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Unsere Qualitatsgarantie:

Hoch aktuelle Inhalte und Praxisnahe sind unser Anspruch an unsere Seminare, damit Sie das Gelernte schnell und erfolgreich in lhrem beruflichen Alltag umsetzen kdnnen.
Davon sind wir so tiberzeugt, dass wir lhnen den vollen Teilnahmepreis zurlickerstatten, wenn Sie Ihre Teilnahme am ersten Seminartag bis zum Beginn des Mittagessens auf
Grund der Unzufriedenheit mit den bis dahin vermittelten Themen beenden.

Der Workforce-Manager

Optimieren Sie Ihre wertvollste Ressource - Ihre Mitarbeiter

Workforce-Management heif3t, heute nicht mehr nur eine Zukunftsplanung fiir die nachste Woche oder

den néchsten Monat zu erstellen, sondern wéhrend des Tagesgeschaftes aktiv in die Steuerung des
Service Centers einzugreifen, um Effizienz, Qualitat und Betrieb sicher zu stellen und zu optimieren. Um diesem
Anspruch gerecht werden zu kdnnen, ist es notwendig, nicht nur die CC-Kennzahlen zu betrachten, sondern
aus den wirtschaftlichen Kennzahlen Riickschliisse auf den Betrieb, die Ausbildung und den On-Site Einsatz
von Mitarbeitern und Kommunikationskanalen zu ziehen. Workforce-Management ist eine der anspruchsvolls-
ten und herausforderndsten Aufgaben im Kundenservice-Center-Bereich. Wie diese Aufgabe geldst werden
und wie ein professionell durchgefiihrtes Workforce-Management dazu beitragen kann, zeigt lhnen unser in-

tensives und praxisorientiertes Seminar.

25. - 27.06.2008 Frankfurt/M.
27.-29.10.2008 Hamburg

Gebiihr: 1.800,- €

Dialog & Team
Erfolgreich im In- und Outbound Know-how fiir Teamleiter Coaching und Training im Call Center

Erfolgreich verkaufen am Telefon

Zielorientiert argumentieren und im Ge-

sprach Geschafte zum Abschluss bringen. Fiir
Verkaufer, Agents im Outbound und Mitarbeiter im
Kundenkontakt.

02.-04.07.2008 in Dortmund
26.-28.11.2008 in Hamburg

Gebiihr: 1.150,-€
Darf’s ein bisschen mehr sein?

Cross- und Upselling - so klappt’s, verkaufs-

offensive Gespréche fiihren. Fiir Mitarbeiter
im Kundenservice, Verkaufsinnendienst, Agents im
Inbound.

12.-13.06.2008 in Hamburg
03.-04.12.2008 in Frankfurt/M.

Gebiihr: 890,- €

Kiihlen Kopf behalten -
Reklamationen als Chance nutzen

Basisseminar zum Umgang mit Beschwerden
und Reklamationen. Fiir Innendienstmitar-
beiter, Inbound-Call Center-Mitarbeiter, Mitarbeiter
in der Sachbearbeitung.

23.-24.06.2008 in Dortmund
09.-10.10.2008 in Hamburg

Gebiihr: 890,-€

Operative Call Center-Steuerung
fiir Teamleiter

Alles Gber ACD-Einsatz/-Auswertung, Perso-

naleinsatzplanung,  Servicelevel-Steuerung.
Fiir Teamleiter/Gruppenleiter, Supervisoren, Leiter
kleinerer Kunden-Service-Center.

15.-16.05.2008 in Hamburg
27.- 28.11.2008 in Hamburg

Gebiihr: 1.080,- €

Teambildung und Teamprozesse
im Call Center
Teams entwickeln, motivieren und steuern -
konstruktives Klima und Zusammengehérig-
keitsgefiihl aufbauen. Fiir Teamleiter/Gruppenleiter,
Fiihrungskréfte im Call Center, forderungswiirdige
Call Center-Mitarbeiter.

05. - 07.05.2008 in Hamburg
04.-06.11.2008 in Hamburg

Geblihr: 1.450,- €

Plotzlich Fithrungskraft

Der schwierige Schritt vom Kollegen zum Vor-
gesetzten. Fiir Nachwuchskréfte im Kunden-
Service-/ und Call Center.

28.-29.04.2008 in Hamburg
06. - 07.10.2008 in Hamburg

Gebiihr: 1.080,- €

Welche Coaching-Methode ist fiir
mich richtig?

Wie Sie Mitarbeiter durch Coaching fordern
und motivieren kénnen. Fiir Call Center-Lei-
ter, Team- und Gruppenleiter, Personalentwickler.

16.06.2008 in Dortmund
20.10.2008 in Hamburg

Gebiihr: 650,- €

Erfolgreiche Coaching-Gesprache fiihren

Mitarbeiter fordern durch Hilfe zur Selbsthil-
fe. Fiir Telefoncoaches, Supervisoren und
Teamleiter.

17.-19.06.2008 in Dortmund
21.-23.10.2008 in Hamburg

Gebtihr: 1.450,- €

Entwicklung von Gesprachsleitfaden

Ne.47 Konzeption von individuellen Leitfaden fiir
Bl erfolgreiche Outbound-Telefonate. Fiir Team-
leiter, Projektleiter, Kampagnenmanager im Out-
bound.

