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Szanowni Panstwo

Zarzadzanie doswiadczeniami klienta jest kluczowym elementem strategii biznesowej kazdej organizacii.
Wyzwaniem jest budowanie lojalnosci klienta. Jednym z najskuteczniejszych narzedzi jest mapa podrézy klienta.
Wiemy, jak ja przygotowac¢. Wiemy jak z niej korzystac, by osiaga¢ cele! Dotacz do nas, by sie przekonac!

Mapa podrézy to podstawowe narzedzie diagnozy doswiadczen Klientdow w kontakcie z naszag firma.
Jej wytyczenie wymaga zaangazowania catej Organizacji, zwtaszcza, jezeli chcemy zrobi¢ to na poziomie
szczegotowym. Cho¢ diagnoza podrozy Klienta moze byé zadaniem nietatwym i czasochtonnym, dzieki niej
jestesmy w stanie wskaza¢ najmniejsze interakcje oraz wytapac momenty bélu Klienta. Warto wtozy¢ ten
wysitek, by méc doktadnie wytypowaé miejsca, w ktérych:

. Klientowi jest trudniej i moze zrezygnowac,
. Klient waha sie i nie wie, jakg decyzje podjagc,
o Klient potrzebuje wsparcia i zachety z naszej strony.

Zdiagnozowanie, a nastepnie zaprojektowanie doswiadczen tak, by tworzyly spojna, petng pozytywnych
emocji podroz, pozwoli na poprawe relacji Klienta z firma. Dzieki temu chetniej ponownie dokona zakupow, wyda
u nas wiecej pieniedzy, a na dodatek poleci nas swoim znajomym. Zadowolony Klient to wygrana dia obu
stron.

Zapraszamy Panstwa do swiata podrozy droga klienta, do podazania jego sladem. Wspolnie stworzymy
narzedzie, ktore zmieni funkcjonowanie Panstwa dziatu i podejscie do zarzadzania dos$wiadczeniem Klienta.
Zapraszamy do udziatu w warsztacie Customer Journey Mapping!

Do zobaczenia!

Rafat Szary
Kierownik Projektow
rafal.szary®@infor.pl
tel. 22 212 12 29
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CustomerMatters

CONSULTINE

W CustomerMatters od 2013 roku diagnozujemy Specijalizujemy sie w organizacji konferencji oraz warsztatow
i projektujemy doswiadczenia klientow (Customer biznesowych, skierowanych do specjalistow i menedzerow
Experience) dla wszystkich branz w segmentach B2C z roznorodnych branz. Dostarczamy wiedze na najwyzszym

i B2B. Audytujemy procesy, komunikacje, badamy poziomie merytorycznym, zapewniajac jednoczesnie
klientow wskazujac punkty bolu, ktore majag wptyw mozliwosc¢ dyskusji oraz wymiane doswiadczen

na lojalnos¢ klientéw. Nasze ulubione narzedzia Z przedstawicielami biznesu, ekspertami oraz najlepszymi

to mapowanie Customer Journey i projektowanie praktykami na rynku. W naszym harmonogramie oferujemy
metoda Design Thinking. Z nami nasi klienci wiedzg szkolenia z zakresu: finansow, podatkow, kadr, ptac,

wiecej o swoich klientach i majg narzedzia pozwalajace zamowien publicznych, zarzadzania projektami, sprzedazy,
przekuc wiedze w konkretne korzysci. negocijacji oraz obstugi klienta. Naszym celem jest

organizowanie wydarzenh zwigzanych z biezacymi zmianami,
wskazywanie praktycznych rozwigzan oraz omawianie
trendow rynkowych.

SZKOLENIE DLA TWOJEJ FIRMY
To szkolenie mozemy zaproponowac¢ w formule szkolenia zamknietego, wytacznie dla pracownikow Twojej firmy.
Zapytaj nas o szczegoty: ideoria@infor.pl, tel. 22 212 13 14
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8.30

REJESTRACJA UCZESTNIKOW
I POWITALNA KAWA

/

9.00 =

JAK PROJEKTOWAC
ATRAKCYJNE USLUGI
W BANKOWOSCI

- wdrozenie service design

i customer journey w mBanku

10.00 =

POLECAM TEGO °*=—
ALLEGROWICZA
- Customer Journey Map
w cyfrowym swiecie

11.00

PRZERWA NA KAWE

CUSTOMER JOURNEY
- jak wykorzysta¢ w praktyce
i budowac przewage?

12.20

PRZERWA NA LUNCH

13.00 o=
CUSTOMER JOURNEY MAPPING -
- warsztaty dla wymagajacych!

16.30

ZAKONCZENIE KONFERENCJI

Program

¢ Dlaczego zdecydowalismy sie zastosowac¢ SD/DT
w ksztattowaniu oferty i ustug mBanku
* Proces wdrozenia - na co zwroci¢ uwage
e Jak dziatamy dzisiaj - jak projektujemy nasze ustugi
korzystajac z Service Design/Customer Journey
tukasz Wiktor, Dyrektor, Departament Produktow i Procesow
Bankowosci Detalicznej, mBank S.A.
Oskar Kopczynski, Menedzer kierujacy Wydziatem
Rozwoju i Utrzymania Systemoéw Whioskowych, Departament
Produktow i Procesow Bankowosci Detalicznej, mBank

¢ Kilka stow o Allegro

e Customer Journey Map i nasze podejscie do badan
e (Case study Allegro

Marta Szala, Customer Experience Leader, Allegro

e Jakie wnioski nasuwaja sie w trakcie mapowania

¢  Wiasciwe podejscie do CJM - jakie odniesiesz
korzysci

¢ Przewaga dzieki CJM - case study z branzy rynku
ustug energetycznych

przedstawiciel kluczowego gracza na rynku branzy

energetycznej

*  Kim jest moj klient?

