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Increasing the employability of women with medium and low qualifications through
the development of competences in occupations in the Call Center market area
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Abstract: Pandemic restrictions have led to a freezing of many investments in, among other
things, human resources and their development. There has been a huge drop in interest in
training offers in the traditional form due to the need for safety rules. Online training has become
a common phenomenon. This training can be an opportunity to gain new qualifications for
people who have lost their jobs as a result of the pandemic, but also for people who want to
improve their existing qualifications, thus increasing their chances of employment. The article
presents an example profession including professional qualifications from the Call Centre market
area. It also presents a case study of opportunities to increase the employability of women with
medium and low qualifications through the international project Virtuall Call implemented
under the EU programme Erasmus+.

Stowa kluczowe: call center, kobiety, m-learning, e-szkolenie, ICT, wirtualne praktyki.

Streszczenie: Ograniczenia pandemiczne doprowadzity do zamrozenia wielu inwestycji m.in.
w zasoby ludzkie i ich rozwdj. Nastapit ogromny spadek zainteresowania ofertami szkolenio-
wymi w tradycyjnej formie ze wzgledu na konieczno$¢ zachowania zasad bezpieczeristwa. Po-
wszechnym zjawiskiem staty sie szkolenia online. Szkolenia te moga byc¢ szansa na zdobycie no-
wych kwalifikacji dla osob, ktdre utracity prace w wyniku pandemii, ale takze dla osob, ktére chcg
podniesc¢ swoje dotychczasowe kwalifikacje, zwiekszajac tym samym szanse na zatrudnienie.
W artykule przedstawiono przyktadowy zawdd obejmujacy kwalifikacje zawodowe z obszaru
rynku Call Center. Przedstawiono rowniez studium przypadku mozliwosci zwiekszenia szans na
zatrudnienie kobiet o $rednich i niskich kwalifikacjach w ramach miedzynarodowego projektu
Virtuall Call realizowanego w ramach programu UE Erasmus+.

Wprowadzenie

Rozprzestrzeniajaca sie epidemia koronawirusa SARS-CoV-2 zmienita nasze do-
tychczasowe zycie prywatne i zawodowe. Firmy aby przetrwa¢ muszg sprostac no-
wym wyzwaniom ktore zwiazane sa nie tylko z dziatalnoscia, ale z rozwijaniem,
szkoleniem, rekrutowaniem swoich pracownikdw nawet wowczas gdy tylko czes-
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ciowo wykonuja swoja prace z domu. Obostrzenia pandemiczne doprowadzity do
wstrzymania wielu inwestycji m.in. w zasoby ludzkie i ich rozwoj. Nastgpit ogromny
spadek zainteresowania ofertami szkoleniowymi w postaci tradycyjnej ze wzgle-
du na konieczno$¢ zachowania zasad bezpieczenstwa. Szkolenia i inne tradycyjne
formy doskonalenia zawodowego pracownikéw realizowane dotad face to face za-
stgpiono formami zdalnymi, przygotowujac odpowiednie narzedzia z wykorzysta-
niem Internetu. Powszechnym zjawiskiem staty sie szkolenia on-line. Szkolenia te
moga by¢ szansa na zdobycie nowych kwalifikacji dla osob, ktére stracity prace
w wyniku pandemii, ale réwniez dla osdb chcacych podnies¢ swoje dotychczaso-
we kwalifikacje, tym samym zwiekszajac swoje szanse na zatrudnienie. W artykule
przedstawiono kwalifikacje zawodowe z obszaru rynku Call Center. Przestawiono
rowniez mozliwosci zwiekszenia szans na zatrudnienie kobiet o $rednich i niskich
kwalifikacjach, poddajac studium przypadku miedzynarodowy projekt Virtuall Call
realizowany w ramach programu UE Erasmus+.

