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

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

W biuletynie poruszane są następujące 
zagadnienia:
określanie znaczenia obsługi klienta 

w strategiach firm

tworzenie efektywnych modeli biznesu 

z uwzględnianiem roli klienta

przygotowanie do sprzedaży 

i przedsprzedaż

sposoby docierania do klienta

badania jakości świadczenia usług 

sprzedażowych i posprzedażowych

techniki negocjacyjne i sprzedażowe 

w obsłudze klienta

relacyjność i utrzymywanie kontaktów 

z nabywcami i użytkownikami

efektywność wykorzystywania narzędzi 

obsługi i narzędzi wsparcia obsługi

narzędzia i sposoby przyspieszania edukacji 

zawodowej

twarze rynku customer experience 

w kraju i na świecie

ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 

na świecie

benchmarki na rynku CX i CEM

nowości w dziedzinie oceny personelu 

pracowniczego i menedżerskiego 

w branży CX

aktualności ze świata obsługi klienta.

Wydawcą Biuletynu Obsługi Klienta są
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Szanowni Państwo,

Miało być lepiej, więc … czekamy. Na rynku trochę zamieszania,
nowy system podatkowy dla wszystkich, tylko motywacji raczej nie
przybywa. Ale są i dobre wieści. Na rynek wkracza nowe
czasopismo Customer Experience Manager, skierowane do kadry
menedżerskiej, zawodowo zajmującej się obszarem obsługi klienta.
A to oznacza, że mamy sprzymierzeńców dla naszych idei. Że nie
tylko my będziemy dbali o podnoszenie kwalifikacji menedżerów
branży, którą już kilka lat przyszło nam się zajmować. Z tym
większym zainteresowaniem obserwować będziemy te obszary,
które dotyczyć będą kwestii metodologicznych oraz zagadnień
efektywności biznesowej. Na pewno jedno będzie nas różnić,
będzie to pismo młodych ludzi, którzy w czasie kształtowania się
branży CX, nie rozpoczęli jeszcze swego zawodowego życia. Będzie
wiec pismem młodszego pokolenia, dla którego merytoryka
klasycznego marketingu będzie mniej ważna niż marketing
multikanałowy, a marketing relacji mniej ważny niż marketing
massmediów.
Zakładamy, że możemy się nieźle uzupełniać.

I nie ma większego znaczenia, że my wydajemy właśnie 47. numer
naszego biuletynu, a Customer Experience Manager pojawia się po
raz pierwszy. Na pewno łatwiej będzie mu zdobywać rynek niż
nam. Wszak już od kilku lat jest on, przez nas, sukcesywnie
przecierany.
No i my, nie postrzegamy siebie jako czasopismo komercyjne, a
raczej jako popularyzatorskie i edukacyjne, nakłady na które nie
będą rosnąć w zbyt dużym tempie, co będzie niestety miało
przełożenie i na szatę graficzną i formy prezentowania treści, na
naszych łamach.

Ale wiemy, po co tu jesteśmy i jaką misję sobie wyznaczyliśmy. Dla
nas największym sukcesem nie będzie wielki sukces komercyjny, a
świadomość, że wpływamy mocno na edukację nowoczesnej kadry
menedżerskiej i pracowniczej, w obszarze, który dawniej
określano jako marketing klienta.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
życzy
Sylwester Kućmierowski

Luty, 2022



Zdrowie psychiczne w pracy
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Ale klienci reprezentują również i inne postawy.
Te wymagające specjalnej uwagi, gdyż bez
podwyższonej atencji wobec wycofanych osób,
nie można oferować im sprawnego i pełnego
serwisu. A z takimi klientami , też miejmy do
czynienia. Co wówczas?- raczej nie naciskać. Być
w pobliżu, spoglądać w kierunku, deklarując
swoją gotowość do działania. Tworzyć aurę
przyjaznego traktowania i oddanego
zainteresowania. Wiem, że te słowa brzmią może
patetycznie, ale w swojej istocie dotykają
obszaru najważniejszego. Zaufania i wiary w
celowość.

Zagubiony, niepewny siebie i swoich decyzji
klient, wymaga specjalnego traktowania.
Pragnie, być doprowadzony do przeświadczenia
o tym, że wybór do którego się przybliża jest
właściwy. I bez otwartej, opartej na racjonalnych
argumentach dyskusji, stanu takiego nie
osiągnie.

Ale by przyjąć właściwą postawę, konsultanta-
doradcy, wobec właściwie rozpoznanego typu
klienta, należy mieć pewność tego, z kim mamy
do czynienia.

Ale czy na pewno?

Czy nie można stosować wobec wszystkich
podobnego algorytmu postępowania? Przecież
generalnie zawsze chodzi o to samo.
Poobserwować, dowiedzieć się, zrozumieć
potrzeby i postępować w sposób umożliwiający
zaspokojenie ich. I co jeszcze jest ważne?- to
wszystko w poczuciu bezpieczeństwa osobistego.

Tam gdzie powinniśmy pomagać oczekującym
naszego wsparcia, jest nam łatwiej podejmować
trafne decyzje. Ale to, być może jest kolejna
iluzja. Bo najwięcej adrenaliny pojawia się
wówczas kiedy czujemy zagrożenie, a nie
wówczas kiedy dostajemy pełne wsparcie.
Największym zagrożeniem dla zdrowia nie jest

stan pozostawania w rozterce, tylko stan, w
którym rozterki znikają i zbyt szybko pojawia się
blogi stan spełnienia.

W przypadku klientów trudnych, mamy do
czynienia z walką. Z nieustannym staraniem się o
przetrwanie za wszelką cenę. Trudniej jest
wówczas coś przegapić. Tym bardziej, że ci
najtrudniejsi nie dają o sobie zapomnieć.
Zupełnie na odwrót , jak to się dzieje w
przypadku tych cichych spokojnych,
zamkniętych w sobie, przezroczystych ludziach,
na których intuicyjnie, jakoś tak, nam przecież
dosyć zależy.

Żeby moc zdiagnozować, z kim mamy do
czynienia, wystarczy ich delikatnie zaczepić. Nie
ze standardową formuła „czego pan potrzebuje?,
a raczej z deklaracją niezobowiązującą, w stylu
"gdybym mógł być pomocny, jestem tuż obok.
Mamy teraz ciekawe propozycje i promocje,
niemal dla każdego”.

Postawy społeczne w obsłudze klienta
Przepraszam, że jestem, przepraszam, że… żyję” - cz.6



Narzucanie się (bo tak to jest z reguły odbierane
przez klientów) wywołuje blokady i chęć odep-
chnięcia intruza. W drugim przypadku podkreśla-
my: to pan zdecyduje kiedy i jakim zakresie mogą
okazać się pomocny.

Dla tych najbardziej wycofanych, jednym reme-
dium staje się zwykła rozmowa. Nie o produktach,
a o pogodzie, nie o warunkach zakupu a o zbliża-
jących się (na przykład) świętach.. No i nie
zakładajmy, ze kupujący kupuje to coś, dla siebie.
Bo równie często może tak właśnie nie być.

W wielu dobrych firmach , sprzedawcy uczeni są,
że oferowanie jednej opcji stanowi poważne
zagrożenie. Ze najlepiej jest oferować , trzy
zróżnicowane produkty, spełniające potrzeby
kupującego w stopniowany sposób. Algorytm się
zmienia , w zależności od potrzeb, ale jedna z opcji
jest oferowanie produktu dokładnie takiego o
jakim myśli klient, dużo lepszego i bardziej.
zyskownego dla firmy i sprzedawcy. Ale przy
zachowaniu poziomu jakości i użyteczności. Jeśli
jednak przekroczymy niektóre granice, w stylu
stopnia skomplikowania sposobu użytkowania
produktu lub przesadzimy z ceną i przekroczymy
poziom bezpieczeństwa klienta, wygenerujemy
poważny problem.

Ale jeśli zachowamy obsługowe klasę i dobrze
zidentyfikujemy potrzeby i możliwości klienta,
zaczniemy uchodzić w jego oczach za wybitnego,
super przyjaznego, uczciwego eksperta. I tak
chcielibyśmy, by właśnie było zawsze.

Po czym można ich najłatwiej zidentyfikować?-
powiedzmy sobie najpierw, co jest dla nich
najbardziej charakterystycznego. Robią zakupy
samodzielnie lub w parze, gdzie od samego
początku dostrzec można, ze nie sa osobnikami
dominującymi w związku. Nie idą z wysoko
podniesionym wzrokiem i nie oglądają wszystkiego
dookoła. Maja wzrok opuszczony i raczej pędzą w
te rejony, w których spodziewają się przedmiotów
przez nich poszukiwanych czy oczekiwanych. Nie
szukają wzrokiem personelu by go przywołać, chcą
być raczej niewidoczni. Nawet w sytuacji pojawie-

nia się personelu w ich pobliżu, niechętnie nawią-
zują kontakt wzrokowy i podejmują rozmowę.
Chcą być przezroczyści.

Ale wystarczy podejść, zrobić cos koło nich, bez
zagadywania, z uśmiechem na twarzy. Pokazać coś
ciekawego, niekoniecznie związanego z przedmio-
tem zakupów i można powoli próbować nawiązać
kontakt. I bywa, ze to odczuwane bezpieczeństwo,
kompletnie zmienia ich zachowania. A później to
już, jak zwykle. Merytorycznie, szeroko, z
uśmiechem i przychylnością. Nie naciskać, pytać i
analizować ich odpowiedzi.

