Ksztalcenie:

W zawodzie pracownika call center decyda o
przyjeciu do pracy & raczej predyspozycje i
konkretne wyksztatcenie.
Osoba przyjta do pracy zostaje przewae obgta
intensywnym programem szkdle specyficznym
dla danej braty czy firmy.

Kursy:

Przyktadowe firmy realizace szkolenia z zakresu
telefonicznej obstugi klienta :

B&O Navigator

Ul. Echa L&ne 27c

03-257 Warszawa

Tel. 022 877 38 44

www.bonavigator.pl

Szkolenie: Telefoniczna obstuga klienta

eduPartners

Szkolenia i Doradztwo Sp. J.

ul. Wita Stwosza 6

40-036 Katowice

www.edupartners.pl

Szkolenie: Telemarketing i telefoniczna obstuga
Klienta

TDS

ul. Gréjecka 186/617

02-390 Warszawa

tel. 22 428 58 83

www.tds-szkolenia.pl

Szkolenie: Telefoniczna obstuga klienta —
profesjonalne standardy
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Pracownik call center to osoba, ktéra za pagnoc
telefonu i komputera zajmujegsobstug klientow
firmy (badaniem potrzeb klientow biznesowych
i indywidualnych, sprzeda ustug i produktow
firmy, udzielaniem wsparcia technicznego).

Zadania zawodowe:

udzielanie informacji klientom
za parednictwem telefonu oraz
elektronicznej
udzielanie odpowiedzi
na temat firmy i jej oferty,
powiadamianie klientdw o nowych produktach
lub ustugach oferowanych przez figm
przyjmowanie zamowieproduktéw i ustug,
przyjmowanie i telefoniczna obstuga reklamaciji,
tworzenie oraz aktualizacja baz danych
o klientach

firmy
poczty

na pytania klientow

Warunki podj ¢cia pracy w zawodzie:

Konsultantem call center mwa zosta konczac
kazda szkok srednim, bedac studentem uczelni
wyzszej (kierunek studidow tenie ma znaczenia),
badz absolwentem szkoty wgzej z licencjatem czy
tytutem magistra.

W  zwiazku z szerokim spektrum zada
realizowanych przez konsultanta call center,
odbywa on przed pogfiem pracy szereg szkale
ktéorych  zadaniem jest przygotowanie Qo
do wiaciwego wykonywania zadana stanowisku
pracy. Szkolenia dotygz znajomdci produktu,
ktorym ma s zajmow&, etyki rozmowy
telefonicznej, wykorzystania gtosu w skutecznej
obstudze klienta, sposobu obstugi systemu
informatycznego, aby szybko i skutecznie wyszuka
potrzebne informacje w bazie danych i udZieli
rozméwcy widciwej odpowiedzi.

Sytuacja ulega zmianie, gdy konsultant ma by
zatrudniony w call center obstugaym bardzo
dynamicznie rozwijajca Sie i specjalistycza
brarnze, jak np. telekomunikacja, teleinformatyka,
bankowd¢, finanse, farmaceutyka, medycyna, itp.,
gdyz wowczas oferty kierowane do kandydatow
do pracy zawieraj najczsciej informacje

0 koniecznéci znajomdci danej brasy, a wic
wyzszego wyksztatcenia kierunkowego.

Pracownik call center musi zfigbardzo dobrze
zasady wytkowania spretu komputerowego,
a dwym atutem jest umiejnos¢ bezwzrokowego
pisania na klawiaturze. Coraz c¢fziej te
wymagana jest take znajomeéc jezykdéw obcych.

Wymagania psychofizyczne:

Osoba zatrudniona na tym stanowisku powinna
cechowa si¢ zdolnGcia nawiazywania kontaktow,
komunikatywndcia, cierpliwgscia oraz odporngcia

na stres i monotoai Konsultant wykonuje swoja
prac pod presj czasu i wymaga siod niego
jednoczesnego prowadzenia rozmowy telefonicznej
i obstugi komputera.

Ze wzgkdu na fakt, 2 praca w centrum obstugi
telefonicznej w dizej czsci polega na prowadzeniu
rozmow telefonicznych, pracownik tego dziatu
powinien umié poprawnie s wystawi&, stucha

i przekonywa& a take caly czas kontrolowa
przebieg rozmowy.

Pracownicy call center praauj zwykle

w warunkach tzw. otwartej przestrzeni, gdzie
poszczegdlne stanowiska pracy oddzielong s
od siebie jedynie cienkingciankami dlatego wana
jest zdolné¢ utrzymywania koncentracji, dziatania
w warunkach rozpraszgych uwag, gdyz panuje
tam ogo6lny gwar i szum spowodowany
prowadzonymi jednocZaie rozmowami.

Wydaje s¢, ze z uwagi na warunkirodowiskowe
pracy (praca siedeza) mogtyby § wykonywa
osoby z ograniczeniami ruchowymi tazyn
dolnych, nawet poruszgje s¢ ha wozkach.

Przeciwwskazania do wykonywania zawodu:

» wady wymowy,

» wady wzroku,

» wady stuchu,

 nadpobudliwé¢ emocjonalna,

* staba pangi¢,

* choroby uktadu kizenia,

 zwyrodnieniowe zmiany kgostupa,

» choroby psychiczne i niedorozwdj
umystowy

Mozliwos$ci i szanse zatrudnienia:

Konsultant call center nie by zatrudniony
w firmie, ktéra stworzyta whlasn komobrle

organizacyja dla obstugi telefonicznej klientéw
wiasnej firmy (tzw. wewastrzne call center)
lub w zewrtrznym call centerswiadczicym ustugi

réznym  firmom, zaréwno krajowym, jak
i zagranicznym, ktore wykupujokreslone pakiety
ustug telefonicznych.

Place:

Na pocatku 2014 roku ptace na stanowisku
pracownika call center oscyiyj

w przedziale 1680-3000 zt. Wynagrodzenie osoby
rozpoczynajcej przygod ,z stuchawkami” jest
zblizone do ptacy minimalnej i wynosi ok. 1680 zi.
Wyzsze wynagrodzenie me uzyska konsultant
zajmupcy sk telesprzeda, gdyz dostaje prowizj
zalezna od wynikow sprzedsy.



