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• Távoli csapatok vezetése: virtuális menedzsment
• Együtt könnyebb és hatékonyabb - csapatépítés
• Mesterséges intelligencia az ügyfélkapcsolatban
• Hibrid ügyfélkiszolgálás – Csapatjáték: ember és robot
• Önkiszolgáló call centereké a jövő?!
• IVR, avagy nyomjuk tovább a gombot?
• Az automatizált kommunikáció: a Chatbot
• Automatizált rendszerek és a mesterséges intelligencia kapcsolata 
• Az ügyfélszolgálati munkaerő kiválasztása és megtartása
• Contact Center - Üres járat helyet extrém forgalom
• Hogyan zajlik a többcsatornás ügyfélkezelés?
• Az ügyfél hangja – hanganalitika, vagy hangfelismerő rendszerek az ügyfél-
szolgálaton
• Felhő alapú contact center

A konferencia kiemelt témái:

Dinamikusan  
fejlődő  
technikák  
az ügyfelek  
szolgálatában
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◊ 10:20 – 10:50 – Kávészünet

1. NAP: 2020. DECEMBER 8., KEDD

8:30-tól Regisztráció

9:00 IIR megnyitó, bevezető

9:10-9:40 Távmunka pandémia idején– digitá-
lis átállás, ha akarjuk, ha nem

• Gyors hatékony alkalmazkodás a pandémiá-
hoz – változáskezelés
• Munkaszervezési kérdések távmunka kap-
csán:

◊  Munkakörülmények: 
             - otthon: internet sávszélesség, laptop; család, stb 
             - cégben: szerver, felületek, biztonság, stb.

◊ Munkafeladatok – otthoni körülmények 
◊ Munkaidő, munkanap szervezése: egyéni és csa-
patmunkában

◊ Vezetői feladatok másképp: Ellenőrzés és támo-
gatás 

• Call/Contact center rendszerek rugalmassá-
ga a helyzet gyors és hatékony kezelésére

Előadó: Katona Erzsébet, Ügyfélkapcsolati 
fejlesztő, ALITERA

9:40 – 10:20 Egy logisztikai szolgáltató ügy-
félszolgálata 2020-ban – „egész évben kará-
csony”

• ContactCenter működés a pandémiás idő-
szak alatt: a rugalmasság mindenek előtt
• Felgyorsult innováció: alternatív megoldások 
és digitális fejlesztések a járványhelyzet alatt
• Ügyfélmegkeresések számának és összeté-
telének változása: logisztikai „bumm”
• Ügyfél-habitus változás a pandémia tükré-
ben: aktív-passzív, illetve türelmes-türelmet-
len ügyfelek
• Továbbra is az elsődleges kincs: elkötelezett, 
magas szaktudású munkavállaló
• Ami végleg „velünk marad” és ami nem: 
„pandémiás vívmányok” az ügyfélszolgálaton

Előadó: Sándor Tamás, Ügyfélszolgálati igaz-
gató, Magyar Posta Zrt.

10:20 – 10:50 – Kávészünet

10:50 – 11:20 Hibrid ügyfélkiszolgálás a digitá-
lis átállásban

• Csapatjáték: ember és robot
• Milyen szerepük van a digitalizált megoldá-
soknak az emberi munka támogatásában?
• Milyen készségekre van szükség a digitális 
eszközök használatakor?
• Milyen mértékben robotalizáltak a mai ügyfél-
szolgálatok

Előadó: Mészáros Gábor, Head Of CustomerEx-
perience, Extreme Digital

11:20 – 11:50 Contact Center - Üres járat he-
lyett extrém forgalom

• Mik a tapasztalatok az ügyfélmegkeresésekkel 
kapcsolatban az elmúlt időszakban?
• Miben tért el a CC működése a korábbi menet-
rendtől?
• Mennyire vált szükségessé új munkaerő felvé-
tele?
• Digitális fejlesztések szerepe a pandémia ide-
jén – mennyire volt jelentős
• Hogyan alakult a kapacitás tervezés és a 
munkatársak foglalkoztatása? Megtartás vagy 
bővítés? 

11:20 – 11:50 Contact Center - Üres járat helyett 
extrém forgalom

• Mik a tapasztalatok az ügyfélmegkeresésekkel 
kapcsolatban az elmúlt időszakban?
• Miben tért el a CC működése a korábbi menet-
rendtől?
• Mennyire vált szükségessé új munkaerő felvé-
tele?
• Digitális fejlesztések szerepe a pandémia ide-
jén – mennyire volt jelentős
• Hogyan alakult a kapacitás tervezés és a 
munkatársak foglalkoztatása? Megtartás vagy 
bővítés? 
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11:50 – 12:30 AI az ügyfélszolgálat sikerté-
nyezője?

