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1. NAP TEMATIKAJA

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

Az On szerepe, mint vezetd személyé
Stratégiak az eredményorientalt munkatarsi vezetéshez

Ertékeld parbeszéd vezetése
Vezérfonal az eredményes munkatarsi beszélgetésekhez

Hatékony tervezés On és munkatarsai részére
Miszakbeosztas tervezése a Call Centerben

2. NAP TEMATIKAJA

A megfelel6 munkatarsak megtalalasa és fejlesztése
Kompetencia, képességek, készségek, tizleti potencial beazonositasa
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Fluktuacié csokkentése
Motivalas, konfliktusokkal szembeni megoldasi stratégidk alkalmazasa
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A munkatarsak teljesitményének ndvelése
Siker, elismerés, felel6sség, karrier
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> Novelje csapata produktivitasat,
hatékonysagat és teljesitményét

o A Call Center helye, szerepe és funkcidja a Cég életé-
ben

1.1. A mindségi tigyfélkapcsolat
« Az ligyfélorientalt cégfilozdfia
o Az ligyfél és vevokezelési stratégia
o Az tigyfélkapcsolat mindségi kritériumai
« Az tigyfélkapcsolati csatornak
o A Call Center, mint a vallalat tudaskozpontja
« A Call Center helye, szerepe és funkcidja a Cég életé-
ben
- tigyfélszolgalat
- marketing
- értékesités
« A Call Center technolégia lehet6ségei a mindségi
tigyfélkapcsolat tamogatasahoz
« A front office és a back office csoportok hatékony
egylttmiikodése

« Stratégiak az eredményorientalt munkatarsi vezetés-
hez

I1.1. Vezetdi idedl és vezetési stilusok

o A vezet6 szerepe a Call Centerben - feladatok
és hatdskorok

« Fontos stratégiak a munkatarsak eredményorientalt
vezetéséhez

o A permanens vezetési feladatok négy lépcséje

o Akci6 orientalt vezetés

o Helyzetfliggs vezetés

* A coach szemléletti vezetés

Gyakorlat (brainstorming): A vezet6i ideal

Az eredményes munkatdrsi beszélgetések
eszkoztara

III. 1. A hatékony vezetéi kommunikécid
o A hirom pszichologiai alapsziikséglet — kompeten-
cia, hovatartozas és autonomia sziikséglete

« A négy legfontosabb motivalo tényezé: siker, elisme-
rés, feleldsség és elérejutas

o A felsd vezetés, mint timogatd és motivator

« Pozitiv és megoldas orientalt kommunikécié

o Munkatdarsakkal torténé parbeszédek vezetése

Gyakorlat: Pozitiv és megoldasorientalt

kommunikacié gyakorlasa

o Miszakbeosztas tervezése a Call Centerben

IV. 1. Munkaszervezés a Call centerben

« Feladatok a mindségi mutatok tiikrében

« Prioritasok meghatarozasa és célok egyeztetése

o A termelékenység és a hatékonysag novelése a Call
Centerben

« Koltségtudatos cselekvés és egyideji motivacid

o Reagalds a szervezeti valtozasokra, az tigyfelek és
munkatarsak impulzusaira

« A gyorsan valtozé technikakkal és az oriasi teljesit-
ménykényszerrel val6 banasmod

A muszakbeosztas megtervezése (pl. Excelben)

IV. 2. Hatékony tervezés és vezetés a Call

Centerben

« J6 célok definialasa és megfogalmazasa

« A fontos informaciokat gyorsan és hatékony kom-
munikacidja az tigyintézok felé

o Vezérfonal a célokat egyeztetd megbeszélésekhez

o Vezetés kiilonb6z6 munkatarsi struktuarak esetén

« A csoportcélok biztositasa

o Személyes siker

Gyakorlat: Konkrét célegyeztetd team leaderrel/Su-

pervisorral folyatott megbeszélés vezetése
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> [gy maradhatnak a munkatarsai o Az 6t konfliktuskezelési stilus

nehéz szituacidokban is motivaltak és lelkesek  ® Az érzelmek szerepe kritikus megbeszélések soran

o Elkeriil6 stratégiakkal és provokaciokkal szembeni
szuverén szembeszallas

« Negativ helyzetek visszacsatolasa

Kompetencia, képességek, készségek, tizleti

VI. 3. Megbeszélés vezetése

o Az allaspontok ismertetése

o Az elvarasok egyeztetése

o A feladatok kozvetitése

o Problémafeltaré megbeszélés (negativ eredmények

visszacsatoldsa)
o Produktiv és konstruktiv visszajelzések adasa

potencial beazonositasa

V. 1. Megfelel6 munkatarsak toborzasa

o A Call Centerben végzett munkahoz sziikséges kom-
petenciak, képességek, készségek

