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IX Customer Experience
Transformation

3095 Zt netto do. 11 grudnia

CEL

Szanowni Panstwo, przed nami 9. juz edycja konferencji Customer Experience Transformation! W tym roku, spotkamy sie
10-11 grudnia w hotelu Sound Garden w Warszawie! To wydarzenie, ktére nie tylko dostarcza ogromnej wiedzy, ale takze
inspiruje do dziatan, prezentujac konkretne przyktady rozwiazan i ich wdrozen.

Nasz sposdb postrzegania customer experience oraz jego wptywu na biznes stale ewoluuje. Z dnia na dzien poszerzamy
horyzonty, przekroczyli$my tym samym etap w ktérym skupialismy sie na poznawaniu klienta i jego emocjonalnych potrzeb.
Dzis nie tylko ksztattujemy strategie i polityki CX, ale réwniez zdajemy sobie coraz bardziej sprawe, ze kluczem do sukcesu
jest edukacja inwestoréw oraz klientéw wewnetrznych, dotyczaca istoty CX w organizacji.

Podczas 9. edycji Customer Experience Transformation - tak jak co roku - kazdy dzien konferencji bedzie poswiecony
innemu tematowi. Przygotujcie sie na dwa dni petne fascynujacych historii i inspirujacych przeméwien CX Menedzeréw,
ktérzy podziels sie swoimi doswiadczeniami.

DZIEN #1: CX Governance - jakimi dziataniami zmieniamy organizacje, aby cata pracowata w podejsciu CX

m Jak przekonywac decydentéw do pracy w podejsciu CX (z gtosem klienta), w tym jak pokazywac optacalnos$¢ dbania o
doswiadczenia klientéw i pracownikéw

m Jak zakotwiczy¢ CX w strategii firmy i go zoperacjonalizowac, czyli skaskadowac cele strategiczne na cele operacyjne

m Jak przygotowac, uzgodnic, wdrozy¢ i realizowac Polityke CX w organizacji

m Jak wdrazac ogdélnoorganizacyjne procesy wspierajace budowanie i dbanie o odpowiednie doswiadczenia: zarzadzanie
gtosem klienta, zamknieta petla usprawnien na bazie gtosu klienta, mapowanie podrézy klienckich, monitorowanie
poziomu doswiadczen w podrézach klienckich

m Jaktaczyc dziatania CXi EX, aby ,grac do jednej bramki”

m Jakie sg sprawdzone sposoby na rozwijanie podejscia CX w matych, srednich i duzych organizacjach

m Jak uczy¢ pracownikéw w jednostkach organizacyjnych, aby byli samodzielni w pracy z gtosem klienta i projektowaniu
produktéw/ustug, procesow, systemow i aplikacji, komunikacji, ktére gwarantuja odpowiednie doswiadczenia klientéw

m Jak szkoli¢ pracownikdéw w obszarze wykorzystania narzedzi CX, co sie sprawdza bardziej, a co mniej

m Jak priorytetyzowac inicjatywy klienckie w organizacji, aby realizowac te, ktére maja najwiekszy potencjat zmian na
lepsze

m Co nie wyszto, mimo zaangazowania i checi
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DZIEN #2 Narzedzia CX - rozwiazania, ktére wspieraja codzienne zarzadzanie do$wiadczeniami klienta

Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty stosowania Programu Gtosu Klienta i Zamknietej Petli Usprawnien
Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty z mapowania Podrézy Klienta / Podrézy Pracownika
Jakie wykorzystujemy i jakie mamy efekty z pomiaréw/badan; jakie mamy sposoby na wycigganie wnioskéw z badan

Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty wdrazania w organizacji demokratycznych rozwigzan dot. dostepu do wynikéw

pomiardw i gtosu klienta (zamoéwionego i niezamoéwionego) dla wszystkich pracownikéw

m Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty wyliczania szacunkéw optacalnosci inicjatyw klienckich (ex-ante) oraz jak
sprawdzamy efekty (ex-post)

m Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty z korzystania z innych narzedzi, ktére wspierajg ogélnofirmowa zdolnos¢ do
budowania i dostarczania odpowiednich doswiadczen, np.: wdrazanie/aktualizacja standardéw obstugi spéjnych we
wszystkich kanatach, wdrazanie/aktualizacja zasad komunikacji z klientem spéjnych we wszystkich kanatach

m Jak wykorzystujemy i jakie mamy efekty korzystania z technologii Al w usprawnianiu pracy zespotéw CX (np. w analizie
gtosu klienta)

m Co nie wyszto, mimo zaangazowania i checi

ZOBACZ JAK BYLO W UBIEGLYM ROKU!

