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Struéna charakteristika vzdélavaciho modulu:

Obsahem tohoto vzdé¢lavaciho modulu je stru¢na historie vzniku telefonu, druhy telefonu,
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 komunika¢nim 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 dnesni dob¢ patrné nejrozsifenéjsi a nejvice pouzivany piistroj. Telefony - jeden
z vynalezl, které zasadné ovlivnily nés Zivot, zvlasté ty mobilni. Jsou velebeny i zatracovany.
Vzbuzuji nadSeni i1 odpor.

Telefon je pftistroj, ktery pienasi hovor prostiednictvim elektrickych signal. Existuji ale i
telefony zaloZzené na neelektrickych principech.

Nazev telefon pochazi z fectiny (tele = vzdaleny a fon = hlas)Telefonicky styk je v dnesSni
dobé velice rozsifeny. Lidé davaji telefonickému rozhovoru ptednost pred pisemnym stykem
a to i tam, kde to donedavna bylo povazovano za neptili§ vhodné, napt. u pozvani na oslavu,
blahopfani k narozeninam apod. OvSem ke kondolenci je tento zplisob nevhodny. V tomto
ptipad¢ se stale vyuziva styk pisemny. Pro¢ davame telefonlim ptednost pted jinymi formami
kontakti? Telefon ndm neuvétitelné Setii Cas. Zvednout sluchatko z kancelafe a spojit S

A4

kolegou je jednodussi, nez se za nim vypravit.
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2. Historie vynalezu telefonu

Je nutno poznamenat, ze soucasny telefon nema jednoho vynalezce, ale je vysledkem
postupného vylepSovani a vynalezdi velkého mnozstvi lidi. Prvni telefony byly pouze
mechanické. Nejobvyklejsi z nich byl trubkovy. Prvni zndmy popis je z roku 968, podle n¢hoz
¢insky vynalezce Kung-Foo-Whing vyuzil roury k hovoru na déalku. Tyto telefony byly hojné
zavedené v lodni dopravé.Dal§im typem, ktery trval jen kratkou chvili, byl lankovy telefon. Je
tvofen dvéma membranami, spojenymi napnutym provazem, niti nebo strunou. Chvéni jedné
membrany 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 pivodni zdmér sméfoval jinam nez k tomuto prevratnému vynalezu. Podle
historikl se Bell snazil pomoci své neslysici druzce a vytvofit pfistroj, ktery by ji zviditelnil
fec. Jak to chtél udélat, to se mizeme jen domnivat, nicméné se nepodafilo a paradoxné
namisto toho vyvinul pfistroj, ktery témet devadesat let diskriminoval neslySici. Teprve v roce
1964 se objevil prvni psaci telefon, ktery sestrojil neslysici americky fyzik Robert Weitbrecht.

Alexandr Bell studoval pivodné medicinu, uz tehdy se ale vénoval pokustim v akustice. Mél
k tomu velmi blizko moznd pravé proto, Zze jeho otec byl ucitelem déti se sluchovym
postizenim a matka byla skoro hlucha.

V roce 1875 zacal urputné pracovat na podkladech pro podani patentového formuldie. Na
prislusny patentni ufad ve Washingtonu dorazil 14. unora 1876, jen par hodin pfed svym
konkurentem a velkym rivalem Elishem Grayem.

Kdyz 7. bfezna Bell obdrzel patent, pfistroj jesté neprenasel hlas. K tomu doslo az o tfi dny
pozdéji, kdy pfristroj spojoval prvni patro s ptizemim. U dolniho stroje vyckéaval Bellav
asistent Watson, kdyz uslySel pamatna slova: ,,Pane Watsone, prosim pfijd'te sem, potiebuji
vas tady!* Asistent nelenil a bézel tu radostnou zpravu fict Bellovi s usmévem na tvafi.

Uz v ¢ervnu téhoz roku Alexander Bell telefon predstavil na stoleté vystave ve Filadelfii. Jeho
vyndlez se stal hlavnim expondtem vystavy, ale i pfesto lidé o néj nejevili zdjem. Nikdo si ho
nedokazal predstavit jako komunikacni prosttedek. Az kdyz si telefonu v§iml brazilsky cisaf,
dodalo to Bellovi odvahy a pokracoval v jeho vyvoji. 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 vynalez pouzivalo uz neuvéfitelnych 22 miliont
domécnosti po celém svété. Soucasny telefon vSak nema pouze jednoho vyndlezce, je
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vysledkem postupného vylepSovani a vynalezli velkého mnozstvi lidi. Bellova verze se vSak
pouzivala téméf do konce 20. stoleti.

