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1. NAP TEMATIKAJA

A Call Center szerepe az ligyfélkapcsolatokban
A Call Center helye, szerepe és funkcidja a vallalat életében

Az On szerepe, mint vezet6 személyé
Stratégidk az eredményorientalt munkatarsi vezetéshez

Ertékel6 parbeszéd vezetése
Vezérfonal az eredményes munkatarsi beszélgetésekhez

Hatékony tervezés On és munkatarsai részére
M(iszakbeosztas tervezése a Call Centerben

2. NAP TEMATIKAJA

A megfelel6 munkatarsak megtalalasa és fejlesztése
Kompetencia, képességek, készségek, lizleti potencidl beazonositasa

training@iir-hungary.hu

Fluktuacio csékkentése
Motivalas, konfliktusokkal szembeni megoldasi stratégidk alkalmazasa

+36 70 419 8627 |

A munkatarsak teljesitményének novelése
Siker, elismerés, felel6sség, karrier

www.iir-hungary.hu |

Katona Erzseébet,
az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft. igyvezeté6je
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> Novelje csapata produktivita- « A négy legfontosabb motivalo tényezd: siker,

sat, hatékonysagat és teljesitményét elismerés, felel6sség és elbrejutas
« A fels6 vezetés, mint tamogatd és motivator
« Pozitiv és megoldas orientalt kommunikacié

- A Call Center helye, szerepe és funkcidjaa Cég . Munkatarsakkal torténé parbeszédek vezetése
életében

o ; Gyakorlat: Pozitiv és megoldasorientalt
I.1. A minéségi ligyfélkapcsolat
« Az gyfélorientalt cégfilozofia
» Az ugyfél és vevbkezelési stratégia
» Az ugyfélkapcsolat min&ségi kritériumai

kommunikacié gyakorlasa

- Az ligyfélkapcsolati csatorndk » Miiszakbeosztas tervezése a Call Centerben

= A Call Center, mint a vallalat tudaskozpontja

- A Call Center helye, szerepe és funkcidjaa Cég  IV. 1. Munkaszervezés a Call centerben
eletében - Feladatok a minéségi mutatdk tiikrében

- ugyfélszolgalat
- marketing
- értékesités

« Prioritasok meghatarozasa és célok egyeztetése
« A termelékenység és a hatékonysag novelése a

. . . Call Centerben
« A Call Center technoldgia lehetségei a min6sé- L o . L
gi ligyfélkapcsolat timogatasahoz « Koltségtudatos cselekvés és egyidejli motivacio

- A front office és a back office csoportok haté- « Reagalas a szervezeti valtozasokra, az ugyfelek
kony egyittmiikodése és munkatarsak impulzusaira
« A gyorsan valtozo technikakkal és az driasi telje-
sitménykényszerrel valé banasmaod
« Stratégiak az eredményorientalt munkatarsi . A miiszakbeosztés megtervezése (pl. Excelben)
vezetéshez

et er s L. IV. 2. Hatékony tervezés és vezetés a Call
I1.1. Vezetoi ideal és vezetési stilusok y

« A vezet6 szerepe a Call Centerben - feladatok Centerben
és hatéskorok » J6 célok definidlasa és megfogalmazasa
- Fontos stratégiak a munkatarsak eredményori- - A fontos informaciokat gyorsan és hatékony
entalt vezetéséhez kommunikacidja az ligyintéz6k felé
« A permanens vezetési feladatok négy Iépcsdje « Vezérfonal a célokat egyeztetd megbeszélésekhez
- Akci6 orientalt vezetés - Vezetés kiilonbdzé munkatarsi struktirak esetén
+ Helyzetfliggd vezetés - A csoportcélok biztositasa

» A coach szemlélet(i vezetés

« Személyes siker

Gyakorlat (brainstorming): A vezet6i ideal

Gyakorlat: Konkrét célegyeztet6 team leaderrel/
Supervisorral folyatott megbeszélés vezetése

