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Servisni pracovnik/pracovnice u zakaznika (kéd: 69-013-H)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu
Skupina obort: Osobni a provozni sluzby (kéd: 69)
Tyka se povolani: Servisni pracovnik u zakaznika
Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 3

Odborna zplsobilost

Nazev Uroven
Komunikace se zakaznikem a péce o zakaznika 3
Reseni naroénych situaci 3
Zaijisténi administrace zakazky 3
Orientace v pfislusné legislativé 3
Platnost standardu
Standard je platny od: 21.10.2022
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Kritéria a zptsoby hodnoceni

Komunikace se zakaznikem a péce o zakaznika

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Predvést telefonni rozhovor se zakaznikem za uc¢elem dojednani realizace

zakézky u zakaznika Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

b) Dodrzovat zasady sluSného chovani (pfedstavit sebe a spole¢nost,

adekvatné reagovat na aktudlni situace, zvolit vhodny pracovni odév) Praktické predvedeni a ustni ovéren

c) Struéné a srozumitelné vysvétlit rozsah servisniho zasahu, ovéfit

pochopeni a potfebu zakaznika, odhadnout as potfebny na servisni zdsah, Praktické pfedvedeni a Ustni ovéreni
informovat zédkaznika o odhadovaném €ase vykonavané prace

d) Popsat, jak postupovat pfi uklidu u zakaznika po ukon&eni prace Pisemné ovéreni

e) Popsat, jak efektivné organizovat ¢as ve vztahu k dojednané zakazce a k

3 ikovi Pisemné ovéreni
zakaznikovi semne overe

f) VyfeSit zakazku zakaznika v ramci své profese, nabidnout feseni

odpovidajici pozadavkim zakaznika Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni

g) Nabidnout dal8i, nadstandardni sluzby zakaznikovi, informovat o

novinkéch a dopliikovych sluzbach vhodnych pro zakaznika R

h) Ujistit se dotazem, zda je zakaznik spokojen, zda pro ného muze jesté

L . . . . . oy . Praktické predvedeni a ustni ovéreni
néco udélat a informovat zakaznika o moznostech dalSich sluzeb P

Je treba splnit vSechna kritéria.

Reseni naroénych situaci

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Profesionalné komunikovat se zakaznikem pfi stiznostech a reklamacich

zbozi a sluzeb v souladu s legislativou a reklamacnim fadem vlastni Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
spole¢nosti

b) Vhodnym zpusobem fesit konflikini situace pfi komunikaci se zakaznikem,

nabidnout konstruktivni Fedeni Praktické pfedvedeni a ustni ovérfeni

¢) Vhodné reagovat na namitky zakaznika ve vztahu ke kvalité sluzby, ceng,

- NS ; Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
Casové narocnosti

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Zajisténi administrace zakazky
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Provést vyuctovani se zakaznikem - vypsat a predlozit i¢etni doklad,

vyjmenovat nalezitosti u¢etniho dokladu a zjednoduseného ucetniho dokladu b, (pieiisaln
b) Vypocitat DPH dle platné legislativy Praktické pfedvedeni

c) Pfijmout a vyuctovat se zakaznikem platbu v hotovosti véetné

dopoditavani pfi vraceni penéz na vétsi bankovky Flieliliee sipteeEn

d) Provést zapis zakazky do formulafe ,Zakazkovy list* Praktické pfedvedeni
e) Vyhotovit evidenci zakazky Praktické predvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v prislusné legislativé

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Prokazat znalost ustanoveni prislusnych zakonu v oblasti ochrany prav

Yo . : T Pisemné ovéfeni
spotiebitele, reklamaci a odpovédnosti za Skodu

Je treba splnit uvedené kritérium.
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

Autorizovanéa osoba informuje, které doklady musi uchaze¢ predlozit, aby zkouska probéhla v souladu s platnymi
pravnimi predpisy. Dale stanovi, které pomucky uchaze¢ pfi zkouSce smi pouzivat.

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 zplsobilost neni vyzadovana.

Autorizovana osoba si musi pfipravit minimalné 10 modelovych situaci pro praktickou ¢ast zkousky, které musi byt
pouzity tak, aby ovéfily vdechny kompetence. Ustni 8ast zkousky je vhodné vést formou rozhovoru, autorizovana osoba
se mlze doptavat na upfesnéni. Pro ovéfeni kompetence Orientace v pFislusné legislativé je vhodné pfipravit sadu
minimalné 5 otazek s uzavienymi nebo otevienymi moznostmi odpovédi. V pfipadég, Ze se autorizovana osoba rozhodne
pro ovéfeni s vyuzitim testu, je povinna postupovat podle pravidel pro aplikaci testd jako zplsobu ovéfovani.

Tato DK navazuje na kvalifikace femesIného &i sluzbového charakteru tykajici se instalace, servisu a opravy zafizeni a
vybaveni domacnosti i firem.

Pravidla pro aplikaci testt jako zplsobu ovéfovani

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

A. Testy pro jednotlivé uchaze€e musi byt generovany z dostateéné velkého souboru otdzek, aby bylo umoznéno fadové
nékolik desitek rizné sestavenych testu.

B. PFi kazdé zkouSce musi byt ovéfeny v8echny kompetence kvalifikacniho standardu. To znamena, Ze v pfipadé, kdy
se nékteré kompetence nebo kritéria ovéfuji pomoci testll, musi byt spinéné nasledujici podminky:

B1. Pro celkovy soubor otazek, z néhoz se generuji 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 zplsobem ovéfeni a v navaznosti na pokyn o
tom, ktera kritéria je tfeba u zkousky splnit) alespor jednu otazku.

