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Sroda, 4 czerwca

12.15 WoW Experience — wptyw kultury organizacji na
strategie CEM

= Wyzwanie — zmiana orientacji firmy! Jak
zaprogramowac biznes na Customer Centric Culture?

= Kofo zamachowe lojalnosci — jak satysfakcja
pracownikow ma sie do lojalnosci klientéw?

= Jakie korzysci ptyna z przygotowania Customer
Journey Map?

9.30 Rejestracja, wreczenie materiatéw, poranna kawa i
przywitanie

10.00 PLAY: droga do Customer Experience Management

= Orientacja na klienta jako Zrodto przewagi konkurencyjnej = Net Promoter Score — jedno pytanie, wiele
= Mierzenie doswiadczen klienta — kluczowe KPI's i co z nich mozliwosci...
wynika = Jak doswiadczenia klientow wptywaja na lojalnosc¢?

= Net Promoter Score: nie tylko wskaznik

= Jak budowac koalicje w organizacji i zaangazowanie
pracownikow

= Komunikacja, czyli klucz do sukcesu

Krzysztof Grzyb, Pracuj.pl

13.15 Lunch

Zuzanna Chodyra-Piast, P4 14.15 Wdrazamy Customer Experience Management —
wszystkie rece na poktad

11.00 Przerwa na kawe

Startujemy z portu — co trzeba wiedzie¢ na pewno
= Ptyniemy — o kierunkach wiatru

= Angazujemy zatoge — kapitan to za mato

= Wptywamy na gtebokie wody

11.15 ,Customer Experience to nie co$, co dostarczasz, to
rezultat tego, czym jestes” — wewnetrzna kultura
organizacji kluczem do World Class Customer

Service w Starbucks Patrycja Hackiewicz, Citi Handlowy

= Dlaczego Starbucks nazywa swoich pracownikéw Ewa Kostorkiewicz, Citi Handlowy

Partnerami i co z tego wynika? 15.15 Przerwa na kawe

= Jak zwr6cic uwage, zatrudnic i zatrzymac 15.30 Human Experience Management jako wyzwanie
pracownikow, ktorzy tworzg World Class Customer biznesowe
Service?

= Jaka naprawde jest lojalnosc klienta AD 2014

= Dlaczego Customer Experience Managament to juz za
mato

= Jak dobdr narzedzi (Customer Journey Maps, Closed
Feedback Loop) i miernikow (NPS, CSAT, CES...) wptywa na
firme i biznes

= Nowe pola bitwy i nowe reguty, czyli relacja z klientem 2.0

= 5 wartosci ,zielonego fartucha” sposobem na

zaangazowanie Partnerow

Jak budowac kulture zorientowania na klienta

wsrod pracownikow?

Szkolenie pracownikéw w duchu Customer Focus

= Bycie pracodawcg z wyboru — dlaczego ma to
znaczenie w kreowaniu Customer Experience?

Eleonora Wofczecka-Metyk, AmRest Coffee Marcin Charkiewicz, Orange Polska

16.30 Zakonczenie pierwszego dnia Spotkania

Zapraszam Panstwa bardzo serdecznie na kolejng edycje spotkania poSwieconego zarzadzaniu doswiadczeniami klientéw
Odwotujac sie do Panistwa sugestii, na najblizszym wydarzeniu poruszymy nastepujace zagadnienia:
e Customer Experience Management jako zmiana kultury organizacji
e Zarzadzanie Doswiadczeniami Klientow
Wdrozenie CEM
Mierzenie doswiadczen klienta — kluczowe KPI's i co z nich wynika
Net Promoter Score - nie tylko wskaznik — wykorzystanie go w jak najszerszym zakresie
Dobor narzedzi (Customer Journey Maps, Closed Feedback Loop) i miernikéw (NPS, CSAT, CES...) wptywajacy na firme i biznes
e Employee Experience
Dodatkowo drugiego dnia odbedzie sie praktyczny warsztat pt. ,Czym naprawde jest i jak skutecznie zaimplementowaé CEM w organizacji? Co decyduje o
powodzeniu CEM?”, w trakcie ktorego uczestnicy beda mieli okazje zapoznac sie nie tylko z najlepsza wiedzg i praktykami CEM do zastosowania w branzy B2B i
B2C, ale sami bedg mieli mozliwo$¢ stworzy¢ mape pozadanych doswiadczen dla klientéw, ktéra bedzie mozna zastosowac w praktyce.
W trakcie spotkania eksperci oraz zaproszeni goscie bedg mieli znakomitg okazje wymieni¢ wiedze i doswiadczenia, zwigzane z nowoczesnym podejsciem do
obstugiiutrzymaniaklienta.
Do ponownego zobaczenia ;)
Julia lvanova
Project Manager




