
:نظرة عامة على البرنامج

.تصالإمركزشرفممهنةمزاولةترخيصالمشاركتمنحالمهنيةالشهادةهذه

شرفينمللالمهنيةوالمعرفةوالقدراتالمهاراتلتعزيزإعدادهتمالبرنامجهذا

ًالإتصالمراكزفىأيضاوالعاملينالجدد
 
والخبراتاتالممارسأفضلإلىاستنادا

لإتصالامراكزمشرفىيلعب.والحكوميةالخاصةالقطاعاتلمختلفالعالمية

سرجيعتبرلأنهوالمركزالمنظمةأهدافتحقيقفى"مايسترو"حيوىًدورً

ليواكبجالبرنامصياغةتم.والمنظمةوالخارجىالداخلىالعميلبينالتواصل

التوازنًقيقتحفىالعربيةأوطاننافىالإتصالمراكزلمشرفالديناميكىالدورً

صولًالفإستخداموتنفيذهإدارتهتميالبرنامج.الجودةوالأنتاجيةبين

استخدامميتوفيهتفاعليلأنه"التعلممتعة"شعارعلىومبنىاالإفتراضية

العمليةرةالخبإلىالتعلملنقللحديثةاالمنهجيةوالأساليبالأدواتمختلف

،دةالجوًعملوورشحلقات،والارشادالتوجيهمحاكاةجلساتتشملوالتي

بياناتإست،الحاسمةالقراراتوإتخاذالتقاريرمراجعة،الأداءمؤشراتتحليل

حقيقوتالمشاركةفاعليةلضمانوغيرها،سلوكيةألعابفردية،مناقشات،

.للتدريبالإستثمارعلىالعائد

Program Overview:

This vocational training and certification will grant the 

participant an international license in the contact center 

industry from The College of Call Center Excellence, USA. 

This program will transform your supervisor into real 

leader who can make impact, exponential results in team 

performance and achieving call center goals. 

The program will be delivered via virtual webinar using 

our theme “ Fun and Learning ”. The program is 

interactive which includes coaching simulation sessions,  

workshops, group discussion, quality calibration session, 

individual assessment, knowledge sharing and games, 

surveys, and more to ensure the engagement and return 

on investment (ROI).



:الأهداف العامة للبرنامج

مراكزًالإتصالوتقنياتًركائزًالأعمالًالتعرفًعلىً•
الأساليبًالفعالهًلخريطةًالإرشادًوالتوجيهالتعرفًعلىً•
التعرفًعلىًأدوارًومسئولياتًومؤشراتًأداءًالمشرف•
التعرفًعلىًصفاتًالقائدًلإدارةًفريقًعملًبفاعلية•
التعرفًعلىًآليةًالرقابةًعلىًجودةًالمكالمات•
كيفيةًإستخراجًوتحليلًتقاريرًالأداءًالفريقًللتطويرًالمستمرً•
التعرفًعلىًجداراتًوكفاءاتًوسماتًمشرفىًمركزًالاتصال•

Program Objectives:

• Understand the contact center terminologies & pillars
• Develop and implement an effective coaching program
• Understand the SUPR roles, responsibilities and KPI’s
• Understand the major leader characteristics  
• Understand the Quality Monitoring lifecycle
• The art and science of reports analysis and action
• Understand the SUPR core competencies & attributes 

أدوار القادة فى مراكز الاتصال

آلية الرقابة على جودة المكالمات

التوجيه والارشاد لتحقيق قمة الأداء

إعداد وتحليل تقارير فريق عملك  

Leaders Roles & responsibilities

Quality Calibration roadmap

Coaching for peak performance

MIS & Contact Center reporting

:Program Tracks:مسارات البرنامج



Program Contents:

Track One: Leaders Roles and Responsibilities:
• Dynamics roles of call center Leaders
• Leaders competencies and characteristics
• Call center Leaders duties 
• Leaders developments activities
• Top measurement for evaluating CC Leaders
• Do’s and Don’t for leaders activities
• Contact Center technologies  
• Planning and conducting meeting

Track Two: Quality Monitoring Lifecycle:
• QA roadmap
• QA definition 
• QA objectives and benefits
• How, who, when for QA program 
• QA feedback and improvements
• Training & coaching (who, what, when, how)
• Scorecard Form , contents and measures
• Best practice implementation for QA 

:محتويات البرنامج

:أدوار القادة فى مراكز الاتصال: المسار الأول 
التعرفًعلىًطبيعةًأدوارًالقادةً•
أهمًالصفاتًوالخصائصًللقادة•
أهمًأدوارًووظائفًالقادة•
أهمًالأنشطةًلتطويرًجداراتًالقائد•
أهمًالمعاييرًلتقييمًأداءًالقادة•
أهمًالأنشطةًالمرغوبةًوالمرهوبةًللقائد•
وتقنياتًمراكزًالإتصال• تكنولوجياً
كيفيةًتخطيطًوًإدارةًالإجتماعات•

