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Biuletyn Obstugi Klienta

Gtéwnym graczem rynkowym staje sie coraz
czesciej klient. Powoduje to zmiany w sposobie
dziatania wielu firm i upowszechnianie
narzedzi stuzagcych  podnoszeniu  jakosci
wspotpracy z nabywcami i uzytkownikami
produktow i ustug.

BOK to periodyk branzowy $rodowiska
zajmujacego sie profesjonalnie zagadnieniami
zwigzanymi ze sprzedaza, obstuga, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientow.

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

stworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta
=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

=sposoby docierania do klienta ) L.
=badania jakos$ci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych
stechniki negocjacyjne i sprzedazowe 3. Tytuiem wstepu...

w obstudze klienta

=relacyjnosc¢ i utrzymywanie kontaktow 5. Parametryzacja dziatan w obszarze obstugi klienta cz.1.
z nabywcami i uzytkownikami R . R . L.
8. Kto sie boi audytowania najbardziej? cz.1.

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 12. Coaching — nowe oblicza cz.4
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji . ,

4 17. O wewnetrznych dziatach szkolen cz.3
zawodowej

=twarze rynku customer experience 20.Nauka w stuzbie marketingowca
w kraju i na Swiecie R ..
sciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 23. Nowe narzqdzm samo edUkacJI
na swiecie

=benchmarki na rynku CX i CEM

=nowosci w dziedzinie oceny personelu

pracowniczego i menedzerskiego

w branzy CX

maktualnosci ze $wiata obstugi klienta.

Wydawcg Biuletynu Obstugi Klienta sg
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Szanowni Paristwo,

Za chwile minie 12 miesiecy od czasu kiedy zmuszeni zostalismy
do ograniczenia swojej aktywnosci zawodowej lub ograniczenia jef
w formie | tresci. Wiele firm relatywnie szybko zrozumiato, ze mamy
do czynienia z bezprecedensowg zmiang strateqii dziatania, ktorej
forma ekspansji w ciggu kilku tygoadni przeistoczyta sie w forme.
przetrwania za wszelkg cene.

Jak fo w Zyciu bywa, nie istniefemy w prozni. Dziatania
bezposrednie w szybkim tempie zostaty zastgpione (tam gdzie
mozna byfo to zrobic) dziataniami odmiejscowionymi, handel
przeniost sie do Infernetu, szkolenia, a nawet rekrutacje, tez.

Sfera obstugi klienta urosta i silnie zintegrowata sie ze sprzedazg i
niektorymi formami promocji | reklamy. Sfera serwisu
konsumenckiego tez zmienita swdj charakter. Zmuszeni zostalismy
do szybszych dziatari | wolniejszych realizacji. Powoli
przyzwyczajamy sie do tego, od czego prawie odwyklismy, czyli od
czekania.

Zmienit sie charakter pracy menedzerow, zmienity sie kryteria
oceny pracownikow. Czy chcemy by normalnosc powrdcita?- tak.
Zyjemy nadzieja, iz wkrdtce znowu bedzie normalnie. A najbardziej
brakuje nam przyjemnych kontaktow z innymi ludzmi, sympati,
zyczliwosci, zrozumienia. Choc witasciwie nie... dzieki tym cechom
firmy umacniajg swojg pozycje na rynku. To one sprawiajg, ze
tworzg sie poszukiwane relacje. Czy przetrwajg? — to zalezy od tego
Jak bedzie reagowat rynek, czyli przewazajgca czesc podmiotow na
nim dziatajgcych. Ale prawdziwy handicap bedg miec ci, ktorzy o
swoich klientach i ich potrzebach, nie zapomnieli w ten trudny dla
wszystkich czas.

Obserwujmy zatem, co wydarzy sie w ciggu najblizszych miesiecy.
Zyczymy wszystkim, przede wszystkim zdrowia

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
zyczy Sylwester Kucmierowski

CX-BOK jest miesiecznikiem branzowym
Srodowiska zajmujgcego sie profesjonalnie
zagadnieniami zwigzanymi ze sprzedaza,
obstuga,  wsparciem, serwisem oraz
rozpatrywaniem reklamacji i skarg klientow.
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OTOCZENIE DZIALALNOSCI CXM

Sylwester Ku¢mierowski

Absolwent Szkoty Gtdwnej Handlowej w

Warszawie (Analiza Rynkéw i Marketing)

* Absolwent Uniwersytetu Warszawskiego —
WGiSR

* Absolwent Studium Strategicznego
Przywddztwa — ICAN/Harvard Business
School

* Menedzer wyzszego szczebla zarzadzania z
kilkunastoletnim doswiadczeniem
w obszarze zarzadzania strukturami
handlowymi i strukturami obstugi klienta

* Obecnie ekspert ds. CX-CEM, Contact
Center, sprzedazy i zarzadzania projektami
wdrozeniowymi

* Doradcai konsultant biznesowy

* Zwolennik szkoty efektywnego i
zrOwnowazonego rozwoju organizacji

* Entuzjasta harmonii spotecznej i
racjonalnosci w zarzadzaniu

* Autor ksigzek i podrecznikdw branzowych z
zakresu obstugi klienta i sprzedazy,

*  Wyktadowca akademicki, prelegent na

krajowych i zagranicznych wydarzeniach

branzowych, ze Swiata customer experience

PARAMETRYZACJA
DZIALAN W OBSLUDZE

KLIENTA cz.1

XXI wiek to rozwdj systeméw spdjnych w miejsce
systemow zindywidualizowanych. Teoria, ze gdzie$
na swiecie zawsze jest ktos§ madrzejszy, bardziej
doswiadczony i potrafigcy szerzej patrze¢ na nurtu-
jace nas zagadnienia, znalazta urzeczywistnienie w

realnym zyciu. Céz... XXI wiek.

Stato sie tak, ze kazdg rzecz (bez wyjatku) mozna
udoskonali¢, ale zawsze pojawia sie pytanie, czy
koszt tego udoskonalenia nie jest przypadkiem zbyt
duzy w stosunku do oczekiwan i korzysci jakie
usprawnienie wywota? Tak powstata informatyczna
koncepcja tworzenia programow/aplikacji  z
wykorzystaniem gotowych bibliotek, czyli modutow
do wykorzystania, ktore powoduja, ze
programowanie w praktyce stato sie duzo szybsze
ale i bezpieczniejsze. Bfagd odnaleziony i poprawiony
w bibliotece nie jest indywidualng korzyscia, a
korzyscig wszystkich z tej biblioteki korzystajgcych.
Tak jest w Swiecie informatycznego programowania.

W innych dziedzinach powinno by¢ podobnie.

Standaryzacja oczekiwan, sposobow dziatania
pozbawia nas watku indywidualnego, ale za to
utatwia i usprawnia wdrozenia, monitorowanie,
poréwnywanie (tworzenie wiarygodnych i spéjnych

rankingéw), a takze pézniejszy serwis.

