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\ A mnferencia kiemelt témai:

» Az ligyfélszolgalat jovoje a robotizacio tiikrében

e Az automatizalt rendszerek cslcsa: intelligens/virtualis asszisztens
e Automatizalt rendszerek vagy személyes ligyfélszolgalat?

» Az ligyfélszolgalati munkaerd kivalasztasa és megtartasa

o Ugyfélszolgalati burnout kontra digitalizacio

 Felho alapu ligyfélszolgalati megoldasok

o Ugyfélélmény kiviil beliil

» Az ligyfélszolgalat kulcsfontossagu szerepe az ligyfélmegtartasban
e A GDPR kompatibilis ligyfélszolgalat kihivasai
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DIGITALIS CALL CENTER
BUDAPEST, 2019. JUNIUS 4-5.

1. NAP: 2019. JUNIUS 4.

8:30-tol Regisztracio

8:50 Az IIR Magyarorszag és a konferencia
levezeto elnokének koszontoje

9:00 - 9:30 A digitalis call/contact center az
ligyfelek szolgalataban

e Mikor szlikséges contact centerben gondol-
kodni call center helyett?

e Kiknek érdemes kialakitani?

* A digitalizalt Contact Center mikodtetésé-
nek technikai kihivasa

* Milyen Uj megoldasokkal dolgoznak az ligy-
félkapcsolatok kiépitésekor?

e Digitalizacié megjelenése a call illetve con-
tact centernél

e A kozosségi média jelenléte és hatasa az
Ugyfélszolgalati folyamatokban
¢ Egyszerlibb, kényelmesebb egyeztetés?

e A digitalizacid hatasa az lgyfélszolgalat
minoségi kovetelményeire a kiilonféle szeg-
mensekben

e Hova fejlodhet az ligyfélkapcsolatok digitali-
zalt vilaga?

El6ad6: Lukacs-Fiilop Luca, Ugyfélkapcsolati
osztalyvezeto, Nemzeti Utdijfizetési Szolgal-
tato Zrt.

9:30 - 10:10 Az ligyfélszolgalat jovoje

a robotizacio tiikrében

Hol tart az ligyfélszolgalat a robotizacioban?

* Milyen feladatok elvégzésére képes a roboti-
zalt tgyfélszolgalat?

Budapest .

e Felvalthatja-e a human eréforrast? Ha igen,
mikor?
e Sziikséges egyaltalan kivaltani az embereket?

* Hogyan viszonyulnak a digitalis rendszerekhez
az ugyfelek?

* Az emberi kommunikacidé hianyabdl adédo
nehézségek

¢ Az Gjtol, ismeretlentdl valo félelem
és bizalmatlansag

e Mennyire lehet hatékony a parhuzamos mko-
dés?
* Okoz-e kimutathatd csokkenést a digitalis

eszkozok hasznalata a bejové hivas/tranzakcio
szam tekintetében?

e A feladat mar nem a lépéstartas, hanem a
trendalkotas!

Eldado: Kiraly Csilla, Ugyfélszolgalati és opera-
cios vezeto, Profession.hu Kft.

10:10 - 10:40 IVR, avagy nyomjuk tovabb a

gombot?

* Miben tud segiteni az IVR?

* Munkaszervezés - egyszer( hasznalat oldala-
rol

* CRM és/vagy ERP rendszerrel valé kombinaci-
6ja, a hatékony CC mikodtetés érdekében

e Milyen a jol kialakitott meni az IVR rendszer-
ben?

e Hogyan tud megfelelni az ligyféligényeknek?

* Mi az el6nye a személyes ligyfélszolgalattal
szemben?

e Ugyfelek hozzaallasa az IVR rendszerhez
e Az IVR rendszer jovdje - van jovéje?

10:40 - 11:10 Kavésziinet

11:10 - 11:50 Az automatizalt
kommunikacio: a Chatbot

 Milyen feladatok elvégzésére alkalmas a chat-
bot?

¢ Mi a chatbot mikodési mechanizmusa?
* Tobbplatformos m(ikodés

* Mikor van szlikség él6 személy beavatkozasa-
ra a chatbot mikodése soran?

* Chatbotok a Social mediaban
* Mit hoz a jov0 a chatbotok alkalmazasa terén?
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11:50- 12:30 Az automatizalt rendszerek

csucsa: intelligens/virtualis asszisztens

e Valhat-e teljesen onkiszolgalova az ligyfél-
szolgalat virtualis asszisztens alkalmazasa-
val?

e Kdnnyebb, gyorsabb, kényelmesebb, de ha-
tékonyabb is?

e Személyre szabott beszélgetés

e Képes-e a virtualis asszisztens komplexebb
feladatok elvégzésére?

