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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 sprzedazg, obstugg, 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 . ..
=badania jakos$ci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych

stechniki negocjacyjne i sprzedazowe 3. Tytuiem WStqu...

w obstudze klienta

=relacyjnosc¢ i utrzymywanie kontaktow 4. Postawy spoteczne w obstudze klienta
z nabywcami i uzytkownikami
9. Nowoczesny CX COACHING

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi

obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 13. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji
16. Poprosze pana PESEL

zawodowej

=twarze rynku customer experience 22. Kto SiQ boi audytu

w kraju i na Swiecie . R

sciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 25. Nauka w stuzbie marketlngowca
na swiecie

=benchmarki na rynku CX i CEM

=nowosci w dziedzinie oceny personelu

pracowniczego i menedzerskiego

w branzy CX

=aktualnosci ze $wiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Po raz trzeci przyszto nam sSwietowa¢ w grodzie wytacznie
najblizszych rodzin, z maseczka anty covidowg ,,pod poduszky”. Po
raz kolejny przychodzi nam spedzac czas pod presjg mysli, a ile to
razy jeszcze nasze swieta nie bedg wcale swigteczne.

Ale wzrost zachorowac oznacza, ze wkrétce powinno zaczgé sie
normalizowaé, gdyz szczepienia ruszyty petna parg. Takie i
weterani rynku mogli zarejestrowac sie i zgtosic na szczepienia.

| nie méwie o tym bez powodu. Miatem okazje i ja, trafi¢c w miejsce
gdzie odbywa sie szczepienie. W centralne miejsce szczepien na
warszawskiej Pradze, na Stadion Narodowy.

Znéw mogtem sie poczué jak mystery client i doswiadczyc
organizacji tego trudnego przedsiewziecia. | zostatem, tym razem,
bardzo pozytywnie zaskoczony....

Nie byto ttoku, zarzadzanie pacjentami byto wzorowe, cafa
procedura od wejscia, do zaszczepienia trwata 12 minut, a z
korcowym, 15 minutowym oczekiwaniem po szczepieniu, raptem
25 minut. Bytem pozytywnie... zdumiony.

Oczywiscie, wszystko wyglada inaczej jesli ocenia sie to, z innej
perspektywy. Kiedy patrzy sie nie tylko na jakos¢ i sprawnosc
dziatan, ale takze na koszty. | tu, moge Smiato zadeklarowaé,
miatem wrazenie ze przedstawicieli stuzb, w mundurach
wojskowych, byto co najmniej dwukrotnie za duzo (tym samym
koszty obstugi byty sporo wyzisze od optymalnych). Czy to dobrze,
czy zle?- a to juz zalezy kto pyta. Politycy twierdzg, ze wszystko
zostato zrobione nalezycie, finansisci, ze miliony ztotych zostaty
zmarnotrawione. Ze mniej liczny personel tez by sobie z tym
wyzwaniem poradzit.

Ale czy bytoby rownie bezpiecznie? — moze tak, a moze nie...

Ciekawym zdarzeniem byto ciggte powotywanie sie na RODO itd., a
to oznaczato, ze ktos kto prébowat tym zarzadza¢, nawet nie zajrzat

do przepisdw wykonawczych... standard!

Zycie caty czas nas zaskakuje, ale i uczy...
Mitej lektury, zyczy w imieniu redakcji: Sylwester Ku¢émierowski

Ps. Moze w weekend majowy staniemy sie bardziej mobilni?
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Postawy spoleczne
w ohstudze klienta

Zastanawiam sie czesto jak bardzo to, co nas otacza, w

zakresie polityki i jej aspektow spotecznych, zarzadczych,
kulturalnych odbija sie na relacjach klienta, uzytkownika i
sprzedawcy, czyli na obstudze klienta, na tym jak
konfigurowane sg ustugi firm oferujacych na rynku swoje
ustugi i produkty oraz na tym, w jaki sposéb klienci
poostrzegaja swoje miejsce w faincuchu produkcyjno-
zakupowym, i stwierdzam, ze skala tych zaleznosci jest
olbrzymia.

Mamy tutaj wyraznie wyrdzniajgce sie trzy aspekty.
Pierwszy, czyli jak nasza obstuga klienta powinna by¢
skonfigurowana i realizowana (firmy), drugi, czyli jakie

uwarunkowania towarzyszg kreowaniu biznesu na rynku

(aspekt formalno-prawny) i trzeci, czyli co sobie

] wyobrazajg i czego oczekujg klienci od firm sprzedajgcym
im swoje produkty i ustugi?

| tym zagadnieniom poswiecone beda kolejne trzy moje

y
-

artykuty, w kolejnych edycjach naszego biuletynu.

\ -
Y Dzisiaj natomiast sprobujemy sobie wyobrazi¢ wptyw
~ koncepcji  politycznych  na  ksztattowanie postaw
klienckich. Do poréwnania wybralismy tylko niektére z
nich: koncepcje lewicowg, konserwatywna, liberalna,
‘ anarchistyczng, radykalna.

Oczywiscie w kazdych z tych koncepcji mamy do
czynienia z dwiema ,stronami medalu”, czyli z
kupujacym i sprzedajgcym. | te dwie odmienne, a nawet
przeciwstawne postawy determinujg nasze podejscie nie
tylko do handlu, ale i zycia. Do wszystkich jego aspektow.
Dzieki naszej wyolbrzymionej analizie najtatwiej jest
odpowiedzie¢ sobie na pytanie: kim ja wfasciwie jestem
jako  obywatel-kupujgcy i jakie poglady sobag
reprezentuje, czyli co jest dla mnie najbardziej wazne w
relacjach z innymi przedstawicielami spoteczenstwa, w
ktérym funkcjonuje.

Nasza analiza bedzie mie¢ czesto charak

wytgcznie postaw skrajnych, ale zr to bedzie z

l,‘nledytacja, aby wskaza¢ najisto

e rdznice.




Zacznijmy, zatem od postawy...

konserwatywnej.

Wedtug przedstawicieli wyznawcdéw tej koncepcji
spotecznej, swiat jest nalezycie zorganizowany i nie
nalezy przy tym utrwalonym obrazie majstrowac. Nie
ma potrzeby wprowadzania zmian w Zyciu
spotecznym, wszyscy majg i znajg swoje miejsce w
strukturze organizacji i postepujg w mysl utrwalonych
przed wiekami zasad. Wszystko to okresla role ptci,
stanéw nadanych

majatkowych, przywilejow

spotecznych.

W praktyce warstwy spoteczne zostaty formalnie
zniesione, stany spoteczne juz nie funkcjonujg i nie
powoduja rozwarstwien, jednak prawidtowosci te nie
dotyczg samych konserwatystéw. Oni pozostajg
wierni starym, ugruntowanym przez siebie zasadom.
Odwolywanie sie do posiadania herbdéw, tytutow,
przywilejdw w Srodowisku konserwatywnym jest

powszechne, a to z kolei odbija sie na sposobie

funkcjonowania tej grupy spotecznej, w catym
spoteczenstwie.
Cechami  najbardziej charakterystycznymi jest

uznanie swojej wyzszosci, swojej nieomylnosci oraz
przywilejow, jakie sie temu Srodowisku, z jakiego$
powodu (tradycja) nalezg. Wazng role odgrywa tutaj
takze stosunek do pftci, czyli uznawanie wyzszosci

mezczyzny nad pozbawionej wiekszosci praw i

przywilejow (ich zdaniem), kobieta.

Jakie to moze miec przetozenie na funkcjonowanie w

Swiecie obrotu gospodarczego, dla utatwienia

nazywac bedziemy go handlem?

Wyobrazmy sobie postawe kupujgcego i sprzedawcy.
A zacznijmy moze od kupujgcego.

Kultywowanie w sobie okreslonych tradycji jest
powszechne i trwale. Moja rola w spoteczenstwie jest

jasna i nalezy mi sie specjalny szacunek, z racji
przynaleznosci do  grupy o0séb  historycznie
uprzywilejowanych. Odpowiedzialnos¢ za

jakiekolwiek czyny znajduje sie zawsze po stronie

ludzi oferujgcych mi towary i ustugi. Producent

PROFILE KLIENTA

powinien chetpi¢ sie tym, ze korzystam z jego
produktow. Mam prawo z nich rezygnowaé w
dowolnym momencie. Obcowanie z ludZmi z nizszych
warstw spotecznych jest niewygodne i krepujace,
wiec powinno trwaé jak najkrécej i nie powinno
doprowadza¢ do zbytniego spoufalania sie.

A co o roli sprzedawcy mysli i jak

zachowuje sie w tej roli konserwatysta?

Po pierwsze praca w tym charakterze to swoista
ujma. Konserwatysta zrobi wszystko by nie znalezé
sie w pozycji, ktéra zmusi go do wykonywania prac

innych oséb, zwtaszcza tych

na rzecz spoz

konserwatywnego Srodowiska. w trakcie

wykonywania czynnosci zawodowych/stuzbowych,
swoja postawg i zachowaniem, bedzie prébowat
wyttumaczy¢ swojemu otoczeniu okolicznosci, ktére
sprawity koniecznos¢

okreslonego

zajmowania przez niego
bedzie sie to
charakteryzowato zbyt silnymi prébami sprostania
Bedzie miato

stanowiska i nie

wymaganiom kupujacego.
charakter wyttumaczenia sie przed klientem z tego,

raczej

ze znalazt sie on tu, przez catkowity przypadek i nie
poczuwa sie do troski o kupujgcego.

