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SESSION 1, MAY 14, 2026

How to Win the Customer in the First 60 
Seconds
F�äìø I³áäpìì�¾µì Aäp F¾äpėpä

1

The 60 Second Window
Uµjpäìøaµj Ę�Ğ cĀìø¾³päì �¾ä³ «aìø�µ� ¥Āj�³pµøì 
a«³¾ìø �µìøaµø«Ğ aµj Ę�aø ø�aø ³paµì �¾ä Ğ¾Āä øpa³.

2

The Power of the Greeting
Maìøpä ø�p p«p³pµøì ¾� a �äppø�µ� ø�aø ì��µa«ì 
c¾³ápøpµcp, Ęaä³ø�, aµj áä¾�pìì�¾µa«�ì³ �ä¾³ ø�p ��äìø 
Ę¾äj.

3

Body Language and Presence
Lpaäµ �¾Ę á¾ìøĀäp, pĞp c¾µøacø, aµj pµpä�Ğ 
c¾³³Āµ�caøp bp�¾äp Ğ¾Ā pėpµ ìápa¨.

4

Managing First Contact Under Pressure
BĀ�«j ø�p ø¾¾«ì ø¾ ìøaĞ c¾³á¾ìpj aµj cĀìø¾³pä 
�¾cĀìpj pėpµ jĀä�µ� Ğ¾Āä bĀì�pìø ³¾³pµøì.

Who Should Attend

CĀìø¾³pä �ac�µ� ìøa�� �µ aµĞ �µjĀìøäĞ

Fä¾µø«�µp øpa³ «pajpäì aµj ìĀápäė�ì¾äì

Rpøa�«, �¾ìá�øa«�øĞ, aµj ìpäė�cp áä¾�pìì�¾µa«ì

Ca«« cpµøäp aµj äpcpáø�¾µ ìøa��

AµĞ¾µp Ę�¾ äpáäpìpµøì a bäaµj aø ��äìø á¾�µø ¾� c¾µøacø

Learning Outcomes

Aáá«Ğ a áä¾ėpµ �äppø�µ� �¾ä³Ā«a ø�aø bĀ�«jì �µìøaµø 
cĀìø¾³pä øäĀìø

Ijpµø��Ğ aµj c¾ääpcø ø�p ³¾ìø c¾³³¾µ ��äìø �³áäpìì�¾µ 
³�ìøa¨pì

Uìp b¾jĞ «aµ�Āa�p aµj ø¾µp jp«�bpäaøp«Ğ ø¾ cäpaøp 
á¾ì�ø�ėp ��äìø ³¾³pµøì

Maµa�p ���� áäpììĀäp ��äìø c¾µøacø ì�øĀaø�¾µì Ę�ø� 
c¾µ��jpµcp

Spø ø�p ø¾µp �¾ä ø�p pµø�äp cĀìø¾³pä �µøpäacø�¾µ �ä¾³ 
ø�p ėpäĞ ��äìø ìpc¾µj



SESSION 2, JUNE 16, 2026

Using Emotional Intelligence to Handle 
Difficult Customers Without Losing Yourself
Fpp«�µ�ì F�äìø

1

Understanding Emotional Triggers
Ijpµø��Ğ Ę�aø øä���päì p³¾ø�¾µa« äpacø�¾µì �µ b¾ø� 
cĀìø¾³päì aµj Ğ¾Āäìp«�, aµj Ę�Ğ äpc¾�µ�ì�µ� ø�p³ 
paä«Ğ c�aµ�pì pėpäĞø��µ�.

2

Self-Regulation Under Pressure
Lpaäµ áäacø�ca« øpc�µ�ãĀpì ø¾ ìøaĞ �ä¾Āµjpj aµj 
áä¾�pìì�¾µa« pėpµ Ę�pµ a cĀìø¾³pä �ì aø ø�p�ä ³¾ìø 
j����cĀ«ø.

3

Empathy as a Business Tool
Eĝá«¾äp �¾Ę �pµĀ�µp p³áaø�Ğ, µ¾ø ìcä�áøpj ìĞ³áaø�Ğ, 
jp-pìca«aøpì øpµì�¾µ aµj äpbĀ�«jì äaáá¾äø ãĀ�c¨«Ğ.

4

De-escalation Without Doormat Behaviour
D�ìc¾ėpä �¾Ę ø¾ ca«³ a ì�øĀaø�¾µ ��ä³«Ğ aµj äpìápcø�Ā««Ğ 
Ę�ø�¾Āø ìĀääpµjpä�µ� Ğ¾Āä aĀø�¾ä�øĞ ¾ä j��µ�øĞ.

