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THEFUTURE IS NOW!

,Przysztos¢ mawiele imion. Dla stabych maimie niemozliwe, dla
niesmiatych - nieznane, myslacy i walczacy nazywa jg ideatem.”

~Wiktor Hugo




Czym tak naprawde jest trend? Czy warto za nim podazac? Czy nie masz obaw, ze ulegasz chwilowej
modzie? W chwili obecnej otoczenie biznesowe zmienia sie bardzo szybko. Aby by¢ w czotéwece, trzeba
myslec¢ perspektywicznie, podejmowac wyzwania i nigdy nie mozna zaktadac, ze cos sie nie uda, albo ze jest
na tojeszcze duzo czasu. Dlaczego? Dlatego, ze przysztosc jest teraz!

Tegoroczna edycje konferencji Trendy Contact Center przygotowaliSmy z mysla o Tobie, Twoim
zespole, a w konsekwencji Twojej organizacji! Zaczynamy od poczatku - trend, czym jest? Gdy juz
pokazemy Ci, za czym warto podgzac i jak samemu trendy kreowac i wyznaczac, udowodnimy, ze jest wiele
trendow, ktére moga wydawac Ci sie odlegta przysztoscia, ale tak naprawde powinienes pomyslec o niej i
zaczgc dziatac juz dzis.

Zapraszamy Cie do aktywnego udziatu i dyskusji podczas inspirujacych sesji, w tym sesji futurologicznej
- nie, nie wrozymy z kart, méwimy o przysztosci branzy Contact Center w sposéb niezwykle inspirujacy i
zachecajacy do dziatania.

Nastepnie wezmiesz udziat w wystgpieniach w czterech blokach tematycznych. Chcemy opowiedzie¢ Ci
o trendach w zakresie:

o rekrutacjiiretencji pracownikow

e rozwoju managera zarzadzajacego Contact Center

e technologii i sztucznej inteligencji wykorzystywanej w Contact Center

e zarzadzania Contact Center

Wszystko to w oparciu o najciekawsze praktyki rynkowe przedstawiane przez osoby z bogatym
doswiadczeniem i checia do dzielenia sie swoja wiedz3!

O trendach mozna mowi¢ bardzo wiele, jednak poza trendami i przysztoscig jest przeciez codzienne
zarzadzanie i intensywna praca. Dlatego tez caty drugi dzien poswiecamy na sesje warsztatowe.
Specjalnie dla Ciebie wybralismy réznorodne tematy, ktérych znajomosé znacznie poprawi komfort pracy
Twojego zespotu, usprawni efektywnosc i podniesie wyniki.

W mysl zasady: nic o nas bez nas, nie moze Cie zabraknac podczas tego spotkania. Jezeli chcesz mie¢ wptyw
narozwaj i wizerunek branzy Contact Center, musisz do nas dotgczyc.

Jezeli masz jakiekolwiek watpliwosci, jesteSmy po to, by je rozwiac, jesli ich nie masz, czekamy na
Ciebie.

Do zobaczenia podczas konferencji!

W imieniu zespotu Trendy Contact Center,

Ruchine bypucs

Ewelina Steplewska
Project Manager

tacznie do 3,5 miliona uzytkownikéw. Bonnier Business (Polska) jest liderem w zakresie organizacji kongreséw, konferencjii warsztatéw skierowanych do wyzszej

Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. nalezy do szwedzkiej Grupy Bonnier — jednego z najwigkszych na $wiecie koncernéw medialnych posiadajacego 175 firm w 16
krajach. Wydawca ,Puls Biznesu" — najbardziej opiniotwérczego medium biznesowego, prowadzi réwniez portale ekonomiczne pb.pl i bankier.pl, docierajace
Puls
Biznesu kadry menedzerskiej.



Dlaczego warto:

o (Call Center to nasza pasja — wspdlnie szukamy najlepszych rozwigzan

o /dobedziesz doswiadczenie i wiedze od znakomitych Ekspertéw

o Wezmiesz udziat w wydarzeniu, ktére od 12 lat kreuje zmiany na rynku Contact Center

e Sam zdecydujesz, ktory temat jest dla Ciebie ciekawszy - dajemy mozliwos¢ wyboru pomiedzy
dwiema rownolegtymi sciezkami tematycznymi

e Bedziesz miec¢ czas na nawigzanie nowych relacji biznesowych z pozostatymi uczestnikami
e Zapoznaszsie z ofertg wystawcow, ktérzy pomoga w rozwoju Twojego Contact Center

Do udziatu zapraszamy:

Dyrektorow, Kierownikéw i Managerow:
e ContactiCall Center

o BiuriDziatéw Obstugi Klientéw I'T

e Marketingu, Sprzedazy

e /arzadzania Produktem

e BadaniRozwoju

e Komunikacji z Klientem
Oraz przedstawicieli firm:

Oferujacych ustugi typu Contact i Call Center
Dostarczajacych rozwigzania technologiczne i wspomagajace efektywnos¢ pracy Doradczych

Partner Dimension Data jest dostawca rozwiazan i ustug ICT. Wykorzystujac najnowsze technologie utatwiamy
przedsiebiorstwom osigganie sukcesu w cyfrowej erze. Bedac cztonkiem NTT Group, pomagamy
klientom realizowac¢ wyzwania biznesowe poprzez wykorzystanie cyfrowej infrastruktury, rozwigzan

dimensi [y z obszaru customer experience, chmury hybrydowej, nowego typu miejsc pracy oraz zapewnienie

