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Biuletyn Obstugi Klienta

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

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

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta

=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

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

=techniki negocjacyjne i sprzedazowe

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

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
bstugi i dzi ia obstugi .
coene e memR e 11, Bledy w procesach szkoleniowych cz.4.
=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji
zawodowej .
e o e T s 16. Sposoby oceny personelu operatorskiego
w kraju i na $wiecie
=ciekawe opisy strategii i modeli biznesowych 23. Purume’rryzuciu dziatan w obstudze klienta ¢z.9.
na swiecie
"benchmarki na rynku CXi CEM 32. Zapomniana analiza FABE w praktyce
="nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

=aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Czasami trudne czasy pozwalajg nad w inny sposdb zrozumieé to, z
czym mamy do czynienia na co dzien. A czasami... pozwalajg nam
sie jedynie przez chwile zatrzymaé, by... bezrefleksyjnie znow
przystgpi¢ do wykonywania swoich rutynowych zadan.

| niezaleznie od tego, czy sprawca okolicznosci sprzyjajgcych
podsumowaniom jest wojna czy kryzys w firmie, to i tak staramy
sie jak najszybciej do osiggniecia stabilizacji przez nasza firme i
naszych szeféw. A nie zawsze to, co jest robione z myslg o jutrze
jest najwtasciwsze. Czasami to, co ma nastgpic pojutrze lub dopiero
za rok, moze stanowi¢ kwintesencje w podejmowaniu waznych dla
organizacji decyzji.

Tak, nauczylismy roli jutra w planowaniu. Jakas czes¢ naszych
srodowisk potrafi doceni¢ potrzebe wyznaczania celéw nie na
jutro, tylko na za tydzien i za kwartat. Ale ciggle mamy problemy ze
zrozumieniem natury  planowania  wielomiesiecznego i
wieloletniego. Dlaczego tak sie dzieje?- bo nie czujemy ducha
przedsiebiorczos$ci, a w zasadzie ducha przedsiebiorcy. | nie ma
nikogo kto chciatby, kto miatby taka potrzebe by nas tego nauczyé.

Ale myslenie o jutrze, zamiast o dzisiaj, tez jest pozytywna
namiastkg rozwijania naszej racjonalnosci. Nauczmy sie wiec
planowac nasze dziatania w perspektywie miesigca i kwartatu, a za
jakis czas, kiedy tg sztuke opanujemy, bedziemy mysle¢ w duzo
dtuzszej perspektywie.

Coaching, parametryzacja, cele, opinie spofteczne, metody i
modele... tak, bedziemy o tym modwié na naszych tamach. | nie
tylko o tym. Bedziemy prébowali stymulowania s$rodowisk
pracowniczych i menedzerskich. Bedziemy pokazywaé twarz
wspotczesnego, a nie dziewietnastowiecznego zarzadzania.

Biuletyn ma nie stuzyé wytgcznie ksztattowaniu postaw, ma dawaé
mozliwos¢ przeéwiczenia tego, co wydaje sie najbardziej skuteczne.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK

zyczy
Sylwester Kuémierowski

Kwiecien, 2022

CX-BOK

Biuletyn Obstugi Klienta

CX-BOK jest miesiecznikiem branzowym
Srodowiska zajmujacego sie profesjonalnie
zagadnieniami zwigzanymi ze sprzedaza,
obstuga, wsparciem, serwisem oraz
rozpatrywaniem reklamacji i skarg klientéw.

Kontakt do redakgc;ji

biuro@cxm.com.pl

tel. +48 519 07 0 0 03

http://cxm.com.pl/kontakt
facebook.com/BOK.customercare/

Prenumerata:

http://cxm.com.pl/bok

Zespot redakcyjny

Sylwester Ku¢mierowski
Piotr Merkel

Zespot autorow

Sylwester Ku¢mierowski
Piotr Merkel
Jakub Trochim

Dostepnosc: 12.080 czytelnikdéw
Naktad papierowy 3244 egz.

Sekretariat Wydawnictw
tel. +48 519 070 003

Komunikacja Marketingowa
i Reklama

ccms.polska@gmail.com

tel. +48 51907 0 0 03

Zdjecia i ilustracje:

Pixabay, Unsplash, Fotolia by Adobe,
materiaty wtasne i nadestane przez
rozmowcow.




Aspekty zarzadzania

Jaki wplyw na firmg ma jej whasciciel?