* Jak wyglada wspotpraca z mojg firma z jego
perspektywy?

e Co klient musi robi¢, by zrealizowac swoj cel?

Na te i inne pytania odpowiedzi udziela jedno

z podstawowych narzedzi zarzadzania doswiadczeniami

klientdw: mapa podrozy, czyli Customer Journey Map.

Na warsztacie 10 kwietnia 2019 roku pokazemy, jak

wyglada taka mapa: z czego sie sktada, co pokazuje,

jak ja czyta¢. Zaprezentujemy tez, jak zabrac sie za jej

wypracowanie, jak identyfikowac zrodta gtosu klienta, jak

ten gtos zbiera¢ i analizowac. Potem: jak podsumowac

zmudnag prace, nadac jej atrakcyjnag graficznie forme

i wreszcie: jak pracowac z wnioskami i odkryciami naszej

diagnozy.

Marta tukawska-Daruk, Partner, CustomerMatters

Aleksandra Jagietto-Bono, Partner, CustomerMatters

Wreczenie certyfikatéw uczestnikom




Prelegenci

Ltukasz Wiktor

Dyrektor, Departament Produktow i Procesow Bankowosci Detalicznej, mBank S.A.

Od wielu lat zwigzany z branza finansowa, posiada bogate doswiadczenie w zakresie realizaciji
projektow, optymalizacji procesow i rozwoju kanatow obstugi klienta. Na poczatku kariery
zwigzany z Bankiem BPH (wczesniej GE Money Bank) na stanowisku Kierownika Projektow

- odpowiedzialny za realizacje strategicznych projektow w zakresie Call Center. Od 2010r.

w mBanku, poczatkowo odpowiedzialny za obszar planowania i rozwoju, realizacje kluczowych
projektow oraz zarzadzanie Contact Center. Od 2017 roku zarzadza obszarem automatyzacii

i digitalizacji procesow biznesowych w tym projektowanie ustug (Service Design), ksztattowanie
sciezek klientowskich (Customer Journey) i transformacje zwinng obszaru rozwoju procesow.

Oskar Kopczynski
Menedzer kierujacy Wydziatem Rozwoju i Utrzymania Systemow Wnioskowych,
Departament Produktéw i Procesow Bankowosci Detalicznej, mBank S.A.

Od poczatku swojej 10-letniej przygody z mBankiem zwigzany z dynamicznie zmieniajacym sie
obszarem automatyzacji i digitalizacji procesow biznesowych. Pasjonat technologii webowych
i rozwigzan mobilnych. Koncentruje sie na ciggtym wdrazaniu usprawnien technologicznych
oraz poprawianiu Ul/UX z mysla o koncowej satysfakgiji klienta. Inicjator licznych koncepcii

i rozwigzan systemowych, kiore z powodzeniem sg wykorzystywane we wszystkich kanatach
digital w mBanku.

Marta Szala
Customer Experience Leader, Allegro

Z badaniami satysfakciji zwiazana od poczatku swojej kariery. Zaczynata od podszewki

- w firmie badawczej (TNS Polska), a nabyte umiejetnosci szlifowata w firmie telekomunikacyjnej
(UPC Polska). Obecnie odpowiada za badania satysfakciji kupujacych i sprzedajacych

na Allegro. Wraz z zespotem analizuje gtos klientow w réznych punktach styku z platforma,

a wszystko po to, zeby poprawic relacje z kupujacymi i sprzedajacymi, podnies¢ swiadomosc
pracownikow Allegro o ich potrzebach oraz usprawnia¢ procesy obstugi.

Marta Lukawska-Daruk
Partner, CustomerMatters

Cztonek Customer Experience Professionals Association (CXPA). Zatozyciel CustomerMatters
(www.customermatters.pl), firmy doradczej, kidra od 2013 roku promuje wsrod swoich Klientow
podejscie do obstugi Klienta oparte na budowaniu pozytywnych doswiadczen w kazdym
punkcie styku, na obnizaniu wysitku Klienta w relacjach z firmg i doktadnego diagnozowania
Podrozy Klienta (Customer Journey). Lubi dzieli¢ sie wiedza podczas szkolen i prelekgii,

w szczegolnosci uczy¢ ,,myslenia Klientem” i ,,dlaczego Klientem jest kazdy interesariusz marki’.
Weczesniej zwiazana z telekomunikacjg i bankowoscig (1999-2012).

Aleksandra Jagietio-Bono
Partner, CustomerMatters

Ekspert doswiadczen klienta i pracownika, konsultant, trener. Skuteczny menedzer z ponad
18-letnim doswiadczeniem. Kariere zawodowa rozpoczeta w bankowosci, gdzie kierowata
jednostkami odpowiedzialnymi za zarzadzanie sprzedaza oraz kreujgcymi polityke zarzadzania
zasobami ludzkimi. Projektowata systemy wynagrodzen i benefitow, systemy motywacyjne
oraz systemy sciezek kariery zarowno dla struktur sprzedazy dla klienta indywidualnego

i instytucjonalnego jak i pracownikow jednostek centralnych. Od blisko 5 lat prowadzi projekty
z zakresu Customer Experience Management wspierajac najwieksze firmy na polskim rynku
we wdrazaniu klientocentrycznej kultury. Specjalizuje sie w diagnozowaniu doswiadczen
klientow B2C i B2B oraz pracownikow z wykorzystaniem roznorodnych narzedzi CX, miedzy
innymi map podrozy i map doswiadczen, badan jakosciowych i ilosciowych.




