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Nazev vzdélavaciho modulu : Telefonovani

Strucna charakteristika vzdélavaciho modulu:

Obsahem tohoto vzdélavaciho modulu je stru¢nd historie vzniku telefonu, druhy telefond,
zakladni pojmy telefonické komunikace, specifika telefonické komunikace, etika
telefonovani, struktura hovoru, seznameni s pojmem a vyznamem call centra, pozadavky na
osobnost telefonniho operatora, seznameni s komunikacnim zafizenim Astra AXS6 a nacvik
prace s nim.

Cile vzdélavaciho modulu:

- Vstipit zakladni navyky etiky profesionalniho telefonovani.
- Naucit dodrzovani struktury telefonniho hovoru

- Seznamit s ¢innosti a vyznamem call centra.

Casova dotace: 24 hod.

Vlastni obsah vzdélavaciho modulu:

1. Uvod

Telefon je v dnes$ni dobé patrné nejrozsifenéjSi a nejvice pouzivany pfristroj. Telefony - jeden z
vynalezl, které zasadné ovlivnily nds Zivot, zvlasté ty mobilni. Jsou velebeny i zatracovany. Vzbuzuji
nadseni i odpor.

Telefon je pfistroj, ktery prendsi hovor prostiednictvim elektrickych signall. Existuji ale i telefony
zalozené na neelektrickych principech.

Nazev telefon pochazi z fectiny (tele = vzdaleny a fon = hlas)Telefonicky styk je v dnesni dobé velice
rozsiteny. Lidé davaji telefonickému rozhovoru prednost pred pisemnym stykem a to i tam, kde to
doneddvna bylo povaZovano za nepfilis vhodné, napf. u pozvani na oslavu, blahopfani k narozeninam
apod. Ovsem ke kondolenci je tento zplsob nevhodny. Vtomto pfipadé se stale vyuziva styk
pisemny. Pro¢ ddvame telefonim prednost pfed jinymi formami kontakt(i? Telefon nam neuvéritelné
Setfi Cas. Zvednout sluchatko z kancelare a spojit s kolegou je jednodussi, nez se za nim vypravit.
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2. Historie vyndlezu telefonu

Je nutno poznamenat, Ze soucasny telefon nema jednoho vyndlezce, ale je vysledkem postupného
vylepsovani a vynalezll velkého mnozstvi lidi. Prvni telefony byly pouze mechanické. Nejobvyklejsi z
nich byl trubkovy. Prvni zndmy popis je z roku 968, podle néhoz Cinsky vynalezce Kung-Foo-Whing
vyuzil roury k hovoru na dalku. Tyto telefony byly hojné zavedené v lodni dopravé.DalSim typem,
ktery trval jen kratkou chvili, byl lankovy telefon. Je tvofen dvéma membrdanami, spojenymi
napnutym provazem, niti nebo strunou. Chvéni jedné membrdany je strunou prenaseno na druhou
membranu. Dodnes si tak hraji déti s 2 kelimky od jogurtu, spojenymi napnutym provazkem.

Kazdy dnes jiz vi, Ze telefon vynalezl v roce 1876 Alexander Graham Bell. Malokomu se ale doneslo,
Ze plvodni zamér sméroval jinam neZ k tomuto pfevratnému vyndlezu. Podle historikd se Bell snafzil
pomoci své neslysici druzce a vytvofit pfistroj, ktery by ji zviditelnil fe¢. Jak to chtél udélat, to se
muizZeme jen domnivat, nicméné se nepodafilo a paradoxné namisto toho vyvinul pfistroj, ktery
témér devadesat let diskriminoval neslysSici. Teprve v roce 1964 se objevil prvni psaci telefon, ktery

sestrojil neslysici americky fyzik Robert Weitbrecht.

Alexandr Bell studoval plvodné medicinu, uZ tehdy se ale vénoval pokusim v akustice. Mél k tomu
velmi blizko mozna praveé proto, Ze jeho otec byl ucitelem déti se sluchovym postizenim a matka byla
skoro hlucha.

V roce 1875 zacal urputné pracovat na podkladech pro podani patentového formulafe. Na pfislusny
patentni Ufad ve Washingtonu dorazil 14. Unora 1876, jen par hodin pfed svym konkurentem a
velkym rivalem Elishem Grayem.

