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Zadania
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Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik call center)
422201

Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik call center)
telefonicznie obstuguje klientéw w zakresie sprzedazy, ankietowania,
informacji, zgtaszania awarii i reklamacji.
Pracownik centrum obstugi telefonicznej jest zawodem o charakterze
ustugowym. Celem jego pracy jest kompleksowa telefoniczna obstuga
klienta. W centrach obstugi telefonicznej z uwagi na rézne obszary
prowadzonych ustug wystepujg zréznicowane zadania zawodowe.
W przypadku specjalizacji sprzedazowej gtéwne zadania pracownika
polegajg na aktywnej sprzedazy ustug i/lub produktéw, przeprowadzaniu
badah ankietowych i badan metoda CATI (wspierany komputerowo
wywiad telefoniczny). Jesli obszarem dziatah centrum sg ustugi
windykacyjne, to do zadah pracownika nalezy rozpoznanie sytuacji
dtuznika, przypominanie o koniecznosci regulowania ptatnosci,
informowanie o karach i konsekwencjach, wyznaczanie harmonogramoéw
sptat.
W ramach specjalizacji zwigzanej z dziatalnoscig ustugowga pracownik
wykonuje zadania polegajgce na przyjmowaniu zgtoszen o nagtych
zdarzeniach, reklamacji, skarg i wnioskéw, ich rozwigzywaniu, udzielaniu
informacji. Pracownik moze by¢ zatrudniony w tzw. wewnetrznym call
center, czyli w komoérce organizacyjnej rodzimej instytucji powotanej dla
obstugi telefonicznej klientow wtasnej firmy lub w tzw. zewnetrznym call
center, Swiadczacym ustugi réznym firmom, wykupujgcym okreslone
pakiety ustug telefonicznych.
* nawigzywanie kontaktu z klientem poprzez rozmowe telefonicznag
(pozyskiwanie klientéw);
« prowadzenie rozmowy telefonicznej zgodnie z procedurami
wymaganymi przez dang instytucje;
» udzielanie informacji o ustugach/ofertach/produktach;.
« promowanie firmy, jej produktéw i ustug;
» prowadzenie sprzedazy ustug/produktéw zgodnie z procedura;
« wykonywanie badah ankietowych;
» prowadzenie negocjacji z klientem;
« informowanie o statusach realizowania zlecen/zamowien;
« przyjmowanie zgtoszen o nagtych zdarzeniach oraz reklamacji
produktow/ustug;
+ telefoniczne obstugiwanie zgtoszen i reklamacji;
+ dokumentowanie przebiegu ustugi, rejestrowanie przebiegu
wykonywanych zadan;
« aktualizowanie baz danych klientéw;
* organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami i przepisami
BHP, ochrony ppoz., ochrony srodowiska i ergonomii.

Pracownik centrum obstugi telefonicznej powinien mie¢ wyksztatcenie co
najmniej srednie o kierunku ogélnym. Osoba rozpoczynajgca prace
odbywa szereg szkolen obejmujgcych m.in. merytoryke branzowa,
doskonalenie umiejetnosci komunikacji z klientem, techniki sprzedazy,



Dodatkowe
zadania
zawodowe:

sposoby radzenia sobie ze stresem, obstuge , klientéw trudnych”,
techniki negocjacyjne, pokonywanie obiekcji klienta, etyke rozmowy
telefonicznej, wykorzystanie gtosu w skutecznej obstudze klienta,
technicznag obstuge aplikacji komputerowych charakterystycznych dla
danej firmy. W przypadku zatrudnienia pracownika call center w
specjalistycznych branzach, np. bankowosci, telekomunikacji, finansach,
farmaceutyce, medycynie itp. wymagane jest wyksztatcenie kierunkowe
(chetnie wyzsze), gwarantujgce znajomosc¢ danej branzy. W przypadku
koniecznosci wykonywania zadah zawodowych zwigzanych z obstuga
klientéw obcojezycznych wymagana jest znajomos¢ danego jezyka
obcego na poziomie zaawansowanym.



