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Pracovnik distan¢niho zakaznického servisu (kéd: 66-029-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu
Skupina obor: Obchod (kod: 66)

Tyka se povolani:

Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zpusobilost

Nazev

Vyfizeni pozadavku v&etné reklamace VIP zakaznika po telefonu se zahrnutim SirSich souvislosti
Nabidka a prodej produktt po telefonu

Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledku z oblasti zakaznického servisu a pfedani zpétné vazby

Orientace v zakonnych normach pro oblast ochrany spotfebitele, ochrany osobnich Gdaji a ve standardech pro

praci s kreditnimi kartami
Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru
Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce na minimalni urovni (B2)

Orientace v Uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Platnost standardu
Standard je platny od: 29.06.2015 do: 20.10.2022
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

Autorizovana osoba informuje, které doklady musi uchaze¢ predlozit, aby zkouska probéhla v souladu s platnymi
pravnimi pfedpisy.

Pfed zahajenim vlastniho ovéfovani musi byt uchaze¢ seznamen s pracovistém a s pozadavky bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO). Zdravotni zpUsobilost neni vyZzadovana.

V ramci zkousky dojde k ovéreni obecnych kompetenci nezbytnych pro vykon profese. Cilem zkousSky nebude a

nemizZe byt zkouska znalosti tvoricich konkretni obsah sluzeb (bankovnictvi, letecka doprava, pojistovnictvi,
atd.).

Pozadavky k ovéreni jednotlivych kompetenci

Vyrizeni pozadavku véetné reklamace VIP zakaznika po telefonu se zahrnutim SirSich souvislosti (,zakaznicky servis v

kontextu®)

Schopnost vyfizeni pozadavku VIP zakaznika po telefonu "v SirSich souvislostech” je mimofadné dulezitym parametrem,
ktery zasadné odliSuje tuto pozici od pozice "Operator call centra". Pracovnik na pozici "Pracovnik distanéniho
zakaznického servisu" je schopen vyfidit pozadavky tak, aby pfi komunikaci bral zvlastni zietel na profesni, rodinné,
osobnostni a dalsi specifika konkrétniho VIP zakaznika.

Uchaze¢ obdrzi detailni zadani, které vedle specifikace pozadavku ¢&i reklamace bude obsahovat dodatecné detailni
informace, a to:

e +0 volajicim zakaznikovi

e <0 historii kontaktt daného zakaznika

o dalSi doplfikové informace tykajici se produktu/sluzby (,Pfedpovéd pocasi v destinaci®)

Bude nasledovat praktické pfedvedeni s figurantem, roli figuranta po dobu ovéfeni zastava nékdo ze zkouSejicich.
Uchaze¢ bude muset prokazat komunikacni dovednosti (napf. prezentovat zakaznikovi aspekty poskytnuté sluzby tak,
aby si je zakaznik uvédomil a ocenil).

Nabidka a prodej produktt po telefonu
Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovor( (Nabidka a prodej produktd po telefonu), z nichz 1 bude spravny.
Uchaze¢ zvoli 1 prepis, ktery povaZuje za spravny a pred zkusebni komisi svoji volbu Ustné zdlvodni.

Vyrizeni reklamace zakaznika po telefonu

Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovora (Vyfizeni reklamace po telefonu), z nichz 1 bude spravny. Uchaze¢ zvoli
1 pfepis, ktery povaZuje za spravny a pfed zkusebni komisi svoji volbu Ustné zddvodni.

Uchazec prokaze v praktické ukazce s figurantem dovednost reklamaci vyfidit — figurant bude volat (viz materialni
predpoklady). Figurantem bude nékdo ze zkouSejicich.

Uchaze¢ bude vyzvan, aby predstavil alespon 3 techniky na zvladani stresu.

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Uchaze¢ dostane k dispozici fiktivni poZzadavek zakaznika obdrzeny elektronickou postou a dostane za ukol napsat a
odeslat odpovéd.

