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Biuletyn Obstugi Klienta

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

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

produktow i ustug.

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

W biuletynie poruszane sg nastepujace
zagadnienia:

=okreslanie znaczenia obstugi klienta

w strategiach firm

=tworzenie efektywnych modeli biznesu

z uwzglednianiem roli klienta

=przygotowanie do sprzedazy

i przedsprzedaz

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

=techniki negocjacyjne i sprzedazowe

w obstudze klienta 3 TYTU*em WSTQpU oo
=relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktéw
2 nabyweami i uzytkownikami 4. 0d menedzera do doradcy w niecate 20 lat — wywiad z

=efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi Mucieie m Wle | kO pOIU nem cz -I

=narzedzia i sposoby przyspieszania edukacji

zawodowej

e o e T s 8. Jaki wptyw na firme ma jej whadciciel cz.9.

w kraju i na $wiecie

=ciekawe opisy strategii i modelibiznesowych | 4. Szkolenio wewnefrzne i zewnefrzne cz.8.

na swiecie

"benchmarki na rynku CX i CEM 21. Sposoby oceny personelu cz.5

="nowosci w dziedzinie oceny personelu
. a d k . . 7 .
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Szanowni Panstwo,

zostat ztozony.
Cieszymy sie bardzo, bo koncéwka poprzedniego roku nie byfa
spokojna. Duzo nieoczekiwanych zmian, wiele spraw biezgcych,
rowniez zwigzanych z tym, ze jak co roku, ostatnie miesigce

Pie¢dziesigty trzeci numer naszego biuletynu

odciggnety naszych autoréw od tworzenia tresci, bo ... znowu na
ostatnig chwile musielismy przygotowywaé nowe szkolenia i
uwzglednia¢, uczestniczagc w rozmaitych branzowych spotkaniach i
aktywnosciach diagnostycznych, tzw. potrzebe chwili. Nie lubimy
braku systematycznosci, ale czasami i nam sie to przydarza. Bardzo
za to, co sie wtasnie stato, przepraszamy.

Z niewielkim opdznieniem publikujemy nowe tresci, kontynuujemy
rozpoczete wczesniej watki. | cho¢ wydaje sie, ze obszar obstugi
klienta ma swoje granice, to przybywa nowych pomystéw na
artykuty szybciej, niz sie tego spodziewaliémy. Szafa z nowymi
artykutami sie zapetnia i do konca roku wiemy, jakie tematy
bedziemy poruszac.

Ale cieszy nas réowniez fakt, ze przybywa nam nowych autordw,
chcacych promowac swoje firmy, jak i siebie samego. Coraz wiecej
0so0b ze Srodowiska eksperckiego zgtasza swoj akces do
publikowania swoich przemyslen na naszych famach.

Bedzie wiec w tym roku jeszcze wieksza réznorodnos¢ tematow i
stylow. Z korzyscig dla czytelnikdw, zwtaszcza dla prenumeratorow.

Coraz wiekszg satysfakcje daje nam tez przygotowywanie addycji
audiobookowych, dajacych szanse poznania nie tylko tresci ale
rowniez stylow i charakterdw naszych autoréw. Ale... tu trzeba by¢
prenumeratorem. To ten jeden z przywilejéw.

Zyczac spokojnego (mimo tego co sie aktualnie dzieje w Europie)
roku i radosci z podnoszenia $wiadomosci branzowej bez oznak
fanatyzmu, zachecamy do poszerzania grona naszych
prenumeratoréw. Prenumeraty zbiorowe, to dodatkowe przywi-
leje, takze te o charakterze szkoleniowym i doradczo-eksperckim.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
zyczy

Sylwester Kuémierowski

Luty, 2023

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

ccms.polska@gmail.com

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 3394 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.




.
Od menedzera do doradcy 20 lat w branzy CX

Teleperformance Polska to moje dziecko

Ze swoim gosciem

rozmawia

Sylwester Kucmierowski

Drzisiejszq rozmowe odktadalismy jakis czas, gdyz
codzienne sprawy nie pozwalatly nam sie spotka¢. Tak
bywa w czasach, kiedy nadal osobiste spotkania stajg
sig czyms, co moglibysmy nazwac oderwaniem si¢ od
wirtualnego zZycia. Nadal nic tak nie wspomaga
utrzymywania cieplych relacji miedzy ludzmi , jak
wspdlny lunch i mozliwos¢ swobodnego rozmawiania
o sprawach, ktore znajdujq sie sferze wspolnego
zainteresowania.