Czwartek, 5 czerwca

9.30 Poranna kawa

10.00 Czym naprawde jest i jak skutecznie zaimplementowaé¢ CEM w organizacji? Co
decyduje o powodzeniu CEM? — | cze$¢ praktycznego warsztatu

= (0 to jest CEM i podstawy, na ktorych opiera sie CEM

= Co w praktyce organizacji oznacza, ze doswiadczeniami klienta mozna zarzadzac¢?

= Kto w firmie powinien tworzy¢ CEM?

= Skad czerpac wiedze o doswiadczeniach klientow?

= Kamienie milowe tworzenia pozytywnych emocji i pozadanych doswiadczen klientow
(customer journey map, mapa doswiadczen i emocji, punkty styku)

= Dlaczego jednym CEM sie udaje a innym nie, czyli dlaczego CEM nie moze by¢ tylko
projektem?

= Rola przywodztwa w CEM

= Czy i jak mozna mierzy¢ efektywnos¢ CEM?

Marta Bryta—Gozdyra, Everbe

13.00 Lunch

14.00 Czym naprawde jest i jak skutecznie zaimplementowaé¢ CEM w organizacji? Co
decyduje o powodzeniu CEM? — Il czes¢ praktycznego warsztatu

Opis: w czasie warsztatow uczestnicy beda mieli okazje zapoznac sie nie tylko z
najlepsza wiedzg i praktykami CEM do zastosowania w branzy B2B i B2C, ale sami
bedg mieli mozliwos¢ stworzy¢ mape pozadanych doswiadczen dla klientow, ktorg
bedzie mozna zastosowac w praktyce.

Marta Bryta—Gozdyra, Everbe

16.00 Zakonczenie Spotkania oraz wreczenie certyfikatow

Spotkanie adresowane jest m.in. do:

Customer Care Director

Customer Experience Manager

Dyrektorow, Kierownikéw, Managerow ds. Zarzadzania oraz Badania Doswiadczen, Opiniii Satysfakcji Klientow
Dyrektorow, Kierownikéw, Managerdw ds. Zarzadzania Wartoscig Klientow

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw ds. Rozwoju Segmentéw Klientéw

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw Marketingu

Dyrektoréw, Kierownikéw, Manageréw Sprzedazy i Obstugi Klienta

Dyrektoréw, Kierownikow, Naczelnikow, Managerow Biura Telefonicznej Obstugi Klienta

Dyrektordw, Kierownikéw, Managerow Pionu Rynku Masowego

Dyrektorow, Kierownikow, Manageréw Departamentu Reklamacji

Dyrektorow, Kierownikéw, Manageréw Biura Windykacji Telefonicznej

Dyrektorow, Kierownikéw, Managerdw Biura Telemarketingu/Telesprzedazy

Ekspertéw ds. Badan i Rozwoju; Obstugi Klienta i Rozwoju Proceséw Obstugi Klienta; Programéw Lojalnosciowych




Ewa Kostorkiewicz, Dyrektor Biura ds. Zarzadzania Doswiadczeniami Klientéw Bankowosci Detalicznej - Citi
Handlowy

