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Biuletyn Obstugi Klienta

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

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

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta
=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

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

w obstudze klienta

=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw 4. Postawy spoteczne w obstudze klienta cz. 6.
z nabywcami i uzytkownikami . .

10. Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.2.
=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 14. co to takiego jest coaching cz.6.
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji L, . . . .,
19. Korzysci z obserwowania webinariow
zawodowej
=twarze rynku customer experience 23. Parametryzacja dziatan w obstudze klienta cz.7.
w kraju i na $wiecie R R
30. Kto sie boi audytu cz.7.
=ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych
na $wiecie
=benchmarki na rynku CX i CEM
="nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Miato by¢ lepiej, wiec ... czekamy. Na rynku troche zamieszania,
nowy system podatkowy dla wszystkich, tylko motywacji raczej nie
przybywa. Ale sg i dobre wiesci. Na rynek wkracza nowe
czasopismo Customer Experience Manager, skierowane do kadry
menedzerskiej, zawodowo zajmujacej sie obszarem obstugi klienta.
A to oznacza, ze mamy sprzymierzencow dla naszych idei. Ze nie
tylko my bedziemy dbali o podnoszenie kwalifikacji menedzerow
branzy, ktérg juz kilka lat przyszto nam sie zajmowaé. Z tym
wiekszym zainteresowaniem obserwowaé bedziemy te obszary,
ktore dotyczy¢ bedy kwestii metodologicznych oraz zagadnien
efektywnosci biznesowej. Na pewno jedno bedzie nas réznié,
bedzie to pismo mtodych ludzi, ktérzy w czasie ksztattowania sie
branzy CX, nie rozpoczeli jeszcze swego zawodowego zycia. Bedzie
wiec pismem mtodszego pokolenia, dla ktdérego merytoryka
klasycznego marketingu bedzie mniej wazina niz marketing
multikanatowy, a marketing relacji mniej wazny niz marketing
massmedidw.

Zaktadamy, ze mozemy sie niezle uzupetniac.

| nie ma wiekszego znaczenia, ze my wydajemy wtasnie 47. numer
naszego biuletynu, a Customer Experience Manager pojawia sie po
raz pierwszy. Na pewno tatwiej bedzie mu zdobywaé rynek niz
nam. Wszak juz od kilku lat jest on, przez nas, sukcesywnie
przecierany.

No i my, nie postrzegamy siebie jako czasopismo komercyjne, a
raczej jako popularyzatorskie i edukacyjne, naktady na ktére nie
bedg rosngé w zbyt duzym tempie, co bedzie niestety miato
przetozenie i na szate graficzng i formy prezentowania tresci, na
naszych tamach.

Ale wiemy, po co tu jestesmy i jakg misje sobie wyznaczylismy. Dla
nas najwiekszym sukcesem nie bedzie wielki sukces komercyjny, a
Swiadomosé, ze wptywamy mocno na edukacje nowoczesnej kadry
menedzerskiej i pracowniczej, w obszarze, ktéry dawniej
okreslano jako marketing klienta.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK

zyczy
Sylwester Kuémierowski

Luty, 2022
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Postawy spoteczne w ohstudze klienta

Przepraszam, ze jestem, przepraszam, ze... zyje” - ¢z.6

Ale klienci reprezentujg réwniez i inne postawy.
Te wymagajgce specjalnej uwagi, gdyz bez
podwyzszonej atencji wobec wycofanych osdb,
nie mozna oferowaé¢ im sprawnego i petnego
serwisu. A z takimi klientami , tez miejmy do
czynienia. Co wowczas?- raczej nie naciskaé. By¢
w poblizu, spoglada¢ w kierunku, deklarujgc
swojg gotowos¢ do dziatania. Tworzy¢ aure
przyjaznego traktowania i oddanego
zainteresowania. Wiem, ze te stowa brzmig moze
patetycznie, ale w swojej istocie dotykaja
obszaru najwazniejszego. Zaufania i wiary w
celowosé.

