Ksztalcenie:

Uniwersytet L.odzki
Wydzial Ekonomiczno-Socjologiczny
kierunek: ekonomia (studia I i Il stopnia)

ul. POW 3/5, 90-255 £.6dz
tel. 42 635 40 83

e-mail: rekrutacja@uni.lodz.pl
https://www.uni.lodz.pl/

Akademia Piotrkowska w Piotrkowie
Trybunalskim

kierunek: administracja

ul. Stowackiego 114/118,

97-300 Piotrkow Trybunalski

tel. 44 732 74 00

e-mail: poczta@apt.edu.pl
https://www.apt.edu.pl/

Szkola Gléwna Gospodarstwa Wiejskiego

w Warszawie

Wydzial Ekonomiczny

kierunek: ekonomia (studia I i Il stopnia)

ul. Nowoursynowska 166, 02-787 Warszawa

tel. 22 593 40 10

e-mail: we@sggw.pl
https://lwww.sggw.edu.pl/kierunki-sggw/finanse-
i-rachunkowosc/

Szkola Glowna Handlowa w Warszawie
Akademia Menedzerska - nowoczesna praktyka
zarzadzania firma (studia podyplomowe)

al. Niepodleglosci 162, 02-554 Warszawa

tel. 22 564 73 14

e-mail: uornar@sgh.waw.pl

www.sgh.waw.pl

Wiecej informacji

0 zawodzie znajdziesz w:

T

Centrum Informacji

I Planowania Kariery Zawodowej:

w Lodzi:
ul. Wélczanska 49, 90-608 1.odz,
Tel. (42) 66 30 255, 66 30 273

oraz oddzialach:

w Piotrkowie Trybunalskim:

ul. Dabrowskiego 13,
97-300 Piotrkow Trybunalski
Tel. (44) 649 60 87, 647 74 01

w Sieradzu:
ul. 3 Maja 7, 98-200 Sieradz
Tel. (43) 822 81 84, 822 81 86

w Skierniewicach:

ul. Senatorska 10, 96-100 Skierniewice
Tel. (46) 833 39 74, 833 36 50
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Pracy w todzi

Kierownik centrum obstugi
telefonicznej

(kierownik call center)
Klasyfikacja Zawodow i Specjalnosci: 143905

https://focustelecom.pl/wp-content/uploads/2017/
05/BOK_FTP.jpg dostep: 29.08.2023r.

Wojewodzki Urzad Pracy w Lodzi
Centrum Informacji
i Planowania Kariery Zawodowej
Oddzial w Piotrkowie Trybunalskim



Kierownik centrum obstugi telefonicznej (call
center) przygotowuje zestawienia i raporty
z pracy centrum; odpowiada za efektywno$é
pracy i wynik centrum oraz za jako$¢ pracy
podleglych konsultantéw; aktualizuje skrypty
rozmo6w, szkoli podleglych pracownikow.

Zadania zawodowe:

konsultantow
grafikow,

e organizowanie pracy
telefonicznych, uktadanie
planowanie przerw i zmian w pracy,

e Dbiezgce nadzorowanie pracy konsultantow,
dbatos¢ o porzadek na sali call center,
kontrolowanie przestrzegania wyznaczonych
przerw, punktualnosci konsultantow oraz ich
zaangazowania w prace,

e kontrolowanie jako$ci pracy konsultantow —
kontrolowanie znajomosci skryptow,
przestrzegania scenariusza rozmowy, kultury
osobistej oraz innych standardow pracy
wyznaczonych przez firme zlecajacg obstuge
telefoniczna,

e szkolenie nowych konsultantow, biezace
wspieranie konsultantow ~ w  pracy,
odpowiadanie na pytania konsultantow,
zapewnianie niezbednych informacji
1 zasobow dla konsultantow,

e rozwijanie umiejetno$ci  sprzedazowych
czlonkéw zespotu konsultantow,

o efektywne zarzadzanie czasem pracy zespotu
konsultantow,
realizowanie zatozonych celow biznesowych,
identyfikowanie niezbednych zmian na
podstawie obserwacji wykorzystania
skryptéw przez konsultantow, proponowanie

e zmian do skryptow i ich aktualizowanie.

