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KONFERENCIA

Budapest, 2018. majus 15-16.

A konferencia szakemberei kozott:

: Dr. Ambrus Janos, Ugyfélkapcsolati Kézpont szakterleti vezetd,
E.ON Ugyfélszolgalati Kft.

- Mit értunk digitalis call center alatt?

- A Call Center jobaratja: az e-mailes tigyfélkiszolgalas - Dr. Domokes Marton, Senior Counsel,
- Omnichannel - egy Uj megoldas vagy pusztan egy Ormai és Tarsai CMS Cameron McKenna LLP

> : ¥ r . . Ugyvédi Iroda

ujabb divat az ugyfelelmeny fokozasara? ) . . o ,

. ) . . . ) - Dr. Désa Imre, adatvedelmi felelds, jogtanacsos,

- Ugyfélbotok" - Chatbotok és robotok az Ugyféel- Budapest Bank Zrt.

szolgalaton - Fegy6 Tibor, Uigyvezetd, SpeechTex Kft.
- Digitalis megoldasok munkaerdéhiany ellen - Katona Erzsebet, ligyfelkapcsolati fejleszto,

ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft.

- Hangadatbanyaszat - Kézdi Katalin, tigyfélkapcsolati igazgato,

- Ugyfélelégedettség mérese a személyes Ugyfél- Wolters Kluwer Kft.
szolgalatokon - Dr. Kiss Erné, féosztalyvezetd-helyettes,
2 @ a a . Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag
- Egységes uigyfeélkezelés - Call Center es Help- Hatésag Adatvédelmi Féosztaly
Desk integritasanak kerdese - Kovacs Gabor, Uigyvezetd igazgatd, Multimex Kft.
- Fokuszban a GDPR - Felvezeto eléadas es - Kormendi Gyorgy, Ugyvezeto, Clementine
kerekasztal-beszelgetes - Lukacs-Fiilép Luca, Ugyfélkapcsolati osztalyvezetd,

Nemzeti Utdijfizetési Szolgalato Zrt.

- A digitalis Call Center jovdje - avagy mit varnak e , . .
- Medgyesi Brigitta, Project Manager, E.ON Business Services Hun-

el a fiatalok az ugyfelszolgalatoktol? garyKft.

- Automatizalt rendszerek vagy személyes ugyfel- - Nyerges Agnes, Head of Customer Service, Antenna Hungdria Zrt.
szolgalat? - Szabo Zoltan, tartalomfejlesztési vezetd, Index.hu Zrt.

- Hogyan lehet egy ,utcarol beesd embert” minél hama- - Sztahé David, tudomanyos munkatars, Budapesti Miiszaki és

Gazdasagtudomanyi Egyetem, Tavkozlési és Médiainformatikai
Tanszeék, Beszédakusztikai laboratorium

- Ugyfélszolgalati burnout kontra digitalizacio - Valkar Zsolt, (igyfélkapcsolati vezeté, CWS-Boco Hungary Kft.

rabb beliltetni az Ugyfelszolgalatra/Call Centerbe?
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1. nap

08:20
Regisztracio

Mit értiink digitalis Call Center alatt?

- Call Center/Contact Center kialakulasa - Hogyan
jutottunk el a Contact Centerekig?

- Miért j6 egy Contact Center?

+ Mikor érdemes ezt valasztani?

+ Mik az eldnyei és mik a tipikus megrendeldi hibak?

+ Avaya/Cisco Contact Center megoldasok bemuta-
tasa sajat peldakon keresztul

+ Mire hasznalhato, mikor javasolt €s mikor nem?

- Contact Center upgrade a Vodafone-nal

- Hogyan épitstnk ki nullarol egy Contact Centert? -
Gyakorlati példakon keresztul bemutatva

- Milyen uj irdnyok vannak a Contact Centerekben?

El6ado: Valkar Zsolt, Ugyfélkapcsolati vezetd,
CWS-Boco Hungary Kft.

A Call Center jobaratja: az e-mailes tigyfélkiszolgalas

- Van j6 megoldas az e-mailek szuréesére?