Jaki, kto ma wptyw na to, co sie dzieje w firmie?
Hmm... Jest to jedno z gtéwnych zagadnien,
pozwalajacych lepiej zrozumieé zasady panujace
w firmie i wptywajgce na sposob i jakos$¢ zarza-
dzania. | zagadnienie to wcale nie jest proste.
Mozna by dtugo dywagowac¢ nad tym, ktdra
firma, powstata w jakim okresie jest bardziej
profesjonalna, bo to nie jest tatwe pytanie, a
przez niektérych moze by¢ nawet uznane za
mato rozsadne. Oczywiscie, prywatny biznes w
panstwie, ktére odzyskato niedawno swobode
gospodarczg, ksztattowany byt tym, w jaki
sposob rynek byt przygotowany na zmiany i w
jaki sposdb dziataly w nowych warunkach
podmioty na nim pozostajgce oraz w jaki sposob
one zmiany te wywotywaty. Rynek ma to do
siebie, ze pozostajg na nim najsilniejsi. Nie
najmadrzejsi, nie najbardziej dynamiczni, nie
najbardziej samodzielni. Najlepsi, to znaczy tacy,
ktorzy w swoim Swiecie sg w stanie dziatac
najbardziej efektywnie.

Oczywiscie, pewng przeciwwagy dla stagnacji
jest systematyzacja dziatan i wmawianie ( w
dobrej wierze) , ze Ci, ktorzy sg dobrze wyedu-
kowani, rozsadni i zapobiegliwi, poradzg sobie
na nim najlepiej. Ale tak nie jest. Biznes, ten
najsku-teczniejszy, wymaga powigzan
interpersonalnych (znajomosci), kapitatu
(zapasu kapitatu na nie-przewidziane zdarzenia)
i szczedcia czyli przypad-ku. Tak, bowiem bez
tego ostatniego, zaden biznes nie bedzie miat
zagwarantowanego sukcesu. Dlatego nie
wszyscy probuja, ale i nie wszyscy , pomimo
posiadania wielu osobistych zalet, osiaggaja
sukces. No bo ... tak.

W Swiecie olbrzymich korporacji bycie wtas-
cicielem nie musi oznacza¢ posiadania minimum
50% udziatéw w firmie. Przy odpowiednio skon-
figurowanym statucie firmy , czasami wystar:

posiadanie kilkunastu procent udziatow (np.
udziatow uprzywilejowanych, co najczesciej
oznacza wiascicielskich -zatozycielskich), by

—— -
— -

kontrole nad firmg skutecznie utrzymywac i
wskazywac jej preferowane przez siebie kierunki
rozwoju i ekspansji.

Rzadko kiedy wspotwiasciciel kontrolujgcy firme
( a formalnie gtéwny wtasciciel) nie chce mie¢
zadnego wptywu na to, jak firma funkcjonuje. Z
reguty angazuje sie sam lub wskazuje kogos,
komu ufa, kto w jego imieniu bedzie realizowat
jego plany i zamierzenia.

Mechanizm zarzadzania jest jednak dosy¢
skomplikowany, bo  wtasciciel ma nadzér
gtéwnie poprzez udziat w zgromadzeniu

wspolnikéw, czyli faktycznego wptywu na
zarzadzanie operacyjne nie ma. Ale skoro ma
tam swojego, catkowicie oddanego mu

cztowieka, to tak jakby te moc w istocie
posiadat.

e




W firmie ponizej kontrolujgcej dziatanie orga-
nizacji, poza radg nadzorujgcy dziatanie zarzadu,
moze pojawic sie tzw. Management Board ztozony
z kilkorga menedzeréw najwyziszego poziomu,
odpowiadajacych za wyniki dziatah operacyjnych w
firmie Iub szef operacyjny, w postaci jednej,
wskazanej osoby z szerokimi kompetencjami,
podlegajacy wytacznie i wprost zarzgdowi spotki.

Ale | management board nie nadzoruje wszystkich
dziatan w firmie, a jedynie wyznaczone obszary, na
okredlonej wczesniej gtebokosci dziatan, czyli w
zbyt duze szczegéty podejmowania decyzji i ich
realizowania nie wchodzi.

Mamy wiec do czynienia ze schematem schod-
kowym, gdzie obowigzki i przywileje dystrybuo-
wane sg coraz bardziej na coraz nizszym poziomie
zarzadzania. Ale brak znajomosci celéw ogdlnych,
najczesciej stawia menedzeréw liniowych w dosy¢
ktopotliwej sytuacji , gdyz nie wiedzac , czego
faktycznie od nich sie wymaga, nie sg w stanie
podejmowac witasciwych decyzji. Stad, taka wielka
potrzeba, by dokumenty w postaci planu marketin-
gowego dziatania byty przedstawiane w sposob
ogdlny, nawet na niskich poziomach zarzadzania.
By byto wiadomo, czego sie trzymac¢ i w jakich
warunkach  podejmowa¢ swoje operacyjne
decyzje. Pot biedy jesli firma zaakceptowata
koniecznos¢ oproceduralizowania dziatan typo-
wych i wskazata sposdb postepowania w przypad-
kach nie objetych procedurami, bo jesli tego nie
zrobita, to grozi jej gteboki chaos operacyjny. Tak,
zdecydowanie gorzej jest, gdy tego nie zrobita.

