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Szanowni Panstwo,

Mam wielka przyjemnos¢ zaprosi¢ Pahstwa do udziatu w kolejnej edycji konferencji: Trendy Contact Center 2018.
W tym roku w centrum naszych rozwazan bedzie NASZ KLIENT- poznajac jego oczekiwania budujemy bowiem site
i skutecznos$¢ naszej firmy.

Méwi sie, ze zadowolony pracownik=zadowolony klient, co jest oczywiscie prawdga, ale tez odwracajac to hasto,
wiemy, ze zadowolony klient buduje nasz zespét, wzmacnia naszg przewage konkurencyjna, dodaje nam
skrzydet, pobudza kreatywnos¢ zespotu.

Chcemy pokazac jak budowac te ,chemie” pomiedzy naszym teamem a klientami. Wzmacniac¢ zespét poprzez
przeciwdziatanie rotacji, negatywnym trendom, celowang edukacje, skuteczny rozwdj. Wskazemy jak znalez¢
réwnowage w naszej organizacji.

Powiemy o trendach i nowatorskich pomystach, ale tylko takich, ktére nie sg oderwane od rzeczywistosci.
Nie zabraknie tematyki RODO, do ktdrej odniesiemy sie w sposéb praktyczny, tuz po wymaganym prawem
wdrozeniu tej regulacji, dajgc Panstwu mozliwos¢ zweryfikowania faktycznej sytuacji w tym zakresie.

Bedzie prawdziwie, praktycznie, inspirujgco. Do wygtoszenia prelekcji zaprosilismy Praktykow, Kreatoréw nowych
idei, Uznanych Ekspertéw w obszarze contact center. Spotkajmy sie by wypracowaé nowe rozwigzania i strategie.

Do zobaczenia podczas wydarzenia,
dotgcz do nas juz dzis!

Ewelina Steplewska,

Project Manager

DLACZEGO WARTO UCZESTNICZYC:
« Call Center w centrum uwagi - wspolnie poszukiwanie najlepszych kierunkéw
e Zdobedziesz wiedze i doswiadczenie od znakomitych Ekspertdw oraz wymieniajgc¢ sie uwagami
z pozostatymi Uczestnikami
+ WezZmiesz udziat w wydarzeniu, ktére od 12 lat kreuje idee na rynku Contact Center

DO UDZIALU ZAPRASZAMY:
Dyrektoréw, Kierownikéw i Managerow:

e Contacti Call Center

 Biur i Dziatow Obstugi Klientow IT

» Marketingu, Sprzedazy

» Zarzadzania Produktem

« Badan i Rozwoju

« Komunikacji z Klientem

Oraz przedstawicieli firm:
» Oferujgcych ustugi typu Contact i Call Center
» Dostarczajagcych rozwigzania technologiczne i wspomagajace efektywnos¢ pracy
» Doradczych

Organizator:

Hl%su

Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. nalezy do szwedzkiej Grupy Bonnier - jednego z najwiekszych na Swiecie koncernéw medialnych posiadajgcego
175 firm w 16 krajach. Wydawca ,,Puls Biznesu” - najbardziej opiniotwérczego medium biznesowego, prowadzi réwniez portale ekonomiczne pb.pl
i bankier.pl, docierajgce tacznie do 3,5 miliona uzytk ownikéw. Bonnier Business (Polska) jest liderem w zakresie organizacji kongreséw, konferencji
i warsztatéw skierowanych do wyzszej kadry menedzerskiej.

Kontakt: Tel 22 3339777 Fax 223339778 E-mail: szkolenia@pb.pl



08:30 REJESTRACJA UCZESTNIKOW, PORANNA KAWA

09:00 PREZENTACJA ZWYCIEZCY KONKURSU Zt OTA SLUCHAWKA
Marcin Sosnowski, Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
W trakcie wystgpienia zaprezentowany zostanie projekt, ktéry zwyciezy w jednej z kategorii w konkursie branzowym
Ztota Stuchawka organizowanym przez Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB. Organizator konkursu oraz manager
odpowiedzialny za zwycieski projekt zaprezentujg szczegdly przedsiewziecia, ktére zdobedzie uznanie Jury konkursu.
Informacje o projekcie zostang podane 24 maja po ogtoszeniu zwyciezcéw na Gali konkurséw Telemarketer Roku i Ztota
Stuchawka, ktére promujg najlepsze rynkowe standardy i praktyki dziatania w branzy cc.