Kdyz 7. brezna Bell obdrzZel patent, pristroj jesté neprenasel hlas. K tomu doslo az o tfi dny pozdéji,
kdy pfistroj spojoval prvni patro s pfizemim. U dolniho stroje vyckaval Bell(v asistent Watson, kdyz

!ll

uslySel pamatna slova: ,Pane Watsone, prosim prijdte sem, potfebuji vas tady!“ Asistent nelenil a

béZel tu radostnou zpravu fict Bellovi s Gsmévem na tvari.

Uz v ¢ervnu téhoz roku Alexander Bell telefon predstavil na stoleté vystavé ve Filadelfii. Jeho vyndlez
se stal hlavnim exponatem vystavy, ale i presto lidé o néj nejevili zajem. Nikdo si ho nedokdzal
predstavit jako komunikaéni prostfedek. Az kdyzZ si telefonu vSiml brazilsky cisaf, dodalo to Bellovi
odvahy a pokracoval v jeho vyvoiji. 8. fijna uskutecnil prvni dalkovy rozhovor mezi Bostonem a New
Yorkem. V roce 1878 uz Bell slavnostné otevird prvni telefonni centralu v Newhavenu.

Kdyz Bell v roce 1922 zemfel, jeho vyndlez pouzivalo uz neuvéritelnych 22 miliont domacnosti po
celém svété. Soucasny telefon vSak nemd pouze jednoho vyndlezce, je vysledkem postupného

vylepsSovani a vynalez(i velkého mnoZstvi lidi. Bellova verze se vSak pouZivala témér do konce 20.
st
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V soucasnosti je za vynalezce telefonu vsak povaZovan Ital Antonio Meucci, jehoZ vynalez byl
poprvé predveden v New Yorku v roce 1860. Zprava o ném byla publikovana v mistnim italském tisku.
Meucci byl uznan za prvniho vynalezce telefonu kongresem USA az 11. ¢ervna 2002. Spoleénost Bell
Telephone se snaZi své patenty chranit, nesouhlasi a stale se odvolava. Kdy byl tedy vynalezen
telefon, se stale nevi. VSe je velmi nejasné a vie komplikuje i to, Ze vynalezci pouze vystavovali misto
toho, aby publikovali o svém objevu.

Spojeni Bell —telefon ale jiz nikdo z historie nevymaze.

V souvislosti s vyndlezem telefonu musime zminit jesté jedno jméno. Je to jméno zndmého vynalezce
T. A. Edisona. | on se zabyval vyvojem telefonu, ale Bell ho predstihl. Edisonovi vsak pfislusi jedno
prvenstvi. Poprvé fekl do mikrofonu své hald, které pouzivame dodnes.

3. Druhy telefoni
Telefony mlzZeme rozlisit na 2 zakladni druhy. Pevné linky a mobilni telefony.

Jaka je vlastné definice slova mobilni telefon? Mobilni telefon je zafizeni fungujici jako normalni
telefon, ale s moZnosti pouZiti ve velkém prostoru. Mobilni telefony umoZiuji spojeni jak s mobilni
telefonni siti, tak i s pevnou telefonni siti pfimo volbou telefonniho &isla na vestavéné klavesnici.
Plavodné byl mobilni telefon vyraz pro telefon namontovany do vozidla, vyuZival i jeho baterii a mél
externi anténu. Jak Sel technicky vyvoj kupfedu, zmensovaly se i rozméry mobilnich telefond do
podoby, jak je zndme dnes.

Spolecnost Ericsson uvedla svétové prvni plné automaticky mobilni telefonni systém (MTA) v roce
1956. Systém pracoval v pasmu 160MHz a byl pouzivan v automobilech ve dvou svédskych méstech v
letech 1956 aZz 1967. Vaha telefonu MTA se pohybovala kolem 40 kg! V dobdch své nejvétsi sldvy
méla sit MTA pouze 125 uzivateld a vétsina lidi neméla vibec tuseni, Ze mobilni komunikace existuje.

Konstruktérem prvniho mobilniho telefonu je doktor Martin Cooper. Parametry jsou z dnesSniho
pohledu k pobaveni, ale v dobé jeho vzniku se jednalo o technicky zazrak. Vaha - cca 2000g, vyska -
250mm, vydrzZ baterie - cca 30 minut. Hned po jeho uvedeni slavil tento model nevidany Uspéch.

