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KONFERENCJE

WARSZTATY

ZARZADZANIE S
WYDAJNOSCIA m—
W CONTACT CENTER

Jak optymalizowac kluczowe procesy
w obszarze CC?

Dowiedz sie jak wyglada zarzadzanie motywacja
w contact center Open Finance!

Przekongj sie jak zwieksza¢ wydajnos¢ w wielokanatowym
call center - najlepsze narzedzia, najskuteczniejsze praktyki

Zdobgdz praktyczng wiedze nt. przeciwdziatania
nadmiernej rotacji w obszarze CC!

WEZ UDZIAE W 3 PRAKTYCZNYCH SESJACH!
m wypalenie zawodowe pracownikow CC
— jak mu przeciwdziatac?
B zarzadzanie talentami w obszarze confact cenfer
m rola managera w nowoczesnym Srodowisku call center
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,Jak moge zwiekszac wydajnosc
mojego Contact Center?”

Pewnie czesto zadajesz sobie fo pytanie...

Pomozemy Ci znalez¢ na nie odpowiedz podczas naszych warsztatow!
Zaproszeni eksperci pokazg nie tylko najlepsze praktyki w zarzgdzaniu
procesami CC, ale rowniez wspolnie z Tobg omowig za pomocg jakich
dziatan mozesz dbac o prawidtowe relacje ze swoimi pracownikami.

W agendzie znajdziesz zarbwno informacje dotyczace:
m generowania leadow i zarzgdzania nimi
m wspotpracy z zewnetrznymi CC

B narzedzi zwiekszajgcych wydajnosc wielu kanatow obstugi

jak rowniez:
m budowania i utrzymywania motywacji w zespole
m opfymalizacji procesow fluktuacji pracownikow

B przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu

Dotacz do grona uczestnikéw i zdobadz wiedze oraz inspiracje

niezbedne do Twoich dziatan!

Serdecznie zapraszam do udziatu!

Tomasz Jakubiak

/Z}dcaélzz/c

Project Manager




PROGRAM [dzien pierwszy]

Rejestracja uczestnikdw. Powitalna kawa

Jak zarzadza¢ motywacjg w obszarze Call Center i z jej pomoca zwiekszac
efektywnos¢ proceséw w CC?
Pawet Tukiendorf - Manager Contact Center, Open Finance

co motywuje a co demotywuije do pracy?

jak dbac o staty wzrost motywacji w obszarze CC?

czy motywacje mozna zmierzy¢? Jak dobrac odpowiedni KPI do mierzenia poziomu
motywacji zespotu?

dobry czyli jaki? Tajniki efektywnego systemu motywacyjnego

pozafinansowe mefody motywacii

Jeden content, dwie struktury. Jak efektywnie zaplanowa¢ wspoétprace wtasnych
zasobow CC z zewnetrznym call center?
Dominik Wolak, Business Unit Managing Director, Digital Care

jak wdrozyc€ skuteczny system komunikacji w relacjach z zewnetrznym partnerem?
motfywacja wewnefrznego dziatu CC, vs. zarzgdzanie motywacjg u zasobow outsourcera.
Jak dbact o réwnie wysoki poziom zaangazowania u konsultantow zewnefrznych?
najczestsze btedy i putapki w relacji z call center zewnefrznym

Przerwa na kawe

Wydajne generowanie leadéw - jak poradzi¢ sobie z wyzwaniem pozyskiwania
wartosciowych kontaktow i jak nimi wtasciwie zarzadzaé?
Maciej Skuz - Head of Strategic Analysis and Customer Portfolio Management, Vivus Finance

lead: rézne rozumienie i rozne podejscie do ich jakosci

kleska urodzaju - odsiewanie ziarna od plew

ocieplanie leadow czy ocieplanie nastawienia wobec leadow
recycling

mniej moze oznaczac wiecej - odwazne decyzje i ,zabijanie biznesu”
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Jak zwieksza¢ wydajnos¢ w wielokanatowym call center? Najlepsze narzedzia,
najskuteczniejsze praktyki
tukasz Dudek - Koordynator ds. rozwoju Cenfrum Kontakfu, Wydawnictwo Nowa Era
m  wdrozenie kolejnego kanatu kontaktu w CC. Jak przeprowadzi¢ fen proces efektywnie?
m  wielokanatowosc vs. zasoby ludzkie, czyli jak uczyni€ concierge’a z konsulfanta?
B najczestsze btedy i problemy wynikajgce obstugi klienta w social mediach i dedykowanych do
kontaktu aplikacjach mabilnych

