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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  stuzgcych  podnoszeniu  jakosci
wspotpracy z nabywcami i uzytkownikami

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta
=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

=sposoby docierania do klienta . ..
=badania jakosci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych
=techniki negocjacyjne i sprzedazowe 3. Tytulem WStqu...

w obstudze klienta

=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw 4. Postawy spoteczne w obstudze klienta cz.2
z nabywcami i uzytkownikami . . ,

9. Coachowanie menedzerow
=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 13. Kto SiQ boi audytu?- cz.3
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji . . . .
16. Studium Menedzer Call Center — kolejna edycja
zawodowej
=twarze rynku customer experience 21. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta cz.3
w kraju i na $wiecie L. .
24. Nauka w stuzbie marketingowca
=ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych
na $wiecie 26. Literatura branzowa
=benchmarki na rynku CX i CEM
="nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Koniec roku za pasem. Wokét nas spokojnie nie byto i nie jest.
Zyczmy zatem sobie, by jednak ... byto. By biznesy sie rozwijaty
dzieki nam, bysmy my mogli planowa¢ i przewidywaé znowu przysz
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Postawy spoteczne
w obsludze klienta
z.2

Pobiezna analiza postaw wskazuje nam w jaki
sposéb powinnismy ksztattowaé naszg ustuge, by
moc zadowoli¢ ... okreslonego klienta, a jeszcze
lepiej wszystkich, czyli kazdego. Jedno jest pewne:
wszystkich nie mozemy obstugiwaé w ten sam
sposdb. Poszukajmy wiec cech wspdlnych dla
wszystkich i charakterystycznych cech dla kazdej
grupy klienckiej z osobna. Dla niektdrych, to co
powiem moze wydac sie trywialne, ale rozwazania
te stanowity podstawe segmentacji
powstawania marketingowych praw juz dawno
Znaleziono juz co prawda, wiekszos¢
prawidtowosci, stanowiag  wyznacznik
postepowania dla sprzedawcéw... ale, moze po
kolei...

klientow i

temu.
ktore

Z punktu widzenia realizacji efektywnego biznesu
powinniémy by¢ pewni, ze to co oferujemy i
udostepniamy odbiorcom,
generowac zysk. Inaczej nie przetrwamy, choé w
pewnych rzadkich sytuacjach,
wyobrazi¢ ustuge, ktora zysku w sposdb
bezposredni nie tworzy, ale powoduje, ze sprzedaz
innych produktéw lub ustug jest wysoce optacalna,
a serwis ktory swiadczymy ma jedynie doprowadzic¢
skutecznie do zwiekszonego zainteresowania naszg
firma (nasza firma,
produktami) i przyczynic¢ sie do generowania zysku
W nieco innym miejscu. Tak, tak tez mozna, ale nie
mowmy na razie o modelu kombinowanym, na

naszym powinno

mozna sobie

a nie wytgcznie naszymi

ktory przyjdzie jeszcze czas, gdyz patrzenie na niego
z perspektywy czego$ podstawowego,
wiekszego sensu. To moze by¢ nasz handlowy

nie ma

wyrdznik ale dziata on jedynie w organizacjach
bardzo dojrzatych, mogacych sobie pozwoli¢ na
krotkoterminowe, znaczace straty finansowe.

Generowanie zysku, czyli ustalanie marzy
handlowej/sprzedazowej, niezaleznie od tego czy
jeste$my jedynie firmg handlowg, posrednikiem czy
niezaleznym dziatem, skierowanym do realizacji
przychodu i zysku, jest podstawg dziatan kazdej

firmy.

Musimy wiec dawac klientowi tatwy dostep do
produktu i miejsca przeprowadzania transakcji
(dogodna lokalizacja, zapewniajgca duzg naturalng
czestotliwos¢ odwiedzin potencjalnych
klientow lub dogodny dojazd, jesli miejsce nie lezy
przy gtéwnym szlaku komunikacyjnym; ewentualnie
dopracowany mechanizm handlu elektronicznego,
w postaci tatwo zapamietywanej sciezki dostepu do
witryny internetowej, przejrzystosci i logicznosci
uktadu strony internetowej i szybkiego, a takze
okreslonych, prostych do
samodzielnej kalkulacji , mechanizméw sprzedazy i
dostawy) oraz dobrg cene wynikajgcg wprost z
relacji wartosci produktu i udzielanego serwisku
sprzedazowego i posprzedazowego, a takzie
przychylnosci osdb obstuge zakupow realizujgcych.
No i na koniec walory uzytkowe i komunikacja.

przez

jednoznacznie




W przypadku produktdw z duzg dostepnoscig i
przystepnoscig rynkowg, wydaje sie, ze walory
uzytkowe nie sg az tak bardzo wazne, gdyz
wszedzie one s3 takie same, to jednak fakt roznego
sposobu
niebagatelne znaczenie. | jest to sfera komunikacji,
informaciji,

informowania o nich moze miec
promowania w wymiarze miejsca,

czasu i sposobu czyli jakosci przekazywanej

klientowi tresci.

Prosze zwréci¢ uwage jak wielka jest rdéznica w
komunikacie: aluminiowa maszynka do miesa, a
komunikacie: opracowana w wyniku wieloletnich
badan, nigdy nie rdzewiejaca, fatwe w konserwacji
i przystepne cenowo urzadzenie stuzace wytwa-
rzaniu kotletow, pulpetéw, farszu miesnego i
warzywnego ze zdrowych sktadnikow pochodzenia

krajowego i zagranicznego.

Oczywiscie jest to tylko przyktad, ktéry pokazuje
jak bardzo, zwyktym komunikatem mozna zmienic
sposdb postrzegania produktu. Ale warto jest
nalezycie jakie  takie
marketingowe komunikaty dajg ... sprzedawcy.

doceni¢  mozliwosci

W dzisiejszych czasach ludzie nie lubig kupowac
rzeczy, z ktorymi nie mieli kontaktu (o ktorych
mys$l3, czuja, ze nie mieli osobistego kontaktu).
Lubig przy podejmowaniu swoich zakupowych
decyzji przywotywacé swoje spostrzezenia i znaj-
dowaé¢ argumenty za, wynikajagce z wiasnych
doswiadczen. Ale sam proces realizacji zakupu juz
nie wymaga ich obecnosci w sklepie. Wszak
Internet pozwala na skuteczny zakup, zwtaszcza, ze
daje wiele przywilejow, choéby wynikajgcych z
mozliwosci zwrotu towaru w zupetnie innym trybie
niz to ma miejsce przy sprzedazy bezposredniej w
sklepie. Ale dostep do produktu, na jakims$ etapie,
jest niezbedny. Wczesdniejszy w salonie ekspozy-
cyjnym lub udziat w demonstrowaniu produktu
przez inne osoby, chocby innych uzytkownikéw z
naszego prywatnego lub zawodowego otoczenia.

Zdrowie psychiczne w pracy

Ale sposéb prezentowania produktu i zachowanie
0sOb przeprowadzajgcych prezentacje jest niez-
wykle wazny. Nie kupimy przeciez ulubionej rzeczy
od chama, gbura, niechluja czy seksisty... no chyba,
ze nam to jednak wcale nie przeszkadza. Ale dla
wiekszosci z nas, sg to bardzo waine elementy.
Wysoka kultura osobista, empatyczne podejscie do
klienta, rzeczowos$¢, prawdomoéwnosé, uczciwosé
sg kwintesencjg poprawnej obstugi. Wyglad i stréj
sprzedawcy tez sg waine, kiedy nasz wzrok
uczestniczy w procesie zakupowym. Co prawda
nasza tolerancja, zwtaszcza w sklepach wielko-
powierzchniowych jest zdecydowanie wieksza niz
przy mocno spersonalizowanej obstudze, towaréw
luksusowych, to i tu brak mozliwosci odnalezienia
kogos spetniajgcego nasze wyobrazenia o dobrym i
mitym sprzedawcy, moze okaza¢ sie najwazniejsza.
Tak, kompatybilno$¢ charakteru produktu oraz
wygladu i zachowania sprzedawcy, mogg odegraé
duza role przy podejmowaniu przez nas decyzji o
zakupie, a tym bardziej przy dostarczeniu mu
naszego, przeznaczonego na swoj zakup, kapitatu.

