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Brak wtasciwego przygotowania pracownikow i
nieskoordynowane dziatania, statego podnoszenia ich
umiejetnosci, sq najczestszg przyczyng nieefektywnego
zarzgdzania jednostkami organizacyjnymi, zbudowanymi w
firmach, na potrzeby ich klientow

E-szkolenia to najlepszy sposdb unikniecia braku kalibracii
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O nas i haszych staraniach...

CCMS.Polska to inicjatywa, zrzeszajaca firmy i osoby fizyczne dziatajgce w sposdb wyrdzniajgcy sie nowoczesnymi metodami pracy
na rynku, w obszarach CX (customer experience), CEM (customer experience management), CS (customer service), OK (obstuga
klienta), CC (contact center), w sferze handlowej, sprzedazowej, utrzymaniowe;.

Zbudowana przez nas platforma e-szkoleniowa ma stuzy¢ adeptom sztuki obstugi klienta w podnoszeniu kwalifikacji indywidualnej
i zespotowe]j oraz w podnoszeniu skutecznosci dziatan, z wykorzystaniem telefonu jako gtéwnego narzedzia pracy, na styku
odpowiedzialnej firmy, z potencjalnym lub aktualnym klientem.

Sesje tworzone byty z myslg wykorzystywania ich, w nastepujacy sposéb:

- do nauki postepowania pracownika w kontakcie telefonicznym z klientem, w trakcie szkolen wprowadzajgcych neofite w
struktury firmy (narzedzie uzupetniajace)

- do wprowadzenia pracownika w tematyke szkolen tradycyjnych, dotyczgcych skutecznych technik konwersowania z klientem, by
szkolenia grupowe mogty mie¢ forme efektywnych dziatan o charakterze warsztatowym (narzedzie wprowadzajace)

- wprowadzenia pracownika w obszar objety pézniejszym coachingiem indywidualnym, w celu pokazania ogdlnych zasad
analizowania wtasnych poczynan pracownika (nauka symulacji)

- samodzielnych dziatan edukacyjnych, narzucajgcych zestandaryzowang forme dla postepowania indywidualnego, po okresie
szkolen ogdlnych i szkolen grupowych o charakterze warsztatowym (samoedukacja)



3 modele dziatania

Oferujemy trzy typy wspotpracy:

o Dorazny — polegajgcy na wykupywaniu miesiecznego dostepu do ustugi w ramach jednostkowej licencji, co
okresla koniecznos¢ logowania sie i procesowania na serwerach CCMS

o Systemowy- polegajgcy na tworzeniu dedykowanych e-szkolen, pod temat i zakres precyzyjnie okreslony
przez zleceniodawce; woéwczas to szkolenie moze zosta¢ wgrane na wskazane przez zlecajacego serwery i
administrowaniem szkolenia zajmuje sie zlecajacy

o Mieszany- polegajacy na tym, ze szkolenie jest przygotowywane pod wymogi zleceniodawcy, jednak
warstwa merytoryczna traktowana jest w sposdb ogdlny, by inni uczestnicy mogli rowniez korzystaé z tego w
ramach wykupionych licencji (co pozwala zleceniodawcy obnizy¢ koszty wdrozenia i eksploatacji e-szkolenia)
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Cennik korzystania z ustug

Koszt zakupu i wykorzystania jednej licencji na 30 dni - 61,00-85,00 PLN netto
Koszt zakupu i wykorzystania pakietu (od 15-25 licencji réwnoczesnie) (-10%) 55,50-76,50 PLN netto/1 uzytkownika
Koszt zakupu i wykorzystania pakietu (powyzej 25 licencji jednorazowo (-15%) 51,75-72,25 PLN netto/1 uzytkownika

Koszt stworzenia lekcji na indywidualne zamoéwienie (i umieszczenie jej na serwerach zleceniodawcy) (+ roczny plan

wykorzystania szkolenia, dla nielimitowanej liczby uczestnikdw) 6.500 PLN netto (pakiet zleceniodawcy)
Koszt stworzenia lekcji w modelu mieszanym na indywidualne zamowienie (w tym 100 jednorazowych licencji
jednomiesiecznych, wliczonych w te cene, do wykorzystania w ciggu 6 msc.) 3.500 PLN netto;

ZAMOWIENIA

Zakupu indywidualnego mozesz dokonac¢ w naszym sklepie

Zamowienia pozostate - prosimy o kontakt pod adresem

29.03.2022
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ROZMOWA TELEFONICZN;

Klient analizujqc historig swoich tronsukeji z ostatniego miesiaca, trafit no transakee, kidre
pamigta. Postanawia wiec sprowdzic to u Zrédla, czyli zadzwonic do swojego bonku w celu off
2robi€to po powracie do domu, ale w tej chwili okazalo sig, ze musi czeka u lekarza nu swojg kolej, jokie:

czasy i telefonuje do swojego banku juz teraz. Laczy sie z infolin

l 3

Rozmawg poprowadzi dowiadczony doradca, dla kidrej bedzie to jui 8. rozmo

(NEVER(s)Top CLICK

LEARNING

podst i i ANALIZA test ART-002

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
dziatania w syfuacjach wymagajgcych od niego skupienia,
wtasciwej diagnostyki i umiejetnosci pozyskiwania danych i
informaciji od klienta, ktéry moze nie by¢ w stanie dokonywad
obiektywnej oceny okolicznosci wystgpienia zdarzenia.

Niezwykle waznym elementem jest utrzymanie klienta w
swiadomosci, ze zdarzenia, ktére nie byty jego udziatem, z racji
charakteru zawartej z bankiem umowy, nie bedqg niezasadnie
obcigzaty klienta.

Od konsultanta  wymagana jest umiejetno$¢  witasciwego
wchodzenia w relacje z klientem, ktéry moze obawiac sie
konsekwencji  zdarzenia i byé w stanie  pobudzenia
emocjonalnego.

Lekcja zawiera wskazéwki i okredla standardy dla tego typu
dziatan

R SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

| ART-CUSTOMER SERVICE
[-CUSTOMER SERVICE
R SERVICE

[-CUSTOMER SERVICE
R SERVICE

— | ART-001-RBF

[-CUSTOMER SERVICE cansroista

ART-CUSTOMER SERVICE
LEERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

ART-CUSTOMER SERVICE

[-CUSTOMER SERVICE

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

61,50 PLN brutto

ART.-001

inbound; rozmowa intferwencyjna
- dziwne fransakcje na rachunku bankowym

Postawa klienta:

- Klient oczekujgcy pomocy w sytuacii
zaobserwowania na swoim rachunku
dziwnych, tfrudnych do wyttumaczenia
fransakgiji

- Klient wspotpracujacy
Trudnos$ci w rozmowie:
- Identyfikacja natury problemu

- Procedowanie rozpoznania przyczyny
zdarzenia

- Przekonywanie klienta do mozliwych opcji
oraz rozwazenie mozliwosci wystgpienia
kazdej z nich

- Sugestia wykonania dziatan dodatkowych,
w obliczy koniecznosci zgtoszenia
naruszenia prywatnosci , w sposéb
formalny

- Edukacja klienta




ART.-002

Inbound; rozmowa reklamacyjna
- zgtoszenie zatrzymania karty w bankomacie

Postawa klienta:

- Klientka oczekujgca pomocy w przypadku
zatrzymania jej karty bankowej w
bankomacie firmowym