.My to wiemy lepiej, mamy swoj wiasny
indywidualny sposéb dziatania’- kiedy$s takie
postawy i stwierdzenia stanowity wyréznik. Dzisiaj
jest to oznaka $wiadomego (lub nieswiadomego)
spowalniania, ograniczenia i negatywnego

konserwatyzmu




Swiat bowiem zmienia sie teraz tak szybko, jak
nigdy wczesniej. | nie to jest najmadrzejsze, co
jest inne, tylko to, co jest bardziej praktyczne.
Tak, sSwiat obstugi klienta nie powinien byc¢
sie
zastanowi¢ nad tym, co sprawia, ze serwis

konserwatywnie opdzniany. Warto jest
kliencki jest postrzegany jako najlepszy? Z
punktu widzenia klienta, najlepszy jest ten, ktory
ulega wszelkim oczekiwaniom klienta. | to jest
prawda, tyle , ze jednostronna. Bo z punktu
widzenia firmy, a wtasciwie wtasciciela firmy ( w
tym przypadku to prawie jest to samo), najlepszy
serwis kliencki, to ten, ktory generuje najwigksze
zyski i najmniejsze koszty. Ale nawet tych dwoch
parametréw nie mozna taczyé ze sobg w sposob
dowolny. Najwigksze zyski, dzieki najmniejszym
kosztom- to da sie zrobi¢, ale jedynie przy
$3
Niezmienne. Jesli nie sg, zaleznos¢ juz nie jest

zatozeniu, ze przychody takie same.
taka prosta. Oczywiscie dysponujgc odpowiednia
ilosciag danych mozna by okresli¢ finalnie to,
kiedy i co warto jest zrealizowa¢, ale szybkosé
ich kumulacji w jednym miejscu, w postaci
umozliwiajgcej  skuteczne poréwnywanie i
analizowanie, przy szybkosci zmian na rynku jest
nieskuteczna. Whnioski nigdy nie bedg pozwalaty
na modelu  we

opracowanie  wilasciwego

wiadciwym czasie. Wiec co nalezy robi¢?

No wtasnie standaryzowac. W $wiecie call center
(technologii call center), prébowano ré6znych
rozwigzan, wymyslano coraz to inne interface’y
uzytkownikow, algorytmy prognostyczne itd., a
dzisiaj, przejscie z jednego systemu na inny, nie
sprawia nikomu zadnej trudnosci. Poniewaz

oczekiwania uzytkownikéw i modele prezentaciji

zostaly w duzym stopniu  ujednolicone.
Przegrywa ten, kto probuje na site zrobi¢ cos
innego. Bo inno$¢ nie jest atutem, atutem

bowiem jest tatwosé. Nowe pomysty na
udoskonalenie sg o wiele bardziej wartosciowe
niz uparte dazenie do wymyslenia czegos
oryginalnego. Swiat technologii juz to zrozumiat.

Swiat zarzadzania, tez podéwiadomie do tego

dazy.

Standaryzacja w zakresie parametryzacji tez juz
w duzym stopniu jest osiggnieta. Jeszcze nie
wszystkie terminy sa rozumiane jednolicie,
jeszcze nie kazde uproszczenie jest uniwersalne.
Ale taka jest rola lideréw, by dazyé do petnego

ujednolicenia.

Przyktad, jakze istotny z punktu widzenia obstugi
potagczen przychodzacych: Czy $redni czas

uzyskania przez klienta potaczenia
telefonicznego jest parametrem jednolitym? No
tak, pewnie, bo c6z tu nie jest jednoznaczne. Ano
chocéby to, ze w jednych przypadkach narzedzie
zZlicza czas, do polaczenia sie z IVR-em, w innym
czas wywotania agenta na stanowisku pracy, a
w jeszcze innym czas od wybrania numeru do
faktycznego pofgczenia sie z agentem. Jesli
uwzglednimy diugi czas trwania komunikatu
powitalnego, to sg to trzy kompletnie réznigce sie
od siebie koncepcje. W pierwszym przypadku (o
ile nie zachodzi zjawisko odbijania rozmow, z
powodu przecigzenia linii) pofaczenie z IVR-em
to zaplanowane dwa sygnaty dzwieku wywotania,
w  drugim, uwzgledniajgc czas trwania
komunikatow w IVR (np.30 sekund) to suma
czasu przejscia sciezkg IVR-owg i czasu sygnatu

na stanowisku agenta (jesli jest to
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zaprogramowane, to trwa od dwoéch do trzech
sygnatow, powiedzmy jakies 4-6 sekund i czas po
ktérym nastepuje polaczenie z agentem, bez jego
woli, to razem do 36 sekund. Czy to duzo, czy
mato? Odpowiedzmy sobie na pytanie, czego
oczekuje klient? Klient oczekuje natychmiastowego
pofgczenia sie z agentem. Przepuszczanie go
Sciezki IVR-owe, to

przez skomplikowane

czynienie klientowi wbrew. Ok, klient mabgtby
ustysze¢, ze czas oczekiwania jest wydiluzony i
klient ma mozliwos$¢ uzyskania pewnych informaciji
w sposob automatyczny”, ale nie powinno to by¢
obligatoryjne lecz wariantowe. Uszczesliwianie
klientow na site, niczego dobrego nie powoduje.

Prosze mi uwierzyc¢.

Wazne jest to, kiedy klient moze ustyszec
automatyczng informacje o przyblizonym czasie
oczekiwania na  polaczenie z  agentem
(pozostawienie klienta z informacja: ,czas jest
wydtuzony, prosze czekac¢’- nie zatatwia sprawy, a
generuje jedynie zto$¢ klienta, informacja o tym, ze
jeste§ 6 w kolejce, tez, gdyz w niektorych
przypadkach oznacza to prawie natychmiastowe
zestawienie polaczenia z agentem, a w innym
moze oznacza¢ : czekaj co najmniej godzine).
Klient chce wiedzie¢ jak dtugo bedzie czekat i chce
mie¢ mozliwos¢ dokonania wyboru, czy sie na to

czekanie decyduje.

To tylko przyktad. Ale wymowny. Jesli w jednej
firmie przejscie przez IVR zajmuje 30 sekund ( a to
nie jest rekord!), a w drugiej 3 sekundy, to odbior
potgczenia po dwéch sygnatach, przez agenta jest
zupetnie w  wielu

inaczej postrzegany. Nadal

firmach, mimo znacznego rozwoju technologii,

stosuje sie technike schodkowg (wybierz 1 z 10,

ELEMENTY ZARZADZANIA

potem wybierz 1 z 10 i jeszcze raz wybierz 1 z 10)

zamiast powiedz: ,reklamacja”, ,zakup”,
.nformacja handlowa”, ,agent’ Nawet takie
wykorzystanie technologii rozpoznania

komunikatéw gtosowych, znacznie przyspiesza

obstuge...