Rownie wazna jest obstuga zdalna.

rozmowy przez telefon,

Sposoéb
prowadzenia stopien

zaangazowania, przejrzysto$¢ komunikacji tutaj

moga odgrywacd jeszcze wiekszg role. Wyglad juz
nie (no, chyba ze méwimy o wideo rozmowie) ale
za to temperament, na pewno. Rozmowa zdalna
stwarza jednak pewne trudnosci.




Klient dokonujacy zakupu po raz pierwszy, nie jest
i trudno mu sie dziwié, pewny bezpieczenstwa
swojej transakcji. Co prawda pfatnosci karta
pfatnicza zwiekszajg kazdorazowo bezpieczenstwo
takich transakcji, ale swiadomos¢ tego wecale nie

jest zbyt duza.

Klient powinien by¢ pewien, ze tre$¢ rozmowy, na
okolicznos¢ potrzeby zweryfikowania jej tresci i
przebiegu, powinna byé nagrana, a rozmowa taka
powinna zostaé przed jej finalizacjg sprawdzona i
potwierdzona przez strony, w przypadku
jakichkolwiek watpliwosci. Jesli to nastepuje,
proces reklamacji lub zwrotu staje sie szybki i
prosty. Jesli tych elementédw w rozmowie nie ma,
bardzo czesto klienci prébujg zakwestionowaé
zasady przyjecia
zasadnos¢  dokonania

zamoéwienia i podwazyc

transakcji.  Przebieg
rozmowy powinien z zasady mieé swojg sztywna
konstrukcje (czyli kilka koniecznych jej elementéw-
etapow), a uzywany jezyk powinien by¢
pozbawiony wieloznacznos$ci i niedopowiedzen.
ylnaczej sie umawialiSmy”, ,zapewniat mnie pan,
ze ...”, ,miatem przeciez obiecane, ze...”, ,, o tym
pan nie mowit”, ,podat pan inne parametry”,
,miato by¢ najlepsze, a nie jest”, ,to nie jest
prawdziwa czerwien”, ,zapewniano mnie, ze jest
to najnowszy produkt”, ,mdj sasiad kupit to taniej,

niz ja”, ,opakowanie byto uszkodzone”, ,brakuje

kabla  przytgczeniowego”, etc. Mozna by
sformutowania te mnozy¢ prawie w
nieskoiczonosg, ale  jedynym rozsgdnym

rozwigzaniem jest stwierdzenie: "prosze poczekac,
odtworze sobie naszg rozmowe i sprawdze, choé
zdarzenie to nie powinno byto nastgpi¢”. Klienci,
na etapie posprzedazowym wymagajg
przychylnosci, w zakresie udzielania pomocy w
bardzo szerokim zakresie, ale wymagajg bardzo
twardej reki, w zakresie reklamacji, skarg,
zobowigzan i konsekwencji zaistnienia pewnych

faktow.

Zdrowie psychiczne w pracy

Bardzo uniwersalnym sposobem postepowania
sprzedawcéw jest dawanie, na pewnym etapie
procesu sprzedazowego, kupujgcemu mozliwosci
wyboru. Stwierdzenie: , wybieram wtasnie ten” w
znacznym stopniu ogranicza prawo klienta do
wnoszenia roszczen na temat ztego doradztwa.
Ogranicza, choc¢ nie eliminuje. Ale i na to musimy
umie¢ by¢ przygotowani. Nie przerywajmy wypo-
wiedzi, bez wyczerpania prezentacji, bo moze sie
staé, ze frazy niedopowiedziane przewazg o winie
stron rozmowy i o koniecznosci uwzglednienia
roszczen, czego finalnie poniesiemy skutki.

Bardzo wazng role w transakcjach sprzedazowych
odgrywa tez czas. Czas przygotowania zamowienia
i czas jego realizacji. Czas dostepu do konsultanta i
czas oczekiwania na swojg kolej. Czas trwania
rozmowy i czas dotarcia do miejsca sprzedazy. Jesli
potrzebujemy czego$ bardzo szybko, to wtasnie
czas staje sie najwazniejszym czynnikiem podej-
mowania decyzji.

W koncu, w wiekszosci firm, bardzo waznym
elementem modelu jest
priorytetyzowanie
wiedzie¢ czy zostaty ustalone pewne priorytety dla
obstugi klienta, czy jest to wytgczny wybdr sprze-

realizacji  biznesu

dziatain. Pracownik powinien

dawcy. Czy moze on sie spotkac z zarzutem, ze nie
obstuzyt na czas pewnego klienta, czy, co najwyzej
ustyszy, ze dokonat ztego wyboru i nie wykorzystat
swojej, doskonatej okazji sprzedazowej.

Wazne sa listy FAQ
tresci, wazny jest sposdb, a w zasadzie model

i sposOéb uzupetniania ich

premiowania sprzedazy, wysokos$é prowizji etc. W
wiekszosci firm panuje zasada: ,,a jako$ to bedzie,
musisz sobie jako$ radzi¢”, a pracownik wymaga
jasnych regut. Jesli beda one dla niego atrakcyjne,
wystarczy naucza¢ go systematycznie nowych
sposobow oddziatywania na klienta, a z pewnoscia
wykorzysta on je w sposéb wtasciwy, nalezycie i z

rozmystem.




Wréémy jeszcze na chwile do poczatku naszego
wywodu, czyli do zyskownosci. Sprzedawca,
zwtfaszcza wtedy kiedy zbudowany dla niego
system prowizyjny wskazuje na brak nalezytej
zyskownosci, nie bedzie poswiecat sie pojedyn-
czej transakcji. Zrobi to jedynie woéwczas kiedy
bedzie dostrzegat mozliwo$é dosprzedazy czegos
zyskownego lub na podstawie historii wspodt-
pracy z klientem dojdzie do wniosku, ze warto
ponies¢ te chwilowe koszty (brak osobistego
zysku), bo w krotkim czasie powinny one zostac
zrekompensowane. Pytanie woéwczas cisnie sie
samo: powinien, czy nie powinien angazowaé
sie, swoj czas i swoje umiejetnosci, w takie
transakcje. W duzych sklepach, mozna te ,liche
transakcje” przekazaé komus
czy asystentowi, jednak jedynie
wowczas, kiedy bedziemy pewni, ze nic on nie

innemu, np.
stazyscie

spaprze tzn. nie narozrabia, co w pdzZniejszym
czasie znajdzie swoje konsekwencje w dalszej
wspotpracy. Najlepiej jest, kiedy pracownik
dysponuje tu swobodg decydowania. Moze
pajs¢ ta lub tamty $ciezkg postepowania, biorac
catg odpowiedzialnos¢ za skutki, na siebie. Jedli
nie bedzie dysponowat takg swoboda, jego
utozsamianie sie z firmg, ktdora reprezentuje,
zdecydowanie spadnie. A przeciez my, firma w
ktorej i dla ktorej pracuje, tego nie chcemy.
Wiec okreslmy te zasady jednoznacznie.
Stabilnos¢ jest bowiem kluczowym warunkiem
sukcesu. Ludzie dostosujg sie do formuty dosy¢
szybko, pod warunkiem, ze bedzie ona stabilna.
Szybkie zmiany traktowaé beda jako nieustanne
proby ograniczenia swobody decydowania i
poddadzg sie zobojetnieniu. Firma przestanie
byé ich,
tymczasowym miejscem ich pracy.

firma bedzie dla nich wytgcznie

Ale czy aby na pewno tego chcemy?

