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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, obstuga, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientow.

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

stworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta
=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

=sposoby docierania do klienta . L.
=badania jakos$ci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych

stechniki negocjacyjne i sprzedazowe 3. Tytuiem WStqu...

w obstudze klienta

=relacyjnosc¢ i utrzymywanie kontaktow 4. Postawy spoteczne w obstudze klienta
z nabywcami i uzytkownikami . o, .
7. Coachowanie specjalistow- mozna, ale czy trzeba?
=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 10. Strategiczne btedy w obstudze
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji . . , .
15. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta cz.4.
zawodowej
*twarze rynku customer experience 22, Kto sie boi audytu cz.4
w kraju i na Swiecie L.
27. Badania i raporty
sciekawe opisy strategii i modeli biznesowych
na $wiecie 15. Literatura branzowa
=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,

Koniec roku za pasem. Wokdt nas spokojnie nie byto i nie jest.
Zyczmy zatem sobie, by jednak ... byto. By biznesy sie rozwijaty
dzieki nam, bysSmy my mogli planowaé¢ i przewidywaé znowu
przysztosc. By byto stabilnie i spokojnie, by mozna byto trzymac sie
etycznych regut. Zyczymy wszystkim normalnosci. Ale i radosci i
szczescia, bo Swiat sie przeciez zupetnie nie zatrzymat.

Wielu z nas z rozrzewnieniem wspomina lata minione, wielu
datoby wiele, by sie w nich znowu znalezé. Tak jednak nie bedzie.
Myslmy o jutrze i dziatajmy w imie jutra i pojutrza. A za rok
bedziemy bardziej sie usmiechac.

Ten rok byt bardzo trudny. Wiele spraw staneto na gtowie, wielu
ludzi juz sie nie pojawi tam, gdzie przyzwyczailismy sie ich
spotykac. Ale pamietajmy, ze to co mamy, zawdzieczmy takze im i
relacjom jakie dzieki nim powstaty.

Zawodowy Nowy Rok, to zmiany wywotane przystosowaniem sie
do warunkéw, to optymalizacja kosztowa, rozwijanie nowych
sektoréow biznesu. | tak bedzie. Pomimo wielu nieprzyjemnosci,
ktdore nas spotkaty, dostalismy takze niebywatg okazje do chtodnej
oceny swoich osiggnieé¢ i oblicza rzeczywistych potrzeb,
skorygowania swoich dziatan.

Od na zalezy jak bardzo bedziemy pomagali innym i jak bardzo nie
bedziemy marnowali swego czasu, w drodze do zawodowej
doskonatosci. Czego to, naszym czytelnikom zyczymy z catego
serca
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Postawy spoteczne w obstudze klienta

cz.3 — niemily pracownik

W pracy sprzedawcy istotnym elementem
ksztattowania jego profesjonalnej postawy jest
nauczenie go radzenia sobie z trudnym klientem.
To zaledwie nikly procent populacji, jesli dziatamy
ale w przypadkach
utrwalonego bataganu organizacyjnego w zakresie
okreslenia wtasciwych standardéw obstugi klienta,
wiecej potowa klientéw moze
wykazywaé¢ cechy o0séb  zniecierpliwionych,
poirytowanych, niezadowolonych etc.

prawidtowo i sprawnie,

czasami niz

Tam, gdzie wszystko wydaje sie by¢ przygotowane
perfect, tam réwniez wystepujg trudni klienci i jest
ich statystycznie 2-4% populacji wszystkich naszych
klientow. To niby nie jest duzo. Jednak bioragc pod
uwage wrazliwos¢ ludzka (im cztowiek jest bardziej
Swiadomy, tym bardziej jest wrazliwy i na odwrét)
musimy by¢é w petni przygotowani do obstugi
takich klientow. Tym bardziej, ze
demonstrowana przez nich nadpobudliwos¢ wcale
nie oznacza, ze dla firmy sg to gorsi klienci. Czasami
ci z ADHD, w konsekwencji swoich przezy¢ i doznan
(traktowanych przez nich mimo wszystko jako
bardzo pozytywne) kupujg najwiecej, najbardziej
dochodowych dla sprzedawcy produktow.

rowniez

Ale, co by nie moéwic, trudni oni sa.

Posrod wszystkich probleméw zgtaszanych przez
klientéw, najwiekszg grupe stanowig trzy. Brak
szybkiego kontaktu (,trzeba dtugo
czeka¢”, ,nie mozina sie dodzwoni¢”, ,pdine
odpowiedzi na ztozone mailem zapytania”), niemita
atmosfera rozmowy (,pan powinien by¢ bardziej
mity”, ,ewidentnie, nie chciat mnie zrozumiec”,
,byt opryskliwy i niegrzeczny”) i odmowa
uwzglednienia roszczen (,potraktowano mnie
niesprawiedliwie”, zaakceptowano moich
reklamacji”, ,rekompensata za moje straty byta
nieadekwatna do oczekiwan”). Przyjrzyjmy sie im
po kolei.

strasznie

,hie

Brak
wymieniany jest przez

szybkiego kontaktu firmy z klientem,
klientow, statystycznie

niezbyt czesto. Wiec firma zwykle nie poczuwa sie
do inwestowania $rodkéw finansowych w poprawe
jakosci swoich dziatan na rzecz klienta. Zwtaszcza
jest to trudny temat, gdy zdamy sobie sprawe, ze
zmniejszenie skali niezadowolenia z tempa obstugi
z poziomu 4% na 2% (bo wyeliminowa tego
zupetnie sie nie da) to podniesienie realnych
kosztéow dziatania zespotéw obstugowych o 10-
15%. To niepotrzebnych
pracownikow, to drastyczne zwiekszenie poziomu
dyscypliny pracy, to dodatkowe koszty lokalowe i
administracyjne. Tylko w wyjgtkowo skrajnych
sytuacjach, kiedy firma dba o to, by wyrdznikiem jej
na rynku, ptyngcym wprost ze strategii, byt wtasnie
poziom obstugi klienta, takie dziatania maja sens.
Badania naukowe (z zastosowaniem obiektywnych,
naukowych metod) wskazujg, ze warto jest walczy¢
by obnizy¢ poziom niezadowolonych z 10% na 5%,
ale kazda walka o jeszcze wieksze obnizenie tych
wskaznikdw pocigga za sobg ...
koszty. Tak nieuzasadnione! Trzeba wiec to
zaakceptowa¢ i przewidzie¢ rdéznego rodzaju
zachowania  klientéw, a takze uodpornic
pracownikéw na oddziatywanie takich sytuacji.

zatrudnienie

nieuzasadnione




Zdrowie psychiczne w pracy

Nie oznacza to, ze mozna je bagatelizowaéd. Co to,
to nie. Nigdy! Ale nalezy kierowac sie rozsgdkiem i
wynikiem ekonomicznym. Czasami trzeba za-
akceptowac to, ze klienci ci odejdg ( w co watpie)
ale prowizje ze sprzedazy im towardéw zostang z
nawigzka pokryte oszczednosciami kosztéw na
podwyzszenie jakosci Swiadczenia ustug. Bo to
podniesienie jakosci istotne bytoby tylko i wyta-
cznie, wtasnie dla nich.

