KONGRES CONTACT CENTER 2014
sprawdzone rozwigzania w praktyce

15-16 Pazdziernika, Warszawa
Hotel Westin

DWIE ROWNOLEGLE SEKCJE TEMATYCZNE:

Rekrutacja jako skuteczne narzedzie do
przeciwdziatania rotacji i absencji w Call/Contact
Center

Jak zmotywowac pokolenie Y i przyja¢ pokolenie Z
(znane tez jako C) - czyli stare i nowe wyzwania w
Call/Contact Center

Houston. MamY problem? — case study PKO BP

Chcesz mie¢ efektywny i zmotywowany zespét — stworz
kutemuwarunki — case study ING Bank Slaski

Program Stazu ,Student on Board” jako przyktad
budowania zaangazowania pokolenia ,Y" i ,C".
- case study Grupa Sanofi

ABC na temat XYZ - odszyfrowacé socjologie!
- case study Millennium Bank

Zastosowanie Gamifikacji jako mechanizmu
motywacyjnego dla Pracownikéw Centrum Bankowosci
Telefonicznej BZ WBK S.A — case study BZ WBK
Czynniki wptywajgce na motywacje pracownikdw,
budowanie systeméw premiowych, ocen okresowych i
delegowanie zadan - case study Open Finance

Wiedza to potegi klucz, czyli prawda o pokoleniu C
— case study Axa Polska
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Jak skutecznie rekrutowac¢ duza liczbe efektywnych
konsultantow w krotkim czasie?
- case study TUi R WARTA

Jak rekrutowaé, by angazowaé¢ w Call Center?
- case study Grupa NEUCA

Absurdy rekrutacji - case study BIG InfoMonitor
Rekrutacja, jako narzedzie wspierajagce budowanie
zaangazowania pracownikéw Contact Center DHL
Express (Poland) - case study DHL Express

Rekrutacja grupowa jako efektywne narzedzie doboru kadr
do organizacji - case study Provident Polska

Kogo szukamy? Wybor najlepszego kandydata poprzez
skuteczng rozmowe kwalifikacyjng - case study Expander
Co poszto nie tak? - czyli najczestsze btedy popetniane w
procesie rekrutacji do Contact Center.
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Wybrane referencje:

Po raz pierwszy uczestniczytem w kongresie Call/Contact Center organizowanym przez BMS Polska, ale bardzo sie
ciesze, ze wreszcie wzigtem udziat. Moje Call Center jest typu B2B w odroznieniu od wiekszosci uczestnikow, ktérzy
zarzgdzajg Call Center typu B2C i dlatego nie uczestniczytem w wielu innych spotkaniach organizowanych przez
BMS. Tym razem uznatem, iz tematyka rekrutacji, oceny pracownikéw, motywaciji jest w wielu aspektach niezalezna
od typu organizacji Call Center i nie zawiodtem sie. Prezentacje z wielu roznych sektoréw biznesu wskazywaty na
oczywiste podobienstwa zarowno z perspektywy probleméw jak i sposobéw ich rozwigzywania. Bardzo podobata mi
sie otwartos¢ prelegentéw na pytania, czasami bardzo szczegdtowe. Nie wyczuwato sie w czasie spotkania relacji
wykftadowca-stuchacz, lecz bardziej partner-partner, co sprzyjato dyskusji. Doskonata atmosfera kongresu byta
widoczna réwniez w czasie rozmow kuluarowych gdzie bardzo tatwo bylo nawigza¢ kontakt z uczestnikami
spotkania. Jednym stowem bardzo dobrze przygotowane spotkanie, prelegenci z duzym doswiadczeniem i mita
atmosfera. BRAWO!

Piotr Tamas, ALCATEL - LUCENT

Warsztaty, ktére odbyty sie okresie 9-10 lutego dotyczgce raportowania w Contact Center zorganizowane przez
Business Media Solutions Sp. z 0.0. byty przygotowane i przeprowadzone bardzo profesjonalnie. Zakres
przedstawionych prezentacji i ¢wiczen doskonale wpasowat sie w temat spotkania. Dodatkowo w kuluarach byta
mozliwo$¢ nawigzania wielu kontaktéw, jak rowniez uzyskania odpowiedzi i rozwigzan na wiele pytan i problemoéw.
Udziat w warsztatach byt jak najbardziej dobrze spedzonym czasem. Zarébwno prowadzgcy jak i moderatorzy
poszczegolnych dni staneli na wysokosSci zadania. Prezentacje byty prowadzone w sposob ciekawy, miedzy innymi
przez zaprezentowanie danych empirycznych ,co umozliwiato porownanie siebie na tle konkurencji.

