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Servisni poradce/poradkyné oprav osobnich automobil( (kod:
23-123-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu

Skupina obor: Strojirenstvi a strojirenska vyroba (kod: 23)
Tyka se povolani: Technik autoservisu

Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zpulsobilost

Nazev Uroverii

Dodrzovani zasad BOZP a PO, ochrany zdravi a Zivotniho prostiedi 3
Orientace v informacnich systémech souvisejicich se servisem osobnich automobiltl
Orientace v elektrotechnice a elektronice osobnich automobil{

Orientace v konstrukci osobnich automobill

Orientace v zakladnich postupech pfi opravach osobniho automobilu

Komunikace servisniho poradce se zakaznikem

Orientace v zakladnich procesech pfijmu vozidla do opravy

Orientace v ¢asovém planu opravy vozidla

Orientace v pfedani vozidla po opravé a nabidka dalSich sluzeb a produktd autoservisu
Kalkulace opravy pfi feSeni pojistné udalosti

Orientace ve vybranych ustanovenich obanského zakoniku v souvislosti s opravami vozidel

B N TR T U~ N N S N

Orientace ve zpétné vazbé spokojenosti zakaznika s ¢innosti autoopravny

Platnost standardu
Standard je platny od: 21.10.2022
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Dodrzovani zasad BOZP a PO, ochrany zdravi a zivotniho prostiedi

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Popsat pravidla BOZP a PO souvisejici s opravami osobnich automobilt Ustni ovéfeni
(zvedaci zafizeni, rucni elektrické, hydraulické a pneumatické naradi)

b) Popsat zasady prace s nebezpecnymi latkami béhem oprav osobnich

o Ustni ovéreni
automobil

c) Popsat zasady ekologické likvidace pracovnich prostfedkd, pomucek a

AN . . Ustni ovéFeni
Casti vozidel v autoopravarenstvi

d) Orientovat se v pravidlech BOZP a PO souvisejicich s praci na vozidlech

s alternativnim pohonem (LPG, CNG, elektropohon) Ustni ovéreni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v informaénich systémech souvisejicich se servisem osobnich automobilt

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Vyhledat v pfiruc¢kach pro opravy v elektronické nebo tisténé podobé

zplsob opravy, parametry sefizeni dilu nebo celkll dle zadani e

g?l Vyhledat v elektronickém nebo tisténém katalogu nahradnich dild zadany Praktické pfedvedeni a Gstni ov&Feni

c) Vyhledat v systému aktualizace technické dokumentace posledni platnou

’ . Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
verzi pro zadanou oblast a typ vozidla

d) Orietovat se v €asovych normach oprav a v expertnim vypoctovém

systému Praktické predvedeni a ustni ovéreni

e) Orietovat se v servisni knizce v tist€né a elektronické podobé Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

f) Popsat servisni plan, druhy servisnich prohlidek, sestavovani check listu k

prohlidce Ustni ovéreni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v elektrotechnice a elektronice osobnich automobilt

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Popsat zakladni pojmy elektrotechniky a elektroniky Ustni ovéfeni

b) Popsat vyuziti elektrotechniky a elektroniky v osobnich automobilech Ustni ovéteni

c) Popsat a predvést méfeni zakladnich elektrickych veli¢in multimetrem Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

Je tieba splnit vSechna kritéria.
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Orientace v konstrukci osobnich automobilt

Kritéria hodnoceni

a) Popsat konstrukci karoserii osobnich automobilt

b) Popsat lakovani osobnich automobilt

c) Popsat konstrukce motorti

d) Popsat druhy paliv u pohonnych agregatd, uvést vyhody a nevyhody
e) Popsat palivovou soustavu u uréeného druhu hnaciho agregatu

f) Popsat konstrukci pfevodovych Ustroji (manualni, automaticka
prevodovka)

g) Popsat kostrukci podvozk( osobnich automobiltl
h) Popsat zakladni funkce brzdové soustavy

i) Popsat moznosti dodatec¢né volitelné vybavy osobniho automobilu
(doplriky, pFisluSenstvi) véetné legislativniho dopadu pfi montazi

j) Popsat funkci klimatizace a vytapéni osobniho automobilu

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni
Ustni ovéteni
Ustni ovéfeni
Ustni ovéfeni
Ustni ovéfeni

