nsk

Pracovnik/pracovnice reklamaci a neshod ve vyrobni firmé

(kéd: 23-147-N)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu

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

Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 5

Odborna zpusobilost

Nazev

Orientace v legislativé upravujici reklamace

Vedeni reklamacniho fizeni v souladu s legislativou

Orientace v procesech pfi posuzovani a feSeni reklamaci

Projednani a vyfizovani reklamaci na vlastni vyrobky s ostatnimi organizacnimi slozkami firmy
Vedeni databaze reklamaci a jejich pficin, zpracovani statistik a analyz

Prevence reklamaci a neshod ve vyrobni firmé

Komunikace se zakazniky

Platnost standardu
Standard je platny od: 18.08.2021

Pracovnik/pracovnice reklamaci a neshod ve vyrobni firmé, 20.6.2026 19:45:48

Uroveii

5

5
5
5
5
5
5

Strana1z8



nsk

Kritéria a zptisoby hodnoceni

Orientace v legislativé upravujici reklamace

Kritéria hodnoceni

a) Prokéazat znalost zakladnich princip CSN EN ISO 9001 - Systémy
managementu kvality

b) Prokazat znalost ustanoveni obCanského zakoniku FeSicich principy pro
reklamace

Je tfeba splnit vSechna kritéria.

Vedeni reklamacéniho fFizeni v souladu s legislativou

Kritéria hodnoceni
a) Popsat pravidla pro ru€eni za vyrobek/sluzbu z pohledu dodavatele

b) Popsat pravidla pro ru€eni za vyrobek/sluzbu z pohledu odbératele
subdodavky

c) Predvést reklamacéni pohovor

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v procesech pfi posuzovani a reseni reklamaci

Kritéria hodnoceni
a) Vyresit reklamaci za pouziti systémovych nastroju k feSeni reklamaci a
neshod — napf. 8D (Global 8D Report) a vazbu na CP-L (,APQP - plan

kontroly a Fizeni), procesni FMEA (Failure Mode and Effects Analysis -
Analyza mozného vyskytu a vlivu vad)

b) Vybrat vhodnou metodiku pro stanoveni kofenové pFiciny reklamace/
neshody (napf. 5xWhy, Ishikawa, Brainstorming, FTA, Pareto) a pouZit ji

c) Popsat proces vyfizovani reklamaci a neshod véetné moznych Ihat a
disledkd z pohledu dodavatele

d) Popsat proces vyfizovani reklamaci a neshod véetné moznych Ihit a
dusledkdl z pohledu odbératele - reklamace subdodavky

e) Popsat a vysvétlit nezbytné nalezitosti reklamaéniho protokolu

Je tireba splnit vSechna kritéria.
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Projednani a vyrizovani reklamaci na vlastni vyrobky s ostatnimi organizacnimi slozkami firmy

Kritéria hodnoceni

a) Popsat principy efektivni vyroby a metodik procesniho fizeni — Lean
Manufacturing, TMS, Six sigma

b) Popsat principy vazby 8D reportu na pfislusné dokumenty procesni FMEA
a CP-L

c) Popsat aplikaci procesniho pfipadné vyrobkového auditu na pfislusny
vyrobek/sluzbu

d) Popsat identifikaci a ozna¢ovani (zplsoby, moznosti) neshodnych
produktd, jejich separaci, dohledani historie vyroby

e) Vytvorit procesni diagram vyporadani neshody v ramci firmy (na libovolné
simulované situaci), stanoveni odchylek a vyjimek pro neshodné produkty a
zplsoby jejich fizeni; Toto feSeni (v€. vazeb a dopadil) prezentovat

f) Pfedvést projednani reklamace na vlastni vyrobky v ramci organizace

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Ustni ovéfeni

Ustni ovéreni

Ustni ovéfeni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Praktické predvedeni

Vedeni databaze reklamaci a jejich pfFi€in, zpracovani statistik a analyz

Kritéria hodnoceni
a) Popsat druhy reklamaci a jejich charakteristiku

b) Vést prehled o CSR zakaznikl (Customer specific requirement; specifické
pozadavky zakaznika) podle normy ISO/TS 16949, pfip. struktury ISO 9001)

c) Popsat druhy a zpUsoby sledovani nakladli na ne/jakost
d) Popsat zpUsob a pravidla evidence reklamaci a jejich feSeni

e) Zpracovat analyzu reklamaci ve firmé

Je treba splnit vSechna kritéria.

