CClrainings

Metodika poskytovanych sluzeb:

Call centra a kontaktni centra jsou v dnesni dobé nedilnou soucasti strategie kazdé
klientsky orientované spolecnosti. Aktualni trendy v téchto oblastech jasné hovofi o
potfebé zvySeni kvality komunikace s klientem a osobniho pfistupu, komplexnéjsi
obsluze klientd na jedno zavolani, zvySovani loajality a hodnoty klientd a predevsim
telefonni prodej. DosaZeni stanovenych cild zavisi na trvalém a dlouhodobém rozvoji
pracovnik(l téchto oddéleni véetné rlistu jejich odbornosti, motivace a loajality.

Poskytujeme Skoleni komunikacnich dovednosti, obecnych telemarketingovych
dovednosti ale i telemarketingovych kampani pfimo na miru, pfipravu efektivnich
prodejnich skriptl,, rozvoj Vasich team leaderli, monitoring komunikace, povradenstvi
v oblasti stanoveni KPI’s, motivacniho systému, individualni koucink a dalsi. Skoleni je
uréeno pro operatory call centra, administrativni pracovniky, recepcni,
telemarketingové tymy, teamleadry, supervizory, junior manazery a manazery.

Spolecné definujeme Vasi souasnou situaci a potrebu, obdrzite konkrétni Skolici a poradensky plan s oblastmi mozné
spoluprace, zarucuji Vam stoprocentni odbornost v oblastech nabizenych sluzeb, kazdé Skoleni je obohaceno fadou prikladé
z osobni praxe, pfi Skolenich je velmi kladen diiraz na spojeni informaci s praxi a rozvoj podvédomi, na vyvolani zajmu o
¢innosti, pochopeni logiky a smyslu prace, dale také ztrata obav z konfliktli, argumentd klienta, schopnost a uméni vedeni
tymu. Zmé dosavadni zkuSenosti jsem presvédéena o maximalnim efektu Skoleni s odpovidajicimi vysledky. Vzdy
naslouchame Vasim potfebam a jim je pfizplisoben obsah i forma Skoleni ¢i nabizenych sluzeb.

Nabidka - Skoleni a kurzy — Telefonicka komunikace

Cilova skupina skoleni:  Agent Front office, Back office, recepcni, administrativni pracovnici

Velikost skupiny: 7 osob (lze prizpGsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (v€etné prestavek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naucit agenty vcitit se do role klienta, byt mu partnerem, umét naslouchat, pochopit a

fesit situace s klienty, byt lidsky a dfivéryhodny, poskytnout perfektni servis a to i VIP klientdm a
podpofit nejen ziskani ¢i rozvoj klienta, ale také jeho setrvani u spoleCnosti. V dalsi ¢asti Skoleni

probihad konkrétni rozbor hovord s klienty spolu s Gcastniky. * Skoleni je zaloZzeno na praktickych
prikladech, modelovych situacich a cvicenich.

Telefonicka komunikace Péce o VIP klientelu (nadstavba ke $koleni — 5 hodin)
®  Prfiprava na hovor ®  Cil Skoleni
® Vase osobnost ** ® Kdo je TOP klient
® Komunikaéni pyramida * ® Typologie osobnosti
® Navazani vztahu * ®  Styl vyjednavani
®  Zjisténi informaci * ® Forma komunikace — struktura
® Typologie klient( * ® Forma komunikace — formulace
® Potfeby klienta * ®  Pozitivni formulace - cvi¢eni
®  Proaktivni nabidka * ®  Obsah komunikace
®  Zvladnuti namitek *** ® Namitky a argumentace
® Dosazeni dohody ® Prfidana hodnota
® Rekapitulace * ®  Prodej uzitku - cviceni
®  Zaznam informaci ®  Ovéreni spokojenosti
® Nezbytna pravidla

Rozbory konkrétnich hovoru s klienty

Postup hovoru — pfichozi
Postup hovoru - odchozi
Typologie osobnosti vdeobecna
Vyjednavaci styly

Naslech hovort a rozbor

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kilentem Ize individuainé prizpdsobit plan skoleni, pribéh i trvani, vietné dpravy cen. Pred kaZdou realizacl
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na obecné priklady z oboru klienta * 0,-
Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,-
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,- ) = 28 000,-kK¢