Umiejetnosci przysztosci. Wedtug Raportu ,Future of Skills. Employment in
2030" w nadchodzacych latach przy zmieniajacych sie procesach pracy istotne beda
4 kategorie umiejetnosci: interpersonalne, spoteczne, systemowe oraz poznawcze.
Rozwijajacy sie rynek pracy bedzie potrzebowat oséb, ktdre chcg sie uczyc oraz ta-
kich ludzi, ktorzy beda potrafili uczy¢ innych. Poszukiwane beda osoby posiadajace
umiejetnosci logicznego myslenia, wspétdziatania, kompleksowego rozwigzywania
problemoéw, dedukcji, oceny sytuacji oraz podejmowania decyzji. Wsréd pozosta-
tych mozemy wymieni¢ m.in.: jasne komunikowanie sie, aktywna nauka i stuchanie,
monitorowanie i ocena wynikow, szybkie reagowanie, zarzadzanie czasem, finansa-
mi i ludZmi. Przytoczony raport powstat w oparciu o badanie ekspertow z Pearson,
miedzynarodowej grupy edukacyjnej, fundacji Nesta promujacej idee szeroko po-
jetego rozwoju oraz Oxford Martin School, ktéra jest pionierem w swiatowych ba-
daniach dotyczacych edukacji. Raport zostat wydany we wrzesniu 2017 r. Raport
wskazuje réwniez, ze obecnie 10% o0sob wykonuje zawaéd, na ktéry zapotrzebowanie
bedzie rosto, 70% ma zawdd, jaki bedzie istniec, ale zmieni sie sposob jego wykony-
wania, 20% ma prace mechaniczng, ktorg w 2030 prawdopodobnie zastgpiq roboty*.

W Polsce wyznacznikiem ram strategii polityki zwigzanej z rozwojem umiejetno-
$ci niezbednych do wzmocnienia kapitatu spotecznego oraz osiagniecia wzrostu
gospodarczego jest wprowadzona Uchwatg (Nr 195/2020 Rady Ministrow z dnia
28 grudnia 2020 r.) Zintegrowana Strategia Umiejetnosci 2030 (ZSU 2030). Obszar
oddziatywania tej Strategii dotyczy m.in.: umiejetnosci podstawowych, przekrojo-
wych i zawodowych dzieci, mtodziezy i oséb dorostych. Celem tego oddziatywania
jest upowszechnianie kultury uczenia sie przez cate zycie, nastawionej na zdoby-
wanie [ doskonalenie umiejetnosci waznych dla funkcjonowania cztowieka w sferze
prywatnej, w zyciu spotecznym i zawodowym?* ZSU 2030 jest wyznacznikiem ram

' Raport,Future of Skills. Employment in 2030’ http://umiejetnosci2030.pl/ [dostep: 19.01.2022 r]
2 Zatacznik do uchwaty nr 195/2020 Rady Ministréw z dnia 28 grudnia 2020 r. Zintegrowana Strategia
Umiejetnosci 2030 (cze$¢ szczegdtowa) str. 9; https://www.gov.pl/web/edukacja-i-nauka/zintegrowa-
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strategii polityki zwigzanej z rozwojem umiejetnosci niezbednych do wzmocnienia
kapitatu spotecznego oraz osiggniecia wzrostu gospodarczego. Zapisy umieszczone
w ZSU 2030 stanowia podstawg do przygotowania planéw (dot. projektow i pro-
graméw) wydatkowania funduszy europejskich i krajowych na rozwéj umiejetnosci
na poziomie regionalnym i krajowym.

W czesci szczegotowej Zintegrowanej Strategii Umiejetnosci 2030 zawarto m.in.
zatozenia dotyczace: promowania idei uczenia sie przez cate zZycie; tworzenia szans
{ warunkéw rozwoju umiejetnosci dla aktywnego uczestnictwa w dynamicznie
zmieniajgcym sie Swiecie wyzwan zawodowych, spotecznych, rodzinnych i osobis-
tych; wspierania realizacji zadan instytucji i organizacji ksztattujgcych umiejetnosci
[ petniejsze jej dostosowanie do wyzwan wspétczesnosci (...), wypracowania mecha-
nizmdw statego monitorowania ( ewaluowania efektéw proponowanych rozwigzan
dydaktycznych, organizacyjnych i zarzgdczych®.

