€ 2 eisqacademy

eisqseminare 2017:
lhr Know-how Vorsprung
fur eine noch bessere

Dienstleistersteuerung!

Lernen Sie von Spezialisten. Profitieren Sie

von jahrelanger Erfahrung und nutzen unsere
Expertise fur Ihre Weiterentwicklung. Sie erfahren
in entspannter Atmosphare wie Sie noch erfolg-
reicher werden kénnen und erarbeiten zugleich
wie Sie lhr neues Know-How am Besten in die
Praxis umsetzen.

WWWw.eisq.eu/seminare

| eisgseminare bringen

Sie weiter nach vornel!




Liebe Leserin, lieber Leser,

eisq - |hre spezialisierte Unternehmens-
beratung flr operative Exzellenz bietet
Ihnen auch 2017 wieder zahlreiche

Maoglichkeiten, noch besser zu werden!

Steigern Sie lhren Geschéftserfolg mit eisq! Profitieren
Sie von unseren zwei Unternehmensbereichen und
= erzielen Sie Projekterfolge und Wettbewerbsvorteile
mit eisqconsulting.
= sichern Sie sich einen Wissensvorsprung mit eisqacademy.

Was erwartet Sie auler viel Spals und einer professionellen
Durchfihrung?

= Wir gehen auf lhre BedUrfnisse und Ihre Situation gezielt ein.

= |hr Know-How Vorsprung ist unser Anliegen.

Sie mochten Ihr Seminar 100% auf |hr Unternehmen zugeschnitten
haben? Wir planen |hr individuelles Seminar und suchen bei Bedarf

den flr Sie passenden Praxispartner.

Sichern Sie sich Ihren Wettbewerbsvorsprung und buchen
die Ausbildung fur Dienstleistersteuerer. Ziehen Sie aus
Reklamationen als Qualitdtsmanager Nutzen. Bereiten Sie |hr
Unternehmen als Notfallmanager gezielt fur den Ernstfall vor.
Informieren Sie sich und lassen Sie sich inspirieren.

Zur einfacheren Lesbarkeit verzichten wir im Folgenden auf
die geschlechterspezifische Differenzierung. Entsprechende
Begriffe gelten im Sinne der Gleichbehandlung grundsatzlich
fur beide Geschlechter. Weil auch wir an die Zukunft denken,
nehmen wir fir lhre Teilnahme an unseren Seminaren eine
CO,-Kompensation bei der Stiftung myclimate vor.

Wir freuen uns auf Sie!

Bernhard Gandolf
Geschaftsfihrer - Certfied Management Consultant



eisqacademy - 4 gute Grinde

1 Ihr Dienstleistungsmanagement in der Praxis:
eisgseminare fokussieren auf die praktische
Umsetzung im Tagesgeschaft.

lhr Intensitatsvorteil: eisq passt die Aus-
pragung der Inhalte im Vorfeld via Telefoninter-
view auf |lhre BedUrfnisse als Teilnehmer an.

lhr Erfahrungsaustausch: Die Arbeit mit max.
6 Personen erleichtert den Dialog in der Gruppe
in der fUr Sie komfortablen Lerngeschwindigkeit.

lhre Kompetenztrager: Inre Seminarleiter ver-
Jens Bestmann, ProCom-Bestmann e. K.

flgen Uber Expertenwissen sowohl in der Theorie

,Laist nicht nur die Hausnummer. Meine Erwartungen wurden

iibertroffen als auch in der Vermittlung an Sie.
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lhr individuell geplantes Seminar Seite 19
Abgestimmt auf die Bedlrfnisse Ihres Unternehmens,

zu einem Zeitpunkt der fUr Sie optimal ist.

AGB fur Veranstaltungen Seite 23 und 24

Michael Kallenbach, NEU.DE GmbH: ,Besonders gut gefallen hat
mir der Praxistag. Die Teilnehmer konnten in einem Live-Call Center
verschiedene schwierige Situationen, die in der Zusammenarbeit
mit einem Dienstleister auftreten kdnnen, nachspielen und das am
Vortag erhaltene Wissen konkret anwenden. Ich konnte an beiden

Tagen meine eigene bisherige Vorgehensweise gut reflektieren und

weiterentwickeln. Die Zusammenarbeit gegeniber unseren Dienst-
leistern konnte ich durch dieses Seminar konkret verbessern. Noch
einmal recht herzlichen Dank fir das wirklich tolle Seminar und

das Gute daran ist, dass es auch noch viel Spals gemacht hat.”




Ausbildung fir Dienstleistersteuerer

Unternehmen lagern nicht zum Kerngeschaft zahlende
Tatigkeiten an Dienstleister aus. Dieser Trend halt an.
Folglich bedarf es einer Funktion seitens des Auftraggebers,
welche die Leistungserbringung sowie den/die externen
Partner steuert, Koordinationsaufgaben wahrnimmt und als
Ansprechpartner fungiert. Kurz eine Stelle, die den Ertrag
der Fremdvergabe sicherstellt. Typische Einsatzbereiche
eines Dienstleistersteuerers (alphabetisch) lauten:

= Abrechnung

= Buchhaltung (Finanz- und Personalbuchhaltung)
= Call Center

= Forderungsmanagement/Inkasso

= |T/IT-Support

= Kundenbetreuung

= Logistik

= Reparaturservice

= Vertriebssupport

= Zahlerwesen

Immer mehr namhafte Unternehmen und Organisationen
erkennen in der Aus- und Weiterbildung fur Dienstleister-
steuerer ein sehr wertvolles Nutzenangebot fur die tagliche
Arbeit. Das macht uns nicht nur sehr stolz, sondern auch

marktfihrend.