Rafat Kubowicz, Alior Bank S.A.

Do ponownego zobaczenia na naszym Spotkaniu
Aleksander Hakobyan

Na Kongresie spotkacie Panstwo:

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw Call i Contact Center

Dyrektoréw, Kierownikéw, Manageréw Sprzedazy i Marketingu

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw Sprzedazy i Obstugi Klienta

Dyrektorow, Kierownikéw, Naczelnikéw, Managerow Biura Telefonicznej Obstugi Klienta

Dyrektorow, Kierownikow, Managerow ds. Obstugi i Rozwoju

Dyrektorow, Kierownikoéw, Managerow Departamentu Zarzgdzania Operacjami

Dyrektorow, Kierownikow, Manageréw Dziatu Planowania i Efektywnosci Operacyjnej

Dyrektorow, Kierownikow, Manageréw Pionu Rynku Masowego

Dyrektorow, Kierownikow, Manageréw Departamentu Reklamacii

Dyrektorow, Kierownikow, Managerow Biura Windykacji Telefonicznej

Dyrektorow, Kierownikow, Managerow Biura Telemarketingu/Telesprzedazy

Dyrektorow, Kierownikéw Zarzadzajgcych Departamentem Relacji Pracowniczych i Rekrutacji
Dyrektorow, Kierownikow Wydziatu Zarzgdzania Kompetencjami, Rekrutacji i Rozwoju Pracownikéw
Kierownikow Zespotu Rekrutacji, Recruitment Manageréw

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw Ds. Szkolen

Ekspertéw odpowiedzialnych za rozwdéj wspotpracownikéw i budowanie zaangazowania w organizaciji
Career Development Managerow

Dyrektorow, Kierownikéw ds. Zarzadzania Talentami

Dyrektorow, Kierownikow ds. Rozwoju Organizac;ji

Dyrektorow, Kierownikéw ds. Szkolen i Rozwoju Pracownikow

—
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PROGRAM

Jak zmotywowac pokolenie Y, przyjac¢ pokolenie Z Rekrutacja jako skuteczne narzedzie do

(znane tez jako C) - czyli stare i nowe wyzwania w przeciwdziatania rotacji i absencji w Call/Contact
Call/Contact Center Center

9.30 Rejestracja, wreczenie materiatow, poranna kawa i przywitanie

10.00 Houston. MamY problem? 10.00 Absurdy rekrutacji

« Charakterystyka pokoleniowa — hit czy kit?

« Ekspansja generacji Y na rynku pracy — wygrana czy wyrok
dla pracodawcy?

« Proba sit — czy pokolenie Y zmieni nasz (X) Swiat?

Profil a aplikacja

* Selekcja ,nie wpuszczamy w biatych butach”
* Rozmowa po obu stronach

e Oczekiwania nie tylko finansowe

e Finat czy cisza w eterze

Agnieszka Wronska, PKO BP Agnieszka Ilen, BIG Infomonitor (Grupa BIK)

11.15 Przerwa na kawe 11.15 Przerwa na kawe

11.35 Chcesz mie¢ efektywny i zmotywowany zespot
— stworz ku temu warunki 11.35 Jak rekrutowac by angazowac¢ w Call Center?

» (zego potrzebuje pracownik, aby chcie¢ pracowac?
« / jakiego powodu warto budowac procesy rozwojowe, jak je
tworzyc, jak prezentowac pracownikom?

Potrzebujemy zaangazowanych pracownikow

Konsultant z 20 - letnim stazem - przewagi i zagrozenia

« /mieniajg sie pokolenia — jak te zmiany wptywaja na dobdr Stworzenie idealnych profili rekrutacyjnych
motywatorow? ) Gdzie i jak poszukiwac idealnych kandydatow?