- Klient zgdajgcy niemozliwego, tu i teraz

- Klient roszczeniowy

Trudnosci w rozmowie:

- Identyfikacja natury zaistniatego problemu

- Procedowanie rozpoznania przyczyny i
skutkdw zdarzenia

- Wskazanie mozliwego rozwigzania problemu
klientki

- Wyttumaczenie mechanizmdw rzgdzgcych
korzystaniem z kart i bankomatéw

- Edukacja klienta

Telefonic

okreslenie celu

(o 3l Analiza Rozmo

inicjowanie rozwiniece rozmowy

R SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

ART-CUSTOMER SERVICE ART-C
[-CUSTOMER SERVICE
R SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

[-CUSTOMER SERVICE ART-(

R SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

-CUSTOMER SERVICE ART-(

ART-CUSTOMER SERVICE
{ SERVICE ART-CUSTOMER SERVICE

ART-CUSTOMER SERVICE ART-C
[-CUSTOMER SERVICE

Cena podstawowa licencji obowiqzujgce] przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

59,00 PLN brutto

ROZMOWA TELEFONICZNA

do Centrum Obstugi Kart Plotniczych BANKU, w celu ustalenio sposobu odzyskonio karty zatrzymanej przez bonkomot, W

ym, 2e ostatnio udalo sig jej adzyskaf kartg prawie natychmiast, jest optymistycznie iona do zoi

sie z infolinig typu 0-801........
i
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(NEVER(5)TOP
LEARNING
podsumowanie

zakonczenie ANALTZA test ART-002

problemu. Lqczy

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
dziatania w sytuacjach wymagajgcych od niego wtasciwego
sposobu wspdtpracy z osobqg, ktéra zgtasza problem i oczekuje
realizacji niemozliwego trybu postepowania. Musi mie¢ juz
natychmiast i bezwarunkowo spetnione oczekiwania i ztosci jg
postawa konsultanta, ktéry jej zdaniem, ewidentnie nie chce jej
poméc.

Zadaniem konsultanta jest poinformowanie klientki o technicznych
uwarunkowaniach jego interwencji , ale rdwniez znalezienie
sposobu rozwigzania problemu, ktéry finalnie przez klientke zostanie
zaakceptowany.

Lekcja zawiera wskazowki moéwigce o tym, jaki sposdb
prowadzenia rozmowy musi on przyjgé, by spetni¢ postawione
przed sobq cele i okredla standardy dla tego typu dziatan, ktére
powinny by¢ bezwzglednie zachowane, w tego typu sytuacjach.
Wazne jest by konsultant wiedziat ile i w jakim zakresie moze sie
posung¢ w swoich dziataniach.
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ART-003

: : . LEAR
o« M\naliza Rozmowy Telefonicznej ART-003-RKL Eano:

rozwinigcie rozmowy  al ywny k i ANALIZA test ART-003-RKL

ROZMOWA TELEFO '
o charakterze REKLAMAC

uje do Firmy, w ktdrej w dniv wezorajszym zakupil produkr. Po podigeze|
inut, po czym samoczynnie sig wylgezylo i nie pozwolilo pon

go w instrukeji obslugi urzqdzenia. Lqczy sig z infoliniq typu 0-

-

.

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady ARGI i REKLAMACJE :
postepowania w przypadkach kiedy klient oczekuje rzeczy ART- SKARGI i REKLAMACIE
niemozliwych do spetnienia , a wynikajacych z faktu braku wiedzy

na temat réznicy  formalno-prawnej,  przy  zakupach ART- SKARGI i REK

dokonywanych przez klienta indywidualnego i klienta firmowego.

. il P , ARGI i REKLAMACJE
Koniecznos$¢ wyttumaczenia réznic i ich uwarunkowan oraz nauka
na przysztos¢ , efektywnych zasad postepowania przy zakupach
dokonywanych ,na firme” jest najwazniejszym  celem ;
postepowania klienta. ART- SKARGI i REK
Sytuacja  grozenia  wyciagnieciem  konsekwencji  wobec iRGI i REKLAMACJE
pracownika jest dosy¢ czesto i pracownik musi nauczy¢ sie tego,
co moze, co powinien, a czego zrobi¢ mu nie wolno, w kazdym
mozliwym przypadku.

ART- SKARGI i REKLAMACJE

Cena podstawowa licencji obowiqgzujgcej przez 30 dni od
Obawa o kare Iub krytyke przetozonego, musi wynika¢ z  uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
konkretnych proceséw , a nie by¢ statym zagrozeniem dla  dla klienta instytucjonalnego, wynosi

racownika. 64,50 PLN brutto

ART.-003

inbound skarga/reklamacja na
zakupiony produkt;

zgdanie wymiany na nowy
Postawa klienta:

- Klient skarzy sie na wadliwo$¢ zakupionego
produktu

- Oczekuje natychmiastowej wymiany na
nowy

- Klient nieSwiadomy tego, ze zakupy ,,na
firme" rzqdzqg sie innymi prawami

Trudnosci w rozmowie:
- Identyfikacja natury problemu

- Problem z odtworzeniem dokumentu
zakupu

- Wyttumaczenie klientowi réznicy formalno-
prawnej przy zakupach nie indywidualnych

- Zmuszenie klienta do odwiedzenia
placéwki, w ktérej dokonano zakupu

- Edukacja klienta, na przysztosé




ART.-004

Inbound - proba ztozenia przez
telefon zamowienia i skarga na
wprowadzenie klientki w btgd przez
innego konsultanta

Postawa klienta:

Klientka zawiedziona niemoznoscig
dokonania natychmiastowego zakupu
pralki ,

Klientka czuje sie oszukana przez
konsultanta obstugujgcego ja dzieh
wczesniej

Klientka zbulwersowana postawqg
pracownika firmy

Trudnosci w rozmowie:

Wyttumaczenie klientce natury
nieporozumienia

Zarzuty klientki, ze mimo wczesniejszych
zapewnien konsultanta, zakup jest
aktualnie niemozliwy

Przyjecie na siebie wspdtodpowiedzialnosci
za zdarzenie

Poszukiwanie sposobu rozwigzania
problemu, akceptowalnego dla klientki

CYKL SZKOLEN

SN naliza Rozmowy Telefonicznej ART-004-RST

ART-004

i ecie razmowy ywny scenarivsz

ROZMOWA TELEFONICZNA
charakterze ZAZALENIA NA BRAK MOZLIWOSCI DOKONANIA ZAKUPU

do Firmy, w kiéroj w dniv wezorajszym rozmawiaka ze sprzeday
jest zdeterminowana i chee kupi¢ produkt, ktéry wezoraj byl zadhw

(NEVER(s)ToP GLICK

LEARNING _‘fg

podsumowanie zakonczenie ANALIZA test ART-004-RS|

- staje sig niemoiliwe. Klientka

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania z klientami, ktdrzy byli zbyt ufni i nie wykonali
rezerwaciji produktu, zakup ktérego brali pod rozwage.

Opanowanie sztuki  wspdtodpowiedzialnoéci za zdarzenie,
ktérego zrodtem byt inny pracownik firmy oraz chec
zadoscuczynienia btedom, ktére powstaty, a ktére mogty bycé
przyczyna niewtasciwego dziatania pracownika, to ziednywanie
sobie przychylnosci klienta na przysztosc.

Umiejetne i zaangazowane poszukiwanie sposobu rozwigzania
problemu jest zawsze oznakg uznania roli  klienta w
funkcjonowaniu firmy, zgodnie z jej misjq.

