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FOKUSZBAN A PROGRAM VEGERE A RESZTVEVOK

o Célkitlizések az Ugyfélkapcsolati terliletek szamara —

jelenlegi helyzet és a kivant cél elérése v megismerik az tgyfélkapcsolati mikddéssel kap-

csolatos legjobb iparagi gyakorlatokat és ezeket ké-

* Ugyfeélkapcsolati teriletek identitasa pesek lesznek atliltetni sajat operativ miikédésiikbe
e Belsd és kiils6 szolgaltatasi megoldasok 6sszehason-
litasa + tudatosabba valnak az Ugyfélkézpontu kiszolgalas

. : . . tervezésében és mikddtetésében
e Egy ugyfélkapcsolati vezetd hitvallasa - Case study
* Mindségi szolgaltatas definicidja és technoldgiai els- v megismerik, hogy milyen hatassal van a kiszolgalas
feltételei modja az Ugyfél- elégedettségre és az arbevételekre

e Meérési rendszerek, f6 pénzliigyi, mikoddési, mindségi

és fejlesztési mérészamok « elmélyitik a hiteles vezetdi viselkedést és kommuni-

kaciot
e Emberi eréforras kompetenciak felmérése profil erési-
LS v megtanuljak a kivalé tgyfélkiszolgalashoz elenged-
e Vezetdi stiluskommunikacio hetetlen emberi eréforrasok valamennyi aspektusat
ELOADOK
BORDACS FUTO ILONA GALL TAMAS MEZRICZKY
RITA tigyfélszolgalati szakérté, a LASZLO
stiluskommunikator szakerto Partnering Central véllalati kommuni-
I’Europe,ugyve_zetOJe kéciods szakérté, az
és alapito tagja Ispiro Consulting
Ugyvezetdje
OLU OWOLABI SZEKELY SZABO TIMEA SZVETELSZKY
SSC szakérté, a NOEMI Ugyfé|kapcso|ati ZSUZSA
. Partnering Central tigyfélkapcsolati szakertd, a Partner- szocialpszichold-
< Eurppe alapité 4 tanacsado, : ing Central Europe gus, kommunikaci-
tagja szakérté, coach alapito tagja okutatd
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HITELESSEG ES PROFIZMUS

AZ UGYFELKAPCSOLATI TERULETEK VEZETESEBEN

2 NAPOS INTERAKTiIV MESTERKURZUS

1. NAP, 2015. MAJUS 13., SZERDA, 9.00 -17.00

CELKITUZESEK AZ UGYFELKAPCSOLATI TERULTEK

SZAMARA - JELENLEGI HELYZET ES A KiVANT CEL

ELERESE

e Hogyan lesz a vallalati stratégiabdl hiteles tigyfél-
szolgalati stratégia?

e A kommunikacio, mint stratégiai fegyver

UGYFELKAPCSOLATI TERULETEK IDENTITASA

 Ugyfélkapcsolati teriilet kiildetésének megfogal-
mazasa kdzdsen

e A ,CEG ARCA és HANGJA” hogyan lesz (it6ké-
pes, hiteles egység

VEZETOI STILUSKOMMUNIKACIO
e A szervezeti és a vezet6i brand 6sszefonddasa

¢ Viselkedéskultura a hiteles és profi vezetd szolga-
lataban

e Targyalasi alapelvek
e VezetSi kommunikacié munkahelyi kdrnyezetben

LEAN MANAGEMENT SZEMLELET ALKALMAZASA A
SZOLGALTATASI STRATEGIABAN

¢ | ean filozofia alappilléreinek hasznalata a min-
dennapokban

e Folyamatok lean szemUlvegen keresztul

EGY UGYFELKAPCSOLATI VEZETO HITVALLASA -
CASE STUDY

¢ Hogyan csinalja egy profi?

e Milyen alapelvek mentén épiti fel |épésrél-lépésre
a magas mindségu Ugyfélkiszolgalast?

¢ Hitelesség és profizmus, mint vezetSi kompetencia
e Csapatépitési kiskaté

2. NAP, 2015. MAJUS 14., CSUTORTOK, 9.00 - 17.00

MINOSEGI SZOLGALTATAS DEFINICIOJA ES TECH-
NOLOGIAI ELOFELTETELEI

e Melyek a mindségi ligyfélkiszolgalas el&feltételei?
e Min&ség versus koltség, és mélyebb dsszefliggéseik
e Ugyféléimény és hitelesség
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MERESI RENDSZEREK, FO PENZUGYI, MUKODESI,
MINOSEGI ES FEJLESZTESI MEROSZAMOK

e Mit, hol, hogyan mérjink?
e Ajo ésarosszriport
e Kulcs KPI-ok ma, avagy paradigmavaltas 1.0

BELSO ES KULSO SZOLGALTATASI MEGOLDASOK

OSSZEHASONLITASA

e Ez csak koltség kérdése?

e Mikor és milyen tevékenységet érdemes kihelyez-
ni, 6sszevonni killsé szolgaltatbhoz (SSC)?

e Kuls6 szolgaltatd kezelésének alapelvei és metédusa

e Megbizd kezelése az SSC szemszdgébd|

¢ Rizikéfaktorok

e Hogyan befolyasolja Magyarorszagon az SSC
megjelenése az Ugyfélszolgalat fejlédését?