« Nowoczesne narzedzia edukacyjne w stuzbie efektywnosci w - Tworzymy motywujace éradowiska pracy dla réznych
Contact Center

pokolen

Aneta Wiacek, ING Bank Slaski Krzysztof Kropisz, Grupa NEUCA

~Miatem przyjemnos¢ gosci¢ w spotkaniu praktykow pt. ,Wynagrodzenia i Systemy Motywacyjne” (Il edycja), zorganizowanym przez
Business Media Solutions w Warszawie w dniach 25-26 maja 2011 r. Jako wieloletni praktyk musze przyznac, ze dawno nie bytem na tak
ciekawym, praktycznym w petni tego stowa znaczeniu spotkaniu. Mogtem odniesc¢ sie do licznych przyktadéw, na podstawie ktorych
byty omawiane prezentacje, jak réwniez zobaczy¢, poréwnac funkcjonowanie mojej organizacji na tle innych firm. Byta to niewielka, ale

trafiona inwestycja w rozwoj mojej organizacji. Jako praktyk polecam i z ciekawoscig oczekuje kolejnych edycji spotkan organizowanych
przez Business Media Solutions.”

Kazimierz Piasecki, Mazowiecka Spétka Gazownictwa Sp. z 0.0.




Jak zmotywowac pokolenie Y, przyja¢ pokolenie Z Rekrutacja jako skuteczne narzedzie do
(znane tez jako C) - czyli stare i nowe wyzwania w przeciwdziatania rotacji i absencji w Call /Contact

Call/Contact Center Center

12.50 Lunch

13.45 Program Stazy ,Student on Board” jako przyktad 13.45 Jak skutecznie rekrutowac duzg liczbe efektywnych
budowania zaangazowania pokolenia ,Y” i ,C". konsultantéw w krétkim czasie?

* Selekcja: gdzie szukac¢ kandydatow i jaki wptyw na
efektywnos¢ ma ogfoszenie

* Rekrutacja- narzedzia skuteczne o niskiej czasochtonnosci

* Weryfikacja motywacji do pracy poprzez dodatkowe zadania
dla kandydatow i testy

* Co nas wyrdznia? — zatozenia Programu Stazy ,Student on
Board”
e Jak skutecznie przyciagnac i motywowac przedstawicieli
pokolenia ,Y”i,C" 7
* Jak budowac trwate zaangazowanie pokolenia ,Y”i,C" a tym
samym utrzymac ich w firmie?
Katarzyna Makula, TUiR Warta
Maja Kwiatkowska, Grupa Sanofi
15.00 Przerwa na kawe

15.00 Przerwa na kawe 15.20 Kogo szukamy? Wybor najlepszego kandydata
poprzez skuteczng rozmowe kwalifikacyjna.

* Kogo szukamy? Competency profile. Profiile
kompetencyjne w rekrutacji.

* Budowanie wizerunku pracodawcy (Employer branding) —
poprzez budowanie postawy organizacji jako najlepszego
miejsca zatrudnienia :

v’ jednakowe standardy w obstudze kandydatow

v komunikacja w trakcie rozmowy i podczas catego

procesu rekrutacyjnego

v' struktura rozmowy uwzgledniajaca profesjonalny

Emilia Zawadzka, Bank Millennium przekaz na temat celdw, wizji, misji organizacji
v’ pozytywny przekaz w postaci rekomendacji
pracowniczych, uwzgledniajacy jednoczesnie ich rozwoj i
Sciezke kariery
16.30 Zakoriczenie pierwszego dnia Spotkania « Wybor metody selekcji na przyktadzie Assessment Centre

15.20 ABC na temat XYZ - odszyfrowac socjologie!
* Muzyka faczy pokolenia — znajdZz metode.
* Nie samymi sfuchawkami Konsultant zyje...

* To na pewno sie nie uda i dlaczego?
* Proba futurologii.

Ewa Wilczynska, Expander Advisors

16.30 Zakonczenie pierwszego dnia Spotkania

Konferencja ,,Systemy Motywacyjne w Call/Contact Center” pozwolita mi jako dostawcy rozwigzan technologicznych spojrze¢ na
problematyke systeméw CC z perspektywy ich codziennej pracy operacyjnej. To fantastyczne poszerzenie horyzontow.
Prelegenci zachecali do dyskus;ji i konferencja z zatozenia, przeksztafcita sie w niezwykle interesujgce warsztaty.