09:40 TRENDY W CONTACT CENTER. CZY IDEALNE CONTACT CENTER ISTNIEJE? -CASE STUDY OEX
Janusz Dziurzynski, Group Business Development Director
Ewa Depta, Cztonek zarzadu, Dyrektor sprzedazy Voice Contact Center, Grupa OEX
+ CONTACT CENTER. Niechciana koniecznos¢ czy warto$¢ dodana?
« WYZWANIE NR 1. Wysoka rotacja ? Dlaczego?
(dlaczego o tym mowimy? Bo to wyzwanie dla kazdego)
Co mozna zrobi¢ w praktyce?
Kierunki rozwoju. Co widzimy?
Przyktad OEX Voice Contact Center
Call Center Przysztosci
Q&A

10:20 ZMIANY W PRAWIE PRACY DOTYCZACE CALL CENTER
Oczekujemy na potwierdzenie Prelegenta

11:00 PRZERWA NA KAWE

11:20 RODO W CONTACT CENTER
Alicja Cessak, Prawnik, kancelaria Snazyk Granicki

25 maja 2018 roku w Polsce zacznie obowigzywac rozporzadzenie RODO, zmieniajgce dotychczasowy porzadek prawny
w zakresie ochrony i przetwarzania danych osobowych. W celu upewnienia sig, ze Panstwa model biznesowy jest w petni
dostosowany do nowych przepiséw, zapraszamy na szkolenie, w trakcie ktérego poruszone zostang m.in. nastepujace
kwestie:
» Kiedy mozemy przetwarzac? Podstawy przetwarzania danych osobowych
» Zgoda osoby, ktérej dotyczg dane jako jedna z podstaw przetwarzania. Wymog uprzedniosci zgody, a specyfika
dziatalnosci call center
» Jakie prawa przystuguja podmiotom danych i kiedy mozna z nich skorzysta¢? Informowanie klientow o prawach
dotyczacych ich danych oraz realizacja tych uprawnien w przypadku call center
 Jakie obowigzki wynikajg z RODO dla administratoréw danych i podmiotéw, ktérym dane powierzono?
Realizowanie praw osob, ktérych dane dotyczg. Komunikacja z klientem w zgodzie z duchem RODO,
Zabezpieczenie danych, czyli stosowanie ,odpowiednich” Srodkéw,
Nagrywanie jako przetwarzanie. Jak zbiera¢ dane i przechowywac¢ nagrania w zgodzie z zasadg minimalizacji przetwarzania
danych osobowych,
Dokumentacja wewnetrzna (jak sporzgdzi¢ i prowadzi¢ rejestr czynnosci, jak poprawnie powierzy¢ przetwarzanie danych,
jak wykazac zgodnos¢ z RODO),
Koniecznos$¢ wyznaczenia inspektora ochrony danych osobowych.
» Odpowiedzialnos¢ za naruszenie ochrony danych osobowych na gruncie RODO. Kary finansowe i zasady ich naliczania.

12:50 ZASADY SAVOIR-VIVRE W ROZMOWIE TELEFONICZNE]

Adam Jarczynski, Polska Akademia Protokotu i Etykiety

» Potencjalne gafy konsultanta telefonicznego
» Skracanie dystansu - nie kazdy to lubi

» Efektywna i taktowna rozmowa

» Smartfony, bezpieczenstwo i bon ton

13:20 PRZERWA NA LUNCH

14:20 EFEKTYWNOSC SZKOLEN W CONTACT CENTER
Rafat Jarosz, Partner zarzadzajgcy proceo.consulting, wspoétzatozyciel Customer-Heroes.com

15:20 SZTUCZNA INTELIGENCJA W CONTACT CENTER
Aurelia Cieslinska, Managing Counsel Poland, Capgemini Polska

W trakcie prelekcji wyjasnimy czym jest Sztuczna Inteligencja (Al) w contact centers, czy to buzzword czy wnosi realng
wartos¢ dla biznesu. W kolejnym kroku zastanowimy sie jak powinno wyglada¢ rzeczywiste Srodowisko biznesowe
stwarzajace sprzyjajace warunki dla stosowania Al oraz jakie sg wskazniki (matryce) efektywnosciowe Al w tzw. contact
centers. Finalnie, oméwione zostang konkretne narzedzia biznesowe Al stosowane z sukcesem przez wiodacych Lideréow
Rynkowych oraz poziom ich kontrybucji do osiggniecia krytycznych celéw biznesu, tj. zapewnienia zrbwnowazonego
wzrostu organizacji, utrzymania przywodztwa rynkowego, zwiekszenia poziomu akwizycji klientow.

16:20 ZAKONCZENIE | DNIA KONFERENC]JI
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REJESTRACJA UCZESTNIKOW, PORANNA KAWA

PROCESY REKLAMACYJNE- NOWE NARZEDZIA, NOWE PODEJSCIE

Pawet Ejzert, Manager Wydziatu Zarzgdzania Procesami Obstugi Klienta
Marcin Gawior, Doradca, Wydziat Zarzadzania Reklamacjami, mBank
 First contact resolution - remedium na reklamacje niskokwotowe

» Model uznah warunkowych - pierwsza pomoc w reklamacjach finansowych
« Sztuczna inteligencja - pomoc w sprawach niefinansowych

ZRODEA | NOWE MOZLIWOSCI GENEROWANIA LEADOW

Tomasz Dziobiak, Prezes Zarzagdu, DBMS

Czym jest dobrej jakosci lead sprzedazowy?