B3. Pro Uspésné splnéni pozadavku testu:

Za uspésné splnéni testu se povazuje 70 % spravné zodpovézenych otazek s tim, Ze pro kazdé kritérium musi byt
spravné zodpovézeno alespon 50 % otazek.

Vysledné hodnoceni

Zkousejici hodnoti uchazecée zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o pribéhu a vysledku
zkou$ky. Vysledné hodnoceni pro danou kompetenci musi znit ,vyhovél“ nebo ,nevyhovél“ v zavislosti na stanoveni
zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé kompetence.

Vysledné hodnoceni zkousky zni bud' ,vyhovél“, pokud uchaze€ vyhovél pro vdechny kompetence, nebo ,nevyhovél,
pokud uchaze¢ pro nékterou kompetenci nevyhovél. 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 anebo jeden
autorizovany zastupce autorizované pravnické osoby.
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Pozadavky na odbornou zpusobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

Autorizovana osoba musi splfiovat alespon jednu z nasledujicich variant pozadavka:

a) Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a alespori 7 let praxe v dalSim vzdélavani. Z toho minimalné jeden rok v obdobi
poslednich dvou let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

b) VysSi odborné vzdélani a alespon 7 let praxe v dalSim vzdélavani. Z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich
dvou let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

c) Vysokoskolské vzdélani a alespori 5 let praxe v dalSim vzdélavani. Z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich
dvou let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

Soucasné musi dolozit minimalné 3 reference z projektl v oblasti pé€e o zakaznika, komunikace se zakaznikem a
obchodnich dovednosti vystavené a potvrzené zaméstnavatelem, nebo zadavatelem.

DalSi pozadavky:

— Autorizovana osoba, ktera nema odbornou kvalifikaci pedagogického pracovnika podle zakona €. 563/2004 Sb., o
pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych zakonu, ve znéni pozdéjSich predpisu, nebo nema odbornou
kvalifikaci podle zakona &. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a doplInéni dalSich zakon( (zakon o vysokych
Skolach), ve znéni pozdéjsich predpisl, nebo praxi v oblasti vzdélavani dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouseni),
nebo nema osvédc&eni o profesni kvalifikaci 75-001-T Lektor/lektorka dalSiho vzdélavani, musi byt absolventem pfipravy
zameéfené zejména na praktickou aplikaci ¢asti prvni, hlavy Ill a IV zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani
vysledkl dalSiho vzdélavani a o zméné nékterych zakonl (zakon o uznavani vysledkl dalSiho vzdélavani), a pfipravy
zameéfené na vzdélavani a hodnoceni dospélych s dirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v rozsahu
minimalné 12 hodin.

— Autorizovana osoba musi byt schopna organizacné zajistit zkusebni proces véetné vyhodnoceni na PC, tisku
jednotného osvédceni a zasilani s vyhodnocenim elektronickou postou (staci dolozit estnym prohlaSenim).

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni pozadavki na odbornou zpGsobilost pfedlozenim dokladu nebo souboru
dokladu o ziskani odborné zplsobilosti autorizujicimu organu nebo jinym postupem stanovenym autorizujicim organem.

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

Pozadavky na materialné-technické zazemi:

— Mistnost s dennim osvétlenim

— Standardni vybaveni kancelafskym nabytkem, flipchart a potfeby na psani

— Telefon (mobilni nebo pevna linka) k ovéfeni dovednosti v telefonické komunikaci se zakaznikem

— Zakladni platné pravni normy z oblasti ochrany prav spotfebitele, reklamaci, odpovédnosti za Skodu

K Zadosti o udéleni autorizace Zadatel pfiloZzi seznam svého materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s
pozadavky uvedenymi v hodnoticim standardu pro U&ely zkousky. Pokud Zadatel bude pfi zkouskach vyuZzivat
materidlné-technické vybaveni jiného subjektu, pfiloZi k Zadosti o udéleni nebo prodlouzeni platnosti autorizace smlouvu
(popfipadé smlouvy) umoZziujici jeho uzivani nejméné po dobu 5 let ode dne podani Zadosti o udéleni nebo prodlouZeni
platnosti autorizace.

Doba pfipravy na zkousku

Celkova doba pfipravy na zkousku (v€etné pfipadnych €as(, kdy se uchazec pfipravuje béhem zkousky) je 15 az 30
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 pfestavky a na pfipravu) je 1 az 2 hodiny (hodinou se rozumi 60
minut).
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Autofri standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard byl pfipraven SR pro management a administrativu, v niz byly zastoupeny:
Kooperativa pojistovna, a. s.

Lease Plan CR, s. 1. 0.

Management Consulting

RPIC - ViP, s. r. 0.

Johnson Controls

Baest, a. s.

Avia Ashok Leyland Motors

Asociace poskytovatell personalnich sluzeb
CEZ, a.s.

UniCredit Bank Czech Republic

vzP CR

Trexima, spol. sr. 0.

Ministerstvo prace a socialnich véci

Narodni ustav odborného vzdélavani v Praze

Na tvorb& hodnoticiho standardu se dale podilely tyto subjekty:
BUSINESS LINK, s. r. 0.

PROCORTEX

Telefonica O2 Czech Republic, a.s.
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