Warunki podjecia pracy w zawodzie:

Przed kandydatami na stanowisko kierownika
centrum obstugi telefonicznej (call center) nie
stawia si¢ wymagan formalnych. Preferowane sg
osoby, ktére posiadaja dyplom ukonczenia
wyzszej uczelni na przyktad na kierunku
ekonomia, administracja, czy zarzadzanie.
Wazniejsze jest doswiadczenie zawodowe
w obstudze klienta oraz posiadane przez
potencjalnych  kierownikow  predyspozycje
zawodowe — odpowiedzialno$¢, terminowosc,
zaangazowanie w wypelnianiu powierzonych
obowigzkow oraz umiejetnos¢ efektywnej pracy
w zespole. Kierownik biura musi odznaczaé si¢
ponadpodstawowa umiejetnoscia obstugi
urzadzen biurowych. W tej pracy doskonale
odnajda si¢ kandydaci, ktérzy cenig sobie
dzialania zespolowe. Istotng cecha s3 tez
zdolnos$ci  organizacyjne. W  wykonywaniu
codziennych zadan niezbedna okaze si¢
znajomo$¢ jezykow obceych.

Wymagania psychofizyczne:

Osoba pehnigca funkcje kierownika call center
musi  zajmowa¢ si¢ wieloma sprawami
z ktorych najwazniejsze to: zarzadzanie
codziennymi  operacjami, Kierowanie silg
robocza, szkolenie nowoprzybytych
pracownikow, obstuga interakcji z klientami,
optymalizacja wydajnosci call center czy analiza
zarzadzania wydajnoscig. Stad  skuteczny
manager call center musi wykaza¢ si¢ duza
inteligencja emocjonalng, aby radzi¢ sobie
W roznych sytuacjach. Ponadto powinien by¢
skutecznym liderem, zdolnym do kierowania
zespotem  pracownikow  we = wilasciwym
kierunku. Powinien mie¢ unikalne podejscie
I wykaza¢ si¢ skuteczng technikg zarzadzania,

ktora pozwoli wykonywaé swojg  prace
z najwyzszym profesjonalizmem, opanowaniem
1 wydajnoscig. Kierownik call center powinien
wyroznia¢  si¢  komunikatywno$cig, ktora
pomoze porozumiewaé si¢ z podleglym mu
zespolem pracownikow. Wazne kompetencje
kierownika centrum obstugi telefonicznej to
umiejetnosci  organizacyjne oraz  zdolnos¢
szybkiego rozwigzywania probleméw. Kandydat
na t¢ posad¢ powinien dobrze czu¢ si¢ w roli
lidera. Nalezy orientowa¢ si¢ w dziatalno$ci
danej firmy i dba¢ o samodzielng organizacje

pracy.

Przeciwwskazania do wykonywania zawodu:

Przeciwwskazaniem do wykonywania tego
zawodu sa wady wzroku i stuchu niepodlegajace
korekcji oraz wady wymowy w stopniu
utrudniajacym komunikowanie si¢. Znaczne
uposledzenia narzadow ruchu moga utrudnic¢
wykonywanie podstawowych czynnosci
w zawodzie. Osoby z epilepsja ze wzgledu na
specyfike pracy kierownika biura nie powinny
wykonywa¢ tego zawodu, poniewaz wigze si¢
ona z duzym stresem i napi¢ciem, ktore mogltyby
prowokowac napady.

Mozliwosci i szanse zatrudnienia:

Kierownik centrum obstugi telefonicznej

(pracownik call center) moze pracowac m.in. w:

e tzw. wewnetrznym call center, czyli komorce
organizacyjnej obslugujacej telefonicznie
klientow wtasnej firmy,

e tzw. zewngtrznym call center $wiadczacym
ushugi réoznym firmom, ktore wykupuja
okreslone pakiety ustug telefonicznych.


https://www.live-agent.pl/narzedzie-help-desk/#:~:text=manager+call+center