Z zaprezentowanej wtasnie pobieznej analizy jego
postawy wida¢, ze klient konserwatywny to zawsze
jest osobnik owtadniety przekonaniem o swojej
wyzszosci. W skrajnych przypadkach wymagajacy
tego, by traktowano go niemal jak boga, bez wzgledu
na to czy inni maja takie same czy zupetnie inne
poglady.
postawa nowoczesnego handlowca.

S

Sprzedawca konserwatywny, to

af

anty

.7




A czym odroznia sie on od klienta o

upodobaniach  lewicowych?  Popatrzmy,

zatem na niego w lekko zakrzywionym

zwierciadle.

Klient lewicowy to ten, ktéremu takze wszystko sie
nalezy, ale z zupetnie innego powodu. Gtownie,
dlatego, ze wszyscy sg réwni i kazdemu nalezy sie to
samo. Czyli naszemu lewicowemu klientowi nalezy sie
to cos, co i nalezy sie innym, a nie cos wyjatkowego, co
wskazywatoby na jego wyzszo$¢ czy uprzywilejowang
role w spoteczenstwie. Tu wystarczy ze bedzie po
prostu solidnie, a to bedzie automatycznie wskazywato
na jego réwnos¢ wobec innych. Charakterystyczne jest
nieuznawanie dominujacej roli kogokolwiek (no chyba
ze partii i jej zwierzchnictwa). Klient o lewicowych
poglagdach ma prawo do samowoli, ma prawo do
postepowania w petni, w sposéb, na jaki pozwala
swobodna interpretacja prawa. To Srodowisko silnie
stygmatyzuje przedstawicieli innych grup o odmiennych
pogladach politycznych, przyznajac przywileje
wytgcznie swoim, czyli wyimaginowanej wiekszosci.
Czesto w ich przypadku naduzywany jest argument
demokratyczny, ktéory blednie wypetnia miejsce
poglagdom bolszewickim (pijak spod budki z piwem ma
takie same prawa jak profesor ekonomii), bo skoro jest
nas wiecej to mamy site. System demokratyczny w ich
mniemaniu zaprzepascit jedng z podstawowych zasad
demokracji greckiej, ze nie kazdy obywatel zastuzyt na
to, by miec¢ takie samo prawo do wspdtdecydowania o
losie spoteczenstwa, w ktérym zyje. Podobne za$ do
konserwatywnego sposobu obserwowania Swiata jest
fatwos¢ przeciwstawiania sie innym poglagdom i

przekonanie o wtasnej bezkarnosci.

Lewicowy sprzedawca tez jest inny. Dla niego

mechanizmy wiekszosciowe tez sg kluczowe dla
sposobu wykonywania przez niego zadan. Prawo do
wspotdecydowania, prawo do czasu wolnego, swobody
wypowiedzi, wyboru kolejnosci obstugiwanych osdb,
etc. Pracownik lewicowy buduje etos swojej pracy w
nawigzaniu do wyimaginowanej réwnosci, (dlaczego
ja?) i mozliwosci decydowania za innych. Dlatego tutaj
czesto zdarzajg sie rozmaite odmowy wymian, bez
wyraznego powodu, karanie klienta wydtuzonym
oczekiwaniem, w sytuacji zbyt natarczywego ubiegania

sie o przyspieszong obstuge ( na ztos¢ klientowi), tu
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pojawiaja sie symptomy wyzszosci moich wyboréw nad

potrzebami klienta. Nie mozna jednak odmowié
reprezentantom tego profilu zawodowego, petnego
zaangazowania sie w procesy obstugowe, wobec 0sdb,
do ktérych sprzedawca wykazywaé bedzie specjalny
sentyment. Na pytanie, dlaczego, odpowiadajg oni
zwyczajowo: no, bo tak. Czesto nie jest u nich widoczna
potrzeba  udoskonalania  witasnych  umiejetnosci
zawodowych. Ceniona jest przecietno$¢ (wiekszosé,

masa)

Lewicowy klient to klient majgcy swiadomos¢, ze jesli
nie tu, to to samo moge kupi¢ gdzie indziej, cho¢ tez
trzeba bedzie czekaé (w kolejce). Jesli nie kupie tego, co
chce, to kupie sobie co$ réwnie dobrego, bo liczg sie
To klient, dla
ktérego marka produktu nie ma znaczenia kluczowego,

cechy uzytkowe i warunki zakupowe.

a bardziej liczy sie on z opiniami niezaleznych ekspertyz,
drukowanych w postaci poréwnan/zestawien. Klient
lewicowy tasy jest na promocje, znizki, bonusy, bo w
tym dopatruje sie wyjatkowej dla siebie okazji-korzysci.
| trudno mu w tym nie przyznac racji. To producenci i
sprzedawcy maja sie stara¢ by spetni¢ wymagania
klienta, a on ma prawo zrezygnowac¢ z zakupu bez
specjalnego  powodu. Wystarczy mu  jedynie
podejrzenie, ze nie jest traktowany nalezycie (?). Klient
lewicowy to z reguty obywatel o dobrym wyksztalceniu
ogblnym, czesto humanista, reprezentujgcy liczebne
grupy zawodowe, ktdre usitujg pozostawac¢ w chwiejnej

réwnowadze z innymi grupami zawodowo-spotecznymi.

Trzecia postawa, ktdrej sie teraz przyjrzymy,
to postawa radykalna:

Czesto mylona jest z postawa konserwatywng, bo jej
podfoze jest zupetnie inne. Konserwatywna wynika z
tradycji, a radykalna z cech charakteru cztowieka,
np.szefa, traktujgcego swoich pracownikow, prawie jak
podporzgdkowanych mu niewolnikéw. W tej postawie
najwyrazniej mozna dostrzec przeciwienstwa, z reguty
wynikajgce z silnego egocentryzmu. Ja-modj-wedtug
mnie..., ale, bez nawigzania do czegokolwiek, do
jakiejkolwiek przyczynowosci. Tu rowniez dominujgcym
sposobem wartosciowania jest przytoczone powyzej:
no, bo tak. Zasady nie sg wazne, wazne sg natomiast
chwilowe przekonania i klasyczny ,,moizm” (mdj, moje,

ja, dla mnie, etc.). Nieprzychylno$é, a nawet nienawis¢



okazywana innym, przypadkowe, czesto
nieracjonalne wybory dla swoich przeciwnikow i
sprzymierzencow. Brak koniecznosci

argumentowania czegokolwiek, odrzucanie
racjonalnych argumentow, z ktérymi nie zgadzamy
sie  apriori, brak  potrzeby  weryfikowania

czegokolwiek.

Najczestszg postawg klienta o tych cechach jest
stwierdzenie, niech mi pan gtupot nie opowiada
wiem wiem lepiej, nie
oktamywaé, niech mnie pan nie agituje. W tej
postawie, kazda préba postugiwania sie
argumentami, odbierana jest, jako czynna napas¢ na

swoje, prosze mnie

niezaleznos¢ naszego radykata. Radykalizm mozna

takze okresli¢, jako Slepe podporzadkowanie

przyjetym kanonom wartosciowania i dziatania. Tutaj
czesto proces sprzedazy ograniczany jest do
wykonywania czynnosci czysto administracyjnych, co
nie przeszkadza w podziniejszym reklamowaniu
sposobu obstugi i wnoszenia roszczen z tytutu ztego

doradzania.

W postawie sprzedawcy radykalizm objawia sie
niecierpliwoscig, fatalng reakcja na dodatkowe
prosby, w probach kontynuacji

zakonczeniu procesu zakupowego. Czesto postawa ta

rozmowy po
jest postawa nietrwatg, wyzwolong w wyniku
osobistych przezy¢ i ktopotéw z wtasng psychika.
Mozna jednak w miare szybko postawe takg zmienié
na postawe zdecydowanie bardziej przyjazng
klientowi. Nie oznacza to jednak, ze takie préby udajg
sie zawsze...

Postawa anarchistyczna, to w skrdcie szukanie
przystowiowej dziury w catym. To podwazanie,
kwestionowanie, doszukiwanie sie ztosliwosci i
premedytacji w dziataniach innych. To dokfadanie
sprzedawcy pracy, bez wzgledu na to czy rzeczywiscie
wigze sie to z obstugg z zakupem czy tylko z ...
alternatywnym sposobem na spedzanie wolnego
zapamietywania  wystepujgcych
btedéw i przedstawianie ich, jako wartosciowych
ttumaczacych swoje

czasu. tatwosé

opinii, postepowanie,
uogdlnianie bez podstaw statystycznych, a wytacznie
bazujgcych na swojej wyobrazni, nie liczenie sie z
obiektywizmem etc.
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Anarchistycznie  usposobiony  sprzedawca, to
cztowiek, o ktorym powiedzielibySmy, ze na niczym
mu nie zalezy. Nie jest sktonny do przekonywania
klienta do swojej racji, do przedstawiania mu
obiektywnych ocen. Nigdy nie bedzie to dla niego
priorytetem. Jest bataganiarzem, niedbajgcym o
zasady, procedury dziatania. Rzadzi jego dziataniami
chaos i brak poczucia odpowiedzialnosci. To kolejna
antyteza sprzedawcy. Z fatwoscia  przyjmuje
reklamacje i zwroty, nie wypetniajgc wewnetrznych
dokumentéw w sposob wtasciwy. Spdznia sie i nie
dotrzymuje termindéw, trudno jego
przychylnosé w zespole zadaniowym. Grupe traktuje,
jako instrument dziatan i prawie nigdy nie daje sie jej

liczy¢ na

podporzadkowad. Jest jak rozztoszczony
przedszkolak, ktéremu zabrano kiedy$ zabawki, a
pamieé nie pozwala mu na powrét do emocjonalnej

rownowagi.