Homo sapiens jest egoistg. A to oznacza, ze kazdy
menedzer, dla ktérego cele firmy zbyt dalece
réznig sie od jego witasnych osobistych korzysci,
bedzie mimowolnie lub celowo podazat w kie-
runku, ktéry zmaksymalizuje jego wtasne cele i
korzysci. | bez kontroli zwrotnej, procesu tego zbyt
szybko sie nie zastopuje. A czasami nie zastopuje
sie jego w ogdle, powodujgc , ze firma stanie sie
wieloglowag hydra, dziatajagca w sterowanym,
permanentnym konflikcie.

Aspekty zarzadzania

Mozna przytoczyé argument, ze rozwdj modelowy
nigdy nie bedzie tak skuteczny , jak rozwdj wywo-
tany przez geniusz, ktéremu zasady ogdlne nie
pasowaty. | to prawda. Geniusze musieli by¢
krngbrni, nieznosni, niekontrolowani , by trafi¢ (
przez przypadek, wszak sg ludzie trafiajgcy w lotto
szostke) na cos$, co wyzwoli dodatkowga korzystng
site rozwoju.

| jesli tak sie stanie, witasciciel nie becie narzekat.
Zaakceptuje mozliwos$é wydania kolejnych szybko
uzyskanych , dodatkowych milionéw i krngbrnego
menedzera chwali, a nawet otworzy przed nim
nowg obiecujaca sciezke rozwoju. Ale pod warun-
kiem, ze wczesniej nie bedzie nic o tym co nadej-
dzie, wiedziat. Bo gdyby tak byto, obawa o strate
lub niezrealizowany zysk, wstrzymatby kazde
nowatorskie, inne od standardowego, dziatanie.

Jesli menedzer za duzo chce wiedzie¢, uniemoz-
liwia przyspieszony rozwdj, choé¢ minimalizuje
ryzyko wystgpienia nieprzewidzianych zdarzen.

Ale z punktu widzenia naszego ukrywajacego sie
wizjonera, wazne jest by mieé¢ spokdj i czué sie
bezpiecznie. A model europejskiego, silnie
zinstytucjonalizowanego zarzadzania sprawia, ze
robi¢ swoje , jest niejednokrotnie najlepszym
rozwigzaniem. Bo bez niktych osobistych korzysci,
ale tez bez zadnego stresu poniesienia kary za
zrobienie czego$ wbrew zaleceniom firmy, pracuje
sie spokojniej i tatwie]. Tak dziata ten uproszczony
europejski model.




Aspekty zarzadzania

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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Analiza Rozmo

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

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

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

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

Talsfonicznej ART-032

N
iy, o dwa dihiene

P

ANALITA IO TEUHTHICZNLS

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

52,50 PLN brutto

ART.-032

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

Postowa Kienta:

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

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

Trudnosci w rozmowie:

- Proloa przejecia inicjotyay wrozmowis

- Zachowanie spokoju i wylgomnie merytorycme
argumenty w rozmonie

- Keoniecznose usthywnienia whasnej postaary, W
celurdokbycia potzebnych informoci

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

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




Edukacja pracownicza

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.4

Btedy w procesach szkoleniowych

Unikanie btedéw szkoleniowych to jeden z najwaz-
niejszych aspektéw zarzadzania potencjatem ludz-
kim w firmie. | choc jest to temat oczywisty, to z
reguty realizowany jest sposdéb wysoce niedosko-
naty. A czesto bezrozumny. Jak wiec to zrobic
dobrze?

Zagadnienie jest skomplikowane ale zasady
umozliwiajagce wybrniecie z ktopotliwej sytuacji
mogg sprawi¢, ze podazajac metodyczng $ciezka
nastepstw w okreslaniu szczegdtéw, szybko dotrze-
my do schematu, ktéry da nam rozwigzanie wszyst-
kich napotkanych problemow.

Najpierw nalezy wzig¢ czysta kartke papieru i dtu-
gopis. Nie zagladajgc do swoich notatek odpowie-
dzie¢ samemu sobie, co takie szkolenia majg daé
cztonkom mego zespotu i czy kazdy z nich, ma
podobne lub takie same oczekiwania. Jesli tak? — to
juz polowa sukcesu. Jesli nie?- to tez polowa
sukcesu, bo wiadomo juz od tej chwili, w jaki
sposdb postepowac dalej.

To wziecie kartki papieru wyda¢ sie moze zbyt
trywialne ale jest skuteczne. Prosze mi uwierzy¢.
Zapisanie czegos jest wielokrotnie skuteczniejsze
niz powiedzenie o czyms$ gtosno, a samo to, juz w
wielu sprawach wielu ludziom pomaga.

