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Konferencja ma na celu pokazanie, ze rosnaca konkurencja i wzrost gospodarczy prowadzg do coraz czestsze-
go adresowania oferty do klienta masowego co powoduje rozbudowe specjalnych komarek w firmach petnigcych
role Call Center, czy Contakt Center. Rozwija to rynek nowych trendow technologicznych, sposobdéw zarzadzania
i motywowania pracownikéw oraz procesow biznesowych wspierajacych funkcjonowanie CC. Coraz wiecej firm
ma dylematy, czy budowac wtasny CC, czy tez zdac sie na outsourcing ?

Na to i wiele innych pytarh zamierzamy odpowiedzie¢ podczas konferencji ,,Call Center - ludzie - narzedzia
- metody”. Dlatego zaprosilismy praktykéw — menadzeréw dziatajacych na co dzieh w CC oraz firmy ktére pokaza
najnowsze rozwazania w tym zagadnieniu. Tematyka konferencji taczy zagadnienia perspektywy biznesowej z tech-
nologiczna. Gtéwne korzysci to uzyskanie petnej Swiadomosci ztozonych zaleznosci zachodzacych w Call Center
i umiejetno$¢ samodzielnego rozwigzywania ztozonych probleméw zwigzanych z praca Call Center.

PRELEKCJE POTWIERDZILY NASTEPUJACE FIRMY: PRELEGENCI
1. Masterplan

2. Instytut Outsourcingu

3. Telekomunikacja Polska

4. Unima 2000 Systemy Teleinformatyczne S.A
5. Call Center Poland SA - Internet Group,

6. Data Contact Sp. z o.0.

7. OtherWise
»Biznes kazdej firmy zaczyna sie i konczy Wojciech Glijer Aneta Michalkowicz ~ Michat Sawicki
: imio s : S ? Kierownik Zespotu Pro- ekspert Wiceprezes Zarzadu Specjalizuje sie w orga-
L) doglgbnej analizie I’CZb'. Nlez'ale?me jektow Informatycznych ~ Call One S.A. nizacji Call Center
od tego, czym dana firma sie zajmuje, Unima 2000 Systemy

jezeli[...] podejmuje decyzje oparte na Teleinformatyczne SA.

powierzchownych informacjach lub intuicji,

w ostatecznym rozrachunku zaptaci za to
wysokq cene.”
Bill Gates
KT0 POWINIEN WZIAC UDZIAL: Michat Bruszewski  Rafal Jarosz Cezary Lewinski
«  Przedsiebiorcy i cztonkowie zarzadow firm planuja- Kierownik Wydziatu Mo- ekspert proceo|consulting petnomocnik zarzadu hol-
cych Stworzenie dzialvéw telefonicznych kontaktéw nitoringu i Analiz Jakos’ci, group oraz dingu, prezesa Call Center
— e Departament Zarzadzania  KlinikaCallCenter.pl ContactPoint i Call Connect.

Contact Center, Orange

+ Menadzerowie planujacy znaczaco usprawnié prace Customer Service Sp. z 0.0.

firmowego Call Center
«  Szefowie dziatéw telefonicznych kontaktéw z klientami
«  Dyrektorzy, Kierownicy i Menadzerowie firm, odpowiedzialni za relacje z klientem badz kontrahentem
+  Dyrektorzy marketingu, sprzedazy, komunikacji
+  Osoby odpowiedzialne za profesjonalng obstuge klienta
«  Dyrektorzy i Kierownicy Contact/Call Center
- Kadra zarzadzajaca odpowiedzialna za strategie sprzedazowe oraz ich wieloptaszczyznowa realizacje i analize
- Menadzerowie zajmujacy sie posprzedazowg i pogwarancyjng obstuga Klienta
«  Pracownicy odpowiedzialni za relacje z ,trudnym” klientem: management pionu reklamacji oraz windykacji.
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PROGRAM

9.00-9.30 Rejestracja

9.30-10.15 Jak sprzedac zyletke przez telefon?

Sprzedaz przez telefon to praca petna wyzwan. Nasycenie
rynku ofertami telefonicznymi jest tak ogromne, ze potencjalni
Klienci nie zawsze chca wystuchac propozycji do konca. Jednak
coraz wiecej firm decyduje sie wtasnie na te forme sprzedazy.
Dlaczego?
+  kluczowe zagadnienie - precyzyjne targerty
«  zasieg kampanii
« integracja w wielu kanatach komunikacji (reklamy,
dziafania i Internecie, e-mailingi i telefon)
- dostosowanie procesow finalizacji sprzedazy i aktywacji
Klienta
«  Zrédta baz danych - listy kontaktowe

Instytut Outsourcingu
Aneta Michatkowicz, ekspert, Wiceprezes Zarzadu Call One SA

10.15-11.00 Przeglad metod i narzedzi
zapewnienia jakosci w rozwinietym Contact
Center

«  Stuchamy,gtosu Klienta’i pokazujemy Doradcy opinie

Klienta
« Jak umiejetnie korzysta¢ z tego, co méwi nam Klient?

