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PARTNERZY

symcere  FAGT-Finder®

; ™ Europe’s leading conversion engine
Zapraszam,
Dorota WO] nar OBecNOSCE W NowycH MEDIACH ZAPEWNIA

INTERACTIVE
p artners

Bedziesz miat poczucie doskonale
wykorzystanego czasu

ZAINSPIRUJEMY CIE | ZACHECIMY DO ODWAZNYCH DZIAtAN. PokAZEMY
CIEKAWE | NIECODZIENNE POMYStY NA MADRE — ALE NIE NUDNE — ZARZA-
DZANIE RELACJAMI Z KLIENTAMI. BEDZIESZ MIAL OKAZJE ROZPRAWIC SIE
Z TEMATAMI, Z KTORYMI BORYKASZ SIE PRZEZ CAtY ROK. TAK, NIE BEDZIE CIE
W BIURZE PRZEZ DWA DNI, ALE W TYM CZASIE ZOSTANIESZ WYPOSAZONY W
WIEDZE | KONTAKTY, KTORE POMOGA CI LEPIE) WYKORZYSTAC POZOSTA

363 DNI. To DOSKONALA INWESTYCJA!
; WO/M NIE MOZE CIE ZABRAKNAC W MIEJSCU, GDZIE SWOIMI DOSWIADCZENIAMI
WYMIENIAC SIE BEDA WYJATKOW! MENEDZEROWIE CEM, OBSEUGI KLIENTA,

N AJ L E P S ZYM MARKETINGU, SPRZEDAZY, ROZWOJU | KOMUNIKACJI. PRACUJA DLA SPOLEK
NAJWIEKSZYCH, ALE TEZ TYCH MNIEJSZYCH, KTORE ZNALAZLY WEASNY KLUCZ
WY B O R E M OTWIERAJACY SERCA KLIENTOW.
TAKICH OKAZJI SIE NIE PRZEPUSZCZA.

PARTNER

C) FRESHMAIL

Spotkasz ekspertéow
reprezentujacych wiodace
firmy i marki

Dowiesz sie, jakie pomysty maja
firmy spoza Polski

NIE CHCEMY POWIEDZIEC, ZE ZA GRANICA WIEDZA LEPIE). ALE PRAWDA JE
7E ZAWSZE WARTO ZAJRZEC DO OGRODKA SASIADA, BY POZNAC INNY
SPOSOB MYSLENIA, INNE DOSWIADCZENIA, INNE PODEJSCIE DO PROBLEMU.
TeGO DOSTARCZA CI WYJATKOWI PRELEGENCI REPREZENTUJACY HEINEKENA
(HoLanpia), UNILEVER (WrocHY) oraZ NEw CHARTER HOUSING TRUST
GroUP | UNIWERSYTET W BONN (WIELKA BRYTANIA).

v
Wybierzesz sesje, ktore najbardziej
odpowiadaja Twoim potrzebom

Znajdziesz praktyczne rozwigzania v

FORMULA KONFERENCJI NIE WYKLUCZA TwoOJES AKTYWNOSCI Damy Ci
MNOSTWO OKAZJI DO ROZMOW, ZADAWANIA PYTAN | TWORCZE) WYMIANY
MYSLI.

OPROCZ UDZIALU W SESJACH WSPOLNYCH DLA WSZYSTKICH UCZESTNIKOW,
BEDZIESZ MIAL OKAZJE WYBRAC TAKZE Z KILKU SESJI ROWNOLEGHYCH.
NIEKTORE TEMATY tATWIES | EFEKTYWNIEJ JEST OMAWIAC W MNIEJSZYM
GRONIE OSOB NAJBARDZIEJ ZAINTERESOWANYCH.



KONFERENCIA MA WYMAGAJACE GRONO N I E J EST ES’ MY GOLO SLO N I
KLUCZOW E, SLUCHACZY. WYDARZENIE BYtO DLA MNIE CO MOWIA O WYDARZENIU
ALE NIE JEDYNE, L UEZOERE L UCZESTNICY POPRZEDNICH
KONFERENCJI
VERY PROFESSIONAL CONFERENCE. THE QUALITY OF THE SPEAKERS
Neuromarketing - AND DELEGATES WAS VERY HIGH WHICH MEANT THAT
skuteczna tajna bron czy koszyk pelen THERE WERE EXCELLENT NETWORKING OPPORTUNITIES
niewiadomych? AS WELL AS SOME GOOD NEW MATERIAL SHARED
Zamien komunikacje z rynkiem BYtO TO DLA MNIE NIESAMOWITE WéTR%Lili)ElgEOAI\:NEES%\IQTLSSE
na rozmowe z cztowiekiem DOSWIADCZENIE. CIESZE SIE ZE TAKA INICJATYWA ’
POWSTALA | ZE MOGEAM W NIEJ UCZESTNICZYC, ORANGE GROUP
Ekonomia emocji — jak inwestycje Alior Bank
w pozytywne doswiadczenia klienta przektadajg DZIEKUJE, ZE MOGLAM UCZESTNICZYC
sie na zyski firmy W TAKIM WYDARZENIU. BY+O TO DLA MNIE
NIEZWYKLE PRZYDATNE.
Kocham transformacje — jak zaangazowac 41 IFE DIRECT
pracownikdw w realizacje strategii, sprawic, by
sobie z niq radzili i jq wspierali INSPIRUJACE SPOTKANIE. ORGANIZACJA REWELACYJNA! GRATULUJE
PRZEDSIEWZIECIA. v
Uczestnik wyjatkowosci - daj klientowi PERSONA GLOBAL POLSKA DWA DNI PELNE INFORMACIJI,
znacznie wiecej, niz tylko produkt i zaangazuj WIEDZY | DOSWIADCZENIA, KTORYM
w to jego emocje MOGLISMY SIE WSPOLNIE WYMIENIC | CHETNIE
BARDZO POUCZAJACA | SWIETNIE ZORGA- SIE DZIELILISMY.
Programy lojalnosciowe — czy dzisiaj jest jeszcze NIZOWANA KONFERENCJA. . PLAY
" . . AN . . POLSKA ORGANIZACJA FRANCZYZODAWCOW
mozliwe przywigzanie do siebie klienta na dtuzej?