« Az eredményes munkatarsi beszélgetések
eszkoztara

« A harom pszicholdgiai alapsziikséglet - kompe-
tencia, hovatartozas és autondmia sziikséglete
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> [gy maradhatnak a munkatarsai
nehéz szituaciokban is motivaltak és
lelkesek

Kompetencia, képességek, készségek, lizleti
potencial beazonositasa

V. 1. Megfelel6 munkatarsak toborzasa

= A Call Centerben végzett munkahoz szukséges
kompetenciak, képességek, készségek

« Képességek, kompetencidk a munkakori elvara-
sok tukrében

« Munkaprofil kialakitasa, tesztelés

- Uj munkatarsak felkutatdsadnak médszerei vezetd
és ugyintézGi szinten

= A személyes felvételi meghallgatas (interju) f6bb
szempontjai

« A kivalasztasi eljaras szubjektiv és objektiv elemei

« A munkakor legkivanatosabb szempontjaira valo
fokuszalas

Gyakorlat: Felvételi interju vezetése

Motivalas, konfliktusokkal szembeni megoldasi
stratégiak alkalmazasa

VI. 1. Munkatarsakkal folytatott konstruktiv

megbeszélések

» Meggy6z0 retorika a munkatarsakkal folytatott
megbeszélések soran

« Empatia szerepe, az empatias készség fejleszté-
se

« Testbeszéd, mimika, uléshelyzet

« Aktiv targyalasvezetés

= Az ot befolyasolasi stilus és azok alkalmazasa

« A munkatarsi elégedettség mérése

« A beleszélas gyakorlasa

VI. 2. Konfliktuskezelési stratégiak alkalmaza-
sa az ligyintézdkkel folytatott személyes meg-
beszélések soran

« A hatékony és a konstruktiv megbeszélés légkore
» Megoldasi stratégiak kiilonboz6 konfliktusok

esetén

« Az 0t konfliktuskezelési stilus

« Az érzelmek szerepe kritikus megbeszélések
soran

« Elkerul6 stratégiakkal és provokaciokkal szem-
beni szuverén szembeszallas

» Negativ helyzetek visszacsatolasa

VI. 3. Megbeszélés vezetése

« Az alldspontok ismertetése

« Az elvarasok egyeztetése

« A feladatok kozvetitése

« Problémafeltaré6 megbeszélés (negativ eredmé-
nyek visszacsatolasa)

» Produktiv és konstruktiv visszajelzések adasa

« Vezérfonalak, javaslatok és mintak a sikeres
megbeszélésekhez

Gyakorlat: munkatarsakkal folytatott negativ,
problémafeltaré megbeszélés vezetése

VII.1. Vezet6i eszk6z6k a munkatarsak haté-

kony tamogatas érdekében

« A munkatarsak iranyitasa és fejlesztése

« Teljesitmények javitdsa belsé motivacié altal

» MinGségbiztositas és értékesitéstamogatod intéz-
kedések

« Side-by-side oktatas

« A munkatarsak egyuttm(ikodési képességének
fejlesztése

» Tdmogatd intézkedések tervezése

« Fejlesztés: képzés, tréning, coaching

« Karrier lehet6ségek

VII. 2. Ut az optimalis csapathoz

- Ugyintéz6k fejlesztése, tAmogatasa

« A munkaval valé elégedettség és stresszkezelés

» A munkatarsak reziliencia képességének
fejlesztése

» Csapatépités - a ,mi-érzés” kialakitasa

- Elménykdzpontisag - bevonas - aktiv csapatélet

Gyakorlat: Egyuttm(ikodést fejlesztd

csapatgyakorlat
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Katona Erzsébet,
\ az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft. ugyvezetéje

Katona Erzsébet az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft.
ligyvezetdje, Ugyfélkapcsolati teriileten évtizedes szakmai
tapasztalatokkal rendelkezik.

Az ugyfélszolgalati telefonos és személyes szakmai képzésé-
nek bevezetésében és oktatdsaban aktivan vett részt 2003-
tél. Aktiv oktato szakmai OKJ képzésben, pszicholdgiai,
ugyfélkezelési, kommunikacids teruleteken.