Ostatnim  profilem psychologicznym jest profil
liberalny, czasami rozumiany, jako ugodowy, co nie w
petni jest prawdg. W ramach dziatan oséb z takim
wiasnie usposobieniem, najistotniejszym
wyréznikiem jest zdolno$s¢ do rozumienia rdéznych
empatia), akceptacja
sposobow argumentowania i podejmowania decyzji,

a takze bardzo rzadka, jak na wspétczesne kanony

postaw (swoista réznych

zycia w spotfeczenstwie, zgoda na odmienne od
moich, poglady u innych ludzi..

Klienci z usposobieniem liberalnym sg sktonni do
wymiany argumentéw ze swoimi adwersarzami,
chetnie poddajg sie argumentacji sprzedawcy, sg
zarowno dociekliwi, jak i ufni. Marka produktu ma dla
nich znaczenie, lecz bardziej z punktu widzenia
usytuowania jej na skali zaufania niz S$lepego
przywigzania do znaku towarowego. Marka dla nich
jest substytutem jakosci, ktéra w najwiekszym

stopniu decyduje o dokonaniu zakupu.



Sprzedawca o usposobieniu liberalnym to czesto
cztowiek o bardzo empatycznym usposobieniu,
probujacy zrozumiec klienta i jego argumenty oraz
postawe, by dopiero pdzniej prébowaé mu poméc,
doradzi¢, spetni¢ oczekiwania. Ta che¢ pomocy jest
silnym wyréznikiem dla jego dziatan. | jest
absolutnym przeciwienstwem  dla podejscia
anarchistycznego, czesto mylonego przez osoby
ulegajace indoktrynacji ttumu i silnie
upolitycznionych masmedidow.

Nalezy mie¢ sSwiadomos¢, ze na polityczne
uwarunkowania naktadajg sie jeszcze uwarunkowania
psychologiczne, wsréd ktérych indywidualne cechy
0s0b, réownie silnie determinujg ich zachowania.

Po przeprowadzeniu dos¢ powierzchownej analizy
postaw ludzkich, wida¢ wyraznie, ktére z nich
sprzyjajg osigganiu dobrych rezultatéw podjetej
pracy i tworzeniu pozytywnych relacji w obcowaniu z
innymi przedstawicielami, wydawac¢ by sie mogto,
tego samego spofeczenstwa. Dzieki tej krotkiej
analizie widaé¢, dlaczego egzystencja dwoch
identycznych sklepéw obok siebie, na 34 St. w
Nowym Yorku czy ul.Chmielnej w Warszawie, nadal
ma sens. Bo personel tych sklepow wytwarza
wyrazna réznice i preferuje okreslony typ klienta.

Katastrofalnym zjawiskiem jest dobieranie personelu
sklepowego nie pod profil kierownika, a pod profil
wtasdciciela, a jeszcze gorzej wspdtmatzionka
wtasciciela. Zrdznicowanie personelu moze miec
sens, jesli chcemy obstugiwa¢ szeroki wachlarz
klienckich typow osobowych. Ale musimy wowczas w
petni  Swiadomie liczy¢ sie z  okreslonymi
konsekwencjami takich wybordow. Jesli zas chcemy by
specjalizacja byta naszym atutem, wybory kadry
pracowniczej nie mogg by¢ przypadkowe. Ale, co
rzadko kiedy wypowiadane jest gtosno, musimy
obdarzy¢ naszych pracownikéw duzym zaufaniem i
pozwoli¢ im na decydowanie, czy jestesmy
zainteresowani tym klientem, czy lepiej zrébmy
wszystko, by nie marnowat on naszej energii i
naszego czasu. | nie jest to amatorszczyzna, tylko
peten, dojrzaty profesjonalizm.

c.d w nastepnym numerze CX-BOK

Zdrowie psychiczne w pracy




COACHING W BRANZY CX
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Coachowanie operatorow

\

Temat coachingu pracowniczego, od kilku juz Iat
uwazany jest za.. modny i nowoczesny. Najczesciej
mowi sie o coachingu pracowniczym, zapominajgc, ze
coachowanie to technika dziatania, co oznacza, ze nie
ogranicza sie ona wylacznie do  stanowisk
pracowniczych, a dotyczy takze stanowisk
specjalistycznych i menedzerskich, z top-
managementem wtgcznie. A to z kolei oznacza, ze
mowienie o sobie ,jestem coachem” jest tak puste, jak
sformutowanie ,jestem skrzydtowym” lub ,jestem
trenerem”- za duzo nie mowi o naszych kwalifikacjach, a
odnosi sie jedynie do sposobu, techniki wykonywania
swojej pracy. Po wpisaniu w dowolna wyszukiwarke
internetowa sformutowania ,trener” dostajemy tysigce
wynikdw wyszukiwania, gdzie stowo trener oznacza w
przewadze trenerdw sportowych, ale takie trenerdw
pras hydraulicznych, treneréw frezowania i toczenia.
Odnalezienie tam ,trenera kompetencji miekkich, w
zakresie obstugi klienta” stanowi nie lada wyzwanie i
wigze sie z godzinami poszukiwan szczegétowych.

Ale dla laikdw, stowo coach brzmi intrygujaco.
Najczesciej zwraca sie uwage na te profesje, poniewaz
stata sie ona.. po prostu, modna i poniekad, takze
zagadkowa. Ale nie o to chodzi by pozostawac na topie
zestawienia najpopularniejszych zawoddéw, w zakresie
wdrazania nowoczesnych mechanizmoéw
organizacyjnych (pozostawanie na topie, to czesto cel
organizacji o charakterze korporacyjnym), a raczej o to,
by stosowac efektywne rozwigzania, stuzgce poprawie
efektywnosci dziatan i satysfakcji klienckiej
(klientocentryzm sie ktania) z poziomu $wiadczonych na
ich rzecz, ustug okoto serwisowych.

Nie chodzi wiec tu o mode, ale o skutecznos¢ i
mozliwos¢ realizacji wyznaczonych przez organizacje
celéw, w zakresie dtugofalowej efektywnosci
biznesowej. Chodzi o indywidualne podejscie do osoby
chcacej poszerzania swoich zawodowych umiejetnosci, a
nawet kompetencji.

Coaching dla pracownikow dziatéw obstugi jest
rozwinieciem zagadnienia treningu indywidualnego i
gtéwnie w tej materii powinien by¢ wykorzystywany. Tu
pojawia sie przed nami, jeden z problemoéw zwigzanych z
kalibracja dziatan coachingowych, a mianowicie:

PROBLEM 1. Kim jest coach i wjakicwch dziata?

Podstawowym zagadnieniem, w tym momencie, jest
stwierdzenie na rzecz kogo nasz COACH dziata? | wybér
wcale nie jest prosty. Bo moze on dziata¢ zaréwno na
rzecz PRACOWNIKA, moze dziata¢ gtéwnie na rzecz

MENEDZERA , a moie dziataé na rzecz jakiego$
wyimaginowanego NADMENEDZERA, co niestety
okazuje sie by¢ dosy¢ czestym przypadkiem. Ale problem
ten nie dotyczy wytgcznie coachdw, a takze wszystkich,
bez wyjatkdow aspektow zarzadzania i wspomagania
zarzadzania w firmie.

Bo czymze te aspekty sie od siebie rdznig? -odpowiedz
jest zdumiewajgca, bo prawie wszystkim. Jesli coach
dziata na rzecz pracownika, jego zadaniem jest takie
wptywanie na pracownika, by realizowat on swoje
wtasne, osobiste cele. Cele te mogg byé w wielu
aspektach zbiezne z celami firmy i kadry nig
zarzadzajacej, ale mogg by¢ odmienne , a nawet ..
przeciwstawne. Zadaniem coacha, w tym przypadku, jest
takie poprowadzenie mentalne pracownika, by odnalazt

on najlepsze dla siebie  sposoby dziatania,
wartosciowania i bezpieczeristwa osobistego.
Charakterystyczne w tym aspekcie rozwazan jest

odmienne traktowanie celéw. Jesli menedzer wymusza
na pracowniku koniecznos¢ osiggania rezultatow (wynik
dziatan pracownika jest celem menedzera), to dla
pracownika moze to oznaczaé¢ konieczno$¢ dziatania
ponad sity, ktére to dziatania w ciggu kilku miesiecy
skonczg sie kompletnym wypaleniem pracownika i
doprowadza do jego chwilowej bezuzytecznosci. Tutaj w
obronie pracownika powinna stangc firma
(nadmenedzer), ktéry powinien zadba¢ o osiggniecie
takiego balansu pomiedzy celem osobistym pracownika
(nie traci¢ pracy), a celem menedzera (osigganie wyniku
za wszelka cene). Jest to o tyle wazne, ze rozszerzajgc
zakres analizy, mozemy stang¢ przed dylematem:
pozbywamy sie nadgorliwego menedzera czy grupy
Swietnie przygotowanych do pracy pracownikéw. Jak to
czesto w biznesie bywa tworzy nam sie tréjka zaleznosci,
w ktérym z trzech celdw, w petni mozemy realizowac
tylko jeden, a kazde inne rozwigzanie to poszukiwanie
kompromisow.