« Ugyfélszolgalati munkatarsak és a hagyo-
manyos IVR 0sszekapcsolasa

e Kiszolgalasi id6 és mindség kérdése
e A virtualis asszisztensen tul: mit hozhat még
a technoldgia?

Eléado: Kérmendi Gyorgy, Ugyvezetd igazga-
to, Clementine

12:30 - 13:30 Ebédsziinet

13:30 - 14:10 Mesterséges intelligencia vs.

automatizalt rendszerek?

» Az lgyfélszolgalati oldal jelenlegi kihivasai-
nak bemutatasa

e Szoftverrobot, mint technoldgia - mikodése,

lehetéségei

e Ugyfélszolgalat esetén mire adhat valaszt az
RPA

e Fejlesztés RPA keretek kozott - projektmeg-
kozelités

* M(ikod6 RPA megoldas bemutatasa

Eloado: Hasznics Milan, Key Account Mana-
ger, Grape Solutions Zrt.

14:10 - 14:50 Automatizalt rendszerek vagy

személyes ligyfélszolgalat?

e A kommunikacié ereje: emberi hang vs.
robothang

* Milyen érvek és ellenérvek sorakoznak fel a
két terilet mellett?
¢ Kiszolgaldsi id6 és annak mindsége
¢ Fluktuacid szerepe
¢ Beprogramozasi/betanitasi idé

Budapest

¢ Kiulonbozo feladatok elvégzése most és a j6vében
¢ Problémas lUgyfelek kezelése

e Merre tartunk? Milyen fejlédési trendek rajzo-
lodnak ki?

El6add: Balogh Tibor, Ugyfélkapcsolati tanacs-
ado, vallalkozo

14:50 - 15:20 Kavésziinet

15:20-16:00 Az iigyfélszolgalati munkaero kiva-
lasztasa és megtartasa

» Milyen képességek, készségek, attitlidok
sziikségesek az ugyfélszolgalati munkahoz?
Miért nehéz jo ligyfélszolgalatost talalni?

* Munkaerd kivalasztas miikodé maddszerei (in-
terjuk jelenlegi cc-kbél)

e Az onboarding, - a betanitas, beillesztés ne-
hézségei

* Lemorzsolodas és magas fluktuacio: hogy
lehet ezt megakadalyozni? A VEZETES, mint
megoldas

El6ado: Futé Ilona, Ugyfélkapcsolati szakérta,
Ugyfélcentrikus.hu

16:00- 16:40 Ugyfélszolgalati burnout kontra

digitalizacio

e Folyamatos mentalis és emocionalis megter-
helés

e A digitalizacidé hatdsa a személykozi kapcsola-
tokra

* Milyen megoldasokat alkalmazhatunk a bur-
nout elkeriilésére?

e |[d6ben felismerni a problémat

* Belso athelyezések

* Skills szett bovitése

* Menedzsment és/vagy vezetGi tdmogatasok

* Employee branding tudatos alkalmazasa a
burnout kezelésében

Eloado: Pajor Tamas, Call Center vezeto, Dijbe-
szedo Holding Zrt.
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2. NAP: 2019. JUNIUS 5.

8:30-tol Regisztracio

9:00 - 9:40 Felho alapu ligyfélszolgalati

megoldasok

e Mit értiink felh6 alapu megoldason?

e Hogyan lehet megvaldsitani?

» A Big Data szerepe a megvalositasban

. Qriési digitalis labnyom P> konnyd informaci-
bszerzés

o Kiépitésének nehézségei P kik férhetnek
hozza?

e Ugyféladatok védelme, kezelése.

e Hogyan befolyasolja a GDPR?

e Végtelenség, flexibilitds, gyorsasag

Eldado: Kiss Kalman Gabor, Senior Ugyfél-
kapcsolati vezeto, Provident Pénziigyi Zrt.

9:40 - 10:20 Az automatizalt rendszerek

csucsa: intelligens/virtualis asszisztens

e A virtudlis asszisztens milyen mértékben
valtoztatja meg az dnkiszolgald folyamato-
kat?

e Konnyebb, gyorsabb, kényelmesebb, de ha-
tékonyabb is?

e Személyre szabott beszélgetés

e Képes-e a virtualis asszisztens komplexebb
feladatok elvégzésére?

o Ugyfélszolgalati munkatarsak és a hagyoma-
nyos IVR dsszekapcsolasa

e Kiszolgalasi id6 és mindség kérdése
e A virtualis asszisztensen tul: mit hozhat még
a technoldgia?

