Typ JP

WorkUnitTypeEnum.2

Operator zakaznické linky

Operator zakaznické linky vyfizuje telefonicky, elektronickou postou, pfes socialni média apod., jednoduché pozadavky nebo stiznosti
zékaznikl presné podle popsanych pracovnich postupd, s cilem uspokojeni véech zakaznickych potieb.

Odborny smér: Obchod a marketing
Odborny podsmér: zékaznicky servis
Kvalifikaéni uroven:

Stredni vzdélani s maturitni zkouskou; Stfedni vzdélani s vyuénim listem i maturitni zkouskou

ID

102751

Operator call centra, Pracovnik klientského centra banky, Specialista klientského centra banky, Pracovnik

Alternativni nazvy:
banky
Nadfizené povolani:
Pribuzné specializace:
Regulovana jednotka prace: Ne

Pracovni ¢innosti

o Identifikace potfeb a pozadavku zédkaznika.

Specialista sluzeb zadkaznikim
Pracovnik distan&niho zakaznického servisu, ManaZer call centra, Skolitel operatorti zakaznické linky,

« Reseni obdrzeného pozadavku v souladu s pfedepsanym pracovnim postupem.

o Seznameni se se zménami v pracovnich postupech, v portfoliu nabizenych produktt a jejich parametrech, a dalSich.
o Aplikace zmén v dennich pracovnich aktivitach.

o Priprava a odesilani odpovédi klientim v pisemné a elektronické formé.

e Zadavani (zapisovani) dat do informacnich systémda.

o Nabidka doplfikového produktu.

klientského centra pojistovny, Operator postovnich a informacnich sluzeb, Operator klientského centra

o Vykaznictvi za obdobi (napf. poskytnuté sluzby, divody stiznosti, pocty riznych typt zakaznickych pozadavkd, ¢as straveny na

rznych diléich aktivitach, atd.).

o Poskytovani poradenstvi a vyhledavani informaci a sluzeb zakaznikam.

o Vyfizovani telefonickych objednavek a pomoc pfi aktivnich a pasivnich transakcich na Gétech klientd.

o Pomoc pfi registraci a dohled nad uzivatelskymi ucty klientd.
e Prodej novych sluzeb a Uprava paramentd sou¢asné poskytovanych sluzeb.

« Resgeni reklamaci, stiznosti.

e Zabezpecovani administrativné-evidencnich, statistickych a reportingovych sluzeb.

o Obsluha zakazniku v hlasové podobé a elektronické podobé z call centra.
o PYijimani, evidence a vyfizovani dotazll a stiznosti, véetné cizojazycnych.

CZ-ISCO

o 42220 - Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech
e 4222 - Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech

Hrubé mési¢ni mzdy podle kraju v roce 2023
Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech (CZ-ISCO 4222)

Kraj Od

Hlavni mésto Praha 30 761 K&
StfedocCesky kraj 28 823 K¢
JihoCesky kraj 28 806 K¢
Plzerisky kraj 34 478 K&
Ustecky kraj 26 200 K&
Liberecky kraj 23 460 K&

Mzdova sféra

Median

42 292 K¢

38 373 K&

36 021 K¢

50 359 K¢

34 785 K¢

30 285 K¢

Do

63 781 K&

53 360 K&

52 332 K¢

62 941 K&

48 194 K&

45 291 K&

Platova sféra

Do

127
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Kraj
Kralovéhradecky kraj
Pardubicky kraj

Kraj Vysocina
Jihomoravsky kraj
Zlinsky kraj

Moravskoslezsky kraj

v

Od

24 730 K&

26 121 K&

26 880 K¢&

24 796 K&

22 658 K¢

25 114 K&

Mzdova sféra

Median

33616 K&

34 077 K&

36 266 K&

35 578 K&

32 050 K¢

32731 K¢

Hrubé mési¢ni mzdy v roce 2023 celkem

CZ-ISCO

4222 Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech

ESCO

Kéd podskupiny Nazev podskupiny v ESCO

4222 Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech

Pracovni podminky

Nazev

Z4té7 hlukem

Zrakova zatéz

Dusevni zatéz

Pracovni doba, sménnost
Zatéz teplem

Zatéz chladem

Z4té7 vibracemi

Zatéz prachem

Zatéz chemickymi latkami

Z&téz invazivnimi alergeny

Zatéz biologickymi Ciniteli zptsobujicimi onemocnéni

Do

46 176 K&

43 178 K&

54 022 K&

55 441 K&

51 175 K&

46 120 K&

ID

102751
Platova sféra
od Median Do
Median za CR celkem
Mzdova sféra Platova sféra
37 027 K¢ 35778 K¢
URL - podskupiny v ESCO
http://data.europa.eu/esco/isco/C4222
1 2 3 4
X
X X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
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https://esco.ec.europa.eu/cs/classification/occupation?uri=http://data.europa.eu/esco/isco/C4222
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Nazev