COACHING W BRANZY CX

W tym aspekcie dobry coach albo ma dbaé¢ o wybrany
cel, albo ma dazy¢ do osiggniecia stanu rownowagi,
pozwalajagcego w sposob optymalny realizowac
dtugofalowe zamierzenia i firmy, i osobiste. Tak
naprawde jeden z tych trzech aspektéw musi zostaé
pominiete, by rezultaty byty zadawalajgce. Ale zawsze
jeden aspekt jest nadrzedny. To aspekt stabilnosci.
Przygotowanie do wykonywania wiasciwych dziatan,
we wiasciwy sposdb to proces, nie zdarzenie. Oznacza
to, ze zabiera sporo czasu. Pot roku, rok, moze jeszcze
dtuzej. Kazda duza zmiana celu stawianego przez
organizacje przed pracownikiem, to rewolucja, ktora
sprawia , ze przygotowania nalezy rozpoczynaé¢ od
poczatku.

Jesli firma zgadza sie na to, zeby coach realizowat cele
gtéwnie na rzecz menedzera zarzgdzajgcego komorka
organizacyjng, to coaching przybiera forme kontrolno-
indoktrynacyjng. Ma za zadanie  sprawdza¢,
wychwytywac¢ braki spdjnosci z zatozeniami, wadliwe
dziatania osobiste poszczegdlnych pracownikéw,
odstepstwa od regut itd. Coaching zaczyna stanowié
kolejny aspekt weryfikacji umiejetnosci pracownika.
Najgorsze w tym wszystkim jest to, ze coach staje sie
celowym organem menedzera, wykonujgcym w jego
imieniu i wytgcznie na jego rzecz, okreslone dziatania.
Dbatos¢ o pracownika staje sie mniej istotna, a sposdb
dziatania ma sprawia¢, by pracownik zrozumiat to, w
jaki sposéb musi dziataé, aby... nie zrobi¢ sobie samemu
krzywdy. Tak, w tym przypadku osobiste korzysci
pracownika wydajg sie mie¢ charakter co najwyzej
wtorny. Podstawowym rodzajem pytan stosowanych w
L ramach indywidualnych spotkan, sg pytania o to jak ma
), ,.a nie pytania dlaczego jest wtasnie tak, jak jest. To
._.\ k\g dezenla pracownika, zupetnie odrebne

[ . cy*eeach‘a ﬂa\rzecz menedzera, nie
o, \byp o&p\‘fk -erzuTnm* dlaczego zmiana

sposobu dziatania moze przynie$¢ oczekiwane skutki,
ale o to w jaki sposob ,przyszpili¢” pracownika i
osiggna¢ nad nim osobistg, menedzerskg/kierownicza
kontrole. Tak, by go od siebie uzaleznic.

Z punktu widzenia pracownika, sytuacja w ktérej sie on
znalazt, polega na tym, ze s3 takie obszary rozwazan,
ktorymi coach sie nie podzieli z pracownikiem. W
odmienny sposdéb traktowane sg te same zagadnienia
w konwencji PRACOWNICZEJ: tam, s3 takie zagadnienia
i opinie, ktérymi coach nie ma prawa dzieli¢ sie z
menedzerem, pozostawiajac niektére aspekty jako
poufne i zastrzezone. Tutaj rezultat dziatan pracownika,
jest jedyng wyktadnig oceny.

Koncepcja dziatan coacha, realizowanych gtéwnie na
rzecz NADMENEDZERA jest jeszcze  bardziej
skomplikowana. Tutaj coach odgrywa role interface’u
pomiedzy pracownikiem, a nad menedzerem, w ktérej
menedzer liniowy (bezposredni zwierzchnik
pracownika) odgrywa jedynie role trybdw dziatajgcej
maszyny. Tu czesto dziatania menedzera stanowig tto
dla sposobu i jakosci osiggania celéw firmy przez
pracownikow. Tu menedzer czesto podlega krytyce
funkcjonalnej, poniewaz jego postawa stanowi
wyktadnie dla sposobu i efektywnosci dziatan
pracownikéw, poniewaz to on odpowiedzialny jest za
tworzenie i funkcjonowanie pewnego systemu
zaleznosci, w ktorych pracownik odgrywa role
wykonawczg. A to znaczy, ze wszystko oceniane jest w
sposob nastepujacy: jesli wszystko przygotowane jest
nalezycie- pracownik powinien dziata¢ efektywnie.
Menadzer odpowiada wiec na model dziatania,
przygotowanie systemu, wilasciwe zrekrutowanie
cztonkdw swego zespotu, przygotowanie ich do
wtasciwej pracy i dbanie o dyscypling operacyjnag
Najgorsze w tym modelu Jest to, ze meneq_l,zer b




Zeby fatwiej zobrazowa¢ poziom komunikacji coach-
sponsor, nalezy porownac trzy aspekty:

C dla pracownika

Sponsor=pracowni

k

C dla menedzera

Sponsor=menedze

r

C dla nad
menedzera

Sponsor=nad
menedzer

zrozum i zastosuj a
bedziesz bezpieczny

— pracownik wymaga
pracy, ale dobrze
rokuje

pracownik musi
przetamac ograniczenia
a menedzer powinien
uposcic model dziatania

Oznacza to, ze mamy trzy kompletnie inne modele
utozsamiania sie z funkcja sponsora funkcjonalnego,
realizowanego coachingu

Model I- zrozum i zastosuj a bedziesz bezpieczny —
pracownik wymaga pracy, ale dobrze rokuje - system
jest na tyle skomplikowany, ze pracownik musi

przetamaé ograniczenia a menedzer powinien
uprosci¢ model dziatania
Model Il - wymaga sie od ciebie, bys poprawit

efektywnos¢ swego dziatania — pracownik ma braki w
zakresie komunikacyjnym i decyzyjnym, sprébujemy
co$ z tym zrobi¢ — menedzer doskonale zdaje sobie
sprawe z ograniczen i pracuje nad tym

Model lll - wskazane jest by byto widaé staty progres
w Twojej postawie — nalezy udoskonali¢ system
dziatan, gdyz to on ogranicza efektywnos$¢ -
zarzadzanie zespotem napotyka na problemy

Oczywiscie nalezy sobie zada¢ w tym miejscu pytanie,
na ile realizowane dziatania coachingowe, majg
wspolny zakres z ocena czyli audytowaniem
operacyjnym. Ale nie w tym jest problem...

Poruszone w tym miejscu zagadnienia pokazujg, kim
coach by¢ powinien a kim by¢ nie moze. Oznacza to,
ze chyba zadne inne stanowisko specjalistyczne nie
wymaga wiekszych kompetencji i umiejetnosci , a
nawet cech charakteru. Ale najwazniejsze s3
doswiadczenie i obiektywizm.

pracownik ma braki w
zakresie komunikacyjnym i
decyzyjnym, sprobujemy cos z
tym zrobi¢

nalezy udoskonali¢ system
dzilan, gdyz to on ogranicza
efektywnosé

- lpracownik | Menedier | Nad-menedier |
wymaga sie od ciebie, bys
poprawit efektywnosé swego
dziatania

wskazane jest by byto
widac staty progres w
Twojej postawie

menedzer doskonale
zdaje sobie sprawe z
ograniczen i pracuje nad
tym

zarzadzanie zespolem
napotyka na problemy

Dlatego wtasnie coachem nie moze zosta¢ osoba zbyt
mioda, bez wtasciwego doswiadczenia (staz tutaj nie
wystarcza) z  kompetencjami  menedzerskimi,
trenerskimi  (celowa specjalizacja trenerska) i
empatycznym charakterem. Jesli ktéras z tych cech
nie jest spetniona, powierzenie komus roli coacha jest
nieporozumieniem. Osoba tak, z reguty robi dla
organizacji i pracownikéw wiecej ztego niz dobrego. |
najczesciej realizuje ten drugi aspekt coachingu
(menedzerski) lub co gorsza, jaki$ aspekt czwarty czy
piaty, anarchistyczny, gdyz realizuje jedynie witasne
cele lub niczym nie potwierdzone/zaakceptowane
cele niekontrolowanej nalezycie z géry, komérki HR.

Dzisiejszy wstep do diagnozy obszaru coachowania w
firmie, jest twierdzeniem, ktdére nalezy obali¢ lub
potwierdzi¢ w nastepnych artykutach. Teza za$ jest
taka: coaching jest wspotczesnie niezbednym
narzedziem, nieprawdopodobnie trudnym do
skalibrowania i nalezytego realizowania w firmie.
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PARAMETRYZACJA DZIAI’_ANzupe’mie innego. Pierwsze skojarzenie, to mozliwos¢

W OBSLUDZE KLIENTA cz.2

Tho naszej parametryzacji

Co mozemy zatem zrobi¢? Teraz, juz, dzisiaj... bez
oglagdania sie na bardziej doswiadczone gospodarki i

branze? Prawie natychmiast mozemy sobie okresli¢
podstawy, a w zasadzie zbudowaé od nowa
fundamenty, tego obszaru, w ktorym dziatamy.

Potrzeba funkcjonowania organizacji branzowych,
klubédw i stowarzyszen, to absolutna podstawa.
Nadanie, poprzez jednoznaczne opracowanie ich

statusdw, zasad kierujacych przekazywaniem idei w ich
ramach, to kolejna koniecznos¢.

