
Pracujeme v call centru - na Zelené lince
 Co taková práce obnáší?
Práce v call centru představuje širokou škálu činností spojených s komunikací směrem ven a nebo dovnitř firmy. Operátorská práce je v podstatě obsluha – zákazníků, komunikačních kanálů (telefon, e-mail, internet), systémů a databází.
Možnosti úvazku jsou zpravidla flexibilní od několika hodin týdně . Byla by to práce vhodná pro vás? Pojďme si o tom něco více povědět.
Co je to call centrum a co se zde dělá?
Call centrum nebo také zákaznický servis je specializované oddělení firmy či organizace zprostředkující komunikaci se zákazníky či klienty.  Zaměstnanci musí  být připraveni zodpovědět klientům dotazy, zajistit rezervace, poradit s  reklamacemi  a další požadavky.
Kdo je to operátor/ka a co má umět?
Operátorská profese bývá nazývána i jinak – specialista či specialistka zákaznické linky či zákaznického centra. Pro zaměstnankyně a zaměstnance call centra je obživou jejich vyjadřovací schopnost, pohotovost a odolnost proti stresu. Nejčastěji jsou v inzerátech poptávány následující vlastnosti a schopnosti:
· velmi dobrá znalost českého jazyka
· příjemný a kultivovaný hlasový projev bez logopedických vad řeči podmínkou
· výborné komunikační a argumentační dovednosti
· vstřícnost a ochotu při jednání s klienty
· obchodní dovednosti výhodou
· flexibilita, samostatnost, týmový duch, pečlivost, trpělivost, odolnost vůči stresu
· analytické myšlení a „tah na branku“
· praxe v call centru výhodou
· velmi dobrá znalost práce na PC (Windows, MS Office, Internet)
· aktivní přístup k práci
· schopnost práce pod stresem
· ochotu učit se novým věcem
Jaký/á by operátor/ka být neměl/a?
Pro některé typy osobností není práce v call centru nejvhodnější. Introvertně laděné osoby nebo naopak lidé se silným egem a oplývající ješitností nebudou na této pozici spokojeni. Tabu jsou jakékoliv arogantní nebo ironické postoje k zákazníkovi, stejně jako přehnaná nesmělost a zakřiknutost. Při výběrovém řízení procházejí uchazeči testováním v několika kolech. Běžný bývá simulovaný rozhovor s koučem jakožto zákazníkem. Častým testem je screening konfliktních situací, kdy lze určit míru sebeprosazování či kooperativnosti dle typického způsobu, jakým uchazeči konflikt řeší... Případný neúspěch při výběrovém řízení pak může znamenat paradoxně pro vás úspěch, pokud se na tuto práci nehodíte. Ušetří vám mnohá budoucí zklamání a „trápení“ na operátorské pozici. Váš talent pak můžete uplatnit jinde a jinak
Vybrali vás a zítra nastupujete do call centra. Co 
můžete očekávat?
 Budete seznámeni s pracovním prostředím, kolegy, systémem, který budete obsluhovat. V dalším kroku bývají noví zaměstnanci školeni v oblasti produktů či služeb, které budou prodávat či poskytovat k nim zákaznický servis. Seznámíte se s cílovou skupinou zákazníků a jejich požadavky a chováním, s konkurencí a dalšími fakty potřebnými k výkonu práce. Další školení se týkají prodeje – schopnosti prezentace a argumentace. Základní kostra telefonního rozhovoru, někdy i scénáře rozhovoru, nejčastější námitky klientů a doporučované reakce bývají zpracovány v přehledných manuálech.
Po teoretické části nové posily týmu naslouchají zkušenějším kolegům při jejich práci. Jakmile začínají nováčci sami komunikovat se zákazníky, ze začátku na ně dohlíží zkušenější kolega nebo kouč a poskytuje jim zpětnou vazbu a hodnocení. I po ukončení zkušení doby jsou operátoři i nadále při své práci monitorováni a hodnoceni.
Podtrženo, sečteno…
V kostce jsme se seznámili s profesí operátora či operátorky v call centru. Někdy bývají ve společnosti vůči této pozici předsudky, bývá zevšeobecňována a zaměstnavatelé, v praxi rozdílní svou kvalitou i přístupem, házeni „do jednoho pytle“. Záleží však na každém, jak mu tato práce „sedne“. Jestli máte po přečtení článku chuť tuto profesi zkusit, poznat a vyzkoušet svoje možnosti a schopnosti, tak vzhůru do toho!
Ing. Sabina Morawitzová
NĚKTERÉ PRAVIDLA ETIKETY TELEFONOVÁNÍ:
- Snažte se nepřeslechnout jméno klienta

