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MUNKATARSAK VEZETESE A CALL CENTERBEN
Hogyan novelheti csapata hatekonysagat, produktivitasat s teljesitmeényét?

A két napos tréningprogram a résztvevoknek abban nyiijt timogatast, hogy a gyorsan valtozo ligyfél és vallalati elvara-
sok tiikrében a Call Gentert, mint vallalati szervezeti egységet hogyan tudjak még szervezettebben, eredményesebben
és egyuttal ,,emberkdzpontian” miikodtetni.

A tréningprogram gyakorlatorientaltan kozeliti meg az altalanos vezetéi feladatokat ,leforditva” a call centerben végzett
vezetdi munkara, modszerekre. Fontos, hogy a vezet6i kommunikacio a feszitett kortiimények kozott is motivalé és ta-
mogato és egyuttal megoldas orientalt legyen, ezért ennek gyakorlasa a tréning kiemelt része.

A hatekony munkaszervezés minden munkahely Iételeme, a call center igen érzékeny teriilet a kozvetlen és ,€16” Ugyfél-
kapcsolat révén. Eppen ezért a hatékonysagot és a termelékenységet éppen gy szem elétt kell tartani, mint a miné-
ségi mutatokat, ezért a kapacitas tervezés szempontjaival mélyebben is foglalkozunk a tréningen.

Fontos része a tréningnek a vezet6i kommunikacio soran az egyéni erdsségekre valo épités, ezért a masodik napon a
fo vezérfonal a munkatarsakkal folytatott konstruktiv megbeszélés gyakorlati kivitelezése. Az érzelmek szerepe, he-
lyes kezelése a kommunikacio folyamataban fontos, hogy vezetdi szinten tudatosan torténjen. Ennek érdekében az egyéni
konfliktuskezelési stilusok vizsgalataval és szituacids gyakorlatok segitségével sajat éiményt szereznek a résztvevok
az asszertiv konfliktuskezelésrol.

A munkatarsak egyiittmiikodésének fejlesztése, eldsegitése érdekében fontos a munkatarsak megkiizdé képességeire
valo tamaszkodas, amelyhez a fejleszt6 feladatokon tul, kdzosen végzett pozitiv élményekre is szilkség van. Mindezt a részt-
vevok is atélhetik a jokedvii, oldott hangulatu, interaktiv gyakorlatokkal, csoportos feladatokkal éiménykozpontiva
tett kétnapos tréningprogram soran.

A képzés szakembere: "
Katona Erzsébet, az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft. igyvezetdje

Katona Erzsébet az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft. iigyvezetdje, iigyfélkapcsolati teriileten évtizedes
szakmai tapasztalatokkal rendelkezik.

Az ligyfélszolgalati telefonos és személyes szakmai képzésének bevezetésében és oktatasaban aktivan vett
részt 2003-t6l. Aktiv oktato szakmai OKJ képzésben, pszichologiai, tigyfélkezelési, kommunikacios teriile-
teken.

Vallalatok szamara kozel masfél évtizede tigyfélkapcsolati kommunikacios teriileteken fejleszto tré-
ninget tart. Az tigyfélkapcsolatok fejlesztését vallalkozasukban a Call Center technoldgia alkalmazasaval is
kiegészitették.

Gyogypedagdgusként szamos kompetenciat, képességet, készséget mérd és fejleszté modszerrel dolgozott,
melyet tovabb fejlesztett az ligyfélkapcsolatokkal foglalkozd munkatéarsak és vezet6ik fejlesztése érdekében.
Ugyfélkapcsolati fejleszté kozpontjukban (a telefonos és személyes) vevé-ligyfélszolgalatok minGség-
biztositasa, valamint az employee branding (munkatérsi markaképviselet) érdekében a kivalasztas, képzés,
tréning kiemelten fontos szakmai tertilet.

A marketing és piackutatasi kampanyok szakszerii kivitelezése szintén egyik kedvenc teriilete, amely-
nek er6s szakmai alapjat képezi tébb mint 150 féle kampany teljes kori lebonyolitasa.