Zesp6t Puls Biznesu Konferencje

Zespo6t CustomerMatters

IX Customer Experience Transformation to:

#Dwa dni solidnej dawki inspiracji i rzetelnej wiedzy

#Kilkanascie prelekcji w formie praktycznych case studies
#Kilkunastu znakomitych ekspertow - praktykow z réznych branz

#Setka zaangazowanych uczestnikow - okazja do wymiany doswiadczen i nawigzania wartosciowych kontaktéw, okazja
do interakcji prelegentow z uczestnikami.

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (52236)
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PROGRAM

Wtorek, 10 grudnia

CX Governance - jakimi dziataniami zmieniamy organizacje, aby cata pracowata w podejsciu CX

08:30
Rejestracja uczestnikéw, poranna kawa

Zapraszamy na kawe, herbate, przekaski i zachecamy do nawigzywania nowych relacji biznesowych oraz wymiany
doswiadczen z innymi uczestnikami konferencji.

09:20
Oficjalne rozpoczecie IX Customer Experience Transformation

S Magdalena Marczak-Makowska, Project Manager, Puls Biznesu

09:25
Customer Experience Transformation (CET 2024) - INTRO #1

S PARTNER MERYTORYCZNY - Marta tukawska-Daruk, Partner, CustomerMatters
S PARTNER MERYTORYCZNY - Aleksandra Jagietto-Bono, Partner, CustomerMatters

09:45
CASE STUDY #1 Santander Consumer Bank

5L Jacek Wieczorkowski, Head of Customer Experience Management Team, Santander Consumer Bank S.A.

10:45
CASE STUDY #2 DHL eCommers

S Malwina Gtowacka, Dyrektorka dziatu Obstugi Klienta, DHL eCommers

11:45
Przerwa na kawe

Zapraszamy na kawe, herbate, przekaski i zachecamy do nawigzywania nowych relacji biznesowych oraz wymiany
doswiadczen z innymi uczestnikami konferencji.
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12:15
CASE STUDY #3 Millennium Leasing

SL Piotr Maj, Cztonek Zarzadu, Chief Transformation Officer, Millennium Leasing

13:15
CASE STUDY #4 Pekao Direct

SL Dorota Ciejka, Dyrektor Departamentu Zarzadzania Doswiadczeniem Pracownikéw, Pekao Direct
S Marcin Lewicki, Dyrektor Biura Doskonalenia Jakosci, Pekao Direct

14:15
Przerwa na lunch

15:15
CASE STUDY #5 TOTALIZATOR SPORTOWY

S\ Konrad Wréblewski, Kierownik Zespotu Customer Experience, TOTALIZATOR SPORTOWY Sp. z 0.o.

16:15
CASE STUDY #6 PKO BP

S\ Agata Szczepariska-Jochemczyk, dyrektorka Biura Jakosci w Pionie Klienta Korporacyjnego i Przedsiebiorstw, PKO
Bank Polski
S Mariusz Smoliriski, ekspert Customer Experience, PKO Bank Polski

17:15
Zakorniczenie pierwszego dnia konferencji

Sroda, 11 grudnia

Narzedzia CX - rozwiazania, ktore wspieraja codzienne zarzadzanie doswiadczeniami klienta

09:00
Rejestracja uczestnikéw, poranna kawa

Zapraszamy na kawe, herbate, przekaski i zachecamy do nawigzywania nowych relacji biznesowych oraz wymiany
doswiadczen z innymi uczestnikami konferencji.
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09:30
Customer Experience Transformation (CET 2024) - INTRO #2

