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Magdalena Mazur-Wolak, Dyrektor Departamentu, Departament relacji z Klientami w ZUS.

Od 2011r. dyrektor departamentu odpowiedzialnego za relacje z klientami w Zaktadzie Ubezpieczen Spotecznych. Sprawuje nadzor
funkcjonalny nad punktami obstugi klientéw (320 placéwek w catej Polsce, ponad 3 tys. pracownikéw front office), odpowiada za jakosc
obstugi telefonicznej (500 konsultantéw infolinii) i rozwéj ustug elektronicznych dla klientéw (aplikacje mobilne, PUE/eZUS). Byta
odpowiedzialna za uruchomienie Centrum Obstugi Telefonicznej i Centrow Ustug Wspolnych. jako Kierownik Projektu odpowiadata za
wdrozenie elektronicznych zwolnien lekarskich w catym kraju. Od lat wprowadza w ZUS standardy obstugi i usprawnienia w obstudze
klientow. W oparciu o wyniki badan jakosciowych oraz gtosu klienta ze zdalnych kanatéw kontaktu pracuje z zespotem nad
wprowadzaniem rozwigzan doskonalacych ustugi Swiadczone przez ZUS.

Marlena Btazejewska, Dyrektor Departamentu, Departament Sprzedazy i Obstugi Klientow Biznesowych i
Masowych, Dyrektor Kanatow Zdalnych, Transformacji Digital i CX w PGE Obr6t.

0d 20 lat zbiera doSwiadczenia, zarzadza obstuga Klienta i sprzedaza. Tworzy i rozwija kanaty zdalne - Contact Center - wdrazajac
innowacyjne rozwiazania z zakresu Customer Experiance oraz technologii cyfrowych. Obecnie prowadz projekty, ktére zmieniajg sposob
kontaktu Klientéw z firma od speech analytics po voiceboty i rozwigzania Al

Krzysztof Pajak, Koordynator Zespotow Obstugi Klientow Zamoznych/Private Banking oraz Biznes w Banku
Millennium.

Absolwent Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Od blisko 15 lat zwiazany z obszarem customer care w Dep. Bankowosci
Bezposredniej w Banku Millennium. Entuzjasta strategii ,service to sales” oraz niekonwencjonalnego podejscia do zarzadzania. Cztonek
Komisji Sedziowskiej Polish National Sales Awards. Spedjalizuje sie w obszarze klientow firmowych (w tym szczegolnie mikrobiznes) oraz
zdalnym wsparciu klientow premium. Na co dzien koordynuje pracami Zespotow Obstugi Klientow Zamoznych oraz Biznes — we
wszystkich kanatach zdalnej obstugi (mail, czat, telefon, video).

Grzegorz Basza - Dyrektor departamentu transformacji i efektywnosci operacyjnej - BNP Paribas.

Menedzer zwiazany ze zdalna obstuga Klienta z wieloletnim doSwiadczeniem w sektorze bankowym, specjalizujacy sie w transformadji
operacyjnej i wdrazaniu rozwiazan technologicznych w obszarze Customer Care i bankowaosci. Obecnie Dyrektor Departamentu
Efektywnosci Operacyjnej w BNP Paribas Bank Polska S.A, gdzie zarzadza r6znorodnymi zespotami obszaru wsparcia biznesu.
Wczesniej zwiazany z Raiffeisen Bank Polska S.A., gdzie odpowiadat za rozwaj efektywnosci operacyjnej oraz wsparcie technologiczne i
analityczne kluczowych obszaréw banku.

Mirella Wakuta, Business Development Director, CCIG.

Od ponad 18 lat zwiazana z branzg Contact Center, gdzie zdobywata doSwiadczenie w zarzadzaniu projektami, rozwijaniu ustug oraz
budowaniu dtugofalowych relagji z klientami. Jako Business Development Director w CCIG Group odpowiada za rozwoj strategicznych
partnerstw, tworzenie kampleksowych rozwiazan outsourcingowych i wdrazanie innowacji opartych na technologii i danych.

Sylwia Walterska, Dyrektor ds. Operacyjnych i Obstugi Klienta, Fortum.

