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Operator postovnich informaénich sluzeb (kéd: 37-026-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo prdmyslu a obchodu
Skupina obor: Doprava a spoje (kod: 37)

Tyka se povolani: Operator postovnich informacnich sluzeb
Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zpusobilost

Nazev Uroven
Orientace v normach a platnych technologickych postupech tykajicich se poStovni pfepravy 3
Orientace v normach a platnych technologickych postupech tykajicich se postovniho provozu 4
Orientace v produktech posty a smluvnich partnert 4
Poradenstvi v odbornych otazkach postovniho provozu a prepravy 4
Ppskytgv?nf irlfovrrzlac’i o] poéltovanl’ch sluzbach a sluzbach smluvnich partner(, v€etné okamzité podpory 4
zakaznikam pfi feSeni problému

Jednani se zakaznikem 5

Platnost standardu
Standard je platny od: 15.08.2013 do: 28.06.2019
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Orientace v normach a platnych technologickych postupech tykajicich se postovni prepravy

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Vyhledat a vysvétlit vyznam postovniho smérovaciho &isla k vnitrostatni Praktické pfedvedeni a Ustni ovéFeni

zasilce
b) Vyhledat pracovni postupy v provoznich predpisech Praktické predvedeni
c) Vyhledat doby dopravy vybrané zasilky Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v normach a platnych technologickych postupech tykajicich se postovniho provozu

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Vyjmenovat druhy norem v postovnim provozu (postovni podminky i

N Ustni ovéfeni
provozni predpisy)

b) Vyhledat pracovni postupy v provoznich pfedpisech Praktické prfedvedeni

c) Orientovat se v postovnich podminkach Praktické predvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v produktech posty a smluvnich partnert

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Orientovat se v nabidce produktll posty Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
b) Orientovat se v nabidce produktt smluvnich partner( Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni
c¢) Vyhledat podminky pro poskytovani postovnich sluzeb Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Poradenstvi v odbornych otazkach postovniho provozu a prepravy

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
a) Vybrat nejvhodnéjsi listovni produkt na zakladé udaju sdélenych klientem  Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
b) Vybrat nejvhodnéjsi balikovy produkt na zakladé udaji sdélenych klientem Praktické prfedvedeni a Ustni ovéfeni

c) Vybrat nejvhodnéjsi produkt pro zaslani penézni ¢astky na zakladé udaju

sdalenych klientem Praktické a ustni ovéreni

d) Sdélit doby dopravy vybranych zasilek a vyhledat moznost dodani zasilky

EMS v sobotu, nedéli a ve svatek dle sdélenych udajd Praktické predvedeni a Ustni ovéreni

Je tireba splnit vSechna kritéria.
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Poskytovani informaci o postovnich sluzbach a sluzbach smluvnich partneru, véetné okamzité
podpory zakaznikiim pf¥i feSeni problému

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
a) Informovat klienta o postovnich sluzbach Praktické prfedvedeni
b) Nabidnout klientovi dle jeho pozadavku vhodnou postovni sluzbu Praktické pfedvedeni

¢) Nabidnout klientovi dle jeho pozadavkd vhodnou sluzbu smluvnich
partnert

Praktické prfedvedeni
d) Poradit klientovi pfi feSeni problému tykajiciho se podani a dodani zasilky Praktické predvedeni
e) Poradit klientovi pfi feSeni problému tykajiciho se reklamace zasilky Praktické pfedvedeni

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Jednani se zakaznikem

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Charakterizovat zasady komunikace s klientem Ustni ovéfeni

b) VyFesit telefonicky dotaz zakaznika a pfipadné nabidnout vhodnou sluzbu Praktické pfedvedeni

c) Vytvorit vécné i gramaticky spravnou struénou odpovéd na e-mailovy

dotaz zakaznika Praktické prfedvedeni

d) Zvladnout telefonickou komunikaci s problémovym volajicim Praktické pfedvedeni

Je tfeba 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). Zdravotni zpUsobilost neni vyzadovana.