V soucasnosti je za vynalezce telefonu vsak povazovan Ital Antonio Meucci, jehoz vynalez
byl poprvé piredveden 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.
cervna 2002. Spolecnost Bell Telephone se snazi své patenty chranit, nesouhlasi a stle se
odvolava. Kdy byl tedy vynalezen telefon, se stidle nevi. VSe je velmi nejasné a vse
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 vynalezem telefonu musime zminit jesté jedno jméno. Je to jméno znamého
vynalezce T. A. Edisona. I on se zabyval vyvojem telefonu, ale Bell ho piedstihl. Edisonovi
vSak pftislusi jedno prvenstvi. Poprvé fekl do mikrofonu své halo, které pouzivame dodnes.

3. Druhy telefonu

Telefony mizeme 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. Pivodné byl mobilni telefon vyraz pro telefon namontovany do
vozidla, vyuzival i jeho baterii a mél externi anténu. Jak Sel technicky vyvoj kuptedu,
zmenSovaly se 1 rozméry mobilnich telefonli do podoby, jak je zndme dnes.

Spole¢nost Ericsson uvedla svétoveé prvni pln€ 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 az 1967. Vaha telefonu MTA se pohybovala kolem 40 kg!
V dobach své nejvétsi slavy méla sitt MTA pouze 125 uzivatell a vétSina lidi neméla viibec
tuSeni, ze mobilni komunikace existuje.

Konstruktérem prvniho mobilniho telefonu je doktor Martin Cooper. Parametry jsou z
dne$niho pohledu k pobaveni, ale v dob¢é jeho vzniku se jednalo o technicky zazrak. Vaha -
cca 2000g, vyska - 250mm, vydrZ baterie - cca 30 minut. Hned po jeho uvedeni slavil tento
model nevidany Gspéch.
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4. Zakladni pojmy telefonické komunikace

Statistiky udavaji, Ze dnes téméf na kazdého obyvatele CR, véetné nemluviat, pfipada jeden
mobilni telefon. Jakkoliv by se nam tento udaj zdal jesté pied deseti lety nepravdépodobny,
V dnesni uspéchané dobé chceme ziskat informace co nejpohodlngji, nejrychleji — nejcastéji
pouzitim telefonu nebo internetu. Stejné rychle jako se rozvijelo vyuziti telefonu u kazdého
Z nés, probihal dynamicky vyvoj telefonie ve vSech oblastech pramyslu, bankovnictvi,
pojistovnictvi. Dnes je naprosto bézné, ze 1 malé firmy, které se snazi usnadnit svym
zékaznikim pfistup k informacim, zfizuji call centra, ktera maji za ukol peCovat o klienty.

V CR zalaly vznikat prvni agentury poskytujici profesionalni telemarketingové sluzby
v letech 1993/1994.

Co je call centrum? Velmi zjednodusené feceno, jde o provozni jednotku, kde vice osob
vyrizuje telefonické dotazy klientd, realizuje pozadavky, transakce, nebo aktivné oslovuje
klienty s nabidkou produkti a sluzeb.

K ptednostem call center patii zefektivnéni komunikace a zlepSeni image firmy.

Ceské prostiedi telefonie pracuje s pojmy, které byly vétsinou prevzaty z anglittiny.
Terminologie neni v souc¢asné dobé jednotna, vétSina spole¢nosti ale pracuje s terminy, které
si blize objasnime.

Call centrum (CC, CIC - Klient Information Center, v nékterych firmach, naptiklad
v Ceské sporitelng, také Klient Interaction Centre) je organiza¢ni jednotka, ktera slouzi
k hromadnému zpracovani piichozich a odchozich hovori.

Call centra muzeme rozdélit na:

- Interni call centrum, které zajiStuje zpracovani telefonnich hovorti vyhradné pro
potfeby matetské spolecnosti.

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

- Pasivni/reaktivni telemarketing (inbound) je zpracovani pfichozich telefonnich
hovord. Na ureném telefonnim Cisle, které je zpravidla zvefejiovano v médiich
operatofi pfijimaji pfichozi hovory a pfisluSnym zpiisobem je zpracovéavaji. VyuZiti
muze byt nasledujici: objednavky propagacnich materialti, soutéze, reklamace a
stiznosti, help line, piijem faxu.