0d konsultantki w call center po liderke, ktéra dzis tworzy strategie i procesy ksztattujace doSwiadczenia tysiecy klientow. Od lat rozwija
obszar Customer i Employee Experience, wierzac, ze prawdziwa jakos¢ zaczyna sie od ludzi tych, ktérzy obstuguja, i tych, ktorzy sa
obstugiwani. Jej zespot dwukrotnie zdobyt tytut Gwiazd Jakosci Obstugi. Z pasja analizuje zachowania i komunikacje, inspirujac innych do
wychodzenia poza schematy i nieustannego poszukiwania lepszych rozwigzan.

Katarzyna Grabowska, Direct Customer Engagement Department Director, mBank S.A.

Jest zwiazana z branza Contact Center w mBanku od 2001 roku. DoSwiadczenie zdobywata na réznych stanowiskach. Zaczeta jako
doradca klienta, poprzez stanowiska specjalisty do spraw procedur, a od 2007 roku petni funkcje menedzerskie koncentrujac sie na
zapewnieniu bezpiecznego i przyjaznego srodowiska pracy w roznych dziatach zwigzanych z obszarem Customer Care. Obecnie petni w
Contact Center funkcje dyrektorki departamentu i odpowiada za budowanie efektywnego zespotu, ktéry zapewnia doskonate
doSwiadczenia klientom.

Paulina Korpys - trener biznesu - HRBP, KOMFORT S.A.

W swojej drodze zawodowej zwigzana z obszarami od sprzedazy po windykacje. Od ponad 15 lat Jako trener wspiera sprzedaz, prace z
jakoscig i efektywnos¢ obstugi klienta. W obszarze contact center zwigzana z branza finansowa oraz retail. Realizujac swoja role HRBP
koordynuje procesy budowania efektywnosci w contact center w sklepach KOMFORT S.A.
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WTOREK]| 14 kwietnia

09:30

10:00 Jak to robimy w ZUS - nowe rozwigzania w
obstudze klientow - dziatania, doSwiadczenia,
perspektywy.

Magdalena Mazur-Wolak - Dyrektor Departamentu,
Departament relacji z Klientami - ZUS

10:45 Przerwa na kawe

11:00 Zarzadzanie Contact Center w erze Al i CX: Jak
sztuczna inteligencja wspiera liderow w Contact

Center: od operacji do innowacji.

» Jak menadzerowie moga wykorzystac Al do
podejmowania decyzji, planowania zasobow
i doskonalenia zespotow.

» Jak lider zmienia sie z kontrolera do
stratega wspieranego przez technologie.

» Best practice jak liderzy Contact Center
moga przeksztatci¢ swoje dziaty z centrum
kosztéw w centrum wartosci, dzieki
wykorzystaniu Al i koncentracji na
doSwiadczeniu Klienta.

Marlena Btazejewska - Dyrektor Kanatow
Zdalnych, Transformacji Digital i CX - PGE Obrot

11:45 Przerwa na kawe

12:00 Jak efektywnie wykorzystac potencjat Contact

Center w zdalnej sprzedazy?

» Ewolucja znaczenia obszaru Contact Center,
czyli jak budowac istotny kanat sprzedazy w
organizagji.

» Omnikanatowo5s¢, personalizacja,
technologia - co realnie dzis wptywa na
efekty sprzedazowe?

» Jak wykorzystac Sciezke doSwiadczen
klienta w sprzedazy?

Krzysztof Pajak - Koordynator Zespotow Obstugi
Klientow Zamoznych/Private Banking oraz Biznes -
Bank Millennium

12:45

13:45

14:30

14:45

Rejestracja, poranna kawa, wreczenie materiatow

Przerwa na lunch

Automatyzacja zdalnej obstugi Klienta — pomiedzy
“druciarstwem”, a ,full wypasem"”. Jak znalezc ztoty
Srodek.

» Platforma Contact Center jako fundament,
ale... out of the box czy custom build? On
premise czy cloud? A to nie koniec pytan...

» Workforce Management — od papieru, przez
MS Excel, po narzedzia klasy WFM (add-on i
standalone). Jak dobrac wtasciwe
rozwigzanie?

» Automatyzacja procesdw obstugowych.

» Raportowanie i analityka - lepsze raporty
zaszyte w systemie czy raporty
generowane z poziomu bazy danych?

Grzegorz Basza - Dyrektor departamentu

transformacji i efektywnosci operacyjnej - BNP
Paribas

Przerwa na kawe

Panel dyskusyjny
= Contact Center 2030 - dokad zmierzamy?

