CONFERINTA

MANAGEMENTUL RELATIILOR CU CLIENTII

IN ROMANIA
4-6 TUNIE 2015 - BUCURESTT

70+ 20+ 10+ 10+

Participanti asteptati Sesiuni, studii de caz, Vorbitori, practicieni Teme abordate
din diferite domenii discutii - ocazii de a va in domenii precum: despre madsurarea,
care presupun dezvolta cunostiintele vanzari online, comert monitorizarea si
interactiunea si compatentele cu amanuntul, HoReCa, imbunatatirea
cu clientii. in relatiile cu clientii. sistemul bancar, utilitati, relatiilor cu clientii.
automotive.

Early Bird
5 mai

Data limita inscriere
21 mai

Tarife speciale:

Membrii KPIs.ro,

+2 participanti din cadrul

Joi, 4 lunie Vineri, 5 lunie Sambata, 6 iunie aceleasi organizafii.

Workshop A
Conferinta ziua 2 Workshop B Tarife preferentiale
Workshop C la cazare

Conferinta ziua 1

O oportunitate de a deprinde demersurile eficiente pentru
dezvoltarea unor servicii de relatii clienti de exceptie

0264 414 360
http://www.acumenintegrat.ro/

Conferinta-Managementul-
Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/
iulia.man@acumen.ro
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MANAGEMENTUL RELATIILOR CU CLIENTIT IN ROMANIA
4-6 IUNIE 2015 - BUCURESTI

ZIUA 1
08:00 - 09:00 12:05 - 12:45
Tnregistrare participanti si welcome Panel discutii
coffee
12:45 - 13:45
09:00 - 09:20 Pranz
Deschidere Conferinta
13:45 - 14:30 Va
Tn proces de confirmare
P Marius Stefan
09:20 - 10:05 4 General Manager
Autonom
n proces
de confirmare
14:30 - 15:15 Va
10:05 - 10:50 Va in proces
de confirmare
Satisfactia Clientilor Externi
Maria Desmons-Macrea
Customer Service
Experience Manager qC _ 15-
The KPI Institute 15:15 - 15:45
Pauza de cafea
10:50 - 11:35 Va
Satisfactia Clientilor Interni 15:45 - 16:30 y.

Andrada Ghete

The KPI Institute

11:35 - 12:05

Pauza cafea

Head of Benchmarking

n proces
de confirmare

16:30-17:10

Panel discutii

0264 414 360
http://www.acumenintegrat.ro/
Conferinta-Managementul-

Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/
iulia.man@acumen.ro
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4-6 IUNIE 2015 - BUCURESTI

ZIUA 2
08:00 - 09:00 12:45 - 13:45
Tnregistrare participanti si welcome Pranz
coffee
. . ]
09:00 - 09:20 13:45 -14:30 Iz
Deschidere Conferinta Aspecte esentialein
managementul satisfactiei
clientilor
Andreea Vecerdea
) . o Head of Strategy and
AN S L 4 Performance
The KPI Institute
n proces
de confirmare
14:30 - 15:15 Va

10:05 - 10:50 Va

n proces
de confirmare

10:50 - 11:35 Va

Relatii de succes B2B in contextul

diversitatii culturale

Bogdan Surdea
Director, Site Operations
Sykes

11:35 - 12:05

Pauza cafea

12:05 - 12:45

Panel discutii

Tn proces de confirmare

_(:-J Mihai Paculea
E Head of Digital Marketing
4 ¢ pr TheKPlinstitute

15:15 - 15:45

Pauza de cafea

15:45 - 16:30 Vi

Tn proces
de confirmare

16:30-17:10

Panel discutii

0264 414 360
http://www.acumenintegrat.ro/
Conferinta-Managementul-

Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/
iulia.man@acumen.ro
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MANAGEMENTUL RELATIILOR CU CLIENTII IN ROMANIA
4-6 IUNIE 2015 - BUCURESTI

CAZURI DE BUNE PRACTICI IN SERVICIUL CU CLIENTII

AGENDA - SAMBATA 06 IUNIE, 09:00 - 13:00

6 iunie, 09:00 - 13:00
Maria Desmons-Macrea
2

Maria Desmons-Macrea ocupa functia de
Customer Service Experience Manager in
cadrul The KPI Institute si are o experienta
de 7 aniin design si livrare de traininguri,

Customer Service
Experience Manager

respectiv. de 4 ani in managementul
relatiilor cu clientii.

Experienta practica a fost dobandita in
urma colabordrii cu companii si organizatii
de renume international, precum Mission
Hills Golf Club, Shenzhen Managers College,
PDV Power International, Guvernul Local
al orasului Shenzhen din China, Fundatia
Friedrich Ebert etc.

