Warsztat

Zarzadzanie zespotem
CC oraz obstugi klienta
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= Zarzadzanie jakoscig i efektywnoScia
= Kontrola i raportowanie
= Motywowanie zespotu

= Grywalizacja

Zgtos swoj udziat juz dzis!

) 728 108 188 [< a.borowska@bmspolska.pl



PROGRAM

Dzien |

Modut I.
Zarzadzanie zespotem call center.

Jak pogodzit obowigzki menedzera i lidera? Nauczysz sie, jak budowac autorytet i szacunek pracownikow,
poznajgc etapy tworzenia zespotu oraz style kierowania.

Modut II.
Budowanie autorytetu.

Odkryjesz kluczowe zasady budowania autorytetu oraz typowe btedy,ktorych nalezy unikac. Dowiesz sie,
jakie przekonania wspierajg autorytet lidera i jakie go ostabiaja.

Modut Il

Zarzadzanie jakoscig i efektywnoscia.

Poznasz strategie zarzadzania jakoscig oraz efektywnoscia przy realizacji projektow contact center.
Dowiesz sig, jak skutecznie zarzadzac pracg konsultantow telefonicznych.

Modut IV.
Planowanie i zarzadzanie.

Przedstawimy techniki planowania strategicznego, kwartalnego oraz biezgcego. Nauczysz sie
grafikowania pracy zespotu i reagowania na sytuacje niestandardowe, jak rowniez wyznaczania i
komunikowania celow.

Modut V.
Kontrola i raportowanie.

Nauczysz sie, jak kontrolowac realizacje celow i pracowac z raportami, aby efektywnie przekazywac
informacje pracownikom.




PROGRAM

Dzien I

Modut I.
Motywowanie zespotu.

Dowiesz sig, jak motywowac zespot, aby zwiekszyc jego efektywnosc i zapobiec rutynie oraz wypaleniu
zawodowemu. Omowimy rozne rodzaje motywacji oraz techniki wptywania na zachowanie.

Modut Il.
Raznice pokoleniowe.

Nauczysz sie, jak skutecznie komunikowac sie z przedstawicielami réznych pokolen (X,Y,Z) i jak tworzy¢
pozytywng atmosfere pracy.

Modut Ill.
Rozpoznawanie i rozwigzywanie konfliktow.
Przedstawimy metody rozpoznawania konfliktow i kreatywne sposoby ich rozwigzywania.

Modut V.
Komunikacja i zaangazowanie.

Poznasz skuteczne strategie komunikowania celow i strategii organizacji, aby wzbudzac zaangazowanie
zespotu.

Modut V.
Coaching i feedback.

Nauczysz sie, jak efektywnie stosowac coaching jako narzedzie monitoringu oraz jak skutecznie
przekazywac informacje zwrotna. Omowimy techniki udzielania konstruktywnej krytyki oraz kulture
feedbacku.

Modut VI.
Grywalizacja.

Dowiesz sie, jak wykorzystac grywalizacje jako narzedzie motywacyjne i dlaczego tradycyjne metody
typu "kij i marchewka" odchodza do przesztosci.




