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Biuletyn Obsługi Klienta
Głównym graczem rynkowym staje się coraz
częściej klient. Powoduje to zmiany w sposobie
działania wielu firm i upowszechnianie
narzędzi służących podnoszeniu jakości
współpracy z nabywcami i użytkownikami
produktów i usług.

BOK to periodyk branżowy środowiska
zajmującego się profesjonalnie zagadnieniami
związanymi ze sprzedażą, obsługą, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientów.

W biuletynie poruszane są następujące 
zagadnienia:
określanie znaczenia obsługi klienta 

w strategiach firm

tworzenie efektywnych modeli biznesu 

z uwzględnianiem roli klienta

przygotowanie do sprzedaży 

i przedsprzedaż

sposoby docierania do klienta

badania jakości świadczenia usług 

sprzedażowych i posprzedażowych

techniki negocjacyjne i sprzedażowe 

w obsłudze klienta

relacyjność i utrzymywanie kontaktów 

z nabywcami i użytkownikami

efektywność wykorzystywania narzędzi 

obsługi i narzędzi wsparcia obsługi

narzędzia i sposoby przyspieszania edukacji 

zawodowej

twarze rynku customer experience 

w kraju i na świecie

ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 

na świecie

benchmarki na rynku CX i CEM

nowości w dziedzinie oceny personelu 

pracowniczego i menedżerskiego 

w branży CX

aktualności ze świata obsługi klienta.
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Szanowni Państwo,

Pięćdziesiąty raz pojawiamy się na Waszych biurkach i ekranach. Nie chce-
my jednak tego zbytnio celebrować. Jeszcze nie teraz. Na takie działania
przyjdzie czas za kolejne kilka lat. Powiedzmy… przy setnym wydaniu nasze-
go pisma. Chociaż utrzymanie się na rynku przez 100 kolejnych miesięcy jest
naszym niewątpliwym sukcesem. W mniejszym stopniu komercyjnym, w
większym stopniu metodycznym.

Wpływ klienta na biznes będzie się zmieniał, choć zawsze będzie wyraźny.
Czasem klient kreował będzie nowe zachowania wszystkich graczy, czasami
będzie jedynie odtwórczy tj. zachowawczy. Czasami będzie pomagał, a
czasami…przeszkadzał w jego rozwoju. Dlatego właśnie i charakter naszego
pisma będzie się zmieniał.

Dziś stajemy przed dylematem, czy grożącą nam wojna starego świata z
nowym, nie doprowadzi nas do powrotu, do marketingu produktu. A o tym
przekonamy się w ciągu najbliższych kilku, może kilkunastu miesięcy. Mamy
nadzieje, że jednak nie…

O tym, że dzieją się wydarzenia zaskakujące świadczy fakt, ze w bieżącym
numerze nie umieszczamy zapowiadanego przez nas artykułu finalizującego
nasze rozważania o praktycznych wnioskach wynikających z analizy FABE.
Ale za to, postanowiliśmy wraz czytelnikami prześledzić proces podejmowa-
nia decyzji dotyczących głównych puent handlowych oraz zanalizować
pojawiające się problemy, nieprzewidziane wcześniej w procesie. A stało się
tak dlatego, że postanowiliśmy jeszcze dokładniej pokazać kulisy tego
niełatwego wewnętrznego przedsięwzięcia. A jak się okazuje, wymaga on
wielu metodycznych korekt zwłaszcza dlatego, że pewne tematy wydają
nam się bardziej ważne niż pierwotnie uważaliśmy, a po analizie okazują się
bezwartościowe i nie wywierają takiego wpływu jak przewidywaliśmy. Inne
artykuły opublikowane w naszym biuletynie również powinny wzbudzić
waszą ciekawość.

Życząc przyjemnej lektury, zapowiadamy już kolejny nasz numer. Poświęc-
ony, jak to zwykle na jesieni, przygotowaniom do zamknięcia starego roku i
otwarcia się na nowe możliwości działania w roku kolejnym. Ale będziemy
też kontynuować swoje starania w dziedzinie tłumaczenia tego, co w edu-
kacji branżowej pomaga i bardzo ułatwia jej stosowanie.

Nasze łamy udostępniamy już ponad 25.000 czytelników. Iluż nich korzysta
z tej możliwości w sposób pełny? Ponad 10.000 osób daje temu swój wyraz
w komentarzach do nas trafiających, podobna liczba gości na naszych stro-
nach oferujących elektroniczne szkolenia, książki i podręczniki. Czy są to Ci
sami czytelnicy , czy Ci pozostali – do końca nie wiemy. Chcielibyśmy stać
się dla wielu, forum dyskusji na temat marketingu klienta. Nazwa ta nie jest
przypadkowa, bowiem w latach 2001-2003 taki tytuł nosiły zajęcia które
prowadziłem dla studentów trzech warszawskich uczelni. A teraz mówi się,
że customer experince, to taki świeży trend. A przecież świeży nie znaczy to
samo, co odświeżony…

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
życzy Sylwester Kućmierowski

Sierpień, 2022
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Chcąc zanalizować sytuację wynikającą z dosyć
skomplikowanej roli właściciela w jego firmie,
należy analizę problemu rozpocząć od samego
jego początku, a nie od środka czy jakiegoś
dowolnego momentu.

Pracownicy nie muszą wiedzieć jaka ta rola
właściciela jest, gdyż z ich perspektywy nie ma
to żadnego znaczenia. Oni maja działać w
strukturze zadaniowej, gdzie dosyć precyzyjnie
ustalone jest to, kto jest ich zwierzchnikiem.

Ale ludzie bywają słabi i w obawie o swój los
często wykonują polecenia, które nigdy nie
powinny być im wydane w formie nie
przewidzianej zasadami ogólnymi pracy i
współpracy w firmie. I dlatego błędy pojawiają
się często, i dlatego nie próbuje się ich
eliminować. Bo strach… tak, strach o własne
stanowisko staje się tak silny, że pewne rzeczy
przyjmuje się na swoje barki, wbrew
zdrowemu rozsądkowi.

Wszystko to bierze się ciągle z faktu, że mamy
niedokształconych, a często bezrozumnych
menedżerów. I mówiąc menedżerów
powinienem się posłużyć się cudzysłowem,
albowiem osoby, o których piszę, często nie
powinny odnosić tego wyrażenia do siebie. Bo
nie rozumieją, bo nie znają, bo nie potrafią
analizować i wyciągać wniosków.

Sytuacja ta w dużym stopniu przypomina
ministra rządu, który zostaje ministrem ds.
ochrony środowiska , a który nigdy wcześniej z
tymi środowiskowymi zagadnieniami nie miał
właściwie do czynienia (choć przyznaję, nie
musiał, o ile otoczyłby się grupą genialnych
fachowców, ekspertów) lub inżynierem
ochrony środowiska bez kompetencji
politycznych, który patrzył będzie na wszystko
ze swojej silnie punktowej perspektywy, nie
potrafiąc analizować zagadnień w szerokim,
społecznym aspekcie.

To tak samo To tak samo jak magister prawa,
który lub która staje na czele instytucji mającej
kontrolować i obiektywizować działania
swoich uznanych i cenionych na świecie

branżowych kolegów, tylko dlatego, że posiada
formalny tytuł zawodowego prawnika, w tym
sędziego. Nic dobrego z tego nigdy nie
wyjdzie, a ten, kto doprowadza do takich
perturbacji i dziwactw powinien otrzymać
zarzut sprawstwa kierowniczego w trybie
asap.

Wracając jednak do meritum, zawsze musimy
naszą analizę doprowadzić do segmentacji
merytorycznej i sprawić by nasze rozważania
dotyczyły jednej w miarę homogenicznej
grupy i miały charakter możliwie szczegółowy.
To, jak się do tego najlepiej zabrać?

Pomyślmy… Patrząc na wielkość podmiotów
gospodarczych, mamy do czynienia z firmami
jednoosobowymi, spółkami cywilnymi,
spółkami handlowymi, korporacjami
międzynarodowymi,
korporacjami/przedsiębiorstwami
państwowymi i innymi organizacjami, takimi
jak choćby różnego rodzaju fundacje,
działającymi na zlecenie i życzenie
konkretnych podmiotów.

