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	Cursist(e):      
Contractnummer:
	Bedrijf:      
Contactpersoon:      


Beroep: medewerker callcenter     








Indicatieve duurtijd:
Je staat in voor de telefonische klantenondersteuning en opvolging of "customer service".
Op vraag van de klant verstrek je advies en eenvoudige productinformatie, je behandelt klachten, je neemt bestellingen en reservaties op, enz. 
Bij inbound beantwoordt je de binnenkomende oproepen. Op vraag van de klant verstrek je advies en/of eenvoudige productinformatie,. Je neemt bestellingen, reservaties of afspraken op en behandelt klachten. Je staat in voor de  administratieve opvolging van orders en  je verzorgt de dienst naverkoop.  
Bij  outbound activiteiten neem je zelf contact op met de (potentiële) klant zoals voor enquêtes of klantenwerving..
Kenmerkend voor call centra zijn de grote aantallen call center medewerkers (agents), de strikte taakverdeling, de centrale sturing en de hoge efficiëntie. Flexibele werkuren zijn eigen aan de job.
1. De competenties: Inhoudstafel
2Zich voorstellen aan de telefoon (outbound). De identiteit en de gegevens van de gesprekspartner controleren (klantnummer, adres,)


5Het doel van de oproep kenbaar maken (bestelling, verkoop, informatie, reclame, bijstand, ...)


6De klant informeren over de kenmerken van de producten en adviseren bij de keuze


8De beschikbaarheid van het product, de dienst controleren. De gegevens van de bestelling, de reservatie, ... invoeren


9De klant wegwijs maken en de oproep naar de gepaste gesprekspartner doorschakelen (technicus, verkoper, klantverantwoordelijke)


10Contact opnemen met klanten en potentiële klanten in functie van verkoop De producten en diensten van de onderneming voorstellen (nieuwe producten, bijkomende verkoop)


11Digitale opvolgingsdocumenten van de oproep invullen


12Binnenkomende oproepen behandelen (Inbound) : zoals consumentendienst, opnemen van bestellingen, hulp aan klanten)


13Binnenkomende oproepen voor medische hulpcentra ontvangen  (Inbound)




2. Geplande opleidingsacties
A. Jobgelateerde competenties: basis

	Zich voorstellen aan de telefoon (outbound). De identiteit en de gegevens van de gesprekspartner controleren (klantnummer, adres,)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Zoekt tijdens het gesprek het benodigde computerbestand en te hanteren script op 
	 Aanbrengen hoe de hard- en software gebruikt worden :  

Opstarten van de computers

Gebruik van meerdere schermen

Gebruik headset

Gebruik van het telefoontoestel

Andere

De cursist simultaan leren werken met hardware, database en scripts

Door mee te volgen bij collega’s, naast zitten en meeluisteren. Daarna onder begeleiding zelf gebruiken. Tempo geleidelijk aan opvoeren.

De cursist de nodige tijd geven om de scripts eigen te maken

Het belang van discreet omgaan met klantengegevens benadrukken. Toelichten van de Wet op de Privacy die hier van toepassing is.
	
	

	Volgt de richtlijnen voor de aanspreking en de voorstelling van de organisatie
	Afspraken maken met de cursist over de gewenste aanspreking van de klanten en de manier waarop de telefoon wordt opgenomen.

Het is aan te bevelen hiertoe een script te voorzien.

Activiteiten en organisatie van het bedrijf toelichten zodat cursist deze info correct kan gebruiken in communicatie met klant. (frontoffice, backoffice, verantwoordelijkheid van de medewerker, rol van de supervisor, producteninfo, diensten,  ….)

Enkele keren observeren hoe een ervaren medewerker klanten te woord staat, nadien onder begeleiding inoefenen.
	
	

	Past taalgebruik en boodschap aan het doelpubliek aan
	Afspraken maken met de cursist over de het gewenste taalgebruik (Algemeen Nederlands, al dan niet aanpassen aan taalgebruik klant, vb dialect, gebruik van bepaalde uitdrukkingen.….)
	