Eloado: Méry Katalin, Igazgatd, Magyar Tele-
kom Nyrt.

10:20 - 10:50 Kavesziinet

Budapest 4

10:50 - 11:30 A vallalati ligyfél-kiszolgalasi

trendek

e Zokkenémentes lgyfélkiszolgalas

¢ Folyamatkezel6k hasznalata

¢ Tudasbazis a gyakorlatban

¢ Tudaskozvetités és tanacsadas

O Ugyfél elégedettség mérés fontossaga

o Ugyfélszolgalat szerepe a CRM-ben

¢ Proaktiv Ugyfélmegtartas

O Személyre szabott kommunikacio

0 Ugyfelek visszajelzésének felhasznaldsa a gyakor-
latban

Eloadok: Magyar Veronika, Call Center osz-
talyvezeto, Szerencsejaték Zrt.

Kovacs Krisztina, Ugyfélszolgalati osztalyve-
zeto, Szerencsejaték Zrt.

11:30 - 12:10 Reklamacio-panaszkezelés az

ligyfélszolgalatokon

* A reklamacid-panaszkezelés hattere fogyasz-
to-vallalat szemszogébdl

e Torvényi kotelezettségek
o Ugyféligények (és reakciok) a vallalat tigyfél-
kezelési megoldasainak tiikrében

o Ugyfelek panaszkodasi hajlandésaga és a val-
lalati kommunikacids csatornak hasznalata

e Digitalizacids lehetdségek a hatékonysag és
az Ugyfélbaratsag jegyeben

e A panasz szeretve j0 - a reklamacidbarat val-
lalati gondolkodasmod eldnyei

Eldado: Katona Erzsébet, Ugyfélkapcsolati
fejleszto, ALITERA

12:10 -13:10 Ebédsziinet

13:10 - 13:50 Az ligyfélélmény kiviil

és beliil

Rovid bemutatkozas

» BB lgyfélszolgalat rovid bemutatasa
e Ugyfélélmény beliil

¢ A munkatarsakat menedzseljik, nem a teljesit-
ményt
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¢ A napinditok orientacios hatasai e Elsé lépések (felmérés, piackutatas, elemzés,
¢ A mentéalhigéne és coaching lehetéségei a call adatbényészat]

centerekben,

* Keretek, lehetdségek — nem csonak, de nem is
* A hanganalitika szerepe az Call Centerekben anyahajo

¢ Teljes kord kontrol - tgyfélallomany érzelmi * Automatizalas 1.0 = .Tereprendezes

indexei ¢ Mielétt jonnek a (ro)botok: Csatorna-optimalizacid
¢ Egyedi figyelmeztetések- kulcsszavak O Ugyfél-edukacié és a self service megoldasok
¢ Produktivitds - csend-zene, egymasra beszélés O A félig nyitott tigyfélszolgalati kapuk: Ugyfélélmény
¢ Proaktiv churn és panaszmegel6zés vs. Standardizélés példa

¢ Operatori churn megel6zés

B - e MP eredmények
e Kilso ugyfelelmeny

O Az ligyfélszolgalat 7 aranypontja Eloadd: Sandor Tamas, Ugyfélszolgalati igazga-
¢ Panaszkezelési modszerek té' Magyar Posta Zrt.
¢ Elégedettségi kutatasok, tgyfél utan kovetési

akciok

Eloadd: Fintor Zoltan, Head of Contact Center,
Budapest Bank Zrt.

15:40 - 16:30 KEREKASZTAL-BESZELGETES

A GDPR kompatibilis ligyfélszolgalat kihivasai

13:50 - 14:30 Az iigyfélszolgalat kulcsfontos-

sagu szerepe az ligyfélmegtartasban e Félelmet és fenntartast keltd négy betdis rovi-
oy . ) ' e dités: GDPR

* Ugyfél-elegedettseg. Kinek mit jelent?  Megfelelés munkaiigyi, szerzédéses és marke-

* Milyen szolgaltatasnyujtas esetén lehet elér- ting aktivitas szempontjabdl

ni az lgyfél-elégedettséget?
e Milyen modon lehet kielégiteni az tigyfelek
elégedettségi szintjét...