Jaki wpływ na firmę ma właściciel?
Koparka czy może wystarczy szpadel?
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I już na tym etapie nie jest łatwo. Albowiem,
czy działając w małym podmiotem,
funkcjonującym w formule przedsiębiorstwa
jednoosobowego (JDG), zawsze mamy
pewność, że osoba go reprezentująca jest jej
faktycznym właścicielem? - nie. Bo taka
formuła określa wyłącznie formę
odpowiedzialności za zobowiązania i wskazuje
osobę jednoosobowo za to odpowiadającą w
majestacie prawa. Faktyczne zarządzanie ( a w
przypadku firm rodzinnych widać to
najbardziej wyraźnie) może odbywać się z
„tylnego siedzenia” i niestety, bardzo często
tak się dzieje. Ośrodek decyzyjny może być
solidnie ukryty i praktycznie niedostępny dla
tych, którzy chcieliby współpracę z takim
podmiotem gospodarczym nawiązać.

Spółki cywilne komplikują ten problem jeszcze
bardziej, bo mamy tu wielokrotność takich
mechanizmów, jak ten przytoczony przed
chwilą. Ale zasada ogólna jest taka, że
wspólnicy (formalni czy też faktyczni) muszą
każdorazowo określać wspólne stanowisko, w
innym przypadku zmiana dotychczasowych
zasad ich funkcjonowania może być
niemożliwa.

Łatwiejsza, choć niekoniecznie mniej
skomplikowana jest forma spółki prawa
handlowego. Tutaj każdy wie, że osoba
wskazana na nadzorcę działań i decydenta, z
reguły jest przedstawicielem osoby lub grupy
osób, ale często także bywa figurantem. Że
decyzje nie są tutaj łatwe i szybkie, że
wskazane jest uściślenie w statucie spółki
zasad jakimi się ona posługuje, w tym zasady i
schematy podejmowania wiążących przez
firmę decyzji. Tutaj z reguły mamy do
czynienia z precyzyjnym określeniem zasad,
czy też wskazaniem zależności określających
siłę poszczególnych osób przy podejmowaniu
decyzji w imieniu organizacji.

Pamiętać jednak należy, że często zależności
nie są proporcjonalne w sposób ogólnie
przyjęty za właściwy i sprawiedliwy,
ponieważ spółka ma możliwość, na poziomie
swego statutu, określić zasady i siłę głosu inną
dla każdego, kto zwiększa masę kapitałową
organizacji, na różnych etapach jej rozwoju .

Najbardziej charakterystyczne w tym
kontekście są udziały założycielskie i udziały
uprzywilejowane, które umożliwiają
zatrzymanie w swoich rękach możliwości
sterowania całą firmą nawet wówczas, kiedy
faktyczny udział kapitałowy nie jest większy niż
20% całego kapitału spółki.

Czy, wobec tego, można mieć mniej udziałów,
a dysponować realnie większym wpływem na
decyzje spółki ? - niby pytanie to jest
irracjonalne ale w rzeczywistości odpowiedź
na nie jest … twierdząca. Można mieć 80%
zgromadzonych akcji, a nie mieć decydującego
wpływu na jej zarządzanie. I tak niestety
często postępują spółki z udziałem skarbu
państwa, które zachowując mniejszościowe
udziały, nadal determinują sposób i zakres
działania takich podmiotów. Co to oznacza?
Ano tyle, że każda firma, która ma udziałowca
w postaci skarbu państwa, może zachowywać
się w sposób nieprzewidywalny, a nawet
nieuczciwy, z punktu widzenia zasad
gospodarki wolnorynkowej. I być może stąd
właśnie mamy taki bałagan.
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Nadmienić jednak należy, że nie jest to żadne
nowum, charakterystyczne wyłącznie dla
naszej gospodarki, bo zasady te stosowane są
niemal na całym świecie. Ale w takich
przypadkach powinna panować zasada, że
jakikolwiek udział skarbu państwa w
strukturze kapitałowej firmy powinien
sprawiać, że wyniki finansowe i sposób
zarządzania nią powinny być w pełni
transparentne i kontrolowane przez niezależne
agendy, np agendy kontrolowane przez
Parlament i to w taki sposób , by każdy
szwindel miał szanse być zdemaskowany.

To na poziomie meta…. Na poziomie
operacyjnym zasady powinny obowiązywać
prostsze.

Zarząd, dyrektorzy pionów i działów, w
charakterze menedżerów wyższego szczebla i
menedżerowie niższego szczebla, a później już
tylko kierownicy/nadzorcy i pracownicy.
Natomiast specjaliści i eksperci to kadra
uzupełniającą, nie mająca bezpośredniego
przełożenia na sposób zarządzania procesami
w firmie.

Z powodów często przeze mnie przytaczanych,
a mianowicie, że często dyrektorzy nie są
menedżerami, dosyć precyzyjnie powinno
ustalać się zależności w postaci procesów i
procedur je opisujących z uwzględnieniem
charakteru strukturalnego i funkcjonalnego, o
czym w firmach bardzo często się zapomina,
doprowadzając do sytuacji kiedy wywoływany
jest jakiś spór kompetencyjny. Jeśli tak jest, to
oznacza, że zasady panujące w firmie nie
zostały właściwie spisane lub opisane zostały
w sposób niewłaściwy. Tak czy owak, w
pierwszej kolejności należałoby je unaczesnic i
zlikwidować ich wieloznaczność
(NIEJEDNOZNACZOŚĆ).
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I tu dochodzimy do miejsca, które stanowi
podstawowy problem dla kadry zarządzającej
najwyższego szczebla, tj. do kulis
podejmowania decyzji w sprawie, czy takie
klarowne opisanie zależności, zasad,
przebiegu jest w ogóle firmie potrzebne?
Zwłaszcza, że przecież tanie ono nie jest, bo
wymaga zaangażowania grupy wysoce
ceniących swoją pracę ekspertów
i poświęcenia temu zagadnieniu mnóstwa
czasu.

Ja takiego dylematu już nie mam, chociaż
dawniej wydawał się on i mnie zasadny. Już
lata temu zrozumiałem, że multiplikowanie
się błędów operacyjnych i marnotrawstwo
czasu, energii i finansów z nimi związanych
zwraca się najpóźniej po sześciu miesiącach.
A co najważniejsze powoduje, że kultura
organizacyjna wchodzi na poziom, którego
powinni zazdrościć jej wszyscy. Przy
jednoczesnym, znacznym ograniczeniu
środków zapisywanych w budżecie w postaci
różnego rodzaju rezerw. Kopanie
małym szpadelkiem jest zawsze
korzystniejsze od zastanawiania się, czy

kopać w ogóle….lub zmieniać zasady i
kierunek kopania co chwilę.

Decyzje na temat konieczności ujednolicenia
zasad działania firmy, musi podjąć rada
nadzorcza lub zarząd, lub Management
Board. I czas poświęcony na stworzenie
zasad formalnych zarządzania firmą powinien
być potraktowany każdorazowo jako poligon
do zorientowania się, kto z menedżerów
rozumie zasady i kto gotowy jest na to, by
realizować głównie cele firmy, a nie
wyłącznie swoje (niekontrolowane przez
nikogo) cele własne.

No a właściciel? Właścicielowi powinno to
być na rękę. Właścicielowi politycznemu
natomiast znacznie utrudniłoby dokonywanie
działań nieuczciwych. Minister Marek Belka
miał jednak wiele racji, próbując nałożyć
kaganiec w postaci ustawy kominowej. Ale
podstawowy problem to ciągle zbyt duży
udział państwa w państwa, o czym
przekonamy się jeszcze bardziej w czasie
nadchodzącej właśnie zimy.
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Mówiąc o konieczności szkolenia personelu
powinniśmy pamiętać o tym, że zasady okre-
ślające tryby działania, bardzo często zmieniają
się w czasie, także w zależności od etapu
przygotowania pracowników do właściwego
realizowania powierzonych im do zrealizowa-
nia zadań.

Mamy tu dwie odrębne ścieżki tj. ścieżkę
szkolenia wdrożeniowego oraz ścieżkę
systematycznego podnoszenia kwalifikacji
pracowniczych .