Ustalajgc cel wspdlny dla cztonkédw grupy swoich
pracownikow lub dla w miare jednolitej ich pod-
grupy, zaczynamy mie¢ kontrole nad tym, co moze
pomdc nam, moi pracownikom w przysztosci. Co
mozna o0siggngé¢ i co moze stanowi¢ swoistg
wyktadnie dla okreslenia zawartosci i charakteru
szkolenia. Nie starajmy sie na site tworzy¢ planu
szkolenia koniecznie dla wszystkich. Zaakceptujmy
fakt, ze wszystkim na raz nie nalezy sie nigdy to
samo, ze nie mogg oni dostawa¢ od organizacji
czego$, co nie uwzglednia ich osobistej rézno-

rodnosci. Dostep do waznych elementéw musi by¢ (€ IV B

rowny, natomiast konieczno$¢ edukowania

wszystkich w takim samym okresie ma by¢ przy-
wilejem pracownika, a nie bezwzgledng koniecz-
noscig nie uwzgledniajaca tego, czy komus cos jest
potrzebne, czy jest absolutnie zbyteczne.
Oczekujac przesadnej i nieuzasadnionej rownosci
robimy sami sobie i swoim pracownikom krzywde.

Oczywiscie rolg menedzera nie jest jedynie podej-
mowanie decyzji, a przede wszystkim informo-
wanie o zwigzkach , potrzebach, mechanizmach
tych, ktérzy chce by¢ doinformowani i na ktérych
prace ten stosunek zwierzchnikéw do pracownikéw
jest witasciwy. Niedopuszczenie konkretnej osoby
bowiem moze mie¢ charakter karcacy (nie
zastuzytes), jak i doceniajgcy (tobie nie jest to
potrzebne, ty masz to juz we krwi, jestes$ lepszy od
innych, wiec nie marnujmy niepotrzebnie twojej
energii i czasu).

Bez wtasciwego komunikatu, z reguty wytwarza sie
Srodowisko sprzyjajgce plotkom i rozmaitym
domystom: ,ten, to musiat podpas¢, moze go
zwolnig!”, gdy prawda znajduje sie zupetnie gdzie
indziej: ,testy wykazaty, ze im to szkolenie nie jest
potrzebne, a wy musicie podnie$s¢ swdj poziom
Swiadomosci o okreslonych mechanizmach”.

PQDSTAWY KOMUNIKACIJI

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia
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CX-BOK Biuletynu Obstugi Klienta, sugerujemy dobrang wtasciwie

forma prenumeraty.

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

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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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




Zagadnienia osobowe

Sposoby oceny personelu

operatorskiego

CZESC 1

Rozpatrujgc zagadnienie skutecznego zarzadzania
operacyjnego specjalistyczng komadrka
organizacyjng , jaka jest dziat lub biuro obstugi
klienta, nalezy zdawaé sobie sprawe z tego, ze
zarzadzanie nig skfada sie z kilku powigzanych ze
sobg w sposdb trwaty i scisty elementdw.

1. Rozumieniu celu i zasad dziatania KO w
organizacji

2. Wiasciwego procesowania dziatan w sposéb
jednoznaczny

3. Odpowiednio onarzedziowania wykonywanej
pracy

4. Kadry pracowniczej o
niekolizyjnych cechach

5. Determinacji i umiejetnosci zarzadzania grupa
ludzi w procesach

niezbednych i

6. Narzedzi umozliwiajagcych monitorowanie
efektow i tempa pracy

7. Jasnych kryteridw oceny personalnej i
zespotowej

8. Wtasciwie okres$lonej struktury odwotawczej
9. Zespotow wsparcia organizacyjnego,

wykonujgcego w sposdb nalezyty korekt w
organizacji dziatan

10. Zapewnienia  spokoju  dziatania  czyli
ograniczenie zewnetrznego oddziatywania na

zespot pracowniczy i jego otoczenie.




No to sprobujmy to sobie teraz odpowiednio
przeanalizowac.

1. W wielu organizacjach (de facto w przewazajacej
liczbie firm) nie zwraca sie nalezytej uwagi na
sposéb wprowadzania pracownikéw do firmy i
pozniejszego ich ustawicznego lub cyklicznego
kalibrowania. Pracownik przychodzi do pracy z
pewnym wyobrazeniem. Brak rozmowy z nim na
temat tego co sobie wyobraza, jak rozumie
otoczenie zewnetrzne i wewnetrzne, komu
podlega i jaka jest jego osobista zawodowa misja
powoduje, ze z kazdym dniem , to co robi jest
odzwierciedleniem jego wyobrazen, a nie
prawdziwych zatozen zdefiniowanych uprzednio
przez firme. | nie zawsze jest to jego wina,
poniewaz wystarczy, ze w tancuchu informacyjnym
taczagcym zarzad z pracownikami podstawowych
komérek organizacyjnych, jeden zaledwie cztowiek
na stanowisku kierowniczym lub menedzerskim
rozumie w sposéb niewtasciwy to, co ma
przekazywa¢ swoim podwtadnym i cala misterna
uktadanka nam sie przewraca. Na poczatku jego
osobisty czar i dynamika dziatan pozornych sg w
stanie ukryé braki kompetencyjne, jednak z czasem
nie moga one pozostawaé niezauwazonymi.
Zaczynajg doskwieraé. | jedli ten kto$, jest w
strukturze organizacji wysoko, to wszystko co
znajduje sie pod nim, w zasadzie jest btedne,
nieuzyteczne, grozne czyli niebezpieczne dla
organizacji.