Niemita atmosfera rozmowy, to ta sfera prob-
leméw z jakoscig obstugi, ktéra niewtasciwie
monitorowana nie pozwala sie bronié. Stowo,
przeciw stowu. Stowo klienta (tak waznego dla

firmy) przeciwko stowu pracownika (ktéry nigdy
nie jest doskonaty). Receptg na ten problem jest
wtasciwe przygotowanie procesu obstugi, z zasto-
sowaniem mechanizmu rejestrowania rozméw z
klientem, a takze wczesniejsze ustalenie realnych
standardéw jakosci obstugi, zatatwiajg temat.
Kazda skarga klienta moze by¢ zweryfikowana,
zaréwno pod katem merytorycznym , jak i poza-
merytorycznym. Zdawkowe stwierdzenie
menedzera: ,odstuchatem i nie doszukatem sie
btedu pracownika, ale jesli poczut sie pan urazony,
to przepraszam w imieniu swoim i firmy. Zwrdce
uwage pracownikowi , by wystrzegat sie sytuacji
niejednoznacznych w jego pracy”- z reguty konczy
problem. Co prawda kaszta minuta zaangazowania
menedzera w kontrole pracy podwitadnych

kosztuje, ale sg to koszty uwzglednione juz na Klient. w swoim postrzeganiu
74

etapie tworzenia stanowiska menedzerskiego i . 2 5 ;
obsadzania go kims o pro klientowskim uspo- rzeczywistosci, zawsze pozostawac

sobieniu. No, jak widaé, nie moze to byé zupetnie bgdzie egocentrykiem, niezaleznie
przypadkowy menedzer. od tego, czy ten jego egocentryzm
Trzeci z przytoczonych aspektéw, to odmowa be;dz:e miaf charakter radykalny’

zasadnosci roszczen. Tu klienci majg nieprawdo- (4 /iberalny.
podobna fantazje i prdébujg uzyska¢ dla siebie
korzysci, nie stronigc od pomdwien a nawet . . - .
ktamstw. Personalne angazowanie sie pracownika Dla hiego IStI’IIEje tylko j€d€n

w obnazanie ztych intencji klienta nigdy nie ma standard. Tym standardem jest
se.nsu. Spr?V\./a zawsz_e jest eskalowana, ang?Z}JJe stopieri spefnienia jego

wielu ludzi i zostaje w gtowach pracownikow, : :
czesto jako przezycia traumatyczne. Rola oczekiwania.
pracownika jest umozliwienie zainicjowania

odpowiedniego dla powagi sprawy, procesu i

wyjasnienie, dajacych sie wyjasni¢ niuanséw




dotyczacych roli, jaka w procesie petni
pracownik. Przyjecie postawy ( w przypadkach
skrajnie trudnych) stronnika-obroncy firmy,
podsyca tylko zto$¢ klienta i przektada sie tez
na negatywne emocje pracownika. Klient ma
wiedzie¢, rozumiemy-prosze podyktowac-czy
dobrze zapisatem- przekazuje-otrzyma pan
odpowiedz w wybranej przez siebie formie-
czas odpowiedzi wynosi.... To proces. Tu nie
powinno mie¢ miejsce ani na swoje emocje
(zaatakowanego przez klienta pracownika),
ani na uleganie emocjom rozméwcy. Tu nie
ma miejsca na podsycanie oczekiwan klienta,
cho¢ pewna forma empatii bardzo jest
pozadana. Firma handlowa, a takze wydziat
handlowy firmy produkcyjnej, nie moze
odpowiada¢ w petni za niedociggniecia
producenta. Malo tego, w tej ,,przepychance”
staje zawsze po stronie klienta. Dobrze jest
jesli klient to w koncu zrozumie.

Czestg przypadtoscig ludzi niewtasciwie
przygotowanych do pracy na stanowisku
konsultanta jest niewtasciwe ich
przygotowanie do rozwigzywania problemow.
A to juz jest bfad menedzera,
odpowiadajgcego za pracownikéw w swoim
zespole. Dobry menedzer szybko zlikwiduje te
niedociggniecia, zty menedzer bedzie

Zdrowie psychiczne w pracy

probowat wykorzystywaé je przeciwko swoim
podwtadnym. | nie trzeba by¢ wybitnym
specjalistg od spraw zarzadzania by modc to
obiektywnie stwierdzic.

Ale kto mowit, ze kazdy menadzer jest dobry?
Ze nie zdarzajg sie posrdéd nich oprawcy i
nieudacznicy. Statystycznie w kazdej grupie
spotecznej i zawodowej, kilka procent
populacji znaczaco odbiega od standardu.

Trzeba... wypadatoby o tym stale pamietad.

. mode /




Co to takieg
Czesc 4.

COACHIN

Coachowanie specjalistow — mozna, ale czy jest taka realna potrze

Edukacja cztowieka nigdy sie nie konczy. Zwazywszy
na to, techniki szkoleniowe podlegajg rozwojowi w
kierunku umasowienia , jak i specjalizacji, to mozna
zatozy¢, ze ta historia w zasadzie nigdy sie nie skon-
czy. Zawsze bedziemy dazy¢ do tego by byto lepiej,
doktadniej, efektywniej lub by nie straci¢ rozwinie-
tych juz u siebie kompetencji i je odswiezad.
Coaching jest taka formg edukowania, ktéra stawia
nie na zapamietywanie, tylko na zrozumienie. | tym
wtasnie wyrdznia sie najbardziej. Tutaj nie tylko
tresci s3 wazine ale i sposéb indywidualnego
postepowania nauczyciela i ucznia.

Na pytanie czy coaching moze by¢ stosowany w
przypadku wspomagania pracy specjalistow, eks-
pertéw i czy jest uzyteczny odpowiem, ze tak w
ogole, to oczywiscie tak, a w szczegdle warto jest na
elementy spojrzeé¢ nieco inaczej. Z

pewne jego
nieco innej perspektywy, pod innym katem.

) 7
W naszych rozwazaniach o coachinéﬁ ﬂupilisﬁmy sie
na dosy¢ waskiej sferze dziatan zwigzanych z bizne-
sem, a mianowicie na coachingu w obszarze obstugi
klienta. To pracownik musi zrozumie¢ klienta,
potrafi¢ sie postawi¢ w jego skérze i przewidy‘waé
to, co moze sie w konkretnych sytuacjach wydarzy¢.
Menedzer, o ktérym rozmawialiSmy ostatnio, tez
musi posiadaé te umiejetnosé, zwtaszcza wéweczas,
kiedy czes¢ spraw obstugi klienta, jednak do niego
trafia i wymusza jego kontakt z wnioskujgcym lub
postulujgcym klientem. Ale nalezy pamietaé , ze w
tych wazna jest tez
umiejetnos¢ postepowania wewnatrz organizacji. W

rozwazaniach rzecza
relacjach pracownik-przetozony, pracownik jednej
komorki z pracownikiem komorki
organizacyjnej. Tutaj, dla lepszego zrozumienia
mechanizmu  kontaktéw  wewnetrznych, taki
coaching tez bywa przydatny. Zawsze wazne jest, co
dzieki niemu chcemy osiggnaé, poprawié, zdusic.

innej




Zdrowie psychiczne w pracy

Jak wida¢, coaching specjalistyczny tez moze
mieé dwie natury. Ten, ktéry odbywat sie bedzie
w odniesieniu do sfery pomiedzy pracownikami
lub na styku specjalisty i pracownika lub
specjalisty i menedzera oraz w sferze relacji
pomiedzy klientem, a specjalisty. To juz zalezy
od tego, w jaki sposdb rola specjalisty w
organizacji zostanie zdefiniowana.

