Certyfikat Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego
i Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB
Cztonkostwo w klubie Menedzeréw CC
Ponda 200 h szkolen i wyktadéw

Szkolenia menedzerskie

Spotkania z ekspertami

Studium Menedzer Contact Center
WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGO

Wizyty studyjne i wizje lokalne w ciekawych CC
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Najwiekszy w Polsce program rozwoju kompetencji
menedzerskich dedykowany branzy CC

IV edycja 2021/2022 Warszawa



Studium to ponad 200 h szkolen oraz
wyktadéw merytorycznych

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 aspirujgcym 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 stajg sie skutecznymi menedzerami o wszechstronnej wiedzy
i szerokich horyzontach. Program Studium oparty jest na metodyce nauczania Wydziatu
Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego (tam tez odbywajg sie zajecia). Dostosowany zostat
do specyfiki cc i obejmuje wytacznie kluczowe obszary wiedzy niezbednej do sprawnego

zarzadzania najwazniejszymi elementami takich jednostek.
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PROGRAM PROJEKTU

Otrzymaj certyfikat Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu
Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenie Marketing SMB

Studium rozwija kluczowe kompetencje menediera cc, w szczegdlnosci w zakresie
zarzgdzania zespotem (motywowanie, skuteczna komunikacja, udzielanie informacji
zwrotnej) i innych kluczowych elementéw cc (projekty, procesy, jakos¢), a takze rozwija
postawy, ktorymi musi charakteryzowaé sie wspodfczesny menedzer (przywddztwo,
kreatywno$é, umiejetnosé prezentacji i wywierania wptywu, savoir vivre w biznesie). Udziat
w Studium to okazja do wielomiesiecznej wspoétpracy 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. Ukoriczenie Studium (egzamin pisemny) zapewnia uzyskanie
certyfikatu Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB — jest to jedyny na rynku certyfikat o randze akademickiej poswiadczajacy

uzyskanie ustandaryzowanych kompetencji branzowych.
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KLUCZOWE OBSZARY STUDIUM

A

Zarzadzanie zespotem

e Zarzadzanie przez cele

* Teorie motywacji w praktyce cc

¢ Standardy oceny pracy i zasady udzielania informacji zwrotnych
e Zwiekszanie efektywnosci zespotéw cc

¢ Narzedzia rozwojowe dla pracownikdw contact center

e Zarzgdzanie oporem przed zmiang

Budowa i rozwdj kompetencji menedzera

* Rola wspdtczesnego menedzera
® Przywddztwo

* Kreatywnos$¢é w biznesie

¢ Sztuka prezentac;ji

e Negocjacje

e Savoir vivre w biznesie

Zarzadzanie kluczowymi obszarami contact center

. | ® Zarzadzanie projektami (PMI)

e Zarzadzanie procesami

e Zarzadzanie jakoscig

e Funkcje zarzagdcze wewnatrz cc, wspotpraca cc z jednostkami
| zewnetrznymi

- e Raportowanie w cc

¢ Podstawy standardu COPC

Zagadnienia dodatkowe

e Wprowadzenie do marketingu bezposredniego
e Zagadnienia prawne contact center

e Design thinking

e Organizacja pracy zdalnej w contact center
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KLUCZOWE KOMPETENCJE MENEDZERSKIE

PRZYWODZTWO

Poznaj wiedze z zakresu motywacji oraz wywierania wptywu, aby lepiej zarzagdzac zespotem i realizowac
cele.

SZTUKA PREZENTACII, NEGOCJACII | SAVOIR VIVRE W BIZNESIE

Naucz sie profesjonalnie prezentowac na spotkaniach oraz negocjowac¢ 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 budowad zaangazowanie i motywacje oraz
podnosi¢ efektywnos¢ pracy wspétpracownikow.

ZARZADZANIE ZMIANA

Umiejetnie wprowadzaj zmiany w organizacji i zarzagdzaj oporem przed zmiana.

ZARZADZANIE PRZEZ CELE

Wykorzystaj metody zarzadzania przez cele i naucz sie je przektadaé na indywidualne cele pracownikdw,
podnoszac ich motywacje, aktywnos¢ i zaangazowanie.
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KLUCZOWE KOMPETENCJE MENEDZERSKIE

ZWIEKSZENIE EFEKTYWNOSCI ZESPOLOW CC

Przejdz dwudniowe szkolenie z metody FRIS, ktéra opisuje sposoby myslenia i dziatania. Naucz sie, jak
wykorzystywac wiasne naturalne predyspozycje oraz cztonkéw zespotu.