Dobér prelegentdéw byt przemyslany a przedstawione przez nich doswiadczenia i tezy , cho¢ czasem kontrowersyjne, stanowig
trudng do przecenienia warto$¢ dla mojej codziennej pracy.

Maciej Parvi, Avaya Poland




Jak zmotywowac pokolenie Y, przyja¢ pokolenie Z

(znane tez jako C) - czyli stare i nowe wyzwania w

PROGRAM

Rekrutacja jako skuteczne narzedzie do
przeciwdziatania rotacji i absencji w Call/Contact
Center

Call/Contact Center

9.30 Poranna kawa

10.00 Zastosowanie Gamifikacji jako mechanizmu

motywacyjnego dla Pracownikéw Centrum
Bankowosci Telefonicznej case study BZWBK

* Jak podnies¢ lojalnosc pracownikéw i zbudowac silna marke

pracodawcy w branzy Call Center?
* Jak podniesc atrakcyjnos¢ codziennych powtarzalnych
czynnosci konsultanta?

* Jak motywowac do osiagania coraz wyzszych targetow przy

zachowaniu jakosci i spéjnych standardow obstugi?

10.00 Rekrutacja grupowa jako efektywne narzedzie doboru

kadr do organizacji

* /definiowanie profilu idealnego poszukiwanego kandydata

* Harmonaogram przebiegu rekrutacji

* Opracowanie ogfoszenia rekrutacyjnego — dostosowanie

komunikatu do potencjalnej grupy odbioréw

* Selekcja aplikacji — wystandaryzowane oczekiwan w
stosunku do kandydatow

* Pre-selekcja telefoniczna — dzwonic¢ czy nie dzwani¢

Bartosz Wolny, Bank Zachodni WBK
Aleksandra Grzesk, Bank Zachodni WBK

11.15 Przerwa na kawe

11.35 Czynniki wptywajgce na motywacje pracownikéw,

budowanie systeméw premiowych, ocen okresowych
i delegowanie zadan

System motywacyjny- konstrukcja, ztozonosé- wybor
pomiedzy prostym, a skomplikowanym matematycznie
modelem

Ocena okresowa- jak wptywa na efektywnos¢ pracy ?
Delegowanie zadan

Motywacja finansowa i pozafinansowa

Motywacyjna roli kontroli

Magdalena Pietocha, Open Finance

* Efektywne przygotowanie i przeprowadzenie rekrutacji

grupowej

Sesja rekrutacji grupowe;j

Indywidualne spotkania rekrutacyjne przy uzyciu selekdji
ukierunkowane;

Dorota Mikotajczyk, Provident Polska
Edyta Matkowska, Provident Polska

11.15 Przerwa na kawe

11 :35 Rekrutacja, jako narzedzie wspierajgce budowanie

zaangazowania pracownikéw Contact Center DHL
Express (Poland)

* Jak wytowi¢ najlepszych kandydatéw z rynku?

* (zy poprzez rekrutacje wewnetrzne mozna zbudowac
zaangazowanie pracownikéw Contact Center?

* Procesy rekrutacyjne w Contact Center DHL Express

Ewelina Grzywaczewska, DHL Express

Warsztat "Systemy Motywacyjne w Call/Contact Center" zorganizowany przez Business Media Solutions Sp. z 0.0. byt
przygotowany i prowadzony bardzo profesjonalnie.

Poruszone zagadnienia przedstawity tematyke w wielu ujeciach, prelegenci (praktycy)w wyczerpujgcy sposob prowadzili

panele, dzielgc sie swoim doswiadczeniem przekazali cenne wskazéwki. Dodatkowo warsztaty stwarzajg okazje do
nawigzania wielu kontaktoéw biznesowych, jak rowniez wymiany doswiadczen.

Kazdemu polecam spotkania organizowane przez Business Media Solutions Sp.zo.

BUSINESS MEDIA SOLUTIONS

1M =

Robert Walczynski, Multimedia Polska S.A.




