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Dziaty Contact Center, jak mato ktére, musza niezwykle skrupulatnie $ledzi¢ trendy oraz reagowac na nowe wyzwania
rynkowe. Aktualna sytuacja gospodarcza oraz kolejne, narastajace kryzysy, motywuja do ciggtego rozwoju, a czasami do
przeorganizowywania pracy, stworzenia nowych schematow czy regut dziatania.

Dotychczasowe strategie oraz procesy z pewnosciag zostang zweryfikowane przez rynek w nadchodzacym, trudnym dla nas
wszystkich, czasie, zwtaszcza w kontekscie budowania relacji z klientami, pracownikami czy tez na polu strategii biznesowe;j.
To czy przetrwamy, czy wyjdziemy z tego obronng reka, czy nawet osiagniemy bezkonkurencyjnosc¢ w swojej dziedzinie,
zalezy w duzej mierze od naszych dziatan oraz decyzji.

Zapraszamy do udziatu w kolejnej odstonie dorocznej konferencji ,Trendy Contact Center”, ktora odbedzie sie juz 20
kwietnia w Warszawie. Podczas konferencji porozmawiamy o najwiekszych wyzwaniach, najwazniejszych bolaczkach
branzy, ale rowniez o skutecznych rozwiazaniach oraz narzedziach, ktére pomagaja je przezwyciezac.

Tym razem spotkamy sie osobiscie, zeby w inspirujacej, ale i niezobowiazujacej atmosferze przedyskutowac kierunki,
ktore warto obra¢ w nadchodzacym roku. Konferencja bedzie przepetniona jedynie najwazniejsza, najciekawsza
merytoryka oraz najlepszymi case studies. Skupimy sie na wymianie doswiadczen, ale przede wszystkim na poznaniu
sprawdzonych narzedzi i sposobéw na skuteczne budowanie konkurencyjnosci rynkowej.

Podczas tegorocznej edycji skupimy sie na trzech najwazniejszych filarach: wykorzystaniu nowych technologii w
dziatach Contact Center, metodyce skutecznego nimi zarzadzania oraz tworzeniu strategii budowania dtugotrwatych
relacji z klientami za ich posrednictwem.

W trakcie konferencji m.in.:
- OMOWIMY role sztucznej inteligencji oraz botéw w skutecznej i efektywnej obstudze klienta
- POZNAMY nowoczesne narzedzia w stuzbie budowania dobrych i dtugotrwatych relacji z klientami

- POSLUCHAMY o tym jak stworzy¢ i egzekwowac perfekcyjne standardy, zachwycié klienta i skutecznie zbudowac
relacje w kanale o duzej zmiennosci
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- POROZMAWIAMY o rekrutacji, zarzadzaniu oraz motywowaniu pracownikéw Contact Center w czasach kryzysu
- DOWIEMY SIE jak zadba¢ o cyberbezpieczenstwo swoje i swoich klientéw

- ZAPREZENTUJEMY doskonate przyktady sSwiadomego zarzadzania danymi w oparciu o data driven w Contact Center

Zapewniamy uczestnikom konferencji bezptatny parking na terenie hotelu
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PROGRAM

Czwartek, 20 kwietnia

08:30
Rejestracja, poranna kawa

08:55
Oficjalne rozpoczecie konferencji

Sl Magdalena Marczak-Makowska, Project Manager, Puls Biznesu

09:00
Rola sztucznej inteligencji oraz botéw w skutecznej i efektywnej obstudze klienta

S Tomasz Bartkowicz, Dyrektor Contact Center, Lottomerkury Sp. z 0.o.

m Dobre praktyki wykorzystywania nowoczesnych technologii w CC, czyli kiedy boty bedg skuteczne i pozadane, a kiedy
powinien wkroczy¢ cztowiek. Jak wywazy¢ dziatania, zeby przynosity korzysé dla firmy, pracownikéw oraz klientéw?

m Jak poradzié sobie z niechecig klientow do korzystania z takich rozwigzan?

m Nowoczesne technologie jako element optymalizacji proceséw oraz kosztéw zatrudnienia, ALE bez szkody dla
wizerunku marki oraz doswiadczenia klientéw

09:40
Swiadome zarzadzanie danymi w oparciu o data driven w Contact Center

SL Bogumit Perzyna, Dyrektor Pionu Sprzedazy i Wsparcia Klienta Direct, LINK4

m Analityka, dane i raporty - na co zwracac¢ uwage i co jest kluczowe w kolekcjonowaniu danych oraz wycigganiu naich
podstawie trafnych wnioskéw

m CRM jako podstawowe Zrédto danych o kliencie - jak stworzy¢ system w ktérym szybko mozna pozyskac informacje
o kliencie i JAK przekonac¢ pracownikéw do rzetelnego jego wypetniania/ jak zaprojektowac system, aby klient czut,
ze znamy jego historie, a pracownik zeby nie miat trudnosci w jej poznaniu

m Omnikanatowosc w praktyce - wyzwania, zagrozenia i ogromne mozliwosci. Jak stworzy¢ perfekcyjne standardy
obstugi w réznych kanatach komunikacyjnych
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10:20
Cyberbezpieczenstwo w niebezpiecznych czasach - jak zadbac o cyberbezpieczenstwo swoje i swoich klientow

SV Lech Cempura, Regional Sales Manager, Mobile Technology, ICT, Cybersecurity, T Mobile

Wymienmy wszystkie sposoby myslenia o cyberbezpieczenstwe

Wréémy troche do historii, historii Zimnej Wojny.

