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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.
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Szanowni Państwo,

Pięćdziesiąty trzeci numer naszego biuletynu został złożony.
Cieszymy się bardzo, bo końcówka poprzedniego roku nie była
spokojna. Duzo nieoczekiwanych zmian, wiele spraw bieżących,
również związanych z tym, ze jak co roku, ostatnie miesiące
odciągnęły naszych autorów od tworzenia treści, bo … znowu na
ostatnią chwilę musieliśmy przygotowywać nowe szkolenia i
uwzględniać, uczestnicząc w rozmaitych branżowych spotkaniach i
aktywnościach diagnostycznych, tzw. potrzebę chwili. Nie lubimy
braku systematyczności, ale czasami i nam się to przydarza. Bardzo
za to, co się właśnie stało, przepraszamy.

Z niewielkim opóźnieniem publikujemy nowe treści, kontynuujemy
rozpoczęte wcześniej wątki. I choć wydaje się, ze obszar obsługi
klienta ma swoje granice, to przybywa nowych pomysłów na
artykuły szybciej, niż się tego spodziewaliśmy. Szafa z nowymi
artykułami się zapełnia i do końca roku wiemy, jakie tematy
będziemy poruszać.
Ale cieszy nas również fakt, ze przybywa nam nowych autorów,
chcących promować swoje firmy , jak i siebie samego. Coraz więcej
osób ze środowiska eksperckiego zgłasza swój akces do
publikowania swoich przemyśleń na naszych łamach.
Będzie więc w tym roku jeszcze większa różnorodność tematów i
stylów. Z korzyścią dla czytelników, zwłaszcza dla prenumeratorów.

Coraz większą satysfakcje daje nam tez przygotowywanie addycji
audiobookowych, dających szansę poznania nie tylko treści ale
również stylów i charakterów naszych autorów. Ale… tu trzeba być
prenumeratorem. To ten jeden z przywilejów.

Życząc spokojnego (mimo tego co się aktualnie dzieje w Europie)
roku i radości z podnoszenia świadomości branżowej bez oznak
fanatyzmu, zachęcamy do poszerzania grona naszych
prenumeratorów. Prenumeraty zbiorowe, to dodatkowe przywi-
leje, także te o charakterze szkoleniowym i doradczo-eksperckim.

W imieniu redakcji Biuletynu CX-BOK
życzy
Sylwester Kućmierowski

Luty, 2023



Zdrowie psychiczne w pracy

Ze swoim gościem

rozmawia

Sylwester  Kućmierowski

Dzisiejszą rozmowę odkładaliśmy jakiś czas, gdyż 
codzienne sprawy nie pozwalały nam się spotkać. Tak 
bywa w czasach, kiedy nadal osobiste spotkania stają 
się czymś, co moglibyśmy nazwać oderwaniem się od 
wirtualnego życia. Nadal nic tak nie wspomaga 
utrzymywania ciepłych relacji między ludźmi , jak 
wspólny lunch i możliwość swobodnego rozmawiania 
o sprawach, które znajdują się sferze wspólnego 
zainteresowania.

Dzisiaj rozmawiam z Maciejem Wielkopolanem. 
Kim jest?- jeszcze pięć lat temu powiedziałbym, że 
przyznawanie się do nieznajomości nazwisk 
najbardziej zasłużonych osób w świecie telefonicznego 
marketingu klienta, w Polsce, nie przystoi ludziom 
zajmujących się obsługa klienta i zarządzaniem 
obszarami związanymi z klientem. Nie ma dzisiaj w 
młodych ludziach dostatecznej chęci poznawania 
źródeł i historii tego elementu marketingu 
operacyjnego, czyli inaczej mówiąc marketingu 
odklienckiego, nad czym sam boleję.

Maciej , to wieloletni szef jednej z największych firm 
outsourcingowych , zajmujących się obsługą klienta, 
pierwszej dekady XXI wieku - Teleperformance
Polska. Dzisiaj konsultant, doradca, inwestor i 
integrator branży, co wiąże się z nadal piastowana 
funkcja członka zarządu Polskiego Stowarzyszenia 
Marketingu SMB (dawnej Stowarzyszenie Marketingu 
Bezpośredniego).

Dla tych, którzy zaniedbali swoja edukację i nie znają 
nazwisk tych herosów branży, nasze pierwsze 
spotkanie z ich reprezentantem , by umożliwić młodym 
dynamicznym menedżerom zasypanie braków wiedzy.

- Maćku, cieszę się, ze w końcu udało nam
się porozmawiać. Umawialiśmy się na tę
rozmowę chyba już kilka lat. Pierwsze
spotkanie odbyć się miało na długo przed
ogłoszoną Pandemią covidową. Później
izolacja tez nie dala nam tej sposobności,
ale w końcu jest. Udało się.

Obaj jesteśmy już chyba weteranami branży
obsługi klienta, choć bardziej do nas
przylgnęły określenia w stylu: twarze
/kreatorzy branży call center w Polsce. Ale,
co warto podkreślić na początku naszej
rozmowy, bardziej utożsamiani jesteśmy nie
z technologia tylko operacyjnym i zarząd-
czym aspektem tych specyficznych bizneso-
wych działań.

Co teraz słychać u Ciebie (tak będziemy się
tytułowali, bo znamy się przecież od 1994
roku)?

- Moje życie po odejściu z Teleperformance jest
zupełnie inne. Teraz głównie doradzam innym w
zakresie pomocy organizacyjnej. Podpowiadam i
opiniuję jak zrobić dobrze to, co sam w swoich
przedsięwzięciach z sukcesami realizowałem
wcześniej. Pomimo tego, ze posiadam zawodowy
i edukacyjny szlif menedżerski i uwielbiam zarzą-
dzać zespołami ludzkimi, to tak się dzieje, ze
ostatnio czynie to głównie w formule Interim
Managementowej. Jestem ekspertem wzywa-
nym w sytuacjach, kiedy firmy mają wątpliwości i
chcą, oczekują pomocy z zewnątrz. Czasami takie
doradzanie to 3-4 spotkania, czasami trwa to
całe lata. Wszystko zależy od potrzeb i możliwo-
ści.

Dzisiaj wraz z ludźmi dawniej reprezentującymi
moją konkurencję, tworzymy zespól, który jest w
stanie wesprzeć praktycznie każdą inicjatywę na
rynku. Zwłaszcza w obszarach sprzedaży i obsługi
klienta przy wykorzystaniu kanałów zdalnych.
Nie stronimy też od mediów społecznościowych ,
które odgrywają bardzo ważną role we współ-
czesnym biznesie i od doradzania technologicz-
nego, bo i w tym kierunku posiadamy wartoś-
ciowe i bardzo cenione kompetencje.

Od menedżera do doradcy 20 lat w branży CX
Teleperformance Polska to moje dziecko
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Gdybyś zapytał mnie teraz o to, jak bardzo udzielam
się w środowisku, nie jestem w stanie odpowiedzieć
Ci natychmiast operując nazwami firm, z którymi
współpracuję. Istniałoby ryzyko, ze o kimś zapom-
nę…. To oczywiście żart. Ale z reguły uczestniczę w
kilku przedsięwzięciach trwających równolegle.
Czasami w charakterze konsultanta, czasami dorad-
cy kadry zarządzającej, czasami eksperta branżo-
wego. Nie musimy się więc umawiać na odpowiedz
na to pytanie jutro. Ale nie w tym rzecz, że jest
tego tak dużo, a w tym, że działalność w którą
jestem zaangażowany ma naprawdę bardzo szeroki
zakres. I przede wszystkim dzieje się tak dzięki
ludziom, dzięki specjalistom, ekspertom z którymi
los zetknął nie wcześniej i z którymi poczuliśmy ten
sam sposób pojmowania biznesu. Zaś główną ini-
cjatywą , która rozwijamy, jest inicjatywa wystę-
pująca pod brandem consultants.pl

Czego dotyczy? Najłatwiej jest wejść na nasza stro-
nę, gdzie najogólniej jak można, by nie wprowadzić
chaosu i najbardziej szczegółowo, by określić grani-
ce obszarów naszego działania i oddziaływania,
rysujemy jej zakres w ramach naszej aktywności
zawodowej,

Pokolenie 50-latkow, choć bardzo dojrzale i 
świadome potrzeb , zostało nieco zepchnięte 
na margines działania rozwijających się branż. 
Nie doskwiera Ci to?

Doskwiera, ale my dojrzali menedżerowie i doradcy
jesteśmy chyba zbyt wymagający i zbyt niewygodni.
Zwłaszcza jest to efekt tego, ze ostatnio chyba
zmieniły się bardzo wzorce społeczne. Łatwiej
kieruje się przecież mniej świadomymi ludźmi, a
biznesów o charakterze niekorporacyjnym jest
przecież niewiele, bo ich liczba drastycznie spada.

To prawda, ze dzisiaj dominuje nowe /młode poko-
lenie, dynamiczne , może nawet nieco agresywne ,
ale ja uważam , że nic nie zastąpi doświadczenia,
znajomości środowiska i znajomości, a może lepiej
zrozumienia czyli wyczucia rynku.

