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Biuletyn Obstugi Klienta

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

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

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta

=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

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

=techniki negocjacyjne i sprzedazowe

w obstudze klienta 3 TYTU{em WSTQpU oo
=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw
2 nabyweami i uzytkownikami 4. Jaki wplyw na firme ma jej whadciciel? — czy moina

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
bstugi i dzi ia obstugi , . . ,
oPPHET ST HeparEs PRRE pozwala¢ mu samodzielnie decydowac? (z.8

=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji

zawodowej

e o e T s 9. Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.7. #4

w kraju i na $wiecie

=ciekawe opisy strategii i modelibiznesowych | 5. Sposoby oceny personelu operatorskiego cz.4

na Swiecie

i i el G 24, Parametryzacja dziatan w obstudze klienta ¢z.12.
="nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego . .
w braniy O 30. Zapomniana analiza FABE ¢z.5

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.

33. Nie straszmy mtodych ludzi (X-em
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Szanowni Panstwo,

Okres Swigteczny i poczatek kazdego nowego roku, to czas
podejmowania osobistych zobowigzan, ale i czas refleksji nad tym,
co udato nam sie zrobic z listy postanowien ubiegtorocznych.

Powiem Wam w tajemnicy, ze ponad 15 lat musiato mingé zanim
zrozumiatem, ze systematycznos$é, a czasami mozolnos¢ jest w
biznesie absolutnie najwazniejsza.

Styszymy, ze wspaniaty pomyst zapewnit temu czy komus$ innemu
sukces, ale to tylko zgrabna potprawda. Systematycznos$é i
determinacja we wdrazaniu tego pomystu sg chyba nawet
wazniejsze. Dlaczego tak mowie? — bo sukces rownolegle
powstajgcych massmediow pokazujg, ze na powielaniu pomystéw
mozna tez niezle zarobié. Wystarczy co$ nieco udoskonalié, lepiej
rozpropagowac, sprawié¢ by wiecej ludzi zainteresowato sie tym
czyms.. Czyms$, majgcym wyjatkowy charakter i czyms$, z czym
wiele oséb chce sie utozsamia¢. Wiec sam pomyst, to nie
wszystko..

Wiele stusznych idei doprowadzato geniuszy do upadku, gdyz nie
byli oni wystarczajgco zdeterminowani i nie posiadali
odpowiedniego zaplecza, w tym wsparcia.

Oczywiscie, ze bez pomystdw nie ruszylibysmy w ogdle z miejsca, a
nie kazdemu odpowiada tez ,,matpowanie” innych”. No bo tak!

Cieszcie sie z wolnych dni swigtecznych i urlopowych, wymyslajcie
genialne rzeczy i nie poprzestawajcie w poszukiwaniu najlepszych
mechanizmoéw ich rozwoju i promocji.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
zyczy czytelnikom CX-BOK
Sylwester Kuémierowski

grudzien, 2022
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CX-BOK jest miesiecznikiem branzowym
srodowiska zajmujgcego sie profesjonalnie
zagadnieniami zwigzanymi ze sprzedaza,
obstuga, wsparciem, serwisem oraz
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Jaki wpltyw na firme ma jej wlusciciel?

(zy mozna pozwala¢ mu samodzielnie decydowa¢? (z.8.

Swiadomos$é wszystkiego co dotyczy operacyjne-
go dziatania w firmie i Swiadomos¢ sposobu oaz
tempa jej rozwoju czasami, ba nawet czesto, nie
utatwia nam zycia ale sprawia, ze rozwdj jest
bardziej liniowy a mniej chaotyczny. Nie zawsze
sie tego od nas wymaga, ale z pewnoscig utatwia
to omijanie mielizn i wielu probleméw, zwigza-
nych z oddziatywaniem na nig szerokiego jej
otoczenia.

Whtasciciel to nie tylko zwierzchnos¢. Wtasciciel to
takze zrédto najwiekszych btedéw personalnych i
zrédto , w rozumieniu powdd, tamania zasad
zdroworozsagdkowych. | najczesciej, choé nie
tylko, dotyczy to kwestii personalnych.

Jakze czesto rosci on sobie prawo do obsadzania
bardziej lub mniej waznych stanowisk w struk-
turze firmy, osobami bez odpowiednich
kwalifikacji i umiejetnosci, bez wtasciwego
przygotowania i oczekiwanego przez firme profilu
osobowego.