Malware, phishing, ransomware, spoofing - troche teorii nie zaszkodzi

Jade nawakacje - OC, AC, Zielona Karta az tyle bezpieczenstwa. A co jesli twéj samochdd jest czescia cyberprzestrzeni?
A gdyby tak cyberbezpieczenstwo przeliczy¢ na pienigdze?

Chce by¢ bezpieczny, mam budzet, ale czy odrazu wszystko wydawaé na hardware i software?

A co ty zrobisz? Decyzja nalezy do ciebie.

11:00
Przerwa na kawe oraz networking

11:25

Nowoczesne narzedzia w stuzbie efektywnego dziatania zespotéw Contact Center czyli jak bot pomaga klientom
InPost i zespotowi CC oraz jakie zadania realizuje Zesp6t Proceséw odpowiedzialny za innowacje i automatyzacje w
obszarze CC

SL Karolina Kania, Kierownik Zespotu Wsparcia Proceséw Contact Center, InPost
S\ Agnieszka Bednarczyk, Kierownik Dziatu Contact Center, InPost

m Jakim cztonkiem zespotu jest bot? | jak wazna role odgrywa w procesie obstugi klientéw?
m Jak wyglada $ciezka kariery bota? | co do tego ma dziat HR?
m Jakrozwijac i udoskonalac¢ zesp6t Contact Center réwniez pod wzgledem technologicznym i narzedziowym?

12:05
Sprzedaz w Call Center Obstugowym Standard czy Koniecznos¢ ? Czyli krétko o tym jak juz nie by¢ tylko Centrum
kosztowym ale generowac przychéd

S\ Patrycja Mikutaniec, Dyrektor Departamentu Sprzedazy, LUX MED SP.Z O.O.

m Dlaczego sprzedaz w obstudze Klienta staje sie w obecnych czasach koniecznoscia.

m Z jakimi wyzwaniami przy wprowadzeniu sprzedazy musicie sie liczy¢

m Jak taka sprzedaz dziata, co mozna sprzedawad i w jaki sposéb - szczegdlnie biorgc pod uwage wysrubowane KPI
obstugowe.

m Dlaczego sprzedaz w obstudze Klienta jest bardzo dobrze odbierana przez Klientéw.

m Jak pokonac obawy przed sprzedaza i jak zmotywowac osoby pracujace bezposrednio z Klientem do tego aby
proponowali produkty Waszej firmy.

m Adlatych co wprowadzili sprzedaz w obstudze Klienta - gars¢ pomystéw na to jak taka sprzedaz zwiekszy¢.

12:35
A gdyby konsultanci nie popetniali btedow wcale? Opowies¢ o tym jak potaczy¢ sity cztowieka i sztucznej inteligenciji,
aby zapewnic jakos¢ w trakcie rozmowy

S Michat Chodakowski, Prezes Zarzadu, Silver Bullet Solutions Sp. z o.o.
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S0 Artur Kapacki, Prezes Zarzadu, TELMON SP.Z O.0. S.K.A.

6xCzy...

Czy Al wie o czym rozmawia konsultant z klientem?

Czy Al moze efektywnie pomédc konsultantowi w trakcie rozmowy?

Czy team leader moze naprawde wiedzie¢ o sie dzieje u wszystkich konsultantéw w grupie?
Czy pomoc team leadera moze by¢ dyskretna?

Czy mozna niedrogo skontrolowac 100% rozmow?

Czy ocena rozmowy musi by¢ pracochtonna i subiektywna?

13:05
EFEKT WOW, jak stworzy¢ i egzekwowac perfekcyjne standardy, zachwycic klienta i skutecznie zbudowac relacje w
kanale o duzej zmiennosci

SL Agnieszka Tarasewicz, Dyrektor Obstugi Klienta, e2V/ Ekovoltis

m Elementarna wiedza - kto jest naszym klientem, czego oczekuje & potrzebuje?

m Emocje i wiedza w obstudze klienta.

m Czym sa standardy obstugi klienta i po co je w ogdle wprowadzac¢ w firmie?

m Definicje efektu WOW - po czym poznamy, ze mamy efekt WOW? Projektowanie efektu WOW.

m Stres test firmy i jej obstugi klienta - reklamacja

m Mierzenie satysfakcji klientéw i badanie satysfakcji pracownikéw - jak wyniki ze sobg korelujg i co nam méwia?
13:45

Przerwa na lunch

14:40
PANEL DYSKUSYJNY Rekrutacja oraz zarzadzanie pracownikami CC w czasach kryzysu

S Moderator: Mateusz Bazydto, Senior Executive Director, HRK SSC/BPO

SL Sylwia Gtuchowska-Jaszczuk, Kierowniczka Sekcji Obstugi Pasazerskiej i Zastepczyni Kierownika Dziatu Contact
Center, LOT Polish Airlines

S\ Katarzyna Majewska, Head of Recruitment, Teleperformance Poland

5L Malwina Gtowacka, Dyrektor dziatu Obstugi Klienta, DHL

m Wyzwania i skuteczne procesy rekrutacyjne w trudnych czasach

m Jak skutecznie pozyskac i utrzymac pracownika, ktéry jest odpowiedzialny za coraz bardziej ztozone zadania, w dobie
automatyzacji i robotyzacji proceséw?

m Trudna sztuka motywacji - jak motywowac pracownikéw dziatéw CC?

m Przeciwdziatanie retencji pracownikéw

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (21876)



Trendy Contact Center 2023

15:30
Dziaty zr6znicowane pokoleniowo w czasach pracy zdalnej- czy to wyzwanie, ktére warto podjac¢?

