
:نظرة عامة على البرنامج

هذا.صالإتمركزديرممهنةمزاولةترخيصالمشاركتمنحالمهنيةالشهادةهذه
الجددرينديللمالمهنيةوالمعرفةوالقدراتالمهاراتلتعزيزإعدادهتمالبرنامج

ًالإتصالمراكزفىأيضاوالعاملين
 
خبراتوالالممارساتأفضلإلىاستنادا

تصالالإمراكزمديرىًيلعب.والحكوميةالخاصةالقطاعاتلمختلفالعالمية
الموارد)الأعمالركائزبإستخدامالمركزإستيراتيجيةوضعفىحيوىًدورً

لمواهباإدارةمنإبتداءا(التجهيزات،التكنولوجيا،العمليات،البشرية
اسيةالقيالجودةمعاييروإدارةوالتشغيلالعاملةالقوىًوإدارةالبشرية
ةالإلكترونيالقنواتوخدماتالعميلرضاءودورةالعملاءخبرةورحلة
صليح.المؤسسسةأهدافيحققبماالمركزوخارجداخلالعملفرقًوإدارة

فىالإدارىًلالعملمزاولةالأمريكيةالتميزأكاديميةمنترخيصعلىالمشارك
لبرنامجا.النهائىالإمتحانإجتيازبعدخدماتهابكلالإتصالمراكزجميع
ملعوورشتقييممنالحديثةالتدريبوتقنياتأدواتبإستخداممعد

والإنتاجيةةالجودبينالفعالالتوازنًلتحقيقالمركزإستيراتيجياتووضع
وتنفيذهإدارتهتميالبرنامج."التعلممتعة"شعارتحتالإتصالمراكزفى

.الإفتراضيةالفصولًإستخدام

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. 
The Call Center Manager play a pivotal role in the 
organization, they are the maestro who lead the people and 
managing the process and bring the company strategy and 
mission into life. This program developed based on the best 
practice and methodology to integrate & harmonize the 
business pillars (people, process and technology) toward 
achieving world class call center.  We will cover the Human 
Resource lifecycle, customer satisfaction measurement and 
management, workforce management and scheduling, the 
self -service channels and performance benchmarking.. The 
program theme is “fun and learning” using the best training 
tools and methods to optimize the ROI. The program will be 
delivered via zoom platform. 



:الأهداف العامة للبرنامج

الإتصالعلىًمصطلحاتًوتعريفاتًمراكزًالتعرفً•
الإتصالالتعرفًعلىًبيئةًالتكنولوجياًوحلولًالتقنياتًفىًمراكزً•
بالموظفينوضعًإستيراتيجياتًالمواهبًالبشريةًمنًتوظيفًوتدريبًوتأهيلًوإحتفاظ•
العملاءوضعًبرنامجًرضاءًالعملاءًورحلةًخبرةً•
للجودةوضعًإستيراتيجيةًالمعاييرًالقياسيةًالعالميةً•

سةالمؤسوضعًإستيراتيجيةًالقوىًالعاملةًوالتشغيلًبناءاًعلىًمتطلباتًنموً•

Program Objectives:

• Understand the most important call center terminologies

• Understand the technology solutions in call center

• Understand the HR strategy for hiring, training and retaining  

• Defining and designing the caller satisfaction survey

• Understand the Journey to Certification roadmap

• What is workforce management, forecasting process and 

scheduling

إدارة المواهب البشرية فى مراكز الاتصال

إدارة إستيراتيجية رضاء العملاء

إدارة القوى العاملة والتشغيل

إدارة المعايير القياسية العالمية لمراكز الاتصال  

Human Resources lifecycle in call center

Customer Satisfaction Management

Workforce Management and Scheduling

Benchmarking

:Program Tracks:مسارات البرنامج



Program Contents:

Track One: Human Resources Lifecycle:
• Agent Turnover
• Hiring and Recruiting New Agents process
• Agent Compensation
• Training call center Associates 
• Retention and Motivation 
• Agent Satisfaction and Morales
• Reward and Recognition
• Career development and succession plan

Track Two: Customer Satisfaction Management:
• Customer Satisfaction Standards 
• Survey Design
• Survey Fielding Data Collection Methods
• Survey Analysis
• Change Initiative Execution
• Driving Change throughout Organization
• Quantifying the Value of Customer Satisfaction
• ROI Approaches for Customer Satisfaction Initiatives

:محتويات البرنامج

:أدارة المواهب البشرية  فى مراكز الاتصال: المسار الأول 
أهميةًالمواردًالبشريةًلمراكزًالإتصال•
قياسًمعدلًدورانًوتكلفةًالعمالة•
دورةًتعيينًوتوظيفًموظفىًالمركز•
برنامجًمكافاتًالموظفين•
برامجًالتدريبًوالتطويرًللمركز•
برامجًالتحفيزًوالإحتفاظًبالموظفين•
أساليبًإرضاءًورفعًمعنوياتًالموظف•
برنامجًالمكافآتًوالتقدير•

:إدارة إستيراتيجية رضاء العملاء: المسار الثانى
معاييرًرضاءًالمتصل•
تصميمًالإستبيانات•
أنواعًوأشكالًالإستبيانات•
كيفيةًجمعًوحصرًالبياناتً•
القيمةًالمضافةًللإستبيانات•
الإستماعًإلىًصوتًالعميل•
تفعيلًمخرجاتًإستبياناتًالعميل•



Program Contents:

Track Three: Workforce Management:
• WFM terminologies 
• Resource Planning
• Scheduling
• Intraday Adjustments
• Working the Control Tower
• Analytics and Metrics to Manage Optimizing
• Organization of the Workforce Management Team
• Workforce Management Software Tools

Track Four: Performance Benchmarking:
• Introduction to Benchmarking
• Call Center Benchmark Metrics
• Performance Gap Analysis
• Implementing Improvement Initiatives
• Call Center Certification
• Call Center Benchmarking Solution Providers

:محتويات البرنامج

:أدارة  القوى العاملة والتشغيل: المسار الثالث
مصطلحاتًالقوىًالعاملةًوالتشغيل•
التخطيطًوالتنبؤًللمكالماتًالواردة•
دوردةًالجداولًوتعريفتها•
كيفيةًتحقيقًالكفاءةًفىًإدارةًعملياتًالمركز•
أهميةًتقاريرًالتشغيلًفىًمراكزًالإتصالً•
المستخدمةأهمًالأنظمةًوالتقنياتً•

:إدارة المعايير القياسية العالمية لمراكز الاتصال: : المسار الرابع
مقدمةًإلىًالمعاييرًالقياسيةًللمراكزً•
مؤشراتًآداءًمراكزًالإتصالًالمعيارية•
تحليلًفجواتًمؤشراتًالأداءًودورةًالأعمالًللمركز•
المركزىًفتفعيلًالمبادراتًوالتحسيناتً•
شهاداتًإعتمادًمركزًالجودةًللتميزًلجامعةًبردو•