Zagubiony, niepewny siebie i swoich decyzji
klient, wymaga specjalnego traktowania.
Pragnie, by¢ doprowadzony do przeswiadczenia
o tym, ze wybdr do ktérego sie przybliza jest
wtasciwy. | bez otwartej, opartej na racjonalnych
argumentach dyskusji, stanu takiego nie
osiggnie.

Ale by przyjgé¢ wtasciwg postawe, konsultanta-
doradcy, wobec wtasciwie rozpoznanego typu
klienta, nalezy mieé¢ pewnos$¢ tego, z kim mamy
do czynienia.

Ale czy na pewno?

Czy nie mozna stosowal wobec wszystkich
podobnego algorytmu postepowania? Przeciez
generalnie zawsze <chodzi o to samo.
Poobserwowaé, dowiedzie¢ sie, zrozumieé
potrzeby i postepowaé w sposéb umozliwiajacy
zaspokojenie ich. | co jeszcze jest wazne?- to
wszystko w poczuciu bezpieczenstwa osobistego.

Tam gdzie powinnismy pomaga¢ oczekujgcym
naszego wsparcia, jest nam fatwiej podejmowac
trafne decyzje. Ale to, by¢ moze jest kolejna

iluzja. Bo najwiecej adrenaliny pojawia sie
wowczas kiedy czujemy zagrozenie, a nie
wowczas kiedy dostajemy petne wsparcie.

Najwiekszym zagrozeniem dla zdrowia nie jest

stan pozostawania w rozterce, tylko stan, w
ktérym rozterki znikajg i zbyt szybko pojawia sie
blogi stan spetnienia.

W przypadku klientéw trudnych, mamy do
czynienia z walka. Z nieustannym staraniem sie o
przetrwanie za wszelka cene. Trudniej jest
wowczas co$ przegapi¢. Tym bardziej, ze ci
najtrudniejsi nie dajg o sobie zapomnieé.
Zupetnie na odwrdét , jak to sie dzieje w
przypadku tych  cichych  spokojnych,
zamknietych w sobie, przezroczystych ludziach,
na ktdrych intuicyjnie, jako$ tak, nam przeciez
dosy¢ zalezy.

Zeby moc zdiagnozowaé, z kim mamy do
czynienia, wystarczy ich delikatnie zaczepi¢. Nie
ze standardowa formuta ,,czego pan potrzebuje?,
a raczej z deklaracjg niezobowigzujacg, w stylu
"gdybym mdgt by¢é pomocny, jestem tuz obok.
Mamy teraz ciekawe propozycje i promocje,
niemal dla kazdego”.




Profilowanie klienta

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wfasciwie

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) 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




Warto korzystac

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wfasciwie

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) 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




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
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Polskie Stowarzyszenie Marketingu
http://smb.pl
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na pofkach ksiegarskich juz wkrotce!
* audiobook dostepny juz dzisiaj http://cxm.com.pl/sklep/audiobooki-oferta.html
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Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne (z.2

Sprébujmy sobie teraz wyobrazi¢ sytuacje, w ktorej
wybrany przez organizacje szkoleniowiec ( wybrany
przez dziat HR, z polecenia Dyrektora Pionu
obstugi) ma poprowadzi¢ nowe szkolenie.

Jaka wiedzg musi on dysponowac, by to, co zostato
zamodwione zostato... lub chociaz miato szanse by¢
zrealizowane. No wfasnie.... Najczesciej jest tak, ze
menedzer otrzymuje informacje, ze w konkretnych
dniach, w ramach wyjazdu integracyjnego, zostanie
przeprowadzone szkolenie z konkretnej dziedziny,
bo zaplanowany budzet (o ktérym menedzer moze
nawet nie wiedzie¢ lub na ktéry nie ma wptywu)
wymaga realizacji. To oczywiscie skrajny, choé
znowu nie tak catkiem rzadki przyktad... no dobrze,
niech nie bedzie to wyjazd integracyjny, tylko
zwykte szkolenie, przeprowadzone w siedzibie
firmy szkoleniowej, przez wybranego przez
specjaliste do spraw szkolen i zatwierdzonego
przez dyrektora HR, ze wzgledu na jemu tylko
znane opinie, a takze ze wzgledu na atrakcyjng w
opinii ryku cene, dwudniowe szkolenie.