S Magdalena Stobodzian, MBA, Certyfikowany trener i coach biznesu, Lean Coach, Cztonek Zarzadu Pekao Direct Sp. z
o.0.

m Jak pracowac z zespotem zréznicowanym pokoleniowo?
m Jak czerpac korzysci z réznorodnosci zespotowej w czasach pracy zdalnej?
m Jak zadbac o efektywnosc¢ zespotu rozproszonego?

16:10

Czy klienci beda ,,umierac¢” z powodu jakosci obstugi ? O tym jak praca na emocjach moze stac sie tajna bronia
pracownikow CC. Czy przez telefon mozliwe jest zbudowanie dobrych, dtugotrwatych relacji z klientem, ktore stang
sie wyroznikiem na rynku?

SL Krzysztof tosiakowski, Dyrektor Contact Center, CUK Ubezpieczenia

m Projektowanie dobrych doswiadczen klientéw przyniesie wymierne korzysci dla wynikéw sprzedazowych firmy -
Customer Experience jako holistyczna strategia firmy.

m Jakos$¢ obstugi jako podstawa w czasach kryzysu

m Zrdznicowana grupa klientéw - jak przygotowac sie do rozmowy z kilkoma pokoleniami?

16:50
Zakornczenie konferencji
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PRELEGENCI

Tomasz Bartkowicz

Dyrektor Contact Center, Lottomerkury Sp. z 0.0.

Od 25 lat zwigzany z obstuga w contact center (bankowos¢, energetyka,
telekomunikacja, branza loteryjna). Jeden z pierwszych, ktérzy tworzyli najwiekszy
stat-up bankowy w Europie, czyli Alior Bank. Odpowiedzialny za organizacje i rozwéj
obstugi klientéw przez zdalne kanaty kontaktu. Zarzadzajacy projektem pierwszego
na $wiecie ,Wirtualnego Oddziatu”, ktéry zainspirowat innych. Skuteczny
optymalizator proceséw, laureat nagrody ,Polish National Sales Awards” w kategorii
»,Menadzer ds. obstugi klienta”.

Moderator: Mateusz Bazydto
Senior Executive Director, HRK SSC/BPO

Agnieszka Bednarczyk

Kierownik Dziatu Contact Center, InPost

Z branzg Contact Center zwigzana od ponad 17 lat, gdzie budowata swoja $ciezke
kariery od stanowiska konsultanta a w 2010 roku obejmujac stanowisko Menadzera
Infolinii w Alior Banku. Obecnie od 6 lat w InPost kieruje Dziatem Contact Center,
odpowiedzialnym za obstuge Klientéw w zdalnych kanatach kontaktu. Posiada
doswiadczenie w wielu projektach z zakresu optymalizacji i automatyzacji proceséw
min we wdrozeniu rozwigzan z wykorzystaniem Chatbota oraz Voicebota.

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (21876)
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Lech Cempura
Regional Sales Manager, Mobile Technology, ICT, Cybersecurity, T Mobile

Od ponad 20 lat zajmuje sie sprzedaza zaawansowanych rozwigzan
telekomunikacyjnych oraz zarzadzaniem zespotami sprzedazy. Pracowat zaréwno

w firmach dostarczajgcych ustugi stacjonarne NETIA, EXATEL, zajmujacych sie budowg
infrastruktury telekomunikacyjnej GRUPA HAWE, GRUPA INEA. Aktualnie pracujew T
MOBILE gdzie zarzadza zespotem odpowiedzialnym za dostarczanie kompleksowych

rozwiazan telekomunikacyjnych wraz z ustugami z zakresu cyberpezpieczenstwa.
Swojg wiedze z zakresu INFOSEC zdobyta podczas pracy ze swoimi klientami poszerza
na Akademii Leona Kozminskiego na kierunku Zarzadzanie cyberbezpieczernstwem.
Triathlonista i rowerzysta, w zesztym roku przejechat Polske wzdtuz Wisty z Gdanska
do miejscowosci Wista.

Michat Chodakowski

Prezes Zarzadu, Silver Bullet Solutions Sp. z o.o.

Od 20212 roku Prezes zarzadu Silver Bullet Solution Sp. Z 0.0., a od 2021 kierownik
operacyjny dziatalnosci spotki w ramach projektu pn.: “Opracowanie inteligentnych
narzedzi zwiekszajacych wydajnos¢ procesu obstugi klientow w kanale czat”. 2019 -
2020 Prezes Zarzadu Silver Whisper Sp. z 0.0. - spétki celowej odpowiedzialnej

za realizacje projektu pn.:” Opracowanie inteligentnego systemu wspierajacego prace
operatora call center.” 2001 - 2020 praca w firmach informatycznych - ATM SA, inONE
SA i itWorks SA, Silver Bullet Solutions. W Silver Bullet Solutions, Silver Bullet Labs -
cztonek Zarzadu Spétki (odpowiedzialny za dziatania operacyjne) i kontakty

z partnerami, w tym inwestorami. Wspétautor strategii dziatania Spotki w obszarze
rozwigzan Al. Wspoétzatozyciel obu spétek i autor strategii ich dziatania. W inONE

SA Dyrektor Handlowy, odpowiedzialny za catos¢ dziatan handlowych Spétki. W ATM
SA Dyrektor Dziatu Systeméw Biznesowych - odpowiedzialny za sprzedaz projektéow
zwigzanych z tworzeniem oprogramowania. 1991-2001. Odpowiadat za podpisanie
kontraktu i reprezentowat wykonawce w komitecie sterujacy projektu wdrozenia
systemu zarzadzani projektami dla potrzeb budowy Gazoportu w Swinoujsciu.
Odpowiadat za dostawe rozwigzania do obstugi zgtoszen o btedach w najwazniejszych
elektronicznych rejestrach panstwowych utrzymywanych przez Centralny Osrodek
Informatyki. Odgrywat lub odgrywa kluczowa role jako petnomocnik dostawcy

we wdrozeniach ztozonych systeméw wsparcia obstugi klientéw i pracy grupowej

w takich podmiotach jak T-mobile Polska, P4, TVP, Agora, Potudniowy Koncern
Energetycznych, etc.

