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Zarzadzanie procesami w Srodowisku
Contact Center

Zapraszamy!

Srodowisko Contact Center to obszar, gdzie nieustannie toczy sie
walke o podniesienie wynikow sprzedazowych, poprawe jakoS$ci
obstugi, ograniczenie kosztow funkcjonowania operacyjnego.
Logika podejscia procesowego pomaga w realizacji tych zadan,
shuzy stalemu monitorowaniu wynikow oraz doskonaleniu
realizowanych dziatan.

Miejsce Cele szkolenia
Warszawa
Cena 1.Przekazanie podstaw i zasad zarzadzania procesami
800 zt 2.Przedstawie zasad budowy procesow, tworzenia map procesoOw
3.Ksztaltowanie umiejetnosci analizy wybranych procesow
Kontakt (okreslanie kluczowym miernikow efektywnos$ci danego procesu,
601 493 296 przypisanie wtascicieli procesu, wejs¢ oraz wyj$¢ danego

info@commone.pl proces)

Najwazniejsze korzysci dla uczestnikow

Po szkoleniu uczestnicy beda:
1.Samodzielnie budowaé mapy procesow.

2.Identyfikowa¢ miary proceséw oraz wiascicieli procesow,
wejscia 1 wyjscia danych proceséw oraz procesOW powigzanych

3.Posiada¢ wiedze, gdzie szuka¢ optymalizacji procesowych oraz
jak wprowadza¢ zmiany procesowe
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Profil uczestnika

Szkolenie jest kierowane do kierownictwa wyzszego i $redniego
szczegbla. Osob, ktore w obszarze Contact Center sa
odpowiedzialne za realizowane procesy, ich efektywno$¢, koszty
realizacji i usprawnianie.

Stosowane metody

Wprowadzenie do omawianych tresci w formie dyskus;ji
uczestnikéw, prezentowane metody i1 narzedzia ¢wiczone w
formie zadan grupowych. Wspdlna prezentacja wynikow i
wnioskow. Wigkszo$¢ 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 roéznymi
zespolami (w tym obejmujacymi ponad 500 osob), wspotpraca z
czolowymi firmami globalnymi 1 krajowymi w zakresie obstugi
Klientow.  Realizacja  wielu  projektéw  jakosciowych,
operacyjnych i rozwojowych .

Ponad to kilkuletnie do§wiadczenie akademickie i1 szkoleniowe w
obszarze zarzadzania, zarzadzania strategicznego i operacyjnego,
zarzadzania projektami, usprawniania proceséw (w tym
procesOw jakosciowych).

Liczebnos¢ grupy

10-14 osoéb
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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
procesami

Podstawowe informacje o zarzadzaniu procesami
Procesy w organizacjach
Elementy sktadajace si¢ na system zarzadzania procesami
Pojecie procesu

Mapa procesow jako narzedzie ilustracji funkcjonowania
procesow

Mapowanie procesow
Postawy pracy z wybranymi narzedziami IT
Wykorzystywane modele budowania map proceséw
Podstawy pracy z arkuszem Excel i Visio

Usprawnianie procesow
Procesy gléwne 1 wspierajace

Powigzanie procesow w organizacji
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Narzedzia pomiaru efektywnos$ci procesow

Metody i narzedzia wdrazania zmian

Uwaga: Wszystkie omawiane narzedzia i metody zarzadzania
projektami  sa  ilustrowane rzeczywistymi, biznesowymi
przyktadami. W wigkszosci wykorzystywane s3 ¢wiczenia
warsztatowe zblizone do rzeczywistosci biznesowej uczestnikow.
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