sundcom
group

BASKUNSKAP FOR ETT
PROFESSIONELLT & KVALITETSMEDVETET

KUNDCENTER

VAD AR DET VART
FOR DIG OCH DIN
ORGANISATION ATT:

Minska kundens tid i k6?

Minska antalet
ateruppringningar?

Minska kostnaderna?
Oka produktiviteten?

Utnyttja ratt statistik och
information fér planering,
ledning och uppf6ljning?

Gora dina kunder mer
néjda?

Fa nojdare personal?

Nasta utbildningstillfalle:

25-26 april 2012

hos SundCom Group i

Kista




UTBILDNINGENS INNEHALL
- Allt detta far du lara dig!

KUNDCENTERLEDARE SOM YRKE

Det komplexa kundcentrets olika delar
Generella kundkrav

Andra intressenters krav

Kunskaper och kvalifikationer
Kontaktstrategi

De 3 drivkrafterna | kundcenter

ATT ETABLERA SERVICE- & SVARSMAL

Serviceniva — planeringsverktyget
Definition av service— och svarsmal
Nar respektive mal skall anvandas

Det "vardel6sa" medelvardet

Hur paverkar servicemalet verksamheten

PLANERA FOR ONSKAD TILLGANGLIGHET

Prognosticering
Vanliga problem som kan undvikas
Kundsamtalets “anatomi”

Definition av samtalsbelastning

BEMANNING & SCHEMA

Ratt bemanningsberakning for olika
kundkanaler .

Hantering av olika koer

6 naturlagar i en kundtjanst och hur de kan
utnyttjas for optimalt resultat.

Fran bemanning till schema

ATT LEDA OCH STYRA VERKSAMHETEN

Behov for effektiv realtidsstyrning
Eskaleringsplan

Historiska rapporter - den nédvandiga
informationen som Du behover.

Generalister och specialister -"2:a linjen”

Virtuella kundcenters speciella
forutsattningar

METODER FOR FORBATTRING

Metoder for analys
Kvalitetsforbattring
Effektivitet och produktivitet

Lar Dig dokumentera processer

Kontrollera dina processer

SAKERSTALLA KVALITET MOT KUND
+ Viktiga nyckeltal

+ Samlyssning och coaching

+ Situationsanpassning

+ Vad din personal styra sjalv!

FRAMGANGSFAKTORER FOR

ETT KUNDCENTER

¢ Hur de gor som lyckas med
kundcenter

+ Faktorerna som bor fokuseras pa!

OBS! KURSEN INNEHALLER EN RAD
OVNINGSUPPGIFTER SOM GOR ATT DU LATT KAN
OMSATTA KUNSKAPERNA HEMMA I DITT
KUNDCENTER!




VILL DU UTVECKLAS
- ANNU MER?

SITT KVAR - VI KOMMER TILL DIG!

INTERNA SEMINARIER

Vara interna seminarier ar efterfragade.
For en fast kursavgift kommer vi till upp-
dragsgivaren och genomfdor  kursen
“ Baskunskap for ett professionellt och

kvalitetsmedvetet kundcenter”.

Denna utbildningen kanske ar nagot for dig
och dina medarbetare? Det sparar reskost-
nader...fokuserar just pa ert kundcenter
och den personal som ar involverad i
ledningsarbetet. Aven andra kollegor och
medarbetare organisationen har stor nytta
av mycket av kursinnehallet. Dessutom &r
detta en utmarkt chans for dem att fa

insikt inom det har speciella arbetet.
PA HEMMAPLAN

Fordelarna med att ha tva hela dagar hem-
ma i den egna arbetsmiljon 4r manga. Har
kan vi verkligen fokusera pa att forbattra er
inkommande kundtjanst, med hansyn
taget ftill just era forutsattningar och
eventuella problem. Har blir relevanta
idéer och sakfragor genomdiskuterade.
Just har och nu. Ofta ger Gvningar och
diskussioner resultat som omedelbart ar
genomforbara. Alla far en forstaelse for
vad som bor goras for att uppna battre

resursutnyttjande och kundtillgdanglighet.

GEMENSAM FORSTAELSE

Organisationer och foretag som valjer ett
internt seminarium ar ofta inneien féran-
dringsprocess, med focus pa battre kund-
service. Man inser vikten av att alla talar
samma sprak, extra viktigt om man beslu-
tat att starta eller kanske redan driftsatt ett

kundcenter.
EN EXTRA DAG?

Med ett tilligg kan vi komma dagen fore
seminariet och ga igenom det operativa
arbetet. Vid dagens slut Iamnas en muntlig
rapport med vara rekommendationer samt
dven punkter som ar intressanta att lyfta

fram under seminariet for diskussion.

Din kursledare

Nicolaas Aalhuizen

Nicolaas har en gedigen
erfarenhet fran bade sma och
stora kundcenters. Detta bade i
privat och offentliga verksam-
heter. Han har lang erfarenmhet
som linjechef och ansvarig for
drift och uppstart av ett antal
kundcenters och dessutom
utbildad i produktionsteknik for
inkommande kundcenter |
USA.Nicolaas ar en uppskattad
kursledare och far genomgaende
hoga betyg i kursutvarderin-
gar.Som konsult har Nicolaas
engagerats av ett antal privata
och offentliga verksamheter.

Nagra tjanster som erbjuds ar:

¢ Utbildningar for
kundcenterledning

Etablering av
planeringsmetoder

Uppbyggnad & organisation
Projektledning/stod

Verksamhetsplan




PRAKTISK INFORMATION

Datum: 25-26 april 2012.

Plats: SundComGroup AB,
Torshammarsgatan 28 A,
Kista.

| kursavgiften ingar lunch
samt fér— och eftermid-
dagskaffe bada kursdagarna.

Kurstider bada dagarna ar

ANMALAN TILL UTBILDNINGEN T

Anmalan &
KURSAVGIFT
Avgift for utbildningen &r 11 950:- exklusive moms och och méste erlaggas fore kursstart. information!
En faktura erhalles med kursbekraftelsen.Kursdeltagaren ansvarar sjalv fér resa och logi.
Med kursbekraftelsen kommer Du att f& besked om eventuella specialpriser vid aktuellt Tel. 0771-45 90 90
kurshotell.

nicolaas.aalhuizen@

sundcom.se

RABATT

Utgar om 3 eller fler deltagare fran samma organisation anmaler sig vid samma
kurstillfalle . Varje deltagare erhaller | detta fall 10% rabatt. Om 5 personer anmaler
sig erhalles en gratis sjatte plats vid samma kurstillfalle.

AVBOKNING.

Bestalld kursplats kan avboka upp till 14 dagar fore aktuellt kursdatum. Vid even-
tuella aterbud efter detta datum utgar en avbokningsavgift pa 1500:- exklusive
moms per deltagare. Avbokningar senare @n 7 dagar fére utbildningsstart start ater-
betalas €j. Vid eventuellt installd kurs ansvaras endast for inbetalda kursavgifter.

VALKOMMEN!

&
Eyendgom

SundCom Group AB
Direkt: 0771-45 90 90
E-post: info@sundcom.se

www.sundcom.se
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