Ta pierwsza ścieżka wydaje się być prostą.
Określamy zasady i potrzeby organizacji w tym
zakresie , a także harmonogram działań ściśle z
tym związanych. Po każdym zrealizowanym
module określamy zasady zaliczenia go i skie-
rowania adeptów do następnych etapów
szkolenia wdrożeniowego. Dla opornych okre-
ślamy ścieżkę alternatywną, ścieżkę uzupełnia-
nia stwierdzonych braków i organizujemy etap
egzaminowania końcowego oraz ustalamy z
góry warunki dopuszczenia pracownika do
działania na poziomie operacyjnym.

I to jest oczywiste. Znając poziom potrzeb,
wielkość rotacji pracowniczej, zakładając
pewna rezerwę w budżecie stajemy się w pełni
przygotowani do właściwego realizowania tego
etapu.

Drugi etap jest trochę bardziej skomplikowany,
ale o czym stale należy pamiętać, też składa się
z dwóch wyraźnych elementów/procesów.
Pierwszy to działania także o charakterze wdro-
żeniowym, ale tutaj odnoszące się nowych
tematów, nowych obszarów wcześniej nie
realizowanych, a drugi to specjalistyczne i
eksperckie działania wobec tych, którzy w
różnym stopniu ulegają prawidłowościom
zapominania, popadania w rutynę i zbytniego
uogólniania. Tutaj , w tej sferze , nieodzowne
stają się okresowe weryfikacje stanu wiedzy i
sposoby ich uzupełniania.

Można by założyć, że szkolenia na tym etapie w
dużym stopniu mogą przybierać formę

wyłącznie szkoleń elektronicznych, czy też
zdalnych , ale sugerowałbym nie wyciągać
przedwcześnie zbyt daleko idących wniosków.
Umiejętność kombinowania, zwłaszcza przez
inteligentnych pracowników sprawia, że także
te szkolenia elektroniczne muszą być poprze-
dzielane etapami z udziałem trenerów i obs-
erwatorów, by wyeliminować skutecznie
działania pracowników, wypływające ze
skłonności do kombinowania, które to z kolei
osłabiają u pracowników chęci do rzeczy-
wistego uzupełniania wiedzy, umiejętności i
nabywania nowych kompetencji.

Tutaj nie da się tego wszystkiego z góry
oszacować. Tu musimy w czasie konstruowania
naszego budżetu założyć, że koszty te mogą
zmienić się o 10-20% w stosunku do kosztów
zrealizowanego budżetu w tej materii w
ostatnim roku operacyjnym (ostatnim,
przedostatnim i najkosztowniejszym spośród
ostatnich pięciu lat) . Ale tworzenie schematu
działania w postaci sugerowanego
harmonogramu działań, z wykorzystaniem
narzędzi monitorowania i egzaminowania oraz
krzyżowego weryfikowania oczekiwań,
absolutnie nie może zostać pominięte. Ale i
pamiętać trzeba o tym, że w tym przypadku
brak zrealizowania pewnego budżetu nie może
stanowić podstawy do karania menedżera
jednostki organizacyjnej, a raczej powinno

Szkolenia wewnętrzne i zewnętrzne cz.5

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia
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stanowić podstawę do nagradzania
menedżerów zarządzających za dobre wyniki i
właściwą postawę pracowników, stwierdzone
na podstawie wyników testów …
kontrolowanych przez bezstronnych,
obiektywnych weryfikatorów. I to
najlepiej tych kontraktowych, czyli
zewnętrznych.

Z mojego punktu widzenia, z poziomu działań
w które obecnie jestem zaangażowany, model
w którym sprawdza się systematycznie
poziom kompetencji i umiejętności w postaci
cyklicznej, najbardziej celowym wydaje się
weryfikowanie aktualnego stanu, w trybie:

- tygodniowym - w postaci mini testu
składającego się z 5 pytań o charakterze
testowym ( wyłącznie z odpowiedziami
zamkniętymi w liczbie 5-6)

- miesięcznym, wymaganym jedynie wówczas,
kiedy zauważa się taką potrzebę, ponieważ
wyraźnie dostrzegalne są braki o jakimś
wyraźnym charakterze; test/ankieta składa się
w tym przypadku z z 20-30 zagadnień,
wymagających zarówno wskazania
adekwatnej odpowiedzi z listy tych
zaproponowanych, jak i udzielenia odpowiedzi
w postaci otwartej, w odniesieniu do
zagadnień problemowych, nawiązujących do:
formy udzielania odpowiedzi lub do zasad
wykorzystywanej analizy w celu podjęcia
właściwego działania, w konkretnie opisanej
sprawie,

- kwartalnym, analogicznym do miesięcznego,
ale składającego się z pytań/poleceń
wymagających wskazania źródeł pozyskiwania
informacji , w dostępnych narzędziach
wspomagających, gdzie oprócz trafności
odpowiedzi liczy się dodatkowo także czas ich
udzielenia (sprawność posługiwania się
zasobami merytorycznymi),

- półrocznym lub rocznym, pozwalającym
menedżerom na określenie stopnia gotowość
do objęcia przez pracowników, bardziej
zaawansowanych ról w organizacji,

Sumując ilość czasu, który musi być
poświęcony przez pracownika rocznie na
działania kontrolne, wychodzi nam że firma
powinna uwzględnić/założyć czas niezbędny

na działanie szkoleniowe i monitorujące, na
każdego pracownika ok. 8-10 godzin rocznie
. Czy 10 na 1700 godzin, to dużo czy mało?
Czy to właściwa ilość czasu, by mieć pewność,
że pracownicy są dobrze przygotowani do
pracy i wykonują ją w sposób
oczekiwany? Powiecie, że same godziny to
nic, ale stres tym wywołany jest dużo
groźniejszy?

Tak, z tym, że ci dobrze przygotowani
zapomną o stresie już po dwóch miesiącach, a
dla tych mających problemy z zaliczaniem,
będzie on miał charakter silnie motywujący.

Argument o negatywnym wpływie testów na
pracowników uważam za istotny ale
niezasadny. Ktoś, kto nie umie poradzić sobie
ze stresem ( tym obiektywnym, a nie silnie
stronniczym, bo w 100% narzędziowym )
raczej będzie miał stałe problemy w
kontaktowaniu się także z rozzłoszczonym
i oczekującym nierealnych skutków klientem.

Te sugerowane przez nas działania, to
jednocześnie kilka obszarów kontroli, kilka
sfer korzyści i to w wymiarze absolutnie
efektywnym.
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Ważne jest tylko, by zachować dużą zmienność tematyki i mechanizmów
działania szkoleniowego, by pracownicy nie nauczyli się oszukiwania
testów oraz nie wynaleźli jakiegoś algorytmu postępowania, by ich wyniki
stawały się jakiś cudem, nieobiektywnie zbyt dobre. Dlatego wyzbycie się
stronniczości i powierzenie metodyki tworzenia narzędzi kontrolnych,
powinno zostać wyniesione poza firmę. A freelancerzy, specjaliści
dydaktyczni przygotują je metodologicznie poprawnie i obiektywność
narzędzi nie będzie mogła być kwestionowana.

A co stanie się, gdy będziemy to wszystko próbowali robić wewnętrznie, z
wykorzystaniem własnej kadry hr-owej? Nie wiemy, co na pewno się
stanie, ale wiemy co często dzieje się teraz w firmach, który wybrały
właśnie taki, wewnętrzny model około szkoleniowego działania.

Niedotrzymywany jest lub raczej często bywa, zaplanowany wcześniej
harmonogram. Najczęściej, po upływie kilku miesięcy osiąganie
skuteczności proponowanych działań na pracownikach, spada poniżej
..40% !!!, co oznacza, że zaledwie co trzeci test odbywa się w zakładanej
formule. Poza tym:

- treści testów relatywnie szybko zaczynają się powtarzać, co eliminuje w
znacznym stopniu możliwość dokonywania obiektywnej analizy,

- treści zagadnień problemowych często docierają do pracowników zanim
jeszcze znajdą się w formularzach testów, co oznacza możliwość
nadużywania przywilejów i łamania ustalonych zasad postepowania,

- brakuje koordynacji czasowej udzielania przez pracowników odpowiedzi
(wszyscy rozwiązują test w tym samym, ograniczonym czasie), co
umożliwia udzielanie odpowiedzi w imieniu innych pracowników
(odpowiadają wyłącznie ci z nich, którzy czują się najlepiej przygotowani
do udzielania poprawnych odpowiedzi),

- pytania umieszczane w testach pochodzą z listy zagadnień najczęściej
poruszanych, a nie z listy zagadnień najbardziej istotnych dla pełnego
zabezpieczenia poprawności funkcjonowania całego serwisu klienckiego,

- alternatywna ścieżka uzupełniająca tworzona jest w taki sposób by
pracownikom pomoc ją zaliczyć, a nie w sposób gwarantujący nadrobienie
przez nich zaległości, wskazanych w ramach testów głównych,
pierwotnych,

- silnie stygmatyzuje się brak sensu w tak częstym testowaniu
umiejętności pracowników.