EMBERI EROFORRAS: KOMPETENCIAK FELMERESE,
PROFILEROSITES

e Kitlizott célokhoz megfelel6 embert
e Fejlesztés, vagy csere
¢ A munkatérsi elkdtelezettség hatdsai az Uzletmenetre

e Karrierspiral, avagy ,értelmes feladatot, értékes
embereknek”

Az tgyfélkapcsolati pont lehet6séget ad a szol-
galtaté szamara, hogy megismerje és kdzvetlenll
kezelje meglévd és potencialis Ugyfeleinek igényeit,
szokasait és felmeriild panaszait. EQy modern val-
lalat akkor sikeres, ha Ugyfélkapcsolatait folyama-
tosan és tudatosan fejleszti, legyen ez a kapcsolati
pont hazon belll, vagy kiszervezett szolgaltatasi
kdzpontban.

Modszertan: gyakorlatra fokuszalé interaktiv work-
shop. A résztvevék szituacids gyakorlatokon és

készségeket.

A kurzus tematikajanak az a célja, hogy a vezetdk-
nek bemutassa a tervezéssel, mikddtetéssel és fej-
lesztéssel kapcsolatos legjobb iparagi gyakorlatokat.
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A MESTERKURZUS ELOADOI:

BORDACS RITA | stiluskommunikator

A jové szakmajanak jelenkori képviseldje; a stiluskommu-
nikacié megjelenési- és viselkedéskulturat hiteles szemé-
lyes markaépitéssel 6tv6z8 szemléletének képviselgje.
El6addként, trénerként, publicistaként, egyéni és csopor-
tos fejlesztéként szamos korosztalyt tAmogat a személyes
életpalya harmonikus és sikeres vezetésében. Tébb éves
telekommunikacios kézépvezetdi tapasztalata van folya-
mat és valtozaskezelés, valamint kilsé és belsd kommuni-
kacio terén. A Szegedi Tudomanyegyetem Stiluskommuni-
kétor Szakan meghivott eléadd; az Unicef ,,Ebreszté éra”
programjanak 6nkéntes eléaddja és a ,Vénusz Szliletik”
tinédzser-fejlesztési program egyik megalkotodja.

FUTO ILONA | K&H Bank Vallalati Ugyfélszolgalat volt
vezetdje, ligyfélszolgdlati szakértd

Kilkereskedelmi Idegennyelvi levelezdn végzett, majd
Vlerick School vor Management-et is elvégezte. Elete
soran sok mindent csinalt, volt piacfelelés, nemzetkdzi
egyUttmikddési csoport vezetdje, kilkereskedelmi vezetd,
titkarsagvezetd tobb bankban. Igazan magara az tgyfél-
szolgalati szakmaban lelt. 2002-t61 2014 6széig a Keres-
kedelmi és Hitelbank vallalati Ugyfélszolgalat igazgatdja
volt. Klldetésének tekinti az Uigyfélcentrikus szolgaltatas
épitését, folyamatos javitasat, valamint a professzionalis
problémamegoldast, a feladatot végzé kollégak motiva-
|asat és fejlesztését. 40 év vezetdi, 20 év ligyfélszolgalati
vezetbi és 10 év ISO 9001:2008 mindségiigyi rendszer
mUikodtetése soran szerzett tapasztalattal rendelkezik.
Rendszeres el6adé konferenciakon, tanitja is az tgyfél-
szolgalati tantargyakat.

GALL TAMAS | Partnering Central Europe (igyvezetdje

Villamosmérnok, korabban az IT és telekommunikacios
szektorban mikédé multinacionalis vallalatoknal kiilén-
b6z értékesitési és vezetdi feladatokat latott el stratégiai
tervezés, Uzletfejlesztés, igyfél- és Uzleti partnerkapcso-
lat, kampanymenedzsment, tovabba Uizleti folyamatszaba-
lyozas és mindségbiztositas tertileteken.