Nabidka - Skoleni a kurzy — Pisemna komunikace

Cilova skupina skoleni:  Agent Front office, Back office, recepni, administrativni pracovnici

Velikost skupiny: 7 osob (Ize pfizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naucit agenty pisemné komunikovat na profesionalni Grovni, umét Fesit stiznosti a

reklamace, orientovat se ve vseobecnych podminkach spolecnosti, vycitit stupné korespondence a
ocekavani klienta, vyuZivat sendvicovou metodu odpovédi a znas zasadni pravidla Ustavu pro
jazyk Cesky. * Skoleni je zalozeno na praktickych prikladech, modelovych situacich a cviCenich.

Pisemna komunikace Etiketa pisemné korespondence
®  Oblasti pfijaté korespondence ®  Oslovovani, sklofiovani
®  Prioritizace korespondence ®  Adresy
® Co klient zada? ® Datum, ¢as
®  Provéreni faktl ® Ména, Cisla
®  Varianty feSeni ® Velikost a tvar pisma
® VVyznam vSeobecnych podminek ®  Fraze pro korespondenci
®  Standardy pisemné komunikace ®  Struktura korespondence
®  Standardy feseni stiznosti ®  Podpis, zkratky v podpisu
® Uvod ®  Elektronicka komunikace
® Odpovéd ® Poptavka, nabidka
® Zavér ® Objednavka, reklamace
®  Procvicovani pisemné komunikace ® Upominka 1-3

®  Procviceni korespondence

Cena za skoleni.

V pripade domiuvy s kilentem Ize individuainé prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné upravy cen. Pred kaZdou realizac/
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na obecné priklady z oboru klienta * 0,-
Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,-
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Namitky a konflikty

Cilova skupina skoleni:  Agent Front office, Back office, recepcni, telemarketing, administrativni pracovnici

Velikost skupiny: 7 osob (Ize prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naucit agenty vcitit se do uvazovani klienta, umét naslouchat, rozpoznat namitku a jeji

smysl pro prodej, vidét v namitce vyzvu, Cist mezi fadky, vyuZit namitku pro dosaZeni prodeje a
tim zvysit efektivitu svého oddéleni. * Skoleni je zalozeno na praktickych pfikladech, modelovych
situacich a svicenich.

Namitky a konflikty

Co je to namitka?

Z ¢eho prameni *
Typické namitky
Princip a postup zdolani namitek *
Databaze namitek
Rozgileny klient

Co je to konflikt? *
Typy konfliktd
PFistup ke konfliktim
Uzite¢nost konfliktd
Davody konfliktd
Prevence konfliktu *
Styly jednani *
Jednani pfi konfliktu*

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kiientem Ize individudiné prizpisobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na obecné priklady z oboru klienta * 0,-
Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy- Telemarketing




Cilova skupina skoleni:  Agent Telesales, Telemarketingové skupiny, Front office

Velikost skupiny: 7 osob (Ize pfizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naucit agenty vycitit piileZitost k prodeji u jakéhokoliv pfichoziho hovoru a lidsky v pozici

dtvéryhodného partnera prodat produkt spolecnosti. Dale také umét aktivné oslovit klienta
s presvédcenim, Ze telefonat i nabidka je pro néj pfinosem, doporucit mu varianty a tim jej
nadchnout, ziskat, ¢i rozvijet a udrzet. * Skoleni je zalozeno na praktickych prikladech,
modelovych situacich a cviCenich.

1) Telemarketing — obecny 2) Telemarketing - konkrétni kamparn

Podstata prodeje

Kdo je vas zakaznik

Pfiprava

Jak se dostat k zakaznikovi
Komunikacni pyramida

Jak zaujmout

Jak vzbudit v zakaznikovi zvédavost
Pravidla prodeje a otazky
Metoda SPIN

Metoda 4x ANO

Typologie klientd

Jak dobfe nabidnout a prodat
Naimitky a argumentace
Dosazeni hohody WIN WIN

Navazuje na obecné skoleni

Cil prodeje a smysl

Skript prodeje (zaziti a pochopeni)
Prodejni technika pro dany produkt
MozZné namitky a argumenty

Cena za skoleni.