- Aktivni/proaktivni telemarketing (outbound) pfedstavuje nabizeni sluZzeb a
produktti po telefonu, tedy zpracovani odchozich hovort. Operatoii kontaktuji pfedem
vybranou skupinu zékaznikl. Cilem hovort je: prizkum trhu, aktualizace databaze,
zjistovani potieb zédkaznikl, domlouvani schiizek pro obchodni zéastupce, podékovani
klientim, gratulace k vyznamnym vyro¢im.
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5.

Specifika telefonické komunikace

Komunikace je jednim ze zékladnich piliit telemarketingu.

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

Komunikace v nejobecné&js$im smyslu je procesem predavani informaci.

Komunika¢nimi nastroji jsou:

verbalni komunikace (mluvena ¢i psana)

reC téla

otazky

naslouchani

vokalni komunikace.

Vokélni komunikace je souhrn hlasovych prostfedki typickych pro kazdého jedince, které

mohou vyznamnég ovlivnit celkové piisobeni na druh¢ lidi.

Mezi tyto prostiedky patfi:

Sn

Hlasitost - ptiméfena hlasitost je zakladnim ptredpokladem uspé$né komunikace.
S hlasitosti mize operator aktivné pracovat tak, aby ovliviioval pozornost a emoce
Klienta.

Rychlost fec¢i souvisi s temperamentem a psychomotorickym tempem jedince. Jedna
se tedy o jednu z hife ovlivnitelnych charakteristik hlasu. Pokud mame sklony k vyssi
rychlosti fe€i, je tieba pecliveji artikulovat, délat Castéjsi pauzy.

Intonace tvofi velmi dilezitou slozku vokalni komunikace, nebot’ dava sd¢leni
skute¢ny vyznam, udrzuje klienta v pozornosti a umoznuje zddraznit nékteré pasaze ¢i
informace. Obecné byvame citlivi na to, jakym tonem nadm byla informace podéna.
Castou chybou je, kdyz do hlasového projevu pronikaji emoce, které profesionalni
pfistup k hovoru nedovoli vyjadtit verbaln€ — znechuceni, opovrzeni, podrazdéni.
Artikulace — nedbala artikulace pfi uvodnich frazich hovoru a ptedstaveni ptisobi na
klienta nadfazenym dojmem.

Plynulost telefonického projevu ze strany volajiciho ptsobi profesionalné a
presvédCivé. Soucasné je vSak mozné aktivné vyuZzivat béhem hovoru plisobeni ticha.
Pauzu je vhodné zatadit, chceme-li dat klientovi prostor k rozmysleni, ¢i chceme
nechat emo¢né plisobit vyznamné sdélent.

Stabilita neni nic jiného neZ pevnost a jistota hlasu, jeho piesvédCivost a
diivéryhodnost. Nejisty hlas vyvolava v klientovi pocit, Ze si nejsme jisti spravnosti
své odpovedi.
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Naslouchdni. Schopnost naslouchat je pfi telefonickém rozhovoru velmi dualezita. Aktivni
naslouchani neni jen zdvofilé pfedstirani pozornosti, ale citlivé vniméni projevu druhé strany,
pfipadné obohacené o dopliujici otazky. Pfi aktivnim naslouchdni nejen slySime, ale soucasné
chapeme sdéleni druhého a ddvame mu své porozuméni najevo. Mé-li ten druhy delsi
monolog, mizeme jej doprovazet kratkymi vyrazy, které potvrzuji, ze naslouchdme. Napf.
,»ano®, ,rozumim®, ,,chapu®, ,,jisté".

Verbalni komunikace. Nékterd slova mohou u druhé strany vzbuzovat negativni pocity —
obavy, podezieni, natlak, podfizenost. NaSe fe¢ je totiz vnimana nejen na Grovni rozumoveé,
ale pusobi 1 na podvédomi.

Pozitivné piisobi: oslovovani jménem, souhlas, zdvoftilostni formulace, pouzivani ,,vy*“, ,,pro
vas‘, nabidka pomoci.

Negativné pusobi... piikazy, rozkazovaci zptusob, negativni vyrazy(,,nemiizeme®, !nevime®,
,hejde to*), nesrozumitelné vyjadfovani, dialekt.