~ A
Vil &5 cyberbezpieczenstwa. Majac odziaty w 58 krajach, w tym w Polsce oraz zatrudniajac 31 000 pracownikow,
&& dostarczamy rozwigzania klientom ze wszystkich sektoréow, na kazdym etapie ich technologicznego rozwoju.
Oferujac kompleksowe portfolio ustug umozliwiamy klientom skoncentrowanie sie na swojej dziatalnosci
zapewniajac, ze odpowiednie technologie IT beda zainstalowane, sprawne i wydajne.Doswiadczenie
na rynku IT w Polsce zdobywamy od blisko 25 lat. W tym czasie wdrozylismy wiele ztozonych projektow
infrastrukturalnych oraz aplikacyjnych, a niektére z nich byty pionierskimi na rynku. Naszymi klientami
sg jednostki z sektora publicznego, administracji centralnej i lokalnej, uczelnie wyzsze, stuzba zdrowia,
energetyka, banki, instytucje finansowe, operatorzy telekomunikacyjni, firmy ustugowe i przemyst. Jestesmy
oficjalnym partnerem technologicznym A.S.O.,organizatora Tour de France, oraz partnerem kolarskiego

zespotu Team Dimension Data for Qhubeka. Wiecej informacji: www.dimensiondata.com
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8:30 Rejestracja uczestnikéw, powitalna kawa

9:00 Uroczyste otwarcie konferencji
Ewelina Steplewska, Project Manager, Bonnier Business Polska

PRZYSZtOSC CONTACT CENTER

9:10 Trendy w Contact Center - Ty tez mozesz je kreowaé. Jak odrézni¢ trend od chwilowej mody? Skad czerpac wiedze o nowo-
Sciach i jak je umiejetnie wdrazac¢? Jak kreowac trendy we wtasnym srodowisku?

Maciej Bus, Klientomaniak, Prezes Polskiego Forum Call Center

Szafujemy dos¢ swobodnie terminem ,trend”. Bardzo czesto przewidywania lub pobiezne obserwacje ubieramy w to powaznie
brzmigce okreslenie. Czasami jest to pewna nonszalancja wynikajaca z szybkiego trybu zycia i myslenia, innym razem to zamierzone
kreowanie rzeczywistosci. | bardzo dobrze! Bo rozwdj napedzaja ,tworcy”.

» skad biorg sie trendy i czy przypadkiem nie sg (chwilowg) moda?

» 0 czym aktualnie méwi sie jako trendach i bardziej co z tego wynika?

»jak zbudowad projekt zgodny z trendami ... zeby nie zatowac?

> czy i Ty mozesz zostac trendseterem ?

9:50 Efektywna obstuga klienta na bazie globalnych trendéw i doswiadczen
Artur Walendzik, Grzegorz Ficowicz, Dimension Data Poland
» Jestesmy Swiadkami i uczestnikami cyfrowej rewolucji. Klient chce szybko, tatwo i przyjemnie... Biznes chce bezpiecznie i z
zyskiem... Jak to pogodzi¢?
» Identyfikacja i uwierzytelnianie na miare XXI wieku - zapomnijmy swoje hasta, kody i PIN-y, raz na zawsze!
> Obstuga w kanatach zdalnych - cztowiek + roBot to sita!
> Internet Rzeczy w praktyce - niech urzadzenia ,przemowig”...

10:20  Ja, Contact Center - przysztos¢ branzy oczami futurologa

Tomasz Kuncewicz, Dyrektor Dziatu Rozwoju Produktéw, Voicetel Communications S.A.
> Kiedy ludzie przestang zastepowac roboty?

»  Pozostac cztowiekiem dzieki robotowi

»,Robo Sapiens” jako trend robotyzacji

> Przysztosc branzy ,Contact Center”

>

11:10  Przerwa na kawe i networking

TRENDY: TRENDY:
REKRUTACJA MANAGER
| EMPLOYER BRANDING DEVELOPMENT

11:30  Employer Branding - dlaczego do najlepszych pracownicy = Rozwdj menedzeréw

przychodza sami i zostajg na dtugo? Anna Flis, Dyrektor Zarzqdzajaca
Anna Szawro, Dyrektor ds. Operacyjnych, Contact Center, Jowita Spychalska, Partner Training Designers
Grupa PZU

Dlaczego awansowatem?
Samoswiadomosc - czy ja chce znac¢ prawde o sobie?

Aleksandra Kozacka, Kierownik Zespotu, Contact Center, Grupa PZU ’
>
»  Czy jachce sie rozwijac¢?
>
>

> Wyzwania w budowaniu marki contact center

»Jakie znaczenie dla Employer Brandingu ma zarzadzanie
Srodowiskiem pracy?

» Rola komunikacji w Employer Brandingu wewnetrznym i
zewnetrznym

Jak to zrobi¢ - samorozwdj albo rozwoj sponsorowany
Case study - rozwoj pisany szminka
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12:30

13:20

14:10

15:10

16:10

17.00

Social Media w stuzbie wizerunku organizacji

Zyta Machnicka, Employer Branding Partner oraz Trener,
Lightness

>

>

>

>

Jak wizerunek firmy wptywa na rekrutacje?

Social Media - rekrutacja bez rekrutacji

Czego o Social Mediach nie wiesz, a jest dla Ciebie
konieczne?

Social Media i Employer Branding

Przerwanalunch

TRENDY:
TECHNOLOGIE

4 technologie, ktére w ciagu najblizszych 4 lat
zrewolucjonizujg obstuge klienta

Marcin Grygielski, CESEEI Commercial Sector Manager,

Genesys

Swiat komunikacji biznesowej zmienia sie w niesamowitym
tempie, Za cztery lata obstuga klienta bedzie wyglgdata
zupetnie inaczej niz dzis. Jak przygotowac sie na przysztosc?

W prezentacji omowimy rozwdj i wptyw na dziatania

prowadzone w contact center takich technologii jak:

»  Sztucznainteligencja

> Wirtualna rzeczywistos¢

> Internet Rzeczy

> WebRTC, czyli centralizacja komunikacji z klientem na
stronie internetowej firmy

Transformacja Contact Center dzieki Sztucznej Inteligencji

Dawid Wajcicki, Prezes Zarzqdu, Voicetel Communications S.A

cyjne problemy Contact Center

»  Dzisiejsza automatyzacja obstugi — przeglad dostepnych

rozwiazan

»  Rozwiazanie optymalne - jak zacheci¢, a nie zniecheci¢

do rozmowy ze Sztuczna Inteligencja?
»  Sztuczna Inteligencja w Contact Center - jakie procesy
obstuzy?

