PAN MAREK ZUBEREK

PROFIL ZAWODOWY

Ekspert w obszarze swiata cyfrowego, kanatdw zdalnych i obstugi klienta. Wspdéttwdérca mBanku,
pierwszego wirtualnego banku w Polsce, ktéry zrewolucjonizowat rynek. Lider nowych technologii,
tworzacy organizacje osiggajgce ponadprzecietne wyniki.

DOSWIADCZENIE
08.2012 - obecnie Credit Agricole Bank Polska S.A. - Dyrektor Pionu Bankowosci Zdalnej

Osiagniecia:

® 2016 - pierwsze miejsce na polskim rynku finansowym w obszarze jakosci obstugi klienta Contact
Center. Od jesieni 2013 r. stale notowany w pierwszej tréjce bankowych call center (Instytut
Badawczy ARC Rynek i Opinia)

e Kreowanie pozycji lidera rynku, ze wskaznikiem rekomendacji klientéw CRI na poziomie 59%
(Millward Brown)

e Wprowadzenie na rynek aplikacji mobilnej CA24, bardzo wysoko ocenianej przez klientéw (ocena
4,7 w skali 1-5 w sklepach z aplikacjami mobilnymi). Wcigz TOP 5 wsréd finansowych aplikacji
mobilnych

e Zdobycie drugiego miejsca w rankingu Newsweeka (wrzesier 2017) dzieki zdalnemu procesowi dla
kredytu hipotecznego

e Staty udziat w wyniku banku na poziomie 25%. Np. wolumen kredytu gotéwkowego 800 min zt

e Optymalizacja lejka sprzedazowego. Zwiekszenie wolumenu sprzedazy w oparciu o leady afiliacyjne
0 30% przy jednoczesnym zmniejszeniu kosztu pozyskania o ponad 50%

® Robotyzacja proceséw back office. Uruchomienie trzech pierwszych robotéw zmniejszyto workload
0 65%

e Zwiekszenie efektywnosci i jakosci obstugi przy réwnoczesnej redukcji FTE 0 25%

Zakres odpowiedzialnosci:

e Odpowiedzialnos$¢ za kanaty zdalne: 500 pracownikéw (Contact Center, ebank, bankowos¢
mobilna) i rozwdj nowych technologii

e P&L bankowosci zdalnej

® Petne wtascicielstwo obszaru (projektowanie proceséw, wdrozenie, marketing, sprzedaz/obstuga,
back office)

e Digital i Performance Marketing

e Customer Relationship Management i Customer Journey w bankowosci cyfrowej

® E-commerce

o Lider transformacji cyfrowej banku. Twérca i przewodniczacy klubu Out of the Box Club,
angazujgcego talenty z obszaru swiata cyfrowego (inkubowanie nowych, niestandardowych
rozwigzan biznesowych). Mentor podczas Hackathon Paris. Lider przy wdrozeniu dyrektywy PSD2
e Wdrozenie innowacji cyfrowych (zdalna placéwka, wideokonferencja w procesie sprzedazy
kredytow hipotecznych, BLIK)

e\Wdrozenie wielokanatowego modelu sprzedazy (zdalna sprzedaz kont, kredytéw i innych
produktéw)

e Budowanie synergii miedzy bankowoscig zdalng a siecig placowek (Hot Line, wspdlne narzedzia)



Cztonek:

e Credit Agricole Top Executive

e Komitet sterujgcy ds. rozwoju

e Komitet sterujgcy - Program ebank i mobile

e Rada Bankowosci Elektronicznej przy Zwigzku Bankdéw Polskich

09.2010 — 09.2012 ITI Neovision - Dyrektor Contact Center

Osiagniecia:

e Restrukturyzacja Contact Center skoncentrowana na zwiekszeniu jakosci (wzrost wyniku Net
Promoter Score z 22% do 64%, zmniejszenie btedéw operacyjnych z 28% do 2%), redukcja kosztow o
7 min zf rocznie

e Retencja: wzrost wskaznika Win Back z 12% do 63% (utrzymanie lojalnosci dodatkowych 240,000
klientow rocznie)

Zakres odpowiedzialnosci:

eZarzadzanie zespotem (450 pracownikdéw) Contact Center, obstuga bazy 1 min klientow
e Kanaty elektroniczne: poczta, czat, forum, Facebook, itp.

e Back Office

e Obstuga reklamacji

e Wczesna windykacja

e Tworzenie i wdrazanie nowej strategii dla CC

e Lider transformacji kultury organizacyjnej, koncentracja na realizacji celow

09.2000 — 05.2009 BRE Bank (mBank, MultiBank)- Dyrektor Contact Center

Osiagniecia:

e Cztonek zespotu, ktéry zainicjowat i skutecznie zarzgdzat trzymiesiecznym procesem tworzenia
mBanku - pierwszego internetowego banku w Polsce

e Wdrozenie idei "Do more witch less". Obstuga dodatkowych 30% klientéw przy niezmienionym
budzecie jednostki

e Wiodace rozwigzania dla modeli obstugi klienta. Wzrost liczby klientéow korzystajgcych z kanatéw
samoobstugowych z 23% do 75%

® 30% udziatu w wolumenie sprzedazy banku. Wdrozenie pionierskiego rozwigzania tgczgcego leady
internetowe z kontaktem telefonicznym

Zakres odpowiedzialnosci:

® Projektowanie i utworzenie Contact Center dla mBanku i MultiBanku.

® Projektowanie i utworzenie Contact Center mBanku w Czechach i na Stowacji

® Zarzadzanie zespotem 700 pracownikéw Contact Center, (wiaczajgc oddziaty w Czechach i na
Stowacji). Obstuga bazy 2 min klientéw

e Odpowiedzialnos$¢ za wszystkie obszary operacji telefonicznych: obstuga, sprzedaz, reklamacje,
windykacja

e Odpowiedzialnos$¢ za wszystkie elektroniczne punkty kontaktu z klientem: poczta, czat, forum

Cztonek:
® Top Management



e Komitet Sterujacy - mBank w Czechach i na Stowacji
e Komitet Sterujacy - Supermarket Funduszy Inwestycyjnych
e Komitet Sterujacy — Ubezpieczenia

1996 — 2000 PEKAO S.A.
Centrum Bankowosci Elektronicznej - Telepekao 24 (1999 - 2000)
Aktywny udziat w tworzeniu Call Center banku, integracja ustug CC z placéwkami bankowymi

Centralny Dom Maklerski (1996 - 1998)

WYKSZTALCENIE

Uniwersytet £édzki, Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny,
Miedzynarodowe Stosunki Gospodarcze i Polityczne

DODATKOWE KURSY | SZKOLENIA

e Certyfikowany manager zarzadzania wiedzg (USA)

e Certyfikowany manager Call Center (USA)

e Skuteczne planowanie strategiczne dla manageréw Call Center wyzszego szczebla (Wielka Brytania)
e Akademia lideréw (Canadian International Management Institute i Harvard Business School
Publishing)

® Zarzadzanie kampaniami sprzedazowymi, zarzgdzanie zespotem, negocjacje, motywowanie
pracownikow, efektywna komunikacja, zarzadzanie projektami, systemy jakosci, kurs maklerski

e Konferencje ICMI Contact Center Expo and Conference (USA, Kanada), ICMI Contact Center Demo
and Conference (USA)

® Prelegent na konferencjach (Polska, Holandia)