Czy osiggnelismy ten stan? Chyba jeszcze nie. Chociaz
starania w tym kierunku trwajg. Jedyna silna, dziatajaca
od lat instytucjg dbajgca o kultywowanie pewnych
zasad, standardoéw i kierunkéw dla branzy contact
centrowej jest Stowarzyszenie Polskiego Marketingu
SMB (dawniej Stowarzyszenie Marketingu
Bezposredniego). Tyle, ze liczba zrzeszonych w tej
instytucji partneréw, cztonkdw jest znikoma. Na
polskim rynku dziata (stan na 09.2020) ponad 4 min
podmiotdw gospodarczych. W kazdym z nich
zagadnienia obstugi klienta sg jednym z najwazniejszych
obszaréw dziatania. lle wiec cztonkéw liczyé powinno
stowarzyszenie branzowe? Zaktadajac, ze w kazdej
firmie, statystycznie co najmniej 1 osoba powinna by¢
tym  obszarem  zainteresowana, stowarzyszenie
powinno liczy¢ miedzy 8 a 10 min cztonkéw (polowa to
cztonkowie instytucjonalni, polowa indywidualni).
Udziat firm uczestniczacych w dziataniach SMB nie
stanowi nawet 1%% . O jakiej zgodnosci pogladéw i o
jakich  standardach  moéwimy zatem? - o
wyimaginowanych.

Zgoda, wiekszos¢ z nich to podmioty jednoosobowe, ale
aktywnie dziatajgcych spotek prawa handlowego jest
ponad 460 tys., co uwzgledniajgc uzyty powyzej
algorytm, daje nam prawie 1 min rekordéw. Nawet
takie podejscie nie sprawia, ze nasz wskaznik zaczyna
zblizac sie choc¢by do 1%. Jeszcze mu do tego baaaardzo
daleko...

Moze powodem takiego stanu rzeczy jest to, ze
uczestniczenie w dziataniach Stowarzyszenia wigze sie z
optatami wnoszonymi corocznie. Moze gdyby istniata
mozliwos¢ odliczania kwot za cztonkostwo od podatku,
a nie od podstawy opodatkowania, wskaznik ten
udatoby sie poprawié. Ale w Swiecie polityki nikt teraz o
to nie dba. A szkoda... Dobro wspdlne okazuje sie
znaczy¢ cos

znalezienia sie w strefie osiggania darmowych,
pokaznych profitbw wynikajacych z zajmowania
stanowisk w podmiotach z udziatem skarbu panstwa
0s6b, nie majacych ani z biznesem , ani z racjonalnym
podejsciem do zycia, nic wspdlnego. Coz... taka jest
polityka...

A, czy ktokolwiek z was, drodzy czytelnicy, styszat
kiedykolwiek o] preznie dziatajacym sadzie
arbitrazowym dla branzy? O instytucji, ktéra pozwala
omija¢ dtugotrwaty, kosztowny proces cywilny, by w
sposob zaakceptowany dla konkretnego Srodowiska,
moc w miare szybko okresli¢ wyrok i sktonié strony do
jego wykonania? Nie... bo po co? Przeciez uwielbiamy
mie¢ racje, a pomaga w takim zatwardziatym
okopywaniu sie na swoim subiektywnym stanowisku,
wtasnie  brak normalizacji, standaryzacji, brak
jakichkolwiek powszechnie akceptowalnych kryteriow.

Tak, z pewnoscig trzeba TO zrobié. ,Trzeba”- jak ja nie
znosze tego stowa, uzywanego przez ludzi, z reguty
bardzo nieodpowiedzialnie. ,Zrébmy to”, ,Sprébujmy
to zrobi¢”. ,Zacznijmy nad tym pracowac..” - brzmi
zdecydowanie lepiej i wiarygodnie;j.

Tworzmy jako branza almanachy, stowniki branzowe,
kodeksy, by sformutowania uzywane w branzy byty
jednoznaczne. Dlaczego w 36 min kraju, nie ma presji
by sprawy sprawnie konczy¢, a jedynie by o nich gtosno
i czesto mowic? | tu znowu ktania nam sie polityka.
Zamiast dotowacé watpliwe] jakosci ksigzki, drukowane
przez watpliwej jakosci wydawnictwa, moze nalezatoby
zaczg¢ tworzy¢ fundusze celowe, skierowane w
konkretny sposéb, do realizacji potrzebnych, a wrecz
niezbednych rzeczy.

Muzea, teatry, biblioteki — to wszystko wymaga
panstwowego mecenatu. Naprawde nie mamy nic
przeciwko, by na tych promowanych i wspieranych
przez organy panstwowe przedsiewzieciach, kto$
zarabiat. Jesli korzy$¢ dla spoteczernstwa bedzie
znaczaca, warto jest wydaé¢ na to, bardzo konkretne
pienigdze. Nie upiera¢ sie przy ,moistycznym”
podejsciu do zycia (ja, dla mnie, moje, nikt inny tylko ja)
tylko stuzy¢ ogdtowi.

Standardy branzy powinny dziata¢ tak, jak konstytucja
dla spofeczenstwa. Powinny by¢ modyfikowane tak
czesto, jak wola $rodowiska branzowego, wymusi ich
zmiane. Ale zmiany te, nie mogg miec charakteru
wiekszosciowego, one muszg by¢ przede wszystkim
zasadne. A kto bedzie o tym decydowat? — to akurat
jest proste. Instytucje miedzynarodowe i autorzy
pierwowzoru. Nie mozna zmienia¢ bezkarnie czegos,
czego wtascicielem i autorem nie jestesmy.
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Czego zatem mozemy by¢ pewni dzisiaj?

in

Mamy obowigzujgcy kodeks cywilny, ktéry w duzym stopniu wskazuje ale

= 2 i ogranicza nasze postepowanie. Mamy RODO i inne przepisy narzucajace
2 nam styl dziatania, mamy Kodeks Karny, dzieki ktéremu ftatwo okresla sie
§ skutki, stwierdzonych naduzyé. Ale metodologia postepowania w branzy
I% CX nie jest jednoznaczna. Zalezy ona bowiem od tego, jak firmy i ich
g zarzady zadecydowaty o sposobie dziatania. Ale zawsze znajdzie sie jaka$
E jaskoteczka... 1ISO 20010 ..... okresla zasady dla obstugi klienta. Kazda
firma, ktéra otrzymuje przywilej stosowania tego wyrdznika, powinna by¢
traktowana przez rynek w sposéb nalezyty. ISO bowiem to deklarowany i
) stwierdzony obowiazujacy standard.
= |
E Moze wiec idzmy witasnie w tym kierunku...
Tak. Ale nie kazda firme stac jest na to, by rozpoczgé chociazby proces
© ubiegania sie o ten standard. Jest to zaréwno dtugotrwale, jak i
;«? kosztowne. Ale moéwienie o tym nic przeciez kosztowaé nie musi.
u'g.; Stwierdzenie, ze firma dazy do uzyskania w przysztosci certyfikatu, to
deklaracja standaryzacji dziatan na swoim podwdrku. Ale, czy kazdy wie,
ktore I1SO okresla zasady i dla ktérej dziedziny? Nie. Wiedza na ten temat
§ jest minimalna... | nikt tego promowa¢ za bardzo nie chce. A szkoda... bo
o to bytoby juz cos... na poczatek.
o Podobnie jest z innymi normami. Kilkukrotnie prébowano
?U spopularyzowaé pewne propozycje na temat dziatania w obszarze
E marketingu bezposredniego. Préby podejmowane byty przez rézne osoby
n i rézne podmioty, jednak zadna z nich nie znalazta powszechnego czy
chocby zinstytucjonalizowanego poparcia. Dzisiaj jedynymi przepisami sg
= te akceptowane, choc niezbyt silnie promowane poza stowarzyszeniem,
%’ instytucje, opis ktorych znajdziesz czytelniku, na nastepnej stronie.
©
g
o
& Branza call center i branza customer care, to obszary dziatan, ktore az sie
proszg o systematyzacje, w tym takze standardéw dziatania. Sprawa jest
@ dosy¢ prosta, cho¢ jak wspominatem czasochtonna i kosztowna. Jesli
g bowiem nie da sie czego$ zrobi¢ jednoznacznie, to mozna chociaz okresli¢
tzw. grube ramy, ktoérych przekraczaé¢ nie nalezy. A to zrobi juz nam
naprawde duzg rdznice...
= Gdyby istniaty fundusze celowe... dziatania w tym kierunku osiggnetyby z
& 2 pewnoscig, zupetnie inne tempo.
~E
-
5=
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ZAPRASZAMY DO KONSULTACJI Kodeksu postepowania | dobrych praktyk w zakresie
ochrony danych osobowych w dzialaniach marketingu bezpogredniego (KODO)

Polskie Stowanzyszene Marketingu SMB |ako orgamizacya 22es2ajgcs fumy dzistajace w obszarze
marketingu bezpodredniego | mterskiywnego opracowuje ‘Kodeks postgpowania | dobeych praktyk
w zakresie ochrony danych osobowych w dzialaniach marketingu bezposredniego (KODO)™ jako
uzupemienie wytycznych RODO

Kodeks Dobrych Praktyk branzy Direct Mail

Z przyjemnosely Informujemy o zakodczenu prac nad tworzemem Kodeksu Dobrych Prakiyk dis
branzy Direct Mail, Kedeks jest zhiorermn spojnych i przejrzystych zasad oraz regulacy komecznych dia
prawidlows] wspolpracy wszystkich stron oferujgoych produkty lub usfugl zwigzans z Direct Mail,
a 1akze ch idientow

Czysta klamka - standardy dbalodci o zdrowie pracownikdw | klientéw

Inicjatywa pezygotowana pezez firmy brandy direct mail stosujgce najwyrsze standardy pracy
i bazpiecrenstwa odbiorcow | dostawcow przesylek bezposrednich

FEDMA

SMB jest ca2ionkiem Europegskiey Federac)l Organzacy Marketingu Bezpodredniego | Interaktywnego.
SMB poprzez uwdzal w peacach FEDMA reprezentuje interesy polskiej branly marketingu
bazposredniego w Bruksel FEDMA also has direct industry members, representing the all value chain
of direct marketing. To access the list of Industry Members of FEDMA Last but not least FEDMA is
defined by its Board. This Office team I at your disposal

Kodeks Etyczny

Kodeks Etyczny SMB ma na celu ochrong konsumantow oraz interesdw cztonkow SMB przed firmami
prawadzacymnd nlezgodng 2 prawem lub dobrymi cbiyczajami handiowymi d2islainose gospodarcas,
a lakie promowanse najwyzsze) jakosci w kaddey sferze dzialainoéci czionkéw SMB. Kodeks Etyczny
stanowi dla kientow czlonkow SME rekopmig przestrzegania okreslonych zasad | podnost
wiarygodnosc firm czionkowskich na rynku

Urzad Ochrony Danych Osobowych

Prezes Urzedu Ochrony Danych Oscbowych — organ wiascivy do spraw ochrony danych asobowych
na terylorium Poleki, utwarzony ustaws 2 10 maja 2018 roku a ochrome danych oscbowych, Jest
réwnied organem nadzarczym w rozumieniu ogolnege rozporzadzenia o ochrome danych

Urzad Ochrony Kensumenta | Konkurencji

Urzad Ochrony Konkurencyl | Konsumentow - pofskl urzad antymonopolowy obslugujacy Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencyl | Konsumentovwe ktdry jest centralnym organem administracy rzadowe),
dziakajgcy na podatawie ustawy 2 dnla 16 lutego 2007 . o ochramie konkurenci | kensumentow.