4. Zakladni pojmy telefonické komunikace

Statistiky udavaji, e dnes témé&F na kazdého obyvatele CR, véetné nemluviiat, pfipadd jeden mobilni
telefon. Jakkoliv by se nam tento udaj zddl jesté pred deseti lety nepravdépodobny, v dnesni
uspéchané dobé chceme ziskat informace co nejpohodInéji, nejrychleji — nej¢astéji pouzitim telefonu
nebo internetu. Stejné rychle jako se rozvijelo vyuZiti telefonu u kazdého z nas, probihal dynamicky
vyvoj telefonie ve viech oblastech pramyslu, bankovnictvi, pojistovnictvi. Dnes je naprosto bézné, ze
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i malé firmy, které se snazi usnadnit svym zakaznikim pfistup k informacim, zfizuji call centra, ktera
maji za ukol pecovat o klienty.

V CR zadaly vznikat prvni agentury poskytujici profesiondlni telemarketingové sluiby v letech
1993/1994.

Co je call centrum? Velmi zjednodusené receno, jde o provozni jednotku, kde vice osob vyftizuje
telefonické dotazy klient(, realizuje poZadavky, transakce, nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou
produktl a sluzeb.

K pfednostem call center patfi zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy.

Ceské prostiedi telefonie pracuje s pojmy, které byly vétinou prevzaty z anglictiny. Terminologie
neni v soucasné dobé jednotna, vétsina spolecnosti ale pracuje s terminy, které si blize objasnime.

Call centrum (CC, CIC - Klient Information Center, v nékterych firmach, napiiklad v Ceské spofitelng,
také Klient Interaction Centre) je organizacni jednotka, ktera slouzi k hromadnému zpracovani
pfichozich a odchozich hovord.

Call centra mUzeme rozdélit na:

- Interni call centrum, které zajistuje zpracovani telefonnich hovor(l vyhradné pro potreby
matefské spolecnosti.

- Externi call centrum, které nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam.

- Pasivni/reaktivni telemarketing (inbound) je zpracovani pfichozich telefonnich hovor(. Na
urceném telefonnim Ccisle, které je zpravidla zverejiovdno v médiich operatoti pfijimaji
pfichozi hovory a pfislusSnym zplsobem je zpracovavaji. Vyuziti mize byt nasledujici:
objednavky propagacnich materialQ, soutéze, reklamace a stiznosti, help line, pfijem faxu.

- Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) pfedstavuje nabizeni sluzeb a produktd po
telefonu, tedy zpracovani odchozich hovor(. Operatofi kontaktuji predem vybranou skupinu
zédkaznikd. Cilem hovord je: prizkum trhu, aktualizace databaze, zjistovani potieb zakaznik(,
domlouvani schlizek pro obchodni zastupce, podékovani klientiim, gratulace k vyznamnym
vyroc¢im.

5. Specifika telefonické komunikace

Komunikace je jednim ze zakladnich pilitG telemarketingu.

V pozadi veSkerého naseho jedndni jak v zaméstnani, tak i v soukromém Zivoté stoji schopnost, které
se uc¢ime jiz od narozeni. Je to schopnost komunikovat.

Komunikace v nejobecnéjsim smyslu je procesem predavani informaci.
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Komunikaénimi nastroji jsou:

verbalni komunikace (mluvena ¢i psana)

rec téla

otdzky

naslouchani

vokalni komunikace.

Vokalni komunikace je souhrn hlasovych prostredki typickych pro kazdého jedince, které mohou

vyznamné ovlivnit celkové plsobeni na druhé lidi.

Mezi tyto prostfedky patfi:

Hlasitost - primérend hlasitost je zdkladnim predpokladem uUspésné komunikace. S hlasitosti
mUzZe operator aktivné pracovat tak, aby ovliviioval pozornost a emoce klienta.

Rychlost reci souvisi s temperamentem a psychomotorickym tempem jedince. Jedna se tedy
o jednu z hlife ovlivnitelnych charakteristik hlasu. Pokud mame sklony k vyssi rychlosti feci, je
tfeba peclivéji artikulovat, délat ¢astéjsi pauzy.

Intonace tvofi velmi dileZitou slozku vokalni komunikace, nebot dava sdéleni skutec¢ny
vyznam, udrzuje klienta v pozornosti a umoznuje zdlraznit nékteré pasaze ci informace.
Obecné byvame citlivi na to, jakym ténem ndm byla informace podana. Castou chybou je,
kdyz do hlasového projevu pronikaji emoce, které profesiondlni ptistup k hovoru nedovoli
vyjadrit verbdalné — znechuceni, opovrzeni, podrazdéni.

