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/A Dlaczego stworzylismy

5-dniowg Akademie Team Leadera?

Pracujesz w jednym z najdynamiczniej rozwijajgcych sie sektoréw gospodarki, ktéry co roku generuje
tysigce nowych miejsc pracy. Prognozy na najblizsze lata wskazujg, ze dynamika wzrostu bedzie nadal
utrzymywac sie na bardzo wysokim, dwucyfrowym poziomie.

Specjalisci pracujgcy w zespotach SSC potrzebujg wiec lideréw - efektywnych i dynamicznych
menedzerdw, ktérzy potrafig potgczy¢ umiejetnos$é zarzadzania zespotem z celami operacyjnymi
i potrzebami klienta biznesowego.

Jesli wiasnie zostate$ nowym team leaderem, jeste§ menedzerem zespotu SSC lub Ty/Twoja
organizacja planuje dla Ciebie taka $ciezke kariery - nasz program rozwojowy jest odpowiedzig na
Twoje potrzeby szkoleniowe.

Pierwszy na polskim rynku, kompleksowy program rozwojowy
dla menedzerdéw SSC w postaci Letniej Akademii to:

Program rozwojowy dedykowany jest:
intensywnych szkolen
team leaderom i kierownikom zespotéw SSC/GBS/BPO, ktérzy

praktycznych wykiadow, cwiczen i w ostatnim czasie otrzymali awans na nowa funkcje

case studies ) ] o
team leaderom, kierownikom zespotéw i managerom SSC/GBS/BPO,

- niezbedna wiedza ktorzy posiadajg juz doSwiadczenie w petnionej funkcji, jednak
leadera i managera zespotu SSC potrzebujg usystematyzowania i poszerzenia swojej wiedzy
i kompetencji
szkoleniowe - soft & hard skills specjalistom pracujgcym w zespotach SSC, dla ktérych organizacja

planuje Sciezke rozwoju

specjalistom i managerom z obszaru HR pracujgcych
w centrach ustug biznesowych.



l -, Jaka jest formuta /N A

, \ \ 5-dniowej Akademii Team Leadera?

Formuta programu zaktada mozliwo$¢ zdobycia praktycznej wiedzy i kompetencji w oparciu o interaktywne sesje
szkoleniowe i ¢wiczeniowe prowadzone przez doSwiadczonych trenerdéw.

People management

40%
o Efektywnos¢ operacyjna
60% zespotu SSC
Dzien 1 Zarzadzanie zmiang w strukturze zespotu SSC Dzien 3 Zarzadzanie projektami oraz metodyki
Komunikacja, delegowanie zadar, udzielanie projektowe dla lidera zespotu SSC
feedbacku
Dzien 4 Mapowanie, opomiarowanie proceséw w SSC,
Budowanie zaangazowania pracownikdéw w zespole mierzenie efektywnosci
SSC
Dzien 2 Proces i praca procesowa w zespole SSC,
diagnozowanie dysfunkcji DzieA 5 Modele realizacji ustug w SSC, zarzadzanie

efektywnoscig dostarczanych ustug
Customer Experience Management w SSC



jak identyfikowac czynniki, ktére moga by¢
utrudnieniem w realizacji celow
zamierzonych przez zespét SSC

jak, poprzez swoje dziatania, budowac
zaangazowanie i wptywac na efektywnos¢
pracownikéw oraz zarzgdzac relacjami

W zespole

jak zaplanowac skuteczne wdrozenie
nowego pracownika do zespotu SSC

jak zapobiegac rotacji w zespole SSC
poprzez planowanie i tworzenie
atrakcyjnych $ciezek rozwoju dla
specjalistow

jak wypracowywac i efektywnie wdrazac
usprawnienia w zespole SSC,
wykorzystujgc narzedzia mys$lowe

jak zarzadzac efektywnoscig ustug
dostarczanych przez Twéj zesp6t SSC oraz
jak budowac i monitorowa¢ doswiadczenia
klientéw SSC?

