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‘Ugyfélkapcsolat fejlesztese *E

»ALITER” = masképpen

Alapitva: 2004.
Ugyfélkapcsolati Fejleszté Kézpont
programja

a mindségi ugyfélkapcsolatokért
Tréning, coaching,
«  Ugyfélkapcsolati tréning
(vezetd, munkatars, bels6 képzok)
* Egyéni/kis csoportos coaching
Szakmai képzés, oktatas
Kivalasztas tesztekkel
Tanacsadas, felmérés (audit)
 Felmérés, tanacsadas,
Call Center - HR fejlesztés
» Call Center tanacsadas (VCC)
* Scriptiras, oktatas
*  Mindségbiztositas
* Szakmai tréning, képzés (SV, OP)

www.alitera.hu
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http://alitera.hu/a/alitera_terkep.htm
http://www.alitera.hu/trening-coaching.html
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Ugyfélkapcsolati Kft.
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http://www.alitera.hu/szubjektiv-bemutatkozas/partnereink.html
https://www.youtube.com/watch?v=Lj42KEo2FIw
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Ugyfélkapcsolat fejlesztése

A mindségi ugyfélkapcsolatok miikédtetéséhez
szakszeriien kivalasztott, ligyfélkezelés,
kommunikacio, vezetéi képesség terén s
kivaloan képzett, egyiittmiukoédé, megfeleléen
motivalt munkatarsakra és vezetdkre van
sziikség.

A lojalis munkatarsi csapat kialakitasahoz,
karbantartasahoz, az tigyfélkapcsolatok
erositéséhez, fejlesztéséhez ugyfélkapcsolati
tréningprogramunk, a kis csoportos coaching
programunk, a dinamikus kivalasztasi
modszertanunk megfeleldo alapot és tamogatast
nyujt.

www.alitera.hu


http://www.alitera.hu/trening-coaching.html

Coaching-fejlesztés

A coaching modszer lényege, hogy egyszerre 1-5 személlyel végziink
fejleszto megbeszélés, foglalkozas sorozatot.

Azoknal a vallalkozasoknal idealis a coaching médszer, ahol az
ugyfélkapcsolatok gondozasa egyszerre tobbféle munkakérben (is)
dolgoz6 munkatars feladata, és/vagy egy-egy feladatkort csak néhany
(vagy egy) személy végez - pl. akar maga az ligyvezeto -.

Elonyei a kiscsoportos fejleszto- coaching modszernek:

= Lépésrol- Ieépésre, egyiitt haladva, az eltéro teruletek, eltéro ugyfélkezelési
problémait személyre szabottan beszéljiik meg.

=  Egyutt dolgozzuk ki a megfelelo modszertant minden ligyfélkapcsolatot érinto
tertiletre, és egyuttesen is osszehangoljuk a feladatokat.

= Egyénileg és csoportosan is foglalkozunk az erosségek, hianyossagok,
valamint a megoldas és a korrekcios lehetoségek feltarasaval.

www.alitera.hu


http://alitera.blogspot.hu/2013/05/konfliktusok-kezelese.html
http://www.alitera.hu/trening-coaching/trening-coaching/ugyfelkapcsolati-coaching.html

Ugyfélkapcsolati tréning

A tréning programunk a munkatarsak és csoportvezetoik
részére hat fo modul alapjan, mindig egyedileg, az adott
vallalkozas profiljahoz, valamint ligyfélkapcsolati probléma
/elvaras specifikusan allitjuk ossze.

A munkatarsak kompetenciaira épitett, a tapasztalati tanulas
modszerével, valtozatos és izgalmas feladatok és alapos
megbeszélés a tréningek fobb elemei.

A\

Ugyfélkapcsolatok a szervezetben

Ugyfélkapcsolati kommunikacio
(személyes, telefonos, irasbeli)

> Ugyfél-elégedettség, ligyfélgondozas, iigyfélszerzés és az
ugyfélmegtartas

> Személyes kompetenciak, stresszkezelés, reziliencia,
dolgoz6i markakeépviselet &l
- /4

A\

>  Specialis modul az elfogadasért (érzékenyités)

www.alitera.hu ]



http://www.alitera.hu/trening.html
http://www.alitera.hu/trening-coaching/trening-coaching/ugyfelkapcsolati-trening.html

Vezetol tréning

Vezetok szamara a vallalat igényei alapjan egyedi fejleszt6, tréningprogramot
dolgozunk ki és valositunk meg.