SL PARTNER MERYTORYCZNY - Marta tukawska-Daruk, Partner, CustomerMatters
S PARTNER MERYTORYCZNY - Aleksandra Jagietto-Bono, Partner, CustomerMatters

09:45
CASE STUDY #7 PZU

S\ Damian Kamiriski, dyrektor ds. Efektywnosci Proceséw i Standardéw Obstugi, PZU

10:45
CASE STUDY #8 FM Logistic

SL Sebastian Plesiriski, Central Europe Senior Business Development Director, FM Logistic

11:45
Przerwa na kawe

Zapraszamy na kawe, herbate, przekaski i zachecamy do nawigzywania nowych relacji biznesowych oraz wymiany
doswiadczen z innymi uczestnikami konferencji.

12:15
CASE STUDY #9 ZUS

S Magdalena Mazur-Wolak, Dyrektor Departamentu Relacji z Klientami, ZUS

13:15
CASE STUDY #10 FIXIT

5..7\ Mariusz Ryto, CEQ, FIXIT S.A.
SL Pawet Mikotajczyk, Sustainable Experience Strategist, FIXIT S.A.

14:15
Przerwa na lunch

15:15
CASE STUDY #11LPP

S Marcin Wecisto, Head of Experience Design, Silky Coders, Grupa LPP
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16:15
CASE STUDY #12 VeloBank

S Kamil Maciejewski, Ekspert w Biurze Badari i Monitoringu Jakosci, VeloBank S.A.
S\ Tomasz Siara, Dyrektor Departamentu Obstugi Klienta, VeloBank S.A.

17:15
Oficjalne zakonczenie IX Customer Experience Transformation
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PRELEGENCI

Dorota Ciejka

Dyrektor Departamentu Zarzadzania Doswiadczeniem Pracownikow Pekao Direct

Malwina Gtowacka
Dyrektorka dziatu Obstugi Klienta DHL eCommers

Dyrektor Dziatu Customer Experience w DHL Parcel, z ponad 14 letnim
doswiadczeniem w efektywnym zarzadzaniu zespotami. Jej specjalizacja

to projektowanie kompleksowej strategii obstugi klienta i pilotowanie proceséw, z
uwzglednieniem wykorzystania potencjatu nowych technologii. W portfolio jej

doswiadczen znajduja sie m.in. stanowiska managera liniowego, kierownika infolinii,
zarzadzajacego zespotem managerow i konsultantéw, czy eksperta rekomendujacego
kompleksowego rozwigzania strategiczne w zakresie procesu obstugi klienta. Jako
liderka w swoim obszarze, aktywnie wspétpracuje w cross-funkcyjnych zespotach

w ramach miedzynarodowych i krajowych struktur, dzielac sie wiedza i czerpiac
inspiracje od innych. Obszar obstugi klienta to dla niej platforma rozwoju digitalizacji,
czerpania z potencjatu innowacji i rozwijania trendu customer centricity m.in. poprzez
wdrazanie nowych kanatéw kontaktu z klientem.
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Damian Kaminski
dyrektor ds. Efektywnosci Proceséw i Standardéw Obstugi PZU

Absolwent Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu tédzkiego. Ukonczyt takze
studia podyplomowe w zakresie ubezpieczen na Uniwersytecie Ekonomicznym

w Poznaniu oraz program MBA w Szkole Biznesu Politechniki Warszawskiej. Przez
ostatnie dwie dekady nieprzerwanie zwigzany z sektorem ubezpieczeniowym,
zaczynajac swoja kariere jako specjalista, przez stanowisko kierownicze, awansujac

na stanowisko dyrektora zespotéw operacyjnych obstugujacych szkody i Swiadczenia.
Aktualnie, jako Dyrektor ds. Efektywnosci Proceséw i Standardéw Obstugi odpowiada
za obszar szkoleniowy oraz standaryzacyjny w Pionie Obstugi Szkdd, Swiadczen

i Kanatéw Zdalnych w Grupie PZU. Stawia na najwyzszg jako$¢ doswiadczen klientéw
w zakresie obstugi szkéd i Swiadczenh. Uwaza, ze w kluczowym momencie dla Klienta,
jakim jest wystgpienie szkody, poza szybka reakcjg i pomoca klientowi niezwykle
wazna jest empatia i zrozumienie. Prywatnie tata dwojki energicznych dzieci, pasjonat
pitki noznej i mitosnik literatury wspotczesne;j.