Wolfgang Backenhaus, Unitymedia KabelBW GmbH

,Ein hervorragendes Basisseminar, das jeder, der Uber Dienstleister-
steuerung nachdenkt, besuchen sollte.”

Andreas Reichelt, eins energie in sachsen GmbH & Co. KG
,Das Seminar bietet eine interessante und lohnende Kombination
aus Losungsansatzen und dem Erfahrungsaustausch mit anderen

Teilnehmern.”

Stephan Bock, Kabel Deutschland Kundenbetreuung GmbH
,Im Rahmen der Veranstaltung habe ich wichtige Werkzeuge in
meinem Werkzeugkasten scharfen und ein paar spannende Werk-

zeuge zusatzlich mitnehmen kénnen. Es war sehr angenehm,

ich empfehle euch gerne weiter. Vielen Dank!"




7 Tage, die sich fUr Sie lohnen

Speziell fir lhre Bedurfnisse entwickelten wir drei jeweils
zweitagige Praxismodule, die Sie in beliebiger Reihenfolge
besuchen kdnnen. eisq wahlte fur Sie kompetente Partner
und Gastgeber fiir lhre Praxistage vor Ort aus. So kénnen
Sie sich in neutraler Atmosphére erproben, Ihr Repertoire
an Handlungsmaglichkeiten erweitern und Erarbeitetes
festigen.

Modul | fokussiert die Rolle eines Dienstleistersteuerers
und Methoden der Steuerung im taglichen Umgang. Sie
erarbeiten, wie Sie Partner in lhre Organisation einbinden
und deren Motivation sowie Loyalitat fordern.

Modul Il widmet sich unterschiedlichen Vergltungsmodellen,
Provisionen sowie Bonus-/Malus-Systemen und deren Ein-
fluss auf die Steuerung. Wir widmen uns der Auswahl des
richtigen Dienstleisters, behandeln die Verankerung eines
Dienstleistersteuerers im Vertrag und kimmern uns darum,
was passiert, wenn es mal nicht lauft: Die Grundzlge des
Notfallmanagements fur die gemeinsame Dienstleistung.

Modul lll versetzt Dienstleistersteurer in die Lage, alle
Aspekte der Leistungserbringung fundiert messen und
steuern zu kénnen. Wir Gben, wie verlassliche Messergeb-
nisse erzielt und mit einem Dienstleister erfolgreich justiert
werden kénnen. Sie als Teilnehmer erarbeiten lhre indivi-

duellen Messinstrumente und Messplane.

Im optionalen Erweiterungsmodul Recht frischen Sie Ihr
Wissen rund um Dienstleistungsvertrage, Datenschutz
sowie Wettbewerbsrecht kompakt an einem Tag auf. Damit
verfligen Sie Uber das optimale Rustzeug fir Ihre Aufgabe.

Tipp: Wenn Sie lhre Ausbildung im Paket buchen,
sparen Sie!

1 Praxismodul 2.070,00 € (1.035,00 €/Tag)
3.100,00 € (775,00 €/Tag)
4.500,00 € (750,00 €/Tag)
1.035,00€

5.250,00 € (750,00 €/Tag)

2 Praxismodule
3 Praxismodule

1 Erweiterungsmodul

als Gesamtpaket




Praxisseminar Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul |

Mulheim a. d. Ruhr (26./27. April 2017)
Oldenburg (13./14. September 2017)

Das erwartet Sie beim Modul |
lhrer Ausbildung zum Dienstleistersteuerer:

= Gleichen Sie lhr Rollenbild mit dem der anderen Teilnehmer
ab.

= Beurteilen Sie die Dienstleistungs-Qualitat in einem Praxis-
beispiel und Gben Sie den Umgang mit Problemstellungen
wie ungentigende Einhaltung von Absprachen, unbefriedi-
gende Qualitat, schlechte Erreichbarkeit und viele mehr.

= Binden Sie einen Dienstleister in Ihre Organisation ein und
fordern Sie Motivation und Loyalitat des Dienstleisters
durch Sie als Auftraggeber.

» Uben Sie Standortbesuche und Kommunikation als

Auftraggeber bei einem Dienstleister vor Ort.

TAS @

Wir reservierten fur Sie Zimmerkontingente:

= Hotel Thiesmann in Milheim a. d. Ruhr
(85,00 € inkl. Frihsttick)

= City Club Hotel in Oldenburg
(89,00 € inkl. Frihsttick)

Ihr Transfer vom Seminarhotel zu den Dienstleistern

wird von eisq organisiert und ist im Preis inkludiert.

2.070,00 € je Teilnehmer (exkl. USt.)