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pfi pouzivani cizich slov a odbornych
termint. Lidé se totiz do telefonu cCasto boji pfiznat, Ze néfemu nerozumi, ze néco
nepochopili. Pokud odborny termin jiz pouzijeme, je tfeba jej vysvétlit.

Obdobné¢ jako pfi pouzivani cizich slov a odbornych vyrazl je tieba opatrnosti pti pouzivani
zdrobnélin. Slova jako karticka, penizky, malickd chvilicka apod do slovniku profesionala
nepatii.

Rovnéz extrémni vyrazy (fantasticka nabidka, neuvéritelna vyhoda, naprosto bezkonkurencni
servis) dojem z hovoru snizuji. Cesky klient je spise nedaveéfivy a ostrazity k pfili§ vyhodnym
nabidkdm a nadnesenym slibiim.

Nejcastéjsi chyby ve verbalni a vokalni komunikaci jsou:

- neoslovovani klienta jménem

- neuzivani zdvofilostnich formulaci

- $patnd intonace koncovych slov ve vétach (neklesnuti hlasem)
- Spatna artikulace (zejména pfti predstaveni)

- tichy nebo hlasity hovor

- nepifiméfend rychlost feci

- nevhodné zvoleny slovnik

- Spatné dychani

- nespisovna CeStina
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- nadmérné mnozstvi sdélovanych informaci
- dlouhé monology
- ignorovani namitek

6. Etika telefonovani

Jak se do telefonu hlasit.

Ptijimame-li hovor, nehlasime se do telefonu slivkem ,,hal6*, ani zupackym ,,slySim*.

Obecnym pravidlem je zvednuti sluchatka nejpozdéji po tfetim zazvonéni. Pokud voldme my,
pak nechavame zvonit telefon maximaln¢ osmkrat.

Pfijiméame-li jakykoli hovor v zaméstnani zvenku, predstavime se zietelné celym jménem a
nazvem firmy. Dobry den, tady Petr Novak, agentura Freecom. TotéZ ocekavame od
volajiciho, ktery se naSim ohlaSenim ujisti, ze se dovolal spravné. Nikoli jen zkratkou, a
pozdravit. Nasleduje dotaz, co mizeme pro volajiciho udélat.

Pti telefonovani byste si méli dat pozor na toén vaseho hlasu a mluvit s tsmévem. Musite si
uvédomit, Ze vas druhd strana nevidi, a tak nemlze z vaSeho obliceje vycist, jak to opravdu
myslite. Dévate to najevo pouze hlasem. Mluvte zietelné a pomaleji, spiSe hlub$im tonem —
vyvolava vétsi duveru. Nevénujte se béhem rozhovoru dal§im ¢innostem.

Co je dulezité, nez zvednete sluchatko a zacnete volat? Ujasnéte si piedem cil. Vezméte si
k sobé vSechny materialy, které jsou k hovoru potiebné. Mé&jte ujasnény obsah rozhovoru,
dobra je tfeba osnova. Vzdy méjte pfipravenou tuzku a papir. Pfi samotném rozhovoru byste
se meli zeptat, jestli neruSite. Pokud nejste v mistnosti sami, mistnost opust’te a volejte
V soukromi.

Ukoncéeni hovoru.

I pfi telefonovani prokazujeme tctu spole¢ensky vyznamnéjSim osobam, tedy Zenam,
star§im, nadiizenym. Oni ukoncuji hovor, pfinejmensim maji pravo dat najevo, Ze uz s nami
nebudou dale hovorit.

Napt.:
Reditelka: ,, Takze jsme domluveni, ano?*

Podfizeny: ,,Ano, budu tam. Nashledanou*
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Dalsi pravidla.

Jak v osobnim styku tak i pfi telefonovani plati obecnd pravidla spolecenského chovani,
piedevsim dbame na strucnost a vécnost.

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

Ale jen zcela vyjimecné - byt s omluvou - sluchatko odkladame a vyfizujeme jinou agendu.*

S omluvou miizeme vyjimecné i hovor prerusit a prislibit, ze okamzité zavolame zpét. Jinak
ovSem plati, Ze pri technicky preruSeném rozhovoru by mél opét zavolat volajici,
abychom vzajemnym nervéznim vyta€enim zbyte¢né neblokovali linku.