Artikulace — nedbala artikulace pfi Uvodnich frazich hovoru a predstaveni plisobi na klienta
nadfazenym dojmem.

Plynulost telefonického projevu ze strany volajiciho pusobi profesiondlné a presvédcive.
Soucasné je vSak mozné aktivné vyuZivat béhem hovoru plsobeni ticha. Pauzu je vhodné
zaradit, chceme-li dat klientovi prostor k rozmysleni, ¢i chceme nechat emocné pusobit
vyznamné sdéleni.

Stabilita neni nic jiného neZ pevnost a jistota hlasu, jeho presvédcivost a davéryhodnost.
Nejisty hlas vyvolava v klientovi pocit, Ze si nejsme jisti spravnosti své odpovédi.

Naslouchdni. Schopnost naslouchat je pfi telefonickém rozhovoru velmi dulezita. Aktivni naslouchani

neni jen zdvofrilé predstirani pozornosti, ale citlivé vnimani projevu druhé strany, ptipadné

obohacené o dopliujici otdzky. PFi aktivnim naslouchani nejen slySime, ale sou¢asné chapeme sdéleni

druhého a davdme mu své porozuméni najevo. Ma-li ten druhy delsi monolog, mlzeme jej

doprovazet kratkymi vyrazy, které potvrzuji, Ze naslouchame. Napf. ,ano”, ,rozumim®, ,chapu”,

jiste”.

Verbdlni_komunikace. Néktera slova mohou u druhé strany vzbuzovat negativni pocity — obavy,

podezieni, natlak, podfizenost. Nase fec je totiZz vnimana nejen na Urovni rozumové, ale plsobi i na

podvédomi.
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Pozitivné pusobi: oslovovani jménem, souhlas, zdvofilostni formulace, pouZivani ,vy“, ,pro vas“,
nabidka pomoci.

Negativné pusobi... pfikazy, rozkazovaci zplsob, negativni vyrazy(,nemiZeme”, !nevime”, ,nejde
to“), nesrozumitelné vyjadrovani, dialekt.

s s

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pfi pouzivani cizich slov a odbornych termind.
Lidé se totiz do telefonu ¢asto boji pfiznat, Ze nééemu nerozumi, ze néco nepochopili. Pokud odborny
termin jiZ pouzijeme, je tfeba jej vysvétlit.

s s

Obdobné jako pfi pouzivani cizich slov a odbornych vyrazl je tfeba opatrnosti pfi pouZivani
zdrobnélin. Slova jako karticka, penizky, malickd chvilicka apod do slovniku profesionala nepatfi.

Rovnéz extrémni vyrazy (fantastickd nabidka, neuvéfitelnd vyhoda, naprosto bezkonkurencni servis)
dojem z hovoru snizuji. Cesky klient je spi$e nedivéfivy a ostraZity k piili§ vwyhodnym nabidkam a
nadnesenym sliblm.

Nejcastéisi chyby ve verbalni a vokalni komunikaci jsou:

- neoslovovani klienta jménem

- neuzivani zdvofilostnich formulaci

- $patna intonace koncovych slov ve vétach (neklesnuti hlasem)
- Spatna artikulace (zejména pfi predstaveni)
- tichy nebo hlasity hovor

- nepfiméfena rychlost redi

- nevhodné zvoleny slovnik

- Spatné dychani

- nespisovna Cestina

- nadmérné mnozstvi sdélovanych informaci
- dlouhé monology

- ignorovani ndmitek

6. Etika telefonovani

Jak se do telefonu hlasit.

Prijimame-li hovor, nehlasime se do telefonu slivkem ,hald“, ani zupackym ,,slySim“.

Obecnym pravidlem je zvednuti sluchatka nejpozdéji po tfetim zazvonéni. Pokud voldme my, pak
nechavame zvonit telefon maximalné osmkrat.
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Ptijimame-li jakykoli hovor v zaméstnani zvenku, pfedstavime se zietelné celym jménem a nazvem
firmy. Dobry den, tady Petr Novak, agentura Freecom. TotéZ ocekdvame od volajiciho, ktery se nasim
ohlasenim ujisti, Ze se dovolal spravné. Nikoli jen zkratkou, a pozdravit. Nasleduje dotaz, co mizeme
pro volajiciho udélat.