Nawigzmy jeszcze przez chwile do zarzadzania
personelem , w miejscu dokonywania transakcji.
Tutaj tez powinny obowigzywac pewne stabilne

Zdrowie psychiczne w pracy

zasady. Rozliczanie z wynikdw, ze sposobu
pracy, z liczby reklamacji i skarg, ze sposobu
radzenia sobie w sytuacjach nietypowych. Ale
zaréwno te, jak i inne zagadnienia powinny
stanowi¢ swoiste tabu, w relacjach ogdlno-
organizacyjnych. Tutaj mamy do czynienia z
obszarem wyznaczonym dla
tandemie pracownik-menedzer. Ten drugi ni

powinien

dziatania w

przeszkadza¢ temu pierwszemu.
to w bardzo
roznorodny sposdb. Wspieraé merytorycznie,
udostepnia¢ zasoby wiedzy, wspiera¢é w
trudnych procesach obstugowych,

bariere dla nieuzasadnionych roszczen klienc-

Powinien jedynie pomagac i

stanowic

kich, dawaé poczucie wspierania pracownika,
blokowa¢ lub odblokowywaé mozliwosci dziatan
niestandardowych oraz rozlicza¢. Tak, rozliczanie
to tez pomoc, to motywowanie, to pokazywanie
stabosci, brakdow, skutkéw etc. Z punktu widze-
nia klienta, mozliwos¢ odwolywania sie do
menedzera, to dawanie sprzedawcy w policzek,
to nieszanowanie jego staran, to dezawuowanie
profesjonalizmu ... Ale zaznaczam, pomimo tego,
ze to wtasnie tyle znaczy, to dla pracownika

powinno, ba, musi by¢ przezroczyste czyli
niedostrzegalne. To jedynie element gry
rynkowej, majacej za zadanie uzyskanie

dodatkowych przywilejéw, korzysci. | menedzer
musi tego nauczy¢ swoich pracownikéw. Miedzy
innymi w taki sposéb, ze z klientem odwotu-
jacym sie do menedzera, ten ostatni nadal
prowadzi rozmowe z klientem w obecnosci
pracownika i uzywa sformutowan w stylu: tak,
pan Jacek powiedziat panu jak jest i w tym
przypadku zadna rozmowa ze mna tego nie
zmieni. To bardzo dobry, sumienny i profesjo-
nalny pracownik.

Ja mu ufam i pan tez

powinien... Oj wiem, ze ta koncédwka moze
brzmie¢ dla niektérych jak wyzwanie, a dla
innych jak czerwona ptachta na byka,

umochnienie

ale

roli  sprzedawcy jest tutaj
nieodzowne i na przyszto$¢ stwarza jeszcze
wiekszy handicap dla sprzedawcy. Moze wiec

warto?




Dostep do mozliwosci zakupu w dowolnym
momencie tez moze by¢ dla klienta istotny. Dla
firmy moze stanowi¢ wyrdznik, a w dzisiejszych
czasach, takze byé synonimem nowoczesnosci.
o0 poétnocy przechodzac koto wystawy
sklepowej, klient dojdzie do wniosku, ze
eksponowany towar

Jesli

powinien zosta¢ przez
niego zakupiony, to mozliwos¢ taka istniec
powinna. Sklep internetowy, sklep telefoniczny...
cokolwiek, A w zasadzie wszystko. Wszystkie
kanaty. Koncepcja multikanatowosci sprzedazy i
obstugi, w gtowach klientéw juz sie zadomowita,
a w dziataniach menedzeréw tez stara sie by¢
Tutaj klienci

realizowana. znacznie szybciej

ksztattujg swoje oczekiwania.

By¢ skutecznym dostawcyg towarow i ustug,
oznacza byé w czotéwce. A gruszki w popiele
pozostawmy tym, ktdrzy uwazaja, ze sg tak silni,
iz nie potrzebujg modyfikacji swoich dziatan.

| jeszcze kilka stéw o procesie sprzedazowym, z
nieco innej strony. Wszyscy zgadzamy sie ze
stwierdzeniem, ze w tym procesie czas potrafi
odgrywac bardzo istotng role. Czas rozumiany
jako szybkos¢ dotarcia do miejsca zainicjowania
rozmowy czy transakcji, czas jako dtugosé
procesu zakupowego czyli szybkos¢ obstugi, czy
w koncu czas jako realizacja kolejnego etapu w
podprocesie podejmowania decyzji. Trzy oblicza
i wszystkie wazne. Ale ten ostatni choé najmnie;j

okaza¢ sie najbardziej
Zwtaszcza w  przypadku
rozmow wielo-

przejrzysty, moze
problematyczny.

transakcji, a w
etapowych. Danie klientowi czasu na podjecie
decyzji jest dobrym rozwigzaniem, ale jedynie
wowczas kiedy nie obawiamy sie dziatania
podobnego, wykonywanego na naszym kliencie,

zasadzie

realizowanego przez innego sprzedawce. My
dajemy klientowi czas, on rozwaza i podejmuje
decyzje, a kto$ inny do niego telefonuje i
proponuje transakcje tu i teraz. My wykonujemy
prace , a rezultaty naszego dziatania przepadaja.
Wiec czas rozumiany jako etap, to zupetnie

Zdrowie psychiczne w pracy

oddzielne pole rozwazan. | nie zawsze pomagaja
tu pytania w stylu: jak duzo czasu potrzebuje
pan na podjecie decyzji, to ja oddzwonie” , bo
ten inny kto$ moze zadzwoni¢ do naszego
klienta chwile przed nami, i to wystarczy by
zniweczy¢ nasze starania. Przyciskanie klienta w
pierwszej rozmowie, tez moze nie mie¢ sensu,
bo moze wywotac skutek przeciwny do naszych
staran. Tu nalezy doprowadzi¢ do sytuacji, kiedy
nasz klient, obcemu sprzedawcy bedzie chciat
powiedzie¢ : , ja juz dokonatem zakupu u pana
Darka, dziekuje nie skorzystam”, tylko jak mozna
to zrobi¢? Przede wszystkim musimy dbaé¢ o
personalizacje, musimy utrwali¢ w glowie
klienta, ze rozmawia ze swoim ulubionym
sprzedawcy, o imieniu Darek, ktéry stara sie
bardzo mu pomoc i ktéoremu... zaufat. | zadne
substytuty osobowe nie otrzymajg zgody na to,
by de facto, skrzywdzi¢ ,mojego pana Darka”.
Moze co$ dodatkowego, moze jaki$ drobiazg
obiecany klientowi, wspolne
zainteresowania. Kazdy moze odnalezé dla siebie
jakas swojg indywidualng sciezke pertraktacji z
klientem. Najwazniejsze by mie¢ swiadomosé
koniecznosci jej stosowania.

moze

| pamietajmy, ocena naszych dziatan nie jest
najczesciej wartosciowana wedtug akademickiej
skali NPS, gdzie swéj stosunek okreslamy na skali
od 1 do 10, a na skali zerojedynkowej. NPS
przydaje nam sie do prezentacji i argumentacji ,
a takze do wyciggania wnioskdw, natomiast z
punktu widzenia klienta mamy dwa (chce/nie
chce) albo zaledwie trzy (jeszcze nie wiem)
poziomy akceptacji. | tatwo tu o roznego rodzaju
naduzycia.

c.d w nastepnym numerze CX-BOK
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Coachowanie menedzerow — mozliwos¢ czy wymog? CzeSE 3y

W swoich poszukiwaniach zlecen na ustugi
coachingowe, wielokrotnie  napotykatem na
pytania: jak szybko moina z..coachowac

pracownikow? | cho¢ odpowiedZ jest relatywnie
prosta , to jednoczesnie pytanie to jawi sie mi jako
bezsensowne. Pytanie wtasciwe bowiem powinno
brzmie¢: jak szybko mozna stwierdzi¢, kto z
obserwowanych pracownikéw wymaga coachingu i
jak dtugo musi on trwaé, by efekty poprawy w
organizacji, byty juz dostrzegalne i trwate? Prawda,
ze to zupetnie inne pytanie?

