Komunikace po telefonu

Ramcovy prehled obsahu kurzu Komunikace po telefonu

Zakladni délka kurzu je jeden den. Kurfize byt na poZadanitippisoben do 1 - 3 dnv zavislosti na
mnoZstvi praktickych céeni a rozsahu probirané latky. Vyuka probiha ¢eb v doke od 9.00 do 16.00.
Optimalni p@et posluch&l v kurzu je osm az deset. Sasti kurzu jsou vyukové materiély.

Kurz je ugken zejména pro Z@najici operatory call centra. Pro operatory s prebizime audit, Zpnou
vazbu a kotink komunikace po telefonu.

Cilem je ziskani zakladkomunik&nich dovednosti pro Zmajici operatory call centra.

Kurz je rozdélen do osmi vywovacich hodin s nasledujicim pehledem probirané latky:

« Uvod a spolené stanoveni pravidel vycviku
* Préace s hlasem

» Oteweni a uzakeni rozhovoru.

* Vedeni rozhovoru.

* Empatické naslouchéni.

» Kladeni otazek.

» Zvladani namitek.

» UkazkyteSeni konkrétnich situaci

» Diskuze

Cely vyukovy program je koncipovéan jako vycvikovirk, v réz se stidd vyklad lektora s praktickym vycvikem a
pripadré s ,role plays” s videozaznamem, skupinovigienim cuinych ikladi a sebepoznavacich tiest
Pti vyuce je vyuzivana je didakticka technika.

Tato osnova obsahuje ramcovyghled wiva kurzu. Neobsahuje podrobné polozky zakladnit@akteru, které se
samozZejmé probiraji také. Rozsah a podrobnost probirané lathudou upraveny dle schopnostfastniki kurzu. Na
piani G¢astniki kurzu jsme schopni celou osnovu upravit a kuréizpisobit jejich konkrétnim paebam.
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