» Képességek, kompetenciak a munkakori elvarasok

tiikrében ] . e .
e , « Vezérfonalak, javaslatok és mintak a sikeres megbe-
» Munkaprofil kialakitasa, tesztelés Jésekh

) szélésekhez
o Uj munkatarsak felkutatasanak modszerei vezetd és

ligyintézdi szinten , , ,
Gyakorlat: katarsakkal folytatott tiv, problé-
* A személyes felvételi meghallgatas (interju) f6bb yarorial: muniatarsaicica’ lolytatott negatly, proble

mafeltar6 megbeszélés vezetése

szempontjai
o A kivélasztasi eljaras szubjektiv és objektiv elemei
« A munkakor legkivanatosabb szempontjaira valo
fokuszalas

P ; VIL.1. Vezet6i eszk6z6k a munkatarsak hatékony
Gyakorlat: Felvételi interju vezetése témogatés érdekében

« A munkatarsak iranyitasa és fejlesztése
« Teljesitmények javitdsa belsé motivacio altal

» Mindségbiztositas és értékesitéstamogatd intézkedé-
gidk alkalmazasa sek

Motivalas, konfliktusokkal szembeni megoldasi straté-

« Side-by-side oktatas

VI. 1. Munkatarsakkal folytatott konstruktiv meg- « A munkatirsak egyiittmiikodési képességének fej-

beszélések

lesztése
o Meggy6z6 retorika a munkatarsakkal folytatott « TAmogatd intézkedések tervezése
megbeszélések sordn o Fejlesztés: képzés, tréning, coaching
« Empatia szerepe, az empatias készség fejlesztése « Karrier lehet3ségek
o Testbeszéd, mimika, iiléshelyzet
« Aktiv tdrgyalasvezetés VII. 2. Ut az optimélis csapathoz
o Az 6t befolyasolasi stilus és azok alkalmazasa « Ugyintézok fejlesztése, timogatésa
A munkatdrsi elégedettség mérése o A munkaval val6 elégedettség és stresszkezelés
» A beleszdlas gyakorlasa o A munkatérsak reziliencia képességének
fejlesztése
VI. 2. Konfliktuskezelési stratégiak alkalmazésa az o Csapatépités — a ,mi-érzés” kialakitdsa
Ugyintézékkel folytatott személyes megbeszélések o Elménykozponttiség — bevonds — aktiv csapatélet
soran
« A hatékony és a konstruktiv megbeszélés légkore Gyakorlat: Egytittmiikodést fejlesztd

» Megoldasi stratégiak kiilonboz6 konfliktusok esetén — \EeENEIR EINOIEL
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Katona Erzsébet,
az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft. igyvezetdje

Katona Erzsébet az ALITERA Ugyfélkapcsolati Kft.
ugyvezetdje, tigyfélkapcsolati teriileten évtizedes szakmai ta-
pasztalatokkal rendelkezik.

Az tigyfélszolgalati telefonos és személyes szakmai képzésének

bevezetésében és oktatasaban aktivan vett részt 2003-t6l. Aktiv

oktato szakmai OKJ képzésben, pszichologiai, tigyfélkezelési,
kommunikaciés teriileteken.

Villalatok szamara kozel masfél évtizede tigyfélkapcsolati kommu-
nikacios teruleteken fejleszté tréninget tart.
Az tigyfélkapcsolatok fejlesztését vallalkozasukban a
Call Center technologia alkalmazasaval is kiegészitették.

Gydgypedagogusként szamos kompetenciat, képességet, készséget
méro és fejleszté modszerrel dolgozott, melyet tovabb fejlesztett az
tgyfélkapcsolatokkal foglalkozé munkatarsak és vezetdik fejleszté-
se érdekében. Ugyfélkapcsolati fejlesztd kdzpontjukban (a telefo-
nos és személyes)
vevo-tigyfélszolgalatok mindségbiztositasa, valamint az
employee branding (munkatarsi markaképviselet) érdekében a
kivalasztas, képzés, tréning kiemelten fontos szakmai
teriilet.

A marketing és piackutatasi kampanyok szakszeru
kivitelezése szintén egyik kedvenc teriilete, amelynek erés szakmai
alapjat képezi tobb mint 150 féle kampany teljes
kort lebonyolitasa.

