Rekvalifikaéni kurz Operator Call centra

Ramcovy p Fehled u €iva rekvalifika éniho kurzu
Operéator Call centra

Standardni délka kurzu je 120 wavacich hodin. Kurzy budou vypisovany jako patrdetini celodenni.
Vyuka probiha na debre vybavené datovym projektoremiigadré paitacem. Skoleni probihaji vzdy od
8:00 do 16:00 hodin. Kazdy poslu¢hma k dispozici samostatny gita¢ a obdrzi zdarma kvalitni literaturu
ke kurzu. Optimalni pfet posluch&i v kurzu je gt az osm. V pibéhu kurzu je k dispozici aterstveni.
Posluch& po ukorgeni rekvalifik&niho kurzu umi komunikai dovednosti na profesionalni Grovni, zna
pravidla pisemné a elektronické komunikace, jakokomunikace po telefonu. Zna zéasady dSsg
komunikace a prezentacéetns asertivnihaeseni konflikti a krizovych situaci. Orientuje se v problematice
hospodé#eni scasem a zvladani stresu. Dovede vedwRosti vyuZit osobni potac.

Ramcova témata rekvalifikatniho kurzu:

e Uméni komunikovat » Timemanagement

» Asertivni a krizova komunikace » Zvladani stresu

» Komunikace po telefonu * Prezent&ni dovednosti

» Pravidla pisemné a emailové komunikace » Z&klady spoletenského chovani
* Obchodni dovednosti * Potita¢ v kancela&i

Podminkou dasti na rekvalifikénim kurzu jsou obecné znalosti na Urovni zakladwitalani, doporduje
se zakladni znalost prace gfgatem.

Kurz je rozdélen do vyukovych moduii dle nasledujicich osnov:

1. UMENi KOMUNIKOVAT:

1. Blok

+ Stanoveni pravidel, vzdjemné sezndmeni a kdlko ofekavani.

» Efektivni komunikace — zjiS&€ni po¢ate¢ni drovné komunikaénich dovednosti s naslednou Znou vazbou.

» Proces komunikace — vztahova a obsahova slozka komkace

» Komunikaéni schéma

e Zasady komunikace

» Verbalni a neverbalni komunikace — pojmy, dlezitost podavanych informaci, slovni vyznamy, (vyak)

e Zéasady pozitivniho gistupu a komunikace: uziti v iznych situacich (I ‘m OK - You “re OK). \&ty bez ,ne"
(vycevik)

» Vycvik v pozitivni komunikaci a davani prikazia otazkami.

e Komunikaéni zlozvyky.

2. Blok

» Jak cvi¢it empatii a schopnost vcitit se do probléna druhych.

» Vedeni rozhovoru - jak Fidit diskuzi a byt ur éujici v komunikaci.

e Transakéni analyza — jak spolu mluvime.

» Asertivni FeSeni krizové komunikace: jak reagovat na namitky gak na kritiku (vycvik).
» Jak podavat a péijimat kritiku : asertivni p Fijimani a podavani kritiky.

» Nécvik kli¢ovych komunikaénich dovednosti (kladeni otazek, aktivni naslouchdn

» Brainstormingové mapovani problémi

» Souhrn a vyhodnoceni kurzu.
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2. ASERTIVNIi A KRIZOVA KOMUNIKACE:

« Uvod a spolgné stanoveni pravidel vycviku

» V ¢em spaivéa pozitivni komunikace — vycvik pozitivnich vet

» Verbalni komunikace a paralingvistika: jak prosazujeme, jak argumentujeme
» Metakomunikace — co signalizujemefrfe¢ téla, mimika, gesta, paralingvistika)
» Strategie komunikace — jak aktivr& naslouchat a vyptavat se

» Jak preswdéovat a efektivné argumentovat: pofadi informaci, legitimizace a informani naraznik
» Asertivni komunikace — co je asertivita a jaka manprava

» Asertivni techniky — vycvik

» Jak reSime konflikty: sebepoznavaci test

o Jak resit konflikty — vyklad

» Asertivni FreSeni konfliktu — taktiky a strategie

» Ukazky reSeni konkrétnich situaci — vycvik s kamerou

» Diskuze

3. KOMUNIKACE PO TELEFONU:

« Uvod a spolgné stanoveni pravidel vycviku
e Prace s hlasem

» Otevieni a uzaweni rozhovoru.

* Vedeni rozhovoru

» Empatické naslouchani

» Kladeni otazek

e Zvladani namitek

» Ukéazky ieSeni konkrétnich situaci

e Diskuze

4. PRAVIDLA PIiSEMNE A EMAILOVE KOMUNIKACE

Efektivni pisemna komunikace

* Normalizovanda Uprava dopisu

» Za&kladni druhy obchodnich dopisi a jejich nélezitosti ( poptavka, nabidka, objednéka, reklamace, urgence,
upominka...)

