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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydziat Zarzqdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

Studium Menedzer Contact Center
WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGO

Jedyny w Polsce program

rozwoju kompetencji i postaw ZAJECIA W WERSJI
menedzerskich dedykowany At
branzy CC

e Unikalny na rynku certyfikat uczelni wyzszej i

stowarzyszenia branzowego UCZELNIA WYZSZA
+ STOWARZYSZENIE

e Ponad 200 godzin szkolen i warsztatow

e Szkolenia menedzerskie - standardy zarzgdzania

e Studia przypadkdéw - spotkania z ekspertami
branzy

e Czlonkostwo w Klubie Menedzeréow CC LinkedIn S de

- | WARSZTATOW
e NOWOSC! Zajecia rowniez w wersji hybrydowe]j



IDEA PROGRAMU

Studium Menedzer Contact Center to jedyny w Polsce i unikalny na skale
europejska program edukacyjny o randze akademickiej dla branzy contact
center. Jest dedykowany menedzerom, supervisorom, kierownikom,
specjalistom oraz osobom aspirujagcym do zarzgdzania jednostkami zdalnej

obstugi klienta i sprzedazy lub ich poszczegdlnymi obszarami/zespotami.

Gléwnym celem Studium jest rozwoj kompetencji kadry zarzadzajacej
dzialami cc i w konsekwencji nieustanne podnoszenie standardow zdalnej

komunikacji z klientami na polskim rynku.

Projekt prowadzony jest wspolnie przez Wydzial Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego oraz Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB - to unikalne
na rynku potaczenie dwoch organizacji, ktorych misjg i podstawq dziatania sq

edukacja i rozwoj kompetencji oraz rynkowych standardow.

Studium nie jest jedynie cyklem zaawansowanych szkolen - to kompleksowy,
wielowymiarowy, ale przede wszystkim spéjny i kompletny program
rozwoju kompetencji i postaw, dzieki ktoremu jego absolwenci stajg sie

skutecznymi menedzerami CC o wszechstronnej wiedzy i szerokich

horyzontach.




PROGRAM STUDIUM

Program Studium jest oparty na metodyce nauczania
Wydziatu Zarzqdzania Uniwersytetu Warszawskiego
(tam tez odbywaja sie zajecia). Dostosowany zostal
do
kluczowe obszary wiedzy niezbednej do sprawnego
takich

specyfiki branzy CC i obejmuje wylqcznie

zarzadzania najwazniejszymi elementami

jednostek.

Studium rozwija kluczowe kompetencje menedzera

CC w szczego6lnosci w zakresie zarzadzania zespolem

(skuteczna  komunikacja, udzielanie informacji

zwrotnej) i innymi kluczowymi elementami (procesy,

projekty, jakosc).

Studium rozwija takze postawy,

ktorymi musi charakteryzowac sie
obecnie sprawny menedzer

(przywodztwo, kreatywnos¢,
umiejetnos¢ prezentacji i wywierania

wplywu).

Udzial w Studium to unikalna okazja

do wielomiesiecznej wspélpracy z

wybitnymi wykladowcami -
praktykami zarzadzania oraz
ekspertami rynku CC, a takze innymi
uczestnikami kursu. Szeroka siec
kontaktow zawodowych, ktora

Studium pozwala rozwija¢, to wazny
element dla skutecznych menedzeréw

w branzy.

Stucliom Menccdzer Sortact Conto




PROGRAM STUDIUM

Nauka w ramach Studium ma bardzo
praktyczny charakter. WiekszosSc¢ zajec

ma formule warsztatow, a czesc

wymaga wykonania praktycznych zadan

okreslonych przez wyktadowcow.

Wyklady uzupelniane sg dyskusja oraz

wymiana doswiadczen miedzy

uczestnikami i prowadzacymi zajecia

ekspertami.

Spéjny i kompletny program nauki

oraz regularne zjazdy zapewniaja

najwyzsza skutecznosc pozyskiwania

wiedzy i wdrazania zmian Ww

codziennej praktyce zawodowej

uczestnikdw programu.

Ukonczenie  Studium, czyli m.in.

zaliczenie egzaminu pisemnego,
zapewnia
Wydziatu

Warszawskiego

uzyskanie certyfikatu

Zarzadzania Uniwersytetu
oraz Polskiego
Stowarzyszenia Marketingu SMB — jest
to jedyny na rynku certyfikat o randze
akademickiej potwierdzajacy uzyskanie

kompetencji w branzy CC.

