[image: image1.jpg]evropsky | ¥,
sociini = o
- fondvCR  EVROPSKA UNIE

N1V
podpora procest uznavani INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI





Konkrétní zadání
37-026-M Operátor poštovních informačních služeb
Zadání pro účastníky ověřování 
Praktická zkouška (praktické předvedení a ústní ověření)
· Orientace v normách a platných technologických postupech týkajících se poštovní přepravy
· V Abecedním seznamu obcí a jejich částí s příslušnými dodávacími poštami vyhledejte poštovní směrovací číslo (PSČ) Českého Krumlova. Na tomto konkrétním případu vysvětlete, co číslice v PSČ znamenají.

· V Poštovních pravidlech III – Poštovní přeprava vyhledejte, co znamená pojem instradování.

· V Poštovních pravidlech III – Poštovní přeprava vyhledejte dobu dopravy obyčejného psaní, nalezenou dobu vysvětlete.

· Orientace v normách a platných technologických postupech týkajících se poštovního provozu 
·  Vyjmenujte druhy poštovních podmínek a provozních předpisů.

·  Vyhledejte v Poštovních pravidlech II – Ostatní služby, jakým adresním štítkem musí být opatřen balík do ruky, pokud odesílatel žádá doplňkovou službu „Garantovaný čas dodání“.

·  Vyhledejte v Poštovních podmínkách – Ceník cenu služby za doporučený balíček, hmotnost 560 g, doplňková služba dodejka.

· Orientace v produktech pošty a smluvních partnerů 
· Nabídněte klientovi vhodný produkt, žádá-li odeslat v obálce 100 EUR.

Informace o produktu najděte v Poštovních pravidlech I – Podací služba.

· Nabídněte klientovi, který je fyzickou osobou starší 18 let, vhodný produkt. Žádá spořicí účet, ovládaný službami elektronického bankovnictví. Informace o podmínkách a založení účtu najděte v Poštovních pravidlech VII – Bankovní služby.

· Vyhledejte v Poštovních pravidlech I – Podací služba postup při příjmu doporučené zásilky. Informujte klienta o zasílacích podmínkách doporučené zásilky a doporučené zásilky standard.

· Poradenství v odborných otázkách poštovního provozu a přepravy 
· Vyberte nejvhodnější produkt pro klienta, který požaduje zaslat listovní zásilku, od které požaduje doklad o podání. Hmotnost této zásilky je 20 g, rozměry jsou 20*15*0,3 cm. Údaje o zásilce vyhledejte v Poštovních pravidlech I – Podací služba. Volbu klientovi zdůvodněte.
· Vyberte nejvhodnější produkt pro klienta, který požaduje zaslat balík. Klient nepožaduje podací doklad ani žádné další služby. Hmotnost balíku je 5 kg, rozměry 80*40*20 cm. Údaje o zásilce vyhledejte v Poštovních pravidlech I – Podací služba. Volbu klientovi zdůvodněte.
· Vyberte nejvhodnější produkt pro zaslání peněžní částky. Klient požaduje, aby peněžní částka byla vplacena i doručena v hotovosti na uvedenou adresu. Požaduje službu nejlevnější, nikoliv nejrychlejší. Údaje o poštovní poukázce vyhledejte v Poštovních pravidlech V – Poukázková služba. Volbu klientovi zdůvodněte.
· V Poštovních pravidlech III – Poštovní přeprava vyhledejte dobu dopravy cenného psaní. V Poštovních podmínkách – Ostatní služby vyhledejte dobu doručení zásilky EMS v sobotu, neděli a ve svátek, je-li místo určení Děčín. Postup vysvětlete.
· Poskytování informací o poštovních službách a službách smluvních partnerů včetně okamžité podpory zákazníkům při řešení problémů 
· Klient chce zaslat listovní zásilku. Vysvětlete mu rozdíl mezi obyčejnou a zapsanou listovní zásilkou. Použijte Poštovní pravidla I – Podací služba.

· Nabídněte vhodnou službu klientovi, který požaduje, aby pošta zapsanou zásilku dodala výhradně adresátovi. Údaje o poštovní službě vyhledejte v Poštovních pravidlech I – Podací služba.

· Nabídněte klientovi vhodný produkt, žádá-li cizinec zdravotní pojištění na dobu 100 dní.

· Poraďte klientovi při řešení tohoto problému: Klient při podeji doporučené zásilky požaduje, aby byla zásilka doručena až po písemném stvrzení, které chce klient obdržet. Použijte Poštovní pravidla I – Podací služba.

· Jaké informace podáte klientovi, oznámí-li vám, že zásilka, kterou podal, nebyla dodána.
· Jednání se zákazníkem
· Vyjmenujte a stručně charakterizujte alespoň pět zásad komunikace s klientem.

· Vyřešte následující telefonický dotaz klienta a případně mu nabídněte vhodnou službu: „Na poště mám uloženou doporučenou zásilku, ale ze zdravotních důvodů se nemohu v určené lhůtě dostavit na poštu. Mám jiné možnosti, jak bych mohl zásilku obdržet?“
· Odpovězte věcně i gramaticky správně na následující e-mailový dotaz: 

„Dobrý den, na poště Olomouc 8 jsem odeslal cenné psaní, které nebylo doručeno adresátovi. Bohužel jsem ztratil podací lístek od této zásilky. Mám možnost zásilku reklamovat?“
· Zvládněte následující telefonickou komunikaci s problémovým volajícím: 

„Zařídil jsem si Průkaz příjemce na radu vaší kolegyně, přesto mi nechtěla dát doručovatelka doporučenou zásilku pro manželku. Jak je to možné?“
Soupis materiálního a technického zabezpečení pro zajištění ověřování

Materiál

· tiskopisy předepsané Českou poštou, s. p., v podací, dodávací službě

· tiskopisy smluvních partnerů České pošty, s. p.

· papíry A4

· psací potřeby

Vybavení pracovny
· Provozní předpisy ČP, s. p. – Poštovní pravidla I - XIII

· Poštovní podmínky ČP, s. p. – Základní poštovní služby, Ostatní služby, Ceník, Zahraniční podmínky

· Abecední seznam obcí a jejích částí s příslušnými dodávacími poštami

· Prozatímní příručka Pojišťovny VZP pro zaměstnance České pošty, s. p.
· Pravidla České pojišťovny I – X

· Technologické vybavení pracovníka poštovní přepážky – pracovní stůl; PC se specializovaným SW České pošty, s.p.; telefon

Kontrola dodržení časového limitu

	Činnost podle zadání
	Časový limit (v min.)

	Praktická zkouška
	180 

	Orientace v normách a platných technologických postupech týkajících se poštovní přepravy
	                    20 

	Orientace v normách a platných technologických postupech týkajících se poštovního provozu
	                    30 

	Orientace v produktech pošty a smluvních partnerů
	                   30 

	Poradenství v odborných otázkách poštovního provozu a přepravy
	                   30 

	Poskytování informací o poštovních službách a službách smluvních partnerů, včetně okamžité podpory zákazníkům při řešení problémů
	                   40 

	Jednání se zákazníkem
	                   30

	Doba trvání zkoušky: podle standardu NSK 3 - 4 hod.
	180 
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