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Zarzadzanie telefoniczng obstuga klienta

Kontakt z klientem kluczem do sukcesu twojej firmy

Prowadzaca

Agnieszka Wojsznis (home.pl)

Dla kogo przeznaczony jest kurs

Ukonczenie $ciezki zapewnia kompleksowe przygotowanie do pracy w charakterze menedzera
zespotow contact center.

Cele szczegétowe kursu

Zajecia bedg sie koncentrowac na praktycznych aspektach zarzadzania strukturami operacyj-
nymi réznego szczebla. Wyktady obejmujg szeroki i kompletny zakres zagadnien istotnych
dla praktycznego zarzadzania contact center w zakresie wszystkich funkcji biznesowych,
jakie aktualnie takie jednostki realizuja na rynku (zaczynajac od prostych dziatan telemarketin-
gowych, a konczac na zaawansowanych funkcjach obstugi klientéw za posrednictwem social
media oraz procesow wspierajgcych typowych dla centréw ustug wspdlnych).

Wiedza, jaka zdobedziesz

« Zarzadzanie strukturami contact center

« Technologia i narzedzia contact center

+ Budowanie kompetencji menedzera contact center
« Zarzadzanie zespotem

- Sprzedaz w telefonicznej obstudze klienta

+ Aspekty prawne i bezpieczenstwo dziatalnosci contact center
Umiejetnosci, jakie zdobedziesz

« Praktyczne budowanie struktur obstugi klienta

+ Rekrutowanie i prowadzenie zespotéw contact center
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~—o— Harmonogram zaje¢

Data  Godzina Temat zajec

KPI menedzera CC, statystyka w CC, sprawne raportowanie w CC - wymiar
15.07 16:30 organizacyjny, szacowanie w CC, w tym modele Erlanga, osobisty system
raportowania menedzera CC.

Nowoczesne technologie w CC, réznorodnos¢ systemoéw CC, narzedzia
23.07 16:30 o 2 . .
wspierajace zarzadzanie jakoscig w CC, praktyczne wykorzystanie narzedzi.

Przywédztwo - kluczowe kompetencje lidera, przywédztwo w praktyce CC,
organizacja pracy wilasnej, etyka w biznesie CC, negocjacje, etykieta biznesu,

30.07 16:30 najwieksze wyzwania menedzera CC, zarzadzanie stresem i czasem, analiza
przejawow i przyczyn nieprawidtowosci w organizacji pracy, zarzadzanie
czasem, usprawnianie organizacji czasu pracy.

Kluczowe kompetencje pracownika CC, rekrutacja w CC, standardy oceny
05.08 16:30 pracy i zasady udzielania informacji zwrotnych, employer branding w branzy
: : CC, onboarding, style zarzadzania, teorie motywacji, zarzadzanie satysfakcja
pracownikow.

Zarzadzanie strategiczne w CC, funkcje zarzadcze, praktyka budowy struktur
06.08 16:30 organizacyjnych, wspoétpraca z dziatami zewnetrznymi wobec CC, systemy
: : jakosci i certyfikacji, standardy tworzenia i utrzymania lokalizacji CC,
telepraca, finanse w CC, ROI projektéw CC, zarzadzanie jakoscia.

Prawo marketingu - przeglad kluczowych elementéw systemu prawnego
13.08 16:30 istotnych w dziatalnosci CC, prawo regulujace stosunek zatrudnienia
w dziatalnosci CC, prawo ochrony danych osobowych.

Zarzadzanie projektami w CC, mapowanie proceséw CC, outsourcing CC,
19.08 16:30 . . . '
zarzadzanie zmiang, zarzadzanie procesami CC.

Do

. - Indywidualne konsultacje
ustalenia
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%J\NE.] ) Program szkolen z zakresu
kompetencji miekkich

////////////////" !

® Prowadzacy

Joanna Wactawczyk (home.pl), Anna Misko (home.pl), Lukasz Sokal (home.pl), Matgorzata
Tylec-Gusakov (FIT Recruitment)

@ Cel gtéwny

Podczas szkolen w ramach $ciezek specjalistycznych (programowanie, grafika, marketing
i obstuga klienta) zdobedziecie wiedze merytoryczng. Dodatkowo chcemy wyposazy¢ Was
w kompetencje, ktére rozwing Wasza samoswiadomosé, a tym samym sprawig, ze bedziecie
bardziej efektywni w swojej pracy. Przekazemy Wam takze wiedze, dzieki ktérej bedziecie
mogli skutecznie szukaé pracy czy odnalez¢ sie na obecnym rynku pracy.

