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Consulting Call Center Consulting

Zarzadzanie jakoscig w Srodowisku
Contact Center

Zapraszamy!

Srodowisko Contact Center to obszar, gdzie nieustannie toczy
si¢ ,,walke” o podniesienie poprawe Szeroko rozumianej jakosci
obslugi — ma to stluzy¢ podnoszeniu wynikéw sprzedazowych,
poprawie satysfakcji Klientow, obnizeniu rotacji pracownikow
oraz poprawie ich zadowolenia z wykonywanej pracy.

Cele szkolenia

1.Wskazanie roli 1 funkcji zarzadzania jako$cia w obszarze
Contact Center

2.Prezentacja najbardziej efektywnych narzedzi zarzadzania
jakos$cia. Wskazanie najwazniejszych zalet i wad
3.Ksztaltowanie umiejetno$ci analizy wybranych procesow
jakosciowych (okreslanie kluczowym miernikéw efektywnosci
danego procesu, przypisanie wiascicieli procesu, okreslanie
zwrotu z ponoszonych naktadow)

Najwazniejsze korzysci dla uczestnikow

Po szkoleniu uczestnicy beda:

1.Zna¢ najskuteczniejsze metody 1 narzedzia zarzadzania
jakoscia

2.Rozumie¢ szeroki kontekst zarzadzania jakoscia, jego wplyw

na zarzadzanie operacyjne oraz koszty funkcjonowania catego
Contact Center

3.Posiada¢ wiedze, jak analizowal obecny poziom jakosci
realizowanych ustlug, jak wdraza¢ zmiany oraz monitorowac ich
efekty.
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Profil uczestnika

Szkolenie jest kierowane do osob, ktére w obszarze Contact
Center sa odpowiedzialne za zarzadzanie operacyjne (m.in.
managerowie CC oraz team liderzy) lub zarzadzanie jakos$cig
(managerowie ds. jakosci, trenerzy, coachowie)

Stosowane metody

Wprowadzenie do omawianych tresci w formie dyskusji
uczestnikdw, prezentowane metody i1 narzedzia ¢wiczone w
formie zadan grupowych. Wspdlna prezentacja wynikow i
wnioskow. Wiekszo$¢ czasu to praca w matych grupach (60%
czasu szkolenia).

Trener

Piotr Skrzypek. Wieloletnie do§wiadczenie w pracy w dziatach
Contact Center (w roli Project Managera, Key Account
Managera i Z-cy. Dyrektora Contact Center). Zarzadzanie
réznymi zespotami (w tym obejmujacymi ponad 500 osdb),
wspotpraca z czolowymi firmami globalnymi 1 krajowymi w
zakresie obstugi Klientow. Realizacja wielu projektow
jakosciowych, operacyjnych i rozwojowych .

Ponad to kilkuletnie doswiadczenie akademickie i szkoleniowe
w obszarze zarzadzania, =zarzadzania strategicznego 1
operacyjnego, zarzadzania projektami, usprawniania procesow
(W tym procesow jakosciowych).

Liczebnos¢ grupy

8-14 osob
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Czas trwania

2 dni

Program szkolenia

Wstep
Zasady wspoOlpracy w czasie warsztatow
Omowienie tresci warsztatow
Polecana literatura
»Poznajmy si¢ lepiej”
Zarzadzanie procesami — wstepne informacje

Omoéwienie specyfiki Contact Center w zarzadzaniu
jakos$cig

Zarzadzanie jako$cig w Contact Center

Powigzanie operacyjnych 1 jakoS$ciowych elementow
zarzadzania

Kluczowe mierniki operacyjne 1 jakosciowe — targety,
oczekiwane poziomy realizaciji,

Polityka szkoleniowa i treningowa — planowanie,
weryfikacja skutecznosci

Najbardziej skuteczne i interesujgce elementy z pogranicza
ISO, COPC, SixSigma

Praktyczne wymiary zarzadzania jakoscig w Contact Center
Dhugookresowe planowanie treningdw i szkolen
Metody ocen i efektow pracy trenerow

Wewngtrzne metody oceny pracy jakosciowej (formularze
jakosciowe, Mystery Client)

Zewnetrzne oceny pracy jakosciowej (First Contact
Resolution, ocena satysfakcji, ankiety)
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Mierniki oceny 1 skuteczno$¢ realizowanych dzialan
jakosciowych

Uwaga: Wszystkie omawiane narzedzia i metody zarzadzania
projektami  sa  ilustrowane rzeczywistymi, biznesowymi
przyktadami. W wiekszosci wykorzystywane sa d¢wiczenia
warsztatowe zblizone do rzeczywistosci biznesowej uczestnikow.
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