Malwina Gtowacka
Dyrektor dziatu Obstugi Klienta, DHL
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Sylwia Gtuchowska-Jaszczuk

Kierowniczka Sekcji Obstugi Pasazerskiej i Zastepczyni Kierownika Dziatu Contact
Center, LOT Polish Airlines

Z wyksztatcenia prawnik i absolwentka studiéw podyplomowych psychologii
w biznesie. Na co dzien menedzer z powotania. Inspirujg mnie ludzie, ich zachowania,
sposob w jaki podejmuja decyzje, komunikuja sie i rozwijaja. Fascynuje mnie

szczegdlnie obszar motywowania, zarzadzania i komunikacji poniewaz jest

to fundament, ktoéry przektada sie na wyniki i sukces organizacji. Od prawie 15 lat
jestem zwigzana z branza Contact Center. Jako menedzer i trener biznesu wspieram
cztonkoéw kadry menedzerskiej w rozwoju potencjatu i przekraczaniu swoich granic.
Lubie wyzwania. Dlatego zbudowatam z sukcesem kilka kluczowych zespotéw m.

in Zespdt Kontroli Jakoscii Szkolenw PLLLOT i Zespot Obstugi Klienta PLL LOT
(oddziat Poznan). W obszarze Contact Center poza do$wiadczeniem w zarzadzaniu in-
house, wspétpracowatam takze z kilkunastoma firmami outsourcingowymi w catej
Polsce. Jestem ogromna fanka psychologii oraz komunikacji budujacej zaufanie i dobre
relacje. Moim gtéwnym celem zawodowym jest skuteczne inspirowanie innych

do osiggania jak najlepszych rezultatéw w swojej pracy. Uwazam, ze w biznesie
kluczowi sg ludzie i to w jaki sposéb wykorzystujemy ich potencjat. Wyrdzniona
kilkoma nagrodami rocznymi za wktad w rozwdéj Contact Center w PLL LOT oraz
prestizowa nagrodg ,Zastuzony dla PLL LOT” za profesjonalizm i wktad w budowanie
pozytywnego wizerunku firmy.

Karolina Kania

Kierownik Zespotu Wsparcia Procesow Contact Center, InPost

Od ponad 10 lat zwigzana z branzg Contact Center budujac zespoty operacyjne

i zarzadzajac projektami z zakresu obstugi klienta i sprzedazy na rzecz klientéw min.
z branzy ubezpieczeniowej, finansowej czy e-commerce. Trener z 7 letnim
doswiadczeniem w tworzeniu i realizacji programéw rozwojowo-szkoleniowych. Jest
takze doswiadczonym Project Managerem i agitatorka madrego wykorzystania
nowych technologii, w tym Al.

Artur Kapacki
Prezes Zarzadu, TELMON SP. Z O.O. S.K.A.

Powotany przez akcjonariuszy w grudniu 2010 roku. Stworzyt i prowadzi spétke
do dnia dzisiejszego. Ukonczyt Politechnike Warszawska, Wydziat Inzynierii Produkgji
na kierunku Zarzadzanie i Marketing. Posiada przeszto 15 letnie doswiadczenie
w pracy w telemarketingu gtownie z zakresu finanséw i ubezpieczen. W latach 2002 -

2010 petnit szereg funkcji menedzerskich w branzy ubezpieczeniowej i finansowe;.
Odpowiadat za rozwdj Call Center LINK 4 TU S.A,, Call Center Provident Polska S.A.
sprzedajacego nowe produkty spétki oraz za stworzenie Call Center zajmujacego sie
sprzedaza produktéw BRE Ubezpieczenie TUIR S.A. Pracowat réwniez na stanowisku
Kierownika Projektéw w Telbridge Sp. Z O.O. Artur Kapacki jest zonaty. Pasjonuje sie
podrézami, lubi aktywnie spedzac czas np. wycieczki rowerowe czy gra w squash-a.
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Krzysztof tosiakowski
Dyrektor Contact Center, CUK Ubezpieczenia

Manager mtodego pokolenia, ktéry udowadnia, ze w biznesie wiek to tylko liczba.
Trener i szkoleniowiec z zakresu psychologii sprzedazy oraz umiejetnosci miekkich.
Ukonczyt Psychologie w biznesie w Wyzszej Szkole Bankowej w Toruniu, Coaching

w Wyzszej Szkole Bankowej w Gdansku, Zarzadzanie na Akademii Leona Kozminskiego
w Warszawie oraz obecnie jest w trakcie studidow podyplomowych na kierunku

CXréwniez na Akademii Leona Kozminskiego w Warszawie.