Bardzo waznym elementem, zwtaszcza dla pracy na
stanowiskach operacyjnych najnizszego szczebla,
tam gdzie ma sie kontakt z klientem, jest
systematyczne i cykliczne (dopdki nie nabierzemy
100% pewnosci) sprawdzanie zgodnosci wyobrazen
ze sposobem dziatania pracownikdéw. Rozumienia
przez nich roli swojej, swoich przetozonych,
klientéw , wspodtpracownikdow we wtasciwy,
powtarzalny sposéb. Nie moze by¢ tu miejsca dla
kreatywnosci osobistej i swobody decyzyjnej. Dla
spontanicznosci i dowolnosci. Ma by¢ tak
rozumiane i wykonywane , jak zostato to..
zaprogramowane jezykiem organizacji.

Robienie tego w sposdb niewtasciwy i zbyt
nonszalancki, wczesniej czy pdzniej doprowadza do
dramatow osobistych i biznesowych.

2.Wlasciwe procesowanie dziatan wydaje sie byc
,0Czywistg oczywistoscig”, jak mowit kiedys pewien

Zagadnienia osobowe

klasyk. | jak mato kto, rozumiat to doskonale i
probowat utrwali¢ takie wtasnie zachowania u
innych. Mozna postepowaé w sposéb doktadnie
taki sam lub za kazdym razem odmienny , byleby
wykonanie to wynikato z przyjetych zatozen. Po to
w firmie identyfikuje sie procesy by je
jednoznacznie opisa¢ i da¢ im odpowiednia
wyktadnie realizacyjng. W przypadku gdy co$ nie
miesci sie w przestrzeni opisanego procesu, musi
by¢ ktos, kto podejmie decyzje poza procesem, w
ramach przyznanych mu uprawnien lub wyskaluje
sprawe wyzej, do kogos , kto osobiscie podejmie
niestandardowg decyzje. Poniewaz bedzie miat do
tego prawo. Wazne jest by tych niestandardowych
spraw byto zdecydowanie mniej niz 5%. Wdwczas
specjalne procedury dziatania beda
wykorzystywane nalezycie. Jesli bedzie ich
zdecydowanie wiecej- oznacza to , ze organizacja
nie jest wtasciwie przygotowana do wykonywania
przez nig swoich zadan.

3. Wspodtczesne dziatanie w kazdej wiasciwie
dziedzinie wymaga onarzedziowania, zwfaszcza
onarzedziowania informatycznego, gtéwnie z
powodu tego by moc cos robié szybciej i taniej i by
moc, to co sie robi nalezycie oceniaé, kontrolowac i
wspomagag,

Mate firmy mogg sobie poradzi¢c bez
skomplikowanych narzedzi, zwtaszcza wodwczas,
kiedy liczba spraw nie jest zbyt duzg. Przy wiekszej

organizacji bez informatyzacji systemowej,
wspotcze$nie nie da sie tego zrobi¢. Ale
informatyzacjg powinna zaktadaé spdjnosé,

transferowalnos$¢ informacji we wskazane miejsca,
w odpowiednich formatach umozliwiajgcych
dokonywanie analizy szczegoétowej. Zwtfaszcza w
przypadku organizacji rozproszonych i o bardzo
skomplikowanej strukturze wewnetrznej, czesto
dochodzi do sytuacji kiedy dysponujemy wielka
iloscig danych, ktdérych nie jestesmy w stanie
wtasciwie przetworzy¢, przez co stan sie one mato
uzyteczne.




Zagadnienia osobowe

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 f




Zagadnienia osobowe

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

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

i

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

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

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

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

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

Lamowienia http://cxm.com.pl/sklep/ipk5--podstawy-komunikacji.php




Zagadnienia osobowe
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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




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

JASOKAL o owsKi JAKU A
TR Sty b ar
6 A

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

Clefonicy,

10z
eJO Sud




Monitorowanie biznesu

Parametryzacja dziatan wobstudze kiiento

z.9.

Problemem wspétczesnego zarzadzania jest brak
zasad i celéw okreslonych dla podlegtej jednostki
organizacyjnej. Jesli rozpatrujemy cos w obrebie
organizacji, to zwykle wszystko wydaje nam sie
spdjne i logiczne, ale prawidtowe zarzadzanie
polega na zasadzie stopniowania czy metodzie
kaskadowej, w ktérej elementy gtdéwne przyjmuje
sie z dobrodziejstwem decyzji nad przetozonych,
a nie wybiera sie sposréd duzej liczby celdw
szczatkowych przyjetych dla podlegtej struktury,
przez jej operacyjnego przywodce. Kierunek jest
niewtasciwy.

Cele okreslane musza by¢ z gory. Cele szcze-
gotowe majg wynikaé z celéw ogdlnych, a cele
stanowiskowe majg wynikaé¢ z celdw przyjetych
dla jednostki organizacyjnej. A jak jest w Twojej
organizacji ? No witasnie... albo nie wiesz, albo
jest odwrotnie. | to juz $wiadczy o btedach w
twoim zarzadzaniu. Oczywiscie nie méwimy tu o
przypadkach bardzo wyjatkowych, typu okres-
lenie celdw indywidualnych dla oséb narazanych
na wyrzucenie ich z pracy, za brak postepéw, bo
takie dziatanie wynika z zupetnie innych zasad.
Moéwimy tu bowiem o standardowym i powsze-
chnym postepowaniu.