V pripade domiuvy s kilentem Ize individuainé prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné upravy cen. Pred kaZdou realizac/
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na obecné priklady z oboru klienta * 0,-
Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,-
Add 1) Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢
Add 2) Vyskoleni skupiny (min.7 osob x 2500,-K¢') 17 500,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Asertivita a vyjedndvani

Cilova skupina skoleni:  Agent Telesales, Telemarketingové skupiny, Front office

Velikost skupiny: 7 osob (Ize prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestdvek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naucit agenty rozpoznat typologii klienta a jeho vyjednavaci taktiku, byt schopen byt

rovnocennym partnerem pfi vyjednavani, uplatnit metodi vyhra — vyhra. Dale maiximainé prodat
vyhody pro klienta, dokazat asertivné komunikovat, zvysit efektivitu a prodejni vysledky svého
oddéleni. * Skoleni je zalozeno na praktickych prikladech, modelovych situacich a cvicenich.

Asertivita a vyjednavani

Co je asertivita

Druhy asertivity

Typy chovani (AG — AS — PA) *
Asertivni jednani *

Co je manipulace

Druhy manipulace

Reakce na agresi *
Asertivni prava a povinnosti
Asertivni techniky, cvi¢eni
Co je vyjednavani
Komunikaéni projevy

Vlivy na vyjednavani
Typologie *

Postup vyjednavani *
Chyby pfi jednani *
Vysledek vyjednavani *
Taktiky natlaku

Ceho se vyvarovat

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kiientem lze individudiné prizpisobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na obecné priklady z oboru klienta * 0,-
Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,
Viskoleni skupiny, (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Vymahani pohledavek



Cilova skupina skoleni:  zaméstnanci vymahajici pohledavky po telefonu a jednajici o dluznych castkach klientd

Velikost skupiny: 7 osob (Ize pfizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1,5 denni (vCetné prestavek a obédové pauzy)
Cil skoleni: Cilem je naudit ucastniky jak efektivné vymahat pohledavky, reagovat na typické namitky

neplati¢d, byt schopni rozeznat typ jednani neplatice, ke konci hovoru dosahnout dohody na
dalSim postupu a terminu zaplaceni a navic klienta i udrzet, aby nadale setrval u spolecnosti *
skoleni je zaloZeno na praktickych piikladech, modelovych situacich a cvicenich.

Co je vymahani?

Proces vymahani pohledavek *
Obsah ,upominek®

Spravny vyjednavac *

Typy neplatict

Postup vymahani po telefonu **
Postup hovoru *

Asertivita (AG - AS - PA) *
Empatie a fraze

Chyby pfi jednani *

Namitky a argumentace*
Postoje klienta

Typologie klienta*
Komplikovany klient
Manipulace*

Reakce na urazky klienta
Proces vyjednavani

Styly vyjednavani*

Vysledek vyjednavani

Pravidla pro vyjednavani*

Cena za skoleni.

V pripade domiuvy s kilentem Ize individuainé prizpdsobit plan skoleni, pribéh i trvani, vietné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Vlastni rozvoj a motivace

Cilova skupina skoleni:  standardni Groven zaméstnancd

Velikost skupiny: 7 osob (Ize pfizplsobit potfebam klienta)

Délka skoleni: 1-2 denni (véetné prestavek a obédové pauzy)

Cil skoleni: Cilem je naucit Gcastniky jak nejlépe poznat sam sebe, urcit si cile, moznosti svého rozvoje a

motivace. Dale zvladat Iépe pracovni napor. Dalsi ¢asti je mozno pouzit pro pracovniky vedouci i
koordinujici tym ¢i jednotlivce, aby mohli Iépe podpofit jejich motivaci a rozvoj. * Skoleni je
zaloZeno na praktickych prikladech, modelovych situacich a cvicenich.