Doswiadczenia Klientow we wspoéfpracy zinstytucja finansowa sa jej bliskie od ponad 15 lat. Od poczatku kariery zawodowej zwigzana
z bankowoscia. Odpowiadata za wiele obszaréw bezposredniej wspotpracy z Klientami, zaréwno korporacyjnymi — od najwiekszych
spotek po firmy z sektora SME, jak i z Klientami bankowosci detalicznej. Petnita m.in. funkcje Dyrektora Oddziatu, prowadzita projekt
centralizacji obstugi Klientéw Korporacyjnych, odpowiadafa za wspofprace z kluczowymi Klientami sektora CitiBusiness. Od 2008 .
kieruje Biurem ds. Zarzadzania Doswiadczeniami Klientdw Bankowosci Detalicznej Banku Handlowego w Warszawie S.A. W obszarze
jej odpowiedzialnosci sa zagadnienia zwigzane z kreowaniem i zarzadzaniem doswiadczeniami Klientdw, poprawg jakosci procesow,
najtrudniejsze doswiadczenia Klientow jakimi sg reklamacje oraz dziatania wdrazane w oparciu o badania satysfakcji Net Promoter
Score. Jest rowniez dyplomowanym trenerem biznesu. Projektuje i prowadzi szkolenia, przede wszystkim z zakresu Customer
Experience.

Patrycja Hackiewicz, Dyrektor Biura ds. Zarzadzania Doswiadczeniami Klientéw Bankowosci Korporacyjne;j i
Bankowosci Przedsiebiorstw - Citi Handlowy

Specjalizuje sie w procesach obstugi Klientéw od 14 lat. Odpowiadata za obstuge Klientéw indywidualnych, a od 2010 zarzadzata
jakoscig w obszarze Klientow korparacyjnych w bankowosci. Projektowata procesy reklamacyjne, zarzadzata wsparciem sprzedazy oraz
modelowata standardy obstugi. Obecnie kieruje Biurem ds. Zarzgdzania Doswiadczeniami Klientdw, a jej gtéwnga odpowiedzialnoscia
jest wdrazanie rozwigzan organizacyjnych i procesowych w celu stafego podnoszenia poziomu jakosci i serwisu klientéw w oparciu o
model Customer Experience Management oraz badania satysfakcji Net Promoter Score. Jest rowniez dyplomowanym trenerem
biznesu. Projektuje i prowadzi szkolenia, przede wszystkim z zakresu Customer Experience.

Zuzanna Chodyra-Piast, Kierownik Dziatu Zarzadzania Doswiadczeniem Klienta — P4 Sp. z 0.0. (PLAY)

Posiada 18-letnie doswiadczenie zawodowe w obsfudze klienta i zarzadzaniu jakoscig procesow obstugowych. Przez 13 lat zwigzana z
Polska Telefonig Cyfrowa Sp.z 0.0., gdzie prowadzita i rozwijata zespdt odpowiedzialny za procesy kontroli jakosci obstugi klienta oraz za
proces szkolenia pracownikéw na pierwszej linii kontaktu z klientem. Kariere zawodowa kontynuowata w branzy prywatnej opieki
zdrowotnej: w Medicover koordynowata i realizowata ogélnofirmowe programy i projekty jakosciowo-szkoleniowe, dedykowane dla
kadry medycznejiukierunkowane na podnoszenie jakosci obstugi pacjentéw. Do branzy telekomunikacyjnej wrdcita w 2013 roku, aby
zajac sie w PLAY rozwojem strategicznego obszaru Customer Experience Management. W PLAY odpowiedzialna jest za modelowanie
standardow obstugi oraz za inicjowanie i wdrazanie zmian procesowych ukierunkowanych na state podnoszenie poziomu jakosci
obstugi na wszystkich punktach styku PLAY z klientem, w oparciu o model Customer Experience Management. Realizuje badania Net
Promoter Score. Jest réwniez odpowiedzialna za komunikacje wewnetrzng, dotyczaca zarzadzania doswiadczeniem klientow. Z
wyksztafcenia sacjolog.

Marcin Charkiewicz, Kierownik Centrum Badan Konsumenckich - Orange Polska S.A.