ZARZADZANIE PROJEKTAMI, PROCESAMI | JAKOSCIA

Przejdz dwudniowe szkolenia z zarzadzania projektami i naucz sie realizowac cele projektéow typowych dla
sSrodowiska cc. Dowiedz sie jak optymalizowac i zarzadzac¢ procesami biznesowymi oraz jakoscia pracy.

NARZEDZIA ROZWOJOWE DLA PRACOWNIKOW CC

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

ZAGADNIENIA PRAWNE CONTACT CENTER

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

PODSTAWY STANDARDU COPC

Poznaj wytyczne COPC i zidentyfikuj obszary ,w ktdrych twoja organizacja moze podniesc¢ efektywnosé
i skutecznos¢ dziatan. Dotgcz do grona ekspertow branzowych.

RAPORTOWANIE W CONTACT CENTER

Dowiedz sie jak i co warto raportowac. Poznaj sprawdzone metody okreslania KPI i naucz sie, jak nimi
efektywnie zarzadzad.
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Studium to 9-
miesieczny program,
ktory trwa od
pazdziernika 2021 do
czerwca 2022 r.
Szczegotowy
harmonogram
zjazdéw zostanie
opublikowany we
wrzesniu.

Forma stacjonarna
odbywa sie na
Wydziale Zarzadzania
Uniwersytetu
Warszawskiego,
Warszawa, ul.
Szturmowa 1/3.

Zjazdy dobywaijg sie
w weekendy raz lub
dwa razy w miesiacu,
uwzglednione s3
przerwy Swigteczne.
Utatwia to
pogodzenie pracy
zawodowej z
podjeciem Studium.

Szkolenia w
ramach
Studium to
elastycznos¢
wyboru

Studium Menedzer Contact Center

Studium jest
hybrydowa, kazdy
uczestnik sam
decyduje w jakiej
formie bedzie brat
udziat w
poszczegdlnych
zajeciach.
Gwarantuje to
komfort i
elastycznos¢ udziatu.

Forma online
umozliwia udziat w
zajeciach, dyskusiji

oraz ¢wiczeniach
przez bezptatnag
aplikacje ZOOM.
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UNIKALNE KORZYSCI Z UDZIALU W STUDIUM
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ROZWIN KLUCZOWE KOMPETENCIJE
MENEDZERSKIE Trenuj umiejetnosci zarzadcze
podczas szkolen i warsztatéw i zostan
wszechstronnie wyksztatconym menedzerem.
Otrzymaj certyfikat Wydziatu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego i PSM SMB
poswiadczajgcy kwalifikacje zawodowe i dotacz
do grona absolwentéw uczelni.

POSZERZ SWOJA PERPSEKTYWE Poznaj
réznorodne podejscie do kluczowych zagadnien z
zakresu zarzadzania, rozwijaj swoje osobiste
predyspozycje i buduj unikalng postawe
menedzerska. Zostan liderem w organizacji i
inspirujgcym przywodcg swojego zespoftu.

WYROZNU SIE NA RYNKU Specjalistyczna wiedza
i unikalna postawa to niezbedny krok do zostania
ekspertem w branzy contact center. Zostan
jednym z pierwszych certyfikowanych
menedzeréw cc w kraju.
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UNIKALNE KORZYSCI Z UDZIALU W STUDIUM

BUDUJ SIEC KONTAKTOW ZAWODOWYCH, CZERP
INSPIRACJE Z WIEDZY | DOSWIADCZEN INNYCH
Poznaj wybitnych wyktadowcdéw uniwersyteckich,
praktykow biznesu, ktdrzy podzielg sie z Toba
wiasnym doswiadczeniem oraz dobrymi praktykami z
wtasnych organizacji. Dyskutuj o najlepszych
rozwigzaniach z innymi uczestnikami Studium,
analizuj case studies, ktére sg bogatym zrédtem
praktycznych rozwigzan i inspiracji do wdrazania
Zmian w organizacji. Poznaj najnowsze rozwigzania
stosowane w najwiekszych firmach w Polsce.