Ustni ovéreni
Ustni ovéfeni

Ustni ovéreni

Ustni ovéreni
Ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Orientace v zakladnich postupech pfi opravach osobniho automobilu

Kritéria hodnoceni
a) Vysveétlit zakladni postupy pfi opravach karoserii
b) Popsat zaklady postupu lakovani osobniho automobilu

c) Popsat zakladni postupy mechanickych oprav osobnich automobilt

d) Popsat zakladni diagnostické pfistroje a jejich vyuziti pfi opravach vozidel

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Komunikace servisniho poradce se zakaznikem

Kritéria hodnoceni

a) Popsat zasady telefonické a elektronické komunikace se zakaznikem
b) Pfedvést osobni komunikaci se zakaznikem

c) Predvést telefonickou komunikaci se zakaznikem

d) Predvést elektronickou komunikaci se zakaznikem

e) Predvést feSeni konfliktni situace v ramci komunikace se zakaznikem

f) Popsat komunikacni prostfedky - verbalni a neverbalni komunikace,
typologie osobnosti, zplusoby vyjednavani a argumentace

Je tireba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni
Ustni ovéteni
Ustni ovéfeni
Ustni ovéteni

Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni
Ustni ovéfeni
Praktické pfedvedeni
Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Praktické prfedvedeni a Ustni ovéfeni

Ustni ovéreni
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Orientace v zakladnich procesech pfijmu vozidla do opravy

Kritéria hodnoceni

a) Popsat dohodnuti terminu opravy

b) Popsat pfipravu terminu opravy

c) Predvést Cinnosti pfi aktivnim pfFijmu vozidla do opravy

d) Nabidnout dalSi sluzby autoservisu (sezonni akce, zvyhodnéné ceny
prace a dil( atd.)

e) Zpracovat zakazku (smlouvu o dilo)
f) Popsat proces kontroly kvality provadéné opravy
g) Pfedat vozidlo po opravé

h) Zpracovat navrh predbézné kalkulace opravy v&etné zjisténych
vicenakladu v prubéhu opravy

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v ¢asovém planu opravy vozidla

Kritéria hodnoceni

a) Popsat a vyhodnotit €asovou naro¢nost opravy, véetné ¢asové rezervy na

ztizenou opravu

b) Popsat ¢asovou dostupnost dodani potfebnych nahradnich dilt pro danou

opravu

c) Naplanovat postup opravy mezi jednotlivé mechaniky dle jejich
specializace

d) Pfedvést Cinnosti pfi postupu opravy dle zakazkového listu, prace nad
ramec zakazky projednat se zdkaznikem

e) Predvést projednani ¢asového a cenového navyseni opravy vozidla se
zakaznikem

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni
Ustni ovéreni
Ustni ovéfeni

Praktické prfedvedeni a Ustni ovéfeni
Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
Ustni ovéfeni

Praktické predvedeni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Orientace v predani vozidla po opravé a nabidka dalSich sluzeb a produkti autoservisu

Kritéria hodnoceni

a) Popsat vystupni kontrolu a kontrolu kvality provedenych praci

b) Provést prohlidku stavu vozidla po opravé pred pfedanim zakaznikovi
c) Uzavrit zakazku, provést sumarizaci, vypsat predavaci protokol

d) Vystavit fakturu v pouzivaném softwaru

e) Predat vozidlo zakaznikovi s vysvétlenim provedenych praci, pfedani
potfebné dokumentace k provadéné opravé

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni

Ustni ovéfeni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
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Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
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Kalkulace opravy pfi reSeni pojistné udalosti