MEZRICZKY LASZLO | vallalati kommunikécios szakértd,
az Ispiro Consulting tgyvezetdje

Kézgazdasz. Marketing, vallalati kommunikacio terén
szerzett évtizedes felsévezetd tapasztalatokat. Multina-
cionalis kérnyezetben tanulta meg a szakma elméleti és
gyakorlati fortélyait. Kilondsen a vallalati belsékommuni-
kacid, az Uzlet modell fejlesztés, a személyes markaépités
mozog otthonosan. Stratégiai gondolkodo, a folyamatokat
egészében értelmezi, és gyorsan talal megfelel6 utat a
megbizo Uzleti céljainak eléréséhez. Lelkes hive a start up
kezdeményezéseknek. Kozel két évtizede aktiv szakmai
szervezetek munkajaban: 10 évig elndkségi tagja volt az
Informatikai Vallalkozdsok Szdvetségének, és immar 10
éve vesz részt a Magyar Reklamszdvetség vezetésében,
korabban elndkként, jelenleg alelndkként.

OLU OWOLABI | Partnering Central Europe SSC
szakértd, tandcsadod

Vegyészmérnok, aki palyafutasa soran fokozatosan partolt
at a szolgaltato iparba. Az tgyfélszolgalaton talalta meg
igazan a helyét és kihivasait. Tavkozlés, logisztika, IT és
HR iparagakban, hazai és nagy nemzetkdzi vallalatoknal
szerezett felsévezetsi tapasztalatot. Agazatvezetéként
részt vett atszervezésben, folyamatok kialakitasaban és
optimalizalasban, stratégiai dontések meghozatalaban.
Megtapasztalta, hogy a menedzsmentben bizony vannak
kellemetlen feladatok is, és azokat csak elszantsaggal,
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professzionalis hozzaallassal, de f6ként empatiaval lehet
sikerre vinni. Palyafutasa legizgalmasabb feladatanak
tartja a semmibdl felépiteni egy sok szaz fés, tébb nyelven
szolgaltaté kdzpontot, SSC-t.

SZABO TIMEA | Partnering Central Europe
ligyfélkapcsolati szakértd

Kbzgazdasz, kdzel 15 éve dolgozik ligyfélkapcsolati
terlleten. Palyafutasat a bankszektorban kezdte, majd
hosszu évekig telekommunikaciés cégeknél kiilénbdzé
értékesitési és Ugyfélszolgalati vezetdi pozicidkat toltott
be. Szakteriiletének tekinti a klasszikus Ugyfélszolgalati és
IT Helpdesk tevékenységeket, a direkt és indirekt érté-
kesitési csatornakat, valamint a mérészamok sokoldalu
felhasznalasat. A min6éségi és hatékony partnerkapcsola-
tok elkotelezett hive.

SZEKELY NOEMI | (igyfélkapcsolati tandcsadd, szakérts,
coach

Kulkereskedelmi és marketingkommunikacios diplomakkal
rendelkezik, szakmai palyajat 1990-ben kezdte az akkor
alakulé Magyar Radiotelefon Kft-nél, mint Ggyfélszolgalati
képvisel6. Az elmult tobb, mint 20 évben a telekommuni-
kéacids piac vezetd vallalatainal — Westel, T-Mobile, Magyar
Telekom, Vodafone — dolgozott Ugyfélkapcsolati teriilete-
ken, kozép- illetve felsévezetdi pozicidokban.

Blszke arra, hogy az 6tlete nyoman jott Iétre az tigyfélkap-
csolati szakma iskolarendszer( képzése és a szakmaban
dolgozé operativ vezetdk tuddsmegosztasat segité Ugy-
félszolgalati és SSC vezetdk Klubja. Szamos szakkdnyvet
irt és lektoralt illetve t6bb konferencian volt el6éado.

SZVETELSZKY ZSUZSA | szocidlpszicholégus,
kommunikaciokutato

Szociélpszicholégus, az ELTE oktatéja és kutatéja. Erdek-
I6dési, kutatasi terlilete immar egy évtizede az informalis
kommunikacio, az informalis szervezetek. A Pletyka cim(
kényve elészor iranyitotta a figyelmet erre a mindenki altal
megélt, izgalmas, ugyanakkor feltaratlan kommunikacios
terlletre. Az Ispiro Consulting szakért6jeként évek éta
kutatja, elemzi a vallalati informalis szervezetek vilagat,

az informalis kommunikaciét. Eiméleti megallapitasai,
modelljei tébb hazai nagyvallalatnal épultek be a formalis
kommunikacid, szervezetfejlesztés, hatékonysagnovelés,
belsé branding gyakorlataba. Gyakran publikal, és szakér-
téként ismert szereplbje a hazai médianak.

BEMUTATKOZAS

A Partnering Central Europe Kft, teljes korli megoldasokat
kinal az (igyfélkapcsolatok fejlesztése terén. Ugyfeleink a
kiemelkedd eredmények elérése érdekében tigyfélkapcso-
lataikat tudatosan és folyamatosan fejlesztd vallalkozasok
és intézmények.