Stucliom Menccdzer Sortact Conto




KLUCZOWE OBSZARY STUDIUM

Role wspotczesnego menedzera

Przywddztwo

Kreatywnos¢ w biznesie

Sztuka prezentacji

Negocjacje

Savoir vivre w biznesie

i

ZARZADZANIE LUCZOWYMI
OBSZARAMI CC

e Zagadnienia prawne CC
e Design thinking w CC

e Organizacja pracy zdalnej w CC

Zarzadzanie przez cele

Teorie motywacji w praktyce CC
Standardy oceny pracy i zasady udzielania
informacji zwrotnych

Zwiekszanie efektywnosci zespotéw CC
Narzedzia rozwojowe dla pracownikow CC

Zarzadzanie oporem przed zmiang

\\‘ S
e ; T e
KOMPETENCJE OSOBISTE
MENEDZERA

Zarzadzanie projektami w CC

Zarzadzanie procesami CC

Podstawy zarzadzania jakoScig

Funkcje zarzadcze wewnatrz CC
Wspoélpraca CC z jednostkami zewnetrznymi

Raportowanie i analiza danych w CC




KLUCZOWE KOMPETENCIE

PRZYWODZTWO

Zostan prawdziwym liderem - zdobadZ wiedze z zakresu motywacji oraz wywierania wptywu, aby lepiej zarzadzac
zespotem i realizowac cele.

SZTUKA PREZENTACIJI, NEGOCJACII | SAVOIR VIVRE W BIZNESIE

Naucz sie profesjonalnie prezentowac na spotkaniach oraz negocjowac¢ w srodowisku biznesowym.

FEEDBACK ORAZ OCENA PRACY

Rozwin umiejetnosci udzielania informacji zwrotnej, aby budowa¢ zaangazowanie i motywacje oraz podnosic¢
efektywnosc¢ pracy wspotpracownikow.

ZWIEKSZANIE EFEKTYWNOSCI ZESPOLOW CC

Przejdz dwudniowe szkolenie z metody FRIS, ktéra opisuje konkretne sposoby myslenia i dziatania ludzi. Naucz sie, jak
wykorzystywac wilasne naturalne predyspozycje oraz cztonkow zespotu.

NARZEDZIA ROZWOJOWE DLA PRACOWNIKOW CC

Poznaj nowoczesne formy rozwoju kompetencji pracownikow i zwieksz efektywnos¢ zespotéw w CC.
Zyskaj bogate Zrédto inspiracji w oparciu o sprawdzone praktyki innych organizacji.

ZARZADZANIE ZMIANA

Umiejetnie wprowadzaj zmiany w organizacji i naucz sie jak zarzadza¢ oporem przed zmiana.

ZARZADZANIE PRZEZ CELE

Wykorzystaj metody zarzadzania przez cele i naucz sie je przeklada¢ na indywidualne cele pracownikéw, podnoszac ich
motywacje, aktywnos$¢ i zaangazowanie.

ZARZADZANIE PROJEKTAMI, PROCESAMI IJAKO§CIA

Poznaj podstawy zarzadzania tymi kluczowymi dla cc zagadnieniami. Poznaj aspekty zarzadzania nimi w praktyce -
warsztaty uwzgledniaja specyfike dziatalnosci CC.

RAPORTOWANIE | ANALIZA DANYCH

Dowiedz sie, co i jak warto raportowac. Poznaj sprawdzone metody okreslania KPI oraz osobiste systemy analizy
danych doswiadczonych menedzeréw CC.

ZAGADNIENIA PRAWNE

Poznaj kluczowe przepisy i regulacje prawne istotne w dziatalnosci CC.




ORGANIZACIJA PROJEKTU

STUDIUM TO NIE POJEDYNCZE SZKOLENIA TYLKO
KOMPLEKSOWY, SPOJNY | WIELOMIESIECZNY PROGRAM
ROZWOJU KOMPETENCJI | POSTAW MENEDZERSKICH

@& TERMINY

4 edycja trwa od pazdziernika 2021 do czerwca 2022 r.
Szczegdlowy harmonogram zjazdow zostanie opublikowany we wrzes$niu.
Zjazdy odbywaja sie w weekendy 1 lub 2 razy w miesigcu. Ulatwia to pogodzenie

pracy zawodowej z podjeciem Studium.

E MIEJSCE

Zajecia w ramach Studium odbywajg sie na Wydziale Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego (ul. Szturmowa 1/3).