Dzisiaj rozmawiam z Maciejem Wielkopolanem.
Kim jest?- jeszcze pie¢ lat temu powiedziatbym, ze
przyznawanie sie do nieznajomosci nazwisk
najbardziej zastuzonych osob w Swiecie telefonicznego
marketingu klienta, w Polsce, nie przystoi ludziom
zajmujqgcych sie obstuga klienta i zarzqdzaniem
obszarami zwigzanymi z klientem. Nie ma dzisiaj w
miodych ludziach dostatecznej checi poznawania
zrodet i historii tego elementu marketingu
operacyjnego, czyli inaczej mowigc marketingu
odklienckiego, nad czym sam boleje.

Maciej , to wieloletni szef jednej z najwiekszych firm
outsourcingowych , zajmujgcych si¢ obstugq klienta,
pierwszej dekady XXI wieku - Teleperformance
Polska. Drzisiaj konsultant, doradca, inwestor i
integrator branzy, co wiqgze sie z nadal piastowana
Sfunkcja cztonka zarzgdu Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB (dawnej Stowarzyszenie Marketingu
Bezposredniego).

Dla tych, ktorzy zaniedbali swoja edukacje i nie znajg
nazwisk tych herosow branzy, nasze pierwsze
spotkanie z ich reprezentantem , by umozliwi¢ mtodym
dynamicznym menedzerom zasypanie brakow wiedzy.

- Macku, ciesze sie, ze w koncu udafo nam
sie porozmawiaé. Umawialismy sie na te
rozmowe chyba juz kilka lat. Pierwsze
spotkanie odby¢ sie miato na dtugo przed
ogfoszonq Pandemiq covidowq. Podzniej
izolacja tez nie dala nam tej sposobnosci,
ale w koncu jest. Udafto sie.

Obaj jestesmy juz chyba weteranami branzy
obstugi klienta, choc¢ bardziej do nas
przylgnety okreslenia w stylu: twarze
/kreatorzy branzy call center w Polsce. Ale,
co warto podkreslic na poczqtku naszej
rozmowy, bardziej utozsamiani jesteSmy nie
z technologia tylko operacyjnym i zarzqd-
czym aspektem tych specyficznych bizneso-
wych dziatan.

Co teraz stychac u Ciebie (tak bedziemy sie
tytutowali, bo znamy sie przeciez od 1994
roku)?

- Moje zycie po odejsciu z Teleperformance jest
zupetnie inne. Teraz gtéwnie doradzam innym w
zakresie pomocy organizacyjnej. Podpowiadam i
opiniuje jak zrobi¢ dobrze to, co sam w swoich
przedsiewzieciach z sukcesami realizowatem
wczesniej. Pomimo tego, ze posiadam zawodowy
i edukacyjny szlif menedzerski i uwielbiam zarza-
dza¢ zespotami ludzkimi, to tak sie dzieje, ze
ostatnio czynie to gtéwnie w formule Interim
Managementowej. Jestem ekspertem wzywa-
nym w sytuacjach, kiedy firmy majg watpliwosci i
chcg, oczekujg pomocy z zewnatrz. Czasami takie
doradzanie to 3-4 spotkania, czasami trwa to
cate lata. Wszystko zalezy od potrzeb i mozliwo-
sci.

Dzisiaj wraz z ludZzmi dawniej reprezentujgcymi
moja konkurencje, tworzymy zespdl, ktory jest w
stanie wesprzec praktycznie kazda inicjatywe na
rynku. Zwtaszcza w obszarach sprzedazy i obstugi
klienta przy wykorzystaniu kanatdw zdalnych.
Nie stronimy tez od mediéw spotecznosciowych ,
ktére odgrywajg bardzo wazing role we wspot-
czesnym biznesie i od doradzania technologicz-
nego, bo i w tym kierunku posiadamy wartos-
ciowe i bardzo cenione kompetencje.