Telekomunikacja Polska

Michat Bruszewski - Kierownik Wydziatu Monitoringu i Analiz
Jakosci, Departament Zarzadzania Contact Center, Orange
Customer Service Sp. z 0.0

11.00-11.30 Przerwa Kawowa

11.30-12.15 EN 15838 - nowej europejskiej
normy jakosciowej dla Call Center

Masterplan
Marian J. Kostecki
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12.15 -13.00 Modelowanie matematyczne jako
przygotowanie decyzji operacyjnych.

Na jakiej podstawie podejmowane sg decyzje operacyjne

w CC? Co lezy u podstaw decyzji o przelogowywaniu
konsultantéw, udzielaniu przerw, podejmowaniu préb
sprzedazy?

Decyzje operacyjne w CC podejmowane sg w tak krétkim
czasie, ze nie moga by¢ poprzedzone dogtebna analizag what-if,
ale moga by¢ przygotowane odpowiednie modele wspierajace
decyzje. Zaprezentowane zostanie podejscie i przyktady
praktycznego wykorzystania takich modeli w praktyce CC
wewnetrznych i outsourcingowych.

OtherWise

Michat Sawicki Specjalizuje sie w organizacji Call Center:
pomaga w reorganizacji proceséw biznesowych, optymalizacji
Call Center i doradza przy projektowaniu i wdrazaniu systemow
teleinformatycznych

13.00 -14.00 LuNcH

14.00 -14.45 ,First Contact Resolution: Klient
szczesliwy, a budzet caty...?”

FCR - hasto wywotujace zawsze burzliwe dyskusje wsrdd
menadzeréw. Postrzegany jako kluczowy wskaznik
pozwalajacy wspiera¢ doskonalenie obszaru operacyjnego,
kompetencyjnego jak i technologicznego. Prosta i intuicyjna
definicja miary oraz obietnica wielu korzysci — po stronie
satysfakgji Klientow i kosztéw operacyjnych...

...€zyz nie brzmi to wspaniale?

Rafat Jarosz - ekspert, proceo|consulting group
oraz KlinikaCallCenter.pl

TOP CONSULTING CONFERENCES & TRAININGS S.A. UL. MARSZALKOWSKA 58 LOK.54, 00-545 WARSZAWA,
TEL: +48 22 460 51 00, FAX: +48 22 460 51 29, WWW.TCCT.PL




CALL CENTER

LUDZIE - NARZEDZIA - METODY

14 kwieTNIA 2011 o HotEL BELWEDER ® \WARSZAWA

14.45-15.30 Inwestowac czy wynajac —case study

Prowadzenie wiasnego Call Center to wyzwanie organizacyjne,
technologiczne i procesowe. Nie zawsze takie rozwigzanie
przynosi oczekiwane korzysci. W prezentacji zostanie
omowiony przyktad migracji wtasnego Call Center do dostawcy
ustug, zwigzane z tym wyzwania i procesy.

Jak wyglada obecnie organizacja tej samej dziatalnosci
u dostawcy ustug? Jakie sa wymierne (finansowe)

i niewymierne korzysci tej decyzji? lle mozna oszczedzi¢,
korzystajac z know-how i technologii dostawcy?

Poréwnanie zalet i wad Call Center prowadzonego wewnatrz
organizacji i w outsourcingu na przyktadzie klienta z branzy
finansowe;.

Call Center Poland S.A. - Internet Group,
Cezary Lewinski petnomocnik zarzadu holdingu, prezesa Call
Center ContactPointi Call Connect

15.30-16.15 Jedna platforma - wiele zastosowan

Jak zapewni¢ najwyzszg jako$¢ obstugi oraz wzrost sprzedazy
przy uzyciu jednego rozwigzania.
Podczas prezentacji zaprezentowane zostang metody:
btyskawicznego przygotowywania
konfigurowania kampanii sprzedazowych
infolini bez udziatu wykwalifikowanych specjalistéw IT.

Zwrécimy rowniez uwage na wzrost znaczenia innych
kanatéw komunikacyjnych takich jak chat, sms oraz email.
Zaprezentujemy na zywo mozliwosci systemu monitorujacego
prace agentéw oraz sposoby obstugi kanatu chat. Waznym
punktem prezentacji bedzie przedstawienie zintegrowanego
systemu CCRM wspierajgcego prace Contact Center w zakresie
zarzadzania relacjami z klientami oraz wspomagajgcego
procesy WorkFlow”

Unima 2000 Systemy Teleinformatyczne S.A.
Wojciech Glijer
Kierownik Zespotu Projektow Informatycznych

»Jezeli istnieje jakis jeden sekret sukcesu, to jest to umiejetnos¢
przyjmowania cudzego punktu widzenia i patrzenia z tej perspektywy
zrowngq tatwosciq jak z wiasnej.”

- Henry Ford

ZGLOS SIE JUZ DZIS !

SZCZEGOLY:
Monika Stazecka
Koordynator ds. Sprzedazy
Top Consulting Conferenes & Trainings S.A.
tel: +4822 460 51 31
fax: +4822 460 51 29
mstazecka@tcct.pl || www.tcct.pl
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