- Az e-mail kuldéjenek és fogadojanak azonositasa

+ Az e-mail Uzenetek szabalyozasa - Mi kdzélhetd
e-mailen keresztul?

- Hitelesseg kérdeése — Mennyire lehet hiteles az
e-mail? Hogyan lehetne hitelesebb?

- E-mailes ugyfelkiszolgalas és mas digitalis csator-
nak eredményessege

+ Mennyi idd az ideadlis egy email megvalaszolasa-
ra? Mit varnak el az tgyfelek? Mi tortenik, ha nem
kapjak meg kellé gyorsasaggal (pl. Ujra ir, vagy mas
csatornan jelentkezik)?

Eléado: Lukacs-Flép Luca, igyfélkapcsolati
osztalyvezet6, Nemzeti Utdijfizetési Szolgalato Zrt.

Omnichannel - egy uj megoldas vagy pusztan egy
ujabb divat az tgyfélélmény fokozasara?
Ugyfeleinkkel valé kapcsolattartds és kommunikdcio Gj
csatornai exponencidalisan ndvekedtek a kézelmultban.
Vajon minden vallalat rendelkezik jovobe tekintd stra-
tegiaval?

Vajon minden vallalat tudja, hogy tgyfelei milyen csa-
tornat, eszkézoket, eroforrast valasztanak napjainkban,
s a kRozeljovoben?

Vajon minden vdllalat tisztaban van azzal, hogy mely
kommunikacios csatornak a leghatékonyabb, legered-
meényesebb formai az ugyfelek kiszolgalasanak?

Erre kReressik a valaszt 30 percben.

- Az Ugyfélszolgalat evolucioja (Customer Journey
Ujratoltve)
+ Miért Omnichannel és miért most?
- kUlonb6zd megkdzelitesek az Ugyfelek kiszolga-
lasaban
o single channel, multichannel, cross-channel,
omnichannel
+ Hogyan és kivel valdsitsunk meg egy sikeres omni-
channel strategiat?
- mi a fontosabb a technologiai megoldasok,
a folyamatok vagy az emberi eréforras?
- ki a feleldés az omnichannel stratégiaert a szerve-
zetben?
« Eszk6zok és Adattudosok az Omnichannel projectben.
- Esettanulmany
- egy konkrét bevezetési projekt kdzepén

Eléadé: Kézdi Katalin, tigyfélkapcsolati igazgato,
Wolters Kluwer Kft.

10:40-11:10 Kavésziinet

wUGYFELBOTOK" ~ CHATBOTOK ES
A ROBOTOK AZ UGYFELSZOLGALATON

Tényleg atveszik a robotok az iranyitast? -
IVR és mesterséges intelligencia
+ Milyen esetben elég az IVR és mikor szukseges mar
az elé szemely a vonal tuloldalan?
+ Milyen folyamatokat lehet automatizalni?
- iparagi sajatossagok
- ugytipusok
- Milyen adatokat lehet elkérni automatan keresztul?
+ Mi az a mélyseg, amig elmehet egy ilyen beszélgetes?
- Az IVR jovoje — Mesterseges intelligencia es
,Conversational IVR" az Ggyfélszolgalatokon
- Hogyan erdemes bevezetni a mesterseges intel-
ligenciat?
- Kimend IVR (audiotext Uzenetek) sikeressege pl.
valasztasi kampanyoknal, vagy behajtasi folya-
matban

Eléadoi felkérés folyamatban

A technologian tul: Egy chatbot élete - tapasztalatok

- Altalanos tapasztalatok a chatbotokkal kapcsolatban
+ Biztonsagi szempontok: mit lehet kikommunikalni
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ezen a csatornan?

- ,Csak még egy gyors kérdest” - Hogyan lehet kiva-
logatni a relevans kerdéeseket?

- Hogyan valtottak be a chatbotok a hozzajuk fuzott
elvarasokat?

+ Mit hoz a j6vé a chatbotok alkalmazasa terén?

ﬁ\ El6adé: Kormendi Gyorgy, tigyvezetd, Clementine

12:00-13:00 Ebédsziinet

Miért pont a chatbot? - technolégiai hattér

+ Milyen technologiai hattér szikséges a chatbot
hasznalatahoz?