BENEFICII

09:00 - 10:00 (60°) 0=

1. Studiu de caz:

Analiza comparativa a organizatiilor
recunoscute international pentru
serviciile oferite clientilor.

» Zappos; » Amazon; » Apple.

10:00 - 10:15 (15")

Pauza de cafea

10:15 - 11:45 (90') g

2. Definirea de standarde pentru
Serviciul de Relatii Clienti in
conformitate cu ISO 10002:2004,
avand in vedere:

» Vizibilitatea;

» Accesibilitatea;

» Responsivitatea;

» Obiectivitatea;

» Confidentialitatea;

» Focusul pe client;

» Optimizarea proceselor;
» Alte aspecte n Serviciul cu Clientii.

11:45 - 12:00 (15")

Pauza de cafea

12:00 - 13:00 (60°) 0=

3. Dezvoltarea unui sistem de
audit.

» Discutarea unor cazuri de bune
practici in Serviciul cu Clientii la nivel
international;

» Cunoasterea standardelor in Serviciul
cu Clientii conform I1SO 10002:2004;

» Invatarea pasilor in dezvoltarea unui

sistem de audit si implementarea lui
la nivelul Serviciului cu Clientii;

TARIF

Tarif standard 110 €

Membri
Indicatorideperformanta.ro 100 €

Early Bird (5 mai) 95 €

Doi sau mai multi participanti 20€

Plata se facein lei, la cursul BNR din ziua
efectuarii platii. La preturile afisate se
adauga TVA.

0264 414 360
http://www.acumenintegrat.ro/
Conferinta-Managementul-
Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/

iulia.man@acumen.ro
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ABILITATI SI TEHNICI DE GESTIONARE A PLANGERILOR VENITE DIN PARTEA CLIENTILOR

6 iunie, 09:00 - 13:00
g Andreia Feraru
A Customer Service
ﬁ Specialist

Andreia ocupa functia de Customer
Service Specialist in cadrul The
KPI Institute. Datorita experientei

profesionale in cadrul unor companii
multinationale, Andreia si-a dezvoltat
competentele de comunicare ocupandu-
se de relatiile cu clientii si cercetare in
domeniu.

Formarea academica 1in Litere si
Managementul Resurselor Umane i-a
oferit posibilitatea de a-si aprofunda
competentele in ceea ce priveste

i
H \ ' % comunicarea organizationala.
W e
AGENDA - SAMBATA 06 IUNIE, 09:00 - 13:00 BENEFICII
) » Tnvatarea unor tehnici de reformulare
09:00 - 10:00 (60) o 11:45-12:00 (15" pozitiva in comunicarea cu clientii;
1. Atitudine Pauza de cafea » Cunoasterea unor abordari diverse

in situati de criza aparute in

Tnjcelegerea importanteidearamane ' i Hied
interactiunea cu clienti;

pozitivi de a fi orientati pe client

si luarea responsabilitatii asupra . ] ) . o
» Definirea diverselor tipologii de clienti

roblemei clientului. o—
P 12:00 - 13:00 (60") T siilustrarea lor in jocuri de rol;
Exemple de comunicari cu s R . . .
clienti nemultumiti si incurajarea 3. Abilitati Invat{:lrea ascultarii active prin exercitii
participantilor sa contribuie cu  Ascultarea activs: diferenta intre  Practice
viziunea lor si cu experienta pe care a auzi si a asculta. Antrenarea
0 au. abilitatilor de oferire afeedbackurilor TARIF
negative  constructive.  Exercitii
practice.
10:00 - 10:15 (15) Tarif standard 110 €
Pauza de cafea Membri . <
Indicatorideperformanta.ro 100 €
Early Bird (5 mai) 95 €
10:15 - 11:45 (907 o— Doi sau mai multi participanti 20€
2. Tehnici Plata se facein lei, la cursul BNR din ziua
Discutarea unor tehnicide comunicare efectuarii platii. La preturile afisate se
cu diverse tipuri de clienti. adauga TVA.
Jocuri de rol pe baza unor scenarii si 0264 414 360
feedback pentru fiecare participant. http://www.acumenintegrat.ro/

Conferinta-Managementul-
Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/

iulia.man@acumen.ro
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MAURAREA PERFORMANTEI iN RELATIA CU CLIENTII

AGENDA - SAMBATA 06 IUNIE, 09:00 - 13:00

6 iunie, 09:00 - 13:00

Andreea Vecerdea

Head of Performance
Management Office

Andreea Vecerdea este Head of
Performance Management Office in
cadrul The KPI Institute, autoritatea
globala Th domeniul Indicatorilor Cheie
de Performanta (KPIs).