A fejlesztés iranyvonala lehet: pl. vezetoi képességek, egyiittmiikodés,
problémamegoldas, kreativitas, kommunikacios készségek, képességek
fejlesztése.

Alitera

Néhany fejlesztési teriilet: I
Vezetoi stratégiak

Vezetoi attitilid, vezetoi személyiség hitelessége
Hatékony vezetoi kommunikacio

Idomenedzsment, feladatdelegalasi képesség fejlesztése
Ellenorzés, értékelés és motivacio

A feedback adas-fogadas, tamogato attitlid kifejezodése
Onmenedzselés vezetoként

Mentoralas, coaching alapt vezetoi stilus

Fluktuacio kezelése, a kivalasztas modszertana, a bevalas tamogatasanak lehetoségei
Reziliencia, onfejlodés

YV VV V VYV VY VYV
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http://www.alitera.hu/trening-coaching/trening-coaching/vezetői-tréning.html

Dinamikus kivalasztas

A munkatarsak, csoportvezetok (kdzépvezetok) kivalasztasi folyamatanak szinte
minden lIépése kdvethetd, nyitott.

A Megbizo a kilépési pontoknal dontési helyzetbe kerlilhet.

A kivalasztas folyamata:

1. Hirdetés megirasa, feladasa, eldsziireés,
elévéleményezés
2. Telefonos interju értékeléssel
Személyes interju, tesztek elemzése
0sszegzl értékelés
4. Tovabbi, személyes jelenlétet
igénylé konzultacio

w
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http://www.alitera.hu/kivalasztas.html

Ugyfélkapcsolati tanacsadas

Tanacsadas, specialis szervezetfejlesztés

Az lgyfél/vevotalalkozasi pontok {2
mindségének és hatékonysaganak vizsgalata "“-l W
= az ligyfelek kapcsolati lehetoségei |

bolt, telefon, web @_‘_ﬁ_
= az iigyfél-vevdszolgalat %’/

kommunikacio, panaszkezelés, kompetenciak
= Vevoszerzés, értékalapu lugyfélkezelés
marketing kommunikacio
= értékesités/a vasarlas koriilményei
titkos vasarloi program:
mystery shopping (probavasarlas) SR\
=  munkatarsak elkotelezettsége, ligyfélorientaltsaga
vezetoi, dolgozoi interju

Erosségek, gyengeségek, fejlesztési lehetéségek,
konkrétumokkal, megoldasi javaslatokkal, cselekvési tervet készitiunk.

www.alitera.hu
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http://www.alitera.hu/tanácsadás.html

Call Center HR fejlesztés

v' Specialis tamogatas

= Script iras, betanitassal
Beszélgetések visszahallgatasa,

» Ugyfél-elégedettségi mérés

értékelése

v" Call Center tanacsadas
v' Szakmai tréning, képzés

Ugyfélszolgalati képzés
Ugyfélkezelési tréning
Call Center vezet6i tréning

Call Center képzés (ligyintézéknek)

www.alitera.hu
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http://www.alitera.hu/call-center-hr-fejlesztes.html

Tematikus tanfolyamolk,
workshopok

Néhany kedvelt témakor:

= Asszertiv (egyuttmiikodo)
kommunikacio

= Vezetoi stilusok, eszkoztar

= Panasz, reklamaciokezelés

= |nterperszonalis
helyzetkezelés

= Munkahelyi konfliktuskezelés

= Onismeret, helyzetkezelés

www.alitera.hu
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http://www.alitera.hu/trening-coaching/tanfolyam-kepzes/ugyfelkapcsolati-tanfolyam.html
http://www.alitera.hu/trening-coaching/tanfolyam-kepzes/kommunikációs-workshop.html

Elegedett ligyfeleket kivanunk!

,Nem a kapcsolattal érjik el a
jo eredményt, hanem

az eredmények alapozzak meg a
jo6 kapcsolatot."

Luca di Montezemolo

Katona Erzsébet
ligyvezeto
+36 30 5858 198
iroda@alitera.hu
http:alitera.hu
http://blog.alitera.hu
www.facebook.com/alitera
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