Bei fester Buchung bis 26. Februar 2017 (Milheim a. d. Ruhr) bzw.
13. Juli 2017 (Oldenburg): 1.730,00 €



Agenda

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview

12:30h

17:30h
19:00 h

mit Ihnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption

Erster Seminartag

Empfang

Warm-up

= Rolle als Dienstleistersteuerer

Kaffee-/Rauchpause

= Dienstleistung - Was ist das Besondere?
Wie misst man die Gute?

Mittagspause

= Vergltungssysteme - Rolle des Dienstleistersteuerers

= Steuerungsmodelle

Kaffee-/Rauchpause

= Einbindung eines Dienstleisters, Harmonisierung von
Zielkonflikten, Férderung von Motivation

Zwischenstopp

Nachbesprechung - gemeinsames Abendessen

12:30h

17:00h

+ 2 Wochen

Andreas Dombrowski, TeleTeam: ,TeleTeam
bringt sich aktiv in die eisg-Seminare ein, um
das gegenseitige Verstandnis fur die Handlungs-

und Denkweise zwischen Auftraggebern und

-nehmern zu vertiefen.”

bei unserem Praxispartner vor Ort, Transfer zum Partner

Warm-up

= Praxistbungen, z. B. Prozessbeobachtung vor Ort,
Identifikation richtiger Ansprechpartner

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistbungen, z. B. Eskalationsgespréach, Briefing-Gesprach

Mittagspause

= Praxistbungen, z. B. Standortbesuch, Audit-Vorbereitung

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistbungen, z. B. De-Briefing, verdecktes Preisgesprach

= Spontanes

Feedback und Verabschiedung

Fotoprotokoll

zur Sicherung der Lernerfahrungen

Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?



Praxisseminar Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul |l

Bonn (15./16 November 2017)

Das erwartet Sie beim Modul I|
lhrer Ausbildung zum Dienstleistersteuerer:

= Wagen Sie die drei grundlegenden Vergltungsmodelle je
Einsatzbereich ab und leiten Sie die daraus resultierenden
unterschiedlichen Anforderungen in der Steuerung ab.

= Lernen Sie alles Uber das Wechselspiel von Vergutung,
Provision und Steuerung.

= BerUcksichtigen Sie rechtliche und innerbetriebliche

Bedingungen.

Bereiten Sie sich und lhren Dienstleister auf Notfalle vor

und regeln Sie die Zusammenarbeit im Krisenfall.

Erfahren Sie, was Sie fur wen in lhren roten Krisenordner
far Ernstfalle packen sollten und erarbeiten Sie die Grund-
zUge |Ihres Notfallkonzepts, wenn es mal nicht lauft.

= Sichern Sie lhre Dienstleistungserbringung fur alle Falle ab.

next id

quality communication

Wir reservierten fur Sie Zimmerkontingente:

= Hotel zur Post in Bonn
(90,00 € inkl. Frihsttick)

Ihr Transfer vom Seminarhotel zu next id wird von

eisq organisiert und ist im Preis inkludiert.

2.070,00 € je Teilnehmer (exkl. USt.)

Bei fester Buchung bis 15. September 2017: 1.730,00 €



Agenda

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview

12:30h

17:30h
19:00h

mit Ihnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption

Erster Seminartag

Empfang

Warm-up

= Auswahlverfahren

Kaffee-/Rauchpause

= Wechselspiel Verguitung, Provision und Steuerung
Mittagspause

= Zielvereinbarungen treffen

= Vertrag

Kaffee-/Rauchpause

= Kontrollrechte und -pflichten

Zwischenstopp

Nachbesprechung - gemeinsames Abendessen

Markus Stephan, nextid
+Aus unserer Sicht bieten vor allem der unge-
wohnlich offene Austausch und der professio-

nelle Dialog herausragende Chancen fir alle.”

Zweiter Seminartag

12:30h

17:00h

+ 2 Wochen

bei unserem Praxispartner vor Ort, Transfer zum Partner

Warm-up

= Praxistibung Notfallmanagement |

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistbungen Notfallmanagement II/
Praxisbeitrag des Partners

Mittagspause

= Praxistbungen roter Krisenordner

Kaffee-/Rauchpause

= rechtlicher Rahmen

= Spontanes

Feedback und Verabschiedung

Fotoprotokoll

zur Sicherung der Lernerfahrungen

Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?

10



Praxisseminar Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul [l

Leipzig (5./6. Dezember 2017)

Das erwartet Sie beim Modul IlI
lhrer Ausbildung zum Dienstleistersteuerer:

Erlangen Sie Transparenz Uber das Geschehen bei lhrem
Dienstleister durch den zielgerichteten Einsatz der richti-

gen Messinstrumente.

Erfahren Sie, wie Sie aus Mystery Activities, Spot-Befra-

gungen, Wissenstests, Prozessbeobachtungen, Coaching-

bdgen und ACD-Kennzahlen belastbare Ergebnisse

generieren kénnen.

» Uben Sie Bewertungstechniken wie das Ausschlussverfah-
ren und entwickeln Sie ein eigenes Wertesystem.

= Lernen Sie die rechtlichen Hintergriinde bei der Nutzung

von Messinstrumenten kennen (Stichwort Dauertiberwachung)

Erzielen Sie Beobachteribereinstimmung und probieren

Sie sich in Bewertungstbungen.