Who Should Attend

Fä¾µø«�µp ìøa�� Ę�¾ äp�Ā«aä«Ğ jpa« Ę�ø� Āáìpø ¾ä 
jp³aµj�µ� cĀìø¾³päì

Ca«« cpµøäp a�pµøì aµj cĀìø¾³pä ìĀáá¾äø øpa³ì

Tpa³ «pajpäì ³aµa��µ� p³¾ø�¾µa««Ğ c�aä�pj 
�µøpäacø�¾µì

Sa«pì aµj acc¾Āµø ³aµa�p³pµø áä¾�pìì�¾µa«ì

AµĞ¾µp pĝápä�pµc�µ� p³¾ø�¾µa« �aø��Āp �ä¾³ cĀìø¾³pä-
�ac�µ� Ę¾ä¨

Learning Outcomes

Ijpµø��Ğ ápäì¾µa« p³¾ø�¾µa« øä���päì aµj ³aµa�p 
äpìá¾µìpì �µ äpa« ø�³p

Aáá«Ğ p³¾ø�¾µa« �µøp««��pµcp øpc�µ�ãĀpì ø¾ jp-pìca«aøp 
j����cĀ«ø �µøpäacø�¾µì

Uìp p³áaø�Ğ ìøäaøp��ca««Ğ ø¾ ì���ø cĀìø¾³pä p³¾ø�¾µì 
�ä¾³ �äĀìøäaø�¾µ ø¾ øäĀìø

Ma�µøa�µ áä¾�pìì�¾µa«�ì³ aµj ápäì¾µa« j��µ�øĞ jĀä�µ� 
����-áäpììĀäp c¾µėpäìaø�¾µì

RpjĀcp p³¾ø�¾µa« pĝ�aĀìø�¾µ bĞ bĀ�«j�µ� �pa«ø��pä 
p³¾ø�¾µa« b¾Āµjaä�pì aø Ę¾ä¨



SESSION 3, JULY 14, 2026

From Complaint to Loyal Customer
TĀäµ�µ� Späė�cp Rpc¾ėpäĞ �µø¾ a C¾³ápø�ø�ėp Ajėaµøa�p

1

The Service Recovery Paradox
Uµjpäìøaµj Ę�Ğ a Ęp«« �aµj«pj c¾³á«a�µø caµ cäpaøp 
ìøä¾µ�pä «¾Ğa«øĞ ø�aµ a áä¾b«p³ �äpp pĝápä�pµcp.

2

The Anatomy of a Complaint
Bäpa¨ j¾Ęµ Ę�aø cĀìø¾³päì aäp äpa««Ğ ìaĞ�µ�, aµj 
�pp«�µ�, Ę�pµ ø�pĞ c¾³á«a�µ, aµj Ę�Ğ ³¾ìø bĀì�µpììpì 
�pø �ø Ęä¾µ�.

3

A 3 Step Recovery Framework
Aáá«Ğ a c«paä, äpápaøab«p áä¾cpìì �¾ä ac¨µ¾Ę«pj��µ�, 
äpì¾«ė�µ�, aµj �¾««¾Ę�µ� Āá ¾µ ìpäė�cp �a�«Āäpì.

4

From Conflict to Connection
Lpaäµ �¾Ę ø¾ «paėp pėpäĞ ìpäė�cp äpc¾ėpäĞ �µøpäacø�¾µ 
Ę�ø� ø�p cĀìø¾³pä �pp«�µ� �paäj, ėa«Āpj, aµj ³¾äp «¾Ğa« 
ø�aµ bp�¾äp.

