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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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divodem 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.
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Autori standardu

Autori kvalifikacniho standardu

KvalifikaCni standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro management a administrativu, ustavena a licencovana pro
tuto Cinnost HK CR a SP CR.

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

PoliCské strojirny, a. s.

TUV Nord

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