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Kypc «OnepaumnoHHoe yrnpaB/ieHne KOHTaKTHbIM LeHTPOM »

OTOT KypC $BNSETCS OCHOBHbIM B nporpamme «Mactep ynpaBneHUs KOHTAKT-LEHTPOM».
PaccmaTpuBatotca nydwme npaktukm (best practice) B obnactu onepauvoHHOro ynpasjaeHus
KOHTaKT-LEHTPOM, NPpUMEHsIEMble NTnaepaMmm nHaycTpum B Poccmn n mupe. NoapobHo pasbupatoTtcs m
pa3bACHATCA Hanbonee yacTo BCTpedatowmecs Nnpobnembl, C KOTOPbIMM CTANKMBAKOTCA MeHeaXXepbl
KL, n gatoTtcs cnocobbl nx pelieHus.

YYacTHUKKN HE TOJIbKO MOJIy4aloT HOBbIE U CTPYKTYPUPYIOT CYLUECTBYIOLME 3HAaHUA 06 yrnpaBneHun
npoueccaMm B KOHTaKT-LEHTpe, HO W pas3bupatoT MHOXECTBO peasibHbiX MPO6/eMHbIX CUTyauui,
BbISIBMIEHHbIX CreumnannctaMm Anekc bepra B Xo/le KOHCaANTUHIOBbIX MPOEKTOB M MpU MpOBeAeHUU
ayAUTOB B KOHTaKT-LIEHTPaX pas/iM4yHbIX KOMMaHWA.

Kypc noctpoeH ¢ y4dyeToMm TpeboBaHuli npodeccrmoHanbHOro craHgapta PO gna cneumanucros U
pyKOBOAUTENEN KOHTaKTHbIX LEeHTPOB (perncrpauuoHHbln Homep 1149). KpoMe 3Toro, AaHHbIA KypcC
pekoMeHayeTCca ANnd MoAroToBKM K caade npodeccuoHanbHOro 3sk3aMeHa «OnepaumoHHbIN
MeHeaXXep» B CUCTEME CcepTUdUKaLNM MeHeOKepoB KOHTakT-ueHTpoB — ICCCI)

Ocoboe BHMMaHMe Ha TpPeHWHre yaensetrcsd cucteme nokasatenen asddektTnsHoctn (KPI/KIMD)
KOHTaKT-LeHTpa, KakK OAHOMY w3 Hambonee 3hPEKTUBHbIX WMHCTPYMEHTOB ANs ynpaBaeHus
npoueccamm obcnyxmBaHna KanMeHToB. B xoae Kypca aetanbHO pas3bupatoTcs nokasaTenu,
0COBEHHOCTU NX N3MEPEHUS U TUMOBbIE OLINOKN NpU 06CNTYXNBAHUN KITMEHTOB B pa3/INYHbIX KaHanax,
B T.4. OHJI@aH-4YaTax, MecceHaXxepax, CoumnasnbHbIX CETAX.

MHdopMaunsa, nosyyeHHass Ha Kypce MO3BOJISIET BbICTPOUTb MOJSIHOLEHHYK CUCTEMY YMNpaB/ieHUSs
npoueccamm o6CNy>XMBaAHUA KJIIMEHTOB C y4YeTOM NOTpebHOCTEelN BCeX 3aumHTepeCOBaHHbIX CTOPOH:
K/IMEHTbI, 3aKa34nku, coTpyaHukum KL.

Mporpamma kypca: «OnepaynoHHoOe yrnpaB/ieHne KOHTaKTHbIM EHTPOM »

1. BcTtynneHue, NoCTaHOBKA 3ajauM.
2. OcHoBbl ynpasneHns KOHTaKkTHbIM LleHTpoM
2.1. OcCHOBHbIE MOHATUSA N onpeaeneHns
2.2. KnueHTCcKuiA onbIT, YA0OBNETBOPEHHOCTb, JI0S/bHOCTb — CBSA3b MOHATUN
2.3. CrpaTernyeckas 3ajaya KOHTAKTHOro LeHTpa n eé getanmsaums
2.4. O6bekTbl ynpaBsieHUs B KOHTAaKTHOM LieHTpe
2.5. lNocTpoeHune naHawadTa NpoLEecCOB KOHTaKTHOMO LeHTpa
2.6. OCHOBHble KOMMNOHEHTbI YNpaBieHnsa npoueccamu
2.7. MMpouecc ycTpaHeHUs HecooTBETCTBUI
3. MapupyTtbl 1 CcTaTyCbl BXOAALWMUX BbI3OBOB
4. Mokasatenu a¢pcpexkTuBHocTn IVR n cucrem camoob6enyrkmsaHma (063op)
4.1. 3apauv n dyHkumn cucrembl IVR
4.2. KPI npouecca caMoob6CyXnBaHMS KITMEHTOB B Pa3/IMYHbIX KaHanax
4.3. KPI npouecca MapwpyTtusaumm knmeHtos B IVR
5. rpynna nokasarteneu AOCTYNHOCTU. Bxoaswme 3anpocol
5.1. MoHsaTMe 6nokmpoBkn Tuna A 1 Tuna B
5.2. MokasaTenb «Service Level»
5.3. TlokasaTtenb «ASA»
5.4. TlokasaTtenb «LCR»
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5.5. MNoka3saTtenb Escalation Rate