Lunch

Rotacja pracownikéw a wydajnos¢ CC. Jak zarzadza¢ fluktuacja zasobéw w obszarze
Contact Center?
Matgorzata Biarda - Trener biznesu, Dyrektor ds Szkolen i Rozwoju w Baccata Enferprise
m  gdzie lezy problem? czynniki powodujgce rofacje
m  mierzenie skali rotacji - kiedy powinna zapali¢ sie czerwona lampka?
m  diabet fkwi w szczegbtach - najczestsze btedy i putapki we wdrazaniu nowych pracownikow
dziatu CC

Zakonczenie pierwszego dnia warsztatow
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Rejestracja uczestnikdw. Poranna kawa

SESJE INTERAKTYWNE

Wypalenie zawodowe pracownikéw a wydajnos¢ CC

Anna Krawcewicz - Trener biznesu, psycholog, coach, konsultant HR, Wtasciciel firmy doradczo-
szkoleniowej Mind UP

Co robi¢ gdy wyniki i aktywnaosc pracownikéw spadajg?

Co robic kiedy pracownicy przestajg wykazywac checi do pracy i gdy faki stan sie nasila?
Wypalenie zawodowe coraz czesciej nazywane jest sie chorobg cywilizacyjng XXI wieku.

Dowiedz sie w jaki sposob diagnozowact wypalenie zawodowe i jak radzi¢ sobie z tym zjawiskiem.

Podczas warsztatu odpowiemy na pytania:
m w jaki sposob identyfikowat wypalenie zawodowe?
m  jak reagowac nim bedzie za pdzna?
B Czy mozna zapaobiec wypaleniu zanim w ogole wystgpi?
m  jak walczyC z wypaleniem pracownika i do ktérego momentu? Praktyczne wskazdwki

Przerwa na kawe

Zarzadzanie falentami
Krystian Marczak - Ekspert branzy Call Center, Trener Biznesu, CEO Baccata Enterprise
Jak wspotpracowac z utalentowanymi i zaangazowanymi pracownikami?
Jak zapewniC takim osobom mozliwo$¢ rozwoju, mimo ograniczen wynikajgcych ze specyfiki
Srodowiska Contact Cenfer?
Dowiedz sie jak wspotpracowac z talentami i zarzadzac ich rozwojem:
m  Sciezka rozwoju w obszarze CC. Co mozesz zaproponowac swojej ,gwiezdzie” mimo
ograniczonych mozliwosci?
m czy ufalentowany pracownik bedzie rownie utalentowanym managerem?
Kiedy, kogo awansowac i na podstawie jakich kryteriow?
m ,Gwiazda” vs. reszta zespotu. Jak sobie radzi€ w sytuacji kiedy konczy sie zaangazowanie
a zaczyna ,gwiazdorzenie”?
m  polityka zarzgdzania falenfami - jak jg przygotowac i wdrozy¢?
m  oczekiwania pracownikow vs. mozliwosci ich realizacji
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Lunch

Wydajny manager = wydajne Contact Center
Magdalena Krawczyk - Kierownik Dziatu Wsparcia Sprzedazy, Fachowcy.pl Ventures S.A.
W jaki spostb dobrze zarzgdzat zespotem i zwiekszac jego wydajnosc?
Jakie narzedzia zwiekszg efektywnos¢ Twoich dziatan?
Jak przeanalizowac co jest Twojg mocng sfrong a gdzie masz jeszcze rezerwy?
Dowiedz sie wiecej nt. roli managera CC w nowoczesnym Srodowisku call center i wyzwan
przed nim stojgcych:
m  kazdy moze, ale nie kazdy powinien... cechy i kompetencje istofne dla kierownika Contact Center
m razem w jednym kierunku... wspotpraca z zespotem CC
m  jak zachowywac sie w sytfuacjach kryzysowych?
B najczestsze btedy w zarzgdzaniu