NOWOSC: Istnieje mozliwo$é udzialu w zajeciach Studium w modelu
hybrydowym.

3¢, FORMULA ZAJEC

Formuta zaje¢ jest warsztatowa, co zapewnia skuteczne wdrozenie wiedzy do
praktyki dziatania uczestnikéw Studium. W ramach niektérych zaje¢ wymagane
jest zrealizowanie zadan okreSlonych przez wykladowcow.

Nauka konczy sie egzaminem pisemnym. Uzyskanie certyfikatu ukonczenia

Studium wymaga zdobycia pozytywnej oceny z egzaminu oraz obecno$ci na

zajeciach i realizacji zadan przedmiotowych.
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TWOJA INWESTYCJA

TWOJA DOFINANSO- . .
INWESTYCJA WANIE * RABAT PLATNOSC
10 RAT PO
8 400 Zt 6 400 Zt 6 300 Zt 630 Zt
2 RATY PO
8100 ZL 6 100 ZL 6 000 ZL 3000 Zt

* DZIEKI WSPOLPRACY SMB Z FUNDACJA NA RZECZ WYDZIALU
ZARZADZANIA UW MOZLIWE JEST UZYSKANIE DOFINANSOWANIA UDZIALU
W STUDIUM W KWOCIE 2 000 Zt DLA PIERWSZYCH 30 OSOB.

** W PRZYPADKU ZAPISU NA STUDIUM W SIERPNIU 2021 R. UCZESTNIK MOZE
SKORZYSTAC Z DODATKOWEGO RABATU W WYSOKOSC 100 Zt.




UNIKALNE KORZYSCI Z UDZIALU

ROZWIN KLUCZOWE KOMPETENCJE MENEDZERSKIE

Trenuj umiejetnosci zarzadcze podczas szkolen i warsztatbw i zostan

wszechstronnie wyksztalconym menedzerem.

ZOSTAN JEDNYM Z PIERWSZYCH CERTYFIKOWANYCH
MENEDZEROW CC - WYROZNIJ SIE NA RYNKU

Otrzymaj jedyny na rynku certyfikat poswiadczajacy kwalifikacje zawodowe w
branzy CC wydawany absolwentom Studium przez Wydzialu Zarzadzania

Uniwersytetu Warszawskiego i Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB.

POSZERZ SWOJA PERSPEKTYWE

Poznaj roznorodne podej$cie do kluczowych zagadnien z zakresu zarzadzania,

rozwijaj swoje osobiste predyspozycje i buduj unikalna postawe menedzerska.

Zostan liderem w organizacji i inspirujacym przywédca swojego zespotu.

’ »

BUDUJ SIEC KONTAKTOW ZAWODOWYCH

b v 4
| Poznaj wybitnych wykladowcéw uniwersyteckich i praktykéw branzy CC.

Dyskutuj o najlepszych rozwiazaniach z innymi uczestnikami Studium.

’, ’

CZERP INSPIRACIJE Z WIEDZY | DOSWIADCZEN INNYCH

Ucz sie od ekspertow, ktorzy podziela sie z Toba wlasnym doswiadczeniem
oraz dobrymi praktykami z wlasnych organizacji. Analizuj case studies,
ktére sa bogatym Zrodlem praktycznych rozwiazan i inspiracji. Poznaj

najnowsze rozwiazania stosowane w najlepszych cc w Polsce i na Swiecie.

KORZYSTAJ Z MATERIALOW BRANZOWYCH

Uczestnicy Studium otrzymuja materiaty dotyczace branzy, ktére moga od

razu wykorzysta¢ w codziennej pracy. To dostep do gotowych rozwiazan,

bazy pomystéw oraz narzedzi do wykorzystania w pracy menedzera.

DOLACZ DO KLUBU MENEDZEROW CC

Dotacz do dyskusji absolwentéw i uczestniké6w Studium, a takze

zaproszonych ekspertow i praktykéw rynku na zamknietej grupie LinkiedIn.
Cztonkowie Klubu moga takze korzysta¢ z wielu specjalnych ofert dostepnych
tylko dla nich.




OPINIE ABSOLWENTOW

"Chcac okresli¢ Studium Menedzer Contact Center jednym stowem
najtrafniejszym bedzie MOZLIWOSC. Studium to okazja do nabycia
niezbednych umiejetnos$ci, szansa podniesienia kwalifikacji.

