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23-24 Hos16ps B Mockse coctoutcs IV @opym Contact Center in Finance, nocBsWeHHbI
BOMpOCaM MOCTPOEHUS U 3PAEKTUBHOM OpraHM3aumnm KOHTakTHbIX LEHTPOB B baHkax,
gooHIax, CTPaxoBblX KOMMAHMAX U APYTrMX (PUHAHCOBO-KPEAMTHbIX OpraHn3aumnsx.

Ha cpopyme Bnepsble OynyT npencraeneHbl pedynbtatsl iccneposanms «TOP-20 FIN.
KayecTBO AMCTaAHUMOHHOrO 06CcnyXuBaHus B puHaHcoBoM cekTope» 2016 roga. Obbektamm
nceneposaHms ctaHyT 30 kpynHenwmnx 6aHkos, 20 cTpaxoBbix komnaHmini n 10 MO,
NPUCYTCTBYIOLWME HA POCCUNCKOM pbiHKE (OUHAHCOBbLIX yCnyr. ccnenoBaHne npoBoauT
HaumoHanbHasa Accoumaumna KoHtakTHbix LleHTpos (HAKLL) ¢ uenbto onpeneneHus
HEe3aBMCUMOro 1 NpU3HaBaeMoro 60/bWNHCTBOM NPOPECCNOHANBHBIX YH4AaCTHUKOB PblHKa
PENTUHra no KayecTBy TenedpoHHOro obcnyxusanus. o ntoram nccnenosarns bynert
cocTaB/ieH PenTUHr 6aHKOB, CTPaxoBbix koMnaHuin 1 M@ O, nonyymslIME HAUBLICWINE OLEHKM
No psdy KpUTEepueBs, KOTOpble OTpaxaroT Ka4ecTBO NpefocTaBnsemMoro B KOMNaHum
TENegOHHOr0 06CNYXMBaHWUS KNIMEHTOB.

Kniouesble TeMbl Popyma:

* bynyuee KOHTaKT-LEHTPOB: COBPEMEHHbIE TPEHAb! B AUCTAHLMOHHOM 06CNYXMBaHNM
KNMEHTOB (OMHAHCOBOW OpraHn3auunm

* Lincpposas TpaHcdopMaumns KIMEHTCKOro cepamca B anoxy OMHMKaHanbHOro Mmpa u
anaxuranusaumm

» OnepaunOHHbIA MOHUTOPWHT, MNOBbIWEHWE NPON3BOANTENBHOCTU 1 3P PEKTUBHOCTH
KOHTaKT-LUeHTpa

» ONTUMMU3aLMs TPYLOBbIX PECYPCOB KOHTaKT-LeHTpa 1 63ak-ocouca B orHAHCOBOM
opraHmsaumm

* AHanuTrKa B3auMOOEeNCTBUSA U rONI0C KNNEHTa ANS YNYHWEeHUS KIMEHTCKOro onbiTa

« OT ueHTpa 06CnyXMBaHNS BLI3OBOB K LEHTPY YNPABNEHNS KNIMEHTCKUM OMbITOM

* MOHMTOpPVHT, ynNpaBneHne 1 rapaHTupoBaHne KavyecTea 0b6cnyXmBaHms

« BoBneueHne n ygepxaHue KIMEHTOB B KOHTaKT-LEHTPe OUHAHCOBOW OpraHn3auum

« DpEeKTUBHAS OpraHn3aums Npoaax n reHepaumnst NpUbbINN B KOHTAKT-LEHTPe
JoMHaHCOBOW opraHnsauunm

» KOHTaKkT-LUeHTp Ha cTpaxe 6e30MacHOCTM U NPeaoTBPaLLEHNS MOWEHHNYECTBA B
JoMHaHCOBOW opraHnsauunm

« Habop, noarotoska, obyyeHune, BOBNEYEHME 1 MOTMBALUMS NepcoHana B oTaenax npoaax u
obcnyXunBaHns KIMEHTOB

Cpenwn cnnkepos:

* Hatanbs CmupHoBa, Ctapwuii Buue-npeanaeHT, dupektop enapTaMmeHTa KIMeHTCKOro
obcnyxueaHus, baHk BTb24

* Oner 3enbauH, MNpeasnaeHT, HaunoHanbHas Accounaumns KoHTakTHbIX LieHTpoB

» Onbra XBaH, PykoBoaouTenb cnyx6bl ANCTaHUMOHHOIrO 06CNy XnBaHMS KIMEHTOB,
MpomcBsi3bbaHk

» KceHua TepeHTbeBa, HavyanbHuk oToena, Anba-baHk

* MBaH JlacbkoB, [MnaBHbI cneunannct, CoepbaHk

» BaneHTuH Enndpanosckuii, Pykosoantens KoHTakT-ueHTpa, MCK «MELCTPAX>

* lOnnsa Kosanesa, HavyanbHuK oTaena Metoaonorum 1 oueHkn gestenbHoct Cnyx0Obl
LOMCTaHLUMOHHOMO 06CnyXMBaHNS KNneHToB, NpomcesiabbaHk

* Wpnna KanunHoea, OupekTop konn-ueHTpa, PeHeccaHc CtpaxoBaHue
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« Anéna KynayeHkoBa, [IupekTop no agMUHUCTPaTUBHbBIM BonpocaM, CoBkoMbaHk

* N npyrue

dopym Contact Center in Finance — 970 AMCKYCCMOHHAA nnowanka ons oupekTopos no
06Cny>X1BaHUIO KNIMEHTOB, PYKOBOAUTENEN KOHTAKTHBIX LLEHTPOB (OMHAHCOBO-KPEANTHbIX
opraHm3auuii, KoTopble CTPEMSITCS K MOBbIWEHNIO KayecTBa 06CNyXMBaHUS KNIMEHTOB,
onTumMmM3auun paboTbl NepcoHana 1 UCNonb30BaHMO Hanbonee acpPEKTUBHBIX KaHANOB
KOMMYHUKaLMW ONS yOoepXaHUsa KNNEHTOB U NOBbIWEHUS UX NOSNIbHOCTN.
Bocnonbayintecb npomo-kogom WIKI10 n nonyyute ckngky 10% npw pernctpaumm Ha dopym.
MoapobHas nHgopMaums 0 MEPONPUSATAN: WWW.CCif.ru

CnoHcop koHpepeHumnn: LiveTex, New Contact

CnoHcop: IT4YOU

CnoHcop ceccumn: Naumen

YcTtpontens: Exposystems

KoHTtakTbl: +7 495 995 80 80, ccifi6@ccif.ru , www.ccif.ru
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