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O6yuarowui Kypc "OnepatuBHoe ynpaBneHue Call-ueHTpom"

Anmartsbl, KasaxcTaH
BHumaHuto pykosogutenei Call-ueHTpos!

BnepBble B KazaxcTaHe npoBoauTtcsa obyyarowmin Kype "OnepaumoHHoe ynpaBneHme KoHTakTHbIM LieHTpom”

[Jata npoBegeHus: 25-27 ¢pespanb 2015 T.

MecTo nposefeHus: r. AnMaTbl.

Kypc siBnsieTcs oCHOBHbIM B nporpaMmme «MacTtep ynpasneHusa KoHTakT-LieHTpoM» Ansi pyKoBoAUTENEN U MEHEXKEPOB KOHTAKT-
LIeHTPOB, B 3a/la4u KOTOPbIX BXOAWT BbICTPauBaHMWE U yNpaBieHne npoLieccaMm 06paboTKU KOHTAKTOB C K/IMEHTaMM MO pasfinyHbIiM
KaHanam gocTtyna. B xofe Kypca y4acTHUKM He TOSbKO NOJyyYatoT HOBbIE U CTPYKTYPUPYHOT CYLLECTBYIOLLME 3HAHMS 06 ynpaB/ieHUK
npoueccamMmu B KoHTakT-LIeHTpe, HO 1 pa3bupatoT MHOXECTBO peasbHbIX MPO6IeMHbIX CUTYyaLUiA, BbISIBIEHHbIX crieLanncTamm Anekc

Bepr B xo[ie KOHCaNTUHIOBbIX NMPOEKTOB, @ TAKXe MOAXOAbl K YCTPAHEHWUIO YacTO BCTPEYAIOLLUXCS NMPOGIEM.

TpeHuHr nposoaunTcs ¢ 2007 roga. Matepuarnbl TPeHWHra NOCTOSAHHO OBHOBNAKTCA Ha OCHOBaHUN pPe3ynibTaToB KOHCAaNTUHIOBbIX
npoekToB KOMNaHun Anekc bepr. TpeHUHI HeM3MeHHO NoJstydaeT BbICOKYH OLEHKY OT Y4aCTHUKOB.

MoyeMy CTOMT NOCETUTL JaHHbI Kypc:
1.CTPYKTYPHbI U CUCTEMHbI NMOAXOA K Nepefaye 3HaHW — Mbl pacCMaTpMBaeM BCe acnekTbl OrepaLyoHHOro yripaBieHus
npoueccaMu 06paboTKU KOHTaKTOB — CTpaTerMyeckasi OCHOBA, IOCTYMNMHOCTb, MPOU3BOAUTENBHOCTb, CEGECTOMMOCTb, KaUyecTBo,

Pe3yNibTaTUBHOCTD.

2.PeanbHble NpMMepbI — 3an1cy pasroBopoB., cTaTucTuka no KPI n3 KoHTakT-LIeHTpoB KOMMNaHWii, NpeAcTaBAsOWMX PasinyHble
HanpaeneHus 6usHeca.

3.3HakomcTBO ¢ Best Practice B uHaycTpum KL — Mbl pacckaxkeM 1 npakTukax BegyLumx KL, Tpe6oBaHusix k npoueccam u KPI,
npuMmeHsiembiM B CLUA, EBpone 1 Asuu, nokaxem, Kak criefyeT U Kak He criegyeT uaMepsiTb nokasatenu B KL|.

4.BO3MOXHOCTb O6Cy}J,VITb CBOU CNOXXHOCTU U 3aja4M — B Xo4e Kypca M nocne ero 3sasepLlieHna y4aCTHUKU UMET BO3MOXXHOCTb
060yIJ,MTb C Konneramu v Beayuimm Kypca I'Ip061'leMaTVIKy, 3aja4yum 1 BOonpocChbl No npouleccam B CO6CTBEHHOM KoHTakT-LleHTpe.

Pe3yanaTaMV| NPOXOXXAEHUA KypCa ABNAOTCA:

MoBbileHWe KBanUhUKaLmMm y4acTHUKOB Yepes NosyYeHue HOBbIX U CTPYKTYPUPOBaHWE CYLLECTBYIOLLMX 3HaHUiA B 061acTy
ornepaLyoHHOrO YrpaBJieHNs MpoLeccaMi 06PaABRFEIHKEHFAKTOB C KIIMeHTaMm 1/2

MoBbiLLeHMe MOTHAaYIL - PAARTE HEABCRAHEME YRR AL X OB UHE IR ARBRIRT & 2

MoBbiweHne aheKTUBHOCTM paboTbl KL nocne npuMeHeHUst NoydYeHHbIX 3HaHWUI Ha NpaKTuKe
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KoMy pekoMeH[0BaH AaHHbI1 Kypc:

Kypc pekoMeHAayeTcs Ans pykoBoauTenei KoHTakT-LieHTpoB, a Tak)ke MeHeXXepoB, B UbM PYHKLMOHabHbIE 06513aHHOCTM BXOAAT:
ornepaLMoHHOe yrnpaBeHnsi MpoLeccaMm 06CyXXMBaHUSA KIMEHTOB, KOHTPO/b 3a paboToN OMepaTopoB, KOHTPOJIb KaYecTBa
06paboTKN KOHTAKTOB, KOHTPOJIb pa3fiMuHbIX NoKa3aTenei B npoLeccax 06CyXXMBaHUS KITMEHTOB.

Llenb 1 3agaum Kypca:

Llenb Kypca - 06yunTb y4aCTHUKOB NydwwnM npakTukam (best practice) B o6n1acTv onepaumnoHHoro ynpaenieHusi KoHtakT-LieHTpom,
NPUMEHSIEMbIM NMAepaMmn MHAYCTPUM B Poccum n mupe. PasbsAcHUTb Hanbosiee 4acTo BCTpeYaroLmeca NpobaemMbl, C KOTOPbIMM
cTankusatoTca MeHemkepbl KL| 1 onucaTb cnocobbl UX peLleHus.

3apjauu kypca:

ToyHO onpeAenuTb U NOHATb KpuTepumn acddekTMBHOCTU KoHTakTHOrO LieHTpa.

MN3yunTb nokasatenu o6bekToB ynpaBneHns KL;:

JocTynHocTb

KauecTBO 06paboTKM KOHTaKTOB

MpounseoanTenbHocTb / Ce6eCTOUMMOCTb

PesynbTaTMBHOCTb

Camoob6cnyxuBanue B IVR

N3yunTb METOAUKY MPUHATUA YNpaB/ieHYeCKUX PeLLleHN Ha OCHOBaHMK aHannsa AaHHbIX

LleHa: 150 000 X Tun o6baABNEHUS: Topr: -
Ycnyruy, npegnarato
Ceiipanbl KaHaT 8 777 022 53 63 Paiibimbeka, 348a
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