Coaching jest sposobem dziatania. Jest metodg, a w
zasadzie zbiorem metod, dzieki ktorym w procesie
rozmow jeden na jeden, uzyskuje sie poprawe w
zakresie  wilasciwego zrozumienia rozmaitych
zagadnien, istotnych dla i w organizacji lub
wypracowanie okreSlonego standardu dziatania.
Standardu czy moze celu...? No wtasnie.. To
metoda, ktéra uksztattowana zostata
psychologdéw i psychiatrow, a ktora zaktada duig
role swojego
postepowania, dzieki
sposobu osobistego wartosciowania zjawisk przez
pacjenta. W coachingu pracowniczym i
menedzerskim nie moéwimy o pacjencie. Nie
mowimy o terapii , a mowimy jedynie o mozliwosci
pobudzania, inicjowania procesow decyzyjnych i
ustrukturyzowaniu myslenia .

przez

zrozumienia kanonu wartosci

ukierunkowaniu dziatan i

Zdecydowanie trudniej jest z coachowaniem
menedzerdw. Tutaj skuteczniejszy bywa mentoring,
cho¢ nie zawsze. Zalezy to w duzej mierze od cech
charakteru menedzera i od jego samokrytycyzmu.
Bo jesli coachowany menedzer go nie ma, i nie ma
szansy na jego wywotanie, to coachingowe metody
mogg okaza¢ sie niewystraczajgce by wywotac

pozgdane zmiany. Samokrytycyzm i poddanie sie

2

W

€

precyzyjnie opisanym oczekiwaﬁ&f;’ bec niego,
przez firme (przez jego przetozonych). Nie mozna
wiec rozpoczynaé coachingu, w chwili gdy nie zna
sie tresci tych oczekiwan, gdy nie zna sie i nie
rozumie celu swojego dziatania naprawczego’ lub
stabilizujgcego. Tak, coach moze podjg¢ sie
wykonywania przez siebie pracy, kiedy menedzer
sam bedzie gotowy na precyzyjne sformutowanie
swoich oczekiwan. Lub, i to juz jest odmienny
sposéb coachowania, kiedy jego przetozeni okreslg
zakres, cel i spodziewany skutek dziatan coacha
wobec osoby trzeciej tzn. wobec menedzera,
ktérego metod dziatania nie akceptujg oni do
konica, a ktéremu chcg da¢ kolejng szanse, majac
nadzieje, ze jest jednak dobrym materiatem na
skutecznego menedzera w przysztosci.




Pierwsze sesje z menedzerem nie sg tatwe, jesli
mowimy o coachowaniu oceniajgco-kalibrujgcym.
Poszukiwanie obszaru do wypracowania
operacyjnego konsensusu na najblizszych kilka
spotkan, to bardzo trudne wyzwanie. To podchody,
ktére dla kazdej ze stron wydajg sie nie by¢ ani
przyjemne ani bezpieczne. Bo co sie stanie, jesli
menedzer zostanie zapytany przez sponsora ustugi,
0 jego pierwsze spostrzezenia. Mamy 99% szans na
to, ze odpowiedZ bedzie sformutowana tak, jakby
osoba coacha nie byta w stanie  zrobié nic
pozytywnego, by w czasie sesji odbierana byta przez
coachowanego profesjonalnie, by byta jakakolwiek
koniecznos¢ przedtuzania tych dziatan. Dlatego tez,
nie mozna dawa¢ mozliwosci sponsorowi na
wycofanie sie z ustugi, w jej trakcie, przez odbyciem
5-6 spotkan coachingowych. Fakt, jesli coachowany
nie znajdzie w tych dziataniach sensu, to po pieciu
spotkaniach mozna odpusci¢, ale nalezy przedtozy¢
raport z wykonania zleconego dziatania. Mato tego,
w czasie czwartej czy pigtej sesji nalezy postuzy¢ sie
arkuszami diagnostycznymi, ktére bedzie musiat
wypetni¢ coachowany menedzer, po to by w swoim
raporcie z wykonania ustugi mozna sie byto odnies¢
do sposobu wyciggania wnioskéw przez niego,
sposobu wartosciowania przez niego zdarzen,

sposobu jego pracy w zespole i z zespotem. Raport
taki bedzie, bo nie moze by¢ inaczej, bardzo
krytyczny i bedzie pokazywat, dlaczego , pomimo
usilnych staran, racjonalna praca coachingowa z
nie przyniosta

nkretnym menedzerem,
€ zadanych, skutku.

e

W przypadku coachowania zleconego przez samego
menedzera jest duzo tatwiej. Otwiera sie on juz na
pierwszym spotkaniu, przygotowuje sie do rozmow,
zaczyna opisywaé swoje problemy i kazdorazowo
dostarcza materiat do analizy, na nastepng sesje.
Jest swiadomy i celu, i konieczno$ci wspdlnego z
coachem, dziatania.

W przypadkach coachingu mieszanego, tzn i
pracowniczego i kierowniczego, w ramach pracy z
jedng grupa zadaniowg, odmowa uczestniczenia
kierownika czy menedzera w sesjach
coachingowych, odcina mozliwos¢  analizy
niektdrych zjawisk w sposdb wszechstronny. Nie
mozna skonfrontowaé bowiem wyobrazen i
interpretacji drugiej, czyli menedzerskiej strony. Ale
to tylko w przypadku coachingu nakierowanego na
wspotprace w zespole. W przypadku coachingu
pracowniczego, zwykle o wiele wazniejsza jest sfera
okoto kliencka.

Coaching menedzerski obejmuje kilka obszaréw, z

ktérych najwazniejsze to relacyjny charakter
wspotpracy z grupg podwtadnych, drugi to
coachingowe  metody diagnozy relacji z
przetozonym/przetozonymi  menedzera. | w

pierwszym i w drugim przypadku, oprdécz rozméw
na temat celéw i wartosci wyznawanych przez
zespol, w zasadzie czas poswieca sie analizie
poszczegdlnych przypadkéw i problemoéw
zwigzanych z ich przebiegiem.




Whnioski, w duzym stopniu formutowane sg przez
samego coachowanego, a ich formutowanie jest
stymulowane propozycjami
szczegdtowego poszczegdlnych
aspektow. Jesli ma to charakter systemowy, w czasie

pytaniami i
omoéwienia

pierwszych sesji dobrze jest postugiwac sie pewnym
schematem, dzieki czemu przejrzysto$é wnioskéw
bedzie najlepsza. Oczywiscie kazde sesje konhcza sie
whnioskami, w  postaci sugestii
korygujacych ale duzg wage przywigzuje sie takze do
wyznaczania zadaid na czas pomiedzy kolejnymi
sesjami.  Propozycjami wariantowych,
zbieraniem opiséw i refleksji, ktére pojawiajg sie
natychmiast po wystgpieniu konkretnego zdarzenia
itd.

streszczenia,

dziatan

Dla mnie ciagtg bolgczka jest wytgczanie pewnych
0sOb w zespole z sesji coachingowych. Osoby te z
reguly uwazajg sie za bardziej profesjonalne i
wazniejsze w hierarchii firmowej. Powoduje to, ze te
osoby, ktére powinny by¢ ambasadorami zmian, w
ogéle ich nie rozumieja, nie czujg ich. Postulat jest
wiec taki, niech to coach decyduje o potrzebie
wigczenia ich lub wytgczenia z grupy. Niech to
coach, a nie menedzer, czy tez nadmenedzer,
decyduje o tym, na ile ich obecno$é jest wskazana a
na ile zbyteczna. Bowiem chcac zaoszczedzié nieco
budzetowych srodkéw, skazujemy czesto madre
dziatania na czesciowg, no bo raczej nie catkowitg,
porazke.