Jak zmotywowac pokolenie Y, przyjac¢ pokolenie Z
(znane tez jako C) - czyli stare i nowe wyzwania w
Call/Contact Center

Rekrutacja jako skuteczne narzedzie do
przeciwdziatania rotacji i absencji w Call/Contact
Center

12.50 Lunch

13.45 Wiedza to potegi klucz czyli prawda o pokoleniu C

o X+Y=C czylitaczenie pokolen wyzwanie czy koniecznosc

* Motywacja czy inspiracja czyli o tym, gdzie motywacja u Y i
L, zimuje

* Wyznawania Call Center wczoraj i dzis fakty i mity

Anna Njoku Axa Polska
Anna Przetacznik-Sawka, Axa Polska

15.00 Przerwa na kawe

15.20 Panel dyskusyjny z udziatem prelegentéw i
uczestnikéw , czyli o czym jeszcze warto rozmawiac

13.45 Co poszto nie tak? - czyli najczestsze btedy
popetniane w procesie rekrutacji do Contact Center.

* Kogo tak na prawde szukamy?

* Jak przyciagna¢ odpowiednich kandydatow?

» Putapka "pierwszego wrazenia”

* Kierownik czy specjalista HR - kto odpowiada za sukces
rekrutacji?

Joanna Kowalska-Rak - Niezalezny Ekspert

15.00 Przerwa na kawe

15.20 Panel dyskusyjny z udziatem prelegentow i
uczestnikéw , czyli o czym jeszcze warto rozmawiac

16.00 Zakoniczenie Spotkania oraz wreczenie certyfikatow

,Udziat w konferencji BMS "Rekrutacja i Onboarding" byt dla mnie bardzo ciekawym doswiadczeniem. To byta pierwsza konferencja
tej firmy, w ktorej wzietam udziat i okazata sie duzym zaskoczeniem ze wzgledu na konwencje spotkania. Nieduza grupa
uczestnikow, atmosfera sprzyjajgca wymianie dobrych praktyk i nawigzaniu ciekawych kontaktéw biznesowych, moderator dyskusiji
pochodzgcy z biznesu - to najwieksze atuty konferenciji. Spotkania tego typu polecam szczegdlnie praktykom biznesowym, ktérzy
zainteresowani sg poznaniem najnowszych trendéw HR w konwencji wymiany doSwiadczen z innymi profesjonalistami w szerokim
przekroju rynkowym.”

Aleksandra Wielgus, Coca-Cola HBC Polska



Agnieszka Wronska, Dyrektor Centrum Klienta Detalicznego - PKO BP S.A.

Od kilkunastu lat w statym, udanym zwigzku z branzg call/contact center, poczatkowo w Inteligo, Bankgeselschaft Berlin Polska SA,
nastepnie w PKO Banku Polskim. Od 4 lat kieruje Centrum Obstugi Klienta Detalicznego i odpowiada za obszar CC, reklamacji i
premonitoringu. Konsultant, trener, manager szkoler, coach. Specjalizuje sie w zagadnieniach dotyczacych optymalizacji i
standaryzacji proceséw, zarzadzania zespotem oraz w tematyce profesjonalnej obstugiKlienta, rowniez reklamacyjnego.

Aneta Wiacek, Menedzer Zespotu Szkolen Contact Centre - ING Bank Slaski S.A.

Od przeszto 9 lat zwigzana z Call Center. Poczatkowo w Telekomunikacji Polskiej, jako Menedzer Dziatu Windykacji, od 7 lat jako
. Trenerifinalnie od 2008r . jako menedzer odpowiedzialny za procesy szkoleniowe w Contact Centre ING Banku Slaskiego. W Banku
odpowiada réwniez za rozwoj treneréw wewnetrznych w obszarze detalicznym: tworzy struktury trenerskie, kompleksowe
programy edukacyjne dla doradcow, menedzerow i trenerdw. Projektuje procesy wspierajgce jakosc telefonicznej i bezposredniej
obstugi klienta. Jest Akredytowanym Coachem ICF, przez co aktywnie towarzyszy ludziom wewnatrz organizacji i poza nig w ich
rozwoju idrodze do sukcesu

Bartosz Wolny, Dyrektor Centrum Bankowosci Telefonicznej - Bank Zachodni WBK S.A.

Zarzadza jednostka Call Center, ktora tgczy w sobie infolinie wsparcia dla Klientow Banku z centrum sprzedazowym produktow
bankowych. Podczas ponad 8 lat pracy w BZWBK reprezentowat gtownie Obszar Direct Banking i rozwijat biznes kart ptatniczych, a
takze zarzadzat w Banku programem partnerskim PAYBACK. Posiada szeroka wiedze z zakresu programow partnerskich i
lojalnosciowych, ktora obecnie wykorzystuje w zarzadzeniu zasobami ludzkimiw jednostce Call Center.

