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Στόχοι Κατάρτισης
• H κατανοήση οτι ο ανθρώπινος παράγοντας είναι εξίσου σηµαντικός όσο και οι πληροφορίες
• H αντίληψη πώς το κατάλληλο σύστηµα είναι απαραίτητο για την επίλυση του «αινίγµατος» του Customer Excellence
• Τα προγράµµατα Customer Excellence και οι εφαρµογές τους χρειάζονται συνεχή παρακολούθηση µε τη χρήση

KPIs (Key Performance Indexes) και Balanced Scorecards
• Τον επιτυχηµένο ρόλο της σωστής επικοινωνίας, των προγραµµάτων ανταµοιβής και επιβράβευσης για τις εφαρµογές

Customer Excellence στην εταιρεία σας.

Σε ποιους απευθύνεται
• ∆ιευθυντές Εξυπηρέτησης Πελατών Ασφαλιστικών Εταιρειών  • Προσωπικό Τµηµάτων Εξυπηρέτησης Πελατών Ασφαλιστικών Εταιρειών
• Στελέχη και Προσωπικό Τηλεφωνικών Κέντρων Ασφαλιστικών Εταιρειών  • ∆ιευθυντές και Προϊσταµένους Operations Ασφαλιστικών Εταιρειών
• Ασφαλιστικά Στελέχη και Προϊσταµένους Τµηµάτων Ανάπτυξης (Business Development)
• Παρόχους Λογισµικών Προγραµµάτων για την Ασφαλιστική Αγορά.

Διάρκεια Εκπαίδευσης
Το πρόγραµµα έχει διάρκεια εκπαίδευσης 28 ώρες και θα καλυφθεί σε τέσσερις ηµέρες.

Eξετάσεις
Οι συµµετέχοντες στο τέλος της εκπαίδευσης θα παρακαθίσουν σε εξετάσεις.

Το Ασφαλιστικό Ινστιτούτο Κύπρου σε συνεργασία µε το International Association of Financial Management, προσφέρει το 
εκπαιδευτικό πρόγραµα “Certified Insurance Customer Services Excellence Specialist”, του οποίου οι απόφοιτοι θα δικαιούνται να 
χρησιµοποιούν τον επαγγελµατικό τίτλο Certified Insurance Customer Services (CICS).

Certified Insurance Customer Services Excellence Specialist

Εισαγωγή

Το πρόγραµµα θα καλύψει τα πιο κάτω επιµέρους θέµατα:

Θέµατα Εκπαιδευτικού Προγράµµατος

1. Εισαγωγή στην έννοια της εξυπηρέτησης πελατών
• Τί σηµαίνει; • Πώς εφαρµόζεται και από ποιούς; • Ποιά τα ποιοτικά και τα ποσοτικά οφέλη για ένα οργανισµό;

2. Ο µηχανισµός εξυπηρέτησης πελατών
• Από που αρχίζει και πού συναντάται • Κανόνες συµπεριφοράς και επαγγελµατικής δεοντολογίας
• Τεχνικές για την εφαρµογή µιας καλής υπηρεσίας εξυπηρέτησης πελατών • Καθοριστικοί παράγοντες και διαχείριση αυτών.

3. Η υπηρεσία
• Τί προσφέρουµε • Υπηρεσία πρίν κατά και µετά την πώληση • Χρήσιµες τεχνικές και εργαλεία
• Πολιτική προώθησης εξυπηρέτησης πελατών από τον οργανισµό • ∆ιαχείριση και έλεγχος διαδικασιών.
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4. ∆ιαχείριση πόρων
• Ανθρώπινοι πόροι και τεχνολογία • Χαρακτηριστικά ανθρώπων που σχετίζονται µε την εξυπηρέτηση πελατών
• Χαρακτηριστικά συστηµάτων • Συνδυασµός των δύο σε διαδικασίες.

5. Εφαρµογή πρακτικών
• Συνήθη προβλήµατα • Κατηγοριοποίηση προτεραιοτήτων • ∆ιαχείριση προσδοκιών • Επίλυση προβληµάτων.

6. ∆ιαχείριση φήµης
• Τι γίνεται στην περίπτωση  • ∆ιαχείρισης περιπτώσεων ανάγκης • Κινδύνων απώλειας φήµης
• Ανάπτυξη φήµης ώς έµµεσο τρόπο πώλησης.
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7. Κέντρα εξυπηρέτησης πελατών
• Πού τοποθετούνται; • Βασικές υπηρεσίες • Επικουρικές υπηρεσίες • Συνεργασία ανάµεσα στα τµήµατα
• Μηχανογραφική υποστήριξη • Στοχοποίηση • Επιβράβευση.

8. Μηχανογράφιση
• Σχεδιασµός µοντέλων • Ανάγκες και αποτελέσµατα • Περιοδική αξιολόγηση συστηµάτων
• ∆ιαχείριση πληροφορίας • Έρευνα και ανάλυση στοιχείων πελατών • Ασφάλεια και πρόσβαση.

9. Επικοινωνία
• Επικοινωνία µε τον πελάτη ασχέτως προβλήµατος • Μέσα επικοινωνίας (άµεσα, έµµεσα)
• Άντληση ανατροφοδότησης (feedback) και βελτίωση διαδικασιών και προιόντων • ∆ιαχείριση παραπόνων.

10. Εσωτερική επικοινωνία
• Εµπλεκόµενα τµήµατα • Κανάλια επικοινωνίας • Μέτρηση αποτελεσµατικότητας
• Ενίσχυση συνεργασίας και ανάπτυξη οµάδων (team building).

11. Οµάδες
• Ρόλοι  • Αρµοδιότητες και ευθύνες • Ανάπτυξη σχέσεων, εσωτερικών και εξωτερικών • Αξιολόγηση • Επανασχεδιασµός.
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