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Spotkanie

JAK SKUTECZNIE ZDOBYC | UTRZYMAC
PRAWDZIWY TALENT W ZESPOLE CC?

platforma wymiany doSwiadczen - najnowsze case studies

Hotel Hilton,
Warszawa, 22 Marca 2017

Druzyna na mecz- turniej, sezon, czy na dtuzej?

Rotacja w Call Center - zjawisko pozytywne czy negatywne?
Kogo naprawde chcemy zatrzymac w zespole i jak to robimy?

ma W ptyw rozktadu ruchu w Call Center na profil kandydatow
case studies
oraz metody ich pozyskiwania

Dlaczego rekrutacja nie spetnia naszych oczekiwan? Btedy i Putapki

Przy uzyciu jakich narzedzi rekrutowac, aby znalezc? - praktyczny warsztat

Patroni medialni:

ccnews




Odpowiedzialny za proces sprzedazy w segmentach mikro i matych przedsiebiorstw, zarzadza zespotami
Telemarketingu, Telesales, Tele KAM i zespotami sprzedazy w zewnetrznych Call Centers.
Manager z wieloletnig praktyka w obszarach sprzedazy, Customer Service, znajacy srodowisko Contact Center,
narzedzia, procesy obstugi klienta prywatnego i biznesowego. Posiada doSwiadczenie w realizagji licznych
inigatyw 1 projektow referujgcych do wysakie) efektywnaosd, jakosci, podnoszenia marzowosci klientow
w polskich I miedzynarodowych zespotach projektowych. Twaorzyt i wspottwarzyt rozwiazania wzmacniajgce
pozyskiwanie nowych przychodow, utrzymanie klientow, dosprzedazy, koncentrujgc sie jednoczesnie na
wewnetrznych programach wzmacniajacych rozwoj pracownikow, modyfikagi systemow motywadji, oceny
i rozwoju kompetencji. Chetnie korzystajacy z doswiadczen sportowych, ktore transponuje w rzeczywistosci
biznesowej. Wyznawca zasady, ze "najlepszy sposob na przewidywanie przysztosci to jej projektowanie.

> Ireneusz Stomski, Head of Telesales - Sage Sp. z o. o.

Joanna Pakuta, Menedzer w Centrum Kontaktow z Klientami - Aviva Sp. z 0. 0.

Absolwentka Uniwersytetu Warszawskiego Wydziatu Stosowanych Nauk Spotecznych, ukonczyta rowniez
kierunek Zarzadzanie Wartoscig Klienta w Szkole Gtowne] Handlowe)j, program Mangement 2015 ICAN
Institute. Posiada licencje JTI (Jungian Type Index). Od poczatku drogi zawodowej zwigzana z obstuga klienta.
W Aviva (wczesniej Commercial Union) pracuje od 1999 roku. Odpowiada za multikanatowa obstuge klienta,
zarzadza nowoczesnym Contact Center, ktore obstuguje klientaw czterech spotek grupy. Zaangazowana jest
w wiele projektow, ktorych celem jest doskonalenie jakosci obstugi klientow rowniez z wykorzystaniem
narzedzi Call Center.

Katarzyna Tecza, Dyrektor Call Center - Grupa Lux Med Sp. z o. o.

Absolwentka Uniwersytetu Warszawskiego. Od 14 lat zwigzana z obstugg klienta, a od 7 lat prowadzi Call
Center Grupy LUXMED. Odpowiedzialna za realizacje projektow dotyczacych integragjii optymalizacji procesow
poszczegolnych Contact Center. Obecnie odpowiedzialna za wdrazanie rozwiazan majacych na celu wzrost
efektywnosci i jakosci pracy Call Center, uwzgledniajace rozwoj pracownikow | procesow operacyjnych.

Krzysztof Kropisz, Starszy Partner Biznesowy HR — NEUCA S.A.