ktére dostepne metodyki prowadzenia
projektéw mogg wspoméc Cie

W usprawnieniu proceséw i lepszej
organizacji pracy w zespole SSC

jak ustali¢ konkretne, mierzalne cele dla
kazdego z proceséw wraz z konkretnymi
KPI dla pracownikéw zespotu SSC?

i



DZIEN 1 :
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Leader SSC i jego zespo6t - jak ksztattowac relacje i wypracowaé wzajemne
zaufanie?

potrafit okresli¢ kluczowe czynniki systemowe wptywajgce na prace team i ) o L i
leadera SSC Zespot SSC jako system - jak i jakie kluczowe obszary powiniene$ poddac

analizie jako leader (role, wladza, interesy, centrum i peryferia zespotu,
formalnai nieformalna struktura, wzorce i schematy). Na co jako leader mam
wplyw?

Jakie wyzwania stojg przed leaderem zespotu SSC? Jak skutecznie pokonywac
bariery i ograniczenia?

Style zachowan i zarzadzanie odmiennoscia - jaki mam zespéti w jaki sposéb
poprowadzi¢ go do celu?

posiadat niezbedng wiedze w zakresie wspétpracy, komunikacji, zaufania
i odpowiedzialnosci, ktére sg niezbedne w pracy team leadera SSC
posiadat odpowiednig wiedze na temat wizerunku, roli oraz zadan team
leadera SSC w aspekcie petnionych przez niego funkcji zwigzanych

z zarzadzaniem zespotem ludzkim (planowanie, organizowanie,
motywowanie, kontrolowanie)

£
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posiadat informacje na temat czynnikéw, ktére moga by¢ utrudnieniem Rola zespotu w podejmowaniu decyzji
w realizacji zamierzonych celéw przez zespé6t SSC
potrafit w przysztosci identyfikowac czynniki wptywajace na nieefektywne Komunikacjaw zespole SSC. Delegowanie zadan i udzielanie feedbacku.

dziatania w realizacji zamierzonych cel6w. Jak méwi¢, zeby nas styszeli, jak stucha¢, zeby ustysze¢? Rola komunikacji

w zarzadzani zespotem.
Po co pracownikom dostep do informacji? Jak leader zespotu musi zadba¢
o dostep do informac;ji?

0d specjalisty do leadera - efektywne zarzadzanie zmiana w strukturze Czy zawsze trzeba kontrolowaé pracownikéw? Delegowanie, monitorowanie
zespotu. i kontrolowanie zadan.
Jak sprawié, zeby btedy i pomyiki nie byty ,,zamiatane pod dywan"?

Jak przystosowac sie do nowej roli - roli team leadera SSC? Jak budowa¢ Jak wyciggac¢ wnioski z popetnianych btedoéw? Checklista zadaniowa.

relacje z pracownikami - ze stopy kolezeriskiej na stope leadera

i przetozonego?

Narzedziai techniki wspierajgce budowanie rolii autorytetu leadera — W

Dlaczego zmiany sg potrzebne i jak radzi¢ sobie z postawami pracownikéw (ﬂ = T @ .

wobec zachodzacych zmian? \r- by

Ktére zmiany najtrudniej wprowadzi¢? Praca na przyktadzie Modelu Géry ’ 5}1 /(

Lodowej »\ e .\(

W jaki sposdb poradzié sobie z wprowadzaniem zmian, ktérych nie n

pochwalamy a jeste$Smy odpowiedziani za ich wdrozenie i efekt? @ \@ [‘r’ m

Kiedy jest najlepszy moment na komunikowanie zmiany? W jaki sposéb \\ 9 f Z :j@ _:_ @ E