Cele okreslone dla jednostki organizacyjnej musza
mieé posta¢ konkretng , cho¢ ogdlng. Przyktado-
wym celem moze by¢ prowadzenie efektywnej
dziatalnosci na rzecz innych dziatéw/catej firmy z
wykorzystaniem telefonu jako gtéwnego narze-
dzia pracy, w sposdb wysoce specjalistyczny,
wyrdzniajacy sie na rynku. | to powinno wystar-
czyC...

Charakterystyczne jest okreslenie tresci zagadnie-
nia w zakresie efektywnosci i specjalistycznego
dziatania i znaczenia sformutowania wyrdzniajacy
sie. Mamy wiec defacto trzy parametry. Zeby moc
je kontrolowa¢ nalezy opisa¢ je w sposob ilos-
ciowy, gdyz inna ocena bedzie zbyt subiektywna,
a na tym nam nie zalezy. Wprost przeciwnie!

Efektywnos$é rozumiemy zwykle jako odmiane
produktywnosci, czyli okreslamy jg parametrem

zaangazowania lub sukcesu. | w zaleznosci od
tego co uznamy za nadrzedne (zalezy to od
charakteru dziatan, a nie od wtasnego widzimisie
menedzera). Ale okreslenie to wyzwoli w praco-
wnikach zupetnie inne nastawienie do wyko-
nywanej pracy i realizowanych zadan. Pierwszy
przypadek to dtugo$é rozmowy -im dtuzsza, tym
potencjalnie lepiej, drugi-im szybciej zawarta
transakcja, tym potencjalnie lepiej. Samo znacze-
nie tego czynnika okresla sposdb postepowania
pracownikéw. | nie mozemy sie dziwi¢ , ze co$
przebiega inaczej niz sobie tego zyczymy.
Przebiega bowiem tak, jakie warunki zostaty
stworzone i zakomunikowane wykonawcom
dziatan  operacyjnych, czyli  szeregowym
pracownikom.

W organizacjach dojrzatych na pracownikéw
narzuca sie bardzo precyzyjnie okreslone, spara-
metryzowane wyzwania. Osiggniecie efektyw-
nosci na poziomie 65% zaangazowania w obstuge
lub osiggniecie produktywnosci sprzedazowej na
poziomie 120.000 zt brutto obrotu dla podsta-
wowego asortymentu i 60.000 zt dla asortymentu
uzupetniajgcego (wartosci przyktadowe). To te
informacje, traktowane jako cel osobisty
stanowia podstawowa wyktadnie dla wtfasnych
dziatan i swojg prace kalibruje sie tak, by osig-
gniecie tych celéw byto mozliwe lub by byto
mozliwe w jak najprostszy sposdb.

W organizacjach niedojrzatych, na poczatku
budowania koncepcji dziatania, zwykle za cel
przyjmuje sie inne parametry. Moze nimi by¢ dla
przyktadu lokalizacja wynikéw osobistych w
odniesieniu do wartosci opisujgcych kwartale
wynikowe. To znaczy kwartyl (jedna czwarta)
pierwszy dla najlepszych pracownikéw , kwartyl
4. dla najgorszych pracownikéw i dwa kwartyle
posrednie. Jest to postepowanie o tyle skom-
plikowane, ze wyzwala konkurowanie ze sobg
pracownikow, ktérzy musza maksymalizowad
swoje wyniki, w przeciwnym razie mogg znalezé
sie  w tym niezbyt korzystnym dla siebie
towarzystwie.




Monitorowanie biznesu

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 mozliwoscig
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




Monitorowanie biznesu

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 mozliwoscig
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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STUDIUM MENEDZER
CONTACT CENTER

Wydzial Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

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

WYDZIAL ZARZADZANIA UNIWERSYTETU WARSZAWSKIEGO

Jedyny w Polsce program

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

« NOWOSC! Zajecia rowniez w wersji hybrydowej




Od wrzesnia 2022 rusza
kolejna edycja

Studium Menedzera Contact
Center

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

Rozpoczecie IV edycji Studium nastgpi w pazdzierniku 2022 roku a program
zakonczy sie w czerwcu 2023 roku — w tym czasie uczestnicy bedg mieli okazje
uczestniczy¢ w ponad 200 godzinach szkolen i warsztatow prowadzonych przez
kadre akademicka Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego oraz
doswiadczonych praktykdow rynku zaproszonych do projektu przez SMB. Zjazdy
odbywajg sie w weekendy raz lub dwa razy w miesigcu. Wymogi formalne to
wypetnienie formularza i przestania go wraz z CV na adres:
jaroslaw.izycki@smb.pl.

