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Cele i organizacja projektu 


„Akademia Zarządzania Call Center”


w RUO Katowice


Katowice, 00  2004


Region Usług Operatora w Katowicach
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Cele Akademii Zarządzania Call Center (AZCC)


wyrównanie kompetencji kadry średniego szczebla RUO Katowice 


zwiększenie kompetencji kierowników call center w RUO Katowice


uświadomienie konieczności współdziałania w ramach całego RUO (lokalizacji)


zrozumienie zadań  i celów wszystkich komórek organizacyjnych 


zwiększenie przewagi konkurencyjnej w stosunku dla innych RUO


budowanie kultury organizacyjnej opartej na stałym doskonaleniu umiejętności				
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Do kogo skierowana jest AZCC


Kierownicy Sekcji wraz z  kadrą rezerwową Działu Usług Informacyjnych, Centrali Międzymiastowej, Centrum Kampanii Telefonicznych i Telecentrum  Windykacyjnego


Łącznie 34 osoby z lokalizacji Katowice - Sosnowiec
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Część standaryzująca


W miesiącu sierpniu przedstawiciele Sekcji Treningu przeprowadzili szkolenia mające na celu wyrównanie kompetencji kierowników Sekcji w komórkach operacyjnych





  Szkolenia dotyczyły:





      - „Efektywnej rozmowy z Klientem”


      - „Proaktywnej postawy w obsłudze Klienta”


      - „ Coachingu”


      - „Jak efektywnie prowadzić spotkania grupowe”
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Część właściwa AZCC











Planowana na jesień 2004r. część AZCC zawiera teoretyczne i praktyczne aspekty zarządzania call center w DUO


Zagadnienia teoretyczne dotyczą takich dziedzin jak rynek call center w Polsce i DUO, jakość obsługi telefonicznej, zarządzanie wynikami pracy, czy też elementów prawa pracy i ochrony danych osobowych


Zagadnienia praktyczne to rozwiązywanie konkretnych problemów kierowniczych oraz warsztaty skierowane na wzrost kompetencji posługiwania się dedykowanymi do pracy call center aplikacjami
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Organizacja AZCC- zakres części zasadniczej








Moduł I


               Inauguracja


 oraz


      wstęp do CC


Moduł II    


               Rola lidera w 


organizacji 


Moduł III


       Problemy 


kierownicze





Moduł IV


      Zarządzanie


   wydajnością i 


jakością w CC


Moduł V


    Zarządzanie 


akcjami CC








Moduł VI


Aspekty 


prawne w 


zarządzaniu


CC


Moduł VII


    Przyszłość





          Moduł IX


         Zakończenie 





start   							zakończenie


10.09.2004    						26.11.2004
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AZCC - moduł I


„Inauguracja oraz wstęp do AZCC”


			Prowadzący:





- Dyrektor Dariusz Jodziewicz - wskazanie celów, określenie oczekiwań


-  Agnieszka Wysocka - omówienie reguł AZCC, przekazanie agendy oraz indeksów


- Grażyna Stachula/Paweł Izdebski - Banchamrki CC w TP oraz w Polsce 


- Dyrektor Dariusz Jodziewicz - ogólne zrozumienie biznesu CC na przykładzie DUO, koszty, przychody, rentowność


Cele RUO na 2005 ?





			Miejsce i czas





Katowice, Zawiszy Czarnego 7, sala 123 (I piętro)


Czas:


I grupa - 10.09.2004


II grupa  - 13.09.2004


III grupa - 15.09.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - około 4 godziny
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AZCC - moduł II


„ Twoja rola w organizacji”


			Prowadzący:





- Agnieszka Wysocka





„Twoja rola w organizacji - rola lidera w organizacji, aspekt wspieram, wymagam; asertywność, autorytet, motywatory pozaekonomiczne





			Miejsce:





Katowice, Zawiszy Czarnego 7, sala 123 (I piętro)


Czas:


I grupa - 27-28.09.2004


II grupa  - 29-30.09.2004


III grupa - 04-05.10.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 14 godzin (2 dni)
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AZCC - moduł III


„Problemy kierownicze”


			Prowadzący:





- Ewa Marzec - Jak rozwiązywać problemy kierownicze


- Adam Glenz - Jak sobie radzić z problemami sprzętowymi i aplikacyjnymi


- Krzysztof Rosiński - Leasing pracowniczy i outsourcing - różnice i podobieństwa





			Miejsce:





Katowice, Zawiszy Czarnego 7, sala 123 (I piętro)


Czas:


I grupa - 11.10.2004


II grupa  - 14.10.2004


III grupa - 15.10.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 4 - 5 godzin
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AZCC - moduł IV


„Zarządzanie jakością i wydajnością w CC”