Kompetencje zawodowe w obszarze rynku Call Center. Rynek Call Centre jest
jednym z najszybciej rozwijajacych sie rynkdw ustug na Swiecie. Coraz wiecej firm
docenia obstuge klienta przez telefon czy Internet ze wzgledu na szybkos¢ dostepu
do klienta i sprawnos¢ zatatwienia sprawy, a obecnie takze ze wzgledu na bezpie-
czenstwo zdrowotne i brak koniecznosci kontaktu osobistego. Branza notuje staty
rozwoj od drugiej potowy lat 90. Badania pokazuja, ze znaczenie Polski jako desty-
nacji outsourcingowej stale rosnie (Tholons Top 100 Outsourcing Destinations)*.
Specyfika branzy jest duza rotacja kapitatu ludzkiego, co generuje outsourcing
poza wielkie aglomeracje i uruchamianie m.in. domowych Call Center, a takze po-
trzebe szkolenia nowych pracownikéw i doskonalenia umiejetnosci statej kadry,
by sprosta¢ zmieniajacym sie potrzebom rynku i klienta. W wielu firmach obstuga
klienta, zamowienia, projekty sprzedazowe oraz reklamacje odbywajg sie wtasnie
poprzez kontakt telefoniczny i internetowe zapotrzebowanie na ustugi pracowni-
kéw Call Center ciggle wzrasta.

Swiat zawodéw w perspektywie miedzynarodowej porzadkuje Miedzynarodowy
Standard Klasyfikacji Zawodow ISCO-08 (Dz. U. UE.L. 2009.292.31). W obszarze Call
Center wyszczegdlniono grupe zawodow: Pracownicy informacyjni osrodkéw kon-
taktow z klientami o kodzie 42225. W polskiej Klasyfikacji zawodow i specjalnosci
22014 r. (Dz. U.z 2018 r. poz. 227) w obszarze Call Center wyszczegdlniono zawdd:
Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracownik Call Center) o kodzie 4222016
(Tabela 1).

na-strategia-umiejetnosci-2030-czesc-szczegolowa--dokument-przyjety-przez-rade-ministrow [do-
step: 19.01.2022].

3 Ibidem,s. 7.

* http//www.tholons.com/Tholonstop100/Tholons_Top_100_2016_Executive_Summary_and_Ran-
kings.pdf [dostep: 19.01.2022].

> Miedzynarodowy Standard Klasyfikacji Zawodow I1SCO-08 https://sip.lex.pl/akty-prawne/dzienniki-
-UE/stosowanie-miedzynarodowego-standardu-klasyfikacji-zawodow-isco-08-67909056 [dostep:
26.01.2022].

¢ http//isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20180000227 [dostep: 26.01.2022].
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Tabela 1. Wykaz zawodéw Call Center w 1SC0-08 i polskiej Klasyfikacji zawoddw i specjalnosci

Klasyfikacja zawodow i specjalnosci

Mlec!zynf rodowy’Standard z 2014 r. (zmieniona rozporzadzeniem
Klasyfikacji Zawodow ISCO-08
z2016r.)
4222 | Contact centre information 4222 Pracownicy centréw obstugi
clerks telefonicznej (pracownicy call
center)
4222 | Contact centre information 422201 | Pracownik centrum obstugi
clerks telefonicznej (pracownik call
center)
4223 | Telephone switchboard 4223 Operatorzy centrali
operators telefonicznych
4223 | Telephone switchboard 422301 | Operator centrali telefonicznej
operators

Irodto: opracowanie whasne.