Kritéria hodnoceni

a) Provést kalkulaci nakladu pfi likvidaci pojistné udalosti
b) Popsat identifikaci pojistky vozidla

c) Vysvétlit rozdil mezi likvidaci opravy z povinného ruceni a havarijniho

pojisténi

d) Popsat procesy asisten¢nich sluzeb

e) Popsat postup pfi nahlaseni pojistné udalosti a prohlidky vozidla

pojistovnou

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni

Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

Ustni ovéreni
Ustni ovéreni
Ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Orientace ve vybranych ustanovenich obéanského zakoniku v souvislosti s opravami vozidel

Kritéria hodnoceni

a) Popsat definici podminek garanénich oprav danych vyrobcem vozidla

b) Popsat podminky zaruéni opravy za Spatné provedenou opravu nebo

vadny dil

c) Predvést vyplnéni reklamacniho protokolu

d) Popsat pravni naroky zakaznika na uplatnéni reklamace materialu a
sluzeb (pravnicka osoba)

e) Popsat pravni naroky zakaznika na uplatnéni reklamace materialu a

sluZeb (fyzicka osoba)

f) Provést vyhodnoceni a uzavreni reklamace

g) Orientovat se v pravni problematice zadrZeni vé&ci, navySovani ceny,
prechodu vlastnickych prav, smyslu obchodnich podminek

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéfeni
Ustni ovéfeni
Praktické prfedvedeni

Ustni ovéreni

Ustni ovéteni
Praktické predvedeni

Ustni ovéreni

Orientace ve zpétné vazbé spokojenosti zakaznika s ¢innosti autoopravny

Kritéria hodnoceni

a) Popsat komunikacni nastroje mezi servisnim poradcem a zakaznikem
b) Popsat lidské vnimani a zakladni vzory pro komunikaci
c) Popsat zdivodnéni potfeby spokojenosti zakaznika

d) Popsat metody zjiStovani spokojenosti zakaznik( - potencialné kladené
otazky zakaznikim externi spole¢nosti

e) Pfedvést komunikaci se zadkaznikem za ucelem zjiSté€ni spokojenosti s

poskytnutymi sluzbami

Je tieba splnit vSechna kritéria.
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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 predpisy.

Pfed zahajenim vlastniho ovéfovani musi byt uchaze¢ seznamen s pracovistém a s pozadavky bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO), o éemz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchazeem podepsan
pisemny zaznam.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna pfed€asné ukoncit zkouSku, pokud
vyhodnoti, Ze v dusledku ¢innosti uchazec¢e bezprostfedné doslo k ohroZeni nebo bezprostfedné hrozi nebezpedi
ohrozZeni zdravi, Zivota a majetku ¢i Zivotniho prostfedi. Zdlvodnéni pfedéasného ukoncéeni zkousky uvede AOs do
Zaznamu o prubéhu a vysledku zkousky. Uchaze¢ mGze ukongit zkousku kdykoliv v jejim prabéhu, a to na vlastni
zadost.

Zdravotni zpUsobilost pro vykonani zkousky je vyZadovana a prokazuje se lékafskym potvrzenim (odkaz na povolani v
NSP - https://nsp.cz/jednotka-prace/technik-autoservisu#zdravotni-zpusobilost).

Vstupnim pfedpokladem je pfedlozeni platného opravnéni k fizeni vozidel skupiny ,B".

Autorizovana osoba bude pfedem informovat uchazec€e o typu informaéniho systému pro zpracovani zakazek, na kterém
bude probihat ovéfovani kompetenci.

V prubéhu realizace praktického ovéfovani ve vSech ¢astech je nutné klast diraz na:
e dodrzovani pravidel bezpecnosti a hygieny prace

nakladani s nebezpe&nymi odpady

komunikaci a vystupovani

kvalitu odvedené prace

Specifikace podminek ovéfovani nékterych kritérii u odbornych kompetenci:
U odborné kompetence Komunikace servisniho poradce se zakaznikem autorizovana osoba pfipravi pét zadani.

