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BLEDY W PROCESACH SZKOLENIOWYCH cz.5¢

Szkolenia to nie jest rozdawnictwo

SPOSOBY OCENY PERSONELU OPERATORSKIEGO

(zego warto jest sie wystrzegac (z.2.
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Cz.10.
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Praktyczne aspekty uzycia metody cz.3.



Biuletyn Obstugi Klienta

Gtéwnym graczem rynkowym staje sie coraz
czesciej klient. Powoduje to zmiany w sposobie

dziatania wielu firm i upowszechnianie
narzedzi  stuzgcych  podnoszeniu  jakosci
wspotpracy z nabywcami i uzytkownikami

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta

=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

=sposoby docierania do klienta . ..
=badania jakosci Swiadczenia ustug SpIS tresci
sprzedazowych i posprzedazowych

=techniki negocjacyjne i sprzedazowe

w obstudze klienta 3 TYTUiem WSTQpU oo
=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw
2 nabyweami i uzytkownikami 4. Jaki wplyw na firme ma jej whadciciel cz. 2

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
bstugi i dzi ia obstugi .

coee e RO 12, Bledy w procesach szkoleniowych cz.c.

=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji

zawodowej .

e o e T s 18. Sposoby oceny personelu operatorskiego cz.2.

w kraju i na $wiecie

=ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 24. Purume’rryzuciu dziatan w obstudze klienta ¢z.10.

na swiecie

=benchmarki na rynku X CEM 34. Zapomniana analiza FABE cz.3

="nowosci w dziedzinie oceny personelu

pracowniczego i menedzerskiego

w branzy CX

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Pieédziesigty raz pojawiamy sie na Waszych biurkach i ekranach. Nie chce-
my jednak tego zbytnio celebrowad. Jeszcze nie teraz. Na takie dziatania
przyjdzie czas za kolejne kilka lat. Powiedzmy... przy setnym wydaniu nasze-
go pisma. Chociaz utrzymanie sie na rynku przez 100 kolejnych miesiecy jest
naszym niewatpliwym sukcesem. W mniejszym stopniu komercyjnym, w
wiekszym stopniu metodycznym.

Wptyw klienta na biznes bedzie sie zmieniat, cho¢ zawsze bedzie wyrazny.
Czasem klient kreowat bedzie nowe zachowania wszystkich graczy, czasami
bedzie jedynie odtwdrczy tj. zachowawczy. Czasami bedzie pomagat, a
czasami...przeszkadzat w jego rozwoju. Dlatego wtasnie i charakter naszego
pisma bedzie sie zmieniat.

Dzi$ stajemy przed dylematem, czy grozgcg nam wojna starego $wiata z
nowym, nie doprowadzi nas do powrotu, do marketingu produktu. A o tym
przekonamy sie w ciggu najblizszych kilku, moze kilkunastu miesiecy. Mamy
nadzieje, ze jednak nie...

O tym, ze dziejg sie wydarzenia zaskakujgce swiadczy fakt, ze w biezgcym
numerze nie umieszczamy zapowiadanego przez nas artykutu finalizujgcego
nasze rozwazania o praktycznych wnioskach wynikajgcych z analizy FABE.
Ale za to, postanowiliSmy wraz czytelnikami przesledzi¢ proces podejmowa-
nia decyzji dotyczacych gtéwnych puent handlowych oraz zanalizowac
pojawiajace sie problemy, nieprzewidziane wczesniej w procesie. A stato sie
tak dlatego, ze postanowiliSmy jeszcze doktadniej pokazac¢ kulisy tego
nietatwego wewnetrznego przedsiewziecia. A jak sie okazuje, wymaga on
wielu metodycznych korekt zwtaszcza dlatego, ze pewne tematy wydajg
nam sie bardziej wazne niz pierwotnie uwazalismy, a po analizie okazujg sie
bezwartosciowe i nie wywierajg takiego wptywu jak przewidywalismy. Inne
artykuty opublikowane w naszym biuletynie réwniez powinny wzbudzi¢
waszg ciekawosc.

Zyczac przyjemnej lektury, zapowiadamy juz kolejny nasz numer. Poswiec-
ony, jak to zwykle na jesieni, przygotowaniom do zamkniecia starego roku i
otwarcia sie na nowe mozliwosci dziatania w roku kolejnym. Ale bedziemy
tez kontynuowac swoje starania w dziedzinie ttumaczenia tego, co w edu-
kacji branzowej pomaga i bardzo utatwia jej stosowanie.

Nasze tamy udostepniamy juz ponad 25.000 czytelnikdw. Iluz nich korzysta
z tej mozliwosci w sposdb petny? Ponad 10.000 oséb daje temu swéj wyraz
w komentarzach do nas trafiajgcych, podobna liczba gosci na naszych stro-
nach oferujgcych elektroniczne szkolenia, ksigzki i podreczniki. Czy sg to Ci
sami czytelnicy , czy Ci pozostali — do korica nie wiemy. Chcielibysmy stac
sie dla wielu, forum dyskusji na temat marketingu klienta. Nazwa ta nie jest
przypadkowa, bowiem w latach 2001-2003 taki tytut nosity zajecia ktore
prowadzitem dla studentéw trzech warszawskich uczelni. A teraz méwi sie,
ze customer experince, to taki swiezy trend. A przeciez Swiezy nie znaczy to
samo, co ods$wiezony...