Mozno$¢ wydobycia swojego potencjalu oraz przede wszystkim
sposobno$¢ na poznanie wyjatkowych ludzi. Ludzi, ktérzy poprzez
wymiane do$wiadczenia podnosza standardy w Contact Center. Ciesze
sie, ze sam otrzymalem taka MOZLIWOSC i nie omieszkam wzia¢
udzialu w kolejnej edycji, do czego zachecam wszystkich, ktérzy
jeszcze ze Studium nie mieli stycznosci."

"Dzieki IIT edycji Studium Menadzera CC moglam uczestniczyé w
zajeciach prowadzonych przez wysoko wykwalifikowana kadre
wyktadowcow, a co najwazniejsze praktykéw z branzy CC.

Byl to czas intensywnych warsztatéw, dzieki, ktérym poszerzylam i
ugruntowatam wiedze. Poznatam wielu menadzeréw z branz CC, z
ktorymi wielokrotnie dyskutowaliSmy na zajeciach poszukujac
najlepszych rozwigzan. Uwazam, ze udzia} w Studium by} jedna z

lepszych inwestycji."

"Studium to dla mnie niezwykle doSwiadczenie. Doskonata okazja,
by spojrze¢ na swoja prace z dystansem, pozna¢ opinie specjalistow i
praktykéw, a przede wszystkim potezna dawka inspiracji. Kolejny
krok ku doskonaleniu siebie i pracownikéw. Zderzenie ludzi z branzy

z wiedza naukowa i najnowszymi trendami to mieszanka, ktora

zadowoli kazdego kandydata!"

Stucium Meneczor Contact Conta



https://smb.pl/news/studium-glos-uczestnikow

SYLWETKI WYKLADOWC

dr hab. MARIUSZ TROJANOWSKI

Akademik oraz praktyk komunikacji marketingowej i sprzedazy, trener biznesu.

Zajmuje sie komunikacjq w biznesie (w tym sztuka prezentacji i wystapieni publicznych), zaré6wno naukowo
jak i praktycznie. Przygotowuje pracownikéw do prowadzenia wystapief publicznych - prezeséw,
dyrektoréw, specjalistow pracujacych w réznych obszarach branzowych.

Doktor habilitowany, profesor uczelni. Pracownik Katedry Marketingu Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego. Uczestnik programu edukacyjnego dla nauczycieli biznesu (Colloquium on Participant-
Centered Learning) w Harvard Business School w USA. W latach 2005-2009 Dyrektor Strategiczny w agencji
Momentum Worldwide (Grupa McCann Erikson Polska). Posiada wieloletnie do§wiadczenie

w komercjalizacji wiedzy marketingowej, we wspieraniu ludzi biznesu oraz ich firm w osigganiu przez nich
swoich celéw. Klientami byly $rednie jak i najwieksze przedsiebiorstwa krajowe i miedzynarodowe.
Opublikowat kilkadziesiat artykutéw w pismach fachowych na temat komunikacji, marketingu i sprzedazy.
Autor m.in. ksigzek: ,Prezentacje i wystapienia w biznesie. Istota, uwarunkowania, badania” oraz ,,Marketing
bezposredni. Istota, zarzadzanie, instrumenty”.

KATARZYNA BRZOZOWSKA

Head of Operational Excellence, Teleperformance Polska

Od ponad 20 lat zajmuje sie doskonaleniem obszaréw obstugi klienta i sprzedazy w organizacjach o réznej
skali i branzy. Prowadzi miedzynarodowe projekty standaryzacji i wdrazania proceséw obstugowych

w oparciu o aktualne benchmarki Customer Experience oraz rozwigzania technologiczne, uparcie namawiajac
do holistycznego podej$cia w zarzadzaniu zmiang.

Ekspert w obszarach projektowania proceséw i wdrozen Contact Centre, pragmatycznego podejscia
do Omnichannel i digitalizacji. Prowadzi prelekcje i szkolenia w zakresie zarzadzania Contact Center,
CX, projektow transformacyjnych oraz praktycznego zarzadzania jako$cia.