Kiedy warto uczy¢ sie od starszych, a kiedy i$¢ wtasng
droga?

tukasz Kobiec, Manager Grupy Produktowej Contact Center,
Altar

»  Czego moga nauczyc¢ nas rynki bardziej rozwiniete?

» Jak skorzystac z tej wiedzy, by ,uczen przerést mistrza™?

»  Ktoére trendy technologiczne zyskuja na znaczeniu i jak
wykorzystaé w praktyce te wiedze?

Zakonczenie | dnia konferencji

Dlaczego zatrudnimy Sztuczna Inteligencje? - czyli trady-

Doskonate CC wymaga najlepszych projektow realizowanych
przez najlepszych manageréw - prezentacja zwyciezcy konkursu
Ztota Stuchawka 2017

Marcin Sosnowski, Dyrektor wykonawczy, Polskie Stowarzyszenie
Marketingu SMB, Zwyciezca konkursu Ztota Stuchawka 2017

> Rozwdj Managera a Rozwdj Dziatu CC

> Dlaczego skuteczny Manager to dobre wyniki
i czy zawsze tak jest?

> Najlepsze Case Study rynku polskiego!

TRENDY:
/ZARZADZANIE

Rzecznik Klienta - dlaczego najlepsi zatrudniaja obronce praw
klienta w swojej organizacji? Czy to tylko chwyt marketingowy?

Elzbieta Gierczyriska, Customer Champion, Aviva

> Jak wyglada customer experience management w praktyce?

»  Czym jestidlaczego warto pomyslec o wdrozeniu customer
experience architecture?

> Najlepsze Case Study rynku polskiego!

Constant feedback

Anna Flis, Dyrektor Zarzqdzajqca
Jowita Spychalska, Partner Training Designers

> Dlakogo constant feedback ? - Czy tylko dla milleniallsow?

> Czy jaumiem obserwowac ludzi i wyciggac wnioski?

> Development feedback, performance feedback, carrier feedback,
feedback wspierajacy uczenie sie

> Tworzenie wewnetrznej kultury sprzyjajacej constant
feedbackowi

> Wdrozenia constant feedbacku w organizacji.
Case study Tiger - Team

Omnichannel trends - jak efektywnie zarzadzac wielokanatowa
obstuga klienta i jakie daje mozliwosci?

Robert Zaborowski, Menedzer Wydziatu Obstugi Klientéw Strategicznych,
Departament Sprzedazy i Obstugi w Kanatach Zdalnych, mBank
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8:30

9:00

11.00

11:20

13.20

14:20

16.20

Rejestracja uczestnikéw, powitalna kawa

WORKSHOP DAY

WARSZTAT 1A: Potega gtosu. Jak dba¢ o najwazniejsze
narzedzie pracy Specjalisty Contact Center

Ada Pawtowska, Zatozycielka ,Ambasady Gtosu”
- Centrum Logopedi.

» SWIADOMOSC CIALA (prawidtowa postawa, ¢wiczenia
fizyczne, majace wielokierunkowe wtasciwosci, napiecia
w ciele i ich wptyw na gtos, wizerunek wokalny)

> EMISJATHIGIENA GEOSU (narzady artykulacyjne
a zdrowie, swiadomy oddech, otwieranie gtosu, ukazanie
rezonansu, intensyfikacja rezonatorow)

> TECHNIKA MOWY (¢wiczenia motoryki narzadéw
mowy, cwiczenia dykcji (fraza, pauza, akcent, tempo,
intonacja), elementy kultury jezyka polskiego, rozziew
samogtoskowy i zbitki spotgtoskowe)

> PRACA Z TEKSTEM (czytanie krétkich form,
interpretacja tekstu, emocje a tekst czytany, emocje
a tekst mowiony)

Przerwa na kawe i networking

WARSZTAT 2A: Przeciwdziatanie wypaleniu zawodowe-
mu wsréd pracownikéw CC. Jak zarzadzac zespotem, by
Twoi pracownicy chcieli sie rozwija¢ w Twoim zespole?

Magdalena Tworek, Dyplomowany Trener, Ekspert firmy
CCTRAINING Szkolenia & Doradztwo, Specjalista w dziedzinie
Sprzedazy, Obstugi Klient, Coach

»  Zjawisko wypalenia zawodowego w srodowisku CC

»  Poszukiwanie motywacji na podstawie teorii T. Lowe

» - Indywidualny kod motywacyjny - sporzadzanie planu
rozwojowego dla pracownika CC przy wykorzystaniu
kodu motywacyjnego

»  Korzysci, ktore wynikajg ze $wiadomosci kodu motywa-
cyjnego dla zarzadzajacych zespotem CC

Przerwa na lunch

WARSZTAT 3A: Przetwarzanie danych osobowych wedtug
nowych zasad - wyzwania dla branzy Contact Center
Jakub Wezgraj, Radca prawny, ekspert w dziedzinie ochrony

danych osobowych, partner zarzqdzajqgcy w kancelarii
,ODOekspert”

> Czym jest ogblne rozporzadzenie UE o ochronie danych
osobowych (RODO)?

> Najwazniejsze zmiany (pozyskiwanie zgody na przetwa-
rzanie danych, obowiazki informacyjne, profilowanie, itd.)

»  Podstawowe obowigzki wynikajace z nowej regulacji

> Nowe uprawnienia 0séb, ktérych dane dotycza

> Wzmocnione obowiazki podmiotéw przetwarzajacych
dane na zlecenie (procesorow danych)

»  Odpowiedzialnos¢ z tytutu naruszen nowych przepiséw,
w tym kary finansowe

»Jak przygotowac sie do zmian?

WARSZTAT 1B: Customer Experience: Wyrdznij sie, albo zgin!
Bartek Wrzosek, Managing Director,DEVELOR Polska Sp. z o.0.