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
zyczy Sylwester Kuémierowski

CX-BOK jest miesiecznikiem branzowym
srodowiska zajmujgcego sie profesjonalnie
zagadnieniami zwigzanymi ze sprzedaza,
obstuga, wsparciem, serwisem oraz
rozpatrywaniem reklamacji i skarg klientow.
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Jaki wpltyw na firme ma wilasciciel?
Koparka czy moze wystarczy szpadel?

Chcac zanalizowac sytuacje wynikajacg z dosy¢
skomplikowane;j roli wtasciciela w jego firmie,
nalezy analize problemu rozpoczgé od samego
jego poczatku, a nie od srodka czy jakiegos
dowolnego momentu.

Pracownicy nie muszg wiedzie¢ jaka ta rola
wtasciciela jest, gdyz z ich perspektywy nie ma
to zadnego znaczenia. Oni maja dziata¢ w
strukturze zadaniowej, gdzie dosy¢ precyzyjnie
ustalone jest to, kto jest ich zwierzchnikiem.

Ale ludzie bywajg stabi i w obawie o swdj los
czesto wykonujg polecenia, ktére nigdy nie
powinny by¢ im wydane w formie nie
przewidzianej zasadami ogdlnymi pracy i
wspotpracy w firmie. | dlatego btedy pojawiaja
sie czesto, i dlatego nie prdébuje sie ich
eliminowac. Bo strach... tak, strach o wtasne
stanowisko staje sie tak silny, ze pewne rzeczy
przyjmuje sie na swoje barki, wbrew
zdrowemu rozsgdkowi.

Wszystko to bierze sie ciggle z faktu, ze mamy
niedoksztatconych, a czesto bezrozumnych
menedzeréw. |  mowigc  menedzeréw
powinienem sie postuzy¢ sie cudzystowem,
albowiem osoby, o ktérych pisze, czesto nie
powinny odnosi¢ tego wyrazenia do siebie. Bo
nie rozumieja, bo nie znajg, bo nie potrafig
analizowac i wyciggac wnioskow.

Sytuacja ta w duzym stopniu przypomina
ministra rzadu, ktdry zostaje ministrem ds.
ochrony srodowiska , a ktéry nigdy wczesniej z
tymi srodowiskowymi zagadnieniami nie miat
wtasciwie do czynienia (cho¢ przyznaje, nie
musiat, o ile otoczytby sie grupa genialnych
fachowcéw, ekspertéw) lub inZzynierem
ochrony  $rodowiska bez  kompetencji
politycznych, ktory patrzyt bedzie na wszystko
ze swojej silnie punktowej perspektywy, nie
potrafigc analizowa¢ zagadnien w szerokim,
spotecznym aspekcie.

To tak samo To tak samo jak magister prawa,
ktory lub ktéra staje na czele instytucji majacej
kontrolowa¢ i obiektywizowaé dziatania
swoich uznanych i cenionych na S$wiecie

branzowych kolegdw, tylko dlatego, ze posiada
formalny tytut zawodowego prawnika, w tym
sedziego. Nic dobrego z tego nigdy nie
wyjdzie, a ten, kto doprowadza do takich
perturbacji i dziwactw powinien otrzymac
zarzut sprawstwa kierowniczego w trybie
asap.

Wracajac jednak do meritum, zawsze musimy
naszg analize doprowadzi¢ do segmentacji
merytorycznej i sprawié¢ by nasze rozwazania
dotyczyty jednej w miare homogenicznej
grupy i miaty charakter mozliwie szczegétowy.
To, jak sie do tego najlepiej zabrac?

Pomysimy... Patrzac na wielkos¢ podmiotdow
gospodarczych, mamy do czynienia z firmami
jednoosobowymi, spotkami cywilnymi,
spotkami handlowymi, korporacjami
miedzynarodowymi,
korporacjami/przedsiebiorstwami
panstwowymi i innymi organizacjami, takimi
jak choéby rdinego rodzaju fundacje,
dziatajgcymi  na  zlecenie i  zyczenie

konkretnych podmiotow.
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Edukacja branzowa
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symulacji tematycznych
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Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.5
Btedy w procesach szkoleniowych 2

Moéwigc o koniecznosci szkolenia personelu
powinnismy pamieta¢ o tym, ze zasady okre-
$lajgce tryby dziatania, bardzo czesto zmieniajg
sie w czasie, takze w zaleznos$ci od etapu
przygotowania pracownikéw do witasciwego
realizowania powierzonych im do zrealizowa-
nia zadan.

Mamy tu dwie odrebne S$ciezki tj. Sciezke
szkolenia  wdrozeniowego oraz  sciezke
systematycznego podnoszenia  kwalifikacji
pracowniczych .

