NpnHa Bennuko

OBYXOHEBHbIN KYPC
bIOOXET BHYTPEHHEITO KOHTAKTHOTO LIEHTPA
BI3HEC-TTPOLUECCHI KOHTAKTHOIO LEHTPA

AN PyKOBOAMTENENW KOPMOPATMBHBIX KOHTOAKT-LEHTPOB, CYNepBM3OPOB, YHYACTHMKOB
NPOEKTOB MO CO3AAHMIO KOHTAKTHbIX LIEHTPOB

MACTEPTENTEKOM
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MACTEPTEAEKOM

MpuHa Benunuko, 6usHec-TpeHep, HE3ABUCHMBIH KOHCYIIBTAHT MO KOHTOKT-LEHTPOM.

B 2005 r. ocywectsuna Start-up npoekr nepsoro B YkpanHe KOHTAKTHOMO LEHTPA MO NpUEMY CTOBOK —
«Ykpaunuckmit Totanusatop». B 2006 r. ocywecrteuna 8 Knese Start-up npoekT nyywwero KOHTAKT-LEHTPA B
mmposoi cetn «MeTpo Kaw sug Kappus. B 2007 r. ocywecTsuna Start-up npoekT KOHTAKTHOTO LEeHTPA no
nnatHomy cepsucy — «CkaimHpopm — asmacnpaeka 657». B 2008 r. ocywecteuna npoekr no
nepecTpoirke CaMoro HoMbLLIOro YKPAMHCKOTrO KOHTAKTHOTO LeHTpa B cucteme ctpaxosanus — OOO«apanT
Accuctane». B aTom xe rogy nonyuuna Harpagy ot komnanun «MHKOM» — «Jlyywas cepus npoektos
2007roga». B 2009 r. B pamkax koHcanTuHra, nposoanmoro komnanuen «Anekc bepr Konrakr Lientp
Koncantur» (Poccws), yuactsosana B co3gaHuu nonHoro naketa gokymentaumm ans Start-up npoekra KL,

OO0 «Kuesras».

B 2009-2010 r. — wed-peaaktop noprana www.callcenterguru.ru. C 2010 r. — HE3ABUCUMbIA KOHCYALTAHT
no noctpoeHuio n ontumusaunm KontaktHeix LleHTpos.

B 2010 r. crana coyupegutenem u nepebim [pesnpertom Beeykpannckoit Accounanmn KoHTakTHbIX
Uentpos (BAKLL). Ynen Coseta BAKLL, pykosoautens Mccneposartensckoro kommteta BAKL, npeacrasutens
Ykpautbl 8 EBponerickon Kondeaepaunn opranmsaumin KontaktHeix uentpos (ECCCO).

C MomeHTa ocHoBaHMs siBnsieTcs uneHom DkcneptHoro Coseta Knyba aupektopos Konn-uentpos «Hot Skills»
(YAOM, Ykpaunal).

Mpeacenatens Xiopu npodeccuonansHoro Korkypca «Jlyuwme MHTEpbepHble PELUEHUs B KOHTAKT-LEHTPaX»,
uneH xiopu koHkypca «XpycransHas [aprutypa 2010» (Poceusi), unen xiopu korkypca «Direct Hits
(Ykpauna, 2009), unen xiopu Bceykpamnnckoro konkypca DZWINNER (2014, 201 5rr).

C 2014 no 2016r — anpektop ayTcopcuHrosoro koHtaktHoro uentpa Simply Contact (r. Ouenp). 3a stot
nepmog AKL| Bbipoc 6onee yem B 2 pasa.

ABTOpP 60LLIOTO KONMYECTBA CTATEN MO TEME KOHTAKTHbBIX LIEHTPOB, BLICTYMIEHMIA HO PA3MMYHBIX
KoHbEPEHLMSX, NCCNEAOBAHMI PbIHKA KOHTAKTHbIX LeHTpoB YKpauHsl M EBporbi.