Dostrzegam tendencję ( i obym się mylił) , że coraz
częściej mamy do czynienia z sytuacją, kiedy rozmai-
te raporty dostarczane przez specjalistyczne firmy,
w ogóle nie bywają czytane i analizowane przez
zarządy, gdyż często ich członkowie po prostu treści
raportów nie rozumieją, a każdy boi się do tego
przyznać. Środowiska ludzi wzajemnej akceptacji
coraz bardziej przeważają w firmach z kapitałem
mieszanym ( z jakimkolwiek udziałem skarbu pań-
stwa), a prawdziwi eksperci uznawani są za here-
tyków, czy nawet wrogów i wykluczani, pomimo
swoich ogromnych zasług.

4

MACIEJ WIELKOPOLAN

Twórca i współzałożyciel BWExperts. 

Założyciel, współwłaściciel i wieloletni Prezes 
Zarządu Teleperformance Polska, krajowego 
oddziału największej na świecie firmy 
outsourcingu Contact Center. Korzystając 
z doświadczeń korporacji, adaptował je twórczo 
do potrzeb i warunków rynku polskiego.
Zrealizował kilkaset projektów, zarówno o 
charakterze międzynarodowym, jak i lokalnym. 
Doświadczenia zdobyte w Polsce i za granicą 
pozwalają mu na pełne zrozumienie specyfiki firm 
o korporacyjnej kulturze organizacji i ich potrzeb 
w zakresie zarządzania. 

Przed rozpoczęciem pracy w Teleperformance
Polska, wprowadzał na rynek polski płatną 
telewizję Canal+, gdzie pełnił funkcję Dyrektora 
Zarządzającego jednej ze spółek grupy Canal+ 
Polska. 
Wieloletni Prezes 
Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB.
Absolwent Ecole Superieure de Commerce et de 
Managemant (ESA3) w Paryżu (Francja).
Absolwent Wydziału Elektroniki Politechniki 
Wrocławskiej.
Stypendysta rządu francuskiego w Ecole Nationale
Superieure des Telecommunications w Paryżu i 
doktorant Ecole Pratique des Hautes Etudes w 
Paryżu.
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Ja jestem co prawda poza obszarem działania
takich firm, ale widzę to, co tam się dzieje. A nie
dzieje się dobrze.

Ciągle pozostaję w obszarze firm, kierujących się
zasadami rynkowymi i każdemu doradzam
głównie pod tym kątem.

No właśnie. Twoje dziecko CTM a później
Teleperformance Polska to nieprawdopo-
dobna przemiana Kopciuszka w przepiękną
i bardzo wpływowa królewnę ?

- Ale najpierw trzeba było tego Kopciuszka
stworzyć, co wcale nie było takie łatwe. A później
należało już tylko czekać na odpowiedni bal. My,
założyciele zakładaliśmy, co prawda, że kiedyś
przestaniemy zarządzać naszą firmą, ale nawet
nie przypuszczaliśmy, ze stanie się to tak szybko.

Doskonale pamiętasz to przecież sam. Pracy było
multum …. Bardzo szybko zrobiliśmy coś, co
okazało się arcyciekawym kąskiem dla 3-ciego
wówczas gracza światowego, Gracza jakim wtedy
była trzecia a dzisiaj jest pierwszą czyli najwięk-
szą firmą tego typu. Niekwestionowany lider
działań w obszarze Zarządzania Relacjami z
KLientem, na Świecie-Teleperformance SA.

- To było błyskawiczne działanie? Jak
szybko doszło do tej transakcji?

Tak się wydaje teraz. Negocjacje trwały 1,5 roku. 
Pierwsze spotkanie odbyło się w 2002 roku a roz-
mowy skończyły się po 1, 5 roku.

Decyzja była genialna dla obydwu stron. Żadna
ze stron nie wahała się ani trochę. To tez kwestia
samej techniki prowadzenia rozmów. Każda ze

stron miała swoja czerwoną linie, której nie
chciała przekroczyć i to się udało. Przekroczenie
jej oznaczałoby klęskę i to dla obydwu stron.

Byliśmy w Polsce nietypowi , a jakże pożądani dla
Francuzów, którzy zainteresowani byli bardzo
firmą, która wówczas miała ponad 50 % inboudu
(ruchu przychodzącego). Jako jedyna w naszym
kraju. To kompensowało ewentualne ryzyko,
jakie Francuzi musieli wówczas podejmować…

Wszystko musiało być szybko adoptowane do
międzynarodowego modelu biznesowego,
czasami wdrożone, czasami naprawione,
czasami rozwinięte , ale firma dawała dużą
szansę, że się to uda i to bardzo szybko. Zarówno
w zakresie stosowanego know how, sposobu
używania argumentów sprzedażowych,
konieczności wyprostowania finansów, itd.
Trochę tych obszarów, a w zasadzie celów do
szybkiej realizacji było przed nami. Ale daliśmy
radę.

I dopiero wówczas zdaliśmy sobie sprawę z tego,
ze elementów w nowoczesnym zarządzaniu jest
znacznie więcej niż podstawowe, te o których
sami wiedzieliśmy. Że te podstawowe nie są
jedyne-, jak nam się wydawało wcześniej. Ze
nimi (tymi podstawowymi) dzisiaj już nie
przekonasz klienta.

Wcześniej wszyscy myśleliśmy wyłącznie o cenie
i wielkości sprzedaży. A okazało się , że równie
ważne są takie elementy jak chociażby wizerunek
klienta.

Nauczyliśmy się szybko inaczej wykorzystywać
monitoring wewnętrzny, Przestaliśmy stosować
wyłącznie jego formułę kontrolną , a zdaliśmy
sobie sprawę , że dzięki niemu możemy skutecz-
nie diagnozować i szkolić. Dzięki skutecznemu
monitoringowi udawało nam się również elimi-
nować takie zachowania pracowników , o jakich
nawet nie myśleliśmy. Mowie tu o takim przy-
padku jak bardzo forsowne odradzanie palenia
tytoniu przez jednego z pracowników infolinii na
projekcie promocyjnym realizowanym dla
giganta tytoniowego. A co jeszcze dziwniejsze,
pracownik ten nie został zwolniony, tylko prze-
niesiony na inny, nie tytoniowy projekt, gdzie
realizował się fenomenalnie. To tez było dla nas
całkowite nowum. Wówczas, prawie dwadzieścia
lat temu!!!

Wtedy to standardowe, ogólnoświatowe,
korporacyjne podejście do wewnętrznego
monitoringu – znacząco wpłynęło na nasze
późniejsze działania…

Ciąg dalszy w CX-BOK 54
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Teleperformance

• Akcje Teleperformance (kod ISIN: FR0000051807, Mnemo: TEP) są notowane na 
Giełdzie Papierów Wartościowych w Paryżu (Euronext Paris) od 18 stycznia 2007 r.

• Akcje Teleperformance kwalifikują się do usługi odroczonego rozliczenia (service de 
règlement différé lub SRD) oraz do planów oszczędnościowych na akcje (plan 
d'épargne enaction lub PEA).

• Akcje Teleperformance wchodzą min. w skład następujących indeksów: CAC 40, 
STOXX 600, S&P Europe 350, MSCI Global Standard i Euronext Tech Leaders.

• W obszarze społecznej odpowiedzialności biznesu akcje Teleperformance wchodzą w 
skład indeksu Euronext Vigeo Euro 120 od 2015 roku, indeksu EURO STOXX 50 ESG
od 2020 roku, indeksu MSCI Europe ESG Leaders od 2019 roku, indeksu FTSE4Good 
od 2018 roku, indeksu S&P Global 1200 Indeks ESG od 2017 roku oraz indeks 
Solactive Europe Corporate Social Responsability od 2019 roku.

• Akcje Teleperformance (kod ISIN: FR0000051807, Mnemo: TEP) są notowane na 
Giełdzie Papierów Wartościowych w Paryżu (Euronext Paris) od 18 stycznia 2007 r.

• Akcje Teleperformance wchodzą w skład następujących indeksów: CAC 40, STOXX
600, S&P Europe 350, MSCI Global Standard i Euronext Tech Leaders (lista wkrótce).

• W obszarze społecznej odpowiedzialności biznesu akcje Teleperformance wchodzą w 
skład indeksu Euronext Vigeo Euro 120 od 2015 roku, indeksu EURO STOXX 50 ESG
od 2020 roku, indeksu MSCI Europe ESG Leaders od 2019 roku, indeksu FTSE4Good 
od 2018 roku, indeksu S&P Global 1200 Indeks ESG od 2017 roku oraz indeks 
Solactive Europe Corporate Social Responsability od 2019 roku.

Źródło: Wkipedia i Teleprformace.com
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Ale jest jeszcze jeden ważny aspekt, o którym
mówi się zbyt rzadko, a który poniekąd dotyczy
także kwestii właścicielskich. Oczywiście wielu
powie: eee.. to występuje tak rzadko, ze nie
warto o tym mówić. Odpowiem wiem (zanim
nazwę rzeczy po imieniu) więc tak, każde mor-
derstwo powinno być wyjaśnione, a musi być
wyjaśniane , bo dotyczy sprawy najważniejszej:
bezpieczeństwa osobistego, gwarantowanego
przez system, ustrój i zależności społeczne. Tak
więc nazywam, działanie na granicy prawa i poza
nim, wytwarzać może w firmie nieprawdopodob-
nie skomplikowane relacje i zależności osobiste,
które potrafią system zarządzania wywrócić
niejednokrotnie do góry nogami. I to w wielu
aspektach. Nieformalnego zwierzchnictwa czy
zależności (ktoś kogoś „trzyma za gardło” i wy-
musza decyzje „niestandardowe”) czy celowego
wpływania na decyzje, w charakterze mafijnego
przywódcy.