I nie należy okazywać zdziwienia, jeśli jedne czy
drugi z tych właśnie klientów, następnym razem
będzie klientem o zupełnie innych cechach. Będzie
otwarty, aktywny, towarzyski. To nie jest nic
dziwnego. Tak reagują ludzie, którzy doświadczają
czegoś specjalnego, w tym życzliwości i towarzys-
kości personelu sprzedażowego.

Ale jeśli to nie nastąpi, to nie należy zmieniać
sposobu oddziaływania na nich. Nadal należy się
do nich uśmiechać, zagadywać, proponować i
przede wszystkim, niczemu się nie dziwić. Nie
stawać się chłodnymi, pozbawionymi uczuć
maszynami. Bowiem wśród nich, wśród klientów
tej grupy, znajdujemy tych najbardziej wiernych,
bo przekonanych. Najbardziej otwartych, bo
czujących się bezpiecznie. Najbardziej szczerych,
bo … w gronie zaufanych sobie osób.

Ale nie należy zakładać, ze sami nam o tym
powiedzą. A my, nie pytajmy… pomagajmy im
najlepiej, jak tylko sami potrafimy. Jakby to był
nasz ulubiony sąsiad.
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Profilowanie klienta

Jeśli interesuje Cię tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz być stałym czytelnikiem naszego 
CX-BOK Biuletynu Obsługi Klienta, sugerujemy dobraną właściwie 

forma prenumeraty.
Jej koszty nie są zbyt wysokie, a najtańszy wariant z możliwością 
otrzymywania kolejnych numerów biuletynu, to zaledwie kwota 

190 PLN rocznie.  
Wariant z możliwością bez kosztowego otrzymywania wersji 

audiobookowej oraz otrzymywania multimediów (książek, filmów i 
dostępów do e-szkoleń) z co drugim numerem biuletynu, to kwota 

340 PLN za rok.

Skontaktuj się z nami pod 

ccms.polska@gmail.com

lub wejdź na stronę 

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



Pełne szkolenie e-learningowe dla osób chcących poznać tajniki skutecznego 
komunikowania się z klientem i prospektem.

Czas trwania 12 godzin

Liczba śród testów weryfikujących stopień przyswojenia materiału – 7

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

Dostępne wersje:

- Wersja do indywidualnego wykorzystania  

- Wersja dla odbiorców grupowych.

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

Zamówienia http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php
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Warto korzystać

Jeśli interesuje Cię tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz być stałym czytelnikiem naszego 
CX-BOK Biuletynu Obsługi Klienta, sugerujemy dobraną właściwie 

forma prenumeraty.
Jej koszty nie są zbyt wysokie, a najtańszy wariant z możliwością 
otrzymywania kolejnych numerów biuletynu, to zaledwie kwota 

190 PLN rocznie.  
Wariant z możliwością bez kosztowego otrzymywania wersji 

audiobookowej oraz otrzymywania multimediów (książek, filmów i 
dostępów do e-szkoleń) z co drugim numerem biuletynu, to kwota 

340 PLN za rok.

Skontaktuj się z nami pod 

ccms.polska@gmail.com

lub wejdź na stronę 

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



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

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

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

Dostępne wersje:

*Wersja do indywidualnego wykorzystania         

*Wersja dla odbiorców grupowych.

Szczegóły: 

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

Zamówienia 

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



Polskie Stowarzyszenie Marketingu
http://smb.pl
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Spróbujmy sobie teraz wyobrazić sytuację, w której
wybrany przez organizacje szkoleniowiec ( wybrany
przez dział HR, z polecenia Dyrektora Pionu
obsługi) ma poprowadzić nowe szkolenie.

Jaka wiedzą musi on dysponować, by to, co zostało
zamówione zostało… lub chociaż miało szanse być
zrealizowane. No właśnie…. Najczęściej jest tak, ze
menedżer otrzymuje informację, że w konkretnych
dniach, w ramach wyjazdu integracyjnego, zostanie
przeprowadzone szkolenie z konkretnej dziedziny,
bo zaplanowany budżet (o którym menedżer może
nawet nie wiedzieć lub na który nie ma wpływu)
wymaga realizacji. To oczywiście skrajny, choć
znowu nie tak całkiem rzadki przykład… no dobrze,
niech nie będzie to wyjazd integracyjny, tylko
zwykłe szkolenie, przeprowadzone w siedzibie
firmy szkoleniowej, przez wybranego przez
specjalistę do spraw szkoleń i zatwierdzonego
przez dyrektora HR, ze względu na jemu tylko
znane opinie, a także ze względu na atrakcyjną w
opinii ryku cenę, dwudniowe szkolenie.

Pierwsza rzecz, niedopuszczalna moim zdaniem,
jest taka, że menedżer nie ma faktycznego wpływu
na wybór tematu szkolenia, formy, w tym czasu
trwania, zakresu merytorycznego, w tym metod
wybranych do zastosowania, a także zestawu
ćwiczeń , wykonywanych w trakcie zajęć. Nikt
naszego menedżera nie pyta o to, kto będzie

uczestniczył w szkoleniu, jakie są jego potrzeby i
oczekiwania, jakie zasady obowiązują w grupie
poddawanej szkoleniu, kto grupą steruje formalnie
i nieformalnie etc…A to wszystko odgrywa później
bardzo ważna rolę..

Szkolenie rozpoczyna się, a w każdym razie
powinno się rozpocząć informacją na temat tego,
dlaczego to edukacyjne spotkanie się odbywa
właśnie teraz, kto dokonał wyboru tematu
szkolenia i szkoleniowca i na podstawie czego
takiego wyboru dokonano, z kim porównywany był
trener i dlaczego to właśnie on został wskazany na
najlepszego edukatora, ze wszystkich innych
możliwych i zainteresowanych zapytaniem firmy
edukatorów. I żeby była jasność i nie było już
potrzeby wracania do tego problemu:
nieodpowiednie argumentowanie tych zagadnień
jest w stanie „położyć” szkolenie zanim jeszcze na
dobre się ono rozpocznie.

Niezwykle ważnym elementem jest
autoprezentacja samego trenera, kiedy w ciągu
kilkunastu minut, będzie miał on okazję opisać
swoje doświadczenie, przedstawić swoje
rekomendacje i zdobyć zaufanie i zainteresowanie
swoją osobą, uczestników szkolenia. Niezwykle
ważne jest by uczestnicy mogli porównać jego
sylwetkę i jego doświadczenia z innymi trenerami, z
którymi mieli oni do czynienia wcześniej.

Szkolenia wewnętrzne i zewnętrzne cz.2

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia

Edukacja pracownicza
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Jeśli prezentacja nie będzie dobra, zgodna z
oczekiwaniami i nie wywoła ciekawości słuchaczy,
to…. To część osób skupi się jedynie na tym, by
szkolenie odbyć, a nie, by zrozumieć sens
proponowanej im nauki. Jeśli poziom intelektualny
trenera będzie zbyt niski, to zostanie on
zdominowany przez uczestników. Jeśli wśród
uczestników znajdą się osoby złośliwe, stale
rezonujące, to nic dobrego z tego nie wyniknie.
Sylwetka trenera ma zjednywać, wzbudzać
ciekawość, a nawet podziw, ma skłaniać ku
rozumnemu uczestniczeniu w działaniach
interaktywnych.

Zaraz, zaraz, usłyszę, przecież jeśli w szkoleniu,
razem ze swoimi pracownikami uczestniczył
będzie także sam menedżer, to on nie pozwoli na
bałagan i rozgardiasz. To prawda i jest to jedna, z
ewentualnych dwóch korzyści jakie mogą zostać
osiągnięte dzięki obecności menedżera w grupie
szkoleniowej. Więcej natomiast, może być z tym,
kłopotów. A druga to, stuprocentowe
utożsamianie się materiałem, treściami zawartymi
w dobrze przygotowanym szkoleniu.

Dużo zależy bowiem od tego jakie relacje
panują w zespole zadaniowym, jaką rolę w nim
odgrywa menedżer, w jaki sposób grupa
funkcjonuje. Najważniejszym zaś elementem jest ,
czy relacje mają charakter partnerski, koleżeński
czy hierarchiczny. Bo jeśli ten ostatni, rozumiany
najczęściej jako model, w którym szef ma rację i
jego wola jest nadrzędna, to obecność takiego
cerbera na szkoleniu, niczym dobrym się nie
skończy. Uczestnicy będą skrępowani, a w zasadzie
zdominowani przez menedżera i nie będą chcieli
spontaniczne reagować na treści i zdarzenia
przewidziane w szkoleniu. Takie szkolenie, w takim
układzie, nie ma większego sensu. Na pewno nie
spowoduje ono ani podwyższenia, ani nawet
wyrównania poziomu kwalifikacji pracowników.

Jeśli zaś jest on partnerem, to korzyści mogą być
ogromne, jeśli tylko jego samoświadomość
pogodzi się z tym, ze jest on jednym z uczestników
i nie będzie chciał takiego wydarzenia swoja osobą
zdominować. Jeśli pracownicy, zachęceni

obecnością trenera, który w każdym momencie
będzie stawał po ich stronie (jeśli tylko będą mieli
rację) będą otwarci i zachęceni do w pełni
otwartego „wylewania swoich trosk” na forum
ogółu organizacji, to będziemy mieli to, n czym
powinno nam zależeć najbardziej. I mówimy tu
cały czas o szkoleniach zamkniętych. O otwartych,
na razie nie dyskutujemy.

