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Informacdes, Cursos e Consultorias
Curso SUPER-VISAO em CALL CENTER — Turma 26 de ABRIL de 2010

GUIAcallcenterBRASIL

SUPER-VISAO EM CALL CENTER
(FOCO: METRICAS E LIDERANCA)

Préoxima Turma:

CIDADE DATA LOCAL

26/Abril/2010 (segunda-feira) - 09h00 as 18h30 Mercure Central Towers

Sé&o Paulo (SP)

01. OBJETIVOS do CURSO: permitir que os participantes fortalecam a visdo gerencial do Call
Center (ativo & receptivo) - analisando os aspectos mais importantes da gestdo: planejamento,
estabelecimento de metas, indicadores de performance, relatorios de controle, avaliacdo de

desempenho, sistema da qualidade (monitoria, feedback, coaching) e gestdo de pessoas.

02. PUBLICO ALVO: Gestores (gerentes, coordenadores, supervisores (operacional e

de qualidade), lideres, monitores e profissionais de RH que atuam em call centers).
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03. CONTEUDO:

Como definir uma AGENDA de trabalho (planejamento das atividades);
Como estabelecer METAS para si e para a equipe;

Como definir os INDICADORES de performance guantitativos;

Como analisar os resultados pelos RELATORIOS de controles;

Como calcular o ABSENTEISMO e a PRODUTIVIDADE;

Como definir o melhor sistema da QUALIDADE (tipos de monitorias);
Como definir uma sistematica para o FEEDBACK e COACHING;

Como definir os INDICADORES de performance qualitativos;

Como criar relatérios GERENCIAIS (quantitativos e qualitativos);

Como administrar o TEMPO e estabelecer PRIORIDADES;
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Como se adaptar as regras da Norma NR17 e ao Decreto 6.523/2008.

04. FOCO DOS EXERCICIOS — SIMULACAO DE CENARIOS

Visdo Gerencial
(Indicadores de Desempenho)

SUPER-VISAO

i

- Y
em Call Center

Visado Qualitativa
(Sistemas de Monitorias)

Viséo Sistémica
(Qualidade + Produtividade)

Gestao de Pessoas
(Feedback, Coaching, Adm Conflitos,
Delegar)
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05. CARGA HORARIA: 08 horas (curso presencial) + 08 horas de atividades a distancia

(objetivo: fortalecer os conceitos apresentados em sala de aula).

06. METODOLOGIA do CURSO: Conceitos essenciais + Simulacdo de cenarios: exercicios que

retratam a realidade de Call Centers (ativo e receptivo).

07. ETAPAS do CURSO

1. ETAPA OPCIONAL: Avaliacgdo inicial (10 questfes de multipla escolha), que sera
enviada por e-mail apds a confirmacdo da inscricdo. Objetivos: (1) avaliar o
conhecimento preliminar do grupo nas questdes que serdo discutidas em sala de

aula e (2) adequar o contetudo ao perfil dos participantes.

2. ETAPA OBRIGATORIA: 08 horas de curso presencial (foco: conceitos essenciais

do programa e exercicios - simulagdo de cenarios).

3. ETAPA OPCIONAL: Durante toda a semana (ap6s o curso presencial), os alunos
poderdo esclarecer suas duvidas por chat e/ou telefone (horario agendado) ou

ainda pelo e-mail, - diretamente com o coordenador do curso.

4. ETAPA OBRIGATORIA: Avaliacdo final (10 questdes de multipla escolha). O
participante receberd a prova (avaliacdo final) no dia do curso presencial. A
partir desta data - tera uma semana de prazo para enviar as respostas. No final,
0 participante recebera o feedback do coordenador. Toda estas comunicagdes e

interacdes serdo por e-mail.

08. CERTIFICADO do CURSO: necessario que o participante cumpra as etapas 2 e 4 do curso

(no prazo determinado).

09. COORDENACAO e EXECUCAO do CURSO: Roberto Claro Editor responséavel pelo site
GUIAcallcenter.COM; Engenheiro Mecanico e Advogado com OAB emitida pela 182 Seccao de
Sado Paulo; Pés-graduacdo em Engenharia de Producdo (USP) e Administracdo (FGV/SP).
Experiéncia em consultoria e assessoria em call center, contact center, telemarketing, SAC etc.

Autor de vérios artigos publicados em sites especializados.

10. NUMERO de PARTICIPANTES: Turma com 20 participantes.
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11. INSCRICOES:

o Turma de SAO PAULO (data do curso: 26/ABRIL/2010 — segunda -feira — das 09h00 as 18h30)
R$ 790,00 / inscri¢cbes até 31/Marco/2010
R$ 840,00 / inscri¢des realizadas de 01 a 20/Abril/2010

R$ 890,00 / inscricdes apods 20/Abril/2010

. Empresas - Desconto (5%) = 04 inscricbes da mesma empresa; (10%) = 05 ou +

inscricdes da mesma empresa.
. Formas de Pagamento: boleto ou depésito bancario.

. Cada participante tera direito: 01 CD-ROM com o material COMPLETO do curso + 01
apostila impressa (conceitos essenciais + exercicios) + 01 modelo de "Lista de Habilidades do

Lider" + 02 coffe-breaks executivos durante o curso + almoco + certificado de concluséo.

Préxima Turma:
CIDADE DATA LOCAL

Séo Paulo (SP) 26/Abril/2010 (segunda-feira) — 09h00 as 18h30 Mercure Central Towers

SAO PAULO — SP - Endereco do HOTEL MERCURE Central Towers: Rua Maestro Cardim, 407 — Paraiso

— S&o Paulo (SP) — Telefone: (11) 3457-1000

12. INSCRICOES: Somente OnLine. Clique no link:

Inscricdo OnLine: http://www.guiacallcenterbrasil.com.br/especiais/cursos-presenciais

Duvidas: carol@quiacallcenterbrasil.com.br (ANA CAROLINA — Equipe GUIAcallcenterBRASIL)
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