Badanie NPS w CX - jak w petni wykorzystac jego
potencjat?
5 czerwca 2020 /online

CEL

NPS to jedna z ulubionych miar jakosci doswiadczen klienta. Jest badaniem oceny jego lojalnosci w stosunku do firmy.

Wskaznik NPS (Net Promoter Score) jest narzedziem, ktére ma pomdéc w zarzadzaniu jakoscia, a przede wszystkim ma
generowac wzrost satysfakcji odbiorcow.

Metoda mierzenia relacji z klientami NPS pomaga wejs¢ organizacjom na $ciezke statego wzrostu.

Wskaznik NPS opiera sie na jednym krytycznym pytaniu i jednym kluczowym wyniku. A jednak pozwala na uzyskanie
kompleksowej informacji na temat tego, co o firmie sadza jej klienci. Cho¢ ma juz blisko 17 lat, wskaznik ten nie traci na
popularnosci, a wrecz przeciwnie: wcigz rozwija sie podejscie oparte na pomiarze sktonnosci do rekomendacji wsrod
klientow. Takze na rynku polskim obserwujemy nowe trendy w tym badaniu, ktére warto znac i stosowac.

Dzieki udziatowi w webinarium dowiesz sie:

m jak wykorzysta¢ w petni potencjat tego badania
m jak dopasowac jego rodzaj do specyfiki firmy
m jak analizowa¢ wyniki badaniai jak je raportowac.
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PROGRAM

Piatek, 5 czerwca

11:00 - 12:30
Badanie NPS, to numer 1 wsréd badan doswiadczen klientow. Jak w petni wykorzystac jego mozliwosci?

S\ Aleksandra Jagietto-Bono, Ekspert customer experience, Partner, CustomerMatters
S Marta tukawska - Daruk, Ekspert customer experience, ZatoZyciel, CustomerMatters

Czym tak naprawde jest NPS i jak oprzeé na nim strategie zarzadzania doswiadczeniami klienta
Jak unikac najczestszych btedéw w pomiarze NPS

NPS relacyjny a NPS transakcyjny

Jak uzywac wskaznika NPS dla klientéw wewnetrznych w firmie

Jaka jest réznica miedzy pomiarem NPS w punktach styku i po zakoriczeniu podrézy klienta

12:30
Sesja pytan i odpowiedzi

5L Aleksandra Jagietto-Bono, Ekspert customer experience, Partner, CustomerMatters
S Marta tukawska - Daruk, Ekspert customer experience, Zatozyciel, CustomerMatters
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PRELEGENCI

Aleksandra Jagietto-Bono

Ekspert customer experience, Partner CustomerMatters

Ekspert customer experience. Partner w CustomerMatters, polskiej firmy doradczej,
ktéra od 2013 roku promuje wsréd swoich Klientéw podejscie do obstugi Klienta
oparte na budowaniu pozytywnych doswiadczen w kazdym punkcie styku, obnizaniu
wysitku Klienta w relacjach z firma i doktadnym diagnozowaniu Podrézy Klienta

(Customer Journey). Obserwator mechanizméw dziatania ludzi, badacz ich motywacji,
fanka logiki i prostoty w procesach. Ma bogate doswiadczenie w diagnozowaniu
doswiadczen, analizowaniu zebranego gtosu klienta, projektowaniu usprawnien

i nowych rozwigzan. Wraz z Zespotem CustomerMatters realizuje projekty z zakresu
Customer Experience w firmach wielu branz, m.in.: ubezpieczeniowej, bankowej,
telekomunikacyjnej, energetycznej, deweloperskiej czy handlu detalicznego.
Doswiadczony konsultant i trener w obszarze Customer-centricity, Employee

i Customer Experience. Wczesniej zwigzana z bankowoscig (1999-2014) w obszarach:
sprzedazy oraz zarzadzania wynagrodzeniami i benefitami. Absolwentka Szkoty
Gtéwnej Handlowej. Od 2015 roku prelegent na konferencjach poswieconych
tematyce Customer Experience oraz wraz z Zespotem CustomerMatters takze partner
merytoryczny wydarzen, m.in. CX Transformation (od 2016) organizowanego przez
Puls Biznesu. Cztonek i wspétzatozyciel CX Influencers - platformy zrzeszajacej
profesjonalistéw CX na polskim rynku.
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Marta tukawska - Daruk