Przywoływanie opinii, które napotkały na sprzeciw
szefa już wcześniej, to wykorzystanie szansy na
obiektywizm. Jeśli bowiem nasze metodyczne
spostrzeżenia nie znalazły uznania wcześniej, to
można, a w zasadzie należy próbować ponownie,
by z zachowaniem głębokiego obiektywizmu,
jeszcze raz przyjrzeć się problemom, zwłaszcza, że
to uznany trener może być obiektywnym arbitrem.
Ale to tylko, przy wykorzystaniu i zachowaniu
odpowiedniego partnerstwa w zespole.

Pamiętać musimy jednak o tym, że jeśli w grupie
znajduje choćby jedna osoba spoza zespołu,
szkolenie zmienia gruntownie swój charakter.
Sprawy wewnętrzne nie mają prawa być
omawiane, skupiamy się wyłącznie na merytoryce,
czasem metodyce działań, najlepiej bez zbyt
sugestywnych nawiązań do „swojego podwórka”. I
nie sugeruję, że nigdy nie należy stosować takich
odniesień, a tylko tyle, by robić to zawsze z
należytą rozwagą.

Brak obecności menedżera na szkoleniu zespołu
generuje zwykle wiele problemów. Głównym jest
ten, kiedy wszyscy ( z wyjątkiem menedżera, z
powodu jego absencji) uzgadniają jakiś sposób
postępowania i rozumienia, a menedżer później go
kwestionuje. Jeśli chce kwestionować, powinien to
robić przed szkoleniem, uwzględniając zawartość
merytoryczna z trenerem, zwracając uwagę na to,
co musi być traktowane inaczej niż w sposób
metodyczny, z odpowiednim uargumentowaniem
dlaczego? Lub już w trakcie samego szkolenia, ale
to może skończyć się różnie-patrz powyżej. Więc
lepiej z menedżerem, czy nie? Lepiej z , jeśli
pracujemy zespołowo, lepiej bez, jeśli nasz
menedżer jest tylko nadzorcą.,
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Szkolenia, z którymi najczęściej mamy do czynienia
to szkolenia zamknięte z metodologią ze szkoleń
otwartych, czyli za mało konkretów w konkretnej
sprawie, za dużo prezentacji pobieżnych i brak
analizy. Tak, jakby trener obawiał się ujawniania
własnego zdania na temat, który nurtuje
uczestników, ze względu na tajemnice innych firm,
na rzecz których pracował wcześniej, a także ze
względu na obawy czy jego obiektywizm nie
przyczyni się do utraty kolejnego potencjalnego
zlecenia złożonego przez firmę, wobec której
mógłby okazać się w pewien sposób nielojalny (bo
ma inne zdanie niż zleceniodawca). Mamy więc
kompletny melanż.

A to głównie z winy korporacyjnego podejścia,
gdzie menedżerowi zabiera się prawo do
decydowania, a pozostawia jedynie prawo do
egzekwowania, w tym rozliczania, patrz: karania
podwładnych. I jest to już drugi z rzędu problem
tworzenia i rozwijania firm. Drugi to edukacja, w
tym szkoleniowa, pierwszy to typ menedżerskości
czyli zarzadzania, rozumiany jako wyłącznie
dyscyplinowanie podwładnych. Czyli wniosek jest
prosty: najpierw wyszkolmy sobie należycie,
menedżerów. A za pracowników bierzmy się
później. Lub równolegle.

Szkolenia dla wszystkich, bo przecież takie
potrzeby w firmach również się pojawiają, to
przede wszystkim prezentacje. Dotyczące tego,
czego oczekujemy, jakie sposoby działania są
sugerowane i komu, jak zmieniają się zakresy
kompetencji i odpowiedzialności, z czego i co ma
wynikać. I jeśli tak są zaplanowane i realizowane,
to wszystko jest w porządku. Ale jeśli są
specjalistyczne, których merytoryka skierowana
jest w bardzo precyzyjnie nakreślone obszary
firmy, specyficzne funkcje, role i stanowiska, to
osoby, które nie będą korzystać z dobrodziejstw
takiej edukacji, nie powinny w nich uczestniczyć.
No, chyba że mówimy o swego rodzaju
audytorach, walidujących sens i ich sposób
realizacji.

W szkoleniach nie powinno się tez umieszczać
narzędzia walidacyjnego, na początku edukacji. Co

prawda uczestnicy zawsze będą w stanie
spontanicznie odpowiadać, jednak nie da się tego
materiału właściwie zanalizować na bieżąco, bo to
jednak wymaga sporo czasu, będzie więc on raczej
bezużyteczny. Zróbmy to na kilka dni przed
terminem szkolenia, przekażmy wyniki trenerowi,
dbając by formularze wypełniane przez
uczestników były samodzielnie i w sposób
zaangażowany. Wówczas to trener, z pewnością
wyciągnie z nich należytą korzyść, a co
najważniejsze, będzie dużo lepiej przygotowany do
racy z ludźmi, u których udało mu się w sposób
zdalny zdiagnozować typy zachowań i sposób
podejmowania przez nich decyzji. No może nie
sposób, a bardziej treść tych decyzji.

Jeśli okaże się natomiast, że z testu wynikać
będzie należyty poziom opanowania teorii
zagadnień planowanych do omawiania, to
będziemy mieli jeszcze czas na to, by zmienić treść
ćwiczeń na bardziej zaawansowane lub na
działania w stylu podzielenia grupy na dwie
podgrupy i zlecenie im wykonywania ćwiczeń
odpowiadających ich stanowi wiedzy i
doświadczeń. A prezentacje przeprowadzimy tak,
że najpierw omówmy ćwiczenia dla mniej
zaawansowanych, a później dla bardziej
zaawansowanych, kładąc nacisk na to, w jak
bardzo szeroki obszar rozważań wkroczyliśmy i jak
należy wiedzę stopniować. Wówczas to, może
zaistnieć szansa, że ci słabsi w najlepszy sposób
podniosą swój poziom doświadczenia do poziomu
tych bardziej zaawansowanych. Pewnie nie
wszyscy, ale dla części z nich będzie to możliwe. A
samo mobilizacja ich, będzie naszym najlepszym
sprzymierzeńcem.
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Pozostaje jeszcze jeden ważny aspekt. Mianowicie
taki, czy powinniśmy przechodzić na następny
poziom szkolenia, jeśli nie jesteśmy pewni, ze
wszyscy uczestniczy opanowali materiał bazowy?
Czy może powinniśmy skupić się jednak na tym, by
i ci najsłabsi mieli szansę opanować należycie
nową dla nich wiedzę. Ten dylemat musi
rozstrzygnąć ktoś. Ktoś bardzo konkretny. Trener,
może menedżer, może obserwator. Jeśli
poświęcimy zbyt dużo uwagi słabym, stracą na tym
najlepsi. Jeśli będziemy poruszali się w szkoleniu z
prędkością odpowiadającą najlepszym, najsłabsi
nie będą nadążać i efekt nauki ich, będzie mierny,
a na pewno niewystarczający. Musi być ustalony
algorytm działania i to w sposób w miarę
konkretny. Jeśli np. połowa nie jest gotowa do
przyswajania nowego materiału, wałkujemy stary
materiał, aż do skutku. A może jeśli 20%
uczestników będzie miało problemy, to nadal
będziemy wałkowali podstawową wiedzę. No
właśnie, jest to dylemat nierozwiązywalny
jednoznacznie, należy więc być przygotowanym do
drastycznych kroków i brania odpowiedzialności za
konsekwencje podjęcia decyzji. I musi być
wiadomo, kto taką decyzje podejmie. Oczywiście,
w sytuacji kiedy szkolenie prowadzi dwóch
trenerów, to w każdym momencie można je
przerwać, zbudować dwie grupy: bardziej i mniej
zaawansowanych uczestników i zajęcia dalej
poprowadzić w sposób bardziej
zindywidualizowany. Ale znowu, to będzie
kosztowniejsze, w kategorii wydatków, choć może
atrakcyjniejsze z poziomu inwestycji i wskaźnika
ROI . Zawsze należy pamiętać o wydatkach i
skutkach jakie dzięki nim chcemy czynić i czynimy.
A dla współczesnych menedżerów szkoleń z reguły
problem ten nie istnieje lub jest bagatelizowany.
Tak, bo testy walidacyjne maja wygenerować
ocenę. A skutki mogą pojawić się dopiero za jakiś
czas. Dla różnych osób, trwający inaczej.

Ostatni aspekt dzisiaj omawiany to wielkość
populacji osób szkolonych. Nie powinno nikogo
dziwić, ze do zjawisk opisujących efekty szkoleń
doskonale nadaje się krzywa rozkładu normalnego.
Że w dostatecznie dużej grupie zawsze znajdują się
osoby, które konkretnego szkolenia nie potrzebują
(maja już te wiedze przyswojona, ale z powodów

integracyjnych powinny także w szkoleniu
uczestniczyć), takie, którym wystarczy osiem
godzin by wiedze przyswoić, tacy, dla których 20
godzin to standard przyswajania nowego materiału
oraz tacy dla których szkolenie powinno być
przeprowadzano nie raz tylko dwa lub trzy razy, by
nauczyli się oni tego , jak maja myśleć i działać w
stopniu zadawalającym. Oznacza to, ze w dużej
grupie bardzo wskazane jest organizowanie
szkoleń na różnych poziomach. Kiedy istniała
będzie możliwość przypisywania tych najsłabszych
lub najbardziej opornych do innych grup, np.
skupiających neofitów, rozwój szkoleniowy, a w
zasadzie edukacyjny będzie przebiegał liniowo, a
nie skokowo. I w dużych organizacjach, z dużą
liczba pracowników może to mieć, bardzo duży
sens. Nie musimy skreślać pracownika, jeśli jedno
szkolenie będzie dla niego niewystarczające.
Pozwólmy mu przeszkolić się ponownie za jakiś
czas, a być może zdobędziemy jeszcze bardziej
lojalnego i jeszcze bardziej dojrzałego pracownika.