Jesli nie ma woli skorzystania z tego narzedzia, jesli
coachowany zrozumie potrzeby
przeprowadzenia kim$, kto potrafi
wykorzystywaé sesje do realizowania konkretnych
celdw, to sitowe upieranie sie przy stosowaniu tej

nie
rozmow z

metody jest bezskuteczne, a w zasadzie
bezsensowne. Czesto stawiany jest zarzut, ze taki
coaching to tylko zarzucanie coachowanego
dziesigtkami  pytal, to dziatania  bardziej

postrzegane jako ciekawskos$é¢, a nie rzeczywiste
sposobem myslenia i wysnuwania
wnioskéw. | céz... czesto jest w tym duzo racji. Jesli
bowiem przeanalizujemy rozmowe ciekawskiego

sterowanie

kolegi i profesjonalnego coacha, to moze sie

wydawad, ze nie réznig sie one w zasadzie niczym.
Rdznica bywa niedostrzegalna, a polega ona na tym,
ze ciekawski zadaje pytania, na ktére odpowiedzi
zaspokojg jego ciekawskg préznosé, a w przypadku
coachingu zawodowego, pytania majg doprowadzi¢
do konkretnych wnioskdéw, ktére w efekcie utozg sie
w specjalng, warto$ciowg dla coachowanego catosc.
Dla amatora, réznica ta moze by¢ niedostrzegalna. |
mowie tu o postronnych osobach wydajgcych sady
na temat, ktorego istoty nie pojmuija.

Po owocach (dziatan), mnie poznacie... po niczym
innym. Takie motto powinno towarzyszyé kazdemu
coachowi.

Przy coachowaniu duzg role odgrywa tez miejsce i
czas rozmoéw. | jeden i drugi czynnik mogg
powodowad, ze zabraknie otwartosci, skupienia i
zaufania. Najlepiej jest kiedy sesje s cykliczne, kiedy
coachowany wie z wyprzedzeniem, w jaki sposéb

ma utozyé sobie harmonogram dnia, by po
uwzglednieniu poslizgdw i przesuniec, sesja mogta
sie odby¢, w przyjaznej dla niego atmosferze.

Terapeutyczno$é sesji wynika z faktu, ze bardzo
precyzyjnie okre$lamy zakres tresci i komunikatéw,
ktore ewentualnie mogg trafi¢ do kogos, spoza
tandemu coach-coachowany. Czesto zleceniodawcy
lub decydenci tego nie akceptuja, nie rozumieja i nie
uwazajg za wiasciwe. Ale jesli uzylismy
sformutowania terapia, to podstawg takowej jest
wiasnie zachowanie owej intymnosci i zaufania
wzajemnego.




No dobrze, ale jak w takim razie ocenic, czy coaching
byt skuteczny?

Wystarczy postucha¢ po jego zakonczeniu opinii
coachowanego i zanalizowaé wskazniki, na ktore
coaching powinien byt wywrze¢ wptyw. Dlatego, na
etapie kryteriow przez
zawarciem umowy na ustuge, ta sfera musi by¢

okreslania sukcesu,

bardzo wyraznie opisana.

Pewnga ciekawostka jest to, ze metody coachowania

uzywajg czesto takze wysokokwalifikowani HR
Managerowie. Oni tez, podobnie jak coach
biznesowy, nie ponoszg zadnej personalnej

odpowiedzialnosci za podejmowane decyzje wobec
coachowanego. Ale ich dziatania nie majg charakteru
spojnego, a raczej charakter dorazny. Zresztg takim
HR Managerom wtasnie dobry coaching, tez bardzo
czesto by sie przydat. Ale to juz zupetnie inne
zagadnienie i nie bedziemy mu teraz poswiecal
swojej uwagi.

Pytanie o to, kto mogtby by¢ coachem , a kto moze
wykorzystywac¢ techniki (techniki
coachingowe) nie jest bezzasadne. Bo techniki moze

coachowania

wykorzystywac kazdy, kto ma umiejetnosci analizy i
syntezy, przewidywania skutkdw i nastepstw, kto
potrafi barier
komunikacyjnych, kto nie stawia sobie za cel
wywarcie presji i narzucenie wnioskow na site.
Coachem natomiast moze by¢ ten, kto dysponuje
certyfikatem uzyskania kwalifikacji zawodowych. |

rozmawia¢  nie  stwarzajac

kropka. Rdznice wida¢ w sposdb niezwykle wyrazny.
Jesli jestesS certyfikowanym coachem, tatwiej jest ci

pozyskiwa¢ zleceniodawcéw ale i tatwiej jest
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wyrzadzaé innym krzywde, poprzez tworzenie wokot
siebie aury super profesjonalisty.
certyfikowanych coachdéw, nie potrafi wyttumaczy¢
na czym polega coaching, iluz z nich stwarza pozory
nieomylnosci, ttumaczy swoje
posiadaniem  certyfikatu  wystawianego przez
dziwne, czasami instytucje. Coaching to nie jest
zawdd, o charakterze zamknietej grupy zawodowej.
Coaching to pracy, efektywnie
wykorzystywana jedynie przez tych, ktérzy w danym
temacie,

luz bowiem

iluz dziatania,

metoda

rzeczywiscie majg co$ sensownego do
powiedzenia lub przeprocesowania. Na przykfad
dyplomowani psychologowie lub psychiatrzy.

Jesli spéjnos¢ dziatan menedzera jest zaburzona,
skutecznos¢ jego pracy pozostawia sporo do
Zyczenia, jesli potrzeba poszerzania kompetencji jest
silna, to warto jest skorzysta¢ z tego narzedzia.
Warto jest skorzystaé z okazji zmiany sposobu i
horyzontu myslenia o procesach, relacjach i
10% twojego  wynagrodzenia,
zainwestowane w dobre osobiste wsparcie, moze
szybko podnies¢ efektywnosé dziatania nawet o
100%. Ale nalezy sie tez
konfrontacji z koncepcjami fatszywych coachdw,
podsuwanymi bezinteresownie przez tych, ktdrzy
wykorzystuja  okazje do stania sie  kim$
nieodzownym.

zaleznosciach.

nauczy¢ wystrzegania

Coachowanie biznesowe to metoda pracy, metoda
projektowa, bo z wyraznym okresleniem konca

ustugi i jej celu. Nigdy zas wygodna funkcja, bo

pozbawiona jakiejkolwiek odpowiedzialnosci
osobistej, w  zainteresowanej nowoczesnymi
metodami szkoleniowymi organizacji. CDN.
.(:\b
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AUDYTY

Kto sie boi audytu ? (czesc 3)

... metody gromadzenia informacji i generowania wnioskow

!//L

JMOczynajac audyt w organizacji, niezaleznie
czy jest to audyt funkcjonalny czy personalny,
nalezy wyzby¢ sie jakichkolwiek uprzedzen i
nastawien, mogacych mie¢ wptyw na jego ksztatt
i pbiniejszy odbiér. Oznacza to, ni mniej ni
wiecej, niz dziatanie wedtug zasady, ze jesli w
trakcie ustalania regut i zakresu audytu dojdzie
do przypadkowego przekazania opinii i wynikow
obserwacji
organizacjg, to lepiej bytoby, zeby audytowanie
rozpoczat jednak ktos, kto z tymi niepotrzebnymi
dla audytujgcego informacjami, nie miat zbyt

wilasnych przez osoby kierujace

wczesnie do czynienia.

| znowu, wydaje sie to absurdalne. Przeciez
chodzi o to, by zbiera¢ informacje i je przetwa-
rza¢, po co wiec, odseparowywac sie od nich?
Ano, po to wtasnie, by nie by¢ zbyt stronniczym.
Te informacje muszg zosta¢ przekazane w
sposdb systemowy, w odpowiednim momencie i
z neutralnym Przedwczesne
deklaracje mogg by¢é odebrane jako chec
wywarcia stronniczego wptywu, na osobe
audytujgcego. pozytywnego lub
negatywnego, czego do konca trudno bedzie
stwierdzi¢. Zaczynamy wiec od pozyskiwania
informacji od dotu struktury organizacyjnej, a
pdzniej systematycznie wspinamy sie do samego

nastawieniem.

Wptywu

jej wierzchotka.

