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Marta Kozicka-Trojan, Experiense Decign Manager, IKEA

Absolwentka wydziatu Socjologii Uniwersytetu Warszawskiego oraz managerka z 15-letnim doswiadczeniem
w miedzynarodowych organizagjach. Pasjonatka obstugi klienta. Spegjalizuje sie w zarzadzaniu projektami na
rzecz budowania lepszych doswiadczen z oferowanych ustug oraz zwiekszania efektywnosci biznesowej w
podejsciu human centric design. Obecnie petni role Country Experience Designe Managera w lkea Retall,
wspierajac budowe omnichannelowej rzeczywistosd, stuchajac potrzeb i gtosu klientow.

Pawet Sadowski, Business Solutions Director, Altar

Ekspert rynku Contact Center z 27-letnim doswiadczeniem, taczacy perspektywe techniczng i biznesowa,
Kariere rozpoczat od wdrozen | serwisu oprogramowania, co dzis przekfada sie na dogtebne, praktyczne
rozumienie platform CC, od architektury po realne wyzwania operacyjne klientow. Obecnie jako Business
Solutions Director w Altar odpowiada za rozw0j rozwiazan dla obstugi klienta: od identyfikacdji potrzeb, przez
koncepcje i portfolio, po strategie wdrozenia. Swiadomy aktualnych trendéw technologicznych branzy, ceniony
na rynku za umiejetnosc przektadania technologii na konkretny efekt biznesowy.

Ewelina Kotodziej - Tyczka, Director of Customer Service, eSky

Director of Customer Service w eSky - jednej z najwiekszych platform dla rezerwagji podrozy w Europie.
Posiadajac dogtebna wiedze z zakresu customer operations, transformacji ustug i zarzadzania zespotami,
spegjalizuje sie w faczeniu technologii i Al ze strategicznym rozwojem customer experience. Na stanowisku
kierowniczym prowadzi projekty modernizacji contact center, wdrazajac rozwigzania zwiekszajace
efektywnoSc operacyjna i satysfakcje klientdw. Jej podejscie opiera sie na gtebokim zrozumieniu zmian w
branzy travel i rosnacej roli automatyzacji w obstudze klienta,

Pasjonuje jg budowanie wysokowydajnych zespotow | wprowadzanie innowacyjnych narzedzi wspierajacych
total experience, w ktarym doswiadczenie pracownika (EX), klienta (CX) i ogdlne doswiadczenie uzytkownika
(UX) sa rownie wazne.

Dawid Poddebniak, Principal Presales Engineer, Altar

Ekspert z 15-letnim doswiadczeniem w IT. W Altar taczy role architekta rozwiazan | doradcy biznesowegg,
przechodzac z klientami droge od analizy problemu do wdrozenia platform obstugi klienta klasy enterprise.
Doswiadczenie w zarzadzaniu projektami oraz praktyka trenerska pazwalaja mu prowadzic wdrozenia tak, by
technologia przynosita mierzalny zwrot z inwestygji, a jezyk architektury byt zrozumiaty zarowno dla
inzynieraw, jak i decydentow biznesowych.

Adrian Figurniak, Kierownik Centrum Sprzedazy Telemarketingu i Ustug Konsumenckich,
Kaczmarski Group i Krajowy Rejestr Dtugow BIG S.A.

Od ponad 15 lat zwigzany z branza Call i Contact Center. Od dekady rozwija i zarzadza strukturami sprzedazy
oraz obstugi klienta. Obecnie odpowiada za funkcjonowanie zespotow dziatajacych w dwoch oddziatach
Kaczmarski Group, realizujgcych sprzedaz i obstuge klientow B2B oraz B2C w kanatach inbound i outbound.
W Kaczmarski Group zbudowat od podstaw Contact Center dedykowane segmentowi B2C. Specjalizuje sie w
tworzeniu | transfarmadji struktur sprzedazaowych, optymalizagji procesow oraz rozwoju kadry menedzerskiej.
W swajej pracy koncentruje sie na budowaniu odpowiedzialnosci, efektywnosci operacyjnej i skutecznosci
zespatow. Szczegolnym obszarem jego zainteresowan jest zarzadzanie przedstawicielami pokolenia Z.
Paszukuje praktycznych sposobow fgczenia oczekiwan mtodych pracownikow z realizacja ambitnych celow
biznesowych oraz budowania zaangazowania bez obnizania standardow i wymagan.