Ta pierwsza Sciezka wydaje sie by¢ prosta.
Okreslamy zasady i potrzeby organizacji w tym
zakresie , a takze harmonogram dziatan scisle z
tym zwigzanych. Po kazdym zrealizowanym
module okreslamy zasady zaliczenia go i skie-
rowania adeptéw do nastepnych etapow
szkolenia wdrozeniowego. Dla opornych okre-
Slamy Sciezke alternatywng, sciezke uzupetnia-
nia stwierdzonych brakdéw i organizujemy etap
egzaminowania korcowego oraz ustalamy z
géory warunki dopuszczenia pracownika do
dziatania na poziomie operacyjnym.

| to jest oczywiste. Znajgc poziom potrzeb,
wielkos¢ rotacji pracowniczej, zaktadajac
pewna rezerwe w budzecie stajemy sie w petni
przygotowani do wtasciwego realizowania tego
etapu.

Drugi etap jest troche bardziej skomplikowany,
ale o czym stale nalezy pamietaé, tez sktada sie
z dwbdch wyraznych elementéw/proceséw.
Pierwszy to dziatania takze o charakterze wdro-
zeniowym, ale tutaj odnoszace sie nowych
tematow, nowych obszaréw wczesniej nie
realizowanych, a drugi to specjalistyczne i
eksperckie dziatania wobec tych, ktérzy w
réznym stopniu ulegajg prawidtowosciom
zapominania, popadania w rutyne i zbytniego
uogolniania. Tutaj , w tej sferze , nieodzowne
stajg sie okresowe weryfikacje stanu wiedzy i
sposoby ich uzupetniania.

Mozna by zatozy(, ze szkolenia na tym etapie w == VD S

duzym stopniu moga przybiera¢ forme

wytgcznie szkolen elektronicznych, czy tez
zdalnych , ale sugerowatbym nie wyciggaé
przedwczesnie zbyt daleko idgcych wnioskow.
Umiejetnos¢ kombinowania, zwtaszcza przez
inteligentnych pracownikow sprawia, ze takze
te szkolenia elektroniczne muszg byé poprze-
dzielane etapami z udziatem treneréw i obs-
erwatorow, by wyeliminowa¢ skutecznie
dziatania  pracownikéw, wyptywajgce ze
sktonnosci do kombinowania, ktére to z kolei
ostabiajg u pracownikow checi do rzeczy-
wistego uzupetniania wiedzy, umiejetnosci i
nabywania nowych kompetencji.

Tutaj nie da sie tego wszystkiego z goéry
oszacowac. Tu musimy w czasie konstruowania
naszego budzetu zatozyé, ze koszty te mogg
zmieni¢ sie o 10-20% w stosunku do kosztow
zrealizowanego budzetu w tej materii w
ostatnim  roku  operacyjnym  (ostatnim,
przedostatnim i najkosztowniejszym sposrod
ostatnich pieciu lat) . Ale tworzenie schematu
dziafania w postaci sugerowanego
harmonogramu dziatan, z wykorzystaniem
narzedzi monitorowania i egzaminowania oraz
krzyzowego weryfikowania oczekiwan,
absolutnie nie moze zosta¢ pominiete. Ale i
pamietac trzeba o tym, ze w tym przypadku
brak zrealizowania pewnego budzetu nie moze
stanowi¢ podstawy do karania menedzera
jednostki organizacyjnej, a raczej powinno

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia




ptymalizacja i rozwoj
rzedazy i BPO
periences

asz ekspert w zakresie Business Process Outsourcing i procesow
zowych

CEK BARANKIEWICZ

Nasze specjalizacje i obszary
dziatan eksperckich

E-commerce Inwestycie IT Qutsourcing Sorzedaz

WIECED » Optymalizacja sprzedazy WIECED >

Pozyskiwanie inwestorow WIECED > Obstuga klienta WIECED >

E DOSWIADCZENIE DZIEKI ZROZNICOWANE3 BAZIE KLIENTOW
spot ekspertow z

szaru BPO, sprzedazy,
stugi klienta,
persecurity, I'T, RODO.

jak skutecznie sprzedawac, optymalizowac procesy, dobierad b | uro @ consu Ita ntS. p I

pania IT, budowac wiasne zespoty eksperckie w organizacji.




Warto korzystac

Edukacja pracownicza

leshi interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer
Experience Management | chcesz byc stalym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie
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Wazne jest tylko, by zachowaé¢ duzg zmiennosé tematyki i mechanizmoéw
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Edukacja pracownicza

Warto korzystac

TRUDNY KLIENT

ART-032

Cze$¢ zagadnien zwigzanych ze szkoleniam
personelu operatorskiego nie da sie w petn
zastgpi¢ narzedziami informatycznymi. Czesc
mogg stanowié takie zdarzenia, ktore
wymagac¢ beda coachingu i mentoringu, ale
wiekszo$¢ tych niezbednych i majacych duzy

ciezar gatunkowy, miesci sie W
zaproponowanym witasnie schemacie.

Niby jest to dodatkowe obcigzanie
pracownikow  trudnymi  problemami

bezposrednio mogacych byé zwigzanymi z
rozwojem ich kariery) ale sprawia ono, ze
efektywnos¢ i produktywnos¢ pracownicza
wspina sie sukcesywnie i bardzo szybko, na
wyzyny kompetencji. Wyzyny, ktére by¢ moze
wiekszosci z nich, umozliwig zrobienie kariery
w ich organizacji lub poza nig, W
sposOb dzisiaj rzadko jeszcze spotykany.