Od konsultanta oczekuje sie empatii, brania odpowiedzialnosci
za dziatania innych przedstawicieli firmy i konsekwentne
poszukiwania rozwigzania alternatywnego, tak by ocena jego
postawy przez klienta, byta pozytywna i by ufat on firmie w
przysztosci.

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto
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(MEVER(s)ToF GLICK

LEARNING ’5

test ART-005-RST

)
£

A

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w  przypadkach uzasadnionej reklamacji na
niewykonana przez firme , zamdwiona ustuge.

Niezwykle istotnym jest wzigcie na siebie (w imieniu firmy) petnej
odpowiedzialno$ci za wykonane lub niewykonane czynnosci, ktére
klienta postawity w ktopotliwej na niego sytuacii.

Przy ewidentnej winie firmy, nie ma najmniejszego sensu skupianie
sie na kulisach zdarzenia, a nalezy skupi¢ sie na jak najlepszym
wywigzaniu sie z zobowigzania i zadeklarowaniu stosownej
rekompensaty.

Tutaj niezwykle wazne jest wtasciwe  okreslenie  zasad
obowigzujgcych konsultantéw w takich, jak ta sytuacjach.

Determinacja konsultanta jest najlepszym czynnikiem wskazujgcym,
jak bardzo klient jest wazny dla firmy.

RT- SKARGI i REKLAMACJE

ART- SKARGI i REKLAMACJE ART- SKARGI i

ART=SICARGITREICE 111174 RozMOWY
TELEFONICZNE)

RT- SKARGI i REKLAMACJE
ART- SKARG)

ART-005-RST

ART- SKARGI i REKU covsrorst

T- SKARGI i REKLAMACJE

ART- SKARGI i REKLAMACJE ART- REKLAMA

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla
klienta instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART.-005

inbound, zgtoszenie wadliwej
dostawy towaru

Postawa klienta:

- Klient oczekujgcy wyjasnien

- Klient okazujgcy rozczarowanie sytuacjq
- Klient zawiedziony dziataniami firmy
Trudno$ci w rozmowie:

- Identyfikacja natury problemu

- Wiziecie na siebie odpowiedzialnosci za
zdarzenie, w imieniu firmy

- Ograniczenie rozmowy do dziatania

umozliwiajgcego minimalizacje poniesionych

przez klienta strat

- Zaproponowanie skutecznego rozwigzania, z

wiekszym niz standardowo,
zaangazowaniem firmy

- Okazanie duzej odpowiedzialnosci i
skutecznego dziatania, adekwatnego do
zaistniatej sytuacii




ART.-006

infolinia sprzedazowa
— doradztwo produktowe

Postawa klienta:

- Klient oczekujgcy doradztwa w sprawie
zakupu reklamowanego produktu

- Klient chcgcy uzyska¢ jak najpetniejszych
informacji na temat zalet produktu

Trudnosci w rozmowie:

- Konfrontacja oczekiwanh klienta z
mozliwosciami konkretnego produktu

- Identyfikacja roli klienta i okreslenie
swobody i zasadnosci dokonywania przez
niego samodzielnego wyboru produktu

- Sprawdzenie zasadnosci dokonania
wyboru produktu przez klienta, sposrod
szerokiego wachlarza innych produktéw,
spetniajgcych jego oczekiwania

- Doradzanie eksperckie, a nie préba
akwizycyjnej sprzedazy produktu i
wykorzystania byle okazji do zarobienia

- Wytworzenie atmosfery wzajemnego
zaufania i otwartej wymiany mysli

ot

(NEVER(s)Top  CLICK

el Analiza Roz . nej ART-006-KH LEARNING

1 poprawnosci podjecia preez siehie decyzji i w celu
enia wynika z planéw wykorzysty wania ge przez

¥

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania z klientami, ktérzy chcg kupi¢ konkretny,
reklamowany w interesujgcy sposéb produkt.

Konsultant nie jest jedynie rejestratorem czynnosci sprzedazowych,
ale jego podstawowy cel , fo spradzenie cy na pewno cechy
produktu spelniaja poktadane w nim oczekiwania klienta i czy
przypadkiem, nie istnieje opcja innego produktu, spetniajgcego te
oczekiwania petniej.

Otwarta i przyjozna rozmowa na temat cech i mozliwosci mozliwa
jest jedynie wowczas, kiedy strony transakciji bedq sobie ufaty, a
ich rozmowa bedzie miata charakter otwarty. W innym przypadku,
konsultant powinien przyjaé na siebie role jedynie rejestratora
zgtoszenia.

Od konsultanta oczekuje sie empatii, doskonatej znajomosci
psychologii zachowan ludzkich, ale i znajomosci produktow lub
umiejetnosci korzystania ze skryptdw produktowych.

ANALIZA ROZMOWY. )/
TELEEONICZNEY

(x

ART-006-KH

Cena podstawowa licencji obowiqzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto

VMOLINAOYd VINITO4NI
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et lANaliza Rozmowy Telefonicznej

(MEVER(s)Top. CLICK

LEARNING Ly

ANALIZA test ART-007-RL

A TELEFONICZNA
NA TEMAT NIE DZIALAJACEJ US

Rozmowg poprowadzi doswiadczony doradca, dla ktdrego bedzie fo juz 11. rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta
telefonujgcego interwencyjnie ., w sprawie nie dziatajgcego
nalezycie wykupionego serwisu internetowego.

W przypadkach tego typu rozmodw, klient fraktuje firme i jej
pracownikéw jako potencjalnych oszustow, ktdérym los klienta, po
dokonaniu ptatnosci, jest zupetnie obojetny. W rozmowach tego
typu, postepowanie zgodne z procedurami obstugi, fraktowane
jest mimo wszystko bardzo negatywnie, co znaczgco utrudnia
prowadzenie rozmowy. Kazda czynno$¢ wykonywana przez
konsultanta wymaga niestety wstepnej akceptacji potrzeby jej
wykonania przez klienta.

Z klientem tego typu nalezy postepowac bardzo ostroznie i
przyjoznie, i nigdy nie fraktowac jego wypowiedz, jako
skierowanych przeciwko ich rozméwcom. Klient tego typu
wymaga wyjasnienn odnosnie wszystkiego, by zaakceptowad
finalnie formute rozmowy.

ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE
ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE
ANALIZAROZMOWY

ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE

calfs-poLska

ART-POZOSTA

ART-POZOSTALE
ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

Cena podstawowa licencji obowigzujagcej przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART.-007

inbound; rozmowa intferwencyjna
- nie dziatajgcy wykupiony serwis komputerowy

Postawa klienta:

- Klient oczekujgcy wyjasnien i przywrdcenia
dziatania wykupionego serwisu infernefowego

- Klient zaktadajgcy ztodliwose konsultanta,
okazywana na kazdym kroku

- Klient mocno rozczarowany dziataniami firmy,
pomimo tego, ze jest wieloletnim klientem firmy

Trudnosci w rozmowie:
- okazanie zrozumienia dla problemu

- przyjecie na siebie odpowiedzialnosci za btedy
firmy

- Umiejetno$¢ pozyskania od klienta danych i
informaciji

- doprowadzenie do zrozumienia, ze konsultant
rozumie klienta i robi wszystko, by mu poméc,
cho¢ ma mocno zwigzane rece

- Okazanie duzej odpowiedzialnoscii
skutecznego dziatania, adekwatnego do
zaistniatej sytuacii