Dynamiczne zmiany na rynku pracy powoduja potrzebe ciggtego systematyzowa-
nia i aktualizowania opisow zawoddw, aby utatwi¢ uczestnikom rynku pracy m.in.
wiasciwe i efektywne formutowanie wymagan kompetencyjnych i planowanie $cie-
zek kariery. W Polsce od wielu lat prowadzone sg prace nad opisywaniem zawo-
déw z uwzglednieniem aktualnych potrzeb rynku pracy, w ktére zaangazowany
jest od poczatku tukasiewicz — Instytut Technologii Eksploatacji (dawniej Instytut
Technologii Eksploatacji — PIB). Ostatnie prace realizowane byty w latach 2017-2019
w ramach projektu INFODORADCA+’. Celem gtéwnym projektu byto rozwijanie,
uzupetnianie i aktualizacja informacji o zawodach dla minimum 1000 zawodow uje-
tych w klasyfikacji zawodow i specjalnosci na potrzeby rynku pracy (Dz. U. z 2014 r.
poz. 1145) oraz ich upowszechnianie za pomocg nowoczesnych narzedzi komuni-
kacji w instytucjach rynku pracy (IRP). W projekcie opisano poprzedzone badaniami
aktualne zawody, potrzebne na rynku pracy, rozwojowe i przysztosciowe. Kazdy
opis zawiera m.in.: dane identyfikacyjne zwodu, opis pracy, zadania zawodowe
i wymagania kompetencyjne. Opracowania te udostepnione zostaty m.in.: instytu-
¢jom rynku pracy, na potrzeby poradnictwa i doradztwa zawodowego, nabywania
nowych kwalifikacji, w procesach rekrutacji. Wsréd nowych zawodow, dla ktorych
opracowywano opisy, znalazt sie Pracownik centrum obstugi telefonicznej (pracow-
nik Call Center) 422201. Okreslono zakres pracy jako obstuge telefoniczna klientéw
w zakresie informowania, doradzania, sprzedazy, a takze ankietowanie oraz zgta-

7 Opisy zawoddw powstaty w ramach projektu ,Rozwijanie, uzupetnienie i aktualizacja informacji o zawo-
dach oraz jej upowszechnienie za pomocqg nowoczesnych narzedzi komunikacji — INFODORADCA+" Pro-
jekt byt wspdtfinansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego,
Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj, Os priorytetowa Il Efektywne polityki publiczne dla rynku
pracy, gospodarki i edukacji, Dziatanie 2.4 Modernizacja publicznych i niepublicznych stuzb zatrudnienia
oraz lepsze dostosowanie ich do potrzeb rynku pracy, https://psz.praca.gov.pl/rynek-pracy/bazy-danych/
infodoradca [dostep: 26.01.2022].
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szanie reklamacji i awarii tak w zakresie potaczen przychodzacych, jak i wycho-
dzacych®. W opisie zawodu pracownika centrum obstugi telefonicznej wyrézniono
dwie kompetencje zawodowe oraz okreslono nastepujace zadania zawodowe?®:
1. Prowadzenie telefonicznej obstugi klienta, w sktad ktdrej wchodzg zadania
zawodowe:
Z1. Pozyskiwanie klientow poprzez rozmowe telefoniczng.
Z2. Prowadzenie rozmowy telefonicznej z klientem zgodnie z procedurami.
Z3. Prowadzenie negocjacji z klientem.
2. Prowadzenie obstugi klienta w zakresie oferowanych ustug, w sktad ktérej wcho-
dza zadania zawodowe:
Z4. Udzielanie klientom informacji o ustugach/ofertach/produktach.
Z5. Prowadzenie sprzedazy i promocja ustug/produktow.
Z6. Przyjmowanie oraz obstugiwanie zgtoszen i reklamacji.