Maja Kwiatkowska , Junior HR Development Manager - Grupa Sanofi

W branzy farmaceutycznej od 7 lat, zwiazana z ,miekka” czescia HR. Wspdtodpowiedzialna za ksztattowanie wizerunku
pracodawcy na rynku pracy studentow i absolwentéw poprzez m.in. zarzadzanie Programem Stazy ,Student on Board” Wspiera
Menedzerow Grupy Sanofi przy realizacji projektow rekrutacyjnych, outplacementowych oraz wybranych projektéw rozwojowych
m.in. zwiazanych z modelowaniem Indywidualnych Planéw Rozwoju, procesem oceny Performance&Recognition oraz Talent
Management.

Emilia Zawadzka, Kierownik Wydziatu Contact Center - Bank Millennium S.A.

Wychowywata sie zawodowo ,na stuchawkach” W branzy Call Center od zawsze. W 2003 roku postanowita, ze popracuje
tymczasowo jako Telemarketer, w 2005 roku inni uznali, Ze sprawdzi sie jako Kierownik Zespotu Sprzedawcow. Od tamtego czasu
zarzadzafa Konsultantami z réznych pozycji. Nastepnie postanowita podzieli¢ sie swoim doswiadczeniem i obserwacjami jako
Trener, @ w zamian zdoby¢ nowa perspektywe do dalszych dziafan. Zna zastosowanie kontaktu telefonicznego od strony
sprzedazowej, obstugowej, utrzymaniowej i po obstugowej. Dzisiaj zarzadza Wydziatem Contact Center w Departamencie
Bankowosci Bezposredniej Banku Millennium. Odpowiedzialna za budowanie zespotéw, atmosfery, jakosci i relacji z Klientami —
czynito z nieskrywana przyjemnoscia.

Aleksandra Grzesk, ekspert ds.rozwoju biznesuw Call Center - Bank Zachodni WBKS.A.

Na co dzien zajmuje sie wdrazaniem projektéw i poszukiwaniem nowych mozliwosci rozwoju biznesu, ze szczegdlnym naciskiem
na poprawe rentownosci procesow bankowych i wspofpracy pomiedzy roznymi kanatami Banku. Obecnie w Call Center prowadzi
projekt wdrozenia gamifikacji jako narzedzia wspierajacego system motywacyjny dla pracownikéw Banku. Ponad 6-letnie
doswiadczenie w pracy w sektorze bankowymaczy z prywatnymizainteresowaniami z zakresu zarzgdzania pokoleniem Y.

Magdalena Pietocha, Dyrektor Contact Center - Open Finance S.A.

Specjalistka w zakresie sprzedazy i telemarketingu. W latach 2004-2009 zwigzana z Polskim Centrum Marketingowym, w ktérym
zarzadzafa projektami z zakresu sprzedazy. Od 2010 do 2012 roku zwigzana ze spatkami: ,HBI Polska” i ,Dun and Bradstreet” jako
Dyrektor Telesprzedazy oraz Dyrektor Sprzedazy, gdzie odpowiadata za prowadzenie projektow sprzedazy produktéw i ustug,
wprowadzata nowe produkty do oferty, a takze opracowata strategie HR. Od 2012 r. zwigzana z firma Open Finance jako Dyrektor
Contact Center, gdzie odpowiada za obstuge cafego ruchu telefonicznego w spéfce, zarzadzajac ponad 200-0sobowym zespotem.
Studiowata historie na Uniwersytecie Przyrodniczo-Humanistycznym oraz Komunikacje Spoteczng w Wyzszej Szkole TWP w
Warszawie

Anna Przetacznik-Sawka, Kierownik Wydziatu Rekrutacji i Rozwoju - Axa Polska S.A.

Posiada 16 lat doswiadczenia w rekrutacji i rozwijaniu, pracownikow. Kreowafa i wdrazata projekty ze wszystkich obszardw
,miekkiego HR” Specjalizuje sie w zarzadzaniu portfolio kluczowych kompetencji w organizacji. Od 2012 roku na stanowisku
Kierownik Wydziatu Rekrutacji i Rozwoju w Axa Polska. Wczesniej przez 8 lat zwigzana z Medicover, gdzie byfa odpowiedzialna za
obszar rekrutacji i employer branding jak rowniez realizowata projekty szkoleniowo-rozwojowe. Absolwentka Uniwersytetu
Warszawskiego Wydziatu Zarzadzania oraz Wyzszej Szkoty Komunikowania i Mediéw Spotecznych.