• Mesterséges intelligencia az ügyfélkapcso-
latban 
• Kapcsolja össze és egészítse ki a kommuni-
kációs csatornákat!
• Mit tud az AI és mit nem?
• Az AI emberi oldala
• AI, mint értékesítést növelő eszköz

12:30 – 13:30 – Ebédszünet

13:30 – 14:10 Chatbot és a messenger diadala

• A csevegő társadalom
• Milyen feladatok elvégzésére alkalmas a 
chatbot?
• Többplatformos működés – chatbot stratégia 
fejlesztése
• Az ügyfelek elvárásai és digitális türelmet-
lensége
• Mikor van szükség élő személy beavatkozá-
sára a chatbot működése során? 

Előadó: Lévay András, Ügyfélkapcsolati Igaz-
gató, AEGON Magyarország  

14:10 – 14:40 Önkiszolgáló call centereké a 
jövő?!

• Automatizáció, mint valóságos kényszer
• Milyen helyzetek / tények szólnak az önki-
szoláglócall centerek bevezetés mellett? 
• Milyen mértékben lehet csökkenteni a folya-
matok költségeit önkiszolgáló call centerek-
kel?
• Digitalizált megoldások az emberi munka 
támogatásához
• Mely szektorokban lehet alkalmazni az ügy-
félszolgálati munkatársak nélküli call centert?

14:40 – 15:10 - Kávészünet

15:40 – 16:20 Az ügyfélszolgálati munkaerő 
kiválasztása és megtartása

• Humán erőforráshiány dilemmája
• Munkaerő kiválasztás nehézségei
• Milyen képességek, készségek, attitűdök 
szükségesek az ügyfélszolgálati munkához a 
mai technológiai trendek mellett?
• Az onboarding nehézségei -> generációs kü-
lönbségek, betanítás, stb.
• Opció a humán erőforrás helyettesítésére? 
(MI, digitalizáció?) 
• Lemorzsolódás és fluktuáció: van-e olyan me-
chanizmus, amivel ezt meg lehet akadályozni? 

1. NAP VÉGE

2. NAP: DECEMBER 9., SZERDA

08:30 Regisztráció

9:00 – 9:30 Call és ContactCenter vezetés, mint 
a vállalatirányítás része

• A vállalati stratégia, mint a call center céljai-
nak alapja
• A Call Center Menedzselése

◊ Többszintű menedzselés
◊ Munkatársak összehangolása

• A BalancedScorecard (BSC), mint irányítási 
eszköz

◊ A BSC céljai, felépítése és bevezetése
◊ A BSC lehetőségei és korlátai
◊ Mivel tud hozzájárulni a BSC döntéseinek meghoza-
talában?

• Két tűz között: ügyfél igényeinek / saját kollé-
gáknak való megfelelés 

9:30 – 10:00 Call/Contact centerek operatív 
irányítása

• Sokatmondó és hatékony teljesítménymérési 
rendszer felépítése
• Teljesítménymérési rendszer
• A rendszer kihívásai: célok, eredmények és 
integráció
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• Követelmények a rendszerrel szemben: 
Mekkora lehet/ Mekkorának kell lennie?
• Egyéni, személyre szabott mutatószámrend-
szer kidolgozása
• Call/Contactcenter tervezés: kapacitás mé-
retezése, kalkuláció, költségvetés
• Az előrejelzéstől az ellenőrzésig
• Real-time vezetés

Előadó: Dávid Éva, Kéményseprőipari Szerv 
Ügyfélszolgálat Csoportvezető, BM Országos 
Katasztrófavédelmi Főigazgatósag Gazdasági 
Ellátó

910:00 – 10:30  Távoli csapatok vezetése: vir-
tuális menedzsment

• Megoldás, hogy a csapat csapat maradjon 
• Fokozott csapatkommunikáció
• A controlling és a támogatás szerepe
• Kényszerből lehetőség: Milyen eredmények 
születtek a pandémia idején?
• Dolgozói elégedettség - tapasztalat

Előadó: Király Csilla, Ügyfélszolgálati és ope-
rációs vezető, Profession.hu Kft.