Jesli  funkcja specjalisty oznaczac
merytoryczne wspomaganie
pracownikdw w ich relacjach z klientami i
ograniczona ona bedzie do konsultacji w formule
jeden na jeden z pracownikiem, to coachowanie
bedzie miato zupetnie inny przebieg niz
kiedy specjalista bedzie sie
samodzielnie musiat kontaktowaé z klientem, w
obecnosci pracownika lub bez jego obecnosci.
Dlaczego to jest takie wazne? Odpowiedzialnos¢
za wiasciwe reakcje z klientem spoczywa zwykle
na pracowniku. | jesli nie potrafit czegos zrobic ,
to moze, a nawet powinien wspomagac sie kims,
o wiekszych kompetencjach. Wspomagaé, a nie
wyreczaé.

bedzie
dziatan

wowczas,

Dlatego witasnie od okreslenia roli specjalisty w
organizacji nalezy zawsze rozpoczynac analize, w
przypadku checi poddania go indywidualnemu
treningowi, jakim jest coaching. | tu
niespodzianka, bo najczesciej otrzymujemy
odpowiedz, ze wszystkim. | tym, i tym i tamtym.
Tyle, da sie wszystkiego
jednoczesnie. Co$ najpierw, cos pdzniej. Wiec
najpierw... co?!

e nie robié

Opcje sg dwie, albo skupiamy sie na dziataniach
majacych za zadanie poprawe pracy na linii
specjalista pracownik, albo na linii specjalista-
klient. Pézniej, po przebrnieciu procesu kalibracji
sposobu dziaftania specjalisty, mozemy te dwie
formy mieszac i czesto jest to bardzo wskazane.
Ale na poczatku, nie. Na poczatku pomédzimy
zrozumie¢ specjaliscie podstawy tego, co i jak
wykonuje w swojej pracy. Pozwélmy mu nauczy¢

sie empatycznego podejscia do klienta, co wcale
nie jest takie tatwe i czesto zmusza do uzywania
przez coacha wielu kruczkdw, by specjaliste
naprowadzi¢ na wtasciwe tory wartosciowania i
postepowania wobec klienta. Pdzniej zajmijmy
sie komunikacjg i zagadnieniami tworzenia i
utrzymywania relacji. Na koniec nauczmy go...
coachowania. On bowiem, jako specjalista, moz
w relacjach swoich z pracownikami, zaczacC
stosowac techniki coachowania, by
monitorowac postawy i sposoby postepowania
pracownikdw, na rzecz ktérych, z jakiejs tam
troche wyiszej perspektywy, spoglada.

—
~
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Dosy¢ charakterystyczne jest to, ze specjalisci,
uwazajacy sie za guru w swojej dziedzinie, zwykle
bardzo dtugo wzbraniajg sie przed narzuceniem im
innego  sposobu ich
dotychczasowy wtasny. Bywa, ze kilka sesji trwa
przetamywanie oporu, naprowadzanie na wtasciwe
tory myslenia o samym zagadnieniu potrzeby
coachowanie wtasnie ich. | bywa, niestety takze, ze
takie ,bezowocne spotkania” z coachem stajg sie
mocno krytykowane, a nierzadko pojawiajg sie
postulaty, by spotkania te przerwac, bo one nic nie
wnoszg. Im wiekszy jest opdr, tym dziatania
specjalisty, majgce za zdyskredytowanie
techniki i osoby coacha, sg z reguty silniejsze. A
podsycany opdr sie umacnia.

wartosciowania, niz

cel

Nie wolno czeka¢ i nalezy nastepng sesje
przeprowadzi¢ w obecnosci menedzera. Nie wolno
jest dopusci¢ do sytuacji, w ktérej menedzer
podejmuje jakas decyzje, ,bo ufa swemu
specjaliscie”i zrobi to dosy¢ nieodpowiedzialnie.

Bardzo, bardzo czesto taki opdr, ktéry zostanie w
koncu przetamany, stanowi punkt startu do

zupetnie innego sposobu wykonywania pracy i
tworzenia zupetnie innych relacji z pracownikami.
Specjalista staje sie innym cztowiekiem. Przestaje
mysle¢ wytgcznie w sposéb egocentryczny.

Reszta zagadnien zwigzanych z coachowaniem, to
standard. Sposoby, metody rozwiazywania
probleméw, jakos¢ i precyzja komunikacji,
celowos¢ i procesowy charakter zdarzen. Po
przetamaniu barier, spotkania coachingowe
odbywajgce sie z czestotliwoscia raz w tygodniu
powinny wystarczac.

Czy jest potrzeba coachowania specjalistow?
Hmm... jesli menedzer jg dostrzega to jest, jesli
menedzer jej nie dostrzega, to czasami tez jest ,
ale czasami nie ma. Ale zawsze mozna podjgc
decyzje by nauczy¢ specjalistéw  technik
coachowania i celowego profilowania dziatan
pracownikow. Wtedy, z czasem, coach zewnetrzny,
nie bedzie juz organizacji w tej sferze potrzebny.

CDN




Strategiczne bledy w obstudze klienta

Czasami o strategii mysli sie zerojedynkowo lub
pozwala sie jedynie na to, by na podstawie analizy
np. SWOT okresli¢ jedynie czy strategia jest ofen-
sywna, defensywna czy zrébwnowazona. Ale czes-
ciej stowo strategia ukrywa w sobie nieco wiecej
tresci. | tak dla przyktadu, wg. Wikistownika 2021,
ogélny szczegbétéw) plan
dziatan (wykonywanie czynnosci w okreslonym
celu, aktywne dazenie do zmiany czegos), szerszy

(nieuwzgledniajacy

od taktyki (sposobu dziatania wedtug wczesniej
przemyslanego planu).

Pokazuje ona ogdlne kierunki, obszary i charakter
dziatan lecz okredlenie ich doktadnego zarysu jest
przedmiotem dziatan operacyjnych.

To co nazywamy strategia dziatania stuzb obstugi
klienta, w jezyku wojskowym oznacza ni mniej ni

wiecej, tylko taktyke. W codziennosci biznesowej
zwykto sie jednak uzywac sformutowania strategia
szczatkowa lub celowa dla konkretnego obszaru.

Strategia w firmie powinna posiada¢ forme
dokumentu o ogblnym, ktoéry
obstudze klienta poswieca dwa, goéra cztery
zdania. Ale zdania te powinny umozliwiaé
precyzyjne budowanie modelu obstugi w firmie,

charakterze

stanowigcego fundament sprzedazy i kreowania

wizerunku zaréwno samej firmy, jak i jej
produktow lub/i ustug. Strategia ma réwniez za
zadanie okresli¢ miejsce swojej firmy na drabince
popularnosci, jakosci i dostepnosci na tle swojej

konkurencji.




Jakie wiec mozna popetnic tutaj btedy?

Pierwszy i podstawowy , to bagatelizowanie roli
obstugi klienta, Nie poswiecanie
obstudze klienta swojej uwagi moze wskazywaé na
dziatania beztroskie wynikajgce wprost z braku
zrozumienia wspotczesnego
Pozbawione ram dziatania postepowanie wyraznie
dorazne, nie skupia sie zbytnio na dziataniu w
jakim$ konkretnym kierunku , a ma za zadanie
jedynie chwilowe zapobieganie eskalacji oczekiwan
klienta. Czasami jest to jednak zgubne, gdyz w
dtugiej perspektywie skutki tego sg zwykle
negatywne.

w biznesie.

zasad biznesu.

Drugi, nie mniej wazny element, to wytgcznie
kosztowe podejscie do zagadnienia obstugi klienta.
Catkiem czesto obserwuje sie sytuacje, w ktérych
dziatania w obszarze obstugi klienta postrzegane sg
w charakterze koniecznych wydatkéw, za ktérymi
nie idzie zadna korzy$é, a stanowig one jedynie
ograniczanie negatywnego wptywu niechcianych
zdarzen, na oceny formutowane przez klientéw. A
przeciez cata sfera do sprzedazy wynikowej,
sprzedazy krzyzowej czy zwykiego wsparcia
zagubionego uzytkownika, potrafig zdziata¢ wiele
dobrego dla relacji klient-firma.