v

KONFERENCJA NAPRAWDE INTERESUJACA, KILKA WYSTAPIEN SZCZERZE INSPIRUJACYCH | NADE WSZYSTKO
SPOTKANIE SWIETNIE ZORGANIZOWANE. CZUtO SIE REKE PROFESJONALISTY.
GESSEL ATTORNEYS AT LAW

JesteSmy tu po to, by cie uszczesliwi¢ — kontakt
reklamacyjny to twoja szansa lub krok milowy do
porazki.

ZACIEKAWIONY? ZAJRZYJ DO PROGRAMU NA KOLEJNYCH

— > STRONACH.




I PIERWSZY DZ|EN KONFERENCJI 21 PAZDZIENIKA

8.30 REJESTRACJA, PORANNA KAWA. ROZEJRZY]J SIE, Z KIM SPEDZISZ DWA NAJBLIZSZE DNI

9.00 POWITANIE UCZESTNIKOW, ROZPOCZECIE KONFERENCJI

TRENDY I INSPIRACIJE

9.10 NEUROMARKETING - SKUTECZNA TAJNA BRON CZY KOSZYK
PEI’.EN NIEWIADOMYCH?

Co wiemy o sposobach podejmowania decyzji zakupowych przez
naszych klientéw
Odczucia zwigzane z markg a odczucia wywotane przez reklame tej
marki — kiedy emocje konsumenta popychaja go do zakupdéw
Narzedzia neuromarketingu — jak zmierzy¢ nieswiadome reakcje
emocjonalne konsumentéw

a  Professor Dr. Bernd Weber
Head of NeuroCognition and Imaging, Life&Brain Center,

Board of Directors, Center for Economics and Neuroscience, University of Bonn

9.55 OCZEKIWANIA | SATYSFAKCJA KLIENTOW W WYBRANYCH
KATEGORIACH PRODUKTOW | USLUG - WYNIKI BADAN

TNS POLSKA
Andrzej Olekiewicz

Strategic Account Director, TNS Polska

Tomasz Tyszkiewicz

Strategic Account Manager, TNS Polska

10.40 VALUES: A KEY ELEMENT OF EFFECTIVE CUSTOMER SERVICE
DELIVERY

Reflecting organisational values in the service we deliver —
taking care of our customers at all organisation levels

Building a values based customer service cultures from the CEO
to the frontline

Making EVERY contact of a customer with the company count;

\_ embedding values, honesty and integrity into front line process

Greg Suligowski

Head of Customer Experience, Quality and Insight,
New Charter Housing Trust Group

11.25 PRZERWA NA KAWE
WYKORZYSTAJ JA DO POZNANIA NOWYCH LUDZI
I PRZYWITANIA SIE Z TYMI, KTORYCH JUZ ZNASZ

STRATEGIA CEM

11.55 POZNANIE DOSWIADCZEN | POTRZEB ROZNYCH KLIENTOW DROGA DO
OPTYMALIZACJI CUSTOMER EXPERIENCE

Wspotczesne segmentacje marketingowe a podejscie Customer Experience
Mapowanie doswiadczen na drodze réznych klientéw

Rola emocji w ksztattowaniu doswiadczen klienta

Haterzy i promotorzy - jakie strategie zastosowac?

Zarzadzanie doswiadczeniami réznych klientéw

'. ' Marta Bryta-Gozdyra

Customer Experience Management & Empowerment Coach, Everbe

12.45 EKONOMIA EMOCJI - JAK INWESTYCJE W POZYTYWNE
DOSWIADCZENIA KLIENTA PRZELOZYLY SIE NA ZYSKI FIRMY

O ROI'w CEM, czyli o tym, w jaki sposéb zmierzy¢ efekty dziatan i czy w ogdle jest to

mozliwe

Droga od wysitku wtozonego w Customer Experience Management do wzrostu

wskaznikéw NPS

Stuchaj swoich klientéw - Cl, NPA moga tylko poméc odnalez¢ najlepsza droge!