Nic tak bardzo nie denerwuje, jak poswiecenie
cennego czasu klienta, na wystuchanie komunikatu
waznego dla firmy, ale bezwartosciowego dla
klienta, typu , bardzo zalezy nam na poznaniu
waszej temat rozmow

opinii  na jakosci

prowadzonych przez waszych konsultantow,

dlatego po zakonczeniu rozmowy otrzymacie

polaczenie, w ktéorym prosi¢ bedziemy o
wystawienie swojej opinii na ten temat. Prosimy o
wcisniecie odpowiedniego klawisza od 0 do 9,

gdzie 9 to rozmowa perfekcyjna a 0 to rozmowa

catkowicie rozczarowujgca. Dzieki informacjom
pozyskanym od panstwa bedzie nam latwiej
poprawiac jakosc¢ rozmow naszych

konsultantow...”. A jeszcze informacje RODO i

regulaminowe... Mozna to zrobi¢ inaczej,

uwzgledniajgc bardziej oczekiwania klientow.

Nalezy tez pamietaé, ze osigganie okreslonych

parametréow przez pracownikéw zwykle jest

mozliwe, cho¢ wymaga sporo czasu na
usprawnienia i cho¢ z punktu widzenia dziatu
obstugi telefonicznej jest chyba najwazniejsze, to z
punktu widzenia firmy spadek liczby reklamaciji,
skarg, a nawet wsparcia technicznego jest o wiele
wazniejszy. Najlepiej bowiem byloby, gdyby tych

wyliczonych przed chwila , w ogéle nie byto.

Tak poszukiwane, wazne stanowisko analityka
biznesowego, to brama do podnoszenia jakosci,

rozumianej jako spetnienie oczekiwan klienta.



Wiekszosc¢ statystyk i raportow dzisiaj, ma ksztatt

dynamiczny, to znaczy stuzy obserwacji i
optymalizacji zdarzen wiasnych, w ujeciu
czasowym. Zachtystywanie sie nowymi
wskaznikami  typu NPS jest przerazliwie
nieprofesjonalne. ,Mamy lepszy NPS niz

konkurencja”- i co z tego? O wiele wazniejsze jest
jak bardzo ten wskaznik nam sie zmienia, czy sg
jakies trendy i tendencie i czym one sg
spowodowane. A nie, mamy najwyzszy NPS
sposréd naszych  konkurentéw.  Technika
pozyskiwania danych o wskazaniach klientéw, a
takze typ klienta najbardziej determinujg poziom
NPSu. Je$li mamy klientéw, ktérzy maja niskie
oczekiwania to ich ocena bedzie wysoka nawet

przy umiarkowanie poprawnej obstudze.

Wiekszos¢ parametrow ma charakter dynamiczny,

a nie poréwnawczy, choc¢ nie wszystkie.

Dazenie do optymalizacji kosztowej firmy powinno
pocigga¢ za sobg konieczno$¢ monitorowania
jakosci pracy, poprawnosci proceséw i procedur,
spojnosci  z  dziataniami  innych  komérek
organizacyjnych tej samej firmy. A na rynku tego
nie wida¢. Nie robimy audytéw, bo po co? Nie

szkolimy e-learningowo, tylko tradycyjnie- bo tak

sie utarto i do takiego szkolenia sie
przyzwyczailismy. Nie dbamy o systemy
motywujace korzysciami, tylko  jestesmy

nastawieni na karanie za zig prace. | dlatego stan
branzy nie jest idealny. Dziatania na styku klienta z
firma, staja sie coraz wazniejsze, a zarzady firm
maja jedynie optyke kosztowa, czyli jak najmniej

ptaci¢ swoim pracownikom.

Nie sg wyjatkiem na rynku dziatania, chocby w

obszarze sprzedazy telefonicznej, gdzie rezygnuje

ELEMENTY ZARZADZANIA

sie z systemu prowizyjnego, bo pracownicy za

duzo zarabiajg. Tyle, ze taka zmiana
automatycznie zmniejsz sprzedaz i demotywuje
pracownikbw. A na ich lojalnosci i satysfakgji

powinno firmie zaleze¢ najbardziej.

Bez ekspertow dziedziny efektywnego
wykorzystywania zasobow contact centrowych, nie
da sie tego zrobi¢ szybko i skutecznie. Ale to juz

decyzja biznesowa firmy.

cd. nastepne wydanie CX-BOK

INNOVATION

SALES

PERFORMANCE
OPPORTUNITIES

MARKETING
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KTO SIE BOl AUDYTOWANIA NAJBARDZIEJ? (1/4)

Rozpoczynamy cykl artykutéw na temat audytowania organizacji,
pod katem dziatadi w ramach koncepcji customer experience
management. W kolejnych, ukazujgecych sig systematycznie
artykutach omdwione zostanq nastgpujqce zagadnienia: decyzja o
audytowaniu i okreslenie zakresu i celu audytowania, poczgtek
audytowania i metody gromadzenia informacji, metody analizy
informacji i generowanie wnioskow, sugestie do wykonania i
okreslenie konsekwencji audytowania

Audytowanie jest procesem majgcym na celu
odpowiedzenie na pytanie czy organizacja
dziata poprawnie, czy zostaly wypetnione
zalecenia zarzadcze, czy osoby majgce wptyw
na dobrze

funkcjonowanie organizacji

odgrywajg swoja role w organizacji itd.
Audytowanie jest tez czynnoscig niezbedng do
tego by obraz organizacji byt klarowny, by
wyeliminowac wszystkie przeszkody
spowalniajgce prace dziatu lub jej elementéow
sktadowych, by konstrukcja dziatania byta

stabilna, a to znaczy spédjna i jednoznaczna.

Cele audytu wydajg sie zatem by¢ oczywiste.
Audyt ma pomdc organizacji. (kropkal)

Problem, z ktérym organizacja musi

sie
zmierzy¢, to dokonanie oczekiwanej diagnozy
przez kogo$ bezstronnego, nieuwiktanego w
rozgrywki personalne, komu mozna zaufa¢ i kto
potrafi ocenia¢ zarowno w sposéb ogdlny jak
szczegOtowy. Ale stowo audyt wiekszosci
ludziom kojarzy sie ztowrogo. Utozsamiany jest
z kontrolg wymierzong przeciwko... komus.

Przeciez zwykle nie kontrolujemy dla zasady,

tylko w jakim$ celu- tak mys$lg ludzie, ktérym
brak wiary w swoje kompetencje i swoje
menedzerskie, badz pracownicze umiejetnosci.

A prawda moze by¢ zupetnie inna.

do

audytowania wydaje sie by¢ stanowisko osoby

Pewnym  kluczem okreslenia  celu
audyt zlecajgcej. Wydawac¢ sie moze, ze jesli
audyt zleca prezes firmy, to prawdopodobnie
chce on wykaza¢ niekompetencje dyrektora
jednostki organizacyjnej poddanej audytowaniu.
Jesli zleca go dyrektor jednostki organizacyjne;j,
to z pewnosciag chce przy pomocy bezstronnych
arbitrow (dziatajgcych jednak na zlecenie
konkretnych 0s6b) wykaza¢ niekompetencje
swoich pracownikow. Proponowatbym jednak
zmieni¢ zupetnie sposob wysnuwania niczym
nie uzasadnionych wnioskéw i sprobowac

myslec

pozytywnie.




