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1.1 Ciele skolenia

1.2 Co ocakavat od $kolenia

1.3 Co ocakava gkolenie od vés

1.4 Pravidl3, predpisy a postupy

1.5 PIan $kolenia a rozvoja
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2. Uvod do kontaktnych centier

2.1 Co je to kontaktné centrum?

2.2 Ciele a ucely organizacie kontaktnych centier

2.3 Operacné zloZenie a liniové riadenie

2.4 Sluzby kontaktnych centier
2.4.1 Vstupujuce sluzby
2.4.2  Vystupujuce sluzby
2.4.3 Teplé/studené volanie

2.5 Technoldgia kontaktného centra
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3. Ulohy a povinnosti predstavitelov
kontaktného centra

3.1 Ocakavania zamestnavatela od predstavitelov kontaktného centra

3.2 Ocakavania zédkaznikov od predstavitelov kontaktného centra

3.3 Kompetencie predstavitelov kontaktného centra

3.4 Hodnoty a pristup predstavitelov kontaktného centra

3.5 Réznorodost a rovnocennost
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4. Zdravie a bezpecnost

4.1 Zdravie a bezpecnost pri praci

4.2 Miestne a EC Predpisy

4.3 Povinnosti zamestnavatela

4.4 Povinnosti zamestnanca

4.5 Prehlasenie metddy zdravia a bezpecnosti

4.6 Postupy metédy zdravia a bezpecnosti

4.7 Posudenie rizik

4.8 Zdravie a bezpecnost na obrazovkovom zariadeni

4.9 Prva pomoc

4.10 Urazy a ich hlasenie
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5. Systémy a technoldgia

5.1 Pouzitie IT systémov

5.2 Pouzitie IT softvérov
5.2.1 Pracavo WORD-e
5.2.2 Tabulkové procesory
5.2.3 Databaza
5.2.4 Softvér na mieru

5.3 Internet a Intranet

5.4 Vyuzivanie IT pri vymene informacii

5.5 Zruénost s klavesnicou

5.6 VyuZivanie telefonovania

5.7 Vyuzivanie asistencnej technolégie

5.8 Specifické parametre pre fudi pracujucich z domu
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6. Starostlivost o zakaznika

6.1 Komunikacia
6.1.1 Stratégie komunikacie zdkaznickych sluzieb

6.2 RieSenie problémov
6.2.1 DoleZitost a rozhodovanie
6.2.2 Uloha operéatora pri rie$eni problému
6.2.3  Techniky rieSenia problémov

6.3 Etické spravanie
6.3.1 Dobvera a jej dblezitost
6.3.2 Dopad hodnot a presvedceni
6.3.3 Budovanie dévernych stratégii

6.4 Schopnost pocuvat
6.4.1 Charakteristiky efektivneho pocuvania
6.4.2 Stratégie na efektivne pocuvanie
6.4.3 Techniky na overenie pravdivosti informacii

6.5 Pochopenie zakaznika
6.5.1 Kto je zakaznik?
6.5.2 Vlastnosti zdkaznika a motivacia
6.5.3  Skusenosti zdkaznika
6.5.4 Ocakdavania zakaznika
6.5.5 Spravanie zdkaznika
6.5.6 Budovanie vztahov
6.5.7 Efektivne spravanie
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6.6 Spokojnost zakaznika

6.6.1 Réznorodost obsiahnuta v kvalite sluzieb
6.6.2 Dopad spokojnosti zakaznika
6.6.3 Meranie, sledovanie a zaznam Urovni spokojnosti zakaznika

6.7 Ako jednat s roznorodostou a $pecifickymi poziadavkami

6.8 Prava uzivatela

6.9 Kontakt s nespokojnymi zakaznikmi
6.9.1 NajcastejSie chyby pri komunikacii so zdkaznikmi
6.9.2 Zvladnutie staznosti
6.9.3 Stupnovanie
6.9.4 Zvladnutie konfliktu
6.9.5 Udrzanie kontroly v zatazovych situaciach
6.9.6 Zachovanie pozitivnej mysle
6.9.7 Obratenie negativneho na pozitivne
6.9.8 Kontakt s hrubymi, urazajacimi zakaznikmi
6.9.9 Stratégie zvladnutia stresu
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7. Medziludska a pisomna komunikacia