Katarzyna Majewska

Head of Recruitment, Teleperformance Poland

{‘ Jestem absolwentkg psychologii na Uniwersytecie £6dzkim. Ukonczytam takze
) studium Menedzerskie Mini MBA® w Polsko-Amerykanskim Centrum Zarzadzania
y Ut i studia podyplomowe z obszaru BHP na Politechnice £édzkiej. Praktyk HR i
t'-, - ‘ manadzerka z 18 letnim stazem w Srodowisku korporacyjnym i doswiadczeniem

~_ 4 we wdrazaniu rozwigzan wspierajacych pozyskiwanie talentéw oraz w zarzadzaniu
jakoscia, prowadzeniu projektéw i doradztwie HR. Rekrutacja to moja zawodowa pasja,
ktéra cenie za dynamike i ciggte wyzwania. Chetnie czerpie z filozofii Lean nie tylko
projektujac i doskonalac procesy, ale stosujac elementy tejze koncepcji w codziennym
zyciu. Aktualnie jako Head of Recruitment odpowiadam pod katem strategicznym
i operacyjnym za rekrutacje wolumenowe dla branzy SSC/BPO. Moje motto: “Wybierz
prace, ktora kochasz, a nie przepracujesz ani jednego dnia wiecej w Twoim zyciu” ©

Patrycja Mikutaniec
Dyrektor Departamentu Sprzedazy, LUX MED SP. Z O.O.

Z branza Call Center zwigzana ponad 18 lat. Swojg przygode zaczynata ,na
stuchawkach” w Banku Handlowym (Citi Bank Handlowy), gdzie potem byta trenerem
Call Center. W 2008 roku dotaczyta do Zespotu Projektowego tworzacego struktury
Call Center obstugowego i sprzedazowego, nowopowstajgcego wtedy Alior Banku.

Od 2010 roku zwigzana z Grupa Lux Med. W ktérym stworzyta szereg Call Center
sprzedazowych, wdrozyta sprzedaz dla Klientow Indywidualnych, a obecnie zajmuje sie
takze pracga na portfelu oraz sprzedaza ustug medycznych dla MSP jako Dyrektor
Departamentu Sprzedazy Indywidualnej i MSP.
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Bogumit Perzyna
Dyrektor Pionu Sprzedazy i Wsparcia Klienta Direct, LINK4

Doswiadczony manager sprzedazy z udokumentowana historig pracy w branzy
ubezpieczeniowej i bankowej. Silny specjalista ds. Sprzedazy, posiadajacy umiejetnosci
w zakresie zarzadzania operacyjnego, Lean Operations, zarzadzania relacjami

z klientami (CRM), zarzadzania sprzedaza i budowania zespotu. Silna motywacja

do realizacji celéw. Od 2003r. do 2007r. pracowatem w LINK 4 jako Konsultant

sprzedazy i jako Kierownik Zespotu Do 2011 w Liberty Direct zajmowatem sie
sprzedazg i obstugg klienta. Do 2016 w Proamie zajmowatem sie wszystkim,

co zwigzane z telefoniczng obstuga klienta - w tym Zespotem Wsparcia Agenta,
budowatem aplikacje dla zewnetrznych partneréw oraz opracowywatem zasady
wspoétpracy z zewnetrzna siecig sprzedazy. Potem przyszedt czas na Idea Bank

i sprzedaz produktéw bankowych przez telefon, a od wrzesnia 2019 powrécitem
do korzeni i w LINK4 objatem stanowisko Dyrektora Pionu Sprzedazy i Wsparcia
Klienta Direct.

Magdalena Stobodzian

MBA, Certyfikowany trener i coach biznesu, Lean Coach, Cztonek Zarzagdu Pekao
Direct Sp. z 0.0.

Odpowiedzialna za obszar outboundu, projektéw strategicznych i Lean Management.
Z branza Contact Center zwigzana od ponad 20 lat, doswiadczenie szlifujac, précz
Contact Center Banku Pekao SA, w arvato Polska czy Contact Center mBanku.

W pracy z ludZzmi wyznaje filozofie rozwijania mocnych stron a w zarzadzaniu
zespotami stawia na réznorodnos¢. Prywatnie pasjonatka kotéw, ksigzek i motocykli.

Agnieszka Tarasewicz
Dyrektor Obstugi Klienta, e2V/ Ekovoltis

Moje gtéwne obszary, w ktérych dziatam to obstuga klienta, wsparcie sprzedazy,
wdrazanie systemow informatycznych i optymalizacja proceséw operacyjnych -
zawsze potaczona z realizacja strategii firm, transferem wiedzy i rozwojem
pracownikéw. Doswiadczenie zawodowe budowatam gtéwnie w firmach z branzy

. energetycznej (na rzecz spotek obrotu energia elektryczna, centra ustug wspélnych,

spotka fotowoltaiczna) oraz w administracji rzadowej. Z zawodu jestem nauczycielem
jezyka angielskiego, po wielu kursach i szkoleniach biznesowych, posiadam certyfikat
coacha ICC. Specjalizuje sie w uktadaniu proceséw, obstudze klienta zorientowanej

na cztowieka i rozwiazanie problemu, operacyjnym wdrazaniu strategii biznesowych
oraz w restrukturyzacjach. Wierze w sukces oparty na wspotpracy, dzieleniu sie wiedzg
oraz sprawnej komunikacji.
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e?v/ Ekovoltis zajmuje sie obrotem energia, pochodzaca wytacznie z odnawialnych Zrédet. kaczymy Wytwércéw zielonej
energii z tymi, ktorzy chca z niej korzystaé. Oferujemy rozwiazania dla firm z sektora MSP, jak i dla duzych Odbiorcéw, a
takze realizujemy wspodtprace z Wytwdrcami m.in. w ramach dtugoterminowych kontraktéw cPPA. Wszystko po to, by
uczyni¢ rynek energii zdekarbonizowanym, a nasza planete czystym i bezpiecznym miejscem dla przysztych pokolen.
Nalezymy do grupy kapitatowej Michata Sotowowa. Projekty prowadzone w ramach grupy Michata Sotowowa taczy przede
wszystkim bezpieczenstwo, stabilno$¢ finansowa oraz operacyjna. W sktad grupy wchodzg takie spétki jak Ceresanit,
Barlinek, Synthos oraz Synthos Green Energy, Corab.
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Formularz rejestracji: Trendy Contact Center 2023