« Casti obchodniho dopisu

» Psychologie obchodniho dopisu

» Nalezitosti, formalni Uprava a stylizace obchodniclpisemnosti

» Pr¥iprava dopisu, osnova

» PoZadavky na kvalitu dopisu

» Stylizaéni zasady

» Zéasady &innych vét

» Praktickeé priklady

Elektronicka komunikace

e Zasady pisemné komunikace §es Internet

* MozZné formaty zprav

» Etika v elektronické pos& (nevyzadané zpravy — spam, hoax)

5. OBCHODNIi DOVEDNOSTI:

Obchodni proces

« Rizeni prodejnich aktivit: optimalizace prodejnich procesi a modefi
» Strategie pro obchodni vyjednavani

e Transkulturalni obchodni jednani

» Vedeni obchodniho tymu

e Stanoveni prodejnich cii

» Navazani kontaktu a vztahu

» Typologie osobnosti
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» Domluveni schizky po telefonu
» Ziskani pozornosti zakaznika
* Budovani vztahu

» Uzawreni prodeje

e Signaly zajmu o koupi

* ZkuSebni uzaweni

* Koneéné uzaweni

» Piedstaveni Finosi a vyhod

* Naplnéni potieb a prani

» Prekonavani pochybnosti , pekonavani namitek
* Vyvolani a posileni touhy

» Ovliviiovani zadkaznika

7. TIMEMANAGEMENT:

Zakony Fizeniéasu

* Znaky Spatnéhotizeniéasu

» P¥i¢iny plytvani ¢éasem

» ABC analyza - stanovovani priorit

» Cuviény ptiklad na priority

» Stanovovani citi

» Planovani¢asu

» Paretovo pravidlo

* Planovaci obdobi

» Eisenhoweiiv princip ¥izeniéasu

« Rizeni a time management: delegovani

e Zasady delegovani (x zadavani ukd) — postup
» Delegovani pravomoci

* Vykonnostni kiivka

» Optimélni planovani dne, tydne, nésice a dlouhodobé planovani
* Vyhody delegovani — workshop

* Metody stanoveni osobnich ail a Ukoli

» Praktické rady k ¥izeni¢asu — vycvik

8. ZVLADANI STRESU:

Vznik a vyvoj stresu.

» Identifikace stresu a jeho faktoni. « Mapa stresoffi na pracovisti.
» Techniky zvladani stresu.

 Individudlni ¥eSeni stresovych situaci.

« Uginny vnit¥ni postoj k hrozicim neadgcham.

e Vztah podfizeny — nadtizeny pfi zvladani stresu.

» Diplomatické odmitani nerozumnych poZadavk.

» Jak dobie vychazet s kolegy a klienty.

» Prostiedky rychlé relaxace.

+ Zivotosprava a zivotni styl ve vztahu ke stresovyrfaktor am.

9. PREZENTACNi DOVEDNOSTI:

Uvod a stanoveni pravidel vyuky.

» Jak se efektivré pripravit na prezentaci.

» Verbalni a neverbalni stranka prezentace.

+ Kultura mluveného projevu.

+ Cim zaujmout.

» Vyuzivani vizualnich pomicek a prace s nimi.
» Ptiprava obsahu prezentace.

» Zpétna vazba na vlastni pracovni prezentace.
* Vedeni diskuze.

e Vystupovani na veejnosti.

e Zvladani obtiznych partneri p¥i prezentaci.
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Zé&klady spoletenského chovani
» Za&klady etiky v moderni spol&nosti

10. POCITAC V KANCELARI:

MS Word — tvorba dokumenti
« Sablony

* Formulaie

* Hromadni korespondence

MS Excel — tvorba tabulek
* Vypoéty v tabulkach

e Zakladni funkce

e Tvorba grafi

MS Outlook — elektronicka posSta
» Sprava kontakti
» Kalendar a jeho vyuziti

MS PowerPoint — Popis a zakladni ovladani programu

e tvorba prezentace

» Organizaéni schéma - popis a prace s timto programem.

» Vkladani tabulek a grafa z Wordu a Excelu, propojovani s tabulkami z Excelu

Metodika, uéebni pomicky, didakticka technika:

Metodika vyuky je zaloZena na vySe uvedené osn&tera je pro pdeby lektofi podrobr rozpracovana dle
jednotlivych kapitol. VSichni ekt tento kurz vyduji dle této metodiky a je prosrzavazna. V ramci metodiky jsou ke
kazdému bloku vypracovany zkusebiikfady, které jsou na konci kazdého bloku samostatobirany. Ke kazdému
ucebnimu bloku dostava poslu¢hpodkladové materialy k probirané latce vychazejioietodiky vyuky. Sotasré
obdrzi kazdy posluckistnou girucku — knihu.

Pro vyuku peitacové ¢asti probiha vyuka na piiacoveé webrg, jejiz sodasti je legalni software Windows. Kazdy
posluch& ma k dispozici samostatny ¢ita¢. K vyuce je pro vyuzivan datovy projektor pro lep@zornost akci
piedvagnych lektorem.

PoZadavky na vy@ujici:

V prabéhu celého kurzu ser@pdpoklada dast jednoho lektora s odbornou praxi vyuky vice Gakeésial v oblasti
Skoleni uvedeného programu.

Pozadavky na vyiwjiciho lektora: minimalé stedoSkolské vz#lani, praxe 6 résial v oblasti Skoleni, podrobné
znalosti problematiky. Dopotené poZadavky na lektoéasti IT: certifikdt MCP nebo testera ECDL.

Vyhodnoceni pribéhu a éinnosti vzdélavaci akce:

Na zawr (¢astnici kurzu absolvuji test, ktery je po vyhodmdcpodkladem pro udeni rekvalifikasnich
oswdeeni. 70% usgsnost tohoto testu je podminkou kelehi rekvalifikatniho osédéeni o UuspSném absolvovani
rekvalifikatniho kurzu. Sotasti testu bude i praktické vyzkouSeni zakladnioh probiranych v uvedeném kurzu.

Souwasre posluchéi v zawru kurzu hodnoti obsahovou néplozsah, studijni podklady a kvalitu aigtup
lektora. Tyto podklady slouzi k celkovému vyhodnadeurzi a tim i k dalSimu zkvaligni celkové Grové kurzu.
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