- Milyen témaban alkalmazhato és hogyan alkalmazzak?

- Milyen céelra hasznaljak konkrétan?

- Specifikus kerdes feltevese - Hogyan lehet jol valaszolni?

- Sokan nehezen fejezik ki magukat, egy robot hogyan
tudja ezt kezelni?

- Tudja-e értelmezni, hogy mi volt a kerdes?

- Pro és kontra - megeéri?

- Milyen melységig tudja kiszolgalni az tgyfeleket?
Melyik célcsoportnal mukodhet?

El6ado: Szabo Zoltan,
tartalomfejlesztési vezetd, Index.hu Zrt.

Digitalis megoldasok a munkaeréhiany ellen

- Hogyan helyettesithetd az elé munkaerd digitalis
eszkozdkkel?

- Milyen megoldasok leteznek?
- Uj étletek, tjdonsagok

- Miképp lehet kiegésziteni a telefonos Ugyfélszolga-
latot automatizalassal?

- Home office az ugyfelszolgalatban - mukodik?

- Technikai hatter

- Mikor mukédhet?

- Milyen mertékig lehet otthonrdél elvegezni ezt a
fajta munkat?

- Ellendrizhetdseg, transzparencia

- Digitalis HR kivalasztas folyamata (toborzas eszko-
zei) az ugyfelszolgalaton

+ Mennyire hatékonyak a digitalis eszkdzdk a munka-
eréhiany kérdéseben?

- Mennyire elterjedt?

- Milyen az uj tipusu munkaerd az ugyfelszolgalaton
/ Call Centerben? Milyen HR eszkdzoket erdemes
hasznalni naluk? Mivel lehet megszerezni, megtarta-
ni oket?

Eléadoi felkérés folyamatban

HANGADATBANYASZAT

Az tigyfél hangja - hangdetektalas, hangfelismeré
rendszerek az tigyfélszolgalatban

Beszédfelismerés
- Beszedfelismeres ill. beszed szoveg atalakitas gya-
korlati felhasznalasa
- Hol hasznalhato?
- Mire tud ramutatni?
- Mit kepes kimutatni?
- Kulcsszavakra kereseés pl. marketing tevekeny-
seghez
- Milyen koltsegekkel és munkaerd raforditassal jar?
Milyen eréforrasigénye van?
- feladatra és nyelvre szabott megoldasok
- Milyen mennyisegu hanganyag minta esetén hasz-
nalhato eredmenyesen?
- A magyar nyelv kihivasai
- Tajszolasok kezelése
- Bdseges szokincs kerdese
- Technologiai kerdesek
Erzelem felismerés
- Erzelmek kimutatasa a szoftverrel (pl. panaszkeze-
leshez, elegedettseg merésehez)
- Felismerheto erzelmek dimenziodi
- Az automatikus erzelem-elemzés folyamata és
technologiai hatterenek dsszefoglalasa
Demok
- Beszed-szoveg atalakitas
- Erzelmek felismerési lehetdségei

Eléadok:

Fegyo Tibor,
tigyvezeto,
SpeechTex Kft.

Sztaho David, tudomanyos munkatars,
Budapesti Miszaki és Gazdasagtudomanyi
Egyetem, Tavkozlési és Médiainformatikai
Tanszék, Beszédakusztikai laboratérium

A KONFERENCIA SZAKMAI PROGRAMJAVAL
KAPCSOLATBAN BOVEBB INFORMACIO:

PROJEKTVEZETO

KNEIFEL JANKA 4
o)

Tel.: +36 (1) 459-7308
Mobil: +36 (70) 419-8623
E-mail: janka.kneifel@iir-hungary.hu
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Ugyfélelégedettség mérése a személyes ligyfél-
szolgalatokon

ugyfelszolgalatokon
rekben
az integralt CFM rendszerekben

dettseg méres

Digitalis Call Center

- ugyfelelegedettseg meres elterjedése a személyes
- ugyfelelegedettseg helye az integralt CFM rendsze-
- elegedettsegmerd eszkdzok és azok hatéekonysaga
- ugyintezdhoz kotott és attol fuggetlen ugyfélelege-

- ertekelesek, adatgyUjtés, visszacsatolasi lehetosegek

El6ado: Kovacs Gabor, tigyvezeté igazgato,
. Multimex Kft.

integritasanak kérdése

esetén ugyanaz az Ugykezelés?
+ Esettanulmany: Mit csinalnak azok a cégek, ahol
mukodik az integracio?
- Milyen nehézsegekkel kuzdottek?
- Vannak hasznalhaté megoldasok?

