The House of Contact Centers

EXPERT CLASS
CONTACT CENTER LEADERSHIP

A complete contact center
leadership training

18e editie van deze unieke opleiding voor leidinggevenden in contactcenters.

De opleiding is vanaf dag 1 gebaseerd op het Contact Center Operating Model,
een framework dat alle elementen bevat die de contactcenterverantwoordelijke,
in samenwerking met zijn team, onder controle dient te hebben om de strategie
en de bedrijfsresultaten te kunnen realiseren.
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De Expert Class start met een tweedaagse die het ‘grote plaatje’ in beeld brengt:
visie, missie, strategie en leadership.

Waar staat het contactcenter voor en welke rol speelt het in het grotere verhaal van

de onderneming? Na de openingstweedaagse komen per week de belangrijkste bouwstenen
aan bod. Als rode draad is er een oefening die gaandeweg de verbanden toelicht tussen alle
onderdelen van het operating model. Last but not least zijn er de site visits die de praktijk
illustreren van alles wat in de opleiding aan bod komt. Alle lesgevers van de Expert Class zijn
ervaringsexperten. Zij begeleiden de deelnemers ook bij de voorbereiding van het eindwerk.

Leerdoelstellingen

@ Waardecreatie door middel van een contact-
center: klantinteractie via afstandskanalen;

@ Overzien en inzicht verwerven in verbanden;
@ Strategie uittekenen en vertalen naar
operaties (roadmap) en omgekeerd

(procesverbeteringen);

@ Begrijpen en kunnen inzetten/voeren
van leiderschap.

@ Ontwerpen van een management cockpit;
Focussen op prioriteiten.

@ Uitwerken van een contactcenter
businesscase. Beheer van het budget.
Doelgroep

De Expert Class Contact Center Leadership
richt zich op middle- en senior management.
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Opbouw

De inhoudelijke basis van de Expert Class ligt
besloten in het Contact Center Operating Model
dat 39 essentiéle onderliggende contactcenter-
processen definieert en voor elk van hen de
objectieven en managementrichtlijnen beschrijft.

De deelnemer zal in contact komen met elk van
deze onderdelen. Deze processen zijn onlosma-
kelijk met elkaar verbonden. Op het einde van de
cursus zal de deelnemer een algemeen, allesom-
vattend beeld van contactcenter management
opgebouwd hebben. Door middel van een online
tool kan elke deelnemer een maturiteitsanalyse
uitvoeren. Het meten van de maturiteit van je
contactcenter is de noodzakelijke eerste stap om
een roadmap te ontwikkelen, en zo een maximale
waarde te ontwikkelen. Op basis hiervan zal elke
deelnemer als eindwerk een project uitwerken
en een Business Case maken.

Deze case zal aansluiten bij de eigen

werkomgeving waardoor ze in de
praktijk kan omgezet worden.
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e Strategie en objectieven

Het formuleren van de scope, uitgangspunten en
doelstellingen van het contactcenter, uitgaande
van de visie en missie op het vlak van bereikbaar-
heid via afstandskanalen. Een cruciaal punt hier-
bij is de kwaliteit van leiderschap, de menselijke
schakel tussen de hogere ondernemingsdoel-
stellingen, en het aandeel dat het contactcenter
heeft qua klantervaring, de zogeheten customer
experience, binnen de customer journey.

e Business Planning en Budget

Contactcenters bestaan om een optimale
customer experience te creéren, op een zo
kostefficiént mogelijke manier, en waar mogelijk
met het genereren van bijkomende omzet.

We berekenen de kosten en baten van het
contactcenter op korte en lange termijn.
Enerzijds de ‘cost to market, sell & serve’t.a.v.
andere kanalen en anderzijds het gedetailleerde
budget van het contactcenter an sich.

e Deployment

Een contactcenter ontplooien is als een huis
Bouwen: het stellen van de juiste objectieven en
keuzes maken op het vlak en activiteiten maken
het contactcenterplan concreet, uiteraard in lijn
met de strategie! Ook de mogelijke sourcing-
opties komen hier aan bod: zelf doen of
uitbesteden? En zoja, hoe pakken we dat aan?
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e Organize & Document

Hoe organiseren we de verankering van de
activiteiten in het contact center met de bedrijfs-
processen, hoe zetten we een kwaliteitskader

op en hoe vertaalt zich dat naar de operaties?
Hoe zetten we best de rollen en verantwoorde-
lijkheden neer en wat is de beste teamstructuur?

e Operations Management

Het dagdagelijks beheer van het contactcenter;
het aansturen van mensen en processen met
als doel de vooropgestelde KPI's te behalen.