Segmentacja klientéw w natarciu — poznaj zachowania klientow i firm charaktery -

styczne dla danego kontynentu, kraju, regionu czy miasta

. Dywersyfikacja produktéw i komunikacji - znajdz najbardziej odpowiedni sposéb

dotarcia do portfela i serca klienta
Marta Wojewnik,

dyrektor ds. obstugi klienta miedzynarodowego, DHL Express (Poland)

13.30 LUNCH

14.20 BUDOWANIE POZYTYWNEGO CUSTOMER EXPERIENCE DZIEKI
STOSOWANIU PODEJSCIA OMNICHANNEL. PRZYKLADY
Z EUROPY ZACHODNIEJ, STAN RYNKU W POLSCE - OKIEM
EKSPERTA

Justyna Skorupska

prezes, Symcore




14.50 ROZPOZNAJ, ZBADAJ, ZAREAGUJ! - O CEM W PRAKTYCE

Podziel sie doswiadczeniem: trendy i metody badania skutecznosci
doswiadczen klientow

Wiem i co z tego? - czyli o tym, co firmy robia z wiedzg o dziataniach
CEM,

jak z niej korzystaja i jakie wnioski wyciggaja

Efektywnosc¢ i narzedzia monitorowania dziatari (NPS, FCR). Jak mierzy¢,
badac customer journey klienta, ktérego doswiadczenia wciaz sie

y zmieniaja
i Bartosz Gott,
dyrektor strategii relacji z klientami, Orange

15.45 PRZERWA NA KAWE

WEZ ODDECH PRZED INSPIRUJACYMI SESJAMI ROWNOLEGEYMI.

SESJE ROWNOLEGLE WyBIERZ SWOJ OBSZAR

SILA ZESPOLU

16.00 KOCHAM TRANSFORMACJE - JAK ZAANGAZOWAC PRACOW-
NIKOW W REALIZACJE STRATEGII, SPRAWIC, BY SOBIE Z NIA
RADZILI | JA WSPIERALI

Sprawni pracownicy na froncie — twdj klucz do lojalnosci klienta
Nagradzanie za sprzedaz czy satysfakcje klienta — co bardziej motywuje

i przynosi zadowolenie klientowi, a firmie korzysci
Q Mirella Galinska,

kierownik ds. zarzadzania ofertag, RWE Polska

16.40 INTEGRALNOSC ORGANIZACJI - JAK SKUTECZNIE BUDOWAC
KULTURE CUSTOMER CARE W CALEJ FIRMIE

Wizerunek bez rozdwojenia jazni — zadbaj o kontakt z konsumentem na
wszystkich szczeblach organizacji

Dopilnuj, by wszyscy rozumieli wage sprawy: od szefa

organizacji po pracownikéw majacych kontakt z klientem

Monter wazniejszy niz prezes? — wykorzystuj KAZDY kontakt klienta

z firma do wzrostu jego zadowolenia, a nie frustracji

17.20 ZAKONCZENIE PIERWSZEGO DNIA KONFERENCJI

CONTACT CENTER

16.00 ZAMIEN ZWYCZAJNE CONTACT CENTER W NADZWYCZAJNE
CENTRUM WIEDZY O KLIENCIE

Zarzadzanie wiedzg o kliencie i jego dotychczasowe;j historii kontaktu

z firma w contact center

First contact resolution — wyposaz pracownikdw contact center w petng
wiedze o kliencie i rozwiazuj jego problemy natychmiast

Czekamy na ciebie nie tylko z reklamacja — zamien CC

w miejsce przyjazne klientowi i zache¢ go do komunikacji

przez ten kanat

16.40 PONOWNY KONTAKT W TEJ SAMEJ SPRAWIE, CZYLI
O ANATOMII UNIKOW SEOW KILKA

- Klient: Oczekuje...

- Contact Center: Juz biegne!

- Klient: Chciatbym przypomniec...

- Contact Center: Uwijam sie...

- Klient: Ale chciatem niebieskie...

- Contact Center: Pedze, lece...

-Klient: Wczoraj pisatem, ze ma by¢ kwadratowe...

- Contact Center: Poprawiam, przepraszam...
Rafat Jarosz

ekspert, KlinikaCallCenter.pl




VDRUGl DZlEN KONFERENCJI 22 pAZDZIENIKA

9.00  REJESTRACJA, PORANNA KAWA
9.25  POWITANIE UCZESTNIKOW, ROZPOCZECIE KONFERENCJI

BUDOWANIE INDYWIDUALNEJ RELACJI Z KLIENTEM

9.30 UCZESTNIK WYJATKOWOSCI - DAJ KLIENTOWI ZNACZNIE
WIECEJ, NIZ TYLKO PRODUKT | ZAANGAZUJ W TO JEGO
EMOCJE

Indywidualizm w cenie — pozwdl klientowi wykazac sie kreatywnoscia,
okaza¢ zachwyt nad wynikiem koricowym i promowac twojg firme
Jakos$¢ produktu czy ustugi, dobra cena, sprawna komunikacja? — dzisiaj
licza sie emocje, poczucie przynaleznosci i jednos¢ z ideg

Dirk Lubbers

Manager Heineken Experience, Heineken Internationals

10.20 | KNOW WHO YOU ARE. THE ALGORITHM BEHIND THE ART OF
MARKETING

O Lillo Buhnik,
%)

11.70 PRZERWA NA KAWE

WYKORZYSTAJ JA DO POZNANIA NOWYCH LUDZI T PRZYWITANIA

SIEZ TYMI, KTORYCH JUZ ZNASZ

11.30 PROGRAMY LOJALNOSCIOWE - CZY DZISIAJ JEST JESZCZE
MOZLIWE PRZYWIAZANIE DO SIEBIE KLIENTA NA DLUZEJ?

Powtarzalno$¢ decyzji konsumenta w zamian za obnizenie ceny
produktéow - czy to jest lojalnos¢?