OOO Macreprenekom YHIM: 7990490731 +37529 738-22-22; +375 29 134-87-78;
220004, Pb Munck, np. Mo6eauteneit, 19a, od. 42 P/C: 3012032750017 & 3AO «MTbakk» koa 117 +375 17 306-07-97;

www.callcenter.by r. Munck, Maptusanckuit np-1, 6 info@callcenter.by
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MACTEPTEAEKOM

TPEHUHT «BIOXKET BHYTPEHHETO KOHTAKTHOIO LIEHTPA»

D,OHHbII:I KypcC npeaHa3Ha4vyeH ona npeaoCcTtaBneHns MeEHEAXEPAM KOHTAKTHOIO LEHTPA MHCTPYMEHTOB
ONTUMM3ALM PaABOThI yXXE CYLLECTBYIOWErO BHYTPEHHETO KOHTOKTHOTO LEHTPA, CO3AAHUS BO3MOXHOCTH
NOCMOTPETb HO PABOTY CyX6 KOHTAKTHOTO LIEHTPA Yepes NPU3My SKOHOMUYECKOM LenecoobpasHoCTH 1
6u3Hec-noaxopa. B pamkax kypca paccmatpreaioTes cneunduka npouecca 6iogKXeTMPOBAHMS KOHTAKTHOTO
LEHTPA, OCHOBHbIE METPUKM M CMOCOBbI NOBbILEHUS dPpekTUBHOCTH. Ha npakTHyecknx 3apaHusax Kypca
CNYLIATENN CAOMOCTOSTENBHO COCTOBST BIOAXET KOHTAKTHOTO LEHTPA, MPOCYUTAIOT PASIINYHbIE

nokasarenu 3¢ppeKTUBHOCTM.

LUenu kypca

OsHakoMuTb cryliatenei ¢ 6a30BbIMM NONOXEHUAMK MPoLLEcca BIOAXETUPOBAHMS CO crieunduKon paboTsl
KOHTOKHOTO LeHTpa. JaTb cnywaTtensim METPUKM U MHCTPYMEHTbI MOBbILEHUS 3P PEKTUBHOCTH paboTI
KOHTOKHOTO LIEHTPA, a TAKXE BO3MOXHOCTb APryMEHTUPOBAHHO OBLLATLCSA C PYKOBOLACTBOM M AyTCOPCEPAMM.

Metopbl nposeaeHus Tpenntra
Bo Bpems TpeHuHra 6yayT MCNoNb30BAHBI MUHU-NIEKLMM, OUCKYCCHUM, TPYNNOBAS U MHAMBMAYANbHAS paboTa.
Bonee nonoeuHbl BpemeHn ByneT NOCBSLLEHO MPAKTUYECKUM 3AHATUSIM.

MPOTPAMMA

1. BeeaeHne. 3HOKOMCTBO, OPraHU3ALMOHHbBIE BONPOCHI

2. Mogaynb 1. OCHOBHbIE NOHATHUS U ONpEeAeneHus.

2.1. Buabl 6ropxeta

2.2, OcHoBHble NPUHUMMLI MIAHUPOBAHMS BlogxeTa

2.3.  Capkx n OpEx.

2.4.  OcHoBHble METPUKH

2.5.  3ansTocTb M 3arpyxeHHOCTb pabounx mecT. [pakTuyeckoe 3aHsTHe.

3. Mogaynb 2. CrpykTypa 61opxeTa.

3.1.  Crarbu bropxerta

3.2.  TpuHumn opmuposanus biogxeta KL

3.3. Mpaktnyeckoe 3aHsaTHE NO GOPMUPOBAHMIO ONEPALMOHHOTO BlogxeTa
3.4. CTaTbM MHBECTUUMOHHOTO BlopxeTa

4. Mogayns 3. Napametpsl pacueta apdekrnsroctn pabots KL

4.1.  Croumocts pabouyero mecta. [paktnueckoe 3axsTHe.

4.2.  Croumoctb yaca pabotsl onepatopa. [paktuueckoe 3aHatme.
4.3.  Croumoctb KoHTakTa. [pakTyeckoe 3aHaTHe.

4.4.  3aBMCMMOCTb CTOMMOCTM KOHTAKTA OT pasmepa KL,

5. Mogynb 4. MNMpopaxu 1 ayTcopcuHr

5.1. Mowsitne ROI. lMpaktuyeckoe 3anstue.

5.2, Metpuku npogax.