Gdybys zapytat mnie teraz o to, jak bardzo udzielam
= sie w Srodowisku, nie jestem w stanie odpowiedziec
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Ja jestem co prawda poza obszarem dziatania stron miata swoja czerwong linie, ktdrej nie
takich firm, ale widze to, co tam sie dzieje. A nie  chciata przekroczy¢ i to sie udato. Przekroczenie
dzieje sie dobrze. jej oznaczatoby kleske i to dla obydwu stron.

www.cxm.com.pl/bok

Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratorow periodyku.

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

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto

ze stron nie wahata sie ani troche. To tez kwestia
same] techniki prowadzenia rozmoéw. Kazda ze Ciag dalszy w CX-BOK 54

pdzniejsze dziatania...




MACIEJ WIELKOPOLAN POLECANI EXPERCI CXM

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

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

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

wdrazajac najlepsze procesy, ustugi i
rozwigzania.

> 100 > 10

pytan do analizy zoptymalizowanych

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

Consultants Kontakt Nasze ustugi Case Studies

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

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

cybersecurity, RODO.

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

Consumer Protection = OBSLUGA KLIENTA
Obstuga klienta Tielotuicas
Contact center

- E-commerce

IT




ma jej whasciciel? (z.9.

Jaki wptyw na firme

Ale jest jeszcze jeden wazny aspekt, o ktérym
mowi sie zbyt rzadko, a ktory poniekad dotyczy
takze kwestii wtascicielskich. Oczywiscie wielu
powie: eee.. to wystepuje tak rzadko, ze nie
warto o tym mowié. Odpowiem wiem (zanim
nazwe rzeczy po imieniu) wiec tak, kazde mor-
derstwo powinno by¢ wyjasnione, a musi by¢
wyjasniane , bo dotyczy sprawy najwazniejszej:
bezpieczestwa osobistego, gwarantowanego
przez system, ustrdj i zaleznosSci spoteczne. Tak
wiec nazywam, dziatanie na granicy prawa i poza
nim, wytwarza¢ moze w firmie nieprawdopodob-
nie skomplikowane relacje i zaleznosci osobiste,
ktére potrafia system zarzadzania wywrdcic
niejednokrotnie do goéry nogami. | to w wielu
aspektach. Nieformalnego zwierzchnictwa czy
zaleznosci (ktos kogo$ ,trzyma za gardto” i wy-
musza decyzje ,niestandardowe”) czy celowego
wplywania na decyzje, w charakterze mafijnego
przywddcy.

Czy to jest czesty przypadek? - nie wiem. Ale o
istnieniu takich przypadkow, post factum dowia-
dywatem sie. A, ze system polityczno spoteczny
raczej sie skundlit niz naprawit, to i moge zakta-
da¢, ze jest tego na pewno nie mniej.

Zdarza sie, ze chcac dokonad jakiego$ nietypo-
wego dzieta stajemy, jako menedzerowie i wtas-
ciciele przed dylematem, czy aby na pewno jest
to dziatanie w 100% uczciwe i transparentne na
systemu? | zdarza sie, ze odpowiedz nie jest
jednoznaczna lub jest jednoznaczna a brzmi nie
jest.

Wszystkie dziatania z tym zwigzane od tego
momentu i wszyscy ludzie w tym uczestniczacy
lub o tym wiedzacy wytwarzajg mafijno podobne
mechanizmy w stylu : kazdy kazdego trzyma
mocno za ...gardto, cho¢ w takich poréwnaniach
pojawiajg sie tez i inne czesci ludzkiego ciata.
Efekt jest taki, ze ludzie majg w sobie ukryty

mechanizm ( niektdrzy, niektdérzy ludzie, bo mam
jednak nadzieje , ze nie wszyscy bez wyjatku)
silniejszego niz normalnie oddziatywania na
swego podwtfadnego , ale i zwierzchnika. | im
prawa jest bardziej skomplikowana a nawet im
bardziej jest nieuczciwa (wyolbrzymiam sformu-
towanie dla tatwiejszej interpretacji) tym sitg
oddziatywania jest silniejsza.

Brak niezaleznej kontroli w postaci niezaleznych
audytow , wczesniej czy podziniej wytwarza
warunki, w ktérych zakresy nieformalnego
oddziatywania ulegajg znacznemu poszerzeniu i
pogtebieniu , i nagle staje se tak, ze w firmie i
firma przestaje sie zarzadzac zgodnie ze sztuka
zarzadzania, a struje sie jg z pozycji autorytarnej,
nie poddawanej jakimkolwiek dyskusjom.