Cena

Trendy Contact Center 2023
20 kwietnia 2023, Warszawa

2495 zt netto od 2023-04-20 do 2023-04-20

Kod promocyjny

Osoba zgtaszajaca Dane do faktury
D firma

Imig [ ] osobafizyczna

Nazwisko Panstwo

Stanowisko NIP

Dziat Nazwa/Imie i nazwisko

pole opcjonalne

Miejscowosc

E-mail

Ulicainumer

Telefon

Kod pocztowy

Potwierdzam, ze zapoznatam/em sie z <a href="https://apps.bonnier.pl/regulaminy/pdf/Regulamin_wydarzen_platnych_18102022_pdf.pdf" target="_blank">Regulaminem</a>
wydarzenia i akceptuje jego tresc.

Chce wiedzie¢ pierwszy i otrzymywaé Newsletter Konferencje "PB" od wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) na zasadach okreslonych w ,Regulaminie serwisow
internetowych Bonnier Business Polska”.

Chce by¢ na biezaco! Zgadzam sie na otrzymywanie od wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) e-maili z informacjami o promocjach i ciekawych ofertach jego
produktow i ustug.

Chce wiedzie¢ wiecej! Zgadzam sie, by dzwonit do mnie przedstawiciel wydawcy ,Pulsu Biznesu” (Bonnier Business Polska) i informowat mnie o promocjach i ciekawych ofertach
jego produktoéw i ustug.

OO0 0O

Administratorem danych osobowych jest Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie. Dane s3 przetwarzane w celu organizacji konferencji oraz w celach marketingowych na
podstawie odrebnie udzielonych zgdd, ktére moga zostac¢ odwotane w kazdej chwili. Wiecej informacji na temat przetwarzania danych osobowych znajduje sie w Klauzuli Informacyjnej
RODO <a href="https://apps.bonnier.pl/regulaminy/pdf/RODO_klauzula_informacyjna_konferencje.pdf" target="_blank">Zobacz wiecej</a>

Pieczatka i podpis
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Podaj e-maile i telefony oséb, ktére beda uczestniczy¢ w konferencji. Zgtoszone przez Ciebie osoby otrzymaja od nas e-mail

z prosba o potwierdzenie swoich danych, akceptacje regulaminu oraz wyrazenie stosownych zgéd. Potwierdzenie danych

przez te osoby oraz akceptacja regulaminu sg niezbedne do wziecia udziatu w konferencji.

Podane dane kontaktowe beda nam stuzy¢ takze do przekazania informacji o ewentualnych zmianach czy przestania

materiatéw szkoleniowych z wydarzenia.

1. Dane uczestnika

Imie

Nazwisko

Stanowisko

Dziat

pole opcjonalne

E-mail

Telefon

2. Dane uczestnika

Imie

Nazwisko

Stanowisko

Dziat

pole opcjonalne

E-mail

Telefon

Q 223339777
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Regulamin uczestnictwa w konferencjach, warsztatach, szkoleniach ptatnych organi ych przez B Polska Sp.zo0.0.

. Organizatorem warsztatdw/konferencji/szkolen ptatnych (,Wydarzenia”) jest Bonnier Business (Polska) Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie, ul. Kijowska 1, wpisana do Rejestru

Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla M. St. Warszawy w Warszawie, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS
0000024847, NIP: 113-01-55-210, wysokos¢ kapitatu zaktadowego: 2 000 000,00 PLN (,Organizator”).

. Wynagrodzenie nalezne Organizatorowi za udziat jednej osoby w Wydarzeniu (,Cena”) okreslane sa kazdorazowo na dedykowanej stronie Wydarzenia (,Strona Wydarzenia”) w

informacjach ogdlnych dotyczacych Wydarzenia lub innej sekcji wg wyboru Organizatora. Cena obejmuje prelekcje, materiaty szkoleniowe, a w przypadku konferencji stacjonarnych
takze przerwy kawowe, lunch. Wszelkie inne koszty niewskazane przez Organizatora (np. koszty przejazdu, zakwaterowania) uczestnik Wydarzenia pokrywa we wtasnym zakresie. W
przypadku Wydarzen organizowanych z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej cena obejmuje wytacznie prelekcje oraz materiaty szkoleniowe. Ptatnosci nalezy
dokonywac na rachunek bankowy Organizatora wskazany kazdorazowo na Stronie Wydarzenia z uwzglednieniem informacji wskazanych przez Organizatora na fakturze pro forma lub
na fakturze VAT.

. Wypetnienie elektronicznego formularza zgtoszeniowego udostepnionego przez Organizatora i zamieszczonego na stronie internetowej Wydarzenia (tj. www.konferencje.pb.pl lub innej

wskazanej przez Organizatora) (,Zgloszenie”) i zatwierdzenie Zgtoszenia poprzez aktywowanie dedykowanego przycisku ,Zarejestruj z obowiazkiem zaptaty” lub pobranie, wypetnienie i
odestanie podpisanego przez osoby uprawnione (w formie papierowej lub skanem na adres e-mail Organizatora) formularza w formacie .pdf zamieszczonego na stronie internetowej
Wydarzenia, jest réwnoznaczne z zawarciem z Organizatorem przez podmiot wskazany w Zgtoszeniu jako podmiot zgtaszajacy umowy, ktérej przedmiotem jest umozliwienie osobom
wskazanym w Zgtoszeniu uczestnictwa w Wydarzeniu. Na podstawie Zgtoszenia Organizator wystawia i przesyta na adres poczty elektronicznej wskazany w Zgtoszeniu fakture pro
forma ptatna w terminie siedmiu (7) dni od daty Zgtoszenia.