Zakonczenie warsztatow. Wreczenie certyfikatow dla uczestnikow
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tukasz Dudek - Koordynator ds. rozwoju Centrum Kontaktu, Wydawnictwo Nowa Era

0d ponad 10 lat zwigzany z Dziatem Obstugi Klienta wydawnictwa Nowa Era. Absolwent ,Szkoty Menedzerow” Wydziatu
Zarzgdzania Uniwersytefu Gdanskiego oraz ,Psychologii w biznesie” w Wyzszej Szkole Bankowej. Wielolefnie doswiadcze-
nie zawodowe w obszarze zarzadzania zespotem wykorzystat wprowadzajgc nowe rozwigzania w wielokanatowej obstu-
dze klienfa. Pracujgc jako Koordynator ds. rozwoju biznesu aktywnie pozyskiwat, wdrazat i zarzadzat realizacjg kampanii
dla firm, ktore po raz pierwszy korzystaty z ustug Contact Cenfer. Wiedze zdobytg podczas szkolen z zakresu marketingu,
zarzgdzania sprzedazg i obstugi klienta wykorzystat realizujgc projekt optymalizacji ruchu przychodzgcego (inbound) Dzia-
tu Obstugi Klienta w wydawnictwie Nowa Era.

Anna Krawcewicz - Trener biznesu, psycholog, coach, konsultant HR, Wtasciciel firmy doradczo-
szkoleniowej Mind UP

Psycholog biznesu, coach i frener z miedzynarodowg akredytacjg (szkolenie i certyfikacja w Wielkiej Brytanii). Od 14 laf
wspoOtpracuje z biznesem w zakresie projektow rozwojowych, oceny kompetencji i rekrutacji pracownikow. Tworzy i reali-
zuje projekty doradcze i rozwojowe dla polskich i miedzynarodowych korporacji. DoSwiadczenie zawodowe zdobywata
m.in. w takich sekforach, jak: sprzedaz, FMCG, bankowo$¢, motforyzacja. Wspiera managerow w efektywnym zarzadzaniu
zespotami, jak i pracownikéw w temacie motywacji i rozwoju zawodowego. Posiada bardzo bogate doSwiadczenie w pro-
jektowaniu i realizacji kompleksowych programéw rozwojowych (projekty obejmujgce diagnoze i rozwoj kompetencji miek-
kich). Autarka wielu programéw rozwojowych i narzedzi oceny kompetencji. Przez wiele lat sprzedawata ustugi i zarzgdzata
projektami, wykorzystujgc i poszerzajgc z sukcesem portfolio fechnik perswazyjnych, sprzedazowych i negocjacyjnych,
dzieki czemu taczy obecnie umiejetnosci frenerskie z doswiadczeniem praktycznym. Studia psychologiczne ukonczyta ze
specjalizacjg pracy i stresu. Ceniony ekspert i autorka licznych publikacji z dziedziny rozwoju osobistego, rekrutacji i identy-
fikacji potencjatu pracownikow. Wtascicielka firmy doradczo-szkoleniowej Mind UP (www.mind-up.pl).

Magdalena Krawczyk - Kierownik Dziatu Wsparcia Sprzedazy Fachowcy.pl Ventures S.A.