11

»7 Simon & Focken

Wir empfehlen Ihnen diese nahegelegenen Hauser:

= Steigenberger Grandhotel Handelshof
= Leipzig Mariott Hotel

2.070,00 € je Teilnehmer (exkl. USt.)

Bei fester Buchung bis 5. Oktober 2017: 1.730,00 €



Agenda

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview

12:30h

17:30h
19:00 h

mit Ihnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption

Erster Seminartag

bei unserem Praxispartner vor Ort

Warm-up

= Messinstrumente

Kaffee-/Rauchpause

= Qualitat steuern und fundiert messen

Mittagspause

= theoretischer Hintergrund

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistbungen z. B. Beobachteribereinstimmung
mit dem Dienstleister erzielen

Zwischenstopp

Nachbesprechung - gemeinsames Abendessen

Burkhard Rieck, Simon & Focken/Invitel
,Eine gute Dienstleistung lebt vom Austausch
mit unseren Partnern. Diesen streben wir

tagtaglich an.”

12:30h

17:00h

+ 2 Wochen

Zweiter Seminartag

bei unserem Praxispartner vor Ort

Warm-up

= Praxistbungen, z. B. Diskussion Kennzahlen

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistibungen, z. B. eigenen Messrhythmus entwickeln,
Qualitatsmanagement-Plan

Mittagspause

= Datenschutz, Betriebsrat und Dauerlberwachung

Kaffee-/Rauchpause

= Praxistbungen, z. B. Wertungsfallen, Spot-Befragung
aufsetzen, NPS

= Spontanes

Feedback und Verabschiedung

Fotoprotokoll

zur Sicherung der Lernerfahrungen

Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?

12



Kompaktseminar Recht
Ausbildung Erweiterungsmodul: Vertragsmanagement

Osnabrick (19. Oktober 2017) Wir empfehlen Ihnen diese nahegelegenen Hauser:

= advena Hotel Hohenzollern
Das erwartet Sie im Erweiterungsmodul = |bis
lhrer Ausbildung zum Dienstleistersteuerer: = B&B Hotel

= Erfahren Sie, welche rechtlichen Aspekte Sie bei der
Dienstleistersteuerung beachten missen/sollten.

= Lernen Sie neueste Rechtsprechung rund um das Thema
Dienstleistersteuerung kennen.

= Erfahren Sie, warum Grundkenntnisse im Vertrags- und
Datenschutzrecht fir Sie wichtig sind.

= Sie erhalten eine Checkliste zu den wichtigsten Themen-
bereichen bei der taglichen Arbeit.

= Diskutieren Sie Ihre Rechtsfragen und tauschen Sie

sich aus. 1.035,00 € je Teilnehmer (exkl. USt))

Bei fester Buchung bis 19. August 2017: 885,00 €

13



Agenda

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview

mit Ihnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption

Seminartag in Osnabrlck

09:00h Empfang
09:30h Warm-up
= Rechtsgebiete fur Dienstleistersteuerer
Kaffee-/Rauchpause
= Auffrischung lhres Rechtswissens
12:30h Mittagspause
= theoretischer Hintergrund
Kaffee-/Rauchpause
= |lhre Falle
= Spontanes
17:30h Feedback und Verabschiedung

+2Wochen Fotoprotokoll

zur Sicherung der Lernerfahrungen

+ 4 Wochen Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?

Tanja Czerner, DAK-Gesundheit
,Sehr positiv! Fir mich kam das genau zum richtigen Zeitpunkt
bei Projektstart und ich erhielt so einen wertvollen Anschub.

Ron Radtke, Tchibo Energie GmbH
,Die sehr angenehme Teilnehmergruppe und Arbeitsatmosphare
sorgten fir einen abwechslungsreichen Erfahrungsaustausch.

Die gewonnenen Kenntnisse Uber die rechtlichen Rahmenbeding-

ungen zum Thema Silent Monitoring konnten direkt in der Praxis
umgesetzt werden.”

Agneta Heidberg, CEWE Stiftung & Co. KGaA
,Die Teilnahme hat meinem Verstandnis der Denkweise eines
Dienstleisters sehr viel gebracht. Super.”

14



Praxisseminar Reklamations- und Qualitatsmanager

Messen Sie das Richtige richtig!

Osnabrlck (22./23. Marz 2017)
bei eisq - Besuchen Sie uns!
lhr Vorsprung als Experte:

= Lernen Sie Beschwerden, Reklamationen und Beanstan-

dungen schatzen.

Erfahren Sie, wie Sie ganzheitlich die Leistungserbringung

messen.

= Verankern Sie Ihr Reklamations- und Qualitdtsmanage-
ment im Unternehmen.

» Uben Sie Techniken zur Beschwerdestimulation und wie
Sie lhre Erfolge messen.

= Lernen Sie die rechtlichen Hintergrinde bei der Nutzung

von Messinstrumenten kennen (Stichworte Datenschutz und

DauerUberwachung)

Erfolg ist die beste Existenzsicherung - Reklamations-

management fur Unternehmen

15

Sie beschéftigen sich mit Qualitdtsmanagement und wissen:
Um systematische Ursachen zu erkennen, bedarf es der
richtigen Messinstrumente und verlasslicher Ergebnisse.
Ganz besonders, wenn es um Dienstleistungen geht!

