MBCE SEMINAR PA INGENIORFORENINGENS MODECENTER
DEN 3. 0G 4. MAJ 2010

Malgruppe: Callcenter- og kundeservicechefer, team- og gruppeledere, Borgerservice, projektledere, supervisorer, afdelingschefer, CRM-
og driftschefer, Helpdesk- & Supportchefer og andre ledende medarbejdere med ansvar for service, salg, teleperformance og kundepleje.
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— Et seminar der vil &ndre dit syn pa
kundeservice

Laer hvordan du bruger de rigtige KPI’er i din kundeserviceafdeling
Fa konkrete modeller og vaerktgjer der giver bonus pa bundlinien

Bliv inspireret til nye ideer, der passer ind i dit kundecenter

_— Y
8 v% Den danske kundeserviceekspert Niels Kjellerup fra Australien geester
i —o Danmark igen. Oplev hans provokerende — men inspirerende og tankevaek-
kende — budskaber i dette unikke seminar.
Niels Kjellerup har arbejdet med call centre, kundeservice og analyser af for-
retningsmodeller igennem 20 ar og er den ubestridte danske ekspert pa
omradet. Som underviser er han bramfri og bestemt ikke politisk korrekt.

-

"Yderst veltilrettelagt seminar” "Ekstremt inspirerende og involverende.

Lene Kvist, kundeservicechef, Arla Foods Lige ud af posen”
Mogens Bygballe, kundeservicechef, Unicon A/S

Tilmeld 3 deltagere og fd den sidste til halv pris

bce.dk Arrangeret af:
www.moce.
> MEBLCE



Praktiske oplysninger

Konferencested:
Ingenigrforeningens Mgdecenter
Kalvebod Brygge 31-33

1780 Kgpbenhavn

TIf: 3318 46 64

Seminaret finder sted pa

folgende datoer:

Den 3. 0g 4. maj 2010. Registrering til
seminaret starter kl. 8.30.

Pris for seminaret:

Pris: kr. 9.990,- ekskl. moms pr. deltager.

Prisen daekker dokumentationsmappe,
frokost og servering i pauserne.

Afbestillingsbetingelser:

Eventuel afbestilling skal forega skrift-
ligt til MBCE, Norre Voldgade 16, 4. sal,
1358 Kbh. K. eller faxes til 3313 93 07.
Ved afbestilling beregnes et adminis-
trationsgebyr pa 10% af fuld kursusaf-
gift pr. afbestilling. Sker afbestilling
senere end 14 dage fgr afholdelsen

opkraeves et gebyr pa 50%, og ved afbe-

stilling senere end 2 dage for betales
fuld pris. Hvis du bliver forhindret i at
deltage, er du naturligvis velkommen
til at overdrage din plads til en kollega.
Ligeledes har du mulighed for at flytte
din tilmelding til et senere lignende
arrangement uden ekstra omkostning-
er.

Tilmelding

- 5 lette mader at reservere plads

« Send en e-mail til: booking@mbce.dk

- Via vores hjemmeside: www.mbce.dk

» Ring til MBCE p3: 3313 93 06

- Fax tilmeldingen pa: 3313 93 07

« Skriv til: MBCE, Ngrre Voldgade 16, 4.
sal, 1358 Kpbenhavn K.

Der tages forbehold for trykfejl og evt.
programandringer

Brugen af de rigtige KPI'er (Key Performance
Indicators) i Kundeservicecentre

Formalet med seminaret er at give et reelt indblik i de krav, der stilles for at
kunne definere relevante og brugbare malinger for en kundeserviceafdeling.
Seminaret giver hver enkelt deltager mulighed for at laere om de grundliggen-
de modeller og vaerktgjer for at lave de rigtige KPl'er.

Hvordan siger du farvel til "de sovjetisk ledelsesmetoder”, som altid glemmer
kunden i en iver efter at lade maskinerne overtage ledelsen? Leer at sige farvel
til maskinmalinger, som ggr kunderne til en flok far og de ansatte til hovedIpse
tale-robotter, som blot venter pa nye opfindelser, som overflpdigggr dem.