Zatéz ionizujicim zafenim

Z4atéz neionizujicim zarenim a elektromagnetickym polem véetné laser(
Celkova fyzicka zatéz

Zatéz trupu a patere s pfevahou statické prace (manipulace s bfemeny)
Lokalni zatéz - zatéz malych svalovych skupin

Lokalni zatéz jemné motoriky

Zatéz praci v omezeném nebo uzavieném prostoru

Z4&téz praci v nevhodnych pracovnich polohach

Prace ve vyskach

ZvysSené riziko Urazu pracovnika

Zvysené riziko obecného ohrozeni

Legenda:

o 1. Stuperi zatéZe (minimalni zdravotni riziko)

ID

102751

Faktor se pri vykonu prace nevyskytuje nebo je zatéz faktorem minimalni, vliv faktoru je ze zdravotniho hlediska nevyznamny.

o 2. Stuperi zatéZe (inosna mira zdravotniho rizika)

Ze zdravotniho hlediska je mira zatéZe faktorem unosna, neprekracuje limity stanovené predpisy, vliv faktoru je akceptovatelny pro

zdravého cElovéka.
o 3. Stupeni zatéze (vyznamna mira zdravotniho rizika)

Uroveri z4téze prekracuje stanovené limitni hodnoty expozice (z4téZe), na pracovistich je nutna realizace nahradnich technickych a

organizacnich opatreni, nelze vyloucit negativni vliv na zdravi pracovniku.

o 4. Stuperi zatéZe (vysoka mira zdravotniho rizika)

Uroveri z&téZe vysoce prekraduje stanovené limitni hodnoty expozice, na pracovistich musi byt dodrZovan soubor preventivnich

opatreni, ¢astéji dochazi k poskozeni zdravi.

Kvalifikace k vykonu povolani

Skolni vzdélani

Vv,

Typ Nazev

RVP Ekonomika a podnikani
RVP Logistické a finan¢ni sluzby
RVP Obchodni akademie

KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyu€eni) v oboru ekonomika a podnikani
KKOVTypeEnum.1  Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuéeni) v oboru ekonomika odvétvi (obor()

KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) v oboru provoz, organizace a ekonomika post

Kod

63-41-M/01

37-42-M/01

63-41-M/02

6341M

6443M

3742M
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Vhodnou $kolni pfipravu poskytuji také obory:

Typ

KKOVTypeEnum.1
KKOVTypeEnum.1

KKOVTypeEnum.1

Nazev

Dalsi vzdélani

Profesni kvalifikace

o Operator/operatorka postovnich informaénich sluzeb (37-026-M)

Kompetencni pozadavky

Odborné dovednosti

Kod

h13.D.1024

h13.C.1221

i31.D.1033

i31.B.4004

h13.C.3231

h14.C.1004

h11.C.2231

h12.D.3911

h26.C.2010

h26.C.1026

h13.C.2012

i11.C.1316

i11.C.2317

Nazev

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru
Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach
spolec€nosti, v€éetné poskytovani okamzité podpory zakaznikim pfi
feseni problému se zakoupenym zbozim ¢i sluzbami

Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru

Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

Aktivni prodej produktt a sluzeb pfidélené skupiné zakaznikd,
informovani o nabidce produktl a sluzeb

Poskytovani distan¢niho zakaznického servisu v anglickém jazyce
na minimalni drovni (B1)

Komunikace se zakaznikem a péce o zakaznika

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledk( z oblasti
zékaznického servisu a pfedani zpétné vazby

Reseni stiznosti a reklamaci

Poskytovani informaci o postovnich sluzbach a sluzbach smluvnich
partnerd, véetné okamzité podpory zadkaznik(m pfi feSeni problému

Jednani se zakaznikem

Poskytovani poradenské a konzultacni ¢innosti v oblasti bankovnich
produktt a sluzeb

Vyfizovani pozadavku a reklamaci klientdl (opravy nespravné
zauctovanych polozek, zajistovani dohledani chybné smérovanych
plateb apod.)