Who Should Attend

CĀìø¾³pä ìpäė�cp ³aµa�päì aµj øpa³ «pajpäì

Fä¾µø«�µp ìøa�� Ę�¾ �aµj«p c¾³á«a�µøì aµj pìca«aø�¾µì

Ca«« cpµøäp a�pµøì aµj ìĀáá¾äø øpa³ì

BĀì�µpìì ¾Ęµpäì Ę�¾ Ęaµø ø¾ äpjĀcp cĀìø¾³pä c�Āäµ

AµĞ¾µp äpìá¾µì�b«p �¾ä ìpäė�cp ãĀa«�øĞ aµj cĀìø¾³pä 
äpøpµø�¾µ

Learning Outcomes

Eĝá«a�µ aµj aáá«Ğ ø�p ìpäė�cp äpc¾ėpäĞ áaäaj¾ĝ ø¾ äpa« 
cĀìø¾³pä ì�øĀaø�¾µì

Ijpµø��Ğ ø�p ä¾¾ø p³¾ø�¾µa« aµj áäacø�ca« µppjì bp��µj 
cĀìø¾³pä c¾³á«a�µøì

Uìp a 3 ìøpá �äa³pĘ¾ä¨ ø¾ äpì¾«ėp c¾³á«a�µøì 
c¾µì�ìøpµø«Ğ aµj c¾µ��jpµø«Ğ

Täaµì�¾ä³ µp�aø�ėp cĀìø¾³pä pĝápä�pµcpì �µø¾ 
¾áá¾äøĀµ�ø�pì �¾ä jppápä «¾Ğa«øĞ

RpjĀcp ø�p �paä aµj aµĝ�pøĞ �ä¾µø«�µp ìøa�� ¾�øpµ �pp« 
Ę�pµ �aµj«�µ� c¾³á«a�µøì

Acknowledge
L�ìøpµ aµj ėa«�jaøp 

�pp«�µ�ì

Follow Up
C¾µ��ä³ ìaø�ì�acø�¾µ 

aµj äpbĀ�«j øäĀìø

Resolve
Ta¨p c«paä acø�¾µ ø¾ 

��ĝ �ø

T��ì äpápaøab«p ø�äpp ìøpá �äa³pĘ¾ä¨ ��ėpì pėpäĞ øpa³ ³p³bpä a c¾µ��jpµø, c¾µì�ìøpµø aááä¾ac� ø¾ øĀäµ�µ� ìpäė�cp �a�«Āäpì 
�µø¾ «¾Ğa«øĞ bĀ�«j�µ� ³¾³pµøì.



SESSION 4, SEPTEMBER 15, 2026

The New Manager's Survival Guide
Lpaj�µ� a Späė�cp Tpa³ W�ø�¾Āø L¾ì�µ� T�p�ä Rpìápcø

1

From Peer to Leader
Naė��aøp ø�p ì���ø �ä¾³ bp�µ� a øpa³ ³p³bpä ø¾ 
«paj�µ� ø�p ìa³p øpa³, Ę�ø�¾Āø «¾ì�µ� äp«aø�¾µì��áì ¾ä 
aĀø�¾ä�øĞ.

2

Feedback That Motivates
Lpaäµ �¾Ę ø¾ ��ėp �ppjbac¨ ø�aø �µìá�äpì ápä�¾ä³aµcp 
äaø�pä ø�aµ cäpaø�µ� jp�pµì�ėpµpìì ¾ä j�ìpµ�a�p³pµø.

3

Setting Standards Without Micromanaging
BĀ�«j a cĀ«øĀäp ¾� acc¾Āµøab�«�øĞ ø�aø p³á¾Ępäì Ğ¾Āä 
øpa³ ø¾ ápä�¾ä³ Ę�ø�¾Āø c¾µìøaµø ¾ėpäì���ø.

4

The Conversation Every New Manager 
Avoids
Dpėp«¾á ø�p c¾µ��jpµcp ø¾ �aėp j����cĀ«ø c¾µėpäìaø�¾µì 
ø�aø jp��µp �äpaø «pajpäì��á, paä«Ğ aµj áä¾�pìì�¾µa««Ğ.

Who Should Attend

NpĘ«Ğ áä¾³¾øpj øpa³ «pajpäì aµj ìĀápäė�ì¾äì

F�äìø ø�³p ³aµa�päì �µ cĀìø¾³pä ìpäė�cp pµė�ä¾µ³pµøì

Spµ�¾ä �ä¾µø«�µp ìøa�� áäpáaä�µ� �¾ä «pajpäì��á ä¾«pì

HR áä¾�pìì�¾µa«ì ìĀáá¾äø�µ� µpĘ ³aµa�pä 
jpėp«¾á³pµø

BĀì�µpìì ¾Ęµpäì bĀ�«j�µ� ø�p�ä ��äìø ³aµa�p³pµø «aĞpä

Learning Outcomes

Naė��aøp ø�p øäaµì�ø�¾µ �ä¾³ �µj�ė�jĀa« c¾µøä�bĀø¾ä ø¾ 
øpa³ «pajpä Ę�ø� c¾µ��jpµcp

Dp«�ėpä �ppjbac¨ ø�aø ³¾ø�ėaøpì �³áä¾ėp³pµø Ę�ø�¾Āø 
ja³a��µ� øpa³ äp«aø�¾µì��áì

Spø c«paä ápä�¾ä³aµcp ìøaµjaäjì aµj �¾«j ø�p øpa³ 
acc¾Āµøab«p äpìápcø�Ā««Ğ

Haėp j����cĀ«ø c¾µėpäìaø�¾µì paä«Ğ aµj áä¾�pìì�¾µa««Ğ 
bp�¾äp ì³a«« �ììĀpì pìca«aøp