,Przeciez jedna czy dwie osoby nie zmienia
sposobu zarzadzania firmg”.

Nie, ale bedg stanowity precedens, ktéry spowo-
duje, ze kazdy z menedzeréw bedzie miat prawo
do podobnego w skutkach dziatania. Bedzie da-
wat sobie przywilej obsadzania stanowisk swoimi
znajomymi lub znajomymi znajomych, w nadziei,
ze nie zmieni to faktycznego sposobu funkcjono-
wania przedsiebiorstwa. | jesli pozioméw takich
bedziemy mie¢ np. Cztery, i na kazdym poziomie
bedziemy pozostawiali sobie prawo do obsadza-
nia swoimi ludZzmi np. 13% stanu osobowego, to
finalnie ponad nad 50% stanu osobowego bedzie
spoczywato sie do funkcjonowania w warunkach
specjalnie uprzywilejowanych, co oznacza, ze
normalne zarzadzanie stanie sie niemozliwe. Ale
istnieje tez drugi grozny model. Model pozwala-
jacy dyrektorowi kadr/HR na catkowitg jednooso-
bowa decyzyjnos¢ zatrudnieniowa. Sytuacja ta
jest bardzo czesto spotykana w firmach z udzia-
tem skarbu panstwa, ale nie tylko. W firmach
komercyjnych, prywatnych mechanizm ten
widoczny jest prawie réwnie czesto. | to jest wina
"CEO lub Management Board;u pozwalajgcych na
utrwalenie sie takiego modelu.

OK. Ale czy to oznacza, ze menedzerowie nie
mogg wptywac na to kto bedzie z nimi pracowat?
Nie, to oznacza, ze kazdy ich sugestia powinna

by¢ super starannie analizowana i poddawana
kryzowemu ( z réznych stron i w rozny sposob)
analizowaniu faktycznej przydatnosci cztowieka.
| jesli taki protegowany jest dobry, rzeczywiscie
dobry, to po okresie prébnym powinien byé
przenoszony w takie miejsce struktury, by jego
nieformalne zaleznosci nie moglty wywotywad
zjawiska uprzywilejowania lub  bezkarnosci
zabezpieczanej z gory przez mentora.

Cztowiek przyjmowany do pracy w wyniku
obdarzenia go sugestia wiekszej od okazywanej i
rozumianej przydatnosci , powinien podlegac
bardzo krytycznemu i bardziej doktadnej analizie,
czasami na krawedzi przesadnej wrecz inwigilacji,
by wyeliminowaé¢ pdiniejsze problemy genero-
wane przez i w wyniku niesprawiedliwej metody
oceniania personalnego. Zero przywilejow, zero
ulg i tolerancji. To wszystko w zamian za zawy-
zone pierwotne zaufanie. Kredyt musi kosztowac,
a czasami stanowi zbyt duze zagrozenie.

Zastanawiam sie czasami nad tym, jak to sie
dzieje, ze w organizacjach, w ich komdrkach
zadaniowych, stanowiska kierownicze /kordy-
natorskie obsadzane sg osobami bez wystarcza-
jacych kwalifikacji , gdyz stuzg jedynie wpracowa-
niu warunkow, w ktéorych staz stanowiskowy
stanowi odskocznie do pdzniejszego awansowa-
nia. Niech bedzie dzisiaj kierownikiem, bo nadaje
sie na menedzera, ale nikt go bez wczesdniejszych
doswiadczen menedzerskich nie przyjmie na
takie stanowisko. A tak, zagwarantujemy mu
stosowna trampoline.

Czy tak sie dzieje? Tak i to bardzo czesto. | nie
tylko w firmach panstwowych, o czym wszyscy
wiemy lub czego sie wszyscy domyslamy, aleiw
firmach prywatnych , zwtaszcza w tych gdy CEO

nie potrafi nadzorowac pracy wszystkich  pio-
noéw, pozwalajgc na zbyt wiele osobom,  ktére
nie potrafig by¢ profesjonalne i szczere, za to

potrafig wywieraé rozmaite nieformalne presje.




