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Reklamant v postovnim provozu (kéd: 37-037-M)

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

Tyka se povolani: Reklamant v poStovnim provozu
Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zpulsobilost

Nazev Uroven
Orientace v provoznich pfedpisech a poStovnich podminkach souvisejicich s reklamacemi 4
Pfijimani reklamaci

Vyfizovani stiznosti a reklamaci sluzeb poStovniho operatora
Spoluprace pfi vyporadani postovnich zasilek

Vedeni reklamacnich protokolt a protokoll zapisu

Vyfizovani reklamaci poukazané penézni ¢astky

~ A A b DM b

Vyfizovani reklamaci mezinarodnich zasilek

Platnost standardu
Standard je platny od: 19.06.2020
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Orientace v provoznich predpisech a postovnich podminkach souvisejicich s reklamacemi

Kritéria hodnoceni
a) Orientovat se v po$tovnich podminkach souvisejicich s reklamacemi

b) Vyhledat v provoznich pfedpisech technologické postupy pro vyfizovani
reklamaci

c) Popsat zakladni technologicky postup vyfizeni reklamace

d) Charakterizovat odpovédnost posty za zasilky a postup pfi uplatnéni
naroku na nahradu Skody

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Prijimani reklamaci
Kritéria hodnoceni

a) Charakterizovat jednotlivé druhy reklamaci a vyjmenovat k nim pfislusné
reklamacni lhaty

b) Pfijmout reklamaci dodani zapsané zasilky véetné sepsani reklamacéniho
listu

c) Pfijmout reklamaci poSkozeni nebo ubytku obsahu postovni zasilky véetné
sepsani zapisu

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vyfizovani stiznosti a reklamaci sluzeb postovniho operatora
Kritéria hodnoceni

a) Charakterizovat zasady komunikace s klientem

b) Zvlddnout komunikaci s problémovym volajicim

c) Popsat zpusob evidence reklamace

d) Popsat zpUsob evidence stiznosti

e) Popsat proces vyfizovani stiznosti a reklamace a Ihlty pro jejich vyfizeni

Je tieba splnit vSechna kritéria.

Spoluprace pfi vyporadani postovnich zasilek

Kritéria hodnoceni

a) Zaevidovat prabéh reklamace

b) Charakterizovat proces vyfizovani reklamace postovni zasilky

c) Popsat postup pfi vyrovnani neodbytnych zasilek s Postovni UloZnou

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni
Praktické pfedvedeni
Ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni a Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni
Ustni ovéfeni
Praktické predvedeni
Ustni ovéfeni

Ustni ovéFeni

Ustni ovéreni

Zpusoby ovéreni
Praktické prfedvedeni
Ustni ovéfeni

Ustni ovéreni
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Vedeni reklamacnich protokoll a protokold zapisu

Kritéria hodnoceni
a) Popsat nalezitosti reklamacniho protokolu a protokolu zapisu

b) Zaevidovat reklamacni listy do reklamacniho protokolu a popsat zptsob
jejich vedeni

c) Zaevidovat zapisy v protokolu zapisl a specializovaném postovnim
softwaru a popsat zpUsob jejich vedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vyfizovani reklamaci poukazané penézni ¢astky

Kritéria hodnoceni

a) Predvést postup pfi pfijimani reklamace

b) Popsat postup pfi vyfizeni reklamace na dodaci posté

c) Vysvétlit postup v pfipadé sporné vyplaty poukazané penézni ¢astky

Je treba splnit vS§echna kritéria.

Vyfizovani reklamaci mezinarodnich zasilek

Kritéria hodnoceni

a) Popsat postup pfi pfijmu reklamace zasilky do zahrani¢i véetné Ihit a
tiskopist

b) Sepsat a zaevidovat reklamacni list ve specializovaném postovnim
softwaru

c) Vysvétlit postup pfi pfijmu reklamace poskozeni nebo Ubytku zasilky ze
zahranici

Je tfeba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Praktické predvedeni a ustni ovéreni

Praktické prfedvedeni a Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni
Ustni ovéteni

Ustni ovéfeni

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni s Ustnim vysvétlenim

Ustni ovéreni
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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 uchazece 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 pribéhu, a to na vlastni
zadost.

Zdravotni zpUsobilost pro vykonavani pracovnich &innosti této profesni kvalifikace je vyZadovana a prokazuje se
Iékafskym potvrzenim (odkaz na povolani v NSP - https://nsp.cz/jednotka-prace/reklamant-v-postovnim-pro#zdravotni-
zpusobilost).

Autorizovana osoba je povinna do ovéfovani zafadit simulaci procesu pfijeti a vyfizeni reklamace nedodané zasilky,
postovni poukazky, poskozené zasilky a stiznosti klienta.

