
 

 

 

 

 

 
 

  Α.Π.: 3444                                     
                                                                                                             Αθήνα, 6 Σεπτεμβρίου 2016 
         

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ  
 

ΕΤΑΙΡΙΩΝ ΟΔΙΚΗΣ ΒΟΗΘΕΙΑΣ  
 

 
Το Σεμινάριο είναι διάρκειας δεκαοκτώ (18) εκπαιδευτικών ωρών και θα πραγματοποιηθεί στις 
αίθουσες διδασκαλίας του εκπαιδευτικού κέντρου του Ε.Ι.Α.Σ. (Λ. Συγγρού 106, 5ος όροφος) στις 
παρακάτω ημερομηνίες: 

 Δευτέρα 26 Σεπτεμβρίου 2016, 16:00 – 20:15 
 Τρίτη 27 Σεπτεμβρίου 2016, 09:00 – 15:45 
 Δευτέρα 3 Οκτωβρίου 2016, 16:00 – 20:15 
 
Εισηγήτρια του Σεμιναρίου είναι η κα Ράνια Τσάβαλου, Σύμβουλος Επιχειρήσεων, Εκπαίδευσης και 
Ψυχικής Υγείας.  
 
Σκοπός του Σεμιναρίου είναι: 
να καλυφθούν οι εκπαιδευτικές ανάγκες και οι εκπαιδευόμενοι να αφομοιώσουν συγκεκριμένα εργαλεία 
που να μπορούν να αξιοποιήσουν άμεσα στην καθημερινότητα τους.   
 

Η  καλή εξυπηρέτηση πελατών είναι ότι σημαντικότερο, καθώς είναι αυτή που δίνει ανταγωνιστικό 
πλεονέκτημα έναντι παρόμοιων προϊόντων και υπηρεσιών. Τα στελέχη θα αντιληφθούν ότι καλή 
εξυπηρέτηση δεν σημαίνει απαραίτητα ότι δίνω στον πελάτη αυτό που θέλει. Ο τρόπος όμως που τελικά 
θα εξυπηρετήσουν παίζει μεγάλο ρόλο για το εάν ο πελάτης θα μείνει ικανοποιημένος παρόλο που δεν 
πήρε τελικά αυτό που ζητούσε. Επίσης είναι σημαντικό να κατανοηθεί η διαφορά μεταξύ διεκπεραίωσης 
των εργασιών και εξυπηρέτησης.  
 
Το Σεμινάριο απευθύνεται: 
σε υπαλλήλους οι οποίοι εργάζονται σε κέντρα τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (call center) Εταιριών Οδικής 
Βοήθειας αλλά και στο πλήρωμα των αυτοκινήτων των Εταιριών Οδικής Βοήθειας, που ενδιαφέρονται να 
εμπλουτίσουν, διευρύνουν και εμβαθύνουν τις γνώσεις τους πάνω στα θέματα του Σεμιναρίου. 
 
 
Τα θέματα που θα αναπτυχθούν κατά τη διάρκεια του Σεμιναρίου είναι: 

1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 Εξυπηρέτηση πελάτη και ρόλος των στελεχών 
 Η έννοια του εσωτερικού και του εξωτερικού πελάτη 
 Η ανθρώπινη διάσταση της εξυπηρέτησης 
 Στιγμές αλήθειας 
 Το όραμα μας για την εξυπηρέτηση  
 

2. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ  ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΚΑ ΣΤΥΛ 
 Εξυπηρέτηση προσαρμοσμένη στο χαρακτήρα του πελάτη 
 Άσκηση 
 

3. Η ΓΛΩΣΣΑ ΤΟΥ ΤΗΛΕΦΩΝΟΥ 
 Διαφορά από την εξυπηρέτηση πρόσωπο με πρόσωπο 
 Δεξιότητες τηλεφωνικής εξυπηρέτησης 
 Roleplay 
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Σύντομο Βιογραφικό Εισηγήτριας 

 