i kto powinien zmiany komunikowaé? ~.. \\ ,‘ \w NV 7

< «{E grln~\"2 /~\ 1
---__713 /f’\/m;? R AN S g:‘(--(

= [V ‘f - o -
S ﬂ‘ “irl%i “mmA;m/I/ "=




DZIEN 2

Employee Experience w zespole SSC - jak team leader wptywa na doswiadczenia
pracownikéw? Ksztattowanie norm i wartosci w Twoim zespole.
potrafit, poprzez swoje dziatania, budowac zaangazowanie pracownikéw oraz
zarzadzad relacjami w zespole
potrafit zdiagnozowaé czynniki, ktére wptywajg na brak zaangazowania
pracownikéw oraz ich nieche¢ do realizacji celéw
identyfikowat czynniki, ktére moga wptynaé na brak efektywnos$ciw zadaniach
realizowanych przez zespét
wiedziat, w jaki sposéb organizacja moze zarzadzaé pozytywnymi
doswiadczeniami pracownikéw
znat réznorodne techniki wptywania na poziom zaangazowania pracownikéw,

Employee Experience - moda czy praktyka? Dlaczego zarzadzanie
dos$wiadczeniami pracownikdéw jest istotne dla CUW?

Czy deklarowane warto$ci w organizacji sg spdjne z tym, czym naprawde zyje sie
na co dzien? O dualnoscikultur, deklaracjach i normach spotecznychoraz o tym,
w jaki sposdb wptywaja na rzeczywiste zachowania pracownikéw.

W jaki sposéb lider moze ksztattowaé normy i warto$ci w swoim zespole?

Budowanie i badanie zaangazowania cztonkéw zespotu SSC. Jak skutecznie
wspiera¢ pracownikéw?

w tym: udzielanie informacji zwrotnej, wspieranie i korygowanie Jak mozemy badaé poziom zaangazowania naszych pracownikéw? Jak czesto
identyfikowat potrzeby i zachowania pracownikéw zréznicowanych pokoleniowo Wa,rto to rOb'C?, ) o . . . .
oraz wiedziat, w jaki sposéb mozesz wykorzystywac szansei talenty pokoleniowe Ktdre z aspektow przywodztwa szczegdlnie silnie budujg zaangazowanie twojego

zespotu? Co juz masz, a co warto, aby$ stosowat, by zwiekszy¢ swéj wptyw?
Czy mamy odwage méwié¢ pracownikom, czego od nich oczekujemy oraz jak
oceniamy ich prace? Czym rézni sie ocenianie ludzi od ocenianiaich pracy?
W jaki sposéb motywowad pracownikéw dtugoletnich? O syndromach wypalenia,
zniecheceniaio tym, jak czesto niestusznie posgdzamy pracownikéw o brak

znat cechy réznych kultur organizacyjnych i wiedziat, w jaki sposéb mozesz
niwelowad réznice kulturowe w obrebie zespotu.

Proces i praca procesowa w zespole SSC - rola team leadera. Diagnozowanie zaangaZoyvani,a.Jak zauwazyc spadki motywacji na tyle szybko, by mécim
dysfunkcji w Twoim zespole. przeuwdma%ac? . o . R ) -
Jak pokierowac dojrzatoscig pracownika, czyli w jaki sposob prowadzi¢ go
Proces i praca procesowa czyli w jaki sposéb tworzy sie zespét - naturalne w zaleznosciod miejsca w cyklu rozwojowym, w ktérym sie znajduje.
etapy i fazy rozwoju zespotu. Jak zarzadzac zespotem multigeneracyjnym? Co rézni pracownikéw wielu
Jak rozpoznawac fazy oraz w jaki sposdb zarzadzac zadaniamii pracownikami pokolen? W jaki sposép mozna zarzgdzac ich mocnymi stronami w pracy
na poszczegdlnych etapach? rutynowej i projektowej?

Diagnozowanie dysfunkcji w zespole - jak rozpoznac i jak radzi¢ sobie

z piecioma dysfunkcjami? Model i etapy dziatan, dzieki ktérym mozliwe jest
pokonywanie przeszkdd oraz budowanie spéjnych i skutecznych zespotdw.
Pracownik w oporze - w jaki sposéb radzi¢ sobie z oporem, brakiem checi lub
wycofaniem pracownika?

