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NOWE STRATEGIE OBStUGI KLIENTA
W DOBIE CYFROWEJ TRANSFORMACIJI

W PROGRAMIE M.IN.:

Jak efektywnie wspiera€ migracje klienta

z kanatu tradycyjnego do $rodowiska m 12 PRAKTYCZNYCH
cyfrowego, na podstawie doSwiadczen SESJI TEMATYCZNYCH

Medicover prowadzonych przez
doSwiadczonych specjalistow

Zarzadzanie procesami budowania obstugi klienta z czotowych firm

relacji z klientfem w social media

w praktyce PZU m CASE STUDIES

Zarzadzanie kosztami oraz mierniki
i wskazniki digital customer care,
ktore stosuje TVN SA

m AKTUALNE TRENDY
m ROZWIAZANIA RYNKOWE

Digital Crisis, czyli jak skutecznie o
koordynowact obstuge i wsparcie klienta m ANALIZY WDROZEN
w syfuacji kryzysowej | PROCESOW MIGRACJ

Obstuga wielokanatowa, a spojna DO CYFROWEJ
sfrategia on i offline - jak zbudowat jg PLATFORMY
Volkswagen Group Polska
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Z dauwa Z y{ e é ze powszechnos¢ kontaktu cyfrowego

- w formie bootéw, wideoczatu, komunikacji w mediach spotecznosciowych

i w samoobstugowych kanatach - wzrasta z szybkoscia swiatta?

Wiesz JUZ, ze Twoi klienci i uzytkownicy oczekuig nie tylko
dostepu do wielu kanatow komunikacji, ale fakze tatwej i natychmiastowej

mozliwosci przechodzenia pomiedzy nimi?

ZrOZU M |a{e S, ze w Twojej branzy kluczowe znaczenie ma

zbieranie i analiza danych dotyczgcych obstugi klientow, ich zachowan

i preferencji zakupowych?

U WazaSZ, ze wprowadzenie fechnologii CLOUD

obnizy koszty i dostarczy nowych funkcjonalnosci?

To znaczy, ze Twoja firma jest wtasnie u progu cyfrowych przemian,

za ktérymi stojg ludzie, innowacje i technologie.

Jesli chcesz dowiedziec€ sie, jak powyzsze rozwigzania zostaty wdrazane
i jak dziatajg na najwyzszym poziomie biznesowym - przyjdz na Warsztaty
Digital Customer Care i zainspiruj sie doSwiadczeniem specjalistow

Z obszaru cyfrowego zarzgdzania obstugg klienta.

Serdecznie zapraszam Panstwa do udziatu w tym ciekawym wydarzeniu.

Do zobaczenia na warsztatach!

Bartosz Kaczmarczyk

J AN

Project Manager




PROGRAM [dzien pierwszy]

Rejestracja, poranna kawa, powitanie uczestnikow

Wdrazanie rozwigzan Digital - jak efektywnie zarzadza¢ procesem migracji
z kanatu tradycyjnego na platformy cyfrowe
Sonia Kondratowicz - Dyrekfor ds. Obstugi Klienta, Medicover
case study Medicover
m  Przygotowanie, komunikacja, support. Jak kompleksowo planowac implementacje
obstugi cyfrowej?
m  Aufomatyzacja procesow od kuchni - podejscie z ludzkg twarzg, czyli jak madrze wdrazac
procesy, ktére majg pokochac klienci
m  Jak skutecznie wspierac migracje klienta z kanatu tradycyjnego do srodowiska cyfrowego
m  Jak skutecznie skoordynowac dziatania digital z kanatami fradycyjnymi

Open Innovation, czyli angazowanie uzytkownikéw w rozwaj produktow i ustug
odpowiadajacych na ich potrzeby
Katarzyna Anosowicz - Head of Customer Experience (Digital & eCommerce),TVN S.A.
case study TVN S.A.
m Laboraforium ko-kreacji - co sie za tym kryje i jakie przynosi benefity dla klienfow i biznesu
m Insighty zinnych wymiarow i nowe propozycje warfosci — co zrobic z takim pofencjatem
m \Wzrost zaangazowania, lojalnosci, redukcja churn, monetyzacja - kfére wskazniki wspiera
implementacja procesu open innovation
m  Jak zbudowac spotecznos¢ wokot marki i jak angazowat ambasadorow w wspottworzenie
pozagdanych ustug
m  Odpomystu do realizacji — jak zbudowac proces, w ktérym feedback od uzytkownika ma wptyw
na efekt koncowy ustugi
m Lastbufnot least - jak budowac kulfure open innovation w organizacji

