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MODELOVA SITUACE:

TELEFONICKE VYMAHANI POHLEDAVEK , BANKOVNI
DUM KASA*

Ucastnik, operator pro telefonické vymahani pohleddvek, ma za ukol se ve dvou simulovanych
telefonickych jedndnich domluvit s neplaticim klientem na terminu uhrazeni dluzné ¢astky. K dispozici ma
informace o klientech a schéma telefonického rozhovoru.

TYP MODELOVE SITUACE




ASSESSMENT STORE ma
BANKOVNi DUM KASA

Obsah setu:

= informace k modelové situaci

= instrukce pro modelovou situaci
= zadani pro sparing-partnery

= hodnotici arch

= zadani pro ucastniky

Tento materidl je dusevnim vlastnictvim spole¢nosti TCC s.r.o. Zakoupenim tohoto materialu propujcuje spolecnost TCC s.r.o.
kupujicimu pravo pouzivat jej v rdmci své organizace, vyslovné uvedené v objednavce. Kupujici nema pravo s timto materidlem
nakladat mimo tuto organizaci ¢i poskytovat jej a Sifit dal. Kupujici ma pravo dilo rozmnozovat, ovsem pouze a jediné pro vlastni
interni potrebu. Kupujici je povinen chranit a dodrZovat autorska prdva spole¢nosti TCC s.r.o. a zodpovida za dodrzovani tohoto

prava svymi zameéstnanci a dalSimi subjekty, jejichZz seznameni s obsahem je nezbytné pro jeho ucelné uzivani.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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INFORMACE K MODELOVE SITUACI

Nazev modelové situace: Telefonické vymahani pohledavek — ,,Bankovni dim Kasa“

VyufZiti pro pozice:

= operator call centra, pracovnik klientského centra

Zaméreni modelové situace: komunikaéni dovednosti, argumentace, zvladani namitek a emoci, pohotovost
reakci, prace s informacemi, analytické schopnosti, feSeni problému, proklientsky pristup, stresova odolnost

V ramci modelové situace muzete hodnotit, zda kandidat:

= pohotové vyhodnocuje informace a vhodné je propojuje

= dodrZuje dané postupy, vysvétluje situaci a jednotlivé kroky

= voli vhodny styl komunikace, asertivni komunikace

= pohotové zvlada ndmitky, pouziva logickou a presvédcivou argumentaci

= je aktivni, pohotovy, snazi se o proklientsky pristup, vede jedndni k feseni situace
= uzavird s jednoznaénymi dohodami, ovéfuje pochopeni a souhlas klienta

=  zachovava klid a nadhled

Casova naroénost modelové situace:
= 15 minut pfiprava

= 10 minut celkem pro dva simulované telefonaty odliSné naro¢nosti

Doporuceny pocet hodnotitell: 2 hodnotitelé, z toho 1 v roli sparing-partnera

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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KCE PRO MODELOVOU SITUACI

ujte, Ze budou absolvovat 2 simulované jednani se zakaznikem po telefonu. Vymezte jednoznacné
ro pripravu (doporuceny ¢as 15 minut), tak samotné modelové telefonaty (oba celkem max. 10

odelovou situaci nasledujici podklady:

fipravy / poznamek

amky budou mit béhem modelové situace k dispozici. Upozornéte
ebo na konci AC si veskeré materidly vyberete zpét.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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| PRO SPARING-PARTNERY

ICKY ROZHOVOR

ivné vstficného a spolupracujiciho klienta, ktery ma spise upresnujici dotazy, pfip. mlze
roc se platba zdrZela apod.)

, Bankovni diim Kasa.

i lvanem/Ivanou Petrd?

vor monitorovan. Pro upfesnéni mi prosim sdélte Vase datum narozeni.

mluvim se spravnou osobou, které se tyto informace tykaji.

okracovat, jde o ochranu osobnich udaju.

ovniho domu Kasa?

Rvku na tomto Uvéru. Rad/a bych se s Vami

$i dohody Vam

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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| PRO SPARING-PARTNERY

NICKY ROZHOVOR

jiemného klienta, odpovida stroze a Usecné, hovor jej obtéZuje a misty mlize mit aZ osobni
L — mapujeme stresovou odolnost.)

...., Bankovni dim Kasa.

in/pani Jarmilem/Jarmilou Krejéi?

ovni dim Kasa.

/Jarmilou Krejcéi?

Jou osobou.

ovan. Pro upfesnéni mi prosim sdélte Vase datum narozeni.
<y reklamy po telefonu tohle?

pravnou osobou, které se tyto informace tykaji.

at, jde o0 ochranu osobnich udaja.

a této pUjcce. Rad/a bych se s Vami

/[jisty.
3.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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OTIiCi ARCH

Pozice:

DATUM AC:

ACI SLEDOVAT A MiRA NAPLNENT KOMPETENCE UCASTNIKEM:

. voli vhodny styl a pfizpUsobuje komunikaci partnerovi

ladani ndamitek: pohotové zvlada namitky, pouziva logickou a presvédéivou argumentaci
Ci: ziskava informace, pracuje s kli¢ovymi informacemi, vhodné je propojuje

gktivita, pohotovost, snaha o proklientsky pfistup, vedeni jednani k feSeni situace
Rdnoznacnymi dohodami, ovéruje pochopeni a souhlas klienta

d a nadhled

?!

ika, co se nepodafilo

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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| PRO UCASTNIKY

vu modelové situace:

k budete mit k dispozici béhem telefonatl.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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TC

| PRO UCASTNIKY

LEFONICKEHO ROZHOVORU

arozeni je
rnou osobou a

(dajii.

usim tedy rozhovor ukonéit.

Piejl prijemny den.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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MAPA IKON MODELOVYCH SITUACI

<IMOw

PROSTRED] - spOLEENOST

Dékujeme za vyuziti nasi modelové situace.

Vice informaci
o nabidce modelovych situaci najdete na https://www.tcc.cz/assessment-store.
Pokud potfebujete pomoci s vybérem, nevahejte se na nas obratit na e-mailové adrese:
assessmentstore@tcc.cz.

TCCs.r.o. www.tcc.cz
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