A ja...? Ja zycze wszystkim, by to ich postawy,

wiedza i kwalifikacje byty podstawowym
kryterium  proponowania im  rozmaitych
awanséw, a nie wylgcznie, tak ciggle

powszechne: koniunkturalizm i nepotyzm.

D
b drmn b o ik

Drigki fej elelcji, korsuttont powinien pmyswoic sobie zosody

postepowarnic z  tudnym kientem,  kidry nie  doje  sobie
wythumaczyc, ze misgce do kforego siz dodzwanil nie jest winicive
dia sposobu razwiarywarnia jego problemu

Konsultant musi obrme nojepszy dia te] ryfuocj sposab prowadzernia
roxmowy, ktoro bedoc w miarg spokojng. ma spowodowac
whasciwe raflaise | konkuge w umyte ienfki

Simganie do cech dokumentiw, o wcrsiniej fokie uiywani=
orgumentow, kigre finalnie mobimgg kientey do whaiciwego
postepowanio, okomug sie tutoj skutecmno formulg rodrenio sobie 2
ni=znosng, wrogo nostowiong osoba,

Halefy pamizing, = rozmowy tego hypu muszg byd fmktowone=
joko rodmaj famiglowki kidr skudecmi= naoledy, jok nojzybcis

rorwigral.

instytucionalnege, wynosi

52,50 PLN brutto

www.cxm.com.pl/sklep/e-

ANALTR FTZEEWT TEUDIMICEN LS

Ceno podstowowa licenc cbowigrijgcej preez 30 dni od viszczernia
ophaty cencyjnej dla idienta indywidualnego i 28 dri dig kienic

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i cheesz byc stalym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obsfugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie

forma prenumeraty.
lej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscig
otrzymywania kolejnych numerow biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie.

Wariant z mozliwescig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkoleri) z co drugim numerem biuletynu, to kwota

340 PLN za rok.

Skontaktuj sie Z nami pod

ccms.polska@gmail.com

lub wejdZ na strone

http://cxm.com.pl/bok/formularz.html

= PILOT

symulacje-art-oferta.html
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ART.-032

inbound sytuacyjny
rozmowa Z trudnym klientem, ktéry nie doje
sobie wythurmaczys prawdy

Postowa Hienta:

- Toutwersowana entha domoga e
rozwiozaria je] problem w sposch

tego typu akiyamosci
argumenty jej nie prrekonsgg
Trudnosci w rozmowie:
- Proba przsiecia inicjotywy wrozmowis
argumeanty W rozmocwis

celuzdobycia potrzebnych informocs

naleioto sie potaczyc
- Miezwyide frudne jest zachowanie spokaju i

zhodliwoicl wymisrzonychwe mnie | w
konsultanta]

berargledny, w misiEou nie prreznaczomym oo

- Jest agresyamna | dominujgca i Zadne racionalne

- Lochowanie spoloju | wytgcmnie meryforycme
- Koniecznose usthywnienia whasne] postawy, w

- Imanipulowonie zdorren w sposcio, ktary pooie
ckazuje sie shutecznym rozaigraniem probismu
biednego polgorzenia z nie 1q instytucjo, z ki

ralezy rie odibierad Zadnych slemeniow, jako




Przydatne szkolenia podstawowe

CCMS
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACJI

Satecsne k;r:unikowanie Przebieg szkolenia Rola obslugi klienta w firmie Rola DOK w firmie Maja rola w DOK O nas samych

Kim jest klient DOK Kim jest MOJ klient Obazary dziatania Troche teori Test umiejetnosci Zakonczenie

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

SIE ZKLIENTEM o.0.3

Petne szkolenie e-learningowe dla 0s6b chcgeych zgtebic tajniki skutecznego komunikowania sig
z klientem i prospektem. W tej edycji poswigcone technice asertywnego komunikowania sie.

Czas trwania 12 godzin. Liczba Sréd testow weryfikujqcych stopien przyswojenia materiatu — 7

Test koicowy, okreslajgcy stopief opanowania materiatu merytorycznego zawartego w
szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukonczenia szkolenia, wystawionym przez CCMS-POLSKA
(podmiot certyfikujgcy)

Dostepne wersje:

*Wersja do indywidualnego wykorzystania

*Wersja dla odbiorcéw grupowych.

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

Lamowienia

http://cxm.com.pl/sklep/iap071--asertywnosc-w-praktyce.html




Sposoby oceny personelu

Operatorskiego

CZESC 2

Patrzac na graf struktury organizacyjnej firmy, nie
nalezy zapominac, ze postugiwanie sie nim nie jest
jednoznaczne. Zawsze najlepiej jest kiedy struktura
formalna w bardzo duzym stopniu pokrywa sie ze
struktura zadaniowa/funkcjonalna , ale to wcale
nie jest takie znowu czeste. Najwieksze
niedoskonatosci bijg sie zwykle stad, ze pracownik
czy menedzer nizszego szczebla zarzadzania
znajduje sposéb by informacje, opinie, sugestie
swoje przekazywa¢ z pominieciem rdéznych
stanowisk, a nawet pozioméw zaradzania,
wyodrebnionych w strukturze organizacji.

