Jakosc pracy
call centers/help desks

warsztat z cyklu: Call Center Masters
12-13 maja 2008

Call Center Masters

Call Center Masters to cykl szkolen przeznaczony dla kadry
zarzadzajacej call center/help desk.
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Dlaczego na temat jakosci?

»Stabej jakosci call centers w Wielkiej Brytanii powodujq utrate
jednego na kazdych pieciu klientdw i kosztujg swoje firmy 2 miliardy
funtow rocznie, stwierdza na podstawie przeprowadzonego w 2007 roku
badania Merchants Consulting.

18% klientdw rezygnuje z ustug firmy wytacznie na podstawie
ztego doswiadczenia z call center, a dalsze 69% rozwaza takg ewen-
tualnos¢. Kazdy z 8,4 miliona klientow, ktdrzy zrezygnowali ze swojego
dotychczasowego dostawcy, odchodzi z biznesem wartym ponad 280
funtow — co daje strate rzedu 2,3 miliarda funtow rocznie.

Wiemy, ze klienci sq zirytowani kiepskimi doswiadczeniami
z call centers, ale te wyniki powinny zadziata¢ jak pobudka. Klienci porzu-

cajq dostawcow takich jak banki i dostawcy dostepu do internetu A

— i robig to nie z powoddw zwigzanych z wysokoscig odsetek, ani tez N

z szybkoscig pofaczen z netem. W innych branzach, takich jak telefonia .

komorkowa, dostawcy energii elektrycznej, a takze handel detaliczny, StDWEIZYSZEHIE

dzieje sie podobnie”, méwi Martin Dove, Dyrektor Zarzadzajacy Merchants ——

Consulting. M z
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Czas i miejsce
12-13 maja 2008 (poniedziatek-wtorek), Klub Bankowca,

A Lo www, ccma. pl
ul. Smolna 6, Warszawa (dojazd od Nowego Swiatu).
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Tematyka warsztatu

1.

vk

Czym jest jakosS¢ pracy call center? W jaki sposdb mozna i nalezy ustala¢ poziom jakosci?

Jaka jes realacja miedzy pomiarem jakosci a miarami jako$ciowymi? Do czego moze

stuzy¢ wiedza o jej poziomie? Czy jakos$¢ przektada sie na wzrost dochodu i zysku?

Kto moze i kto powinien po$wiadczac poziom jakosci pracy call center: kierownictwo call center,
niezalezne firmy badawcze, klienci? Co zrobic, jesli opinie tych podmiotdéw sg rozbiezne?

e Uczestnicy dokonajg analizy wynikow badania przeprowadzonego na poczatku roku 2007
przez Gazete Prawng i Open Finance. Badanie dotyczyto jakosci pracy infolinii bankowych.

Jakimi narzedziami badania poziomu jakosci pracy call center dysponujemy? Czy
jakos¢ da sie trafnie mierzy¢? Czy istniejg uzgodnione miary jakosci? Jakich miernikow
jakosci pracy call center warto uzywac, a jakich nie? Jakie jest miejsce ,service level”
(poziom jakosci), chyba najbardziej popularnej miary, wsrdd innych miar jakosci?

e Uczestnicy dokonajg proby stworzenia narzedzia do oceny jakosci rozmdw prowadzonych
przez konsultantow telefonicznych. Poznajg przy tym metodyke oceniania rozmow,
zapoznajq sie z przebiegiem procesu tworzenia narzedzia oceny i kalibrowania go.

Czy ilos¢ jest wrogiem jakosci?

Jaki wptyw na jakosc¢ pracy call center ma technologia, systemy informatyczne, procesy
naboru i oceny kadr, styl zarzadzania? Czy jakie$ czynniki sg wazniejsze od innych?

Czy jest miejsce w Polsce na popularny na Zachodzie benchmarking?

e Zostanie przedstawionych kilka modeli benchmarkingu. W dyskusji
zastanowimy sie na plusami i minusami kazdego z nich.

Harmonogram

dzien I (poniedziatek, 4 lutego) dzien II (wtorek, 5 lutego)

09:00-09:30 warsztat (cz.III)

09:30-10:00 rejestracja

10:00-13:00 warsztat (cz. I)

13:00-14:00 lunch lunch

14:00-17:00 warsztat (cz.IT) zakonczenie o 15:00

Materiatly

Kazdy z uczestnikdw otrzyma:

Efektywnosc i skutecznosé: Miary skutecznosci i efektywnosci pracy contact center,
call center, help desk (ruch przychodzacy). moimzdaniem.pl, Warszawa 2006, 116 stron
Glosariusz terminologii call center/help desk: 1155 terminéw anglo- i

polskojezycznych. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, 340 stron.

Organizator

Organizatorem jest MasterPlan. W spramach metytorycznych prosze sie
kontaktowac¢ z Marianem J. Kosteckim; kostecki@masterplan.pl.

Logistykq (rezerwacja miejsc, ptatnosciami) zajmuje sie biuro MasterPlanu. Osobg
kontaktowg jest p. Kasia Wisniewska, biuro@masterplan.pl, tel. 022 40 90 129.

Patronat

Stowarzyszenie Managerow Call Center.

MasterPlan, www.masterplan.pl, kostecki@masterplan.pl, tel. 022 832 0 832
Biuro (pracuje w niepetnym wymiarze godzin), biuro@masterplan.pl, tel. 022 40 90 129




Optaty dla uczestnikow

cztonkowie rejestracja wczesna rejestracja normalna
(na 2 tygodnie przed) (na mniej
niz 2 tygodnie przed)
I osoba 2400 z 2700 3000
IT osoba 2000 2250 2500
IIT osoba 2000 2250 2500
Uwaga: Call Center Masters jest szkoleniem, a wiec jest zwolnione z podatku VAT.

Rejestracja

Wypetnij formularz, do ktérego link znajduje sie na stronie www.masterplan.pl/rejestracje/
lub skontaktuj sie z p. Kasig Wisniewskg, biuro@masterplan.pl; tel. 022 40 90 129.
(uwaga: biuro pracuje w niepetnym wymiarze godzin)
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Taksowka nie powinna kosztowac wiecej niz 15 zt, a przejazd trwac dtuzej niz 10 minut.

Wiecej na temat CC Masters
i CC Masters bez swiadkow

Lista dotychczasowych tematow i uczestnikéw oraz dokumentacja fotograficzna znajduje sie na
witrynie www.masterplan.pl/masters/.

Na tej samej stronie informacja o Call Center Masters 1:1, czyli o miarach efektywnosci i
skutecznos$ci bez $wiadkdw.
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