Ten ostatni z przytoczonych argumentów jest zasadny jedynie połowicznie.
Gdyż, nic nie stoi na przeszkodzie, by część najlepszych pracowników,
doskonale przygotowanych do pracy i perfekcyjnie ją realizujących, zwolnić
z konieczności wykonywania testów miesięcznych i kwartalnych, jednak
bardzo wysoko podnosząc poprzeczkę wobec nich, przy wypełnianiu
testów cotygodniowych i rocznych. Oni bowiem, właściwe to powinni być
nieomylni…
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Część zagadnień związanych ze szkoleniami
personelu operatorskiego nie da się w pełni
zastąpić narzędziami informatycznymi. Część
mogą stanowić takie zdarzenia, które
wymagać będą coachingu i mentoringu, ale
większość tych niezbędnych i mających duży
ciężar gatunkowy, mieści się w
zaproponowanym właśnie schemacie.

Niby jest to dodatkowe obciążanie
pracowników trudnymi problemami (
bezpośrednio mogących być związanymi z
rozwojem ich kariery) ale sprawia ono, że
efektywność i produktywność pracownicza
wspina się sukcesywnie i bardzo szybko, na
wyżyny kompetencji. Wyżyny, które być może
większości z nich, umożliwią zrobienie kariery
w ich organizacji lub poza nią, w
sposób dzisiaj rzadko jeszcze spotykany.

A ja…? Ja życzę wszystkim, by to ich postawy,
wiedza i kwalifikacje były podstawowym
kryterium proponowania im rozmaitych
awansów, a nie wyłącznie, tak ciągle
powszechne: koniunkturalizm i nepotyzm.

13
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Pełne szkolenie e-learningowe dla osób chcących zgłębić tajniki skutecznego komunikowania się       
z klientem i prospektem. W tej edycji poświęcone technice asertywnego komunikowania się. 

Czas trwania 12 godzin. Liczba śród testów weryfikujących stopień przyswojenia materiału – 7

Test końcowy, określający stopień opanowania materiału merytorycznego zawartego w 
szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukończenia szkolenia, wystawionym przez CCMS-POLSKA 
(podmiot certyfikujący)

Dostępne wersje:

*Wersja do indywidualnego wykorzystania         

*Wersja dla odbiorców grupowych.

Szczegóły: 

http://cxm.com.pl/sklep/iap071-opis-szkolenia.html

Zamówienia 

http://cxm.com.pl/sklep/iap071--asertywnosc-w-praktyce.html
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Sposoby oceny personelu
Operatorskiego                                                                    CZEŚĆ 2

Patrząc na graf struktury organizacyjnej firmy, nie
należy zapominać, ze posługiwanie się nim nie jest
jednoznaczne. Zawsze najlepiej jest kiedy struktura
formalna w bardzo dużym stopniu pokrywa się ze
struktura zadaniowa/funkcjonalna , ale to wcale
nie jest takie znowu częste. Największe
niedoskonałości biją się zwykle stad, ze pracownik
czy menedżer niższego szczebla zarządzania
znajduje sposób by informacje, opinie, sugestie
swoje przekazywać z pominięciem różnych
stanowisk, a nawet poziomów zaradzania,
wyodrębnionych w strukturze organizacji.
Dopuszczenie do takiej sytuacji jest wysoce
naganne. Nic tak nie rozkłada organizacji, jak

pracownik (różnego szczebla) , który zaczyna być
postrzegany jako bezkarny, jako nieformalny
dostarczyciel informacji z pominięciem
systemowych struktur firmy, jako przysłowiowa
„święta krowa’ w kulturze hinduistycznej.
Jeśli zjawisko takie w firmie istnieje , oznacza to ,
ze wiarygodnych i wartościowych ocen personelu
firmy nie da się dokonywać. I kropka. Żadne
wyjątki, żadne ustępstwa. Jeśli chcemy by firma
działała sprawnie, takie zdarzenia nie maja prawa
mieć miejsca.

Oczywiście, każdy top menedżer będzie oponował,
przecież dla niego jest to zawsze genialna i
bezpośrednia możliwość otrzymywania informacji
z poziomów, które pozostają zwykle poza
możliwością jakiejkolwiek bezpośredniej penetracji
czyli poza ich kontrolą. Ale jedne aspekty jest
niezwykle groźny, w takim przypadku. Aspekt
polegający na tym, ze nie wiemy nigdy do końca
czy to co otrzymujemy to faktycznie są informacje,
czy może interpretacje , a co gorsza , nawet plotki?
Nie wiemy i wiedzieć nie będziemy. A sytuacja
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kiedy menedżer boi się swego pracownika, bo ten
może pewne interpretacje przekazać do nad szefa
jest… po prostu chora. To karykatura zarządzania,
to dewiacja zarządcza w najgorszej postaci. Chcesz
mieć plotkarza czy sobie?- zrób go sobie , swoim
asystentem. Nie rozwalaj systemu zarządzania
swoją firmą od środka.
Jeśli wyeliminowaliśmy już ten aspekt
karygodnego, zbyt często spotykanego błędu, to
możemy przystąpić do tworzenia modelu oceny
całej struktury.
Podstawowe zasady, którymi powinnismy się
kierować to:

1. Pracownicze oceny indywidualne powinny być
analizowane także pod katem ocen zespołowych.
Czasami bowiem słabość pojedynczej osoby
wyzwala moc zespołu itp.

2. Oceny pracownicze muszą odnosić się zarówno
do sfery wykonywania obowiązków, sfery
umiejętności przekazywania wiedzy innym i ich
wspierania, a także ocen związanych z możliwością
rozwoju specyficznych, indywidualnych
predyspozycji

3. Oceny predyspozycji muszą uwzględniać
aktualne stany, aktualne możliwości lub wskazywać
aletrantywne dla konkretnej osoby, alternatywne
ściezkli rozwoju osobistego

4. Pracownicy wszystkich szczebli powinni na
etapie zawierania umowy o prace lub zawierania
kontraktu na zatrudnienie mieć precyzyjne
zdefiniowane zasady i kryteria oceny, oraz w miarę
możliwości znać harmonogram działań związanych
z wystawianiem owych ocen

5. W metodzie oceniania wskazane jest by oceny
wykorzystywały w maile możliwości
zobiektywizowane metody ilościowe , w miejsce
silnie zsubiektywizowanych metod
jakościowych. Pozwala to często na unikanie
realizowania swoich osobistych , niewłaściwych
poczynań mających na celu zdyskredytowanie
nieposłusznego, krnąbrnego podwładnego.

Często przejmowane z korporacji różnego typu,
arkusze oceny, zawierają w sobie duże ilości
błędów merytorycznych pozwalających
przełożonym na unikanie obiektywizmu wobec
swoich podwładnych, z czego dobrze jest zdawać

sobie sprawę i czego starać się za wszelką cenę
unikać.

6. Ocena dokonywana przez bezpośredniego
zwierzchnika konkretnego pracownika, powinna
być każdorazowo nakładana na ocenę
współpracowników , zarówno na poziomie zepsolu
pracowniczego , jak i kadry specjalistycznej
współpracującej na co dzień z pracownikiem. Tylko
zbieżność tych sposrzezen można uznać za
obiektywną, w innym przypadku dochodzi zwykle
do konfliktów osobowości a nie konfliktów
kompetencji.

7. sposób dokonywania ocen pracowniczych, w
miarę możliwości powinien być takze
wykorzystywany do dokonywania ocen kadry
kierowniczej niższego szczebla, uwzględniając
potrzebę , a w zasadzie konieczność szczątkowego
wykonywania tych samych działań przez samych
nadzorców, w celu urealniania trafności
podejmowania decyzji.