Wir empfehlen lhnen diese nahegelegenen Hauser:
= advena Hotel Hohenzollern

= |bis
= B&B Hotel

2.070,00 € je Teilnehmer (exkl. USt.)

Bei fester Buchung bis 22. Januar 2017: 1.730,00 €



Agenda Dr.in Silvia Guth, MSD SHARP & DOHME GMBH

,Ich habe einige Impulse und gute Ideen mitgenommen, um meinen

Dienstleister zuklnftig besser zu steuern.”

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview Zweiter Seminartag
mit lhnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption 09:00h Warm-up
= Praxistbung
Erster Seminartag Kaffee-/Rauchpause
09:00h Empfang . F’raxisubung
09:30 h Warm-up 12:30h Mittagspause
« Was ist eine Beschwerde? = rechtlicher Hintergrund Datenschutz, Betriebsrat

Kaffee-/Rauchpause Kaffee-/Rauchpause

= Messinstrumente Verankerung im Unternehmen

12:30h Mittagspause = Spontanes

= Dienstleistungen und Qualitat 17:00h Feedback

Kaffee-/Rauchpause
+2Wochen Fotoprotokoll

= nutzlicher theoretischer Hintergrund

= Praxistibung zur Sicherung der Lernerfahrungen
17:30h Zwischenstopp
19:00h Nachbesprechung - gemeinsames Abendessen + 4 Wochen Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?

Sabine Rasinski, SOKA-BAU Zusatzversorgungskasse des

Baugewerbes AG: ,Informatives Seminar, aus dem ich sehr viel
mitgenommen habe. Einfach super.”

Rebecca Frings, Sparkasse Oberhessen
,Echte Service-Profis. Eine lohnenswerte Investition.”

16



Strategieseminar Notfallmanager

fur den Ernstfall gerlstet

Osnabrick (10./11. Mai 2017)
bei eisq - Besuchen Sie uns!

Damit sind Sie im Fall des Falles vorbereitet:

= Ordnen Sie nach den vier Feldern Ihre méglichen Krisenfalle
und identifizieren Sie akzeptable und inakzeptable Risiken.

= Werten Sie die Kritikalitat von Notfallen, prifen Sie Aus-
wirkungen und wagen Sie Eintrittswahrscheinlichkeiten ab.

= Bereiten Sie lhre Organisation fur Ihr Notfallmanagement
bestmaoglich vor.

= Lernen Sie die rechtlichen Anforderungen und Hinter-
grinde des betrieblichen Notfallmanagements kennen.

Als Geschéaftsfuhrer oder Inhaber wissen Sie um die Bedeu-
tung eines adaquaten Risikomanagements. Jedes Unter-
nehmen sollte Uber einen Notfallbeauftragten oder Notfall-

manager verflgen.

17

Damit sind Sie nicht nur fur den Ernstfall gerlistet sondern
konnen obendrein auch noch kréaftig sparen. Sichern Sie sich
ein besseres Rating durch ein innerbetriebliches Risikoma-
nagement. Bereits die Fortbildung kann lhnen im wahrsten
Sinne bare Vorteile bringen. Die eisq-Methodik fut auf den
Richtlinien 100-4, 2014 des Bundesamts fur Sicherheit in
der Informationstechnik.

Wir empfehlen Ihnen diese nahegelegenen Hauser:
= advena Hotel Hohenzollern

= |bis
= B&B Hotel

2.070,00 € je Teilnehmer (exkl. USt.)

Bei fester Buchung bis 10. Marz 2017: 1.730,00 €



Agenda

-2Wochen Vertieftes Telefoninterview

mit Ihnen als Teilnehmer zur Detail-Konzeption

Erster Seminartag

09:00 h Warm-up
= Notfall, Kritikalitat und Eintrittswahrscheinlichkeit
Kaffee-/Rauchpause
= Transformation inakzeptabler Risiken
12:30h Mittagspause
= Rolle als Notfallmanager
Kaffee-/Rauchpause
= rechtlicher Rahmen
= Sachstand der Teilnehmer
= Zwischenstopp
19:00h Nachbesprechung - gemeinsames Abendessen

12:30h

17:00 h

+ 2 Wochen

Zweiter Seminartag

Warm-up

= Notfallkonzept - Notfallplan
Kaffee-/Rauchpause

= Praxisarbeit - Entwicklung lhres Notfallplans
Mittagspause

= roter Krisenordner

= Verankerung des Krisenordners im Unternehmen
= Notfalllbungen

= Spontanes

Feedback und Verabschiedung

Fotoprotokoll

zur Sicherung der Lernerfahrungen

Betreuungsanrufe

Wie wenden Sie als Teilnehmer das Erlernte in der Praxis an?

18
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lhr individuelles eisq-Seminar

Sie sagen uns, welche Inhalte Sie sich fur lhr Seminar
winschen - wir stellen sicher, dass lhr Seminar genau auf
Ihre Bedurfnisse und Ihr Unternehmen zugeschnitten ist.
AuRerdem kiimmern wir uns gerne um einen passenden
Praxispartner und Veranstaltungsort.