			Prowadzący:





- Ewa Marzec - Zarządzanie infrastrukturą CC


- Katarzyna Bartnik - Zarządzanie wynikami


- Grażyna Stachula - Zarządzanie wynikami MC Warszawa oraz badania Tajemniczy Klient Katowice





			Miejsce:





Sosnowiec, Lenartowicza 20


Czas:


I grupa - 18.10.2004


II grupa  - 20.10.2004


III grupa - 22.10.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 4 - 5 godzin
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AZCC - moduł V


„Zarządzanie akcjami CC”


			Prowadzący:





- Grażyna Brożek  - Zarządzanie BN Katowice


- Beata Kurpanik - Usługi zleceniowe CC


- Rafał Chejduk - Sprzedaż CKT Katowice


- Joanna Kałębasiak - Windykacja Telefoniczna





			Miejsce:





Katowice, Francuska 101


Czas:


I grupa - 03.11.2004


II grupa  - 04.11.2004


III grupa - 05.11.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 4 - 5 godzin
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AZCC - moduł VI


„Aspekty prawne w zarządzaniu CC”


			Prowadzący:





- Katarzyna Bartnik - wybrane aspekty Prawa Pracy (czas pracy, harmonogramowanie, rozliczanie godzin)


- Dorota Juszczyk - wybrane aspekty Prawa Pracy (czas pracy, harmonogramowanie, rozliczanie godzin), Zadania i kompetencje PIP i GIODO


- Bartosz Działach - Prezentacja DBD





			Miejsce:





Katowice, Zawiszy Czarnego 7, sala 123 (I piętro)


Czas:


I grupa - 08.11.2004


II grupa  - 15.11.2004


III grupa - 16.11.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 4 - 5 godzin
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AZCC - moduł VII


„Przyszłość”


			Prowadzący:





- Adam Glenz - Topologia A4400, NiceLog oraz barometry A4400


- Ewa Marzec - Zarządzanie WUO po koncentracji








			Miejsce:





Katowice, Zawiszy Czarnego 7, sala 123 (I piętro)


Czas:


I grupa - 19.11.2004


II grupa  - 22.11.2004


III grupa - 24.11.2004


Przewidywany czas trwania jednej sesji - 4 - 5 godzin
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AZCC - moduł VIII


„Zakończenie”


Wszyscy uczestnicy AZCC oraz prowadzący





26.11.2004





uroczyste rozdanie dyplomów





Miejsce:


Sosnowiec, Lenartowicza 20
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Organizacja AZCC - grupy szkoleniowe




















Grupa I


Grupa II


Grupa III


Grzegorz Muller


Agata Adamek


Agnieszka Puszcz


Ewa Jurczyk


Agnieszka Opolska


Robert Mrodzewski


Jolanta Kądziołka


Mirosława Foręc


Barbara Juranek


Katarzyna Śmiałkowska


Ewa Piech


Aneta Górecka


Joanna Miłkowska 


Jolanta Szymiec


Barbara Ciepły


Małgorzata Sznajder


Lucyna Stolarska


Ewa Pietrasz


Krystyna Jabłońska


Beata Ciesielska


Halina Mazgaj


Danuta Ożga


Bożena Rodak


Krystyna Wieśniak


Justyna Wójcikowska 


Krystyna Barnat


Maria Czarnecka


Wiesława Samul


Maria Dworaczek


Gabriela Malkusz


Iwona Juszczyk-Drozd


Elżbieta Kudełka


Ewa Barczyk























































































































































































































Krywolewicz Krystyna
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Organizacja AZCC - terminy spotkań
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Arkusz1



				



								stanowisko				część "B"
waga				zadanie premiowe



																średni czas/ilość				monitoring				zadania dodatkowe



								Kierownik Sekcji
913/9493/CMM				60%				50%				35%				15%



								Kierownik Sekcji
CKT i TCW				60%				50%				35%				15%



																																				stanowisko				część "B"
waga				zadanie premiowe



																																												ilość				monitoring				Mystery Call				testy poprawności				testy wykonania



																																				Kierownik Sekcji 
BN 911				60%				20%				30%				20%				25%				%











Arkusz2



				



												Grupa I				Grupa II				Grupa III



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko



												imię i nazwisko				imię i nazwisko				imię i nazwisko











Arkusz3



				



												Nazwa modułu				Miejsce spotkania				Grupa I				Grupa II				Grupa III



												Inauguracja oraz wstęp do call center				Sosnowiec				10.09				13.09				15.09



												Rola lidera w organizacji				Katowice - Zawiszy				27-28.09				29-30.09				4-5.10



												Problemy kierownicze				Katowice - Zawiszy				11.10				14.10				15.10



												Zarządzanie wydajnością i jakością w call center				Sosnowiec				18.10				20.10				22.10



												Zarządzanie akcjami call center				Katowice - Zawiszy				03.11				04.11				05.11



												Aspekty prawne w zarządzaniu call center				Katowice - Zawiszy				08.11				15.11				16.11



												Przyszłość				Sosnowiec				19.11				22.11				24.11



												Zakończenie				Katowice - Zawiszy				26.11				26.11				26.11

















Organizacja AZCC - testy


			Najważniejszym założeniem programu "Akademia Zarządzania Call Center" jest osiągniecie - przekładalnego na wynik biznesowy RUO - przyrostu wiedzy i umiejętności menedżerskich. 