8. Bardzo wskazane jest by oceny
pracownicze omawiane były w sposób celowy a
nie konieczny. Oznacza to, ze rozmowy mogą
dotyczyć tylko tych, wobec których
zaobserwowano wyraźne zmiany. Zarówno in plus,
jak i in minus. Osoby utrzymujące swoją
akceptowalną lub wysoką formę, mogą być jedynie
poinformowane o zakończeniu oceny i jej
rezultatach. Nie muszą wiązać się z koniecznością
przeprowadzania spotkania indywidualnego,
chyba… no właśnie, chyba, że się nie zgadzają z ta
opinią i takiego spotkania żądają. Wówczas należy
znaleźć czas i poswecic go dyskusji z pracownikiem
, na temat braku wyrażenia swojej aprobaty, zgody
z wystawioną przez przełożonego oceną.

9. Każdą, bez wyjątku ocena może (choć nie musi)
Stanowic podstawę do podjęcia rozmów na temat
wysokości wynagrodzenia i/bądź …
mechanizmu/modelu jego wyliczania. Ustawiczne
podnoszenie poziomu jakości pracy pracownika,
powinna jednak wyzwalać w nim dodatkowa
mobilizację, co niewątpliwie powinno zostać
dostrzeżone przez szefa. Nie musi to być jednak
stale podniesienie poziomu wynagrodzenia
wynikającego z umowy, może to być jednorazowa
lub powtarzalna nagroda, będąca dowodem na
docenienie starań.
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10. Warto jest się zastanawiać , przy okazji
dokonywania ocen pracowniczych, nad tym, czy w
przypadku braku możliwości awansowania
pracownika za dobra , wyróżniającą się postawę, by
na zasadzie swoistego ekwiwalentu, umożliwić mu
zdobywanie nowych, szerszych kwalifikacji. Takie
postępowanie pozwala zachować niespełnionego
pracownia w zespole, ale również stwarza warunki
do ograniczenia listy potencjalnych następców
przełożonego, wobec nabywania nowych, rzadkich
umiejętności przez tych, którzy ewidentnie starają
się być użytecznymi w jak najszerszym zakresie dla
firmy.

To znowu dziesięć przykładowych zagadnień. W
związku z tym, ze każdą organizacja /komórka
organizacyjna może kierować się swoimi zasadami,
mogę one różnic się od tych zaprezentowanych.
Zarówno pod względem zakresu , jak tez i przyjętej
formuły zachowań. Ważne jednak jest by zasady w
nich przyjęte, nie brały się znikąd , tylko stanowiły
efekt szerszych przemyśleń na temat tego, czego
organizacja w danym momencie potrzebuje i z czego
będzie czerpać korzyści dla swego rozwoju lub
chociażby swojej stabilizacji.

Chce jeszcze korzystając z tej nadarzającej się okazji
zwrócić uwagę na to, że nie tylko szef ma prawo
oceniać swoich podwładnych. Ale również, co jest
wielce rekomendowane, pracownicy powinni mieć
możliwość dokonywania oceny swojego
zwierzchnika. Ocena ta, oczywiście będzie miała
zupełne inny charakter, ale musi uwzględniać takie
eementy jak : komunikatywność, systematyczność,
sprawiedliwość, obiektywizm, wspieranie,
uwzględnianie opinii (uwzględnianie, nie uleganie),
empatia i poczucie wspólnoty. Pracownicy wiedzący
to, ze ich szef jest także częścią tworzonego przez
nich zespołu, zupełnie inaczej podchodzą do swoich
obowiązków. Chyba, że… ze jest tam gdzieś
zakamuflowana jakaś, trudna do ruszenia, czarna
owca, przez którą nie można działać efektywnie.
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Pełne szkolenie e-learningowe dla osób chcących poznać tajniki skutecznego 
komunikowania się z klientem i prospektem.

Czas trwania 12 godzin

Liczba śród testów weryfikujących stopień przyswojenia materiału – 7

Test końcowy, określający stopień opanowania materiału merytorycznego 
zawartego w szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukończenia szkolenia, 
wystawionym przez CCMS-POLSKA (podmiot certyfikujący)

Dostępne wersje:

- Wersja do indywidualnego wykorzystania  

- Wersja dla odbiorców grupowych.

Szczegóły:     http://cxm.com.pl/sklep/ipk5-opis-szkolenia-.html

Zamówienia  http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php
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Zdrowie psychiczne w pracy

4

Parametryzacja działań z punktu widzenia
menedżera, to podstawowy sposób działania ale i
najważniejsze pole zmagań zarówno ze swoimi
podwładnymi, jak i ze swoimi pryncypałami.
Pomówimy więc teraz nieco o relacjach mene-
dżerskich i o ich wpływie na parametryzację i
instrumentalizację działań jednostek organi-
zacyjnych. A wpływ ten może być i z reguły jest,
duży.

Monitorowanie działań określonej jednostki
zadaniowej, możliwe jest wyłącznie wtedy, kiedy
sami wiemy, co chcemy wiedzieć oraz co musimy
obserwować, by dostrzec zmiany i ich kierunki
oraz ich natężenie. Z reguły śledzi się niektóre
parametry w trybie online, w przypadku gdy
występuje duża zmienność ich wartości w czasie,
a na dodatek, gdy wartość natężeń zjawisk silnie
przekłada się na całokształt działań zarządczych w
obrębie firmy. Musimy wiedzieć co obserwujemy
i w czym się te zmiany przejawiają i jakie za sobą
mogą pociągać skutki. Liczba parametrów do
obserwowania jest zmienna. Czasami wystarczy
śledzić 2-3 parametry, a czasami powinniśmy
obserwować ich nawet kilkanaście. Głównie
zależy to od stopnia skomplikowania śledzonego
przez nas zjawiska. Wówczas to, obserwacja
większej liczby parametrów ma sens wyłącznie w
przekroju miesięcznym lub co najwyżej
tygodniowym. Więc wyzwaniem jest
wytypowanie ich odpowiedniej liczby, by
zachować kontrolę zarządczą nad całością.

I nie mówię tu o niczym nowym , czy
zaskakującym. Prawdziwe wyzwanie bowiem, to
określenie owych wskaźników. Wybieramy je
głównie na podstawie własnych doświadczeń i
potrzeb ale … czasami, to znaczy często, pewne
potrzeby są na nas narzucane i nie sposób jest z
nimi dyskutować. Ważne, by zachować proporcje
i by obserwacja nie była zbyt skomplikowana i
zbyt absorbująca. By tych wskaźników, naszym
zdaniem tych o ograniczonym zastosowaniu, było
jak najmniej i by zajmowanie się nimi nie

spędzało nam przysłowiowego snu z powiek, czyli
nie zabierało nam spokoju i czasu, które powin-
niśmy poświęcać innym, równie ważnym aktyw-
nościom.

Nie pokuszę się o stwierdzenie dokładne, co musi
być obserwowane. Ale jako menedżerowie
musimy wiedzieć, czy praca kilku czy tez
kilkunastu osób nam podlegających bezpo-
średnio, przebiega bezproblemowo, co stanowi
punkty zapalne, które zagadnienia opisane w
procesach i procedurach wymagają dopre-
cyzowania etc.

Z mojego doświadczenia zasugeruje jednak by nie
dublować metod i obiektów, by każdy obser-
wowany parametr był uwzględniony i dawał
realną szansę na szybkie wychwytywanie
nieprawidłowości.

Do znudzenia można przypominać, ze w
działaniach obsługowych i około sprzedażowych
trzy cechy są zawsze najważniejsze. To:
produktywność, efektywność i skuteczność.
Najmniej jednoznaczne jest określenie
parametrów do obserwowania skuteczności. Bo
ta zasadnicza różnica występuje gdy porów-
nujemy do siebie dane prezentujące wartości
ilościowe (ilość zdarzeń określonego typu w
jednostce czasu) , inne gdy porównujemy wartość
zdarzeń (wartość zdarzeń czyli wartość wpływu ze
sprzedaży, w jednostce czasu), a inne, gdy
porównujemy skuteczność zdarzeń ( % wyko-
nania, czyli relacja wykorzystanych zdarzeń do
potencjalnie pojawiających się okazji). I tu też
inaczej wyglądają porównania zdarzeń grubych
(np. liczby rozmów) do szczegółowych (jednostek
sprzedażowych).