Ponizej przedstawiono wybrane przyktady wiedzy, umiejetnosci i kompetencji spo-
tecznych, jakie powinien posiada¢ pracownik Call Center?:

Wiedza (zna i rozumie):

= Zasady kultury i etyki w prowadzeniu rozmowy telefonicznej z klientem

= Metody prowadzenia rozmowy telefonicznej w zaleznosci od sytuacji i celu
rozmowy

= Typy klientéw i mozliwe sposoby postepowania

= Techniki skutecznej sprzedazy

= Procedury ewidencjonowania sprzedazy w systemie teleinformatycznym

Umiejetnosci (potrafi):

= Stosowac zasady kultury i etyki w prowadzeniu rozmow telefonicznych z klientem

= Stosowac metody prowadzenia rozmowy telefonicznej w zaleznosci od zamierzo-
nego efektu, np. informacja, sprzedaz, badania ankietowe, windykacja

= Dostosowywac rozmowe do typu klienta

= Stosowac w sposob skuteczny techniki sprzedazy

= Stosowac procedury prowadzenia ewidencji sprzedazy w systemie tele-
informatycznym;

Kompetencje spoteczne do prawidtowego i skutecznego wykonywania zadan zawo-

dowych m.in.:

= Dziatania autonomicznego oraz wspotpracy z innymi pracownikami w zorganizo-
wanych warunkach pracy centrum obstugi telefonicznej

= Przestrzegania zasad komunikagji interpersonalnej i etyki zawodowej

= Dokonywania oceny wtasnych dziatan na stanowisku pracy oraz przyjecia odpo-
wiedzialnosci za ich skutki

8 K. Gosz, M. Maka¢, M. Owczarek, P. Ptatek, Informacja o zawodzie — Pracownik centrum obstugi telefo-
nicznej (pracownik call center) 422201. Ministerstwo Rodziny, Pracy i Polityki Spotecznej, Departament
Rynku Pracy, Warszawa 2018, s. 4.

°  |bidem, s. 8.

19 Ibidem, s. 8-10.
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Domowy Call Center. Wprowadzane obostrzenia zwigzane z zagrozenia koro-
nawirusem izoluja ludzi w domach. Intersujaca propozycja pracy moze by¢ zdo-
bycie nowych kwalifikacji przydatnych do prowadzenia domowego Call Center.
Takie mozliwosci daje realizowany projekt: m-Training for Inactive Women Aiming
their Employment as Call Center Agents at their Homes, programu Erasmus+
(2020-1-TR01-KA202-094553, 2021-2022), ktorego partnerem jest tukasiewicz —
ITeE. Projekt ma na celu wsparcie zatrudnienia kobiet o srednich i niskich kwalifika-
¢jach poprzez opracowanie mobilnej struktury do uczenia sie i odbycia wirtualnych
praktyk. Kobiety nieaktywne zawodowo lub te zagrozone zwolnieniem lub potrze-
ba przekwalifikowania bedg mogty zdoby¢ wymagana wiedze i umiejetnosci, a na-
stepnie pracowa¢ w domu jako obstuga domowego Call Center, z mozliwoscia dal-
szego rozwoju zawodowego w zawodzie operator/pracownik obstugi Call Center.

Dwuletni projekt realizowany jest w miedzynarodowym konsorcjum skupiajagcym
tacznie 9 instytucji z 6 krajéw: Sinop University (lider, Turcja), Ankara Haci Bayram
Veli University (Turcja), POINT Proje Insaat Taahhut Muhendislik Ve Ticaret Limited
Sirketi (Turcja), Tum Avrupa Kadinlari Kulturel Isbirligi Ve Dayanisma Dernegi
— TAKIDD (Turcja), National Scientific Research Institute for Labour and Social
Protection (Rumunia), Zdruzenie aktivnych a talentovanych zien realizujucich fun-
gujucu karieru — ZARIF (Stowacja), Sie¢ Badawcza tukasiewicz — Instytut Technologii
Eksploatacji (Polska), Socialiniu Projektu Institutas (totwa), Fondo Formacion
Euskadi SLL (Hiszpania).