Profilowanie klienta

Pozbywanie sie o0sdb, ktdre nie sg w stanie ewentualne karygodne btedy stawi¢é moga
wykonywaé swojej pracy nalezycie, tez jest podstawe do zweryfikowania przydatnosci i

www.cxm.com.pl/bok:
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X
i
Pelna fres¢ (X-BOK Biuletynu Obslugi N
klienta dostepna jest wylacznie dla E
prenumeraforéw periodyku. K

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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TRUDNY KLIENT
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Edukacja branzowa

ANALIZY ROZMOW
TELEFONICZNYCH

CCMS.POLSKA Q3-Q4 2021

Ponad 70

symulacji tematycznych

na www.cxm.com.pl/ccms2021.html

Analiza Rozmo

Doicki tej edekcji, komsultant powinien prayswoid sobis zosady
postepowanic  z. trudnym  kientern, kidry nie doje  sobie
wytumaczyt, ze miepce co kidrego sis dodraanil nie jest winicive
dlo spozabu rezwiazywaria jege proslemu

Earnsultant mus strad nejepszy dla bej syfuac spessh prewadzaniz
rmamowy, Héra bedac w micrs spoksing, ma spowsdowss
whasciwe refisksis i kenkivge w umySs kienfi.

Sigganic do cech dokumentéw, o wezsinie] tokis uiwaric
crgumentéw, kére frcinie mobimiq Kierfe do whaiciwego
postepawanic, okaniqg se futaj skutecana formuly radzenic sobie
nimznoing. wiegs nastawiong asoba,

Haleiy parmiztad, 2= rozmowy tege hps musmg Byd Smkbowens
joke rodeaj bamiglekl kiens skuteczme ralefy, jok najiybois
[ ——y

Talsfonicznej ART-032

ANALITA IO TEUHTHICZNLS

Cenc pedstawews licenc cbawigzujgee] pres 10 dni od uiczaria
oplaty lcencyine] dia Kienta indywiduginego | 28 dri dia kiienta
inshytucionalnege, wynesi

52,50 PLN brutto

ART.-032

inbound sytuacyjny
rozmowa 2 trudnym klientem, ktory nie daje
sobie wytumaczys prowdy

Postowa Kienta:

= Toutwersowana kientka domaga sic
rorwinzaria jej problemu w spossb
berazgledny, w misscu nie presznaczonym do
tego typu akhywnosci

- J=st ogresywno | dominuioica | Zodne rocionalne
argumenty jej nie oreekomsigg

Trudnosci w rozmowie:

- Proloa przejecia inicjotyay wrozmowis

- Zachowanie spokoju i wylgomnie merytorycme
argumenty w rozmonie

- Keoniecznose usthywnienia whasnej postaary, W
celurdokbycia potzebnych informoci

-  Imanipulowonie zdorzen w sposcl, ktary ponisj
okarje sie skutecznym rooaigraniem problemu
bfednego polaczenia z nie tq instytucio, z ko
nalezato sie potaczyc

- Nienwykde trudne jest zochowanie spokaju |
nalety rie odbierad Zadnych slemeniow, joko
shotiiwoicl wymierzonych we mnie | w
konsultanta]
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Wspolne oraz spojne
postrzeganie biznesu

https://smb.pl/news/lista-czlonkow/
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Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.7
Btedy w procesach szkoleniowych #4

Nikt nie kwestionuje tego, ze szkolenia sg wazne a
czasami wrecz nieodzowne. Nikt nie twierdzi, ze
fundusze zaplanowane do korygowania i podnosze-
nia poziomu kwalifikacji pracowniczych to bezza-
sadne wydatki. | to dobrze, tylko, ze... czesto nic z
takiego przekonania nie wynika.

Pracujagc w obszarze doradczo-szkoleniowym
spotykam sie czesto ( stanowczo zbyt czesto) z
sytuacjami, kiedy ustalany jest plan szkolenia, jego
zakres i rozpoczyna sie poszukiwanie wykonawcy.
Ale czasami, mimo pozordw, cel edukacyjny sie
oddala zamiast przybliza¢. Trywializuje sie wiele
zagadnien, zaktadajac, ze wszystko jest zunifiko-
wane i jednoznaczne, a nie jest. To jak szkolenie
bedzie przebiegac i co moze finalnie wywotac zale-
zy gtdéwnie od prowadzacego szkolenie, a powinno
zaleze¢ od zleceniodawcy. Bo w rzeczywistosci
zleceniodawca dba jedynie o... pozory. Jego intere-
suje to, czy szkolenie o konkretnym tytule i zwe-
ryfikowanym planie odbedzie sie w zatozonym
terminie i czy uczestnikami bedg wszyscy ci, ktérzy
przez menedzeréw zostali do jego odbycia
wydelegowani.