- Jak beda wygladaty centra obstugi klienta w
perspektywie 5-10 lat?

- Al, automatyzacja, nowe modele pracy, rola
cztowieka w erze botow.

» Human vs Al - czy technologia naprawde
zastapi konsultanta?

- Dyskusja o réwnowadze miedzy
automatyzacjg a “human touch” w obstudze
klienta.

- Gdzie konczy sie efektywnosé, a zaczyna
empatia?

» Jak budowac kulture organizacyjna w
hybrydowych contact center?

- Zdolnos¢, rotacja, nowe modele zarzadzania
- jak utrzymac zaangazowanie i jakos¢ pracy?

“Spotkanie biznesowe byto pierwszym ze spotkan organizowanych przez firme BMS Polska, w jakim miatem przyjemnos¢
uczestniczy¢. Formuta spotkania, wysoki poziom merytoryczny wystgpien prelegentéw i atmosfera w trakcie warsztatow,
sprzyjaty zapoznaniu sie z tematykg, z réznych perspektyw, wymianie doSwiadczen pomiedzy uczestnikami i nawigzaniu

kontaktow biznesowych.”

Mariusz Marek, TAURON Obstuga Klienta




SRODA | 15 kwietnia

09:30 Rejestracja, poranna kawa

10:00 Jak wybrac idealne Contact Center dla swojej 11:45 Przerwa na kawe
organizacji — praktyczny przewodnik dla
decydentow.

» Przedstawienie kluczowych kryteriow
wyboru partnera CC: jako5¢ obstugi,
elastycznose, technologia, bezpieczenstwo
danych, kultura organizacyjna.

12:00 Cztowiek w centrum uwagi.

= Jak zmieniajg sie potrzeby klientéw i rola
doradcy Contact Center w Swiecie
postepujacej cyfryzagji?

» Co jest kluczowe w umiejetnym potaczeniu
kompetencji ludzi i mozliwosci
technologicznych?

» Omowienie znaczenia dopasowania modelu
wspobtpracy do strategii biznesowe;j

organizagji. . . w?
» Wskazanie najczesciej popetnianych btedow - Jak to robimy w n’;Ban U
przy wyborze partnera i jak ich uniknat. Katarzyna Grabowska - Direct Customer

« Praktyczne wskazowki, jak analizowa i Engagement Department Director at mBank S.A.

porownywac oferty CC.

» Pokazanie, jak odpowiedni wybér Contact 12:45  Przerwana lunch
Center moze wspierac rozwoj sprzedazy,
poprawe wizerunku firmy i optymalizacje 13:45 Rola HR w budowaniu jakosci i efektywnosci
procesow. contact center.
Mirella Wakuta - Business Development Director - » Praca z postawa pracownika jako
cae fundament jakosci i efektywnosci.
» Narzedzia rozwojowe w pracy zdalnej.
10:45 Przerwa na kawe » Sukcesja pracownikéw jako czynnik
motywujacy.
11:00 Wykorzystanie modelu DISC w poprawie Paulina Korpys - trener biznesu, HRBP
komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej - - KOMFORT S.A.

budowanie relacji z Klientem.

Swiadomos¢ styléw komunikacji wedtug modelu
DISC to klucz do lepszego zrozumienia drugiej osoby,
zarowno w zespole, jak i w relacji z Klientem. Dzieki
umiejetnemu dostosowaniu sposobu rozmowy
mozemy budowact zaufanie, skraca¢ dystans i
zwiekszac efektywnoS¢ wspotpracy. To prosty
sposab, by firma byta postrzegana jako bardziej
profesjonalna, a kontakt z nig jako przyjemny i
skuteczny.

14:30 Wreczenie certyfikatow i zakofczenie.

Sylwia Walterska- Dyrektor ds. Operacyjnych i
Obstugi Klienta - Fortum

‘ ‘ “Nie po raz pierwszy miatem przyjemnosc brac udziat w konferendji organizowanej przez firme BMS Polska. Kongres byt
bardzo dobrze przygotowany pod wzgledem organizacyjnym, z bardzo ciekawie dobranymi i zroznicowanymi tematami sesji
oraz listq gosci. Najwazniejszqg jednakze zaletq 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