			W ramach programu dokonany zostanie pomiar przyrostu wiedzy





	1) test sprawdzający PRZED ropoczęciem II Modułu Akademii Zadządzania |i PO II Module


	2) rest sprawdzajacy PRZED rozpoczęciem III Modułu i PO zakonczeniu ostatniego Modułu oraz porównanie uzyskanych wyników.





			Tak - przeprowadzony pomiar umożliwi dokonania oceny:





- postępów uczestników programu w zakresie wiedzy 


- ogólnej efektywności Akademii Zarządzania CC


- skuteczności osób prowadzących, realizujących program. 


			W ciagu 14 dni po wypełnieniu testów indywidualne wyniki (% poprawnych odpowiedzi) zostaną przesłane na skrzynki uczestników.  Wyniki będą zawierały również wskazanie obszarów, które w pierwszej kolejnosci wymagają dalszego rozwoju.
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Organizacja AZCC – indeksy oraz zadania wdrożeniowe


Indeksy


			już na I module każdemu z uczestników rozdane zostaną indeksy


			obowiązkiem uczestnika AZCC jest zebranie podpisów prowadzących po każdym z modułów


			uzupełniony indeks jest dokumentem potwierdzającym uczestnictwo w AZCC oraz uprawniającym do odebranie Dyplomu 








Zadania wdrożeniowe


			w trakcie trwania AZCC pojawią się zadania wdrożeniowe (praktyczne zadania do wykonania po każdym z modułów)


			zadań wdrożeniowych w sumie będzie 7


			każdy z uczestników zobowiązany będzie do wykonania takiego zadania 


			zadania omówione zostaną na kolejnym spotkaniu, gdzie prowadzącym będzie osoba zlecająca wykonanie zadania wdrożeniowego
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Organizacja AZCC – zaangażowanie RUO


Dariusz Jodziewicz - Dyrektor RUO Katowice 


 Agnieszka Wysocka - radca w Sekcji Treningu


 Robert Rożek - kierownik Sekcji Treningu


 Grażyna Stachula - kierownik Sekcji Wsparcia Marketingowego


 Dorota Juszczyk i Krzysztof Rosiński - Sekcja Administracji


 Adam Glenz i Marzena Pawłowska - Sekcja Wsparcia Technicznego


 Katarzyna Bartnik - kierownik Sekcji ds. Analiz i Raportowania


 Bartosz Działach - kierownik Działu Baz Danych


 Ewa Marzec -  kierownik Wydziału Usług Operatora


 Kierownicy Działów w WUO ( Grażyna Brożek, Beata Kurpanik, Joanna    Kałębasiak, Rafał Chejduk)


Kierownicy Sekcji
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Wsparcie organizacyjne - kontakty


Agnieszka Wysocka,Robert Rożek...


 tel. 032 6083854 


E-mail: agnieszka.wysocka@telekomunikacja.pl
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Dziękujemy











Dziękuję
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Prezentacja przygotowana przez:








Imię i Nazwisko:


Dariusz  Jodziewicz


Nazwa pionu:


Pion Kontaktów z Klientami


Departament:


Region Usług Operatora w Katowicach


Telefon:


(0 32) 201 12 82


E-mail:


dariusz.jodziewicz@telekomunikacja.pl
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Nazwa modułu Miejsce spotkania  Grupa I Grupa II Grupa III



Inauguracja oraz wstęp do call center Sosnowiec 10.09 13.09 15.09



Rola lidera w organizacji Katowice - Zawiszy 27-28.09 29-30.09 4-5.10



Problemy kierownicze Katowice - Zawiszy 11.10 14.10 15.10



Zarządzanie wydajnością i jakością w call center Sosnowiec 18.10 20.10 22.10



Zarządzanie akcjami call center Katowice - Zawiszy 03.11 04.11 05.11



Aspekty prawne w zarządzaniu call center Katowice - Zawiszy 08.11 15.11 16.11



Przyszłość Sosnowiec 19.11 22.11 24.11



Zakończenie Katowice - Zawiszy 26.11 26.11 26.11
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