A Partnering Central Europe Kft. az Ugyfélkapcsolatok
fejlesztésén dolgozd, konzultacios és képzési tevékenysé-
gekkel foglalkozé cég.

DR. NAGY DIANA | senior projektvezetd
Mobil: +36-70-619-0988
E-mail: diana.nagy@iir-hungary.hu
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Az lIR Magyarorszag feln6ttképzési intézmény.
Intézményakkreditaciés lajstromszam: AL-2748

HITELESSEG ES PROFIZMUS
AZ UGYFELKAPCSOLATI
TERULETEK VEZETESEBEN

2 NAPOS INTERAKTiIV MESTERKURZUS

1. RESZTVEVO: 2. RESZTVEVO:

Vezetéknév | Keresztnév |:| Vezetéknév | Keresztnév |
Beosztds | | Beosztds | |
Osztély | | Osztély | |
Végzettség | | Végzettség | |
Telefon | | Telefon | |
| | |
Mobiltelefon" | | Mobiltelefon’ | |
E-mail | | E-mail’ | |
Ndirds? | | Aairase | |

A RENDEZVENYEN VALO RESZVETELT ENGEDELYEZO/ELRENDEL® SZEMELY:

Vezetéknév | | Keresztnév |:| SZAMLAZASI CiM:

Beosztas | |
Osztdly | | Cegnév | |
] ] Irdnyitdszdm |:| Helység [ |
ADMINISZTRATIV KAPCSOLATTARTO: 3
Utca/Postafick | |
Vezetéknév | Keresztnév |:|
) T E-mail cimének, fax- és i a | jarul ahhoz, hogy az IR tovabbi rendezvényeirdl e csatornakon is kapjon
Beosztds | | Siékontatd
OSZtély | | 2 A képzésre/rendezvényre regisztréld személy alirdséval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.

3 Az On helyettese, amennyiben On nem tud részt venni a rendezvényen.

HELYETTESITO SZEMELY? y
Vezetéknév | Keresztnév |:| JELENTKEZ ES EL

Be”"‘“ | | CSOPORTOS KEDVEZMENYERT
Osztdly | | KERJE EGYEDI AJANLATUNKAT!
Wairss: | | 06-1/459-7334 « MARKETING@IIR-HUNGARY.HU

2015. APRILIS 4-TOL 2015. APRILIS 3-1G 2015. APRILIS 4-TOL

O HITELESSEG ES PROFIZMUS AZ UGYFELKAPCSOLATI TERULETEK
VEZETESEBEN 169.000 Ft 199.000 Ft
BUDAPEST, 2015. MAJUS 13-14.

Araink nem tartalmazzak az aft m A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridés kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamatdl fiiggd kedvezmény nettd dsszegét
tartalmazzak ® A részvételi dij tartalmazza a dokumentacid, ebéd, kévé és iidit6 koltségeit. ®m A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.

FIZETES, VISSZALEPES VAN MEG KERDESE?

ével elfogadja a jelentkezési és visszalépési feltételeket. ligazolast és szamlat kap toliink. Kérjilk az dsszeget sziveskedjen
a rendezvény eldtt atutalni és a szamlaszamot, valamint a résztvevs nevét a befizetési csekken !ehumetm A rendezvényre val bejutas csak akkor garantalt, ha befizetése Ugyfelszo lgalat Ta kacs TU nde 06 1/459 7300

cégiinkhdz 3 munkanappal a rendezvény elGitt beérkezett. Ha tutalésa a rendezvény kezdete elditt 2 héten beliil torténik, kérjilk azt a rendezvény napjan a regisziréléskor
a penm utalvany feladovevényével igazolni. Fizetési késedelem esetén a résztvevd minden felszdlitasi- €s inkasszodij megtéritésére kotelezett. Esetleges program- és e .z
jogét fenntartiuk. : Csak irdsban lehetséges. A részvétel visszamondasa esetén 20,000 Ft+dfafjelentkez6, a rendezvényt megeldzs 2 Koncepcio: dr. Nagy Diana 06-70/619-0988
héten beliili lemondds esetén 40.000 Ft+afa/jelentkezd adminisziracids koltseget szamolunk fel. A rendezvényt megeldzo 2 munkanapon beliili lemondds esetén
a részivevo a teljes részvételi nuat kteles megtériteni. A bejelenm résztvev részvételének modositasa meghahmzo!t feltételek mellett lehetséges. A szakkepzesl

s terhére elsza k modosultak. Ugyfél 4 (06-1/459-7300) Grémmel ad bévebb t4 4st, illetve a s Marketing: Mile Mdnika []6—1/459—7334
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