Jak sprawié, zeby spotkania nie byty nudne, a rozmowy konstruktywne

i wspierajgce realizacje celu?

Czy konflikt w zespole moze mie¢ wymiar pozytywny? Zrddta konfliktow

i mozliwe reakcje na pojawienie sie konfliktu w zespole.



DZIEN 3

znat wszystkie dostepne metodyki prowadzenia projektéw stuzacych
usprawnieniu proceséw i lepszejorganizacji pracy

znat narzedzia, ktére pomoga Ci zbudowacé wokét siebie silny i efektywny
zespot projektowy

potrafit wykorzysta¢ zaawansowane narzedzia z obszaru psychologii,
pozwalajgce lepiej poznac swéj charakter i charakter wspétpracownikéw
mapowacd i opomiarowac procesy biznesowe przy wykorzystaniu statystyki
procesowej

wskazaé, ktére procesy dobrze realizujg wymagania Klienta przy
wykorzystaniu miar wejscia, procesui wyjscia

wskazaé procesy, od ktérych nalezatoby rozpocza¢ usprawnienia i obszary do
usprawnien w kazdym z proceséw

ustali¢ konkretne, mierzalne cele dla kazdego z proceséw wraz z konkretnymi
KPI dla pracownikéw na podstawie miar proceséw.

posiadat umiejetnoscianalizy ryzyk i zarzadzania nimi w powigzaniuz catg
gama narzedzi monitoringui kontroli projektu.

Zarzadzanie projektami oraz metodyki projektowe dla lidera zespotu SSC.

Jak poprawnie zdefiniowa¢ projekt biznesowy i stworzy¢ opisujacy go charter?
Jak prawidtowo zidentyfikowaé¢ zespot projektowy i nim zarzadzac?

Jak motywowac cztonkdw zespotu projektowego, rozwigzywac konflikty

i wprowadzac w organizacji zmiany?

Jak zidentyfikowaci monitorowac zakres prowadzonego projektu oraz analizowac
wzajemne zaleznoscii relacje wzgledeminnych projektéw?

Jak tworzy¢ i zarzadza¢ harmonogramem projektu?

Jak zdefiniowac i analizowa¢ wymagane w projekcie zasoby?

Jak zidentyfikowad wszystkie ryzyka kryjace sie w projekcie i okresli¢ ogéine
ryzyko realizacji projektu?

Jak prowadzi¢ analize finansowa projektui kontrolowaé na biezgco budzet
projektu?

Jak wykorzystac najpopularniejsza metodyka zarzadzania projektami - PMI?

Jak przebiega pojedynczy projekt w pieciu grupach procesowych: Inicjowanie,
Planowanie, Realizacje, Zamykanie oraz Monitorowanie i kontrole?

Jak poszczegdine grupy proceséw zachodza na siebiei na 9 obszaréw wiedzy:
Dokumentacja projektowa, Spotkanie otwierajgce, Zakres projektu, Zarzadzanie
ryzykiem, Tworzenie zespotu, Harmonogramowanie, Zasoby i wydatki, Realizacja,
Zamykanie projektu

Jakie narzedzia oferuje metodyka Six Sigma, Lean management i Work Out oraz
jak praktycznieimplementowac te metodyki

Jak identyfikowad strate w procesie przy wykorzystaniu warsztatu Kaizen

i mapowania strumieniwartosci?

Jak zastosowac narzedzie TPS do proceséw ustugowych?

Jak wykorzystaé narzedzia standaryzacji procesu?
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DZIEN 4

Jak komunikowa¢ w firmie wyniki procesu?