- Vaše nálada ovlivní volaného! Úsměvný hlas se přijímá jako příjemný projev. 
- Mluvte pomaleji, zřetelně, pokud možno hlubším hlasem. 
- Při telefonování bychom neměli jíst a pít či kouřit.
- Pokud je to nutné, dělejte si během hovoru poznámky a opakujte klíčové body. Jednak tím předejdete pozdějšímu nedorozumění, jednak váš partner bude vědět, že pozorně posloucháte. 
- Pokud váš čeká složitější telefonické sdělení, věnujte přípravě na hovor značnou pozornost. Před samotným voláním si znovu ujasněte cíl, kterého chcete rozhovorem dosáhnout. Mějte u ruky nutné podklady. 
- Během delšího monologu dbejte na to, abyste dali najevo svůj zájem, a to přitakáváním, slůvky, ano, jistě. Vynecháte hovorová - nó nebo jo. Případně vyjádřete účast s klientovým problémem  (..chápu, je to pro Vás nepříjemné….je mi líto, že Vám nyní nemohu jinak pomoci…)
- Oslovte volaného jménem, titulem nebo funkcí. Tím vnášíte do telefonátu osobní tón, který je podstatný pro získání důvěry.
·  Kombinace řízeného a neřízeného rozhovoru V praxi se nejčastěji uplatní kombinace obou těchto typů rozhovoru. Na jedné straně má tazatel připravené okruhy otázek, na druhé straně dává prostor k doplnění a podrobnějšímu vyjádření se. Takový rozhovor dává možnost jít více do hloubky. 

·  Typy otázek Chceme-li zjistit nějaké informace, musíme se umět vhodně zeptat.  Existují otázky otevřené a uzavřené dle vhodnosti k dané situaci. Otevřené otázky začínají slovy „co“, „kdo“, „jak“, „proč“, „čím“

·   Dělí se na:
·  přímé (př. „Budete ochotna mi nahlásit kód produktu?“) – ptáme se na specifické informace,

·  nepřímé (př. „Jak jste se službami našeho Eshopu spokojená….?“) – odpověď může být jakákoliv

· hypotetické
            (př. „Co byste dělal, kdyby……... ?“) – zjišťujeme možnosti řešení daného problému, n     

             specifické (př.: „Kdo s Vámi hovořil?“) – zjišťujeme konkrétní věci,

·  sondující (př.: „Co jste mu na to řekla?“) – zjišťujeme podrobnosti, i když jsou pro nás mnohdy nepodstatné 

·  motivační (př.: „Jak se Vám to podařilo?“) – tážeme se proto, abychom získali alespoň nějakou odpověď,

·  rozvíjející (př.: „Jak si to mám vysvětlit? Jak jste  to myslela? Chápu to správně?“) – potřebujeme další vysvětlení, protože nám dosavadní informace nestačily k pochopení,

· zavádějící– nutíme druhou stranu k potvrzení našeho názoru, mnohdy je to ovšem nevhodné, jako tazatel se cítíme mnohdy uražení, dotčeni, 

· protiotázka – používáme ji, pokud chceme vrátit rozhovor do věcné roviny, 

·  konstruktivní 
· (př.: „V čem vidíte rozdíl?“) – povzbuzujeme druhou stranu k řešení problému

·  Uzavřené otázky jsou takové, na které lze odpovědět buď  „ano“, nebo slovem „ne“ či jednoslovnou jasnou odpověď. Známe otázky
·  alternativní (př.: „Kolik litrů vody se tam vejde?“) – dotazovaný si může odpověď vybrat, event. využít z nabídky odpovědí

·  sugestivní(př.: „Nemyslíte, že by to bylo pro Vás lepší?“) – často slouží k manipulaci, vedou ke zhoršení vztahu mezi komunikujícími stranami

·  potvrzující (př.: „Chcete to zopakovat?“) – ověřujeme pochopení na druhé straně,

·  řečnické  – po této otázce nečekáme žádnou odpověď,

              zaobalené (př.: „Snad se shodneme, ale já bych měl návrh, že bychom se na to         podívali z tohoto pohledu.“) – mají formu odpovědi, nedotazujeme se přímo, jedná se většinou o kompromis, 

·  nucený výběr (př.: „Už jste se rozhodl, jestli …...?“) – vybíráme z konkrétních možností. 