Od 10 lat zwigzany z obszarem HR. Poczatkowe doswiadczenia zdobywat realizujac procesy masowe)
rekrutacji w Tayota Motor Industries Poland. Z Grupa Neuca zwigzany od blisko 7 lat. Obecnie petni funkge
Starszego Partnera Biznesowego HR dla obszaru marketingu | sprzedazy oraz jest wtascicielem procesu
rekrutacji, zatrudnienia i adaptagji personelu. Odpowiada za koordynacje catoksztattu aktywnosci HR, doradza
I wspiera menedzerow w codziennej pracy, uczestniczy w wielu projektach. Obszarem szczeg6lnych
zainteresowan jest budowa i wdrazanie efektywnych systemow kompetengji. Z wyksztatcenia: Psycholog
Kliniczny.

Karol Bancerz, Wydawca / CEO - BELOCAL POLSKA Sp. z o.0., callcenternews.pl

Z branza call center zwiazany od 11 lat. Kariere zaczynat jako telemarketer, by zakonczy€ w outsourcingu na
stanowisku dyrektora operacyjnego wielooddziatowegocall center. Koordynowat obstuge klienta w liniach
lotniczych, telefonii komorkowej oraz telewizji cyfrowe). Bloger, dziennikarz, przedsiebiorca - baczny
obserwatar zmieniajacych sie trendow w abstudze klienta. Wielki zwolennik wdrazania Customer Experience
Management i Holokragji. Pomystodawca | wydawca pierwszego w Polsce serwisu branzy call/contact center
- callcenternews.pl. Wspatorganizator i juror konkursu Ambasador Call Center.
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11:00

11:15

12:15

§RODA| 22 marca

9:00 Rejestracja uczestnikow, wreczenie materiatéw, poranna kawa

9:30 Rozpoczecie spotkania - powitanie i przedstawienie sie prelegentéw oraz uczestnikow

Druzyna na mecz- turniej, sezon, czy dtuzej?
=Kazde pokolenie ma wtasny czas? Tak. Swgj styl
i wartosci rowniez

=CoS wiecej niz klub- kto by nie chciat gra¢ w FC
Barcelona?

sKonsekwencja niekonsekwengji, czyli jak tatwo
powielac btedy i zrobi¢ nowe?
Ireneusz Stomski, Head of Telesales - Sage

Przerwa na kawe

Rekrutacja a rotacja w Call Center
=Kogo szukamy

=Jak go znajdujemy

=Co oferujemy

=Rotacja w Call Center - zjawisko pozytywne czy
negatywne, kogo chcemy zatrzymac w zespole i jak to
robimy

Joanna Pakuta, Menedzer w Centrum Kontaktow
Z Klientami - Aviva

Przerwa na lunch

Referencje

13:00 Jak rekrutowac, aby znalez¢? - WARSZTAT

sProba odpowiedzi jakimi narzedziami
i sposobami poszukiwaé pracownika

case studies: Gtowny punkt wyjscia: Zmiana
kierunkow pozyskiwania pracownikow w
outsourcingowym cc, z poszukiwan matek na osoby
mtode lub po 50 roku zycia

Karol Bancerz, Wydawca / CEO - BELOCAL POLSKA,
callcenternews.pl

(digital)

14:00  Przerwa na kawe

14:15  Dlaczego rekrutacja nie spetnia naszych

oczekiwan?

»Putapki rekrutacji — najczesciej popetniane btedy

= Jak skutecznie przygotowac i przeprowadzic proces
rekrutacyjny?

= Jak mierzy¢ efektywnos¢ rekrutacji ?

Katarzyna Tecza, Dyrektor Call Center -
Grupa Lux Med

“Spotkanie bieznesowe na temat motywowania pracownikow Call Center okazata sie
dyskusja praktykow toczaca sie w przyjaznej atmosferze. Rozmowy, wymiana doSwiadczen
oraz informacje o sukcesach przewijaty sie zardowno w trakcie wystapien prelegentow jak
i w trakcie przerw przy kawie. Prelegenci poprzez podzielenie sie swoimi doSwiadczeniami

wskazali wiele technik motywacji jak rowniez stalli sie inspiracja dla nowych wtasnych
pomystow. Udziat w tej konferencji to doskonale zainwestowany czas”.