Mapowanie i opomiarowanie procesu w zespole SSC oraz analiza Jak identyfikowac i zarzadzac ryzykami w procesie (Failure Mode Effect Analysis,

efektywnosci. Risk Mitigation Plan)?
Jak zaprojektowac proces tak, aby byt zabezpieczony przed ryzykiem i btedami?
Co to jest proces biznesowy i jak ksztattujq sie zaleznosci miedzy Jak identyfikowa¢ rekomendacje zmian w procesie i pierwsze usprawnienia?
procesami?

Czy w procesie lepsze sg usprawnienia rewolucyjne czy systematyczne?
Co to jest spotkanie procesowe, kto je organizuje, kto uczestniczy i czemu stuzy?

Jaka jest rola wtasciciela procesu, a jaka wykonawcdw procesu - réznica miedzy
administratorem a liderem zmian?

W jaki sposéb mozna praktycznie zastosowac Piramide proceséw do
wizualizacji proceséw biznesowych iich zaleznosci?

Jak stworzy¢ misje procesu oraz wykorzysta¢ wszystkie dostepne
narzedzia mapowania procesu ?

Jak zastosowaé szczegétowa mape procesu do identyfikacja miar

W procesie?

Co to jest zmienno$¢ w procesie i jakie ma praktyczne zastosowanie?
Kto to jest klient w procesie i jaka jest réwnica miedzy klientem
wewnetrznym a zewnetrznym?

W jaki sposéb badaé zadowolenie klienta oraz przektadac je na
mierzalne parametry pozwalajgce monitorowac proces?

W jaki sposéb przeprowadzi¢ analize obiegu dokumentéw i czaséw

W procesie?

Co tojest Plan Zbierania Danych i dlaczego jest taki wazny przy
projektowaniu systemu kontroli procesu?

Jak zdefiniowac i wdrozy¢ statystyczng kontrole procesu i wizualizowaé
wyniki (dahsboard)?

Jak zastosowaé system kontroli procesu do zarzadzania i usprawniania
oraz motywowania (KPI, Traffic light, IP)?
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potrafit zidentyfikowad potrzeby Klienta i wdrozy¢ je w Spétce tak, zeby
dostosowac poziom swiadczonej ustugi do jego potrzeb

posiadat odpowiednig wiedze w zakresie funkcjonowania SSC jako

centrum wsparcia, ktére w sposéb efektywny zarzadza ustuga,
a jednoczesnie jest partnerem dla core biznesu Model organizacyjny i struktura organizacyjna SSC - dlaczego spdjnosc jest istotna?

Procesy, procedury, punkty kontrolne, punkty styku, podziatodpowiedzialnosci

i przeptywinformacji pomiedzy SSC a Klientem

Jak zgodno$¢, jakos¢i efektywnos$é wptywajg na forme i modelrealizacji ustug?

lle kosztuje warto$¢ dodana w realizacji ustugi? Relacja miedzy kosztem a jakosciag ustug.
Jak stworzy¢ efektywna platforme wspétpracy miedzy SSC a Klientem?

Czy SSC moze by¢ Partneremw biznesie?

Umowa SLA - analizawybranych modelirozliczen

Modele realizacji ustug w Centrach Ustug Wspélnych - zarzadzanie efektywnoscia
dostarczanych ustug.

potrafit okresli¢ i wdrozy¢ zasady, ktére sg niezbedne do zabezpieczenia
ryzyk oraz efektywneji optymalnej obstugi Klienta

Customer Experience Management - budowanie i monitorowanie do$wiadczen klientéw
SSC, zarzadzanie relacjami z klientem.

Kultura doskonalenia jako podstawowy aspekt istnienia SSC

Klient nasz kapitat - jak pogodzi¢ potrzeby Klienta z zatozeniami dotyczgcymi spéjnosci
i jednolitych zasad obstugi wszystkich podmiotéw?

Zarzadzanie relacjami, czyli w czym moge Paristwu pomdc?

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

Dlaczeqo zarzadzanie efektywna komunikacjg w modelach scentralizowanych jest
kluczowym czynnikiem jakosci $wiadczonych ustug?

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