Ugyfélkapcsolati tanfolyamaikon tibb ezer hallgaté vett részt, véllalati vezet6kt6l az iigyfélszolgalaton
dolgozé munkatarsakig vegyesen. Szamos ugyfélkapcsolati témaju cikket irt, amelyek tobb szakmai lapban
is megjelentek, valamint szamos szakmai el6adast tartott kiilonféle konferenciakon.
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MUNKATARSAK VEZETESE A CALL CENTERBEN

Hogyan ndvelheti csapata hatékonysagat, produktivitasat €s teljesitményét?

2 napos vezetdi képzési tematika

Novelje csapata produktivitasat,
hatékonysagat és teljesitményét

I. A Call Center szerepe a ligyfélkapcsolatokban
A Call Center helye, szerepe és funkcioja a Cég életében

I.1. A minéségi iigyfélkapcsolat
e Az ligyfélorientalt cégfilozofia
e Az ligyfél és vevokezelési stratégia
e Az iigyfélkapcsolat minGségi kritériumai
e Az ligyfélkapcsolati csatornak
e A Call Center, mint a vallalat tudaskdzpontja
e A Call Center helye, szerepe és funkcioja a Cég életében
— Ugyfélszolgalat
— marketing
— értékesités
e A Call Center technoldgia lehetGségei a mindségi tigyfél-
kapcsolat tdamogatasahoz
e A front office és a back office csoportok hatékony egytitt-
miikodése

Il. Az On szerepe, mint vezet6 személyé
Stratégiak az eredményorientalt munkatarsi vezetéshez

Il.1. Vezetoi ideal és vezetési stilusok

e A vezet6 szerepe a Call Centerben — feladatok és hataskorok

e Fontos stratégiak a munkatarsak eredményorientalt
vezetéséhez

e A permanens vezetési feladatok négy lépcsdje

e Akcio orientalt vezetés

e Helyzetfiigg6 vezetés

e A coach szemlélet(i vezetés

Gyakorlat (brainstorming): A vezetoi ideal

lll. Munkatarsak lojalitasanak és a munkavégzés
hatékonysaganak névelése
Az eredményes munkatarsi beszélgetések eszkoztara

lll. 1. A hatékony vezetdi kommunikacio

e A harom pszicholdgiai alapsziikséglet — kompetencia,
hovatartozas és autonomia szlikséglete

e A négy legfontosabb motivald tényez0: siker, elismerés,
felel6sség és eldrejutas

e A fels6 vezetés, mint tdmogatd és motivator
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e Pozitiv és megoldas orientalt kommunikacid
e Munkatarsakkal torténo parbeszédek vezetése

Gyakorlat: Pozitiv és megoldasorientalt

kommunikacio gyakorlasa

IV. Hatékony tervezés On és munkatarsai
részére
M(iszakbeosztas tervezése a Call Centerben

IV. 1. Munkaszervezés a Call centerben

e Feladatok a mindségi mutatok tiikrében

e Prioritdsok meghatarozasa és célok egyeztetése

e A termelékenység és a hatékonysag novelése a Call
Centerben

e Koltségtudatos cselekvés és egyidejli motivacio

¢ Reagalas a szervezeti valtozasokra, az ligyfelek és
munkatarsak impulzusaira

e A gyorsan valtozo technikakkal és az oriasi teljesitmény-
kényszerrel valo banasmad

¢ A miiszakbeosztas megtervezése (pl. Excelben)

IV. 2. Hatékony tervezés és vezetés a Call Centerben

e Jo célok definidlasa és megfogalmazasa

e A fontos informaciokat gyorsan és hatékony kommunika-
ciéja az uigyintézok felé

e \ezérfonal a célokat egyezteté megbeszélésekhez

e \ezetés killonbdz6 munkatarsi strukturak esetén

e A csoportcélok biztositasa

e Személyes siker

Gyakorlat: Konkrét célegyeztetd team leaderrel/

Supervisorral folyatott megbeszélés vezetése

KEPZESUNKET AJANLJUK:
Call Center és telefonos iigyfélszolgalati
vezetoknek, munkatarsaknak
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MUNKATARSAK VEZETESE A CALL CENTERBEN

Hogyan ndvelheti csapata hatékonysagat, produktivitasat €s teljesitményét?