Czy to jest częsty przypadek? - nie wiem. Ale o
istnieniu takich przypadków, post factum dowia-
dywałem się. A , że system polityczno społeczny
raczej się skundlił niż naprawił, to i mogę zakła-
dać, ze jest tego na pewno nie mniej.

Zdarza się, że chcąc dokonać jakiegoś nietypo-
wego dzieła stajemy, jako menedżerowie i właś-
ciciele przed dylematem, czy aby na pewno jest
to działanie w 100% uczciwe i transparentne na
systemu? I zdarza się, ze odpowiedz nie jest
jednoznaczna lub jest jednoznaczna a brzmi nie
jest.

Wszystkie działania z tym związane od tego
momentu i wszyscy ludzie w tym uczestniczący
lub o tym wiedzący wytwarzają mafijno podobne
mechanizmy w stylu : każdy każdego trzyma
mocno za …gardło, choć w takich porównaniach
pojawiają się tez i inne części ludzkiego ciała.
Efekt jest taki, ze ludzie mają w sobie ukryty

mechanizm ( niektórzy, niektórzy ludzie, bo mam
jednak nadzieje , ze nie wszyscy bez wyjątku)
silniejszego niż normalnie oddziaływania na
swego podwładnego , ale i zwierzchnika. I im
prawa jest bardziej skomplikowana a nawet im
bardziej jest nieuczciwa (wyolbrzymiam sformu-
łowanie dla łatwiejszej interpretacji) tym siłą
oddziaływania jest silniejsza.

Brak niezależnej kontroli w postaci niezależnych
audytów , wcześniej czy później wytwarza
warunki, w których zakresy nieformalnego
oddziaływania ulegają znacznemu poszerzeniu i
pogłębieniu , i nagle staje se tak, że w firmie i
firmą przestaje się zarządzać zgodnie ze sztuka
zarządzania, a struje się ją z pozycji autorytarnej,
nie poddawanej jakimkolwiek dyskusjom.

Zarządzanie czy pełnienie swoich zadań na
powierzonych menedżerom stanowiskach staje
się utopią.

I jest to poniekąd odpowiedz na pytanie, dlacze-
go zarządy i dyrekcje trzeba zmieniać co jakiś
czas ( choć to nie jest jedyny powdo) dla dobra
firmy. I nie zawsze sukcesja jest najlepszym
rozwiązaniem. Bo sukcesja bardzo często utrzy-
muje status dotychczasowych relacji i działań.

Jaki wpływ na firmę
ma jej właściciel? Cz.9.
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Mam tez wrażenie, że część nieuczciwych, zde-
maskowanych menedżerów z łatwością zamienia
swoje firmowe garnitury na polityczne surduty i
poszukuje tych mechanizmów nieformalnego
wywierania wpływu w polityce, tam gdzie nadal
trwa system łatwego generowania nie do końca
uczciwych biznesów i łatwych pieniędzy.

Ja jestem zwolennikiem bardzo drastycznego
karania tych, którzy korzystają z przywilejów
politycznych i kredą pieniądze obywateli, odpro-
wadzane w postaci różnorodnych podatków. I
wydaje im się , ze są bezkarni. Ciagle mam nadzie-
je, ze w końcu okaże się jak bardzo nie są.

Nieformalne kleszcze , jak już wspomniałem nie
dotyczą wyłącznie relacji właściciela i dyrektor,
dyrektorów i menedżerów, menedżerów i kierow-
ników, ale i kierowników i pracowników. Mogą
pojawić się na każdym szczeblu. I dlatego audyto-
wania zewnętrzne jest jedyną formą wygaszania
tych kontrowersyjnych zależności i likwidowania
okoliczności, w których decyzje nie są obiektywne.

Tu ważna jest tez rola menedżerów, którzy
często wykazują nienawiść do formalizo-
wania działania, głównie po to, by moc coś
zamglić, namieszać i sprawić, ze sytua-
cja nie będzie jednoznaczna.

System spisany w sposób formalny daje
narzędzie pracownikowi, kttory ma
jednorodny obraz stanu firmy i w całoś-
ci rozumie i podziela zakres swo-
jej osobistej odpowiedzialności.
Ma prawo odmówić czegoś, powo-
łując się na zapisy regulamino-
we i ustalenia zbiorowe.

W sytuacji kiedy żadne formalne zależności go nie
dotyczą, zwykle kładzie uszy po sobie i realizuje to
co co mu kazano i nie zastanawia się nad tym, czy
przypadkiem nie popełnia się błędu lub nadużycia.

Ale i to o czym pisze jest tez powodem dla którego
właściciel nie chce stawać z boku, i nie chce nie
uczestniczyć w życiu swojej firmy. A to też da się
zrobić, tworząc kontrakty menedżerskie, w miejsce
zwykłych umów o pracę, które zagwarantują
odpowiedzialność w szerokim zakresie powierzoną
dyrektorom właśnie. Odpowiedzialność także
materialną.

9
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Stało się tak, także dzięki temu, że socjalny , a
może bardziej socjalistyczny system zarządzania
gwarantuje pracownikowi konkretne przywileje,
ograniczając jego odpowiedzialność w sytuacjach
popełniania lub celowego czynienia błędów, jak to
było jeszcze do niedawna w amerykańskim syste-
mie gospodarczym. Pensja i udziały w zyskach, w
miejsce bezkarności i zachowawczości menedżer-
skiej.

Patrząc z boku na to co dzieje się w opisywanej
sferze, przestaje dziwić przyzwolenie na samo-
władztwo, na nadużywanie kompetencji na brak
obaw o skutki niewlasciwego dzialania. 45 lat
komunizmu wytworzyło wzorce, które przylgnęły
do szumowin i dały im poczucie bezkarności. A
pracownikom pozorne bezpieczeństwo.

Kończę ten krótki wieloaspektowy felieton na
temat roli właściciela w funkcjonowaniu organi-

zacji gospodarczych, w funkcjonowaniu jego firm.
Poruszyłem może pięć, może dziesięć procent
zagadnień , które wpływają w bardzo dużym stop-
niu na to jak stabilne firma może zacząć działać w
sposób nieracjonalny i to głównie dzięki naszym
narodowym ( bardziej społecznym , bo naród nie
jest tu niczemu winien) cechom i skłonnościom.

Poddaje to jedynie pod rozwagę. Bo nie dotyczy to
wyłącznie sfery obsługi klienta , a zarządzania w
szerokim aspekcie.

Rola właściciela, od pewnego momentu, dla firmy
staje się destrukcyjna, a jego próby przeciwdziała-
nia temu, z reguły są przeciwskuteczne.
Przestańmy myśleć kategoriami dobra wspólnego
w organizacja gospodarczych , a pozwólmy by
dobro osobiste stało się gwarancja rzetelności,
uczciwości i bezpieczeństwa. A wtedy wszyscy
skorzystamy na tym najbardziej.
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Zdrowie psychiczne w pracy

4

Unikanie błędów szkoleniowych to jeden z najważ-
niejszych aspektów zarzadzania potencjałem ludz-
kim w firmie. I choć jest to temat oczywisty, to z
reguły realizowany jest sposób wysoce niedosko-
nały. A często bezrozumny. Jak więc to zrobić
dobrze?

Zagadnienie jest skomplikowane ale zasady umoż-
liwiające wybrnięcie z kłopotliwej sytuacji mogą
sprawić, że podążając metodyczną ścieżką nas-
tępstw w określaniu szczegółów, szybko dotrzemy
do schematu, który da nam rozwiązanie wszystkich
napotkanych problemów.

Najpierw należy wziąć czysta kartkę papieru i dłu-
gopis. Nie zaglądając do swoich notatek odpowie-
dzieć samemu sobie, co takie szkolenia mają dać
członkom mego zespołu i czy każdy z nich, ma
podobne lub takie same oczekiwania. Jeśli tak? – to
już polowa sukcesu. Jeśli nie?- to też polowa suk-
cesu, bo wiadomo już od tej chwili, w jaki sposób
postępować dalej.

To wzięcie kartki papieru wydać się może zbyt
trywialne ale jest skuteczne. Proszę mi uwierzyć.
Zapisanie czegoś jest wielokrotnie skuteczniejsze
niż powiedzenie o czymś głośno, a samo to, już w
wielu sprawach wielu ludziom pomaga.