Zarzadzanie czy petnienie swoich zadan na
powierzonych menedzerom stanowiskach staje
sie utopia.

| jest to poniekad odpowiedz na pytanie, dlacze-
go zarzady i dyrekcje trzeba zmienia¢ co jakis
czas ( choé to nie jest jedyny powdo) dla dobra
firmy. | nie zawsze sukcesja jest najlepszym
rozwigzaniem. Bo sukcesja bardzo czesto utrzy-
muje status dotychczasowych relacji i dziatan.
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Profilowanie klienta

Mam tez wrazenie, ze cze$¢ nieuczciwych, zde- W sytuacji kiedy zadne formalne zaleznosci go nie
maskowanvch menedzerdw 7z tatwoscia zamienia dotvcza. zwvkle ktadzie uszv no sobie i realizuie to

www.cxm.com.pl/bok
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klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratorow periodyku.
Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok
Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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Profilowanie klienta

Stato sie tak, takze dzieki temu, ze socjalny , a zacji gospodarczych, w funkcjonowaniu jego firm.
moze bhardziei socialistvcznv svstem zarzadzania  Poruszviem maoze nieé. maze drziesieé brocent
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TRUDNY KLIENT

SAM

Edukacja branzowa

ANALIZY ROZMOW
TELEFONICZNYCH

CCMS.POLSKA Q3-Q4 2021

Ponad 70

symulacji tematycznych

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

Analiza Rozmo

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

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

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

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

Talsfonicznej ART-032

ANALITA IO TEUHTHICZNLS

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

52,50 PLN brutto

ART.-032

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

Postowa Kienta:

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

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

Trudnosci w rozmowie:

- Proloa przejecia inicjotyay wrozmowis

- Zachowanie spokoju i wylgomnie merytorycme
argumenty w rozmonie

- Keoniecznose usthywnienia whasnej postaary, W
celurdokbycia potzebnych informoci

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

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




Polskie Stowarzyszenie Marketingu
http://smb.pl
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Wspolne oraz spojne
postrzeganie biznesu

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

Szkolenia wewnetrzne i zewnetrzne cz.8
Btedy w procesach szkoleniowych #5

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 umoz-
liwiajgce wybrniecie z kfopotliwej sytuacji moga
sprawi¢, ze podazajagc metodyczng S$ciezkg nas-
tepstw w okreslaniu szczegétdw, szybko dotrzemy
do schematu, ktéry da nam rozwigzanie wszystkich
napotkanych probleméw.

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 suk-
cesu, bo wiadomo juz od tej chwili, w jaki sposdb
postepowac dale;j.

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 0siggngc i co moze stanowi¢ swoistg wyk-
tadnie dla okreslenia zawartosci i charakteru szko-
lenia. Nie starajmy sie na site tworzy¢ planu szko-
lenia koniecznie dla wszystkich. Zaakceptujmy fakt,
ze wszystkim na raz nie nalezy sie nigdy to samo,
Ze nie mogg oni dostawac od organizacji czegos, co
nie uwzglednia ich osobistej réznorodnosci. Dostep

do wainych elementéw musi by¢ réwny, nato-(C € IV S

miast konieczno$¢ edukowania wszystkich w takim

samym okresie ma by¢ przywilejem pracownika, a
nie bezwzgledng koniecznoscig nie uwzgledniajgca
tego, czy komus cos jest potrzebne, czy jest abso-
lutnie zbyteczne. Oczekujgc przesadnej i nieuza-
sadnionej rownosci robimy sami sobie i swoim
pracownikom krzywde.

Oczywiscie rolg menedzera nie jest jedynie podej-
mowanie decyzji, a przede wszystkim informowa-
nie o zwigzkach , potrzebach, mechanizmach tych,
ktérzy chce by¢ doinformowani i na ktérych prace
ten stosunek zwierzchnikdw do pracownikdéw jest
wiasciwy. Niedopuszczenie konkretnej osoby
bowiem moze miec¢ charakter karcacy (nie zastu-
zytes), jak i doceniajgcy (tobie nie jest to potrzeb-
ne, 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




Edukacja pracownicza

Kolejnym zagadnieniem, o ktérym warto
stale pamietaé¢ jest to, w jaki sposdb

szkolenia maia bvé organizowane i iak i

| Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
f klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratorow periodyku.