Dobrze jest tez, cho¢ przy malej skali audytu
raczej sie to nie udaje, by analiza informacji

.

zebranych z  wykorzystaniem  wtasciwych
formatek zbierania danych, zajat sie ktos, kto z
ludZmi zleceniodawcy nie miat do czynienia, a
zna sposéb myslenia i postepowania audytu-
jacego, gromadzacego te dane.

Ale, jak méwie, trudno jest czesto ten warunek

\ \speiniaé. Zbieranie danych musi mie¢ pewna

sEruktu re. Bardzo czesto w formularzach, stosuje
sie opcje wyboru dla pytan zawartych na liscie
zagadnien do oceny i opisu, po to, by mdc z ich
wykorzystaniem wycigga¢ wnioski ilosciowe lub
precyzyjne whnioski quasi jakosciowe. Wnioski
pozostajg do korca
audytujgcych, z mozliwoscig (z koniecznoscig)
wystawienia przez oceny
odnoszacej sie i do swoich obserwacji, opiséw, a

jakosciowe, w  gestii

nich opisowej,

nawet swoich przypuszczen, domystow.

Dobrze przygotowane arkusze facylitacyjne
taduje sie do aplikacji, ktéra umozliwia wieloraka
ich interpretacje, choc¢by z wykorzystaniem tabel
przestawnych,
wiajacych lub uogdlniajgcych tres¢ uzyskiwanych
odpowiedzi.

zmieniajacych, uszczegoto-

Pewna prawidtowos$é, ktérg trzeba zaakce-
ptowac i ktérej baé sie nie nalezy, to czeste
zarzuty stawiane audytujacym, ze ,, odpowiadato
sie na te same pytania juz wielokrotnie, wiec
dziatania te sg troche bezsensowne”. Whnioski
takie wysuwane sg przez audytowanych lub
reprezentantdw zleceniodawcy audytu, z reguty
z obawy i wynikajg z braku zrozumienia zasad i
nastepstw pewnych dziatan audytujgcego. W
jego dziataniach gtéwnymi celami sg zobiekty-
wizowanie odpowiedzi czyli sprawdzenie
spojnosci zrodet
odpowiedzi z wykorzystaniem pytan krzyzowych.
Spdjnosci w postaci zrédet odpowiedzi, czasu
udzielania odpowiedzi i okolicznosci.

otrzymywanych z rdéinych




ydatkowo, podobne pytania, bywa, ze padajg w
petnie innym kontekscie, co z jednej strony
kazuje stabo$¢ ..nazwijmy j3 stabosciag
:elektualna... rozmoéwcy (gdyz ja, w tej chwili nie
najduje lepszego stowa dla okreslenia tej cechy),
Irugiej zas, zmuszajg do gtebszych refleksji tych,
Srzy poczuwajg sie odpowiedzialni za jakies,
ruszane w rozmowie zagadnienie.

atody prezentacji wnioskéw tez bardzo wptywaja
odbiér przekazywanych zleceniodawcy, tresci
alizy koicowej. Nie jest konieczne, cho¢ czesto
it wskazane, by pokazywac¢ wszystkie proby
alezienia zaleznosci i okreslenia ich charakteru i
kresu, ale bardzo czesto jest tak, ze mniej niz
towa daje wartosciowe wskazania. Czasami
wiem, wazne s3 analizy ogdlne, czasami
:zegétowe, czasami odnoszace sie do grup lub
dgrup, czasami do jednostek, a wykonac je
izystkie  bezapelacyjnie nalezy z petng
irannoscig. Audyt przeprowadzany jest po to, by
lentyfikowac¢ niedoskonatosci, ale réwniez by
twierdzié¢ zasadnosé dziatania innych
awidtowosci, w sposéb nalezyty.

lbiorcy raportu  koncowego tez muszg
akceptowaé¢ pewne reguty uczestniczenia w
dycie, rozpoczynania go i zakonczenia. Bardzo
wszechnym btedem jest dostarczanie gtéwnemu
onsorowi zlecenia, gotowej dokumentacji z
rioskami, z ktérych wykorzystywane sg jedynie
rioski usprawiedliwiajgce krytycyzm i karcenie
dwtadnych.  Whnioski  powinny by¢, w
raniczonym, ustalonym na poczatku audytu
kresie, przedstawiane wszystkim
interesowanym lub przedstawicielom wszystkich
interesowanych, po to by wykluczy¢ chec
anipulowania nimi, przez osoby poszukujgce
utecznej metody strofujgcej. Osoba prezentujgca
rniki ma za zadanie powiedzie¢ ogdlnie o sferach
enianych pozytywnie, obszarach wymagajacych
rekt i obszarach wymagajacych likwidacji. To,
/ koniecznos¢ poprawienia 30 procent (to
zypadkowy wskaznik) zagadnien, to duzo czy
ifo, pozostawiane jest menedzerom. Audytor
<iej opinii nie wystawi, no chyba, ze ubierze to w
ania, zaczynajace sie od stow ”“to zalezy” i
zystepnie wyjasni ich znaczenie.




| cho¢ w tej chwili wydaje sie, ze nasz audyt dobiegt konca, to musze Cie
czytelniku mocno rozczarowac. To zaledwie koniec pierwszej jego czesci
W konsekwencji tego, co zostato zrobione do tej pory, nalezy przystgpic
do dziatan naprawczych. Stworzy¢ harmonogram tych dziatan, podzieli¢
role na koordynacyjne i wykonawcze, okresli¢ ramy czasowe , a czesto
nawet takze metodyke podejmowanych dziatai. Ten etap powinien by¢
w miare krotki, gdyz uptywajacy szybko czas oraz inne obowigzki
pracownicze, bywa Zze powodujg zamazywanie sie istoty realizowanych
koncepcji i natury wskazywanych niedoskonatosci.

Jest dobrze, kiedy konieczno$é wprowadzenia zmian i korekt, zawiera sie
w dwoch, gora trzech tygodniach (kalendarzowych tygodniach) pracy.
Przecigganie tego etapu jest niewskazane bo znieksztatca mocno cele lul
... obnaza stabos$¢ organizacyjna firmy, komorki organizacyjnej, nie
potrafigcej wykonywac sprawnie dziatan dodatkowych. Oznacza to, ze
organizacja nie ma zadnej rezerwy lub potencjat intelektualno-zarzadczy
jest niedostateczny, dla natury realizowanych na co dzien, dziatan.

Dla 0séb sceptycznie patrzacych na potrzebe doraznego lub cyklicznego
audytowania, oczywistym argumentem przeciwko tej formie
kalibrowania, usprawniania, systematyzowania i modelowania dziatan ,
jest stwierdzenie: ,przeciez to nic nie daje, tracimy tylko niepotrzebnie
czas; firma i bez audytow sobie jakos radzi”. To prawda, przy czym stow:
»jakos” i ,nic nie daje” sg dowodem na to, ze nie zalezy nam (gtoszgcym
te tezy) na optymalizacji lub efektywnosci dziatan w firmie, a zaledwie n:
przetrwaniu w lenistwie. Nie w spokoju, a wtasnie w lenistwie. Gdzie to
ostatnie wypowiedziane stowo nie ma zadnego pozytywnego
wydzwieku.

Poprawiajgc cos o 10% mozemy zredukowac liczebnie personel lub
zwiekszy¢ liczbe obstugiwanych spraw. Mozemy okazac sie przychylni dli
wiekszej grupy naszych kontrahentow, klientow, mozemy byc¢
postrzegani jako lepsi od konkurencji lub nawet najlepsi w swojej branzy
A popatrzmy na strategie i misje swojej firmy. Prawie wszystkim,
deklaratywnie na tym wiasnie zalezy.

Niezaleznie od tego, w jaki sposob definiowany i okreslany jest audyt,
zawiera on zawsze odniesienia i do struktury firmy i jej wewnetrznych
zasad, do sposobu zarzadzania i do kwalifikacji menedzerow
uczestniczacych w operacyjnych i rozwojowych zadaniach, sposobu
ksztattowania stanowisk pracowniczych i wypetniania ich i zadan z nimi
zwigzanych wybranym przez siebie personelem. No i odnosi sie do
procesow, procedur , regulaminéw i sposobdw monitorowania dziatan.