Przerwa na kawe

Analiza sciezki klienta - Customer Journey Map - jak wykorzysta¢ w biznesie
potencjat narzedzia
Joanna Hirsz-Kropinska - Dyrektor Generalna GCE Consulting, GoodCustomerExperience.pl

m  \Whnioski z analizy a zmiany w procesach i procedurach wewnetrznych

m  Realny wptyw na doSwiadczenie klienta poprzez dopasowanie stylu i fresci komunikacji

m  Budowanie proklienckiej postawy zespotu dzieki mulfidyscyplinarnemu spojrzeniu na klienta



PROGRAM [dzien pierwszy]

Omnichannel customer relationship a prognozy z satysfakgcji klienta
Artur Kryzan - Kierownik ds. Customer Experience i Digitalizacji, Volkswagen Group Polska
case study Volkswagen Polska
m  (Czego tak naprawde chce klient? Czy fechnologiczna pogon nie zostawi go w tyle?
m Customer experience - jak wykorzysta¢ doSwiadczenie klienta w budowie hi-endowych rozwigzan.
Czy rzeczywiscie jest fo niezbedny kierunek?
m Wielokanatowosc¢ a spojna strategia ON/OFF. Kfore rozwigzania zagwarantujg dzis obstuge
na poziomie 360%

Lunch

Kanat Social Media vs customer care - czego nas nauczyty ostatnie lata
obecnosci marki w najpopularniejszym medium
Anna Szawro - Dyrektor Centrum Zdalnej Obstugi Klienta, Grupa PZU
case study PZU
m SM-najwazniejszy czy odrebny element wielokanatowe] obstugi klienta?
Jak oceniC jego wartosc dla catej strategii multichannel
m  Najczestsze oczekiwania konsumentéw wobec obstugi w fym kanale?
Jak zarzgdzac procesami budowania i ufrzymywania relacji na najwyzszym poziomie
m  Facebook jako pierwsza linia frontu. lle kosztuje nas inwestowanie w najwazniejszy kanat
ksztatfujgcy wizerunek marki online

,»,Czes¢, jestem Bot i od dzisiaj pracuje z Toba” - czyli jak wtaczy¢ bota do zespotu
obstugi Klienta
Arkadiusz Cempura - Commercial Director, Pirios SA
m  Aufomatfyzacja - co sie za tym kryje, jako fo rozumieC i dlaczego to nic nowego
w systemach obstugi Klkienta
m  Bof na efacie - czyli dlaczego bedzie miat pozytywny wptyw na FCR
m  Najwazniejsze fo dobrze obstuzyc¢ klienta - czyli, nie wszystko rob robotem, albo moze...
rob robofem co$, czego nie robites do tej pory
m  Klientjest najwazniejszy - czyli dlaczego Twoi klienci mogg ,polubic” wirtualnego agenta
(demo systemu umawiania wizyt z wykorzystaniem chatbota i voicebota)
m  Human-and-bof - jak bot moze wspierac pracownikéw w realizacji ich zadan

Zakonczenie pierwszego dnia warsztatow



PROGRAM [dzien drugi

Rejestracja, poranna kawa

Mobilna brama do obstugi klienta - wczoraj trend, dzis kierunek
Remigiusz Franek - Customer Care Channel Mix Director, Orange Polska
case study Orange
m  Mobilny Swiat — mobilne pokolenie. Jak doskonali¢ poziom komunikacji z klientami,
od kférego nie ma odwrofu
B Spojnosc responsywnej strony i mobilnych aplikacji. Jak mimo innych wartosci,
ograniczen inferfejsu opracowac petng strafegie kliento-centryczng
m Jak najskuteczniejinfegrowac mobilne aplikacje z obszarem customer care
m  MobilnosE, catodobowosE, szybkosc, brak emocjii konkret - jak w fakich realiach
budowac relacje i liczy¢ na zainteresowanie naszymi ustugami i lojalnosc
m Jak sprostac dzis wysrubowanym wymogom i oczekiwaniom mobilnego klienta/petenta/odbiorcy