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

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto

zjawiska.



Optymalizacja i rozwoj
sprzedazy i BPO
Experiences

Jacek, nasz ekspert w zakresie Business Process Outsourcing i proceséw
sprzedazowych

EK BARANKIEWICZ

Nasze specjalizacje i obszary
dziatan eksperckich

E-commerce Inwestycie IT Qutsourcing Sorzedaz

ik e

Contact Center WIECED } Optymalizacja sprzedazy WIECED >

Pozyskiwanie inwestorow WIECED > Obstuga klienta WIECED >

BOGATE DOSWIADCZENIE DZIEKI ZROZNICOWANED BAZIE KLIENTOW
Zespot ekspertow z
obszaru BPO, sprzedazy,

obstugi klienta,
cybersecurity, IT, RODO.

Wiemy jak skutecznie sprzedawac, optymalizowaé procesy, dobierac b Iuro @ consu Ita ntS. p I

rozwigzania IT, budowaé wiasne zespoty eksperckie w organizacji.



Myslgc procesowo mozna zatozyé, ze edukacja przynies¢ pozytywny skutek

szkoleniowa w jednostce organizacyjnej przebiegaé P . ,
. J€ e org yinej p g » okreslenie nastepstw szkolenia i sposobdw wery-

www.cxm.com.pl/bok.
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Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla )
prenumeratoréw periodyku. |

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

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Edukacja pracownicza

- aprobata terminu, miejsca i warunkéw przep- Czy to btad? To nie tylko bfad, to jawna, ostenta-
rowadzenia szkolenia cyjna dywersja. To celowe podcinanie gafezi, na

P PRVRPI-4 [P DGERPUPU PE- AP PR PP Py Y PR

www.cxm.com.pl/bok

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

Prenumerate mozna zaméwic pod

O adresem ccms.polska@gmail.com lub |
= pod linkiem www.cxm.com.pl/bok

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto |




Przydatne szkolenia podstawowe

CCMS
ASERTYWNOSC W KOMUNIKACJI

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

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

JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA

SIE ZKLIENTEM o.0.3

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

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

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

Dostepne wersje:

*Wersja do indywidualnego wykorzystania

*Wersja dla odbiorcéw grupowych.

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

Lamowienia

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




Warto korzystac

PODSTAWY KOMUNIKACII

ver. 0.0.1

i

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

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

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

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

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

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




Sposoby oceny personelu
Operatorskiego

' Rozpatrujac zagadnienie skutecznego zarzadza opera-cyjnego

specjalistyczng komorka organizacyjng, jaka jest dziat lub biuro

obstugi klienta, nalezy zdawaé sobie spra-we z tego, ze zarzadzanie
nig sktada sie z kilku powigzanych ze sobg w sposéb trwaty i
Scisty elementéw.

. Rozumieniu celu i zasad dziatania KO w organizacji

. Wtasciwego procesowania dziatan w sposéb jedno-znaczny

. odpowiednio onarz_é:(::lziowania wykonywanej pracy

. Wiasciwego doboru kadry kierowniczej

. Zapewnienia trwatosci modelu dziatania

. Witasciwy modelmonitorowania operacyjnego

. Zapewnienieftransparentnosci uzywanych tresci podejmowanych

VZji

8. Dynamiczny charakter dziatari
9. Uwzg?;ﬁdnienie potrzeby waskich specjalizacji

10. Zapewnienie spokoju operacyjnego
i |




Edukacja pracownicza

No to sprébujmy to sobie teraz odpowiednio Mozna postepowaé w sposéb doktadnie taki sam
przeanalizowad. lub za kazdym razem odmienny , byleby wykonanie

ie
1€

www.cxm.com.pl/bok:
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Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla o
prenumeratorow periodyku.

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

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto
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bowat utrwali¢ takie wtasnie zachowania u innych. Q




Edukacja pracownicza

4.Aspekt kadry pracowniczej jest wielowymiarowy.

Zecnohr nowinny cledadad cio 7 neAh maiacvuch alkraé.