WARSZTAT 2B: Customer Journey Mapping - droga do poznania
potrzeb klienta i obszaréw do poprawy w organizacji, skuteczna
pomoc w budowaniu przewagi konkurencyjnej firmy

Joanna Hirsz-Kropiniska, Dyrektor Generalna GCE Consulting,
GoodCustomerExperience.pl

> Customer Journey Map - wprowadzenie do warsztatu, czym jest
mapa podrozy klienta i co powinna zawierac, na co zwrocic uwage
przy jej opracowaniu, w jaki sposdb mozna wykorzysta¢ mape w
organizacji, kogo zaangazowac w jej opracowanie

> Tworzymy mape podrozy klienta - praktyczne warsztaty budowa-
nia mapy podrozy klienta i projektowania nowych doswiadczen
klientow

WARSZTAT 3B: Lead generation w dobie automatyzacji - jak
skutecznie generowac leady i kwalifikowac je sprzedazowo?

Aleksander Skatka, Marketing Automation Strategy Director,
SALESmanago

> Profil behawioralny potencjalnego klienta w omnichannel
> Narzedzia lead generation

> Segmentacja, lead scoring

> Lead nurturing - edukacja potencjalnego klienta

> Kwalifikacja sprzedazowa leadow

Zakonczenie konferencji i wreczenie certyfikatow potwierdzajacych uczestnictwo
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Ry Maciej Bus

Klientomaniak, Prezes Polskiego Forum Call Center

Ekspert rynku customer contact center, klientomaniak,

niepoprawny idealista. Przy okazji manager, konsultant i trener
‘ biznesowy. Nieustannie gromadzi, analizuje i dzieli sie wiedza

oraz informacja na temat efektywnego zarzadzania procesami
obstugi klienta. Inicjator wielu waznych projektéw branzowych. Serce Fundacji
Forum Call Center - organizacji wspierajacej rozwoj branzy customer contact
centeripromocji Polskinaarenie miedzynarodowej. Autor artykutow eksperckich,
komentator rzeczywistosci branzowej, prowadzi podcast ,Klientomania” Za
swoja dziatalnos¢ na rzecz rozwoju europejskiej branzy customer contact center
w 2015 roku wyrdzniony przez miedzynarodowe gremium CCC Special Award.

Grzegorz Ficowicz

Architekt Rozwiazan Biznesowych, Dimension Data Polska
Od ponad 10 lat zaangazowany w projektowanie i wdrazanie
zaawansowanych rozwiazan dla biznesu w obszarze szeroko
rozumianej Obstugi Klienta. Od systemoéw klasy CRM,
BPM poprzez warstwe CTI| po specjalizowane platformy
antyfraudowe i biometryczne. W ostatnich latach specjalizuje sie przede
wszystkim w innowacyjnych technologiach wprowadzajacych organizacje w
,nowa ere obstugi klienta” - Biometria, Analiza mowy, Sztuczna Inteligencja (Al),
Automatyka i Robotyka, Internet of Things, ...W pracy zawodowej kieruje sie
zasada ,Technologia w stuzbie biznesu”.

AnnaFlis

Dyrektor Zarzadzajaca

Efektywna liderka z 17 letnim doswiadczeniem w
miedzynarodowej korporacji General Electric, ktéra sprawdzita
sie ' w wielu obszarach organizacji takich jak: Sprzedaz,
Marketing, HR, L&D, Talent Management, Operacje, Call
Center, Windykacja, CRM, PM/IT. Ma doswiadczenie w projektowaniu systeméw
motywacyjnych, konsolidacji/synchronizacji celéw biznesowych oraz reinzynierii
procesow przy wykorzystaniu obecnego potencjatu, w transformacjach sieci
sprzedazy, restrukturyzacji oraz fuzjach. Laureatka wewnetrznych nagréd
za: wyniki sprzedazy, usprawnienia w procesach, zarzadzanie zespotami oraz
nastawienie na potrzeby klientéw. Twoérczyni 3 wewnetrznych START-updw.
Petna energii, dziatajaca z pasja w osigganiu wynikow, skuteczna we wdrozeniu
innowacyjnych pomystéw, proaktywna i strategicznie planujaca kierunki rozwoju,
skupiona na efektywnosci oraz dochodowosci biznesu. Skuteczna w komunikacii,
nastawiona na relacje oraz wspdélne dziatania. Finalistka konkursu ,Bizneswoman
Roku 2015” w kategorii Korporacja.

7

Elzbieta Gierczynska

Customer Champion, Aviva

Zwiazana z branza ubezpieczeniowa i firma Aviva od 18 lat. Od
9 lat zgtebia tajniki call center w obstudze klienta i sprzedazy
ubezpieczen przez telefon. Uwaza, ze ubezpieczenia s wazne
a dla klienta powinny by¢ proste i dawa¢ mu wsparcie w
trudnych zyciowych sytuacjach. Lubi prace z ludZmi a za stworzenie przyjaznego
Srodowiska pracy otrzymata nagrode gtéwna w kategorii Manager Call Center
2012 (konkurs zorganizowany przez Institute for International Reaserch). Od
stycznia tego roku petni nowa role Customer Championa i jest odpowiedzialna
za stworzenie i implementacje strategii zarzadzania doswiadczeniem i wiedza o
kliencie w Avivie. Jako osoba dynamiczna, w celu ,wyciszenia” trenuje tai chi, by
za chwile natozy¢ stuchawki na uszy z muzyka metalowa.

Marcin Grygielski

CESEEI Commercial Sector Manager, Genesys

Od 2016 roku odpowiada za sprzedaz rozwigzan Genesys
do sektora komercyjnego w regionie Europy Centralnej,
Srodkowej i Wschodniej. Wczesniej sprawowat stanowisko
dyrektora regionalnego w obszarze Europy Srodkowo-
Wschodniej w Interactive Intelligence. Wprowadzit firme na polski rynek i w
ciagu prawie dziesieciu lat rozwinat ja do pozycji jednego z najwiekszych graczy
w zakresie rozwigzan obstugi klienta. Specjalizuje sie w systemach call/contact
center, komunikacji zunifikowanej i wspodtpracy biznesowej. Kariere zawodowa
rozpoczat w 2002 roku w firmie NextiraOne Polska jako konsultant handlowy,
dwa lata péZniej objat w tej firmie stanowisko regionalnego kierownika sprzedazy.
Absolwent programu MBA Politechniki Warszawskiej. Ukonczyt réwniez studia
magisterskie z zakresu ekonomii i historii wspdtczesnej na Uniwersytecie
todzkim. W czasie wolnym najchetniej zegluje, jezdzi na rowerze i bawi sie z
trojka swoich dzieci.