- koniecznos$¢ nieokazywania bezradnosci,
wobec zaistniatej sytuacii

- usilne poszukiwanie mozliwych $ciezek pomocy,
do zaoferowania klientowi
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=13 Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-008

ART-008

Inbound; infolinia inferwencyjna
- prosba o pomoc najblizszej placéwki medycznej

rozmowy ywny scenariusz

/
ROZMOWA TELEFONICZNA
- PROSBA 0 WSKAZANIE NAJBLIZSZE) PLACOWKI MENEDYCZNEJ

telefonuje na telefon S00-HELPME - servisu pierwszej pomocy. Byla Swiadkiem, gdy podczas wypadku na przejéciu dia

potrqcil matkg 7 wézkiem. Kobieta jest nieprzytomna i wymaga nafychmiastowej pomocy. Kios felefonuje po pogotowie,

u stara sig uzyskat wsparcie psychologa dia Azim?‘. Wazny jest czas... Kobieta korzysta z zopamigtanego przez siebie numeru telefonu,

ELPME (500 435 764) . Lqcay sig 2 konsalt

Postawa klienta:

- Przypadkowa osoba zgtasza wypadek i
oczekuje pomocy dla jego ofiar

- Utozsamia sie z ratownikiem i chce
wypetni¢ misje pomocy w sposdb nalezyty

Trudnosci w rozmowie:

- Wymuszenie na zgtaszajgcym, postawy
osoby odpowiadajqgcej, od teraz, za
wszystkie zdarzenia okre$lonego typu, w
miejscu wypadku

ITINIMYILNI 3INIZSO1IL

. L . . Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady .

- WkaI’ZYStOﬂI? otwartosci zgk]szchcego do postepowania z osobami, ktére w sposdb przypadkowy zostaty AEROEORIEE LR ATEUE
wykonania niezbednych, sugerowanych wplgtane w nietypowq sytuacie. _POZOSTALE ART-POZOSTALE ART-POZOSTAL|
przez konsultanta , niezbednych czynnosci
wobec dziecka- posredniej ofiary wypadku Konsultant staje sie w tym przypadku moézgiem zdarzenia i 3

. . koordynatorem dziatan, zmierzajgcych do zapewnienia opieki, na _POZOSTALE ART-POZOSTAL/

- Wymuszenie na zgtaszajgcym postawy czas przyjaozdu oséb z urzedu bedqgcych w stanie stosownej
komentatora, na miejscu zdarzenia pomocy udzielic.

= Doprowadzenie do sytuacji przekazania roli Wsparcie dawane zgtaszajgcemu, podpowiedzi co i jak nalezy -POZOSTALE ART-POZOSTAL!
opiekuna, na osobe wskazana przez wykonywa¢ oraz na temat tego jakie zdarzenia powinny wkrétce
konsultanta nastgpi¢, to jedne z najwazniejszych umiejetnosci konsultanta z ART-POZOSTALE

infolinii pomocowej. -POZOSTALE ART-POZOSTALE ART-POZOSTAL

Od konsultanta oczekuje sie takiego zaangazowania rozméwcey,  Cena podstawowa licencji obowiqzujgcej przez 30 dni od
by czut on wsparcie, wspdtodpowiedzialno$¢ kogo$ za  uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
wykonywane czynnosci oraz by emocjonalnie opanowac trudng  dla klienta instytucjonalnego, wynosi

sytuacie. 62'50 PI.N erﬂ'o

800-14V
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test ART-D03-RKL A R T _OO 9
outbound
ROZMOWA TELEFONICZNA ; = . - zwrdécenie uwagi na mozliwo$¢ wystgpienia
OUTBOUND- interwencju serwisowa/bankowa 3 \ E TN zagrozenia zwiqzanego z jego rachunkiem bankowym
Pracownik banku telefonuje do kliento w wyniku podejrzenia o dzialanie op i ieguj no jego (Chee
poinformowa¢ o zaobserwowaniu przez bank ﬁzi!#(h zdurzen na profilu klienta oroz wskozat kroki, kidre powinny by¢ niezwlocznie E. T Postawa klieh’fo:

wykonone pmz klienta. Klient ruesw;lldnmy iyllliql chee 1g rozmowe przeloZy¢ w czasie, nu co mo prawo. Procownica banku jednak

"“‘""‘""‘Y"""“‘"“"’V S “"'““’V : - Klient oczekuje natychmiastowej wyjasnien w

jﬁ? sprawie
, l - Klient oczekuje natychmiastowej, adekwatnej

Kuzmuwg poprowadzi doswiadczony doradca, dla ktérego bedzie fo juz 11. rozmowa tego typy, wdnm dzisiejszym , - ) reckcji banku, na zaistniate zdarzenie
L s ’ / !

- Klient obawia sie, ze rozmowa moze mie¢
charakter préby ztosliwego przechycenia
danych klienta

Trudnosci w rozmowie:

- Zmuszenie klienta do rozmowy, w sposéb ktéry
nie wywota paniki

- Uwiarygodnienie, prawidtowa autoryzacija

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady systemowa klienta przebywajgcego w ttumie
postepowania w przypadkach koniecznosci przeprowadzenia L L.

rozmowy z klientem, w warunkach ograniczajgcych jego komfort - Uspokojenie Klienta, w zakresie jego obaw o
oraz w sytuacji deklarowanej przez niego zajetoéci innymi, waznymi i skutki nieprawidfowosci

sprawami. . . . P " .
prawami - Spowodowanie racjonalizacii dziatan klienta i

niedopuszczenie do chaosu i bteddw w jego

Poinformowanie klienta o zagrozeniu na jego rachunku, nie moze .
postepowaniu, wymuszonych stfrachem

wywotac niepotrzebnych dziatan , a klient musi odnies¢ wrazenie,
ze jego problemem zajmq sie teraz osoby kompetentne i szybko go

o PN - Okazanie zimniej krwi i przejecie na siebie
zneuviralizujq. odpowiedzialnosci za ewentualne skutki
. . . . zdarzenia
Konsultant nauczy sie tego, w jaki sposéb dagzy¢ do
konsekwentnego  zainteresowania  klienta  sprawq,  ktére = usilne poszukiwanie mozliwych sciezek pomocy,
przedstawiana jest przez niego w sposdb, dzieki ktéremu ma on do zaoferowania klientowi

unikng¢ za wszelkg cene, paniki. Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni

Rozmowa musi mie¢ charakter spokojny, merytoryczny, a finatem dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

rozmowy ma by¢ zwiekszenie poziomu zaufania klienta do jego

Z;gfgﬁl umiejetne wymuszenie na nim (na kliencie) niezbednych 64,50 PLN brutio
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ART-010

rebound; rozmowa okoto sprzedazowa
-reakcja na pozostawienie danych, do oddzwonienia

Postawa klienta:

- Klient sprawia wrazenie zaskoczonego prébg
ztozenia mu oferty na ustuge

- Klient chce za wszelka cene przesungc¢ etap
decydowania na czas, kiedy bedzie mogt w
spokoju dokonac¢ ponownej analizy swoich
potrzeb

- Klient nie lubi sytuacii, kiedy jest zbyf silnie
zaciskany przez sprzedawce

Trudnosci w rozmowie:

- Wrtasciwe okreslenie mozliwosci prowadzenia
rozmowy tego typu, z klientem

- Przedstawienie argumentéw, w $wietle reakciji
zwrotnej, na deklarowana potrzebe klienta
(unikanie akwizycyjnego charakteru rozmowy)

- Wywotanie przywigzania klienta do rozmdwcy
(mocne spersonifikowanie dziatan firmy)

- Wsparcie rozmowy poprzez wykorzystanie
innych kanatéw komunikacii, ktére umozliwig
wiekszqg racjonalizacje dziatan (oferta wystana
mailem)

- Fraternizacja dziatan poprzez uzycie informacii
o innych zdarzeniach, ktérymi klient mogtby byc¢
zainteresowany

- Uprocesowienie dalszych dziatan stron rozmowy

.