Pfi telefonovani byste si méli dat pozor na tén vaseho hlasu a mluvit s tsmévem. Musite si uvédomit,
Ze vas druha strana nevidi, a tak nemUzZe z vaseho obliceje vycist, jak to opravdu myslite. Davate to

najevo pouze hlasem. Mluvte zretelné a pomaleji, spiSe hlubSim tonem — vyvolava vétsi davéru.
Nevénujte se béhem rozhovoru dalSim ¢innostem.

Co je duleZité, neZ zvednete sluchatko a zacnete volat? Ujasnéte si pfedem cil. Vezméte si k sobé
vSechny materialy, které jsou k hovoru potfebné. Méjte ujasnény obsah rozhovoru, dobra je tfeba
osnova. Vidy méjte pripravenou tuzku a papir. Pfi samotném rozhovoru byste se méli zeptat, jestli
nerusite. Pokud nejste v mistnosti sami, mistnost opustte a volejte v soukromi.

Ukonceni hovoru.

| pfi telefonovéni prokazujeme Uctu spolecensky vyznamnéjSim osobam, tedy Zenam, starSim,
nadrizenym. Oni ukoncuji hovor, pfinejmensim maji prdvo dat najevo, Ze uz s nami nebudou dale
hovofit.

Napft.:
Reditelka: , TakZe jsme domluveni, ano?“
Podfizeny: ,,Ano, budu tam. Nashledanou”

Dalsi pravidla.

Jak v osobnim styku tak i pfi telefonovani plati obecna pravidla spole¢enského chovani, pfedevsim
dbame na stru¢nost a vécnost.

Nemluvime béhem telefonovani s jinymi lidmi v mistnosti. Musime-li béhem hovoru cokoli
dllezitého vyfridit, tfeba i pouhy podpis, upozornime s omluvou telefonujiciho partnera.

Ale jen zcela vyjimecné - byt s omluvou - sluchatko odklddame a vyfizujeme jinou agendu.”

S omluvou muiZeme vyjimecné i hovor prerusit a pfislibit, Ze okamzité zavolame zpét. Jinak ovsem
plati, Ze pfi technicky preruseném rozhovoru by mél opét zavolat volajici, abychom vzidjemnym
nervéznim vytaéenim zbytecné neblokovali linku.

Z mnoha dlvodu se v hovoru vyhybame sdélenim diivérnym nebo sluzebné utajovanym.
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Zvazujme vzdy i vhodny cas k telefonovani, tfeba na Urad. Neni idedlni telefonovat minutu pred
koncem pracovni doby a nebo vtefinu po jejim zacatku.

Takzvany omyl pti telefonovani dnes nejcastéji zplisobi nepozorny volajici. Ale i k nému se chovame
slusné a za chybu jej nekarame.

7. Struktura hovoru

Uvod hovoru

Nezbytnou soucdsti uvodu sluzebniho hovoru je predstaveni firmy, volajictho a pozdrav. Protoze u
telefonovani hraje velky vyznam prvni dojem, dbame na to, aby nas hlas v telefonu pUsobil pozitivné,
vstficné, energicky a pratelsky. Pfedstavime se napft.: ,,Dobry den, u telefonu Jan Novak spole¢nost
XY“ Pak pokracuje zdvofilostni vyzva: ,,Co pro vas mohu udélat pane...?“ Zapamatujte si vzdy jméno
volajiciho a oslovujte ho patym padem.

Hlavni ¢ast

Stézejni Casti rozhovoru je presné, jasné a jednoznacné vysloveni toho, co chceme projednat. Proto je
tfeba, jak jiz bylo vySe uvedeno, se na rozhovor predem pfipravit.

Shrnuti a zavér

Zaveér rozhovoru je nezbytné vyuZit pro vytvoreni pozitivniho dojmu z celého hovoru tak, aby posledni
dojem, ktery v zadvéru vznika, byl druhou stranou vniman jako jednoznacné pfijemny. Patfi sem
struc¢né zopakovani toho, co jsme si domluvili, podékovani za rozhovor a rozlouceni.

8. Pozitivni a negativni slova

Néktera slova mohou u klienta vzbuzovat negativni pocity — obavy, podezieni, natlak, podfizenost.
Nase fe€ je vnimdna nejen na Urovni rozumové, ale plsobi i na nase podvédomi. Nékteré vyrazy,
pokud je pouZivdme opakované, maji schopnost pozitivné ¢i negativné ovlivnit vnimani nasi osoby ¢i
celé instituce.