Vlastni rozvoj a motivace

L. MOJE MOTIVACE I1I. PODNIK JAKO MOTIVUJICI PROSTREDI
e Akeni plany *

Co je to ,Motivace"

Vlivy na ,Moji* motivaci

Faktory Uspéchu

Moje koncepce

Moje role

Moje kompetence

Pozitivni a negativni mysleni

Vlastni regenerace

Kultura firemni motivace

Co je tfeba z vasi strany zajistit
Slozky odménovani

Variabilni slozka odmény
Kariérni model a jeho pfinosy
Ocekavani zaméstnance
Pravidla pro kariérni model
Postoj ke zménam

Divody pro vypovéd’

Faktory stabilizace zaméstnance
Retencni programy ve firmé

II. JAK MOTIVOVAT DRUHE

Vase ukoly pfi motivaci lidi
Formulace motivujicich cilCl
Posilovani sebed(véry

Prostor pro konani a tvorbu

Podpora rozvoje

Vytvareni konstruktivni zpétné vazby

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kiientem Ize individudiné prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kazdou realizaci
Jje nutna osobni konzultace s klientem.



Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Jak zvlddat stres

Cilova skupina skoleni:  standardni zaméstnanci

Velikost skupiny: 7 osob (Ize prizplsobit potfebam klienta)

Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek a obédové pauzy)

Cil skoleni: Cilem je naucit Ucastniky jak identifikovat stresory, rozpoznat piiznaky, naucit se vyuzit energii

pro vyrovnani se se stresem, umét relaxovat. Dale adekvatné a asertivné Fesit konflikt pri
mezilidskych vztazich, predejit syndromu vyhoreni. * Skoleni je zaloZzeno na praktickych
prikladech, modelovych situacich a cvicenich.

Jak zvladat stres

Co je to stres a vyvolavace stresu
Stresory a faze stresu

PFiznaky stresu a nasledek stresu
Boj se stresem a prevence stresu
Stresory v mezilidské komunikaci
Prvky konfliktd

Styly zvladani mezilidskych konflikt(
Kontruktivni hadka

Manipulace

Asertivitni techniky

Syndrom vyhoreni

UdrZovani rovnovahy, regenerace a relaxacni techniky
DuSevni rast

Cena za skoleni.

V pripade domluvy s kilentem Ize individuainé prizpdsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizacl
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Pisemnd dokumentace ke skoleni 0,
Vyskoleni skupiny (min. 7 osob x 4000,-) = 28 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy - Skoleni leadri

Cilova skupina skoleni:  Leadfi Call center (Supervizofi, TeamleadFi, Junior manazefi)

Velikost skupiny: 6 osob (lze prizplsobit potfebam klienta)

Délka skoleni: 2 denni (vcetné prestavek)

Cil skoleni: Cilem je ukazat leaderovi jeho roli ve spolecnosti i tymu, poslani, pozici a cile, pfipravit jej na

situace se kterymi se setka ve své profesi, umét vyuzit zakladni styly vedeni, ziskat vysledky od
svého tymu, setrvat, umét se sebemotivovat a prenadset na tym energii, nadSeni. Umét sdélit i
nepfijemné, podavat zpétnou vazbu, rozvijet a koucCovat. * skoleni je zaloZeno na praktickych
prikladech, modelovych situacich a cviCenich.

Rozvoj teamleadrii 4. Motivace

e Motivace / stimulace
. Management

1 al e  Zasady motivace

e Ucel managementu e Zivotni cyklus zaméstnance *

. ManagemenF/ leadership * e Pozitivni motivace

¢ Role vedouciho e Maslowova teorie motivace

e Vlastnosti vedouciho e  Priznaky motivace *
e Tymovy duch *

2. Vedeni

o Vv na lidi * 5. Krize a konflikty

e Koordinace e Problémovy clanek tymu

s Styly vedeni * ¢ Negativni chovani *

. Delegvovzanll . e  Krizova komunikace

e Dosazeni vysledk( o Jak zvladat konfliktni situace *
e  Kritika na vasi hlavu

3. Rozvoj tymu

. Koucovanl'* 6. Prace na sobé

*  Hodnoceni e Jak vychazet s nadfizenym

e Zpétna vazba * e Stresové situace

e Monitoring komunikace e Vlastni rozvoj *

Cena za skoleni.



