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Konsultant telefonicznej obstugi klienta, inaczej okreslany jako telemarketer lub operator call center, to
osoba, ktérej praca polega, najogdlniej rzecz ujmujac, na sprzedazy lub posprzedaznej (serwisowej)
obstudze klienta za posrednictwem tacz telefonicznych, bezposrednio na rzecz producenta lub
ustugodawcy.

Dzieki infolinii klienci uzyskujg interesujace ich informacje o produktach, promocjach, aktualnych
ofertach, sposobie obstugi czy konfiguracji urzadzenia itp. Jest to wiec zawdd wymagajacy ciagtej pracy
ze stuchawkami telefonicznymi na uszach i bardzo sprawnego postugiwania sie komputerem. Gtéwnym
zadaniem telemarketera jest bowiem kompleksowa, telefoniczna obstuga klientéw, cho¢ coraz czesciej
zdarza sie w tym zawodzie specjalizacja w zakresie udzielanych informacji. Osoba zatrudniona na tym
stanowisku ma ciggty kontakt z innymi ludZzmi, jednak jest to kontakt specyficzny, bowiem odbywa sie za
posrednictwem telefonu, co powoduje dodatkowe obcigzenia psychospoteczne. Telemarketer musi by¢
elokwentny, mity, mie¢ zdecydowany, dzwieczny gtos i poprawng dykcje. Powinien odznaczac sie
wybitnymi zdolnosciami komunikacyjnymi, umiejetnoscig szybkiego analizowania informacji oraz
reagowania w kontakcie z klientem w sposdb oczekiwany przez pracodawce. Oznacza to koniecznos¢
niezwykle silnej samokontroli w zakresie wyrazania emociji.

Centra telefonicznej obstugi klienta czynne sg zwykle siedem dni w tygodniu, nierzadko przez cata dobe.
System pracy koordynuje szef zespotu, ktéry ustala terminy dyzuréow kazdemu z operatorow. W czasie
kazdej godziny pracy telemarketerowi przystuguje 10 minut przerwy, ktérej wykorzystanie jest ruchome
&ndash; w zaleznosci od poziomu obcigzenia tgcz. Rozmowy prowadzone przez konsultanta sg
monitorowane przez szefa zespotu, niejednokrotnie takze nagrywane.

Telemarketer musi legitymowac sie co najmniej srednim wyksztatceniem, posiada¢ umiejetnos$¢ obstugi
komputera, dobrg wymowe, zdolnosci komunikacyjne i ponadprzecietng odpornos¢ na stres i zmeczenie.
Od oséb pracujacych w tym zawodzie wymaga sie takze wysokich umiejetnosci w zakresie asertywnosci,
spostrzegawczosci, zdolnosci szybkiej adaptacji do nowych sytuacji. Do podstawowych wymagan w
zawodzie konsultanta telefonicznego zalicza sie takze: samokontrole, umiejetno$¢ nawigzywania
kontaktow i postepowania z ludzmi, umiejetnos$¢ podejmowania szybkich i trafnych decyzji,
samodzielno$¢, a jednoczesnie zdolno$¢ dostosowania sie do Scisle wytyczonych ram oraz doktadnos¢ i
podzielnos¢ uwagi ze wzgledu na ciggtg koniecznosc¢ realizacji kilku czynnosci rownoczesnie. Pozadane s
rowniez takie cechy, jak: umiejetnos$¢ pracy w szybkim tempie i pod presjg oraz radzenie sobie z agresjg
innych oséb.

Psychospoteczne czynniki szkodliwe i ucigzliwe na stanowisku pracy telemarketera:

- wymagana stata, petna sprawnos¢ psychofizyczna &ndash; dobry wzrok i stuch, pamieé, zdolnosc
koncentracji i podzielno$¢ uwagi, koordynacja wzrokowo-ruchowa

- praca zmianowa

- wymuszony i czesto nieréwnomierny rytm pracy (fluktuacje w obcigzeniu tgcz telefonicznych)

- praca pod presjg czasu, czesto w pospiechu

- praca w klimatyzowanym pomieszczeniu (zbyt ciepto lub zbyt chtodno, zaburzona wilgotno$¢ powietrza,
narazenie na infekcje roznoszone drogq kropelkowqa)

- hatas wiecej w numerze 9/2009
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