Trener w wiekszosci przypadkdéw pozostawiony jest
sam sobie i musi lawirowaé, zbyt czesto domyslajac
sie jedynie tego, co zleceniodawca hipotetycznie
chciatby osiggngé w rynku jego przeprowadzenia.

,0rganizujemy przetarg na szkolenie wdrozeniowe
dla nowo powstajgcego dziatu obstugi spraw klienc-
kich, dla pracownikdw pozyskanych z innych
dziatéw posrednio zajmujacych sie podobnymi do
klienckich sprawami. Oczekujemy propozycji har-
monogramu i oferty cenowej , przy zatozeniu, ze
szkolenie bedzie trwa¢ 3 dni robocze. Do oferty
nalezy dotgczy¢ note biograficzng trenera, z infor-
macjami na temat ilosci godzin szkoleniowych
zrealizowanych w konkretnych obszarach mery-
torycznych.”

Niby wszystko fajnie, ale...

Trener z reguty wie, ze musi uwzgledni¢ w swojej
propozycji zagadnienia komunikacji, organizacji
wewnetrznej z uwzglednieniem zaleznosci struktu-
ralnych w nowej komdrce organizacyjnej, odnies¢
sie do natury podejmowanych spraw i uwzglednié
przebieg proceséw oraz tresci obowigzujacych
procedur, przygotowanych wczedniej dla nowej
formuty dziatan.

Kluczowe w tym wszystkim sg standardy obstugi,

mniej lub bardziej okreslone dla sfery dziata-
nia, zatozenia operacyjne wynikajace i zbiezne ze
strategia firmy ale réwniez z przepisami obowigzu-
jacego prawa, ktérym procesy obstugowe s3 zde-
terminowane, przebieg konkretnych proceséw
obstugowych, wczesniej zidentyfikowanych i precy-
zyjnie udokumentowanych w postaci zatwier-
dzonej przez CEO czy zarzad firmy, znajomos¢
wykorzystywanych narzedzi i zakres decyzyjnosci,
w konkretnych przypadkach i w konkretnej skali.
Niezwykle wazna jest rowniez , a moze przede
wszystkim , postawa i interpretacja zwierzchnika
przygotowywanego do dziatania w zmodyfi-
kowanych warunkach i zmienionym zakresie,
zespotu zadaniowego.

(20-) Im wiecej kategorii i typédw spraw wchodzi w
obszar dziatania KO tym przygotowanie staje sie
bardziej skomplikowane. Wszystko, absolutnie
wszystko ma znaczenie. Nieche¢ do dokumen-
towania procesdw i tworzenia zasad postepowania
(procedur) bez rozumienia mechaniki zaleznosci ,
doprowadza zwykle do tego, ze pewne zadania
wykonuje sie intuicyjnie a standardy dziatania
niejednokrotnie ustala sobie pracownik sam. Céz,
tak tez mozna , ale jest to sposéb mocno niedos-
konaty, a nawet bardzo zawodny. Kazdy popetnio-
ny bfad powinien Stanowic wykfadnie tego, co
nalezy robi¢ w przysztosci , ale jakze czesto latajac
jakas dziure, przyczyniamy sie do powstania kilku
innych, sprawiajacych, ze zamiast spdjnosci
osiggamy rozgardiasz czy nawet chaos.

24 godziny (3x8 godz) pracy szkoleniowej, to jedna
godzina wprowadzenia, omodwienie wczesniej
przeprowadzonego testu z pokazaniem stref nie-
wiedzy lub braku spdjnosci interpretacyjnej, oraz
wyjasnienie zasad dziatania w trakcie zaje¢, oraz
jedna godzina podsumowan i zwrécenia uwagi na
najbardziej istotne elementy przeprowadzonego
szkolenia.