BĀ�«j cäpj�b�«�øĞ aµj øäĀìø Ę�ø� a øpa³ aì a µpĘ ¾ä 
äpcpµø«Ğ áä¾³¾øpj «pajpä



SESSION 5, OCTOBER 13, 2026

Heart Over Hardware
Maìøpä�µ� ø�p HĀ³aµ S¨�««ì T�aø AI Caµ'ø T¾Āc�

1

Reframing the AI Conversation
M¾ėp �ä¾³ �paä ¾� äpá«acp³pµø ø¾ c¾µ��jpµcp �µ Ğ¾Āä 
�ääpá«acpab«p ėa«Āp aì a �Ā³aµ �µ ø�p ìpäė�cp pãĀaø�¾µ.

2

Empathy, Warmth, and Presence
Eĝá«¾äp ø�p �Ā³aµ ãĀa«�ø�pì ø�aø cĀìø¾³päì ìø�«« cäaėp, 
aµj ø�aø µ¾ øpc�µ¾«¾�Ğ caµ aĀø�pµø�ca««Ğ äpá«�caøp.

3

Adaptability as a Competitive Skill
BĀ�«j ø�p ³�µjìpø aµj áäacø�ca« ø¾¾«ì ø¾ ø�ä�ėp �µ 
pµė�ä¾µ³pµøì ø�aø aäp c¾µìøaµø«Ğ c�aµ��µ�.

4

Human Connection as Brand 
Differentiation
Uµjpäìøaµj �¾Ę bĀì�µpììpì ø�aø �µėpìø �µ �Ā³aµ ì¨�««ì 
¾Āøápä�¾ä³ ø�¾ìp ø�aø äp«Ğ ì¾«p«Ğ ¾µ aĀø¾³aø�¾µ.

Who Should Attend

CĀìø¾³pä ìpäė�cp áä¾�pìì�¾µa«ì �µ øpc�µ¾«¾�Ğ jä�ėpµ 
�µjĀìøä�pì

Tpa³ì µaė��aø�µ� j���øa« øäaµì�¾ä³aø�¾µ ¾ä AI �µøp�äaø�¾µ

Lpajpäì Ę�¾ Ęaµø ø¾ �ĀøĀäp áä¾¾� ø�p�ä Ę¾ä¨�¾äcp

BĀì�µpìì ¾Ęµpäì pėa«Āaø�µ� Ę�päp �Ā³aµ ìpäė�cp ajjì 
ø�p ³¾ìø ėa«Āp

AµĞ¾µp Ę�¾ Ęaµøì ø¾ Āµjpäìøaµj ø�p�ä c¾³ápø�ø�ėp 
pj�p �µ aµ AI jä�ėpµ Ę¾ä«j

Learning Outcomes

Aäø�cĀ«aøp Ğ¾Āä Āµ�ãĀp ėa«Āp aì a �Ā³aµ ìpäė�cp 
áä¾ė�jpä �µ aµ AI aìì�ìøpj pµė�ä¾µ³pµø

Aáá«Ğ p³áaø�Ğ, ajaáøab�«�øĞ, aµj áäpìpµcp aì 
jp«�bpäaøp áä¾�pìì�¾µa« c¾³ápøpµc�pì

Ijpµø��Ğ Ę�päp �Ā³aµ �µøpäacø�¾µ cäpaøpì ø�p ³¾ìø 
�³áacø �µ ø�p cĀìø¾³pä ¥¾ĀäµpĞ

BĀ�«j c¾µ��jpµcp aµj äpì�«�pµcp �µ ø�p �acp ¾� äaá�j 
øpc�µ¾«¾��ca« c�aµ�p

P¾ì�ø�¾µ �Ā³aµ c¾µµpcø�¾µ aì a ìøäaøp��c j���päpµø�aø¾ä 
�¾ä ø�p�ä ¾ä�aµ�ìaø�¾µ



SESSION 6, NOVEMBER 17, 2026

Measure What Matters
H¾Ę ø¾ Kµ¾Ę I� Y¾Āä Tpa³ Iì AcøĀa««Ğ Dp«�ėpä�µ� Gäpaø CĀìø¾³pä Eĝápä�pµcp

1

Beyond No Complaints
C�a««pµ�p ø�p aììĀ³áø�¾µ ø�aø ì�«pµcp pãĀa«ì 
ìaø�ì�acø�¾µ aµj Āµjpäìøaµj Ę�aø cĀìø¾³päì aäp äpa««Ğ 
pĝápä�pµc�µ�.