Urzad Komunikacjl Elektroniczne)

Urzgd Komunikacji Elektraniczne) (UKE) = urzad administragi rzgdowey, obstuguacy Prezesa Urzgdu
Komunikacji Elektronicznei[3][4], bedacego organem regulacyinym w dziedzinie rynku usiug
telekomunikacyjnych | pocztowych[S]. UKE zastapll dzialajgcy wezesne] Urzad Regulecy
Telekomunikac) | Poczty, kidrego 2z kolei poprzednikiem byl vzgd Regulac)l Telekomunbacy

Dzialajace do 2000 r. Panstwowa Agencija Radiokomunikacyjna oraz Pafstwowa Inspekcia Telekomunikacyne | Pocztowa nie byly
arganams regulacymyr a jedynia pelnity funkcje kontroine

Ministerstwo
Cyfryzadji

Ministerstwo Cyfryzacji
Ministerstwo Cyfryzacii — polsk urzad admirestracyi rzadowsy obstuguygcy ministra wlasciwego do
spraw  dzisle administracyl rzadowe) - Informatyzacie Utworzone zostalo 8 grudna 2015

z przeke2talcensa Ministérstwa Admimistracyi | Cyfryzacil

Ochrona danych - archiwum
2008-2010
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Poprosze, Pana PESEL. .

Nowoczesne narzedzia marketingu bezposredniego,
technologiczne udogodnienia i rozwiniecia
tradycyjnych dziatan, to wszystko sprawia, ze mamy
poczucie szybkiego rozwoju w zakresie sposobu i
jakosci obstugi klienta, ale takze podswiadomie
czujemy, ze stopien rozpoznania i inwigilacji klienta,
przez instytucje nadzoru i Swiadczenia
uruchomionych na rzecz klienta ustug, coraz bardziej
przenoszg nas do ,matrixa”, czyli wirtualnej
rzeczywistosci, gdzie najwazniejszym elementem
rozpoznania i celowosci jest gromadzenie
elektronicznych impulséw, ktérych zawartos¢ owg
obstuge przyspiesza i utatwia. Ale czy aby na pewno
tylko to?

Wszyscy wiemy, ze bezpieczenstwo naszego dziatania
zalezy od sposobu tworzenia informatycznego kodu,
zarzadzajgcego  przekazywaniem  informacji i
sposobem ich gromadzenia oraz analizy. A tam, poki
co, jeszcze wazng role odgrywa cztowiek. Wystarczy,
ze programista ,zaszyje w linijce kodu” tres¢, ktdra
sterowad bedzie ponadstandardowym gromadzeniem
dodatkowych informacji, uzyskiwaniem dostepow,
tworzeniem mapy dziatan .. bezpieczni by¢
przestajemy. Jesli czuwa nad tym inny, bardziej
doswiadczony programista, to wychwyci te
»hiepotrzebne” elementy kodu. Jesli jednak nie skupi
sie na tym nalezycie, to moze co$, w czasie swojej
analizy poming¢. A to tylko cztowiek, ktory pod presja
okolicznosci, sktonny jest popetniaé¢ btedy. Celowo lub
mimowolnie...

Klienci starszej daty (mowie to, o 50-60 latkach)
czesto uwazaja, ze kazde zabezpieczenie wzmocnione
powinno by¢ takim elementami kodowania, ktére nie
podlegajg automatyzacji. Przyktadem jest tutaj
podawanie  haset  dynamicznego  kodu lub
generowanie go i wysytanie na urzadzenie mobilne,
mocno spersonifikowane prosby o potwierdzenie
(telefon/smartfon) lub podawanie tresci
zadeklarowanych  haset, ktére t3 pewnosé
bezpieczenstwa obstugi, powinny wzmocnic. Jednym
z takich elementéw jest wiedza o PESELU czyli (za
WIKIPEDIA), w potocznym/wtérnym znaczeniu: o
numerze ewidencyjnym osoby fizycznej,
wykorzystywanym w (...) rejestrze PESEL. A ten rejestr
(Powszechny Elektroniczny System Ewidencji
Ludnosci), to centralny zbiér danych prowadzony w
Polsce przez ministra wifasciwego do spraw

| PREZYDEHTSHASTA CORZOWA WIELKOPOLSKIEST,

| ) : ) \

informatyzacji, na mocy ustawy o ewidencji
ludnosci. Rejestr ten stuzy do gromadzenia

podstawowych informacji identyfikujacych
tozsamos¢ i status  administracyjno-prawny
obywateli polskich oraz cudzoziemcow

zamieszkujacych na terenie Rzeczypospolitej
Polskiej. Tak, to prawda, ze czesto przy autoryzacji,
np.przy otrzymywaniu dostepu do swojej
bankowosci elektronicznej, styszymy: prosze podac
swoj numer PESEL i ... rodzi sie wéwczas pytanie, czy
aby na pewno powinienem to robic?

Jako pracownik serwisu telefonicznego, musze
realizowa¢ swoje zadania zgodnie z instrukcjami
okreslonymi dla danego obszaru merytorycznego.
Musze postepowaé zgodnie z wewnetrznymi
procedurami, wiec jesli mam spytaé¢, to pytam i
weryfikuje. | najczesciej jest tak, ze pytanie o PESEL
nie wystarcza i trzeba odpowiedzieé jeszcze na jedno
lub dwa inne pytania, na ktére odpowiedzi zna
jedynie nasz bank, poniewaz zadeklarowalismy
stosowanie pewnego rozwigzania identyfikujgcego, w
swojej umowie o Swiadczenie ustug przez bank, na
naszg rzecz. Ale na tym aspekty pozytywne chyba sie
koncza. Bo czy i jakiez istnieje ryzyko, ze obrdci sie to
przeciwko nam?

Rzeczpospolita Polska repubiic of poland RS
Dowdd osobisty wentity caed PR
NATWSHD / SURNAME. | ]
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BEZPIECZENSTWO DZIALtANIA

Whnioski ptynace z obserwacji zachowan klientéw s3
takie, ze wejscie w posiadanie PESELu osoby postronnej
nie jest wcale takie trudne. Po pierwsze, ludzie sie nie
zabezpieczajg nalezycie przed utratg takich informacji,
po drugie-PESEL wymagany jest tak czesto, ze tatwo
jest go podstucha¢, podejrze¢, skopiowac, a nawet
odtworzyé... bo w przewazajgcej czesci budowa jego
jest przewidywalna (opisana doktadnie w Wikipedii, na
przyktad). Czasami wystarczy wejs¢ w posiadanie
zaledwie kilku cyfr i reszta ma charakter tzw. domysiny
czyli systemowy...

Przebieg wszystkich (chyba jednak bardziej precyzyjne
sformutowanie, to przebieg wiekszosci) outboundow,
ma postac z grubsza nastepujaca: ,czy pan Kowalski?-
prosze  podac¢ swdj numer PESEL w celu
zidentyfikowania sie!”

Bardzo duza liczba osdéb podaje go w sposéb
odruchowy. Stojgc w kolejce w sklepie, czekajac w
urzedzie, siedzac w oczekiwaniu do dentysty itd. Bo
skoro pytaja, to znaczy jest taka konieczno$¢! Juz, w tej
witasnie chwili...

A o takich dziataniach, ja mysle, Zze s3 raczej
nieprofesjonalne. | nie mam na mysli bezmyslnego
klienta, tylko instytucje, ktdrej pracownicy, w taki
wtasnie sposdb postepuja, wywierajac niebezpieczna
presje na klienta.

Model postepowania powinien by¢ zgota inny:
przedstawienie sie i okreslenie celu swojego telefonu
do klienta, powinno mie¢ kontynuacja w wyraznym
streszczeniu (na poczatku, a nie na koricu rozmowy) co i
dlaczego powinnismy w danym momencie wykona¢, by
cel rozmowy mogt zostaC zrealizowany. Przyktad? —
prosze bardzo.