Od ponad 10 lat zajmuje sie szeroko rozumianym Customer Experience, pierwotnie jako Badacz uzytecznosci produktow
informatycznych, potem jako Konsultant i PM przy inicjatywach lojalizujacych, dzisiaj jako Manager odpowiedzialny za diagnoze
doswiadczen klientdw i wspottworzacy strategie ich statej poprawy na poziomie Grupy. Poza Polska pomagat tez w skutecznym
uruchamianiu analogicznej dziatalnosci badawczej i doradczej w innych krajach (Stowacja, Rumunia, Rosja, Motdawia, Belgia i inne).
Ekonomista, Psycholog, Nauczyciel akademicki (na co dzier Wydziat Psychologii Uniwersytetu Warszawskiego, podyplomowo takze
Politechnika Warszawska, SGH).

Krzysztof Grzyb, Customer Experience Manager — Grupa Pracuj S.A.

Ma dziewiecioletnie doswiadczenie w sektorze B2B. Od siedmiu lat zwigzany z Grupg Pracuj, liderem rynku rekrutacji w Polsce.
Odpowiedzialny za procesy budowania lojalnosci wsrdd klientéw biznesowych, wykorzystujgcych narzedzia Customer Journey Map,
Net Promoter Score i CRM. Aktywnie wspiera budowanie wizerunku marki Pracuj.pl jako eksperta branzowego w kanale B2B. Pasjonat
wszelkich zagadnient zwiazanych z Customer Experience Management, w tym badan satysfakgji, kultury organizacyjnej oraz
marketingu relacji.

Eleonora Wotczecka-Metyk, Brand Training Manager Starbucks Central Europe - AmRest Coffee Sp. z o.0.

0d 14 lat zwigzana z obsfuga klienta. Obecnie od 6 lat pracuje w Amrest Coffee, gdzie od 2012 roku zajmuje sie prowadzeniem
miedzynarodowego zespofu odpowiedzialnego za tworzenie, wdrazanie i egzekwowanie strategii szkoleniowej dla baristow i
kierownikéw Starbucks w Polsce, Czechach i na Wegrzech. Posiada wieloletnie doswiadczenie w zarzadzaniu zespotem pracownikow
na pierwszej linii kontaktu z klientem, poparte sukcesami zespofu w zakresie satysfakcji klienta i bycia pracodawca z wyboru. Przygode
ze Starbucks rozpoczeta od kilkumiesiecznego szkolenia w Seattle — gtéwnej siedzibie Starbucks, nastepnie otwierata wraz z zespotem
pierwsza kawiarnie Starbucks w Polsce, a takze wspierata operacyjnie kolejne otwarcia w Polsce oraz otwarcie rynku wegierskiego.
Obecnie rowniez odpowiedzialna za wsparcie kawiarni w procesach operacyjnych stuzgcych statemu podnoszeniu poziomu jakosci
ustug i obstugi klientow. Lider programu Coffee Master wspierajacego szerzenie wiedzy kawowej wsrdd pracownikdw Starbucks.
Absolwentka Instytutu Stosunkéw Miedzynarodowych Uniwersytetu Warszawskiego.

Marta Bryta—Gozdyra, Dyrektor zarzadzajgca w Everbe, wyktadowca zachowan konsumenckich w Szkole
Wyzszej Psychologii Spotecznej w Warszawie

Posiada 17-toletnie doswiadczenie na kierowniczych stanowiskach w zarzadzaniu firma, marketingiem, sprzedaza, obstuga klienta i
PR. Konsultant ds. Customer Experience, Coach oraz wieloletni wykfadowca zachowar konsumenckich. Zarzadzaniem
doswiadczeniami klientéw w teorii i praktyce zajmuje sie od ponad 8 lat. Jej szczegdlng uwage zajmuje wptyw zadowolenia
pracownikow na zadowolenie i lojalnosc¢ klientow. W zakresie wsparcia organizacji w zarzadzaniu i customer experience
wspotpracowata z Jet Line, Roche, RWE i innymi. Absolwentka zarzadzania biznesem oraz psychologii organizacji i zachowan
konsumenckich, a takze coachingu.
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