Pierwsza rzecz, niedopuszczalna moim zdaniem,
jest taka, ze menedzer nie ma faktycznego wptywu
na wybdr tematu szkolenia, formy, w tym czasu
trwania, zakresu merytorycznego, w tym metod
wybranych do zastosowania, a takie zestawu
¢wiczen , wykonywanych w trakcie zajeé. Nikt
naszego menedzera nie pyta o to, kto bedzie

uczestniczyt w szkoleniu, jakie sg jego potrzeby i
oczekiwania, jakie zasady obowigzujg w grupie
poddawanej szkoleniu, kto grupa steruje formalnie
i nieformalnie etc...A to wszystko odgrywa pdézniej
bardzo wazna role..

Szkolenie rozpoczyna sie, a w kazdym razie
powinno sie rozpoczgé informacjg na temat tego,
dlaczego to edukacyjne spotkanie sie odbywa
wiasnie teraz, kto dokonat wyboru tematu
szkolenia i szkoleniowca i na podstawie czego
takiego wyboru dokonano, z kim poréwnywany byt
trener i dlaczego to wtasnie on zostat wskazany na
najlepszego edukatora, ze wszystkich innych
mozliwych i zainteresowanych zapytaniem firmy
edukatoréw. | zeby byta jasnos¢ i nie byto juz
potrzeby  wracania do tego problemu:
nieodpowiednie argumentowanie tych zagadnien
jest w stanie ,potozyé” szkolenie zanim jeszcze na
dobre sie ono rozpocznie.

Niezwykle waznym elementem jest
autoprezentacja samego trenera, kiedy w ciggu
kilkunastu minut, bedzie miat on okazje opisac
swoje doswiadczenie, przedstawié swoje
rekomendacje i zdoby¢ zaufanie i zainteresowanie
swojg o0sobg, uczestnikdw szkolenia. Niezwykle
wazne jest by uczestnicy mogli poréwnaé jego
sylwetke i jego doswiadczenia z innymi trenerami, z
ktdrymi mieli oni do czynienia wczesniej.

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia




Edukacja pracownicza

Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wfasciwie

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) 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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forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig bez kosztowego otrzymywania wersji
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Edukacja pracownicza

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

forma prenumeraty.
Jej koszty nie sg zbyt wysokie, a najtanszy wariant z mozliwoscia
otrzymywania kolejnych numeroéw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie. i

Wariant z mozliwoscig -bez kosztowego otrzymywania wersji
audiobookowej oraz otrzymywania multimediow (ksigzek, filmow i
dostepow do e-szkolen) 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




COACHI

Co to takiego?
Coachowanie specjalistow

A jak jest ze specjalistami, ekspertami,
wewnetrznymi koordynatorami.? Czy dla nich, to
narzedzie jakim jest coaching, moze znalez¢ swoje
zastosowanie? Moze, a w niektdrych przypadkach,
nawet powinno. Ale nie jest to juz takie znowu
catkiem proste. Bo coach, musi zrobi¢ to, co musi
robic¢ kazdy coachowany przez niego pracownik lub
menedzer. Musi najpierw zrozumie¢. Zrozumiec
intencje, wyobrazenia, cele. Musi przygotowac sie
do tego, w jaki sposdb ma interpretowacé wszystko,
co moze by¢ istotne dla poprawienia sposobu i
skutkow dziatania swego podopiecznego.
Podopiecznego, bo w zadnym wymiarze, nie

podwitadnego. Cechy wymuszania na kim$ innym,
swoich wyobrazen, nie majg tu zastosowania. W
kazdym razie, nie majg ...wprost.

Brak przygotowania psychologicznego do pracy,
brak wtasciwego wprowadzenia w przekazana do
wypetniania funkcje, skutkuje czesto najgorszymi
rzeczami. Nieliczeniem sie ze zdaniem pracownika,
nie przyjmowaniem odpowiedzialnosci za skutki
przekazywania konkretnej tresci, ignorowanie
postawy szczegbétowego zaciekawienia tematem, w
ramach ktorego pojawit sie problem..