Ustalając cel wspólny dla członków grupy swoich
pracowników lub dla w miarę jednolitej ich pod-
grupy, zaczynamy mieć kontrolę nad tym, co może
pomóc nam, moi pracownikom w przyszłości. Co
można osiągnąć i co może stanowić swoistą wyk-
ładnię dla określenia zawartości i charakteru szko-
lenia. Nie starajmy się na siłę tworzyć planu szko-
lenia koniecznie dla wszystkich. Zaakceptujmy fakt,
że wszystkim na raz nie należy się nigdy to samo,
że nie mogą oni dostawać od organizacji czegoś, co
nie uwzględnia ich osobistej różnorodności. Dostęp
do ważnych elementów musi być równy, nato-
miast konieczność edukowania wszystkich w takim

samym okresie ma być przywilejem pracownika, a
nie bezwzględną koniecznością nie uwzgledniającą
tego, czy komuś coś jest potrzebne, czy jest abso-
lutnie zbyteczne. Oczekując przesadnej i nieuza-
sadnionej równości robimy sami sobie i swoim
pracownikom krzywdę.

Oczywiście rolą menedżera nie jest jedynie podej-
mowanie decyzji, a przede wszystkim informowa-
nie o związkach , potrzebach, mechanizmach tych,
którzy chcę być doinformowani i na których prace
ten stosunek zwierzchników do pracowników jest
właściwy. Niedopuszczenie konkretnej osoby
bowiem może mieć charakter karcący (nie zasłu-
żyłeś), jak i doceniający (tobie nie jest to potrzeb-
ne, ty masz to już we krwi, jesteś lepszy od innych,
więc nie marnujmy niepotrzebnie twojej energii i
czasu).

Bez właściwego komunikatu, z reguły wytwarza się
środowisko sprzyjające plotkom i rozmaitym
domysłom: „ten, to musiał podpaść, może go
zwolnią!”, gdy prawda znajduje się zupełnie gdzie
indziej: „testy wykazały, ze im to szkolenie nie jest
potrzebne, a wy musicie podnieść swój poziom
świadomości o określonych mechanizmach”.

Szkolenia wewnętrzne i zewnętrzne cz.8

www.cxm.com.pl/ART-szkolenia

Edukacja pracownicza
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Kolejnym zagadnieniem, o którym warto
stale pamiętać jest to, w jaki sposób
szkolenia maja być organizowane i jak
powinny przebiegać. Zdumiewającym jest,
ze większość z tych „oferowanych”
pracownikom szkoleń nie wymaga od
uczestników żadnego przygotowania się
do nich. I nie wyzwala w nich także
żadnych obowiązków/zobowiązań. Nie
jest monitorowane, nie jest
porównywane, nie jest oceniane. I jeśli
tak właśnie dzieje się w Twojej firmie, to
albo Ty jesteś nieodpowiednią osoba na
stanowisku, które zajmujesz, albo Twoi
przełożeni nie powinni zajmować swoich
stanowisk, albo pracownicy działów
wspomagających (np.HR) nie nadają się
do swojej pracy, bo jej nie rozumieją.
Wszystko sprowadza się do bardzo
prostego pytania: po co szkolimy? Po co
szkolimy w tym, konkretnym zakresie?
Jakie cele maja zostać osiągnięte, jakie
kłopoty maja zostać unicestwione? Etc.
Jeśli robimy to tylko dlatego, ze należy to
robić, że wynika to z rocznego planu
działania instytucji, to albo nie rozumiemy
swego otoczenia i rzeczywistych potrzeb
jednostki organizacyjnej , którą się
opiekujemy albo nie ma żadnego
znaczenia to, po co moje stanowisko w
firmie, w ogóle istnieje.

Zakładanie , ze celem szkolenia dla pra-
cowników jest konieczność ich przepro-
wadzenia jest przyznaniem się do nie-
udolności, a nawet do nieuczciwości
wobec firmy i swoich podwładnych. Jest
przyznaniem się do tego, że celowo , za
Twoją zgodą marnuje, czyli sprzeniewie-
rza się firmowe pieniądze i zabiera się
pracownikom czas, w którym mogliby
efektywnie pracować.

Bo efektywność zbyt często miesza się w
jednym dzbanie z efektownością. A to
zupełnie odmienne od siebie terminy i
zjawiska.
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Myśląc procesowo można założyć, że edukacja
szkoleniowa w jednostce organizacyjnej przebiegać
powinna w sposób następujący:

• identyfikacja potrzeby (bak wystarczających kom-
petencji pracowników operacyjnych)

• poszukiwanie właściwego, najlepszego z możli-
wych narzędzia edukacyjnego, mogącego taką
potrzebę zaspokoić, a braki zniwelować lub
usunąć

• określenie ścieżki następstw procesu szkolenio-
wego, konkretnego pracownika (każdego z osob-
na) czyli precyzyjne określenie tego, co potem,
kiedy ten cal uda nam się osiągnąć

• określenie zasobów personalnych, poddawanych
konkretnym szkoleniom w określonym zakresie,
czyli zdiagnozowanie tego, komu mogą one

przynieść pozytywny skutek

• określenie następstw szkolenia i sposobów wery-
fikacji postępów będących wynikiem skutecznie
przeprowadzonego szkolenia

• poszukiwanie doświadczonego, dobrego i skute-
cznego wykonawcy działań edukacyjnych

• określenie źródła finansowania szkolenia ( o ile
szkolenie nie jest zaplanowane w bieżącym bu-
dżecie jednostki organizacyjnej)

• diagnoza stanu wiedzy osób przystępujących do
szkolenia, sporządzona przez lub przynajmniej z
udziałem wykonawcy/trenera

• wyznaczenie i określenie realnych celów i okreś-
lenie zobowiązań stron działalności szkoleniowej
(jednostki organizacyjnej/firmy vs trenera)
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- aprobata terminu, miejsca i warunków przep-
rowadzenia szkolenia

- określenie warunków odwolywania lub prze-
noszenia w czasie zaplanowanego szkolenia,
w sytuacjach ekstremalnych

- określenie roli menedżera i jego obecności lub
nie, w trakcie szkolenia

- określenie sposobu raportowania efektów
szkolenia

- określenie zasad uzupełniania treści i efektów
szkolenia, w sytuacji nie osiągniecia
założonych
celów

- zamkniecie i rozliczenie szkolenia
- określenia możliwych dalszych działań z wyko-

rzystaniem aktualnego trenera

I nie są to wszystkie, bez wyjątku , możliwe etapy.
Ale sposób postepowania i rozumienia zależności,
w dużym stopniu powinien być przeprowadzany
w taki właśnie, podobny do zaproponowanego
przeze mnie sposób.

Jeśli którykolwiek z wymienionych powyżej
etapów został pominięty lub został potraktowany
niepoważnie (zbagatelizowany), to oznacza, ze
decydent zgodził się osobiście (personalnie,
jednoosobowo) na potencjalne marnotrawienie
środków finansowych głównego sponsora czyli
firmy lub działającego w jej imieniu, jej zarządu.

Czy to błąd? To nie tylko błąd, to jawna, ostenta-
cyjna dywersja. To celowe podcinanie gałęzi, na
której swój ciężar złożyli wszyscy członkowie zes-
połu zarządzającego firmą i wszyscy właściciele
lub współwłaściciele firmy. To pokazanie
(świadome lub nie), że nie rozumiemy swojej roli
w firmie, charakteru zawodu, który wykonujemy,
że obojętne są nam przyszłe losy naszego
pracodawcy.

Bagatelizowanie tych zależności jest powszechne
i przez niektórych staje się aprobowane , w myśl
zasady: bo wszyscy tak właśnie postępują. Taka
postawa doprowadziła szkolnictwo naszego kraju
w otchłań hołubionej przez bolszewików
bezrozumności. A teraz podąża w kierunku
opanowania biznesu. Wszystko to za sprawą
tolerancji dla nepotyzmu i rozlewającej się na
wszystkie dziedziny życia społecznego ucieczki od
osobistych zobowiązań i osobistej
odpowiedzialności. Za dużo państwa w państwie-
takie zjawisko wyzwala to wszystko, co
najgorszego może spotkać naszą gospodarkę i
nasze firmy. A nauka i doświadczenia? Jeśli nie
służą one cwaniakom, dzisiaj są coraz bardziej
bagatelizowane i izolowane.

c.d.n.

13

Edukacja pracownicza

18



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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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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Sposoby oceny personelu
Operatorskiego                                                                    CZEŚĆ 5

Rozpatrując zagadnienie skutecznego zarządzania opera-cyjnego

specjalistyczną komórka organizacyjną, jaką jest dział lub biuro

obsługi klienta, należy zdawać sobie spra-wę z tego, że zarządzanie

nią składa się z kilku powiązanych ze sobą w sposób trwały i

ścisły elementów.

1. Rozumieniu celu i zasad działania KO w organizacji

2. Właściwego procesowania działań w sposób jedno-znaczny

3. odpowiednio onarzędziowania wykonywanej pracy

4. Właściwego doboru kadry kierowniczej

5. Zapewnienia trwałości modelu działania

6. Właściwy model monitorowania operacyjnego

7. Zapewnienie transparentności używanych treści podejmowanych

decyzji

8. Dynamiczny charakter działań

9 . Uwzględnienie potrzeby wąskich specjalizacji

10. Zapewnienie spokoju operacyjnego
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No to spróbujmy to sobie teraz odpowiednio
przeanalizować.