:آلية الرقابه على جودة المكالمات: المسار الثانى
جودةًالمكالماتدورةًحياةًآليةًالرقابةًعلىً•
تعريفاتًالرقابةًعلىًجودةًالمكالمات•
الجودةأهدافًومزاياًبرنامجً•
منًومتىًوكيفًتتمًعمليةًالرقابة؟•
الرقابةًعلىًالجودةالتغذيةًالمردودةًعلىًبرنامجًً•
كمخرجاتبرنامجًالتدريبًوالتطويرً•
لبرنامجًقياسًالجودةوضعًالمؤشراتًوالمعاييرً•
للبرنامجالممارساتًالعالميةًوالعربيةًتطبيقًأحسنً•



Program Contents:

Track Three: Coaching for peak performance:
• Important Definitions 
• Why coaching?
• The benefits of good Coaching and Counseling
• Why leaders avoid coaching and counseling? 
• The Development Process - roadmap
• Feedback preparation Process
• Characteristic of effective feedback
• The GROW coaching Model
• Preparation of Coaching sessions
• Coaching simulation sessions 

Track Four: MIS and Contact Center Reporting:
• Corporate Information Needs
• The Contact Center Leaders Challenges
• Converting data into action 
• Collection of Key Customer Data
• Contact Center Report Types
• Report analysis and decisions
• Team KPI’s and optimization

:محتويات البرنامج
:التوجيه والإرشاد لتحقيق قمة الأداء: المسار الثالث

تعريفاتًهامةًعنًالتدريبًوالتوجيه•
ظروفًالعملًوالحاجةًالىًالتوجيهً•
المباشروجيهمزاياًالت•
لماذاًيتجنبًًالمشرفًالتوجيهًوالإرشادً؟ً•
خصائصًالمدربًوالموجهًالمحترف•
المباشروجيهمراحلًعمليةًالت•
هيكلةًعمليةًالتوجيه•
أساليبًالتوجيهًالمتنوعة•
الترتيبًلعقدًجلساتًالتوجيه•
حالاتًتطبيقيةًعمليةًولعبًأدوار•

:إعداد وتحليل تقارير الأداء لفريق عملك: : المسار الرابع
أهميةًالتقاريرًفيًمراكزًالإتصالً•
كيفيةًجمعًوتصميمًوتحليلًالتقارير•
كيفيةًتحويلًالأرقامًإلىًقرارات•
التحليلًوقراءةًالتقاريرًاليومية•
أنواعًوأشكالًتقاريرًمركزًالإتصال•
أهمًالأنظمةًوالتقنياتًالمستخدمة•
مؤشراتًأداءًفريقًالعملًوكيفيةًرفعًكفائتهم•



:لوجستية البرنامج
منصةًزووم–إفتراضيةً–أيامًتدريب5ً•
ساعةًإجمالىًحضور15ً•
دقيقةًإستراحة30ساعاتًتدريبًيوميًو3ً•
دقيقةًلكلًمنهما90ًجلستانً•
دولارًأمريكىًأوًمايعادلهاًبالعملةًالمحلية350•
شاملةًتكلفةًالبرنامجًوالشهادةًوالمحتوىًالإلكترونى•
دقيقةًعلىًالمنصةًالإفتراضية45-مدةًالإختبارًً•
علىًالأقل% 65–إجتيارًالإختبارً•
التدريبًثنائىًاللغةًأوًباللغةًالإنجيزية•

( :قيمة مضافة)عرض الباقة 
مراجعةًوصقلًالسيرةًالذاتيةًللمشارك•
دقيقة30–جلسةًإرشادًوظيفىًللمشاركً•
الإعدادًلمقابلاتًالعمل•
إدارجًالسيرةًالذاتيةًللمشاركًفىًشبكةًالوظائفًالمعتمدة•
مرجعًمصطلحاتًمراكزًالإتصال•
مجموعةًمنًفيديوهاتًلمراكزًالاتصالً•
مجموعةًمنًالأبحاثًوالتقاريرًالعالمية•

سيتمًتحديدًالقائمةًمعًكلًمشاركًً ***

Training Logistics:
• 5 training days – zoom platform
• Total 15 training hours
• 3 training hours daily & 30 minutes break
• 2 sessions , each 90 minutes
• 350 USD or equivalent to local currency
• Including training, manual  and certification cost
• Certification exam – 45 minutes via zoom platform
• Passing marks – at least 65% 
• Delivery language: bilingual or English 

Offer Package (Bonus): 
• CV polish or development
• Career advice session – 30 minutes
• Interview preparation 
• Inclusion of CV in our Job Network
• Selection from Dr. Anton book store
• Call Centre glossary reference
• Call center video access
• White papers and reports access
*** list will be discussed individual with each participant 