2 napos vezetdi képzési tematika

Igy maradhatnak a munkatarsai nehéz
szituacidkban is motivaltak és lelkesek

V. A megdfelel6 munkatarsak megtalalasa és
fejlesztése

Kompetencia, képességek, készségek, lizleti potencial
beazonositasa

V. 1. Megfelel6 munkatarsak toborzasa

e A Call Centerben végzett munkahoz sziikséges kompe-
tenciak, képességek, készségek

e Képességek, kompetenciak a munkakori elvarasok tikrében

e Munkaprofil kialakitasa, tesztelés

e Uj munkatarsak felkutatdsanak mddszerei vezetd és
ugyintéz6i szinten

e A személyes felvételi meghallgatas (interju) fobb szem-
pontjai

e A kivalasztasi eljaras szubjektiv és objektiv elemei

¢ A munkakor legkivanatosabb szempontjaira vald fokuszalas

Gyakorlat: Felvételi interju vezetése

VI. Fluktuacié csokkentése
Motivalas, konfliktusokkal szembeni megoldasi stratégiak
alkalmazasa

VI. 1. Munkatarsakkal folytatott konstruktiv megbe-

szélések

e Meggy6z0 retorika a munkatéarsakkal folytatott megbe-
szélések soran

e Empatia szerepe, az empatias készség fejlesztése

e Testbeszéd, mimika, Gléshelyzet

e Aktiv targyalasvezetés

e Az 6t befolyasolasi stilus és azok alkalmazasa

e A munkatarsi elégedettség mérése

e A beleszdlas gyakorldsa

VI. 2. Konfliktuskezelési stratégiak alkalmazasa az
iigyintézokkel folytatott személyes megheszélések
soran

e A hatékony és a konstruktiv megbeszélés Iégkore

e Megoldasi stratégiak kiilonb6zé konfliktusok esetén
e Az 6t konfliktuskezelési stilus

e Az érzelmek szerepe kritikus megbeszélések soran
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o Elkertil§ stratégiakkal és provokaciokkal szembeni
szuverén szembeszallas
¢ Negativ helyzetek visszacsatolasa

VI. 3. Megbeszélés vezetése

e Az allaspontok ismertetése

e Az elvarasok egyeztetése

e A feladatok kozvetitése

e Problémafeltaré megbeszélés (negativ eredmények visz-
szacsatolasa)

e Produktiv és konstruktiv visszajelzések adasa

e \ezérfonalak, javaslatok és mintak a sikeres megbeszé-
lésekhez

Gyakorlat: munkatarsakkal folytatott negativ, prob-

Iémafeltaré megbeszélés vezetése

VII. A munkatarsak teljesitményének névelése
Siker, elismereés, felelosség, karrier

VII.1. Vezetdi eszkozok a munkatarsak hatékony tamo-
gatas érdekében

e A munkatarsak iranyitasa és fejlesztése

e Teljesitmények javitasa belsd motivacio altal

¢ MinGségbiztositas és értékesitéstamogato intézkedések
e Side-by-side oktatas

e A munkatarsak egyiittm(ikodési képességének fejlesztése
e Tamogatod intézkedések tervezése

e Fejlesztés: képzés, tréning, coaching

e Karrier lehetdségek

VII. 2. Ut az optimalis csapathoz

o Ugyintézok fejlesztése, tdmogatéasa

e A munkaval vald elégedettség és stresszkezelés

e A munkatarsak reziliencia képességének fejlesztése
e Csapatépités — a ,mi — érzés” kialakitasa

* Elménykozpontlisag — bevonas — aktiv csapatélet

Gyakorlat: Egyiittmiikodést fejleszto

csapatgyakorlat
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Munkatarsak vezetése a Call Centerben Budapest, 2016. februar 15-16. | 2 napos vezetoi képzés
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Az IR Magyarorszag felngttképzési intézmény. Hogyan névelheti csapata hatékonysagat,
Intézményakkreditacids lajstromszam: AL-2748 produktivitasat es teljesitményét?