Biorac pod uwage fakt, ze Zgtoszenie dokonywane moze by¢ przez osobe fizyczng dziatajaca w imieniu i na rzecz innych oséb, osoba zgtaszajaca zobowiazana jest w trakcie dokonywania
Zgtoszenia do potwierdzenia stosownego upowaznienia. W przeciwnym wypadku Organizator zastrzega sobie prawo odmowy przyjecia Zgtoszenia.

. Osoba dokonujaca Zgtoszenia ponosi odpowiedzialnos¢ za oswiadczenia sktadane w trakcie realizacji procedury Zgtoszenia. Szczeg6towe warunki Zgtoszenia, sposdb postepowania w

trakcie i po dokonaniu Zgtoszenia oraz zakres wymaganych oswiadczen osoby zgtaszajacej oraz oséb zgtaszanych Organizator okresla w interaktywnym formularzu Zgtoszenia
zamieszczonym na Stronie Wydarzenia.

. O rezygnacji z udziatu w Wydarzeniu nalezy poinformowac Organizatora przesytajac taka informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora: konferencie@pb.pl.

W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w Wydarzeniu nie pdzniej niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy zostanie
obciazony optata w wysokosci stanowiacej réwnowartosc¢ 30% Ceny. Niniejsze postanowienie nie ma zastosowania w przypadku dokonania Zgtoszenia w terminie pdZniejszym niz na
dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia.

. W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie krétszym niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy

zostanie obcigzony petng Cena.

. Nieodwotanie Zgtoszenia lub niewzigcie udziatu w Wydarzeniu nie zwalnia podmiotu zgtaszajacego z obowiazku zaptaty Ceny.

Niedokonanie wptaty kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie wskazanym w pkt 4 powyzej nie jest jednoznaczne z rezygnacja z uczestnictwa w Wydarzeniu. Niedokonanie
whptaty kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu nie wytacza prawa do stosowania przez Organizatora uprawnier z pkt 9 i 10 Regulaminu.

. Organizator dopuszcza by zamiast osoby wskazanej w Zgtoszeniu, w Wydarzeniu wzieta udziat inna osoba wskazana przez podmiot zgtaszajacy. O zmianie, podmiot zgtaszajacy informuje

Organizatora przesytajac stosowng informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora: konferencie@pb.pl nie pézniej niz w dniu poprzedzajacym dzier rozpoczecia Wydarzenia.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmian programu Wydarzenia, w szczegdlnosci polegajacej na zmianie godziny danego wystapienia, zmianie osoby prowadzacej lub zmiany
lokalizacji Wydarzenia, jak rowniez do odwotania Wydarzenia.

W przypadku odwotania Wydarzenia uiszczona Cena lub jej cze$¢ zostang zwrdcone lub -za zgoda podmiotu zgtaszajacego-przeznaczone na pokrycie kosztow uczestnictwa winnym
Woydarzeniu.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmiany terminu Wydarzenia. W przypadku braku akceptacji nowej daty Wydarzenia, podmiotowi zgtaszajacemu, ktory optacit Cene, Organizator
zwraca Cene w petnej wysokosci.

Wszystkie materiaty przekazane uczestnikowi w zwigzku z Wydarzeniem (,Materiaty”) stanowiag wtasnos¢ Organizatora (lub podmiotéw wspotpracujacych z Organizatorem) i w zwigzku
z tym przeznaczone sa wytacznie do uzytku osobistego uczestnika Wydarzenia.

Zabronione jest zwielokrotnianie Materiatéw, wprowadzanie ich do obrotu, rozpowszechnianie w jakikolwiek sposéb, uzyczanie, wyswietlania, publiczne udostepnianie Materiatéw w
taki sposéb, aby kazdy mégt miec do nich dostep w miejscu i w czasie przez siebie wybranym oraz jakiekolwiek inne wykorzystanie sprzeczne z celem lub zakresem wskazanym w ust. 17
Regulaminu.

Zgtaszajacy zobowiazany jest poinformowac uczestnika zgtaszanego do wziecia udziatu w Wydarzeniu, ze Organizator moze utrwalac przebieg Wydarzenia -w celu informacyjnym -za
pomoca urzadzen rejestrujacych dzwiek lub obraz. Brak zgody uczestnika zgtaszanego do wziecia udziatu w Wydarzeniu na powyzsze czynnosci wyklucza mozliwos¢ wziecia udziatu w
Wydarzeniu. Organizator moze zamiesci¢ utrwalone nagranie w wybranym przez siebie medium z uwzglednieniem obowiazujacych w tym zakresie przepiséw prawa dotyczacych
ochrony débr osobistych, w tym danych osobowych.

Dokonanie Zgtoszenia jest rownoznaczne z udzieleniem Organizatorowi upowaznienia do wystawienia faktury VAT bez podpisu przez osobe zgtaszajaca lub podmiot w imieniu ktorego
osoba zgtaszajaca dziata.