Dopuszczenie do takiej sytuacji jest wysoce
naganne. Nic tak nie rozktada organizacji, jak

pracownik (réznego szczebla) , ktory zaczyna byc
postrzegany jako bezkarny, jako nieformalny
dostarczyciel informacji z pominieciem
systemowych struktur firmy, jako przystowiowa
»Swieta krowa’ w kulturze hinduistycznej.

Jesli zjawisko takie w firmie istnieje , oznacza to ,
ze wiarygodnych i wartosciowych ocen personelu
firmy nie da sie dokonywaé. | kropka. Zadne
wyjatki, zadne ustepstwa. Jesli chcemy by firma
dziatata sprawnie, takie zdarzenia nie maja prawa
mie¢ miejsca.

Oczywiscie, kazdy top menedzer bedzie oponowat,
przeciez dla niego jest to zawsze genialna i
bezposrednia mozliwo$¢ otrzymywania informacji
z poziomdéw, ktére pozostajg zwykle poza
mozliwoscig jakiejkolwiek bezposredniej penetracji
czyli poza ich kontrolg. Ale jedne aspekty jest
niezwykle grozny, w takim przypadku. Aspekt
polegajacy na tym, ze nie wiemy nigdy do korca
czy to co otrzymujemy to faktycznie sg informacje,
czy moze interpretacje, a co gorsza, nawet plotki?
Nie wiemy i wiedzieé nie bedziemy. A sytuacja
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Edukacja pracownicza
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Warto korzystac

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

i

Petne szkolenie e-learningowe dla 0séb chcgeych poznaé tajniki skutecznego
komunikowania si¢ z klientem i prospektem.

(zas trwania 12 godzin
Liczba $réd testow weryfikujgcych stopien przyswojenia materiatu — 7

Test koficowy, okreslajgcy stopiefi opanowania materiatu merytorycznego
zawartego w szkoleniu, potwierdzony certyfikatem ukonczenia szkolenia,
wystawionym przez CCMS-POLSKA (podmiot certyfikujqcy)

Dostepne wersje:
- Wersja do indywidualnego wykorzystania
- Wersja dla odbiorcow grupowych.

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

Lamowienia http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php
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INFORMATYKA | NOWE TECHNOLOGIE

Rozwigzania IT &
Cybersecurity

Tomasz, od ponad 30 lat wspiera wiele firm i przedsiebiorstw w zakresie rozwigzan

o]

IT i nowych technologii

POLECANI EXPERCI CXM TOMASZ PILAT

IITasze specjalizacje i obszary
dziatan eksperckich

Wszystkie E-commerce Inwestycje Outsourcing  Sprzedaz

WIECED > Cybersecurity i RODO WIECED >

e-commerce WIECED >

® IMIE | NAZWISKO B ADRES E-MAIL

Potrzebujesz
wsparcia
ekspertow?

& NUMER TELEFONU 18] TEMAT v

74 NAPISZ KROTKA WIADOMOSC

Akceptuje polityke prywatnos

Zadzwori do nas: Napisz email:
2224452 07 biuro@consultants.pl _




na pofkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.html

JASOKAL o owsKi JAKU A
TR Sty b ar
6 A

9 MIEROWy \ i SYLW'E'éTigKAL'
R- | I KUCMiERoygy,
3
§ 2 |’O Z ’ ,
S 3
g O tele | | | D
T mark . | 2
3 €
2 tingy
g
g
K

Clefonicy,

10z
eJO Sud




Parametryzacja dziatlan w obstudze klienta
cz. 10

Parametryzacja dziatan z punktu widzenia
menedzera, to podstawowy sposdb dziatania ale i
najwazniejsze pole zmagan zaréwno ze swoimi
podwtadnymi, jak i ze swoimi pryncypatami.
Pomowimy wiec teraz nieco o relacjach mene-
dzerskich i o ich wptywie na parametryzacje i
instrumentalizacje dziatan jednostek organi-
zacyjnych. A wptyw ten moze byé i z reguty jest,
duzy.

Monitorowanie dziatan okreslonej jednostki
zadaniowej, mozliwe jest wytgcznie wtedy, kiedy
sami wiemy, co chcemy wiedzie¢ oraz co musimy
obserwowa¢, by dostrzec zmiany i ich kierunki
oraz ich natezenie. Z reguty Sledzi sie niektdre
parametry w trybie online, w przypadku gdy
wystepuje duza zmiennos$¢ ich wartosci w czasie,
a na dodatek, gdy wartos¢ natezen zjawisk silnie
przektada sie na catoksztatt dziatan zarzadczych w
obrebie firmy. Musimy wiedzie¢ co obserwujemy
i w czym sie te zmiany przejawiajq i jakie za sobg
mogg pociggac¢ skutki. Liczba parametrow do
obserwowania jest zmienna. Czasami wystarczy
Sledzi¢ 2-3 parametry, a czasami powinniSmy
obserwowac ich nawet kilkanascie. Gtéwnie
zalezy to od stopnia skomplikowania Sledzonego
przez nas zjawiska. Wowczas to, obserwacja
wiekszej liczby parametréw ma sens wytgcznie w

przekroju miesiecznym lub co najwyzej
tygodniowym. Wiec wyzwaniem jest
wytypowanie ich odpowiedniej Iiczby, by

okreslenie owych wskaznik
gtownie na podstawie wtas
potrzeb ale ... czasami, to zn
potrzeby sg na nas narzucane
nimi dyskutowaé. Wazne, by zaCh
i by obserwacja nie byta zb

spedzato nam przystowiowego snu z powiek, czyli
nie zabierato nam spokoju i czasu, ktére powin-
nismy poswiecac¢ innym, rownie waznym aktyw-
nosciom.