Edukacja pracownicza

Z 22 pozostatych do zagospodarowania godzin ,
W|eksza czesc zuzyjemy na ¢wiczenia i ich anallze
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Najlepsza metod szkolenia to dziatanie syste- stwierdzenia, ze takie réznicowanie to bfad. Nie,
matyczne, cykrliczne. Okres’laneﬂpod rzeczywiste to nie btad, to wybér. Wybér skrutkujqcy tym, ze

www.cxm.com.pl/bok
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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




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




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.




na pofkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.html
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Sposoby oceny personelu
Operatorskiego CZESC 4

Systematyczno$¢ a nie dorazny charakter oceny

Nikt z nas nie lubi by¢ oceniany o ile ma
watpliwosci, czy jest wiasciwie doceniany.
Nieuchronnos¢ oceniania powinna byc¢
bezdyskusyjnym parametrem pracy w firmie i
wspotpracy z firmga. Nie mozna tudzic sie, ze staramy
sie wyfacznie do chwili zawarcia kontraktu, a
pdzniej jakos to bedzie. Moze i bedzie , ale by¢ nie
powinno.

Czasami zdarza sie, ze negocjacje przed zawarciem
umowy sg dtugotrwate i skomplikowane. | dotycza
gtéwnie tzw. warunkéw handlowych , czyli tego co
ma by¢ wykonywane i jak, natomiast kwestia
systematycznosci zbierania danych i raportowania
przybiera charakter mato wazny. A tak by¢ nie
powinno.




Edukacja pracownicza

Pomijam fakt, ze traktowanie ceny jako czynnika, to czas , ktéry wtasciwie wykorzystany na tym
ktéry determinuje mozliwos¢ wykonania ustugi lub etapie, przynies¢ powinien bardzo zadowalajgcy

www.cxm.com.pl/bok’
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klienta dostepna jest wylacznie dla h
prenumeratorow periodyku. !
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Prenumerate mozna zaméwic pod 0

adresem ccms.polska@gmail.com lub N

pod linkiem www.cxm.com.pl/bok ’

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto %

ich eliminowania w przysztej pracy. Rozmowy na
temat przyczyn, mechanizméw, skutkdw, powigzan




Edukacja pracownicza

Uff.. troche skomplikowane jest to teoretyzowanie.
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www.cxm.co.pl/bok

Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratoréw periodyku.

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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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 _




Parametryzacja dziatlan w obstudze klienta
cz. 12

Wiemy zatem, ze otwarta i przemyslana komuni-
kacja ,firmy” z jej przysztymi lub nowymi pracow-
nikami jest tym, bez czego jakiekolwiek metody-
czne uzycie wskaznikow/wspotczynnikdw stuzg-
cych ocenie pracowniczej, tracisens.

Gwarantujgc transparentno$é pracownikom, zys-
kujemy na ograniczeniu przez nich dylematow
natury pracowniczej typu: co, a co jesli nie tak, a
co w zamian, co jesli nie, co w przypadku popet-
niania btedéw, jakie badzZ ktére btedy sg kryty-
czne, itd. Pracujg bez niepewnosci i z petnym
zaangazowaniem. Nie obawiajg sie przysztosci,
nie obawiajg sie trudnosci, z wiarg i pewnoscig
patrzag na swoich przetozonych i wspdtpracow-
nikow. Co wiec nalezy zrobic¢ , by wykorzystac ten
potencjat w stopniu maksymalnym. Odpowiedz,
moim zdaniem jest prosta. Partnerowac a nie
nadzorowaé, przede wszystkim.

Jesli przespimy ten etap lub jesdli wsrdd zaanga-
zowanych oséb umiescimy ztodliwych rezonerow,
nasz plan budowy zdrowego zespotu , z pewno-
$cig sie nie powiedzie. Jesli wszystko zrobimy
nalezycie, bedziemy mieli wielkg szanse by tego
dokonad.

Parametryzacja, ktora obejmiemy zespdt praco-
wniczy nie moze by¢ przypadkowa. To znaczy,
zawsze pewne parametry bedziemy otrzymywaé
z dobrodziejstwem zainstalowanego systemu, ale
wskazywanie tych gtéwnych, obowigzujgcych
pracownikdw nie moze polega¢ na ich wylisto-
waniu, tylko wyttumaczeniu co i dlaczego.
Wyttumaczeniu , koniecznie ze zrozumieniem.
Rozumianym nawet jako cos co jest jednoznacz-
nie i bez zastrzezen traktowane przez absolutnie
wszystkich w firmie lub w okreslonej czesci jej
struktury. To jest bardzo wazine. A czesto jest
pomijane, z katastrofalnymi niejednokrotnie
skutkami.