Zagadnienie coachingu, w relacji ekspert,
specjalista wyzszego rzedu i pracownik, to nie tylko
kwestia witasciwego rozumienia i wtasciwej
komunikacji. To tez umiejetnosé... coachowania.

ten wynika wprost z potrzeb, w jaki
oni obydwaj. Z odpowiedzialno: za

skutki
przekazanej tresci i nadzor nad procesem uzycia iqh
wobec klienta oraz odpowiedzialnosci i zaufania
pracownika do starszego i bardziej powazanego w
firmie, specjaliste. Bez zaufania, préby coacho-
wania spefzng na panewce.

Umiejetnosci coachingowe eksperta mogg okazaé
sie wielkim dobrodziejstwem dla firmy. Bo jesli
bedzie on umiat to robic (zrozumie sens i nauczy sie
skutecznie postepowaé wedtug zasad), to zatrud-
nianie coacha, ktéry nie ma wiedzy merytorycznej,
nie bedzie miato sensu. Wobec takiego stanu
rzeczy, nalezy zwréci¢ uwage na to, ze coach to nie
jest zawdd. To postawa wobec innych i technika
komunikowania sie i wywierania wptywu w sposéb
uchodzacy za nieintruzywny, czyli nie ingerujacy
sitowo.

Techniki coachowania zawsze wykorzystywane
powinny byty by¢, przez ekspertow. Udzielanie
dowolnej porady, by mogto zostaé uznane za
skuteczne, musi oznacza¢ koniecznos¢ zastoso-
wania feedbacku, a to jedna z najczesciej wykorzy-
stywanych  technik  coachowania. Uzywanie
porownan, opisow upewnianie sie co do
precyzyjnosci intencji, takze.

Nie chodzi o to jednak, by byé egzaminatorem i kry-
tykiem , a stymulatorem podejmowania kazdo-
razowo analizy stanu, w celu realizacji zamierzen.
Ufff... brzmi to skomplikowanie, ale o to wfasnie
chodzi, by zrozumie¢ pokretny tego wszystkiego
charakter.

Jesli popatrzymy na eksperta, ktéry odpowiada na
pytania, ze staro brytyjskim zatozeniem: ,nie
rozumiesz?- to masz problem”, zamiast wtasci-
wego” z checig ci pomoge, tylko méw mi, czego do
kofica nie rozumiesz”., to zrozumiemy prawie
wszystko,  przestaniemy  mieé  jakiekolwiek
watpliwosci dlaczego firma dziata witasnie tak, jak
wiasnie dziata.




Jesli interesuje Cie tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz byc statym czytelnikiem naszego
CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wfasciwie
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Korzysci z obserwowania webinariow

Pewnym paradoksem stato sie to, ze taka mata
istota, jakg jest wirus, wywotat tyle znaczacych
zmian w naszym zyciu. Ze tak wiele o0séb ,
zmuszonych  sytuacjg spoteczng, postanowito
wykorzysta ¢ to, co od dawna stanowito w petni
racjonalny akt dziatania, polegajagcy na lepszym
wykorzystaniu  czasu, zmniejszeniu  kosztow
funkcjonowania i polepszeniu stanu bezpieczenstwa
osobistego.

Covid’owe zamkniecie i ograniczenie oddziatywania
innych, zawsze przyczyniac sie powinno do lepszego
wykorzystywania swojego potencjatu, o ile
otoczenie bedzie chciato wspdétpracowaé. No i
oczywiscie, jesli co$ takiego, jak wewnetrzny
osobisty len, hodowany przez kazdego z nas z
roznym skutkiem, nie da o sobie zbyt silnie znad.
Taaaak, lock down wymusit kolejny etap racjonalne;j
analizy stanu funkcjonowania firm, zwtaszcza w
kontekscie efektywnosci wykorzystania przestrzeni
biurowej. | co ciekawe, bardzo szybko ten stan
zostat zaakceptowany przez uczestnikdw wiekszosci
nowoczesnych organizacji.

