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2008（北京）亚太呼叫中心大会日程安排
1. 境外代表预备会——中国呼叫中心产业的发展机会
会议时间：2008年10月14日下午

举办地点：密云瑞海姆田园度假酒店

参与人员：亚太各国协会负责人，参与本次会议的境外会议代表

相关安排：

►14日中午13：00及晚21：00安排巴士从北京世纪金源大饭店门口接送相关人员往返密云；

►14日晚安排招待晚宴，密云县人民政府及网通集团领导出席

资格确认：董薇（010-84471928，dongwei@ccmw.net ）
	2008年10月14日 下午       外籍代表预备会议（英文）

	论坛主席：丰祖军

	会议地址：密云瑞海姆田园度假村

	14:00pm – 14:10pm
	[会议致辞] ：密云县人民政府

	14:10pm – 14:50pm
	[主题演讲] :服务外包的机遇和趋势
西岛和彦：日本质量源有限公司总经理，太公网董事、顾问

	14:50pm – 16:20pm
	Coffee Break

	16:20pm – 17:00pm
	[主题演讲]：The Power of Business in China, Delivering Operational Excellence in the Fastest Country in the World
Tyler Lyman：eTelecare公司副总裁

	17:00pm – 18:00pm
	[专家研讨]： The essential “need to know” about China contact centres
主持专家：
丰祖军：德勤咨询公司高级咨询经理

研讨专家：

罗锡强（Patric Law）:GENPACT简柏特公司全球副总裁
王晓春：密之云（北京）呼叫中心产业基地有限公司副总经理

	18:00pm – 18:30pm
	[现场参观]： 中国网通北京呼叫中心示范基地

	18:30pm – 20:30pm
	招待晚宴


2. 大会论坛
举办时间：2008年10月15日09:00am —— 10月16日05:30pm

举办地点：世纪金源大饭店大宴会厅及附属3个分论坛会议厅

参会人员：本次大会注册会议代表，特邀嘉宾及演讲嘉宾【凭电子邀请函按注册号进行注册】

资格确认：董薇（010-84471928/38，dongwei@ccmw.net ）

	2008年10月15-16日          大会论坛

	会议地址：北京世纪金源大酒店

	2008年10月15日 上午       主题论坛（设中英文同声传译）

	论坛主席：米辉波

	08:30am – 10:00am
	[开幕研讨] :亚太呼叫中心——更快、更高、更强
主持专家：葛赛文（Smon Kriss）

研讨专家： 

澳大利亚电话营销协会ATA ：Michael Meredith – CEO

澳大利亚呼叫中心协会CCMA: Bernard Chin – Vice President

新加坡呼叫中心协会CCAS: Jacqueline Pang – Executive Director

泰国呼叫中心协会CCIA: Mark Manolas – President

澳大利亚呼叫中心协会CCMA: Anita Bowtell – President 

韩国呼叫中心产业情报研究所CIRC: Ki Ju (KJ) Cheong- President

香港客户中心协会HKCCA: Sidney Yuen – Chairman

印尼呼叫中心协会ICCA: Andi Anugrah – Chairman

台湾客服中心发展协会TCCDA: Samuel Yuan – Executive Director

中国电子商会呼叫中心与CRM专委会CNCCA: Mike Mi –President

	10:00am – 10:15am
	Coffee Break

	10:15am – 10:30am
	[开幕致辞]: 
工业和信息化部领导

中国电子商会领导

APCCAL新闻发言人

	10:30am – 11:30am
	[主题演讲]：如何打造有影响力的团队
马健明: Action Care机构总裁

	11:30am – 12:00am
	[主题演讲]：客户为本的人力资源优化
Bill Durr：《在二十一世纪建立世界级的客户联络中心》作者

	12:00am – 14:00pm
	午餐

	
	

	2008年10月15日 下午       专题论坛（Faster）

	论坛主席：希曼

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : 玩美法则——客户满意与人性化管理
路岩：淘宝网客户满意部资深总监

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : 传统降低流失率的努力是如何失败的——谈以人为本的管理实践
张立春：江苏移动客服中心副总经理

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : 呼叫中心的数字化管理

江以仁：杭州远传通信技术公司副总裁

	16:20pm – 16:40pm
	[主题演讲] : 用心超越期望 服务创造价值
吕天贵：中信银行信用卡中心客户服务中心副总经理

	16:40pm – 17:40pm
	[专家研讨] : 后奥运时代的呼叫中心运营
主持专家：
希曼，FESCO呼叫中心经理，CNCCA国际合作部主任
研讨专家：
金晓云：中信银行信用卡中心客户服务中心副总经理

刘丽伟：中信银行客户服务中心副总经理
文丹宇：中国人保财险95518管理处处长

孙茂华：携程旅行网副总裁

王跃：中国网通集团北京分公司增值业务中心总经理

	
	

	2008年10月15日 下午       专题论坛（Higher）

	论坛主席：王立刚

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : 如何降低呼叫中心成本
李宝民：九五太维资讯有限公司CEO