Pawet Holeczek, Customer Experience Manager, Allegro

Ekspert Customer Experience z 15-letnim stazem. W Allegro odpowiada za strategie CX kluczowych strumieni
biznesowych (finanse, programy lojalnosciowe) oraz ekspansje na rynki CEE. taczy zarzadzanie zespotami
operacyjnymi z zaawansowang analityka - skutecznie przektada optymalizacje procesow | wdrazanie
automatyzagi na wymierny wptyw biznesowy. Buduje skalowalne rozwigzania w oparciu o twarde dane
(data-driven) oraz podejscie customer-centric. Wierzy, ze skalowalny biznes wymaga twardej diagnozy
problemow, wdrazenia precyzyjnych rozwigzan oraz stawiania klienta w centrum kazdej decyzji aperacyjnej.
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09:00 Rejestracja, poranna kawa, wreczenie materiatow

9:30 Bot, self-service czy cztowiek? Jak
zaprojektowac strategie kontaktu, ktora sie
optaca?

» Jak zdecydowag, ktore kontakty automatyzowag,

ktore kierowac do self-service, a gdzie Swiadomie
postawic na cztowieka?

» Jak projektowac strategie kontaktu, ktora taczy
potrzeby klienta z efektywnoscig operacyjng?

» Jak przetozyc te decyzje na efekty biznesowe:
nizszy koszt obstugi, wieksza skutecznosc
lepsze doSwiadczenie klienta?

Marta Kozicka-Trojan, Experience Design Manager,

IKEA Retail
10:15  AI? Tak. Ale najpierw zrobmy dobre podstawy.
» Kolgjka? Al. Wysoki AHT? Al. Niski NPS? Al A
moze czasem odpowiedzig wcale nie jest
sztuczna inteligencja?
» Automatyzujac batagan, dostajemy
zautomatyzowany batagan.
» Gdzie Al daje realna przewage, a gdzie jest tylko
moda?
» Btedna logika pytania .gdzie wdrozy¢c Al"?
Pawet Sadowski, Business Solutions Director w
Altar
11:00  Przerwa kawowa

11:15 A jako petnoprawni cztonkowie zespotu.

» Rekrutacja Agentow Al: jak zdefiniowac ,opis
stanowiska" dla Al, oceniac rozwigzania jak
nowego pracownika (capabilities, pasowanie do
brand voice'u, skalowalnos¢), i wnioski z
iteracyjnego procesu testowania.

Onboarding Agentow Al: przygotowanie danych
treningowych, integracja knowledge base'ow,
protokoty eskalacji, oraz ustawienie KPI
specyficznych dla Al (resolution rate, wptyw na
CSAT, koszt kontaktu).

Zespot Zarzadzajacy Al: dlaczego CS potrzebuje
dedykowanego zespotu do monitorowania,
optymalizacji i ciggtego ulepszania agentow Al.
Role, umiejetnosci, i jak zespét ten taczy
technologie ze strategig CX.

Mierzalne Rezultaty:

Dla klientéw: wsparcie 24/7 w wielu jezykach,
szybsza rozwigzanie problemow,
konsystentna jakosc.

Dla biznesu: obnizony koszt kontaktu,
skalowalnos¢ bez proporcjonalnego wzrostu
headcounty'ego, upskilling zespotdw,
elastycznosc strategiczna.

Przysztosc Al w CS : przesuniecie od CS
wspieranego przez Al do CS opartego na Al
ewoluujaca rola liderow CS zarzadzajgcych
hybrydowymi zespotami, i etyczne aspekty
transformagji.

Ewelina Kotodziej-Tyczka, Director of Customer
Service, eSky

12:00 Przerwa nalunch

“Spotkanie biznesowe byto pierwszym ze spotkan organizowanych przez firme BMS Polska, w jakim
miatem przyjemnos¢ uczestniczy¢. Formuta spotkania, wysoki poziom merytoryczny wystgpien

prelegentow i atmosfera w trakcie, sprzyjaty zapoznaniu sie z tematykq z réznych perspektyw, wymianie
doswiadczen pomiedzy uczestnikami i nawigzaniu kontaktow biznesowych.”