Digital customer care a prawo. Konfrola i ochrona danych osobowych
- jak zachowac wysoki stopien formalnych zabezpieczen
Pawet Lipski - Radca prawny, Partner, kancelaria Wierzbowski Eversheds Sutherland
Karolina Gatezowska - Prawnik, kancelaria Wierzbowski Eversheds Sutherland
m  Digifal customer care online i offline — podobienstwa i réznice w ujeciu prawnym
m  Sadczy arbifraz - jak postepowac, gdy niezadowolony klient wybiera spor
m  Jakie konsekwencje niesie ze sobg risked-based approach przy zabezpieczeniu baz danych
m  Zasada minimalizacji danych w narzedziach digital

Przerwa na kawe

Digital Crisis czyli multikoordynacja dziatan w sytuacji kryzysowej
Monika Czaplicka - Wobuzz
case study Biuro Komunikacji Miasta Stotecznego Warszawy
=  Feedback + reakcja = madrosc¢ na przysztosc. Jak wykorzystac trudne sytfuacje
dla ulepszenia catego serwisu
= (Qdreklamacji do kryzysu maty krok. Jak uprosci¢ procedury obstugi niezadowolonych
klientow w kanale digital
= Dlaczego forward management nie ma szans? Koszty optymalnych proceséw zarzgdzania
(edukacja, specjalizacja). W co inwestowac, by nie stracic: klienfa, wizerunku, czasu
=  Kiedy wirfualny doradca juz nie wystarcza. Czy cyfrowe rozwigzania w obszarze obstugi
fo remedium na kazda komplikacje?
= Jak usfala¢ dziatania antykryzysowe w obszarze obstugi klienta?




PROGRAM [dzien drugi

Frictionless Customer Experience - buzzword, hype czy new normal?
Agnieszka Zarzycka - Customer Experience Strategy Leader CEE & Russia, Oracle

m  Duzodanychico dalej? Jak dzieki cyfrowym danym zaprogramowac skuteczny jezyk

do sprofilowanego klienta

m  Jak dziekinarzedziom digital namierzy¢ wtasciwych klientow
Wzbogacanie informacji o dane behawioralne
m  Omnichannel analitics = co nam daje cyfrowa wiedza. Jak wykorzysta¢ dostepne dane analityczne

do monetyzowania do$wiadczenia klientow

Lunch

Gdy automat jest na etacie. Budowa sprawnego zespotu w dobie digitalizacji
Katarzyna Brzozowska - Customer Experience, Omnichannel&Digitalization Specialist, Alior Bank S.A
m  Cztowiek czy maszyna? Rola, zadania i obowigzki pracodawcy by utrzymac profesjonalny feam
w cyfrowym projekcie
m  Employee Engagement vs Explore Experience - jak zaangazowac pracownikéw w proces zmian
W 0rganizacji
m  Edukacja, kompetencje, specjalizacja. Jak planowat doskonalenie zawodowe pracownikow,
by przetozyto sie na finalny wysoki poziom CX
m  Aco, jesliwirfualny agent bedzie zagrozeniem dla instytucji, gdy klienci sie nie zdotajg przekonac?
Rola komunikacji wewnefrznej i przeptywu informacji w budowaniu doSwiadczen pracownikow
m  Jak skutecznie docenia¢, motywowac i wspierat zespot na poszczegblnych efapach doSwiadczen
z klientem

Indywidualizacja obstugi klienta w cyfrowej rzeczywistosci
- co robi¢, by dzieki danym personalizacja komunikacji na nowo zyskata sens?
Adam W. Piofrowicz - Dyrektor ds Digital, Legia Warszawa
case study Legia Warszawa
m  Jak planowac kontekstowg komunikacje generujgca nie tylko przychod z komercyjnych obszarow,
ale takze budujgcg pozytywne dosSwiadczenia najwazniejszych klientfow-kibicow
m  Codziata, a co zniecheca klienta - jak planowac wdrozenia i dziatania, by nie wyrzucic pieniedzy
w btato