Jesli jednak okaze sie, ze wprowadzone w firmie zmiany nie przynosza
korzysci, nie mozna wahac sie i nalezy systemowo lub dla zasady, zmieni

audytujgcego lub... personel menedzerski.

CDN w nastepnym numerze CX-BOK



Ruszyia rekrutacja na
Studium Menedzer

W czerwcu rozpoczeta sie rekrutacja na IV edycje Studium Menedzer Contact
Center. Studium to jedyny w Polsce, unikalny na skale europejskg program
edukacyjny o randze akademickiej dedykowany team leaderom, kierownikom,
supervisorom, specjalistom cc oraz osobom aspirujgcym do zarzadzania catymi
jednostkami zdalnej obstugi klienta i sprzedazy.

Studium nie jest jedynie zaawansowanym szkoleniem — to kompleksowy,
wielowymiarowy i wielomiesieczny program rozwoju kompetencji i postaw,
dzieki ktéremu jego absolwenci stajg sie skutecznymi menedzerami o
wszechstronnej wiedzy i szerokich horyzontach. Program Studium oparty jest na
metodyce nauczania Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego (tam
tez odbywajg sie zajecia). Dostosowany zostat do specyfiki cc i obejmuje
wytgcznie kluczowe obszary wiedzy niezbednej do sprawnego zarzadzania
najwazniejszymi elementami takich jednostek.

Studium rozwija kluczowe kompetencje menedzera cc, w szczegdlnosci w
zakresie zarzadzania zespotem (motywowanie, skuteczna komunikacja,
udzielanie informacji zwrotnej) i innych kluczowych elementéw cc (projekty,
procesy, jakosc), a takze rozwija postawy, ktérymi musi charakteryzowac sie
wspotczesny menedzer (przywddztwo, kreatywnosé, umiejetnos¢ prezentacji i
wywierania wptywu, savoir vivre w biznesie). Udziat w Studium to okazja do
wielomiesiecznej wspodtpracy z wybitnymi wyktadowcami praktykami
zarzgdzania oraz ekspertami rynku cc, a takze innymi uczestnikami kursu.
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IV edycje
Contact Center

Studium to projekt, ktéry zapewnia najwiekszy na rynku poziom branzowego
networkingu i wymiany doswiadczen zawodowych. Ukonczenie Studium
(egzamin pisemny) zapewnia uzyskanie certyfikatu Wydziatu Zarzadzania
Uniwersytetu Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB — jest
to jedyny na rynku certyfikat o randze akademickiej poswiadczajgcy uzyskanie
ustandaryzowanych kompetencji branzowych.

Rozpoczecie IV edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2021 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2022 roku — w tym czasie uczestnicy beda mieli okazje
uczestniczy¢ w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatow prowadzonych przez
kadre akademickg Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykdw rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
odbywajg sie w weekendy raz lub dwa razy w miesigcu. Wymogi formalne to
wypetnienie formularza i przestania go wraz z CV na adres:
jaroslaw.izycki@smb.pl.

Formularz jest do pobrania na stronie Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego: http://www.wz.uw.edu.pl/portale/fundacja/dzial/studium-
menedzer-contact-center

lub na stronie Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB:
https://smb.pl/news/studium-menedzer-contact-center-edycja-202122.

Informacji na temat Studium udziela:

Jarostaw lzycki

Kierownik Studium Menedzer Contact Center
Mail: jaroslaw.izycki@smb.pl

Tel: +48 785 40 85 00




Certyfikat Wydziatu
Zarzadzania
Uniwersytetu
Warszawskiego i
Polskiego
Stowarzyszenia
Marketingu SMB

Ponad 200 h
szkolen i wyktadow

Spotkania z
ekspertami

Szkolenia
menedzerskie

Materiaty
edukacyjne

Wymiana
doswiadczen miedzy
uczestnikami

Rekrutacja na IV edycje Studi
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Zasadniczo, by méc stwierdzi¢ czy nasze dziatania
zarzadcze majg sens, nalezatoby sie zastanowic
co chcemy weryfikowaé, ktére zaleznosci i ktore
obszary dziatan, jakie wahania wskaznikéw sg
dopuszczalne, a jakie alarmujgce. W branzy
contact center obserwowanie parametréw pracy
i zarzadzania zostato wprowadzone gtadko, ale to
dlatego, ze branza jest mioda i jej poczatek
byt od
informatycznymi.
zaangazowanie
ksztattowanie

wspierany razu, narzedziami
Zmiany w
technologicznych  w
branzy byto jak najbardziej
Swiadome i celowe, cho¢ mozna tez moéwic tu o
korzystnej przypadkowosci, przejawiajacej sie w
przesunieciu ciezaru opracowywania koncepcji

kierunku

technologii i
firm

biznesowych w narzedziowym,
informatycznym i
ludzi z wyksztalceniem technicznym , w procesy
zarzadcze. Politechniki i ich absolwenci wywarli

na biznes bardzo duzy wptyw w latach 90 tych

zaangazowaniu duzej grupy

ubiegtego  stulecia. Era absolwentéw
uniwersyteckich, znajacych troche lepiej jezyki
obce wynikata z duzej liczby zagranicznych firm
filtrujagcych nasz krajowy rynek. Ale myslenie
uniwersyteckie, bardziej filozoficzne niz S$ciste,
tez troche ztego fermentu wprowadzito w rozwdj

wiodgacych na rynku firm.

Tak, branza contact center jest bardzo dobrze
sparametryzowana i monitorowana. Choé nie
wszedzie. Sg jeszcze osoby, ktérym wydaje sie ,
ze telefoniczna obstuga,

to to samo, co

profesjonalna i wielkoskalowa obstuga
telefoniczna. A to jednak sg zupetnie inne
rzeczywistosci. Dyskusje nad tym, co mozna, a
czego nie nalezy opisywa¢ sformutowaniem
contact center trwajg juz wiele lat. | prawde
powiedziawszy niewiele z nich wynika. Nadal nie
ma  spéjnych  definicji, spdéjnych  zasad
monitorowania, wielu,

zorganizowanych firmach wykorzystuje sie juz

cho¢ w dobrze

Zdrowie psychiczne w pracy

PARAMETRYZACJA DZIAtAN W OBStUDZE KLIENTA cz.3

wiekszos¢ podstawowych wskaznikow
branzowych. Problem jeszcze tkwi w tym, jak sie

tam, z tych wskaznikéw, parametréow korzysta.

W innych obszarach, np. obszarze obstugi
reklamacyjnej i obstugi zgtoszen, w tym zgtoszen
o charakterze skarg, nadal bagatelizuje sie
mozliwos¢ wyciggania wnioskdw z obserwacji
liczb, czyli analizy duzej
metodycznie zbieranych danych.

wielkich ilosci,

Mowie to caty czas, wiec powtarza¢ bede to, przy
kazdej okazji. Rejestracja przyczyn btedéw
obstugi ma stuzy¢ gtédwnie temu, by te btedy
eliminowac. Nie stuzy temu, by moc wykazac sie
swojg aktywnoscig zawodowa, sumiennoscig i
Ma pozwala¢ wyciggaé
whnioski, weryfikowaé tezy i podejmowacé dobre
decyzje zarzadcze.

systematycznoscia.

Ok, najczestszym parametrem sSledzonym przez
dziaty obstugi klienta jest liczba zgtoszen o
charakterze reklamacji i skarg. Obserwuje sie czy
rosnie, czy maleje, kiedy zachodzg zmiany i czy
majg one charakter powtarzalny, jak wiele oséb
musi by¢ zatrudnionych przy ich dekretacji i
zamykaniu itd. Mnie interesuje to, czy przyczyny
powstawania btedéw sg eliminowane w
jak szybko to sie dzieje, czy
zgtoszenia majg charakter nowy czy powtarzalny

organizacji,

i co z tego wynika. Ale parametryzacja moze
obejmowa¢  aspekt
cyklicznos¢, ale réwnie dobrze moze odnosi¢ sie

czasu, zmiennos¢ i
do wskaznikéw typowych dla
pracowniczych, a nawet oséb. Zmiana natezenia
wystepowania skarg w firmie moze wynikaé z
sie
wplywajgcego na
stabilno$¢ (brak zmian) moze wynikac z faktu, ze

réznych grup

powiekszajgcego rozgardiaszu organiza-

cyjnego, wszystkich, ale

polowa zespotu zaczeta pracowaé znacznie lepiej,

a druga zaczeta pracowacd znacznie gorze;j.