Autorizovana osoba je povinna do ovéfovani zaradit simulaci procesu jednani s klientem véetné zodpovézeni dotazl a
feSeni probléma.

PFi ovéfovani splnéni kritérii je tfeba pfihlizet pfedevsim k orientaci v poStovnich podminkach, znalosti produkt( a k
dodrzovani zasad jednani s klientem.

V pfipadé, Ze autorizovana osoba zvoli pro Ustni ovéfovani formu vylosovanych otazek, musi dodrzet nasledujici
pravidla:

Pravidla pro aplikaci Ustniho ovéfovani formou vylosovanych otazek

Soubor otazek pro ustni ovéfovani stanovuje autorizovana osoba podle pozadavkl hodnoticiho standardu. Musi pfitom
splfiovat nasledujici pravidla:

PFi kazdé zkouSce musi byt ovéfeny vSechny kompetence kvalifikacniho standardu. To znamena, Ze v pfipadé, kdy se
nékteré kompetence nebo kritéria ovéfuji pomoci losovanych otazek, musi byt splnény nasledujici dvé podminky:

A. Pro celkovy soubor otazek:

Kazdé kritérium je zohlednéno v nékolika otazkach.

B. Pro soubor vylosovanych otazek konkrétniho uchazece:

Kazdy uchaze€ musi mit v souboru svych vylosovanych otazek zohlednéno alespon jednou kazdé kritérium (mysli se
kritérium, u néhoz jsou losované otazky zplisobem ovéfeni a v navaznosti na pokyn o tom, ktera kritéria je tfeba u
zkous$ky splnit).

Vysledné hodnoceni

Zkousejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o prabéhu 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 zkousSejici vzdy zdivodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.

Pocet zkousejicich
Zkouska probiha pred zkusebni komisi sloZzenou ze tfi ¢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.
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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 jednu z nasledujicich
variant pozadavku:

a) Minimalné stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a 5 let odborné praxe jako lektor kvalifikaéni pfipravy v ramci Ceské
posty, s. p., z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich dvou let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

b) Ucitel odbornych pfedméti nebo odborného vycviku (ucitelé v oboru postovnictvi a logistiky) a alespon 5 let odborné
praxe v oblasti postovnictvi, z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich dvou let pfed podanim Zadosti o udéleni
autorizace.

DalSi pozadavky:

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

— Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, musi byt schopna organizacné zajistit zkusebni
proces véetné vyhodnoceni na PC a vydani jednotného osvédceni (staci dolozit Eestnym prohlasenim).

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni poZzadavkil na odbornou zptsobilost pfedlozenim dokladu nebo souboru
dokladu o ziskani odborné zpusobilosti autorizujicimu organu nebo jinym postupem stanovenym autorizujicim organem.

Zadost o autorizaci naleznete na strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo priimyslu a obchodu, www.mpo.cz

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

- Tiskopisy predepsané Ceskou postou, s. p. v podaci, dodavaci sluzbé

- Tiskopisy smluvnich partnerti Ceské posty, s. p.

- Technologické vybaveni pracovnika postovni prepazky (pracovni stdl, PC se specializovanym SW Ceské posty, s. p.)
- Postovni podminky Ceské posty, s. p.

- Provozni predpisy Ceské posty, s. p.

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) umozniujici jeho uzivani nejméné po dobu 5 let ode dne podani zadosti o udéleni nebo prodlouzeni
platnosti autorizace.

Doba pripravy na zkousku

Celkova doba pfipravy na zkousku (v&etné pfipadnych ¢asl, kdy se uchaze¢ pfipravuje béhem zkousky) je 60 az 90
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 (bez ¢asu na prestavky a na pfipravu) je 3 az 4 hodiny (hodinou se rozumi 60
minut).
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard pfipravila SR pro dopravu, logistiku, poStovni a dorucovaci sluzby, ustavena a licencovana pro tuto
¢innost HK CR a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
Ceska posta, s. p.
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