Organizator udziela osobie dokonujacej Zgtoszenia oraz uczestnikowi Wydarzenia rabatu w wysokosci co najmniej 5% na rejestracje na organizowane, w ciagu roku od daty Wydarzenia,
jego kolejne edycje lub konferencje, warsztaty, szkolenia ptatne zwigzane tematycznie z Wydarzeniem. Celem skorzystania z rabatu uprawniony wprowadza przekazany przez
Organizatora kod rabatowy podczas rejestracji. Rabat naliczy sie automatycznie. Kod rabatowy bedzie przesytany przez Organizatora - na adres e-mail osoby dokonujacej Zgtoszenia
oraz uczestnika Wydarzenia podany w formularzu rejestracyjnym na Wydarzenie - w zaproszeniu na kolejna edycje Wydarzenia lub konferencje, warsztat, szkolenie ptatne zwigzane
tematycznie z Wydarzeniem. Kod rabatowy jest aktywny do uptywu wskazanego terminu rejestracji na kolejng edycje Wydarzenia lub konferencje, warsztat, szkolenie ptatne zwiazane
tematycznie z Wydarzeniem. Rabat dotyczy kazdego uczestnika zgtaszanego przez osobe uprawniona do rabatu. Rabat taczy sie z innymi rabatami, chyba ze Organizator postanowi
inaczej, o czym uprawniony zostanie poinformowany w zaproszeniu.
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20. Jesli osoba dokonujaca rejestracji wyraza badz utrzymuje wyrazone uprzednio zgody marketingowe na kontakt e-mailowy oraz telefoniczny otrzymuje 5% statego rabatu na dokonywane
przez siebie rejestracje na ptatne Wydarzenia organizowane przez Organizatora i ogtaszane (oferowane) poprzez dedykowany Wydarzeniom serwis internetowy dziatajacy pod adresem:
www.konferencje.pb,.pl (do momentu wycofania zgdd lub jednej ze zgdd). Rabat ten taczy sie z innymi. Weryfikacja nastepuje w czasie rzeczywistym na podstawie podanego w Zgtoszeniu
adresu e-mail osoby zgtaszajacej. Rabat naliczany jest automatycznie. Prawo do rabatu przystuguje wytacznie osobie dokonujacej rejestracji (dokonujacej Zgtoszenia) i dotyczy danego
Zgtoszenia bez wzgledu na liczbe uczestnikdw rejestrowanych przez osobe dokonujaca rejestracji i uprawniona do otrzymania rabatu.

2

e

. Uczestnictwo w Wydarzeniu odbywajacym sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wymaga dysponowania przez uczestnika Wydarzenia systemem
teleinformatycznym spetniajacym nastepujace minimalne wymagania techniczne:

21.1.1dostep do Internetu,
21.1.2 urzadzenie koricowe,

21.1.3 zastosowanie w niektérych przypadkach oprogramowania umozliwiajacego odczytywanie plikéw w réznych formatach (m.in. graficznych, dzwiekowych, multimedialnych,
tekstowych, wideo itp.).

22. Qile jest to niezbedne ze wzgledu na charakter Wydarzenia odbywajacego sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, Organizator w procesie Zgtoszenia przekazuje
informacje o ewentualnych dodatkowych wymaganiach technicznych niezbednych do wzigcia udziatu w Wydarzeniu

23. Organizator Wydarzenia odbywajacego sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej nie ponosi odpowiedzialnosci za:
23.1.1 problemy telekomunikacyjne wywotane dziataniami lub zaniechaniami oséb trzecich,
23.1.2 niedziatanie albo wadliwe dziatanie wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia oprogramowania firm trzecich, w tym dziatanie wiruséw komputerowych,
23.1.3 niewtasciwa konfiguracje sprzetu wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia w celu wziecia udziatu w Wydarzeniu,
23.1.4 wady sprzetu komputerowego uczestnika Wydarzenia,
23.1.5 brak lub przerwy w dostepie do Internetu po stronie uczestnika Wydarzenia
23.1.6 nieprawidtowa obstuge aplikacji przez uczestnika Wydarzenia,
23.1.7 innymi okolicznosci uniemozliwiajace lub utrudniajace uczestnictwo w Wydarzeniu niespowodowane dziataniami lub zaniechaniami Organizatora.

24. W przypadku Wydarzen stacjonarnych, w sytuacji wprowadzenia, aktami wtadzy panstwowej lub lokalnej na terenie kraju lub jego czesci, ograniczen, a takze wytycznych wtasciwych
stuzb, instytucji oraz innych podmiotéw realizujacych ustawowe obowiazki, ktore wptywatyby na sposob organizacji Wydarzenia, Organizator zastrzega mozliwos¢ wprowadzenia
dodatkowych wymagan dla uczestnikdw Wydarzenia celem zapewnienia ochrony ich zdrowia i bezpieczeristwa. Organizator powiadomi uczestnikow Wydarzenia, na adres e-mail podany
w zgtoszeniu rejestracyjnym, o dodatkowych wymogach uczestnictwa oraz koniecznosci potwierdzenia ich akceptacji w terminie wskazanym w przestanej wiadomosci. Organizator
zastrzega sobie prawo odmowy dopuszczenia do uczestnictwa w Wydarzeniu oséb, ktére nie wyraza zgody na przestrzeganie wymogéw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim.

25. Osoba dokonujaca Zgtoszenia podejmujac czynnosci w celu dokonania Zgtoszenia potwierdza, ze dane zgtaszanego uczestnika sa prawdziwe, a osoba zgtaszana do wzigcia udziatu w
Wydarzeniu wyrazita zgode na dokonanie Zgtoszenia z uwzglednieniem jej danych osobowych. Po dokonaniu zgtoszenia osoba, ktérej dane w nim wskazano, zostanie poinformowana o

tym kto dokonat Zgtoszenia oraz jakie dane zostaty wskazane z prosba o ich potwierdzenie.

26. Niniejszy regulamin obowiazuje od chwili jego opublikowania na Stronie Wydarzenia. Organizator zastrzega sobie prawo do jego zmiany, z zastrzezeniem ze dokonane zmiany obowiazujg
od chwili ich przekazania do publicznej wiadomosci.
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