Z mnoha divodi se v hovoru vyhybame sdélenim dédvérnym nebo sluzebn¢ utajovanym.

Zvazujme vzdy i vhodny ¢as k telefonovani, tfeba na tifad. Neni idedlni telefonovat minutu
pred koncem pracovni doby a nebo vtefinu po jejim zacatku.

Takzvany omyl pfii telefonovani dnes nejéastéji zptisobi nepozorny volajici. Ale i k nému se
chovame slu$né a za chybu jej nekarame.

7. Struktura hovoru

Uvod hovoru

Nezbytnou soucasti ivodu sluzebniho hovoru je predstaveni firmy, volajiciho a pozdrav.
Protoze u telefonovani hraje velky vyznam prvni dojem, dbame na to, aby nas hlas v telefonu
pusobil pozitivng, vstiicné, energicky a ptatelsky. Piedstavime se napt.: ,,.Dobry den, u
telefonu Jan Novék spole¢nost XY* Pak pokracuje zdvoftilostni vyzva: ,,Co pro vas mohu
udé¢lat pane...?* Zapamatujte si vZdy jméno volajiciho a oslovujte ho patym padem.

Hlavni ¢ast

Stézejni ¢asti rozhovoru je presné, jasné a jednoznaéné vysloveni toho, co chceme projednat.
Proto je tieba, jak jiz bylo vySe uvedeno, se na rozhovor ptedem pfiipravit.

Shrnuti a zavér

Zavér rozhovoru je nezbytné vyuzit pro vytvoteni pozitivniho dojmu z celého hovoru tak, aby
posledni dojem, ktery v zavéru vznik4, byl druhou stranou vniman jako jednoznacné
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piijemny. Patfi sem stru¢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,
podiizenost. NaSe fe€ je vniména nejen na urovni rozumove, ale piisobi i na nase podvédomi.
Nekteré vyrazy, pokud je pouzivame opakované, maji schopnost pozitivné ¢i negativné
ovlivnit vnimani nasi osoby ¢i cel¢ instituce.

Jestlize béhem telefonického hovoru klient opakované slysi formulace typu ,, Bohuzel to takto
neni mozné*“, ,,Ja opravdu nemohu nic jiného déelat”, ,, Chapu vas problem, ale ja to bohuzel
nevyresim“, ziistava v ném pocit, Ze ,,tam nikdo nic nevi, nic nejde, neumi tam ¢lovéku vyjit
vstiic* a toto hodnoceni dané instituce $iti déle, pfestoZze rozumove uznd, ze jeho pozadavek
nebylo mozné splnit.

Pokud se setkd s odliSnymi informacemi: ,,pane Novaku, nabizim vam tento postup.*, ,, Ano
mate pravdu, mohu pro vds udélat to, Ze... ", , Tuto informaci vam sdéli v pobocce.*, jeho

dojem z kontaktu s operatorem a tim i s celou instituci bude pravdépodobné piiznivéjsi i
ptesto, ze jeho pozadavek operator v dané chvili rovnéz nesplnil.

- Oslovovani jménem - ptikazy, rozkazovaci zplisob

- souhlas - negativni vyrazy (,,nemuzeme*,
- zdvotilostni formulace Lhevime*, nejde to )
- pouzivani ,,vy“, ,, pro vas“ | - nesrozumitelné vyjadiovani

- nabidka pomoci - dialekt

Viz cviceni 2 a 3
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9. Cizi a odborné vyrazy

V telefonickych rozhovorech musime byt velmi opatrni pii pouzivani cizich slov a odbornych
vyrazii. U kazdé profese po urCité dobé zacind fungovat tzv. profesni slepota, kdy si
piestaneme 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 ptiznat, ze
néfemu nerozumi, Ze néco nepochopili. Nam zase chybi ovétujici informace, kterou by nam
pfi rozhovoru tvafi v tvar poskytla mimika partnera. Je proto tfeba aktivné ovétovat, zda
klient rozumi vS§emu, co mu sdélujeme, zda nepotiebuje objasnit vyznam n¢jakého terminu.
Vyuzivame zde zejména kontrolni otazky. Pokud odborny termin jiZ pouzijeme, je potieba
jej vysvétlit.