Mnie zdarzyło się stosować model, w którym
pracownik oporny na wiedzę miał możliwość
wielokrotnego uczestniczenia w podobnym
procesie szkoleniowym i model ten mi się
sprawdzał. Ale konieczny był do spełnienia jeden
warunek: zastosowanie modelu wynagradzania
zależnego od efektów pracy. Jeśli pracownik
musiał się uczyć, to robił to kosztem swojej
aktywności zawodowej. Jeśli był zaangażowany w
proces szkoleniowy, to w tym samym czasie nie
mógł pracować, a tym samym, sam sobie obniżał
możliwość wypracowania wyższych celów.
Świadomość pracownika i zrozumienia zasad
uzależniających jego wynagrodzenie od sposobu
wykonywania przez niego pracy, była zwykle
najlepszym stymulatorem dążeń, do jak
najszybszego przyswojenia nowej wiedzy. I nie
dotyczyło to wyłącznie działań sprzedażowych.
Obsługowych także, a stworzenie właściwego
modelu działania i motywowania, to już było
zadanie dla menedżera.

O najczęstszych błędach, związanych z procesami
szkoleniowymi, już w następnym numerze CX-BOK
Biuletyn Obsługi Klienta. C.d.n.
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Co to takiego?- cz.6.
Coachowanie specjalistów – w stronę mentoringu

A jak jest ze specjalistami, ekspertami,
wewnętrznymi koordynatorami.? Czy dla nich, to
narzędzie jakim jest coaching, może znaleźć swoje
zastosowanie? Może, a w niektórych przypadkach,
nawet powinno. Ale nie jest to już takie znowu
całkiem proste. Bo coach, musi zrobić to, co musi
robić każdy coachowany przez niego pracownik lub
menedżer. Musi najpierw zrozumieć. Zrozumieć
intencje, wyobrażenia, cele. Musi przygotować się
do tego, w jaki sposób ma interpretować wszystko,
co może być istotne dla poprawienia sposobu i
skutków działania swego podopiecznego.
Podopiecznego, bo w żadnym wymiarze, nie
podwładnego. Cechy wymuszania na kimś innym,
swoich wyobrażeń, nie mają tu zastosowania. W
każdym razie, nie mają …wprost.

Brak przygotowania psychologicznego do pracy,
brak właściwego wprowadzenia w przekazana do
wypełniania funkcję, skutkuje często najgorszymi
rzeczami. Nieliczeniem się ze zdaniem pracownika,
nie przyjmowaniem odpowiedzialności za skutki
przekazywania konkretnej treści, ignorowanie
postawy szczegółowego zaciekawienia tematem, w
ramach którego pojawił się problem..

Zagadnienie coachingu, w relacji ekspert,
specjalista wyższego rzędu i pracownik, to nie tylko
kwestia właściwego rozumienia i właściwej
komunikacji. To tez umiejętność… coachowania.

Zaskoczenie? – a nie powinno się pojawić. Bo fakt
ten wynika wprost z potrzeb, w jakich znajdują się
oni obydwaj. Z odpowiedzialności za skutki
przekazanej treści i nadzór nad procesem użycia ich
wobec klienta oraz odpowiedzialności i zaufania
pracownika do starszego i bardziej poważanego w
firmie, specjalistę. Bez zaufania, próby coacho-
wania spełzną na panewce.

Umiejętności coachingowe eksperta mogą okazać
się wielkim dobrodziejstwem dla firmy. Bo jeśli
będzie on umiał to robić (zrozumie sens i nauczy się
skutecznie postępować według zasad), to zatrud-
nianie coacha, który nie ma wiedzy merytorycznej,
nie będzie miało sensu. Wobec takiego stanu
rzeczy, należy zwrócić uwagę na to, ze coach to nie
jest zawód. To postawa wobec innych i technika
komunikowania się i wywierania wpływu w sposób
uchodzący za nieintruzywny, czyli nie ingerujący
siłowo.

Techniki coachowania zawsze wykorzystywane
powinny były być, przez ekspertów. Udzielanie
dowolnej porady, by mogło zostać uznane za
skuteczne, musi oznaczać konieczność zastoso-
wania feedbacku, a to jedna z najczęściej wykorzy-
stywanych technik coachowania. Używanie
porównań, opisów upewnianie się co do
precyzyjności intencji, także.

Nie chodzi o to jednak, by być egzaminatorem i kry-
tykiem , a stymulatorem podejmowania każdo-
razowo analizy stanu, w celu realizacji zamierzeń.
Ufff… brzmi to skomplikowanie, ale o to właśnie
chodzi, by zrozumieć pokrętny tego wszystkiego
charakter.

Jeśli popatrzymy na eksperta, który odpowiada na
pytania, ze staro brytyjskim założeniem: „nie
rozumiesz?- to masz problem”, zamiast właści-
wego” z chęcią ci pomogę, tylko mów mi, czego do
końca nie rozumiesz”., to zrozumiemy prawie
wszystko, przestaniemy mieć jakiekolwiek
wątpliwości dlaczego firma działa właśnie tak, jak
właśnie działa.
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Oczekiwana postawa eksperta przypomina mi moje
własne zawodowe przygody, kiedy wdrażając duży
projekt bankowości elektronicznej w jednym z
banków (nota bene jedno z pierwszych i bardzo
wysoko ocenianych rozwiązań, do chwili gdy nie
wykupił go inny bank, ze swoimi (dużo gorszymi)
rozwiązaniami), w zespole pracował genialny
ekspert, którego wiedza była na poziomie
niedościgłym dla innych, a który miał (zupełnie
nieświadomie) problemy z komunikacją. I nie
byłoby w tym nic dziwnego, gdyby o tym wiedział.
A tak nie było. Pracownik, który zwracał się do
niego z prośbą o merytoryczna pomoc,
wysłuchiwał wywodu i odchodził, wiedząc, że i tak,
z tymi informacjami sobie nie poradzi. Byłem
jedyną osoba, która w takich sytuacjach, miała
odwagę zadawać mu pytania w stylu: ok, to które
rozwiązanie jest lepsze, to czy to? Bo jeśli to, to
oznacza, ze musimy zastosować taki oto wariant…,
a jeśli tamto, to koniecznie musimy uwzględnić
takie oto elementy?”. Proste pytanie,
sprowadzające problem do dwóch wariantów. I
wtedy Janek odpowiadał: „ A wiesz, nie wiem. Daj
mi czas na zastanowienie”, po czym wracał z
bardzo precyzyjna analizą i dokładnymi
wskazówkami na temat tego, co i dlaczego, należy
teraz zrobić. I żeby była jasność, stałem w
strukturze projektu zdecydowanie niżej niż on. Ale
zastosowana metoda upraszania i redukowania
wariantów sprawiała, że Janek nie miał oporów i

rozumiał mój sposób analizy i moją postawę wobec
zagadnienia. Nie działałem wówczas jako coach ,
ale zastosowana metoda jest klasycznym
sposobem coachingowego procesowania prob-
lemu, czy może lepiej, zagadnienia problemowego.

Nasz super specjalista, ekspert, musi wypełniać
dwie role. Coach’ować w sposób jawny pracow-
ników niższych szczebli, którzy oczekują od niego
merytorycznego wsparcia i być coachingowym
inicjatorem postepowania menedżerów, wywołu-
jącym tematy i zmuszającym do ich analizy i
wyciągania wniosków, a także określania celów. A
to z kolei oznacza, ze coach wobec eksperta,
przede wszystkim powinien pełnić funkcję eduka-
tora, czyli nauczyciela metod coachowania innych.
Coachowania bezpośredniego i pośredniego, choć
może to zabrzmieć nieco zaskakująco. I w tym
przypadku ( w odróżnieniu od sfery audytowania
wewnątrzfirmowego) relacje osobiste mogą okazać
się niezwykle ważne. Zaufanie, charyzma,
poważanie i szacunek. Tu mogą okazać się bardzo
sprzyjającymi zjawiskami.

Od specjalisty, eksperta oczekujemy elastyczności,
nie tylko w relacjach skierowanych na zewnątrz,
ale i do wewnątrz. Teraz kombinujcie, co to może
dla was, znaczyć.
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Pomysł by coachować specjalistę, eksperta nie
może pochodzić od kogoś, kto ma charakter
despotyczny. Uznano by wtedy, ze „ten cały
coaching” m mieć charakter oceny wymierzonej
wprost w coachowanego, a wiec powinien
wywołać finalnie krytykę tego ostatniego. A tak
przecież z reguły nie jest. Coaching ma służyć
głównie coachowanemu, a dopiero później
nadzorcy tegoż lub jeszcze innego, jakiegoś
decydenta. A służenie coachowanemu to
doprowadzenie do sytuacji kiedy jego ekspercka
praca będzie mogła pozytywnie wpływać na
współpracowników. Bo zrozumienie w takim
przypadku, to w bardzo dużym stopniu jest
…empatia. Umiejętność stawiania się w roli swego
rozmówcy i na swój sposób, współodczuwania.