Joanna Hirsz-Kropinska

Dyrektor Generalna GCE Consulting,
GoodCustomerExperience.pl

Konsultant CEM. Lider inicjatywy korporacyjnej Customer
Expericence. Prawnik. Certyfikowany Marketer (DipM
ACIM).  Cztonek Customer Experience  Professionals
Association (CXPA). Cztonek Kapituty Programu Firma Przyjazna Klientowi.
Dyrektor Zarzadzajaca GoodCustomerExperience.pl. Od 2008 roku jako lider
inicjatywy korporacyjnej Customer Experience kierowata projektem CEM,
ktorego gtéwnym celem byta zmiana postawy pracownikéw na pro-kliencka i
innowacyjna, a takze budowanie pozytywnego doswiadczenia klientéw z firma
m.in. w oparciu o wyniki badania NPS. Doswiadczona w zakresie Marketing
Mapping, Customer Journey Mapping, badaniach klientow oraz user experience
design (online services). Wieloletni Dyrektor Marketingu | Rozwoju Biznesu
oraz cztonek zarzadu LexisNexis Polska. Doswiadczony manager w obszarze
zarzadzania rozwojem produktow i rozwojem biznesu nowych technologii;
formutowania i realizacji strategii firmy; marketingu strategicznego i badan
rynku; zarzadzania P&L firmy i produktéw; budowania pozytywnych doswiadczen
klientow z firma; innowacyjnosci; mediow spotecznosciowych; SEO; obstugi
klienta. Odpowiedzialna za wiele strategicznych projektéw zwiazanych z
optymalnym rozwojem firmy, wzrostem przychodoéw oraz zyskownoscia, jak
rowniez za profilowanie kierunku rozwoju oferty, w tym rozwoj serwisow
internetowych LexPolonica.pl, Lexis.pl. Absolwentka Dziennego Wydziatu
Prawa Uniwersytetu Gdanskiego oraz Studiow Podyplomowych: w Instytucie
Wynalazczoscii Ochrony Wtasnosci Intelektualnej Uniwersytetu Jagiellonskiego
oraz Zarzadzania marketingiem w przedsiebiorstwie SGH. Ukonczyta rowniez
Professional Postgraduate study in Strategic Marketing w brytyjskim Chartered
Institute of Marketing (akredytacja cztonkowska DipM ACIM) oraz Babson
College w Bostonie (USA) - Babson Executive Education, Leading Customer-
Centric Growth Program.

tukasz Kobiec

Business Development Manager, Altar

Odponad 14 lat zwigzany jest zobszarem profesjonalnej obstugi
klienta (bankowos¢, finanse, IT). Przeszedt przez rozne szczeble
kariery. Byt m.in. doradca infolinii bankowej, pracowat tez jako
specjalista. Do jego obowiazkéw nalezato m.in. profesjonalne
doradztwo klientom korporacyjnym i instytucjonalnym w wyborze produktow.
Realizowat tez zadania zwiazane z procesowa obstugg klientow i zwiekszeniem
efektywnosci sprzedazy. Od kilku lat zwiazany jest z Altar - dostawca autorskich
systemow call/contact center, gdzie odpowiada za wspdtprace z kluczowymi
klientami firmy i wspéttworzy strategie rozwoju Altar Contact Center, systemu
przeznaczonego do profesjonalnej obstugi klienta. Swoja wiedza dzieli sig,
uczestniczac jako prelegent w branzowych konferencjach oraz piszac artykuty
poswiecone nowoczesnym rozwigzaniom informatycznym i teleinformatycznym
dla firm obstugujacych klienta masowego.

Aleksandra Kozacka

Kierownik Zespotu, Contact Center, Grupa PZU

Z branza ubezpieczen i contact center zwiazana od 13 lat. Przez
kilka lat byta trenerem merytorycznym i jakosciowym a od 10
lat na stanowisku menedzerskim. Zwigzana przede wszystkim
z obszarem likwidacji szkéd. Posiada doswiadczenie z zakresu
wdrazania projektéw i ustug. Obecnie koordynuje dziatania zwiazane z nowymi
inicjatywami i employer brandingiem w contact center.

3 Tomasz Kuncewicz
Dyrektor Dziatu Rozwoju Produktéw, Voicetel
Communications S.A.
l Mitosnik podrézy oraz tworczosci Stanistawa Lema, od lat

zwiazany z mediami, branza kreacji wizualnej i innowacyjnych

technologii. Wspottworca best  practises, wytyczajacych
standardy komunikacji cztowiek - maszyna w NECT Research. Jako projektant
struktur dialogowych w SpeechGuru koordynowat wdrazanie sztucznej
inteligencji w obszarze gtosowej obstugi klienta w pierwszych tego typu
projektach w Polsce. Aktualnie Dyrektor dziatu rozwoju produktéw w Voicetel
Communications S.A.



-NCH

Zyta Machnicka

Employer Branding Partner oraz Trener, Lightness

Autorka bloga  CandidateExperience.pl. Krzewi idee
employer brandingu i pomaga Liderom oraz Zespotom w
samodzielnym budowaniu autentycznej marki pracodawcy.
Jest  pomystodawczynia i opiekunem  merytorycznym
Studiéw Podyplomowych Employer Branding na AGH w Krakowie oraz
organizatorka EBMASTERS - ogolnopolskiej spotecznosci praktykow i
pasjonatéw employer brandingu. W ciagu ostatnich 12 lat dobrze poznata
potrzeby kandydatoéw i dziatéw HR: rekrutowata dla klientow wewnetrznych i
zewnetrznych, wspottworzyta od podstaw agencje rekrutacyjna, projektowata
strony internetowe i portale pracy z funkcja ATS oraz kierowata dziataniami
marketingowymi dla 4 firm HR. Od 2011 r. prowadzi dziatalnos¢ szkoleniowo-
konsultingowa z zakresu employer brandingu. Czesta prelegentka konferencji
branzowych, jurorka najwazniejszych ogolnopolskich konkurséw z zakresu
EB i HR oraz autorka artykutéw z zakresu candidate experience i employee
experience. Z wyksztatcenia socjolozka i spec od multimediow. Wierzy, ze kazda
firme stac na bycie lepszym pracodawca.