Wymagania RODO w kontekscie pozyskiwania klientéw

Wiasna strona internetowa jako zrédto pozyskiwania leadéw

Wykorzystywanie potencjatu monitoringu sieci spotecznosciowych do pozyskiwania leadéw
Wykorzystanie marketingu tresci do pozyskiwania informacji o kliencie

Marketing konwersacyjny i chatboty w stuzbie pozyskania klienta

PRZERWA NA KAWE

MAPOWANIE I?OﬁWIADCZEN KLIENTA, CUSTOMER EXPERIENCE, METODY MIERZENIA
DOSWIADCZEN KLIENTA

Piotr Wojciechowski, Zatozyciel i CEO FUZERS Service Design

Customer Experience to element, ktéry w coraz wiekszym stopniu decyduje o przewadze konkurencyjnej firm. Podczas
wystapienia dowiesz sie na czym doktadnie polega projektowanie doswiadczenia klienta i dlaczego az 75% top
managerdw wymienia ten obszar wsréd swoich priorytetéw na najblizsze lata. Opowiemy o narzedziach pozwalajgcych
przes$ledzi¢ calg podréz klienta i zlokalizowaé miejsca, w ktérych nie wyglada ona tak dobrze jak powinna. Pokazemy tez
jak na doswiadczenie klienta wptywa¢ beda sztuczna inteligencja i wirtualna/rozszerzona rzeczywistosc.

Dlaczego Customer Experience (CE) ma coraz wieksze znaczenie?

Czym tak faktycznie jest CE?

» Jak mapowac doswiadczenia, czyli dobre praktyki w zakresie budowanie Sciezek klientéw (Customer Journey)
lloSciowe i jakosciowe metody mierzenia doswiadczen klientow

« Trendy w obszarze Customer Experience

ZARZADZANIE ZESPOLEM
Przemystaw Rybarczyk, Partner zarzadzajacy Tak! Tylko dobre rozwigzania

"Wielu menadzeréw zorientowatlo sie juz, ze weszliSmy w faze rynku pracownika, na ktérym coraz trudniej utrzymac
pracownikéw w organizacji. Kolejne firmy kusza cztonkéw naszego zespotu ciekawymi ofertami, a i Swiadomos¢
wspotpracownikéw jest znacznie wieksza. Nie zawsze stac nas na kolejne podwyzki wynagrodzen, nie zawsze podwyzka
zatatwia temat. Rosng apetyty na zmiane... To szczegélnie widoczne jest w tak trudnych obszarach jak Contact Center,
gdzie ludzie narazeni sg na ciagly stres. Jak w takim razie utrzymac ludzi? Jak ich zjednoczy¢ wokét celu czy idei? Jak
zbudowac z nich zespéf? Jak sprawi¢, aby bycie w zespole stanowito dla nich warto$¢? Na te pytania wspélnie bedziemy
prébowali odpowiedzie¢ w trakcie tej sesji.”

RYNEK PRACY W BRANZY CALL CENTER
Piotr Sierociniski, Dyrektor Generalny
Jacek Siennicki Project Manager, Salary Surveys; HRM partners S.A.

» Czy branza Call Center odczuta zmiany na rynku pracy?

« Wyzwania ptacowe na stanowiskach Call Center w ciggu ostatnich 2 lat:ptace zasadnicze oraz premie i prowizje;
rosnaca rola Swiadczen pozaptacowych

» Czym dzis przyciggac¢ pracownikéw Call Center i jak ich skutecznie utrzymac?

PRZERWA NA LUNCH

WYPALENIE ZAWODOWE PRACOWNIKOW- METODY PRACY Z PRACOWNIKIEM

dr Ewa Hartman - certyfikowana trenerka metody Points of You™ oraz metody HeartMath™, wyktadowca.
Doktor Szkoty Biznesu Bournemouth University (Wielka Brytania)

Pracownicy Contact Center dziatajg pod wptywem ogromnego stresu. Sg osobami, ktére czesto jako pierwsze
odczuwajg ztos¢ czy frustracje klientéw, niejednokrotnie zupetnie nieuzasadniona. Ich zadaniem jest reagowa¢ w

celu rozwigzania problemu przy zachowaniu kultury osobistej i ‘zimnej krwi'. Pracujgc w ten sposéb, tzn. w ciggtym
narazeniu na negatywne emocje drugiej strony, pracownicy Contact Center sg bardziej podatni na wypalenie zawodowe
niz osoby, ktérych takich emocji negatywnych stale nie doswiadczajg. Celem spotkania jest przekazanie uczestnikom
wiedzy o wplywie negatywnych emocji na $Srodowisko pracy oraz technik radzenia sobie z nimi na biezgco. Podczas
spotkania przywotana bedzie metoda HeartMath™, ktérej zatozeniem jest wspieranie oséb pracujgcych na co dzien z
ryzykiem, niepewnoscia, a nawet zagrozeniem, czyli np.: wojskowych, policjantéw czy strazakéw. Korzystajac z technik
opracowanych przez Instytut HeartMath™ mozna znacznie podnie$¢ odpornos¢ psychiczng pracownikéw, a tym samym
ich efektywnos¢ i jakos¢ pracy.

