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Studium Menedzer Contact Center to pierwszy w Polsce i unikalny na skale europejska
program edukacyjny o randze akademickiej dedykowany team leaderom, kierownikom,
supervisorom, specjalistom cc oraz osobom aspirujacym do zarzadzania catymi
jednostkami zdalnej obstugi klienta i sprzedazy.

Studium nie jest jedynie zaawansowanym szkoleniem - to kompleksowy, wielowymiarowy i
wielomiesieczny program rozwoju kompetencji i postaw, dzieki ktéremu jego absolwenci
staja sie skutecznymi menedzerami o wszechstronnej wiedzy i szerokich horyzontach.
Program Studium oparty jest na metodyce nauczania Wydziatu Zarzadzania UW (tam tez
odbywaja sie zajecia). Dostosowany zostat do specyfiki cc i obejmuje wytacznie
kluczowe obszary wiedzy niezbednej do sprawnego zarzadzania najwazniejszymi

elementami takich jednostek.

ZAT.OZENIA PROGRAMU

Studium rozwija kluczowe kompetencje menedzera cc, w szczegdlnosci w zakresie
zarzadzania zespotem (motywowanie, skuteczna komunikacja, udzielanie informac;ji
zwrotnej) i innych kluczowych elementéw cc (projekty, procesy, jakos¢), a takze rozwija
postawy, ktérymi musi charakteryzowac¢ sie wspdiczesny menedzer

(przywddztwo, kreatywnos ¢, umiejetnos¢ prezentacji i wywierania wptywu, savoir
vivre w biznesie).

Udziat w Studium to okazja do wielomiesiecznej wspdtpracy z wybitnymi wyktadowcami
praktykami zarzadzania oraz ekspertami rynku cc, a takze innymi uczestnikami kursu.
Studium to projekt, ktéry zapewnia wiekszy poziom branzowego networkingu i wymiany
doswiadczen zawodowych.

Ukoniczenie Studium (egzamin pisemny) zapewnia uzyskanie dyplomu Fundacji na rzecz
Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB - jest to jedyny na rynku certyfikat poswiadczajacy uzyskanie

ustandaryzowanych kompetencji branzowych.



Zarzgdzanie zespotem

Budowa i rozwoj kompetencjimenedzera

Zarzadzanie kluczowymi obszarami
contact center

Zagadnienia dodatkowe

Zarzadzanie przez cele

Teorie motywacji w praktyce cc

Standardy oceny pracy i zasady udzielania
informacji zwrotnych

Zwiekszanie efektywnosci zespotow cc
MNarzedzia rozwojowe dla pracownikow contact
center

Zarzadzanie oporem przed zmiang

Rola wspodtczesnego menediera
Przywodztwo

Kreatywnosé w biznesie

Sztuka prezentacii

Megocjacje

Savoir vivre w biznesie

Zarzadzanie projektami (PMI)

Zarzadzanie procesami

Zarzadzanie jakoscia

Funkcje zarzadcze wewnatrz cc, wspolpraca cc z
jednostkami zewnetrznymi

Raportowanie w cc

Podstawy standardu COPC

Wprowadzenie do marketingu bezposredniego
Zagadnienia prawne contact center

Design thinking

Telepraca

Studium prowadzone jest w formie studiéw Zaocznych.

Program obejmuje 208 godzin dydaktycznych.

Zjazdy odbywaja sie 1-2 razy w miesigcu (w weekendy)

TERMINY

stacjonarnie (wsparcie w modelu on-line)

(21-22 listopada 2020, 5-6 grudnia 2020, 9-10 stycznia
2021, 23-24 stycznia 2021, 6-7 lutego 2021, 20-21 lutego
2021, 6-7 marca 2021, 20-21 marca

2021, 10-11 kwietnia 2021, 24-25 kwietnia 2021, 15-16 maja
2021, 29-30 maja 2021, 12-13 czerwca 2021)



PRZYWODZTWO

Poznaj wiedze z zakresu

motywacji oraz wywierania wptywu, aby lepiej zarzadza¢ zespolem i realizowacd

cele.

SZTUKA PREZENTACIJI, NEGOCJACIJI | SAVOIR VIVRE W BIZNESIE

Naucz sie profesjonalnie prezentowa¢ na spotkaniach oraz negocjowa¢ w srodowisku biznesowym.
KREATYWNOSC W BIZNESIE

Zostan wizjonerem i udoskonalaj organizacje w oparciu o najnowsze narzedzia z zakresu design thinking.
FEEDBACK ORAZ OCENA PRACY

Rozwin umiejetnosci udzielania informacji zwrotnej, aby budowa¢ zaangazowanie i motywacje oraz podnosi¢
efektywnos¢ pracy wspdipracownikdw.

ZARZADZANIE ZMIANA

Umiejetnie wprowadzaj zmiany w organizacji i zarzadzaj oporem przed zmiana.

ZARZADZANIE PRZEZ CELE

Wykorzystaj metody zarzadzania przez cele i naucz sie je przektada¢ na indywidualne cele pracownikdw,

podnoszac ich motywacje, aktywnos$¢ i zaangazowanie.

ZWIEKSZENIE EFEKTYWNOSCI ZESPOLOW CC

Przejdz dwudniowe szkolenie z metody FRIS, ktéra opisuje sposoby myslenia i dziatania. Naucz sie,

jak wykorzystywa¢ wtasne naturalne predyspozycje oraz cztonkéw zespotu.