: www.cxm.com.pl/bok

|
(
|
1
1
:
|

—_— e A

Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratorow periodyku.
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stuzb HR, ktére muszg zadbac o wtasciwy



Edukacja pracownicza

dobér kandydatéw do pracy w organizacji ( w wy-
branych czesciach/elementach struktury organi-

‘_‘g_—;‘} zacyjnej) , a nastepnie do statego weryfikowania

wWw.cxm.com.pl/bok

Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi
klienta dostepna jest wylacznie dla
prenumeratorow periodyku.

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

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto




Tutaj tez najistotniejsze jest jasne okreslenie z géry, 9. Tak jak Henry Ford zrozumiat potrzebe waskiej
tego kto i w jaki sposdb odpowiada za wyniki ocenia- specjalizacji, tak i wspdtczesnie bez waskiej specja-

CCMS.WYDAWNICTWA

CCMS.WYDAWNICTWA

CCMS.WYDAWNICTWA

CCMS-WYDAWNICTWA
CCMS.WYDAWNICTWA

(CMS.WYDAWNICTWA §

CCMS-WYDAWNICTWA

CCMS.WYDAWNICTWA

precyzyjnie okreslone miejsca, ktére umozliwiajg SQ
btyskawiczne podejmowanie decyzji.




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

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

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

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

zachowad kontrole zarzadcza nad catoscia.

| nie moéwie tu o niczym nowym , czy
zaskakujgcym. Prawdziwe wyzwanie bowiem, to
okreslenie owych wskaznikow. Wybieramy je
gtéwnie na podstawie wtasnych doswiadczen i

I%I@Q aniczonym zastosowanlu byto
ammq@ i by zajmowanie sie nimi nie

z. 13

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

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

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

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

dziataniach obstugowych i okoto sprzedazowych

trzy cechy s3 zawsze najwazniejsze. To:
produktywnosé, efektywnos¢ i skutecznosc.
Najmniej jednoznaczne jest okreslenie

parametrow do obserwowania skutecznosci. Bo
ta zasadnicza rdinica wystepuje gdy poréw-
nujemy do siebie dane prezentujgce wartosci
ilosciowe (ilos¢ zdarzen okreslonego typu w
jednostce czasu) , inne gdy porownujemy wartos¢
zdarzen (wartos¢ zdarzen czyli wartos¢ wptywu ze
sprzedazy, w jednostce czasu), a inne, gdy
poréwnujemy skuteczno$¢ zdarzen ( % wyko-
nania, czyli relacja wykorzystanych zdarzen do
potencjalnie pojawiajacych sie okazji). | tu tez
inaczej wygladajg poréwnania zdarzen grubych
(np. liczby rozmoéw) do szczegétowych (jednostek
sprzedazowych).

Najwazniejszg jednak cecha jest, by zaleznosci
owe byly state. By algorytm obserwowania i po-
rownywania nie zmieniat sie w czasie, a byt
spéjny, o czym bardzo czesto sie zapomina (ale o
tym juz przeciez pisatem).




Monitorowanie dziatan

| znowu, wracajgc do meritum. Najwazniejszym inboud’dw), a pracownicy przeszkoleni sg w ich
elementem naszych relacji zawodowych z zakresie na tyle, by mdc awaryjnie je wspierac.
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Monitorowanie dziatan

Inaczej wyglada parametryzacja w niewielkich sg tego sSwiadomi i nalezy ich w tym zakresie
komérkach zadaniowych, realizujgcych szerokie systematycznie ostrzegac i upominac. Nie pozwalac
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wprowadzamy  przede  wszystkim chaos i
niespdjnosé. Mtodzi menedzerowie najczesciej nie
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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




VEDY(IA, ROK AKEDEMICKI 2022/2023

ROZWIN SWOJA KARIERE
ZAWODOWA!