Czy programy rabatowe, w tym multipartnerskie, sprawdzaja sie w
budowaniu dtugoterminowych relacji z klientami?

Pomagac, bawi¢, rozwijac spotecznosci — alternatywy dla (wiekszosci)
obecnie stosowanych rozwigzan

Jakie warunki musza by¢ spetnione, by nowe pomysty upowszechnity

sie?
Kamil Kociszewski

12.10 MERCEDES-BENZ 2020 - JAK INNOWACYJNIE PROWADZIC
STRATEGIE BEST CUSTOMER EXPERIENCE

dr Ewa tabno-Falecka

dyrektor PR, Mercedes-Benz Polska

12.50 Lunch

13.40 USLUGI WIRTUALNE WCHODZA NA NOWE LADY - KANAL
WIDEO NOWYM SPOSOBEM BUDOWANIA RELACJI

Z KLIENTEM

Biznesowe i socjologiczne uzasadnienie nowych kanatéw dostepu
Prezentacja systemu i oméwienie wdrozenia w mBanku
Nowe szanse relacyjne i sprzedazowe na styku technologii

‘ internetowych i obstugi osobistej klienta
;;&} tukasz Opoka

wicedyrektor ds. rozwoju kanatéw zdalnych, departament sprzedazy i obstugi
w kanatach zdalnych, mBank

LEGISLACYJNE RAMY

14.20 IDZIE NOWE - PRAWO KONSUMENCKIE W SWIETLE
NADCHODZACYCH ZMIAN

Ustawa o prawach konsumenta - obszary objete nowelizacja i zakres
zastosowania nowych przepiséw

Wieksze uprawnienia konsumentéw przy transakcjach sprzedazy

- czy to rewolucja czy ewolucja i dla kogo

Wptyw nowej regulacji na relacje z konsumentami: obowiazki informa-
cyjne przedsiebiorcy, gwarancja i rekojmia, odstapienie od umowy,
eliminacja optat ukrytych i dodatkowych, dostawa i zwrot towardw,
sprzedaz tresci cyfrowych

Jak kazdy przedsiebiorca powinien przygotowac sie do nowej
rzeczywistosci prawnej — o koniecznosci zmian na réznych poziomach
obstugi klienta i polityki konsumenckiej firm

= . Przewidywane skutki i konsekwencje zwigzane z nowelizacja
kierownik ds. lojalnosci klientéw, CHI Polska @ Joan na Aﬁ:re .......................
adwokat, Affre i Wspolnicy



- 15.00 PRZERWA NA KAWE

[0 JEDNA 7 OSTATNICH OKAZJI,
BY IDFE
 NAWIAZYWANIE KONTAKTOW BIZNESOWYCH"
ZASTOSOWAC W PRAKTYCE

SESJE ROWNOLEGHE WyBIERZ SWOJ OBSZAR

ZAMIEN KOMUNIKACJE Z
BYNKIEM NAROMOWE / KLENTEN CONTACT CENTER

15.20INSTANT FEEDBACK - WYKORZYSTAC INFORMACJE ZWROTNA
DO POPRAWY DOSWIADCZEN KONSUMENTA

Zarzadzanie informacja zwrotng — nie tylko przygladaj sie doswiadczeniom
swojego klienta, ale je naprawiaj

Gaszenie pozaréw to nie wszystko — jak aktywnie wspie ra¢ pozytywne
opinie twoich klientéw i zmieniac¢ ich w superpromotoréow

Projektowanie partycypacyjne — szansa na dotarcie do

prawdziwych potrzeb uzytkownikéw

15.20 MODELE ORGANIZACJI OBSLUGI KLIENTA - JAK OSIAGNACW TYM
DOSKONALOSC

Wejdz na poziom ‘world class excellence’ - zdobywaj mistrzostwo krok po kroku na
wszystkich etapach procesu (przedsprzedaz, sprzedaz, obstuga posprzedazowa,
reklamacje, skargi, sugestie i oczekiwania klientéw)
Jak spig¢ procesy przebiegajace w réznych obszarach organizacji w jeden, ktory
w petni,zaopiekuje sie klientem”

«  Sprawny proces komunikacji i wymiany wiedzy o kliencie -
Marcin Piotrowski zorganizuj go tak, by przejécie przez rézne departamenty byto bezbolesne (contact
center, dziat reklamacji, obstuga posprzedazna itd.)

e Magdalena Macko

dyrektor departamentu jakosci, Millennium Bank

™

16.00JESTESMY TU PO TO, BY CIE USZCZESLIWIC - KONTAKT

REKLAMACYJNY TO TWOJA SZANSA LUB KROK MILOWY DO 16.00 SOCIAL MEDIA JAKO KANAL OBStUGI KLIENTA - BADZ TAM,
PORAZKI GDZIE JEST TWOJ KLIENT

Niech fanpage przynosi fun — jak sprawic, aby kontakt z twojq firmq przez
facebooka sprawiat klientom rados¢

Akcja - reakcje — potraktuj medium spotecznosciowe jako

centrum szybkiego reagowania (zwtaszcza w sytuacjach kryzysowych)

Jak monitorowa¢ przeptyw informacji w social media?
Kata rzyna Mtynarczyk,
prezes zarzadu, Socjomania