Ale przeniesienie pracy z biur do przestrzeni
prywatnej, nie oznacza ograniczenia
sfer  prowadzenia dziatan, a oznacza zmiane

warunkow ich obserwacji i analizy. Przestajemy na
wiele rzeczy patrze¢ z ich wnetrza, w zamian
uzyskujemy doskonaty widok z géry i z bardzo
szerokiej perspektywy. No , oczywiscie nie zawsze i
nie w przypadku kazdego z nas. Ale cze$¢ osdb,
witasnie ma do czynienia z czyms$ oto takim.

W pierwszej chwili wydaje sie, ze to jest Swietne, ale
prawde powiedziawszy moze byé zgubne, jesli
poddamy sie ekscytacji czym$ innym i zupetnie
nowym, zapominajac o tym, jakie korzysci dawato
nam przebywanie w $rodku spotecznosci, w
warunkach ciggtego patrzenia sobie nawzajem na
rece, zarowno sprzymierzencéw jak i rywali, zeby
nie powiedzie¢ wrogow.

Whniosek: inaczej nie zawsze znaczy lepiej. A to z
kolei, szybko daje nam powdd, do myslenia o
zachowaniu korzysci pracy zespotowej. A stad juz
bardzo maty dystans do potrzeby przebywania na
taczach, dzieki rozbudowanej sieci Internetu,
dyskutowania z innymi na kontrowersyjne tematy,
dzielenia sie swoimi spostrzezeniami i fadowania
gtowy pomystami, z ktérymi juz inni sie zmagaja, w
sposdb odmiejscowiony, czyli zdalny. Czyli, nie da
sie zy¢ bez seminaridw, konferencji, prezentacji i
pokazdw. Czas, wiec skupi¢ sie nie na analizowaniu
zachowan innych, a raczej na $ledzeniu
multimedidw, w tym obserwowaniu
zarchiwizowanych prezentacji i dyskutowaniu z
najbardziej wptywowymi osobami branzy, z ktdra
my sami sie utozsamiamy.

| tu pojawia sie temat webinariow. W czym one
mogaq zastapi¢ inne aktywnosci edukacyjne i czemu
uwazane sg za tak inspirujgce. No to moze, po kolei.

Webinaria to takie seminaria, konwersatoria,
prezentacje, ktoére  wykorzystuja  mozliwosci
internetu i sieciowych narzedzi informatycznych , do
prezentowania okreslonych tresci, z mozliwoscig
interaktywnego (ale sterowanego, co do rodzaju i
zakresu) uczestniczenia w wydarzeniach
zaplanowanych i przeprowadzonych. Od zwyktych
seminariow i innych typow spotkan, réznia sie tylko
sposobem przekazywania tresci i od
miejscowieniem, czyli mozliwoscig uczestniczenia w
nich, z dowolnego miejsca. Kto§ moderuje, daje
uprawnienia do zadawania pytan i zabierania gtosu,
ktos prowadzi i udostepnia przygotowany wczesniej
materiat, kto$ inny tylko obserwuje, z dowolnym
zainteresowaniem.
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Ale kierownika interesowa¢ powinno tylko Ilub
gtéwnie to, w jakim stopniu liderzy zespotéw dbajg
o wfasciwy poziom przygotowania i realizowania
pracy, czy ten obszar ich odpowiedzialnosci znajduje
sie pod witasciwg kontrolg i czy jest koniecznosc
ingerowania w decyzje i dziatania swoich lideréw.
Natomiast sam kierownik ma w obowigzku
obserwowanie ,wiekszego obrazka”, w tym
przypadku, obserwowanie dynamiki zmian

Natezenie ruchu dla wszystkich proj
RYS A.O.

dotyczacych catego przedsiewziecia, czyli trzech
zespotéw dziatajgcych na ten sam, kierowniczy
rachunek. (Rys E).. Dla niego istotne jest
najbardziej, czy przedsiewziecie sie rozwija i czy
rezultaty dziatania sg przez niego akceptowane. Ale
jesli nie spoglada w szczegéty, nie zerka z
zaciekawieniem n poziom obserwacji lideréw (rys
A1, A2), to pewne rzeczy, prawidtowosci i zaleznosci
moga mu umknad.
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Kto sie boi audytu?

cz.7.