Piotr Maj

Cztonek Zarzadu, Chief Transformation Officer Millennium Leasing

Z Grupa Millennium zwigzany jestem od 2009 roku. Jako Six Sigma Black Belt
realizowatem wiele kluczowych projektéw zwigzanych z optymalizacjg proceséw,
usprawnianiem obszaréw oraz rozwojem sprzedazy produktéw bankowych. Obecnie
jako Cztonek Zarzadu Millennium Leasing odpowiadam za efektywnos$c operacyjng
oraz procesowa transformacje organizacji.

Magdalena Mazur-Wolak

Dyrektor Departamentu Relacji z Klientami ZUS

Od 2011 r. dyrektor departamentu odpowiedzialnego za relacje z klientami

w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych. Sprawuje nadzér funkcjonalny nad siecig
obstugi klientéw (320 placéwek w catej Polsce, ponad 3 tys. pracownikéw front office),
odpowiada za jako$¢ obstugi telefonicznej (500 konsultantow infolinii) i rozwdj ustug
elektronicznych dla klientéw (aplikacje mobilne, PUE/eZUS). Od lat wprowadza w ZUS

standardy obstugi i usprawnienia w obstudze klientéw. Monitoruje jakos¢ ustug

z wykorzystaniem wtasnych badan mystery shopping oraz odstuchu i oceny rozmoéw
telefonicznych i e-wizyt. Wraz z zespotem wstuchuje sie w gtos klienta i na jego
podstawie opracowuje rozwigzania doskonalace ustugi Swiadczone przez ZUS.

Ma ambicje wprowadzenia podejscia CXM w catej organizacji.

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (52236)
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Pawet Mikotajczyk

Sustainable Experience Strategist FIXIT S.A.

Strateg, projektant i badacz. W Fixit odpowiada za strategie gospodarki o obiegu
zamknietym i doswiadczenia klienta. Wykorzystuje myslenie systemowe, aby poméc
firmom tworzy¢ zréwnowazone produkty i ustugi. Wspotpracuje ze strategicznym
studiem projektowym Change Pilots. Jest czescia think tanku CircularDesign.pl

i wspotautorem raportu ,Zréwnowazony design w biznesie - przeglad inicjatyw

i trendow” dla PARP. Studiowat wzornictwo na Uniwersytecie Sztuk Pieknych

w Poznaniu i na Uniwersytecie Shih Chien w Tajpej. Posiada certyfikat Change
Leadership z IDEO-U. Jest koordynatorem programu DtB Sustainability Summit.

W wolnym czasie ¢wiczy joge, jezdzi na rowerze i stucha techno.

Sebastian Plesinski

Central Europe Senior Business Development Director FM Logistic

Posiada ponad 20-letnie doswiadczenie w pracy w miedzynarodowych korporacjach
sektora TSL z zakresu sprzedazy i marketingu oraz operacji. Dysponuje obszerng
wiedza o branzy logistycznej pozyskanga podczas pracy nad wieloma kompleksowymi
projektami w naszym regionie. Jest absolwentem studiow magisterskich

na Politechnice Czestochowskiej, ponadto ukorczyt studia podyplomowe na SGH oraz
MBA w Wyzszej Szkole Bankowej. W FM Logistic jest odpowiedzialny, wspélnie

z zespotem, za opieke i rozwéj kluczowych klientéw firmy.

Mariusz Ryto
CEO FIXIT S.A.

Lider z ponad trzydziestoletnim doswiadczeniem managerskim i sprzedazowym

w branzy IT oraz elektroniki konsumenckiej. Jest zwolennikiem zarzadzania zwinnego,

kw\ umozliwiajacego szybkie dopasowanie strategii organizacji do zmieniajacego sie
) otoczenia. Do zespotu Fixit dotgczyt w 2006 roku wspierajac dziat sprzedazy. Od 2019
'S roku pozostaje na stanowisku Prezesa Zarzadu i odpowiada za realizacje strategii
firmy. Jest absolwentem Wydziatu Mechanicznego Politechniki Krakowskiej,
specjalizacja Mechanika Stosowana/Mechanika Komputerowa. Prywatnie Mariusz jest
mitosnikiem muzyki z lat 70- i 80-tych, szczegdlnie tej wydanej na czarnym krazku.