Egységes ugyfélkezelés - Call Center és HelpDesk

- Hogyan lehet a HelpDesk hivas és Call Center hivas

Eléadoé: dr. Ambrus Janos, Ugyfélkapcsolati
Kézpont szakteriilet vezets,
E.ON UGyfélszolgalati Kft.

16:30 Az els6é nap vége

2. hap
08:20
Regisztracio

Megnyito az IIR és a nap elnéke részérél

Fokuszban a GDPR

a digitalis ugyfélszolgalatra
- Felkészulés a GDPR valtozasokra

- Kockazatok az adatvedelmi szabalyozas tukreben

- A szabalyozasnak valo megfeleléshez szikseges
eréforrasok

- Miért hasznos az uj szabalyozas?

+ Adatok kezelése

www.iir-hungary.hu +36 1 459 7300

Felvezet6 eldadas és kerekasztal-beszelgetes

Az adatvédelmi szabalyozas valtozasai és hatasai

- Hogyan tud egy cég megfelelni a szabalyozasnak?

- Hogyan lehet pontosan meghatarozni az adatok
felhasznalasanak celjat?

- Az adatok rogzitésének helye

- Az adatok tarolasa

- Hogyan semmisithetdé meg minden relevans
adat? Hogyan lehet a meglévo dsszes adatbazis-
bol torélni az adatokat?

El6éado: dr. Kiss Erné, féosztalyvezetd-helyettes,
Nemzeti Adatvédelmi és Informacidészabadsag
Hatosag Adatvedelmi Féosztaly

KEREKASZTAL-BESZELGETES: GDPR a gyakorlat
oldalarol

- Kihivasok, nehézsegek a megfelelesben

- Milyen gyakorlat van kialakuloban a szabalyozas
eletbe lepése utan?

- Az a fajta technologiai valtozas, ami vegigment,
biztonsagi szempontbol nem éppen lekovetett -
Hogyan fog hatni ra az uj rendelkezes?

- Szolgaljuk ki az Ugyfelet, de a szemeélyes adatait
nem adja hozza - Mi a megoldas?

Szakeértdink kozott:

Domokos Marton, Senior Counsel,
Ormgi és Tarsai CMS Cameron McKenna
LLP Ugyvédi Iroda

Dr. Désa Imre, adatvédelmi felelés,
jogtanacsos, Budapest Bank Zrt.

Dr. Kiss Ernéd, féosztalyvezetd-helyettes,
Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag
Hatosag Adatvedelmi Féosztaly

10:20-10:50 Kavésziinet

A digitalis Call Center jovéje — avagy mit varnak el a
fiatalok az tgyfélszolgalatoktol?

- Milyen iranyba fordul el az tgyeligeny a fiatal gene-
raciok megjelenésevel?
- Felho alapu technologia eldonyei és hatranyai
- Hogyan lehet bevezetni a felh alapu technologi-
at anelkul, hogy sertlnének az adatok?
- Az Ugyfelkezeles jovoje
- Melyek azok az elemek, amik varhatoan megma-
radnak a hagyomanyos ugyfelszolgalatbol?
- Videotelefonalas a jelenben és a jovdben
- Chat az ugyfelszolgalaton
- Hogyan lehet eltolni a hangsulyt a telefonos ugyfel-
szolgalat iranyabol a portal alapu ugykezeles fele?

El6ado: Medgyesi Brigitta, Project Manager
E.ON Business Services Hungary Kift.
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Automatizalt rendszerek vagy személyes

ugyfélszolgalat?