DOtACZ DO KLUBU MENEDZEROW CC Uczestnicy
Studium Menedzer Contact Center otrzymuja
zaproszenie do bezptatnego cztonkostwa w klubie
menedzerdw, ktory zrzesza absolwentow i
uczestnikow Studium oraz utawia kontakt z
najwiekszymi ekspertami branzy cc. Cztonkowie
Klubu mogg korzystaé z wielu specjalnych ofert
dostepnych tylko dla nich.

OTRZYMAJ KOMPLET MATERIAtOW
BRANZOWYCH Uczestnicy Studium otrzymuja
materiaty i podreczniki branzowe m.in. autora

Sylwestra Kucmierowskiego, ktére moge
wykorzystaé w codziennej pracy. To dostep do
gotowych rozwigzan, bazy pomystéw oraz
narzedzi do wykorzystania w pracy menedzera.

SYLWESTER

wanerowsa  jelefonem
w klienta

Wstep do telemarketingu
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TWOJA INWESTYCJA

Dla pierwszych 30
0s6b mamy Koszt po rabacie
dofinasowanie 200 pin
Studiumw za wpisowe
wysokosci w lipcu **
2000 pin *

Twoja inwestycja Forma ptatnosci

Whptata w

6 200 zt dziesieciu ratach po
620 zt

8 400 zt 6 400 zt

8 200 zt 6 200 zt 6 000 zt Woptata w czterech

ratach po 1 500 zt

5900 zt Wptata w dwdch

8 100 zt 6100 zt ratach po 2 950 zt

> ~-N0<0=x v

Whpftata
jednorazowa

8 000 zt 6 000 zt 5 800 zt

* Dzieki wspotpracy SMB z Fundacja na rzecz Wydziatu Zarzadzania UW
mozliwe jest uzyskanie dofinansowania udziatu w Studium w kwocie 2 000
pln dla pierwszych 30 oséb.

** W ramach wptaty wliczone jest wpisowe 200 pin. Dla osdb, ktdre zapisza
sie w lipcu, mamy dodatkowy rabat w wysokos¢ 200 pln. Zapisz sie juz dzi$ i
skorzystaj z dodatkowego rabatu!
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Pawet Wierzbicki
Koordynator ds. wznowien i dosprzedazy
produktéw elektronicznych Wolters Kluwer Polska

"Studium to dla mnie niezwykte doswiadczenie.
Doskonata okazja, by spojrze¢ na swojg prace z
dystansem, pozna¢ opinie specjalistow i praktykow,
a przede wszystkim potezna dawka inspiracji.
Kolejny krok ku doskonaleniu siebie i pracownikéw.
Zderzenie ludzi z branzy z wiedzg naukowq i
najnowszymi trendami to mieszanka, ktora
zadowoli kazdego kandydata!"

Aleksandra Jackiewicz

Kierujgca Zespotem Zapewnienia i Kontroli Jakosci
w Departamencie Bankowosci Bezposredniej w
Banku Millennium

"Dzieki Il edycji Studium Menadzera CC mogtam
uczestniczy¢ w zajeciach prowadzonych przez
wysoko wykwalifikowang kadre wyktadowcéw, a co
najwazniejsze praktykéw z branzy CC. Byt to czas
intensywnych warsztatow, dzieki, ktorym
poszerzytam i ugruntowatam wiedze. Poznatam
wielu menadzeréw z branz CC, z ktérymi
wielokrotnie  dyskutowaliSmy na  zajeciach
poszukujgc najlepszych rozwigzan. Uwazam, ze
udziat w studium byt jeng z lepszych inwestycji.”

Wiecej informacji znajdziesz tutaj:

https:

smb.pl/news/studium-glos-uczestnikow
.pl/news/studium-menedzer-contact-center-edycja-202122
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JAK ROZWINAC SWOJA
KARIERE ZAWODOWA?

Wypetnij
formularz
zgtoszeniowy

Dotacz do
najwiekszego w
Polsce programu
rozwoju kompetencji
menedzerskich
dedykowanego dla
N branzy CC
Wyslij
formularzi CV

na wskazany
adres

mailow
g TUTAJ POBIERZ FORMULARZ ZGtOSZENIOWY

Szczegotowych informacji na temat Studium udziela:
Jarostaw lzycki

Kierownik projektu Studium
Nr kontaktowy: +48 785 408 500
Formularz nalezy wystac¢ na adres: jaroslaw.izycki@smb.pl

ZAPRASZAMY DO KONTAKTU

Studium Menedzer Contact Center



https://smb.pl/file/1096