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

J Wypelnij formularz zgloszeniowy

J Wyslij formularz i CV

FORMULARZ DOSTEPNY NA

STRONIE SMB.PL

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

i POLSKIE
SMB STOWARZYSZENIE
[ SO MARKETINGU




-, h A
IDEA PROGRAMU

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

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

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

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




(USTDMER(ARE (X- (EM PORTAL BRANZOWY Srodowiska CC-CX-CEM
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Bivletyn Obslugi Klienta
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Systenty CRM
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AUDIOBOOKI USLUGI REKRUTACYINE
SKLEP CX-CEM PORTAL MENEDZERA
PORTAL PRACOWNIKA
pl PORTAL EXPERTA



CCMS*WYDAWNICTWA

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

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

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

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

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

Literatura branzowa

SYLWESTER

wenssonss  |@l@fonem
w klienta

Wstep do telemarketingu

JAKUB TROCHIM
SYLWESTER KUCMIEROWSKI
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Srodowisko, kosmos i marketing
To wszystko jako dyscypliny, ale Zadna to nie nauka

O tym, by mozna byto nazwa¢ co$ naukg potrzeb-
ne jest spetnienie kilku warunkéw. By co$ nazwaé
dyscypling, wystarczy patrzeé¢ na co$ pod jakims

wiasnie rozwazan problemowych czyli nie daje
najmniejszych szans na ich spetnienie. Ale nadal
nie wiadomo jest, ktére to 50%

specyficznym katem. Dlatego tak wiele jest dyscy-

plin, a tak mato nauk. Klient doczekat sie traktowania go w specjalny

sposob. Ale iest to efekt wvpetniania rvnku i ni-
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Pelna fresc (X-BOK Biuletynu Obslugi
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Prenumerate mozna zaméwic pod
adresem ccms.polska@gmail.com lub
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok
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jego elementy w |
nagle cos$ staje sie
poprzedza.

Z tym, ze dzieki ni:
ne zdarzenia pod
cych trendow.

Doktadnie 50% zdarzen, bo drugie 50% ( z czym
zgadzajg sie prawie wszyscy metodycy marke-
tingu) stanowi zwykle antyteze podejmowanych




www.cxm.com.pl/bok

Pelna ires¢ (X-BOK Biuletynu Obstugi "
klienta dostepna jest wylacznie dla :
prenumeratordw periodyku. :
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Prenumerate mozna zaméwic pod

adresem ccms.polska@gmail.com lub ;
pod linkiem www.cxm.com.pl/bok :

Reklama roczna CX-BOK to 190 PLN brutto:

podobnie niebezpiecznym zjawiskiem jest zanie-
czyszczenie planety, ktédre w duzym stopniu jest
efektem zbyt duzej populacji ludzkiej, a tym sa-







Narzedzia edukacyjne

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

Dobre szkolenie to takie, ktdre uczy,
inscenizuje, symuluje i weryfikuje.

CCns Szkolenia takie nie muszg kosztowadé

zbyt wiele, a warto jest prze¢wiczy¢
Czas trwania 8 godzin/ cena 69,00 PLN za miesieczng licencje ich skutecznosc.

Cena kilkudziesieciu ztotych za
mozliwo$¢ korzystania z narzedzia
przez trzy lub cztery tygodnie, z
cocwvs mozliwoscia  sprawdzania swoich

ASERTYWNOSC W KOMUNIKACII Ir:czmpetencji, to rozwigzanie ideal-

= . Ve 4
Bl Precviog sriolenia |Rola obsiugi Kienta wfinmie | Rola DOK wfrmie Moja rola w DOK O nas samych M 0oze Wa rtO S p ro b owac ?

Kim jest klient DOK Kim jest MOJ kiient Obazary dziatania Troche teorii Test umiejetrosci Zakonczenie

; = Demonstrujemy tu dwa szkolenia
JAK PODNOSIC SKUTECZNOSC KOMUNIKOWANIA ktore mozna fatwo znalezé i

SlEZKLlENTEM 0.0.3 zamowic poprzez CX-SkIep firmy
CCMS oraz dwie symulacje
potgczone z analizg rozméw
telefonicznych.

Czas trwania 7 godzin/ cena 72,00 PLN za miesieczng licencje

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

Pliki wideo, pliki dzwiekowe, pliki graficzne, arkusze testow, archiwa odpowiedzi, analiza
dokonywana po szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera, Wszystkie te elementy
powinny zacheca¢ zarowno neofitdw 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 modufu koncowego, to kilka godzin zajeé.
Najkrétsze zajmuje trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

Znajdz cos dla siebie i podziel sie swoimi spostrzezeniami pod

ccms.polska@gmail.com