16.40 ZAKONCZENIE KONFERENCJI, WRECZENIE CERTYFIKATOW

A

Krystyna Raczy

N




Professor Dr. Bernd Weber

Head of NeuroCognition and Imaging, Life&Brain Center,

Board of Directors, Center for Economics and Neuroscience, University of Bonn

Dr. Weber is a professor of cognitive neuroscience and neuroimaging at the University of Bonn and
one of the directors of the Center for Economics and Neuroscience. His academic experience in
neuroeconomics, especially in consumer decision making, as well as his contacts with companies
and presence in the media over the recent years regarding commercial studies focusing on
consumer research make him perfectly suited to be a spokesperson in Germany for this new but
also highly controversial field. Since 2003 he has worked as a research associate and in 2005 started
as head of the neuroimaging platform at the Life&Brain Science Center at the University of Bonn
which hosts two MR scanners. Life&Brain is a translational research company located at the
university hospital in Bonn with the intention to combine academic and commercial research. His
research interests include the biological foundation of social and economic decision making. In
2008 he became a research professor at the German Institute of Economic Research in Berlin (DIW)
and received a Heisenberg-Professorship grant of the German Research Foundation (DFG) at the
University of Bonn in 2010.

Lillo Buhnik

Customer Strategy and Marketing Director, Unilever

dr Ewa tabno-Falecka

dyrektor PR, Mercedes-Benz Polska

Justyna Skorupska
prezes, Symcore i FACT-Finder Partner Polska

Ekspertka e-commerce, szczegdlnie w zakresie tworzenia i wdrazania strategii biznesowych w elektro-
nicznych kanatach sprzedazy. Zaangazowana w edukacje rynku i tworzenie jego standardéw. Prezes
zarzadu spotki eBusiness Consulting, w ramach ktorej zarzadza dwoma markami: Symcore i FACT-Fin-
der Partner Polska. Dzigki udanej wspotpracy z klientami takimi jak Conrad Electronic Polska, Credit
Agricole, Komfort, Ztote Wyprzedaze, Weltbild czy TIM, doskonale zna i rozumie potrzeby biznesowe
firm z sektora b2b i b2c. Cztonek komitetu zatozycielskiego Izby Gospodarki Elektronicznej, Przewodni-
czaca Rady e-Izby, w ktdrej zajmuje sie m.in. analizg projektu ustawy o prawach konsumenta.

Magdalena Macko

dyrektor departamentu jakosci, Millennium Bank

0Od 12 lat w bankowosci. Kariere zaczynata w Banku Handlowym w Warszawie. W Banku Millennium od
2006 r., poczatkowo w departamencie marketingu jako kierownik zespotu zarzadzania portfelem kart
kredytowych, a nastepnie w departamencie operacji jako szef operacji detalicznych. Od 2011 r. jako
dyrektor departamentu jakosci odpowiada za catoksztatt dziatari zmierzajacych do zapewnienia
wysokiego poziomu $wiadczonych przez bank ustug, zaréwno w obszarze klientéw indywidulanych,
jak i biznesowych. Bezposrednio podlegaja jej zespoty zajmujace sie rozpatrywaniem reklamacji,
optymalizacja proceséw i modeli obstugi klienta oraz badan gtosu klienta. Zafascynowana obecnymi
zmianami w zachowaniach i oczekiwaniach konsumentéw, ciagle poszukuje rozwigzan, pozwalajacych
przetozyc je na funkcjonowanie firmy.

PRELEGENC]

Dirk Lubbers

Manager Heineken Experience, Heineken Internationals

Dirk Lubbers started his career at ThyssenKrupp, a German Steel Multinational, as Manager Logistics. He
started working at Heineken in 2002, and for 5 years he was Manager of Heineken Event Service where he
was responsible for all Heineken events including Queens day (national celebration of our queen’s
birthday), Mystery land (one of the biggest dance events in the Netherlands) also The V.I.P. tent at the UEFA
Champions League Final, and the Holland Heineken Houses in Olympic cities such as Athens, Torino,
Beijing and Vancouver. Currently he is the manager of the Heineken Experience in Amsterdam. The
Heineken Experience located at the heart of Amsterdam, is a historic brewery and corporate visitor center
of Heineken beer. Throughout his time at Heineken International Dirk is well-known for his enthusiastic
Heineken spirit with heart for the business and people.

Greg Suligowski
Head of Customer Experience, Quality and Insight, New Charter Housing
Trust Group

Greg Suligowski is a respected customer experience leader within the UK services sector. Having begun
his career in global retail, Greg has had a varied career leading customer facing teams in public, private
and not for profit sectors. With a CV including Customer Experience Leadership roles for high-profile
organisations such a Staples, The Home Office and Transport for Greater Manchester amongst others, Greg
provides a wealth of knowledge and experience in all things ‘customer’. In his current role as Head of
Customer Experience, Quality and Insight for New Charter Housing Trust Group, Greg is responsible for the
delivery of an exceptional customer experience to the Group’s 19,500 homes across the North West and
East Midlands regions of England. His main focus is currently on delivering high quality customer
intelligence to the Group’s growing business. Greg has a consistent track record of delivering high quality
services and increasing customer satisfaction. Unsurprisingly his teams have been recognised with a host
of regional and national awards from organisations such as the Institute of Customer Service. In 2014, he
was recognised as one of the top customer experience leaders in the UK, receiving a Bronze Award at the
prestigious UK National Contact Centre Awards.