Nie pokusze sie o stwierdzenie doktadne, co musi
by¢ obserwowane. Ale jako menedzerowie
musimy wiedzie¢, czy praca kilku czy tez
kilkunastu oséb nam podlegajacych bezpo-
$rednio, przebiega bezproblemowo, co stanowi
punkty zapalne, ktdre zagadnienia opisane w
procesach i procedurach wymagajg dopre-
cyzowania etc.

Z mojego doswiadczenia zasugeruje jednak by nie
dublowa¢ metod i obiektéw, by kazidy obser-
wowany parametr byt uwzgledniony i dawat

realng szanse na szybkie wychwytywanie
nieprawidtowosci.
Do znudzenia mozina przypominaé, ze w

dziataniach obstugowych i okoto sprzedazowych

trzy cechy sg zawsze najwazniejsze. To:
produktywnos¢, efektywnos¢ i skutecznosé.
Najmniej jednoznaczne jest okreslenie

parametrow do obserwowania skutecznosci. Bo
ta zasadnicza rdzinica wystepuje gdy poréw-
nujemy do siebie dane prezentujgce wartosci
iloSciowe (ilos¢ zdarzen okreslonego typu w
jednostce czasu) inne gdy poro’wnujemy wartosé

inne, gdy
skutecznos¢ zdarzen ( % wyko-
elacja wykorzystanych zdarzen do
ojawiajacych sie okazji). | tu tez

iat sie w czasie, a byt

zdaniem tych o ograniczonym [zastosowaniu, b
jak najmniej i by zajmowanie sie nimi nie

spOJny, 0 czym bardzo czesto sie zapomina (ale o
tym juz przeciez pisatem).



Monitorowanie dziatan

Warto korzystac

ich

leshi interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer
Experience Management i chcesz byc stalym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie

forma prenumeraty.

Jlej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych numerow biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie.

Wariant z mozliwescig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow |
dostepow do e-szkoleri) z co drugim numerem biuletynu, to kwota
340 PLN za rok.

Skontaktuj sie z nami pod

ccms.polska@gmail.com

lub wejdz na strone

http://cxm.com.pl/bok/formularz.html
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Monitorowanie dziatan
Warto korzystac
'ym zakresie
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lesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer e szybka do

Experience Management i chcesz byc stalym czytelnikiem naszego rewolucja.

CX-BOK Biuletynu Obsfugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie '?giii:():tfpu
ym

forma prenumeraty. rywaé wobec
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lub wejdZ na strone

http://cxm.com.pl/bok/formularz.html
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MACIEJ WIELKOPOLAN POLECANI EXPERCI CXM

Sprzedaz to nie tylko
zespoty handlowcow
to caly proces i
zmieniajace sie
Srodowisko

Maciek, wieloletni prezes Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego i wiodgcych
firm z branzy Call Center

Rozumiemy, ze czas to pieniadz, szybko
znajdujemy problemy i rozwigzania —

wdrazajac najlepsze procesy, ustugi i
rozwigzania.

> 100 > 10

pytan do analizy zoptymalizowanych

Dziatamy szybko i efektywnie. Analiza i pierwsze optymalizacje w 45 dni, analizujemy co
najmniej 100 réznych czynnikow i procesow, przygotowujemy co najmniej 10
zoptymalizowanych procesdw, ktdre zapewnia Twojemu biznesowi co najmniej 15%
poprawe wynikéw.

Consultants Kontakt Nasze ustugi Case Studies

Doswiadczony zespdt < Warszawa, Polska * Cybersecurity i RODO
doradcow i ekspertow w :

] P i ] = biuro@consultants.pl * Optymalizacja sprzedazy
zakresie optymalizacji
sprzedazy, CallCenter, IT,
e-commerce, wsparcia i Pozyskiwanie inwestoréw
doradztwa IT,

cybersecurity, RODO.