Trzecie, to umniejszanie roli PR w rozwoju swojej
firmy. Nie wiem czy public relations to najlepsze
okreslenie, jednak chodzi mi o budowanie relacji i
wykorzystywanie ich wptywu na szersze grono
uzytkownikéw, produktow firmy.
Dobre traktowanie klienta, nie pozostawianie go z
jego problemami samemu sobie, to iskierka, ktora
na dobrze przygotowanym Srodowisku moze szybko
rozpali¢ wielki ogien korzysci lub uwielbienia.

odbiorcéw i

Strategia obstugi klienta w firmie ma sie nijak do
strategii firmy. Ta druga, tak jak wspominatem na
poczatku tekstu ma posta¢ wyznaczania gtéwnych
kierunkéw i akceptacji przez wszystkich w firmie,
podstawowych i gtéwnych wartosci jakimi bedzie
sie ona kierowa¢ w ciggu najblizszych kilku lat. To
drugie, czyli tzw. strategia dziatania struktur obstugi
klienta nalezy zagadnien
operacyjno-strategicznych. Oznacza to,
okreslonych czesci struktury organizacyjnej firmy,

w firmie. juz do

ze dla

przyjmuje sie ogdlne zasady i wypetnia sie je trescia.
| to juz nie sg krdtkie ani zwiezle rozwazania.

Strategie obstugi klienta uwazajmy wiec dla zasady,
gtéwnie jako ogdlng koncepcje traktowania i
wykorzystania potencjatu klienta w dziatalnosciach
biznesowych firmy.

Nie znam takiej firmy, ktéra zaktadataby, ze odrzuca

ona skutecznos¢ operacyjnego dziatania
i respektowanie zasad spotecznych, prawa
cywilnego i handlowego. Chociaz patrzac na

rezultaty ich dziatann , mozna mie¢ jednak tego typu
watpliwosci.

Opracowujgc zasady ogdlne dziatania sposobdéw
zajmowania sie klientem w firmie, nalezy okresli¢
ich role, a w zasadzie role
zarzadzajgcym firmg. Czasami wigczenie Dyrektora
Pionu Obstugi Klienta do zespotu zarzadzajgcego
firma determinuje role podlegajgcej mu struktury i
nieformalne okreslenie

szefa w zespole

pozwala na zaleznosci

pomiedzy obszarami zajmujgcymi sie klientem, a

pozostatymi obszarami majacymi swoich
reprezentantéw w zespole zarzadzajagcym. |
przyjmuje sie takze zasade, ze dzialty nie

prezentowane w Management Staff , majg mniejsza
moc oddziatywania na innych.

Duzg pomoca w rozwazaniach na ten temat jest
procesowe podejscie do zarzadzania. Nawet jesli
istniejg jakiekolwiek watpliwosci na temat tego, kto
z kim firmie powinien sie liczy¢ , a kogo moze lekko
bagatelizowa¢, to szczegétowy opis sposobu
dziatania, w réznych sytuacjach powoduje , ze
wszystko staje sie jasne. Ale procedury i procesy nie
okreslajg nigdy ogdlnego nastawienia do klienta. To
wynika¢ musi witasnie ze strategii albo z planéw

marketingowego dziatania w firmie.

Okreslenie zasad strategii firmy, to dokument, jak
juz méwitem bardzo zwiezty. Okreslenie i opisanie
zagadnien strategiczno-operacyjnych to juz solidna
porcja precyzyjnych informacji , majacych charakter
nakazowy.

Sposrod  wszystkich  zagadnien, ktéore dotyczg

obszaru naszych rozwazan , najbardziej istotne s3 te



mowigce o sposobie traktowania klientéw firmy,
zatwierdzone] i uznanej gradacji i
poszczegdlnych grup klienckich dla rozwoju firmy,
okreslenie wyraznych granic obszaréw kompetencji
dla stanowisk lub zespotéw, tzn, wyznaczenie
osrodkéw decydowania w konkretnych sprawach,
np. reklamacjnych, cenowych etc, wskazania
osrodkéw wspierajgcych i ich roli w procesach
przypisanych obszarowi obstugi klienta, opisania
sposobu obstugi klienta, wskazania poszczeg
kanatow komunikacji i ich rangi, roli
procesach komunikacyjnych
okreslenia roli innych 0$
firmie, w procesach dot

zZnaczenia

7
OI11N

decyzyjnych w

jest branie/wziecie pod
, jak: okreslenie profili
okreslenieg parametréw
okreslenie

Ale takze niezwykle

monitorowania
jakosciowych
sposobéw mo

zwigzanych z
zwigzanych z
kreowaniu wz
dostawy, etc.).

Do btedéw
wszystkim:

* takie btedy, od
zagadnien, kiedy
doktadnie co, co tak, a
zajgc sie moze tym ,,nie

* niewiedza, na temat tego, jak
podejmowac: ja-moj szef- ktos inny w
dyrektor/prezes zarzadu- prokurent firmy

* Brak deklaracji tego, jakie sg zrdédta finansowania
dla dziatan standardowych i niestandardowych,
jaka jest planowana sukcesja w strukturach, jak
wyglagda model zastepowania oséb funkcyjnych,
czy choéby jednoznacznego zdefiniowania tego,
jak przebiega praca pod katem sprzyjania
klientom, jakie ma przynosic¢ skutki i generowaé
konsekwencje

* Brak wyraznego zadeklarowania, co do roli
egdlnych kanatéw komunikacji i zasad
klientem réznego typu

To nie jest cata o wyrwanych kilka jej

innosci udato mi sie

firmie, réwniez
tu formalnego
anowi¢ Zrodto

dzy osobami
o do jakosci
Oowe powinny
dokumentéw
otyskawicznie i
do biezacych

gtéwnych.
relatywni
potrzeb o

Oznacza
powinien

umozliwié
specjalistami

e ogoélnym zapis
AGRAF X, PUNKT Y:
klientg kt bezposredni ze
2klamacji, w przypadkach
w wygodnych dla klienta,
ach pracy”, ale juz w zatgczniku do
tego dokumentu, zapis powinien by¢ precyzyjny: ,, w
nawigzaniu do paragrafu X, punkt.y USTALA SIE z

* brak jednoZRa€Akgd bKr¥ErARY PAKY PERRIREEE “Lhiem dzisiejszym, do odwotania, GODZINY przyje¢

sprzedazy moze realizowa¢ dziat OK

* brak wyraznego zdefiniowania tego, jacy klienci
sg preferowani , a jacy bagatelizowani; | nawet
jesli zatozymy , ze wszyscy tak samo, to zapis taki
w strategii powinien sie znalezg)

* brak wtasciwych odniesien do tego chociazby,
kiedy pracownik moze by¢ ukarany, a kiedy
powinien by¢ nagrodzony i w jaki sposdb

interesantéw w sprawach reklamacyjnych na
. kazdy poniedziatek w godzinach 9.00- 15.00, i w
czwartek w godzinach 10.00-18.00"

Sposdb obstugi klientéw i terminy z nim zwigzane i
obowigzujgce, wynikajg wprost z przepiséw prawa
cywilnego i 24/48 godzin
potwierdzenie otwarcia sprawy i poinformowanie o
trybie dalszego procedowania,

0zhaczaja: na


https://it.wikibooks.org/wiki/File:Znak_B-21.svg
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/

7 dni dla podjecia decyzji, co do istoty i
charakteru wnoszonej reklamacji, 2 dni robocze ,
dla przygotowania sie do zados$cuczynienia ,w
przypadku zasadnych reklamacji i ustalenie z
klientem sposobu zamkniecia sprawy. W
przypadku niemoznosci dodzwonienia sie do
klienta w tym czasie, przyjmuje sie , ze wysytka
maila nastepuje nie pdzniej niz w ciggu 24 godzin
od podjetej decyzji, a telefony do klienta
wykonywane sg nie czesciej niz 2 razy dziennie ,
do skutku.