PFi ovéfovani spinéni kritérii je tfeba pfihlizet pfedevsim k bezpeénému provadéni vSech ukonul a k dodrzovani
postovnich predpisU.

Pfi ovéfovani kritéria a) kompetence Orientace v provoznich pfedpisech a postovnich podminkach souvisejicich s
reklamacemi uchaze¢ predvede orientaci v PoStovnich pravidlech.

Oveéreni kritéria a) kompetence Vyfizovani reklamaci poukazané penézni ¢astky, se déje formou predvedeni
simulovaného rozhovoru s figurantem. Figurantem muze byt ¢len zkuSebni komise.

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 poZzadavk( hodnoticiho standardu. Musi pfitom
splfiovat nasledujici pravidla:

PFi kazdé zkouSce musi byt ovéfeny vSechny kompetence kvalifikaniho standardu. To znamena, Ze v pfipadé, kdy se
nékteré kompetence nebo kritéria ovéfuji pomoci losovanych otazek, musi byt spinény 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
zkou8ky splnit).

Vysledné hodnoceni

ZkouSejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o prubéhu 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€ splnil vSechny kompetence, nebo ,nevyhovél®, pokud uchaze¢ nékterou kompetenci nesplnil. PFi
hodnoceni ,nevyhovél“ uvadi zkousejici vzdy zdivodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.
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Pocet zkousejicich

Zkouska probiha pred zkusebni komisi sloZenou ze 2 ¢lend, ktefi jsou autorizovanymi fyzickymi osobami s autorizaci pro
prislusnou 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

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

a) Minimalné stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a 5 let odborné praxe jako lektor kvalifikaéni pfipravy v ramci
¢innosti postovniho operatora.

b) Minimalné stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a 5 let odborné praxe jako ucitel odbornych pfedmétu nebo
odborného vycviku (u€itelé v oboru poStovnictvi a logistiky).

c) Minimalné stfedni vzdélani s maturitni zkouSkou a 5 let odborné praxe na pozici vedouciho postovni provozovny.

DalSi pozadavky:

e 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
zakon(, ve znéni pozdéjsich predpisli, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona &. 111/1998 Sb., o vysokych
Skolach a o zméné a doplnéni dalSich zakonU (zakon o vysokych Skolach), ve znéni pozdéjsich predpisl, nebo praxi
v oblasti vzdélavani dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvéd&eni o profesni kvalifikaci 75-
001-T Lektor dal$iho vzdélavani, mize byt absolventem pfipravy zaméfené zejména na praktickou aplikaci ¢asti
prvni, hlavy Il a IV zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledkl dalsiho vzdélavani a o zméné
nékterych zakonu (zakon o uznavani vysledkd dalSiho vzdélavani) ve znéni pozdéjSich predpist, a pfipravy
zamérené na vzdélavani a hodnoceni dospélych s dlirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v
rozsahu minimalné 12 hodin.

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni pozadavki na odbornou zp(sobilost autorizujicimu organu, a to
predloZzenim dokladu nebo dokladl o ziskani odborné zpUsobilosti v souladu s hodnoticim standardem této profesni
kvalifikace, nebo takovym postupem, ktery je v souladu s poZzadavky uvedenymi v hodnoticim standardu této profesni
kvalifikace autorizujicim organem stanoven.

Zadost o udéleni autorizace naleznete na internetovych strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo primyslu a
obchodu, www.mpo.cz.

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

e Zku3ebni mistnost

e Tiskopisy pfedepsané postovnim operatorem v podaci, dodavaci a reklamacni sluzbé

e Technologické vybaveni pracovnika postovni prepazky (pracovni stul, PC se specializovanym SW postovniho
operatora)

Provozni pfedpisy postovniho operatora

Postovni podminky postovniho operéatora

Poskozena postovni zasilka nebo jeji fotokopie i popis

Figurant - mGze jim byt i ¢len zkuSebni komise

Autorizovanéa 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 bezpe¢nostnim pozadavkim a
hygienickym limitdm na pracovni prostfedi a pracovisté.

K Zadosti o udéleni autorizace Zadatel pfiloZi seznam materidlné-technického vybaveni dokladajici soulad s poZadavky
uvedenymi v hodnoticim standardu pro uc€ely zkousky. Zajisténi vhodnych prostor pro provadéni zkousky prokazuje
Zadatel odpovidajicim dokladem (napf. vypis z katastru nemovitosti, ndjemni smlouva, dohoda) umozfujicim jejich
uzivani po dobu platnosti autorizace.
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Doba pripravy na zkousku

Uchaze€ ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkouSku v trvani 45 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 vlastni zkousky jednoho uchazecle (bez asu na pfestavky a na pfipravu) je 2 az 3 hodiny (hodinou
se rozumi 60 minut). Zkouska mUze byt rozlozena do vice dnd.
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Autori standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard profesni kvalifikace 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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