Latem wybiera rower, zima spedza wolne chwile jezdzac na nartach.
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Mariusz Smolinski

ekspert Customer Experience PKO Bank Polski

Ekspert Customer Experience odpowiedzialny w PKO Banku Polskim za rozwéj
kompetencji sieci sprzedazy i badania CX w segmencie klientéw korporacyjnych.
Badacz trendéw i diagnosta organizacyjny, ktéry z uwaga obserwuje wptyw zmian
rynkowych na modele biznesowe. W poszukiwaniu optymalnych rozwigzan chetnie
taczy wiedze o kliencie, organizacji i pracowniku z wiedza o najlepszych praktykach
stosowanych w wiodacych branzach i sektorach. Petnit funkcje dyrektora badan,
sprzedazy i operacyjni w agencjach badawczych. Zarzadzat ztozonymi programami

badawczo doradczymi i obstugiwat strategicznych klientéw. Prelegent
na konferencjach, wyktadowca, autor publikacji w Harvard Business Review Polska
i MIT Sloan, inicjator i cztonek kapituty konkurséw o biznesie.

Agata Szczepanska-Jochemczyk

dyrektorka Biura Jakosci w Pionie Klienta Korporacyjnego i Przedsiebiorstw PKO
Bank Polski

Od 15 lat zajmuje sie poprawa doswiadczen Klientow, gtéwnie w branzy finansowej.
Inicjatorka unikalnej wspoétpracy miedzy bankami korporacyjnymi, w ramach ktérej
wspolnie mierzymy NPSa branzy. Wspotzatozycielka jednej z pierwszych na polskim

rynku firm doradczych specjalizujacych sie w Customer Experience -
CustomerMatters. Absolwentka studiéow podyplomowych UX Design. Prywatnie
mama dwdjki dzieci, wolny czas spedza na impro i w kooperatywie spozywczej.

Marcin Wcisto
Head of Experience Design Silky Coders, Grupa LPP

Od 2023 roku zwigzany z Silky Coders, gdzie odpowiada za projektowanie

i optymalizacje aplikacji mobilnych oraz serwiséw e-commerce Grupy LPP. Koordynuje
prace zespotéw UX/UI Designerdw i UX Resercheréw, ktérych rola jest m.in. tworzenie
i testowanie przyjaznych uzytkownikom funkcjonalnosci czy analizowanie potrzeb oraz

zachowan klientéw marek Reserved, Cropp, House, Mohito i Sinsay. Na co dzien
wspétpracuje z zespotami technologicznymi, celem zaadaptowania produktéw
cyfrowych do potrzeb uzytkownikéw oraz zatozen biznesowych Grupy. Posiada 10-
letnie doswiadczenie w branzy e-commerce. Swoja kariere zaczynat w startupach

i agencjach 360. Przed dotaczeniem do Silky Coders, pracowat w Modivo i Eobuwie,
gdzie budowat zespoty Experience Design odpowiedzialne za badanie, projektowanie
i optymalizacje produktéw sprzedazowych.

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (52236)



IX Customer Experience Transformation

Jacek Wieczorkowski

Head of Customer Experience Management Team Santander Consumer Bank S.A.

Entuzjasta i propagator ekonomii behawioralnej oraz podejscia total experience.

W Santander Consumer Banku odpowiada za obszar CX/UX i zarzadza dziataniami
zorientowanymi na poprawe doswiadczen klientéw. Jest ekspertem w zakresie jakosci
obstugi, optymalizacji sciezek zakupowych, wskaznikéw satysfakcji i lojalnosci
klientow, audytow i analiz UX, a takze prostej i efektywnej komunikacji. Z sektorem

finansowym zwigzany od 2004 roku. Doswiadczenie zawodowe zdobywat m.in.

w Banku Millennium, AIG Bank Polska, Neonet, Getin Noble Bank oraz Santander
Consumer Banku. Od kilku lat jest takze jurorem w miedzynarodowych konkursach
Customer Centricity Award oraz prelegentem na konferencjach branzowych. Jako
staty felietonista, dzieli sie swoja wiedza i doswiadczeniem na tamach magazynu
Customer Experience Manager.