Niels Kjellerup vil pd seminaret sikre, at | alle sammen bliver hvirvlet ind i en
KPI-verden. | bliver provokeret til, at patage jer den vigtige rolle, det er at define-
re de malinger, som bedst reflekterer kundens oplevelse.

Materialet her er ikke sandheden, det er Niels Kjellerups version af sandheden,
og ingen bliver i Ipbet af de to dage, bedt om at give slip pa deres sunde fornuft
og skepsis. | realiteten kan | tage de informationer og teknikker med jer, som |
er villige til at gore til jeres egne sandheder.

Vi skal arbejde helt anderledes end ved et normalt seminar. Der bliver under-
vist, underholdt og "provokeret” en del af tiden og dagene er tilrettelagt, sa det
er jer,der arbejder med gvelser og metoder.

Har du spprgsmal til seminaret, er du velkommen til at kontakte MBCE p3 tele-
fon 3313 93 06 eller via mail til jens@mbce.dk. Tilmelding kan ske via vores
website www.mbce.dk eller ved at sende en mail til booking@mbce.dk. Du kan
ogsa faxe tilmeldingsformularen pa bagsiden af brochuren til fax: 3313 93 o7.

Vel madt pa seminaret.

Med venlig hilsen

Niels Kjellerup, underviser
Jens Severinsen, projektleder, MBCE

> ™\
- w Niels Kjellerup har arbejdet med call centre, kundeservice og analyser af
= forretningsmodeller igennem 20 ar og er den ubestridte danske ekspert pa
omradet. Som underviser er han bramfri og bestemt ikke politisk korrekt. |
= de seneste 3-4 ar har Niels bl.a. hjulpet offentlige institutioner med at
transformere analoge processer til den digitale IT virkelighed med borgeren
i centrum. Fra det australske skattevaesen til socialforvaltningen. Siden 1993 har Niels boet i
Australien og har primzaert arbejdet i Asien og Afrika.
I dag bruger Niels mest af sin erfaring til at undervise og holde foredrag om kundeservice, samt
pa at skrive artikler til sit website www.callcenters.dk /




Program

DAG 1: MANDAG DEN 3. MAJ 2010
08.30 Registrering og kaffe/the med morgenbrgd

09.00 Seminaret starter
« Velkomst og praesentation af underviseren
« Introduktion til KPI og praesentation af dagens
program

Hvad gar der galt i kundeservicecentre i dag?

+ Hvordan ser kundeservice ud anno 2010 — bade
nationalt og internationalt?

« Hvorfor er kundeserviceniveauet staerkt dalende?

« Hvem gor det godt og hvem gor det skidt?

« Succesfuld versus darlig kundeservice — hvad kan
arsagen vaere?

« Hvordan ser det ud i udlandet? Hvor gar det godt
og hvor gar det rigtigt skidt?

"Falske” Benchmarks og KPI malinger resulterer i darlig
eller middelmadig kundeservice
« Hvor gar det galt?
« Hvilke Benchmarks er "falske” og naesten
ubrugelige?
« Hvilke malinger er darlige og naesten ubrugelige?

Hvad er en KPI?
+ Kort om KPI malinger og kundeservice
Niels Kjellerup ser pa proceskortlaegning og gen-
nemgar i detaljer hele processen fra begyndelse til
fastlaeggelse af en relevant KPI i kundeservice-
afdelinger.
12.00 Frokost (1 time)
Kundeserviceafdelingen og resten af organisationen
« Hvad er formalet med kundeservice?
- Hvorledes ggres kundeservice-resultater relevante
for virksomhedens ledelse?
+ Hvordan skaber du synlighed?
+ Her om konkrete og succesfulde cases, der viser,
hvordan man har synliggjort kundeservice-
afdelinger markant

KPl'er og virksomhedens forretningsmodel
+ Hvordan haenger KPl'er sammen med resten af
virksomheden?
« Hvordan integrerer du konkret KPl'er?
- Best Practice og faldgruber