2 napos vezetoi képzeés | 2016. februar 15-16.

TK6002
i 1. RESZTVEV{: 2. RESZTVEV(: |
Vezetéknév | Keresztnév | Vezetéknév | Keresztnév |
Beosztés | | Beosztés | |
| Osataly | | Osztaly | |
Végzettség | | Végzettség | |
Telefon | | Telefon | |
Fax' | | Fax' | |
| Mobilielefon’ | | Mobitelefon' | | |
{Emall | | Email ] |
N CC | siras ] | |
A rendezvényen vald részvételt engedélyezd/elrendeld személy:
i Vezetéknév | | Keresztnévl | SZAMLAZASI CiM:
Beosztas | |
Dostly | | tane | |
[ Irényitgszam | | Helység | |
: Adminisztrativ kapcsolattarto: 5 :
: UtcalPostatidk | | i
i Vezetéknév | Keresztnév | :
: 3 " E-mail cimének, fax- és mobilszamanak megadasaval hozzajarul ahhoz, hogy az IR tovabbi ényeirdl e akon is kapjon tajél H
§ Beosztas | | 2 A képzésrelrendezvényre regisztrald személy alirasaval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt. :

| “ Az On helyettese. amennyiben Gn nem tud részt venni a rendezvényen. H

Osztaly |

Tttt iy JELENTKEZES ELKULDESE!

Vezetéknév | Keresztnév

i Beosztas

kérje egyedi ajanlatunkat!
+36 1459 7334 « MARKETING@IIR-HUNGARY.HU

|

| | | Csoportos kedvezményért
Osztély | |
| |

i Aléiras?

Részvételi diiak 2016. JANUAR 15-16 2016. JANUAR 16-TOL
; Ar Megtakaritas Ar
O MUNKATARSAK VEZETESE CALL CENTERBEN: 169.000 Ft 20,000 Ft 199,000 Ft

2016. FEBRUAR 15-16., BUDAPEST

Araink nem tartalmazzak az 4fat W A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridés kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamatol figgé kedvezmény
nettd Gsszegét tartalmazzak M A részvételi dij tartalmazza a dokumentécid, ebéd, kavé és iidit kéltségeit. B A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.

FIZETES, VISSZALEPES VAN MEG KERDESE?

Jelentkezésével elfogadja a jelentkezési é épési feltételeket ésének beérkezése uta st és szamlat kap toliink. Kérjiik az Gsszeget sziveskedjen a (] A A . A (]
rendezvény eléit atutalni és a szamlaszamot, valamint a részivev nevét a befizetési csekken feltiintetni. A rendezvényre vald bejutés csak akkor garantélt, ha befizetése cégiink- UgyfelSZO lgalat Ta kaCS TUnde +36 1 459 7300

héz 3 munkanappal a rendezvény elétt beérkezett. Ha tutalésa a rendezvény kezdete elt 2 héten belil trténik, kérjiik azt a rendezvény napién a regisztrélaskor a pénzes
utalvany feladovevényével igazolni. Fizetés késedels én a részivevs mi dlitési- és i 6dij megtéritésére kotelezett gram- é invaltoztata -2 .

jogit fenntartiuk. Visszalépés: Csak irdsban lehetséges. A részvétel vi 4sa esetén 20000 Fiedfal ,a rendezvényt megel5z6 2 héten belili lemondis Koncepcio: Papp Martina +36 70 419 8623
esetén 40,000 Ft4faljelentkez6 adminisziracids kbltséget szamolunk fel. A rendezvényt megeléz6 2 munkanapon beliili lemondss esetén a részivevd a teljes részvételi

dijat kdteles megtériteni. A bejelentett résztvevd részvételének médositasa meghatarozott feltételek mellett lehetséges. A szakképzési hozzajérulés terhére elszamolhatd

sszegek médosultak. Ugyfélszolgalatunk (06-1/459-7300) 8rommel ad bévebb téjékoztatast, lletve a is Marketing: Mile Ménika +36 1459 7334
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