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TELEFONICKY KONTAKT S KLIENTEM: B
TOMAé ZKOUSKA Soukromé a ph’sné-dt‘];/érné

Zakladni vlastnosti

Pratelsky, komunikativni, vlivny, vytrvaly, ochotny, staly, ddkladny, sebejisty, klidny, rozvazny, soucitny, pfistupny, asertivni,
uminény, nezavisly.

Pochopeni pro potfeby klientli a reakce na né

- Tento ¢lovék umi naslouchat, chapat a reagovat pfivétive.

- Ma dobré komunikacni schopnosti a odpovidat bude pfesvédcive.

- Jeho reakce na potfeby zakaznik( budou mozna postradat spésnost, ale bude vystupovat presvédcivé a spolehlive.

- VeétSinou dava prednost praci na jednom ukolu pfed nékolika soub&znymi ¢innostmi.

- Mezi jeho pfirozené vlastnosti nepatfi pozornost vénovana detailim ani pfesnost, ale to vynahradi svou schopnosti
jednat s lidmi a organiza&nimi schopnostmi.

Poskytovani informaci

- Tento Clovék byl zrozen pro jednani s lidmi, dokaze poskytovat informace jako rady a jako podporu.

- K praci pfistupuje systematicky a s trpélivosti a soustfedi se na dokonceni pravé rozpracovaného ukolu.

- V jeho chovani se snoubi klid, pfistupnost a pratelské naladéni s pevnym a rozhodnym jednanim.

- Tento Clovék je sebejisty a dokaze vystupovat presvédZivé a vyuzivat svych schopnosti jednat s lidmi k pfekonani
obtizi.

- Umi ov8em byt i zatvrzely, rigidni a tvrdohlavy.

Reseni problém

- Tento Clovék bude problémy fesit v klidu a s rozvahou. Nejprve si je vyslechne a porozumi jim a pak sebejistym a
pratelskym zplsobem sdéli feSeni.

- Je obdareny stabilitou a véci ma zorganizované tak, ze se mize soustfedit na problémy a dovést je az do zdarného
konce.

- Dokaze postupovat nekonvenéné a nezavisle a ne vzdy se bude pfi feSeni problému obracet k autoritam.

- Jakmile jednou dojde ke shodé&, bude pfi svém rozhodovani postupovat tvrdé a od prace na dosaZzeni cile se neda
odvratit.

- P¥i hodnoceni dalezitych problému a jejich pravdépodobnych nasledkd bude Uuc¢astny a otevieny myslenkam ostatnich.

Prokazovani vytrvalosti a citlivosti

- Tento Clovék dokaze byt jak vytrvaly, tak citlivy.
- Je natolik spolehlivy a dokaze se ovladat, ze mize zustat na jednom pracovisti, dokoncit Ukoly a jesté dodrzet dané
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standardy.
- DokéazZe pracovat nezavisle a nést odpovédnost za svéfené ukoly nebo se stat integralni sou€asti tymu.
- Je vyrazné zaméren na lidi a dokaze byt az pfili§ vstficny a shovivavy.
- Obecné vzato ma zvlastni schopnost fesit problémy, které souviseji s lidmi, je soucitny a ochotny ostatnim pomahat.

Reakce na zvySené pracovni vytizeni

- Pod tlakem okolnosti se tento Clovék dokaze chovat uminéné a asertivné, ale vétSinou zachova klid a bude vstficny.

- Casto projevi své verbalni schopnosti, kterych spolu s pfesvédg&ivosti a schopnosti motivace vyborné vyuzije.

- Je staly a umi se dobfe ovladat, vétSinou ma uklidnujici vliv na lidi, ktefi pravidelné pracuji pod tlakem a vyhybaji se
tudiz situacim hrozicim konfliktem.

- Nuda jej neohrozuje, dokaze se velmi dlouho soustfedit.

- Terminy a cile by s nim mély byt pfedem projednany. Nicméné bude tfeba bedlivé sledovat, jak naklada s Casem.

- Pokud bychom chtéli pIné pochopit, jak bude reagovat na zvySené pracovni vytizeni, navrhujeme vyhledat dalSi
informace v poznamkach obsazenych v ¢asti "Chovani pod tlakem" v zakladni zpravé AOP.

Zvladani agrese a neracionalnich zakazniki

- Tento ¢lovék je svou povahou presvédcivy a optimisticky a téchto pozitivnich rysl vyuZije k tomu, aby se z nepratelsky
ladénych situaci dokazal vymluvit.

- Pokud bude zatla¢en do kouta, mize se stat, Ze bude na pozadavky premrsténé se chovajicich zakaznikd reagovat
nepfimérené.

- Je dukladny a vytrvaly, a to i pfi praci s témi nejobtiznéjSimi zakazniky.

Aktivni podpora produkt(, sluzeb a koncepci

- Je iniciativni, obzvla&té v zalezitostech, které se tykaji lidi.

- Je velice komunikativni, verbalné i pfi poslechu.

- Je mozné, Ze jeho prezentace budou ponékud pomalé, ale zfidkakdy budou postradat pfesvédcivost nebo zajem.

- Odhodlané bude pracovat na svém ukolu a jen malokdy nedosahne svého cile.

- Neni vylougeno, Ze ostatni ho budou vnimat jako uminéného a naprosto neochvéjného, jakmile se jednou rozhodne.

Shrnuti

Tento ¢lovék dokaze komunikovat a jednat s lidmi, je staly, trpélivy a asertivni, coz je tfeba pro vétSinu vnéjSich uloh call
centra. Neni vSak dostatec¢né zaméren na podrobnosti, neni ani naleZité pfesny, coz by mohlo mit dopad na feSeni
problému, ale tento ¢lovék to piné vyvazuje svou silnou vili, nezavislosti, vytrvalosti. Dokaze také velmi sebejisté aplikovat
novatorské a nekonvencéni postupy, je-li to nutné.

Neni pravdépodobné, Ze by se stejné dobfe a uvolnéné citil a stejné efektivné plisobil ve vnitfnich funkcich sluzeb
zakaznikam.
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