Moéwitem juz o tym, ale powtdrze, liczba wskaz-
nikéw, poprzez wskazania ktérych ocenia sie
prace ludzi , nie moze by¢ zbyt duza. W skali dnia
3-5 wskaznikéw, w skali miesigca jeszcze 2-3. |
muszg to by¢ wskazniki, na ktére sam pracownik
ptyw. Ktdre jest w stanie elastycznie mody-
c\poprzez chwilowg zmiane celu gtdwnego
e i celow pobocznych lub alternatyw-
niych) czyli tyvh, na ktérych sam pracuje i ktére

d\sj)nale rozumie.

ozostate wskazniki i

! to takze

parametry

narzedzia, tyle ze menedzerskie lub superwisor-
skie. S3, pokazujg, zmieniajg sie, ale nie s3
podstawg do oceny dokonan pojedynczego
pracownika.

Tak samo wyglada system oceny dziatania jed-
nostek organizacyjnych i menedzeréw nimi
zarzadzajacych. Otrzymywac¢ oni powinni wy-
kaz/liste parametréw/wskaznikéw, ktorych stan
pokazywat bedzie czy sprawy organizacyjno-
zarzadcze idg w dobrym, zaktadanym kierunku ,
czy pojawiajg sie trudnosci z realizacja zadan i
celow. Ale nawet pojawienie sie tych trudnosci
nie spowoduje zaskoczenia. Bedzie bowiem
mozna, dzieki obserwacjom wahan wskaznikow,
dokonywac szybkiej, niemal natychmiastowej
diagnostyki stanu chwilowego i przeciwdziataé
zarysowujgcym sie tendencjom . Z tym, ze w
przypadku menedzeréow czy dyrektoréw, liczba
tych wskaznikdbw moze by¢, a nawet powinna
by¢ wieksza niz w przypadku pracownikéw. Ale
wieksza nie bezkrytycznie, a warunkowo. Jako
przyktad mozna przedstawi¢ system, w ktérym
jesli dwa gtéwne wskazniki sg dostatecznie
pozytywne, to obserwacji stuzgcej ocenie ( sama
obserwacja jest prowadzona nieustannie, w celu
utrzymania petnej kontroli nad zjawiskami i
tendencjami) z wykorzystaniem innych wskaz-
nikdw sie nie prowadzi. Wykorzystuje sie je do
diagnostyki i oceny jedynie wodwczas kiedy te
gtédwne s3g niezadawalajace.

Jak to wptywa na ocenianych? Mobilizujgco i
deprymujgco. Ale zawsze nieco inaczej, w roéz-
nym stopniu nieréwnowagi , uzaleznionym od
stopnia rozbieznosci pomiedzy spodziewanymi
efektami i prawdopodobienstwem skutecznosci
uzycia srodkéw zaradczych.

Jedno jest pewne. Prezentacja wynikow/wskazni-
kdw Musi mieé¢ charakter i postaé spdjna. Nie
niespdjng, tylko taka samg, by mozliwe byto $le-
dzenie zmian w sposdb automatyczny, utrwalony
w postaci odruchu warunkowego. Oczywiscie bez
nadmiernego slinienia sie , jako byto w czasie eks-
perymentdw odruchéw warunkowych i bezwa-
runkowych , przeprowadzanych przez Pawtowa
na psach. ( lwan Piotrowicz Pawtdw, noblista w
dziedzinie medycyny z roku 1904), ale odruchéw
maksymalnie zautomatyzowanych. Patrzac
metodycznie na zagadnienia monitoringu i oceny
dziatan jednostek organizacyjnych i oséb nimi
kierujacych nalezy stwierdzi¢ , ze kazdorazowo




Monitorowanie dziatan

| w sposdb jednoznaczny i trwaty musi by¢ ona w naszej kulturze spotecznej, czgsto sie wydaje, ze
opisana przez zwierzchnikdw, musi by¢ wskazana nie powinno tak byé w zadnych okolicznosciach. Ze
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Pelna fres¢ (X-BOK Biuletynu Obslugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratoréw periodyku.
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Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Monitorowanie dziatan
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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 2023 rusza
VI 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 VI edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2023 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2024 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
bedg odbywaty sie wzorem lat ubiegtych 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.
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W firmie najwazniejsi sg ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietac
przy tworzeniu budzetu?

