UGYFELSZOLGALATOSOK

IV. ORSZAGOS KONFERENCIAJA
BupAPEST, 2006. NOVEMBER 29-30.

HEeLYsziN: HOTEL BubApEsTE OO KARSZALLO

Konferencia a Rivdlosdgeért.
A KONFERENCIA PROGRAMJA

1. NAP
Plenaris ulés Az elGadas cime (ElGado):
10.00 Megnyitd

10.15-11.00  Nyitéel6adds: [ Az Ggyfélszolgalatos feladatoknak és munkakérnek valé megfelelés
kritériumai egy hiperversengé korban
(El8adé: Dr. Filsp Marta egyetemi docens, MTA Pszicholégiai Intézet fémunkatérs)
11.00-11.15 Kérdések, hozzaszolasok
11.15-12.00  ElGadas: [1 A szervezeti tanulas lehetéségei az tigyfélszolgalaton keresztil
(El6adé: Arany Ferenc MBA vezets tanacsadé Gold Invest, a Panasziigyek hatékony megoldésa c. kézikényv szerzéje)
12.00-12.15 Kérdések, hozzaszolasok
12.1513.30  Ebédsziinet
13.30-14.15  ElGadas: [ A kritikus (konfliktus) pontok beazonositasa az igyfelekkel valé kapcsolatok soran
(Eléadé: Erdei Magdolna iigyfélkapcsolati tanacsads, az Ofelsége az iigyfél c. kényv szerzéje)
14.15-14.30 Kérdések, hozzaszolasok
14.30-15.15  Eladas: [] A munkahelyi kifaradas, a munkaban valé kiégés (burn out) tiinetei
és megel6zésének lehetéségei
(El8adé: Dr. Szabé Melinda pszichidter, szociologus)
15.15-15.30 Kérdések, hozzaszolasok
1530-15.45  Sziinet
15.45-16.30  ElGadas: [l Nemzetkézi kitekintés: Amerre a vilag halad
(El8adé: Prof. Denes Nagy Melbourne Ausztrdlia, 7 évig az University of Cukuba (Japén) egyetemi tanéra)
16.30-16.45 Kérdések, hozzaszolasok
16.45-17.30 [0 Az Ugyfélszolgalatosok Klubjanak megszervezése, beinditasa
(Czaké Péter Pal mint részivevd, és Vaszari Andras iigyvezets, STRATEGIA Menedzsment Tanécsadé Kft.)
17.30-17.45 Kérdések, hozzaszolasok, beszélgetés a témardl
18.00-20.00  Vacsora

2. NAP
Szekcio iilések ; ;
A) Ugyfélszolgalatos munkatdrsak szekcioja B) Ugyfélszolgdlati vezetok szekcioja
09.00 - 09.45  FlGadas: [0 Konfliktuskezelés a gyakorlatban U Teljesitményértékelés az
(El8adé: Kovécs Tinde médszertani és oktatési igazgaté, ugyfélszolgalatokban
Az iigyfélszolgalat mivészete c. kézikdnyv szerzje, (Eléado: Erdei Magdolna tgyfélkapcsolati tandesads,
Stratégia Menedzsment Tandcsadé Kft.) az Ofelsége az iigyfél c. kényv szerzdje)

09.45-10.30 Kérdések, hozzdszolasok, beszélgetés a témakrol
10.30-10.45  Sziinet

10.45-11.30  ElGadas: [ Kommunikéaciés technikak az [0 Az érzelmi feltoltddés médjai az
ugyfelek meggyézésére - a verbalis ugyfélszolgdalati munka soréan
kommunikacié. Milyen szavakat és (El8adé: Kovécs Tinde médszertani és oktatdsi
mondatokat hasznaljunk? igazgatd, Az lgyfélszolgélat mivészete c. kézikdnyv
(El6adé: Dr. Hermann Istvén pszichidter, nemzetkdzi szerzbje, Stratégia Menedzsment Tanacsadé Kft.)

NLP™ tréner)
11.30-12.15 Kérdések, hozzdszolasok, beszélgetés a témakrol
12.15-13.30  Ebédsziinet
Plenaris tlés
13.30-14.15  ElGadas: [] A helyes viselkedéskultora az iigyfélszolgalatokban

(El8adé: Dr. Sille Istvén az lllem, efikett, protokoll c. kézikényv szerzdie, kilgazdasagi attasé)
14.15-14.30 Kérdések, hozzaszolasok
14.30-15.15  ElGadas: [l A Lovemarks (szeretetmarka) koncepcié

(El8adé: Zoltén Paksy managing director, Saatchi & Saatchi )
15.15-15.30  Kérdések, hozzaszolasok
15.30-15.40 A konferencia bezarasa

Jelentkezési lap: a mdsik oldalon —

; A konferencia szervezéje:
STRATEGIA Menedzsment Tandcsadé Kft. 1027 Budapest, Margit krt. 50-52.
Tel.: (1) 488-0247 Fax.: (1) 488-0248 E-mail: sirategia@t-online.hu  www.konferenciabank.hu




UGYFELSZOLGALATOSOK

IV. ORSZAGOS KONFERENCIAJA
BupAPEST, 2006. NOVEMBER 29-30.

HeLYsziN: HOTEL BUDAPESTHHED KORSZALLO
Konferencia a Rivdlosdgeért.
JELENTKEZESI LAP
(Visszakildends a 488-0248-as fax szamra.)

A cég adatai:

Cégnév:

Cim:

Kapcsolattartasra kijelslt személy neve: Telefonszéma:

A konferenciara az alabbi résztvevéket delegaljuk:

Né B 14 Kézvetlen
ev eoszias telefon elérhetéség
Csak a konferencia anyaganak megrendelése részvétel nélkil (25.000.— Ft+Afa/db): []igen [ nem ......... pld.-ban

(A résztvevék a konferencia anyagét megkapjak.)

SzALLASHELY IGENY (a Hotel Budapest Korszalloban):

Elhelyezés:  [] Egyagyas szobaban (16.000.— Ft/f8/éjszaka)  [] Kétagyas szobaban (10.000.- Ft/f8/éjszaka)
Id8pont: [] 2006. november 28-29. (2 éjszakara) [] 2006. november 29. (1 éjszakara)

A részvételi dij (132.000.~ Ft+Afa/f8, 2006. oktdber 31-ig torténé jelentkezés esetén 12% kedvezmény) tartalmazza a
konferencién az ebédek, a frissitsk, a vacsora és az informéciés anyagok ksltségét is. (A szdllas ksltségét elébbieken tol
kilon felszamoljuk.) A részvételi dijat a szémla kézhezvételéts| szamitott 8 napon beliil atutaljuk.

Détum: 2006. év .................... ho ........... nap

cégszer( aldirés
Tovébbi részivevsk esetén kérjisk a jelentkezési lapot fénymésolni.

Program: a mdsik oldalon —

. A konferencia szervezéje:
STRATEGIA Menedzsment Tanacsadé Kft. 1027 Budapest, Margit krt. 50-52.
Tel.: (1) 488-0247 Fax.: (1) 488-0248 E-mail: strategia@t-online.hu  www.konferenciabank.hu