Proces komunikace tvoří: 
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1. Komunikátor = mluvčí (vysílač informací) – osoba, od které komunikace vychází, ten, kdo něco sděluje. 

2. Komunikant = naslouchající (přijímač informací) – osoba, která informace přijímá.

3. Komuniké = vysílaná zpráva – obsah sdělení (slova, gesta, …).

4. Zpětná vazba = reakce naslouchajícího (odraz zprávy) – zpráva o tom, že informace byla přijata, podle reakcí naslouchajícího mluvčí upravuje své informace.

5. Komunikační kanál = způsob podání informací – rozhovor, dopis, telefon, elektronická pošta, SMS, …

6. Situační kontext = prostředí, ve které komunikace probíhá (známé, neznámé, úřad, věznice, fyzikální vlivy, ostatní lidé, …). 

7. Komunikací vyvolaný účinek = vliv na psychiku. Při komunikaci není důležité jen to, co sdělujeme, ale i jak to sdělujeme – ovlivněno naším prožíváním, pozicemi a vztahy mezi lidmi.

Podmínky správné komunikace:
1. jasnost, pravdivost informace; 

2. přesné, podrobné, srozumitelné vyjádření vhodnými komunikačními symboly; 

3. rychlost přenosu informace, vhodné informační kanály (televize, rádio, tisk);

4. srozumitelnost informace pro příjemce, tj. její přizpůsobení duševní úrovni příjemce; 

5. zpětná vazba, tj. ověření si, zda byla informace včas přijata a správně pochopena. 

Komunikační překážky: 

1. nesoustředěnost; roztěkanost

2. měněné vnímání, porucha řeči u klienti

3. neuvědomělé příčiny chování a jednání;

4. malá slovní zásoba;

5. urážlivost, devalvující způsoby komunikace;

6. odbíhání od podstaty; ( klient vkládá do dotazu i své žážitky, zdůvodnění…)

7. aktivní negativismus, mlčení; ( hovořte při komunikaci s klientem o tom, co právě děláte….hledáte v tabulkách, otvíráte jinou složku…)

8. neschopnost vyjadřovat své pocity a myšlenky( za hlasem na telefonu je potřeba vidět člověka, který se na Vás obrací s prosbou o radu, či pomoc…)

9. osobní nejistota, strach se projevit. ( mluvit jistě, jasně, zřetelně, sebevědomě a spisovně…)

Shrnutí: - Zelená linka  ( úvodní slova )
….Dobrý den, Jan Novák….jak Vám mohu pomoci?

….zákazník….
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Shrnutí: - Call centrum  ( úvodní slova )
….Dobrý den, Ergotep, družstvo invalidů. U telefonu Jan Novák, jak Vám mohu pomoci?...
…..zákazník
· DOPORUČENÁ SLOVA  : 

· ...chápu Vás...to mě mrzí….to je mi líto...objednáme to tedy spolu…. nic se neděje...od toho jsme tu…….. ( platí i pro CC )

              Poslední rady:
· I do telefonu je třeba se usmívat, špatnou náladu i nevrlost klient slyší…..

· Není nutné znát vše, ale je nutné to umět najít……

· Je třeba znát stránky, které budete používat k práci….

· Mluvte hlasitě, srozumitelně a příjemně…..

· Pokud dohledáváte informace, hlaste klientovi, co právě děláte...musíte při hledání být s klientem v kontaktu….musí mít stále pocit, že jste tu opravdu pro něj….ŽÁDNÉ TICHO NA DRÁTĚ…
· Klientovy nikdy nelžete v podstatných věcech spojených s výrobky a Ehopy ….

· Zároveň je ale třeba umět improvizovat v některých situacích..

· Pokud něco nemůžete dohledat, máte kolem sebe kolegy, někdo to bude vědět určitě….

· Seznamte se řádně s funkcemi telefonu..

· Zapisujte si informace…...zapsané se lépe pamatuje…

· Nebojte se zeptat služebně starších kolegů…

· NEBOJTE SE TELEFONOVAT!!!!!!!!!! 
· Předávejte novinky a informace kolegům na lince!!!!

Těšíme se na Vás!!!!!!!!!  Zlomte vaz!!!!!!!
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Vypracovala: Vlasta Hůlová                                          
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