Ups... troche sie chyba zagalopowatem, ale owe
zatgczniki do dokumentéw formalnych moga
mie¢, a w zasadzie powinny miec¢ charakter
procedur i stanowié¢ jedynie wazny dodatek do
dokumentu gtéwnego.

Precyzyjne okreslenie zasad dziatania z klientem i
z innymi dziatami, w sprawach klienta, jest
fundamentem efektywnego dziatania firmy.

W okreslaniu zasad operacyjnego dziatania
obstugi klienta istotne jest
nawigzanie do odwotawczej
i konsekwencji popetniania btedéw w dziataniach
operacyjnych. Moze wydawac¢ sie to niektérym
Smieszne czy niedorzeczne , ale utrzymywanie
pracownika w atmosferze strachu czy obawy
jego)
obowigzkdéw, bardzo szybko przysparza dziwnych
ktopotéw i tlumi jego zaangazowanie. A tego
przeciez absolutnie nie chcemy.

struktur bardzo

sciezki

przez ztym wypetnianiem swoich i

Niezwykle waznym jest réwniez, w przypadku
kiedy méwimy o strategiczno-operacyjnej sferze
dziatania w obszarze obstugi klienta, ustalenie
zasad wykorzystywania wtasnego budzetu, a
jego Operowanie
zdecydowanie codzienng
prace menedzerom w sprawach rutynowych czyli

takze zasad tworzenia.

budzetami utatwia

statych, badz regularnie powtarzajgcych sie ,
wymuszajac prowadzenie dziatan
niestandardowych jedynie w przypadkach
absolutnie nietypowych.

Budzetowy charakter zarzadzania ma jeszcze

jedna wazna ceche. W przypadku obstugi klienta

nie da sie okresli¢ precyzyjnie jego wielkosci, ale

przypisanie  statych  parametréw typowym
sprawom, znacznie ogranicza fantazje
menedzerow.

W tym miejscu zwréce tylko uwage na pewien
czesto wystepujacy paradoks. Paradoks tworzenia
budzetéw w sposdb, ktéry wykorzystuje ostatnie
dane z relatywnie krétkiego okresu dziatania np. z
ostatniego Swiadomy
menedzer zdawat bedzie sobie sprawe z tego, ze
usprawnienie dziatania jego pracownikéw ,
wymuszg W sposob proporcjonalny zmiany
wysokosci budzetéw w kolejnych okresach
budzetowania, to bedzie robit wszystko, by do
tego jednak nie dopusci¢. A to oznacza, ze nie
majgc osobistej korzysci z dobrej swojej i swoich
pracownikdw pracy, wcale nie bedzie dazyt do
kreowania lepszej efektywnosci. Moze lepiej jest
nie wprowadza¢ korekt zbyt wczesnie,
podstawie danych z ostatniego okresu, tylko
wyliczenia swoje opierac¢ na danych z wielo lecia.
Wdwczas to, wypracowane rezerwy nie beda
stanowic ciezaru i bedg motywowaty (tu musi by¢
jakis ciekawy algorytm skutkéw) wszystkich, do
jeszcze lepszego dziatania. Zonglujac kosztami
statymi i zmiennymi, z reguly daje sie taki
skuteczny mechanizm wytworzyc¢.

oku. Jesli

na

Zarzadzanie budzetem jest oddzielna dziedzing,
ktérej nie bedziemy na razie poswiecac juz wiecej
swojej uwagi. Ale moze to by¢ bardzo wainy
element zarzadzania praca podlegtej struktury.

Wiem, ze nie da sie wyczerpa¢ tematu
strategicznych i operacyjno-strategicznych
btedéw w jednym, dosy¢ krétkim artykule. Ale
jest to zagadnienie niezwykle wazne,
nalezycie potraktowane przyczyni¢ sie moze do
drastycznego (nie wiem czy takie sformutowanie
odpowiada szybkiego podnoszenia
jakosci i dziatania) podniesienia

poziomu $wiadczonych ustug.

ktore

zdarzeniu
skutecznosci

A w biznesie chodzi nam nie tylko o przychody ,
o kontrole wydatkéw. Ich
optymalizacje i urealnienie.

ale rowniez i



To co czesto umyka, na etapie kreowania takiej
strategii, taktyki czy szczegétowego plany dziatania
na przysztosé, to stabe uwzglednianie oczekiwan
klienta. Albo, co gorsza catkowite pomijanie jego
sposobu patrzenia, na przedsiewziecie, ktére
kreujemy i w ktérym uczestniczymy sami.

A jak to witasnie wyglada z jego strony klienta? Co
dla niego bywa krytycznie zte?

- Klient chce by¢ traktowany nalezycie

- Klient chce mie¢ prawo do okreslania swoich
zadan

- Klient chce by jego zgdania realizowane byty jak
najszybciej

- Klient chce wiedzie¢ dlaczego

- Klient chce mie¢ mozliwos¢ odwotania sie od
niesprzyjajagcych mu decyzji

- klient chce otrzymywaé kazde wsparcie , jakie
tylko przyjdzie mu do gtowy

- Klient chce wiedzie¢ czy i dla kogo jest wazny (a
jesli nie jest, to dlaczego)

- Klienta nie obchodzga ani koszty ani obowiazki, a
wylgcznie jego prawa

- Klient nienawidzi powtarzajgcych sie btedéw
firmy

- Klient nie lubi mie¢ ztych wspomnied po
rozmowie/ czu¢ sie zawiedziony

- Klient bywa kaprysny i czasami chce by¢
anonimowy a czasami mu to przeszkadza (czuje sie
niedoceniony)

- Klient nie lubi rozmawiaé z
praktykantami/nowymi pracownikami

- Klient jest dobrodziejem przynoszacym firmie
przychody i chce by tak wtasnie go traktowano,
niemalze jak zywiciela

Bagatelizowanie czy moze brak swiadomosci tego
jak duzy wptyw na charakter i wyniki swojego
biznesu wywieraja... relacje z klientem, jest bardzo
ryzykowne. Dla klienta , to z kim w danym
momencie rozmawia , nie zawsze ma znaczenie.
Czasami tak, a czasami niekoniecznie.
,Rozmawiam z firma..”. A taka postawa
determinuje sposdb postrzegania wielu, czasami
wydawac by sie mogto, mato istotnych elementéw.
Naleza do nich sposéb witania sie, tatwosc
identyfikowania sprawy, szybkos¢ i
jednoznacznosc¢ rozumienia problemu etc.

To wszystko mozna przewidzie¢ i zastosowac, ale
wymaga to wtasciwego sposobu wartosciowania i
planowania dziatan przez menedzera. Wchodzac
do firmy i poznajac jg, menedzer staje sie coraz

bardziej Swiadomy tego co w firmie obowigzuje i
co sie dzieje. Jesli zdecyduje sie dokonaé
Swiezutkiej diagnozy czyli opracowac¢ raport
otwarcia, to tatwiej mi bedzie narzuci¢ sobie
pewien harmonogram dziatan. Jesli tego nie zrobi ,
to oznaczac¢ bedzie ze nie on poznat firme tylko, ze
firma dostosowata jego, do siebie, Ludzkie plany i
oceny maja charakter nietrwaty. Niespisany stajg
sie ulotne i z czasem przestaja miec jakiekolwiek
znaczenie.