Zakonczenie warsztatow, wreczenie certyfikatow pofwierdzajgcych udziat



PRELEGENCI

Katarzyna Anosowicz - Head of Customer Experience, TVN DIGITAL

Strafeg lojalnosciowy, projektant Customer Experience z 10-lefnim doSwiadczeniem w branzy marketingu relacji. Projekto-
wata programy lojalnosciowe i strafegie komunikacji m.in. dla Toyota, Polkomtel, Cyfrowy Polsat, 5.10.15. Ponadfo zarzg-
dzata dostarczaniem strategii lojalnosciowych dla sefek matych i Srednich przedsiebiorstw. Obecnie dba o doSwiadczenia
klientow i orienfacje klienfocentryczng w TVN Digital. Fanka Creative Business, zawsze na tropie poszukiwania i projekto-
wania nowych propozycji warfosci dla uzytkownikéw i zrédet monetyzacii dla biznesu. Energie do pracy czerpie z wtasnych
doswiadczen: studiow psychologii klinicznej i service design, zainteresowan anfropologig kulturowg, psychoterapig syste-
mowg, oraz Swietnych spotkan z ludzmi - na miejscu i w czasie dalekich podrozy.

Katarzyna Brzozowska - Customer Experience Manager

Od ponad 15 lat zajmuje sie doskonaleniem obszardw obstugi klienta i sprzedazy w organizacjach o roznej skali i branzy.
Prowadzi miedzynarodowe projekty standaryzacji i wdrazania proceséw obstugowych w oparciu o najnowsze benchmarki
Customer Experience oraz innowacyjne technologie, uparcie namawiajgc do holistycznego podejécia w zarzagdzaniu zmiang.
Ekspert w obszarach projekfowania procesow i wdrozen Contact Centre, pragmatycznego podejscia do Omnichannel i di-
gifalizacji. Prowadzi prelekcje i szkolenia w zakresie zarzadzania Contact Center, CEM, projektow fransformacyjnych oraz
motywacji pracownikow.

Arkadiusz Cempura - Ekspert ds. Bankowosci Elektronicznej

Ma ponad 9 lefnie doSwiadczenie w obszarze bankowosci elekfronicznej oraz e-commerce oraz ponad 15 letnie doSwiad-
czenie w sprzedazy i marketingu. W latach 2005-2011 pracowat dla Credit Agricole Bank Polska SA, gdzie byt Dyrektorem
Sprzedazy i Bankowosci Elektronicznej. W latach 2011-2013 lata realizowat projekty dla sektora bankowego na Ukrainie,
pracujgc m.in. dla Alfa Bank Ukraina, gdzie byt odpowiedzialny za rozwéj bankowosci infernefowej i mobilnej oraz za cross-
-sell oraz Idea Bank Ukraina, gdzie odpowiadat za marketing, wsparcie sprzedazy oraz bankowosc¢ elekfroniczng i sprzedaz
przez call center. Posiada ponad 10 letnie doSwiadczenie w realizacji zaawansowych projektow informatycznych, m.in. z ob-
szaru Contact Center m.in. dla Credit Agricole, Santander Consumer Bank

Monika Czaplicka - Wobuzz

W branzy online i social media od 11 lat. Z wyksztatcenia socjolozka, pracuje w swojej agencji Wobuzz dla réznych klientéw.
Prowadzi fanpage ,Kryzysy w social mediach wybuchajg w weekendy” oraz bloga czaplicka.eu. Specjalizuje sie w kryzy-
sach, hejcie i dbaniu o reputacje. Jej debiutancka ksigzka ,Zarzadzanie kryzysem w social media” naktadem wydawnictwa
Helion doczekata sie dodruku po kilku miesigcach od pierwszego wydania i tyfutu bestsellera. Jedna z autorek Il tomu Biblii
E-biznesu (nagrodzonej ksigzkowym Oskarem). Czesto wystepuije jako prelegentka na wielu wydarzeniach i konferencjach
branzowych (gdzie bywa rowniez nagradzana jako najlepsza méwczyni). Wérod jej klientéw znajduja sie takie markijak PZU,
Empik, dr. Oetker, tazienki Krolewskie, BGZ BNP Paribas, Provident czy KRPM