Az Antenna Hungaria MinDig TV Extra lakossagi szol-

galtatasanak alakuldasa, fejlodese es tapasztalatai a

nyitast Révetden napjainking (2010-2018)

- A szemelyes Ugyféelszolgalati pontok alakulasa az
AH lakossagi szolgaltatasaban

- Egy Uj iroda megnyitasat kovetd atlag felfutasi ido-
szak

- Digitalizalt folyamatokra valo torekves es automati-
zalasi folyamatok

- Az Ugyfelszam, a telefonos és az online megkerese-

sek valtozasa

- Mekkora energiat fektetunk a személyes irodakba,
mennyi fejlesztési ora és tanulasi idészak all egy
automatizalt folyamat mogott? Milyen érvek és elle-
nervek sorakoznak fel a ket csatorna mellett?

- Az ugyfelkor és a hasznalt csatornak egymasra
hatasa

- Merre tartunk? Milyen fejlédési folyamatot latunk a
kovetkezd években?

- Online szamonkeérés hatékonysaga

- Hogyan lehet specifikus tudast atadni/szamon kérni
egy program altal?

« Best practice - egybdél a mélyvizbe, vagy hattérte-
vékenyseggel kezdje az Ugyintézd?

- Uj megoldasok

Eléadoi felkérés folyamatban

{ Eléado: Nyerges Agnes, Head of Customer
Service, Antenna Hungaria Zrt.

12:10-13:20 Ebédsziinet

Hogyan lehet egy ,utcarol beesé embert” minél

hamarabb beiiltetni az iigyfélszolgalatra / Call

Centerbe?

- Miben lehet segitsegunkre a digitalis vilag az ugy-
félszolgalati ugyintezdk kepzeseben?

SZAKMAI PARTNERUNK ES KIALLITONK:

V Clementine

www.iir-hungary.hu +36 1 459 7300

Ugyfélszolgalati burnout kontra digitalizacié

+ A digitalizacio hatasa a szemeélykozi kapcsolatokra
- az EQjelentésege az Ugyfelkapcsolatokban (is)
+ A burnout egy szindréma
- rizikocsoport: az ugyfelszolgalati munkatarsak (is)
- a kiegés ismertetdjegyei, fazisai es teruletei
+ A kieges megeldzésenek lehetdsegei
- egyeni szinten
- vezetdi-csoport(csapat) szinten
« A munkahelyi kdzdésség megtartd ereje
- digitalis tamogatas
- offline megoldasok
« A mindennapok érome: jatékossag a munkahelyen
- es a konferencian

Eléado: Katona Erzsébet, Ugyfélkapcsolati
fejleszt6, ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft.

16:00 A konferencia vége

BOVEBB INFORMACIO A SZPONZORACIOVAL
KAPCSOLATBAN:

HEMEDER ADRIENN

SALES MANAGER

Tel.: +36 (1) 459-7325
Mobil: +36 (70) 703-5274
E-mail: adrienn.hemeder@iir-hungary.hu

conference@iir-hungary.hu
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1. RESZTVEVU

Vezetéknév Keresztnév
Beosztas

Osztaly

Végzettség

Telefon

Fax'

Mobiltelefon'

E-mail'

Alairas?

A rendezvényen vald részvételt engedélyezd/elrendeld személy:
Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztaly

Adminisztrativ kapcsolattarto:
Vezetéknév Keresztnév
Beosztas

Osztaly

Helyettesitd személy®

Vezetéknév Keresztnév
Beosztas

Osztaly

Alairas?

2. RESZTVEV:

Vezetéknév
Beosztas
Osztaly
Végzettség
Telefon

Fax'
Mobiltelefon'
E-mail'

Alairas?

SZAMLAZASI CiM:

Cégnév

Iranyitészam Helység

Utca/Postafick

T E-mail cimének, fax- és mobilszamanak megadasaval hozzajarul ahhoz. hogy az IIR tovabbi ényeirdl e akon is kapjon tajél

? A képzésrelrendezvényre regisztrald személy aliréséval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.
3 Az Gin helyettese, amennyiben Gn nem tud részt venni a rendezvényen.
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