Ale jest jeszcze jeden aspekt menedzersko-
operacyjny. Menedzer wchodzac do firmy bywa
mamiony mozliwosciami i potrzebami. Pielegnuje
w sobie poczucie bycia potrzebnym. Z czasem
zaczyna mu przeszkadzac to, ze jego spostrzezenia
sg bagatelizowane i zatrzymuje coraz wiecej
whnioskéw przy sobie. Zaczyna sie psychicznie
zamykac i przystosowuje sie do firmy, do
pracodawcy, do swojego zwierzchnika.
Niesporzadzenie Raportu otwarcia, niezaleznie od
tego czy dokument strategii jest dostepny czy nie,
jest karygodnym btedem. Jesli jest sporzadzony i
jego przekazanie do wtasciwego przedstawiciela
zarzadu jest potwierdzone, to mamy podstawe do
dziatan, na ktérych obiektywnie nam zalezy.

Zapraszam do dyskusji, ktéra bedzie zmieniac
oblicze, naszego krajowego CEM (customer

experience management).




Parametryzacja dziatan w obstudze klienta

z. 4

Parametryzacja dziatan w obstudze klienta jest
koniecznoscig. To juz sobie doprecyzowaliémy. Ale
jak ja ,,zaszy¢” w narzedziach, by méc z pozyskanej
w ten sposdb informacji/wiedzy, szybko korzystaé?

Tu pojawia sie pierwszy z dylematéw, nad ktérymi
bedziemy dzisiaj rozmysla¢. Dylemat tego, komu
wskazniki majg stuzy¢ najbardziej? W ogdle, to
stuzyé majg wszystkim, ale jak pamietam ze swojego
dziecinstwa stowa mojej kochanej babci Zosi, ,jak
cos$ jest do wszystkiego, to raczej jest do niczego”.
Wiec, uczulony na przejawy braku
ukonkretyzowania sugeruje, ustalcie kto decyduje,
kto postuluje, kto zatwierdza, kto wprowadza i
zawiesza etc. Bo jesli pozycja menedzera (ktorym
jestesmy) jest pozycjg niezbyt silng, a jeszcze gorzej
bardzo staba, to rosci¢ sobie prawo do decydowania
bedzie nasz pryncypat. Jesli bedzie miat on wtadczy
charakter ale umiarkowang wiedze i takowe
doswiadczenie, to bedzie chciat decydowaé, ale
wplyw na to, co zaproponujemy i co finalnie
uzyskamy, bedziemy mie¢ my-
wykonawczy. Tamtemu zostawmy te decyzje, ktore
umocnia jego ego, a nam nie zaburzg naszego
modelu pracy z zespotem.
rekomendujmy dostatecznie dtuga liste zagadnien.

menedzerowie

Przygotujmy i

Ale jesli o naszych postulatach rekomendacyjnych
ciggle sie méwi , ze gdzies one s3, to pewnie tak
rzeczywiscie jest. Czy sama Swiadomos¢ tego, ze
zagadnienia te brane s3 po uwage nieustannie, nie
wystarcz? Jesdli lista taka jest spisana, to juz jest
dobrze. Jesli jest w formie procedur czy proceséw,
uwzgledniajgcych te zagadnienia, to jeszcze lepiej.
Ale najlepiej jest wowczas, kiedy gdzies (wiemy
doskonale gdzie) znajdujg sie rekomendacje, z
przedstawiajgcymi wszystkie za i przeciw, z
opisaniem sciezki podjecia takiej, innej
interpretacji, takiej a nie innej argumentacji. Nie jest
tak, ze wszystko jest jednoznaczne. Wiekszos$¢

a nie

rzeczy nie jest. Nawet sposéb udzielania odpowiedzi
klientowi na jego skarge jest elementem, ktdry
moze podlegac¢ dyskusji. Czemu na papierze, a nie e-
mailem? Czemu podpisany przez dyrektora, a nie
prezesa? podaniem  konkretnych
paragraféw kodeksu cywilnego, czemu z trescig tych
paragraféw lub nie? Moze wydaje sie to trywialne

Czemu 1z

ale moze to mie¢ bardzo duze znaczenie w
przysztosci. jako
bezwzgledni czy otwarci? Czy chcemy wyttumaczyé,
czy zakomunikowac¢ jedynie? Dlatego sama lista
zagadnien, z ktdrymi mozemy sie spotyka¢ w swojej

Czy chcemy by¢ postrzegani

pracy, moze nie wystarczac.

Musi zosta¢ ona przekazana do naszego pryncypata
wraz z rekomendacjami, czyli de facto z opisem
znaczenia, wyjasnieniem co i w jaki sposéb bedzie
dziata¢ i na co bedzie mie¢ wptyw i dlaczego wptyw
ten powinien by¢é w jaki$ sposéb ograniczony. A
jeszcze lepiej, zasugerujmy tam, gdzie sie tylko da,
takze to, jaki ten wptyw bedzie naszym zdaniem,
najbardziej efektywny. utatwimy
dziatanie, poniewaz zagadnienia
zostang jednoznacznie okreslone w tych zasadach,
ktére znajdg akceptacje szefa i zostang skierowane

Sami sobie

najwazniejsze

do wykorzystywania przez caty zespot pracowniczy.




Ja  w swojej karierze zawodowe] zawsze
przyjmowatem takie zatozenie, ze jesli przychodzi
do mnie mdj pryncypat i sugeruje abym zaczat cos
robié, a ja nie jestem do tego z gory przygotowany,
nie mam analiz obejmujacych okres przynajmniej
potowy roku, to wiasciwie kiepski ze mnie
menedzer. To znaczy, ze nie rozumiem pewnych
aspektoéw i nie pracuje nad rozwiazywaniem ciagle
nowych wyzwan. Nie czekajmy na zlecenie jakiego$
dziatania, dazmy do zrozumienia wszystkich
zagadnien, ktdre by¢ moze wptywajg na konkretne
procesy. Nigdy nie jest tak, ze mamy ich doktadnie
tyle ile powinnismy mieé. Zawsze jest potrzeba badz
redukcji, badz rozwoju badz wymiany. Z
zachowaniem  wszelkich mozliwych do
wyobrazenia sobie rezerw, koniecznych zastepstw
pojawiajgcych sie znienacka, systematycznego i
bardzo uporzadkowanego procesu przyuczania
nuworyszy, ktérzy dopiero za kilka miesiecy osiggng
stan dajacy mozliwosé, wykonywania przez nich
pracy, w stopniu zadawalajgcym.

struktury bazy do
zbierania danych, ktérymi jestesmy zainteresowani,
to kolejny, po okresleniu formuty, zasad dziatania,

Zbudowanie odpowiedniej

sposobow  podejmowania  decyzji, element
uktadanki budowy i korzystania z parametryzacji
zjawisk i wydarzen. Kolejnym jest budowa
algorytméw  ich  przetwarzania. Dzisiaj to
zagadnienie wydaje sie by¢ w miare proste, bo
najtatwiej to zrobi¢ z wykorzystaniem tabel
przestawnych, o doskonatej funkcjonalnosci szybkiej
analizy zbioréw uporzadkowanych danych. Jedli nie
umiemy zrobi¢ tego dobrze samemu, poprosmy
kogos, kto w ramach swojego etatu lub w ramach
wykonanej ustugi zleconej zbuduje strukture takiej
tabeli, zaszyje w niej elementy pozyskiwania danych
wyjsciowych oraz uwzgledni pewne wspdtczynniki,
mozliwe do skorygowania w kazdej chwili. Pdzniej
korzystanie z takich danych jest juz proste.
Zmieniajgc pewne ustawienia otrzymujemy szybko
odpowiedzi na nasze pytania. Nikogo do pomocy juz
nie potrzebujemy.