e Ondersteunende processen

We bekijken hoe we optimaal het contact center
kunnen ondersteunen op het vlak van ‘mensen’
‘informatie’ en ‘systemen’. HR strategieén,
Workforce Management, multi-site of seats-
management, maar ook slim kennisbeheer en
opleiding, customer date en last but not least
het ontwikkelen van een slimme klant-interface
en de benodigde beheerssystemen.
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LESGEVERS / HOSTS
namen in alfabetische volgorde

Benno Schiffer « B & J Consulting Gaétan Mondet « ngage

Prof. Bart Dietz - Erasmus Inge Vissers « THoCC

universiteit Rotterdam Jan Smets « bpost

Christophe Vandecaveye - Vintage PM Ron Meijer « THoCC

David Gybels « THoCC Sare Vanvinkenroye - Data Synergie
Dimitri Jambé - THoCC Wim Keppens « Process Cube

TESTIMONIALS

De cursus is module per module opgebouwd, en valt op het eind netjes samen.
Ik heb nu een referentiekader waarbinnen ik al mijn beslissingen kan afwegen.

Ludo ¢ ING Contactcenter.

Un apprentissage unique et indispensable ol se croisent talent et expertise,
et dont le ROI est bien plus que positif.

Angéline ¢ Eundo.

I Deze expert class heeft me de visie en de tools gegeven om het contactcenter
de plaats te geven binnen de onderneming die het verdient.

Ives e Tennant.

I Een professionele en academisch verankerde training
op maat van en voor elke contactcenter manager.

Micheline « VAB

Tijdens meetings ging ik plots andere vragen stellen en in de uitvoering van mijn job
bekeek ik de dingen vanuit een andere hoek. Op dat moment besefte ik dat de Expert
Class mijn denkpatroon heeft veranderd. Je leert en voor je het goed beseft, pak je alles
op een andere manier aan. Daar word je als mens en als bedrijf alleen maar beter van.

Céline o Callexcell

grote hulp geweest bij de ‘ontmanteling’. Een must voor wie de performantie van zijn CC

‘ De Expert Class heeft me een brede kijk op alle aspecten van mijn CC gegeven en is een
op een gestructureerde manier wil verhogen en er toegevoegde waarde mee wil creéren.

Tina e Colruyt

I De Expert Class Contact Center Management was
voor mij boeiend, leerrijk, soms confronterend en altijd inspirerend!

Geoffrey ¢ Best Next Contact.

De Expert Class is van onschatbare waarde voor iedere contactcenter manager
die het maturiteitsniveau van zijn operatie wil inschatten en verbeteren.
Het CCOM dat hierbij aan bod komt, zorgt voor een gestructureerde manier
om het contactcenter naar het gewenste niveau te brengen!
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Christophe e Unit-T.
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(PRAKTISCH >

MEERWAARDE

De meerwaarde van deze opleiding ligt in:

v/ De combinatie van visie, ervaring,
onderzoek en structuur

v/ Een apart en uniek netwerk van
de inmiddels meer dan honderd

deelnemers

v/ Straffe lesgevers met tonnen
praktijkervaring

v/ Verzamelde en verwerkte data
als benchmarks

v/ De academische verankering
met Erasmus Rotterdam

TAAL
Nederlands
AGENDA

Deeltijds, maandag van 13:30 tot 20:30 uur

CERTIFICAAT
De toekenning van het certificaat is

gebaseerd op een actieve participatie en
een positieve beoordeling van het eindwerk.

LOCATIE

THE HOUSE OF CONTACT CENTERS,
Veemarkt 5 te 2800 Mechelen.

SESSIES OP VERPLAATSING

Zie lesrooster.

PROGRAMMALEIDING

THoCC
Inge Vissers & David Gybels.

PRIJS

7.500 EUR (excl. 21% BTW)
- 2de inschrijving: -20%

ONTWERP © SG-DESIGN 2022

+ enkele lesdagen op donderdag (zie lesrooster)

De opleiding start met een residentiéle twee-
daagse op vrijdag 17 en zaterdag 18 februari 2023
die tot doel heeft de opleiding te kaderen

en de doelstellingen vast te leggen.

Vanaf maandag 27 februari 2023 volgen

de samenhangende modules, workshops,

121's en site visits.

(MEER INFORMATIE?)

(O 0800 DAVID of +32 495 21 48 10

THoCC

The House of Contact Centers

©+32 15345494 | & INFO@THOCC.COM | & WWW.THOCC.COM

FOLLOW US ON LinkdelN @ X4
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