28.-30.05.2008 in Hamburg
15.-17.12.2008 in Dortmund

Gebiihr: 1.450,- €
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Verbindliche Anmeldung zum Seminar:

NR.
Thema/Titel
Datum Ort
Seminargebiihren
Friihbucherbonus: Bei Anmeldung 2 Monate vor Seminarbeginn:
15% Rabatt pro Teilnehmerln. Weitere Konditionen auf Anfrage oder
auf unserer Website.
Firma

Geschaftshereich/Abteilung

StraBe/Haus-Nr.

PLZ/Ort

Branche

Telefon (Zentrale) Telefax

Internet-Homepage

1. Seminarteilnehmer

Name, Vorname

Funktion

Telefon/Durchwahl Abt. Fax
E-Mail
2. Seminarteilnehmer
Name, Vorname
Funktion
Telefon/Durchwahl Abt. Fax

E-Mail

prfiTel
AKADEMIE

Anmeldung online unter www.profitel.de oder
Seite kopieren und als Brief oder Fax verwenden.

profiTel

1. Anmeldung:

Bitte melden Sie sich mit dem nebenstehenden ausgefiillten Anmeldeformularan. Um
die hohe didaktische Qualitdt der Seminare zu gewahrleisten, ist die Teilnehmerzahl
begrenzt. Deshalb empfehlen wir eine friihzeitige Anmeldung! Die Anmeldungen wer-
den in der Reihenfolge des Eingangs beriicksichtigt. Nach Eingang Ihrer Anmeldung
erhalten Sie von der profiTel AKADEMIE eine Anmeldebestatigung.

Bei Uberschreiten der maximalen Teilnehmerzahl erstellen wir eine Warteliste und/
oder bieten fiir dieses Thema einen Zusatztermin an. Mit lhrer Anmeldung erkennen
Sie unsere Allgemeinen Geschéftsbedingungen an, die unter www.profitel.de einzu-
sehen sind. Programm- und Terminanderungen aus dringendem Anlass miissen wir
uns vorbehalten.

2. Zimmerreservierung:

Die Seminare finden sowohl in Hamburg als auch in anderen Orten in ausgewahlten
(Seminar-) Hotels oder Seminar Centern statt. Fir die Seminarteilnehmer stehen i.d.R.
in den Tagungshotels begrenzte Zimmerkontingente zu Sonderpreisen zur Verfiigung.
Wir informieren Sie gern (iber die jeweiligen Hotels und deren Konditionen. Nehmen
Sie die Reservierung bitte selbst direkt im Hotel unter Berufung auf die profiTel AKA-
DEMIE vor. Bitte denken Sie bei Anderung oder Stornierung Ihrer Seminarteilnahme
gegebenenfalls auch daran, Ihre Hotelbuchung zu stornieren.

3. Teilnahmegebiihr:

Die Teilnehmergebhr fiir das Seminar entnehmen Sie bitte der jeweiligen Seminar-
beschreibung. (Sie gelten zzgl. der giiltigen MwSt. von 19%). In den Seminargebihren
enthalten sind gemeinsames Mittagessen, Erfrischungs- und Pausengetrénke sowie
umfangreiche Seminarunterlagen. Die Teilnehmergebiihren sind bis spétestens 2
Wochen vor Seminarbeginn zu begleichen. Anderenfalls behalten wir uns einen Aus-
schluss der/des angemeldeten Teilnehmer/s vom Seminar vor. Wird eine Buchung
durch den Teilnehmer/Auftraggeber riickgéngig gemacht, entféllt der Seminarpreis,
wenn die Abmeldestornierung spétestens vier Wochen vor Seminarbeginn schriftlich
bei der pTA eingeht. Bei einer Stornierung zwischen vier und zwei Wochen vor Semi-
narbeginn wird der halbe, bei spéterer Abmeldung der volle Seminarpreis fallig. Die
Stornogebihr entfdllt, wenn fiir dasselbe Seminar ein anderer Teilnehmer benannt
wird und mit diesem durch eine Anmeldebestétigung der pTA ersatzweise ein Vertrag
Uiber die Seminarteilnahme zu Stande kommt.

4. Seminarbeginn/-ende:

Eintdgig:  9:30-17:30 Uhr

Mehrtégig: 1.Tag: 10:30 - 18:30 Uhr, 2. und 3.Tag: 9:00 - 17:00 Uhr
5. Weitere Informationen:

[0 Wirinteressieren uns fiir weitere Seminare der profiTel AKADEMIE
Bitte rufen Sie uns an.

O  Wirinteressieren uns fiir Inhouse-Veranstaltungen.
Bitte rufen Sie uns an.

6. Verbindliche Seminaranmeldung durch:

Name, Vorname

Funktion Telefon (Durchwahl)

Datum Unterschrift

Fax-Anmeldung: 040/8979 2099
Unsere Service Line: 040 / 8979 2000

profiTel AKADEMIE - Gof3lers Park 11 « 22587 Hamburg
Tel.: 040 /897920 00 - Fax: 040/89 792099 - info@profitel.de « www.profitel.de