Najważniejszą jednak cechą jest, by zależności
owe były stałe. By algorytm obserwowania i po-
równywania nie zmieniał się w czasie, a był
spójny, o czym bardzo często się zapomina (ale o
tym już przecież pisałem).

Parametryzacja działań w obsłudze klienta
cz. 10
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I znowu, wracając do meritum. Najważniejszym
elementem naszych relacji zawodowych z
przełożonym ( w jedną stronę ) i podwładnymi ( w
druga stronę) jest wyraźne, jednoznaczne i stale
określenie tego, co będziemy obserwować i
porównywać, i dlaczego. Oraz klarowne
wyznaczenie granic, czyli punktów, po osiągnieciu
których zmienia się procedura postepowania
(choćby konieczne raportowanie w strukturze,
ponad jakiś standardowy poziom/punkt).

Podstawowy błąd, dzisiaj tak powszechnie
spotykany, to wymaganie od podwładnych zbyt
dużej wiedzy i zbyt dużego zaangażowania w
określone typy działań. Rola nad menedżera wydaje
się wówczas jedynie rola kontrolna , a nie sprawczą,
co w praktyce niestety się nie potwierdza. Rolą
osoby monitorującej jest informowanie o
tendencjach, zmianach i natężeniu. Wymaganie od
nich wnioskowania nie powinno być zawsze
obligatoryjne. Ale z reguły, niestety jest… Świadczy
to niestety o niewłaściwym rozdzielaniu
kompetencji i odpowiedzialności w organizacji.

Życzymy sobie, jako menedżerowie, by w sytuacjach
niestandardowych, dostawać jak najszybciej
komunikaty, na temat osiągnięcia stanów
alarmowych. Choćby w tak często pojawiających się
sytuacjach absencji chorobowych: „szefie, wskaźnik
spadków rozmów telefonicznych przekroczył stan
alarmowy 10%, przedłuża się i niestety rośnie. Jest
to wynik absencji 4 osób. Co robimy? „

„Zmniejszamy obsadę na projekcie „B”, przerzucamy
stamtąd 3 osoby i dajemy komunikat o skracaniu
rozmów o elementy formalne, zgodnie z decyzjami
samych konsultantów. W międzyczasie zorientujcie
się ile potrwa ta absencja i zmieńcie grafiki pracy na
kolejne dni tak, by negatywne skutki były jak
najmniejsze.”

Jest to możliwe, ale tylko wówczas, kiedy z naszymi
głównymi przedsięwzięciami, realizowane są
równolegle inne przedsięwzięcia, zdecydowanie
mniej zależne od czasu ich wykonania, z reguły o
przeciwstawnym charakterze (outbound’y obok

inboud’ów), a pracownicy przeszkoleni są w ich
zakresie na tyle, by móc awaryjnie je wspierać.

Ale decyzje takie powinny zapadać tam, gdzie jest
rzeczywista odpowiedzialność za skutki. Nie może
być tak, że jeśli decyzja była dobra, to ok, a jeśli
wywołała ona niechciane skutki, to winny jest
menedżer niższego szczebla. Wymaga to
wcześniejszego ustalenia, kto, kiedy i w jakim
zakresie ma decydować. A niestety, bardzo często,
tak nie jest.

Jest jeszcze jeden ważny element, który w wyniku
zasilania stanowisk menedżerskich ludźmi bez
właściwych kompetencji, generuje problemy. Tym
elementem jest sposób obserwowania,
analizowania i wyciągania wniosków. Nie jest
problemem dla nad menedżera zwrócenie uwagi, ze
Jan Kowalski źle pracuje, bo wskaźnik jego
skuteczności jest dzisiaj zbyt niski. Z całym
szacunkiem, to nie tak ma wyglądać. Zwrócenie
uwagi menedżerowi liniowemu, ze jego pracownik
źle pracuje może mieć miejsce jedynie wówczas,
kiedy średni wynik dla grupy jest zbyt niski. Jeśli
utrzymuje się on na założonym wcześniej poziomie,
to problem z Kowalskim, nie jest problemem nad
menedżera. Średnia jest OK, to nad menedżera, z
reguły, nie musi obchodzić to, co dzieje się na
poziomie poniżej jego odpowiedzialności. Jeśli
natomiast średni wynik spada poniżej tego
poziomu, menedżer musi wiedzieć i musi potrafić
zaraportować to, jaka jest tego przyczyna, łącznie z
interpretacją wyników indywidualnych,
poszczególnych osób.

Parametryzacja i rozdział kompetencji i
odpowiedzialności, to podstawa zarządzania
wieloosobowymi komórkami organizacyjnymi. Bez
tego, liczenie na sukces organizacji, to zaklinanie
rzeczywistości. A do tego, jakże przydatne jest
oprocesowanie i oproceduralizowanie działań
operacyjnych w organizacji, czy choćby komórce
organizacyjnej. Nie tylko na poziomie wykonawczym
ale także, co równie ważne, a może nawet i
ważniejsze, na poziomie kontrolnym i decyzyjnym.
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Inaczej wygląda parametryzacja w niewielkich
komórkach zadaniowych, realizujących szerokie
spektrum zadań na rzecz komórki nadrzędnej, a
zupełnie inaczej w wielkoformatowych komórkach
specjalistycznych, działających w szerokim zakresie
w sposób bardzo specjalistyczny. Co do zasady i tu, i
tam niezbędne jest stworzenie jednoznacznych ram
prowadzenia działań oraz określenie hierarchii
ważności na poziomie podprocesów czy indywidu-
alnych zadań.

Jeden element jest wszak nadrzędny, to znaczy, za-
wsze udział w przedsięwzięciach rozproszonych i
wielkoskalowych wymaga zastosowania uniwersal-
nych narzędzi i sprowadzenia rozważań nad efekty-
wnością do wspólnego mianownika, pozwalającego
później na wzajemne porównywanie i spójne
wyciąganie wniosków.

Niezwykle ważną rzeczą jest stałość używanych
metod. Zwłaszcza w przedsięwzięciach
wielolokalizacyjnych. Jakiekolwiek odchylenia od
standardu działania w jednej lokalizacji, mogą
wywołać skutki uniemożliwiające wyciąganie
właściwych wniosków przez każdego z zainte-
resowanych. Stałość warunków porównywania jest ,
o czym wielokrotnie już pisałem, fundamentem
skutecznego diagnozowania i przewidywania. Piszę
o tym, dlatego, ze w wielu firmach swoista anarchia
organizacyjna i dążenie poszczególnych
menedżerów wykonawczych do wypracowania
wizerunku najbardziej zaangażowanego i
działającego z wykorzystaniem metod najbardziej
dostosowanych do bieżących oczekiwań firmy,
stanowią krok w kierunku destrukcji, a nie w
kierunku pozytywnej modyfikacji.

Zmiany są pożądane, ale nie zmiany czegoś na coś
innego, zwłaszcza w stabilnym modelu działania
multisite’owego. Można to robić ale jako element
dodatkowy (test uzgodniony z przełożonym) a nie
jako element zastępujący dotychczasowy sposób
postępowania. Zamiast możliwych korzyści,
wynikających z bardziej nowoczesnego i lepiej
oddającego rzeczywistość procesową działań,
wprowadzamy przede wszystkim chaos i
niespójność. Młodzi menedżerowie najczęściej nie

są tego świadomi i należy ich w tym zakresie
systematycznie ostrzegać i upominać. Nie pozwalać
na samowolę organizacyjno-zarządczą. A jeśli ta
wystąpi, najpierw ganić i tłumaczyć dlaczego, a
dopiero później odnosić się do pomysłu i kulis jego
zastosowania, określając warunki przeprowadzenia
eksperymentu.

Młodych ludzi często rozpiera energia. Ale stanowi
to, w dobrze zarządzanych organizacjach, częściej
zagrożenie niż jawi się jako możliwie szybka do
wykorzystania metodologiczna rewolucja.
Stopniowanie kompetencji i ograniczanie dostępu
do danych bywa zakałą i należy ostrożnie z tym
postępować. A na pewno nie należy używać wobec
swoich podwładnych zwrotów, w stylu : dostosuj się
do innych i nie zabieraj mi czasu, to jest tak proste,
ze nie będę ci tego tłumaczył, czy też: nie wiesz?- to
nie nadajesz się do tej pracy. Zwykle osoba
wypowiadająca te słowa ma problem sama ze sobą,
nie rozumie dlaczego, a w sposób szczególny chce
„rękami innych” sięgać po profity wynikające z
dobrego, niestandardowego zarzadzania.