Jestlize béhem telefonického hovoru klient opakované slysi formulace typu , BohuZel to takto neni
mozné”, ,Ja opravdu nemohu nic jiného délat”, ,,Chdpu vds problém, ale jé to bohuZel nevyresim®,
N

z(stava v ném pocit, Ze ,tam nikdo nic nevi, nic nejde, neumi tam clovéku vyjit vstfic” a toto
hodnoceni dané instituce Sifi dale, pfestoze rozumoveé uzng, ze jeho poZadavek nebylo mozné splnit.

Pokud se setka s odliSnymi informacemi: ,,pane Novdku, nabizim vam tento postup.”, ,Ano mdte

4

pravdu, mohu pro vds udélat to, Ze...“, , Tuto informaci vam sdéli v pobocce.”, jeho dojem z kontaktu
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s operatorem a tim i s celou instituci bude pravdépodobné priznivéjsi i presto, Ze jeho poZzadavek
operator v dané chvili rovnéz nesplnil.

Na klienta pusobi pozitivné _
- Oslovovani jménem - ptikazy, rozkazovaci zplsob
- souhlas - negativni vyrazy (,nemizZeme”,
- zdvorilostni formulace ,hevime”, nejde to”)
- pouzivani ,vy“, ,pro vds“ - nesrozumitelné vyjadiovani
- nabidka pomaoci - dialekt

Viz cviceni 2 a 3

9. Cizi a odborné vyrazy

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pfi pouzivani cizich slov a odbornych vyraz(. U
kazdé profese po urcité dobé zacind fungovat tzv. profesni slepota, kdy si pfestaneme uvédomovat,
Ze jsme nékteré vyrazy pred nastupem do nového prostiedi neznali a Ze je tedy pravdépodobné
nebude znat ani klient. Lidé se do telefonu casto boji pfiznat, Zze néemu nerozumi, ze néco
nepochopili. Ndm zase chybi ovéfujici informace, kterou by ndm pfi rozhovoru tvari v tvar poskytla
mimika partnera. Je proto tfeba aktivné ovérovat, zda klient rozumi vSemu, co mu sdélujeme, zda
nepotfebuje objasnit vyznam néjakého terminu. Vyuzivdme zde zejména kontrolni otazky. Pokud

vee

odborny termin jiZ pouzijeme, je potreba jej vysvétlit.
Viz cviceni 4

10. Superlativy, zdrobnéliny, extrémni slova

Obdobné jako pfi pouzivani cizich a odbornych vyrazl je tfeba opatrnosti i pfi pouzivani zdrobnélin.
V telefonnich hovorech ¢asto slySime: karticka, penizky, malickd chvilicka, fakturka apod. Tato slova
do slovniku profesionala nepatfi.
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Rovnéz extrémni vyrazy spise profesionalni dojem z hovoru snizuji. Témito slovy se mnohdy

zavazujeme k nécemu, co nemlzeme zarucit a jak jsme si jiz fekli, cesky klient je spiSe nedlvérivy a

ostrazity k pfilis vyhodnym nabidkam a nadnesenym slibim.

Viz cviceni 5

11. Call centrum

Minule jsme si jiz fekli, Ze call centrum je provozni jednotka, kde vice osob vytizuje telefonni dotazy

klient(, realizuje poZadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou produktt a sluzeb.

Call centra jsou dvojiho druhu:

Interni call centrum, které zajistuje zpracovani telefonnich hovort vyhradné pro potieby
materské spolecnosti
Externi call centrum, které nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam

Moderni call centra zahrnuji vSechny moderni zplsoby komunikace s klientem:

telefonni kontakt
elektronickou postu
faxové sluzby

postu

Prednosti call centra pro firmu, kterda ho m3, i jeho sluzeb vyuziva

zefektivni komunikaci a zlepsi image firmy

zvysi se pocet klient(, ktefi mohou komunikovat se spole¢nosti

eliminuji se pozdni odpovédi nebo dokonce ztrdta zdkaznického dotazu, spole¢nost mize
rychleji reagovat na podnéty klient(

firma bude moci zdkazniky cilené oslovovat s novych produktll a ziskavat zpétnou vazbu
komunikace se zdkazniky bude centralizovana, nebude dochazet k rozporuplnym reakcim
z rlznych mist, vSichni operatofi mohou byt vyskoleni k dodrZzovani firemnich standard(
v telefonnim nebo e-mailovém styku

ziskd se kontrola nad procesem komunikace se zdkazniky, nebot veskerd komunikace se
zaznamenava, lze provadét fadu analyz a zlepSovat poskytované sluzby.