WY DAWNICT VR

ART-012-RFB

Alternatywny scenariusz

Inaliza Rozmowy Telefonicznej ART-010-SPU

OUTBOUND- rozmowa z

Pracownik firmy Swiadczuce] usugi przygotowanis, zoprojekiowania,
telefonuje do asoby wstepnie zninteresowanej takim serwisem, Rozmows ma chorakter ofes
chetnie podejmuje rozmowe, chof femat go inferesuje. Rozmowa typu OUTBOUND HANDLOWY

(MEYVER(s)Top  CLICK
LEARNING

010-LYV

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach wykonywania rozmoéw
wychodzgcych o charakterze reboundu, czyli oddzwaniania na
ztozony wniosek o zainteresowanie oferowana przez firme ustugq,

W trakcie rozmowy konsultant powinien bezproblemowo przejs¢
do etapu ofertowego i uzgodnienia harmonogramu dalszych
dziatan, o ile zakres $wiadczonych ustugi okazatby sie cho¢ troche
interesujgcy dla klienta.

Podstawowa nauka dla konsultanta/sprzedawcy to, w jaki sposéb
zapobiegad zbyt szybkiemu wycofaniu sie z mozliwosci zawarcia
intratnego zlecenia, pomimo staran niekompetentnego, w danym
momencie, rozméwcy.

Czesto najlepszym rozwigzaniem takich sytuaciji jest trafienie w
ukryte potrzeby klienta i zainteresowanie go czyms, co faktycznie
wyda mu sie niezbedne w jego dotychczasowych dziataniach
biznesowych.

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDA7 OUTBOUND

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

IANALIZA ROZMOWY
TELEFONICZNE)

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

Cena podstawowa licencji obowiqzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

1INIZSOTIZ VN VIINVIY
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WYDANNICT VR

ART-012-RFB Rozmowa Alternatywny scenariusz zakonczenie ANALIZA test ART-012-RFB
[E———- E ‘ .
v, ROZMOWA TELEFONIC

nik Wlel} w wyniku podejrzenia o dzialanie oprogr nia szpiequjgeego no jego kemputerze. Chee
o Toabser, z bank dziwnych zdarzen no profily Klienta o skazac kroki, ! e powinny byc niezwlocznie V_ y
e przez klien wiadomy sytuacji cheetg rozmowg pue}az asie, A0 0 ma pmla Pracownica banky jednak R |
 rozm ypu OUTBOUND- bankowy ... -

\

a2 1

Rozmowg pnp[uvmdnﬂnsﬂlud(znny doradea, dla ktérego hgdm to jui 11. rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym

fonicznej ART-012-RFB

OUND- interwencja serwis

(MEVER(5)ToP CLICK
LEARNING

W,

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach sktadania oferty na rece osoby
decyzyjnej, ale nie korzystajgcej z aplikacji samodzielnie. Pomimo
niewgtpliwych korzyéci wynikajgcych z rozmowy z osobqg
decydujgcq o konkretnym zakupie, rozmowa powinna potoczy¢ sie
w taki sposdb, by aspekty merytoryczne decydowaty o stopniu
atrakcyjnodci oferty, co oznacza konieczno$¢ zaangazowania
innych osdb w proces zakupowy.

Celem rozmowy jest takie procedowanie, by nie wydtuzaé procesu
decyzyjnego oraz wykluczy¢ niebezpieczenstwo braku podjecia
jakichkolwiek dzialan rozmdwczyni , w zakresie podejmowania
decyzji o korzystaniu z jeszcze lepszego narzedzia, niz dotychczas.

Rozmowa musi mie¢ charakter merytoryczny, ale zakladac
powinna wymieme cele oraz uwzgledniac¢ najrdznejsze opcje
sposobu podejmowania decyzji w takich wtasnie sprawach, w
firmie.

Kluczowe moze okazac¢ sie wyznaczenie sposobu dalszego
dziatania, wykluczajgcego mozliwo$¢ wyciszenia sprawy, bez
podjecia wigzgcej decyzji.

IALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE
RZEDAZOWE
VIALANIA OKOLOSPRZEDA
RZEDAZOWE

ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

ANALIZA ROZMOWY >
TELEFONICZN

VIALANIA OKOLOSPRZEDA
RZEDAZOWE

VIALANIA OKOLOSPRZEDAPS
ART- DZI

RZEDAZOWE

ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART-012

outbound; rozmowa

dosprzedazowa
- ztozenie oferty na zakup nowej wersji oprogramowania

Postawa klienta:

- Klientka odpowiedzialna za funkcjonowanie
dziatu aplikacji uzytkowych nie wykazuje
zainteresowania nowa wersja oprogramowania

- Klientka nie chce podejmowac samodzielnie
decyzjii chce przekierowac rozmowe na
specjaliste

Trudno$ci w rozmowie:
- Przygotowanie do przekierowania rozmowy
- Uzgodnienie harmonogramu dziatan

- Ogdlne przedstawienie duzej liczby korzysci,
wynikajgcych z korzystania z nowszej wersji

- Przedstawienie konkretnych rozwigzan
cenowych i korzysci jakie za tq oferta sie kryjg

- Zabezpieczenie sie przed zamrozeniem dziatan
zwigzanych z ofertq, z powodu uciekajgcego
czasu obowigzywania oferty

- Umiejetne wycofywanie sie z popetnionego
btedu




ART.-015

inbound
- préba zmiany daty dostawy zakupionego produkiu

Postawa klienta:

- Klientka chce modyfikowaé¢ date dostawy
produktu, poniewaz zmienity jej sie plany i
nie bedzie obecna w chwili umdwionej
wizyty kuriera

- Klientka zaktada, ze firma powinna poéjsc jej
na reke, pomimo poczynionej przez nig
zupetnie innej pierwotnej deklaraciji

Trudnosci w rozmowie:

- Witasciwe okreslenie danych
przesytki/dostawy

- Poszukiwanie mozliwych rozwigzan zmiany
daty dostawy

- Wykonywanie innych czynnosci przez
konsultanta, bez koniecznosci zrywania
potgczenia

- Ztozenie propozycji wariantowego
rozwigzania problemu

- Przyjacielskie kreowanie przyjaznych relacii
klientki z firmg

- Wykonanie kompletu czynnosci
zwigzanych z prowadzona rozmowq typu
inbound

ot

WYDAWNICTHR

ART-015

anicznego, nie bgdzie moy

zaméwienia uslugi.

ktérej w dniv wczorajszym 2

o inny, dogodny dla
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test ART-015-RSD

Dzieki tej e-lekciji, konsultant powinien przypomniec¢ sobie wszystkie
techniki kreowania witasciwych relacji z klientami oraz sprawdzic,
czy dobrze pamieta konieczno$¢ zastosowania w rozmowach
tego typu, bardzo konkretnych, obowigzkowych etapdw i technik.