15:55 ZAKONCZENIE KONFERENCJI | WRECZENIE CERTYFIKATOW
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ALICJA CESSAK
Prawnik w kancelarii Snazyk Granicki
Alicja Cessak jest ekspertem w dziedzinie ochrony danych osobowych, ze szczeg6lnym uwzglednieniem dostosowania zgodnosci
funkcjonowania spétek z wymogami wynikajgcymi z implementacji roch)orzadzenia RODO. Ponadto, specjalizuje sie w prawie
procesowym oraz korporacyjnym. Swojhe prawne doswiadczenie zawodowe zdobywata wspétpracujgc m.in. z renomowanymi
warszawskimi kancelariami oraz w ramach stazy zagranicznych (State Przedstawicielstwo RP przy UE w Brukseli, GMX Law w Valletcie).
Alicja Cessak jest aplikantkg adwokacka Izby Adwokackiej w Warszawie oraz cztonkinig redakcji czasopisma ,Mtoda Palestra”.

AURELIA CIESLINSKA
Managing Counsel Poland, Capgemini Polska

Jest radcg prawnym oraz prawnikiem miedzynarodowym, cztonkiem International Bar Association w Genewie, Szwajcaria. Obecnie

zajmuje stanowisko szefa dziatu obstugi prawnej Managing Counsel w Capgemini Polska Sp. z 0.0. ,wiodgcego na rynku globalnym

dostawcy ustug Information Technology oraz outsourcingu. W Capgemini cztonek komitetu zarzadczego Extended Leadership .
Doswiadczony prawnik i manager, wspofpracujgcy z managerami miedzynarodowymi i lokalnymi klasy D, legitymujacy sie szerokim
doswiadczeniem w swiadczeniu ustug doradztwa prawnego dla korporacyjnego biznesu miedzynarodowego oraz zarzgdzaniu grupami
prawnikéw, zdobytym i pogtebianym na rynku szwajcarskim, francuskim i polskim dla sektora IT, chemicznego oraz farmaceutycznego.
Prawnikosilnym proflubiznesowymimanagerskim, specjalizujgcy siewbudowieinnowacyjnych narzedzizarzadzaniastrukturami Erawnymi
i kreowaniu programoéw Executive Corporate Strategies for Legal functions, Business Legal Excellence oraz optymalizacji celéw i budowy efektywnosci
kosztowej lokalnych i miedzynarodowych dziatéw prawnych, kierowanych zaréwno do prawnikéw zarzgdzajacych dziatami prawnymi, jak tez do zarzagdow
spoétek kapitatowych, ktérych celem jest budowanie innowacyjnej, dynamicznej, synergicznie wspétpracujacej z biznesem obstugi prawnej. Aurelia
Cieslinska byt nominowana przez PSPP do tytutu Lidera Prawnikéw Przedsigbiorstw 2017 za wdrozenie Globalnej Strategii Zarzagdzania Funkcjg Prawng
w miedzynarodowych organizacjach matrycowych oraz uzupetniajacej jg Strategii Zarzadzania Operacyjnego funkcjg prawna.

EWA DEPTA
Czlonek zarzadu, Dyrektor sprzedazy Voice Contact Center, Grupa OEX

Od ponad 20 lat zwigzana z branza obstugi klienta. W Voice Contact Center odpowiada za rozwdj obszaru new business. Od 2017

roku zajmuje takze stanowisko cztonka zarzadu spotki. Wczesniej zwigzana z Call Center Poland. W branzy contact center przeszta

przez wszystkie szczeble kariery, zaczynajac od stanowiska konsultanta telefonicznego. Jest autorkg publikacji eksperckich z obszaru

obstugi klienta i sprzedazy w segmencie B2B. Ewa Depta ukonczyta studia z zakresu polityki celnej w Wyzszej Szkole Ekonomicznej
w Warszawie.

TOMASZ DZIOBIAK
Prezes zarzadu, DBMS zajmujacej sie big data marketingiem i data consultingiem

Wierzy, ze dane przygotowane w odpowiedni sposéb pomagaja lepiej zrozumie¢ Swiat, a przede wszystkim zachowania klientéw.
Na co dzien w DBMS nadzoruje realizacje kampanii lead generation i uczy marketeréw jak wykorzysta¢ rézne zrodta danych do
poznania potrzeb klienta, by osiggac coraz lepsze efekty sprzedazy.Pasjonat sztucznej inteligencji i matematyki z ludzka twarza.