Anna Njoku, Kierownika ds. Kontaktéw z Klientami i Wsparcia Oddziatéw - Axa Polska S.A.

Doswiadczony praktyk i menager, od lat zwigzana z obszarem obstugi klienta i wsparcia sprzedazy. Od 2007 roku w AXA Polska,
gdzie swoja kariere rozpoczynafa od stanowiska Mfodszego Specjalisty ds. Obstfugi Zmian Rachunkéw i Polis, obecnie pefni funkcje
Kierownika ds. Kontaktowz KlientamiiWsparcia Oddziatow. Odpowiedzialna za zarzgdzanie zespotern Contact Center i kreowanie
standardow obstugi Klienta w Spatkach AXA.

usiness media solutions Sp z 0. 0., ul. Nowogrodzka 50/515, —
b dia solutions Sy Nowogrodzka 50/51

00-695 Warszawa, tel: +48 22 4125062, fax: +48 22 4125061 I—I—I E
e-mail: info@bmspolska.pl, www.bmspolska.pl




/| Katarzyna Makula, Kierownik Wydziatu Szkolen i Jakoéci w Departamencie Contact Center - TUiR Warta S.A.
if’ Od przeszto 7 lat zwigzana z Call Center. Poczatkowo jako Doradca w ING Banku Slaskim, od 6 lat jako Trener, a nastepnie

7, manager odpowiedzialny za dziatania rozwojowe. W swojej praktyce brafa udziatw wielu projektach call centrowych

4 uwzgledniajgcych wdrazanie nowych standardow jakosci oraz nowych ustug. Od 2009 roku zwigzana z TUIR Warta S.A ., gdzie
budowata struktury szkoleniowe, wspierajgce dziatania dziatu obstugi klienta, a takze inicjowata dziatania motywacyjne dla
pracownikow z uwzglednieniem budowy systemu premiowego. Obecnie pracuje w nowopowstatej strukturze Contact Center
odpowiadajacej za obstuga zdalnego kontaktu z klientem catej spotki. Odpowiedzialna jest za szkolenia i rozwoj pracownikow,
atakze zarzadzanie jakoscig rozmow telefonicznych i systemem premiowym.

Krzysztof Kropisz, Senior HR BP - NEUCA S.A.

Od g lat zwigzany z obszarem HR. Poczatkowe doswiadczenia zdobywat realizujac procesy masowej rekrutacji w Toyota Mator
Industries Poland. Z Grupa Neuca zwiazany od blisko 7 lat. Obecnie petni funkcje Starszego Partnera Biznesowego HR dla obszaru
marketingu i sprzedazy oraz jest wiascicielem procesu rekrutacji, zatrudnienia i adaptacji personelu. Odpowiada za koordynacje
catoksztattu aktywnosci HR, doradza i wspiera menedzerow w codziennej pracy, uczestniczy

w wielu projektach. Obszarem szczegélnych zainteresowan jest budowa i wdrazanie efektywnych systemoéw kompetencji. Z
wyksztatcenia: Psycholog Kliniczny.

Agnieszka Ilen, Kierownik HR - BIG InfoMonitor S.A. (cze$¢ Grupy BIK)

Ekspert w dziedzinie HR z pasja do poznawania i motywowania ludzi. Z HRem scisle zwigzana od ponad 5 lat, wczesniej traktujac
ten obszar wspdlnie z obstugg klienta i sprzedaza. Odpowiedzialna za budowanie struktur HR, gtéwnie obszaru miekkiego HR.
Tworzytaiwdrazata projekty strategiczne, takie jak.: Modele Kompetencji, Systemy Ocen Okresowych, Programy Adaptacji Nowych
Pracownikow, a takze projekty rekrutacyjne m.in. dla CUW ICT w najwiekszej polskiej spotce. Jest zwolenniczka HR Business
Partnerstwa, budowania pozytywnego wizerunku pracodawcy i dobrej rekrutacji. A dobra rekrutacja to taka, ktéra nie jest
absurdalna.