L 222445207 Outsourcing proceséw (BPO) s OBSEUGA KLIENTA
. Rozglosnia radiowa

Consumer Protection = OBSLUGA KLIENTA
Obstuga klienta Tielotuicas
Contact center

- E-commerce

IT
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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydzial Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

il A armeadaar Pembant Cantar
SLUAIUm [‘Jl[‘_‘_l ieqdzer Lontact Lentel

WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGO

Jedyny w Polsce program

rozwoju kompetencji i postaw ZAJECIA W WERSJI
. . HYBRYDOWEJ
menedzerskich dedykowany
branzy CC
» Unikalny na rynku certyfikat uczelni wyzszej i I TYFIKAT!
stowarzyszenia branzowego UCZELNIA WYZSZA
*» Ponad 200 godzin szkolen i warsztatow
» 5zkolenia menedzerskie - standardy zarzadzania
» Studia przypadkow - spotkania z ekspertami
branzy
» Czlonkostwo w Klubie Menedzeréw CC LinkedIn SZKOLEN
| WARSZTATOW

« NOWOSC! Zajecia rowniez w wersji hybrydowej




Od wrzesnia 2022 rusza
V edycja

Studium Menedzera Contact
Center

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

Rozpoczecie IV edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2022 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2023 roku — w tym czasie uczestnicy bedg mieli okazje
uczestniczy¢ w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatow prowadzonych przez
kadre akademicka Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykdow 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 Zarzagdzania 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.




VEDY(IA, ROK AKEDEMICKI 2022/2023

ROZWIN SWOJA KARIERE
ZAWODOWA!

Dotacz do jedynego w Polsce programu rozwoju kompetencji
menedzerskich dedykowanego dla branzy CC!

J Wypelnij formularz zgloszeniowy

J Wyslij formularz i CV

FORMULARZ DOSTEPNY NA

STRONIE SMB.PL

hitps://smb.pl/dzial /studium-menedzer-contad-center

i POLSKIE
SMB STOWARZYSZENIE
[ SO MARKETINGU




-, h A
IDEA PROGRAMU

Studium Menedzer Contact Center to jedyny w Polsce i unikalny na skale
europejska program edukacyjny o randze akademickiej dla braniy contact
center. Jest dedykowany menedzerom, supervisorom, Kierownikom,
specjalistom oraz osobom aspirujacym do zarzgdzania jednostkami zdalnej
obstugi klienta i sprzedazy lub ich poszczegolnymi obszarami/zespotami.

Glownym celem Studium jest rozwdéj kompetencji kadry zarzadzajacej
dziatami cc i w konsekwencji nieustanne podnoszenie standardow zdalnej
komunikacji z klientami na polskim rynku.

Projekt prowadzony jest wspdlnie przez Wydzial Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego oraz Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB - to unikalne
na rynku polaczenie dwach organizacji, ktorych misjg i podstawg dziatania sg
edukacja i rozwdj kompetencji oraz rynkowych standarddw.

Studium nie jest jedynie cyklem zaawansowanych szkolen - to kompleksowy,
wielowymiarowy, ale przede wszystkim spéjny i kompletny program
rozwoju kompetencji i postaw, dzieki ktoremu jego absolwenci stajg sie
skutecznymi  menedzerami CC o wszechstronnej wiedzy i szerokich
horyzontach.




Warto korzystac

T REDAKCIY

lesh interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer
Experience Management | chcesz byc stalym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie
forma prenumeraty.
lej koszty nie sg zbyt wysokie, 2 najtariszy wariant z mozliwoscia [l
otrzymywania kolejnych numerow biuletynu, to zaledwie kwota
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audiobookowe] oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i |
dostepow do e-szkaleri) z co drugim numerem biuletynu, to kwota |Jil
340 PLN za rok. N

Skontaktuj sie z nami pod

ccms.polska@gmail.com
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CCMS*WYDAWNICTWA

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

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

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

Zamowienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem
ccms.polska@gmail.com

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep internetowy
http://cxm.com.pl/sklep/ksigzki i podreczniki

Literatura branzowa

SYLWESTER

wenssonss  |@l@fonem
w klienta

Wstep do telemarketingu
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Jak poprawic efektywnosc?

Zapomniana analiza FABE cz.3

Rozpatrujac zagadnienie skutecznego zarzadzania
firma nalezy w skupieniu i z niezwykia
starannoscig przemysle¢ aspekt wyrdzniania sig w
swoich dziataniach czyms, co z punktu widzenia
kupujgcych ustuge lub produkty, moze ( moze nie
musi, czyli bedzie dziatato w niektérych
przypadkach, zwtaszcza w  tych, na ktorych
zaleze¢ nam bedzie najbardziej) stanowi¢ o
naszym sukcesie, gdyz zostanie odebrane jako
aspekt ,nadawania na podobnych falach”. Bedzie
istniata jakas spdjnosé. W naszej metodyce
oznacza to koniecznos$¢ zdefiniowania wyraznych
puent handlowych. Dla lepszej skutecznosci
zaktadamy, ze bedzie ich OSIEM, czyli tyle ile
zaleca metodyka FABE.