Ekspert customer experience, Zatozyciel CustomerMatters

Ekspert customer experience. Jeden z pierwszych polskich Manageréw Customer
Experience. Zatozyciel CustomerMatters, polskiej firmy doradczej, ktéra od 2013 roku
promuje wsréd swoich Klientéw podejscie do obstugi Klienta oparte na budowaniu
pozytywnych doswiadczen w kazdym punkcie styku, obnizaniu wysitku Klienta

w relacjach z firma i doktadnego diagnozowania Podrozy Klienta (Customer Journey).

Promotor ,burzenia siloséw funkcyjnych” w organizacjach i angazowania wszystkich
funkcji do tworzenia wartosci dla Klienta. Lubi dzieli¢ sie wiedzg podczas szkolen

i prelekcji, w szczegolnosci uczy¢ ,myslenia Klientem” i ,dlaczego sprzedaz odbywa sie
w kazdym punkcie styku”. Wraz z Zespotem CustomerMatters realizuje projekty

z zakresu poprawy doswiadczen klientow (Customer Experience) w firmach wielu
branz, m.in.: ubezpieczeniowej, bankowej, telekomunikacyjnej, energetycznej czy
handlu detalicznego, zaréwno w kanatach offline i online. Wcze$niej zwiazana

z telekomunikacja i bankowoscia (1999-2012). Ukonczyta wydziat Marketingu

i Zarzadzania na Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu. Od 2012 roku prelegent
na konferencjach poswieconych tematyce Customer Experience oraz wraz z Zespotem
CustomerMatters takze partner merytoryczny wydarzen, m.in. CX Transformation (od
2016) organizowanego przez Puls Biznesu. Cztonek i wspétzatozyciel CX Influencers -
platformy zrzeszajacej profesjonalistow CX na polskim rynku.
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Opiekun merytoryczny Wspétpraca marketingowa Szczegoétowa lokalizacja
wkrétce

online

Aldona Mlonek Mateusz Stempak

Project Manager Marketing Manager
Q} 48223339830 Qs 48223339912
P4 amlonek@pb.pl P4 m.stempak@pb.pl
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Cena
Badanie NPS w CX - jak w petni wykorzystac jego potencjat?

5 czerwca 2020, online

300 zt netto od 2020-06-05 do 2020-06-05

Kod promocyjny

Osoba zgtaszajaca Dane do faktury
D firma

Imie |:| osoba fizyczna
Nazwisko Panistwo

Stanowisko NIP

Dziat Nazwa/Imie i nazwisko

pole opcjonalne

Miejscowosc

E-mail

Ulicainumer

Telefon

Kod pocztowy

Akceptuje regulamin

Wyrazam zgode na otrzymywanie od Bonnier Business (Polska) informacji handlowych droga elektroniczna dotyczacych: produktow i ustug tej spotki

Wyrazam zgode na inicjowanie przez Bonnier Business (Polska) potaczen telefonicznych w celu marketingu bezposredniego: produktéw i ustug tej spotki

Oswiadczam, ze posiadam stosowne upowaznienie do zgtoszenia wszystkich wskazanych przeze mnie uczestnikéw konferencji. Jednoczesnie o$wiadczam, ze podane dane sg
prawdziwe.

O oO0Onon

Chce otrzymywac newsletter Konferencje "PB"

