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Compliance, CX i doskonatos¢ operacyjna —sprzecznosé czy synergia?-prelekcja w duecie
Katarzyna Jerulank, Ekspert ds. Budowania Doswiadczenia Klienta w Procesach Windykacyjnych w Provident Polska
SA, Katarzyna Sobczak, Kierownik ds. Standaryzacji Procesow i Doskonalenia Wdrazania Zmian w Provident Polska SA
Czy zgodnos¢ ogranicza elastycznoscé?
Jak zachowac¢ réwnowage miedzy dbatoscig o klienta, a efektywnoscig biznesowg?
Od zgodnosci do doskonatosci - jak budowaé pozytywne doswiadczenia w windykacji?

Przerwa

Partnerskie podejscie i empatyczny ton jako alternatywa dla konfrontacyjnego modelu windykacji,
Joanna Hirsz, Zatozycielka i CEO GCE Consulting
Windykacja jako moment prawdy dla marki i relacji z klientem
Zrozumienie emodji klienta w procesie windykacji jako pierwszy krok do zwiekszenia skutecznosci sptat
Empatyczny ton komunikacji —jak moéwié, by klient chciati mégt sptacaé zadtuzenie (rola tonu i proponowanych
rozwiazan)

WARSZTAT : Empatyczny ton komunikacji w windykacji —jak méwi¢, by klient chciat i mogt sptacac
zadtuzenie?
Podczas interaktywnego warsztatu uczestnicy przecwicza, jak stosowaé empatie i inteligencje emocjonalng
w komunikagji z klientem zadtuzonym —zaréwno w tonie rozmowy, jak i w proponowanych rozwigzaniach.
Zmienimy perspektywe ze ,Sciggania dtugu” na rozwigzywanie trudnej sytuacji finansowej klienta.

Lunch

Putapki myslenia w windykacji: czy empatia oznacza miekkos¢, a konsekwencja twardosé? -prelekcja
w duecie

Aleksandra Teodorowicz, Kierownik Dziatu Analiz i Strategii Behawioralnych w KRUK SA

Iga Kuik, Specjalistka ds. Analiz i Strategii Behawioralnych w Kruk SA

W jaki sposéb definiowane sg pojecia empatii i konsekwencji?
Obalanie stereotypéw —empatia nie wyklucza skutecznosci, a konsekwencja nie musi oznaczac braku
zrozumienia.

Jak unikac skrajnosci i projektowac procesy, ktére taczg ludzkie podejscie z biznesowg efektywnoscig?

przerwa

Customer Experience a wrazliwe grupy klientéw: windykacja osob w kryzysie finansowym
Joanna Leitgeber, Menedzer Zespotu Restrukturyzacji Klienta Detalicznego w Santander Bank Polska SA
Kim sg klienci wrazliwi i jak ich rozpoznaé?
Standardy etycznej komunikadji z klientem wrazliwym.
Wsparcie klienta w kryzysie — czy mamy w Polsce odpowiednie rozwigzania?

Przerwa

Digital-first w windykacji, ale z ludzkim wsparciem: RCS i kanaty gtosowe w praktyce

Izabela Myrdak, Sales Team Manager w Tide Software sp. z o.0.
Jaktaczy¢ nowoczesne, cyfrowe kanaty z ludzkim wsparciem, aby windykacja byta szybka i komfortowa dla
kazdego klienta?
Jak zadbac o bezpieczenstwo danych szczegdlnie w przypadku interaktywnej komunikacji?
Jak zwieksza¢ skutecznoéé windykacji i wptywac na ludzi z réznymi potrzebami i preferencjami?
Digital-first, Human touch: kiedy technologia wspiera, a nie zastepuje kontaktu cztowieka

Zakonczenie Konferencji, wreczenie certyfikatow
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Joanna Hirsz - Zatozycielka i CEO GCE Consulting

Ekspertka w obszarze analizy i projektowania doswiadczer klientéw i pracownikéw z 25-letnim doSwiadczeniem biznesowym.
Od ponad 12 lat wspiera organizacje w analizie i projektowaniu doswiadczen klientdw i pracownikéw, taczac praktyczng wiedze
z psychologig i gtebokim zrozumieniem emocdji. Wezesniej petnita funkcje menedzerskie i eksperckie w miedzynarodowej korporadii,
zasiadata rowniez w zarzadzie. Jest certyfikowang CX Executive (Babson Executive College), prawniczkg (UC), specjalistkg marketingu
(SGH, CIM), mentorkg i coachem (SWPS). Jest cztonkinig Kapituty Godta Firma Przyjazna Klientowi oraz Human Experience Institute.
Jej podejscie wyrdznia potaczenie strategicznej perspektywy z empatycznym zrozumieniem ludzkich potrzeb i zachowan.

Katarzyna Sobczak - Kierownik ds. Standaryzacji Proceséw i Doskonalenia Wdrazania Zmian w Provident Polska SA

Od 20 latzwigzana z Provident Polska, posiada bogate doswiadczenie w obszarze windykacji, projektéw oraz doskonalenia proceséw.
Kariere rozpoczeta w obszarze defraudadji, gdzie odpowiadata za koordynacje dziatan operacyjnych i wyniki zespotu. Nastepnie
rozwijata sie w prowadzeniu projektéw oraz wdrazaniu zmian systemowych i procesowych w Departamencie Windykagji. Kolejnym
etapem byto budowanie jakosciowego podejicia do zmian - standaryzacja i doskonalenie proceséw staty sie jej specjalnoscia.
Obecnie odpowiada za zgodnos¢ (compliance) i doskonato$¢ operacyjna, wspierajac organizacje w zapewnianiu przejrzystosci
dziatan i wysokiej jakosci obstugi klienta.