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

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




VEDY(IA, ROK AKEDEMICKI 2022/2023

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

] SMB Z STOWARZYSZENIE
€y MARKETINGU



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
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CCMS*WYDAWNICTWA

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

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

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

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

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

Literatura branzowa
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Jak poprawic¢ efektywnosc?

Zapomniana analiza FABE v prokiyce

z.2.

Wyobrazmy sobie firme, na przyktad doradczo -
szkoleniowa, ktéra przygotowuje sie do urucho-
mienia sprzedazy swoich ustug. Zgodnie z intencja
wyptywajgca wprost z analizy FABE jest w pierwszej
kolejnosci okreslenie puent handlowych, ktére
powinny sprzedaz napedzac lub cho¢by umozliwiac.
Pod warunkiem, oczywiscie, ze kupujacymi czy pro-
spektami bedg madrzy, doswiadczeni i obiektywni
kupcy.

Ale nie da sie tego zrobi¢, bez segmentacji, czyli
wyraznego wskazania na rodzaj proponowanych
dziatan. W naszym przypadku, tym szczegdtowym
zakresem bedg szkolenia wdrozeniowe i rozwojowe
dla personelu zajmujacego sie prowadzeniem
dziatalnosci sprzedazowej przez telefon. Dziatalnos¢
ekspercko-doradcza pozostawiamy poki co, w
spokoju.

Takimi walorami firmy, dla ktérej przygotowujemy
wyktadnie dziatan handlowych w obszarze szkole-
niowym, s3 w naszym przypadku wysoka skutecz-
nos¢ podijetych i zakonczonych dziatani, doskonata
znajomos$¢ branzy i rynku na ktérym branza sie
rozwija, reprezentacja nizszej klasy ekspertow
krajowych z  zagranicznym  do$wiadczeniem,
nagradzanych wielokrotnie za swoje osiggniecia w
branzy i promowanych przez specjalistyczna prase
bazowa. Doskonale wyksztatconych autoréw
podrecznikéw akademickich i juroréw konkurséw
branzowych, docenianych przez srodowiska
biznesowe i edukacyjne. Innym walorem jest
ponadto mozliwo$¢ dziatania w pfaskich struktu-
rach, co implikuje mozliwos¢ stosowania znacznie

nizszych cen jednostkowych przy zachowaniu
wysokosci marzy handlowej na tym samym
poziomie.

Puenty musza zawiera¢ sie interesujgcych hastach,
w stylu: Odpowiedzialnos¢ za sugestie i oceny
zawarta jest w kilkunastu branzowych, bardzo
poczytnych branzowych publikacjach. Autorzy ich s3
odpowiedzialni w 100% za ich skutecznos¢. Piszg o
swoich pogladach i wnioskach w sposéb otwarty i
powszechny w mediach krajowych i zagranicznych.

1A. Nie interesuje nas jedynie glos wtasciciela.
Wstuchujemy sie w opinie i postulaty klientow i
uzytkownikéw i dopiero po skonfrontowania tych
tresci z ostawa decydentéw, podejmujemy decyzje
operacyjne.

2A. Uwzgledniamy najnowsze trendy, ale zawsze
poréwnujemy je z wiedza zgromadzona od pocza-
tku istnienia branzy. Dla nas interpretacja przywaod-
cow(menedzeréw) jest rownie istotna , co oczeki-
wania wiasciciela i oczekiwania klientow. To
wszystko musi wspoétdziatad.

3A. Nie wykonujemy z zasady dziatan doraznych.
Kazde dziatanie, nawet krétkotrwale pozostawia po
sobie analizy, wnioski i sugestie a takze daje mozli-
wos¢ przedtuzenia okresu i zakresu wspodtpracy.

4A. Rozliczamy sie za efekt, a nie za godziny spedzo-
ne w firmie klienta.

5A. Zrozumieé, nauczyé o pomdc klientowi, a nie
wykorzystaé akwizycyjna okazje. To jest witasnie
nasze motto.

Osiem waloréw produktu/ustugi, ktore stanowia
kregostup dziatan sprzedazowych , to: cena,
systematycznos¢, adekwatnosé, elastycznosé, szybki
dostep, stopniowanie umiejetnosci , spotkania
podsumowujgce i wskazanie kierunku dalszych
dziatan, celowosé.

F -FEATURE  -cechy

A _ADVANTAGE -zalety

B BENEFITS  -korzysa

E EVIDENCE  -dowody




Jak poprawi¢ efektywnos$¢?

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




Jak poprawic efektywnosé?

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




Jak poprawic efektywnosé?