U odborné kompetence Komunikace servisniho poradce se zdkaznikem — jedna se o komunikaci v nasledujicich
situacich: objednani vozidla na servis nebo pfijem vozidla nebo feSeni reklamace nebo nabidka dopliikovych sluzeb
nebo jednani o cené opravy atd., zkouska bude organizovana jako Ustni €i pisemna forma komunikace v rozsahu bézné
vznikajicich situaci pfi opravach vozidel, zadani scénafe bude provedeno Ustné zkusebni komisi, roli zakaznika sehraje
jeden z ¢lenl zkusebni komise, komise bude hodnotit obecné komunikaéni schopnosti uchazece, autorizovana osoba si
pfipravi minimalné 5 zadani ke kazdému komunika¢nimu, prakticky ovéfovanému kritériu

U odborné kompetence Orientace v informacénich systémech souvisejicich se servisem osobnich automobild,
kritérium d) Orientovat se v asovych normach oprav a v expertnim vypoc&tovém systému - uchaze¢ na zakladé pokynu
zkusebni komise vyhleda v €asovych normach Casovy rozsah zadané opravy, totéZz provede pomoci expertniho
vypoctového systému na zakladé zadanych podkladi.

U odborné kompetence Orientace v éasovém planu opravy vozidla, kritérium c) Naplanovat postup opravy mezi
jednotlivé mechaniky dle jejich specializace - uchaze¢ zpracuje asovy harmonogram opravy a rozdeéli ¢innosti mezi
jednotlivé mechaniky na zakladé jejich specializace a navaznych krokd opravy s ohledem na ¢asovou efektivitu opravy a
manipulaci s vozidlem.
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Vysledné hodnoceni

ZkouSejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o pribéhu a vysledku
zkousky. Vysledné hodnoceni pro danou kompetenci musi znit ,splnil“ nebo ,nesplnil“ v zavislosti na stanoveni
zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé kompetence. Vysledné hodnoceni zkou$Sky zni bud' ,vyhoveél“,
pokud uchaze¢€ splnil vSechny kompetence, nebo ,nevyhovél®, pokud uchaze¢ nékterou kompetenci nesplnil. PFi
hodnoceni ,nevyhovél“ uvadi zkou$ejici vzdy zdGivodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.

Pocet zkousejicich
Zkou$ka probiha pred zkusebni komisi slozenou ze 2 ¢lend, ktefi jsou autorizovanymi fyzickymi osobami s autorizaci pro

pfislusnou profesni kvalifikaci nebo autorizovanymi zastupci autorizované podnikajici fyzické nebo pravnické osoby s
autorizaci pro pfisluSnou profesni kvalifikaci.

Pozadavky na odbornou zpusobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

Autorizovanda osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi splfiovat alespori jednu z nasledujicich
variant pozadavku:

a) Strfedni vzdélani s maturitni zkouSkou v oboru vzdélani zaméfeném na konstrukci a opravy motorovych vozidel a
alesponi 5 let odborné praxe v opravarenskych nebo vzdélavacich ¢innostech v oblasti diagnostiky a oprav osobnich
automobill nebo ve funkci ugitele praktického vyu€ovani nebo ve funkci u€itele odborného vycviku v oboru vzdélani
zaméfeném na konstrukci a opravy motorovych vozidel.

b) Vy3si odborné vzdélani zaméfené na konstrukci a opravy motorovych vozidel a alespon 5 let odborné praxe v
opravarenskych nebo vzdélavacich €innostech v oblasti diagnostiky a oprav osobnich automobilt nebo ve funkci
ucitele praktického vyu€ovani nebo ve funkci ucitele odborného vycviku v oboru vzdélani zaméfeném na konstrukci
a opravy motorovych vozidel.