Administratorem Pani/a danych osobowych bedzie Bonnier Business (Polska) Sp. z 0. 0. (dalej: my). Adres: ul. Kijowska 1,03-738 Warszawa. Administratorem Pani/a danych osobowych
bedzie Bonnier Business (Polska) Sp. z 0. 0. (dalej: my). Adres: ul. Kijowska 1, 03-738 Warszawa. Nasz telefon kontaktowy to: +48 22 333 99 99. Nasz adres e-mail to: rodo@bonnier.pl. W
naszej spétce mamy powotanego Inspektora Ochrony Danych, adres korespondencyjny: ul. Ludwika Narbutta 22 lok. 23, 02-541 Warszawa, e-mail: iod@bonnier.pl. Bedziemy przetwarza¢
Pani/a dane osobowe 1) na potrzeby realizacji i wzigcia udziatu w Konferencji, 2) by dokonywadé rozliczen z niej wynikajacych, 3) prowadzi¢ nasze dziatania marketingowe i kampanie
reklamowe naszych produktéw lub ustug. Podstawa prawna przetwarzania bedzie: 1) umowa, ktéra zawrzemy z Pania/em, 2) art. 106e ust. 1 ustawy o podatku od towaréw i ustug, 3) zgody
marketingowe, ktére ewentualnie Pani/Pan zaznaczy, oraz 4) nasz ,prawnie uzasadniony interes”, ktéry mamy w tym by przedstawiac Pani/u, jako naszemu klientowi, inne nasze oferty. Jesli to
bedzie konieczne bysmy mogli wykonywac nasze ustugi, Pani/a dane osobowe beda mogty by¢ przekazywane nastepujacym grupom oséb: 1) naszym pracownikom lub wspétpracownikom na
podstawie odrebnego upowaznienia, 2) podmiotom, ktérym zlecimy wykonywanie czynnosci przetwarzania danych, 3) innym odbiorcom np. kurierom, spdtkom z naszej grupy kapitatowej,
urzedom skarbowym. Pani/a dane osobowe beda przetwarzane przez czas trwania umowy, chyba ze na podstawie obowiazujacych przepiséw konieczne to bedzie po zakoriczeniu umowy. Ma
Pani/Pan prawo do: 1) zadania dostepu do tresci danych osobowych, 2) ich sprostowania, 3) usuniecia, 4) ograniczenia przetwarzania, 5) przenoszenia danych, 6) wniesienia sprzeciwu wobec
przetwarzania oraz 7) cofniecia zgody (w przypadku jej wczes$niejszego wyrazenia) w dowolnym momencie, a takze 8) wniesienia skargi do organu nadzorczego (,Prezesa Urzedu Ochrony
Danych Osobowych”). Podanie danych osobowych warunkuje zawarcie z nami umowy. Jest dobrowolne, ale ich niepodanie wykluczy mozliwos¢ jej zawarcia. Pani/Pana dane osobowe moga
by¢ przetwarzane w sposéb zautomatyzowany, w tym réwniez w formie profilowania. Zautomatyzowane podejmowanie decy7ii hadzia cia ndiwanatn nrzvandearsve! “nych,
statystycznych procedur. Celem takiego przetwarzania bedzie wytacznie optymalizacja kierowanej do Pani/Pana oferty naszy
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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 zgdd. Potwierdzenie danych

przez te osoby oraz akceptacja regulaminu sa 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
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Regulamin uczestnictwa w konferencjach, warsztatach, szkoleniach ptatnych
organizowanych przez Bonnier Business Polska Sp. z o.0.

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

Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla M. St. Warszawy w Warszawie, Xl 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, przerwy kawowe, lunch. Wszelkie inne koszty
niewskazane przez Organizatora (np. koszty przejazdu, zakwaterowania) uczestnik Wydarzenia pokrywa we wtasnym zakresie.

. 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.

Przestanie do Organizatora poczta elektroniczna,wypetnionego i podpisanego formularza zgtoszeniowego (,Zgtoszenie”) jest rownoznaczne z zawarciem z Organizatorem przez podmiot
wskazany w Zgtoszeniu jako podmiot zgtaszajacy umowy, ktérej przedmiotem jest Swiadczenie przez Organizatora ustugi szkoleniowej. Na podstawie Zgtoszenia Organizator wystawia i
przesyta na adres poczty elektronicznej wskazany w Zgtoszeniu fakture pro formaptatng w terminie siedmiu (7) dni od daty Zgtoszenia.

. Biorac pod uwage fakt, ze Zgtoszenie dokonywane moze byc¢ 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 o$wiadczenia sktadane w trakcie realizacji procedury Zgtoszenia. Szczegdtowe warunki Zgtoszenia, sposéb postepowania w

trakcie i po dokonaniu Zgtoszenia oraz zakres wymaganych oswiadczen osoby zgtaszajacej oraz osob 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:konferencje@pb.pl.