10:30 – 11:00 - Kávészünet

11:00 – 11:30 Együtt könnyebb és hatéko-
nyabb - csapatépítés

• A vezetés újragondolása
• Hűség és bizalom kialakítása
• A megfelelő kommunikáció a megfelelő 
időben
• Az ügyfél folyamatos figyelése

11:30 – 12:00 Cloud Service - Felhő alapú 
Contact Center

• Milyen előnyei vannak a felhő alapú contact 
centerek működtetésének? (összetettség, ár, 
rugalmasság stb.?)
• Milyen költséggel számolhatunk az imple-
mentáláskor?

• Növekvő ügyfél-elégedettséget biztosít? -> 
facebook, chat, különböző applikációk integrá-
ciója
• Innovatív, omni-channelcall center
• Kimagasló híváselérés 

12:00 – 12:30  Ügyfélelégedettség biztosítása 
hatékonysággal vagy szegmens alapú ügyfél-
kezeléssel?

• Mi is a journey szemléletmód? 
• Megragadható-e az elégedettség?
• Így szegmentáld az ügyfeleidet
• Mi az elégedettség fő mozgatórugója? Élmény 
vagy hatékonyság?

Előadó: Kovalcsik Tamás, Ügyfélintelligencia 
Osztályvezető, E.ONEnergiamegoldások Kft.

12:30 – 13:30 - Ebédszünet

13:30 – 14:00 Az ügyfélmegtartás megnöveke-
dett szerepe

• Kiemelt terület, de most még annál is fonto-
sabb
• Mit tettek a vállalatok az ügyfélmegtartás 
fokozása érdekében?
• Milyen technológiai újításokat hozott a meg-
változott helyzet ügyfélmegtartás terén?
• Értékteremtő kommunikáció: 

◊ piackutatás
◊ információszerzés

• Milyen hatással van pandémia az ügyfélmeg-
tartásra, ügyfélszerzésre és az értékesítési 
bevételek növekedésére?

Előadó: Nyerges Ágnes, Ügyfélkapcsolati osz-
tályvezető, Antenna Hungária Zrt.

14:00 – 14:30 Az ügyfélkezelés stratégiai fon-
tossága, a CRM szerepének felértékelődése az 
ügyfélmegtartásban 

• Miért érdemes CRM szemléletet váltani?  
• Milyen irányba érdemes fejleszteni a CRM 
rendszert? 
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• Hogyan lehet a vállalat agilitását és haté-
konyságát tovább növelni?  
• Elérhetjük-e, és hogyan, hogy az ügyfél hosz-
szú távon is ügyfél maradjon? 

14:30 – 15:10 CustomerCare - Érzelmi kap-
csolat kiépítése

• Szakszerű, segítőkész, magas színvonalú 
segítségnyújtás
• Kiemelten fontos terület a vírusos időszak-
ban
• CustomerExperienceVs.Customer Service 
Vs. CustomerCare
• Milyen kihívásokat jelent az ügyfélközpontú 
működés vállalati szinten? 

Előadó: Pesti Kornélia, Igazgató| Contact Cen-
ter Szolgáltatások Főosztálya| OTP Bank Nyrt.

Kun-Nagy Klára, Head of SalesSupport, OTP 
Bank Nyrt.

15:10 – 15:40 Kávészünet

15:40 – 16:10 CRM-CXM-LM – megéri straté-
giában gondolkodni? 

• CRM stratégiák és azok megtérülése
• CRM -> CX új irányelv?
• Lead Management lényege és folyamata
• Vevői elégedettség, lojalitás
• Hatékonyságmérés az LM-nél

Előadó: Dévényi Edit, Főosztályvezető, Ügy-
félélmény menedzsment Főosztály, K&H 
Csoport

16:10 -16:40  Hogyan zajlik a többcsatornás 
ügyfélkezelés?

• Melyek a leggyakrabban alkalmazott csator-
nák? 
• Multi-Channel, Omni-Channel, Opti-Channel

• Sokrétű problémák szortírozása -> szegmen-
tálás
• A legfőbb eszközök az ügytípus közötti szeg-
mentálásra
• Az ügyfél, vagy a munkatárs választja a csator-
nát? Igazodni kell az ügyfél igényéhez 
• Generációk közötti különbség a csatornavá-
lasztásnál
• Hogyan befolyásolják a csatornaválasztást a 
felhasználói igények?