ZARZADZANIE PROJEKTAMI, PROCESAMI | JAKOSCIA

Przejdz dwudniowe szkolenia z zarzadzania projektami i naucz sie realizowa¢ cele projektéw

typowych dla $rodowiska cc. Dowiedz sie jak optymalizowa¢ i zarzadzaé procesami

biznesowymi oraz jakoscia pracy.

NARZEDZIA ROZWOJOWE DLA PRACOWNIKOW CC

Poznaj nowoczesne formy rozwoju kompetencji pracownikéw i zwieksz efektywnos¢ zespotdw w cc. Zyskaj
bogate zrédto inspiracji w oparciu o sprawdzone praktyki innych organizacji.

ZAGADNIENIA PRAWNE CONTACT CENTER

Zapoznaj sie z kluczowymi przepisami i regulacjami prawnymi waznymi w dziatalnosci cec.

PODSTAWY STANDARDU COPC

Poznaj wytyczne COPC i zidentyfikuj obszary ,w ktérych twoja organizacja moze podnies¢ efektywnos¢ i

skutecznos¢ dziatan. Dotacz do grona ekspertéw branzowych.



ROZWIN KLUCZOWE KOMPETENCJE MENED ZERSKIE
Trenuj umiejetnosci zarzadcze podczas szkolen i warsztatédw i zostan wszechstronnie
wyksztatconym menedzerem. Otrzymaj certyfikat Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu

Warszawskiego i SMB poswiadczajacy kwalifikacje zawodowe.

POSZERZ SWOJA PERPSEKTYWE
Poznaj réznorodne podejscie do kluczowych zagadnien z zakresu zarzadzania, rozwijaj
swoje osobiste predyspozycje i buduj unikalna postawe menedzerska. Zostan liderem w

organizaciji i inspirujacym przywddca swojego zespolu.

WYROZNIJ SIE NA RYNKU
Specjalistyczna wiedza i unikalna postawa to niezbedny krok do zastania ekspertem w

branzy contact center. Zostan jednym z pierwszych certyfikowanych menedzeréw cc w kraju.

UNIKALNE KORZYSCI z

UDZIAZU W STUDIUM

BUDUJ SIEC KONTAKTOW ZAWODOWYCH, CZERP INSPIRACJE Z WIEDZY | DOSWIADCZEXN
INNYCH

Poznaj wybitnych wyktadowcdw uniwersyteckich, praktykdw biznesu, ktérzy podziela sie z
Toba wtasnym doswiadczeniem oraz dobrymi praktykami z wtasnych organizacji. Dyskutuj

o najlepszych rozwiazaniach z innymi uczestnikami Studium, analizuj case studies, ktére sa
bogatym zrédiem praktycznych rozwiazan i inspiracji do wdrazania zmian w organizaciji.

Poznaj najnowsze rozwiazania stosowane w najwiekszych firmach w Polsce.

DOLACZ DO KLUBU MENEDZEROW CC

Uczestnicy Studium Menedzer Contact Center otrzymuja

zaproszenie do bezptatnego czionkostwa w klubie menedzerdw, ktéry zrzesza absolwentéw
i uczestnikéw Studium oraz utawia kontakt z najwiekszymi ekspertami branzy cc.
Czionkowie Klubu moga korzysta¢ z wielu specjalnych ofert dostepnych

tylko dla nich.



Cena-—

Twoja inwestycja cena di
J J standardowa stypen u:m
Fundacji

C — ptatnos¢
-zesne— pfatnosc 8 000 zt 6 000 zt
jednorazowa
C — ptatnosc

zeésné — platnosc 8 200 zt 6 200 z4
w 2 ratach
Czesne — ptatnosc 3 400 zt 6 400 zi
w 4 ratach

Dzieki wspdipracy Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB z Fundacja na rzecz Wydziatu

Zarzadzania UW mozliwe jest uzyskanie

WARU N KI dofinansowania udziatu w Studium w kwocie 2 000

pln.
U D Z I A ed U Zgtos sic juz teraz - liczba miejsc ograniczona.

Organizacje, ktére zdecyduja sie zainwestowac w
rozwdj wiekszej liczby przedstawicieli kadry
kierujacej cc moga uzyska¢ dodatkowe rabaty.
Jestes cztonkiem Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB?

Skorzystaj ze specjalnej oferty udziatu w Studium.



Termin rekrutaciji:

do 19 listopada

Wymagane dokumenty:

*podanie o przyjecie na Studium (do
pobrania tutaj)

CV

Miejsce skt adania dokumentéw:
Wydziat Zarzadzania UW

ul. Szturmowa 1/3, 02-678 Warszawa,
pok. BO04

pon.-pt.: 10.00 - 16.00

tel.: +48 22 55 34 190

mail: zgloszenieewz.uw.edu.pl

WARUNKI UDZIAZU,

ZAINWESTUJ

W rozwaoj
kompetenciji,
zdobadz kwalifikacje
I rozwin kariere w
branzy contact
center!

KONTAKT

Szczegélowych informacji na temat
Studium udziela:

Jarostaw lzycki, jaroslaw.izyckiesmb.pl,
+48 785 408 500

Strona Studium
https://smb.pl/dzial /studium-

menedzer-contact-center