Viz cviceni 4

10. Superlativy, zdrobnéliny, extrémni slova

Obdobné¢ jako pfi pouzivani cizich a odbornych vyrazi je tieba opatrnosti i pii pouzivani
zdrobnélin. V telefonnich hovorech casto slySime: karticka, penizky, malicka chvilicka,
fakturka apod. Tato slova do slovniku profesionala nepatfi.

Rovnéz extrémni vyrazy spiSe profesionalni dojem z hovoru snizuji. Témito slovy se mnohdy
zavazujeme Kk néCemu, co nemuzeme zarucit a jak jsme si jiz fekli, Cesky klient je spiSe
neduverivy a ostrazity k pfili§ vyhodnym nabidkdm a nadnesenym slibam.

Viz cviceni 5
11. Call centrum

Minule jsme si jiz fekli, ze call centrum je provozni jednotka, kde vice osob vyfizuje telefonni
dotazy klientd, realizuje pozadavky, transakce nebo aktivné oslovuje klienty s nabidkou
produkti a sluzeb.

Call centra jsou dvojiho druhu:

- Interni call centrum, které zajiStuje zpracovani telefonnich hovorti vyhradné pro
potieby matetské spole¢nosti
- Externi call centrum, které nabizi své sluzby jako hlavni ¢innost tfetim osobam

Moderni call centra zahrnuji vSechny moderni zptsoby komunikace s klientem:

- telefonni kontakt
- elektronickou postu
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- faxové sluzby
- postu

Piednosti call centra pro firmu, kterd ho m4, &i jeho sluzeb vyuziva

- zefektivni komunikaci a zlepsi image firmy

- zvysi se pocet klientt, ktetfi mohou komunikovat se spolecnosti

- eliminuji se pozdni odpovédi nebo dokonce ztrata zakaznického dotazu, spolecnost
muze rychleji reagovat na podnéty klientd

- firma bude moci zakazniky cilen¢ oslovovat s novych produkti a ziskavat zpétnou
vazbu

- komunikace se zakazniky bude centralizovana, nebude dochéazet k rozporuplnym
reakcim z riznych mist, vSichni operatofi mohou byt vySkoleni k dodrzovani
firemnich standardl v telefonnim nebo e-mailovém styku

- ziska se kontrola nad procesem komunikace se zakazniky, nebot’ veskera komunikace
se zaznamenava, lze provadet fadu analyz a zlepSovat poskytované sluzby.

Aktivity, které bude call centrum zabezpecovat:

- prichozi hovory

- odchozi hovory

- obsluha zakaznika

- technicka podpora

- dispecink

- vymahani pohledavek

- zpétna vazba mezi zdkaznikem a firmou

Pokud je call centrum integrovano do integracni struktury firmy, je nutné zajistit jednotnou
nastroji se zakazniky. Firemni kultura se musi promyslené promitat do vSech ¢innosti call
centra:

- uvodni hlaSka hlasového systému a predstaveni operatora (prvni dojem)
- profesionalni pribéh hovoru, zakonc¢eni hovoru
- presné provedeni dohodnutych ¢innosti (poStovni zasilky, nasledné kroky)

Jedndni operatora se zakaznikem po telefonu mlZze vyznamné ovlivnit jeho postoj ke
spolecnosti, loajalitu a reference. Role operatora je v tomto procesu mimotadné diilezita.
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12. Osobnost telefonniho operatora

V call centrech pracuje mnozstvi lidi, na které spole¢nosti kladou stale vyssi naroky. Jaky
cloveék muze byt telefonnim operatorem? Jaké dovednosti by mél mit? Jaky by mél byt jeho
osobni profil?

Komunika¢ni dovednosti | - vyjadifovaci schopnosti, kultivované jazykové vyjadrovani
- aktivni naslouchéani
- technika kladeni otazek

-vyslovnost, rychlost mluvy, modulace hlasu

Odborné znalosti - znalost spoleCnosti, orientace v ni

- znalost vyrobkl a sluzeb

- znalost potfeb a problému zékaznikt

- ptehled o konkurenci, znalost trhu

- znalost procest, servisnich ¢innosti

- Znalost prace na PC

- informovanost o novinkach ve spole¢nosti

- znalost firemnich webovych stranek

Osobni profil - organiza¢ni schopnosti a samostatnost
- operativnost a rozhodnost

- emocni inteligence

- flexibilita

- diskrétnost

- loajalita viici spole¢nosti

- sebeovladani
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- divéryhodnost

- osobni autorita

Socialni kompetence - empatie, orientace na zakaznika, iniciativa a tvotivost
- ptedpoklady pro tymovou praci

- schopnost pfijimat zmény, snaset stres a vysoké zatizeni

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

Slovnic¢ek pojmu:

Automaticky hlasovy systém — umoznuje piedat volajicimu pozadované informace i bez
pfitomnosti zivého operatora.