“Den sovjetiske forretningsmodel” og darlige ledelses-
principper i kundeservicecentre
+ Hvad er absolut Worst Practice?
+ Undga hgj medarbejderomsaetning — hgr hvordan
- Top 5 over darlige ledelsesprincipper
+ Ho¢r hvad du skal ggre i stedet og skab Top 5 over
gode ledelsesprincipper

DAG 2: TIRSDAG DEN 4. MAJ 2010

08.30 Registrering og kaffe/the med morgenbrgd

09.00 Seminaret starter

12.00

+ Kort opsummering af seminarets 1. dag
+ Praesentation af dagens program

KPI og vaerdiskabelse
+ Hvordan sammenligner du malinger?
+ Summen af KPl'er er lig med "kundeservice-
centrets” vaerdiskabelse
+ Hvordan synligger du vaerdiskabelsen?

Ferstegangshandtering af KPl'er i praksis
+ Gennemgang af en faerdigudviklet model
« Hvor ligger vaerdien for din kundeserviceafdeling?
+ Konkrete case — eksempler og resultater

Workshop

Gruppearbejde hvor deltagerne lzerer at lokalisere, iden-
tificere og kvantificere de rigtige KPI"er i netop deres
kundeserviceafdeling.

Frokost (1 time)

Malinger og kundeservice

+ Hvad vi maler, pavirker de resultater, vi far!

+ Find motivationen hos medarbejderne ved at
definere relevante KPl'er

« Leer hvordan du tilskynder medarbejderne til at
tage medansvar for kundens oplevelse

- Det er kundens oplevelse, der er lig med hgj/lav
kundeservice!

Test af KPl'er
- Den virkelige test pd om en KPI er relevant
+ Erden udtryk for kundens oplevelse af vores
service?
+ KPl'er er kun relevante, nar de hjaelper med til at
forbedre kundens oplevelse

Bliv din egen KPI arkitekt
+ Gennemgang af 12 tips til at tage dit kundeservice-
center fra "Galej-slave” til "Coaching-kultur-kunde-
servicecenter”

Afrunding
+ Spprgsmal og debat

Der er indlagt kaffepauser om formiddagen og om
eftermiddagen.

16.00 Seminaret slutter

Tillegsveerdi for dem der har lyst

Kunder og kundeservice
+ Hvad er det, vi szelger til kunderne?
« Hvorledes kvantificerer vi vores resultater?
« Hvilke resultater er irrelevante?

Som deltager pa dette seminar, vil du blive inviteret til at
deltage i et KPI-forum for kundeservice- og callcenter-
ledere. Her har vi skabt en online mulighed for at udvek-
sle praktiske erfaringer. Se mere pa www.callcenters.dk

Der er indlagt kaffepauser om formiddagen og om - se KPI-hjgrnet.

eftermiddagen

16.00 Seminarets 1. dag slutter
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Den 3. 0g 4. maj 2010

Navn 1 Firma

Navn 2 Adresse

Navn 3 Postnr. & by

Afdeling Ean.nr.

E-mail Telefon

O Jatak, jeg gnsker at deltage pa seminaret “Key Performance Indicators i kundeservicecentre”, 5 LETTE MADER AT TILMELDE SIG SEMINARET:
den 3.0g 4. maj 2010 og betaler herfor pr. person kr.9.990,- ekskl. moms. Prisen inkluderer 1= Send en e-mail: booking@mbce.dk
undervisningsmappe, frokost og servering i pauserne. 1= Online via vores website: www.mbce.dk

=" Ring pd 331393 06
Tilmeld 3 deltagere og fd den sidste til halv pris v Fax denne side til: 3313 93 07

€99V

1= Postadresse: MBCE, Ngrre Voldgade 16, 4. sal, 1358 Kbh. K.

MBCE SEMINAR PA INGENIORFORENINGENS MODECENTER
DEN 3. 0G 4. MAJ 2010

Malgruppe: Callcenter- og kundeservicechefer, team- og gruppeledere, Borgerservice, projektledere, supervisorer, afdelingschefer, CRM-
og driftschefer, Helpdesk- & Supportchefer og andre ledende medarbejdere med ansvar for service, salg, teleperformance og kundepleje.
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