JANUSZ DZIURZYNSKI
Group Business Development Director, Grupa OEX

Posiada ponad 20-letnie doswiadczenie w branzy nowoczesnych ustug dla biznesu. Od lutego 2018 odpowiada za rozwéj biznesu w
Grupie OEX, zajmuje takze stanowisko cztonka zarzadu w spétce ArchiDoc. Jest jednym z zatozycieli oraz cztonkiem zarzadu Zwigzku
Lideréw Ustug Biznesowych (ABSL). W roku 2017 wybrany na stanowisko Vice-President do Rady Strategicznej ABSL. Wczes$niej

rzez wiele lat byt zwigzany z Procter & Gamble, gdzie odpowiadat za globalne centrum ustug biznesowych w Warszawie, drugie co
o wielkosci centrum IT P&G na Swiecie. Jest absolwentem Politechniki Warszawskiej. Posiada takze dlyplom MBA Szkoty Biznesu PW,
sygnowany przez oraz London Business School, NHH Norwegian School of Economics oraz HEC School of Management.

PAWEL EJZERT
Manager Wydzialu Zarzadzania Procesami Obstugi Klienta, mBank
- Absolwent Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu t6dzkiego. Zwigzany z bankowosciag od 8 lat. Kariere zawodowa rog;oczeﬁw
: Contact Center, nastepnie zatrudniony w Departamencie Bankowosci Elektronicznej. Od 2007 roku na stanowiskach menadzerskich

w BRE Banku. Kierowat Wydziatem Zarzgdzania Relacjami z Klientami, Wydziatem Zarzgdzania Procesami Reklamacyjnymi oraz
Wydziatem Zarzgdzania Procesami Obs}u%i Klienta. Kierowat podprojektem stworzenia infrastruktury, legislacji oraz aplikacji
wspierajacych zarzadzanie i monitoring reklamacji w mBanku w Republice Czeskiej oraz Stowackiej. Obecnie odpowiedzialny za

projekty zwigzane z optymalizacjg procesow Back-Office mBanku.
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MARCIN GAWIOR
Doradca, Wydziat Zarzgdzania Reklamacjami, mBank

Absolwent Uniwersytetu Slaskiego w Katowicach. Zwigzany z bankowoscig od 9 lat. Six Sigma Balck Belt i doswiadczony project
manager. Obecnie petni funkcje Doradcy w Wydziale Zarzgdzania Reklamacjami. Kieruje zespotem odpowiedzialnym m.in. za nadzér
naddprocesami reklamacyLnymi, monitoring KPI i sprawozdawczos¢ zarzadczg oraz prowadzenie projektéw optymalizacyjnych
i podwyzszajacych satysfakcje klientow z reklamacji. W swoim portfolio posiada szereg zakoriczonych sukcesem projektow
4 ogtymalizacyjnych, ale takze wdrozeniowych i jakosciowych - miedzy innymi projekt ograniczenia przyczyn reklamacji (zmniejszenie

licz 3/ reklamacji o 30% w ciggu 3 lat) i automatyzacji end-end proceséw reklamacyjnych (zwiekszenie efektywnosci o 15%). Obecnie
prowadzi prace nad stworzeniem w petni automatycznych proceséw obstugowych w reklamacjach, a takze wykorzystania w obstudze
reklamacji mechanizméw sztucznej inteligencji.

DR EWA HARTMAN
) Certyfikowana trenerka metody Points of You™ oraz metody HeartMath™, wyktadowca. Doktor Szkoty
Biznesu Bournemouth University (Wielka Brytania)

Prowadzita liczne wyktady, wystapienia i prezentacje, zaréwno w jezyku polskim i angielskim, w kraju jak i za granicg (w Wielkiej
Brytanii, Belgii, Finlandii). Jest kierownikiem nagradzanych studiéw podyplomowych ‘Neuro-Przywo6dztwo' w Warszawie, oraz
cztonkiem Stowarzyszenia Network PL zrzeszajgcego pracownikéw organizacji miedzynarodowych (Bruksela).Prowadzi szkolenia dla
biznesu: IKEA, AVIVA, SAS Institute, Procter & Gamble, PGNIG Termika, Bioderma, LeroyMerlin, Po(lj)harma, Apteki Zdrowit. W ramach
festiwali rozwojowych m. innymi dla Akademii Kobiet Sukcesu czy dla Festiwalu Progressteron oraz dla sektora administracji publicznej,
m. innymi dla Ministerstwa Spraw Zagranicznych, czy Krajowej Szkoty Administracji Publicznej w Warszawie. Ponadto pisze do portalu
InnPoland, oraz do magazynu Law Business Quality i magazynu Les Nouvelles Esthetiques, gdzie porusza tematy oscylujgce wokét roli mézgu w biznesie,
emodji czy zarzagdzania osobistg energia. Laureatka Plebiscytu Diamenty Kobiecego Biznesu w kategorii Firma Godna Zaufania.