Konsultant pomimo odmowy wykonania konkretnych czynnosci,
staje na wysokosci zadania i stara sie wszystkimi sposobami pomdc
swojej rozmowczyni, by nie musiata po raz kolejny zmieniac swoich
plandw..

Taki sposéb wsparcia klienta pozostawia na kliencie dobre
wrazenie przez bardzo dtugi czas i sprawia, ze firma urasta w jej
oczach, do rangi firmy perfekcyjnie wspdtpracujgcej z klientami.
Od konsultanta oczekuje sie takiego zaangazowania rozmdwcy,
by czut on wsparcie, wspdtodpowiedzialnos¢ kogo$ za
wykonywane czynnosci oraz by emocjonalnie opanowac frudng
sytuacije.

RT- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

LOSPRZEDAZOWE ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

o

i RZEDAZOWE
RT- DZIALANIA OKOLOSPRZEDA; .

LOSPRZEDAZOWE m &

RT- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZuwe

RT- DZIALANIA OKOLOSPRZEDA;
LOSPRZEDAZOWE

"RZEDAZOWE

LOSPRZEDAZOWE ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

Cena podstawowa licencji obowigzujagcej przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto
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Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-018-RT
inicjowanie

rozwiniecie rozmowy  alternatywny scenariusz p i k i test ART-018-RTK

1
ROZMOWA
erze PROBY Z

forej w dniu wezorajszym

ranicznego, nie bedzie mi

przenieéé na inny, dogodn
izaméwienia uslugi.

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady  [ABIAMNELIENINN LA VAN
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta
telefonujgcego interwencyjnie, w sprawie zmiany decyzji o formie ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE
dostawy zakupionego towaru.

ZMIANA MIEJSCA ZAKUPU

[ALIZR doz0iYe
W przypadkach tego typu rozmodw, klientka w sposéb beztroski Ll
podchodzi do tematu zmiany sposobu zakupionej ustugi dostawy
towaru pod wskazany adres, na inna ustuge. Nie zdaje sobie  [ABAISTNISOCIA AT
sprawy z problemdw logistycznych i formalno-prawnych, jakie sie z
tg zmiana wigzq i nalezy jg o tym uswiadomic.

.ﬂ;nm
RT- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZTW

Tylko przyjazny dla klientki sposdb  dziatania konsultanta sprawia, ze
pomimo pewnego ktopotu, klientka odbierze zakupiony produkt
samodzielnie, o ile nie zmieni swojego zdania, po raz kolejny. ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE

Infencja konsultanta powinno jednak by¢ takie procedowanie  Cena podstawowa licencji obowiqgzujgcej przez 30 dni od
zmiany, by nastepnym razem klientka zachowywata sie w sposdb  uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla
bardziej racjonalny. klienta instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART-018

ART.-018

inbound; rozmowa serwisowa
- préba zmiany terminu i formy dostawy, na odbidr
w sklepie

Postawa klienta:

- Klientka chce modyfikowacé forme dostawy
produktu, poniewaz zmienity jej sie plany i
nie jest w stanie wskaza¢ pewnego
ferminu.

- Klientka zaktada, ze firma powinna pojs¢ jej
na reke, pomimo poczynionej przez niq
zupetnie innej pierwotnej deklaraciji

Trudnosci w rozmowie:

- Witasciwe zidentyfikowanie danych i
ztozenie dyspozycji anulacji ustugi dostawy
jeszcze przed jej realizacja

- Poszukiwanie mozliwych rozwigzan dla
nowego zlecenia wydania fowaru

- Poinformowanie o skutkach zmiany decyzji i
0 zmianie prawnego charakteru dokonanej
transakcji

- Przyjacielskie kreowanie przyjaznych relaciji
klientki z firmag

- Zwrécenie uwagi na mozliwe negatywne
konsekwencje przeprowadzania takich
zZmian w przysztosci




ART.-019

sprzedaz inbound
infolinia sprzedazowa i doradztwo
produktowe

Postawa klienta:

Klientka chce zamdéwi¢ wybrany przez siebie
produkt ale chce réwniez sprawdzi¢ czy sposéb
dokonywania przez niego wyboru byt wiasciwy i
czy produkt spetniac bedzie wymagania klienta
iinnych jego uzytkownikéw

Klient z duzym zaufaniem traktuje konsultanta i
jest gotéw ulegac jego sugestiom

Trudnosci w rozmowie:

Wtasciwe okreslenie cech zamawianego
produktu

Analiza przydatnodci tego produktu , jak i
produktéw alternatywnych wobec niego

Wtasciwe okreslenie roli kupujgcego, sponsora i
uzytkownika, moggcego mie¢ wptyw na sposob
wykorzystania i jakos$¢ satysfakciji z dokonanego
zakupu

Ztozenie propozycji wariantowego rozwigzania
problemu

Przyjacielskie kreowanie przyjaznych relaciji
klienta z konsultantem , a tym samym z firmq,
ktéra on reprezentuje

Odpowiednie zamykanie rozmowy i
przygotowanie do dalszego procedowania

Al CYKL SZKOLEN

w tresci reklamy w mediach.

Lgezy sig z infoliniq typu 0-801...

=11~ MAnaliza Rozmowy Telefonicznej ART-019-RIS
inicjowanie rozwinigcie rozmowy  -alternatywny scenariusz podsumowanie

A ROZMOWA TELEFONICZNA
o charakterze INFOLINIA SPRZEDAZOWA
Klient telefonuje do Firmy, w ktérej zamierza kupi€, reklamowany przez firme odkurzacz samobiezny. Jok som twierdzi,

potrzebuje wsparcia przy zakupach kogog, kte w sposéh ohiektywny opowie mu o réznicach w réznych odkurzaczach i

sprébuje poméc w dokonaniu najlepszego wyboru sprzetu dla klienta. Klient korzysta z numeru telefonu, zamieszezonego

(MEVER(s)ToP. CLICK
LEARNING

zakonczenie ANALTZA test ART-401-RST

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
pracy na projekcie infolinii  sprzedazowej, gdzie gtownym
zadaniem, zwigzanym z przeprowadzana fransakcja zakupu, jest
zweryfikowanie czy decyzja klientéw jest zbiezna z cechami i
uzytecznoscia, wybranych przez nich produktow.

Waznym zadaniem jest tez konieczno$¢ okreslenia, kto tak
naprawde jest klientem, sponsorem, a kto uzytkownikiem.

Konsultant powinien zweryfikowaé czy rozumienie korzysci jakie
ptyna z nabycia i uzytkowania konkretnego produktu sqg zbiezne z
intencjami sprzedawcy i producenta oraz uzytkownika.

Wszechstronne wsparcie dawane rozmoéwcy poteguje
zadowolenie i zaufanie, co powinno skutkowac stosownymi
korzy$ciami w przysztosci. j.

Od konsultanta oczekuje sie stworzenia wrazenia profesjonalnosci
w zakresie produktéw i petnej pomocy, przy dokonywaniu wyboru
najodpowiedniejszej opcji produktowej.

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto
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VIYDANNICT A

ART-023

rozwiniecie rozmowy alternatywny scenariusz

inicjowanie

(NEVER(s)Top CLICK

LEARNING

podsumowanie zakonczenie ANALIZA test ART-015-RSD

pic farbg do malowania scion wevngte
0. Klientka korzysta z numeru telefor

|

Dzieki tej e-lekcji, konsultanci powinni przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta, ktéry chce
kupi¢ produkt specjalistyczny, ale nie ma kompetencji by
samodzielnie moéc stwierdzi¢, ktéry z oferowanych mu produktow
jest najlepszy. Musi zda¢ sie na konsultanta, ale nie chce traci¢
kontroli nad procesem zakupowym.