Jeśli zaś chodzi o trwałość tej nauki, to z reguły ,
to coś co zostało właściwie zrozumiane, nie
ucieka nie wyparowuje. Pozostaje na dłużej, a
czasami… nawet na zawsze. Używanie techniki
coachowania,w sytuacji kiedy aktywność nie jest
zadawalająca, to najlepszy sposób rozmowy z
samym sobą, w sposób odpowiedzialny. Nie
uciekania od odpowiedzi, a zmuszania do
deklarowania własnej postawy i analizowania
skutków, jakie ona wywiera.

Czy coachowanie specjalistów ma sens?-
oczywiście, ma olbrzymi sens. Może szybko
spowodować korzyść w wyniku lepszego
zrozumienia swojego otoczenia, z powodu
konieczności precyzyjnego formułowania myśli i
komunikowania się z innymi, a także
nieuchronności liczenia się z opinią innych. Czy
może zastąpić klasyczne szkolenia i szkolenia e-
learningowe? Tak jak w przypadku innych
stanowisk czy funkcji twierdze, ze może
uzupełnić, rozwinąć, spolaryzować tamte techniki,
to w przypadku specjalistów, których praca jest
dużo kosztowniejsza niż zwykłych pracowników,
takie zastąpienie technik edukacyjno-
rozwojowych uważam za w pełni możliwe.
Oczywiście z zastrzeżeniem, ze elementy
integracyjne nie są brane zupełnie pod uwagę.

Bo tego w układzie jeden-na-jeden osiągnąć się
nie da.

Na tym kończę swoje szybkie rozważania na
temat coachingu. Temat coachowania
nadmenedzerów czy inaczej mówiąc menedżerów
najwyższych szczebli pozostawiam nie ruszony.
Na tym poziomie zwykle znajdujemy persony,
które wiedza najlepiej i próbowanie zastawania
technik coachingowych bez wyrażenia przez nich
silnej potrzeby, jest bezcelowe. Choć dla dobra
firmy, rozumianej tym razem jako specyficznej
społeczności, Techniki te z pewnością znalazłyby
szerokie zastosowanie. Ale nie. Chyba, ze ktoś
kiedyś o to mnie bardzo poprosi. Na razie to tyle,
bardzo z grubsza, o coachowaniu w obszarach
związanych z obsługa klienta.

Gdybym to ja był odpowiednio coachowany, z
pewnością znajdowałbym się w zupełnie innym
miejscu, no… może bardziej czasie czyli etapie,
swojego rozwoju zawodowego. Dlatego próbuje
wytłumaczyć innym, by nie marnowali takich
okazji, w swoim zyciu.

Sylwester Kućmierowski

16

Jeśli interesuje Cię tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz być stałym czytelnikiem naszego 
CX-BOK Biuletynu Obsługi Klienta, sugerujemy dobraną właściwie 

forma prenumeraty.
Jej koszty nie są zbyt wysokie, a najtańszy wariant z możliwością 
otrzymywania kolejnych numerów biuletynu, to zaledwie kwota 

190 PLN rocznie.  
Wariant z możliwością bez kosztowego otrzymywania wersji 

audiobookowej oraz otrzymywania multimediów (książek, filmów i 
dostępów do e-szkoleń) z co drugim numerem biuletynu, to kwota 

340 PLN za rok.

Skontaktuj się z nami pod 

ccms.polska@gmail.com

lub wejdź na stronę 

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



Jeśli interesuje Cię tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz być stałym czytelnikiem naszego 
CX-BOK Biuletynu Obsługi Klienta, sugerujemy dobraną właściwie 

forma prenumeraty.
Jej koszty nie są zbyt wysokie, a najtańszy wariant z możliwością 
otrzymywania kolejnych numerów biuletynu, to zaledwie kwota 

190 PLN rocznie.  
Wariant z możliwością bez kosztowego otrzymywania wersji 

audiobookowej oraz otrzymywania multimediów (książek, filmów i 
dostępów do e-szkoleń) z co drugim numerem biuletynu, to kwota 

340 PLN za rok.

Skontaktuj się z nami pod 

ccms.polska@gmail.com

lub wejdź na stronę 

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



Zdrowie psychiczne w pracy

4

Pewnym paradoksem stało się to, ze taka mała
istota, jaką jest wirus, wywołał tyle znaczących
zmian w naszym życiu. Ze tak wiele osób ,
zmuszonych sytuacją społeczną, postanowiło
wykorzysta c to, co od dawna stanowiło w pełni
racjonalny akt działania, polegający na lepszym
wykorzystaniu czasu, zmniejszeniu kosztów
funkcjonowania i polepszeniu stanu bezpieczeństwa
osobistego.

Covid’owe zamknięcie i ograniczenie oddziaływania
innych, zawsze przyczyniać się powinno do lepszego
wykorzystywania swojego potencjału, o ile
otoczenie będzie chciało współpracować. No i
oczywiście, jeśli coś takiego, jak wewnętrzny
osobisty leń, hodowany przez każdego z nas z
różnym skutkiem, nie da o sobie zbyt silnie znać.
Taaaak, lock down wymusił kolejny etap racjonalnej
analizy stanu funkcjonowania firm, zwłaszcza w
kontekście efektywności wykorzystania przestrzeni
biurowej. I co ciekawe, bardzo szybko ten stan
został zaakceptowany przez uczestników większości
nowoczesnych organizacji.

Ale przeniesienie pracy z biur do przestrzeni
prywatnej, nie oznacza ograniczenia
sfer prowadzenia działań, a oznacza zmianę
warunków ich obserwacji i analizy. Przestajemy na
wiele rzeczy patrzeć z ich wnętrza, w zamian
uzyskujemy doskonały widok z góry i z bardzo
szerokiej perspektywy. No , oczywiście nie zawsze i
nie w przypadku każdego z nas. Ale część osób,
właśnie ma do czynienia z czymś oto takim.

W pierwszej chwili wydaje się, że to jest świetne, ale
prawdę powiedziawszy może być zgubne, jeśli
poddamy się ekscytacji czymś innym i zupełnie
nowym, zapominając o tym, jakie korzyści dawało
nam przebywanie w środku społeczności, w
warunkach ciągłego patrzenia sobie nawzajem na
ręce, zarówno sprzymierzeńców jak i rywali, żeby
nie powiedzieć wrogów.

Wniosek: inaczej nie zawsze znaczy lepiej. A to z
kolei, szybko daje nam powód, do myślenia o
zachowaniu korzyści pracy zespołowej. A stąd już
bardzo mały dystans do potrzeby przebywania na
łączach, dzięki rozbudowanej sieci Internetu,
dyskutowania z innymi na kontrowersyjne tematy,
dzielenia się swoimi spostrzeżeniami i ładowania
głowy pomysłami, z którymi już inni się zmagają, w
sposób odmiejscowiony, czyli zdalny. Czyli, nie da
się żyć bez seminariów, konferencji, prezentacji i
pokazów. Czas, więc skupić się nie na analizowaniu
zachowań innych, a raczej na śledzeniu
multimediów, w tym obserwowaniu
zarchiwizowanych prezentacji i dyskutowaniu z
najbardziej wpływowymi osobami branży, z która
my sami się utożsamiamy.

I tu pojawia się temat webinariów. W czym one
mogą zastąpić inne aktywności edukacyjne i czemu
uważane są za tak inspirujące. No to może, po kolei.

Webinaria to takie seminaria, konwersatoria,
prezentacje, które wykorzystują możliwości
internetu i sieciowych narzędzi informatycznych , do
prezentowania określonych treści, z możliwością
interaktywnego (ale sterowanego, co do rodzaju i
zakresu) uczestniczenia w wydarzeniach
zaplanowanych i przeprowadzonych. Od zwykłych
seminariów i innych typów spotkań, różnią się tylko
sposobem przekazywania treści i od
miejscowieniem, czyli możliwością uczestniczenia w
nich, z dowolnego miejsca. Ktoś moderuje, daje
uprawnienia do zadawania pytań i zabierania głosu,
ktoś prowadzi i udostępnia przygotowany wcześniej
materiał, ktoś inny tylko obserwuje, z dowolnym
zainteresowaniem.

Korzyści z obserwowania webinariów
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(ale sterowanego, co do rodzaju i zakresu)
uczestniczenia w wydarzeniach zaplanowanych i
przeprowadzonych. Od zwykłych seminariów i
innych typów spotkań, różnią się tylko sposobem
przekazywania treści i od miejscowieniem, czyli
możliwością uczestniczenia w nich, z dowolnego
miejsca. Ktoś moderuje, daje uprawnienia do
zadawania pytań i zabierania głosu, ktoś prowadzi i
udostępnia przygotowany wcześniej materiał, ktoś
inny tylko obserwuje, z dowolnym
zainteresowaniem. Tu rodzi się pytanie, czy to
zainteresowanie możemy kontrolować? – Czasami
tak, a czasami nie. Niekiedy widzimy innych
uczestników wydarzenia, innym razem tylko
moderator wie, ile osób w nim uczestniczy.

Wiedza, na temat tego, kto jeszcze wykazuje się
podobnymi do moich zainteresowaniami i
potrzebami, bywa stymulująca, zwłaszcza kiedy
pośród obserwatorów dostrzegamy swoich
biznesowych partnerów, ale i rywali. Bazując na
przekazywanych przez prowadzącego treściach
możemy wywoływać dyskusje lub wykorzystywać
przytoczone argumenty, z którymi nasz rozmówca
miał już (co widzieliśmy na własne oczy) podobne
doświadczenia, jak my. Ale dla wielu ludzi, wiedza
o innych uczestnikach nie ma większego znaczenia.
Zwłaszcza wtedy, kiedy poruszamy się w
przestrzeni standardowej, a nie przestrzeni luźnych,
niczym nie popartych, pomysłów prelegenta.