1. W wielu organizacjach (de facto w przeważającej
liczbie firm) nie zwraca się należytej uwagi na spo-
sób wprowadzania pracowników do firmy i później-
szego ich ustawicznego lub cyklicznego kalibro-
wania. Pracownik przychodzi do pracy z pewnym
wyobrażeniem. Brak rozmowy z nim na temat tego
co sobie wyobraża, jak rozumie otoczenie zewnę-
trzne i wewnętrzne, komu podlega i jaka jest jego
osobista zawodowa misja powoduje, że z każdym
dniem , to co robi jest odzwierciedleniem jego
wyobrażeń, a nie prawdziwych założeń zdefinio-
wanych uprzednio przez firmę. I nie zawsze jest to
jego wina, ponieważ wystarczy, że w łańcuchu
informacyjnym łączącym zarząd z pracownikami
podstawowych komórek organizacyjnych, jeden
zaledwie człowiek na stanowisku kierowniczym lub
menedżerskim rozumie w sposób niewłaściwy to,
co ma przekazywać swoim podwładnym i cala
misterna układanka nam się przewraca. Na począt-
ku jego osobisty czar i dynamika działań pozornych
są w stanie ukryć braki kompetencyjne, jednak z
czasem nie mogą one pozostawać niezauważony-
mi. Zaczynają doskwierać. I jeśli ten ktoś, jest w
strukturze organizacji wysoko, to wszystko co znaj-
duje się pod nim, w zasadzie jest błędne, nieuży-
teczne, groźne czyli niebezpieczne dla organizacji.
Bardzo ważnym elementem, zwłaszcza dla pracy na
stanowiskach operacyjnych najniższego szczebla,
tam gdzie ma się kontakt z klientem, jest systema-
tyczne i cykliczne (dopóki nie nabierzemy 100%
pewności) sprawdzanie zgodności wyobrażeń ze
sposobem działania pracowników. Rozumienia
przez nich roli swojej, swoich przełożonych, klien-
tów, współpracowników we właściwy, powtarzal-
ny sposób. Nie może być tu miejsca dla kreatyw-
ności osobistej i swobody decyzyjnej. Dla sponta-
niczności i dowolności. Ma być tak rozumiane i
wykonywane , jak zostało to… zaprogramowane
językiem organizacji.
Robienie tego w sposób niewłaściwy i zbyt non-
szalancki, wcześniej czy później doprowadza do
dramatów osobistych i biznesowych.

2.Wlasciwe procesowanie działań wydaje się być
„oczywista oczywistością”, jak mówił kiedyś pewien
klasyk. I jak mało kto, rozumiał to doskonale i pró-
bował utrwalić takie właśnie zachowania u innych.

Można postępować w sposób dokładnie taki sam
lub za każdym razem odmienny , byleby wykonanie
to wynikało z przyjętych założeń. Po to w firmie
identyfikuje się procesy by je jednoznacznie opisać
i dać im odpowiednia wykładnię realizacyjną. W
przypadku gdy coś nie mieści się w przestrzeni
opisanego procesu, musi być ktoś, kto podejmie
decyzje poza procesem, w ramach przyznanych mu
uprawnień lub wyskaluje sprawę wyżej, do kogoś ,
kto osobiście podejmie niestandardową decyzję.
Ponieważ będzie miał do tego prawo. Ważne jest
by tych niestandardowych spraw było zdecydo-
wanie mniej niż 5%. Wówczas specjalne procedury
działania będą wykorzystywane należycie. Jeśli
będzie ich zdecydowanie więcej- oznacza to, że
organizacja nie jest właściwie przygotowana do
wykonywania przez nią swoich zadań.

3. Współczesne działanie w każdej właściwie dzie-
dzinie wymaga onarzędziowania, zwłaszcza onarzę-
dziowania informatycznego, głównie z powodu
tego by moc coś robić szybciej i taniej i by moc, to
co się robi należycie oceniać, kontrolować i wspo-
magać,
Małe firmy mogą sobie poradzić bez skomplikowa-
nych narzędzi, zwłaszcza wówczas, kiedy liczba
spraw nie jest zbyt dużą. Przy większej organizacji
bez informatyzacji systemowej, współcześnie nie
da się tego zrobić. Ale informatyzacją powinna
zakładać spójność, transferowalność informacji we
wskazane miejsca , w odpowiednich formatach
umożliwiających dokonywanie analizy szczegóło-
wej. Zwłaszcza w przypadku organizacji rozpro-
szonych i o bardzo skomplikowanej strukturze
wewnętrznej, często dochodzi do sytuacji kiedy
dysponujemy wielką ilością danych, których nie
jesteśmy w stanie właściwie przetworzyć, przez co
stan się one mało użyteczne.
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4.Aspekt kadry pracowniczej jest wielowymiarowy. 
Zespoły powinny składać się z osób mających okreś-
lone cechy, umiejętności , ale takich które potrafią i 
chcą ze dba pracować. Jeśli zależność ta nie jest 
spieniona pojawiają się destrukcyjne niesnaski, 
konflikty i złośliwości. Produktywność i efektywność 
działań drastycznie spada a przedsięwzięcia 
komercyjne przestają być opłacalne. Wielka jest w 
tym rola osób odpowiadających w organizacji za 
zasoby kadrowe, kiedyś nazywane działem kadr, 
teraz często na wyrost zespołami HR , których 
głównym zadaniem nie powinna być praca papier-
kowa tylko oszukiwanie możliwości stworzenia 
społeczności synergetycznej, chcącej ze sobą współ-
pracować i wspólnie realizować zadania. Zespołów, 
które potrafią się wewnętrznie mobili-zować a nie 
powstrzymywać, z powodu różnych światopoglądów 
lub partykularnych, osobistych interesów.

5.Jeśli większość elementów niezbędnych do prawi-
dłowego działania jednostek organizacyjnych jest, w
jakimś momencie, spełniona to nie oznacza to wca-
le, że stan ten jest trwały. Absolutnie nie, ponieważ
ludzie mają/wykazują tendencje do komplikowania,
zmieniania i okazywania swojej niezależności, grani-
czącej z potrzebą anarchii. Trzeba nieustannie ich
trzymać w ryzach i dawać temu wyraz, no chyba że
system pracy i wynagradzania jest tak stworzony, że
pracownicy sami potrafią się kontrolować i mobili-
zować. Ale zdecydowanie częściej arcyważne staje
się tworzenie dynamicznego systemu archiwizo-
wania wykładni działania, w postaci dobrze opisa-
nych i niepozostawiających wieloznaczności proce-
dur wynikających wprost z decyzji zarządu i charak-
teru przebiegu najważniejszych chociażby ( a najle-
piej wszystkich , bez wyjątku) procesów operacyj-
nych. Nauczenie organizacji działania w sposób
zestandaryzowany i powtarzalny sprawia, ze jej
efektywność zwiększa się nawet o 30-50%, a w
organizacjach dotychczas zarządzanych w sposób
nieprofesjonalny, z łatwością przekracza 100% czyli
się podwaja. Do tego, by sto ten mógł być trwały
wymagane są odpowiednie profile pracownicze i
menedżerskie. Osoby z tendencjami do improwi-
zowania , w takiej organizacji nie powinny znaleźć
dla siebie miejsca, w sferze operacyjnej i wymóg ten
powinien być konsekwentnie i bez żadnych wyją-
tków realizowany. Tu oczywiście wielka jest rola
służb HR, które muszą zadbać o właściwy
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dobór kandydatów do pracy w organizacji ( w wy-
branych częściach/elementach struktury organi-
zacyjnej) , a następnie do stałego weryfikowania
poziomu zgodności oczekiwań z bieżącymi wyni-
kami i egzekwowania korekt kalibracyjnych. Nie
realizowanie tych postulatów bardzo szybko
doprowadza do bałaganu i spadku skuteczności
osiągania właściwych celów.

6. Jednym z najważniejszych elementów zarządza-
nia i organizacji pracy jest możliwość monitorowa-
nia, diagnozowania i weryfikowania, do czego na-
rzędzia kontroli są niezbędne. Nikt nie powinien
mieć wątpliwości, ze informatyzacja systemowa w
organizacjach daje duże możliwości wpływania na
efektywność poczynań. Nie oznacza jednak, że
przebiega to w sposób automatyczny. Wiedzieć co,
w jaki sposób, gdzie i z jakim skutkiem oraz porów-
nywanie wyników osób i zespołów, daje możliwość
szybkiego porównywania, wyszukiwania miejsc
nieefektywnych (z mniejsza efektywnością niż
średnia), identyfikowania procesów generujących
zwiększoną liczbę skarg i reklamacji, jednym sło-
wem dający obraz operacyjny zobiektywizowany.
Nauczenie pracowników myślenia w sposób staty-
styczny (jedynie w organizacjach z dużą liczbą
stanowisk pracowniczych), pokazując im, że w
małej skali zjawiska tracą na wyjątkowości a zys-
kują na powtarzalności, wzbudzając w nich odczu-
cie sprawiedliwości, tak ważnej na podstawowych
stanowiskach pracy. Informatyzacją, onarzędzio-
wanie dają nam te możliwości dzisiaj bardziej niż
kiedykolwiek wcześniej. Trzeba to tylko umieć
wykorzystać. A firmy zarządzane w sposób korpo-
racyjny same sobie uniemożliwiają skokową
poprawę wyników. Tutaj bowiem, często zatraca
się poczucie integracji z firmą, na rzecz wyłącznej
integracji z jakimś poziomem zarządzania, który
umiejętnie realizuje cele osobiste, a nie firmo-
we. Monitorowanie, analizowanie i zewnętrzne
audytowania, to trzy elementy które jedynie
łącznie pozwala dużym firmom na utrzymywanie
jakości działań, stale na wysokim poziomie
efektywności i skuteczności.