Elzbieta Gos, NC+
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15:15 Wpiyw rozktadu ruchu w Call Center na profil
kandydatow oraz metody ich pozyskiwania

»Specyfika pracy w Call Canter w Grupie Neuca
»Oczekiwania Klientow
s|dealne profile kandydatow

»Przeglad narzedzi rekrutacyjnych oraz ocenaich
efektywnosci

a) aktywnosci skierowane do mam
b) aktywnosci skierowane do studentow
»Jak skutecznie budowac oferte dla kandydatow

Krzysztof Kropisz, Starszy Partner Biznesowy HR
- NEUCA

16:15 Planowane zakoiiczenie spotkania, wreczenie
certyfikatow, wymiana wizytowek

DLACZEGO WARTO WZIAC UDZIAL?

Drodzy Praktycy zapraszam bardzo serdecznie do uczestnictwa w kolejnej odstonie spotkania biznesowego
pod hastem ,JAK SKUTECZNIE ZDOBYC | UTRZYMAC PRAWDZIWY TALENT W ZESPOLE CC?" Zgodnie z Pafstwa
oczekiwaniami, we wspotpracy z ekspertami wyselekcjonowatam najbardziej newralgiczne zagadnienia z obszaru efektywnej
rekrutacji w Call Contact Center. W ciggu jednego intensywnego dnia wezmiecie Panstwo udziat w czterech merytorycznych
prelekcjach oraz praktycznym warsztacie.
W kameralnej atmosferze spotkania, rozwigzemy najbardziej nurtujace problemy Praktykéw reprezentujacych
rozne branze. Analiza naszych wszystkich dotychczasowych wydarzen pokazuje bardzo przejrzyscie, ze nie ma nic
cenniejszego w biznesie, niz mozliwos¢ skonfrontowania swoich doSwiadczen z dziataniami innych praktykéw.

Tylko z BMS Polska mozemy zrobit to w wyjatkowej formie podczas swoistej platformy wymiany doSwiadczen,
bez presji czasu oraz obowigzkéw stuzbowych.
Liczba miejsc na spotkaniu jest 5cisle ograniczona Zapraszam do rejestracji uczesnictwa juz dzis!

Do zobaczenia w Marcu!
Aleksandra Adamczyk
Dyrektor Dziatu Projektow

pracownikéw — XII EDYCJA (12.05.2016)". Udziat w spotkaniu byt inspirujacym doSwiadczeniem. Biorac pod uwage wyzwania
ktére stawia nam obecny rynek pracy, kazde innowacyjne i nieszablonowe podejscie jest cennym kierunkiem. Dzieki wiedzy wielu
doSwiadczonych praktykéw mozemy ocenic rézne sposoby funkcjonowania firm, czesto pionierow na rynku. Szereg z nas
przychodzi na prelekcje z wtasnym bagazem doSwiadczen co sprzyja podejmowaniu dyskusji. Wysoki poziom merytorycznego
przygotowania prelegentow zastuguje na wyroznienie. Z petnym przekonaniem moge polecic spotkania i warsztaty organizowane
przez BMS Group Sp. z 0.0. Spotkanie przebiegato w kameralnej atmosferze sprzyjajacej zawieraniu biznesowych znajomosci.
Zdecydowanie w przysztosci chcemy byc czescia tego typu wydarzen — wspolnie tworzac panele dyskusyjne sprzyjajace wymianie
doSwiadczen miedzy praktykami w biznesie".

‘ ‘ “W maju 2016 miatam okazje uczestniczy¢ w konferencji ,Niestandardowa rekrutacja kluczem do utrzymania

Katarzyna Matuszkiewicz, Bank Zachodni WBK