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta, contact
center, call center to organizacje, ktére podobnie jak inne,
planujg swoj rozwdj 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

JAKUB TROCHIM
SYLWESTER KUCMIEROWSKI
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Jak poprawic¢ efektywnosc?

Zapomniana analiza FABE

Wydawa¢ by si e mogto, ze to cale FABE to takie
¢wiczenie dla pracownikow dziatu sprzedazy, a
okazuje sie , ze to gigantyczna praca stuzacg fir-
mie i jej pracownikom o ile zostanie przeprowa-
dzona systemowo. Sprawia ona bowiem, ze nie
pozostawiamy spraw sobie, a decydujemy w ze-
standaryzowany sosom o tym, w jak sposéb nasi
pracownicy bedg rozumieli ducha firmy. Nic nie
bedzie przypadkowe.

Pewnym niebezpiec
ze uzycie tej metod
niczenie oddziatywa
go przez cztowieka g
s6b komunikowanic
bistych. Wiec nalezy
ko, te wszystkie arg
dzi¢ do zaniechania
kcie psychologiczn
wieka jego natury i
skutecznym, decydu

Niewatpliwie olbrzy
analizy przed stwor:
nego dziatania sprze
wamy sie obszardw
trakcie dziatan oper:
niezrozumienia, kor
nia. Trzymanie sie
daje pracownikowi s
ciez jakze czesto wia

Dziaty sprzedazy s:
Zzrédtem egzystencji
dziatach, tam gdzie

lub sporadyczny

)
)

pracownikow nie s3 wymagane. Tu, w dziale
sprzedazy sg i to bardzo. Nieumiejetnos$é prowa-
dzenia rozmdéw  prospektami, nieumiejetnosé
diagnozowania doraznej sytuacji, nieumiejetnos¢
radzenia sobie z zaskakujgcymi argumentami czy
kontrargumentami klientdw moze sprawi¢, ze
nasza praca (sprzedawcéw, handlowcow) okaze
sie bezwartosciowa da firmy i negatywna w
skutkach dla nas samych.

www.cxm.com.pl/bok

Pelna fresc (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratoréw periodyku.

Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@ gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Jak poprawic efektywnosc?

Nie straszmy mliodych ludzi CX-em

Doswiadczenia majq stuzy¢ podejmowaniv whasciwych decyz;ji

Legendarne CX.

Dla réznych ludzi znaczy co$ innego, réznego od
siebie. Dla jednych to element marketingowej
Swiadomosci , dla drugich to najbardziej istotna
ide biznesu. Céz, kazdy ma prawo obiera¢ witasna
droge. Dla mnie jest to zdecydowanie bardziej to
pierwsze, a na to drugie patrze nieco jak na spec-
jalizacje typu: naprawa wkrecanych nézek w nie-
bieskich, tadowanych od przodu pralkach firmy
Frania. (Nazwa przypadkowa, wynikajgca z
prywatnego sentymentu do starej polskiej marki).

Tym razem sprobuje wyjasni¢ na przyktadzie, do
czego najbardziej pasuje mi ta nazwa...

... 14 Grudnia 2023

Spotkania towarzyskie z udziatem przyjacidt sg
niezwykle mita forma okazywania uznania i przy-
wigzania. Te Mikotajkowe Iub Gwiazdkowe
zwitaszcza.

Ostatnie grudniowe spotkanie, tym razem przed
mikotajkowe, jak kazde coroczne, to takze okazja
do wreczania sobie drobnych prezentéw. | mie-
dzy innymi drobiazgami, ktére zasility moja
prezentowa ,skarpete”, zostatem obdarowany
uchwytem do telefonu komdrkowego, mocowa-
nego na kratce nawiewu, auta ktére pozostawit
po sobie mocno schorowany moj tesé. A ze auto
ma 20 lat i przejechanych zaledwie 56000 km, a
takze pewna wartos$¢ sentymentalna (w kolorze
Green Jaguar Racing), to postanowitem
eksploatowac go ruchu miejskim i na krotszych
trasach , w sezonie ktéry nie wymaga
klimatyzacji. Ale wracamy juz do meritum...