, Telefonuje, poniewaz pozostawit pan swoje dane, jako
osoby chcqcej sprawdzi¢ stan swego konta w naszym
banku. Aby to panu umoZliwi¢, zmuszony jestem zadac
teraz kilka pytan szczegotowych, na ktdre poprawnie
udzielone  odpowiedzi  potwierdzg ~w  stopniu
wystarczajgcym pana tozsamosc. Czy znajduje sie pan
w bezpiecznym miejscu, tak by moc odpowiedzie¢ na
nie, nie narazajgc sie na zdradzenie komukolwiek
poprawnych odpowiedzi, przejecie ktorych moze
umozliwi¢ osobie postronnej wykorzystanie ich w
nielegalny sposéb?”
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Wiem, wiem... strasznie dtugo i skomplikowanie to
brzmi... - ale to tylko sugestia. Takie dziatanie pozwala
jednak na to, by nasz rozméwca odszedt na bok grupy
ludzi, w ktorej aktualnie przebywa lub odsunat sie od
infrastruktury technicznej, umozliwiajacej rejestracje
gtosu i obrazu, w danym pomieszczeniu. W innym
przypadku powinnidmy  pozostawi¢ = mozliwos$¢
przerwania rozmowy i ponownego zainicjowania jej, w
dogodnych dla siebie warunkach.

Ja w takich sytuacjach odpowiadam: ,Nie, nie znajduje
sie w bezpiecznym otoczeniu, oddzwonie w ciggu 15
1 14 minut”. | innym radze robi¢ to samo.

=3 Pomijam fakt, ze telefony z instytucji dysponujacych
naszymi danymi wrazliwymi, powinny mieé stalg

identyfikacje, wpisang jednoznacznie w tres¢ umowy

- zawieranej z instytucja. Np. wszystkie telefony z banku
majg taka identyfikacje, ktéra na naszym telefonie

wyswietli sie jako np. ,Bank-kredyty”. | nie jest to a

wykonalne. Woystarczy, by w chwili podpisywania
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;\-.‘ umowy z bankiem (na poczatku wspdtpracy lub w
10100 momencie kolejnego aneksowania jej) w obecnosci
\ — pracownika, wykonac potaczenie probne i zapisac je w

1 000 pamieci telefonu, wraz z nalezytg, zrozumiaty dla siebie
adnotacja.

e

Problem statusu VIP-owskiego jest podobny, ale tam
dochodzi jeszcze jeden bezpieczny element tj.
rozmawianie z jedng, zawsze tg sama, konkretnie
wyznaczong do naszej obstugi osobg. W przypadku jej
czasowej nieobecnosci w pracy, numer pozostaje ten
sam, a telefonujgca do nas osoba przedstawia sie, ze
zastepuje w konkretnych dniach, zgodnie z wczesniej
przestang informacja, osobistego opiekuna... i tu
pojawia sie wiasciwe, umozliwiajace weryfikacje np. z
tresScig wczesniej przestanego maila, imie i nazwisko
tejze osoby.

Pewnych niebezpieczenstw nie da sie jednak
wyeliminowa¢ do konca, ale tu chodzi o znaczne
ograniczenie ryzyka ich wystgpienia. Oprogramowanie
szpiegowskie, zaréwno w odniesieniu do informacji
przesytanych w sieci , jak i tresci rozméw za pomoca
telefonicznej sieci tradycyjnej lub technologii VolP, jest
w stanie skutecznie pozyska¢ dane, ktére pdzniej moze
zosta¢ wykorzystane w procesie przestepczym. Unikngé
sie tego nie da, ale systematyczna zmiana technologii
sprawia, ze odszyfrowanie danych nie zabierze nam 20
minut, a na przyktad... minimum miesigc. Takie
dziatania staja sie atrakcyjne dla internetowych ztodziei

18
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dopiero  przy mozliwosciach pozyskania droga
przestepczg, naprawde pokaznych kwot. W przypadku
kont prywatnych, optacalne s3 jedynie metody
umozliwiajgce dotarcie do danych, ktére nie s3
czasochtonne, a tym samym zbyt kosztowne. Lub kiedy
dziatania wymierzone sg celowo, w bardzo konkretne
osoby...

Co zatem nalezy robi¢? —Nalezy wydtuza¢ procesy
przejecia istotnych dla ztodziei informacji. Koniecznos$¢
podstuchania  szesciu rdéznych autoryzacji pinem,
zamiast pozyskanie danych w czasie jednej rozmowy, to
dla ztodzieja tez jest problem. Wiec zamiast mowic
,poprosze o podanie panskiego PESELu”, nalezatoby
jednak powiedzie¢ ,poprosze o podanie wybranych
pozycji z peselu, np. 4. 7. 9.11. cyfry PESELU”. By
zabezpieczy¢ sie przed oszustwem, ze strony osob
zbierajgcych dane w ten sposéb, nalezy poprosic¢
telefonujgcego pracownika o inne znaki z peselu, np. 8.
| 10. Poprawno$¢ krzyzowa (bo obydwie strony
kontaktu weryfikujg sie nawzajem) tych danych
oznacza¢ bedzie, ze instytucja ktéra nas weryfikuje,
rzeczywiscie znajduje sie w legalnym posiadaniu
naszego nr PESEL. | tu znowu, catkowita eliminacja
btedu jest a wykonalna ale utrudnienie pozyskania
przez nieupowazniong osobe danych wrazliwych, jest
znaczne.

W \

ograniczenie zbyt fatwowiernego

go, klienckiego postepowania jest wiele.

Wystarczy rozsadnie analizowac procesy i

dostosowywac swoje dziatanie do oczekiwan klienta i

do ryzyka, jakie w rozinej postaci pojawia sie w
obszarach swiadczenia ustug, na rzecz klienta.

Jak moze wyglada¢ poprawny proces identyfikacji
PESELem? Sprébujmy zatem go zamodelowac:




Oczywiscie, ze takie postepowanie tez naraza nas na
ryzyko. Ukradziony telefon, z zapisang, przyklejong
kartka zawierajagcg peten numer naszego PESELu i
odpowiedzi na wszystkie zadeklarowane pytania, to
otwarta droga do wyczyszczenia przez ztodzieja
naszego konta... Ale instytucja ubezpieczen bankowych
daje nam pewien czas na zablokowanie dziatan na
koncie, w sytuacjach nagtych. Jesli tylko zaobserwujemy
utrate telefonu, notatek z informacjami o sposobie
logowania, natychmiast musimy zastrzega¢ Iub
blokowa¢ swoje konta. Kiedys byta na to jedna godzina,
ale mogto sie to juz zmienic... Przy okazji takich
zgtoszen, w chwili obecnej informacja o przekazaniu
utraty dowodu tozsamosci w banku, jest praktycznie
réwnoznaczna ze zgtoszeniem tego na policji (co kiedys
byto absolutnym wymogiem) . To tez duzy krok
naprzod.

BEZPIECZENSTWO DZIAtANIA

Nasz PESEL nie jest tak bezpiecznym narzedziem jak
chocby odcisk naszego palca, czy profil siatkdwki
naszego oka, czy kod DNA, ale ograniczenie mozliwosci
wykorzystania go w procesach okradania naszej
wiasnosci, powinno by¢é naszym priorytetem. A
instytucje wykorzystujgce mechanizmy tego typu, nie
powinny bagatelizowaé problemu i dba¢ o klienta.
Pracowa¢ na jego rzecz, a nie stwarza¢ wrazenie
instytucji nadrzednej wobec klienta, co jest réwnie
czeste, jak niewtasciwe wykorzystywanie PESELu w
procesie identyfikacji klienta i co mozna, w wielu
jeszcze bankach, niestety spotkac.

Nie utatwiajmy ztodziejom dziatania, dbajmy w imieniu i
na rzecz klienta, by bezpieczenstwo ich danych

osobistych, w tym PESELu, pozostawato jak najdtuzej,
nalezyte.




Potrzeba dziatania



AUDYTY

Kto sig boi audytu ? (czesc 2)

... inicjowanie i metody gromadzenia informacji

A » |

Rozpoczecie audytu bezsprzecznie wigze sie z
zadaniem uruchomienia mechanizmu zbierania
danych i przygotowywania ich do analizy, ale musi
by¢ ono poprzedzone czynnoscig, ktéra w sposob
najbardziej trywialny, z mozliwych okreslana jest
mianem ,,poznajmy sie”.

Nie wystarczy bowiem krétkie spotkanie sponsora,
czyli zleceniodawcy audytu z szefem zespotu
audytariuszy, a wymagane jest odpowiednie
wprowadzenie obcych ludzi do firmy. Oczywiscie, ze
najlepsze jest zawsze zorganizowanie spotkania, w
ktorym uczestniczg wszyscy Ci, ktorych dziatania
zwigzane z audytem dotycza na pewno, ale réwniez
Ci, ktorych potencjalnie dotyczy¢ moga.

Nie musza to by¢ dtugie spotkania. Wystarczy, ze w
obecnosci przedstawicieli stron wspdtpracy oraz
zespotéw  ludzkich, pracujacych w obszarach
poddawanych audytowaniu, zostang wypowiedziane
wigzace sformutowania. Przedstawienie
reprezentantow stron, zasad ich przebywania na
terenie biura, zgoda na przekazywanie (co do zakresu
i formy) informacji, czesto niejawnych, okreslenie
zasad postepowania w przypadku braku pewnosci, co
do zgody na dostep do nietypowych Zzrédet informacji
i wiedzy, okreslenie ram czasowych i sposobu
zakonczenia dziatan na terenie firmy oraz okreslenie
sposobu przedtozenia i zastosowania/wykorzystania
whnioskéw z niego ptynacych.

Jesdli ktérys z tych etapow zostanie pominiety,
oznaczac bedzie swiadome wprowadzanie strachu a
potencjalnie tez chaosu, wynikajacego z obawy, co do
skutkow dziatan ,Wymierzonych wobec
pracownikow” (lub menedzerdw czy specjalistéow)- bo
tak nalezy te nietypowe zachowania sobie ttumaczy¢.