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : The Current Status and Challenges of Taiwan Contact Center台湾客服产业之现况未来发展与合作契机
施松男（台湾）：台湾中华电信总公司客服处，台湾客服中心发展协会荣誉顾问

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : 电话营销成功实践
袁小美：微软（中国）有限公司呼叫中心运营经理

	16:20pm – 17:00pm
	[主题演讲] : 新技术背景下的呼叫中心发展趋势
李学丰：亿迅（中国）软件有限公司产品总监&高级顾问

	17:00pm – 17:40pm
	[主题演讲] : 制造业呼叫中心的管理特点及价值提升
王洁：施耐德电气（中国）公司副总裁

	2008年10月15日 下午       专题论坛（Stronger）（设中英文同声传译）

	论坛主席：丰祖军

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : Competing in an experienced based economy – ten trends that will shape your success
Ryan Pellet（新加坡）：Convergys全球咨询服务副总裁

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : An update on the Philippine Contact Center Industry
Benedict C. Hernandez（菲律宾）：菲律宾呼叫中心协会会长，eTelecare公司亚太区总裁

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : Driving retention and growth through a superior customer experience
Sidney Yuen（香港）：香港客户中心协会HKCCA会长，Convergys 亚太区全球顾问服务总监

	16:20pm – 17:00pm
	[主题演讲] : Unlocking the Value in Human Resources for Contact Centres

Geoff  Curran（澳大利亚）：Curran & Associates公司总经理

	17:00pm – 17:40pm
	[主题演讲] :  Engaging Customers in China – Lessons from Global Benchmarking
Daniel Ord（美国）：Ominitouch公司总裁


	2008年10月16日 上午       主题论坛

	论坛主席：徐欣

	09:00am – 09:30am
	[主题演讲]：平衡客户满意与系统TCO
王强：华为软件公司 IPCC产品线总监

	09:30am – 10:00am
	[主题演讲]：事前管理学——从未来开始

许乃威:独立顾问，台湾客服中心发展协会监事

	10:00am – 10:20am
	Coffee Break

	10:20am – 10:50am
	[主题演讲]: 大经济环境下的必然选择-自助服务
李农:Avaya中国区应用及解决方案总监

	10:50am – 11:20am
	[主题演讲]：全球化背景下呼叫中心外包及运营管理标准和规范
徐欣：CC-CMM标准委员会副主席，微创公司合伙人、副总裁

	11:20am – 12:00am
	[专家研讨]：依托技术发展的呼叫中心管理提升
主持专家：
孙必勇：北京七星蓝图公司总经理
研讨专家：

张佑佶：亿迅（中国）软件有限公司大中华区总裁

萧崑龙，宏盛高新技术有限公司副总经理

王晓辉，北京邮电大学CTI研究中心副主任，信普飞科公司总经理
刘燕军，北京市通信行业协会呼叫中心专委会副会长

	12:00am – 13:30pm
	午餐

	
	

	2008年10月16日 下午       专题论坛（Faster）

	论坛主席：李文香

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : 从成功到成功的保险电话营销
高纬：北京合辙电子科技有限公司总经理

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : 呼叫中心在企业中的如何发挥潜能？
甘玲：中国保险集团客户联系中心副主任

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : 用客户主数据管理(MDM)奠定CRM的基础
邱建：IBM亚太区客户主数据方案首席顾问

	16:20pm – 17:00pm
	[主题演讲] : 客户服务中心员工行为改善
王辉：独立顾问，高级培训讲师

	17:00pm – 17:40pm
	[主题演讲] : 最适合的呼叫中心商业伙伴
承孝强：恒生电子股份有限公司呼叫中心产品总部副总经理

	
	

	2008年10月16日 下午       专题论坛（Higher）

	论坛主席：牛宝田

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : 如何打造一流的呼叫中心和BPO服务园区

钟伟昌：瑞安发展有限公司总经理

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : 打造服务基地  助力产业创新
原诚：黑龙江省信息产业厅副巡视员

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : 高效呼叫中心外包的7个习惯
潘美慧：香港易宝通讯服务有限公司中国区业务总经理

	16:20pm – 16:40pm
	[主题演讲] : 充分发挥产业优势，全力推动青岛呼叫中心产业发展
尚立群：青岛市信息产业局副局长

	16:40pm – 17:00pm
	[主题演讲] : 双镜效应：绿色呼叫中心究竟离我们还有多远？
张琳：CNCCA产业研究部主任，捷波朗公司北亚区销售总经理

	17:00pm – 17:40pm
	[主题演讲] : 新呼叫中心设计的三个要素和一点重视（色彩、照明、噪音以及安全意识）
王云川：安赛整体空间设计（上海）公司资深空间规划顾问

	
	