Ab drei Teilnehmern, Preis auf Anfrage

Rudiger Wolf, TAS: ,\Wer versteht, warum Dienstleister wie denken,
kann sich besser darauf einstellen, wie der Dienstleister erfolgreich
gesteuert werden kann. Wir verstehen uns gemeinsam mit unseren
Auftraggebern als Partner, die jeweils ihre Ziele und Erwartungen
darstellen und auf dieser Basis gemeinsam alles unternehmen, um
die jeweiligen Ziele in den Projekten sicher zu erreichen. Egal wie gut
und erfahren ein Dienstleister auch ist: Ohne die partnerschaftliche
Steuerung durch den Auftraggeber erreicht man nicht das optimale
Ergebnis. Naturlich profitieren auch wir von dem Praxistag. Wir er-
halten sehr offene Riickmeldungen wie wir als Dienstleister erlebt
werden, was wir gut machen und wo es moglicherweise Potenzial
far Verbesserungen gibt.”



Mit eisq sind Sie gut beraten!

Viele Aufgaben, lhre Losung:
Dienstleister effizienter
steuern mit eisq

Finden Sie den idealen Dienstleister!
Machen Sie Ihre Ziele zu seinen!
Stellen Sie sicher, dass Ihre Dienstleistung
erfolgreich an den Partner Gbergeben wird!
Erhalten Sie Optimale Dienstleistungsqualitat
far Ihr Budget!

= Managen Sie die Dienstleistungsgtite!

eisq ist lhre spezialisierte Unternehmensberatung
flr operative Exzellenz im Dienstleistungsmanage-
ment. Wir unterstltzen Sie bei der Dienstleister-

auswahl und optimieren lhre Service-Prozesse.




lhr Seminarleiter
Bernhard Gandolf

,eisq stellt den Klientennutzen an oberste Stelle.”
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Gemal der Regularien des International Councils of
Management Consulting Institutes (kurz ICMCI) fUhrt das
Institut der Unternehmensberater (Idu) unter der Register-
nummer 9422501 seit 2009 Bernhard Gandolf als
Certified Management Consultant.

Ausbildungen zum Moderator mit der Erweiterung ftr
Grolsgruppen sowie zum Competent Communicator runden
das fachliche Profil des Geschéaftsfihrers ab. Perfekter
Service ist seit 1994 Bernhard Gandolfs Passion. Karriere-
stationen als Geschaftsfihrer eines Call-Center-Betreibers,
als Kundenservice- und Telesalesleiter sowie acht Jahre

als leitender Managementberater in Deutschland und
Osterreich zeugen von seiner Expertise in den Themen
Dienstleistungsmanagement, Dienstleistersteuerung und

Qualitdtsmanagement.

Privat hat der gebiirtige Osterreicher ein Faible firr den

alpinen Skisport und das Theater (welches viel zu kurz kommt).



lhr Seminarleiter Das sagen die Teilnehmer
Thomas Kreutzfeld

Elke Rehbaum, DAK-Gesundheit:
,Ein lebhaftes, spannendes, lehrreiches Seminar, sehr hilfreich, nie
langweilig und verstandlich moderiert. Ich fihlte mich in unserer

&

kleinen und sehr diskussionsfreudigen Gruppe sehr woh

Recep Ayvaz, Unitymedia KabelBW GmbH
+AulRerordentlich nitzlich! Ich profitiere davon.”

Andreas Gladden, ENTEGA GmbH & Co. KG:

JAls Berufsanfanger’ war ich zuerst skeptisch, ob das Seminar
far mich geeignet ist. Bestimmt sind dort lauter Profis und ich
weils gar nichts zu sagen; so meine Beflirchtung. Aber schon sehr
schnell stellte sich heraus, dass ich hier falsch gedacht habe.

Von Stunde zu Stunde habe ich viele interessante Informationen
an die Hand bekommen, die ich auch nach dem Seminar direkt

in der Praxis bei unseren Dienstleistern umsetzen konnte. Beson-

Der Anwalt der Kanzlei Rechtsanwalte Hocker & Partner

ders interessant: Die Betrachtung mit der Dienstleisterbrille’ am

aus Osnabriick berat und vertritt Unternehmen in allen Praxistag. Mir wurde im Verlauf des Seminars schnell klar, was

relevanten 6ffentlich-rechtlichen und vertragsrechtlichen ich bis jetzt falsch gemacht oder nicht bedacht habe. Mir wurde
Fragestellungen. Er besitzt einen Lehrauftrag an der Nds. aber auch klar, was ich in der Vergangenheit instinktiv richtig

Hochschule far Verwaltung und halt regelmé@ig Seminare. gemacht habe. Das alles zusammen hat mir sehr geholfen, meine
. doch noch frische Rolle als Dienstleisterst Kl h
AuRerdem ist er externer Datenschutzbeauftragter SEACERESCAS OIS SIS SISISIEISISS SRS aE et Seuet
_ und gestarkt aus der Veranstaltung zu gehen. Ich freue mich
verschiedener Unternehmen.

schon auf das Folgeseminar im Mai.”
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Unsere AGB flr Veranstaltungen

§ 1 Anwendungsbereich
Diese Geschaftsbedingungen sind ausschlieRlich fir Veranstaltungen
von eisq GmbH & Co. KG - kurz: eisq - gultig.

