Typ JP

WorkUnitTypeEnum.2

Pracovnik distancniho zakaznického servisu

Pracovnik distan¢niho zakaznického servisu vyfizuje telefonicky, elektronickou postou, pfes socialni média, apod., slozité pozadavky nebo
stiznosti zékaznik(d, s cilem maximalizovani zisku pro poskytovatele produktu, udrzeni jejich dlouhodobé vérnosti znacce a uspokojeni

zakaznickych potreb.

Odborny smér:

Odborny podsmér:
Kvalifikaéni uroven:
Nadfizené povolani:
Pribuzné specializace:
Regulovana jednotka prace:

Obchod a marketing
z&kaznicky servis

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

Specialista sluzeb zakaznikiim
Manazer call centra, Skolitel operator(i zakaznické linky, Operator zakaznické linky

Ne

Pracovni ¢innosti

o lIdentifikace potfeb a pozadavk( zakaznika.

o Ovéfeni zakaznické historie.

« Reseni obdrzeného pozadavku &i reklamace.
o Priprava a odesilani odpovédi klientim v pisemné a elektronické formé.

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 Predani informaci o zménach koleglim formou strukturované komunikace.
e Zadavani dat do informacnich systémd.
o Vykaznictvi za obdobi (napf. poskytnuté sluzby, divody stiznosti, pocty rdznych typt zakaznickych pozadavkd, ¢as stravenych na

rznych dil¢ich aktivitach, atd.).

o Analyza vykazovanych dat za obdobi (napf. dopocitani ukazateld).
o Formulace zpétné vazby na zakladé analyzy dat.

o Nabidka doplfikového produktu.
o Zaskoleni dalSich osob v oddéleni zakaznického servisu.

CZ-ISCO

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

Hrubé mési¢ni mzdy podle kraju v roce 2020
Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech (CZ-ISCO 4222)

Kraj

Hlavni mésto Praha
StfedocCesky kraj
JihoCesky kraj
Plzensky kraj
Ustecky kraj
Kralovéhradecky kraj
Pardubicky kraj
Jihomoravsky kraj

Olomoucky kraj

Od

25 470 K&

16 383 K¢

24 846 K&

27 150 K&

16 024 K¢

21 635 K&

20 952 K¢

23 864 K¢

25 305 K&

Mzdova sféra

Median

34 828 K¢

32 863 K&

31 694 K¢

42 175 K¢

25 239 K¢

28 281 K¢

26 863 K¢

33 425 K¢

31 405 K¢

Do

49 711 K&

47 218 K&

45 893 K¢

56 554 K&

38 167 K&

40 416 K&

36 974 K&

52 250 K¢

44 290 K&

Od

Platova sféra

Median

ID

102742

Do
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Mzdova sféra
Kraj Od Median

Moravskoslezsky kraj 21 738 K& 27 941 K¢

v

Hrubé mési¢ni mzdy v roce 2020 celkem

CZ-ISCO

4222 Pracovnici v zékaznickych kontaktnich centrech

ESCO

Koéd podskupiny Nazev podskupiny v ESCO

4222 Pracovnici v zakaznickych kontaktnich centrech

Pracovni podminky

Nazev

Z4téz hlukem

Zrakova zatéz

Du$evni zatéz

Zatéz teplem

Z&téz chladem

Z4téz vibracemi

Z&téz prachem

Zatéz chemickymi latkami

Zatéz invazivnimi alergeny

Zatéz biologickymi Ciniteli zptsobujicimi onemocneéni

Z4téz ionizujicim zafenim

Z4té7 neionizujicim zarenim a elektromagnetickym polem véetné laser(
Celkova fyzicka zateéz

Z4té7 trupu a patere s prevahou statické prace (manipulace s bfemeny)
Lokalni zatéz - zatéz malych svalovych skupin

Lokalni zatéz jemné motoriky

Do

38 578 K&

ID

102742

Platova sféra

Od Median Do

Median za CR celkem
Mzdova sféra Platova sféra

31256 K¢ 31280 K&

URL - podskupiny v ESCO

http://data.europa.eu/esco/isco/C4222
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https://esco.ec.europa.eu/cs/classification/occupation?uri=http://data.europa.eu/esco/isco/C4222

Typ JP ID

WorkUnitTypeEnum.2 102742
Nazev 1 2 3 4
Z4té7 praci v omezeném nebo uzavieném prostoru X