To sprébujmy to zrobi¢ i zobaczymy czy utrwalimy
w sobie negatywny stosunek do wszelakich form
audytowania, czy odnajdziemy w nich chociazby

pewien sens i wyrazng korzysc.

Wyobrazmy sobie kilka sytuacii:
» komoérka zadaniowa dziala poprawnie, ale jej
dziatania sg zbyt kosztowne

* pojawity sie nowe narzedzia elektroniczne i

istnieje  mozliwo$¢ ich wdrozenia, pod
warunkiem, ze w dajacej sie przewidzie¢
przyszitosci, zyski operacyjne po wdrozeniu

nowych narzedzi wyraznie sie zwiekszg

* pracownicy majg bardzo dobre przygotowanie
merytoryczne (wewnetrzna diagnoza HR), a
mimo to zespdt i jego dziatania nie sg
wystarczajgco efektywne

* W dziatach zespotu dostrzegalny jest chaos i
brak konsekwencji

*« w pracy menedzera dostrzegalne jest dziwne

poczynan

faworyzowanie i  krytykowanie

pracownikéw ,- itd.

Niby wydajg sie one zupetnie inne, ale cos je faczy.

ELEMENTY ZARZADZANIA

Czego w takich sytuacjach potrzebuje

organizacja?- szybkiej i precyzyjnej diagnozy.
Audyt wydaje sie by¢ zatem czynnoscig niezbedng
do przeprowadzenia. Obiektywnie zdiagnozujmy
jak jest, jak moze by¢, co jest dobre, a co
nalezatoby zmieni¢. Dla dobra pracownikow,
menedzera, firmy... A to dla czyjego dobra chcemy
dziata¢, powinno wynika¢ z zatwierdzonej przez

zwierzchnika koncepciji.

Pamieta¢ jednak nalezy, ze decyzja o tym, iz
nalezy zmieni¢ Kowalskiego nie jest wskazowkg
audytora. Jego rolg jest raczej wskazanie, ze
Kowalski nie powinien pracowac np. z Zielinskim. A
ktory z pracownikdbw zostanie wymieniony
pozostaje niezmiennie w gestii menedzera. To on
musi whnioski,

przeanalizowac uwzglednic

wskazania, podja¢ decyzje i zadziata¢. Jesli
postapi dobrze, bedzie zawsze chwalit skutecznosc
audytora i jego profesjonalizm, jesli dokona wyboru
ztego, bedzie audyt zawsze krytykowat. Pomimo
tego, ze bitad bedzie jego i tylko jego. Bo to on

podejmie finalng decyzje. A, to tylko przyktad...




Prezes Zarzadu firmy moze dojs¢ do wniosku, ze
firma potrzebuje zmian, takich jak ograniczenie

kosztéw, podniesienie efektywnosci, zmniejszenie

skarg i reklamacji, skrocenie procesoéw. Nie : “ il }
wiedzac na pewno tego, co moze usprawnic prace, “
zwraca sie do renomowanej, specjalistycznej firmy

i zleca diagnoze. | robi to albo na wniosek jednego

z dyrektoréw, albo w wyniku osobistych

przemyslen. Co6z, zawsze ma do tego prawo, ORGANISAT|ON
zwlaszcza jesli widzi w tym korzys¢. Nie wyobra-
zam sobie sytuacji kiedy robi to bez poinformowa-
nia menedzera odpowiedzialnego za funkcjonowa-
nie ocenianej struktury. Ale nie musi go pyta¢ o
zgode. Woystarczy, ze poinformuje: co, po co,
dlaczego, w jaki sposoéb, kiedy. Dobrze jest jesli

swojg decyzje uzupetni informacjami o tym, jakie

bedg nastepstwa i konsekwencje podjetych
dziatan. Menedzer ma do wyboru trzy opcje: TEAMWORK
ucieszy¢ sie, okaza¢ gniew i zareagowac

neutralnie czyli w sposéb czysto wykonawczy. Z
tego, najlepsza postawg jest ta pierwsza. Druga
wskazuje o strachu i poczuciu braku zaufania do
dziatan i osoby menedzera. A trzecia o braku zain-
teresowania sprawami firmy. Pierwsza, ta najtrud-
niejsza do natychmiastowego wykonania, to
okazanie satysfakcji z mozliwosci skonfrontowania
wlasnych pomystéw menedzera i jego dziatan, z
opinig niezaleznego fachowca. To co$, na co
menedzer liczyt, a co pozostawato, ze wzgledu na
koszty, poza mozliwosciami tego przeprowadzenia,

pomimo ewidentnych, statych potrzeb kierujgcego

dziataniem komorki organizacyjne;j.

Nawet jesli cel przeprowadzenia audytu wynika z

braku pewnych kompetencji menedzerskich, to

audyt ma wskazac, w sposob obiektywny, czego

potrzebuje on do poprawy funkcjonowania

organizaciji lub jej czesci sktadowe;j. S U C C E SS
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AUDYTOWANIE

AUDYTOWANIE
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CEEEL T hivro@cems.com.pl

Jakze czesto audytor natrafia na mur niecheci do
rozpoczetych prac, jakze czesto spotyka sie z
nieuzasadnionym oporem. To jest kwestia
komunikacji wewnetrznej. Osoba, ktora nie wie jak
ma interpretowac zdarzenia, robi to najczesciej w
bezsensowny sposéb. Albo ulega egzaltacji albo
rozpoczyna destrukcje poczynan. Wprowadzenie
audytora do organizacji wymaga bardzo silnego
zaangazowania sponsora audytu (to sformutowanie
z zakresu project managementu), koniecznego az
do momentu stabilizacji zaplanowanych dziatan. W
kazdym innym przypadku, pierwsze dni, a nawet
bedag
torowanie sobie drogi przez chaszcze, za pomocg

tygodnie  audytowania przypominaty
mocno przytepionej maczety. A co robi audytor na

samym poczatku?- musi zaczg¢ od zrozumienia

podstaw.
Niezliczona liczba modeli  funkcjonowania
organizacji, wielorakos¢ struktur i charakter

proceséw powodujg, ze wycigganie wnioskéw na

podstawie wyrywkowych informacji staje sie
bezsensowne. Poczgtek wszystkich dziatan, to
szukanie odpowiedzi na pytanie jak funkcjonuje
organizacja i czy pracujgcy w niej ludzie znajg i

rozumiejg zasady dla niej okreslone. To takze

organizacja w ogole okreslita w jasny sposoéb cele
dla komérki organizacyjnej oraz zakresu spojnosci
z dziataniami innych komoérek organizacyjnych. To
Sciezek i