. W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w Wydarzeniu nie p6Zniej niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy zostanie

obciazony optata w wysokosci stanowiacej rownowartosc¢ 20% 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 obciazony petna Cena.
Nieodwotanie Zgtoszenia lub niewziecie udziatu w Wydarzeniu nie zwalnia podmiotu zgtaszajacego z obowiazku zaptaty Ceny.

. Niedokonanie wptatykosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie wskazanym w pkt 4powyzej nie jest jednoznaczne z rezygnacja z uczestnictwa w Wydarzeniu.Niedokonanie wptaty

kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu nie wytacza prawa do stosowania przez Organizatora uprawnien z pkt9 i 10 Regulaminu.

Organizator dopuszcza by zamiast osoby wskazanej w Zgtoszeniuw Wydarzeniu wzigta udziat inna osoba wskazana przez podmiot zgtaszajacy. O zmianie,podmiot zgtaszajacy informuje
Organizatora przesytajac stosowng informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora:konferencje@pb.plnie pdzniej niz w dniu poprzedzajacym dzien rozpoczecia Wydarzenia.
Organizator zastrzega sobie prawo do zmian programu Wydarzenia,w szczegdlnosci polegajacej na zmianie godziny danego wystapienia, zmianieosoby prowadzacej lub zmiany lokalizacji
Wydarzenia, jak réwniez do odwotania Wydarzenia.

W przypadku odwotania Wydarzenia uiszczona Cena lub jej cze$¢ zostana zwrdcone lub -za zgoda podmiotu zgtaszajacego-przeznaczone na pokrycie kosztdw uczestnictwa winnym
Wydarzeniu.

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

Wszystkie materiaty przekazaneuczestnikowi w zwiazku z Wydarzeniem (,Materiaty”) stanowig wtasno$¢ Organizatora (lub podmiotéw wspdtpracujacych z Organizatorem) i w zwiazku
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 mogt mie¢ do nich dostep w miejscu i w czasie przez siebie wybranym oraz jakiekolwiek inne wykorzystanie sprzeczne z celem lub zakresem wskazanym w ust.
17Regulaminu.

Zgtaszajacy zobowiazany jest poinformowac uczestnika zgtaszanego do wziecia udziatu w Wydarzeniu, ze Organizator moze utrwalac przebieg Wydarzenia -w celu informacyjnym -za
pomoca urzadzen rejestrujacych dZzwiek 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 réwnoznaczne z udzieleniem Organizatorowi upowaznienia do wystawienia faktury VAT bez podpisu przez osobe zgtaszajaca lub podmiot w imieniu ktérego
osoba zgtaszajaca dziata.

Administratorem danych osobowych jest Organizator. Szczegétowe dane Organizatora: Bonnier Business (Polska) Sp. z 0.0., ul. Kijowska 1,03-738 Warszawa, e-mail: rodo@bonnier.pl.
Organizator posiada powotanego Inspektora Ochrony Danych, adres korespondencyjny: ul. Ludwika Narbutta 22 lok. 23, 02-541 Warszawa, e-mail: iod@bonnier.pl. Dane osobowe
przetwarzane beda na podstawie art. 6 ust 1 lit. b), c) i f) Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 roku w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (RODO), na potrzeby realizacji
Wydarzenia.

. Dane przetwarzane beda w celu wziecia udziatu wWydarzeniu, dokonania niezbednych rozliczen, archiwizacji, rozpatrzenia reklamacji w przypadku jej ztozenia, badZ ewentualnego

dochodzenia roszczen, jak tez marketingu bezposredniego wtasnych produktéw lub ustug prowadzonego w formie tradycyjnej, co nie wymaga zgody.

