09:30-10:00

10:00 - 10:15

10:15 - 11:15

1:15 - 11:45

11:45 -13:00

13:00 - 14:00

14.00 -17.30

14:00 - 15:25

15:25 - 15:55

15.55 - 17.10

17:10 - 19:00
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AG E N DA — The BSS Tour ARy

Nnakdw * Pro Progressio

Rejestracja i powitalna kawa

Powitanie gosci i rozpoczecie konferencji przez Wiktora Doktér z Fundacji Pro Progressio
i Jozefa Leszczynhskiego, przedstawiciela Grupy Nowy Styl

Wprowadzenie do tematyki wskaznikow (Sala Konferencyjna)
Piotr Rutkowski (Partner Zarzadzajacy, SourceOne Advisory)

1. Teoria ogdlno-biznesowa: 2. Praktyczne podejscie:
- Rodzaje wskaZnikdw; - Zarysowanie tematu budowania modelu SLA/KPI;
- Roznice miedzy wskaznikami; - Definicja i rozwiniecie obszaréw CSF, KRI, RI.

* Na co zwracal uwage przy wdrazaniu wskaznikow;

* Podstawowe niebezpieczenistwa i wpadki przy wdrozeniach.

Przerwa kawowa

Panel dyskusyjny: KPI/SLA w Centrach Operacyjnych (Sala Konferencyjna)
Violetta Matek (Managing Partner, Gekko advisoryNOW)
Tomasz Horacek (Dyrektor Zarzadzajacy, Head of Business Services, State Street Bank), Andzelika Zarudzka
(Head of Shared Service Center, Elopak), Krzysztof Pimpicki (Partner, 4Results), Marta Kunikowska (Kierownik
ds. Marketingu, Rhenus Logistics)

* Jak prawidtowo zarzadza¢ miernikami w centrach operacyjnych BSS;

¢ Jak KPI przektadaja sie na zarzadzanie centrum operacyjnym;

¢ Praktyczne zastosowanie SLA.

Lunch

Warsztat O!Game: Jak wdrozy¢ KPIl i SLA w zespotach i zaangazowac
pracownikdw w poprawe wynikéw? (Sala Warsztatowa)
Wojciech éwigtek (Konsultant, 4 Results), Krzysztof Pimpicki (Partner, 4 Results)
¢ Jak skutecznie mierzy¢ kluczowe KPI takie jak produktywnosc¢, terminowo$¢, jakosé oraz je poprawia;
» Jak korzystac z prostych narzedzi automatyzujacych dystrybucje pracy i zarzadzanie SLA;

« Jak praca zespotowa z danymi, eksperymentowanie i usprawnienia zmieniaja organizacje.

Krakow vs. inne lokalizacje BSS w Polsce (Sala Konferencyjna)
Aleksandra Stelmach - Gryszka (Senior Manager, PwC)
lwona Chojnowska - Haponik (Dyrektor Departamentu Inwestycji Zagranicznych, PAIH), Marcin Pigtkowski (Ambasador
Regionu Pomorza, Pro Progressio), Sebastian Osuch (Sales Director - Regional Cities,Business Services Senjor Manager,
Grupa Nowy Styl), Artur Skiba (Prezes Zarzadu, Antal), Mateusz Strzelecki (Partner, Walter Herz),

» Czy Krakdw nadal jest na pozycji lidera w rozwoju sektora BSS w Polsce;

« Lokalizacje BSS - czego obecnie poszukuja inwestorzy i dlaczego Krakdéw to nie wszystko;

¢ W ktérych miastach krakowskie centra BSS moga szybko i skutecznie rozwija¢ swoja dziatalno$¢ operacyjna;

* Tier 1, Tier 2, Tier 3 - w ktérej grupie sa polskie miasta, w ktdrych rozwija sie sektor BSS.
Przerwa kawowa

»Hard Talk” - Burza M6zgoéw o KPIl i SLA (Sala Konferencyjna)

Otwarta sesja dyskusyjna poswiecona tematyce KPI, SLA oraz innym wymiarom zarzadzania praca centrow
BSS poprzez mierniki jakosci i wydajnosci pracy.

Cocktail oraz zwiedzanie Office Inspiration Centre Grupy Nowy Sty



