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Zarzadzanie efektywnoscig proceséw w Centrach Ustug Biznesowych jest
aktualnie najwazniejszym wyzwaniem dla menedzeréw sektora SSC/BPO.
Oczekiwania klienta, dynamika rynku i zarzgadzanie szybko rotujgcymi
zespotami to kluczowe czynniki, ktére wptywajg na efektywnosc
operacyjng SSC.

wiesz jak skutecznie mapowac procesy w SSC/BPO i unika¢ najczesciej
popetnianych btedéw?

znasz juz narzedzia, ktére pomogg Ci optymalnie zaprojektowad system
ciggtego usprawniania (Continuous Improvement) w twoim Centrum Ustug
Biznesowych?

stosujesz wtasciwe mierniki do kontroli proceséw operacyjnych w SSC?

wiesz jak potgczy¢ model ustug realizowanych przez CUW z oczekiwang
efektywnoscia?

Zapraszamy do udziatu w intensywnych warsztatach, ktére sg praktycznym
niezbednikiem kazdego managera z sektora SSC. Pomozemy Ci
usystematyzowac Twojg wiedze oraz wskazemy jak wykorzystac efektywne
narzedzia do zarzgdzania procesami operacyjnymi w Centrum Ustug
Biznesowych.

Szkolenie adresujemy do:

dyrektoréw operacyjnych oraz dyrektoréw zarzadzajacych z sektora
SSC/GBS/BPO

manageroéw, kierownikéw i lideréw odpowiedzialnych za zarzadzanie
zespotami w Centrach Ustug Biznesowych
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Mapowanie proceséw w SSC/BPO

Co to jest proces biznesowy i jak ksztattuja sie zaleznosci
miedzy procesami w SSC/BPO?

Specyfika proceséw SSC/BPO w obszarze finance,
customer service, HR, IT, Sourcing

Klasyczne btedy popetniane w SSC/BPO w obszarze
zarzgdzania procesami

Rola standardu procesu przy procesie Transition
management

W jaki sposéb mozna praktycznie zastosowac¢ Piramide
proceséw do wizualizacji proceséw biznesowychiich
zaleznosci oraz pézniejszego usprawniania?

Jak mapowac i wykorzysta¢ wszystkie dostepne
narzedzia przy mapowaniu procesu?

Jak zastosowac szczegétowa mape procesu do
identyfikacja miar w procesie?

Opomiarowanie procesu w SSC/BPO

Co to jest zmienno$¢ w procesie i jakie ma praktyczne
zastosowanie?

Co to jest wydolno$¢, wydajnos¢ i produktywno$é
procesu?

Jak kalkulujemy koszt procesu - wieloczynnikowa analiza
ABC?

Kto to jest klient w procesach SSC/BPOQ i jaka jest réznica
miedzy klientem wewnetrznym a zewnetrznym?
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W jaki sposéb badaé zadowolenie klienta oraz przektadac je
na mierzalne parametry pozwalajgce monitorowaé proces?
W jaki sposéb przeprowadzi¢ analize obiegu dokumentéw

i czasdéw w procesie?

Co to jest Plan Zbierania Danych i dlaczego jest taki wazny

przy projektowaniu systemu kontroli procesu?

Jak zdefiniowad i wdrozy¢ statystyczna kontrole procesu

i wizualizowa¢ wyniki (dahsboard)?

Jak komunikowaé w firmie wyniki procesu?

Usprawnianie procesu

Jakie narzedzia i mozliwosci dajg metodyki PM, Lean, Six
Sigma i Work Out?

Jakie sg sposoby angazowania pracownikéw do usprawniania
proceséw?

Co to jest spotkanie procesowe, kto je organizuje, kto
uczestniczy i czemu stuzy?

Jaka jest rola Wiasciciela procesu, a jaka wykonawcow
procesu - réznica miedzy administratorem a liderem zmian?
Jak optymalnie zaprojektowac system ciggtego usprawniania
(Continuous Improvement)?

Jak wykreowac i wyszkoli¢ lidera zmian w procesach
(kompetencje i $ciezki rozwoju)

Jaka jest rola wyzszego i Sredniego szczebla zarzadzania

w systemie ciggtego usprawniania?

Jak zastosowac system kontroli procesu do zarzadzania

i usprawniania oraz motywowania (KPI, Traffic light, IP)?
Jak identyfikowac¢ rekomendacje zmian w procesie

i pierwsze usprawnienia?

Czy w procesie lepsze sg usprawnienia rewolucyjne czy
systematyczne?

Jak identyfikowac i zarzadzac ryzykami w procesie (Failure
Mode Effect Analysis, Risk Mitigation Plan)?

Jak zaprojektowac proces tak, aby byt zabezpieczony przed
ryzykiem i btedami?
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Modele realizacji ustug w Centrach Ustug Wspélnych - zarzadzanie
efektywnoscia dostarczanych ustug

Model organizacyjny i struktura organizacyjna SSC - dlaczego spdjnos¢
jestistotna?

Procesy, procedury, punkty kontrolne, punkty styku, podziat

odpowiedzialnosci i przeptyw informacji pomiedzy SSC a Klientem Szkolenie zorganizujemy

Jak zgodnos¢, jakos¢ i efektywno$¢ wpltywajg na forme i model realizacji rowniez w formule zamkniete;j
ustug? na indywidualne zlecenie

lle kosztuje warto$¢ dodana w realizacji ustugi? Relacja miedzy kosztem Twojej firmy - zapraszamy do
a jakoscig ustug. kontaktu.

Jak stworzy¢ efektywna platforme wspétpracy miedzy SSC a Klientem?
Czy SSC moze by¢ Partnerem w biznesie?
Umowa SLA - analiza wybranych modeli rozliczen

Customer Experience Management - budowanie i monitorowanie
doswiadczen klientéw SSC, zarzadzanie relacjami z klientem

Kultura doskonalenia jako podstawowy aspekt istnienia SSC

Klient nasz kapitat - jak pogodzi¢ potrzeby Klienta z zatozeniami
dotyczacymi spéjnoscii jednolitych zasad obstugi wszystkich podmiotéw?
Zarzadzanie relacjami, czyli w czym moge Parstwu pomdc?

Jak zidentyfikowac potrzeby i oczekiwania Klientéw? SSC jako doradca
w kreowaniu rozwigzan

Dlaczego zarzadzanie efektywng komunikacjg w modelach
scentralizowanych jest kluczowym czynnikiem jako$ci $wiadczonych
ustug?

Ocena satysfakgji Klienta - dlaczego, kiedy i w jakiej formie powinna by¢
robiona?




Q Szkolenie trwa 2 dni zajecia odbywaja sie

w godzinach ramowych 9:00-16:30

Termin grudniowy (9-10.12.2021) zrealizujemy
tylko w formule online live.

@ Udziat w szkoleniu kosztuje 1850 zt

+ 23% VAT za osobe.

Cena obejmuje udziat w szkoleniu, serwis
kawowy, lunch oraz materiaty dydaktyczne
i szkoleniowe.

Optate wnosi sie 2 tygodnie przed
rozpoczeciem kursu.

Zapraszamy do kontaktu:

Warszawa | Online live

Monika Kacprzykowska

tel. +48 789 407 575
monika.kacprzykowska@pl.ey.com

Informacje o petnej ofercie szkolen
mozna znalez¢ na naszej stronie:
www.academyofbusiness.pl
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