Stredni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) ve skupiné obord obchod
Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyu€eni) ve skupiné oborl ekonomika a administrativa

Stredni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyucéeni) ve skupiné obor( podnikéani v oborech, odvétvi

Uroven 1-8

4

ID

102751

Kod
66xxM
63xxM

64xxM

Vhodnost

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2
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Odborné dovednosti

Kod Nazev

Podavani informaci zakaznikim o zakladnich produktech a sluzbach

i11.C.1311 . i
poskytovanych penéznim Ustavem

Popisy urovni naleznete zde: https.//nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf

Odborné znalosti

Kod Nazev

i41._.0016 obchodni pravo

h13._.0022 zasady prodeje po telefonu

h13._.0024 postupy pfi reklamacich, prava spotrebitele
h11._.0023 klientela a potencialni klientela, péce o ni
i11._.0031 bankovnictvi obecné a bankovni sluzby

pojidtovnictvi obecné, druhy pojisténi a jejich rozsahy pojistného

i12._.0051 .
- kryti

Popisy urovni naleznete zde: htips://nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf

Obecné dovednosti

Kod Nazev

b01 Pocitacova zpusobilost

b03 Numericka zpUsobilost

b04 Ekonomické povédomi

b05 Pravni povédomi

b06 Jazykova zpusobilost v ¢estingé
b07 Jazykova zpUsobilost v angli¢tiné

Popisy urovni naleznete zde: https://nsp.cz/downloads/Priloha_c10_manualu.pdf

Digitalni kompetence

Koéd Nazev
1.1 Prohlizeni, vyhledavani a filtrovani dat, informaci a digitéalniho obsahu
1.2 Hodnoceni dat, informaci a digitalniho obsahu

Uroven 1-8

Uroven 1-8

ID

102751

Vhodnost

CompetenceSuitabilityEnum.2

Vhodnost
CompetenceSuitabilityEnum.1
CompetenceSuitabilityEnum.2
CompetenceSuitabilityEnum.2
CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

CompetenceSuitabilityEnum.2

Uroveii 0-3

Uroven 1-4

527


https://nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf
https://nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf
https://nsp.cz/downloads/Priloha_c10_manualu.pdf

Typ JP
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Digitalni kompetence

Kéd

1.3

21

2.2

2.3

2.4

3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

4.3

4.4

5.1

52

53

54

Nazev

Sprava dat, informaci a digitalniho obsahu
Interakce prostfednictvim digitalnich technologii
Sdileni prostfednictvim digitélnich technologif
Spolupréace prostfednictvim digitalnich technologii
Netiketa

Tvorba digitélniho obsahu

Integrace a prepracovani digitalniho obsahu
Autorska prava a licence

Ochrana zafizeni

Ochrana osobnich dat a soukromi

Ochrana zdravi a dusevni pohody

Ochrana zivotniho prostredi

Reseni technickych problému

Identifikace potfeb a vybér vhodnych technologii
Kreativni vyuzivani digitalnich technologii

Identifikace nedostatkl v digitalnich kompetencich

Popisy urovni naleznete zde: https.//nsp.cz/downloads/Priloha_c15_manualu.pdf

Méekké kompetence

Kod

21

1.2

2.3

4.4

3.3

Nazev

Kompetence k efektivni komunikaci

Kompetence k flexibilité

Kompetence k orientaci na zakaznika a uspokojovani zakaznickych potreb
Kompetence k feSeni problému

Kompetence k objevovani a orientaci v informacich

Kompetence k celozivotnimu vzdélavani

Kompetence ke kreativité

Kompetence ke zvladani stresu a zatéze

Kompetence ke kooperaci

ID

102751

Uroven 1-4

Uroven 0-5
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https://nsp.cz/downloads/Priloha_c15_manualu.pdf

Typ JP ID

WorkUnitTypeEnum.2 102751

Mékké kompetence

Kéd Nazev Uroven 0-5
3.1 Kompetence k analytickému mysleni 3
3.2 Kompetence ke koncep&nimu mysleni 4
4.1 Kompetence k aktivnimu pfistupu 3
4.2 Kompetence k planovani a organizovani prace 4
4.3 Kompetence k podnikavosti 2
4.5 Kompetence k samostatnosti 4
4.6 Kompetence k vykonnosti 3

Popisy drovni naleznete zde: https.//nsp.cz/downloads/Priloha_c9 manualu.pdf

Zdravotni podminky

Onemocnéni omezujici vykon povolani

o Chronické zanéty stfedousi

e Dusevni poruchy

e Poruchy chovani

e ZAavazna psychosomaticka onemocnéni

Presné posouzeni zdravotniho stavu s naslednym doporucenim nebo nedoporucenim vykonu tohoto povolani je mozné pouze po
konzultaci s Iékarem.

727


https://nsp.cz/downloads/Priloha_c9_manualu.pdf
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