0Od niemal 17 lat skoncentrowana na pracy z Klientem i dla Klienta. Przez wiekszoS¢ zycia zawodowego zwigzana z T-mo-
bile, gdzie zdobywata umiejetnosci jako Konsultant ds. Obstugi Klienta oraz trener i coach struktur Call Center. Posiada
wielolefnie doswiadczenie jako menadzer zarzgdzajgcy zespotami zwigzanymi z obstugg Klienta i Customer Experience,
sprzedazg oraz szkoleniami. Fascynuje sie wptywem budowania relacji ze wspotpracownikami, podwtadnymi i partnerami
na skutecznos¢, zaangazowanie i odpowiedzialnosE biznesowa. Jej mofto zyciowe brzmi ,kazdy ma inaczej”. Obecnie

Kierownik Dziatu Wsparcia Sprzedazy w firmie Fachowcy.pl Ventures S.A.

Krystian Marczak - Ekspert branzy Call Center, Trener Biznesu, CEO Baccata Enterprise

Doswiadczony Manager Call Center, Trener Biznesu, Ekspert branzy Call Centfer, Konsultant HR, Prezes Zarzadu w firmie
szkoleniowo-doradczej Baccata Enterprise. Zwigzany z branza Call/Confact Cenfer od 2006 r. Przez 11 laf pracy w branzy
obstugi Klienta i sprzedazy awansowat na stanowiska: Team Lidera, Trenera ds. Jakosci, Specjalisty ds. Szkolen i Rekrutaciji,
Koordynatara Zespotu Telesprzedazy, Dyrekfora Operacyjnego Call Cenfer. Nastawiony na ciggty rozwoj i zdobywanie no-
wych doswiadczen. Ukonczyt wydziat Politologii o specjalizacji: Komunikacja Spoteczna i PR. Wspéttworca i pomystodawca
jednego z Warszawskich Call Center gdzie od samego poczatku jako Dyrekfor Operacyjny fworzyt i budowat od podstaw
dziat realizacji ustug Call Center, dziat szkolen i rekrutacji. Posiada do$wiadczenie w réznych branzach m.in. felekomunika-
cyjnej, wydawniczej, bankowej, szkoleniowej, energetycznej, finansowej itd. Wspotpracowat z firma szkoleniowo-doradczg
Hillway Training & Consulting jako Trener Biznesu i Konsulfant, specjalizujac sie w szkoleniach dotyczacych telefonicznej
obstugi klienta, technik sprzedazy, a takze z zakresu zarzgdzania i motywacji zespotami telesprzedazy. Swojg pasje rozwija
piszac artykuty dla cenionych portali biznesowych m.in. www.salesnews.pl, www.hrbiznes.pl, www.informacjehandlowe.pl
z zakresu sprzedazy, obstugi Klienta, Call Center oraz dla miesiecznika Personel Plus. Ponadto wspotpracuje z Fundacjg
Twoja Inicjatywa aktywne uczestniczgc w organizowanych przez Fundacje konferencjach, prowadzgc specjalistyczne pre-
lekcje oraz przygotowujgc feksty eksperckie na strone www Fundacji.
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Maciej Skuz - Head of Strategic Analysis and Customer Portfolio Management, Vivus Finance

0d 16 lat zajmuije sie analizg danych, prowadzeniem projektoéw badawczych oraz ich praktycznym zastosowaniem w dzia-
taniach marketingowych. Do$wiadczenie zdobywat w firmach z sektora felekomunikacyjnego, ubezpieczeniowego i finan-
sowego i w branzy direct marketing. Obszar szczegblnego zainteresowania stanowg rozwigzania segmentacyjne, budowa-
nie oraz implementacja modeli statystycznych fworzonych na potrzeby wyjasniania efektywnosci i optymalizacji inwestycji
marketfingowej. Posiada rowniez bogate dosSwiadczenie z obszaru tworzenia strategii komunikacji i jej egzekucji