Villalatok szamara kozel masfél évtizede ligyfélkapcsolati
kommunikacios teriileteken fejleszt6 tréninget tart.
Az ugyfélkapcsolatok fejlesztését vallalkozasukban a
Call Center technolégia alkalmazasaval is kiegészitették.

Gydégypedagogusként szamos kompetenciat, képességet,
készséget mérd és fejleszté mdodszerrel dolgozott, melyet
tovabb fejlesztett az tigyfélkapcsolatokkal foglalkozé6 munka-

tarsak és vezetGik fejlesztése érdekében. Ugyfélkapcsolati
fejleszt6é kozpontjukban (a telefonos és személyes)
vevd-lgyfélszolgalatok mindségbiztositasa, valamint az
employee branding (munkatarsi markaképviselet) érdekében
a kivalasztas, képzés, tréning kiemelten fontos szakmai
terulet.

A marketing és piackutatasi kampanyok szakszerii
kivitelezése szintén egyik kedvenc terilete, amelynek er6s
szakmai alapjat képezi tobb mint 150 féle kampany teljes
kor( lebonyolitasa.

Ugyfélkapcsolati tanfolyamaikon t6bb ezer hallgaté
vett részt, vallalati vezet6ktdl az ugyfélszolgalaton dolgozd
munkatarsakig vegyesen. Szamos ugyfélkapcsolati témaju

cikket irt, amelyek tobb szakmai lapban is megjelentek,

valamint szamos szakmai el6adast tartott kilonféle
konferenciakon.
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Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztaly

Végzettség

Telefon

Fax'

Mobiltelefon'

E-mail’

Alairas?

Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztaly

Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztély

Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztély

Alairas?

O MUNKATARSAK VEZETESE CALL CENTERBEN:
2021. AUGUSZTUS 25-26.

épési é ink 2020. december 7-t6| beérkezo Gj té Aj

aje ési és visszalépési feltételeket. A regisztraciok beérkezése és vis

a2 ot eltintetett Gsszeget szveskedjenek fizetési hatéridon bell dtutaln,de legkéscbb a ényt megelézd két
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esetleges program-és helyszinvaltoztatas jogat fenntartjuk.

arésztvevd audio, sem 6 felvételt nem készithet, online ényt nem rogzithet.
Amenny\ben tovabbi informéciéra lenne sziiksége tigyfélszolgalatunk (+36 70 419 8627) készséggel 4l rendelkezésére.

esetén a koltségviseld a teljes részvételi dijat kiteles megtériteni. A bejelentett résztvevo részvételé d feltételek mellett Iehewege& Az

Nem online rendezvenyek esetén a részvételi dij tartalmazza az étkezés koltségét, mely a szamlan kiilon tételként feltiintetésre keriil.

Vezetéknév Keresztnéy

Beosztas

Osztély

Végzettség

Telefon

Fax'
Mobiltelefon'

E-mail’

Alairas?

Cégnév

Iranyitészam Helység
Utca/Postafiok

E-mail cimének, fax- és mobilszaméanak megadasaval hozzajarul ahhoz, hogy az IIR tovabbi rendezvényeir6l e csatorndkon
is kapjon téjékoztatast.
2 A képzésre/rendezvényre regisztralé személy alirdsaval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.
3 Az On helyettese, amennyiben On nem tud részt venni a rendezvényen.

Csoportos kedvezményért
kérje egyedi ajanlatunkat!
06-70/312-5710 « MARKETING@IIR-HUNGARY.HU

Reerurr Bl AR 2021. JULIUS 9-1G
Részvételi dijak -
T R

189.000 Ft

W Araink nem tartalmazzak az afat B A feltiintetett megtakaritasok a tébb napos rendezvények hataridés kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamatél fliggd
kedvezmény nettd Gsszegét tartalmazzak M A rendezvényen kép- és hangfelvétel készilhet.

FIZETES, VISSZALEPES VAN MEG KERDESE?

Ugyfélszolgalat: Komp Szabina 06-70/419-8627
Koncepcié: Lukécsi Agnes 06-70/703-5465
Marketing: Toth-Mile Ménika 06-70/419-8625



	sending 5: 