Ada Pawtowska

Zatozycielka ,Ambasady Gtosu” - Centrum Logopedii
Ukonczyta dzienne studia wyzsze na  Uniwersytecie
Warszawskim. Uzyskata tytut magistra Filologii polskiej,
specjalizacja  nauczycielska,  specjalnos¢ - Logopedia.
Uczestniczka studiow podyplomowych w zakresie Ksztatcenia
gtosu i mowy w Szkole Wyzszej Psychologii Spotecznej w Warszawie, czego
efektem jest tytut Nauczyciela Emisji i Higieny Gtosu. Uczyta sie od najlepszych
specjalistow z Polski i zagranicy, m.in. Marii Borczykowej, Bozeny Targosz, dra
Jacka Wasilewskiego, prof. AT Stanistawa Gorki, prof. AT Ryszarda Olesinskiego,
dr Svetlany Butskiej, dr Magdaleny Majdak czy Magdaleny Kedzior. Uczestniczka
i prelegentka wielu warsztatow, szkolen i konferencji zwigzanych z logopedia
medialna, neurologopedia i logopedia kliniczna. Autorka licznych warsztatéw
dotyczacych Wystapien publicznych oraz Emisji i higieny gtosu, m.in. dla Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych, Klubu Treneréw Biznesu, Narodowego Centrum
BadaniRozwoju, Klubu Méwcow  Toastmasters” czy tez sieci klubow fitness ,Soho
Body Spirit”. Prowadzi takze indywidualne zajecia z zakresu dykcji, retoryki oraz
emisjiihigieny gtosu. Byta prowadzaca autorski program o tematyce sportowej na
kanale telewizyjnym Sport Klub Polska. Cztonek Kota Mito$nikéw Zywego Stowa
przy Oddziale Warszawskim Towarzystwa Mitosnikéw Jezyka Polskiego.

Aleksander Skatka

Marketing Automation Strategy Director, SALESmanago

Od poczatku obecnosci marketing automation na polskim

rynku odpowiedzialny za budowanie strategii wdrozen i rozwdj

projektow. Wspdttworzyt i rozwijat platforme SALESmanago

bedac dyrektorem Dziatu projektow marketing automation.
Swoja wiedze zdobywat i wykorzystywat pracujac z takimi firmami jak m.in.
Orange, T-Mobile, Idea Bank, Yves Rocher, Fru.pl, Sizeer. Wiecej informacji:
https://pl.linkedin.com/in/aleksanderskalka

Marcin Sosnowski

Dyrektor wykonawczy, Polskie Stowarzyszenie
Marketingu SMB

Ekspertw zakresie zarzadzania call/contact center. Specjalizuje
sie w doradztwie i zarzadzaniu operacyjnym call center. Z
branza szazany od 2000 roku. Przez wiele lat pracowat w
departamentach obstugi klienta i sprzedazy, potem jako Dyrektor Operacyjny
outsourcingowej spoétki ContactPoint. Nastepnie byt odpowiedzialny za
koordynacje dziatan operacyjnych we wszystkich spotkach najwigkszej grupy
outsourcingu call center w Polsce - Call Center Poland S.A., ContactPoint
sp. z 0.0., Call Connect sp. z 0. 0. W ramach grupy kapitatowej Internet Group
realizuje projekty wspierajace contact center w zakresie IT w technologicznej
spotce Webtel. Odpowiedzialny z ramienia Stowarzyszenia Marketingu
Bezposredniego za wdrozenie w Polsce europejskiej normy jakosciowej dla
callcenter (EN 15838) i schematu certyfikacji zgodnosci z wymaganiami normy
- ECCCO (EuropeanConfederation of Contact Centre Organisations). Obecnie
odpowiada za koordynacje procesow certyfikacji realizowanych przez SMB.

Jowita Spychalska

Partner Training Designers

Menedzer i mentor z ponad 12 - letnim doswiadczeniem w
miedzynarodowej korporacji General Electric w obszarach
Operacji, Call Center, Sprzedazy i Talent Management.
Ekspert w budowaniu zespotow, a takze efektywnych
procesow w Srodowisku nieustannej zmiany, transformacji, restrukturyzacji i
fuzji. Wspdttworczyni contact center i call center. Zaprojektowata i kierowata
procesami podnoszacymi kwalifikacje i rozwdj sit sprzedazy w branzy
finansowej, wspierajacymi osiagniecie zatozonych wynikéw i celéw biznesowych
oraz ksztattowanie modelu kultury sprzedazowej w organizacji. Projektantka
programoéw rozwojowych dla kadry menedzerskiej. Pasjonatka komunikacji
skierowanej na rozwigzania.

Anna Szawro

Dyrektor ds. Operacyjnych, Contact Center, Grupa PZU
Od 16 lat zwigzana z branza Contact Center. Posiada
szerokie  doswiadczenie w  zarzadzaniu  projektami
telemarketingowymi. Przez 7 lat pracowata dla call centers
outsourcingowych, gdzie prowadzita projekty dla firm z
branzy finansowej, wydawniczej, firm badawczych oraz rozgtosni radiowych. Od
2007 roku zwiazana z PZU, gdzie odpowiada operacyjnie za prace ponad 1200
konsultantéw. Z wyksztatcenia pedagog, jak niektérzy mowia ,ze smykatka
psychologa’, ktéra wykorzystuje do budowania strategii motywacyjnych oraz
komunikacyjnych. Odpowiada, miedzy innymi, za zarzadzanie operacyjne w CC,
innowacyjne rozwiazania w obszarze obstugi klienta i budowanie wewnetrznej
kultury organizacyjnej.