Remigiusz Franek — Head of Customer Care Multichannel Management, ORANGE POLSKA

Absolwent Szkoty Gtownej Handlowej i George Washingfon University. Od poczatku swojej kariery zwigzany z systemami
i procesami obstugi klienta. Odpowiadat za rozwéj systemu CRM klasy dla najwiekszego wdrozenia w Polsce czyli Btekitnej
Linii Telekomunikacji Polskiej. Zarzgdzat rowniez strategig obstugi klientow biznesowych w Orange. Obecnie odpowiada za
strategie rozwoju kanatow kontaktu w obstudze klienta Orange a w szczeg6lnosci za obszar Digitalizacji. Wprowadzit na ry-
nek fakie rozwigzania jak Méj Orange czy Orange Expert. Jest ekspertem z zakresu wykorzystania nowych technologii w pro-
cesach obstugi klienta. Prywatnie fascynuje go trendy zwigzane z mobile, wirtualng rzeczywistoscig i sztfuczng inteligencja.

Karolina Gatezowska - prawnik w zespole TMT, kancelaria prawa Wierzbowski Eversheds Sutherland
Cztonek zespotow prawa ochrony prywatnoscii technologii informacyjno-komunikacyjnych oraz komunikacji elekfroniczne;.
Specjalizuje sie w prawie administracyjnym, ochronie prywatnosci, prawie ochrony danych osobowych i prawie felekomuni-
kacyjnym. Jej doSwiadczenie obejmuje doradztwo prawne w zakresie ochrony danych osobowych dla podmiotow z sektora
bankowego, telekomunikacyjnego, wywiadowni gospodarczych oraz podmiofow staftystyki publicznej. Doradzata przy po-
stepowaniach przed Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych oraz w zakresie prawa telekomunikacyjnego
w postepowaniach przed Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Ponadto posiada doswiadczenie w zakresie prawa
lofniczego, w tym doradztwa w ramach postepowan przed Prezesem Urzedu Lotnictwa Cywilnego.



PRELEGENCI

Joanna Hirsz-Kropinska - Dyrektor Generalna, GCE CONSULTING

Dyrektor Generalna GCE Consulting - GoodCustomerExperience.pl - firmy konsultingowej w zakresie Customer Experien-
ce Management, zarzgdzania i marketfingu. Konsultant CEM. Lider inicjatywy korporacyjnej Customer Expericence. Prawnik.
Certyfikowany Marketer (DipM ACIM). Od 2008 roku jako lider inicjatywy korporacyjnej Customer Experience kierowata
projektem CEM, ktérego gtownym celem byta zmiana postawy pracownikéw na pro-klienckg i innowacyjng, a takze budo-
wanie pozytywnego doswiadczenia klientow z firma m.in. w oparciu o wyniki badania NPS. DoSwiadczona w zakresie Mar-
kefing Mapping, Customer Journey Mapping, badaniach klientow oraz user experience design (online services). Wieloletni
Dyrektor Marketingu | Rozwoju Biznesu oraz cztonek zarzgdu amerykanskiej korporacji LexisNexis Polska. DoSwiadczony
manager w obszarze zarzgdzania zespotem, rozwojem produktow i rozwojem biznesu w obszarze nowych technologii, for-
mutowania i realizacji strategii firmy, marketingu strategicznego i badan rynku, zarzadzania P&L firmy i produkfow, budowa-
nia pozytywnych doswiadczen klientow z firmag, innowacyjnosci, obstugi klienta. Absolwentka Dziennego Wydziatu Prawa
Uniwersytefu Gdanskiego oraz Studiow Podyplomowych: w Instyfucie Wynalazczosci i Ochrony Wtasnosci Infelekfualnej
Uniwersytetu Jagiellonskiego oraz Zarzadzania marketingiem w przedsiebiorstwie SGH. Ukonczyta réwniez 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.