wskazanie punktow podejmowania

decyzji oraz granic kompetencyjnych dla

konkretnych funkcji. Nie powinno wiec nikogo
dziwi¢ prosba audytora: Poprosze o dokumenty

okreslajace kompetencje, zakresy dziatan, granice

samodzielnosci, graf struktury formalnej i
funkcjonalnej (zadaniowej). A dziwi. Najczestszg
odpowiedzia na tego rodzaju prosby jest

odpowiedz: ,nie mamy na papierze, wszystko

ustalilismy ustnie” - co jest powielaniem
podstawowego btedu zarzadzania, jakze czesto
podawanego na

pierwszych  zajeciach z

zarzadzania na  wszystkich  renomowanych
uczelniach cywilizowanego $wiata. Omijanie tej
zasady, to btad pierwotny, dyskredytujgcy kazdego
menedzera, potwierdzajacy jego brak zawodowych
dla

brak

kompetencji. Brak zrodet jednoznacznie

interpretowanych  decyzji, elementow
odniesienia do ocen to Swiadome wprowadzanie w
organizacje chaosu. Kto$ kto kwestionuje boi sie
audytéw najbardziej.

(J.T) c.d.n.



SZKOLENIA

COACHI

Czesc 3/3 — co nowego w branzy?

NOWE OBLICZA...

Osobny obszar problemowy stanowi

wykorzystywanie coachingu nie do pracy z
pracownikami, a do pracy z menedzerami,
specjalistami i szkoleniowcami. Jestem w stanie
sobie wyobrazi¢ firme, w ktérej dyrektor w 100 %
ufa swoim bezposrednim podwtadnym, czyli kadrze
kierowniczej i specjalistycznej. Jesli to on zbudowat
sobie zespodt, jakiego oczekiwat ( w duzych firmach
to dziat HR pragnie zachowac¢ petna kontrole nad
procesem zatrudniania nowych pracownikéw,
czesto odsuwajgc bezposredniego nadzorce poza
obszar trwajacej rekrutacji i ograniczajgc jego role
do koncowej akceptacji osoby), jesli zna i sprawdzit
w dzialaniu wczesniej swoich bezposrednich

pomocnikéw-nastepcéw, to mozna sobie
wyobrazi¢, ze oni nie beda potrzebowali zbyt
duzego nadzoru. A co jesli, nie miat wptywu na ich
dobdr? — nie bedzie im ufat, bedzie narazony na ich
rozmaite samowole i ich egoizm. Nie bedzie znat
prawdy operacyjnej, a jedynie skutki tych dziatan.
W wielu firmach, personel kierowniczy powinien
by¢ przez diuzszy czas ,skanowany” by poznac
motywy i sposoby/mechanizmy dziatania
podwtadnych. Wiec co nalezy zrobi¢? — nalezy sie
upewni¢, co do ich intencji, sposobu podejmowania
wartosci i zrozumienia

decyzji, hierarchii

okre$lonej przez szefa druzyny, $ciezki

operacyjnego postepowania.

Maogtby on (menedzer/dyrektor) zrobi¢ to sam, ale

bezposrednie monitorowanie dziatan innych ludzi

jest bardzo czasochfonne, a
na dodatek moze by¢ obarczone pewnymi
stereotypami, obraz

zaburzajgcymi  rzetelny

pracownika. Jesli potrzebujemy w tym zakresie
sie
specjalista jest bardzo wskazane.

obiektywizmu, to wsparcie niezaleznym

Doswiadczeni  coachowie  mogg  wyreczy¢

menedzerow wyzszego szczebla od koniecznosci
ciggtego
podwtadnych i analizowania ich poczynan. Tworzy

przebywania w obecnosci swoich
sie uktad trudny do zainicjowania, ale bardzo
efektywny jesli chodzi o jego skutki. Ale sfera
wzajemnych prywatnych relacji nadal pozostaje
istotna, a na to zaden niezalezny ekspert nie ma

zbyt duzego wptywu.

Nie znam takiego menedzera, kierownika, ktéry z
ochota zaaprobuje propozycje swego szefa , nie
mam czasu nieustannie w ciggu doby, z tobg
pracowac¢ , wiec moja role przejmie tymczasowo
coach. Bedzie z tobg kilka dni, bedzie cie pytat o
twoje decyzje, oceny, motywy, a pdzniej przekaze
mi swoja ocene i dalej popracujemy sobie juz
sami...” .

Dla kazdego kierownika taka propozycja to
zagrozenie. To ograniczenie mozliwej samowoli (z
punktu widzenia dyrektora to wazny cel, z punktu

widzenia kierownika, to ograniczenie swobody



dziatania), to kontrola dziatan, to standaryzacja
postaw wobec klienta i podwiadnych. To obawa, ze
pewne ukrywane dotychczas sprawy, postawy,
cechy ujrzg s$wiatto dzienne. To koniecznosé

wzniecenia  wewnetrznego  buntu, jawnego

sprzeciwu.

Dobry zespét pracuje sprawnie, nie dlatego, ze
ukrywa niedoskonatoéci, a dlatego, ze zawsze o
nich dyskutuje, w celu wypracowania standardow
postepowania, zatwierdzonych co do ich formy,
finalnie przez dyrektora. To Swiadomos¢ zagrozen i
znajomos¢ silnych stron, to model wspierania i

substytucyjnosci zachowan i decyzji.

Zwykle od 5 do 10 dni wystarcza, by coach mogt
pewne cechy okresli¢ wlasciwie, by mogt wptynac
na postawe coachowanego, by ten ostatni
wiasciwie rozumiat swoja role i zadania, ktére

zostaty mu przypisane.

Z reguly nieporozumienia i konflikty w firmie biorg
sie z tego, ze ukrywane postawy wychodzg na
Dochodzi

Swiatto dzienne. do kumulacji i w

emocjach podejmowane sg decyzje o koniecznosci

COACHING

wymiany pracownika czy menedzera

wspomagajgcego i budowanie spoéjnosci dziatu
(komérki zadaniowej) trzeba zaczyna¢ na nowo.

Mozna jednak temu zaradzic¢.

Mozna jednak ustyszeé, ze przeciez nie jest to rola
coacha. Ale, to moze by¢ rola coacha. Dzisiaj
najbardziej popularna nazwg dla osoby, ktéra ma
zapewni¢ spdjnos¢ organizacji jest stanowisko HR
Business Partnera. Ale w opisywanym przypadku
on to wilasnie stosowa¢ powinien techniki
coachingowe, by skrupulatnie ksztattowac jedno$c¢ i
spéjnos¢ dziatan i zachowan w organizacyjnej
jednostce strukturalnej.