7.Nie ma nic gorszego w pracy zawodowej niż do-
myślnie się tego, kto i w jaki sposób będzie nas
oceniał, po co to będzie robił i jakie skutki to wyge-
neruje. Transparentność pełna przejrzystość jest
tutaj niezbędna.

24

Edukacja pracownicza



25

Tutaj tez najistotniejsze jest jasne określenie z góry,
tego kto i w jaki sposób odpowiada za wyniki ocenia-
nia i czym one mogą , a czym muszą skutkować. Zbyt
liberalne lub zbyt nonszalanckie podejście do tego
tematu jest w stanie szybko rozmontować każdy,
sprawnie działający system. Ja wyznaje zasadę, że
HR jest wykonawczy, że decyzje w tym obszarze
podejmują bezpośredni zwierzchnicy pracowników,
ale wiem, że w sporej liczbie organizacji funkcje tę
powierza zarząd działowe HR, który najczęściej rości
sobie pretensje do uznania go za najbardziej wszech-
stronny i doświadczony organ kształtowania zasad i
atmosfery pracy zespołów ludzkich. Jeśli tak jest, to
niech się wykaże. Co miesiąc, co kwartał , co rok.
Niech jego oceny dokonuje ktoś kto jest obiektywny
a nie ktoś, kto bez znajomości wiedzy i bez doświad-
czenia operacyjnego (bo najmujący się jedynie zarzą-
dzaniem strategicznym) władzę taka powierza oso-
bom częstokroć przypadkowym. A na pewno często,
a nawet bardzo często niekompetentnym w zakresie
operacyjnego działania.
Opracowanie zasad, jasnych zasad działania, kon-
kretnych celów i stworzenie warunków do osobis-
tego rozwoju różnych osobowości , to jednak dzia-
łanie , w którym nie można osiągnąć korzystnych
efektów bez głębokiego zaangażowania menedże-
rów wysokiego i średniego szczebla zarządzania. A
im bardziej konkretnie są one określone, tym mniej
niedomówień i zlej interpretacji spotkamy na co
dzień. A tu, musi się znaleźć miejsce i dla marchewki,
dla najlepszych i kija dla tych, których los w firmie
wcale nie musi być przesadzony.

8. I nie można zakładać , że jeśli raz wszystko zroby 
należycie , to już tak będzie zawsze. Nie będzie. 
Świat się zmienia, warunki się zmieniają, podmioty 
na nas oddziałujące się zmieniają.
Zagadnienie tworzenia struktury odwoławczej ma
zadanie zarówno jasne wskazanie tego, kto rozstrzy-
ga niejednoznaczności i konflikty, ale także umożli-
wia szybkie wprowadzenie potrzebnych zmian, wyni-
kających z nieoczywistych sytuacji, które w bardzo
dużym stopniu zmieniają kontekst sytuacyjny, który
był przyjmowany za oczywisty i jednoaspektowy. Na
niespodzianki bowiem, należy być systemowo przy-
gotowanym, tym bardziej, że świat i warunki jakie on
stwarza nie jest stabilny, tylko wiecznie ewoluuje.
Trzeba założyć z góry, że sytuacje niestandardowe,
czy wyjątkowe, nie trafiają w próżnię, tylko w bardzo
precyzyjnie określone miejsca, które umożliwiają
błyskawiczne podejmowanie decyzji.

9. Tak jak Henry Ford zrozumiał potrzebę wąskiej
specjalizacji, tak i współcześnie bez wąskiej specja-
lizacji nie osiągniemy należytej produkcyjności, efek-
tywności. Specjalista od wkręcania śrub z prawym
gwintem będzie co najmniej o 20-30% efektywniej-
szy niż specjalista od wkręcania śrub wszelakich,
należy tylko zapewnić mu możliwość ciągłego działa-
nia. A z tym bywa czasem kłopot. Osoby wystawione
na front end, w celu skutecznego zarządzania spra-
wami i relacjami z klientem powinny zgodzie ze
swoimi predyspozycjami i umiejętnościami wypeł-
niać swoje zadania w sposób absolutnie profesjonal-
ny. Brak zasobów, w jakiejkolwiek warstwie obsługo-
we, oznacza potencjalne niedoskonałości, czyli wska-
zują obszary do koniecznego udoskonalania.
Robienie tego w sposób antysystemowy może do-
prowadzić do wprowadzenia dodatkowych trudności
bez możliwości uzyskania dodatkowych edukacyj-
nych korzyści. W każdej organizacji musi być ktoś,
personalnie odpowiedzialny za skuteczność uzu-
pełniania braków personalnych i właściwego edu-
kowania zatrudnionych pracowników.
Odpowiedzialność nie może się rozpływać, czyli nie
może być rozproszona.

10. Zapewnienie sobie spokoju realizacyjnego jest
czynnikiem, który może nawet o 20% zwiększyć lub
zmniejszyć masę naszej produkcji.
Nie wolno nam ograniczać swobody działania praco-
wników we wszystkich zakresach. Należy już na
samym początku wskazać im gdzie i w jaki sposób
decyzje można modyfikować. W innych przypadkach,
wykraczających poza strefę decyzyjna pracowników,
odpowiedzialność leży po stronie menedżera.
Konkretnego menedżera, znanego w organizacji z
nazwiska i imienia. Czasami, chcąc osiągnąć wrażenie
przyjazności wobec innych pracowników firmy, z
innych jednostek strukturalnych, preferuje się uleg-
łość i otwartość, a to nie zawsze jest wskazane.
Każde potencjalne niejednoznaczności muszą być
kierowane na właściwy poziom , w sposób zeroje-
dynkowy, tzn. Albo mogę podjąć decyzję, albo nie.
Żadnych odstępstw uznać nie wolno.

Dopiero po spełnieniu tych wszystkich 10. warunków 
mamy możliwość obiektywnego oceniania swoich 
pracowników. Jak można to robić ?- o tym opowie-
my wkrótce.
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Parametryzacja działań z punktu widzenia
menedżera, to podstawowy sposób działania ale i
najważniejsze pole zmagań zarówno ze swoimi
podwładnymi, jak i ze swoimi pryncypałami.
Pomówimy więc teraz nieco o relacjach mene-
dżerskich i o ich wpływie na parametryzację i
instrumentalizację działań jednostek organi-
zacyjnych. A wpływ ten może być i z reguły jest,
duży.

Monitorowanie działań określonej jednostki
zadaniowej, możliwe jest wyłącznie wtedy, kiedy
sami wiemy, co chcemy wiedzieć oraz co musimy
obserwować, by dostrzec zmiany i ich kierunki
oraz ich natężenie. Z reguły śledzi się niektóre
parametry w trybie online, w przypadku gdy
występuje duża zmienność ich wartości w czasie,
a na dodatek, gdy wartość natężeń zjawisk silnie
przekłada się na całokształt działań zarządczych w
obrębie firmy. Musimy wiedzieć co obserwujemy
i w czym się te zmiany przejawiają i jakie za sobą
mogą pociągać skutki. Liczba parametrów do
obserwowania jest zmienna. Czasami wystarczy
śledzić 2-3 parametry, a czasami powinniśmy
obserwować ich nawet kilkanaście. Głównie
zależy to od stopnia skomplikowania śledzonego
przez nas zjawiska. Wówczas to, obserwacja
większej liczby parametrów ma sens wyłącznie w
przekroju miesięcznym lub co najwyżej
tygodniowym. Więc wyzwaniem jest
wytypowanie ich odpowiedniej liczby, by
zachować kontrolę zarządczą nad całością.

I nie mówię tu o niczym nowym , czy
zaskakującym. Prawdziwe wyzwanie bowiem, to
określenie owych wskaźników. Wybieramy je
głównie na podstawie własnych doświadczeń i
potrzeb ale … czasami, to znaczy często, pewne
potrzeby są na nas narzucane i nie sposób jest z
nimi dyskutować. Ważne, by zachować proporcje
i by obserwacja nie była zbyt skomplikowana i
zbyt absorbująca. By tych wskaźników, naszym
zdaniem tych o ograniczonym zastosowaniu, było
jak najmniej i by zajmowanie się nimi nie

spędzało nam przysłowiowego snu z powiek, czyli
nie zabierało nam spokoju i czasu, które powin-
niśmy poświęcać innym, równie ważnym aktyw-
nościom.

Nie pokuszę się o stwierdzenie dokładne, co musi
być obserwowane. Ale jako menedżerowie
musimy wiedzieć, czy praca kilku czy tez
kilkunastu osób nam podlegających bezpo-
średnio, przebiega bezproblemowo, co stanowi
punkty zapalne, które zagadnienia opisane w
procesach i procedurach wymagają dopre-
cyzowania etc.