Magdalena Tworek

Dyplomowany Trener, Ekspert firmy CCTRAINING
Szkoleniai Doradztwo, Specjalista w dziedzinie Sprzedazy,
Obstugi Klienta, Coach

Dyplomowany trener biznesu Collegium Civitas - specjalista
ds. Szkolen i rozwoju kadry managerskiej oraz proceséw komunikacji.
W roli trenera pomaga rozwija¢ managerow Call Centre oraz podnosi¢
wyniki sprzedazowe podlegtym managerom zespotom. Ponad 2000 godzin
przeprowadzonych szkoler w jezyku polskim i angielskim dedykowanych Call
Center. Wspdtpracowata z firmg B.PO Poland, Tivron oraz Noble Brothers.
Jako dyplomowany przez ICF Coach nr 295, posiada praktyke 500 godzin
coachingowych zaakceptowanych przez ICF. Procesy coachingowe buduje z
mysla o wszystkich poziomach zarzadzania rozpoczynajac od konsultantéw po
Operation Manageréw Call Center.

Artur Walendzik

Business Line Manager - Customer Interactive Solutions,
Dimension Data Polska

Od prawie 15 lat zaangazowany w projektowanie i wdrazanie
zaawansowanych rozwiazan dla biznesu w obszarze szeroko
rozumianej Obstugi Klienta. Poczawszy od systeméw CRM
poprzez cata warstwe systeméw CTI po specjalizowane platformy AQO, QM,
Biometria, Internet of Things oraz Systemy analizy mowy. Przez ostatnie 5 lat
zajmuje sie gtownie kreowaniem i badaniem rynku pod katem obstugi klienta
oraz wykorzystaniem technologii informatycznych w celu poprawy jakosci
obstugi - szeroko rozumianego Customer ExperienceW pracy zawodowej stara
sie zawsze ambitne pomysty przeksztatca¢ w osiagniecia firmy.



Radca prawny, ekspert w dziedzinie ochrony
e | danych osobowych, partner zarzadzajacy w
kancelarii ,ODOekspert”
Posiada wieloletnie doswiadczenie w doradztwie
prawnym w obszarze ochrony danych osobowych
i bezpieczenstwa informacji. Przez ponad 4 lata petnit obowiazki
Administratora Bezpieczenstwa Informacji w polskich spétkach
miedzynarodowego koncernu 3M, a takze w DZ Bank Polska S.A oraz
w jednej z korporacji branzy telekomunikacyjnej. Kierowat zespotem
audytorow podczas realizacji jednego z najwiekszych na polskim rynku
audytéw ochrony danych osobowych w Centrali oraz Oddziatach
Generalnej Dyrekcji Drog Krajowych i Autostrad (facznie ok. 5 tys.
pracownikow). Realizowat szkolenia i warsztaty dotyczace ochrony
danych osobowych m.in. dla kadry kierowniczej Komisji Nadzoru
Finansowego, Agencji Rozwoju Przemystu S.A., Rzadowego Centrum
Bezpieczenstwa, KRUS, Zaktadu Emerytalno - Rentowego MSW, a
takze szkolenia zamkniete i otwarte na rzecz podmiotéw z réznych
sektorow rynku. W jego szkoleniach uczestniczyto juz ponad 2500 oséb.
Jest autorem ponad 150 eksperckich warsztatoéw rozwoju kompetencji
Administratoréw Bezpieczenstwa Informacji oraz oséb zawodowo
zajmujacych sie tematyka ochrony danych osobowych. Ponadto
zrealizowat projekty z zakresu ochrony danych osobowych miedzy
innymi na rzecz takich podmiotéw jak Bibby Financial Services Sp. z 0.0.,
ConvaTec Polska sp. z 0.0., De Agostini Polska Sp. z 0.0, ENEA S.A., ING
Commercial Finance Polska S.A., IT Kontrakt sp. z 0.0., Merck Sp. z 0.0.,
NOVOL S.A., PGE SA., RWE IT Poland Sp. z 0.0., Siemens Finance sp. z
0.0., Schindler Polska Sp. z 0.0., Stalprodukt S.A., Szpital Specjalistyczny
w Koscierzynie Sp. z 0.0., TelecityGroup Poland Sp. z 0.0., TU UNIQA
S.A., Unidevelopment S.A., Vlassenroot Polska Sp. z o.0., Volkswagen
Group Polska sp. z 0.0., Volkswagen Poznan Sp. z 0.0., Zespot Elektrowni
Patnow - Adamoéw - Konin S.A. Udziela wypowiedzi jako ekspert ds.
bezpieczenstwa informacji dla Wiadomosci TVP 1, TVN oraz Programu
Pierwszego Polskiego Radia. Jest takze ekspertem prawnym Fundacji im.
Kazimierza Putaskiego w zespole ds. Cyberbezpieczenstwa.

Prezes Zarzadu, Voicetel Communications S.A.
Absolwent Informatyki i Ekonometrii na Uniwersytecie
Gdanskim, doswiadczony manager w  firmach
branzy |IT, projektant oprogramowania, pasjonat
komunikacji cztowiek-maszyna, zatozyciel Voicetel
Communications S.A. Sciezke zawodowa rozpoczat w Wirtualnej Polsce
jako programista i project manager, nastepnie wspéttworzyt inkubator
Battyckie Centrum Innowacji, gdzie koordynowat rozwdj projektéow
internetowych do fazy spin-off. Obecnie w Voicetel zaangazowany w
rozwdj i komercjalizacje ustugi Brilliance. Prywatnie - pasjonat karate
tradycyjnego i mitosnik Wysp Kanaryjskich.