c) VysokoSkolské vzdélani zamé&fené na konstrukci motorovych vozidel a alespori 5 let odborné praxe v
opravarenskych nebo vzdélavacich €innostech v oblasti diagnostiky a oprav osobnich automobilt nebo ve funkci
ucitele odbornych pfedmétd nebo ve funkci ucitele praktického vyucovani nebo ve funkci ucitele odborného vycviku
v oboru vzdélani zaméfeném na konstrukci a opravy motorovych vozidel.

d) Profesni kvalifikaci 23-123-M Servisni poradce/poradkyné oprav osobnich automobilt + stfedni vzdélani s maturitni
zkouskou a alespon 5 let odborné praxe v opravarenskych nebo vzdélavacich &innostech v oblasti diagnostiky a
oprav osobnich automobil(.

Dalsi pozadavky:

Autorizovanda osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, kterd nema odbornou kvalifikaci pedagogického
pracovnika podle zakona ¢. 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych zakon(, ve znéni
pozdéjSich pfedpisu, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona €. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a
doplnéni dalSich zakontl (zakon o vysokych Skolach), ve znéni pozdéjSich pfedpisui, nebo praxi v oblasti vzdélavani
dospélych (v&etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvéd&eni o profesni kvalifikaci 75-001-T Lektor/lektorka
dal$iho vzdélavani, maze byt absolventem pfipravy zaméfené zejména na praktickou aplikaci ¢asti prvni, hlavy Ill a IV
zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledku dalSiho vzdélavani a o zméné nékterych zakonu (zakon o
uznavani vysledkd dalSiho vzdélavani) ve znéni pozdéjSich pfedpisu, a pfipravy zaméfené na vzdélavani a hodnoceni
dospélych s dirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v rozsahu minimalné 12 hodin.

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni poZzadavkd na odbornou zpGsobilost autorizujicimu organu, a to
predloZenim dokladu nebo dokladl o ziskani odborné zpUsobilosti v souladu s hodnoticim standardem této profesni
kvalifikace, nebo takovym postupem, ktery je v souladu s poZadavky uvedenymi v hodnoticim standardu této profesni
kvalifikace autorizujicim orgdnem stanoven.

Zadost o udéleni autorizace naleznete na internetovych strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo primyslu a
obchodu, www.mpo.cz.
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Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky
Pozadavky na materialné-technické zazemi:

prostor pro prezentaci a pfedani osobniho nebo uzitkového vozidla
prostor vybaveny pro aktivni pfijem

prostor vybaveny kancelafskym nabytkem pro jednani se zakaznikem
PC, tiskarna

pfipojeni na internet

technicka a prodejni dokumentace

SW - informaéni systém pro servis automobild

expertni vypoctovy systém

multimetr

ojety osobni automobil

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi zajistit, aby pracovisté byla uspofadana a
vybavena tak, aby pracovni podminky pro realizaci zkousky z hlediska BOZP odpovidaly bezpeénostnim pozadavkim a
hygienickym limitdm na pracovni prostfedi a pracovisté.

K zadosti o udéleni autorizace zadatel pfilozi seznam materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s pozadavky
uvedenymi v hodnoticim standardu pro ucely zkousky. Zajisténi vhodnych prostor pro provadéni zkousky prokazuje
zadatel odpovidajicim dokladem (napf. vypis z katastru nemovitosti, najemni smlouva, dohoda) umozrujicim jejich
uzivani po dobu platnosti autorizace.

Doba pfipravy na zkousku

Uchaze€ ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkousSku v trvani 60 minut. Do doby pfipravy na zkousku se
nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém a s pozadavky BOZP a PO.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani viastni zkousky jednoho uchazece (bez ¢asu na prestavky a na pfipravu) je 10 az 12 hodin
(hodinou se rozumi 60 minut). Zkouska musi byt rozloZzena do vice dnd.
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnqtici standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro ostatni sluzby, ustavena a licencovana pro tuto innost HK CR
a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
SACR

ISSA Brno

Porsche InterAuto CZ

Auto Unger

Renault CR
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