Aktivity, které bude call centrum zabezpecovat:

pfichozi hovory
odchozi hovory
obsluha zakazniki
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- technicka podpora

- dispecink

- vymahani pohledavek

- zpétna vazba mezi zakaznikem a firmou

Pokud je call centrum integrovano do integracni struktury firmy, je nutné zajistit jednotnou firemni
kulturu celé spolecnosti. Call centrum je jednim z nejdileZitéjsich komunikacnich nastroji se
zakazniky. Firemni kultura se musi promyslené promitat do vSech Cinnosti call centra:

- Uvodni hlaska hlasového systému a pfedstaveni operatora (prvni dojem)
- profesionalni pribéh hovoru, zakonceni hovoru
- presné provedeni dohodnutych ¢innosti (poStovni zasilky, nasledné kroky)

Jednani operatora se zakaznikem po telefonu mize vyznamné ovlivnit jeho postoj ke spolecnosti,
loajalitu a reference. Role operatora je v tomto procesu mimoradné dilezita.

12. Osobnost telefonniho operatora

V call centrech pracuje mnozstvi lidi, na které spolec¢nosti kladou stale vyssi naroky. Jaky ¢lovék m(ize
byt telefonnim operdtorem? Jaké dovednosti by mél mit? Jaky by mél byt jeho osobni profil?

Komunikaéni dovednosti | - vyjadfovaci schopnosti, kultivované jazykové vyjadiovani
- aktivni naslouchani
- technika kladeni otazek

-vyslovnost, rychlost mluvy, modulace hlasu

Odborné znalosti - znalost spolecnosti, orientace v ni

- znalost vyrobkUl a sluzeb

- znalost potreb a problému zdkaznikd
- pfehled o konkurenci, znalost trhu

- znalost procesu, servisnich ¢innosti

- znalost prace na PC
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- informovanost o novinkach ve spolecnosti

- znalost firemnich webovych stranek

Osobni profil - organizacni schopnosti a samostatnost
- operativnost a rozhodnost

- emocni inteligence

- flexibilita

- diskrétnost

- loajalita vUci spolec¢nosti

- sebeovladani

- ddvéryhodnost

- osobni autorita

Socidlni kompetence - empatie, orientace na zdkaznika, iniciativa a tvorivost
- predpoklady pro tymovou praci

- schopnost pfijimat zmény, sndset stres a vysoké zatizeni

Uvedené vysoké pozadavky dokumentuji, Ze praci operatora nemuize délat kazdy.

Slovnic¢ek pojmu:

Automaticky hlasovy systém — umozniuje predat volajicimu poZzadované informace i bez
pfitomnosti Zivého operatora.

Back office — ¢innost v zazemi, pro bézného klienta neviditelnd, nebot pfimo nesouvisi
s operacemi provadénymi pfi jednani s klientem.
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Call centrum — subjekt urceny k pfijimani nebo aktivnimu uskutecnovani telefonickych
hovord.

Externi call centrum — nabizi formou outsourcingu sluzby tretim osobam jako svoji hlavni
¢innost.

Hlasové navedeni — systém telefonického centra slouZici k navedeni volajiciho na
nejvhodnéjsiho telefonického operatora pomoci zvukovych pokyna.

Interni call centrum — zajistuje zpracovani telefonnich hovor(i vyhradné pro tuto spole¢nost.

Outsourcing — vyuzivani jinych nez firemnich zdroji pro vykonavani potfebné prace,
dlouhodobé prevedeni nékterych ¢innosti na externiho poskytovatele ¢i dodavatele.

Prtizkumy spokojenosti — prizkumy, jejichz cilem je zjistit, do jaké miry zdkaznici (odborni
pracovnici, Siroka verejnost) ocenuji produkty nebo sluzby spole¢nosti.

v s

Retencni hovory — hovory zamérené na navrat klienta zpét do firmy nebo alespon zjisténi
dlvodu jeho odchodu.

Servis level — Uroven poskytovanych sluzeb.