Z mojego doświadczenia zasugeruje jednak by nie
dublować metod i obiektów, by każdy obser-
wowany parametr był uwzględniony i dawał
realną szansę na szybkie wychwytywanie
nieprawidłowości.

Do znudzenia można przypominać, ze w
działaniach obsługowych i około sprzedażowych
trzy cechy są zawsze najważniejsze. To:
produktywność, efektywność i skuteczność.
Najmniej jednoznaczne jest określenie
parametrów do obserwowania skuteczności. Bo
ta zasadnicza różnica występuje gdy porów-
nujemy do siebie dane prezentujące wartości
ilościowe (ilość zdarzeń określonego typu w
jednostce czasu) , inne gdy porównujemy wartość
zdarzeń (wartość zdarzeń czyli wartość wpływu ze
sprzedaży, w jednostce czasu), a inne, gdy
porównujemy skuteczność zdarzeń ( % wyko-
nania, czyli relacja wykorzystanych zdarzeń do
potencjalnie pojawiających się okazji). I tu też
inaczej wyglądają porównania zdarzeń grubych
(np. liczby rozmów) do szczegółowych (jednostek
sprzedażowych).

Najważniejszą jednak cechą jest, by zależności
owe były stałe. By algorytm obserwowania i po-
równywania nie zmieniał się w czasie, a był
spójny, o czym bardzo często się zapomina (ale o
tym już przecież pisałem).

Parametryzacja działań w obsłudze klienta
cz. 13
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I znowu, wracając do meritum. Najważniejszym
elementem naszych relacji zawodowych z
przełożonym ( w jedną stronę ) i podwładnymi ( w
druga stronę) jest wyraźne, jednoznaczne i stale
określenie tego, co będziemy obserwować i
porównywać, i dlaczego. Oraz klarowne
wyznaczenie granic, czyli punktów, po osiągnieciu
których zmienia się procedura postepowania
(choćby konieczne raportowanie w strukturze,
ponad jakiś standardowy poziom/punkt).

Podstawowy błąd, dzisiaj tak powszechnie
spotykany, to wymaganie od podwładnych zbyt
dużej wiedzy i zbyt dużego zaangażowania w
określone typy działań. Rola nad menedżera wydaje
się wówczas jedynie rola kontrolna , a nie sprawczą,
co w praktyce niestety się nie potwierdza. Rolą
osoby monitorującej jest informowanie o
tendencjach, zmianach i natężeniu. Wymaganie od
nich wnioskowania nie powinno być zawsze
obligatoryjne. Ale z reguły, niestety jest… Świadczy
to niestety o niewłaściwym rozdzielaniu
kompetencji i odpowiedzialności w organizacji.

Życzymy sobie, jako menedżerowie, by w sytuacjach
niestandardowych, dostawać jak najszybciej
komunikaty, na temat osiągnięcia stanów
alarmowych. Choćby w tak często pojawiających się
sytuacjach absencji chorobowych: „szefie, wskaźnik
spadków rozmów telefonicznych przekroczył stan
alarmowy 10%, przedłuża się i niestety rośnie. Jest
to wynik absencji 4 osób. Co robimy? „

„Zmniejszamy obsadę na projekcie „B”, przerzucamy
stamtąd 3 osoby i dajemy komunikat o skracaniu
rozmów o elementy formalne, zgodnie z decyzjami
samych konsultantów. W międzyczasie zorientujcie
się ile potrwa ta absencja i zmieńcie grafiki pracy na
kolejne dni tak, by negatywne skutki były jak
najmniejsze.”

Jest to możliwe, ale tylko wówczas, kiedy z naszymi
głównymi przedsięwzięciami, realizowane są
równolegle inne przedsięwzięcia, zdecydowanie
mniej zależne od czasu ich wykonania, z reguły o
przeciwstawnym charakterze (outbound’y obok

inboud’ów), a pracownicy przeszkoleni są w ich
zakresie na tyle, by móc awaryjnie je wspierać.

Ale decyzje takie powinny zapadać tam, gdzie jest
rzeczywista odpowiedzialność za skutki. Nie może
być tak, że jeśli decyzja była dobra, to ok, a jeśli
wywołała ona niechciane skutki, to winny jest
menedżer niższego szczebla. Wymaga to
wcześniejszego ustalenia, kto, kiedy i w jakim
zakresie ma decydować. A niestety, bardzo często,
tak nie jest.

Jest jeszcze jeden ważny element, który w wyniku
zasilania stanowisk menedżerskich ludźmi bez
właściwych kompetencji, generuje problemy. Tym
elementem jest sposób obserwowania,
analizowania i wyciągania wniosków. Nie jest
problemem dla nad menedżera zwrócenie uwagi, ze
Jan Kowalski źle pracuje, bo wskaźnik jego
skuteczności jest dzisiaj zbyt niski. Z całym
szacunkiem, to nie tak ma wyglądać. Zwrócenie
uwagi menedżerowi liniowemu, ze jego pracownik
źle pracuje może mieć miejsce jedynie wówczas,
kiedy średni wynik dla grupy jest zbyt niski. Jeśli
utrzymuje się on na założonym wcześniej poziomie,
to problem z Kowalskim, nie jest problemem nad
menedżera. Średnia jest OK, to nad menedżera, z
reguły, nie musi obchodzić to, co dzieje się na
poziomie poniżej jego odpowiedzialności. Jeśli
natomiast średni wynik spada poniżej tego
poziomu, menedżer musi wiedzieć i musi potrafić
zaraportować to, jaka jest tego przyczyna, łącznie z
interpretacją wyników indywidualnych,
poszczególnych osób.

Parametryzacja i rozdział kompetencji i
odpowiedzialności, to podstawa zarządzania
wieloosobowymi komórkami organizacyjnymi. Bez
tego, liczenie na sukces organizacji, to zaklinanie
rzeczywistości. A do tego, jakże przydatne jest
oprocesowanie i oproceduralizowanie działań
operacyjnych w organizacji, czy choćby komórce
organizacyjnej. Nie tylko na poziomie wykonawczym
ale także, co równie ważne, a może nawet i
ważniejsze, na poziomie kontrolnym i decyzyjnym.
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Inaczej wygląda parametryzacja w niewielkich
komórkach zadaniowych, realizujących szerokie
spektrum zadań na rzecz komórki nadrzędnej, a
zupełnie inaczej w wielkoformatowych komórkach
specjalistycznych, działających w szerokim zakresie
w sposób bardzo specjalistyczny. Co do zasady i tu, i
tam niezbędne jest stworzenie jednoznacznych ram
prowadzenia działań oraz określenie hierarchii
ważności na poziomie podprocesów czy indywidu-
alnych zadań.

Jeden element jest wszak nadrzędny, to znaczy, za-
wsze udział w przedsięwzięciach rozproszonych i
wielkoskalowych wymaga zastosowania uniwersal-
nych narzędzi i sprowadzenia rozważań nad efekty-
wnością do wspólnego mianownika, pozwalającego
później na wzajemne porównywanie i spójne
wyciąganie wniosków.

Niezwykle ważną rzeczą jest stałość używanych
metod. Zwłaszcza w przedsięwzięciach
wielolokalizacyjnych. Jakiekolwiek odchylenia od
standardu działania w jednej lokalizacji, mogą
wywołać skutki uniemożliwiające wyciąganie
właściwych wniosków przez każdego z zainte-
resowanych. Stałość warunków porównywania jest ,
o czym wielokrotnie już pisałem, fundamentem
skutecznego diagnozowania i przewidywania. Piszę
o tym, dlatego, ze w wielu firmach swoista anarchia
organizacyjna i dążenie poszczególnych
menedżerów wykonawczych do wypracowania
wizerunku najbardziej zaangażowanego i
działającego z wykorzystaniem metod najbardziej
dostosowanych do bieżących oczekiwań firmy,
stanowią krok w kierunku destrukcji, a nie w
kierunku pozytywnej modyfikacji.

Zmiany są pożądane, ale nie zmiany czegoś na coś
innego, zwłaszcza w stabilnym modelu działania
multisite’owego. Można to robić ale jako element
dodatkowy (test uzgodniony z przełożonym) a nie
jako element zastępujący dotychczasowy sposób
postępowania. Zamiast możliwych korzyści,
wynikających z bardziej nowoczesnego i lepiej
oddającego rzeczywistość procesową działań,
wprowadzamy przede wszystkim chaos i
niespójność. Młodzi menedżerowie najczęściej nie

są tego świadomi i należy ich w tym zakresie
systematycznie ostrzegać i upominać. Nie pozwalać
na samowolę organizacyjno-zarządczą. A jeśli ta
wystąpi, najpierw ganić i tłumaczyć dlaczego, a
dopiero później odnosić się do pomysłu i kulis jego
zastosowania, określając warunki przeprowadzenia
eksperymentu.

Młodych ludzi często rozpiera energia. Ale stanowi
to, w dobrze zarządzanych organizacjach, częściej
zagrożenie niż jawi się jako możliwie szybka do
wykorzystania metodologiczna rewolucja.
Stopniowanie kompetencji i ograniczanie dostępu
do danych bywa zakałą i należy ostrożnie z tym
postępować. A na pewno nie należy używać wobec
swoich podwładnych zwrotów, w stylu : dostosuj się
do innych i nie zabieraj mi czasu, to jest tak proste,
ze nie będę ci tego tłumaczył, czy też: nie wiesz?- to
nie nadajesz się do tej pracy. Zwykle osoba
wypowiadająca te słowa ma problem sama ze sobą,
nie rozumie dlaczego, a w sposób szczególny chce
„rękami innych” sięgać po profity wynikające z
dobrego, niestandardowego zarzadzania.