Rezultaty projektu obejmuja m.in.: diagnoze potrzeb szkoleniowych kobiet w za-
kresie rozwoju kluczowych umiejetnosci do podjecia zatrudnienia jako operatorzy
domowych Call Center w 6 krajach partnerskich (krajowe raporty z badan). Zostanie
przygotowana i udostepniona platforma internetowa ,Virtual Call Platform”, na
ktorej bedzie mozna przeprowadzi¢ e-praktyki wraz z symulacja mozliwych rzeczy-
wistych sytuacji problemowych zwigzanych z obstuga klienta, ktére moga wystapic
w pracy operatora Call Center. Wsréd funkcjonalnosci platforma bedzie oferowata
m.in. system informacji zwrotnej dla uzytkownikéw. Dla zapewnienia wiasciwej ob-
stugi platformy zostanie przygotowany przewodnik dla uzytkownikow. Opracowany
zostanie rowniez modutowy e-learningowy program szkolenia (Virtual Call mobile-
-learning) do nauki z wykorzystaniem przenosnego sprzetu (laptop, tablet, smart-
fon). Opracowane rezultaty projektu beda przygotowane w 6 wersjach jezykowych:
PL, SK, EN, TR, RO, LT. Rezultaty zostang udostepnione na platformie interneto-
wej Virtual Call (w przygotowaniu) na zasadach zgodnych z zasadami programu
Erasmus+ i poszerzg baze otwartych zasobow edukacyjnych (OZE) oraz beda upo-
wszechniane w 6 krajach partnerskich.

Zwiekszenie zatrudnienia kobiet nieaktywnych zawodowo jest jednym z prioryte-
tow Unii Europejskiej. Dlatego celem projektu VirtualCall jest wsparcie zatrudnienia
kobiet o $rednich i niskich kwalifikacjach poprzez opracowanie mobilnej struktury
do uczenia sie i odbycia wirtualnych praktyk, tak aby kobiety nieaktywne zawo-
dowo mogty zdoby¢ wymagane umiejetnosci i kompetencje przed ztozeniem CV
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na stanowisko operatora Call Center, a nastepnie pracowa¢ w domu jako obstuga
domowego Call Center i mie¢ szanse dalszego rozwoju zawodowego.

Dotychczas przeprowadzono badanie dotyczace analizy potrzeb szkoleniowych
kobiet w zakresie rozwoju kluczowych umiejetnosci do podjecia zatrudnienia jako
operatorzy domowych Call Center (295 respondentéw z 6 krajow partnerskich).
W badaniu m.in. okreslono popularne ustugi telefoniczne w réznych obszarach
gospodarki w krajach partnerskich pod katem mozliwosci zatrudnia grupy doce-
lowej. Respondenci wybrali istotne ustugi telefoniczne (rys. 1), ktore zwigzane sa
ze sprzedaza (38%), reklamacjami (32%) oraz z prowadzeniem telefonicznej obstu-
gi klienta (21%) w obszarach: telekomunikacja (20%), ubezpieczenia (17%), banki/
finanse (15%), opieka zdrowotna (13%), ustugi turystyczne i restauracyjne (11%).
Scharakteryzowano rowniez rodzaje narzedzi technologicznych, ktore sa przydatne
w nauce kobiet i jaki jest stopien ich dostepnosci w krajach partnerskich. W wyniku
przeprowadzonych badan 67% respondentdéw okreslito przenosny komputer oso-
bisty (notebook — 37%) oraz smartfon (30%) jako najbardziej przydatne i odstepne
urzadzenie. Respondenci uznali, ze wiedze najlepiej przyswajaja: poprzez krotkie
filmy (32%), poprzez ogladanie awatarow/opowiadanie historii (21%), poprzez
praktyki e-Stage w czasie rzeczywistym (16%).

Inne
9%

21%

Prowadzenie
telefonicznej
obstugi klienta

38%
Sprzedaz

32%
Reklamacje
Rys. 1. Popularne ustugi telefoniczne w krajach partnerskich wybrane pod katem mozliwosci zatrudniania
grupy docelowej
Irédto: Needs Analysis of Learning Needs of Virtual Call Center Services and Needs of Sector & Resulting Finalized Learning

Curriculum. Design of Curriculum Structure Content including Scenarios of Learning Movies. AHBV & SNU. Erasmus+ Project
2020-1-TRO1-KA202-094553, 2021.