V pripadé domluvy s kiientem lze individudiné prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Priprava na konkrétni pfiklady z oboru klienta * 0,-
Vyskoleni skupiny (min. 6 osob, 8000,- na osobu) 2 denni’ = 48 000,-K¢c

Nabidka - Skoleni a kurzy — Fluktuace a motivace

Cilova skupina skoleni:  Leadri Call center (Supervizofi, Teamleadri, Junior manazefi)

Velikost skupiny: 6 osob (lze prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek)
Cil skoleni: Cilem je ukazat leaderovi prvky motivace, pficiny odchodu zaméstnanc(, standardy a charakter

fluktuace, jak ji podchytit a peovat o zaméstnance, dale rozlisit typologii zaméstnancl z pohledu
jeho chovani a osobnosti, poukazani na firemni komunikaci a hodnoty spolecnosti, ziskat
povédomi o trendech v jinych oborech ¢i zemich. * Skoleni je zaloZeno na praktickych prikladech,
modelovych situacich a cviCenich.

FLUKTUACE A MOTIVACE

Co je to fluktuace?

Typy fluktuace?

Méreni fluktuace?

Co je standard?

Jaké jsou negativa a pozitiva fluktuace?
Co je pfic¢inou odchodd zaméstnancu?
DESATERO - Jak podchytit fluktuaci?
Hodnoty spole¢nosti

Vnimani hodnot z riznych pohledt
Interni komunikace a jeji funkce
Komunik&ani cyklus a bariéry
Komunikace v tymu a ve firmé

Péce o zaméstnance

Segmentace zaméstnanct

Motiv k dosahovani cild + Hnaci motory
Co je dobré podchytit u vasich podfizenych

Cena za skoleni.

V pripade domluvy s kilentem Ize individuainé prizpdsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné upravy cen. Pred kaZdou realizaci
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Vyskoleni skupiny (min. 6 osob, 5000,- na osobu) 1 denni = 30 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Planovani a organizace

Cilova skupina skoleni:  Leadfri (Supervizofi, Teamleadfi, Junior manazefi, dale dle potfeby)

Velikost skupiny: 6 osob (lze prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1 denni (vCetné prestavek)
Cil skoleni: Cilem je ukazat leaderovi jak si definovat priority své prace, cile, koly, Cinnosti. Jak si efektivné

planovat cas, rutinni ¢innosti. Dale jak se vyporadat s ad hoc situacemi, které ptinasi denni prace
v provozu a tymu. Jak efektivné plnit zadané Ukoly, zachovat klid a vyrovnat se se zatéZovymi
situacemi. * Skoleni je zalozeno na praktickych prikladech, modelovych situacich a cviCenich.

Planovani a organizace

Aktualni stav — kde jsme nyni? *
Organizace prace

Planovani ¢asu *

Stanoveni cild

Bariéry pfi stanovovani cila **
Techniky organizace ¢asu *
Paretovo pravidlo

Analyza ABC

Naléhavé vs. dllezité

Efektivni vyuziti asu

Zasady pro spravné planovani*
Cile a priority*

Tydenni planovani *

Stres — pfiznaky *

Stres — vyvolavace*

Stres — jak mu odolavat *
Relaxa¢ni techniky

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kiientem Ize individudiné prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
Jje nutna osobni konzultace s klientem.



Priprava na konkrétni priklady z oboru klienta * 0,-
Vyskoleni skupiny (min. 6 osob, 5000,- na osobu) 1 denni = 30 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Presentacni dovednosti

Cilova skupina skoleni:  Leadfi (Supervizoti, Teamleadfi, Junior manaZzefi, specialisté, zastupci TL, dale dle potieby)

Velikost skupiny: 6 osob (lze prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 2 denni (vCetné prestavek)
Cil skoleni: Cilem je odbourani stresu pfed samotnou presentaci, pfiprava Ucelné a zajimavé presentace,

schopnost prodat myslenku vizualné, ale i osobnosti presentatora, verbalni i neverbalni formou,
vyuziti feci téla, kontaktu s Ucastniky, metoda tell - tell - tell, logicky a strukturované podchytit a
prodat cil, vysledky pro riizné cilové skupiny a jak zvladat namitky a vzniklé situace véetné& zp&tné
vazby na svou osobu. Skoleni je zalozeno na pfikladech, ukazkach a cviCenich i teoretické Casti.