	2008年10月16日 下午       专题论坛（Stronger）

	论坛主席：何锦明

	14:00pm – 14:40pm
	[主题演讲] : 大型通信呼叫中心管理实践
张平：浙江移动客户服务中心总经理

	14:40pm – 15:20pm
	[主题演讲] : 如何令你的客戶欣喜
黄锦铨：电讯盈科专业客服业务发展副总裁

	15:20pm – 15:40pm
	Coffee Break

	15:40pm – 16:20pm
	[主题演讲] : 联想呼叫中心的运营体系

史红新：联想客户联络中心总经理

	16:20pm – 17:00pm
	[主题演讲] : 迎接第五代呼叫中心的挑战
黄河：北京商路通信息技术有限公司副总经理

	17:00pm – 17:40pm
	[主题演讲] : 最大化呼叫中心在企业中的作用
唐立军，爱普生（中国）有限公司CS部副部门经理


(因专家行程安排原因，日程不排除修改的可能。)
3. 颁奖典礼
举行时间：2008年10月16日18:30pm——21:30pm

相关安排：

►中国工业和信息化部领导致辞

►中国最佳呼叫中心“金耳唛大奖”颁奖；

►亚太最佳呼叫中心颁奖；

►庆祝演出——昆曲《牡丹亭》

参与人员：晚宴注册嘉宾，获奖单位代表及特邀嘉宾【凭晚宴邀请函入场，对应座号入席】

资格确认：刘刚（010-8447128/38，liugang@ccmw.net ）

	2008年10月16日          颁奖晚宴（中英文对照）

	晚宴司仪：曹凯/杨晰

	18:30pm – 21:30pm
	Verint之夜

2008年中国最佳呼叫中心评选颁奖典礼

2008年亚太最佳呼叫中心评选颁奖典礼

……

	庆祝表演
	中国昆曲——牡丹亭“游园惊梦”（英文字幕）


4. 专题培训
举办时间：2008年10月17日09:00am —— 05:30pm

参与人员：培训注册学员
资格确认：贺漫（010-8447128/38，heman@ccmw.net ）

	2008年10月17日          专题培训（Workshop）

	培训主题：呼叫中心能力成熟度建设及标准化运营

	主讲人：葛舜卿

	09:00-09:50
	全球化背景下呼叫中心标准与规范的发展

	
	呼叫中心标准化运营体系回顾与评析

	
	呼叫中心能力成熟度模型架构介绍

	
	呼叫中心能力成熟度实施案例分析

	10:00-10:50
	呼叫中心标准化设计与规范 (1.0)

	
	呼叫中心文化

	
	管理系统与持续改进

	
	环境建设 、硬件与软件配套

	11:00-11:50
	呼叫中心标准化运营标杆实践 (2.0)

	
	流程与流程级别指标CMM执行路线与评估

	
	案例分享(2.0)

	12:00-13:30
	午餐

	13:30-14:20
	CMM: 呼叫中心标准化数据与绩效管理 (3.0)

	
	绩效数据的分类

	
	绩效数据的管理

	14:30-15:20
	CMM: 呼叫中心标准化客户体验管理 (4.0)

	
	客户沟通与协调

	
	内外部客户界定与服务水平测评

	15:30-16:20
	CMM: 呼叫中心创新与提高标准化规范(5.0)

	
	呼叫中心CMM与战略工具一体化运用（含案例分析）

	
	呼叫中心CMM执行路线与评估


5. 参观考察
时间安排： 2008年10月17日全天

相关安排：参观费用：RMB500元/人(含交通费 ,午餐)

资格确认：董薇（010-84471928、135711015675，dongwei@ccmw.net ）

	2008年10月17日          标杆呼叫中心参观

	　
线路1
线路2
09:30 – 10:30

艺龙旅行网（商旅）
LENOVO联想集团（IT制造）
11:00 – 12:00

DHL中外运-敦豪（物流）
中国工商银行（银行）
12:00 – 14:00

午餐及交流
15:00 – 16:00

LENOVO联想集团（IT制造）
艺龙旅行网（商旅）
16:30 – 17:30

中国工商银行（银行）
DHL中外运-敦豪（物流）



6. 北京旅游
时间安排：2008年10月18日全天

资格确认：张春蕾（北京青年旅行社）

MSN: ritongguoji@hotmail.com 

Tel: 0086-10-87748834

E-mail:alaleizhang@sohu.com
	2008年10月18日          奥运北京游

	线路一、八达岭长城，十三陵（长陵A或定陵B）奥运场馆鸟巢水立方一日游

	线路二、故宫，天坛，颐和园、奥运场馆鸟巢水立方观光外景一日游

	活动负责人：张春蕾【北京青年旅行社】；联络电话：13621099183


7. 展览大厅
开放时间：2008年10月15日09:30am —— 10月16日04:30pm

举办地点：世纪金源大饭店大宴会厅

参观资格：免费

风云际会，高峰仰止！等待观望？不如参与！

详情请参阅：http://www.apcce.net/ 
http://www.apcce.net/    86-10-84471928/84471938/84471970


