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mint az üzlet motorja

fókuszban  Álláskeresés vagy munkaadó választás? Mi változott a tobor-
zási piacon?  Milyen előnyöket jelenthet az informális elemeket tartalmazó 
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ügyfélkiszolgálás, az ügyfélélmény és az értékesítési potenciál megtartása,  
javítása?  Big Data: Inkább adat, vagy inkább analitika?  A célok és projektek  
szerepe a hatékonyságfejlesztésben
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crm
adatelemzéstől az srm-ig:  
crm az üzleti folyamattervezés  
szolgálatában 
2 napos szeminárium 
2015. november 23-24., Budapest
A szervezetek többsége már felismerte az ügy-
félkezelés stratégiai fontosságát. Az ügyfe-
lek felé forduló szervezet megvalósításának 
célja egyre inkább beépült a vállalatok szervezeti 
kultúrájába. A jól működő CRM rendszerek 
költséghatékony eszközt jelentenek az ügyfél-
kapcsolatok fenntartására és a sikeres ügy-
félmenedzsment kialakítására. Ugyanakkor mind-
azoknak a vállalatoknak, amelyek pontosabb és 
gyorsabb üzleti döntéshozatalt szeretnének 
megvalósítani, a szervezeti struktúra minden 
szintjén az adatok elemzésére alapuló válla-
lati kultúrát érdemes kialakítaniuk. Szeminá-
riumunkon szakértőinktől választ kaphatnak a CRM 
témához kapcsolódó legfontosabb kérdésekre:

a szeminárium témái
 CRM rendszerek itthon és külföldön –  
 a CRM, mint az üzletfejlesztés alapja
 Az ügyfélkezelés stratégiai fontossága,  
 a CRM szerepének felértékelődése  
 az ügyfélmegtartásban
 Ügyfélkezeléstől az ügyfélélményig 
 Ügyfél információs-elemző eszközök az  
 üzleti folyamatok kialakításának támogatására
 A CRM elemző helye a szervezetben 
 Kitörési lehetőségek a BIG DATA Technológiában
 A számítási felhő, mint az Internet jövője
 A közösségi médiaplatformok használata  
 és az abban rejlő CRM elemzési lehetőségek
 Az adathalmaz kezelésének szerepe az  
 üzleti döntéshozatalban

BŐVEBB INFORMÁCIÓ
Dr. Nagy Diana

 +36 70 619 0988  +36 1 459 7301
diana.nagy@iir-hungary.hu
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az ügyfélkapcsolat, mint az üzlet motorja

fókuszban az ember, mint a szolgáltatás előállítója
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900  Megnyitó
910  A munkaerő piac  
betegségei és a gyógymód… 
a ManpowerGroup  
szemüvegén keresztül
 MEOS – Munkaerőpiaci körkép 2015
 ManpowerGroup Szakemberhiány jelentés 2015
  Kivándorlás vagy tanulmányi körút?
  Nemzetgazdasági kihatások
 Az SSC világa egy munkaerő szervező cég szem- 
 üvegén keresztül
  Fluktuáció vagy erőforrás tervezés?
  Generációk és a csábítás 50 árnyalata
  Utánpótlás nevelés és sorscsere
  Sikerdíj vagy együttműködés?
 Hogyan tovább? – Van megoldás a fluktuáció ke- 
 zelésére

Előadó: Dalányi László, Country Manager, 

Hungary & Slovenia, ManpowerGroup

1000 Álláskeresés vagy  
munkaadó választás?  
Mi változott a toborzási piacon?
 Álláspiaci körkép – nemzetközi és hazai trendek
 Felcserélt szerepek – avagy a munkaerő piaci  
 kereslet – kínálati egyensúly változásai 
 A munkaadói tudatosság szerepének erősödése
 A munkaadói márkamenedzsment eszközei
 Üzen az álláskereső – a profession.hu több tízezer  
 álláskereső bevonásával készült piackutatási  
 eredményeinek bemutatása a sikeres álláshirde- 
 tésről
 Innováció és technológia a toborzási piacon – ha  
 lemaradsz, kimaradsz

Előadó: Tüzes Imre, ügyfélszolgálati és 

operációs vezető, profession.hu Kft.

1050  Kávészünet
1120 Vezetővé válás
Tematika egyeztetés folyamatban.

Előadó: Partnering Central Europe 

képviselője

1210 Átalakulóban a képzés- 
fejlesztés – Kell ez nekünk?
Az ügyfélkapcsolatokkal foglalkozó szervezetekben fo-
kozódó kihívást jelent a munkatársak képzése-fejlesz-
tése. Egyre kevesebb a formális tréningekre fordítható 
idő, egyre komplexebbek a feladatok és a rendszerek 
melyekkel dolgoznak és egyre nagyobb a nyomás a ma-
gas szintű ügyfélélmény megteremtésének érdekében. 
Két meghatározó trend is érzékelhető a képzés-fejlesz-
tés területén, amely képes lehet enyhíteni a helyzeten.
 A formális képzések helyét egyre gyorsabban ve- 
 szik át az informális megoldások. 
 A digitális technológiák elterjedésével számos  
 eszköz áll ma a képzés-fejlesztési szakemberek  
 részére, melyek támogatni tudják a munkatársak  
 informális tanulási folyamatait. 
 A nagy kérdés: Mennyire nehéz az átmenet a for- 
 mális képzésekre épülő rendszerből az inkább  
 informális elemeket tartalmazó képzési rendsze- 
 rek felé és milyen előnyöket jelenthet ez a mun- 
 káltatók számára?