Sonia Kondratowicz - Dyrekfor ds. Obstugi Klienta, Medicover Polska

Jakao Dyrektor ds. Obstugi Klienta Medicover Polska od 2012 roku odpowiada jakos¢ ustug i satysfakcje pacjentéw. Roz-
wija serwisy samoobstugowe dla pacjentow indywidulanych - platforme Medicover Online i Aplikacje Mobilng Medicover,
a fakze narzedzie do obstugi Klientow korporacyjnych E-member. Do jej sukcesow nalezy wdrozenie w organizacji badania
NPS, ktfore jest waznym zrodtem wiedzy na temat potfrzeb, doSwiadczen i opinii pacjentow. Przed rozpoczeciem pracy
w Medicover przez 10 laf pracowata dla spotki Infer Partner Assistance w Grupie AXA. Petnigc funkcje managera operacyj-
nego, zarzgdzata zespotem dostarczajgcym ustugi opieki zdrowotnej pacjenfom na catym Swiecie. Odpowiadata rowniez
za zespOt likwidacji szkod oraz zespét telefonicznej informacji medycznej. Jest absolwentkg Wydziatu Nauk Politycznych
i Dziennikarstwa Uniwersytetu Warszawskiego.

Artur Kryzan - Kierownik ds. Customer Experience i Digitalizacji, Volkswagen Group Polska

Swojg obsesje na punkcie trakfowania klienfa przez marki pielegnuje od 11 latf, wspotpracujgc z fakimi brandami jak Nokia,
Apple czy Mercedes-Benz. Kreta Sciezka do wymarzonej branzy automotive wiodta przez IT, meblarstwo, a nawet bran-
ze rozrywkowg. Obecnie jest Architektem DoSwiadczen Klienta oraz Customer Journey dla marki Volkswagen w Polsce.
Realizuje tam od ponad roku koncernowg strategie Blended Retail wzbogacajac ja o lokalne projekty, majgc tym samym
duzg role w dotgczeniu przez Polske do peletonu zmiany jakosciowej oraz technologicznej w koncernie VW, grupy krajow
nazwanej Drivers of Change. Prowadzi projekty w zakresie nowoczesnych formatéw sprzedazy oraz rozwoju sprzedazy
online w branzy automotive.

Pawet Lipski - Radca prawny, Partner, kancelaria Wierzbowski Eversheds Sutherland

Pawet Lipski jest radcg prawnym, partnerem kierujgcym praktykg wtasnosci infelekfualnej i nowych technologii w kancelarii
prawnej Wierzbowski Eversheds Sutherland. Specjalizuje sie w prawie wtasnosciintelektualnej. Zajmuje sie réwniez prawem
Intfernetu, konsumenckim, sporami sgdowymi, prawem reklamy oraz konfrakfowym. Posiada ponad 10-letnie doSwiadcze-
nie w doradztwie prawnym dla biznesu. Wspiera klientow w sporach sgdowych, postepowaniach przed Urzedem Patento-
wym Rzeczpospolite] Polskiej oraz EUIPO, w negocjacjach, procesach due dilligence oraz tworzeniu strategii zarzadzania
wiasnoscig infelekfualna. Pracuje dla wiodacych platform infernefowych, przedsiebiorcow z sektora sprzedazy detalicznej
oraz producentéw zaawansowanych systemow IT. Ma szczegblne doSwiadczenie w zakresie naruszen prawa w Infernecie,
doradza m.in. w gtosnych sprawach dotyczacych naruszen praw przez uzytkownikow serwisow hostingowych. Reprezen-
fowat firmy w wielu postepowaniach karnych i cywilnych dotyczgcych naruszenia praw wtasnosci intelektualne]. Doradzat
kilkudziesieciu starfupom internefowym w kwestiach zgodnosci ich modeli biznesowych z prawem. Jest wspotautorem
kancelaryjnego bloga IP w sieci. Regularnie wystepuje na konferencjach dofyczacych wtasnosci intelekfualnej i nowych
technologii. Jest cztonkiem Infernational Trademark Association (INTA). Od wielu laf rekomendowany jest przez prestizowe
informatory prawnicze Chambers and Partners oraz Legal500 w zakresie wtasnosci intelekfualnej. Ukonczyt z wyrdznie-
niem podyplomowe studia z zakresu prawa autorskiego na Kings’ College London. Od wielu laf rekomendowany jest przez
prestizowe informatory prawnicze Chambers and Partners oraz Legal500 w zakresie wtasnosci infelektualne;.