Telemarketing — komunikace se zdkazniky pomoci telekomunikaénich prostfedki. Nejcastéji
telefonem.

Strucny souhrn

Otazky a praktické ukoly pro procviceni:

Cviceni 1
Nacvik aktivnhiho naslouchani:

- Trénujte pamét a soustfedéni: poslouchejte soustfedéné souvisly text, napfiklad
rozhlasové zpravy a snazte se zapamatovat co nejvice informaci. Pak je v bodech
napiste.

- Trénujte hledani klicovych bod(: pfi poslechu zprav pouzivejte tuzku a papir a
zapisujte jen nejdulezitéjsi pojmy, informace.
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- Trénujte sumarizaci: prectéte si obsahlejsi clanek v novinach Ci ¢asopise a jeho obsah
stru¢né sdélte nékomu dalSimu.

Cviceni 2

Pozitivni a negativni slova

Nevhodna slova - vhodnéjsi vyraz
- musite, nesmite .............. je potreba, je nutné, je nezbytné, je duleZité. | u slova

,hesmite” se soustfedime na to, co je potfeba udélat, nikoliv nedélat.
- nevim ... Tyto udaje vam sdéli XY, ktery se tim primo zabyva...
tyto informace nemdm k dispozici, k témto udajim nemdm pristup

- nemd reseni ........ Hovorime o tom, co Ize, ne o tom , co nelze!
Za téchto okolnosti vam mohu nabidnout toto reSeni. V této situaci je

mozZné (nutné) postupovat timto zplisobem.

- riziko............ jistota, mira jistoty, bezpecnost.
- problém, potize.... v této véci, zdleZitosti
ve vasi situaci, za téchto okolnosti, vzhledem k této situaci

- obtéZovat, zdrZet...MUZete mi prosim vénovat chvili ¢asu?
....Mohu vds poZadat o chvili ¢asu (o x minut)?

...Mohu s vami chvili hovorit?

- postih, sankce...... poplatek, uhrada

- komplikace ......... v této situaci, véci, zdleZitosti

- reklamace........... za téchto okolnosti, podminek, v této souvislosti

- konkurence......... jiné firmy, nékteré spolecnosti, ostatni banky ....

- ale e, Vsak, avsak, ovSem, nicméné, presto. Nejlépe je vsak pfeformulovat

celé: skoncit vétu a zacit novou bez odporovaci spojky ale.
Cviceni 3
Uvedena nevhodna vyjadreni je |épe preformulovat takto:

Nemél byste zdjem o tuto sluzbu? Mohu vam nabidnout...? Chtél byste vyuZit...? Mdte zdjem
vyuZit vyhod této sluzby?
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Myslim, Ze tyto podminky nejsou aZ tak Spatné. Tyto podminky jsou pro vds velmi (skutecné) vyhodné.
Budu to moci odeslat aZ zitra. Hned zitra to odeslu.

Nemohu vds prepojit, dnes uZ zde nikdo neni a jd o tom nic nevim. Tyto specifické informace vam radi
sdéli XY, volat muZete od ....

Ne, to nejde. Tento problém bohuzZel nevyresime. V této situaci je nutné ... (sdélit postup)
Cviceni 4

NapiSte seznam termind, které velmi Casto pouZivate a které jsou pro obor, ve kterém pracujete
typické. Kazdy termin se pak snaze vysvétlit pfipadnému klientovi tak, abyste pouzili minimum cizich
slov a dalSich odbornych vyraz(.

Cviceni 5

Preformulované a vhodnéjsi vyrazy

Fantastickd nabidka. Velmi vyhodnd nabidka. Velice zajimavd nabidka. Skutecné lukrativni nabidka.
Neuveritelnd vyhoda.Vyhoda, kterou jisté ocenite. Obrovskd vyhoda. Opravdu vyhodné je, Ze...
Naprosto bezkonkurencni servis. Spolehlivy servis.

Nikdy se vam uZ nestane ....Jsem presvédcen, Ze jiZ bude vse v poradku.

VZdy presné 10. v mésici budete mit vypis ve schrance. Zhruba 10. v mésici od nds obdrZite vypis.
Sluzbu vyuziva strasné klient(. Vyhod této sluzby vyuziva velké mnoZstvi nasich klientd.

Tato sluzba je hrozné kvalitni. Tato sluZba je skutecné (opravdu) kvalitni.
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