Prevence reklamaci a neshod ve vyrobni firmé

Kritéria hodnoceni

a) Popsat pravidla zakaznického auditu

b) Popsat pravidla interniho auditu

c) Popsat pravidla a princip provadéni studii spokojenosti zakaznik

d) Popsat néktery ze systém trvalého zlepSovani — BOS, Kaizen, TVA

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Komunikace se zakazniky

Kritéria hodnoceni

a) Charakterizovat zasady komunikace se zakaznikem

b) Komunikovat s problémovym zakaznikem

c) Popsat principy fungovani a pouzivani zakaznického portalu
Je treba 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 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), o €emz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchaze€em podepsan
pisemny zaznam.

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

Zdravotni zplsobilost pro vykonani zkousky neni vyZzadovana.

Kompetence ,Orientace v legislativé upravujici reklamace® se ovéfuje formou pisemného testu. Autorizovana osoba
pfipravi soubor minimalné 80 testovych otazek, z nichz je pro test vybrano 20.

Pravidla pro aplikaci testl jako zplsobu ovéfovani

Soubor otazek pro testy stanovuje autorizovana osoba podle pozadavkd hodnoticiho standardu. Musi pfitom splfiovat
nasledujici pravidla:

A. Testy pro jednotlivé uchaze€e musi byt generovany z dostatec¢né velkého souboru otazek tak, aby bylo umoznéno
fadové nékolik desitek rizné sestavenych test.

B. Pfi kazdé zkouSce musi byt ovéfeny vSechny kompetence kvalifikacniho standardu. To znamena, Ze v pfipadé, kdy
se nékteré kompetence nebo kritéria ovéfuji pomoci testl, musi byt spinény nasledujici dvé podminky:

B1. Pro celkovy soubor otazek, z néhoz se generu;ji jednotlivé testy:

Pro kazdé kritérium existuje nékolik otazek.

B2. Pro jednotlivé vygenerované testy:

Kazdy uchaze¢ ma ve svém testu pro kazdé kritérium (u néhoz je test zplisobem ovéreni a v navaznosti na pokyn o
tom, ktera kritéria je tfeba u zkousky splnit) alespori jednu otazku.

Za uspésné spinéni testu se povazuje 75 % spravné zodpovézenych otazek (ij. 15) s tim, ze pro kazdé kritérium musi
byt spravné zodpovézeno alespon 50 % otazek.

Doba pro vykonani pisemného testu jednoho uchazece je 30 minut.

Kompetence ,Vedeni reklamacniho fizeni v souladu s legislativou®

e U kritéria a) ,Popsat pravidla pro ru€eni za vyrobek/sluzbu z pohledu dodavatele* minéno takové reklamacni fizeni,
kdy dodavatel je zaroven i 100% vyrobcem

e U kritéria b) ,Popsat pravidla pro ru€eni za vyrobek/sluzbu z pohledu odbératele subdodavky“ je minéna takova
situace, kdy dodavatel neni vyhradnim vyrobcem, ale pouziva pro svUj vyrobek komponenty vyrabéné jinym
vyrobcem, které mohou byt diivodem reklamace.

e U kritéria c) ,Vedeni reklamac&niho Fizeni v souladu s legislativou® se ovéfuje na zakladé modelovych situaci, kdy
zkouseny nejprve predvede a nasledné okomentuje zplsob FeSeni reklamace a divody pro tento zpUusob. Modelova
situace musi zohlednit i znalost pfisluSnych ustanoveni ob&anského z&koniku - viz kompetence "Orientace v
legislativé upravujici reklamace". Pfi ovéfovani kritéria autorizovana osoba pouzije figuranta, kterym smi byt i
zkouSejici.

