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Allaskeresés vagy munkaadé valasztas? Mi valtozott a tobor-
zasi piacon? Milyen elénydket jelenthet az informalis elemeket tartalmazé
képzési rendszer a munkaltaték szamara? Ugyfélszolgalat és konfliktus-
kezelés kozosségi meédia feliileteken A vallalati pletyka hatasa - célok,
szamok, folyamatok Milyen, nem anyagi juttatasokkal javithat6 a vallalati
hangulat, a dolgozoi elégedettség? Hogyan biztosithaté a teljeskor( online
ligyfélkiszolgalas, az Ugyfélélmeény és az értékesitési potencial megtartasa,
javitasa? Big Data: Inkabb adat, vagy inkabb analitika? A célok és projektek
szerepe a hatékonysagfejlesztésben
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Akik mar biztosan ott lesznek

C R M AZ UGYFELKAPCSOLAT MINT AZ UZLET MOTORJA

Adatelemzéstol az SRM-ig:
CRM az iizleti folyamattervezés
szolgalataban

2 napos szeminarium
2015. november 23-24., Budapest

A szervezetek tobbsége mar felismerte az ligy-
felkezelés stratégiai fontossagat. Az ligyfe-
lek felé fordulo szervezet megvalésitasanak
célja egyre inkabb beépiilt a vallalatok szervezeti
kulttrajaba. A jol miikodo CRM rendszerek
koltséghatékony eszkozt jelentenek az ligyfél-
kapcsolatok fenntartasara és a sikeres iigy-

akértd, a Partnerlng Central Europe
ugyyezetOJe és alapité tagja

félmenedzsment kialakitasara. Ugyanakkor mind- '5_r'  Haasz Balazs

azoknak a vallalatoknak, amelyek pontosabb és E-service contact'center osztalyvezets, .
gyorsabb lizleti dontéshozatalt szeretnének Q‘i‘e{ﬂkem AL
megvalositani, a szervezeti struktira minden R Horvath J%‘gis“‘n

szintjén az adatok elemzésére alapulo valla- a 0szt3lyvezetd, € &Mﬁct Center értékesitési
lati kultGrat érdemes kialakitaniuk. Szemina- et MKBEa”k.Zrt

riumunkon szakértginktdl valaszt kaphatnaka CRM = Klaﬁ}siMellnda

kozosségi média speélﬁ‘hsta CEO,
kozossegﬁ_m‘edia com

témahoz kapcsolddd legfontosabb kérdésekre:

A szeminarium témai
2 CRM rendszerek itthon és kiilfoldon -

a CRM, mint az lizletfejlesztés alapja
2> Azlgyfélkezelés stratégiai fontossaga,
a CRM szerepének felértékelddése
az lgyfélmegtartasban
Ugyfélkezeléstdl az ligyfélélmeényig
Ugyfél informacids-elemzo eszkozok az
uzleti folyamatok kialakitdsanak tamogatasara
A CRM elemzo helye a szervezetben
Kitorési lehetéségek a BIG DATA Technoldgidban
A szamitasi felho, mint az Internet jovéje
A kozosségi médiaplatformok hasznalata
és az abban rejl6 CRM elemzési lehetdségek

Az adathalmaz kezelésének szerepe az
Uzleti dontéshozatalban
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Fokuszban az ember, mint a szolgaltatas eldallitéja

9% Megnyitd 120 Atalakuléban a képzés-
fejlesztés - Kell ez nekink?

Az lgyfélkapcsolatokkal foglalkozo szervezetekben fo-

9 A munkaerd piac

betegségei éS ad gyégyméd kozodd kihivast jelent a munkatdrsak képzése-fejlesz-
tése. Egyre kevesebb a formalis tréningekre fordithato

d /\/\aDDOWGFGFOUD id6, egyre komplexebbek a feladatok és a rendszerek
& Z P melyekkel dolgoznak és egyre nagyobb a nyoméas a ma-

SZem U\/egen ke reSZtU' gas szinti lgyfélélmény megteremtésének érdekében.
& MEOQS - Munkaerdépiaci korkép 2015 Két meghatarozo trend is érzékelhetd a képzés-fejlesz-

# ManpowerGroup Szakemberhiany jelentés 2015 tés teriiletén, amely képes lehet enyhiteni a helyzeten.

? Aformalis képzések helyét egyre gyorsabban ve-
szik at az informalis megoldasok.

# Adigitalis technolégidk elterjedésével szamos
eszkdz all ma a képzés-fejlesztési szakemberek
részére, melyek tdmogatni tudjak a munkatarsak

=» Fluktuacioé vagy eréforras tervezés? informalis tanulasi folyamatait.

=» Generaciok és a csabitas 50 arnyalata ? Anagy kérdés: Mennyire nehéz az dtmenet a for-

malis képzésekre épiil6 rendszerbdl az inkabb

informalis elemeket tartalmazo képzési rendsze-

rek felé és milyen elénydket jelenthet ez a mun-
=» Hogyan tovabb? - Van megoldas a fluktuacié ke- kaltatok szamara?

zelésére Koltanyi Gergely
| L e | Senior Partner, Learning Works Kit.