Előadó: Koltányi Gergely, társalapító, 

Senior Partner, Learning Works Kft.

1300  Ebédszünet
1400 A vállalati pletyka hatása – 
célok, számok, folyamatok
 Minden szervezet működésében léteznek infor- 
 mális folyamatok is: ez a kommunikációra is igaz. 
 A vállalati pletyka méretében és hatásában bizo- 
 nyos esetekben meghatározóvá tud válni, ám ha a  
 vezető tudatosítja és értékeli mindezt, akkor ke- 
 zében a kulcs, hogy uralja a belső viszonyokat.

Előadó: Dr. Szvetelszky Zsuzsa, 

szociálpszichológus, kommunikációkutató

1450 Kommunikáció mint juttatás
 Minden felelős vezető komolyan veszi a következő  
 kérdéseket: 
 Hogyan erősíthető a munkatársaim lojalitása? 
 Milyen juttatásokkal javítható a vállalati hangulat,  
 a dolgozói elégedettség?
 A legújabb kutatások azt a meglepő tényt tárták  
 fel, hogy a vállalati környezetben nem az anyagi  
 elismerés tekinthető az elsődleges motivációnak,  
 hanem a vezetői figyelem, a törődés, vagyis a  
 szakszerű, a vállalati értékeket közvetítő kommu- 
 nikáció. 
 Megvizsgáltuk a gyakorlatban, és tényleg így van!

Előadó: Mezriczky László, vállalati 

kommunikációs  szakértő, az Ispiro Consulting 

ügyvezetője

1540  Záró kávészünet
1615  A konferencia nap vége

rendezvényünk szólni kíván
 Ügyfélszolgálati vezetőkhöz/igazgatókhoz  Ügyfélkapcsolati vezetőkhöz, menedzserekhez  
Front office vezetőkhöz  Call Center/Contact center vezetőkhöz  CRM vezetőkhöz, szakértőkhöz 
 SSC vezetőkhöz  HR igazgatókhoz, szakemberekhez

Rendezvényünkön szívesen látjuk az ügyfélszolgálat, valamint az ügyfélkapcsolattal foglalkozó  
szakemberek munkáját támogató tanácsadó, informatikai tanácsadó vállalatok képviselőit is.

www.iir-hungary.hu conference@iir-hungary.hufax +36 1 459 7301



ügyfélkapcsolat – Hogyan legyünk jóból kiválóak?

fókuszban a működési környezet
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900  Megnyitó
910  Ügyfélszolgálat és  
konfliktuskezelés közösségi  
média felületeken
 Felhasználói kérdések és kérések
 Jóvátétel
 Közösségi média felületeken elharapózó konflik- 
 tusok és megelőzésük
 Tipikus konfliktustípusok
 Lovat a fogat elé
 Hírfolyam tűz ereje szabály

Előadó: Klausz Melinda, közösségi média 

specialista, CEO, kozossegi-media.com

1000 Online ügyfélkiszolgálás - 
Chat, az ügyfelek  
és a vállalat szemszögéből
 Milyen új ügyfélkiszolgáló csatornák elterjedését  
 látjuk? 
 Milyen megoldásokat érdemes használni? 
 Miért fontos az online chat az e-transzformációs  
 folyamatban? 
 Hogyan biztosítható a teljeskörű online ügyfél- 
 kiszolgálás, az ügyfélélmény, és az értékesítési  
 potenciál megtartása, javítása? 
 Milyen eszközökre, és milyen csapatra van ehhez  
 szükség?
Ezek az első kérdések, amik a témával kapcsolatban 
eszünkbe jutnak. Az online transzformáció, egy filo-
zófia, és kultúra váltással válhat sikeressé, mind az 
ügyfélkiszolgálásban, mind az ügyfelek edukálásában 
egyaránt. Új gondolkodást igényel, új megoldásokat, 
új csatornákat (chat, socialmedia felületek) és új mo-
tivációs rendszert. Az online ügyfélkiszolgálással 
kapcsolatos kérdésekre több lehetséges válasz is 
van, az előadás keretében ezekre keressük a választ.

Előadó: Haász Balázs, E-service contact center 

osztályvezető, Magyar Telekom

1050  Kávészünet
1120  Big Data: Inkább adat, 
vagy inkább analitika?
 Példák a mikro méretű üzleti döntések világából

Előadó: Erdélyi Erzsébet, Telco Industry 

Consultant, Teradata

1210  Új technológiák az  
ügyfélkiszolgálás szolgálatában
 Ügyfélszolgálatok fejlesztési lehetőségei

Előadói egyeztetés folyamatban

1250  Ebédszünet

1350  Működésfejlesztés,  
Vállalati Architektúra alapokon
 A működéshatékonyság dimenziói és fejlesztésük
  Szervezeti hatékonyság
  Folyamat hatékonyság
  Folyamat automatizálás
 A célok és projektek szerepe a hatékonyság- 
 fejlesztésben

Előadó: Bálint Ákos, Senior Consultant, 

Partner, Redbridge Consulting Kft.