Back office — ¢innost v zazemi, pro bézného klienta neviditelna, nebot’ pfimo nesouvisi
s operacemi provadénymi pii jednani s klientem.

Call centrum — subjekt uréeny k pfijimani nebo aktivnimu uskute¢niovani telefonickych
hovort.

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

Hlasové navedeni — systém telefonického centra slouzici k navedeni volajiciho na
nejvhodnéjsiho telefonického operatora pomoci zvukovych pokynt.

Interni call centrum — zajiSt'uje zpracovani telefonnich hovorii vyhradné pro tuto spolecnost.

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

Pruzkumy spokojenosti — priizkumy, jejichz cilem je zjistit, do jaké miry zdkaznici (odborni
pracovnici, Sirokd vefejnost) ocefiuji produkty nebo sluzby spolecnosti.

Reten¢ni hovory — hovory zaméfené na navrat klienta zpét do firmy nebo alespon zjiSténi
divodu jeho odchodu.
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Servis level — troven poskytovanych sluzeb.

Telemarketing — komunikace se zakazniky pomoci telekomunikacnich prostiedkii. Nejcastéji
telefonem.

Stru¢ny souhrn

Otazky a praktické ukoly pro procviceni:

Cviceni 1
Nacvik aktivniho naslouchani:

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

- Trénujte hledani klicovych bodi: pfi poslechu zprav pouzivejte tuzku a papir a

vvvvvv

- Trénujte sumarizaci: piectéte si obsahlejsi ¢lanek v novinach ¢i Casopise a jeho obsah
struéné sdélte nékomu dalSimu.

Cviceni 2
Pozitivni a negativni slova
Nevhodna slova —  vhodnéjsi vyraz

- musite, nesmite .......... Jje potieba, je nutné, je nezbytné, je dulezité. | u slova
., hesmite *“ se soustiedime na to, co je potreba udélat, nikoliv nedélat.

- nevim ............... Tyto udaje vam sdéli XY, ktery se tim primo zabyva...
tyto informace nemdam k dispozici, k temto udajiim nemdam pristup

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

mozné (nutné) postupovat timto zpiisobem.

- riziko............... Jistota, mira jistoty, bezpecnost.
- problém, potize.... N této véci, zaleZitosti
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ve vasi situaci, za téchto okolnosti, vzhledem k této situaci

- obtezovat, zdrzet...Miizete mi prosim venovat chvili casu?
... Mohu vas pozadat o chvili casu (o x minut)?

...Mohu s vami chvili hovorit?

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

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

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

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

- ale .ol Vsak, avsak, ovsem, nicméne, presto. Nejlépe je vsak preformulovat

cele: skoncit vétu a zacit novou bez odporovaci spojky ale.
Cviceni 3
Uvedena nevhodna vyjadfeni je 1épe preformulovat takto:

Nemeél byste zajem o tuto sluzbu? Mohu vam nabidnout...? Chtél byste vyuzit...? Mate zajem
vyuzit vyhod této sluzby?

Myslim, Ze tyto podminky nejsou az tak spatné. Tyto podminky jsou pro vas velmi (skutecné)
vyhodné.

Budu to moci odeslat az zitra. Hned zitra to odeslu.

Nemohu vas prepojit, dnes uz zde nikdo neni a ja o tom nic nevim. Tyto specifické informace
vam radi sdeli XY, volat muZete od ....

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

Napiste seznam terminii, 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 vyraza.

Cviceni 5
Preformulované a vhodnéjsi vyrazy

Fantasticka nabidka. Velmi vyhodna nabidka. Velice zajimava nabidka. Skutecné lukrativni
nabidka.
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Neuveritelna vyhoda.Vyhoda, kterou jisté ocenite. Obrovska 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 mesici budete mit vypis ve schrance. Zhruba 10. v mésici od nas obdrzite
VypIs.
Sluzbu vyuziva strasné klientii. Vyhod této sluzby vyuziva velké mnozstvi nasich klientii.

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