Konrad Wrodblewski

Kierownik Zespotu Customer Experience TOTALIZATOR SPORTOWY Sp. z o.0.

Niemal od poczatku kariery zawodowej jestem zwigzany z branza hazardowa. Od 2016
roku jestem pracownikiem Totalizatora Sportowego, gdzie zajmowatem sie m.in.:
obstugg losowan i systemu centralnego, uruchomieniem biura obstugi klienta, opieka
nad produktem internetowego kasyna na zywo oraz obszarem odpowiedzialnej gry.

W 2023 roku powierzono mi stworzenie Zespotu Customer Experience skupionego
na klientach online. W pracy nad CX fascynuje mnie badanie gtosu klienta oraz
poszukiwanie innowacyjnych rozwigzan w obszarze internetowej rozrywki.

Kamil Maciejewski

Ekspert w Biurze Badan i Monitoringu Jakosci VeloBank S.A.

Badacz, zajmujacy sie analiza gtosu klienta, projektami jakosciowymi oraz
mapowaniem $ciezek klientow, dostarczajac cennych insightow, ktére wspieraja
optymalizacje doswiadczen klientéw. Psycholog biznesu i pasjonat kultury
organizacyjnej, u podstaw ktorej leza pozytywne doswiadczenia klienta oraz

pracownika. W branzy bankowej od 2017 roku, skoncentrowany na Customer
Experience w roli praktyka i teoretyka. Uczestnik projektéw strategicznych banku.
Pomystodawca i autor newslettera Bank Blisko Ludzi, ktéry edukuje i szerzy kulture
opartg o gtos klienta w banku. Z sukcesem stworzyt i zrealizowat projekt Customer
Journey Map w rytmie Velo.
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Tomasz Siara
Dyrektor Departamentu Obstugi Klienta VeloBank S.A.

Mentor, coach, praktyk zarzadzania. Doswiadczenia zdobywat prowadzac jednostki
operacyjne wiodacych polskich firm z sektoréw telco, FMCG, bankowos¢. Specjalizuje
sie w zadaniach zwigzanych z transformacjg obszaréw odpowiedzialnych za sprzedaz
i obstuge klienta. Wysoko stawia poprzeczke, ale nie zapomina, ze bez zadowolenia

i satysfakcji pracownikow nie da sie osiggac¢ ambitnych celéw. Absolwent Ekonomii
Uniwersytetu Warszawskiego i Podyplomowych Studiéw Coachingu i Mentoringu,
realizowanych przez Laboratorium Psychoedukacji we wspotpracy z Uniwersytetem
SWPS. Lubi cieszy¢ oko architektura i zabytkami, ktére we wspétczesnej formie
dostaty drugie zycie.

PARTNER MERYTORYCZNY - Marta tukawska-Daruk

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 mechanizmdw dziatania ludzi, badacz ich motywaciji,
fanka logiki i prostoty w procesach. Ma bogate doswiadczenie w diagnozowaniu
doswiadczen, analizowaniu zebranego gtosu klienta, projektowaniu usprawnien

i nowych rozwiazan.

PARTNER MERYTORYCZNY - Aleksandra Jagietto-Bono

Partner CustomerMatters

Ekspert customer experience. Partner w CustomerMatters, polskiej firmy doradczej,
ktéra od 2013 roku promuje wsrod 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 motywac;ji,
fanka logiki i prostoty w procesach. Ma bogate doswiadczenie w diagnozowaniu
doswiadczen, analizowaniu zebranego gtosu klienta, projektowaniu usprawnien

i nowych rozwiazan.