1440  Ebédszünet

1450  Ügyfélszolgálati vezetők  
kerekasztala  
a rendezvény témáiról
Beszélgetőpartnerek: Fellegi Máté ügyfélszol-

gálati igazgató, Magyar Posta Zrt. | Horváth 

János osztályvezető, Contact Center értékesítési 

vezetője, MKB Bank Zrt. | Major Péter Head of 

Customer Care, Vodafone Magyarország Zrt. 

Szabó Noémi Tower Leader GTS – Europe & 

CEEMEA, Sales Transaction Support 

Budapest Center, IBM Magyarország Kft.

Székely Noémi ügyfélkapcsolati tanácsadó, 

szakértő, coach

1615  A konferencia vége
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rendezvényünk szólni kíván
 Ügyfélszolgálati vezetőkhöz/igazgatókhoz  Ügyfélkapcsolati vezetőkhöz, menedzserekhez  
Front office vezetőkhöz  Call Center/Contact center vezetőkhöz  CRM vezetőkhöz, szakértőkhöz 
 SSC vezetőkhöz  HR igazgatókhoz, szakemberekhez

Rendezvényünkön szívesen látjuk az ügyfélszolgálat, valamint az ügyfélkapcsolattal foglalkozó  
szakemberek munkáját támogató tanácsadó, informatikai tanácsadó vállalatok képviselőit is.

www.iir-hungary.hu conference@iir-hungary.hufax +36 1 459 7301
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FIzEtés, VIsszalépés
Jelentkezésével elfogadja a jelentkezési és visszalépési feltételeket. Jelentkezésének beérkezése után visszaigazolást 
és a költségviselő számlázási címére kiállított előlegbekérőt küldünk. Kérjük az ott feltüntetett összeget szíveskedjen a 
rendezvény előtt átutalni. A rendezvényre való bejutás csak akkor garantált, ha befizetése cégünkhöz 3 munkanappal a 
rendezvény előtt beérkezik. Ha az utalás a rendezvény kezdete előtt 2 munkanapon belül történik meg, kérjük, hogy azt 
a bankkivonat másolatával igazolni szíveskedjen a rendezvény helyszínén a regisztráláskor. Fizetési késedelem esetén 
a költségviselő késedelmi pótlék fizetésére kötelezett. Esetleges program-és helyszínváltoztatás jogát fenntartjuk. 
Visszalépés csak írásban lehetséges. A részvétel visszamondása esetén 20.000 Ft+ÁFA/fő, a rendezvényt megelőző 2 
héten belüli lemondás esetén 40.000 Ft+ÁFA/fő adminisztrációs költséget számolunk fel. A rendezvényt megelőző 2 
munkanapon belüli lemondás esetén a költségviselő a teljes részvételi díjat köteles megtéríteni. A bejelentett résztvevő 
részvételének módosítása meghatározott feltételek mellett lehetséges. Amennyiben további információra lenne szük-
sége ügyfélszolgálatunk (+36 1 459 7300) készséggel áll rendelkezésére illetve a www.iir-hungary.hu honlapunkon 
tovább tájékozódhat. 

VaN Még kéRDésE?
Ügyfélszolgálat Takács Tünde +36 1 459 7300
Koncepció Dr. Nagy Diána +36 70 619 0988
Marketing Mile Mónika +36 1 459 7334
Szponzoráció Mórocz Beatrix +36 70 408 2162
1 E-mail címének, fax- és mobilszámának megadásával hozzájárul ahhoz, hogy az IIR további rendezvényeiről e  
 csatornákon is kapjon tájékoztatást.
2 A képzésre/rendezvényre regisztráló személy alírásával igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.
3 Az Ön helyettese, amennyiben Ön nem tud részt venni a rendezvényen.
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Irányítószám Helység

Utca/Postafiók

RészVétElI Díj 2015. szEptEMBER 18-Ig kEDVEzMéNy 2015. szEptEMBER 19-tŐl

Az ügyfélkapcsolat, mint az üzlet motorja 99.000,- 30.000,- 129.000,-

Áraink nem tartalmazzák az áfát. | A feltüntetett megtakarítások a több napos rendezvények határidős kedvezményét, valamint a regisztrált napok számától függõ kedvezmény nettó 
összegét tartalmazzák. | A részvételi díj tartalmazza az étkezés költségét, mely a számlán külön tételként feltüntetésre kerül. | A rendezvényen kép- és hangfelvétel készülhet.

CsOpORtOs kEDVEzMéNy
              Két fő jelentkezése esetén a 2. személy 10% kedvezményt kap.                        Amennyiben három fõ regisztrál, a 2. személy 10%, a 3. személy pedig 
20% kedvezményt kap.                               4 főtől kérje egyedi ajánlatunkat! +36 1 459 7334

CK5001

Az ügyfélkapcsolat, 
mint az üzlet motorja
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