Kompetence ,Orientace v procesech pfi posuzovani a feseni reklamaci®

e  kritérium a) ,Orientace v systémovych néastrojich...“ a kritérium b) ,Orientace v metodikach pro stanoveni kofenové
priciny...... “ se ovéfuje na pfipadové studii jednoduché reklamace (napf. chybné dodaného mnozstvi), kdy vybérem
jedné z metodik uchaze€ dokaze jejim pouzitim definovat/nalézt kofenovou pficinu.

e U kritéria c) “Popsat proces ...... z pohledu dodavatele® je minéno takové reklamacni fizeni, kdy dodavatel je zaroveri
i 100% vyrobcem

e U kritéria d) ,Popsat proces.... z pohledu odbératele (subdodavky)“ je minéna takova situace, kdy dodavatel neni
vyhradnim vyrobcem, ale pouziva pro svij vyrobek komponenty vyrabéné jinym vyrobcem, které mohou byt
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ddvodem reklamace.
e kritérium e), Popsat a vysvétlit nezbytné nalezitosti reklamacniho protokolu® se ovéfuje na zakladé praktické ukazky
reklamacéniho protokolu, kdy zkouSeny popiSe, jaké nalezitosti jsou nezbytné a jaké nikoliv.

Kompetence ,Projednani a vyfizovani reklamaci na vlastni vyrobky s ostatnimi organizaénimi slozkami firmy*

e kritéria a) a b) se ovéruji ustné, kdy zkouseny na konkrétnim pfikladu z vlastni praxe popiSe aplikaci (pfipadné
neaplikovani) téchto principu v technologii vyroby

e  kritérium f) Pfedvést projednani reklamace na vlastni vyrobky v ramci organizace se ovéfuje formou modelové
situace za pouziti figuranta. Figurantem muze byt i zkouSejici.

Kompetence ,Vedeni databaze reklamaci a jejich pfi€in, zpracovani statistik a analyz“ se ovéfuje na zakladé
modelového pfikladu, kdy zkousSejici ma pfipraveny prehled (tabulku pFipravenou v tabulkovém procesoru) s evidenci
reklamaci (pfi¢iny, terminy, ¢as a zplsob vyreSeni, naklady, opatfeni) a zkouSeny na zakladé této tabulky pFipravi
jednoduchou analyzu, kterou nasledné prezentuje.

Kompetence ,Komunikace se zakazniky*, kritérium b) Zvladnout komunikovat s problémovym zakaznikem se ovéfuje
praktickym predvedenim, kdy figurant pfedvadi modelovou situaci (,problémovy = agresivni, vyhrozujici zakaznik fesi
reklamaci“ a hodnoceny na tuto situaci reaguje s cilem reklamaci konstruktivné fesit. Figurantem muze byt zkousejici.

Vysledné hodnoceni

Zkousejici hodnoti uchazec€e zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o priibéhu 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 zkousky zni bud ,vyhovél*,
pokud uchaze¢ spinil vSechny kompetence, nebo ,nevyhovél“, pokud uchaze¢ nékterou kompetenci nesplnil. PFi
hodnoceni ,nevyhovél“ uvadi zkousejici vzdy zdlvodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.

Pocet zkousejicich
Zkouska probiha pfed jednou autorizovanou osobou; zkouSejicim je jedna autorizovana fyzicka osoba s autorizaci pro

prislusnou profesni kvalifikaci anebo jeden autorizovany zastupce autorizované podnikajici fyzické nebo pravnické osoby
s autorizaci pro pfislusnou profesni kvalifikaci.
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Pozadavky na odbornou zptisobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi splfiovat alespori jeden z nasledujicich
pozadavku:

a) VysSi odborné vzdélani a praxe ve vyrobni firmé na pozici souvisejici s feSenim reklamaci nejméné 5 let.
b) VysokoSkolské vzdélani a praxe ve vyrobni firmé na pozici souvisejici s feSenim reklamaci nejméné 5 let.