Marcin Lewicki

Dyrektor Biura Doskonalenia Jakosci Pekao Direct

Specjalizuje sie w zarzadzaniu jakoscig, reklamacjami oraz compliance. Od lat z pasja
$ledze trendy w obstudze klienta i sprzedazy, przektadajac zdobyta wiedze

na praktyczne rozwigzania w codziennej pracy. Jako praktyk obstugi klienta, stawiam
na klientocentrycznosé, ktadac szczegdlny nacisk na stuchanie gtosu klienta i skuteczne
rozwigzywanie jego spraw. Moja misjg jest wspieranie organizacji w budowaniu
doskonatych doswiadczen klientow, ktére przektadaja sie naich lojalnosc i satysfakcje.

% 223339777 PA  konferencje@pb.pl (52236)



IX Customer Experience Transformation

%

KONTAKT MIEJSCE
Opiekun merytoryczny Wspétpraca Hotel Sound Garden
ul. Zwirki i Wigury 18
' Warszawa
1
bk

Magdalena Marczak Mateusz Stempak
Project Manager Marketing Manager
}, 695370210 }, 600013355
D m.marczak@pb.pl [ m.stempak@pb.pl

Partner Merytoryczny

\ ¥ CustomerMaters

& 223339777 PA  konferencje@pb.pl (52236)


mailto:m.marczak@pb.pl
mailto:m.stempak@pb.pl
https://customermatters.pl/
https://customermatters.pl/
https://customermatters.pl/

Formularz rejestracji: IX Customer Experience

Transformation

Cena

IX Customer Experience Transformation
10- 11 grudnia 2024, Warszawa

3095 zt netto od 2024-10-26 do 2024-12-11

Kod promocyjny

Osoba zgtaszajaca

Dane do faktury

|:| firma

Imie [ ] osobafizyczna
Nazwisko Panstwo

Stanowisko NIP

Dziat Nazwa/Imie i nazwisko

pole opcjonalne

E-mail

Telefon

a> wydarzenia i akceptuje jego tresé.

internetowych Bonnier Business Polska”.

produktéw i ustug.

OO0 0O

jego produktow i ustug.

Miejscowosc

Ulicai numer

Kod pocztowy

Potwierdzam, ze zapoznatam/em sie z <a href="https://apps.bonnier.pl/regulaminy/pdf/Regulamin_uczestnictwa_w_konferencjach_ver._25.04..pdf" target="_blank">Regulaminem</

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

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

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

Administratorem danych osobowych jest Bonnier Business (Polska) sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie. Dane s 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 wigcej</a>

Pieczatka i podpis

% 22 33397 77 < konferencje@pb.pl
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Formularz rejestracji: IX Customer Experience

Transformation

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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. Niewskazanie osob, ktére wezma udziat w Wydarzeniu stosownie do pkt 6 Regulaminu jest réwnoznaczne z rezygnacja z uczestnictwa w Wydarzeniu. Pkt 8 i 9 Regulaminu stosuje sie w
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IX Customer Experience Transformation

Regulamin uczestnictwa w konferencjach,
warsztatach, szkoleniach ptatnych
organizowanych przez Bonnier Business Polska
Sp. z o.0.

. Organizatorem warsztatow/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, 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, 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) (,Zgtoszenie"), a nastepnie zatwierdzenie Zgtoszenia poprzez aktywowanie dedykowanego przycisku ,Zarejestruj z obowigzkiem 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 rownoznaczne z zawarciem z Organizatorem przez podmiot wskazany w Zgtoszeniu jako podmiot zgtaszajacy umowy, ktorej 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 ptatng w terminie siedmiu (7) dni od daty Zgtoszenia.

Biorac pod uwage fakt, ze Zgtoszenie dokonywane moze by¢ przez osobe fizyczna 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. Szczegétowe warunki Zgtoszenia, sposdb 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.

