The House of Contact Centers

EN ROUTE VERS LE LEADERSHIP
DANS UN SERVICE CLIENT

The House of Contact Centers® organise dans ses locaux a Malines une formation
ouverte de 4 jours ‘En route vers le leadership dans un service client’ pour les team
leaders, responsables juniors ou les team coaches dans les centres de contact.

LA FORMATION

De bons team leaders de centre de contact jouent
un réle clé dans I'amélioration continue du service
a la clientéle grace a une analyse pertinente des
causes profondes et sont également essentiels a

la gestion de la croissance et celle du potentiel des
employés et de l'organisation.

En bref: ils ont un impact sur toutes les parties
prenantes du service. Cette formation donne
aux team coaches et team leaders les moyens
nécessaires et adéquates pour se lancer.

QU’APPRENDREZ-VOUS DURANT
CETTE FORMATION ?

La formation de Team Leader est entierement
en ligne avec I'Expert Class et le Contact Center
Operating Model de THoCC.

Vous partez d'un cadre théorigque sur lequel vous
vous appuyez puis lI'approfondissez avec des
exercices pratiques, des cas et I'échange
d'expériences et d'opinions.
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v/ KPI : mesurer c’est savoir, mais que
mesure-t-on et pourquoi ?
- Que mesurer pour atteindre les objectifs
de votre centre de contact?

v/ Prestation de services E2E et amélioration
des services
- Que signifie la vente/le service pour
le client et I'organisation ?
- Par quels canaux et a quel moment le
client/prospect parvient-il a I'organisation ?
. Comment se passe une conversation
et le suivi des clients et prospects ?

v/ L'essentiel du suivi de la qualité
- Qu'est-ce que la qualité ?
- Qu'implique le suivi de la qualité ?

v Un coaching réussi
- Quelles sont les meilleures pratiques
de coaching ?
- Qu'est-ce qu’un bon coaching ?
- Comment donnez-vous du feedback ?
- Comment donnez-vous des messages
difficiles ?

v/ Motivation & retention de votre équipe
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QUE SEREZ-VOUS CAPABLE DE FAIRE
CONCRETEMENT APRES LA FORMATION ?

@ Vous pouvez déterminer quels KPI doivent
étre mesurés afin d’atteindre vos objectifs.

@ Vous pouvez traduire les objectifs de votre
entreprise vers ceux du centre de contact et
les lier aux accords de résultats des employés.

@ Vous pouvez estimer ce que le service et les
ventes signifient pour vos clients et votre
organisation. Vous apprenez a raisonner
dans une perspective end-to-end afin de
comprendre quels éléments en font partie
et comment vous pouvez les contrdler et
les mesurer.

@ Vous apprenez quel est le but du suivi de la
qualité et comment réussir a la cartographier.

@ Vous connaissez les différentes maniéres
de coacher les employés.

@ Vous savez ce qui motive votre équipe et
comment y réagir en conséquence.
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(PRATIQUE)

PLUSIEURS MODULES DE 4 JOURS CHACUN

> POUR LES DIFFERENTES DATES DE FORMATION
ALLEZ SUR THoCC.COM/THOCCADEMY OU DEMANDEZ-LES VIA INFO@THoCC.COM

> ADRESSE : THoCC | VEEMARKT 5 | 2800 MALINES

> PRIX : €1.900,- PAR PARTICIPANT A
(20% DE REDUCTION POUR LE 2EME PARTICIPANT DE LA MEME ORGANISATION)

(NOTRE EXPERTISE>

Toutes les formations THoCCademy sont dis-
pensées par des experts et formateurs profession-
nels des centres de contact ayant une expérience
pratigue et actualisée dans ce domaine.

“Je préfererais suivre les 2 séances l'une aprés lautre au lieu de laisser
une semaine d’intervalle. Cela rendrait lensemble plus clair et resterait
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peut-étre mieux imprégné.
Sababti Haid « PIPDA

“Formation trés instructive, trés bien présentée ! Fortement recommandé
a tout responsable (débutant). J’ai beaucoup appris.”

Bénédicte Gemis e PIPDA

“J’ai commencé la formation Uesprit ouvert. C’est bien qu’une grande
attention soit accordée aux exemples, a Uinteraction. Bonne structure
pour facilement continuer soi-méme par la suite. ”

Nancy Willems ¢« ENECO

(PLUS D’INFORMATION?>

Envoyez un email a M info@thocc.com
com ou contactez-nous au @ 015 34 54 94

THoCC

The House of Contact Centers

(©+32 15345494 | &4 INFO@THoCC.COM | & WWW.THoCC.COM

FOLLOW US ON SOCIAL MEDIA o @ O ()(4)
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