Η κα Ράνια Τσάβαλου είναι πτυχιούχος του τμήματος Στατιστικής και Ασφαλιστικής Επιστήμης από το Πανεπιστήμιο 
Πειραιώς. Έχει κάνει μεταπτυχιακές σπουδές σε  ψυχολογία (Master of Arts in Humanistic Integrative Counselling & 
Psychotherapy, Middlesex University, London UK) ενώ έχει εκπαιδευτεί  στο Focusing Therapy σε συνεργασία με το 
Ινστιτούτο Focusing της Νέας Υόρκης. Είναι τακτικό μέλος της Ελληνικής Εταιρείας Ανθρωπιστικής Συνθετικής 
Θεραπευτικής Συμβουλευτικής και Ψυχοθεραπείας (Ε.ΕΑ.Σ.Θ.Σ.Ψ.) καθώς και του European Association for 
Counselling (EAC). Τα τελευταία 17 χρόνια εργάζεται σαν σύμβουλος ανάπτυξης ανθρωπίνου δυναμικού ενώ 
παράλληλα διενεργεί και η ίδια εκπαιδεύσεις στους τομείς της απόδοσης των πωλήσεων (sales performance), της 
εξαιρετικής εξυπηρέτησης πελατών (customer excellence), της αποτελεσματικότητας των οργανισμών (organizational 
effectiveness) και της ηγεσίας (leadership). Επίσης εργάζεται  και σαν σύμβουλος ψυχικής υγείας  τόσο με άτομα όσο 
και στον τομέα της εργασιακής ψυχολογίας.  

 
Κόστος Συμμετοχής στο Σεμινάριο: 

 180€ για τα μέλη του Ε.Ι.Α.Σ.   
 200€ για τα μη μέλη 
 
Για τις Εταιρίες που θα έχουν πολλαπλή συμμετοχή (τρία ή περισσότερα άτομα) σε αυτό το Σεμινάριο, το 
κόστος διαμορφώνονται σε 160€ για τις εταιρίες-μέλη του ΕΙΑΣ και σε 180€ για τις εταιρίες-μη μέλη του 
ΕΙΑΣ.  
 
ΟΑΕΔ 
Σας ενημερώνουμε πως οι υπηρεσίες μας μπορούν να επιδοτηθούν μέσω του ΟΑΕΔ (ΛΑΕΚ 0,24%). Ο 
ΟΑΕΔ παρέχει στις Εταιρίες τη δυνατότητα εκπαίδευσης του προσωπικού τους εκμεταλλευόμενες το 
0,24% από τις εργοδοτικές εισφορές. Περισσότερες πληροφορίες μπορείτε να βρείτε στο site του ΟΑΕΔ 
http://laek.oaed.gr 

 
Για συμπληρωματικές πληροφορίες και διευκρινίσεις οι ενδιαφερόμενοι μπορούν να απευθύνονται στο 
ΕΙΑΣ (T: 210 9219660 & 210 9219684, Ε-mail: eiasinfo@eias.gr & eias@ath.forthnet.gr). 
 

Ενδοεπιχειρησιακή Εκπαίδευση 

Σας ενημερώνουμε ότι το ΕΙΑΣ έχει τη δυνατότητα σχεδιασμού και υλοποίησης με θεματολογία κατ’ επιλογήν για τα 
στελέχη  διαφόρων  εταιριών  και  ενδοεπιχειρησιακά.  Το  ΕΙΑΣ  μπορεί  να  προσαρμόσει  τα  εκπαιδευτικά  του 
προγράμματα  στο  επίπεδο  των  γνώσεων,  ιδιαιτεροτήτων  και  συγκεκριμένων  αναγκών  για  εκπαίδευση  του 
διοικητικού  και  παραγωγικού  δυναμικού    κάθε  επιχείρησης.  Το  ΕΙΑΣ  μπορεί  να  προσαρμόσει  το  συγκεκριμένο 
σεμινάριο  (Customization),  εξαιτίας  της    διαφορετικότητας  και  της  πολυπλοκότητας  της  κάθε  Εταιρίας  Οδικής 
Βοήθειας. 

Παρακαλούμε να δώσετε την κατά την κρίση σας αναγκαία δημοσιότητα στην εγκύκλιο αυτή. 
 

 
Με εκτίμηση, 

 
Δρ. Γιάννης Παπακωνσταντίνου 
Γενικός Διευθυντής Ε.Ι.Α.Σ 

 
Συνημμένα:  Αίτηση Συμμετοχής 

 

    ΩΡΟΛΟΓΙΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ 

Δευτέρα 26/9 & Δευτέρα 
3/10/2016 

Τρίτη 27/9/2016 

 16:00 – 17:30  09:00 – 10:30 
     17:30 – 17:45 (διαλ.)     10:30 – 10:45 (διαλ.) 

 17:45 – 19:15  10:45 – 12:15 
     19:15 – 19:30 (διαλ.)    12:15 – 12:30 (διαλ.) 

 19:30 – 20:15  12:30 – 14:00 
 14:00 – 14:15 (διαλ.) 

  14:15 – 15:45 
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