Ugyfélkapcsolati tanfolyamaikon tébb ezer hallgaté

vett részt, vallalati vezet6ktol az tigyfélszolgalaton dolgozé mun-
katarsakig vegyesen. Szamos tigyfélkapcsolati témajua cikket irt,

amelyek tobb szakmai lapban is megjelentek,

valamint szamos szakmai el6adast tartott kiilonféle
konferencidkon.
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1. RESZTVEV(: 2. RESZTVEV(:
Vezetéknév | Keresztnév | Vezetéknév | Keresztnév |
Beosztas | | Beosztas | |
Osztaly | | Osztaly | | ;
Végzettség | | Végzettség | | :
Telefon | | Telefon | |
Fax' | | Fax' | |
 Mobitelefon' | | Mobitelefon' | | |
CEmal | | Email ] |

Mairas? [ | Airis? [ | |

A rendezvényen vald részvételt engedélyezd/elrendeld személy:

Vezetéknév | | Keresztnévl | SZAMLAZASI CiM:

Beosztés | | :

i Osztaly | | Cégnév | | 3
. Irényitgszém | | Helység | | :
¢ Adminisztrativ kapcsolattarto: y :
3 UtcalPostatik | | |
i Vezetéknév | Keresztnév | :
H | 1 E-mail cimének, fax- és mobilszamanak megadasaval hozzajarul ahhoz, hogy az IR tovabbi ényeirdl e akon is kapjon tajél H
H Beosztés | | 2 A képzésre/rendezvényre regisztrald személy alirasaval igazolja, hogy a képzésen/rendezvényen személyesen vesz részt. H
% Usztély | | % Az On helyettese. amennyiben Gin nem tud részt venni a rendezvényen. H

Helyettesitd személy®
Vezetéknév | Keresztnév

i Beosztas

kérje egyedi ajanlatunkat!
06-1/459-7300 » TRAINING@IIR-HUNGARY.HU

|
| Csoportos kedvezmeényért
|
|

|
Osztaly |
|

i Alairas?

2019
e AT
____
O MUNKATARSAK VEZETESE CALL CENTERBEN: 169.000 Ft 199.000 Ft

2019. AUGUSZTUS 27-28., BUDAPEST

Araink nem tartalmazzak az afat W A feltiintetett megtakaritasok a tobb napos rendezvények hataridés kedvezményét, valamint a regisztralt napok szamatol fiiggé kedvezmény
nettd Gsszegét tartalmazzak M A részvételi dij tartalmazza a dokumentécid, ebéd, kavé és iidit kéltségeit. B A rendezvényen kép- és hangfelvétel késziilhet.

FIZETES, VISSZALEPES VAN MEG KERDESE?

Jelentkezésével elfogada a jelentkezési és visszalépési feltételeket ésének beérkezése Ut At és szami3t kap tlink. Kerjilk az dsszeget sziveskedien a

rendezvény eldtt atutalni és a szamlaszamot, valamint a résztvevd nevét a befizetési csekken feltiintetni. A rendezvényre vald bejutas csak akkor garantalt, ha befizetése cégtink- Il 7 7 . B

hiiz 3 munkereppal a rendezveény elit beérkezett, Ha dtutakisa a rendezveény kezdete elit 2 hen beli trik, kérfk azt a rendezvéiy repn a regisztrdiiskor a pénzes Ugyfélszolgalat: Komp Szabina 06-1/459-7300
Utalvény feladévevényével igazolni. Fizetés késedel tén a részivevd mi dlitési- és inkasszod megtéritésére kitelezett, Esetl é invaltoztat

jogat fenntartjuk. Visszalépés: Csak irashan lehetséges. A részvétel asa esetén 20000 Ft+afa/j 6, a rendezvényt megel6z6 2 héten beliili lemondas .y YR

esetén 40,000 Ft+éfaelentiez5 adminiszircics kiltséget szamolunk fel. A rendezvényt megelsz’ 2munkanapon belili lemonds esetén a résztvevd a teles részvétel Koncepcio: Lukacsi Agnes 06-70/703-5465
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diat kteles megtériteni. A bejelentett résztvevd részvételének modositésa meghatérozott feltételek mellett lehetséges. A szakképzési hozzéjérulés terhére elszamolhato
sszegek médosuliak. Ugyfélszolgalatunk (06-V459-7300) érémmel ad bévebb tiékoztatist, letve a is tékozd
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