Ewelina Grzywaczewska, Kierownik Personalny Regionu - DHL Express (Poland) Sp. z o.o0.

Ukonczyta studia na Wydziale Psychologii Uniwersytetu Warszawskiego. Od tego czasu swoja kariere zawodowa zwigzata z DHL
Express Polska. W dziale Rekrutacji i Rozwoju pracownikow wspotftworzyta i wdrazata procesy rekrutacyjne i rozwojowe. Podczas
trzy-letniego doswiadczenia w zarzadzaniu Biurem Projektow wspierafa realizacje strategicznych projektow w organizacji. Od
czterech lat na stanowisku Kierownika Personalnego Regionu wspéfpracuje z menedzerami Dziatu Obstugi Klienta oraz Regionow
Operacyjnych, budujac i wdrazajac w nich strategie personalna oraz wspierajac menedzerow w obszarze budowania
zaangazowania pracownikow.

Dorota Mikotajczyk Kierownik ds. Windykacji Wierzytelnosci - Provident Polska S.A.

Absolwentka Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu oraz Wyzszej Szkoty Przedsiebiorczosci i Zarzadzania im. Leona Kozminskiego
w Warszawie. Kariere zawodowa, od poczatku zwiazana z windykacja rozpoczeta w jednym z najwiekszych polskich bankéw jako
Inspektor w Dziale Restrukturyzacji i Windykacji Kredytéw Trudnych.0d 2001 roku pracuje w Provident Polska, obecnie na
stanowisku Kierownika Windykacji. Odpowiedzialna za zespot windykacji telefonicznej, procesy windykacyjne oraz jakosc
obstugiklienta.

Edyta Matkowska - Marczak, HR Biznes Partner - Provident Polska S.A.

Absolwentka Wyzszej Szkoty Ekonomiczno-Informatycznej w Warszawie o kierunku ekonomia oraz zarzadzanie zasobami
ludzkimi.

Od poczatku kariery zawodowej zwiazana z obszarem HR. Doswiadczenie zdobywata zaréwno w agencjach rekrutacyjnych jak i w
wewnetrznych Departamentach odpowiedzialnych za Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi w organizacjach.

0Od 2006 roku pracuje w Provident Polska, obecnie na stanowisku HR Biznes Partnera. Odpowiedzialna za wsparcie Kierownikow
w zakresie zarzadzania podlegtymi im pracownikami poprzez wspodtprace, doradztwo, inicjowanie dziatan z zakresu szeroko
rozumianego zarzgdzania zasobami ludzkimi.

Ewa Wilczynska, Kierownik Call Center - Expander Advisors Sp. z 0.0.

Od poczatku swojej drogi zawodowe] zwigzana z tematem Zarzgdzania Zasobami Ludzkimi i Call Center.

0d 2008 do 2012 roku kierowata wieloosobowym zespotem jednej ze znanych i cenionych firm taksowkowych w Warszawie.
2011-2012 Ukorczone studia Podyplomowe Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi na Uniwersytecie Warszawskim.

0d 2012 roku do chwili obecnejzaangazowana w projekt budowania nowego CC Expander Advisars Sp. z0.0.

szczegolnie w zakresie rekrutacji i wdrazania nowych oséb. Zarzgdza zespotem oraz prowadzi grupe coachingowa.

Joanna Kowalska - Rak, Niezalezny Ekspert

Od kilkunastu lat zwigzana z branzg telekomunikacyjng i obstuga Klienta. Ekspert w zakresie tworzenia i rozwoju standardow
obstugi Klienta. Uczestniczyta w wielu miedzy departamentalnych projektach majacych na celu podniesienie satysfakcji, z jakosci
obstugi. Odpowiadata za monitorowanie wszystkich proceséw realizowanych w Pionie Obstugi Klienta. Zajmowata sie
wypracowywaniem i wdrazaniem rozwigzan wplywajacych na zadowolenie klientéw z obstugi. Byta odpowiedzialna za obszar
obstugi reklamacji oraz obszar kompleksowe] obstugi Klienta u operatora sieci Plus. Z wyksztatcenia pedagog, ukonczyta studia
podyplomowe z zakresu zarzadzania personelem oraz badan spofecznych i marketingowych na UW.
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