	

	Kennis van Engels


	Basisuitdrukkingen voor een onthaalgesprek in het Engels aanleren en laten oefenen

Toelichten hoe klanten moeten worden aangesproken

Hiertoe een script voorzien


	
	

	Kennis van het Frans
	Basisuitdrukkingen voor een onthaalgesprek in het Frans aanleren en laten oefenen

Toelichten hoe klanten moeten worden aangesproken 

Hiertoe een script voorzien
	
	

	Kennis van het Duits
	Basisuitdrukkingen voor een onthaalgesprek in het Duits aanleren en laten oefenen

Toelichten hoe klanten moeten worden aangesproken

Hiertoe een script voorzien
	
	


	Het doel van de oproep kenbaar maken (bestelling, verkoop, informatie, reclame, bijstand, ...)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Past tijdens het gesprek het script toe

Luistert naar of praat met de klant en volgt tegelijkertijd de informatie die verschijnt op het scherm
	Tijdens een training of demo de verschillende scripts met de cursist doornemen

De cursist eerst laten meevolgen met een ervaren collega om zicht te krijgen op het gebruik van het script in communicatie met de klant.

Vervolgens de cursist de scripts zelf laten gebruiken aan de telefoon onder begeleiding en feedback geven.

De cursist trainen in  actief luisteren en de juiste vragen stellen.

Geleidelijk aan de moeilijkheidsgraad en complexiteit  van de scripts opbouwen.
	
	


	De klant informeren over de kenmerken van de producten en adviseren bij de keuze

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties


	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Zoekt informatie op in ter beschikking gestelde informatiebronnen
	De informatiebronnen aanreiken waarop de cursist(e) de nodige info kan terugvinden over de producten en diensten van het bedrijf.

De cursist aansporen de informatie grondig in te studeren. 

Duiden hoe de informatiebronnen zijn opgesteld, gestructureerd en hoe men deze bij voorkeur consulteert. 

Cursist laten deelnemen aan wekelijkse briefings over producten, diensten, klanten.
	
	

	Informeert over verkoopsvoorwaarden
	De verkoopsvoorwaarden toelichten en samen met de cursist doornemen. Bij voorkeur de theoretisch en juridische aspecten en termen toelichten en verduidelijken met enkele voorbeelden.
	
	

	Noteert vragen en behandelt ze zoals voorgeschreven in de procedures
	Duidelijke toelichting van de procedures die voorhanden zijn over productadvies aan de klant. Het belang van correcte toepassing van de procedures bij de cursist benadrukken.

De cursist vertrouwd maken met de procedures door observatie bij een collega, zelf uitvoeren en feedback geven.
	
	

	Geeft de klant feedback over de vordering van een oplossing of een bestelling
	Het belang van correcte en duidelijke informatieverstrekking aan de klant toelichten.

Uitleggen hoe de cursist in het systeem de stand van zaken van een klacht, order of vraag kan opzoeken om aan de klant terug te koppelen. Verder toelichten welke informatie al dan niet aan de klant kan gegeven worden.

De cursist trainen in het assertief maar klantvriendelijk en kordaat communiceren met de klant.
	
	

	Kennis van typologie van klanten of consumenten


	Met duidelijke voorbeelden de cursist voorbereiden op de verschillende types klanten en hun koopmotieven en hoe hij/zij hier het best op anticipeert.
	
	

	Kennis van principes van klantvriendelijkheid


	Uitleg geven over de principes van klantvriendelijkheid zoals die in de organisatie toegepast worden. De cursist wijzen op jet belang van een klantgerichte communicatie.

Tips meegeven hoe in specifieke situaties het  best wordt gereageerd (vb klant die telefoon inhaakt, een verbinding die verbroken wordt, klachten, klanten die afwijken van het verkoopsgesprek, personen die intimiderende taal gebruiken…)
	
	


	De beschikbaarheid van het product, de dienst controleren. De gegevens van de bestelling, de reservatie, ... invoeren

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Gebruikt specifieke software voor het invoeren van gegevens 

	Cursist uitleg geven over het gebruik van het softwareprogramma (dit kan door een collega of door leverancier) mbt het ingeven van klanten- en andere gegevens. Enkele data samen ingeven als demonstratie
	
	

	Registreert het contact en neemt evt de bestelling op
	Stap voor stap alle velden toelichten die de cursist in het systeem zal moeten invullen om een klant of bestelling te registreren.

Collega observeren - laten uitvoeren onder toezicht van collega - feedback geven
	
	

	Handelt de bestelling af volgens de tijdsmarges en prioriteiten zoals voorgeschreven in de richtlijnen
	De procedure om bestelling correct te noteren goed uitleggen en de cursist wijzen op de verplichte velden om een bestelling goed en vlot te laten verlopen.

