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TATO KNIHA JE VENOVANA VSETKYM,
KTORI KAZDY DEN POSKYTUJU PORADENSTVO KLIENTOM
SPOLOCNOSTI, KDE PRACUJU.
PRACA V KONTAKTNOM CENTRE NIE JE JEDNODUCHA,
ALE ONITO ZVLADAJU BRAVURNE.

DAKUJEM MOJEJ RODINE, ZANI, MAJKE, ZUZKE S.,
AGATKE, JIRKOVI, TERKE J., ZUZKE J., ROBERTOVI ZA TO,
ZE PRE MNA BOLI A SU TYMI NAJLEPSIMI UCITELMI.
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o autorke

AHOJ! VOLAM SA LUBICA.
Praca v centre starostlivosti o klienta je mojou srdcovkou.

Do sveta kontaktu so zdkaznikom som vstuipila eSte ako osemnast-
rocnd - plna energie, nadsenia a zvedavosti. Moje prvé miesto bolo
v malej firme, ktord ludom poskytovala kontaktné Gdaje réznych
spolocnosti. Sedela som za stolom s headsetom na usiach a kazdy
prichadzajdci hovor bol pre mna ako nova kapitola v knihe, ktoru
som prave zacala citat.

Neskor ma zivot zavial do velkej poistovne. Bola som pri zrode jej
kontaktného centra, a to v Case, ked' sa hovory eSte nenahravali
a tinedzeri povazovali volanie na bezplatné linky za formu nevin-
ného adrenalinu. Bolo to obdobie skisok, improvizacie a tvorenia
pravidiel takpovediac ,za pochodu”.

Postupne som sa z operétorky prepracovala na manazérku centra
starostlivosti o klienta. Tato praca mi otvorila dvere do sveta, kde
sa technoldgie stretavajd s ludskymi pribehmi a kde kazdé rozhod-
nutie moze ovplyvnit spokojnost zdkaznika aj atmosféru v time.
Manazovaniu ludi sa venujem uz viac ako osemnast rokov a sta-
le ma fascinuje, ako velmi je kazdé rozhodnutie pri komunikacii
s klientom dolezité pre reputaciu spolo¢nosti.

A prédve preto vznikla tato kniha. Chcem vdm odovzdat skisenosti,
ktoré som nazbierala — Uspechy, omyly aj drobné triky, ktoré ro-
bia velky rozdiel. Ak ste zamestnancami kontaktného centra alebo
vediete tim operatorov, tato kniha je préve pre vas. Najdete v nej
nielen zakladné informacie o tom, ako kontaktné centrum fungu-
je, ale aj tipy, ako viest ludi, pracovat s klientmi a priniest im viac,
nez ocakavaja.

Pretoze v tejto praci nejde len o hovory. Ide o ludi.



co je call centrum?

Predstavte si miesto, kde sa kazdy den spdjaju stovky pribehov.
Na jednej strane telefénnej linky je klient, ktory potrebuje pomoc,
radu. Na druhej strane sedi niekto, kto ma v rukach klGc k rieseniu.
Call centrum je akési ,srdce komunikacie” firmy ¢i vstupna brana
do nej.

Call centrum je organizacna jednotka spolocnosti, ktord svojim
klientom poskytuje sluzby telefonicky, pripadne e-mailom. Za-
mestnanci call centra sa venuju klientom, ktori do spolo¢nosti vo-
(3jU, alebo, naopak, zamestnanci volaju klientom.

Ked' hovorime o call centre, je nutné spomenut aj vyraz centrum
starostlivosti o klienta.

Ak je call centrum prvou pomocou, centrum starostlivosti o klien-
ta je dlhodoby sprievodca. Kym call centrum casto reaguje na
konkrétnu situaciu — prijima hovor, vyriesi problém a ide dalej -,
centrum starostlivosti ide hlbsie. Poznd histériu klienta, vie, ¢o ma
rad, o potrebuje.

V centre starostlivosti o klienta sa neriesi iba problém, ale aj spo-
kojnost, lojalita a pocit, ze klient patri do komunity firmy. Je to
miesto, kde nejde len o odpoved na otdzku, ale o starostlivost,
ktora pokracuje aj po zlozeni telefénu.

Preco dat $ancu praci v centre starostlivosti o klientov?

Praca v centre starostlivosti o klientov je naroc¢na, ale zaroven
krdsna.

Mnohi ju vnimajd ako prechodovy mostik k inému zamestnaniu
alebo jednoducho ako zaciatok svojej kariéry, ¢o je pochopitelné.



Mala som v3ak Stastie na ludi, ktori v centre starostlivosti o klienta
zotrvavali viacero rokov, pretoze nasli radost v tom, Ze mozu po-
moct niekomu dalSiemu.

Ak vas teda bavi komunikacia s ludmi, tesite sa, ak mozZete nieko-
mu pomoct, poradit ¢i ho spravne nasmerovat, a nebojite sa ani
neprijemnych klientov (ktorych je, nastastie, menej ako prijem-
nych), tdto praca je prave pre vas.
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