7.1 Efektivna medziludska komunikacia a jej doleZitost

7.2 Verbalna a neverbalna komunikacia
7.2.1 Zakladné zlozky komunika¢ného procesu
7.2.2  PoZiadavky na dobrud komunikaciu
7.2.3 Model obojstrannej komunikacie

7.3 Komunikacné ndstroje
7.3.1 Tén, sklorovanie, vyska ténu, tempo, obsah
7.3.2 Stratégie pozitivneho imidzu
7.3.3  Presvedcivd komunikacia
7.3.4 VyuZivanie otazok

7.4 Nastroje telefonickej komunikacie

7.4.1 Zakladné zlozky telefonickej komunikacie

7.4.2 Vyhody a nevyhody telefonickej komunikacie

7.4.3  Zvladnutie telefonatu

7.4.4 Identifikacia dovodu telefonatu
7.4.4.1 Venovanie pozornosti
7.4.4.2 InSpirujuca dévera
7.4.4.3 Konverzacia pod kontrolou
7.4.4.4 Zaznamenavanie informacii
7.4.4.5 Dizka trvania rozhovoru
7.4.4.6 Ukoncenie telefonatu
7.4.4.7 Stupnovanie
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7.5 Pracovné dokumenty
7.5.1 Email
7.5.2 Listy
7.5.3 Spravy/reporty

7.6 Pisomny model BASDELL
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8. Osobna a organiza¢na efektivhost

8.1 Budovanie timu

8.2 Efektivne schodze

8.3 Pracovné zauzivania

8.4 Rozvojové plany

8.5 Prispievanie k pracovnym zlepSeniam
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9. Ochrana dat

9.1 Ochrana dat a zakon

9.2 Zasady dobrej praxe

9.3 Bezpecnost informdcii

9.4 Uvolnenie dat tretej strane

9.5 Zneuzitie dat

9.6 Kontrolny zoznam dodrZiavania
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10. Priamy predaj a ziskavanie zakaznikov

10.1  Zakladné predstavenie marketingu a uplatnenia znacky
10.1.1 Budovanie a ochrana znacky
10.1.2 Diferencidcia
10.1.3 Pridand hodnota

10.2 Pouzivanie Specifickych technik predaja na dosiahnutie predaja a spokojnosti
zakaznickych potrieb

10.3 PouZivanie Specifickych predajnych analyz a technik vypracovania sprav

10.4 Aplikacia technik predajnych planov za ucelom identifikacie potencialnych
predajnych moznosti
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11. Podpora vyrobkov alebo sluzieb na
dialku

11.1 Konanie podla organiza¢nych poZiadaviek

11.2 Poskytovanie informdcii o konkrétnych produktoch alebo sluzbach

11.3 Priprava odporucani na zaklade potrieb zakaznikov

11.4 RieSenie a postupenie Ziadosti a zvladanie zadkladnych staznosti
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12. Pracovné umiestnenie/skusenosti
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13. Hladanie prace

13.1 Priprava kvalitného Zivotopisu

13.2 Identifikacia vasich skusenosti a zru¢nosti

13.3 Sprievodca pracovnych Ziadosti

13.4 Sprievodca pracovnych pohovorov

13.5 Sedem zvyklosti Uspesného hladania zamestnania
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Informacie o partneroch

Projekt IT Chance bol zrealizovany s nasledovnymi partnerskymi organizaciami:

The McSence Group

=~
MCSence

Edinburgh, SCOTLAND
www.mcsence.co.uk

0044 (0)131 454 1500

Future 21° Century

Ragional Cisco
Academy

{3

N(

Plovdiv

Plovdiv, BULGARIA

00359 32 650 059

ECCC Foundation

ECCC

Lublin, POLAND
www.eccfc.eu

00488 1444 9942

Institut pre regionalny rozvoj

INSTITCT PRE

AR

REGIONALNY HOZVOJ

Povazska Bystrica, SLOVAKIA

http://irr2.webnode.sk/

00421 905 450 759

Companbhia de Ideias Media

COMPANHIA:[2] 37}

eventos | tv | branding | web | publishing

Lisbon, PORTUGAL
www.companhiadeideias.com

00351 213 805 160

Wolverhampton Network Consortium

%) CONSORTIUM

Wolverhampton, ENGLAND
WWW.W-n-c.org.uk

0044 (0)1902 572 020
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