* Développer sa légitimité métier liee a l'activité de
responsable de centre de contact

* Optimiser le pilotage de son équipe comme un
manager de proximité orienté qualité

* Reépondre aux impératifs de gestion d'une equipe
d'un centre de contacts

* Monter en compétence et consolider les tech-
niques de l'accueil et du comportement des
membres de son equipe

Jour1

1. Rappel des Principes fondamentaux du Télémarke-
ting

* AIDA comme technique de vente
® Les 10 regles d'or du Tekémarketing

2. Role et Objectifs du Manager en centre d'appels

* Piloter son activité en centre d'appels

o La définition d'objectifs
o Les tableaux de bord
o Lereporting

o Le dimensionnement et la planification de son
equipe

®* Animer et motiver ses collaborateurs

o Créer le leadership : s'assurer de son role au-
pres des collaborateurs

o Creer un esprit d'equipe, federer
o Lentretien d'activite

o Les principes de base de 'animation de pla-
teau

o Le partage des résultats d'action

Etude de cas reel

Manager centre d'appels, Directeur centre
d'appels, Superviseurs

2 jours (14 heures)

2 310 max.

Jour 2
3. Organiser et animer des réunions et briefings

® Lestypes de reunion : périodique, de lancement
de campagne, de suivi d'activite, de bilan, de brie-
fing quotidien

® Les réflexes communs a tous les types de réeu-
nion

® Latrame pour conduire chaque réunion

4. Accompagnement et formation continue des colla-
borateurs

* Le partage d'éxperience
® Les etapes d'un debriefing d'écoute

® La construction d'une grille d'analyse des d'ap-
pels

Etude de cas reel
5. Traiter les cas difficiles

® Lentretien de recadrage
®* |'entretien de remotivation
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