PRESENTACNI DOVEDNOSTI:

Jak zahgjit?

Jaka pravidla dodrzovat? *

Osobnost, autorita presentatora

Image presentatora

Jak zaujmout a ozivit? *

Jak prodat myslenku a cil? *

Jak prodat rGznému publiku? *

Jak udrzet stalou pozornost a zapojit je? *
Jak zvladnout ¢i predejit konfliktu a krizi?
Jak reagovat na namitky a otazky?

Jak nemit ,okno® ? *

Jak prekonat nervozitu a stres? *

Jak udrzet tempo a plan?

Jak zajistit uplné pochopeni a vziti?
Ceho se vyvarovat?*

Jak si ovéfit efekt?

Jak pfijmout zpétnou vazbu?

Cena za skoleni.

V pripade domluvy s kilentem Ize individuainé prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, véetné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
Je nutna osobni konzultace s klientem.

Vyskoleni skupiny (min. 6 osob, 6000,- na osobu) 2 denni = 36 000,-K¢

Nabidka - Skoleni a kurzy — Interni trenér

Cilova skupina skoleni:  Interni trenér

Velikost skupiny: 6 osob (lze prizplsobit potfebam klienta)
Délka skoleni: 1,5 denni (vCetné prestavek)
Cil skoleni: Cilem je naucit interniho trenéra pfipravit a realizovat efektivni, poutavé a Ucelové Skoleni pro
zameéstnance. Skoleni je zaloZeno na prikladech, cvicenich i teoretické casti.
SKO:- I-I-ECIJ-sobnost Skolitele REALIZACF VI
e autorita Skolitele *  ocekavani ucastnikt
e  podani samotného tématu : ?ézgc;skf;a re
it it poar L St poress
e  projevy a dopliiky komunikace ° bralnsotorm ng, ob rainwriting
L e Hosar L poxblnd pomicy
e 7 . . W o o
: §:10;/;eSKUplna, typologie Clend *  2viddani namitek a projevil
e  Zajistéte pochopeni a zaziti
.. e Pravidla UspéSného Skoleni
PRIPRAVA
e Skolici mistnost
e  Uvod Skoleni, Ice break ZAVER
e struktura Skoleni, mySlenkové mapy e pointa
e  pravidla poutavé presentace e rekapitulace
e materialy pro Ucastniky e pozitivni zavér
e  prekonani nervozity e zpdtna vazba

Cena za skoleni.

V pripadé domluvy s kiientem Ize individuainé prizpidsobit plan skoleni, pribéh i trvani, vietné dpravy cen. Pred kaZdou realizaci
je nutna osobni konzultace s klientem.



Konzultace s klientem o potrebach 0,-
Priprava na konkrétni priklady z oboru klienta * 0,-
Vyskoleni skupiny (min. 6 osob, 5000,- na osobu) 1,5 denni = 30 000,-K¢

Nabidka — Poradenstvi — Telemarketing: call skripty, kampane

Cil: Cilem je co nejefektivnéji vyuZit stavajici moznosti prodeje (cross sell, up sell) a dosahnout vysoké
Uspésnosti prodeje vyuzitim internich lidskych zdrojd. Vyhody jsou odbornost agentd, znalost
prodejnich technik a vize spolecnosti, vétsi zajem, vztah a znalost klienta. Je prokazano ze interni
telemarketingové skupiny dosahuji mnohem vétsi Gspésnosti prodeje bez vlivu na kvalitu
komunikace a vztah s klientem.