Puenty handlowe

Co moze mie¢ pozytywne znaczenie dla naszej
sity oddziatywania na naszych prospektow?
Doswiadczenie lideréw firmy, znajomos¢ rynku
krajowego i zagranicznego, tatwos¢ poruszania sie
w organizacjach o zréznicowanych strukturach
funkcjonalnych, nowoczesne spojrzenie na
zagadnienia biznesu, Swiadomos$¢ koniecznosci
uzywania zaawansowanej technologii,
Swiadomosé koniecznosci czestego
weryfikowania i diagnozowania dzieki narzedziom
posiadajgcym  duzg renome, elastycznosc
dziatania ze wzgledu na czas, miejsce i forme

wspotpracy, korzystna oferta wspodtpracy, ze
wzgledu na unikanie lub ograniczanie wptywu
posrednikbw w  procesach sprzedazowych,
elastycznosc zadaniowa, czyli tatwosc
korygowania celéw i zakresu wspotpracy,
wszechstronno$¢  zadaniowa , jako efekt
wspotpracy ekspertow zrdéznicowanych

specjalnosci, realizm biznesowy czyli unikanie
rzeczy, co do ktdrych kompetencje mogg nie
wystarczy¢, natura projektowa dziatan czyli
profilowanie roli pod katem realizacji celu,
uzytych srodkéw i szybkosci zwrotu z inwestycji,
wysoka renoma branzowa specjalistow i
ekspertéw zasilajgcych nasze szeregi, krytyczne
korzystanie ze wzorcéw i metod powszechnie

uznawanych za nowoczesne,

Ale wybrac trzeba osiem. Ktore z nich stanowig o
sile firmy:

1. Wszechstronnosé

2. Projektowa natura dziatan

3. Dziatanie w kontekscie ROI

4, Tworzenie i dostarczanie narzedzi idealnie
dopasowanych do natury klienta

5. Wysoka renoma w branzowym Srodowisku
krajowym i zagranicznym

6. Bardzo wysokie kompetencje dydaktyczne

7. Elastycznos¢ w dostosowywaniu metod
pracy z klientem

8. Kazda wspotpraca zakonczona
analizy i raportowania wnioskéw

etapem

Czy jednak ten zestaw zapewni¢ nam moze
skutecznos¢ w dziataniu.

Zanim zaczniemy wypetnia¢ naszg tabele dla
poszczegdlnych kategorii, wykorzystujac
elementy analizy/metodyki FABE, przyjrzyjmy sie
doktadnie naszemu wyborowi. Ktéra z tych oSmiu
kategorii moze stanowi¢ nie atut a problem?
Ktéra moze sprawiaé, ze nasz klient nie bedzie
dostrzegat zadnej wyjatkowosci ze wspdtpracy z
nami? Ktore z kategorii bedag sie z pewnoscig
pojawiaty u naszych konkurentéow? No, witasnie...




Jak poprawi¢ efektywnos$¢?
Warto korzystac ]
en

leslhi interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer v,
Experience Management | checesz byc stalym czytelnikiem naszego ::
CX-BOK Biuletynu Obsfugi Klienta, sugerujemy dobrang wiasciwie |

forma prenumeraty. st

lej koszty nie sq zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscig [
otrzymywania kolejnych numerow biuletynu, to zaledwie kwota [
190 PLN rocznie. 5b

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji ot
audiobookowe] oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i -
dostepow do e-szkolen) z co drugim numerem biuletynu, to kwota pie

340 PLN za rok. e

ast

Skontaktuj sie z nami pod
ccms.polska@gmail.com
lub wejdz na strone )
http://cxm.com.pl/bok/formularz.html i:%z‘:

szechstro
Inos$¢

sowane
a

= PILOT




Jak poprawic¢ efektywnosc?
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lesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience | Customer
Experience Management i chcesz byc stalym czytelnikiem naszego
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Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowe] oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkoleri) z co drugim numerem biuletynu, to kwota

340 PLN za rok.
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Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
PODSTAWY KOMUNIKACJI pogtebia¢ swojg wiedze i poszerzaé
e ‘ ; | zakres wtasnych umiejetnosci, by
' ' o\ stawac sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktéra chce
w nas inwestowac.

: = : Dobre szkolenie to takie, ktdre uczy,
CCWns inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
Szkolenia takie nie muszg kosztowac
zbyt wiele, a warto jest prze¢wiczy¢
ccws ich skutecznosé. Cena

ASERTYWNOSCE W KOMUNIKACII kilkudziesieciu ztotych za mozliwos¢
korzystania z narzedzia przez trzy

lub cztery tygodnie, z mozliwoscia
sprawdzania swoich kompetenciji, to
rozwigzanie idealne.

Skuteczne ":i:“"'k'”“‘a"ie Preebieq szkoleria  |Rola obsiugi Kiienta w firmis | Rola DOK w firmie Moja rola w DOK © nas samych

Kim jest klient DOK Kim jest MOJ Klient Obazary dziatania Troche teorii Test umisjetrosci Zakonczenie

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA
Moze warto sprébowac?

SIE ZKLIENTEM o0.0.3

Demonstrujemy tu dwa szkolenia
ktére mozna fatwo znalei¢ i
zamowi¢ poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analiza rozmoéw
telefonicznych.

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

Pliki wideo, pliki dzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testéw, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy powinny zacheca¢ zaréwno neofitéw w

branzy obstugi klienta, jaki 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 zaje¢. Najkrotsze zajmuje
trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

biuro@cxm.com.pl




Narzedzia edukacyjne

ANALIZA ROZMOWY | o3 1 < Wow: ' NALIZA ROZMOWY

TELEFONICZNEJ

m L | ‘ | TELEFONICZNEJ

ART-002

. CCMS-POLSKA

SZEROKI ZAKRES E-SZKOLEN
W CENIE od 60,00 do 89,00 PLN za 30 dni/osobe

www.cxm.com.pl/ccms202?