§ 2 Leistungsbeschreibung

eisq wird die Veranstaltung gemaf3 deren Beschreibung durchfihren.
Begleitende Unterlagen zur Veranstaltung sind gemafs der Beschreibung
in der Leistung enthalten. Der Teilnehmer erhalt eine Bestatigung tber
die Teilnahme an der Veranstaltung.

§ 3 Teilnahmegebiihren

Die Gebuhren sind in der jeweiligen Veranstaltungsbeschreibung ausge-
wiesen. Alle Preise verstehen sich zuzlglich der gesetzlichen Umsatz-
steuer. Mit Versand der Anmeldebestatigung stellt eisq eine Rechnung
Uber die Teilnahmegebuhr aus. Die Teilnahmegebihr ist sofort nach
Rechnungseingang und ohne Abzlge féllig. Die Teilnahme an der Veran-
staltung setzt voraus, dass die Teilnahmegebuhr vor Veranstaltungsbe-
ginn auf dem Konto von eisq eingegangen ist. Wird der Teilnehmer wegen
Nichtzahlung der GebUhr von der Teilnahme ausgeschlossen, bleibt der
Teilnehmer zur Zahlung der féalligen Teilnahmegebuhr verpflichtet. Eine
Zahlung gilt erst dann als erfolgt, wenn eisq Uber den Betrag verfligen
kann. Im Fall der Ubersendung eines Schecks gilt die Zahlung als erfolgt,
wenn der Scheck auf dem Konto von eisq gutgeschrieben wurde. Gerat
der Teilnehmer in Verzug, so ist eisq berechtigt, von dem betreffenden
Zeitpunkt an Zinsen in Hohe von 12 %-Punkten Uber dem Basiszinssatz
zuzlglich Mahngebuhren in Héhe von pauschal 25,00 Euro exkl. USt. zu
berechnen.
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§ 4 Anmeldung

Anmeldungen zur Veranstaltung bedurfen der Schriftform (Brief, eMail oder
Fax). Mit der Anmeldung bestatigt der Teilnehmer die Kenntnisnahme und
Anerkennung dieser Geschaftsbedingungen. Nach Eingang der Anmel-
dung erhélt der Teilnehmer eine schriftliche Bestatigung (durch welche

die Anmeldung wirksam wird). Die Anmeldung allein begriindet noch keinen
Rechtsanspruch auf die Teilnahme an einer Veranstaltung. Da die Teil-
nehmerzahl flr die Veranstaltung begrenzt ist, werden die Anmeldungen
in der Reihenfolge des Eingangs berUcksichtigt.

§ 5 Absage/Stornierung

Stornierungen mussen schriftlich vorgenommen werden. Bei einer Stor-
nierung eines angemeldeten Teilnehmers bis zu zwolf Wochen vor Veran-
staltungsbeginn kann eisq eine Ausfallpauschale in Hohe von 25 % der
Veranstaltungsgebuhr erheben, ab zwalf bis zu zwei Wochen vor Veran-
staltungsbeginn 50 % der Veranstaltungsgebuhr. Wird die Stornierung
innerhalb von 14 Tagen vor Veranstaltungsbeginn erklart, so wird die
volle Teilnahmegebuhr erhoben. MaRgeblich ist der Eingang der Stor-
nierung im Unternehmen eisq. Bei Nichterscheinen des Teilnehmers ist
ebenfalls die volle Teilnahmegebthr fallig. Die Benennung eines Ersatz-
teilnehmers ist jederzeit moglich, ohne das zusatzliche Kosten entste-
hen. eisq kann wegen Unterschreitung der Mindestteilnehmerzahl,
wegen des Ausfalls von Referenten oder Zulieferungen, hoherer Gewalt
oder aus anderem wichtigen Grund vom Vertrag zurlicktreten. eisq
erstattet in diesem Fall bereits gezahlte Teilnahmegebuhren. Dies gilt
auch dann, wenn die Teilnahme an dem fur die Durchflihrung der Veran-
staltung ggf. angebotenen Ersatztermin nicht moglich ist.



eisq kann in diesen Fallen nicht zum Ersatz von Reise- und Ubernach-
tungskosten sowie Arbeitsausfall verpflichtet werden.

§ 6 Durchfiihrungsabweichung

eisq bleibt vorbehalten, aus wichtigem Grund Ersatzreferenten einzu-
setzen oder den Inhalt der Veranstaltung geringfligig zu andern. Die Teil-
nehmer werden dartber unverziglich informiert.

§ 7 Urheberschutz/Copyright

Veranstaltungsunterlagen sind zur Nutzung durch die Teilnehmer
wahrend der Veranstaltung und zum Nachschlagen nach der Veranstal-
tung gedacht. Alle Rechte, auch die der Ubersetzung, bleiben eisq bzw.
dem Rechteinhaber vorbehalten. Ohne schriftliche Genehmigung von
eisq bzw. des Rechteinhabers darf kein Teil der Veranstaltungsunterla-
gen reproduziert, vervielfaltigt, verbreitet, zur 6ffentlichen Wiedergabe
benutzt oder Dritten zuganglich gemacht werden.