Bartosz Gott

dyrektor strategii relacji z klientami, Orange
Strateg, manager i ekspert w dziedzinie budowania relacji z klientami i zarzadzania doswiadczenia-
mi klientéw. Doswiadczony konsultant w obszarze marketingu zintegrowanego. W Orange Polska
odpowiedzialny za budowe kultury zorientowanej na potrzeby klientéw oraz inicjowanie i wprowa-
dzanie zmian majacych na celu poprawe doswiadczen klientdéw. Z firmg zwigzany od 2011 r.
Woczesniej pracowat dla Euro RSCG Marketing House, gdzie byt odpowiedzialny za zarzadzanie
zespotem realizujgcym projekty z zakresu marketingu zintegrowanego i marketingu relacji dla
najwiekszym marek miedzynarodowych: L'Oreal, Volvo, Mars, Panasonic, Danone, Nutricia, Philip
Morris. Prelegent na miedzynarodowych konferencjach branzowych. Autor artykutéw na temat
zarzadzania relacjami z klientami.

Marcin Piotrowski
head of user experience design, P4

W Play kieruje zespotem User Experience Design, ktérego zadaniem jest wspieranie szeroko rozumianego
marketingu w mysleniu kategoriami potrzeb uzytkownika oraz poszukiwanie szans na wynikajgce z tych
potrzeb dobre produkty. Stara sie zbliza¢ uzytkownikéw do firmy poprzez réznego rodzaju aktywnosci
(badania terenowe, warsztaty), wierzac ze lepsze poznanie koricowego uzytkownika przetozy sie pézniej
na projektowanie lepszych ustug. Prowadzi szkolenia z user experience, design thinking oraz kreatywnych
metod rozwigzywania problemdw. Fascynuje go projektowanie ustug (service design) i projektowanie
doswiadczen (experience design). Spetnia sie takze jako badacz. Z firma P4 zwigzany od 2007 r. Wczesniej
pracowat dla Wydawnictwa Naukowego PWN i Netii.



Mirella Galinska

kierownik ds. zarzadzania oferts, RWE Polska

Doswiadczony menadzer z kilkunastoletnia praktyka w pracy w miedzynarodowych i polskich korpora-
cjach m.in. telekomunikacyjnych. Gtéwne obszary zainteresowania i kompetencji to kreowanie
nowych konceptéw produktowych, idei i inicjatyw sprzedazowych, wdrazanie, rozwdj i komplek-
sowe zarzgdzanie projektami i produktami. W RWE Polska petni obowigzki kierownika zesptu produk-
towego odpowiedzialnego za realizacje strategii produktowej, przygotowywanie akgji sprzedazowych
i kampanii marketingowych.

Katarzyna Miynarczyk

prezes zarzadu, Socjomania

Pasjonatka nowych mediéw i wptywu social media na ich rozwdj. Konsultant ds. marketingu interneto-
wego, specjalizuje sie w social media. Od ponad 5 lat zwigzana zawodowo z promocjg i budowaniem
wizerunku firm i marek z réznych sektoréw. Szkolita m.in. Ambasade Izraela, Jones Lang LaSalle,
Tygodnik Polityka, Coccodrillo, Uniwersytet Warszawski, Raben Group, a takze m.in. przedstawicieli
marek Solar, Apart, Bohoboco. Szkoli z zakresu LinkedIn i serwiséw kontentowych. Specjalizuje sie
w social media dla branzy modowej i e-commerce. Stworzyta strategie obecnosci w social media i PR
dla takich marek jak Fashion Philosophy Fashion Week Poland, Atlantic, K MAG, Simple, 3Suisses.
Pomaga agencjom zagranicznym jako konsultant ds. wdroZenia projektow na polski rynek. W agencjach
interaktywnych penita stanowiska managera zarzadzajacego duzymi zespotami pracownikdéw.

tukasz Opoka

wicedyrektor ds. rozwoju kanatow zdalnych w departamencie sprzedazy i obstugi w kanatach
zdalnych, mBank

Z branza contact center zwigzany od 7 lat, od poczatku kariery zawodowej w mBanku. Zaczynat na
stanowisku analityka. Nastepnie petnit role naczelnika wydziatu planowania i rozwoju oraz
wicedyrektora biura ds. rozwoju, gdzie odpowiadat m.in. za wdrozenie i integracje systemu Customer
Interaction Center firmy Interactive Intelligence w mBanku, MultiBanku oraz innych spétkach BRE
Banku. Obecnie petni funkcje wicedyrektora ds. rozwoju kanatéw zdalnych w departamencie obstugi i
sprzedazy w kanatach zdalnych BRE Banku. Jest odpowiedzialny za strategig rozwoju, ksztatt systemowych
i technologicznych rozwiazan w kanatach zdalnych. Od kwietnia 2012 r. kierowat projektem uruchomie-
nia wirtualnej placéwki w ramach budowy Nowego mBanku.

Marta Wojewnik
dyrektor ds. obstugi klienta miedzynarodowego, DHL Express (Poland)

Od 12 lat zwigzana z DHL Express (Poland). Ma doswiadczenie menadzerskie i projektowe, ktdre
zdobywata kolejno w obszarach rozwoju strategii, sprzedazy oraz obstugi klienta. Rozwéj zawodowy
opiera sie na obszarach zmian strukturalnych i procesowych, a takze budowaniu zaangazowania
poprzez rozwoj Swiadomosci. Jako dyrektor dziatu obstugi klienta miedzynarodowego odpowiada za
strategie rozwoju

i zarzadzanie procesem obstugi klientéw DHL Express w ramach contact center.