Najczesciej popetnianymi btedami tego etapu inicjacji
i rozruchu sa:

O brak spotkania inicjujgcego
U brak informacji na temat celowosci i zakresu
‘0 brak informacji na temat planowanego

4 " przebiegu iform oraz zasiegu prowadzonych

dziatan

U przekazywanie informacji niepetnych lub
fatszywych (zmanipulowanych celowo w taki
sposoéb, by charakter audytu byt nieczytelny)

O brak wskazania o0s6b kluczowych dla
organizacji i zarzadzania przebiegiem
audytu, po obydwu stronach

O brak deklaracji, co do formuty rozstrzygania
sporéw i nieporozumien

U brak ustalen, co do formy i miejsca gro-
madzenia informacji zwigzanych z audytem

U brak ustalenia jednoznacznego harmono-
gramu przeprowadzania dziatan w firmie i
poza nig

Oczywiscie, zawsze moze sie zdarzy¢, ze w trakcie
jego trwania audyt zmieni swdéj charakter. Nie
powinien, gdyz metodologicznie powinien on by¢
spéjny, od poczatku jego trwania do konca, ale jak to
w zyciu, bywa, ze i cel i sposdb jego przeprowadzania
ulega modyfikacji. | nie jest to nic strasznego, o ile
zarébwno sponsorzy jak i zaangazowani w jego
przebieg pracownicy, zostang w odpowiedni sposdb i
w odpowiednim momencie poinformowani.

Bardzo celowym posunieciem jest projektowe
podejscie do zagadnienia przeprowadzania dziatan
audytowych. Metodologia zarzadzania
projektem/przedsiewzieciem z reguly narzuca
okreslenie osoby koordynujgcej dziatania w ten
sposdb, by pozyskiwane informacje miaty postaé
obiektywng, a nie byty stronnicze.

Angazowanie sponsora w zarzgdzanie projektem, to
rowniez czesto wystepujacy btad, generujacy utrate
obiektywizmu i ukrywanie waznych dla wiarygodne;j
oceny, informacji.



Audytariusze powinni dziatania swoje
prowadzi¢/realizowac wedtug harmonogramu.
Gtownie dlatego, by osoby odpowiedzialne za
dostarczanie informacji, miaty czas na przygotowanie
sie do odpowiedzi i by mogty odswiezy¢ swoja wiedze
na jaki$ nietypowy temat i unikng¢ konfabulacji.
Zarzuca sie czesto, ze danie czasu pracownikom, na
przygotowanie sie do odpowiedzi, to réwnoczesne
wyrazenie zgody na masowe preparowanie
dokumentdw, ktore wczesniej nie istniaty, a ktére w
swych zatozeniach powinny stanowi¢ podstawe do
wyznaczania standardow postepowania,
obowigzujacych w firmie. To prawda, z tym, ze
najwiekszg korzyscig jest zmuszenie do uzupetnienia
brakéw i okreslenia konkretnej postawy, w zgodzie z
wymaganymi kryteriami- jest wiec finalnie wielka
korzyscia dla organizacji. Przelanie informacji na
papier w ostatniej chwili jest co prawda
niedociggnieciem organizacyjnym, ale nie jest
ztamaniem zasad, ktére wywotaé powinny okreslone,
negatywne skutki wobec zapracowanych lub Zle
zarzadzanych pracownikow. Dokumenty sg
potwierdzeniem dziatania i jesli niezbednych decyzji i
zatwierdzonych mechanizmoéw dziatania by w ogodle
nie byto, nie miatyby one prawa powstac¢.

Czesto nieumiejetnos¢ lub brak profesjonalizmu
poszczegdlnych o0séb, po stronie przedstawicieli
audytowanego, doprowadza do sytuacji, kiedy
przekazywane s3 informacje niesprawdzone lub
celowo znieksztatcone. Dobrze przeprowadzany
audyt, wykorzystujacy sprawdzanie krzyzowe ( dzieki
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uzyciu wieloaspektowego podejscia do
poszczegdlnych zagadnien), pozwala na wychwycenie
nieprawidtowosci, ktére uderzajg wprost w
menedzera, zarzgdzajgcego i odpowiadajgcego za jakis
konkretny wycinek dziatan.

Czesto tez bywa, ze samo gromadzenie informacji,
wspierane jest poszukiwaniem rozwigzan
usprawniajacych organizacje i dziatanie firmy, i
sprowadza sie do wdrazania sugestii i rekomendacji,
bez koniecznosci czekania na zamkniecie audytu. W
raporcie, dziatania te oznaczane s3 jako
,rekomendacje wdrozone w czasie audytu” i dobrze
Swiadczg o postepowaniu obydwu stron wspotpracy.

Gromadzenie informacji moze mie¢ wieloraka postac.
Najczesciej (bo najefektywniejszg forma jest) mamy
do czynienia z pozyskiwaniem informacji w formie
komunikatow ustnych, zapisywanych w spdjnym
metodologicznie  formularzu  audytowania , a
nastepnie z koniecznoscig przedstawienia dla osoby
stanowiacej dla audytujgcego zrédto wiedzy, ich formy
pisemnej, do zaakceptowania poprawnosci
metodologicznej i faktycznej (udzielajacy informaciji,
podpisuje sie pod dokumentem).

Brak otrzymywanych informacji na temat poruszanych

zagadnie,, oznacza  wyznaczenie czasu do

dostarczenie brakujgcej wiedzy. Zwykle jest to kilka

dni roboczych (2-3 dni) ma uzupetnienie wszystkich

brakéw, uwazanych za bezwzglednie wymagalne.
-

.




Majac uzupetnione, zatwierdzone przez zZrddta
informacji dane, faze zbierania danych i informacji
zamyka sie i przestepuje do fazy analizy wtasciwe;j.

Przygotowanie zasad, harmonogramu, wyznaczenie
zadan i wskazanie oséb upowaznionych sprawiaja, ze
faza gromadzenia informacji nie musi wcale by¢ ani
czasochtonna , ani silnie angazujgca pracownikéw i
odciaggajaca ich od rutynowych dziatan. Chyba, ze nie
uda sie unikng¢ chaosu i niepotrzebnych,
negatywnych emocji.

W przypadku audytowania jakosci, duze znaczenie ma
jakos¢ i reprezentatywnos¢ otrzymywanych rekordow
informacji. | tu znowu, podobnie jak przy najprostszym
coachingu pracowniczym, powinno sie zadbaé by
dostep do wszystkich informacji zostat udzielony
audytujacym, a wybdr konkretnych rekordéw odbywat
sie albo losowo, albo na zasadzie metodologicznego
préobkowania.

Zarzut o brak obiektywizmu , ktéry pojawia sie zawsze,
jesli tylko wyniki analizy okazujg sie niezadawalajace,
pozostaje nieskuteczny, gdyz obydwie metody doboru
probek sg wystarczajgco obiektywne metodologicznie
do osiggania wtasciwych danych poréwnawczych.

Niezwykle wazinym elementem jest utrzymanie
przyjetych ram czasowych. Kazdy przedtuzajacy sie
audyt budzi niepokdj i poteguje niepewnoscé. Jesli tylko
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mozemy, dbajmy o to, by nie wywotywaé

niepotrzebnych emocji tym elementem.

Ostatnim zagadnieniem, o ktdrym chce powiedzie¢ w
tej czesci artykutu, jest mozliwos¢ lub konsekwencje
nie udzielania informacji. Pracownik bowiem, moze
czu¢ sie niepewnie w zakresie poruszanego
zagadnienia i jak najbardziej moze odméwié udzielenia
odpowiedzi, z tym, Ze musi przyczyne swojego
dziatania uzasadnié. Jesdli powie, ze nie miat z tym
czyms$ stycznosci, ze nie rozumie tego procesu, ze
pracuje zbyt krétko lub nie ma zdania, to odpowiedz
te, nalezy odnotowac i zwrdci¢ sie z tym samym
pytaniem do... jego szefa. Bo to on jeden moze znac
prawdziwy powdd takiego dziatania.

Jak widaé, zasad organizacji i przeprowadzania
audytowania okreslonych dziatan w firmie, nie ma
wcale tak duzo. tatwo jest je opisaé, cho¢ czasem,
zdecydowanie trudniej jest to wyegzekwowac. Ale
teraz, céz... nie mamy wyjscia. Bo albo nasi szefowie,
albo my.

Teraz juz zawsze bedzie wiadomo, kto dziata

nieprofesjonalnie.

c.d.n




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 dostarcza¢ swoim klientom
aktualne informacje, ktére stawaty sie podstawg osiggania sukcesdw. 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

CCMmS.
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/
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W firmie najwazniejsi sq ludzie. —
0 czym jeszcze trzeba pamigtac przy
. .

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta, contact
center, call center to organizacje, ktére podobnie jak inne,
planujg swoj rozwdj opierajgc go na odpowiednim
budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia technologiczne,
promocja wfasnych dziatan - to wszystko wymaga
odpowiednich naktadéw. Ale tak jak w kazdej firmie,
najwazniejsi s ludzie. Znalezienie i zatrudnienie
odpowiednich pracownikéw to oczywiscie koszt, ktéry
takze musi byé na odpowiednim poziomie zaplanowany
w budzecie. Nie nalezy takze zapomina¢ o koniecznosci
statego podnoszenia kwalifikacji personelu, a wiec takze
o zapewnieniu odpowiednich srodkéw na szkolenia.

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

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

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