DalSi pozadavky:

e Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, kiera nema odbornou kvalifikaci
pedagogického pracovnika podle zakona €. 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych
zakona, ve znéni pozdéjSich predpisu, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona ¢. 111/1998 Sb., o vysokych
Skolach a 0 zméné a doplnéni dalSich zakonu (zakon o vysokych $kolach), ve znéni pozdéjsich predpisli, nebo praxi
v oblasti vzdélavani dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvédceni o profesni kvalifikaci 75-
001-T Lektor dalSiho vzdélavani, mlze byt absolventem pfFipravy zaméfené zejména na praktickou aplikaci ¢asti
prvni, hlavy lll a IV zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledku dalSiho vzdélavani a o zméné
nékterych zakonl (zakon o uznavani vysledkl dalSiho vzdélavani) ve znéni pozdéjSich predpisu, a pfipravy
zameéfené na vzdélavani a hodnoceni dospélych s dirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v
rozsahu minimalné 12 hodin.

e Autorizovana osoba musi byt schopna organizacné zajistit zkuSebni proces, véetné vyhodnoceni na PC a vydani
jednotného osvédceni (staci dolozit Cestnym prohlasenim).

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni poZzadavkil na odbornou zptsobilost autorizujicimu organu, a to
predlozenim dokladu nebo dokladl o ziskani odborné zp(sobilosti 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 organem stanoven.

Zadost o autorizaci naleznete na internetovych strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo pramyslu a obchodu,
WWW.Mmpo.cz
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Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

e zkuSebni mistnost

e psaci potfeby

e vypocetni technika vybavena operacnim systémem, textovym editorem, tabulkovym procesorem, programem na
tvorbu prezentaci s pfipojenim k internetu a promitacim zafizenim

e aktualni znéni (tit&na nebo elektronicka verze) ob&anského zakoniku a norem (CSN EN I1SO 9000, VDA 6.3 :2016
a VDA 6.5: 2009 a ISO /TS16949:2009 resp. IATF 16949:2016)

e soubor minimalné 80 testovych otézek pro ovéfovani kompetence ,Orientace v legislativé upravujici reklamace®, kdy
20 otazek je pouzito v pisemném testu a 20 v Ustnim ovéreni

e soubor minimalné 15 modelovych situaci pro ovéfovani kompetence ,Vedeni reklamacéniho fizeni v souladu s
legislativou®

e minimalné 3 varianty modelového pfikladu (tabulka v tabulkovém procesoru) s evidenci reklamaci (pfi¢iny, terminy,
Cas a zplsob vyfeSeni, naklady, opatfeni) pro ovéfeni kompetence ,Vedeni databaze reklamaci a jejich pficin,
zpracovani statistik a analyz*

e soubor minimalné 6 modelovych situaci pro ovéfovani kompetence ,Komunikace se zakazniky*

e soubor minimalné 6 modelovych situaci pro pvéfovani kompetence ,Projednani a vyfizovani reklamaci na vlastni
vyrobky s ostatnimi organizaCnimi slozkami firmy*

e figurant (mUze byt i ¢len zkuSebni komise)

o formulafe pro zaprotokolovani reklamace

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

K zadosti o udéleni autorizace zadatel pfilozi seznam svého materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s
pozadavky uvedenymi v hodnoticim standardu pro ucely zkousky. Pokud Zadatel bude pfi zkouSkach vyuzivat
materialné-technické vybaveni jiného subjektu, pfilozi k zadosti o udéleni nebo prodlouzeni platnosti autorizace smlouvu
(popfipadé smlouvy) umozriujici jeho uzivani po dobu platnosti autorizace.

Doba pripravy na zkousku

Uchaze¢ ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkousku v trvani 20 minut. Do doby pfipravy na zkou$ku se
nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém a s pozadavky BOZP a PO.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani vlastni zkousky jednoho uchazece (bez €asu na prestavky a na pfipravu) je 5 az 6 hodin (hodinou
se rozumi 60 minut). Doba trvani pisemného testu jednoho uchazece je 30 minut.
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro management a administrativu, ustavena a licencovana pro tuto
¢innost HK CR a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
Grant Thornton Advisory

PoliCské strojirny, a. s.

TUOV Nord

Knorr-Bremse systémy pro uzitkova vozidla, s. r. o.
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