Menedżer musi umieć wytłumaczyć swoim
podwładnym zasady, metody i skutki. Jego głównym
zadaniem jest utrzymanie stabilności, w warunkach
umożliwiających porównywanie danych,
przewidywanie zdarzeń i rozumienie mechanizmów
zjawisk. Tego, zwykle oczekuje od niego jego firma.

c.d.n
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Od września 2022 rusza 
V edycja
Studium Menedżera Contact 
Center

Studium to projekt, który zapewnia największy na rynku poziom branżowego
networkingu i wymiany doświadczeń zawodowych. Ukończenie Studium
(egzamin pisemny) zapewnia uzyskanie certyfikatu Wydziału Zarządzania
Uniwersytetu Warszawskiego i Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB – jest
to jedyny na rynku certyfikat o randze akademickiej poświadczający uzyskanie
ustandaryzowanych kompetencji branżowych.

Rozpoczęcie IV edycji Studium nastąpi w październiku 2022 roku a program
zakończy się w czerwcu 2023 roku – w tym czasie uczestnicy będą mieli okazje
uczestniczyć w ponad 200 godzinach szkoleń i warsztatów prowadzonych przez
kadrę akademicką Wydziału Zarządzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doświadczonych praktyków rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
odbywają się w weekendy raz lub dwa razy w miesiącu. Wymogi formalne to
wypełnienie formularza i przesłania go wraz z CV na adres:
jaroslaw.izycki@smb.pl.

Formularz jest do pobrania na stronie Wydziału Zarządzania 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:

Jarosław Iżycki

Kierownik Studium Menedżer Contact Center

Mail: jaroslaw.izycki@smb.pl









W firmie najważniejsi są ludzie.        
– O czym jeszcze trzeba pamiętać 
przy tworzeniu budżetu?

Biuro obsługi klienta, telefoniczna obsługa klienta, contact
center, call center to organizacje, które podobnie jak inne,
planują swój rozwój opierając go na odpowiednim
budżecie. Siedziby, nowoczesne narzędzia technologiczne,
promocja własnych działań – to wszystko wymaga
odpowiednich nakładów. Ale tak jak w każdej firmie,
najważniejsi są ludzie. Znalezienie i zatrudnienie
odpowiednich pracowników to oczywiście koszt, który
także musi być na odpowiednim poziomie zaplanowany
w budżecie. Nie należy także zapominać o konieczności
stałego podnoszenia kwalifikacji personelu, a więc także
o zapewnieniu odpowiednich środków na szkolenia.

„Telefonem w klienta”, „12 rozmów…” Tom I i II oraz
„Kolejne rozmowy o telefonicznej obsłudze klienta”
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat
funkcjonowania struktur call/contact center. Wiele
z omawianych zagadnień dotyczy także problemów
związanych z organizacją i zarządzaniem personelem.

Zamówienia na książki można składać pod adresem
ccms.polska@gmail.com
lub bezpośrednio poprzez nasz branżowy sklep internetowy
http://cxm.com.pl/sklep/książki i podreczniki

Literatura branżowa
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Rozpatrując zagadnienie skutecznego zarządzania
firmą należy w skupieniu i z niezwykłą
starannością przemyśleć aspekt wyróżniania sią w
swoich działaniach czymś, co z punktu widzenia
kupujących usługę lub produkty, może ( może nie
musi, czyli będzie działało w niektórych
przypadkach, zwłaszcza w tych, na których
zależeć nam będzie najbardziej) stanowić o
naszym sukcesie, gdyż zostanie odebrane jako
aspekt „nadawania na podobnych falach”. Będzie
istniała jakaś spójność. W naszej metodyce
oznacza to konieczność zdefiniowania wyraźnych
puent handlowych. Dla lepszej skuteczności
zakładamy, ze będzie ich OSIEM, czyli tyle ile
zaleca metodyka FABE.

Puenty handlowe

Co może mieć pozytywne znaczenie dla naszej
siły oddziaływania na naszych prospektów?
Doświadczenie liderów firmy, znajomość rynku
krajowego i zagranicznego, łatwość poruszania się
w organizacjach o zróżnicowanych strukturach
funkcjonalnych, nowoczesne spojrzenie na
zagadnienia biznesu, świadomość konieczności
używania zaawansowanej technologii,
świadomość konieczności częstego
weryfikowania i diagnozowania dzięki narzędziom
posiadającym dużą renomę, elastyczność
działania ze względu na czas, miejsce i formę
współpracy, korzystna oferta współpracy, ze
względu na unikanie lub ograniczanie wpływu
pośredników w procesach sprzedażowych,
elastyczność zadaniowa, czyli łatwość
korygowania celów i zakresu współpracy,
wszechstronność zadaniowa , jako efekt
współpracy ekspertów zróżnicowanych
specjalności, realizm biznesowy czyli unikanie
rzeczy, co do których kompetencje mogą nie
wystarczyć, natura projektowa działań czyli
profilowanie roli pod katem realizacji celu,
użytych środków i szybkości zwrotu z inwestycji,
wysoka renoma branżowa specjalistów i
ekspertów zasilających nasze szeregi, krytyczne
korzystanie ze wzorców i metod powszechnie

uznawanych za nowoczesne,

Ale wybrać trzeba osiem. Które z nich stanowią o
sile firmy:

1. Wszechstronność

2. Projektowa natura działań

3. Działanie w kontekście ROI

4. Tworzenie i dostarczanie narzędzi idealnie
dopasowanych do natury klienta

5. Wysoka renoma w branżowym środowisku
krajowym i zagranicznym

6. Bardzo wysokie kompetencje dydaktyczne

7. Elastyczność w dostosowywaniu metod
pracy z klientem

8. Każda współpraca zakończona etapem
analizy i raportowania wniosków

Czy jednak ten zestaw zapewnić nam może
skuteczność w działaniu.

Zanim zaczniemy wypełniać naszą tabelę dla
poszczególnych kategorii, wykorzystując
elementy analizy/metodyki FABE, przyjrzyjmy się
dokładnie naszemu wyborowi. Która z tych ośmiu
kategorii może stanowić nie atut a problem?
Która może sprawiać, ze nasz klient nie będzie
dostrzegał żadnej wyjątkowości ze współpracy z
nami? Które z kategorii będą się z pewnością
pojawiały u naszych konkurentów? No, właśnie…

Zapomniana analiza FABE cz.3
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1. O wszechstronności będą mówić z pewnością
wszyscy nasi rywale. Bo któż z nich powie
prospektowi, ze wszechstronny nie jest? Nikt.
Niezależnie od tego jaka ta „wszechstronność” jest,
jej argument będzie wykorzystywany , a klient
będzie musiał dokonywać wyboru w środowisku
niepewności … może więc się okazać, ze tym
argumentem zbyt wiele nie zdziałamy. Można by
wiec go odrzucić. Ale czy na pewno? Czy jeśli
pominiemy go w naszej analizie i propozycji
biznesowej, zrobimy dobrze? Bo przecież inni mogą
nim przekonać do siebie zleceniodawcę. Zapomnieć
o nim nie możemy , ale nie będzie on z pewnością
tworzyć wartościowego wyróżnika. A więc,
pomyślmy o jego podmianie na inny, bardziej dla
nas wartościowy.