Sledzac danych w jednostkach
organizacyjnych typu call center, czesto stysze , ze

analizy

przygotowanie zestawien zabiera mndéstwo czasu
osobom funkcyjnym. A ja sie pytam dlaczego?
Opracowanie dobrego algorytmu zbierania i
archiwizowania danych powoduje, ze raporty
tworzg sie same. Czas potrzebny jest jedynie do
ich interpretacji, ktéra tez moze by¢ wysoce
W obstudze klienta bardzo
modnym ostatnio sformutowaniem/ terminem

zautomatyzowana.

jest UX-user experience, moze warto, by te
systemy zbierania i przetwarzania danych tez
miaty charakter MX-owy (menager experience).
Moze wodwczas analitycy zajeli by sie w koncu
poszukiwaniem zaleznosci, korelacji, a nie
Slepym kopiowaniem i tworzeniem zestawien,
ktérych gtdwnym celem jest stwierdzenie czy
komérka zadaniowa robi je we wtasciwym czasie,
czyli, czy dobrze pracuje. Nie, pracuje zle, bo
pracuje w trybie doraznym, a nie analitycznym.
Rejestruje fakty, ale nie wycigga wnioskow. Ktos,
kto miat nadzieje, ze omawiajac ten temat
PARAMETRYZACIJI DZIALAN

omawiania  wykorzystywanych

zaczniemy  od
wskaznikow,

Zdrowie psychiczne w pracy

Swiadomos$é potrzeby, koniecznosci, zasadnosci

Sledzenia parametrow wynikata z czegos
konkretnego , a nie tylko z widzimisie ktoregos z

szefédw organizacji.

Pierwszym pytaniem audytora, ktérego zadanie
ma polega¢ na sprawdzeniu, czy organizacja

wiasciwie zarzgdza sferg monitoringu

pracowniczego, jest uzyskanie odpowiedzi na
dwa pytania: dlaczego, co i w jakim celu, chcemy
monitorowa¢ zachowania naszych pracownikow.
Mnie ogarnia
odpowiedz:

pracownikow.

przerazenie, kiedy otrzymuje
wszystko, by
Dla to, ze

pracownicy nie bardzo wiedzg, a na pewno nie

kontrolowac
mnie 0znacza
utozsamiana sie z tym, co maja robi¢. Wymagaja
kontroli, to znaczy, ze system stworzony jest w
sposéb, kombinowanie i
malwersacje roznego rodzaju?

ktéry  utatwia

Rany Julek! Toz to jest czysty absurd.




Sledzi¢ bowiem powinnismy okreslone
parametry, by jak najlepigj
oczekiwania klientéw, na ktérych nam zalezy. By
moc okreslac stabe miejsca i zte sposoby obstugi,
by je ogranicza¢, a pdzniej
kierunki modyfikacji

pracowniczych, tak by dawaty one jak najwieksze

wypetniac

eliminowad. By
wskazywac dziatan
korzysci, by byty spdjne i kompleksowe. By nie
borykac sie ze sprawami trudnymi do obstuzenia.
No bo jesli sie tego nie koryguje, usprawnia, to
moze by¢ tylko gorzej. Bo ci, dzisiaj najlepiej
radzacy sobie z problemami odejdg z firmy
najszybciej, a zostang ci, dla ktérych problemy
pozostang nierozwigzywalne, a skala probleméw
z perspektywy firmy, bedzie stawata sie coraz
wieksza.

W ktérej z waszych firm na statystyke skarg
natozony jest wykres wahan akceptacji, przez
klientow lub pracownikow, modelu dziania firmy?
| obserwowany jest on stale? No wtasnie... W
ktorych z waszych firm, sprawdza sie korelacje
pici konsultanta z satysfakcjg klientéw, z obstugi,
w ktérych weryfikuje sie wptyw pogody, na
dtugos¢ rozmow? ... Nie, nie sugeruje by to robi¢,
sugeruje, ze zawsze bedziemy musieli wybierac,
co obserwujemy i po co. Jakie sprawy traktujemy
z uwagy, a czemu sie nie przyglagdamy wcale. To
jest dziatanie menedzera. To on, z wrodzona
sobie intuicjag musi podejmowac decyzje, w jakim
stopniu to co robi, co wszyscy robimy, pomaga w
osiggnieciu celu. Ale
najlepszym modelem jest ten, ktéry sfere decyzji
pozostawia wykonawcom. Decyzji o tym, co i
dlaczego.

biznesowego zawsze

| prosze nie moéwi¢, ze zarzad wymaga, wiec
robimy doktadnie to, czego
oczekuje. Jestesmy zespotu
zadaniowego, wiec wywigzujmy sie z zadan, ale i
dbajmy tez o swoich ludzi. Nie bagatelizujmy ich
spostrzezen, nie ukrywajmy ich pomystéw w

co nam kaze,
menadzerami

Zdrowie psychiczne w pracy

szufladach. Pozwdlmy im rozwijac skrzydta.

Pracownicy oczekujg sugestii na podstawie
poprawnie wyciggnietych wnioskéw. Potrzebuja
wiedzieé, ze nie biorg sie one z kosmosu, tylko
muszg by¢ zasadne, racjonalne, weryfikowalne.
Wodweczas to, ludzie-pracownicy bedg robi¢ swoje,
najlepiej jak potrafia.

Klasycznym wzorem poprawnego dziatania na
statystykach jest dziatanie w grupie
sprzedazowej. Jesli chcemy wiedzie¢ ktora z
metod sprzedazy jest najlepsza i dla jakiej
charakterologicznie jednolitej grupy spotecznej,
to badajmy to. Jesli chcemy, by przychdd,
sprzedaz byty jak najwyzsze, zatrudnijmy dobrych
ludzi i dajmy im solidne prowizje. Zrobig wszystko
wtedy sami. Bo mfodzi konsultanci, sprzedawcy
sg czasami inteligentniejsi od nas. Moze mniej
doswiadczeni, moze niestabilni...

Ale zastanawiajmy sie mocno zawsze, co chcemy
wiedzie¢ i co chcemy monitorowa¢. Dla ludzi, a
nie przeciw ludziom.
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Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

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

Powstajgce firmy badawcze, dziatajgce w oparciu o metody naukowe, zaczety dostarcza¢ swoim klientom
aktualne informacje, ktére stawaty sie podstawg osiggania sukceséw. Mozliwos¢ korygowania wynikéw
badan w réwnych, powtarzajgcych sie cyklach, umozliwiata utrzymywanie wtasciwego dystansu przed
nasladowcami.

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

Jednym z najciekawszych badan, traktujgcych 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 moga jg juz nabywaé. Gtownymi
dystrybutorami raportu sg firmy BWexperts i wspdtpracujgca z nig w ramach tego przedsiewziecia, firma

CCMS.
Polskie Badania
[ ] I I I " Mlmhl.l-nnlgu .Zil‘:tgmw-mgu
RAPORT Z BADANIA TARGET GROUP INDEX
Wazystkie klugzowe dane o kanatach marketingu zintegrowanego
. C]

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

http://pbmz.smb.pl/
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CCMS*WYDAWNICTWA

W firmie najwazniejsi sg ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietac
przy tworzeniu budzetu?

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

,Telefonem w klienta”, ,12 rozméw...” 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 zagadnied dotyczy takize probleméw
zwigzanych z organizacjg i zarzgdzaniem personelem.

Zamowienia 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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