Szkolenia poprowadzimy wspodlnie z naszym Partnerem, Fit Recruitment, agencja doradztwa
personalnego. Ta czes¢ kursu jest dla wszystkich uczestnikow - niezaleznie od tego, jaka
wybierzecie specjalizacje.

@ Cele szczegétowe kursu

WIEDZA:

« Skuteczne metody poszukiwania pracy

- Jak przygotowac sie do rozmowy rekrutacyjnej

+ Czym s3 pozycje zyciowe i dlaczego warto budowac pozycje: ja ok, ty ok
« Dlaczego feedback jest wazny, jak go dawac skutecznie

+ Na czym polega Teoria Kolorow

+ Czym jest analiza transakcyjna i jak pomaga w zyciu

« Czym jest kreatywnos¢ i czy mozna sie jej nauczy¢

UMIEJETNOSCI:

- Jak napisa¢ dobre CV

- Jak budowa¢ pozytywny wizerunek wtasnej osoby

« Jak dokona¢ autoanalizy - bilansu umiejetnosci i kwalifikacji zawodowych

- Jak diagnozowad swoje kompetencje w kontekscie dalszej pracy zawodowej

- Jak dawad i przyjmowac informacje zwrotng

- Jakie s3 typy osobowosci, jak je rozpoznad, jak dobrac do nich odpowiednie formy komunikacji
« Rozpoznawanie pozycji zyciowych, w jakich sie znajdujemy i sposoby radzenia sobie z nimi
- Jak wiedza z zakresu analizy transakcyjnej pomaga w skutecznej komunikacji

» Techniki, ktore rozwijajg kreatywnos¢
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home.pl #nowystart - czyli co?

Wszyscy jestesmy kolorowi

PRAKTYCZNE WSKAZOWKI
HEAD-HUNTEROW dla kandyda-
téw ubiegajacych sie o prace.
Perspektywa agencji rekrutacyjnej

Czego szukaja firmy u kandy-
datéw podczas rozmowy re-
krutacyjnej. Jak mozesz sie do
niej przygotowac. Perspektywa
wewnetrznego dziatu HR

Pozycje zyciowe
i gry psychologiczne

Feedback jest fajny

Kreatywnos¢ - czy trzeba sie
Z nig urodzié?

Indywidualne konsultacje

Opis zajed

Przedstawienie i omoéwienie celu programu,
zakresu, zasad, przedstawienie trenerow.

Co to jest teoria koloréw, dlaczego pomaga
w komunikacji. Instrukcja obstugi poszcze-
golnych koloréw.

Praktyczne wskazéwki dotyczace poszuki-
wania pracy, pisania CV, jak budowa¢
pozytywny wizerunek wtasnej osoby, jak
przygotowac sie do rozmowy kwalifikacyj-
nej, jak diagnozowacd swoje kompetencje
w kontekscie dalszej pracy zawodowej, jak
dbac o swojg samoswiadomosé i bra¢ od-
powiedzialno$¢ za swoj rozwodj zawodowy.

Na co zwracamy uwage analizujac aplikacje
kandydatéw, jak wyglada rozmowa rekruta-
cyjna, na jakie pytania warto sie przygoto-
wac, co badamy podczas rozmowy rekruta-
cyjnej. Twoja lista zadan do zrobienia przed
rozmowg rekrutacyjna.

Co decyduje o tym, ze sie dobrze komuni-
kujemy, co to znaczy, ze dobrze sie komu-
nikujemy. Opowiemy o zatozeniach Analizy
transakcyjnej i pozycjach zyciowych.

Dlaczego feedback jest wazny?
Jak dawac feedback? Jak go przyjmowac?

Czym jest kreatywnos$¢? Metody i techniki
pobudzajgce kreatywnosé

Przejrzymy Twoje CV i damy Ci wskazowki,
co zmieni¢, pomozemy Ci przygotowac sie
do rozmowy rekrutacyjnej, podpowiemy,
jakie pytania moga sie pojawic¢ na rozmo-
wie. Prze¢wiczymy ,na sucho” taka rozmo-
we. Poza czescig HR-owag damy Wam tez
praktyczne wskazowki od oséb sprawdzaja-
cych Waszg wiedze merytoryczna.
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