W swojej pracy stawia na informacje zwrotng i uczenie sie na doswiadczeniach, a w codziennym dziataniu kieruje sie krytycznym

mysleniem, uwaznoscig i otwartg komunikacja. Pasjonatka talentéw Gallupa, ktére traktuje jako praktyczne narzedzie poznania
siebie, rozwoju oraz budowania efektywnej wspétpracy z innymi. Réwnowage odnajduje w jodze oraz energii ptynacej z kontaktu
znatura.

KatarzynaJerulank - Ekspert ds. Budowania Doswiadczenia Klienta w Procesach Windykacyjnych w Provident Polska SA

Absolwentka Wydziatu Finanséw i Rachunkowosci Akademii Finanséw i Biznesu Vistula. Z Provident Polska zwigzana od 18 lat—przez
wiele lat pracowata w pionie finansowym. Cztery lata temu odnalazta swoje miejsce, rozpoczynajac budowanie CX w Departamencie
Windykacji. Z zaangazowaniem dba o pozytywne doswiadczenia klientéw, jednoczesnie zapewniajac wartos¢ dla organizagji. taczy
kreatywne podejscie z prostymi i skutecznymi rozwigzaniami. Obecnie rozwija sie w obszarze compliance, taczgc zapewnianie
zgodnosci z troskg o klienta. Budowanie pozytywnych doswiadczen w windykagji to jej zawodowa misja! Pasjonuje sie prostym
jezykiem w komunikacji oraz odkrywaniem mozliwosci, jakie daje sztuczna inteligencja (Al). Prywatnie mitosniczka projektéw DIY
w kazdej postaci, nieustannie poszukujgca nowych wyzwar rozwijajgcych jej kreatywnosé.

Aleksandra Teodorowicz - Kierownik Dziatu Analiz i Strategii Behawioralnych w KRUK SA

Absolwentka Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu. Badaczka z zamitowaniem do tematu Ekonomii Behawioralnej. Od
11 lat pracuje w Grupie KRUK, ktdra jest liderem zarzadzania wierzytelnosciami w Polce. Jest kierownikiem dziatu Analiz i Strategii
Behawioralnych, ktory odpowiada m.in. analize zachowar klientéw, tworzenie i wdrazanie strategii behawioralnych, opracowywanie
i rozwijanie metodologii projektowania i prowadzenia eksperymentéw behawioralnych. Jej doswiadczenie obejmuje analize
zachowan konsumenckich oraz wdrazanie insightéw konsumenckich opartych na zrozumieniu psychologicznych mechanizméw
podejmowania decyzji

Iga Kuik - Specjalistka ds. Analiz i Strategii Behawioralnych w KRUK SA

Absolwentka komunikacji wizerunkowej na Uniwersytecie Wroctawskim. Projektantka architektury wyboru i doswiadczer klientéw.
Od 4 lat zwigzana z branzg finansowg - najpierw w obszarze Customer Experience w banku Credit Agricole, a teraz w KRUKu

w jednostce odpowiedzialnej za ekonomie behawioralng. Odpowiada za analize zachowan klientéw i projektowanie interwendgji
behawioralnych. Zainteresowana service design i innymi metodami projektowania skupionymi na cztowieku.
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Joanna Leitgeber - Menedzer Zespotu Restrukturyzacji Klientow Detalicznych w Santander Bank Polska SA

Z bankowoscig jest zwigzana od 15 lat—od poczgtku w Santander Bank Polska.
Pierwsze doswiadczenia zdobywata jako doradca klienta w oddziale, a od ponad dekady koncentruje sie na obszarze odzyskiwania
naleznosci.

Na co dzieri petni role managera zespotu restrukturyzacji, odpowiadajac za efektywne zarzadzanie procesami recovery i wsparcie
klientéw w trudnej sytuacji finansowej.

Dwa lata temu w ramach trzymiesiecznego projektu w Wielkiej Brytanii pogtebiata wiedze na temat klientéw wrazliwych
i rozwigzan dedykowanych tej grupie.

Izabela Myrdak - Sales Team Manager w Tide Software sp. z o.o.

Posiada ponad13-letnie dodwiadczenie w doradztwie i wspotpracy z partnerami biznesowymi, ktére pozwala jej skutecznie wspieraé
firmy we wdrazaniu innowacyjnych rozwigzan dostosowanych do zmieniajgcych sie potrzeb rynku.

Od ponad szesciu lat dziata w branzy telekomunikacyjnej, koncentrujac sie na realizacji projektéw opartych na nowoczesnych
technologiach komunikacyjnych. Jej Sciezka zawodowa to potgczenie wiedzy technologicznej, doswiadczenia biznesowego oraz
umiejetnosci budowania trwatych relagji z klientami.

W Tide Software odpowiada za kompleksowe wdrozenia ustug SMS, RCS i Telco. Koordynuje caty proces—od analizy potrzeb, przez
planowanie, az po skuteczng implementacje —dbajac o to, by rozwigzania byty maksymalnie dopasowane do specyfiki dziatalnosci
klienta.

Réwnolegle zarzgdza zespotem Key Account Manageréw, skupiajac sie na rozwoju ich kompetencji oraz wspieraniu ich w realizadji
celéw strategicznych firmy.