2. Projektowa natura działań może być atutem , jeśli
tylko zostanie właściwe odebrana, zrozumiana. Ma
ona oznaczać uporządkowanie działań, w opozycji
do chaotyczności, ma wskazywać na postepowanie
nakierowane na cel, co może okazać się niezwykle
ważnym argumentem, a co jest najważniejsze,
tworzy przejrzystą strukturę działań, co z punktu
widzenia większości osób zainteresowanych
współpraca z podmiotem specjalistycz-
nym/eksperckim, okazać się powinno niezwykle
ważnym atutem. Tę cechę z pewnością bym
pozostawił. Mamy więc rezultat 1:1

3. Działanie w kontekście ROI czyli pokazanie
zleceniodawcy, ze bierzemy na siebie
odpowiedzialność za rezultaty naszych szkoleń, a
więc jesteśmy pewni ich wysokiej wartości i
skuteczności. Tworzy to jednak wielce ryzykowne
zobowiązanie, ponieważ wyniki osiągane przez
pracowników firmy nie zależą wyłącznie od efektów
szkolenia, ale również od otoczenia w którym
konkretne działania się odbywają. Argument ten
jest istotny, jeśli spełnione zostaną wszystkie
założenia wynikające z kontraktu. Jeśli obok
przeszkolenia pracowników zostaną wypełnione
wzajemne zobowiązania dotyczące narzędzi,
procedur, poprawności przebiegu procesów,
sposobu zarządzania, użycie przez nas tego
argumentu może okazać się istotne. Zwłaszcza w
firmach zarządzanych w sposób profesjonalny,

przywiązujących duże znaczenie do zagadnień
efektywności i opłacalności biznesowo-
organizacyjnej. Częściej powinien to być argument
na tak, niż argument osłabiający postrzeganie
kontrahenta nim się posługującego. Ale użycie go,
musi być rozważne.

4. Tworzenie narzędzi idealnie dopasowanych do
potrzeb klienta jest argumentem racjonalnym, choć
bywa niebezpieczne. Decydujący jest tutaj sposób
posługiwania się tym argumentem. W zależności od
tego , czy mamy do czynienia z kimś , dla kogo
wymiar wydatków w kontekście zarówno kosztów ,
jak i inwestycji jest obszarem mogącym wpływać na
wynagrodzenie menedżerskie, czy też nie, używanie
tego argumentu może okazać się zarówno wskazane
, jak i groźne. W tym drugim przypadku zamiast
stronnika, będziemy mieć do czynienia z
oponentem, co utrudnia późniejszą współpracę.
Uwzględnione muszą tu być argumenty odnoszące
się wyraźnie do stanu obecnego, jak i
uwzgledniające kierunki rozwoju, i to w taki sposób
by „interes” koordynatora ze strony klienta, nie był
osłabiany. W przypadkach budzących obawę
używania tego argumentu, należy przyjąć zasadę ,
ze używa się go w obecności osób na dostatecznie
mocno eksponowanych stanowiskach, gdzie
wyłącznie długoplanowa korzyść firmy brana jest
pod uwagę. Ale argument ten zaliczamy do tych,
którymi będziemy się niewątpliwie posługiwać w
naszych rozmowach handlowych. Jest więc 3:1
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5. Wysoka renoma w środowisku nie może być
pustym sloganem. Posługiwanie się
dotychczasowym dorobkiem zarówno
menedżerskim , jak i doradczym powinno tłumaczyć
sposób planowania działań oraz odpowiedni poziom
wynagrodzenia nie tylko za uczestniczenie w
przedsięwzięciu , ale także, a może nawet przede
wszystkim, za pozostawienie pełnej, bardzo
wartościowej dokumentacji po projektowej, która
określać będzie dalsze działania sugerowane do
wykonania. Tak, ten argument , na pewno musi być
uwzględniony. Mamy wiec już wynik 4:1

6. Argument wysokich kompetencji dydaktycznych
nie jest argumentem wystarczającym , ani
uniwersalnym. Albowiem z reguły nie o dydaktykę
tutaj chodzi , a o biznesową skuteczność. Nie
wystarczy używanie argumentów, ze uczelnie
chętnie zatrudniają naszych ekspertów do
prowadzenia zajęć ze swoimi studentami, gdyż dla
wielu menedżerów, bez dydaktycznego
background’u, akurat ten argument może okazać się
dyskredytującym. Wsparcie się tym argumentem
może okazać się pomocne, ale jedynie wtedy, kiedy
będzie stanowić argument na rzecz dokonać
praktycznych w świecie biznesu. Póki jednak co, do
poprawki. Wynik 4:2

7. Elastyczność we współdziałaniu będzie kolejnym
argumentem, który choć bardzo istotny, będzie z
pewnością używany przez naszych rywali.
Elastyczność jest pojęciem trudnym do
praktycznego zdefiniowania go, może wiec być
zupełnie inaczej rozumiana, choć schowana będzie
za tym samym terminem. Cechy naszej elastyczności
musza zostać wykorzystane w tworzeniu warunków
współpracy, w treści przygotowywanego do
podpisania kontraktu, jednak opis cechy, która ma
stanowić nasz ważny i bezdyskusyjny atut, wyróżnik
powinien zostać dopracowany. Mam więc wynik 4:3

8. Argument odnoszący się do fazy zakończenia
etapu współpracy, powinien okazać się istotny,
poprzez wskazywanie na uporządkowanie procesu i
pozostawienie pełnej dokumentacji, jednakowoż
może on okazać się groźny, gdyż zleceniodawca
może dążyć do jak najszybszego zakończenia
współpracy jedynie po to, by móc samodzielnie

wykonywać dalsze profilowanie swoich działań, w
oparciu o przekazaną dokumentację. Poza tym,
argument ten jest bardzo łatwy do zbicia, gdyż
każdy potencjalny podwykonawca , będzie się nim
posługiwał równie skutecznie niż my. Albowiem nie
da się tego wszystkiego zweryfikować i porównać
dostatecznie wcześnie, tak by można było ten
argument wykorzystać skutecznie. Mamy więc
wynik 4:4

Okazuje się, że wskazówka merytoryczna, ze
menedżerom najwyższego poziomu w firmie,
określenie właściwych puent handlowych zajmuje
sporo czasu, okazuje się jednak prawdą. Albowiem,
po szybkiej acz dokładnej analizie już wiemy, ze
cztery z tych, które pierwotnie zaproponowaliśmy,
wymagają wymiany. Cóż, temu wszystkiemu należy
się przyjrzeć dokładnie jeszcze raz, a jak zajdzie taka
potrzeba, to jeszcze raz i jeszcze raz…

Możemy sami dokonać wyboru nowych
argumentów lub zaangażować w ten etap zaufanych
pracowników. To już będzie nasza decyzja, ale
zważywszy na to, ze pracownicy lubią się
utożsamiać z głoszonymi przez siebie argumentami,
również ten aspekt wziął bym pod uwagę. Cóż, pora
poszukać czterech skutecznych argumentów, do
zastąpienia tych, które przestały już nam się
podobać…

cdn.

Zainteresowanych odsyłam do metodyków
sprzedaży i jednocześnie dziękuję panu Andrzejowi
Góralczykowi, który już w roku 1995 zaczął
propagować wykorzystywanie tej metody w
krajowym biznesie, na łamach czasopisma Problemy
Jakości 2/95.
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Uczestniczymy w szkoleniach, by
pogłębiać swoją wiedzę i poszerzać
zakres własnych umiejętności, by
stawać się bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespołu i firmy,
która chce
w nas inwestować.

Dobre szkolenie to takie, które uczy,
inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
Szkolenia takie nie muszą kosztować
zbyt wiele, a warto jest przećwiczyć
ich skuteczność. Cena
kilkudziesięciu złotych za możliwość
korzystania z narzędzia przez trzy
lub cztery tygodnie, z możliwością
sprawdzania swoich kompetencji, to
rozwiązanie idealne.

Może warto spróbować?

Demonstrujemy tu dwa szkolenia
które można łatwo znaleźć i
zamówić poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
połączone z analiza rozmów
telefonicznych.

Analiza rozmowy obsługowej i rozmowy sprzedażowej typu Inbound, to próbka możliwości jakie daje technologia
html.

Pliki wideo, pliki dźwiękowe, pliki graficzne, arkusze testów, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
szkoleniu, przez doświadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy powinny zachęcać zarówno neofitów w
branży obsługi klienta, jaki doświadczonych, może lekko już znudzonych powtarzalnością swojej pracy
specjalistów.

EDUKACJA to droga przez całe życie.

Każde z tych szkoleń, od rozpoczęcia do zaliczenia modułu końcowego, to kilka godzin zajęć. Najkrótsze zajmuje
trzy godziny, najdłuższe ponad sześć.

Znajdź coś dla siebie i podziel się swoimi spostrzeżeniami pod

biuro@cxm.com.pl
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