PRELEGENCI

Adam W. Piofrowicz - Dyrektor ds Digital, Legia Warszawa

W Legii Warszawa odpowiada za wdrazanie strategii digital i narzedzi do zarzgdzania komunikacjg z fanami. Bada potrzeby
kibicow i na tej podstawie projekfuje nowe ustugi. W ostatnim czasie pracowat w Iconaris, firmie wspierajgcej inwestorow,
gdzie zajmowat sig poszukiwaniem i budowaniem modeli biznesowych dla ustug cyfrowych. Wczesniej, w TVN Digital, petnit
funkcje szefa dziatu UX i wspierat skaufing starfupow przy TVN Ventures. DoSwiadczenie zbieratrowniez w agencjach siecio-
wych Wunderman i Young&Rubicam oraz jako Online Marketing Manager w bwin.com. W swojej pracy opiera sie na danych
ptyngcych z eksperymentow i dziatan performance oraz na metodach design thinking.

Anna Szawro - Dyrektor Cenfrum Zdalnej Obstugi Klienta, Grupa PZU

0d 16 laf zwigzana z branzg Contact Center. Posiada szerokie doSwiadczenie w zarzgdzaniu projekfami felemarketingowy-
mi. Przez 7 laf pracowata dla call centers outsourcingowych, gdzie prowadzita projekty dla firm z branzy finansowej, wydaw-
niczej, firm badawczych oraz rozgtosni radiowych. Od 2007 roku zwigzana z PZU, gdzie odpowiada operacyjnie za prace
ponad 1200 konsultantow. Z wyksztatcenia pedagog, jak niektorzy mowig ,ze smykatkg psychologa”, ktérg wykaorzystuje
do budowania strafegii motywacyjnych oraz komunikacyjnych. Odpowiada, migdzy innymi, za zarzgdzanie operacyjne w CC,
innowacyjne rozwigzania w obszarze obstugi klienta i budowanie wewnetrznej kulfury organizacyjne;.

Agnieszka Zarzycka - Customer Experience Strategy Leader CEE & Russia, Oracle

Z branzg nowych technologii zwigzana od 20 laf. Posiada bogate doswiadczenie w komunikacji marketingowej i sprzedazy.
0d 2015 rw Qracle wspotpracuje z Klientami, Partnerami i zespotami sprzedazowymi w Europe Centralno-Wschodniej i Ro-
sji. Odpowiada za portfolio rozwigzan wspierajgcych tworzenie pozytywnych doswiadczen Klientow i optymalizacjg proce-
sow sprzedazowo-marketingowo-obstugowych. W latach 2007-2015 pracowata w dziale aplikacji biznesowych Microsoft
odpowiadajgc najpierw za marketing, nastepnie rozwoj kanatu partnerskiego, a nastepie sprzedaz. Wczeséniej petnita funkcije
Business Development &Marketing Manager'a w polskim oddziale firmy Kapsch (2003-2007). Swojg droge zawodowag roz-
poczeta w branzy Public Relafions pracujgc w latach 1997-2003 kolejno w United PR i Sigma PR.



FORMULARZ ZGLOSZENIOWY

WARSZTATY DIGITAL CUSTOMER CARE

Nowe strategie obstugi klienta w dobie cyfrowej fransformacii
TERMIN | MIEJSCE WYDARZENIA: 28-29 WRZESNIA 2017 r., WARSZAWA

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

O Wyrazam zgode na przesytanie przez Gremi Media S.A. z siedzibg 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 elektroniczng (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 SEANOWISKO: oot
=Ml Tl e ON:
CENA:

2350 zt/os + 23% VAT

Cena obejmuje: udziat w dwudniowych warsztatach, materiaty, lunch, przerwy kawowe.

UWAGI/KOD PROMO Y JN Y. ottt et ettt ettt ettt et et et et e e et e e et a ettt e ettt e et e et ia et e et e et iaeneas

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 krotszym 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 zwrdcona 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 okoliczno$ci po dokonaniu wptaty za uczestnictwo w ustudze edukacyjnej, petna kwota wptaty
zostanie zwrdécona w ciagu 14 dni roboczych. Organizator zastrzega sobie takze prawo odmowy uczestnictwa w ustudze edukacyjnej bez podawania przyczyny.

8. Dokonanie Zgtoszenia jest rownoznaczne z akceptacjg niniejszych warunkéw oraz akceptacjg warunkdéw Regulaminu i upowaznieniem Organizatora do wystawienia faktury VAT
bez sktadania podpisu przez Uczestnika albo osobe upowaznionga 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