Poradenstvi:

Konzultace a nalezeni vsech efektivnich moznosti telemarketingu (cross sell, up sell)
Nalezeni moznosti propojeni telemarketingu se souasnymi marketingovymi kampanémi
Prioritizace dle potfeb klienta a diskuse nad internim ¢i externim provedenim
Konzultace o vhodném vybéru ¢i ziskani dat cilové skupiny

PFiprava call skriptli pro agenty + jejich vySkoleni

Pilotni provoz, vyhodnoceni

Uprava call skriptd a ostry provoz

Cena:
Priprava na konkrétni priklady z oboru klienta * 0,-
Vytvoreni call skriptu pro konkrétni TLM kampari 3000,-

Nabidka — Poradenstvi — Definice KPI ‘s

Cil: Cilem je spravné stanoveni klicovych ukazatell vykonnosti oddéleni, kde je pfihlizeno
k moznostem stavajiciho Ci moZného reportingu, hlavnim cillim spolenosti, poZadovanym
vystuplim pro leadry, manaZery a srozumitelnosti pro véechny trovné nahled@i na vysledky. Uzce
souvisi s hodnoticim ¢ motivacnim systémem agent( a leaderd oddéleni.

Poradenstvi:

® Konzultace o vizich a cilech spole¢nosti, ¢i oddéleni a faktory s velkym vlivem na vysledky
® stanoveni KPI's a cill, priorit a vahy (v rdmci tymu, jednotlivcl, pozic, oddéleni)

®  Analyza méfitelnych a reportovatelnych hodnot (aktualni, planované)

® Konzultace o nastaveni cil KPI's a jejich pfipadnych drovni

®  Pfiprava navrhu, vyhodnocovani KPI's a reporting

Cena:

Workshop na tvorbu KPI ’s pro CC, TLM team. 6 hodin + vystup = 10 000,-K¢

Nabidka — Poradenstvi — Bonus systém, motivace

Cil: Cilem je vytvorit motivaCni a bonusovy systém pro agenty i leadery oddéleni. Vzhledem k obvykle
vyssi fluktuaci zaméstnancd na tomto oddéleni a snahou o co nejlepsi vysledky je tfeba zaméfit se
na stupriovani vysledkd, ohodnoceni nadprliméru, vytvofeni interni hierarchie a zodpovédnosti pro
jednotlivce, vychovani nastupcl, specialistll i udrzeni kvalitnich ¢lend tymu, organizace sezonnich
soutézi v provoznich Spickach (jaro, podzim).

Poradenstvi:

Konzultace o stanoveni bonus systému (souvislost s KPI s v ramci tymu, jednotlived, oddélent)

Konzultace s pfipadnym stupriovanim vyvoje pracovnich pozic, pfipadna pohybliva slozka mzdy zaméstnanct
Motivacni soutéze pro zaméstnance oddéleni vedouci k maximalnimu vykonu

Interni promotion tym& a zverejnéni vysledkd

Cena:

Workshop na tvorbu bonus systému pro CC, TLM team: 5 hodin = 10 000,-K¢
Zpracovani navrhu bonus systému a motivace 2000,-K¢

Nabidka — Poradenstvi — Vybér vhodnych kandidati

Cil: Cilem je pfijmout ¢i udrzet nejvhodnéjsi agenty, ktefi utvofi celistvy ¢i rdznorody tym dle potifeb
leadera. Harmonie Ci rdznorodost povah a charakterd méze zasadné ovlivnit vysledky tymu. Je
tfeba dbat na specifické potfeby klienta, spravna definice ocekavani, cild a vysledkd. Kompletni
plan zaskoleni a rozvoje agentd véetné snadné kontroly jejich odbornosti a kompetenci.



Poradenstvi:

Konzultace o nastaveni pozadavk na kompetence agenta
Konzultace o nastavenych cilech na dana obdobi

Mozné plany zaskoleni a individudIni kontroly znalosti a dovednosti
Poradenstvi pfi vybéru vhodného kandidata

Cena:

Zpracovani ndvrhu a vystupu 4000,-K¢

Nabidka — Poradenstvi — Objeveni potencialu

Cil: Cilem je objevit v Clenech tymu jejich potencial a rozvinout jej. Pfinosy jsou znatelné pro agenta i
leadera (v pripadé ze Clen tymu stoji 0 zménu). Agent je motivovan, citi se potfebny a rozvijeny,
tim prindsi vice svému procesu, kolegdim i leaderovi. Jeho vysledky se vlivem motivace zvysi,
mUZe byt podporena i jeho kreativita, vykonnost, kvalita, tymovy duch a potencidl leadera,
specialisty, Skolitele, kreativce, prodejce, konzultanta.