Ale przeciez to niezwykle kosztowna zabawa — taki
argument spotyka sie najczesciej, w sytuacji
rozpatrywania koniecznosci czy choc¢by zasadnosci
zatrudnienia i wykorzystywania coacha. Bo to w
pewien sposob prawda. Jesli patrzymy na koszty
jednostkowe, to coach musi mie¢ specjalne cechy

charakteru, doskonate umiejetnosci i charyzme.

Stawka godzinowa takie osoby rzadko kiedy spada
ponizej 180 PLN/godzine pracy. (100 EUR w

korporacjach miedzynarodowych).




Ale od razu nalezy zwréci¢ uwage na fakt, ze nie
jest on w stanie by¢ zaangazowanym produkcyj-
nie wiecej niz przez 30 godzin tygodniowo. W tych
30-stu godzinach moze wspiera¢ albo 20 pracow-
nikéw, albo 4 kierownikéw , albo jednego
menedzera. Ale dla wiekszosci kadry sredniego i
wysokiego szczebla zarzadzania, to sg zaréwno
30 godzin w tygodniu, jak i 30 godzin w miesigcu,
a by¢ moze nawet 30 godzin w roku. Prowadzenie
coachingéw przez zbyt dlugi czas nie daje oczeki-
wanych rezultatow. Coaching ma zadanie
kalibrujace, a nie nadzorujgce. Standaryzujgce, a
nie wspierajgce online. Coching, z punktu widze-
nia procesow jest zdarzeniem krétkotrwatym, choc¢
jego skutki powinny by¢ dtugofalowe. Oczywiscie
jest to bardzo elastyczne narzedzie. Dla mtodych
menedzerow stosowany jest coaching cykliczny,
Co oznacza , ze odbywa sie on w trybie 2 godziny
w tygodniu, 6 godzin w miesigcu, 50 godzin w
roku... ale taka jego forma przygotowana zostata
dia

potrzebujgcych wsparcia kogos, kto pozwoli im

specjalnie mtodych menedzerow,

zrozumie¢ samych siebie i ... klienta.

Dobre ustugi coachingowe to rzadkos¢. Najczest-
szg ich forma jest wspomaganie podwtadnego lub
realizowanie zadan przewidzianych w zatwier-
dzonym wczesniej budzecie. | takie dziatanie
czesto staje sie bezsensowne. Coach pozbawiony
nadzoru w postaci regularnego przyjmowania
raportéw z wykonywanych zadan, staje sie czesto
niekontrolowana bomba zegarowg. Zamiast
likwidowaé nieporozumienia, staje sie stron-nikiem
i je dodatkowo podsyca. Ale jak ustosunkowac sie
do dziatania coacha, ktory identyfikuje problem
ztej postawy zleceniodawcy jego dziatan. Kiedy
zespot pracowniczy dziata poprawnie, a jego

skuteczno$¢ ograniczana jest przez samego

COACHING

menedzera. Pojawia sie pytanie: czy zadaniem
coacha jest obrona i ttumaczenie negatywnego
oddziatywania menedzera na zespoét? | tu nie ma
jednoznacznej odpowiedzi. Coach wykonuje
zadania na rzecz zleceniodawcy, a nie zawsze
wiadomo, co to m oznacza¢. Czy zleceniodawca
jest menedzer czy nad-menedzer, a moze firma z
jej strategia i etyka dziatania. Wszystko zalezy od

przyjetych na wstepie zatozen.

Nigdy nie zdarzylo mi sie by¢ coachem dziata-
jacym jedynie na rzecz kierownika, nigdy tez nie
bylem coachem dziatajacym pod dyktando
wytgcznie dziatu HR. Zawsze byly to relacje
wynikajgce ze struktury zarzadzania firma Ilub
dziatem. A i wéwczas dochodzito do nieporozu-
mien, kiedy prébowano

wykorzysta¢ moje

obserwacje i dziatania do zdyskredytowania
konkretnej osoby. Zawsze jednak, trzymatem sie
wyjsciowych ustalen. Zawsze priorytetem byto

umozliwienie  odnalezienia samego  siebie,
poznania natury pojawiajgcych sie probleméw,
zrozumienia wiasnej hierarchii etyki, wrazliwo$ci,

decyzyjnosci...

Praca w charakterze coacha, to trudne wyzwanie.
Méwienie o sobie jestem doskonatym coachem, to

zwykle nieuzasadnione przechwaiki.

Coach bywa dobry, skuteczny w konkretnej

sprawie, w konkretnej relacji z konkretnym

cztowiekiem. | umie¢ coachowac, nie znaczy mie¢
recepte na wszystko. Umie¢ coachowaé, to byc¢
elastycznym,

empatycznym i skutecznym. W

zasadzie zadnej firmy nie staé jest na

coachowanie wszystkich, przez caly czas. Na
uczestniczenie w wymiarze catego etatu w

dziataniach jednostki zadaniowe;.



Dlaczego? - bo coach zaczyna sie identyfikowac ze
sposobem wartosciowania pracownikéw bedacych
w przewadze. Traci obiektywizm i sam przed sobg
uzasadnia zachowania, ktére pozostawiajg wiele do

zyczenia.

Najlepszg metodg wykorzystywania coachingu jest

okresowe dziatanie z szefem komorki

organizacyjnej (na  zlecenie  nad-szefa) i
coachowanie pracownikéw zdemotywowanych lub
najstabszych, u ktérych czas poswiecony na ich
wczesniejsze szkolenie zdaje sie by¢é czasem
zmarnotrawionym. W kazdej organizacji jest kto$
najstabszy, najgorszy. Podniesienie jego kwalifikacji
sprawia, ze $redni poziom jakosci ustug
Swiadczonych przez grupe pracowniczg rosnie, a
pienigdze wydane na szkolenia wprowadzajgce i
doskonalgce, mozna bedzie jeszcze nalezycie
spozytkowaé, ograniczajac potrzebe zwolnienia

pracownikéw najmniej efektywnych. Koszt tysigca

COACHING

ztotych na rzecz utrzymania pracownika i

podniesienia jego umiejetnosci i $wiadomosci
zawodowej to Smieszny wrecz wydatek. Koszty
poszukania zastepcy, wyszkolenia go, wdrozenia to
kwoty wielokrotnie wyzsze.

Ale nie tylko tu pojawia sie korzys¢. Dobrze
rozumiejgcy swoja role cztowiek staje sie bardziej
efektywny, a podniesienie jego efektywnosci o 20%,
co jest bardzo realne, przynosi firmie de facto, takie
wilasnie oszczednosci. Zmultiplikowanie to na
zespot, daje nam bardzo wyrazne oszczednosci

czyli korzysci.

Dobry coach dziatajgcy dla organizacji to czyste
oszczednosci, zly coach, albo coach pozbawiony

obiektywizmu i dziatajgcy w sposob niespojny, to

wylgcznie koszty. Wiasciwg granice trudno jest

dostrzec, a jeszcze trudniej jest jg wyznaczy¢. Jak
to w zyciu bywa - wszystko od czego$ przeciez

zawsze zalezy.

