Ügyfélszolgálatosok 11. Országos Továbbképző Konferenciája

Budapest, 2013. November 28-29.

Helyszín: Hotel Budapest(((( Körszálló

___________________________________________________________________________


	A Konferencia Programja
1. nap




Az előadás címe:

10.00
Megnyitó

10.00 – 10.45
Nyitóelőadás       ( Az ügyfélszolgálat és az ügyfélkapcsolatok gazdasági értéke 
                                                              (Előadó: Dr. Hámori Balázs professzor, Corvinus Egyetem)
10.45 – 11.00
Kérdések, hozzászólások

11.00 – 11.45
Előadás:             ( Az ügyfélszolgálatos feladatoknak és munkakörnek való megfelelés 

                                                    kritériumai egy hiperversengő világban
                                                                        (Előadó: Dr. Fülöp Márta egyetemi tanár,

                                                                                        az MTA Pszichológiai Kutatóintézetének tudományos igazgatóhelyettese)

11.45 – 12.00
Kérdések, hozzászólások 

12.00 – 13.15
Ebédszünet

13.15 – 14.00
Előadás:
           ( Mi és mások: az ügyfélszolgálatosok és az ügyfelek lehetséges 

                                                    viszonya egymáshoz
                                                                        (Előadó: Dr. Fülöp Márta egyetemi tanár,

                                                                                        az MTA Pszichológiai Kutatóintézetének tudományos igazgatóhelyettese)

14.00 – 14.15
Kérdések, hozzászólások

14.15 – 15.00
Előadás:
           ( Milyen a jó ügyfélszolgálat PR szempontból?

         

(Előadó: Dr. Szeles Péter docens, tanszékvezető-helyettes, a Magyar PR szövetség elnöke)

15.00 – 15.15
Kérdések, hozzászólások

15.15 – 15.30
Kávészünet

15.30 – 16.15
Előadás:
           ( Az imázs típusai, és ezek hatása a szervezet/cég hírnevére   

                                                    ügyfélszolgálati szempontból

         

(Előadó: Dr. Szeles Péter docens, tanszékvezető-helyettes, a Magyar PR szövetség elnöke)

16.15 – 16.30
Kérdések, hozzászólások

2. nap
09.00 – 09.45
Előadás:
 ( Konfliktuskezelés és reziliencia az ügyfélszolgálatban
                                                                        (Előadó: Dr. Fülöp Márta egyetemi tanár,

                                                                                        az MTA Pszichológiai Kutatóintézetének tudományos igazgatóhelyettese)

09.45 – 10.00
Kérdések, hozzászólások

10.00 – 10.45
Előadás:
           ( A munkahelyi kifáradás, a munkában való kiégés (burn out) tünetei 

                                                    és megelőzésének lehetőségei
                                                                        (Előadó: Dr. Szabó Melinda pszichiáter)
10.45 – 11.00
Kérdések, hozzászólások
11.00 – 11.15
Kávészünet
11.15 – 12.00
Előadás:
          ( A CRM-filozófia megvalósítása során előforduló leggyakoribb hibák
                                                                        (Előadó: Erdei Magdolna ügyfélkapcsolati tanácsadó, az Őfelsége az ügyfél c. könyv szerzője)

12.00 – 12.15
Kérdések, hozzászólások

12.15 – 13.30
Ebédszünet

13.30 - 14.15
Előadás:
            ( Ügyfél elégedettség mérés és teljesítményértékelés az 

                                                    ügyfélszolgálatoknál
                                                                        (Előadó: Erdei Magdolna ügyfélkapcsolati tanácsadó, az Őfelsége az ügyfél c. könyv szerzője)

14.15 - 14.30
Kérdések, hozzászólások

14.30 - 15.15
Záró előadás:      ( Kitekintő előadás: Amerre a világ halad
                                                                           (Előadó: Prof. Denes Nagy Melbourne Ausztrália, 

                                                                                           előtte 7 évig az University of Cukuba (Japán) egyetemi tanára)

15.15 - 15.30 
Kérdések, hozzászólások

15.30 – 15.40
A konferencia lezárása

A konferencia levezető elnöke: Kovács Tünde, az „Ügyfélszolgálat művészete” c. kézikönyv szerzője