ADAM JARCZYNSKI
Pomystodaweca i partner w Polskiej Akademii Protokotu i Etykiety

= pf Od blisko 20 lat popularyzuje wiedze z zakresu dobrych manier w biznesie, bon tonu i protokotu dyplomatycznego. Praktyk
z doswiadczeniem zdobytym w dyplomacji oraz firmach o miedzynarodowym zasiegu. taczy wiedze biznesowg z protokolarna.
rh";-%i, Zwigzany zawodowo z Public Relations, komunikacja marketingowa i brandingiem. Wspottworzyt kampanie wizerunkowe dla
instytucji publicznych oraz podmiotéw prywatnych. Autor wystgpien publicznych i laudacji dla przedstawicieli sektora prywatnego
i rzadowego. Czesto cytowany w zakresie etykiety. Wieloletni gospodarz rubryki ,Savoir - Vivre” magazynu ,LOGO". Autor ksigzki
pt. ,Etykieta w biznesie” OnePress 2009 / 2015 oraz ,Z klasg, na luzie” ZNAK 2017. Wspotorganizator miedzynarodowych konferencji

i wydarzen specjalnych, w trakcie ktérych odpowiadat m.in.za protokét dyplomatyczny. Przeszkolit setki pracownikéw firm zwigzanyc
zdrgznymi branZarrlli - od ustugowych, po produkcyjne. Praktyk biznesu, do$wiadczony menedzer. Swojg pasje, savoir - vivre opisuje na blogu www.

obremaniery24.p

¥

\. RAFAL JAROSZ
Partner zarzadzajacy proceo.consulting, wspétzatozyciel Customer-Heroes.com
0Od 2001 roku pasjonujg mnie zmiany i rozwigzania doskonalgce w mierzalny sposéb wspétprace firm z ich Klientami. lele 0 moim
] hobby, a zawodowo - partner zarzadzajacy proceo.consulting, wspétzatozyciel Customer-Heroes.com oraz profesjona nY wtykacz
§ nosa. Krotka statystyka - jako doradca, menadzer lub trener mam za sobg: 60+ projektow, 40 firm o zasieg globalnym lub lokalnym,
30+ wystgpien i prelekcji, 2000 uczestnikéw szkolen, 3 miedzynarodowe nagrody i 2 wyréznienia branzowe w Polsce, dwukrotnie
jako sedzia w migdzynarodowym konkursie zwigzanym z obszarem contact center. Obecnie uwiktany jestem w dziatania na 4
kontynentach w ekosystemie globalnych startupéw.

PRZEMYSLAW RYBARCZYK
Partner Zarzadzajacy, Tak! Tylko dobre rozwigzania
tl = 5 Absolwent Uniwersytetu Warszawskiego, socjolog. Posiada liczne certlyfikaty m.in. z zakresu Mediadji, Negocjaci'i i Rozwigzywania
t Konfliktéw. Coach ICF, konsultant i trener biznesu. Przez ponad 15 lat menedzer zarzgdzajgcy duzymi zespotami najwiekszych

Sprzedazy, Marketingu i Rozwoju Narzedzi Sprzedazowych. Przez 10 lat aktywny sprzedawca. Petnit funkcje zastepcy szefa sprzedazy

jednego z wiodacych towarzystw ubezpieczeniowych w Polsce. Prowadzit zai'ecia w ramach studiéw dziennych i zaoczrgch Instytutu

Stosowanych Nauk Spotecznych Uniwersytetu Warszawskiego a takze wyktadat dla studentéw studiéw doktoranckich Akademii Obrony

Narodowej. Tworzyt i wdrazat systemy wynagradzania, motywacyjne, a takze projekty rozwojowe i szkoleniowe dla sprzedawcéw oraz

menedzeréw. Budowat systemy wsparcia sprzedazy zaréwno w kraju, jak i za granica. Kreuje projekty poprawy efektywnosci proceséw sprzedazowych

i HR- doradza w zakresie ich wdrozenia. Specjalizuje sie w pracy z Zarzadami i kadrg menedzerska w zakresie umiejetnosci zarzadzania, budowania

oraz rozwoju zespotu. Realizuje warsztaty, szkolenia oraz sesje coachingowe. Prowadzi nietypowe projekty rozwojowe w trudnych warunkach gérskich

potgczone z ﬁracq coachingowa - poprzez metafore i analogie inspiruje i wprowadza zmiany w organizacjach, ale takze sposobie pracy menadzeréw. W
swojej dotychczasowej dziatalnosci poprowadzit ponad 1000 dni szkoleniowych, w ktérych wzigto udziat kilkanascie tysiecy oséb.