5.3.  Pacyet ctonmoctv nnpa u npogaxu. [Npaktnueckoe 3aHsTHe.
5.4.  Cnocobbl nosbiwenus BHYTpeHHeH 5 dEKTUBHOCTM.

5.5. Pabota ¢ aytcopcepom.

6. 3aknoyerue. NopsepeHne utoros, obparHas ces3b.

OOO Macreprenekom YHMM: 7990490731 +375 29 738-22-22; +375 29 134-87-78;
220004, Pb Munck, np. Mo6eauteneit, 19a, od. 42 P/C:3012032750017 8 3AO «MTbakk» kog 117 +375 17 306-07-97
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TPEHWUHTI «BM3HEC-MPOLIECCHl KOHTAKTHOTO LIEHTPA»

1. 3HakomcTBO, NnaH pabotsl, npasuna paborts

2. Mogpynb 1. O6wme noHsTMs U onpepeneHus.
2.1. Obwee nownstne 6usHec-npouecca (bI)
2.2. Kareropuu npoueccos

2.3. 3 6a30BbIX «KMTA» CO3AHMS NPOLECCOB

3. Mopaynb 2. Cospaem cxeMbl busHec-npoueccos
3.1. CrangaptHoe npegcraenexue bl
3.2. OcHOBHble CMMBOTBI
3.3. 4 6asosbix npasuna
3.4. Waru BIM
3.5. YuactHukm Bl 1 ux ponu

3.6. Pykosogurens bl

4. Mogyns 3. MpoueccHbiM noaxop,
4.1. Peectpbl WAros 1 npoLeccos
4.2. Metoagmka SIPOC
4.3. TpeboBaHus k nokasarensm
4.4. Cructema paboTbl ¢ NOKA3ATENAMM
4.5. BrewHue 1 BHyTpeHHue Bl

5. Mopyns 4. Kontpons npoueccos
5.1. IHCTpyMEHTbI KOHTPONS PEMMAMEHTOB M NPOLEAypP
5.2. Bugpl ayauta
5.3. ST1anbl npouecca BHeAPEHUS CUCTEMbI BHYTPEHHETO KOHTPOIS
5.4. MMpouecc NMKBMAALMM OTKIOHEHHI OT HOPMBI
5.5. Texnvka aHanusa npouecca SW+1H
5.6. TunnuHbie owmbku

5.7. Puck-menepxment

6. 3akniouenue. MNopseneHne utoros, ob6patHas ces3b

Hara 1 sBpems nposepenus: 18-19 anpensa 2018 ropa ¢ 9.45 no 18.00.

CroumocTs yyacTus B kypce «blogxeT BHyTpeHHero koHTakTHoro ueHTpa» (1-i aexs) — 240 eepo, B T.u.
HAOC 20%.

CronmocTb y4acTus B kypce «bnsHec-npouecchl koHTakTHOro ueHTpa» (2-1 geHs) cocrasnset 240 espo,
B T.4. HAC 20%.

Croumocts yuactvs B kypcax «biopxer BHyTpeHHEro KOHTQKTHOro ueHTpa» W «busHec-npoueccs
KOHTAKTHOro ueHTpa» (1-i 1 2-i peHb) coctaenset 400 espo, B T.4. HOC 20%.

Onnara npounssogutcs B 6enopycckux pybnsx no kypcy HBPb Ha aeHb onnarbl.

B croMmocTb yyacTus BknioueHb pasaaTouHbie Matepuansl, obenpl u kode-naysbl.
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