2

The Three Essential CX Metrics
Dp³Ğìø��Ğ NPS, CSAT, aµj FCR, Ę�aø ø�pĞ ³paµ, �¾Ę ø¾ 
³paìĀäp ø�p³ ì�³á«Ğ, aµj Ę�aø ø�pĞ äpėpa« ab¾Āø Ğ¾Āä 
ìpäė�cp.

3

Collecting Feedback That Tells the Truth
Dpì��µ �ppjbac¨ áä¾cpììpì ø�aø caáøĀäp �¾µpìø 
cĀìø¾³pä ìpµø�³pµø äaø�pä ø�aµ ì¾c�a««Ğ á¾«�øp 
äpìá¾µìpì.

4

Presenting CX Data to Leadership
Lpaäµ �¾Ę ø¾ áac¨a�p aµj áäpìpµø CX �µì���øì �µ a ĘaĞ 
ø�aø �pøì aøøpµø�¾µ, jä�ėpì jpc�ì�¾µì, aµj ìpcĀäpì 
äpì¾Āäcpì.

Who Should Attend

CĀìø¾³pä pĝápä�pµcp ³aµa�päì aµj øpa³ «pajpäì

BĀì�µpìì ¾Ęµpäì Ę�¾ Ęaµø jaøa jä�ėpµ �µì���ø �µø¾ ø�p�ä 
ìpäė�cp ãĀa«�øĞ

QĀa«�øĞ aììĀäaµcp aµj ¾ápäaø�¾µì áä¾�pìì�¾µa«ì

HR aµj øäa�µ�µ� ³aµa�päì ³paìĀä�µ� ø�p �³áacø ¾� 
ìpäė�cp øäa�µ�µ�

AµĞ¾µp äpìá¾µì�b«p �¾ä äpá¾äø�µ� ¾µ cĀìø¾³pä 
ìaø�ì�acø�¾µ ø¾ ìpµ�¾ä «pajpäì��á

Learning Outcomes

Eĝá«a�µ aµj aáá«Ğ NPS, CSAT, aµj FCR aì áäacø�ca« 
ìpäė�cp ³paìĀäp³pµø ø¾¾«ì

Dpì��µ ì�³á«p �ppjbac¨ c¾««pcø�¾µ áä¾cpììpì ø�aø 
�pµpäaøp �¾µpìø, acø�¾µab«p jaøa

Ijpµø��Ğ ø�p �aá bpøĘppµ ápäcp�ėpj aµj acøĀa« 
cĀìø¾³pä ìaø�ì�acø�¾µ �µ ø�p�ä ¾ä�aµ�ìaø�¾µ

Päpìpµø CX ³pøä�cì ø¾ «pajpäì��á �µ a c«paä, c¾³áp««�µ�, 
aµj jpc�ì�¾µ äpajĞ �¾ä³aø

BĀ�«j a c¾µø�µĀ¾Āì �³áä¾ėp³pµø ³�µjìpø �ä¾Āµjpj �µ 
äpa« cĀìø¾³pä �ppjbac¨



Register Today
J¾�µ �Āµjäpjì ¾� cĀìø¾³pä pĝápä�pµcp áä¾�pìì�¾µa«ì acä¾ìì ø�p äp��¾µ Ę�¾ 
aäp �µėpìø�µ� �µ ø�p�ä ì¨�««ì, ø�p�ä øpa³ì, aµj ø�p�ä c¾³ápø�ø�ėp pj�p. T�p CX 
Ej�p Wpb�µaä Spä�pì 2026 �ì Ğ¾Āä ¾áá¾äøĀµ�øĞ ø¾ «paäµ, �ä¾Ę, aµj «paj Ę�ø� 
c¾µ��jpµcp.

Single Session
USD $30.00 ápä ápäì¾µ

Aøøpµj aµĞ �µj�ė�jĀa« ìpìì�¾µ ø�aø ��øì Ğ¾Āä µppjì.

Early Bird
Limited Availability

Eaä«Ğ B�äj áä�c�µ� c«¾ìpì ø�p Ępp¨ bp�¾äp pac� Ępb�µaä.

"E«pėaø�µ� Eĝápä�pµcpì. E³á¾Ępä�µ� BĀì�µpììpì."
Yanique Grant, CEO, ElevateCX LLC

Website
ĘĘĘ.ø�pp«pėaøpcĝ.c¾³

Phone
+786-681-9195

Email
Ğaµ�ãĀp@ø�pp«pėaøpcĝ.c¾³

http://www.theelevatecx.com/
mailto:yanique@theelevatecx.com