Mariusz Marek, TAURON Obstuga Klienta




13:00 Ztote gory czy skarbonka bez dna? Prawda o
ROI, ukrytych kosztach i wdrazaniu Al w
Contact Center.

= Jaki jest pierwszy krok do cyklicznych kosztow Al
w CC bez efektow?

» Licencja to nie kompetencja. Kto naprawde
kontroluje Wasz system?

» Skad biorg sie drogie btedy Al?

» Rola Al przy wsparciu agenta i ryzyko braku
kontrali.

Dawid Poddebniak, Principal Presales Engineer,
Altar

13:45 Gen Z nie jest problemem. Problemem jest

stare zarzadzanie. Jak uwolnic petny potencjat
najmtodszego pokolenia w Call/Contact
Center?

= Gen Z nie jest problemem: problemem moze byc
sposob, w jaki nim zarzadzamy. Co naprawde
zmienito sie w podejsciu mtodych pracownikéw
do pracy, autorytetu i wyniku oraz dlaczego
narzedzia zarzadzania skuteczne wobec
wczesniejszych pokoled nie zawsze dziataja
dzisiaj.

0Od ,musisz zrobic wynik” do ,wiem, jak wygrac"
Jak wykorzystac jasne zasady gry, widoczny
progres, szybki feedback i odpowiedzialnos¢, aby
budowac zaangazowanie Gen Z bez obnizania
wymagan biznesowych.

Manager nowej generacji- mniej kontrolowania,
wiecej projektowania sSrodowiska do wyniku. Jak
dane, technologia i automatyzacja moga przejac
czesc¢ kontroli operacyjnej, a liderowi pozwolic
skoncentrowac sie na tym, czego nie da sie
zautomatyzowac: rozwoju ludzi, komunikagji i
budowaniu odpowiedzialnosci.

Adrian Figurniak, Kierownik Centrum Sprzedazy
Telemarketingu i Ustug Konsumenckich,
Kaczmarski Group i Krajowy Rejestr Dtugow BIG
S.A.

14:30

14:45

15:30

16:30

18:00

Przerwa kawowa

Al bez pudrowania wynikéw. Od dtugu
technologicznego do realnej wartosci dla
biznesu, zespotu i klienta

» Architektura powiadomien i prosta samoobstuga:
Jak wyeliminowac przyczyne kontaktu u zrodta,
zamiast stawia€ bota na nieuporzadkowanym
procesie.

= Matematyka ROl vs. LTV klienta: Dlaczego "tanio
zamkniete zgtoszenie" moze kosztowac marke
utrate wartosci klienta w czasie i jak to
poprawnie policzyc.

» Model Augmented Agent w praktyce: Jak uzbroic
doradcow FrontLine w asystentow GenAl, by
skroci€ czas wdrazania nowych o0sob i obnizyc
koszty operacyjne bez spadku tNPS.

» Diagnoza punktowa i twarde metryki: Jak
zarzadzac transformacjg Al w oparciu o prawde w
danych (FCR, Contact Rate, rNPS/tNPS),
zachowujac bezpieczehstwo procesowe i
elastycznos¢ zespotu.

Pawet Holeczek, Customer Experience Manager,
Allegro

Panel dyskusyjny: Sztuczna inteligencja vs.
Prawdziwe emocje - gdzie lezy granica
optacalnosci hiperpersonalizac;ji?
= Czy klienci naprawde chcg, aby Al wiedziato o
nich wszystko? Jak znalezc ztoty Srodek miedzy
technologig a ludzkim podejsciem
(Human-in-the-loop) i jak to wptywa na
ostateczny zwrot z inwestycji (ROI)?

Zakonczenie i wreczenie certyfikatow.

Kolacja

“Nie po raz pierwszy miatem przyjemnosc¢ brac udziat w wydarzeniu organizowanym przez firme BMS Polska.
Kongres byt bardzo dobrze przygotowany pod wzgledem organizacyjnym, z bardzo ciekawie dobranymi
i zréznicowanymi tematami sesji oraz listg gosci. Najwazniejszq jednakze zaletqg byta panujgca atmosfera, gdzie
kazdy z uczestnikow brat czynny udziat w toczgcym sie panelu dyskusyjnym, a zadne z zadanych pytan

nie pozostato bez odpowiedzi."

Maciej Kurzawa, Bank Millennium