Mata rzecz, uchwyt do telefonu, montowany
i demontowany ekspresowo, jednym ruchem
reki. Jest w stanie spokojnie utrzymaé kazdy
telefon komodrkowy, w tym kazdy z iPhonow,
dowolnej wielkosci.

W praktyce umozliwia konwersacje bez tamania
przepisdw o ruchu drogowym, jest wiec bardzo
uzytecznym gadzetem ale...

Wspodtczesnie korzystajgc z leciwego auta nalezy
bra¢ pod uwage , ze wszystko wigcza¢ trzeba
recznie a i z ergonomia tez bywa rdéznie. Gzie tu jest
nawigzanie do CX? - juz sie zblizamy, do konca
opisu.

W praktyce dla klienta i uzytkownika okazato sie
ono dosyé¢ ktopotliwym narzedziem z powodu

swojego koloru. Sens instalacji telefonu na desce
rozdzielczej auta bierze sie stad ze chcemy widzie¢
telefon katem oka. Czasami nawet wyrazniej, kiedy
uzywamy googlowskiej nawigacji.

| tu pojawia sie problem. Jaskrawo niebieskie ele-
menty zaciskéw chwytaka maja ten sam kolor co
kontrolka witgczonych swiatet drogowych (dtugich),
ktdrych uzycie jest mocno sprecyzowane w Kode-
ksie Drogowym.

Po prostu, dzieki albo za sprawa ztudzenia optycz-
nego mamy wrazenie, ze caty czas jedziemy na
wigczonych swiattach dtugich, niezgodnie z przepi-
sami. | nie mozna sie tego wrazenia pozbyé mimo
petnej swiadomosci, ze jest jednak inaczej.

Klient ( tu: ja) nie jest zadowolony. Nie wiem czy to
zjawisko jest sobliwe tylko dla mnie, czy powszech-
ne, ale Chifdczycy produkujgc ten gadzet nie wzieli
pod uwage tego rodzaju przyzwyczajenia, a nawet
dosy¢ specyficznego postrzegania zagadnienia pod
uwage, kogos takiego jak ja.

Nie wiadomo czy Azjatom to przeszkadza. Nie
wiadomo, czy i innym Europejczykom to przesz-
kadza, ale komus$ najwyrazniej tak! To jest wtasnie
owo doswiadczenie klienta, to jego wrazenia i jego
zastrzezenia. Klienta, a nie od razu wszystkich
klientéw na Swiecie!




Jak poprawic efektywnosc?

To czy podejmujgc decyzje o wykluczeniu tego To tylko element rozwoju wczesniejszych koncepcji
koloru chwytaka z produkCJl zroblmy W’faSCIWIe marketlngowych To kwestla spolaryzowama
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Pelna tres¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi _
klienta dostepna jest wylacznie dla :
prenumeratorow periodyku. s
Prenumerate mozna zaméwic pod ‘

adresem ccms.polska@gmail.com lub X

pod linkiem www.cxm.com.pl/bok )

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto







Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
PODSTAWY KOMUNIKACJI pogtebia¢ swojg wiedze i poszerzaé
ver. 001 A ! zakres wilasnych umiejetnosci, by

\ stawaC sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktora chce
w nas inwestowac.

. . _ Dobre szkolenie to takie, ktore uczy,

' inscenizuje, symuluje i weryfikuje.
= Szkolenia  takie nie  muszg
kosztowac zbyt wiele, a warto jest
przecwiczy¢ ich skutecznos¢. Cena
kilkudziesieciu ztotych za mozliwosc¢
korzystania z narzedzia przez trzy
lub cztery tygodnie, z mozliwoscig
‘ sprawdzania swoich kompetenciji, to
Prestiog scholoria |Rolacbstgibiertowfimia|  RoaDOKwimie |  MojardawDOK D rozwigzanie idealne.

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

cCcms
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACII

Moze warto sprébowac?

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA . _
Demonstrujemy tu dwa szkolenia

SIE ZKLIENTEMo.0.3 ktére mozna fatwo znalezé i
zaméwi¢ poprzez CX-Sklep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analiza rozmow
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
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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?