13°° Ebédszinet

=» Kivandorlas vagy tanulmanyi korut?
= Nemzetgazdasagi kihatasok

= Az SSC vilaga egy munkaeré szervez6 cég szem-
tivegén keresztil

=» Utanpotlas nevelés és sorscsere
=» Sikerdij vagy egytittmiikodés?

10% Alldskeresés vagy A Aot et ot
munkaadd vélasztas? 14 vallalall pletyka hatasa

Mi véltozott a toborzasi piacon? celok, szamok, folyamatok

i P Minden szervezet mkddésében léteznek infor-

? Alaspiaci korkép - nemzetkozi és hazai trendek malis folyamatok is: ez a kommunikaciéra is igaz.

? Felcserélt szerepek - avagy a munkaerd piaci & A vallalati pletyka méretében és hatdsaban bizo-

g kereslet - kinalati egyensuly valtozasai nyos esetekben meghatarozéva tud valni, 4m ha a

e . P A munkaadéi tudatossag szerepének ergsodése vezet6 tudatositja és értékeli mindezt, akkor ke-
i T i e doiimarkamenedzsment eszkézei zében a kulcs, hogy uralja a belsé viszonyokat.

r " (=] .

g # Uzenazalldskeres6 - aprofession.hu tobb tizezer Dr. Szvetelszky Zsuzsa

4 g alléskeresé bevonasaval késziilt piackutatasi _
o eredményeinek bemutatasa a sikeres allashirde-

P tésrél 0 |< .., . . ,

lll_'“' y s .7 ’ s . 7’ . .

ge— P Innovacio és technoldgia a toborzasi piacon - ha 14 Kommunl acio mlﬂt JUttataS
lemaradsz, kimaradsz # Minden felel6s vezetd komolyan veszi a kdvetkezd

Hogyan erdsitheté a munkatarsaim lojalitasa?

_ P Milyen juttatasokkal javithato a vallalati hangulat,

a dolgozoi elégedettség?

105° |<é\/éSZUﬂ€t P A legujabb kL’Jtatés.ok“azt a meglepd tényt térta'k
fel, hogy a vallalati kornyezetben nem az anyagi
elismerés tekinthet6 az elsédleges motivacionak,

. " kérdéseket:
. Tiizes Imre »

20 V4 / / /
17 \/ezetove \/a|aS hanem a vezetéi figyelem, a térédés, vagyis a
Tematika egyeztetés folyamatban. szakszerd(, a vallalati értékeket kdzvetité kommu-

nikacio.
?P Megvizsgaltuk a gyakorlatban, és tényleg igy van!

Mezriczky Laszlo

Partnering Central Europe

1540 7316 kaveszinet
16> A konferencia nap vége

www.iir-hungary.hu fax +36 1 459 7301 conferencefdiir-hungary.hu
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Fokuszban a miikddési kornyezet

9% Megnyito

o Ugyfélszolgdlat és
konfliktuskezelés kdzosseqi
média felileteken

Felhasznaloi kérdések és kérések

Jovatétel

Kozosségi média fellileteken elharapdzo konflik-
tusok és megel6zésiik

Tipikus konfliktustipusok

Lovat a fogat elé

Hirfolyam t(z ereje szabaly

Klausz Melinda

AAN 2NN

10°° Online Ggyfeélkiszolgalas -
Chat, az ugyfelek
és a vallalat szemszdgebd|

# Milyen Uj lUgyfélkiszolgalé csatornak elterjedését
latjuk?

Milyen megoldasokat érdemes hasznalni?

Miért fontos az online chat az e-transzformacios
folyamatban?

a4 N3

Hogyan biztosithato a teljeskorl online Ugyfél-
kiszolgalas, az Ugyfélélmény, és az értékesitési
potencidl megtartasa, javitasa?

P Milyen eszkozokre, és milyen csapatra van ehhez

sziikség?

Ezek az elsé kérdések, amik a témaval kapcsolatban
eszlinkbe jutnak. Az online transzformacio, egy filo-
zofia, és kultira valtassal valhat sikeressé, mind az
lgyfélkiszolgdlasban, mind az ligyfelek edukalasaban
egyarant. Uj gondolkodést igényel, 4j megoldasokat,
Uj csatornakat (chat, socialmedia feliiletek) és Gj mo-
tivaciés rendszert. Az online lgyfélkiszolgaldssal
kapcsolatos kérdésekre tobb lehetséges valasz is
van, az eléadas keretében ezekre keressiik a valaszt.

10%° Kaveszunet

11?° Big Data: Inkabb adat,
vagy inkabb analitika?