§ 8 Haftung

Die Auswahl der Veranstaltung erfolgt ausschlieBlich auf Verantwor-
tung des Teilnehmers. Die Veranstaltung wird unter Beachtung der
verkehrsUblichen Sorgfalt vorbereitet und durchgefihrt. Eine Haftung
flr erteilten Rat erfolgt nur, sofern dieser im Rahmen der Erfillung der
vertraglichen Hauptleistungspflichten geschuldet wird. eisq Gbernimmt
keine Haftung fur die Verwertung der erworbenen Kenntnisse durch

die Teilnehmer. Fur Unfallschaden, die Beschadigung oder den Verlust
von Sachen der Teilnehmer im Zusammenhang der Veranstaltung Uber-
nimmt eisq keine Haftung, es sei denn, der Schaden wurde von eisq oder

seinen Mitarbeitern vorsatzlich oder grob fahrlassig verursacht. Die Teil-
nehmer sind verpflichtet, die am Veranstaltungsort geltenden Sicher-
heitsbestimmungen zu beachten.

Gerichtsstand ist Osnabrick.

Stand August 2013
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eisq

eisq - erfolgreiches strategisches und operatives Dienst-
leistungsmanagement

eisq GmbH & Co. KG ist die spezialisierte Unternehmensbe-
ratung fUr operative Exzellenz. Dienstleistungsmanagement
unter Anwendung wissenschaftlich fundierter Methoden
bringt Sie nach vorne. Namhafte Mandanten greifen bei ihrer
Dienstleisterauswahl, zur Optimierung ihrer Serviceprozesse
oder der Schulung ihrer Mitarbeiter in den vorgenannten
Themen auf die Expertise der eisq-Berater zuriick. Dienst-
leistungsprozesse mess-, steuer- und bewertbar zu machen,
ist Kernkompetenz von eisq.

myclimate zertifiziert eisq nunmehr seit 2009 als klima-
neutrale Organisation.
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eisq

european
institute
for service
quality

eisqg GmbH & Co. KG

european institute for service quality
Franz-Lenz-Stralke 1A

D-49084 Osnabrlck

Telefon +49 541 58054 3-0
Telefax +49 541 580543-29

service@eisqg.eu

www.eisg.eu

Jn\ﬁclimﬁgg zertifiziert eisq seit 2009 als klimaneutrale Organisation




Anmelde-Telefax
+49 541 580543-29

Praxisseminar
Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul |

O Mulheim a. d. Ruhr (26./27. April 2017)
O Oldenburg (13./14. September 2017)

Bei fester Buchung bis 26. Februar 2017 (Miilheim a. d. Ruhr) bzw.
13. Juli 2017 (Oldenburg): 1.730,00 €

Praxisseminar

Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul 11

O Bonn (15./16. November 2017)

Bei fester Buchung bis 15. September 2017: 1.730,00 €

Praxisseminar

Dienstleistersteuerer

Ausbildung Modul 111

O Leipzig (5./6. Dezember 2017)

Bei fester Buchung bis 5. Oktober 2017:1.730,00 €

Tipp: Sparen Sie bei Paketbuchung mehrerer Module

der Praxisseminare fiir Dienstleistersteuerer und des
Kompaktseminars Recht!

1 Praxismodul 2.070,00 € (1.035,00 €/Tag)

2 Praxismodule 3.100,00 £ (775,00 €/Tag)

3 Praxismodule 4.500,00 £ (750,00 €/Tag)

1 Erweiterungsmodul 1.035,00€

als Gesamtpaket 5.250,00 € (750,00 €/Tag)

Teilnehmer/in 1, Vorname Nachname

Position/Abteilung

Teilnehmer/in 2, Vorname Nachname 5 % Rabatt je Teilnehmer/in

Position/Abteilung

Fur Ruckfragen erreichen Sie uns telefonisch unter +49 541 580543-0 und per eMail unter
service@eisq.eu. Es gelten die AGB fir Veranstaltungen. eisq-Veranstaltungen sind klimaneutral!

vor. Fur die Buchung gelten die genannten Teilnahmegebuhren bzw. Hotelkosten. Wir reservieren

Ihnen gerne ein Zimmer aus unserem Hotelkontingent am Veranstaltungsort. Weitere Informationen

erhalten Sie mit der Anmeldebestatigung.

Kompaktseminar

Recht

Vertragsmanagement fur Dienstleistersteuerer
O Osnabrick (19. Oktober 2017)

Bei fester Buchung bis 19. August 2017: 885,00 €

Praxisseminar

Reklamations- und Qualitatsmanager
Messen Sie das Richtige richtig!

O Osnabrick (22./23. Marz 2017)

Bei fester Buchung bis 22. Januar 2017: 1.730,00 €

Strategieseminar

Notfallmanager

Far den Ernstfall gerlstet

O Osnabrick (10./11. Mai 2017)

Bei fester Buchung bis 10. Marz 2017: 1.730,00 €

Firma

StraRe/Postfach

PLZ/Ort

Telefon/Fax

eMail-Adresse fur eine schnelle Teilnahmebestatigung

Datum/Unterschrift