De cursist de nodige tijd geven om het tempo op te bouwen. In het begin onder begeleiding van een collega de eerste bestellingen registreren.

De cursist informeren  over de te halen objectieven en prioriteiten in het werk en hoe hij of zij zal ondersteund worden om deze op te bouwen en te behalen.

Aangeven wie ondersteuning kan bieden bij problemen.
	
	


	De klant wegwijs maken en de oproep naar de gepaste gesprekspartner doorschakelen (technicus, verkoper, klantverantwoordelijke)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties


	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Stelt vragen ter verduidelijking van het beschreven probleem 

Laat de klant uitpraten
	De principes van goede vraagstelling (open vragen) en actief luisteren meegeven en wijzen op het belang van beleefd en grondig doorvragen om het probleem of de vraagstelling van de klant goed in kaart te brengen. Hier kan een lijst met standaardvraagstellingen voorzien worden over de meest voorkomende problemen, vragen en klachten.

Structuur van de organisatie en organigram toelichten zodat cursist snel en direct kan doorschakelen naar de juiste persoon.

Laten meevolgen met een collega om dan zelf onder begeleiding te oefenen.
	
	


	Contact opnemen met klanten en potentiële klanten in functie van verkoop
De producten en diensten van de onderneming voorstellen (nieuwe producten, bijkomende verkoop)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	
Informeert de contactpersoon volgens het script over het doel van het gesprek 

	De cursist toelichten hoe in de organisatie het salesgesprek wordt gevoerd.

De principes en de scripts toelichten. Dit gebeurt bij voorkeur tijdens een opleiding waarbij rollenspelen aan bod komen om de cursist goed voor te bereiden.

Cursist leren omgaan met de reacties, bezwaren en aankoopsignalen van de klant.

Cursist uitvoerig briefen over de geleverde dienst of product zodat hij/zij op alle vragen van klanten kan antwoorden en anticiperen.

Vervolgens observatie bij een collega,  dan participatie door het zelf te doen Supervisor kan gesprek meeluisteren en geeft onmiddellijk feedback
	
	

	Volgt op wanneer afwezige respondenten opnieuw gecontacteerd moeten worden
	Cursist aanleren hoe acties en gegevens geregistreerd worden in het klanten- en opvolgsysteem.
Uitleg van de werking van predictive dialers welke automatisch een lijst met telefoonnummers draait
Wijzen op belang van nauwkeurigheid en op meest efficiënte werkmethode
	
	


	Digitale opvolgingsdocumenten van de oproep invullen

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	
Gebruikt software voor klantenbeheer en gebruikt kantoorsoftware (word, excel…)
	Duidelijke richtlijnen geven over gebruik van software voor klantenbeheer
krijgt begeleiding bij uitvoering

Indien nodig extern een basisopleiding Word en Excel volgen (contactonderwijs, webcursus….)
	
	

	Typt foutloos en formuleert het resultaat van het contact
	Cursist wijzen op het belang van foutloos en snel  typen om accuraat te kunnen werken. Tijd voorzien om dit te laten inoefenen. 

Indien nodig een basisopleiding klaviervaardigheid volgen (contactonderwijs, webcursus….)

Uitleg geven over taalgebruik bij formulering resultaat. Wijzen op het belang van een correcte en beleefde formulering in de klantendossiers.

	
	


	Binnenkomende oproepen behandelen (Inbound) : zoals consumentendienst, opnemen van bestellingen, hulp aan klanten)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Zoekt tijdens het voorstellen van de klant het benodigde computerbestand en te hanteren programma op (multitasken)
	Aanleren hoe de cursist snel klanten kan opzoeken in de database zodat de klant correct kan aangesproken worden en de cursist onmiddellijk toegang krijgt tot de klantengegevens.

Toelichten hoe de cursist best te werk gaat om de verschillende acties die moeten gebeuren bij het binnenkomen van een oproep snel en efficiënt te behandelen. Aantonen in welke volgorde de verschillende stappen best gebeuren en waarom;

VB / Benadrukken om altijd eerst de naam en/of klantnummer te noteren. Naam van de klant meteen onthouden en twee keer gebruiken.
De naam herhalen met gebruik van NAVO alfabet
	
	

	Handelt de bestelling af volgens de tijdsmarges en prioriteiten zoals voorgeschreven in de richtlijnen
	Krijgt info over de te halen objectieven en welke richtlijnen gevolgd worden;

De cursist de nodige tijd geven om het tempo en de aantallen geleidelijk aan op te bouwen.
	