Ale audytowanie niesie za sobg, oprécz olbrzymich
korzysci, takze wiele niebezpieczenstw. Tak, zeby
nie byto watpliwosci, musimy o tym stale pamietac i
bra¢ to pod uwage.

Szukajgc analogii do wspdtczesnosci, postuze sie
przyktadem amerykanskiej policji. Jednym z
gtéwnych elementéw funkcjonowania systemu
bezpieczenstwa sg dziatania wydziatéow wewne-
trznych, czyli organéw pilnujgcych poprawnosci
dziatania  policjantéw, rdézinych  specjalizacji.
Wydziaty wewnetrzne majg tropi¢, ujawniac, karac
ale takze zapobiega¢ naduzyciom w dziataniach
stuzb, stworzonych z myslg o pilnowaniu porzadku
publicznego i prywatnego.

Z audytem jest tak samo. W audycie nie ma miejsce
na przyjaznie, osobiste relacje i osobistg przychyl-
no$¢. To z kolei powoduje, ze stuzby te powinny
dziata w sposdéb rotacyjny, wedtug przyjetej i zat-
wierdzonej metodologii postepowania. Oznacza to,
ze niezaleznie od tego, kto audyt przeprowadza,
wyniki powstate w jego nastepstwie powinny by¢

pu— g—

Lo gm
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bardzo zbiezne ( wysoka spdjnos¢ kalibracyjna) i
bardzo silnie zobiektywizowane. Stad taka potrzeba
postugiwania  sie  scenariuszami,  ankietami,
modelami. Swobody nie ma w fazie pozyskiwania
danych, wybierania modeli uzupetniajgcych do
pogtebienia analizy stanu, w kolejnosci dziatan. Albo
dziatamy systemowo albo losowo. Nie mozna
powala¢ sobie na uleganie sugestiom audytowa-
nych. Ma bowiem by¢, obiektywnie.

W fazie pozyskiwania danych obowigzuje czesto
zasada zerojedynkowa, tzn. albo cos sie stwierdza,
albo sie cos neguje. Nie ma szarosci, jest tylko biate
lub czarne. Tam natomiast, gdzie ,szaro$¢” jest
powszechna, tam nalezy stosowac¢ zamknietg skale,
umozliwiajacg pordéwnania. Albo sktadajgca sie z
trzech, pieciu albo dziesieciu przedziatéw/wartosci
na skali oceny. W najbardziej skrajnym mozna
przyjaé, ze przedziatéw jest sto ( skala %), ale z
badawczego punktu widzenia , ona raczej nie
utatwia (przy subiektywnych ocenach), za to moze
wywotac wiekszy btagd pomiaru..

SSMENT
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Narzedzia edukacyjne

Uczestniczymy w szkoleniach, by
PO DSTAWY KOMUNIKACJI pogtebia¢ swojg wiedze i poszerzaé
zakres wtasnych umiejetnosci, by
stawaC sie bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespotu i firmy,
ktora chce
w nas inwestowac.

ver. 0.0.1

. _ 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
y sprawdzania swoich kompetenciji, to
RO g scholeria [Rola obsigiKienta wiimmie | Rola DOKw e Woia ol w DOK Onss samych 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.

ZARZADZANIE
CALL/CONTACT CENTER

cz.1

Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy sprzedazowej typu Inbound, to probka 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 zachecac zaréwno neofitow 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
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1 otrzymywania kolejnych numerow biuletynu, to zaledwie kwota

190 PLN rocznie. i

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

340 PLN za rok.
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Skontaktuj sie z nami pod

ccms.polska@gmail.com

lub wejdz na strone
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http://cxm.com.pl/bok/formularz.html
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Systenty CRM

Syscemy wiTngratzmme

E-SZKOLENIA SZKOLENIA
SYMULACJE COACHING
KSIAZKI DORADZTWO ORGANIZACYINE
AUDIOBOOKI USLUGI REKRUTACYINE
SKLEP CX-CEM PORTAL MENEDZERA
PORTAL PRACOWNIKA
pl PORTAL EXPERTA