Marta Bryta-Gozdyra
dyrektor zarzadzajaca, Everbe, wyktadowca zachowar konsumenckich
w Szkole Wyzszej Psychologii Spotecznej w Warszawie

Absolwentka zarzadzania biznesem oraz psychologii organizacji i zachowan konsumenckich oraz
coachingu. Ma 17 lat doswiadczenia na kierowniczych stanowiskach zarzadzania firma, marketingu,
sprzedazg i obstuga klienta. Konsultant ds. customer experience, coach, i wyktadowca zachowan
konsumenckich. Zarzadzaniem doswiadczeniami klientéw w teorii i praktyce zajmuje si¢ do ponad 8 lat.
Jej szczeg6lng uwage zajmuje kultura organizacji oraz wptyw zadowolenia pracownikéw na zadowolenie
ilojalnos¢ klientéw. W zakresie wsparcia organizacji w zarzadzaniu i customer experience wspétpracowata
m.in. z Jet Line, Billennium, Roche i RWE.

® o© ¢ D

sktad grupy Trio Management $wiadczacej swoje ustugi poprzez biura w Warszawie,
Bukareszcie i Sofii. W Polsce Grupa Trio Management jest zaufanym doradca biznesowym
ponad 500 firm.
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Krystyna Raczy

kierownik ds. relacji z klientami na Europe Srodkowa, Reckitt Benckiser

Zarzadza contact centers firmy Reckitt Benckiser w Europie Srodkowej (Niemcy, Austria, Szwajcaria,
Wegry, Czechy i Polska). Wczesniejsze doswiadczenia w kierowaniu serwisem konsumenckim
zdobywata pracujac dla firm Danone oraz Zywiec Zdréj. Wierzy, ze contact center to wizytéwka firmy, a
informacje zwrotne od konsumentéw stanowig dla firmy ogromna, darmowga wartos$¢ dodana.

Joanna Affre

adwokat, Affre i Wspélnicy

Od ponad 10 lat specjalizuje sie w szeroko rozumianym prawie konkurencji. Doradza klientom z branzy
FMCG, spozywczej, motoryzacyjnej, chemicznej, budowlanej, bankowej oraz medioéw i reklamy.
Specjalizuje sie w ksztattowaniu polityki dystrybucyjnej, przeciwdziataniu porozumieniom antykon-
kurencyjnym i naduzywaniu pozycji dominujacej, fuzjach i przejeciach, prawie konsumenckim, a takze
zwalczania nieuczciwej konkurencji. Prowadzi audyty i szkolenia dla przedsiebiorcow, a takze
reprezentuje klientow w postepowaniach przed Prezesem UOKIK i sadami. Od kwietnia 2014 r.
prowadzi wtasna kancelarie.

Rafat Jarosz

ekspert, KlinikaCallCenter.pl

0Od 12 lat zwiagzany z obszarem outsourcingu, obstugi klienta i sprzedazy. Specjalizuje sie w rozwigza-
niach wspierajacych zarzadzanie relacjami i doswiadczeniami Klientéw (CEM/CX), podnoszeniu
skutecznosci dziatéw operacyjnych i IT. Szczegdlnymi wzgledami darzy analityke biznesowa i operacyj-
ng dla front i back-office oraz wymiarowanie rozwiazan technologicznych klasy call/contact center

i CRM. Jako trener zajmuje sie jakoscia i skutecznos$cig obstugi klienta, analityka biznesowa, sprzedaza
oraz zarzadzania projektami. Tworca projektu KlinikaCallCenter.pl, prelegent i prowadzacy podczas
kilkunastu konferencji branzowych. Wyrézniony tytutem 2013 Industry Champion” przez najwigkszy
vortal ContactCenterWorld.com. Ekspert w obszarze CEM, CRM i Contact Center Fundacji ProProgressio
oraz Alior Instytut Biznesu. Byt audytorem w ramach projektu ,Firma Przyjazna Klientowi".

Kamil Kociszewski

kierownik ds. lojalnosci klientéw, CHI Polska

Socjolog. Obserwator rynkéw i jego uczestnikéw. Entuzjasta nurtu marketingu relacji z klientami
(Customer Relationship Marketing). Coach z pasja poznajacy specyfike procesu zmiany. Od kilkunastu
lat wspotpracuje z miedzynarodowymi markami w zakresie marketingu, badan i analiz rynku, standar-
dow obstugi, rozwiazan budujacy lojalnos¢ klientéw — w tym programéw lojalnosciowych. Obecnie na
stanowisku kierownika ds. lojalnosci klientow w CHI Polska (coffeeheaven, COSTA by coffeeheaven).

to niezalezny organizator wydarzen biznesowych. Portfolio
projektéw obejmuje konferencje, kongresy, warsztaty oraz szkolenia zamkniete. Znakomici
eksperci zapewniaja zawsze najwyzszy poziom merytoryczny. Trio Conferences wchodzi




Il edycja Konferencji

TAK, zgtaszam uczestnictwo w konferencji NIE tym razem, jednak

n eth e n e rat I o n 1995 PLN + VAT do 29 sierpnia 2014 r. prosze o poinformowanie

2495 PLN + VAT od 30 sierpnia do 26 wrze$nia 2014 r. i d iach
CO n S u m e rca re 2995 PLN + VAT od 27 wrzesnia 2014 r. g\géedzt\;\;\yejirez:\gltaycce.