5.6. TonepaHTHOCTb KJIMEHTOB. BnnaHue Ha nokasaTtenu AOCTYMHOCTH
5.7. PekoMeHaauum nNo yCTaHOBKE LeNneBblX 3Ha4YeHUI AOCTYMHOCTH
5.8. MeTpuKkun gOCTYNHOCTM AN ANCKPETHbLIX KOHTAKTOB

5.9. [JoCcTynHOCTb — NPUYNHHO-CIIeACTBEHHbIE (paKTOpbI

5.10. OnepaTtnuBHOE ynpaBaeHmne AoCTynHoCTbio KL

6. Oco6eHHOCTM U3MepeHUs NoKasaTesiei AOCTYNHOCTU ANA TEeKCTOBbIX KaHaNoB (4aTbl,
social-media, MmecceHpxepbl)

7. YnpaxHeHus, pacuyetbl — namepeHme KPI noctynHocTtm
8. Tpynna nokasaTtesiei NpoM3BOAUTENIbBHOCTU
8.1. TloHATME Harpy3ku, eanHULbl UBMEPEHUS] Harpy3Kun
8.2. MMokazsatenb AHT
8.3. OcobeHHOCTN coCTaBHbIX KOMNOHEHT AHT
8.4. BopoHka noTepb KOHTpakKTHOro BpemeHu ornepatopos - Workload - Paid Time
8.5. TokasaTtenu Absence, Occupancy u Utilization

9. Oco6eHHOCTU U3MepeHUs NoKka3aTesiel NPOU3BOAUTENIbBHOCTU AJIS TEKCTOBbIX KaHaJI0OB
(uaTbl, social-media, MecceHp>kepbl)

10. Ynpa>xHeHus, pacuyeTbl — usmepeHme KPI nponsBoanTEeNIbHOCTHU
11. Ce6ecTOMMOCTb 06pPaboOTKN KOHTAKTOB
11.1. CrpykTypa 6toaxeTta KoHTakT-LleHTpa
11.2. MNMokaszaTtenun cebectonMocTn 06paboTKnM KOHTAKTOB Ha PasfIMYHbIX YPOBHSAX
12. YnpaxHeHus, pacueTbl — usmepeHme KPI cebectonmoctu
13. YnpaBneHue pe3ysibTaTUBHOCTbIO NMpoaax
13.1. OnpeneneHne pesynbTaTa Ha YPOBHE KOHTaKTa M KOMMaHUu
13.2. BOpoHKa BXOASAWMX Npoaax
13.3. Moka3aTtenu pe3ynbTaTUBHOCTM NPOAAX Ha BXOASLLEM HarnpaBieHUn
13.4. PeXxuMbl CoBepLUEHUNS UCXOASALWNX BbI30OBOB
13.5. CtaTycbl UCXOAALWLNX KOHTAKTOB
13.6. BOpoHKa ncxoaswmx npoaax
13.7.MNoka3atenu npouecca 06paboTkmM NCXOAAWMX KOHTAKTOB
13.8. KntoueBble KOMMNOHEHTbI cTpaTermm 063BoHa
14. NMNpouecc MOHUTOPMHIa U KOHTPOJIA KayecTBa 06paboTKN KOHTAKTOB
14.1.MNoHaTtue «KavectBo 06paboTkn KOHTAKTOB»
14.2. ®yHaaMeHTanbHble NMPUHLMMbI B U3MEpPEHUM KayecTBa 06paboTKM KOHTaKTOB
14.3. Knaccndwmkaums n tmnbl owmbok
14.4. MNMokazaTtenb FCR
14.5. MNoka3aTtenm KpuTndeckmnx ownbok
14.6. YnpaBneHune KayeCcTBOM Ha YpOBHE MpoLeccos
14.7. Noaxoabl K BbiI6OpKe KOHTAKTOB AN OCYLLEeCTBAEHUS MOHUTOPUHra
14.8. KannbpoBka KOHTpONEpOB KayecTsa
14.9. YnpaBneHue Ka4yecTBOM Ha ypoBHe onepaTtopos KL
15. 3aBepuweHue TpeHuHra. Boigaua ceptudpmkaroB, oTBETbl Ha BOMNPOCHI
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OTKpPbITbIA KypC - OH/1anH-¢popmaTt
Mpoao/MKNTENbHOCTb U pacnucaHme
e [laTbl NpoBeAeHUs: onpeaesnieHbl B pacnvcaHMM KypcoB Ha camnTe
e [Ipoao/mKNTENBHOCTbL Kypca: 5 gHEeMn.
e Hauano 3aHaTun: 09:00
e OkoHYaHue 3aHaTuin: 14:00
e [lepepbiBbl: 11:30 - 12:00 - oben