Pewnym obrazem możliwości niewłaściwego
wykorzystywania narzędzia, jakim jest webinarium
jest niekontrolowany dostęp, który umożliwia
osobom wrogo nastawionym do organizatorów lub
uczestników, destabilizowanie przekazu i
wprowadzanie złowrogiego fermentu w statusie
incognito. Kto bowiem zakończy swoje
uczestnictwo w takim wydarzeniu z pozytywnymi
odczuciami, jeśli technicznie przekaz będzie, co
chwilę zawodził, a organizatorom nie da się
kontrolować zakresu i formy wypowiedzi osób,

które przypadkowo lub celowo, ze złym
nastawieniem, w tym wydarzeniu będą brały
udział? Warunkiem koniecznym jest wiec,
możliwość pełnej moderacji, co do zakresu

uczestnictwa i swobody wypowiadania się, w
dowolnym, uruchomionym na potrzeby
webinarium, kanale komunikacji.

Używane narzędzie musi, więc tę opcję posiadać.

Co do przydatności, tu w zasadzie nie ma istotnej
różnicy pomiędzy e-wydarzeniami, a wydarzeniami
stacjonarnymi. Pełne wykorzystanie wydarzenia,
związane jest wyłącznie z nastawieniem uczestnika.
Jeśli mu zależy na zdobywaniu wiedzy, przy pomocy
tego sposobu/narzędzia, to każde webinarium
można zarejestrować i odtworzyć sobie w
dowolnym momencie, w sprzyjających warunkach i
do tego wielokrotnie. Ze zwykłym seminarium
zrobić się tego najczęściej nie da (nikt nie pozwoli
na niekontrolowaną rejestrację przebiegu i treści
przedstawianych w jego trakcie). A uczestnik, jeśli
zależy mu tylko na odnotowaniu uczestnictwa, a nie
na pozyskaniu nowej wiedzy, to i w jednym, jak i w
drugim przypadku, może w tym samy czasie robić
to, co chce robić. Pomimo pewnych możliwości
technicznych, nikt kontrolować go nie będzie. No
chyba, że wiązać się to będzie z koniecznością
zaliczenia zakresu szkolenia, ale wówczas
kontrolować możemy jedynie skutek a nie przebieg.
Ale i kontrolowanie skutku (test, egzamin) nie jest
w pełni obiektywne, a więc nie może być
elementem ani certyfikacji, ani uzyskiwaniem
uprawnień, o czym wielu uczestników
szkoleniowego rynku zapomina. Wyłącznie może
służyć egzekwowaniu umiejętności: „brałeś udział,
zdałeś test, potwierdziłeś znajomość zagadnienia?-
Dlaczego ciągle popełniasz błędy? Robisz to,
wszystko na to wskazuje, świadomie. Musisz, więc
ponieść tego konsekwencje”.
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W wydarzeniach stacjonarnych nigdy, nikomu
nie przychodziło do głowy, by sięgać po takie
rozwiązania. A tu, w związku z pogłębionym
zakresem podejrzeń i brakiem zaufania,
narzędzia takie, zaczęto stosować dość
powszechnie.

Ale mnie ciągle nurtuje inne zagadnienie.
Dotyczy ono zarówno wydarzeń stacjonarnych,
jak i tych wirtualnych, ale związanych z branżą
customer experience management. Nikt tego
właściwie nie ocenia, nie rekomenduje, nie dba o
obiektywizm.

Ja miałem nadzieję, ze tu nastąpi szybki zwrot i
najlepsze wydarzenia otrzymywać będą
najwyższe wskaźniki rekomendacyjne, a najlepsi
prelegenci będą promowani przez instytucje
branżowe w obiektywny sposób.

Jednak, nie. Zostało tak, jak było.

Niekoniecznie, jakość jest wyznacznikiem tego,
kto i dla kogo wykłada. Prezentacje się
powtarzają, czasami nawet się wykluczają, a to,
dlatego, ze koordynacja jest słaba. Ze nie ma
instytucji, która posiada uprawnienia do tego, by
treści móc prezentować, by móc na tym zarabiać,
by brać odpowiedzialność za wygłaszane tezy.

Pamiętam wydarzenie o charakterze
seminaryjnym, kiedy jako prelegent miałem
mówić o organizacji centrów obsługi klienta i
efektywnym wykorzystaniu dostępnych narzędzi,
w ramach tzw. systemów call center’owych,
chwilę po tym jak zacząłem pracować dla nowej
firmy handlowej, w charakterze dyrektora pionu.
Oczywiście poinformowałem zarząd firmy o
zobowiązaniu, które musiałem wypełnić, ale
jakież było moje zdumienie, kiedy okazało się, że
nagle na seminarium pojawiły się osoby, jedynie
w celu kontrolowania tego, o czym i w jaki
sposób, swoją wiedzę i swoje doświadczenie
będę udostępniał innym. Bano się, że zacznę
zdradzać tajemnice, związane z moim nowym
miejscem pracy. Zdziwiło mnie to, tylko trochę,
bo z punktu widzenia własciela biznesu,
faktycznie ważne było, czy jego reprezentant nie
zdradza tajemnicy firmowej (no nie oszukujmy
się, w przypadku nieodpowiedzialnego i
nieuczciwego menedżera, mogło coś takiego się
przecież wydarzyć), a sprawdzić tego, w inny
sposób, nie można było. W przypadku
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rejestrowanych webinariów, problem ten nie
występuje. W przypadku nierejestrowanych
seminariów, tym bardziej nie jest wiadomo, kto
i w jakim charakterze w nich uczestniczy.

Patrząc jednak na biznes swoimi oczami i
wartościując wszystko swoimi kategoriami,
nadal dziwię się, że ktoś musiał mieć albo złe
doświadczenia, albo złe przyzwyczajenia, by
podejrzewać innych o takie nieetyczne
zachowania. A później ten ktoś dziwi się, że inni
mu nie ufają. A to tylko, tak powszechne,
sprzężenie zwrotne.

Webinaria są doskonałym narzędziem do
szerzenia wiedzy. Pytanie tylko, jak bardzo
terminy, które stanowią przecież podstawę tej
aktywności, dobierane są losowo, a na ile
celowo? Czy webinaria powinny odbywać się w
ciągu dnia roboczego, czy może poza godzinami
pracy lub w okresie przejściowym (koniec lub
początek dnia). Zbytnia chaotyczność tutaj
raczej nie pomaga. Poza tym, na ile informacja
o przewidywanym czasie trwania takiego e-
seminarium jest ważna, a na ile nie ma to
żadnego znaczenia. Na ile można, w czasie
trwania seminarium, łatwo uzyskać informacje
szczegółowe o jakimś zagadnieniu pobocznym
(np. omawianej, wykorzystywanej metodyce),
czy też osobach prelegentów. Narzędzie
interaktywne, powinno dawać takie możliwości.
A, że nie daje… poczekajmy jeszcze trochę.
Zobaczycie, że wkrótce webinaria, to nie będzie
tylko prelekcja i aktywny chat, to będą
udostępnione e-zbiory, powodujące, że wiedza
będzie spływać lawinowo. Że prelegenci będą
stale narażeni na krytykę, z którą będą musieli
się online’owo mierzyć. Ale webinarium
bardziej widzi mi się, jako wydarzenie
popularyzatorskie niż komercyjne. Bardziej
promocyjne, niż wspierające operacyjne
działania, bardziej edukacyjne niż
standaryzacyjne. Bardziej… bo nie wyłącznie.
c.d.n
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Sytuacja wydaje się być stabilna, jeśli w COT
(centrum obsługi telefonicznej) realizowany jest
jeden, wiodący, duży projekt i kilka mniejszych
aktywności, niezwiązanych z koniecznością
realizowania ich w określonym czasie. Ale w
sytuacji, kiedy mamy do czynienia z kilkoma
równorzędnymi przedsięwzięciami, analiza ruchu
staje się zdecydowanie bardziej skomplikowana. I
tu należy zacząć realizować ją w odniesieniu do
właściwego poziomu. W tym przypadku załóżmy,
że tym właściwym poziomem będzie poziom
zespołu organizacyjnego, w ramach konkretnego
projektu. Dla uproszczenia możemy założyć, że
będzie to zespół 10-cio stanowiskowy/ 20
osobowy. Dlaczego nie zaczynamy od poziomu
przedsięwzięcia pracującego na np.30
stanowiskach? -ponieważ chcemy również,
korzystając z nadarzającej się okazji, obserwować
czy poziom umiejętności, w tym wyszkolenia
pracowników nie jest zróżnicowany na tyle, by
jednym, koniecznie poświecić dodatkowy czas na
doszkalanie. Oczywiście analiza wcale nie jest
prosta. Bo dokonując jej (poziom kierowniczy)
musimy uwzględnić przedziały czasowe,
pozwalające na zachowanie obiektywizmu. Te
przedziały, nie mogą być zbyt krótkie, o ile cale
przedsięwzięcie jest zaledwie 30sto
stanowiskowe. Gdyby było większe, kto wie,
może i taka analiza wniosłaby coś ciekawego do

obserwacji i wpływałaby na wnioski i sugestie.