G_} miedzynarodowych instytucji finansowych w Polsce. Kierowat Departamentami Wsparcia Sprzedazy, Rozwoju i Szkolen Sieci
e
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Project Manager, Salary Surveys, HRM partners S.A.

T(" . W HRM partners S.A. od 2005 roku. Nadzoruje projekty rynkowej analizz wynagrodzen - raporty ptacowe HRM partners, strone
' analityczng i statystyczng badan ankietowych pracownikow oraz projektowanie narzedzi HR opartych na narzedziach pakietu
¥ MS Office z aktywnym wykorzystaniem mozliwosci Visual Basic for Applications (VBA).Absolwent Wydziatu Nauk Ekonomicznych
) |‘

\ JACEK SIENNICKI

Uniwersytetu Warszawskiego - specjalnos¢ Ekonomia Miedzynarodowa. Wybrani klienci: ArcelorMittal, Dalkia, FM Logistic, PKN
ORLEN, BZ WBK, InterCars, IP Kwidzyn, Reckitt Benkiser, H&M, BZ WBK, obstuguje ponad 100 klientéw / 200 tys. pracownikdw w bazie
raportéw ptacowych.

4#T %, PIOTR SIEROCINSKI

Dyrektor Generalny HRM partners S.A. - wiodacej polskiej firmy doradczej specjalizujgcej sie w zarzadzaniu
zasobami ludzkimi oraz benchmarkingu ptac

Od ponad 28 lat czynnie zajmuje sie ﬁroblematykq HR: w latach 1990-1995 szef personalny duzej firmy produkcyjnej, od 1996
roku dziata w konsultingu HR: w latach 1996-2000 jako Szef Doradztwa Ptacowego w Neumann Management Institute, w latach
2000-2005 jako Senior Manager obszaru Human Capital Advisory w Andersen i Deloitte, od 2005 roku {ako Dyrektor Generalny
HRM partners (Grupa HRK - w latach 2006-1011 Partner globalnej firmy Towers Perrin). W tym czasie brat udziat / kierowat ponad
300 projektami - gtéwnie z zakresu budowy systemoéw motywacyjnych oraz strategii zarzadzania zasobami ludzkimi. Jest czestym

uczestnikiem konferencji branzowych z zakresu HR oraz komentatorem rynku pracy i ustug HR.

MARCIN SOSNOWSKI
Dyrektor wykonawczy, Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

Kieruje dziataniami operacyjnymi SMB, ktére jako stowarzyszenie branzowe dba o rozwoj polskiego rynku marketingu
bez[lzoérednie 0, w tym sektora cc. W latach 2001-2012 zwigzany z branzg outsourcing cc, m.in. w spétkach grupy Call Center Poland,
a takze w spotce dostarczajgcej systemy teleinformatyczne dla cc. Praktyk zarzgdzania strukturami zdalnej obstugi klienta. Ekspert
posiadajacy wiedze nt. standardow zarzgdzania cc, rowniez z rozwinietych rynkow zachodnich. W ramach réznorodnych projektéw
wspotpracuje z profesjonalistami z wiodgcych europejskich organizacji takich, jak FEDMA, ECCCO, CCMA (UK). Zaangazowany
w tworzenie rynkowych standardéw, kodekséw dobrych praktyk oraz rozwigzan samoregulacyjnych branzy marketingowej w Polsce.

PIOTR WOJCIECHOWSKI
Zatozyciel i CEO FUZERS Service Design - firmy wspierajgcej projektowanie ustug i doswiadczen

Przedsiebiorca z ponad 10 letnim doswiadczeniem w rozwoju biznesu. Konsultant, facylitator i popularyzator idei (Service) Design

Thinking w Polsce. Realizowat projekty z obszaru projektowania ustug i doswiadczer m.in. dla IKEA, Pfleiderer, ING Bank Slaski,

Skanska, Ciech, Eurobank, Digital Care i wielu innych. Inicjator i od 2012 koordynator jednej z najwiekszych konferencji typu TEDx

w Polsce - TEDxLublin, a takze jeden z europejskich ambasadoréw TED oraz programu TEDX. Pierwszy Polak, ktory otrzymat

stypendium TED oraz Fundadji Billa i Melindy Gates. Absolwent Psychologii w Zarzadzaniu Akademii Leona Kozmirnskiego w Warszawie

oraz Szkoty Treneréw Biznesu Grupy SET. Pierwszy polski trener/konsultant Service Design akredytowany przez miedzynarodowg
organizacje Service Design Network.
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FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

E] TAK, chce wzig¢ udziat w konferencji Trendy Contact Center

Termin: 21-22 czerwca 2018r.