Andreea este certificata international

in  managementul indicatorilor de
performantd, pregatirea ei profesionala
fiind completata de participarea la o
serie de seminarii si conferinte in domeniul
Managementului Performantei, Balanced
Scorecard si Indicatori de Performanta.

BENEFICII

09:00 - 10:00 (60°) 0=

1. Etape In implementarea unui
Sistem de Masurare a Performantei
n relatia cu clientii

» Intelegerea terminologiei legate de
Managementul Performantei;

» Arhitectura unuiSistem de Masurare
a Performantei;

» Instrumentele necesare implementarii
unui Sistem de Masurare a
Performantei.

10:00 - 10:15 (15")

Pauza de cafea

10:15 - 11:45 (90') o—
2. Selectarea Indicatorilor Cheie
de Performanta relevanti

» Procesul de selectare a Indicatorilor
Cheie de Performanta;

» Tehnici de selectie a Indicatorilor Cheie
de Performants;

11:45 - 12:00 (15")

Pauza de cafea

12:00 - 13:00 (60") S

3. Monitorizarea performantei in
relatia cu clientii

» Analiza rezultatelor si luarea de
decizii pe baza lor;

» Initiativele si managementul lor.

» Cunoasterea pasilor care trebuie
urmati in implementarea unui Sistem
de Masurare a Performantei in relatia
cu clientii;

» Dezvoltarea de Scorecards i
Dashboards, instrumente care sa
faciliteze procesul de monitorizare a
performantei;

» Intelegerea importantei monitorizarii

initiativelor intreprinse in  scopul
cresterii performantei.
TARIF
Tarif standard 110 €
Membri
Indicatorideperformanta.ro 100 €
Early Bird (5 mai) 95 €

Doi sau mai multi participanti 20€

Plata se face in lei, la cursul BNR din ziua
efectudrii platii. La preturile afisate se
adauga TVA.

0264 414 360
http://www.acumenintegrat.ro/
Conferinta-Managementul-
Relatiilor-cu-Clientii-in-Romania/

iulia.man@acumen.ro



S [NSCRIERI

INSCRIERFA LA EVENIMENT SE POATE FACE PREFERTIAL, IN FUNCTIE DE SECTIUNILE

LA CARE DORITI SA PARTICIPATI

CONFERINTA
4, 5 TUNIE (09:00 - 17:00)

LOC

Tarife O zi Doua zile
Tarif standard 190 € 330 €
Membri indicatorideperformanta.ro 170 € 295 €
Early Bird (5 mai) 160 € 280 €
Doi sau mai multi participanti 150 € 260 €

WORKSHOP A/ WORKSHOP B / WORKSHOP C
6 TUNIE (09:00 - 13:00)

Tarife O zi
Tarif standard 110 €
Membri indicatorideperformanta.ro 100 €
Early Bird (5 mai) 95 €
Doi sau mai multi participanti 90 €

Data limita inscriere conferinta si workshopuri - 28 mai

TAXA DE PARTICIPARE INCLUDE:

» Mesele de pranz si pauzele de cafea
» Diplome de participare

» Abonament pe o perioada de 6 luni la continutul premium al
indicatorideperformanta.ro (in valoare de 55 €)

» Unraport Top 20 KPIsTn 2010 si un raport Top 25 KPIsTn 2010, la alegere, pentru
fiecare participant la conferinta (in valoare de 25 €)

Hotelul InterContinental este situat
in centrul Bucurestiului, chiar in Piata
Universitatii, facilitand accesul catre
obiective precum Teatrul National,
centrul vechi sau Parcul Cismigiu si
oferind o serie de servicii de lux:

» Cazarein 257 de camere

» Piscina interioara incalzita

» Sauna

» Baie de aburi

» Sala de fitness

» Parcare cu valet

» Servicii de concierge

» ServiciidetransferlasidelaAeroportul
» International Henri Coanda

B-dul Nicolae Balcescu 4 Sector 1
Bucuresti
0317146835

CAZARE

Taxa de participare nu include pretul
cazarii.

CONTACT

lulia Man

Coordonator eveniment
E.: iulia.man@acumen.ro
M.: +40 770 303 827

T.. +40 264 414 360

ACUMEN INTEGRAT

competente si capabilitati

Aleea Detunata 1, Unitatea 7 Complex
Mercur, Cluj-Napoca,

RO-400434 0369 426 935
acumenintegrat.com
office@acumenintegrat.com