Nie jest tak, ze tabele sg uniwersalne i ostateczne.
Jesli okaze sie, ze nasze zatozenia nie byly wtasciwe,
to same tabele nie wychwycg, nie pokazg zaleznosci
o jakich méwimy. Jesli zbudujemy tabele wyjsciowa
zle, to wyniki beda mato warte. Ale odrobina
rozsadku i wyobrazni, powinny pomdc w szybkim
dotarciu do celu. Pézniej nie musimy slecze¢ nad
analizami, zwtaszcza z obawg czy przypadkiem nie
popetnilismy  tym  razem  jakiego$  btedu.
Automatyzacja, sprawdzona dokfadnie przed
oddaniem jej do uzycia, powoduje, ze btedy
pomiarowe sie eliminuje lub znacznie ogranicza.
Zawsze w ten sam, metodologicznie sposdb.

Moze by¢ tak, ze menedzer nie bedzie chciat
wprowadzac takiego modelu, bo nie bedzie potrafit
z takich rozwigzan korzysta¢, albo bedzie sie
obawiat, Ze pozbedzie sie w zespole funkgji
asystenta menedzera, ktéry przeciez musi
przygotowywac na okraggto te tabelki. Nic bardziej
mylnego. Asystent tez powinien wykonywac swoje
zadania z rozmystem i w sposdb efektywny
ekonomicznie. Jego zadania majg wynikaé przede
wszystkim  z  dwdch faktéw: po pierwsze
wykonywanie okreslonych czynnosci
przygotowawczych przez samego menedzera jest
zbyt kosztowne (patrzac na stawke przeliczeniowg
wynagrodzenia menedzera i asystenta) lub
sprawnos¢ wykonywania pewnych czynnosci przez
asystenta jest duzo wieksza niz przez samego
menedzera. Te dwa sktadniki okreslaja miejsce
asystenta w strukturze firmy. W zasadzie nic innego,
tylko te dwa parametry. Trzeci ukryty, to dziatania
asystenta w charakterze stazysty, ktére maja
doprowadzi¢ do szybkiego nabycia przez asystenta
umiejetnosci/kwalifikacji, ktére pozwolg by go
finalnie awansowaé na bardziej odpowiadajgce jego
predyspozycjom stanowisko. Asystent, ktéry jedynie
robi kawe i dba o harmonogram zaje¢ menedzera,
to antyteza efektywnego... no wiasnie , samego
asystenta czy moze samego menedzera?

Warto by sie tez zastanowic¢ , w jaki sposéb mozna
lub nalezy z przygotowanych analiz korzystaé. Ale
zrobimy to dopiero 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 zarzgdzania catymi
jednostkami zdalnej obstugi klienta i sprzedazy.

Studium nie jest jedynie zaawansowanym szkoleniem — to kompleksowy,
wielowymiarowy i wielomiesieczny program rozwoju kompetencji i postaw,
dzieki ktéoremu 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, jako$¢), a takze rozwija postawy, ktdorymi musi charakteryzowaé sie
wspotczesny menedzer (przywoddztwo, kreatywnos$é, umiejetnosc¢ prezentacji i
wywierania wptywu, savoir vivre w biznesie). Udziat w Studium to okazja do
wielomiesiecznej wspotpracy z wybitnymi  wykfadowcami praktykami
zarzgdzania oraz ekspertami rynku cc, a takze innymi uczestnikami kursu.
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1V edycje
Contact Center

Studium to projekt, ktéry zapewnia najwiekszy na rynku poziom branzowego
networkingu i wymiany doswiadczen zawodowych.  Ukoriczenie 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
uczestniczyé w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatéw prowadzonych przez
kadre akademicka Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykéw 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 Zarzgdzania 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



mailto:jaroslaw.izycki@smb.pl
http://www.wz.uw.edu.pl/portale/fundacja/dzial/studium-menedzer-contact-center
https://smb.pl/news/studium-menedzer-contact-center-edycja-202122

Certyfikat Wydziatu Rekrutacja na IV edycje Studi

Zarzgdzania
Uniwersytetu
Warszawskiego i
Polskiego
Stowarzyszenia
Marketingu SMB

Ponad 200 h
szkolen i wyktadoéw

Spotkania z
ekspertami

Szkolenia
menedzerskie

Materiaty
edukacyjne

Wymiana
doswiadczen miedzy
uczestnikami
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Kto si¢ boi audytu? cz.4

Whioski audytowe: wyzwania czy zagrozenia?

Znaczenie przeprowadzonych w firmie audytow tez
nie musi by¢ jednoznaczne.  Oczywiscie
najwazniejsze jest by dzieki nim mdc stwierdzic jakie
dziatania pozwolg na poprawe efektywnosci
dziatania organizacji i zwieksza¢ beda jej potencjat
operacyjny. Ale korzysci z ich przeprowadzania
moze by¢ znacznie wiecej.

Dla menedzera, to narzedzie do wieloaspektowego
wspierania swoich wtasnych decyzji. To czesto takze
klucz, do uruchamiania nowych mechanizméw,
wprowadzania trudnych dotychczas do
uruchomienia zmian, do stosowania metod

wczesniej nieakceptowanych przez zwierzchnikéw.
Moze by¢ wielce pozadany i bardzo pomocny, w
realizacji naszych osobistych plandéw, zwigzanych z
funkcjg jaka w organizacji petnimy.
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Audyt, ktorego cze$¢ badawcza sie wtasnie konczy,
moze oznacza¢ konieczno$¢ dalszego dziatania w

kierunku  nadzorowania przez audytariusza,
proponowanych zmian Ilub korekt Iub moze
oznacza¢ wyfacznie  dziatania obejmujace

opublikowanie dokumentu wskazujgcego kierunek
dziatania pracownikéw na najblizszy (?) czas.

W pierwszym z tych dwodch przypadkéw my
menedzerowie operacyjni mozemy pozyskac¢ dla
siebie i swoich postulatéw silne wsparcie, silnie
umocowanych sojusznikdw, a w drugim uzyskaé
duzg samodzielno$¢, ale i bardzo duig
odpowiedzialnos¢. Ten drugi aspekt jest o wiele
trudniejszy, gdyz wymaga zmiany naszego
dotychczasowego stanowiska z wyczekujgcego lub
delikatnie naciskajacego na w petni odpowiedzialny
za rezultaty model dziatania struktur, ktorymi
zarzadzamy.




Pamieta¢ nalezy ( i nie nalezy pochopnie ulegaé
zapewnieniom, ze jest inaczej, niz sie obawiamy), ze
w jakim$ stopniu moégt on (audyt) byé wymierzony
takze w nas. Miat dostarczy¢ argumentow na to, ze
nie jesteSmy dosy¢ niezalezni, wystarczajgco
skuteczni, sprawni i zapobiegawczy. Patrzmy wiec
troche i na jego przebieg (zbieranie informacji przez
audytujgcych) pod katem mozliwych do osiggniecia
korzysci whasnych.