Zatéz praci v nevhodnych pracovnich polohach X

Prace ve vyskach X

Zvy$ené riziko Urazu pracovnika X

Zvysené riziko obecného ohrozeni X

Pracovni doba, sménnost X

Legenda:

o 1. Stuperi zatéZe (minimalni zdravotni riziko)
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. Stuperni zatéZe (vyznamna mira zdravotniho rizika)
Uroveri z&téze prekracuje stanovené limitni hodnoty expozice (zatéZe), na pracovistich je nutnd realizace nahradnich technickych a
organizacnich opatfent, nelze vyloucit negativni viiv na zdravi pracovnikd.

o 4. Stuperi zatéZe (vysoka mira zdravotniho rizika)
Uroveri z&téZe vysoce prekracuje stanovené limitni hodnoty expozice, na pracovistich musi byt dodrZovan soubor preventivnich
opatfeni, ¢asteji dochazi k poskozeni zdravi.

Ve

Kvalifikace k vykonu povolani

Skolni vzdélani

Vv,

Typ Nazev Kaéd

RVP Stredni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) XX-XX-M/xx
KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) v oboru ekonomika a podnikani 6341M
KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) v oboru ekonomika odvétvi (obor() 6443M

Vhodnou Skolni pfipravu poskytuji také obory:

Typ Nazev Kéd
KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuceni) ve skupiné obort obchod 66xxM
KKOVTypeEnum.1  Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyuéeni) ve skupiné obor(i ekonomika a administrativa 63xxM

KKOVTypeEnum.1 Stfedni vzdélani s maturitni zkouskou (bez vyucéeni) ve skupiné obor( podnikani v oborech, odvétvi  64xxM

KompetencCni pozadavky
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Odborné dovednosti

Kaéd Nazev

Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach
h13.C.1221 spole¢nosti, véetné poskytovani okamzité podpory zakaznikim pfi
feseni problému se zakoupenym zboZim ¢&i sluzbami

Aktivni prodej produktl a sluzeb pfidélené skupiné zakaznikd,

h13.C.3231 . . . . 5
informovani o nabidce produktl a sluzeb

h13.D.5241 Vyhodnocovani a provadéni rozbor( pficin reklamaci

Reseni stiznosti zakazniku, které nebyly vyfedeny standardnimi
postupy

h13.C.2131

h11.C.2231 Komunikace se zakaznikem a péce o zakaznika
i31.D.1033 Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru
h14.D.1024 Orientace v Uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce

h14.C.1
C.1005 na minimalni drovni (B2)

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

h12.D.3911
h14.C.1007 Zaskoleni dalsi osoby v kontaktnim centru
i31.B.4004 Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

h13.D.1024 Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Vytizeni pozadavku v€etné reklamace zakaznika po telefonu se

h14.D.1031 e . .
zahrnutim SirSich souvislosti

Poskytovani distan¢niho zakaznického servisu v dalSim jazyce na

h14.D1030 i iméini drovni B2

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

Odborné znalosti

Kod Nazev

h13._.0022 z&sady prodeje po telefonu

124._.0004 pracovni stres

h13._.0024 postupy pfi reklamacich, prava spotrebitele
h11._.0023 klientela a potencialni klientela, péce o ni

i41._.0016 obchodni pravo

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

Uroven 1-8

Uroven 1-8

ID

102742

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

CompetenceSuitabilityEnum.2

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

CompetenceSuitabilityEnum.2
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https://nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf
https://nsp.cz/downloads/Priloha_c2_manualu.pdf
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Obecné dovednosti

Kod

b01

b03

b04

b05

b06

b07

b08

Nazev

Poditadova zpusobilost
Numericka zpUsobilost
Ekonomické povédomi

Pravni povédomi

Jazykova zpUsobilost v ¢estiné
Jazykova zpusobilost v angli¢tiné

Jazykova zpUsobilost v dal$im cizim jazyce

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

Mékké 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 zédkaznickych potreb
Kompetence k feSeni problém

Kompetence k objevovani a orientaci v informacich

Popisy urovni naleznete zde: https://nsp.cz/downloads/Priloha_c9_manualu.pdf

Zdravotni podminky

Onemocnéni omezujici vykon povolani

o DusSevni poruchy
o Poruchy chovani
e Zavazna psychosomaticka onemocnéni

ID

102742

Uroven 0-3

Uroveii 0-5

Presné posouzeni zdravotniho stavu s naslednym doporucenim nebo nedoporucenim vykonu tohoto povolani je mozné pouze po
konzultaci s lékafem.
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https://nsp.cz/downloads/Priloha_c10_manualu.pdf
https://nsp.cz/downloads/Priloha_c9_manualu.pdf
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