Menedżer musi umieć wytłumaczyć swoim
podwładnym zasady, metody i skutki. Jego głównym
zadaniem jest utrzymanie stabilności, w warunkach
umożliwiających porównywanie danych,
przewidywanie zdarzeń i rozumienie mechanizmów
zjawisk. Tego, zwykle oczekuje od niego jego firma.

c.d.n
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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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O tym, by można było nazwać coś nauką potrzeb-
ne jest spełnienie kilku warunków. By coś nazwać
dyscypliną, wystarczy patrzeć na coś pod jakimś
specyficznym kątem. Dlatego tak wiele jest dyscy-
plin, a tak mało nauk.

Marketing ma swoje prawa. I choć te przelane po
raz pierwszy w tak syntetyczny sposób na papier
przez P.Kotlera niekiedy wydają się trącić myszką,
to sama dyscyplina ma się dobrze. Oczywiście, że
z biegiem czasu pojawiają się zmiany i modyfika-
cje, co chwilę ktoś próbuje zdyskredytować tezy
głoszone przez wspomnianego guru marketingu,
ale starania te nie wnoszą nic nowego do meri-
tum zagadnień związanych z zachowaniem ryn-
ku, czyli z marketingiem („rynkowaniem”, czyli
obserwacjami i działaniami na rynku ). Sama ta
teza niektórych może wzburzyć, ale nie da się
tego sformułowania przetłumaczyć dosłownie,
nie da się jednym wyrazem (co jednak jest moż-
liwe w języku angielskim) określić ogólnie wszyst-
kiego, co jest i pozostawać będzie związane z
rynkiem. I ludzie, i procesy, i zależności, i wpływ
wzajemny, i związki przyczynowo skutkowe…

Ale z marketingiem jest trochę tak jak z naszym
„dzień dobry”. Jest to zwyczajowe określenie,
używane w specyficznych i jednoznacznych oko-
licznościach. Marketing w firmie to działania ściś-
le związane z procesami około sprzedażowymi
(lepiej: około nabywczymi), zagadnieniami hand-
lowymi i częściowo finansowymi, to także jest w
dużym stopniu socjologia, psychologia, psycho-
technika, matematyczna analiza, statystyka i wie-
le innych dyscyplin, świetnie nadających się do
zgłębiania wiedzy analitycznej i syntetycznej,
wykorzystywanych w procesach przewidywania i
kreowania.

Stwierdzenie, że marketing się zmienia nie ma
znaczenia dosłownego, gdyż kontekstowo ozna-
cza, że w różnych momentach wykorzystywane są
jego elementy w bardzo różny sposób, a nie że
nagle coś staje się zupełnie inne od tego, co go
poprzedza.

Z tym, ze dzięki niemu można przewidywać pew-
ne zdarzenia pod kątem zależności i dominują-
cych trendów.

Dokładnie 50% zdarzeń, bo drugie 50% ( z czym
zgadzają się prawie wszyscy metodycy marke-
tingu) stanowi zwykle antytezę podejmowanych

właśnie rozważań problemowych czyli nie daje
najmniejszych szans na ich spełnienie. Ale nadal
nie wiadomo jest, które to 50%

Klient doczekał się traktowania go w specjalny
sposób. Ale jest to efekt wypełniania rynku i ni-
welowania obszarów dotychczas nierozpozna-
nych, a mogących wnieść sporo do budowanych
modeli biznesu, co zwłaszcza dla fanów różnorod-
nego nowatorstwa może okazać się nie lada
smacznym kąskiem.

Tak jest też i z dziedziną obsługi klienta. Na cias-
nym rynku, menedżerowie firm dostrzegający
duże możliwości zagospodarowania kurczących
się zasobów w korzystny dla siebie sposób, doko-
nywali i dokonują rozmaite wolty i stają się źród-
łami westchnień dla zafascynowanych odmien-
nością sposobu traktowania ich przez firmy, klie-
ntów.

Upowszechnienie się tego zjawiska spowodowa-
ło, że to co kiedyś stanowiło zaskoczenie, dziś
stanowi wymóg mogący zrobić więcej złego niż
dobrego. I stwierdzenie, że dobra obsługa klienta
powoduje, iż nie ma potrzeby segmentacji rynku,
gdyż wszystkim należy się tak samo świetny ser-
wis, jest czystym bełkotem.

Populacja ludzi stale rośnie, upowszechnianie się 
technologii powoduje, że nie każdy jest w stanie 
przysposobić się do niej w taki sam sposób i …wy-
maga tym samym odmiennego, specjalistycznego 
traktowania. A to już jest segmentowanie.

Pamiętam dyskusje akademickie na temat pozor-
nej, celowej dywersyfikacji marek i produktów i
nadal uważam, że jest ona koniecznością. Nasze
dzieci są inne od nas, a nasze wnuki będą inne od
naszych dzieci. Czy będą podobne do nas? - nie
wiadomo, choć jakieś szanse ku temu są, ale takie
same jak my, to one nie będą na pewno.

Środowisko, kosmos i marketing
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Rynek się zmienia, bo musi się zmieniać. Zasady
na nim obowiązujące, może nie, ale struktura
zdarzeń będzie się z pewnością zmieniać. To co
minęło ma stanowić dla nas naukę i w miarę
możliwości inspirację. Ma, musi, powinno… Ale z
menedżerskiego punktu widzenia, wypadnięcie
dzisiaj z rynku na 4-5 lat, to praktycznie komple-
tna zmiana „pokolenia” zdarzeń organizacyjno-
zarządczych. To kompletnie inna rzeczywistość. A
wielu menedżerów nie chce tej prawidłowości
przyjąć do swojej świadomości.

Analogia? Proszę bardzo: Odstąpienie od węgla i
stali przesuwane było w czasie bardzo długo.
Dostrzec można było celowe przedłużanie tego
zjawiska. Energia wiatrowa i geotermalna była w
zasięgu człowieka od zawsze, ale wbrew dekla-
racjom też miała charakter dóbr częściowo wy-
czerpywalnych, o czym zbyt głośno się nie mówi-
ło. Skutki jakie pociąga za sobą eksploatacja tych
dwóch źródeł energii, to nieuniknione spowol-
nienie obrotu ziemi (dostrzegalne w okresach
geologicznych ale nie w historycznych), niezna-
czne co prawda, ale być może wpływające na
zdarzenia związane z kosmosem. Spowolnienie
ruchu obrotowego ziemi, to być może zmiana
trajektorii ruchu obiegowego, to być może wejś-
cie Ziemi w trajektorie tych ciał niebieskich, które
stały się inspiracją literatury i filmów o kolizjach z
naszą błękitna planetą. Dzisiaj wiemy, że zlodo-
wacenia, to skutek takich kolizji właśnie.

Peryskwit i fotowoltaika wydają się być najbar-
dziej bezpieczne z tym, że kolejnym nieprawdo-
podobnie niebezpiecznym zjawiskiem jest zanie-
czyszczenie planety, które w dużym stopniu jest
efektem zbyt dużej populacji ludzkiej, a tym sa-

mym katastrofalnie rabunkowej polityki zdro-
wotnej …

I co, myślicie, że marketing nie będzie się zmie-
niał? Będzie. Obecny trend CSR i coraz bardziej
świadomi ludzie, czujący więź z tym kierunkiem,
będą próbować wprowadzać metodami admini-
stracyjnymi rozmaite korekty. I to biurokratyczno-
autokratyczne podejście silnie zsocjalizowanej
społeczności światowej będzie sprawiać, że
rynkowe mechanizmy zostaną zastąpione mecha-
nizmami administracyjnymi. Rosja, USA, Brazylia
są w najlepszej sytuacji. Ale jak długo i czy jest
jakakolwiek szansa, że podzielą się swoimi rezer-
wami z innymi?

Póki co, przez kolejne jedno lub dwa pokolenia,
teorie i praktyki marketingowe nadal będą obo-
wiązywały. Później, bycie geniuszem będzie już
wadą, nie zaletą. Bycie podporządkowanym, bez-
myślnym, odtwórczym obywatelem - będzie z
pewnością standardem. Ale to już nie będzie nasz
świat. To nawet nie będzie świat naszych dzieci.
Ale to my obecnie wpływamy i silnie wpływać
będziemy na to , jak szybko te zmiany nastąpią.
No, i zakładamy przy tym, że żadna z nadchodzą-
cych wojen nie będzie mieć charakteru ogólno-
światowego, bo to zmieni wszystko.

Póki co, pana zdrowie, panie Kotler.

Sylwester Kućmierowski
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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 ideal-
ne.

Może warto spróbować?

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

ccms.polska@gmail.com

Czas trwania  8 godzin/ cena  69,00 PLN za miesięczną licencję

Czas trwania  7 godzin/ cena  72,00 PLN za miesięczną licencję
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