Tuta] jest miejsce
na Twojg reklame

Skontaktuj sie z nami

biuro@customercare.pl 15
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ORGANIZACIJA FIRM

O wewnetrznych dziatach szkolen 3
...(cigg dalszy)

sytuacji, kiedy po zakoriczeniu szkolenia, szef nie
organizuje warsztatow poszkoleniowych, by
przedyskutowaé tresci z ktédrymi pracownicy

% spotkali sie na szkoleniu. Takie kilka godzin, z
U

wtdrna analiza ¢éwiczen ze szkolenia, teorii i

g/ - .
- whioskéw wypowiedzianych przez trenera, to

« Po dziesigte, zbadajmy co jaki¢ czas, na ile ¢€zas do przeegzaminowania personelu z tego,

tresci przeprowadzanych szkolen sa spéjne  €Z€80 nauczyli sie w jego trakcie, co nadal
ze strategia firmy i oczekiwaniami POZostaje niezrozumiate i kto bedzie petnit
menedzeréw pionéw w firmie funkcje osoby, standaryzujgce zachowania
catego zespotu.
Szkolenia, to bardzo wazny i bardzo trudny

element  biznesowej ukfadanki. Szkolenia * Po jedenaste, zaufajmy technologii i
poczatkowe wdrozeniowe, to obowigzek. Te stosujmy e-szkolenia i e-learning w
powinny mie¢ forme zaliczeniowa. Szkolenia powszechny sposéb.

uzupetniajgce , rozwijajgce to obserwacje

, Mozliwosci jakie daje programowanie zajec
zachowan rynku transponowane na potrzeby J J& Pprog Ie

kacyjnych i ¢ wyk
firmy. Szkolenia narzedziowe to znowu edukacyjnych powinny byc wykorzystywane w

. L. . , sposdb masowy. Firma, ktéra nie weryfikuje w
konieczno$¢, najlepiej z koncowa formuta P y yikw

‘b ciagt Wi . - ich
egzaminowania. | tak dalej. Uczestnictwo sposob ciagly, czy cykliczny umiejgtnosci swoic

. . , . pracownikéw, nie moze méwié o sobie, ze jest
menedzeréw w czasie szkolen personelu dziatu

. . .o kaznik .
przynosi wiecej SZkOdy niz poiytku, ale z drugiej nowoczesna. Osiggniecie wskaznika zagazowania

strony nie wyobrazam sobie sytuacji kiedy szef W biezace dziatania na poziomie 70% jest

L . . . . spotykane jedynie w organizacjach zarzadzanych
nie wie, a jeszcze gorzej nie rozumie, czego i po

. . . . , . procesowo z duzym udziatem narzedzi
co szkolono jego ludzi. On musi znaé tresci

. . . informatycznych. A to oznacza, ze 30% to czas
przygotowywanych szkolen, a z doswiadczenia

. . . . bezczynnosci, ktéry chociaz w czesci mogtby
wiem, ze z tym, w praktyce jest najgorzej.

. . ) . zosta¢ poswiecon na dodatkowa samo
Menedzer musi by¢ w czasie szkolenia (lub przed P ceony

. . . , .. edukacje. Aplikacje e szkoleniowe tworzone sg w
szkoleniem, bazujagc na materiatach wczesniej

, .. taki sposéb, ze w kazdej chwili mozna byto
dostarczonych przez trenera) audytorem tresci i

. . . przerwac korzystanie z nich, ze mozna omijac
sposobu transferowania wiedzy, na jego

loki iof | skupiac si " .
pracownikdw. Mato tego, nie wyobrazam sobie pewne bloki zagadnier i skupiac sig wytacznie na



tych najbardziej potrzebnych, ale takze dajg

mozliwo$¢ diagnozowania realnych potrzeb grup

pracowniczych. E-learning to wieksze
przedsiewziecia zachowujgce spojnosé
merytoryczng i wymagajg zdecydowanie

wiekszego skupienia uwagi, wiec nie powinny by¢
wykorzystywane w sposdb dorazny. Ale jesli ich
konstrukcja jest dobrze przemyslana, to tez
nadaja sie do samodzielnego ich

wykorzystywania w przerwach miedzy

wykonywaniem czynnosci operacyjnych.

* Po dwunaste, Dzialy szkolen powinny
realizowaé¢ zadania zarzucone/zlecone im
przez  dyrektoréw/menedzeré6w a nie
wytacznie samodzielnie ustala¢ listy zadan do
wykonania. One sg stuzbga dziatajacg, na rzecz
innych komérek organizacyjnych w firmie, a
nie samodzielnymi tworami, wymyslajgcymi

sobie samemu zadania.

To by¢ moze jeden z najwazniejszych elementéw

skutecznych  dziatan  szkoleniowych. Dziaty

szkolen maja poszukiwa¢ narzedzi, partnerow,
miejsca  dzieki

ktorym poziom edukacyjny

pracownikdw  bedzie roést, w  catkowitej
zgodnosci/zbieznosci z potrzebami pracownikéw
i zatozeniami szeféw organizacji. ,Mam w swoim
zespole siedem oséb, ktére szybko musze
przeszkoli¢ z technik asertywnej komunikacji.
Prosze nam pomac zrealizowac ten cel”- to jest
najwtasciwsza formuta zlecenia wspdtpracy
dziatowi szkolen. Zlecania, bo w fazie realizacji to
menedzer powinien decydowad ktére moduty,
jakim zakresie powinny by¢ wykorzystane na

szkoleniu i jakiego rezultatu szkolenia oczekuje

ROLA DZIAtU SZKOLEN

od swoich pracownikbw , i od trenera

prowadzgcego zajecia, cho¢ pod nadzorem
specjalisty HR. Nigdy samodzielnie , ale tez nigdy

bez udziatu menedzera zespotu.

Za duzo jest w tej chwili przymykania oczu na
niedoskonatosci. Ani menedzerowie, ani dziaty
szkolen nie czujg sie odpowiedzialne za rezultaty
procesu szkoleniowego. A zdecydowanie wieksza
odpowiedzialno$¢ spada na dziaty szkolen. A
takze dziaty rekrutacji (wobec nowych
pracownikow). Menedzer ma zlecaé i oczekiwac
rezultatow. Ale najlepiej jest kiedy moze w tych
procesach uczestniczy¢, jesli tylko czuje sie na

sitach.




Ale jesli w firmie najwyzsza kadra zarzgdzajaca
nie przywigzuje uwagi do tego, jakze waznego,
szkoleniowego aspektu zarzadzania
pracownikami, to i efekty dziatan operacyjnych sg
marne. Wzajemna relacja dziatu HR i menedzera
jest schizofrenicznym tworem wzajemnej kontroli,
uzupetniajgcych sie wymagan wobec kandydatéw
i wspétdziatania na rzecz catej firmy, a nie jedynie
komorki zadaniowej. To umiejetno$é stosowania

kompromisu ale i blokowania pewnych decyzji,

nieznajdujgcych aprobaty u partnera.