WYSLIJ DZIS ZGEOSZENIE NA NUMER FAKSU 22 61 17 181 LUB ZAREJESTRUJ SIE NA WWW.TRIOCONFERENCES.PL

1. Imie i nazwisko
Stanowisko. 5. Kogo jeszcze mozemy poinformowac o tym wydarzeniu?
Departament. Imie i nazwisko
2. Imie i nazwisko Departament
Stanowisko Telefon lub fax
Departament E- mail
3. Firma
Ulica
Kod pocztowy i miasto
Telefon lub fax Zgodnie z ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. 0 ochronie danych osobowych (Dz. U. 1997 r. Nr 133 poz. 833) Trio Conferences
E- mail Spotkaz ograniczong odpowiedzialnoscig S.K. z siedzibg w Warszawie, informuje, Ze jest administratorem danych osobowych.

Wyrazamy zgode na przetwarzanie danych osobowych w celach promocji i marketingu dziatalnosci prowadzonej przez Trio
4. Dane nabywcy (do faktury VAT) Conferences, $wiadczonych ustug oraz oferowanych produktéw, a takzew celu promocji ofert klientéw Trio Conferences.Wyrazamy
réwniez zgode na otrzymywanie droga elektroniczng ofert oraz informacji handlowych dotyczacych Trio Conferences oraz klientow

Nazwa Firm

y Trio Conferences. Wyrazajacemu zgode na przetwarzanie danych osobowych przystuguje prawo kontroli przetwarzania danych, ktére
Adres jej dotycza, w tym takze prawo ich poprawiania. Rownocze$nie o$wiadczamy, ze zapoznalismy sie z warunkami uczestnictwa oraz
NIP. zobowigzujemy sie do zaptaty catosci kwoty wynikajacej z niniejszej umowy.

Osoba kontaktowa: tel.:

Regulamin udziatu w wydarzeniu

FORMULARZ ZGtOSZENIOWY

1. Koszt udziatu 1 osoby w Forum wynos: 6. Informacje o rezygnacji z udziatu w wydarzeniu nalezy dokonac w formie pisemnej i przestac listem poleconym na adres Trio
1995 PLN + VAT do 29 sierpnia 2014r. Conferenes Spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig S.K.
2495 PLN + VAT od 30 sierpnia do 26 wrzeénia 2014r. 7. W przypadku nieodwotania zgtoszenia uczestnictwa oraz niewziecia udziatu w wydarzenniu, zgtaszajacy zobowiazany jest do
2995 PLN + VAT od 27 wrzeénia 2014r. zapfaty petnych kosztow uczestnictwa wynikajacych z umowy.
(ceny netto nalezy powiekszy¢ o nalezny podatek VAT 23%) 8. Brak wptaty za udziat nie jest jednoznaczny z rezygnacja.
Cena uczestnictwa obejmuje prelekcje, materialy, lunch oraz przerwy kawowe. X W miejsce zgtoszonej osoby, moze wzig¢ udziat inny pracownik firmy, po uprzednim poinformowaniu organizatora o zmianie.
2 Wypetnienie formularza on-line, przestanie wypetnionego i podpisanego zgtoszenia faksem lub poczta tradycyjng 10. Organizator zastrzega sobie prawo do wprowadzania zmian dot. programu, prelegentow, miejsca, w ktérym odbywa sie

wydarzenie oraz do odwotania samego wydarzenia.
Adres: Wotoska 9, 02 - 583 Warszawa, KRS: 0000426321 NIP: 521-363-33-93 Regon: 146200740

lub elektroniczna, stanowi zawarcie wiazacej umowy pomiedzy osoba zgtaszajaca a Trio Conferences Spotka z ograniczong
odpowiedzialnoscia S.K. Elektroniczna wersja faktury pro forma jest wystawiana standardowo i wysytana automatycznie na adres mailowy
zgtaszajacego po wypetnieniu formularza zgtoszeniowego.

3. 0Osoba podpisujaca formularz zgtoszeniowy w imieniu zgtaszajacego oswiadcza, iz posiada stosowne uprawnienia do dziatania
w imieniu i na rzecz zgtaszajacego.

4. Whptaty za udziat prosimy wnosi¢ w ciagu 14 dni od daty rejestracji uczestnictwa, nie pézniej niz w dniu wydarzenia.
Wptaty nalezy dokonac na konto:
Trio Conferences Spétka z ograniczong odpowiedzialnoécig S.K. ul. Wotoska 9, 02 - 583 Warszawa.
ING Bank Slaski S.A. 63 1050 1025 1000 0023 6361 0177 . W tytule zgtoszenia prosimy zamiesci¢ tytut wydarzenia.

5. W przypadku rezygnacji z udziatu w terminie nie pézniejszym niz 21 dni przed data rozpoczecia wydarzenia obcigzamy Panstwa
optata administracyjng w wysokosci 400 zt +23% VAT.W przypadku rezygnacji po tym terminie, zgtaszajacy zobowiazany jest do
zaptaty pelnych kosztow uczestnictwa wynikajacych z zawartej umowy.
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