& Példak a mikro méret( Gzleti dontések vildgabol

Erdélyi Erzsébet

120 Uj technologidk az
Ugyfelkiszolgalds szolgalataban
# Ugyfélszolgalatok fejlesztési lehet8ségei

El6addi egyeztetés folyamatban

125° Ebédszunet

13° MUkodeésfejlesztés,
Vallalati Architektura alapokon

? A mikodéshatékonysag dimenzidi és fejlesztésiik
=» Szervezeti hatékonysag
= Folyamat hatékonysag
= Folyamat automatizalas

P A célok és projektek szerepe a hatékonysag-
fejlesztésben

Balint Akos

144°  Ebédszinet

145 Ugyfélszolgalati vezetok
kerekasztals
a rendezveny témairdl

Fellegi Maté

Horvath
Janos

Major Péter

Szabo Noémi

Székely Noémi

16" A konferencia vége

Rendezvényiink szdlni kivan

=> >
>
=> >

www.iir-hungary.hu

fax +36 1 459 7301
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JELENTKEZESI LAP

www.iir-hungary.hu
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1. RESZTVEVO

Vezetéknév Keresztnév

Beosztas

Osztaly

Végzettség

Telefon

Fax!
Mobiltelefon'
E-mail’

Aldirds?

A RESZVETELT ENGEDELYEZO/ELRENDELG SZEMELY

Vezetéknév Keresztnév

Beosztds

Osztély

ADMINISZTRATIV KAPCSOLATTARTO

Vezetéknév Keresztnév

Beosztds

Osztaly

HELYETTESITO SZEMELY

Vezetéknév Keresztnév

Beosztds

Osztaly

Aldiras?

Az iigyfélkapcsolat, mint az iizlet motorja

Sy,

Az lUgyfélkapcsolat,

mint az Uzlet motorja
2015. november 4-5., Budapest

CK5001

2. RESZTVEV(

Vezetéknév Keresztnév

Beosztés

Osztély
Végzettség
Telefon

Fax'
Mobiltelefon’
E-mail’

Aldirds?

3. RESZTVEVO

Vezetéknév Keresztnév

Beosztés

Osztély

Végzettség

Telefon

Fax'
Mobiltelefon'
E-mail’

Aldiras?

SZAMLAZASI Cim

(Cégnév

Irdnyitdszém
Utca/Postafiok

Helység

RESZVETELI DiJ 2015. SZEPTEMBER 18-1G KEDVEZMENY 2015. SZEPTEMBER 19-T0L

99.000,- 30.000,- 129.000,-

Araink nem tartalmazzak az afat. | A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridds kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamétol fiiggo kedvezmény netto
dsszeqét tartalmazzak. | A részvételi dij tartalmazza az étkezés koltségét, mely a szamlan kiilon tételként feltiintetésre keriil. | A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.

CSOPORTOS KEDVEZMENY

S S Két f6 jelentkezése esetén a 2. személy 10% kedvezményt kap. ~ . . Amennyiben hérom fo regisztrél, a 2. személy 10%, a 3. személy pedig
20% kedvezménytkap. Sa Ja Ja 2 4 fotdl kérje egyediajanlatunkat! +36 1459 7334

FIZETES, VISSZALEPES

Jelentkezésével elfogadja a jelentkezési és visszalépési feltételeket. Jelentkezésének beérkezése utén visszaigazoldst
és a koltségviseld szamlazasi cimére kiallitott eldlegbekeérdt kiildiink. Kérjiik az ott feltiintetett dsszeget sziveskedjen a
rendezvény eldtt atutalni. A rendezvényre vald bejutds csak akkor garantalt, ha befizetése cégiinkhdz 3 munkanappal a
rendezvény el6tt beérkezik. Ha az utalds a rendezvény kezdete el6tt 2 munkanapon beliil trténik meg, kérjiik, hogy azt
a bankkivonat mésolatdval igazolni sziveskedjen a rendezvény helyszinén a regisztrélaskor. Fizetési késedelem esetén
a koltségviseld késedelmi potlék fizetésére kotelezett. Esetleges program-és helyszinvaltoztatds jogét fenntartjuk.
Visszalépés csak irasban lehetséges. A részvétel visszamondasa esetén 20.000 Ft+AFA/fG, a rendezvényt megel6z6 2
héten beliili lemondas esetén 40.000 Ft-+AFA/f6 adminisztracios koltséget szamolunk fel. A rendezvényt megel6z6 2
munkanapon beliililemondas esetén a kdltségviseld a teljes részvételi dijat koteles megtériteni. A bejelentett résztvevd
részvételének modositasa meghatdrozott feltételek mellett lehetséges. Amennyiben tovabbi informéciéra lenne sziik-
sége iigyfélszolglatunk (+36 1459 7300) készséggel all rendelkezésére illetve a www.iir-hungary.hu honlapunkon
tovabb tdjékozodhat.

fax +36 1 459 7301

VAN MEG KERDESE?
+361459 7300
+3670 6190988
+361459 7334
+36 70 408 2162

E-mail cimének, fax- és mobilszdmanak megadasaval hozzéjarul ahhoz, hogy az IIR tovabbi rendezvényeirdl e
csatorndkon is kapjon téjékoztat:

Aképzésre/rendezvényre regisztréld személy alirasaval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.
Az On helyettese, amennyiben On nem tud részt venni a rendezvényen.

Takdcs Tiinde
Dr. Nagy Didna
Mile Monika
Mérocz Beatrix

conferencefdiir-hungary.hu