Pawet Tukiendorf - Manager Contact Center, Open Finance

Absolwent UMCS w Lublinie na kierunku stosunki miedzynarodowe. Studiowat rowniez psychologie na UMCS na specjalnosci
psychologia spoteczna. Ukonczyt takze studia podyplomowe z zakresu komunikacji spotecznej. Certyfikowany Trener bizne-
su. Manager CC z wieloletnim doSwiadczeniem. Wyktadowca na wydziale ekonomicznym UMCS na kierunku podyplomowym
posrednictwo ubezpieczeniowe. Przed objeciem sfanowiska Managera ds. ubezpieczeh w Open Brokers S.A. i Managera CC
w Open Finance pracowat przez 3 lata w Proama w Ogolnopolskim Oddziale Obtugi Klienta w Lublinie na stanowisku Kierow-
nika zespotu w dziale Sprzedazy. Od poczatku kariery zwigzany z branzg Contfact Center. Pierwsze doSwiadczenia w tym
obszarze zbierat jako Opiekun Klienfa/Konsultant w firmach Open Finance, Polskim Cenfrum Markefingowym i Direct Group
of Markefing. Od lat zwigzany z rynkiem ubezpieczen. Prowadzi wtasng dziatalnosc¢ jako sprzedawca polis zyciowych.

Matgorzata Biarda - Trener biznesu, Dyrektfor ds Szkolen i Rozwoju w Baccata Entferprise
Dominik Wolak - Business Unit Managing Director, Digital Care



FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

WARSZTATY ZARZADZANIE WYDAJNOSCIA W CONTACT CENTER

Jak optymalizowac kluczowe procesy w obszarze CC?
TERMIN | MIEJSCE WYDARZENIA: 24-25 KWIETNIA 2017 r., WARSZAWA

Nazwa Firmy/Osoba fizyczna: ......oiiiii i NP
ulica, nrdomu, nrlokalu: ..o MiejsScOWOSE/KOd POCZEOWY:  ivivniniiiiiiiiieieieiieeeieinanes
Telefon: ..o, Faks: o E-MaAill

O Wyrazam zgode na przesytanie przez Gremi Media S.A. z siedzibqg w Warszawie, ul. Prosta 51, na udostepniony przeze mnie adres poczty elektronicznej i nu-
mer telefonu informacji handlowych w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogq elektroniczng (Dz. U. 2002 nr 144 poz. 1204 ze
zm.). W kazdym momencie przystuguje mi prawo do odwotania powyzszej zgody.

U Wyrazam zgode na przekazanie moich danych osobowych, w tym adresu poczty elektronicznej i telefonu spétkom powigzanym z Gremi Media S.A. z siedzibg
w Warszawie, ul. Prosta 51, oraz partnerom wydarzer na przetwarzanie ich przez w/w podmioty w celu marketingu bezposredniego ich produktéw lub ustug
oraz w celu przesytania informacji handlowych w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogq elektronicznq (Dz. U. 2002 nr 144 poz.
1204 ze zm.). W kazdym momencie przystuguje mi prawo do odwotania powyzszej zgody.

U Przyjmuje do wiadomosci, ze moje dane osobowe umieszczone zostajq w bazie danych administratora danych tj. Gremi Media S.A. z siedzibq w Warszawie,
ul. Prosta 51, i zgodnie z trescig art. 23 ust. 1 pkt. 3i 5 ustawy o ochronie danych osobowych (Dz. U. Nr 133 poz. 883 z 1997 r. ze zm.) i mogq by¢ przetwarzane
w celu wykonania zawartej ze mnq umowy oraz w celu marketingu bezposredniego wtasnych produktéw lub ustug administratora danych. Jednoczesnie
przyjmuje do wiadomosci, ze podanie przeze mnie danych jest dobrowolne i przystuguje mi prawo wglqdu do swoich danych, ich poprawiania oraz usuniecia
z bazy.

DANE UCZESTNIKA/UCZESTNIKOW:

M€ i NAZWISKO: vt STANOWISKO: 1ttt s
BTN Telefon: oo
IMie i NAazWISKO: ..o STEANOWISKO: oot
=Ml Tl e ON:
CENA:

2250 zt/os + 23% VAT

Cena obejmuje: udziat w dwudniowym szkoleniu, materiaty, lunch, przerwy kawowe.