W sklepach specijalistycznych, bardzo tatwo zetkng¢ sie z postawa
sprzedawcy, ze jesli chcesz cos kupi¢, to powiniene$ doktadnie
wiedzie¢ co i do czego, a takze czemu nie inne, podobne
produkty.

W tym przypadku mamy do czynienia z osobq, ktdra z racji wieku nie
jest na biezgco z rdéznego rodzaju nowinkami i jego obstuga
powinna by¢ wywazona i spokojna, ale bardzo rzeczowa. Obstuga
przez kobiete jest tutaj wrecz wzorcowym rozwigzaniem, ze wzgledu
na swobode wchodzenia z nig w inferakcje- klient czuje sie
zdecydowanie bezpieczniej, majgc nadzieje, ze jego niewedza
technologiczna nie zostanie zdemaskowana zbyt tatwo.

EB0
LIZA ROZMOWY |
THLEFONICZNE) ]

Cena podstawowa licencji obowiqgzujgcej przez 30 dni od uiszczenia
optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART.-023

inbound; rozmowa zakupowa:
- zamawianie farby do celdéw wtasnych

Postawa klienta:

- Starszy mezczyzna, klient chce dokonac¢ zakupu
farby do pomalowania wnetrza pomieszczeh w
ktérych mieszka. Szybko przekonuije sie, ze

zmiany w technologii produkciji farb poszty w
miedzyczasie bardzo daleko

- Osmielony przyjaznym traktowaniem go przez
konsultantke, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie wtasnie jej, ufajac jej bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:

- Zrozumienie charakteru pytan stawianych przez
konsultantke

- Uzywanie jezyka potocznego, frywialnego

- Dostosowanie formuty wypowiedzi do
mozliwosci percepcyjnych klienta

= Nieswiadome narzucanie klientowi gotowych
rozwiqzan, na ktére, by¢é moze, wcale nie byt
przygofowany

- Uleganie by¢ moze drobnym
niedorzecznosciom (koniecznie faktura VATI)




ART.-026

Inbound; rozmowa serwisowaq,

wsparcie techniczne
- awaria komputera

Postawa klienta:

- Uzytkownik nowego komputera telefonuje i
zgtasza awarie sprzetu. Ktéry powinien zostac
natychmiast od niego zabrany i naprawiony lub
wymieniony na nowy

- O$mielony przyjaznym traktowaniem go przez
konsultantke, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie wtasnie jej, ufajgc jej bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:
- Zrozumienie charakteru polecen

- Obawa przed niesprostaniem oczekiwan
konsultanta

- Sposdb kontrolowania samodzielnych dziatan
klienta zaangazowanego w diagnostyke i/lub
serwisowanie

- Dostosowanie formuty wypowiedzi do mozliwosci
percepcyjnych klienta

- Przyjazna wspoétpraca , nawet w zakresach , z
ktérymi klient wezedniej nie miat do czynienia

- Troska o klienta, w czasie dokonywania naprawy

- Uleganie propozyciji klienta i obwarowanie tego
konkretnymi warunkamii ewentualnymi skutkami

B Arolize R

€ C A Niezabezpieczona | cxm.com.pl/ART-szkolenia/art-026/home html

ozmony Telefonics 4 x4

ccms

WHDRAMCTIA

inicjowanie okreslenie celu rozwiniecie rozmowy podsumowanie zakonczenie ANALIZA test ART-002
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ROZMOWA TELEFONICZNA T

Kiient telefonuje do Centrum Obslugi Kort Platniczych BANKU, w celu ustalenia sposobu odayskania korly 2atrzymanej praez bankomat. W
2wigzku z tym, ze ostatnio udalo sig jej mizyslu:kmg prawie natychmiiast, jest optymistycznie nostawiona do zoistniolego problemu. Loezy
m‘ sie 2 infaliniq typy 0-800....... -

Dzieki tej e-lekcji, konsultant przesledzi sposéb obstuiwania klienta
w zakresie, ktéry zdecydowanie przekracza mozliwosci klienta.

Umiejetno$¢  zachecenia go do wykonania ,podstawowych
czynnosci”, za ktére odpowiedzialno$¢ przejmuje na siebie
konsultant oraz przyjazny sposdb prowadzenia rozmowy sprawiajq,
ze klient czuje sie bezpiecznie i ulega namowom konsultanta.

Lekcja pokazuje w jaki sposdb mozna to zrobi¢, by przyspieszyé
proces naprawy i wywota¢ w kliencie olbrzymie zrédto satysfakcii
z uczestniczenia w procesie diagnostycznym i naprawczym.

Wtasnie takie postepowanie sprawia, ze pozytywny stosunek do
marki posiadanego sprzetu nie maleje, a wprost przeciwnie ,
szybko roénie.

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
Nie wolno jednak zapomina¢, ze pospiech w takich sytuacjach viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
jest ztym doradcq i nalezy przyja¢ zasade, ze powoli, ale dla klienta instytucjonalnego, wynosi

;ﬂ;lfrgosgwgméest w takim przypadku najlepszg formutg do 62,50 PI_N erﬂ'O
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(NJEVER(5)ToP
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lik banku telefonuie do klienta w wyniky podejrzenia o dzialani

howdc o zaobserwowaniu pizez bank dziwnych zdurzen
e przez klienta. Klient ni
dza do rozmowy . Rozmow

iadomy sytuacji cheetg rozmowe przelozyc Vl
OUTBOUND- bankowy ...

i
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Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania z trudnym klientem, ktéry nie daje sobie
wyttumaczy¢, ze miejsce do ktérego sie dodzwonit nie jest wtasciwe
dla sposobu rozwiazywania jego problemu.

Konsultant musi obra¢ najlepszy dla tej sytuacii sposdb prowadzenia
rozmowy, ktéra bedgc w miare spokojnag, ma spowodowad
wiasciwe refleksje i konkluzje w umysle klientki.

Sieganie do cech dokumentdéw, a wczedniej takie uzywanie
argumentéw, ktére finalnie mobilizujg klientke do  wtasciwego
postepowania, okazujq sie tutaj skuteczna formutq radzenia sobie z
niezno$nq, wrogo nastawiong osobq,

Nalezy pamietac, ze rozmowy tego typu muszg byc traktowane
jako rodzaj tamigtowki, ktéra skutecznie nalezy, jak najszybciej
rozwigzacd.