1995 PLN netto (od 2 marca 2018 do 20 kwietnia 2018)
2495 PLN netto (od 21 kwietnia 2018 do 22 czerwca 2018)

Imie i nazwisko:

Stanowisko:

Departament:

E-mail:

Imie i nazwisko:

Tel:

Stanowisko:

Departament:

E-mail:

Firma:

Ulica:

Kod pocztowy:

Tel:

E-mail:

Dane nabywcy, potrzebne do wystawienia Faktury VAT:

Nazwa firmy:

Siedziba:

Adres:

Osoba kontaktowa:

Tel:

Zgodnie z ustawg z dnia 13 czerwca 2016 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2016r. poz. 922) Bonnier Business
(Polska) sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie (dalej Bonnier) informuje, ze jest administratorem danych osobowych.
Wyrazamy zgode na przetwarzanie danych osobowych w celach promocji i marketingu dziatalnoéci prowadzonej przez
Bonnier, Swiadczonych ustug oraz oferowanych produktéw, a takze w celu promocji ofert klientéw Bonnier. Wyrazamy
réwniez zgode na otrzymywanie drogg elektroniczng ofert oraz informacji handlowych dotyczacych Bonnier oraz ich
klientow. Wyrazajgcemu zgode na przetwarzanie danych osobowych przystuguje prawo kontroli przetwarzania danych,
ktére jej dotycza, w tym takze prawo ich poprawiania.Réwnoczesnie oswiadczamy, ze zapoznaliSmy sie z warunkami
uczestnictwa oraz zobowigzujemy sie do zaptaty catosci kwot wynikajacych z niniejszej umowy.

ggpferencie.pb.pl Tel +48 22 33397 77

szkolenia@pb.pl

Faks +48 22 33397 78

5o ®

Koszt  uczestnictwa jednej osoby
w konferencji Wynosi:
1995 PLN netto (od 2.03.2018 do
20.04.2018). 2495 PLN netto (od
21.04.2018 do 22.06.2018). Cena
obejmuje prelekcje, materiaty
szkoleniowe, przerwy kawowe, lunch.
Przestanie do Bonnier Business (Polska)
faxem lub  pocztg elektroniczng,
wypetnionego i podpisanego formularza
zgtoszeniowego,  stanowi  zawarcie
wigzacej umowy pomiedzy zgtaszajgcym
a Bonnier Business (Polska). Faktura pro
forma jest standardowo wystawiana
i wysylana e-mailem po otrzymaniu
formularza zgtoszeniowego

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

Wptaty nalezy dokona¢ na konto:
Bonnier Business (Polska) Sp. z o.0.
Kijowska 1, 03-738 Warszawa
Danske Bank A/S SA Oddziat w Polsce
PL 14 2360 0005 0000 0045 5029 6371
Rezygnacfe z udziatu nalezy przesytac¢
listem poleconym na adres organizatora.
W przypadku  rezygnacji nie pozZniej
niz 21 dni przed = rozpoczeciem
konferencji obcigzymy Panstwa optatg
administracyjng w wysokosci 20% optaty
za udziat.

W  przypadku rezygnacji w terminie
poézniejszym  niz 21 dni  przed
rozpoczeciem konferengl i pobierane
jest 100% optaty za udzia

Nieodwotanie Zzgtoszenia i niewziecie
udzialtu w  konferencji powoduje
obcigzenie petnymi kosztami udziatu.
Niedokonanie wptaty nie jest
jednoznaczne z rezygnacjg z udziatu.

. Zamiast zgtoszonej osoby

w konferencji moze wzig¢ udziat inny
pracownik firmy.

. Organizator zastrzega sobie prawo do

zmian w programie oraz do odwotania
konferencji.

. Wszystkie tresci zawarte

w programie konferencji stanowig
wiasnos¢ Bonnier Business {Polska) Sp. z
0.0. oraz powigzanych z nig podmiotéw. O
ile Organizator nie postanowi inaczej, nie
wolno zadnych materiatéw stanowigcych
wtasno$¢ Bonnier Business (Polska)
odtwarza¢,  wykorzystywa¢,  tworzyc
pochodnych prac na bazie materiatéw
umieszczonych w programie, ani tez
ponownie ich publikowa¢, zamieszczac¢
w innych  materiatach czy tez
w jakikolwiek inny sposéb
rozpowszechniac bez uprzedniej
pisemnej zgody Bonnier Business
(Polska).

Bonnier Business (Polska) Spoétka
z 0.0. wydawca dziennika bizneso-wego
Puls Biznesu i portalu pb.pl, z siedzibg
w Warszawie, 03-738, ul. Kijowska 1,
wpisana do rejestru przedsiebiorcow
Krajowego Rejestru Sadowego
prowadzonego przez Sad Rejonowy
dla m.st. Warszawy, XllI Wydziat
Gospodarczy Rejestrowy pod numerem
KRS 24847, numer NIP 113-01-55-210,
REGON: 011823316, kapitat zaktadowy:
2000 000,00 PLN

pieczatka i podpis