Czy odpowiedZ na pytanie: ,Czy pracownicy s3
nalezycie przygotowani do swojej pracy, czy znajg
procedury funkcjonujgce w firmie?” w formie
zdawkowego TAK lub NIE , jest wystarczajgca? No
oczywiscie, ze nie jest. Pytania, majg postac
pewnych merytorycznych réwnowaznikéw zdan i
majg za zadanie dotrze¢ do wszystkich istotnych i
mogacych okazaé sie istotnymi informacjami dla
danej struktury organizacyjnej. Odpowiedz musi
zawiera¢ w sobie zaréwno elementy przed dniem
dzisiejszym, czyli od czego startowaliSmy i elementy
odnoszagce sie do tego, w jakim kierunku to
wszystko zmierza, czyli w ktérym kierunku
pracownicy sie rozwijajg, w jakim stopniu na
biezgco uzupetniajg dostrzezone braki, kto im w tym
pomaga i dlaczego trwa to tak przerazliwie dtugo
(dla menedzera zawsze bedzie zbyt dtugo i zbyt
wolno). Odpowiedz: ,pracownicy sg przygotowani w
skali od 0 do 10 ( dowolna skala moze by¢
zastosowana) na poziomie 7, z czego 20%, to osoby
przygotowane na poziomie 4, 30%- na poziomieb,
25% na poziomie 8, a pozostate 25% na poziomie
perfekcyjnym, czyli 10” jest zdecydowanie lepsza. Z
takiego choéby algorytmu jej udzielania wida¢, ze
lepiej jest mowi¢ o zréznicowaniu poziomu

przygotowania i wptywie jego na jakos¢ pracy

zespotu, niz zadawalac jednym jedynie

parametrem.

sie

Do tego, kazdorazowo nalezy wyjasnié, co oznacza
wskaznik dla kazdej z podgrup, czego potrzebujg
pracownicy pod nim ukrywajacy sie i ile czasu musi
zajg¢ ich doszkalanie i udoskonalanie, ale informacja
bedzie petna , jesli przekazemy tez informacje na
temat tego kogo w zespole najbardziej nam
potrzeba. Albowiem specjalisci czy eksperci w
konkretnych obszarach merytorycznych mogg w
wielkim stopniu wptywac na mozliwos$¢ swiadczenia
ustug na poziomie ponadstandardowym.

| spéjrzmy na to zagadnienia tez z nieco innej
strony. Jesli powiemy, ze 7 i uwag brak!, to z pot
roku, rok, czy péttora roku, moziemy zostaé
postawieni przed tablica, w obliczu pytania: ,a
dlaczego nie moéwites czego ci brakuje, z czym s3
problemy i czego najbardziej oczekujesz ode mnie i
od firmy?” Jesli zagadnienia te poruszysz w trakcie
audytu , a za jaki$ czas okaze sie, ze mogto to miec
wptyw na biezace  funkcjonowanie, to
odpowiedzialnos¢ w wiekszym stopniu spadnie na
twojego zwierzchnika, a nie na ciebie. Moze wiec
warto jest o tym wszystkim pamietac i zawczasu te
praktyczng wiedze wykorzystywac.

To oczywiscie tylko niewiele znaczacy przyktad, ale
dzieki niemu mamy obraz petniejszej mechaniki
rozwoju wnioskéw po audytowych i jej wptywowi
na dalszy rozwdj organizacji, a takze relacje
interpersonalne obowigzujace, ksztattujgce sie w
organizacji, pod  wptywem najrézniejszych
wydarzen.




Oczywiscie audyt na poziomie ogdlnym, zawierat
bedzie rekomendacje o takim charakterze, ze
whioski z niego tylko w niewielkim stopniu wptywac
beda na dziatania, na poziomie operacyjnym. Audyt
bowiem moze dotyczyé wytgcznie kwestii sposobu
podejmowania decyzji, zarzadzania ludZmi i
ksztattowania strumieni decyzyjnych, ale takze
wowczas informacja na temat tego, w jakim
kierunku nastgpig zmiany i w jakim stopniu zmiany
te wptyng na prace struktur operacyjnych, tez
powinny zosta¢ upublicznione, cho¢ nie w catosci.
Nie zaprzatajmy pracownikom glowy tym, co w
bezposredni sposdb nie moze wptyngé na ich
pozycje w firmie, a dostarczmy wytgcznie
informacji, ze podstawowe zalecenia odnoszg sie do
poziomu menedzerskiego i audytujacy sugeruje
przeprowadzenie najblizszych zmian
organizacyjnych, na tym wiasnie poziomie
zarzadzania dziataniami firmy.

Tak, zaden menedzer nie jest sktonny powiedzie¢,
ze to na moim poziomie s3 braki, a wasza

niedoskonatos¢ wynika z tego, w jaki sposdb

przygotowalismy wam firme do waszych dziatain. A
jest to najlepszy sposéb na pozyskanie sojusznikéw
w swoim zespole. ,Tak, to prawda, okazato sie ze
jestescie dobrzy, a to na poziomie moim i wyzszym
pojawia sie najwiecej btedow. Tak, to prawda, nie
bytem w stanie ich wyeliminowa¢, gdyz nie
posiadatem wystarczajgcej swobody decydowania.
Ale ma sie to zmienié. Powiem wam wkrdtce, co i w
jakim zakresie”- jakze bytoby cudownie, gdyby
rzeczywisto$¢ mogta od teraz, wygladac witasnie tak.
Ale i tu moga pojawi¢ sie rozmaite zagrozenia .
Komunikat do pracownikdow musi by¢ wywazony i
tak naprawde, takze przedyskutowany wczesniej z
nad menedzerem. Tu tatwo jest popetni¢ feupas i
cos zepsuc, zamiast to cos$ naprawic.

Dla menedzera, tres¢ wnioskdéw po audytowych jest
réwnoznaczna ze stworzeniem klasycznej listy TO
DO (2.do). Nie wywigzanie sie z tych zadan w
zatozymy czasie, to potencjalny powdd negatywnej
oceny naszego postepowania i naszej skutecznosci.
Nie jest wiec tak, ze audyt jest wylacznie dla
menedzerdw, bo nie jest. Audyt jest dla organizacji.
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Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

Bazowanie na wtasnej intuicji przestato by¢ kanonem dziatarh marketingowych na rozwinietych rynkach
zachodnich juz w latach 60-tych ubiegtego wieku. Obserwacja zjawiska ucieczki podmiotéw zarzagdzanych
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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Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
PODSTAWY KOMUN'KAC” pogtebiaC swojg wiedze i poszerzac

g zakres wilasnych umiejetnosci, by
stawaC sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktora chce
w nas inwestowac.

Dobre szkolenie to takie, ktére uczy,
inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
Szkolenia  takie nie  musza
kosztowacC zbyt wiele, a warto jest
przeéwiczyC¢ ich skutecznos$¢. Cena
kilkudziesieciu ztotych za mozliwos¢
korzystania z narzedzia przez trzy
lub cztery tygodnie, z mozliwoscig
sprawdzania swoich kompetenciji, to
rozwigzanie idealne.

Moze warto sprobowac?

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA . .
Demonstrujemy tu dwa szkolenia

SIE ZKLIENTEMo0.0.3 ktore mozna fatwo znalezé i
zamowi¢ poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analiza rozmoéw
telefonicznych.

ZARZADZANIE
CALL/CONTACT CENTER

.l

Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy sprzedazowej typu Inbound, to prébka mozliwosci jakie daje technologia
html.

Pliki wideo, pliki dZzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testéw, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy powinny zacheca¢ zaréwno neofitow w
branzy obstugi klienta, jak
i doswiadczonych, moze lekko juz znudzonych powtarzalnoscig swojej pracy specjalistow.

EDUKACIJA to droga przez cate zycie.

Kazde z tych szkolen, od rozpoczecia do zaliczenia modutu koricowego, to kilka godzin zajeé. Najkrotsze zajmuje
trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

biuro@ccms.com.pl
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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 opierajgc go na odpowiednim
budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia technologiczne,
promocja wfasnych dziatan - to wszystko wymaga -
odpowiednich naktadéw. Ale tak jak w kazdej firmie,
najwazniejsi s3 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.
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,Telefonem w klienta”, ,12 rozmoéw..” Tom | i Il oraz
,Kolejne rozmowy o telefonicznej obstudze klienta”
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat F

funkcjonowania struktur call/contact center. Wiele
z omawianych zagadnien dotyczy takie problemdw
zwigzanych z organizacjg i zarzgdzaniem personelem.

Zamoéwienia na ksigzki mozna sktadaé 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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