-|LEGENCI

Managing Director,DEVELOR Polska Sp. z 0.0.
Dyrektor zarzadzajacy Develor Polska firmy bedacej
czescia jednej z najszybciej rozwijajacych sie w
Europie sieci firm doradczo-szkoleniowych Develor
International, ktérej specjalizacja jest tematyka
Customer Experience i Customer Value. Barttomiej posiada ponad 17
lat praktyki na rynku szkoleniowo-doradczym i bogate doswiadczenie
w obszarze tworzenia oraz realizacji programoéw rozwojowych dla
kadry menedzerskiej oraz sit sprzedazy i obstugi klienta. Ma na koncie
kilkadziesiat projektow szkoleniowo-doradczych jako Lider Projektu -
od wsparcia wdrozen standardéw sprzedazy po restrukturyzacje i fuzje.
Jego specjalnoscia sa programy rozwoju kadry managerskiej i projekty
ukierunkowane na poprawe Customer Experience w regionie CEE.
Realizujac projekty Bartek wykorzystuje swoje bogate doswiadczenie
jako Dyrektor Zarzadzajacy dla lepszego zrozumienia tematyki przez
uczestnikéw. Swoim klientom oferuje praktyczna wiedze, gwarancje
mierzalnych rezultatow prowadzonych dziatar oraz szczypte dobrego
humoru w relacjach biznesowych. Prywatnie ojciec dwdch synow
pasjonat gier, sportu, oraz gotowania.

e

Menedzer Wydziatu Obstugi Klientéw
Strategicznych, Departament Sprzedazy i Obstugi
w Kanatach Zdalnych, mBank

Od 2001r zwigzany z mBankiem (wéwczas BRE BANK
SA). Pierwsze doswiadczenia w bankowosci nabywane
dziekibezposredniemu kontaktowi telefonicznemu z Klientamiw ramach
obstugi i sprzedazy produktéw bankowych. Nastepnie kierowanie
Zespotem konsultantow mlLinii. Od 2009r Menedzer odpowiedzialny
za obstuge Klientéw Premium mBanku w kanatach zdalnych. Poza
kierowaniem obstuga Klientow Affluent na mlinii z sukcesem
wprowadzony model sprzedazy rozwigzan oszczednosciowych
i inwestycyjnych w modelu zdalnym.

a.




TRENDY

CONTACT CENTER

FORMULARZ ZGtOSZENIOWY

TAK chce wzigc¢ udziatw TRENDY CONTACT CENTER

Termin: 21-22 czerwca 2017 r.
Cena: 2395 PLN netto

TAK chce otrzymacd wiecej informacjio TRENDY CONTACT CENTER

NIE nie wezme udziatu w prezentowanych warsztatach jednak prosze

o informowanie mnie o planowanych wydarzeniach o podobnej tematyce.

Imie i nazwisko:

Stanowisko:

Departament:

Imie i nazwisko:

Stanowisko:

Departament:

Firma:

Ulica:

Kod pocztowy: Miasto:

Tel: Fax:

E-mail: .

Dane nabywcy, potrzebne do wystawienia Faktury VAT:

Nazwa firmy:

Siedziba:

Adres: NIP:

10.

1

[N

12.

13.

Koszt uczestnictwa jednej osoby :

1895 PLN netto (od 3.03 do 28.04.2017); 2395 PLN
netto (od 29.04 do 22.06.2017)

Cena obejmuje prelekcje, materiaty szkoleniowe,
przerwy kawowe, lunch.

Przestanie do Bonnier Business (Polska) faxem lub
poczta elektroniczna, wypetnionego i podpisanego
formularza zgtoszeniowego, stanowi zawarcie
wiazacej umowy pomiedzy zgtaszajacym a Bonnier
Business (Polska). Faktura pro forma jest
standardowo wystawiana i wysytana e-mailem po
otrzymaniu formularza zgtoszeniowego.

Prosimy o dokonanie wptaty w terminie 14 dni
od wystania zgtoszenia, ale nie pdzniej niz przed
rozpoczeciem konferencji.

Whptaty nalezy dokonac na konto:

Bonnier  Business  (Polska) Sp. z o.o.
Kijowska 1, 03-738 Warszawa
Danske Bank A/S SA Oddziat
w Polsce PL 14 2360 0005 0000 0045 5029 6371
Rezygnacje z udziatu nalezy przesytac listem
poleconym na adres organizatora.

W przypadku rezygnacji nie pézniej niz 21 dni przed
rozpoczeciem konferencji obcigzymy Panstwa optata
administracyjna w wysokosci 20% optaty za udziat.
W przypadku rezygnacji w terminie pdzniejszym niz
21 dni przed rozpoczeciem konferencji pobierane jest
100% optaty za udziat.

Nieodwotanie zgtoszenia i niewzigcie udziatu
w konferencji powoduje obciazenie petnymi kosztami
udziatu.

Niedokonanie wptaty nie jest jednoznaczne
Z rezygnacja z udziatu.

. Zamiast zgtoszonej osoby w konferencji moze wziac

udziat inny pracownik firmy.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmian
w programie oraz do odwotania konferencji.
Wszystkie tresci zawarte
w programie konferencji stanowia wtasnos¢ Bonnier
Business (Polska) Sp. z 0.0. oraz powiazanych z nig
podmiotéw. O ile Organizator nie postanowi inaczej,
nie wolno zadnych materiatéw stanowigcych wtasnosé¢
Bonnier Business (Polska) odtwarzac, wykorzystywac,
tworzy¢ pochodnych prac na bazie materiatéw
umieszczonych w programie, ani tez ponownie ich
publikowac, zamieszcza¢ w innych materiatach czy
tez w jakikolwiek inny sposéb rozpowszechnia¢ bez
uprzedniej pisemnej zgody Bonnier Business (Polska).

pieczatka i podpis

Zgodnie z ustawa z dnia 13 czerwca 2016 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2016r. poz. 922) Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (dalej Bonnier) informuje, ze jest administratorem
danych osobowych. Wyrazamy zgode na przetwarzanie danych osobowych w celach promocji i marketingu dziatalnosci prowadzonej przez Bonnier, Swiadczonych ustug oraz oferowanych produktow, a takze
w celu promocji ofert klientéw Bonnier. Wyrazamy réwniez zgode na otrzymywanie droga elektroniczna ofert oraz informacji handlowych dotyczacych Bonnier oraz ich klientéw. Wyrazajacemu zgode na
przetwarzanie danych osobowych przystuguje prawo kontroli przetwarzania danych, ktére jej dotycza, w tym takze prawo ich poprawiania.Réwnoczesnie oswiadczamy, ze zapoznali$my sie z warunkami

uczestnictwa oraz zobowigzujemy sie do zaptaty catosci kwot wynikajacych z niniejszej umowy.

tel 223339777 fax 22 333 97 78 e-mail szkolenia@pb.pl www konferencje.pb.pl