Za odrebnie wyrazonymi zgodami dane osobowe moga by¢ przetwarzane w celach z nich wynikajacych. Jesli to bedzie konieczne do nalezytej realizacji Wydarzenia, dane osobowe
uczestnikéw Wydarzenia beda mogty by¢ przekazywane nastepujacym grupom oséb: 1) pracownikom lub wspétpracownikom Organizatora na podstawie odrebnego upowaznienia, 2)
podmiotom, ktérym Organizator zleci wykonywanie czynnosci przetwarzania danych, 3) innym odbiorcom np. kurierom, spétkom z grupy kapitatowej Organizatora, urzedom skarbowym.
Dane osobowe uczestnikéw Wydarzenia przetwarzane beda do zakoriczenia Wydarzenia, w celach marketingowych -do momentu cofnigcia zgody, dla celéw rozliczeniowych -zgodnie z
obowiazujacymi przepisami prawa. Dane osobowe moga by¢ przetwarzane w sposéb zautomatyzowany, w tym réwniez w formie profilowania. Zautomatyzowane podejmowanie decyzji
bedzie sie odbywato przy wykorzystaniu adekwatnych, statystycznych procedur. Celem takiego przetwarzania bedziewytacznie optymalizacja kierowanej oferty produktéw i ustug
Organizatora.

UczestnikWydarzeniaposiada prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych, prawo do wniesienia
sprzeciwu wobec przetwarzania oraz prawo do cofniecia zgody (w przypadku jej wyrazenia) w dowolnym momencie bez wptywu na zgodno$¢ z prawem przetwarzania. Podanie danych w
zakresie wskazanym w trakcie procedury rejestracji na Wydarzenie jest dobrowolne, ale niezbedne w celu wziecia udziatu wWydarzeniu.

Organizator zastrzega, ze w trakcie dokonywania Zgtoszenia osoba zgtaszajaca moze zostac poproszona o wyrazenie odrebnych zgdd na przetwarzanie danych osobowych w celach
marketingowych wtasnych produktéw lub ustug Organizatora (w formie komunikacji elektronicznej lub telefonicznej), jak rowniez o wyrazenie zgody na udostepnienie danych
osobowych zaufanym partnerom Organizatora, z ktérymi Organizator wspotpracuje, w celach marketingowych dotyczacych produktéw lub ustug tych partneréw (w formie komunikacji
elektronicznej lub telefonicznej). Powyzsza zgoda obejmowac bedzie wytacznie partneréw Organizatora wspétpracujacych z Organizatorem w zakresie danego Wydarzenia, z ktorymi
Organizator do dnia rozpoczecia Wydarzenia zawrze umowe o powierzeniu przetwarzania danych osobowych. Lista partnerdw, ktérych dotyczy ewentualna zgoda na przetwarzanie
danych osobowych zamieszczona jest i aktualizowana do dnia rozpoczecia Wydarzenia na Stronie Wydarzenia. Na zadanie osoby, ktéra wyrazi zgode, o ktérej mowa powyzej,
Organizator przekaze pisemna informacje wskazujaca zaufanych partneréw ktérych dotyczy wyrazona zgoda.

W przypadku udzielenia zgody, osobie ktérej dane dotycza przystuguje prawo do jej cofniecia w kazdym czasie. O wycofaniu udzielonej zgody osoba ktérej dane dotycza,informuje
Organizatora przesytajac stosowng informacje na adres poczty elektronicznej Organizatora:konferencje@pb.pl. W przypadku gdy udzielona zgoda wycofywana jest =
Woydarzenia, osobaktérej dane dotycza wskazuje Wydarzenie przy okazji ktorego zgoda (zgody) zostaty udzielone. Powyzsze |

""ofczenia

zakresem zadania. MASZ PYTANIE?
Osoba dokonujaca Zgtoszenia podejmujac czynnosci w celu dokonania Zgtoszenia potwierdza, ze dane zgtaszanego uczestnik ZADZWON
Wydarzeniu wyrazita zgode na dokonanie Zgtoszenia z uwzglednieniem jej danych osobowych. 22 164 78 88 .

Niniejszy regulamin obowiazuje od chwili jego opublikowania na Stronie Wydarzenia. Organizator zastrzega sobie prawo do je
od chwili ich przekazania do publicznej wiadomosci.

azuja

Q, 223339777 DA konferencje@pb.pl (1009)
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