YTo noHapgo6urca:

e HoyTbyk vnn cTaumoHapHbI KOMNbIOTEP. YUYacTBOBaTb B Kypce C nnaHweTa uin MobuibHoro
TenedoHa BO3MOXHO, HO MeHee ya06HO 1 MeHee pe3ysibTaTUMBHO

e JocTtyn B ceTb MHTEPHET, KONOHKM UM HAYLLIHUKK
e BrOKHOT M pyyka Ans BeAeHUs 3aMeToK

e [1ns yyacTus B 06CY>XAEHMAX XenaTeNbHO NMEeTb web-KkaMepy unu rapHuTypy

Kypc npoBOANUTCA C UCNOJIb3OBAaHMEM C/IeAyHOLMX UHCTPYMEHTOB:

e Zoom - ocHoBHas nnaTtdopma. Mbl pekoMeHAyeM MoAKIYaTbCS 4Yepe3 YCTaHOBJIEHHOE
NnpunoXeHue, a He yepes 6paysep.

e Miro / Lucid — cepBuCbl A9 COBMECTHbIX 06CY>XAEHMI M MO3roBbiX WTYPMOB. CCbIJIKM Ha
ncnonb3lyemble NAaThopMbl 6yayT B NMpuUrialeHmm Ha Kypc

e Kahoot / Quizizz - nnatdopMbl 418 NpoBefeHUs TEeCTUPOBAHWUSA, UFPOBbIX BUKTOPUH AN
3aKkpenneHne nponaeHHoro Matepuana. CCbIIKM Ha ucnonb3yeMble nnatdopmbl 6yayT B
npurnaweHumn Ha Kypc

e MS Word / MS Excel — MHCTpYMEHTbI 4J18 BbIMNOSIHEHMS AOMALWHNX 3a4aHni

e [lpeseHTaumm u y‘-IE6HbIe MaTepuanbl — NpeaoCTaBNATCA B 2/1IEKTPOHHOM BUae

KopnopaTtnBHbIH KypcC:

JItoboil Haw KypC WKW TPEHWUHI Mbl FOTOBbI MPOBECTU B KOpPMopaTUBHOM dopMaTe Ana Bawen
KoMnaHun — obyyaloTcs TONbKO Balwim coTpyaHUKM.

Ob6yueHune AOCTYMNHO Kak B OHManH-dopMaTe, Tak U B O4HOM (bopMaTe C Bble3A0M BeAyLlero Kypca K
BaM B KOHTaKT-ULeHTP B NOOYI0 CTpaHy U ropoj uau Ha Halweln TeppuTopun.

MpeunmMyllecTBa KOpPNoOopaTUBHOIO 06yueHuna

e CTOMMOCTb Kypca ornpeaensieTca 3a rpynny ydawmxca uenvMkoM. Ans rpynn oT 5-6 yenosek
3TO Aellesne, YyeM obyyeHne B OTKPbITOM popMaTe

¢ MakcuManbHaa YMCNeHHOCTb rpynnbl: 20 YyenoBek
e BO3MOXHOCTb 06CYANTb N CKOppPEKTUPOBaTb NpOrpaMmMmy Kypca.
e ApantmpoBaTtb y4yebHble MaTepuasnbl No4 cneunduky paboTbl KOHTaKT-LEHTpa.

e COTpyAHWUKW Nydlle yCBaumBalT MaTepuan B NPMBbIYHOM 06CTaHOBKE.
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e He HyXHO onjaumBaTb OTMNYCKHble U BGUNETbI COTPYAHWKAM, €CNi TPEHWHI MPOBOAUTCS Ha
Bawei TeppuTopun

MapameTpsbl ouHOro popmara

e [poaoMKUTENbHOCTb Kypca: 3 AHS.

e Hauano 3aHaTtuin: 10:00

e OkoHYaHue 3aHaTmin: 18:00

e [lepepbiBbl:
o 11:45-12:00 - kode-6peink
o 13:30 - 14:30 - obeg
o 16:00 - 16:15 - kode-6penk
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