Ale nie przy takiej , jak teraz, skali. Porównując
działania trzech zespołów widać który z zespołów
jest efektywniejszy, a który z jakichś przyczyn
efektywny najmniej. Jeśli te wyniki się zmieniają
w czasie, można założyć, że to wpływ losowości,
jeśli stan ten się utrwala i powtarza, jest to już
powód do pogłębionej analizy. Ale znowu, jakiej
analizy. Ano takiej, która pozwoli wyciągnąć
wnioski na temat stylu działania. Takie porówna-
nie , po głębszej analizie, może nam wskazać na
ile długość rozmów wpływa na skuteczność czy
produktywność , rozumianą jak rozmowy
zakończone sukcesem, np. dosprzedażowym. Bo
może okazać się , ze nie chodzi o ilość rozmów
obsłużonych, a o wygenerowanie przychodu
wtórnego, co nie byłoby specjalnym
zaskoczeniem. Ale jeśli zależności te nie maja
charakteru „znoszącego się”, to wnioski o
konieczności korygowania działań pewnej grupy
pracowniczej, w porównaniu z pozostałymi
pracownikami, wydają się być oczywiste.

Wiem, ze może to brzmieć zagmatwanie, ale po
kilkukrotnej analizie powyższego tekstu, czytelnik
powinien zrozumieć ideę, którą kierowałem się w
tej pobieżnej prezentacji ścieżki wyciągania
wniosków na temat aktualnego stanu.

Parametryzacja działań w obsłudze klienta
cz. 7
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Ale kierownika interesować powinno tylko lub
głównie to, w jakim stopniu liderzy zespołów dbają
o właściwy poziom przygotowania i realizowania
pracy, czy ten obszar ich odpowiedzialności znajduje
się pod właściwą kontrolą i czy jest konieczność
ingerowania w decyzje i działania swoich liderów.
Natomiast sam kierownik ma w obowiązku
obserwowanie „większego obrazka”, w tym
przypadku, obserwowanie dynamiki zmian

dotyczących całego przedsięwzięcia, czyli trzech
zespołów działających na ten sam, kierowniczy
rachunek. (Rys E).. Dla niego istotne jest
najbardziej, czy przedsięwzięcie się rozwija i czy
rezultaty działania są przez niego akceptowane. Ale
jeśli nie spogląda w szczegóły, nie zerka z
zaciekawieniem n poziom obserwacji liderów (rys
A1, A2), to pewne rzeczy, prawidłowości i zależności
mogą mu umknąć.

RYS A.0.

RYS A.1.

RYS A.2.
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Z obrazka szerokiego (rys. A.0.) nie będzie wiedział
tego, co jest tak widoczne na poziomie niższym,
bardziej szczegółowym. A to, czy wykresy maja
charakter przedstawiony na rys,A.1. czy A.2., ma
zasadnicze znaczenie dla całości funkcjonowania
przedsięwzięcia.

Tak, rzeczywiście jest tak, że jeśli kierownik nie
odnajdzie w sobie dostatecznego obiektywizmu i
zbyt szybko zacznie uogólniać, to znaczy, zacznie
obserwować działania większej grupy pracowniczej,
czyli pracowników działających na trzech innych
przedsięwzięciach łącznie , to może nie
zaobserwować nakładania się zmian na każdym z
nich z osobna , a wpływających znacząco na
wspólny szeroki ich odbiór.

Z kolei przełożony naszego kierownika, menedżer
czy dyrektor, ma też już zupełnie inną od
omawianej, perspektywę. Interesować go może np.

- jaka jest szansa na zwiększenie skali działania
całego COT i zwiększenie efektów uzyskiwanych
poprzez właściwe zarządzania na
przedsięwzięciach

- co oznacza, ze podstawowymi obserwowanymi
parametrami mogą być: efektywność
pracownicza grupy i pracowników, efektywność
funkcjonalna aplikacji wspomagających prace
agentów, przejrzystość i dokładność opisu
procesów i związanych z nimi procedur działania;

- jakie mamy rezerwy potencjału
(niewykorzystywane w pełni możliwości
działania)- liczba pracowników nieetatowych lub
nie pełnoetatowych, ilość działań na projektach
dodatkowych, nie wymagających aktywności, w
ściśle określonym czasie, poziom szkolenia i
rezerwa wyszkolonych pracowników, aktualnie
pracujących na innych projektach;

- jakie ryzyko niedoskalowania lub
przeskalowania, może się pojawić i w jakich
okolicznościach- czyli określenie stopnia
niepewności w odniesieniu do zmian dynamiki w
wykorzystaniu potencjału pracowniczego:

- jakie aktywności (outboundowe) pozostają w
rezerwie, na wypadek gwałtownych zmian
natężenia w ruchu przychodzącym;

- czy właściwe realizowany jest program
uzupełniania braków pracowniczych , związanych
z naturalną lub wymuszoną fluktuacją kadry
pracowniczej- czyli poziom przygotowania nowej
kadry , do podjęcia działań operacyjnych;

- czy i jak bardzo, utrzymujemy zbieżność
operacyjną z planami działań, ustalonymi dla
przedsięwzięć?

To tylko cześć dylematów menedżerskich. Oprócz
działań typowo zarządczych i analitycznych,
pozostaje w gestii menedżera, także zagadnienie
zarządzania kadrami, na stanowiskach dla niego
kluczowych, czyli stanowiskach kierowniczo-
supervisorskich i lidersko-koordynacyjnych. I w tym
obszarze wcale nie jest łatwo. Ale o tym, nie tym
razem.

Zupełnie inna sytuacja ma miejsce wówczas kiedy
działania na grupach pracowniczych i działania na
przedsięwzięciach się znoszą. (Rys.2.)

W pierwszym przypadku mamy do czynienia ze
zjawiskami występującymi na rynku, przenoszącymi
rezultaty działań na wykres, a w drugim z
działaniami pracowników, ich kwalifikacjami i
predyspozycjami. W pierwszym wypadku jest to od
nas niezależne, w drugim jest to … nasza wina!
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Ruszyła rekrutacja na 
Studium Menedżer

W czerwcu rozpoczęła się rekrutacja na IV edycję Studium Menedżer Contact
Center. Studium to jedyny w Polsce, unikalny na skalę europejską program
edukacyjny o randze akademickiej dedykowany team leaderom, kierownikom,
supervisorom, specjalistom cc oraz osobom aspirującym do zarządzania całymi
jednostkami zdalnej obsługi klienta i sprzedaży.

Studium nie jest jedynie zaawansowanym szkoleniem – to kompleksowy,
wielowymiarowy i wielomiesięczny program rozwoju kompetencji i postaw,
dzięki któremu jego absolwenci stają się skutecznymi menedżerami o
wszechstronnej wiedzy i szerokich horyzontach. Program Studium oparty jest na
metodyce nauczania Wydziału Zarządzania Uniwersytetu Warszawskiego (tam
też odbywają się zajęcia). Dostosowany został do specyfiki cc i obejmuje
wyłącznie kluczowe obszary wiedzy niezbędnej do sprawnego zarzadzania
najważniejszymi elementami takich jednostek.

Studium rozwija kluczowe kompetencje menedżera cc, w szczególności w
zakresie zarządzania zespołem (motywowanie, skuteczna komunikacja,
udzielanie informacji zwrotnej) i innych kluczowych elementów cc (projekty,
procesy, jakość), a także rozwija postawy, którymi musi charakteryzować się
współczesny menedżer (przywództwo, kreatywność, umiejętność prezentacji i
wywierania wpływu, savoir vivre w biznesie). Udział w Studium to okazja do
wielomiesięcznej współpracy z wybitnymi wykładowcami praktykami
zarządzania oraz ekspertami rynku cc, a także innymi uczestnikami kursu.
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IV edycję 
Contact Center

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

Rozpoczęcie IV edycji Studium nastąpi w październiku 2021 roku a program
zakończy się w czerwcu 2022 roku – w tym czasie uczestnicy będą mieli okazje
uczestniczyć w ponad 200 godzinach szkoleń i warsztatów prowadzonych przez
kadrę akademicką Wydziału Zarządzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doświadczonych praktyków rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
odbywają się w weekendy raz lub dwa razy w miesiącu. Wymogi formalne to
wypełnienie formularza i przesłania go wraz z CV na adres:
jaroslaw.izycki@smb.pl.

Formularz jest do pobrania na stronie Wydziału Zarządzania Uniwersytetu 
Warszawskiego: http://www.wz.uw.edu.pl/portale/fundacja/dzial/studium-
menedzer-contact-center

lub na stronie Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB: 
https://smb.pl/news/studium-menedzer-contact-center-edycja-202122.

Informacji na temat Studium udziela:

Jarosław Iżycki

Kierownik Studium Menedżer Contact Center

Mail: jaroslaw.izycki@smb.pl

Tel: +48 785 40 85 00
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Ale audytowanie niesie za sobą, oprócz olbrzymich
korzyści, także wiele niebezpieczeństw. Tak, żeby
nie było wątpliwości, musimy o tym stale pamiętać i
brać to pod uwagę.

Szukając analogii do współczesności, posłużę się
przykładem amerykańskiej policji. Jednym z
głównych elementów funkcjonowania systemu
bezpieczeństwa są działania wydziałów wewnę-
trznych, czyli organów pilnujących poprawności
działania policjantów, różnych specjalizacji.
Wydziały wewnętrzne mają tropić, ujawniać, karać
ale także zapobiegać nadużyciom w działaniach
służb, stworzonych z myślą o pilnowaniu porządku
publicznego i prywatnego.