Dziatania rekrutacyjne, wdrozeniowe, szkoleniowe
powinny byé prowadzone w zgodzie z kazdag
metodyka zarzadzania przedsiewzieciem.
Okreslenie celu i wartosci granicznych na wstepie
i realizacja z uwzglednieniem wczes$niejszych

zatozen. Ni

y dziatania spontaniczne, bo te

ORGANIZACIJA FIRM

zacierajg  koniecznos¢  realizacji  punktéw

krytycznych (milestones).

Jest wiele obszarow, ktére opisywaé powinny

zakres i sposob wspotdziatania dziatow typu HR z

dziatami operacyjnymi, handlowymi,
projektowymi. Te dwanascie przyktadowych
zagadnien, to nie wszystkie zagadnienia

wymagajgce przestrzegania lub chocby ich
uwzglednienia. Ale dwanascie to juz cos. W
praktyce dnia codziennego pojawia¢ sie bedag
nowe, inne lub interpretacja niektorych z nich
bedzie musiata ulec pewnym modyfikacjom. Tak
ma by¢, bo firma to zywy organizm, zalezny od
kazdej (bez wyjatku) sktadowej, budujgcej jego

wartosé i skutecznosé.

Twoj HR BP.




Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

Bazowanie na wtasnej intuicji przestato by¢ kanonem dziatarh marketingowych na rozwinietych rynkach
zachodnich juz w latach 60-tych ubiegtego wieku. Obserwacja zjawiska ucieczki podmiotéw zarzgdzanych
nowoczesnie przed resztg konkurencji powodowata, ze coraz wiecej korporacji decydowato sie na
ksztatcenie swojej kadry zarzadczej na najlepszych kierunkach zarzadzania, wielce renomowanych
uniwersytetéw amerykanskich, a z czasem takze europejskich. Wiedza, analiza, obserwacja skutkéw
i dokonywanie korekt, staty sie podstawowymi narzedziami kreowania i realizowania biznesu.

Powstajace firmy badawcze, dziatajgce w oparciu o metody naukowe, zaczety dostarczaé swoim klientom
aktualne informacje, ktdre stawaty sie podstawg osiggania sukceséw. Mozliwos¢ korygowania wynikow
badan w réwnych, powtarzajacych sie cyklach, umozliwiata utrzymywanie wtasciwego dystansu przed
nasladowcami.

Dzisiaj narzedzia tego typu sg dosy¢ powszechne, wystarczy nauczyé sie z nich metodycznie i skutecznie
korzystac.

Jednym z najciekawszych badan, traktujacych o preferencjach klientow jest badanie Target Group Index,
przygotowywane corocznie przez firme KANTAR, lidera badan tego typu na $wiecie.

Edycja raportu TGl 2020 trafia na rynek i zainteresowani mogg jg juz nabywac. Gtownymi
dystrybutorami raportu sg firmy BWexperts i wspétpracujgca z nig w ramach tego przedsiewziecia, firma

CCMS.
Polskie Badania
H I I | ' M‘uﬁa(ln?? ’llrl:ngvow-ntgo
RAPORT Z BADANIA TARGET GROUP INDEX
Wszystkie kluczowe dane o kanatach marketingu zintegrowanego
ORI S oy e e KANTAR

Statym czytelnikom Biuletynu Obstugi Klienta CX-BOK oferujemy znizke w wysokosci 10% od obowigzujacej ceny
raportu. Szczegoty odnosnie procesu zakupowego zebrane sg na poswieconej raportowi stronie internetowe;j

http://pbmz.smb.pl/



http://pbmz.smb.pl/

Narzedzia edukacyjne

PODSTAWY KOMUN'KAC” Uczestniczymy w  szkoleniach, by

pogtebia¢ swoja wiedze i poszerzac

zakres wilasnych umiejetnosci, by
stawa¢ sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy, ktéra

chce w nas inwestowad.

Dobre szkolenie to takie, ktére uczy,

inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
Szkolenia takie nie muszg kosztowacé
zbyt wiele, a warto jest przecwiczy¢ ich
skutecznos¢. Cena  kilkudziesieciu

ztotych za mozliwo$¢ Kkorzystania z

narzedzia przez trzy lub cztery

tygodnie, z mozliwoscig sprawdzania

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

swoich kompetencji, to rozwigzanie
SIE ZKLIENTEM o0.0.3 deal
idealne.

Moze warto sprébowac?

mml: Demonstrujemy tu dwa szkolenia ktore

uu’comlnm mozna fatwo znalezé i zamoéwic

o poprzez CX-Sklep firmy CCMS oraz

dwie symulacje potgczone z analiza

rozmow telefonicznych.

Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy sprzedazowej typu Inbound, to probka mozliwosci jakie daje
technologia html. Pliki wideo, pliki dzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testow, archiwa odpowiedzi,
analiza dokonywana po szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy
powinny zachecac¢ zaréwno neofitdw w branzy obstugi klienta, jak i doswiadczonych, moze lekko juz

znudzonych powtarzalno$cig swojej pracy specjalistéw.
EDUKACJA to droga przez cate zycie.

Kazde z tych szkolen, od rozpoczecia do zaliczenia modutu koncowego, to kilka godzin zaje¢. Najkrétsze

zajmuje trzy godziny, najdtuzsze ponad szesé. Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami

pod biuro@ccms.com.pl
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Literatura branzowa

)

wonw Jelefonem
w klienta

CCMSWYDAWNICTWA

il

12 r0ZIMOw

-

W firmie najwazniejsi s ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietaé
przy tworzeniu budzetu? v

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta,
contact center, call center to organizacje, ktore
podobnie jak inne, planujg swdéj rozwdj opierajac go na
odpowiednim budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia
technologiczne, promocja wfasnych dziatan - to -

wszystko wymaga odpowiednich naktadéw. Ale tak jak s xan
w kazdej firmie, najwazniejsi s ludzie. Znalezienie i i

zatrudnienie odpowiednich pracownikow to oczywiscie 12 rozmo’w

koszt, ktory takze musi by¢ na odpowiednim poziomie amarketingu

zaplanowany =
w budzecie. Nie nalezy takze zapominac o koniecznosci
statego podnoszenia kwalifikacji personelu, a wiec takze
0 zapewnieniu odpowiednich $rodkéw na szkolenia.

T N — Y

,Telefonem w klienta”, ,,12 rozméw...” Tom | i Il oraz
,Kolejne rozmowy o telefonicznej obstudze klienta” F
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat
funkcjonowania struktur call/contact center. Wiele
z omawianych zagadnien dotyczy takie probleméw
zwigzanych z organizacjg i zarzgdzaniem personelem.

Zamoéwienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem
biuro@customercare.pl

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep
internetowy http://customercare.pl/SKLEP-CXM/ksiazki-
i-podreczniki-cx-cem.html
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