	

	Stelt vragen over het voorgestelde probleem en laat de klant uitpraten
	De principes van goede vraagstelling (open vragen) en actief luisteren meegeven en wijzen op het belang van beleefd en grondig doorvragen om het probleem of de vraagstelling van de klant goed in kaart te brengen. Hier kan een lijst met standaardvraagstellingen voorzien worden over de meest voorkomende problemen, vragen en klachten.

Structuur van de organisatie en organigram toelichten zodat cursist snel en direct kan doorschakelen naar de juiste persoon.

Laten meevolgen met een collega om dan zelf onder begeleiding te oefenen.
	
	

	Typt foutloos en voert het resultaat van het gesprek uit
	Cursist wijzen op het belang van foutloos en snel  typen om accuraat te kunnen werken. Tijd voorzien om dit te laten inoefenen. 

Uitleg geven over taalgebruik bij formulering resultaat. Wijzen op het belang van een correcte en beleefde formulering in de klantendossiers.

	
	


B.Jobgelateerde competenties : specifiek
	Binnenkomende oproepen voor medische hulpcentra ontvangen  (Inbound)

	Onderliggende kennis en vaardigheden
	Opleidingsacties
	Voorziene einddatum
	Afgewerkt op

	Analyseert noodoproepen
	Cursist leert welke vragen noodzakelijk zijn om informatie in te winnen bij de binnenkomende oproepen en hoe hierop gepast wordt gereageerd.

Cursist leert de belangrijkheid van het beroepsgeheim.
Wijzen op het belang voor de klant om rustig te blijven en de klant snel, efficiënt en professioneel verder te helpen.
	
	

	De graad van hoogdringendheid evalueren
	Leert door observatie en de kennis van de procedures de oproepen te evalueren.

Duidelijk omschrijven voor de cursist  welke de meest voorkomende oproepen zijn en met welke vraagstelling de hoogdringendheid kan worden ingeschat.
	
	

	Dispatching van de oproep naar bevoegde diensten
	De cursist de verschillende procedures in verband met doorverwijzing naar de verschillende diensten aanleren.
Aanleren  hoe de gegevens geregistreerd en doorgegeven worden.
	
	


C . Sleutelvaardigheden

	Sleutelvaardigheid
	

	Flexibel zijn
	Cursist en begeleider maken afspraken over taken en/of uurroosters. De cursist volgt de afgesproken taken en/of uurroosters en leert zich aanpassen aan een veranderende planning.

	Communicatief zijn
	De cursist leert vlot reageren op de meest gestelde vragen/ problemen, kan vlot omgaan met de courante scripts en zijn taalgebruik aanpassen aan de klant met respect voor de regels van de organisatie dienaangaande. 

	Kunnen omgaan met stress
	De begeleider bewaakt en helpt de cursist omgaan met tijdsdruk, werkdruk, kritiek of teleurstelling. De begeleider waakt er over dat kritiek enkel werk gerelateerd is en treedt op bij persoon gerelateerde kritiek.

	Diplomatisch zijn
	De cursist leert om te gaan met opvattingen, waarden en normen van anderen, aanvankelijk tegenover personen die dicht bij zijn eigen waardenpatroon staan, om te evolueren naar personen die daar verder van verwijderd zijn

	Assertief zijn
	De cursist komt op voor zichzelf en leert dit doen in geleidelijk meer bedreigende situaties

	Kunnen multitasken
	De cursist leert gradueel meerdere instrumenten samen gebruiken: PC, klavier, meerdere schermen, scripts…

	Resultaat nastreven
	Cursist en begeleider bespreken resultaten en leerpunten van de cursist in verband met het werk op tijd gedaan hebben binnen de beoogde kwaliteit. De cursist leert verantwoordelijkheid nemen voor het resultaat van het werk.

	Commercieel zijn
	De cursist leert eenvoudige verkoopgesprekken voeren om nadien te evolueren naar situaties waarin het gaat om moeilijkere prijsonderhandelingen, nevenverkoop realiseren…


15