Bude se jednat o poZzadavek v rozsahu % strany A4. K odepsani bude mit limitovany ¢as.

Uchaze¢ zodpovi pisemné 3 otazky na téma dodrzeni etiky v pisemné komunikaci.

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkd a pfedani zpétné vazby

Uchaze¢ obdrzi pisemné zadani (obvykla situace z oblasti zakaznického servisu). Zadani bude formulovano tak, ze
umozni ovéfit nasledujici praktické dovednosti:

- Kratky vypocet v aplikaci v tabulkovém editoru: tabulka dennich hodnot za 3 mésice s cilem vyhodnotit kvartalni trend
- Vypocet ukazateltl vykonnosti pfi zpracovani zakaznickych pozadavkd (napf. Primérna doba potfebna k vyfizeni
zakaznického pozadavku)

- Sumarizaci zavéru v prezentacni aplikaci a pfedani zpétné vazby — jak marketingovému oddéleni (co zlepSit na
poskytovaném produktu), tak i kontaktnimu centru (jak pracovat efektivnéji)

- Prezentace zavéru zkusebni komisi a schopnost odpoveédét na doplfiujici otazky
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Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Uchaze¢ obdrzi zadani — odchazi zaméstnanec s kli€ovou znalosti a pfichazi novacek a maiji k dispozici 1 mésic na

zaSkoleni. Uchaze¢ bude mit za ukol:

o |dentifikovat vzdélavaci potfeby a sestavit seznam potfeb formulovanych jako jednotlivé cile

e <K identifikovanym cill pfifadi ¢asovou osu — tj. rozvrnout vzdélavaci cile do tydnu

e <ZkuSebni komise vybere jeden z indentifikovanych cili a uchaze¢ prakticky prfedvede realné zaskoleni na
figurantovi. Roli figuranta po dobu ovéfeni zastava nékdo ze zkousejicich

Orientace v zakonnych normach pro oblast ochrany spotrebitele, ochrany osobnich tdajl a ve standardech pro praci s
kreditnimi kartami

e +Bude ovéfeno testovymi otazkami. Pro potfeby zkouSky pfipravi autorizovana osoba minimalné 20 otazek.

Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce (Urover B2)

V pfipadé, ze zkouSeny ma platny certifikat na Uroven alespon B2, potom je mozné tyto kompetence povazovat za
spInéné.

Ustni ¢ast bude ovéFfena bud pfimo &lenem zkusebni komise nebo pFisedicim, ktery se telefonicky spoji pfimo s
uchazecem v pFitomnosti zkusejicich. Praktické ovéreni by mélo trvat asi 10 minut.

Orientace v uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Uchazec¢ vysvétli, jaka je role zakaznického servisu ve firmé. Tato kompetence ovéfuje, zda uchaze¢ ma dostatecny
nadhled, tj. zvlada vykon aktivit s védomim, jak pfispiva k vysledkam firmy.

Uchaze¢ musi prokazat, ze ,perfektni zpracovani pozadavku zakaznika“ neni cilem, ale prostfedkem k tomu, jak udrzet
loajalitu zakaznika k produktu a znacce a soustavné tak pfispivat k obchodnim vysledkdm firmy.

Uchaze¢ prokaze pochopeni toho, ze zakaznicky servis je zdrojem dulezité zpétné vazby pro obchodni a marketingovy
usek a ze jednotlivé zpracované zakaznické pozadavky je tfeba vyhodnotit a pfedat obchodné-marketingovému Useku,
ktery nasledné muze napf. iniciovat Upravu produktu, zménu obchodnich podminek apod.
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Autori standardu

Autori kvalifikacniho standardu

Kvalifika¢ni standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro obchod a marketing, ustavena a licencovana pro tuto €innost
HK CR a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
BlueLink International CZ, s. r. o.
SANTIA

SPAR Ceskéa obchodni spoleénost, s. r. o.
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