W Raporcie przedstawiono podstawowe umiejetnosci, ktore nalezy rozwija¢, aby
zostac operatorem wirtualnego Call Center w podziale na dwie grupy jako umie-
jetnosci ,twarde” i umiejetnosci ,miekkie”. Do umiejetnosci ,twardych” zaliczono
m.in.: posiadanie niezbednej wiedzy i umiejetnosci obstugi dot.: podstawowego
sprzetu hardware i software, w tym wirtualnych narzedzi komunikacyjnych (syn-
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chronicznych i asychronicznych), oprogramowania do zarzadzania w wirtualne-

go Call Center (zarzadzanie potaczeniami, zarzadzanie kontaktami). Umiejetnosci

.miekkie"” scharakteryzowano jako sposéb zachowania, komunikowania sie i wspot-

pracy z innymi oraz radzenia sobie z konfliktami, stresem, czasem. Na podstawie

raportu opracowano tematyke modutéw szkoleniowych:

= Modut 1. Koncepcja wirtualnego Call Center i jego elementy sktadowe

= Modut 2. Procesy zarzadzania centrum telefonicznym

= Modut 3: Technologia i proces zarzgdzania w domowym Call Center

= Modut 4: Rozpoczecie pracy

= Modut 5: Umiejetnosci ,twarde” wymagane do pracy w wirtualnym Call Center

= Modut 6: Umiejetnosci ,miekkie” wymagane do pracy w wirtualnym Call Center

= Modut 7: Umiejetno$¢ whasciwego wykorzystania komunikacji w réznych kana-
tach komunikacji z klientem

= Modut 8: Radzenie sobie ze stresem i rozwigzywanie problemow

Dodatkowo opracowanemu w projekcie programowi szkolenia, ktéremu towa-
rzyszy¢ beda filmy instruktazowe, scenariusze e-praktyk wsparte przez postac
awatara. Przyjeto 6 sektoréw zidentyfikowanych w przeprowadzonych badaniach
(telekomunikacja; firmy ubezpieczeniowe; banki/finanse; Instytucje publiczne, or-
ganizacje publiczne; turystyka i ustugi restauracyjne; sprzedaz i kontakty z klienta-
mi). Scenariusze do e-praktyk beda dotyczyty przyktadowych sytuacji problemo-
wych we wskazanych sektorach zgodnie z wynikami badan (np. w Polsce sektor
Turystyka i ustugi restauracyjne, w Hiszpanii sektor telekomunikacyjny).

Podsumowanie

Rynek Call Center bardzo szybko sie rozwija. Wptyw na taki stan rzeczy ma roz-
woj technologii, ktéry wptywa na zmiane organizacji i formy prowadzonych ustug.
Kiedys analogowe telefony, a obecnie dostepny jest szereg programéw i urzadzen
utawiajacych prace operatorowi. Nowa technologia sprzyja doskonaleniu nowych
umiejetnosci w obszarze Call Center. W obecnej sytuacji szkolenia on-line to nie
tylko szansa dla osob, ktére stracity prace w wyniku pandemii, ale tez dla osob
ktore chca podnies¢ swoje kwalifikacje lub zmieni¢ zawdd. Bycie przedstawicie-
lem/agentem Call Center wymaga wielu umiejetnosci, m.in.: otwartosci w komu-
nikacji, znajomosci produktéw i ustug, elastycznosci w rozwigzywaniu probleméw
itp. Przygotowany e-learningowy program modutowy na platformie ,Virtual Call
Platform” wraz z odbyciem wirtualnych praktyk uwzglednia te potrzeby. Taka ini-
cjatywa edukacji e-learningowej jest ciekawym rozwigzaniem dajacym szanse na
podjecie pracy w domu nie tylko dla kobiet nieaktywnych zawodowo z obszaréw
wiejskich.
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