Z audytem jest tak samo. W audycie nie ma miejsce
na przyjaźnie, osobiste relacje i osobistą przychyl-
ność. To z kolei powoduje, ze służby te powinny
działa w sposób rotacyjny, według przyjętej i zat-
wierdzonej metodologii postępowania. Oznacza to,
że niezależnie od tego, kto audyt przeprowadza,
wyniki powstałe w jego następstwie powinny być

bardzo zbieżne ( wysoka spójność kalibracyjna) i
bardzo silnie zobiektywizowane. Stąd taka potrzeba
posługiwania się scenariuszami, ankietami,
modelami. Swobody nie ma w fazie pozyskiwania
danych, wybierania modeli uzupełniających do
pogłębienia analizy stanu, w kolejności działań. Albo
działamy systemowo albo losowo. Nie można
powalać sobie na uleganie sugestiom audytowa-
nych. Ma bowiem być, obiektywnie.

W fazie pozyskiwania danych obowiązuje często
zasada zerojedynkowa, tzn. albo cos się stwierdza,
albo się cos neguje. Nie ma szarości, jest tylko białe
lub czarne. Tam natomiast, gdzie „szarość” jest
powszechna, tam należy stosować zamkniętą skalę,
umożliwiającą porównania. Albo składająca się z
trzech, pięciu albo dziesięciu przedziałów/wartości
na skali oceny. W najbardziej skrajnym można
przyjąć, że przedziałów jest sto ( skala %), ale z
badawczego punktu widzenia , ona raczej nie
ułatwia (przy subiektywnych ocenach), za to może
wywołać większy błąd pomiaru..

Kto się boi audytu? cz.7.
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Istotnym jest również to, ze dokonując audytowania
tych samych obszarów, dobrze jest posługiwać się
tymi samymi narzędziami, by móc obserwować
zmienność wskazań/wyników w czasie. Ich dyna-
mikę i charakter. Jeśli jest potrzeba dokonywania
innych ocen i spostrzeżeń, nie zmienia się raczej
metodologii (bo wówczas porównanie staja się
niemetodyczne) a uzupełnia się o nowe moduły,
mające wskazać coś innego, pod innym kątem , w
innym aspekcie.

Stałość działań, podobnie jak stałość przepisów
prawa dla przedsiębiorców, jest jednym z najważ-
niejszych elementów rozwijania firmy i wykorzy-
stywania możliwości planowania działań i skutków, z
dużym wyprzedzeniem.

Wniosek z tych rozważań wydaje się być oczywisty:
audyt wewnętrzny nie jest w stanie uwzględnić tych
sugestii, gdyż liczba pracowników audytu w firmie,
jest skończona, a do tego raczej niewielka. Wobec
tego, co? Czy audyt wewnętrzny jest bez sensu?-
absolutnie nie. Pod wieloma względami jest lepszy,
gdyż: umożliwia głębszą analizę, gdyż znajomość
merytoryki audytowanych zagadnień jest pełniejsza
(dla jednych to plus, dla drugich minus- brak
świeżości i obiektywności oceny), koszty audyto-
wania są wielokrotnie niższe (koszty jednostkowe są
niższe, a reszta zależy od wydajności , produkty-
wności pracowników audytu), możliwości śledzenia
działań komórek organizacyjnych i personelu
menedżerskiego, a także pracowniczego jest dużo
większa (choć poprzez przyzwyczajenie, może

wywoływać zjawisko zacierania się obiektywizmu),
kontakt z beneficjentami i zleceniodawcami działań
audytowych jest częstszy i głębszy (co niekiedy
bywa zmorą, a nie korzyścią). Nie powinniśmy wiec
krytykować decyzji o powołaniu komórek audy-
torskich w ramach organizacji. Jeśli menedżer
odpowiedniego szczebla zarządzania podejmuje
decyzje o konieczności systemowego monito-
rowania i oceniania działań określonych jednostek
lub komórek organizacyjnych, a na dodatek jest w
stanie zaplanować na te działania odpowiednie
wydatki, to nie miejmy zahamowań. Powołujmy te
komórki i dawajmy im możliwość działań. O ile,
zamysł organizatora/decydenta, będzie mógł być
realizowany. Bo nie zawsze, relacje pozostają
właściwe. Ale to już jest dylemat menedżerski.

Czy w sytuacji, kiedy menedżer stwierdza złe
działania audytu, powinien być w stanie odwołać
pracowników lub wymienić ich , na „lepiej speł-
niających wymogi” wyobrażeń o sposobie
realizowania i skutkach audytu? No właśnie… Nie
zawsze, nie każdy, czyli niekoniecznie. Ale
(gdybyśmy mogli pominą kwestie dodatkowych
wydatków lub gdybyśmy dysponowali odpowiednia
rezerwą budżetową) wystarczyłoby wykonać audyt
wtórny, pozwalający na stwierdzenie spójności i
obiektywizmu. I nie musiałby on dotyczyć całego
obszaru pozostającego w gestii audytujących,
wystarczyłby fragment, niewielka część, by móc
zaakceptować w pełni całość lub zakwestionować
sens i jakość wewnętrznych działań audytowania.

31

Jeśli interesuje Cię tematyka Custome Eperience i Customer
Experience Management i chcesz być stałym czytelnikiem naszego 
CX-BOK Biuletynu Obsługi Klienta, sugerujemy dobraną właściwie 

forma prenumeraty.
Jej koszty nie są zbyt wysokie, a najtańszy wariant z możliwością 
otrzymywania kolejnych numerów biuletynu, to zaledwie kwota 

190 PLN rocznie.  
Wariant z możliwością bez kosztowego otrzymywania wersji 

audiobookowej oraz otrzymywania multimediów (książek, filmów i 
dostępów do e-szkoleń) z co drugim numerem biuletynu, to kwota 

340 PLN za rok.

Skontaktuj się z nami pod 

ccms.polska@gmail.com

lub wejdź na stronę 

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



Zdrowie psychiczne w pracy

4

To tez, na podstawie własnych przemyśleń, dobrze
jest się zastanowić na d tym, jak to działa w mojej
firmie, czy omawiane tu elementy były
uwzględnione oraz czy audytowanie (w dowolnej
formie: wewnętrznej lub zewnętrznej) ma u nas
sens. Jeśli będziecie mieć jakiekolwiek obawy, nie
pozostanie wam nic innego, jak skorzystać z
najgorszej, choć jedynej formuły audytowania , z
audytowania mieszanego, które tez może mieć kilka
form. Partnerska, nadzorcza, uzupełniającą etc.

Dla mnie, koniecznym i bardzo ważnym elementem
każdego audytu jest analiza wstępna i wnioski
końcowe (ustaliliśmy, ze metodologia
przeprowadzania audytu misi być stała i
obiektywna). Analiza wstępna ma określić przyjęte
założenia, z jednoczesnym poinformowaniem
dlaczego inne aspekty nie zostaną w audycie
uwzględnione i jakie niesie to, za sobą ryzyko, a
nawet skutki, a wnioski mają wskazywać, dlaczego
wyniki można uznać za zobiektywizowane, a nie
obiektywne i w jakim zakresie. Klasyczne
zagadnienia logiki: Jeżeli… to… To, ma wynikać z
zebranych danych i informacji, opinii, ocen. Jeżeli ,
ma wprost wynikać z założeń szerszych, np.
strategicznych lub finansowych, gdyż działania
mogłyby być zbyt kosztowne lub nieobiektywne, bo
nie zachowywałyby warunku spójności czasowej, to
trzeba sobie wyraźnie zadeklarować na samym
wstępie.

Kto się, wobec tego wszystkiego, może bać audytu?

Ktoś, kto jest świadomy swoich błędów i nie robi
nic, by je usunąć

Ktoś, kto świadomie realizuje cele inne od tych,
zatwierdzonych i przekazanych przez organizacje do
realizacji

Ktoś, kto zupełnie nie rozumie swoich zadań i
charakteru funkcji, jaka została mu przypisana

Ktoś, kto zupełnie nie nadaje się do pracy na
stanowisku, które zostało mu przypisane.

Dla pozostałych audyt ma być inspiracja,
narzędziem diagnostyki i krótkookresowego
planowania, sposobem na wywoływanie dyskusji na
temat zagadnień, które nie są jednoznaczne, a
przede wszystkim narzędziem wymuszającym
systematyczne działania nad ciągłym
usprawnieniem organizacji.

Wiec… jeśli się boisz- odejdź. Jeśli się nie boisz-
pozostań krytyczny wobec swoich działań, swoich
decyzji i obiektywny, wobec decyzji osób
oceniających twoja pracę (oceniających
sprawiedliwie lub niesprawiedliwie, bo na to,
większego wpływu nie masz).

I jeszcze jeden aspekt, może najmniej ważny. Audyt
ma zapobiegać tworzeniem się personalnych
zależności, stałość jego przeprowadzania nie jest
dowolna, a na pewno ma wyeliminować
nieformalne wpływy na jego rezultaty.
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Uczestniczymy w szkoleniach, by
pogłębiać swoją wiedzę i poszerzać
zakres własnych umiejętności, by
stawać się bardziej efektywnym i
przydatnym dla zespołu i firmy,
która chce
w nas inwestować.

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

Może warto spróbować?

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

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

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

EDUKACJA to droga przez całe życie.

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

Znajdź coś dla siebie i podziel się swoimi spostrzeżeniami pod

biuro@cxm.com.pl
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W firmie najważniejsi są ludzie.        
– O czym jeszcze trzeba pamiętać 
przy tworzeniu budżetu?

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

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

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

Literatura branżowa
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