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




Nie wolno jest nam zapomina¢ o rzeczy , dla
niektérych najwazniejszej, czyli dysponowaniu w
kazdej chwili, dobrze przygotowanymi dowodami
(EVIDENCE) potwierdzajgcymi wypowiadane przez
nas tresci. Mogg one przyjmowac np. nastepujacy
format:

1. Przygotowanie dwudniowego szkolenia, to
koniecznos$¢ przeprowadzenia ankiety wsrod
uczestnikéw, zrealizowania merytorycznego,
trwajgcego od 2 do 3 godzin spotkania ze
zleceniodawcy lub, albo takze z
merytorycznym decydentem przyjetych przez
organizacje procedur dziatania, a takzie
wymaga dostepu do petnej dokumentacji ,
zawierajgcej wszelakie wyktadnie dla potrzeb
sprzedawcoéw. Nic dziwnego, ze faktyczny czas
zwigzany z realizacja szkolenia wydtuza sie z
14 godzin ( dwudniowe szkolenie) , nawet do
18 godzin.

2. Wszelkie zmiany w uktadzie i tresci szkolenia,
ktore pojawiajg sie juz w trakcie jego realizacji
zostajg zarejestrowane i przedstawione wraz
z raportem koricowym, jego zrealizowania.

3. Wspotpracujemy z polonistami i praktykami
biznesu, a ponadto staramy sie poznaé
szczegoty sposobu dziatania uczestnikow
szkolenia, jeszcze przed jego rozpoczeciem.
Wykorzystujemy do tego takie metode
testowania, ukryta w przemyslany sposob w
tresci ankiety przed szkoleniowe;j.

4, Doswiadczenie akademickie ekspertow
uczestniczacych w przygotowywaniu
zawartosci szkolenia sprawia, ze wszelkie
nowosci w teorii dziatan sprzedazowych ,
uwzgledniane sg niemal natychmiast, po ich

wdrozeniach w literaturze i S$wiecie
akademickim.
5. Pytania w stylu ,a jak to jest u was?”

praktycznie nie wystepuja, albowiem dyskusja
na ten temat odbywa sie w obecnosci i pod
nadzorem menedzerskim jeszcze przed
szkoleniem. Zaangazowanie w to wfasciwego
merytorycznie menedzera pozwala unikngc
odmiennej interpretacji od tej, preferowanej

Jak poprawic¢ efektywnosc?

przez firme.
6. Nasze oceny nie maja charakteru
domyslnego, a wynikajg z dokumentacji

profesjonalnie przygotowanych do tego
narzedzi i zunifikowanych kryteriéw oceny, z
udziatem najwybitniejszych postaci branzy:
sprzedaz i obstuga klienta.

7. Dokonujgc  ocen przebiegu szkolenia
dostrzegamy wyrazng tendencje, ze zaréwno
menedzerowie zespotéw szkolonych, jak i
sami uczestnicy szkolen doskonale oceniajg
taki styl pracy. Konsekwencje jego
zastosowania widoczne sg niemal natychmiast
i uznawane sg przez szkolonych, za jedng z
gtownych korzysci wyniesionych ze szkolenia,
co archiwizujemy kazdorazowo w historii
swoich dziatan szkoleniowych.

8. Wspédtczynnik zmian postaw uczestnikow
szkolenia , w wyniku przeprowadzania sesji
zindywidualizowanych wynosi ponad 85%,
przy Sredniej dla tego typu dziatan bez uzycia
tej metody 45%. Jest to wiec bardzo wyrazny
czynnik rozwoju. Potwierdzeniem tego sa
liczne podziekowania za przeprowadzone
szkolenia, przesytane do nas po uptywie kilku
miesiecy od realizacji zlecenia.

W nastepnym numerze CX-BOK  przedstawimy
uktad tabeli, zawierajacej przytoczone wtasnie ,
wypracowane wspolnie sformutowania, w sposéb

umozliwiajacy natychmiastowe i precyzyjne ich
uzycie. cdn
Zainteresowanych  odsyfam  do  metodykdw

sprzedazy i jednoczesnie dziekuje panu Andrzejowi
Goralczykowi, ktory juz w roku 1995 zaczgt
propagowac¢ wykorzystywanie tej metody w
krajowym biznesie, na tamach czasopisma Problemy
Jakosci 2/95.




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 mozliwoscig
otrzymywania kolejnych'numeréw biuletynu, to zaledwie kwota
190 PLN rocznie.

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




Narzedzia edukacyjne

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

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

. . _ Dobre szkolenie to takie, ktore uczy,

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

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

cCcms
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACII

Moze warto sprébowac?

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA . _
Demonstrujemy tu dwa szkolenia

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

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

Pliki wideo, pliki dzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testéw, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy powinny zacheca¢ zaréwno neofitéw w
branzy obstugi klienta, jaki doswiadczonych, moze lekko juz znudzonych powtarzalnoscig swojej pracy
specjalistow.

EDUKACIJA to droga przez cate zycie.

Kazde z tych szkolen, od rozpoczecia do zaliczenia modutu koricowego, to kilka godzin zaje¢. Najkrotsze zajmuje
trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

biuro@cxm.com.pl




Narzedzia edukacyjne

ANALIZA ROZMOWY | o3 1 < Wow: ' NALIZA ROZMOWY

TELEFONICZNEJ
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ART-002

. CCMS-POLSKA

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

www.cxm.com.pl/ccms202?