dr hab. TOMASZ OCHINOWSKI

Trener biznesu, przedsiebiorca - od 2011 roku prowadzi i zarzadza stale rozwijajaca sie firme szkoleniowo-
doradczq Circinus Training Center. W 2019 roku uznany za jednego z 25 najbardziej wplywowych i
najwazniejszych oséb w branzy customer care jako dostawca ustug szkoleniowo-rozwojowych dla branzy.
Wspiera w rozwoju firmy i organizacje, ktére chca budowac¢ zaangazowanie pracownikéw, a jedna z ich
najwiekszych wartosci sq ludzie. To co robi, daje ludziom mozliwo$¢ rozwoju, a co wiecej przektada sie
bezposrednio na efekty osobiste i biznesowe. Od ponad 13 lat realizuje szkolenia i projekty rozwojowo-
doradcze — to ponad 12 000 tysiecy godzin rozwojowych zainwestowanych w prace z Partnerami w biznesie.
Wyktadowca akademicki Uniwersytetu Warszawskiego oraz Poznafiskiego Collegium DaVinci, edukuje
przysztych manageréw call i contact center oraz coachdw i doradcéw dzielgc si¢ swoja wiedza i praktycznym
doswiadczeniem. Ceniony juror konkurséw branzowych — od 10 lat wspélpracujacy z SMB przy konkursie
Telemarketer Roku.

riecaer Lontact Centor

Stucliun P




LISTA WYKLADOWCOW

EUKASZ CWIK - Przedsiebiorca, certyfikowany trener, mentor / Design Thinking w CC oraz Zarzadzanie zmiana
w organizacji.

RAFAL DYWAN - Direct Banking Department Director w Millenium Bank / Funkcje zarzadcze w CC.

TOMASZ GRZYBOWSKI - Managing Partner w Core Group / Zagadnienia prawne w CC.

WOJCIECH KARASZEWSKI - Byly zoinierz wojsk specjalnych, obecnie biznesman / Przywo6dctwo.

MICHAL KARZEL - Executive Advisor, Interim manager, Coach / Raportowanie w CC oraz Praca zdalna

i hybrydowa jako nowy standard organizacji pracy w CC.

MARIUSZ KRAWIEC - Byly Zolnierz wojsk specjalnych, obecnie Biznesmen / Zarzadzanie projektami.
MARTA LEWINSKA - Coach, trainer, psychologist / Narzedzia rozwojowe dla pracownikéw CC.

JULITA MAJCZYK - Doktor nauk ekonomicznych w zakresie nauk o zarzadzaniu, adiunkt na Wydziale
Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego / Zarzadzanie procesami w CC.

PAWEL MUSIALOWSKI - Menedzer, trener i szkoleniowiec, méwca publiczny w Aksjomat Training Institute,
Partner w Phinance S.A. / Zarzadzanie przez cele.

DARIUSZ PIEKARSKI - Wykladowca na studiach podyplomowych w Wyzsza Szkota Bankowa w Gdansku,
strateg i lider biznesu / Kreatywnos$¢ w biznesie.

ADAM PLUCINSKI - CEO, Dyrektor Zarzadzajacy — Trener Biznesu / Standardy oceny pracy i zasady udzielania
informacji zwrotnych oraz Zwiekszanie efektywnos$ci zespotéw CC.

AGATA SYREK-PALCZEWSKA - Head of Contact Center w Bank Millennium / Wspo6tpraca CC z jednostkami
zewnetrznymi.

KATARZYNA SZCZEPANSKA - prof. dr hab. na Uniwersytecie Warszawskim / Zarzadzanie jako$cia w CC.
BEATA TOKAJ-SMOCZKIEWICZ - Ekspertka, trenerka i konsultantka z dziedziny etykiety biznesu negocjacji i
obstugi klienta/ Savoir vivre w biznesie.

MARIUSZ TROJANOWSKI - Doktor habilitowany, profesor uczelni. Pracownik Katedry Marketingu Wydziatlu
Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego/ Sztuka prezentacji oraz Negocjacje.

KATARZYNA BRZOZOWSKA - Head of Operational Excellence and Digitalization / Doskonalenie proceséw w
CC.

TOMASZ OCHINOWSKI - dr hab. Kierownik katedry Psychologii i Socjologii Zarzadzania na Uniwersytecie
Warszawskim / Teorie motywacji w praktyce CC oraz Role wspéiczesnego menedzera.

Stucium Meneczor Contact Conta
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ROZWIN SWOJA KARIERE
ZAWODOWA!

Dotacz do jedynego w Polsce programu rozwoju kompetencji

menedzerskich dedykowanego dla branzy CC!

J Wypeknij formularz zgloszeniowy

J Wyslij formularz i CV

POBIERZ
FORMULARZ ZGLOSZENIOWY



https://smb.pl/dzial/studium-menedzer-contact-center
https://smb.pl/file/1153
https://smb.pl/file/1153