Poradenstvi:
® Diskuse s Cleny tymu o jejich tymu, praci a oddéleni, pripadné stavajicich problémech které pocit'uji
® Dle chovani se ve skupiné a osobnostnich charakteristik doporuceni potencialu v tymu
®  Moznost odhaleni stavajicich problémd v tymu a jejich definice
® Poradenstvi v oblasti rozvoje nastupce leadra

Cena:
Diskuse se cleny tymu (tym, jednotlivci,délka dle potreby + vystup) 10000,-K¢E

Nabidka — Kontrola kvality - Monitoring komunikace

Cil: Cilem je zlepSeni kvality a efektivity komunikace jednotlivych agent@. Pfi hodnoceni hovoru je
monitorovan obsah a forma komunikace s klientem. Vyuzivan je klasicky model pétistupfiového
hodnoceni vyuZivany ve vyznamnych mezinarodnich spolecnostech. Je dobré se zaméfit i na
sjednoceni a spravném poskytovani zpétné vazby zaskolenim hodnotitell a diskuse nad internimi
zaznamy hovor( klienta a dalsi doporuceni rozvoje.

Monitoring komunikace:

®  Konzultace o systému hodnoceni a frekvenci
® Naslechy a hodnoceni kvality komunikace (u klienta)
® U pisemné komunikace kontrola a hodnoceni odchozich dokumentd (u klienta)
® Vécna a lidska dimenze komunikace - hodnoceni
®  Zpétna vazba agentdm a plan jejich moznosti rozvoje
®  Zaskoleni leaderl ke spravnému provadéni naslechd
Cena:
Konzultace s klientem o potrebach 0,-
Konzultace nad hodnoticim formularem 2000, -

Provddeéni naslechii hovord (hovor véetné zpétné vazby = 25 min)  250,-Kc / hodinu
Vysskoleni teamleadrd, supervizord na spravné provadeni naslechi 250,-K¢ / hodinu

Nabidka — Individualni koucink a Mentoring - Individualni koucink leadrii

Cil: Cilem je individualni prace s kouCovanym na pInéni jeho cill, organizace Casu, prace, priorit,
ztotoznéni se s vizi spolecnosti, pfijetim zodpovédnosti a své (nové vzniklé) role ve spolecnosti,
schopnost fesit kazdodenni situace, poradenstvi a koucink FeSeni obtiznych situaci a konfliktd,
motivace pripadnych podfizenych, poskytovani zpétné vazby, pfinos svému procesu,
sebemotivace a rozvoj, nastaveni a chapani cilll, presentace vysledkd.

Poradenstvi:
®  Konzultace nad cilem koucinku (ze strany zadavatele i kouovaného)
® Vlastni koucink dle planu rozvoje leadera (cca 5- 10 pravidelnych setkani po 7-14 dnech)
®  Pribé&Zna vyhodnocovani, stanovovani cilli a jejich pInéni
®  Zpracovani vystupu a dalsiho pfipadného planu rozvoje

Cena:



Konzultace s klientem o potrebach 0,-
Individualini setkani’ a osobni koucink — 1 setkani 2500, -

Nabidka — Individudlni koucink a Mentoring - Individudlni koucink agentij

Cil: Cilem je individuaIni prace s koucovanym na plnéni jeho cilli, organizace Casu, prace, priorit,
ztotoznéni se s vizi spolecnosti, pfijetim zodpovédnosti a své (nové vzniklé) role ve spolecnosti,
schopnost fesit kazdodenni situace, feSeni obtiznych situaci a konfliktd s klienty, prodejni
dovednosti, zvySovani kvality a efektivity prace, pfinos svému procesu, sebemotivace a rozvoj,
nastaveni osobnich cil@i.

Poradenstvi:
®  Konzultace nad cilem koucinku (ze strany zadavatele i kou¢ovaného)
® Vlastni koucink dle planu rozvoje leadera (cca 10-15 pravidelnych setkani po 7 dnech)
®  Prlibézna vyhodnocovani, stanovovani cilll a jejich pInéni
®  Zpracovani vystupu a dalsiho pfipadného planu rozvoje

Cena:

Konzultace s kiientem o potrebach 0,-
Individualini setkani' a osobni koucink — 1 setkani 1000,-