UWAGI/KOD PROMO Y JN Y. ittt et et ettt et et e et e et e e ettt e ettt e et e e b et e et ia et e et e et iaenees

WARUNKI ZGLOSZENIA:

1. Warunkiem zgtoszenia udziatu w ustudze edukacyjnej jest przestanie wypetnionego formularza rejestracyjnego na stronie www.konferencje.rp.pl, e-mailem pod adres
wojciech.winiarski@rp.pl (dalej ,Zgtoszenie") oraz otrzymanie e-mailowego potwierdzenia o uczestnictwie w ustudze edukacyjnej.

2. Przestane Uczestnikowi przez Organizatora potwierdzenie Zgtoszenia réwnoznaczne jest z zawarciem umowy o $Swiadczenie ustugi edukacyjnej, stanowi warunek dopuszczenia
do ustugi edukacyjnej oraz podstawe do obcigzenia Uczestnika optatg za ustuge.

3. Wptaty nalezy dokona¢ w terminie 14 (czternastu) dni od daty otrzymania wezwania do dokonania ptatnosci za udziat w ustudze edukacyjnej, nie p6zniej jednak niz 2 (dwa) dni
przed jej rozpoczeciem. Wptaty nalezy dokonac na rachunek:

Gremi Media S.A. ul. Prosta 51, 00-838 Warszawa
Ing Bank $laski S.A. 14 1050 1025 1000 0090 3096 4259
Niedokonanie wptaty we wskazanym terminie nie jest jednoznaczne z rezygnacjg Uczestnika z udziatu w ustudze edukacyjnej.
4. Uczestnik jest uprawniony do rezygnacji z ustugi edukacyjnej na nastepujacych zasadach:
a. rezygnacja winna zostac ztozona na pisSmie i przestana Organizatorowi w trybie wskazanym w ust. 1;
b. w przypadku doreczenia rezygnacji w terminie co najmniej 21 (dwudziestu jeden) dni przed jej rozpoczeciem Organizator obcigza Uczestnika optatg administracyjna
w wysokos$ci 400 zt +23% VAT;
c.  wprzypadku doreczenia rezygnacji w terminie krétszym niz 21 (dwadziescia jeden) dni przed jej rozpoczeciem, Uczestnik zobowigzany jest do zaptaty petnych kosztow
uczestnictwa w ustudze edukacyjnej (100% ceny) wynikajacych z zawartej umowy.

5. W przypadku nieodwotania zgtoszenia uczestnictwa oraz niewziecia udziatu w wydarzeniu, zgtaszajacy Uczestnik zobowigzany jest do zaptaty petnych kosztéw uczestnictwa
w ustudze edukacyjnej (100% ceny) wynikajacych z zawartej umowy.

6. W przypadku gdyby ustuga edukacyjna nie odbyta sie z powodéw niezaleznych od Organizatora, Uczestnikowi zostanie zaproponowany, wedtug uznania Organizatora,
udziat w ustudze edukacyjnej w innym terminie lub w ciggu 14 dni roboczych zostanie zwrécona petna kwota wptaty.

7. Organizator zastrzega sobie prawo odmowy uczestnictwa w ustudze edukacyjnej osoby powigzanej w jakimkolwiek charakterze z podmiotem konkurencyjnym dla wspoétorganizatora
ustugi edukacyjnej wskazanego w programie. W przypadku ujawnienia powyzszych okolicznosci po dokonaniu wptaty za uczestnictwo w ustudze edukacyjnej, petna kwota wptaty
zostanie zwrdcona w ciggu 14 dni roboczych. Organizator zastrzega sobie takze prawo odmowy uczestnictwa w ustudze edukacyjnej bez podawania przyczyny.

8. Dokonanie Zgtoszenia jest réownoznaczne z akceptacjg niniejszych warunkdéw oraz akceptacjg warunkdw Regulaminu i upowaznieniem Organizatora do wystawienia faktury VAT
bez sktadania podpisu przez Uczestnika albo osobe upowazniong ze strony zgtaszajacego Uczestnika.

9. Organizator zastrzega sobie prawo do wprowadzania zmian dot. programu, prelegentéw oraz do odwotania wydarzenia.

miejscowos¢, data i podpis pieczatka firmy