. W przypadku, o ktérym mowa w Pkt 5 Regulaminu, Organizator dopuszcza mozliwos¢ wskazania oséb, ktére wezma udziat w Wydarzeniu na podstawie Zgtoszenia w terminie

pozniejszym niz jego zatwierdzenie zgodnie z pkt 3 Regulaminu, jednakze nie pdZniej niz na dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia. Niniejsze
postanowienie nie ma zastosowania w przypadku dokonania Zgtoszenia w terminie pozniejszym niz na dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem 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 pdzniej niz dwadziescia jeden (21) dni kalendarzowych przed rozpoczeciem Wydarzenia, podmiot zgtaszajacy zostanie

obciazony optata w wysokosci stanowigcej réwnowartos¢ 30% Ceny. Niniejsze postanowienie nie ma zastosowania w przypadku dokonania Zgtoszenia w terminie péZniejszym 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 petna Cena.
Nieodwotanie Zgtoszenia lub niewziecie udziatu w Wydarzeniu nie zwalnia podmiotu zgtaszajacego z obowiazku zaptaty Ceny.

takim przypadku odpowiednio.

Niedokonanie wptaty kosztéw uczestnictwa w Wydarzeniu w terminie wskazanym w pkt 3 Regulaminu nie jest jednoznaczne z rezygnacja z uczestnictwa w Wydarzeniu. Niedokonanie
wptaty kosztow uczestnictwa w Wydarzeniu nie wytacza prawa do stosowania przez Organizatora uprawnien 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: konferencje@pb.pl nie pdzniej 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 réwniez do odwotania Wydarzenia.

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

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

Wszystkie materiaty przekazane uczestnikowi w zwiazku z Wydarzeniem (,Materiaty") stanowia wtasnos¢ Organizatora (lub podmiotéw wspétpracujacych 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 sposdb, 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 utrwala¢ 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 doébr 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 ktérego
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 zwiazane 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 konferencjg, warsztat, szkolenie ptatne zwigzane
tematycznie z Wydarzeniem. Kod rabatowy jest aktywny do uptywu wskazanego terminu rejestracji na kolejna edycje Wydarzenia lub konferencjg, warsztat, szkolenie ptatne zwigzane
tematycznie z Wydarzeniem. Rabat dotyczy kazdego uczestnika zgtaszanego przez osobe uprawniona do rabatu. Rabat taczy sie z innymi rabatami, chyba Zze Organizator postanowi
inaczej, o czym uprawniony zostanie poinformowany w zaproszeniu.

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 zgod lub jednej ze zgod). 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.
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IX Customer Experience Transformation

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

. dostep do Internetu,
. urzadzenie koricowe,
. zastosowanie w niektérych przypadkach oprogramowania umozliwiajacego odczytywanie plikow w réznych formatach (m.in. graficznych, dzwiekowych, multimedialnych, tekstowych,

wideo itp.).

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 wziecia udziatu w Wydarzeniu

Organizator Wydarzenia odbywajacego sie z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej nie ponosi odpowiedzialnosci za:

. niedziatanie albo wadliwe dziatanie wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia oprogramowania firm trzecich, w tym dziatanie wiruséw komputerowych,
. niewtasciwa konfiguracje sprzetu wykorzystywanego przez uczestnika Wydarzenia w celu wziecia udziatu w Wydarzeniu,

. wady sprzetu komputerowego uczestnika Wydarzenia,

. brak lub przerwy w dostepie do Internetu po stronie uczestnika Wydarzenia,

. nieprawidtowa obstuge aplikacji przez uczestnika Wydarzenia,<.li>

. innymi okolicznosci uniemozliwiajace lub utrudniajace uczestnictwo w Wydarzeniu niespowodowane dziataniami lub zaniechaniami Organizatora.

26.

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, ktére wptywatyby na sposéb organizacji Wydarzenia, Organizator zastrzega mozliwos¢ wprowadzenia
dodatkowych wymagan dla uczestnikéw 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, ktore nie wyraza zgody na przestrzeganie wymogow, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim.

Osoba dokonujaca Zgtoszenia podejmujac czynnosci w celu dokonania Zgtoszenia potwierdza, ze dane zgtaszanego uczestnika sa prawdziwe, a osoba zgtaszana do wziecia udziatu w
Wydarzeniu wyrazita zgode na dokonanie Zgtoszenia z uwzglednieniem jej danych osobowych. Po dokonaniu zgtoszenia osoba, ktorej dane w nim wskazano, zostanie poinformowana o
tym kto dokonat Zgtoszenia oraz jakie dane zostaty wskazane z prosba o ich potwierdzenie.

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