A RENDEZVÉNY VÉGE
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A KONFERENCIA SZAKMAI PROGRAMJÁVAL 
KAPCSOLATBAN BŐVEBB INFORMÁCIÓ:

Fanda Zoltán 
projektvezető

Mobil: +36 (70) 616 7031
Email: zoltan.fanda@iir-hungary.hu
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Ügyfélszolgálat: Komp Szabina 06-1/459-7300

Koncepció: Fanda Zoltán 06-70/616-7031

Szponzoráció:  Batta Beáta  06-70/408-2165

Jelentkezésével elfogadja a jelentkezési és visszalépési feltételeket. Jelentkezésének beérkezése után vissza igazolást és számlát kap tôlünk. Kér jük az összeget szíveskedjen a 
rendezvény elôtt átutalni és a szám  laszámot, valamint a részt vevô nevét a befize tési csekken feltüntetni. A rendezvényre való bejutás csak ak kor ga rantált, ha befizetése cégünk-
höz 3 munkanappal a rendezvény elôtt be ér kezett. Ha átutalása a rendezvény kez dete elôtt 2 héten belül történik, kérjük azt a ren dezvény napján a re gisztráláskor a pénzes 
utal vány feladó vevényével igazolni. Fize tési ké se delem esetén a részt vevô min den felszólítási- és inkasszó díj meg téríté sére kö  te lezett. Esetleges prog ram- és helyszínváltoztatás 
jogát fenn tartjuk. Visszalépés: Csak írásban lehetséges. A részvétel visszamondása esetén 20.000 Ft+áfa/jelentkezõ, a ren dezvényt megelôzô 2 héten belüli lemondás 
esetén 40.000 Ft+áfa/jelentkezõ adminisztrá ci ós költsé get számolunk fel. A rendezvényt megelôzô 2 mun ka napon belüli lemon dás esetén a résztvevô a teljes részvételi 
díjat köteles megtéríteni. A bejelen tett résztvevô részvételének módosítása meghatározott feltételek mellett lehetséges. A szakképzési hozzájárulás terhére elszámolható 
összegek módosultak. Ügyfélszolgálatunk (06-1/459-7300) örömmel ad bôvebb tájékoztatást, illetve a honlapunkon is tájékozódhat.

FIZETÉS, VISSZALÉPÉS VAN MÉG KÉRDÉSE?

Áraink nem tartalmazzák az áfát  A feltüntetett megtakarítások a több napos rendezvények határidõs kedvezményét, valamint a regisztrált napok számától függõ kedvezmény  
nettó összegét tartalmazzák.  A rendezvényen kép- és hangfelvétel készülhet.

Részvételi díjak
2020. OKTÓBER 23-IG 2020. OKTÓBER 24-TŐL

Ár Megtakarítás Ár
q  DIGITÁLIS CALL CENTER 

 DECEMBER 08-09. 169.000 Ft 30.000 Ft 199.000 Ft

–10%

Csoportos kedvezményért  
kérje egyedi ajánlatunkat!

06-1/459-7300 • CONFERENCE@IIR-HUNGARY.HU

DIGITÁLIS  
CALL CENTER
2020. DECEMBER 08-09.

1. RÉSZTVEVÔ:
Vezetéknév  Keresztnév 

Beosztás 

Osztály 

Végzettség 

Telefon 

Fax1 

Mobiltelefon1 

E-mail1 

Aláírás2 

A rendezvényen való részvételt engedélyezô/elrendelõ személy:
Vezetéknév  Keresztnév 

Beosztás 

Osztály 

Adminisztratív kapcsolattartó:
Vezetéknév  Keresztnév 

Beosztás 

Osztály 

Helyettesítõ személy3

Vezetéknév  Keresztnév 

Beosztás 

Osztály 

Aláírás2 

2. RÉSZTVEVÔ:
Vezetéknév  Keresztnév 

Beosztás 

Osztály 

Végzettség 

Telefon 

Fax1 

Mobiltelefon1 

E-mail1 

Aláírás2 

SZÁMLÁZÁSI CÍM:

Cégnév 

Irányítószám   Helység 

Utca/Postafiók 

1   E-mail címének, fax- és mobilszámának megadásával hozzájárul ahhoz, hogy az IIR további ren dez vé nyei rôl e csatornákon is kapjon tájékoztatást.
2  A képzésre/rendezvényre regisztráló személy alírásával igazolja, hogy a képzésen/ren dez vényen személyesen vesz részt.
3 Az Ön helyettese, amennyiben Ön nem tud részt venni a rendezvényen.
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