¢ A GDPR kovetkezményei
O Személyes adatok az Ugyfélszolgalaton
¢ Vallalati szinten

¢ adigitalis térben? * GDPR megfelelés kérdése- ki, hogyan kiizdott
¢ human eroforrassal? meg a GDPR bevezetésének nehézségeivel?
e Ugyfél-elégedettség mérése és azok haté- * Mik az eddigi tapasztalatok az Uj adatvédelmi
konysaga a kiilonbozd csatornakon: eléirasoknak valo megfelelés soran? Betartha-
S t6-e minden maradéktalanul?
-mail
¢ Személyes Ugyfélszolgalat ¢ Vannak-e mar hatdsagi vizsgalati tapasztalatok?
¢ Telefonos lgyfélszolgalat ¢ )
o Ugyfél-elégedettség = Ugyfélélmény = Meg- RENDEZVENY VEGE

tartas = Versenyeldny

El6add: Nyerges Agnes, Ugyfélkapcsolati osz-

p i i SZAKMAI PARTNERUNK ES KIALLITONK:
talyvezeto, Antenna Hungaria Zrt.

Clementine

EGYUTTMUKODO PARTNEREINK:

14:30 - 15:00 Kavésziinet

15:00 - 15:40 Az automatizalt ligyfélszolgalat
eloszobaja: csatorna-optimalizacio és ligy-
fél-edukacio

e Miért? - igény az automatizalt folyamatokra (\
« Piaci kitekintés N deon 1ant

* Mik a pontos vallalati elvarasok a témaban?
* Pontos célmeghatarozas, mérhetd teljesités

O Nehézségek: Automatizalasi stratégia vs. gyorsan ' ape

valtozé piac SOLUTIONS
¢ Hogyan? - lépésrol lépésre, fokuszaltan
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1. RESZTVEV(: 2. RESITVEVG:

Vezetéknév Keresztnév Vezetéknév _ Keresztnév_

Mabiltelefon’ matiteleron’ ||

A rendezvényen vald részvételt engedélyezd/elrendeld személy:

Vezetéknév Keresztnév SZAMLAZAS' CiM=

Beosztas

tszdly N 0 0000
‘ Adminisztrativ kapcsolattarto: . _

ososr I - I | eee— A—

"E-mail cimének, fax- és mobilszaménak megadésaval hozzajérul ahhoz, hogy az IIR tovabbi ile is kapjon tajé

Beosztas 2 A képzésrelrendezvényre regisztrald személy alirésaval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt.

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

Osztaly

L JELENTKEZES ELKULDESE!

Beosatés Csoportos kedvezményeért
Osztdly kérje egyedi ajanlatunkat!
Aldiras? 06-1/459-7300 « CONFERENCE@IIR-HUNGARY.HU

2019. APRILIS 19-16 2019. APRILIS 20-TOL
Ar Megtakaritas Ar

DTS, 200 = ELIE

Részvételi dijak

Araink nem tartalmazzak az &fat W A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridds kedvezményét, valamint a regisztralt napok szaméatol fliggd kedvezmény
nett6 Gsszegét tartalmazzak M A részvételi dij tartalmazza a dokumentacio, ebéd, kavé és Uditd koltségeit. B A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.

FIZETES, VISSZALEPES VAN MEG KERDESE?

Jelentkezésével elfogadja a jelentkezési és visszalépési feltételeket. Jelentkezésének beérkezése utan visszaigazolast és szamiét kap toliink. Kérjiik az Gsszeget sziveskedjen a
rendezvény eldtt atutalni és a szamlaszamot, valamint a résztvev nevét a befizetési csekken feltiintetni. A rendezvényre valo bejutas csak akkor garantalt, ha befizetése cégiink- UgnylSZOlgalat Komp Szablna 06 1/459 7300

sz 3 murkanappal a endenvéy elit beérkezet Ha dualisa s rendezveny Kezee et 2 héten el oténk,kéfi azt  rencezvény napfin a regstraliskor a pérzes
Utalvény feladd ével igazolni. Fizet té & minden felsz0litési- és inkassz6di megtéritésére kitelezett Esetleges prog o .

jogit fenntartiuk. Visszalépés: Csak irdsban lehetséges. A részvétel ésa esetén 20000 Ftssfal  a rendeavényt megel6zb 2 héten belil lemonds Koncepcio: Fanda Zoltan 06-70/616-7031

esetén 40000 Fevdfaljelentiezd adminisziracids kiltséget szamolunk fel. A rendezvényt megelzd 2munkanapon beli lemonds esetén a részivev a teljes részvétel

dijat kdteles megtériteni. A bejelentett résztvevG részvételének modositasa meghatarozou feltételek mellett lehetséges. A szakkepzesw hozzdjérulas terhére elszamolhatd

tszegek médosultak. Ugyfélszolgalatunk (06-1459-7300) értmmel ad bivebh tidkoztatést, letve a st Szponzoracio: Hemeder Adrienn 06-70/703-5274

JELENTKEZESI LAP
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