ANALIZA ROZMOWY TELEFONICZNEJ

CCMS 2022

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od uiszczenia
optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytucjonalnego, wynosi

52,50 PLN brutto

ART.-032

inbound sytuacyjny
rozmowa z trudnym klientem, ktéry nie daje
sobie wyttumaczy¢ prawdy

Postawa klienta:

- Zbulwersowana klientka domaga sie
rozwigzania jej problemu w sposéb
bezwzgledny, w migjscu nie przeznaczonym do
tego typu aktywnosci

- Jest agresywna i dominujgca i zadne racjonalne
argumenty jej nie przekonujq

Trudno$ci w rozmowie:
- Préba przejecia inicjatywy w rozmowie

- Zachowanie spokoju i wytgcznie merytoryczne
argumenty w rozmowie

- Konieczno$c¢ usztywnienia wtasnej postawy, w
celu zdobycia potrzebnych informaciji

- Zmanipulowanie zdarzeh w sposdb, ktory pdzniej
okazuje sie skutecznym rozwigzaniem problemu
btednego potgczenia z nie tq instytucija, z ktéra
nalezato sie potgczyé

- Niezwykle frudne jest zachowanie spokoju i
nalezy nie odbiera¢ zadnych elementdw, jako
ztosliwosci wymierzonych we mnie (w
konsultanta)




ART.-033

Inbound; rozmowa serwisowaq,

wsparcie techniczne
- awaria komputera

Postawa klienta:

- Uzytkownik nowego komputera telefonuje i
zgtasza awarie sprzetu. Ktéry powinien zostac
natychmiast od niego zabrany i naprawiony lub
wymieniony na nowy

- Os$mielony przyjaznym traktowaniem go przez
konsultantke, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie witasnie jej, ufajgc jej bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:
- Zrozumienie charakteru polecen

- Obawa przed niesprostaniem oczekiwan
konsultanta

- Sposdb kontrolowania samodzielnych dziatan
klienta zaangazowanego w diagnostyke i/lub
serwisowanie

- Dostosowanie formuty wypowiedzi do mozliwosci
percepcyjnych klienta

- Przyjazna wspotpraca , nawet w zakresach , z
ktérymi klient wezedniej nie miat do czynienia

- Troska o klienta, w czasie dokonywania naprawy

- Uleganie propozyciji klienta i obwarowanie fego
konkretnymi warunkamii ewentualnymi skutkami

b

WYDAWNICTIVE

ART-033-RFB Rozmowa

'rmcownik banku telefonuje do klienta v
poinformowac o zuobserwowo
‘wykonane przez kliento. Klie
 doprowadza do rozmawy . Ro:

(N)EVER(5)ToP
LEARNING CLICK

test ART-012-RFB

v
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Dzieki tej e-lekcji, konsultant przesledzi sposéb obstuiwania klienta
w zakresie, ktéry zdecydowanie przekracza mozliwosci klienta.

Umiejetno$¢  zachecenia go do wykonania ,podstawowych
czynnosci”, za ktére odpowiedzialno$¢ przejmuje na siebie
konsultant oraz przyjazny sposdb prowadzenia rozmowy sprawiajq,
ze klient czuje sie bezpiecznie i ulega namowom konsultanta.

Lekcja pokazuje w jaki sposdb mozna to zrobi¢, by przyspieszyé
proces naprawy i wywota¢ w kliencie olbrzymie zrédto satysfakcii
z uczestniczenia w procesie diagnostycznym i naprawczym.

Wtasnie takie postepowanie sprawia, ze pozytywny stosunek do
marki posiadanego sprzetu nie maleje, a wprost przeciwnie ,
szybko roénie.

Nie wolno jednak zapomina¢, ze pospiech w takich sytuacjach
jest ztym doradcq i nalezy przyja¢ zasade, ze powoli, ale
doktadnie jest w takim przypadku najlepszg formutg do
zastosowania

Rozmovig poprowadzi doswiadezony doradea, dla ktérego bedzie to jui 11. rozmowa tego typu, w dniv dzisiejszym

RS

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto

AMOYILNdWON SIMYIS
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1B Analiza Rozmowy Telefonicznej AR
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ART.-041

inbound sytuacyjny
rozmowa z trudnym klientem, ktéry nie daje
sobie wyttumaczy¢ prawdy

Rozmowa z klientem test ART-066-TK1

Postawa klienta:

- Dojrzaty wiekowo klient poszukuje dla siebie
ustugodawcy, gdyz nie potrafi sobie poradzc z
problemami prowadzenia wtasnej firmy
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Rozmoweg poprowadzi doswiadczony doradca, dla ktdrego
bedzie 1o pierwsza rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym
- Jego bezradno$¢ wymusza bardzo ostrozne i

rozwazne dziatanie

Trudnosci w rozmowie:

- Identyfikacja natury problemu

- Danie do zrozumienia, ze nie tylko on ma

ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

Dzieki tej e-lekcji, konsultantka bedzie mata okazje przecwiczy¢
sposdb prowadzenia rozmowy z kims, kto jest niezdarny i z ktérym
komunikowanie sie pozostawia sporo do zyczenia.

Konsultantka musi znalezé sposdb, dzieki ktéremu nie przestraszy
rozméwcy i nie spowoduje zamkniecia sie go na zbyt
skomplikowane dla niego sformutowania.

Rozmowa tego typu wymaga umiejetnosci bardzo precyzyjnego
prowadzenia rozméwcy za reke i wytworzenia atmosfery
wszechstronnej opieki nad potrzebujgcym cierpliwosci kliencie.

Nalezy pamieta¢, ze rozmowy tego typu muszg odbywad sie w
zupetnie innym tempie, niz wiekszo$¢ rozmdw. Wiek rozmdwcy
sprawia, ze wiele rzeczy trzeba powtarza¢ lub bardzo wnikliwie
ttumaczyc.

ART-POZOSTALE

ART-POZOST  anaLiZA ROZMOWY 20Z0STALE

TELEFONICZNEJ 5

ART-POZOS] - 20Z0STALE

P T-0
MS 2022

CC
ART-POZOS1ALE ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE

Cena podstawowa licencji obowiqzujgcej przez 30 dni od uiszczenia
optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytfucjonalnego, wynosi

52,50 PLN brutto

problem tego typu, inni rowniez

Wykorzystanie formularza do zbierania danychii
informaciji

Zaproponowanie rozwigzania z charakterem
ktérego klient ma zapoznac sie w spokoju

Upewnienie sie czy na pewno wszystkie istotne
informacje zostaty przekazane i czy naich
podstawie bedzie mozna zaproponowac
stosowna oferte




ART.-042

Inbound; rozmowa serwisowaq,

wsparcie techniczne
- awaria komputera

Postawa klienta:

- Uzytkownik nowego komputera telefonuje i
zgtasza awarie sprzetu. Ktéry powinien zostac
natychmiast od niego zabrany i naprawiony lub
wymieniony na nowy

- Os$mielony przyjaznym traktowaniem go przez
konsultantke, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie witasnie jej, ufajgc jej bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:
- Zrozumienie charakteru polecen

- Obawa przed niesprostaniem oczekiwan
konsultanta

- Sposdb kontrolowania samodzielnych dziatan
klienta zaangazowanego w diagnostyke i/lub
serwisowanie

- Dostosowanie formuty wypowiedzi do mozliwosci
percepcyjnych klienta

- Przyjazna wspotpraca , nawet w zakresach , z
ktérymi klient wezedniej nie miat do czynienia

- Troska o klienta, w czasie dokonywania naprawy

- Uleganie propozyciji klienta i obwarowanie fego
konkretnymi warunkamii ewentualnymi skutkami

(N)EVER(S)TOP

LEARNING

test ART-066-TK1

TELEFONICZNA IN

Yvydaje si¢ jej by¢ wlasciwym dla zlozenia reklamacji na
o0zq nopastliwasd wobec konsultanta i nie daje sie przekonaé

st doprowadzenie klientki do stanu zrozumienia, e jej
nia sq niewloéciwe.
iqcego nie jest widoczna ...(numer zastrzeiony)

Rozmoweg poprowudzi doswiadczony doradca, dla kiérego
bedzie to pierwsza rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym

Dzieki tej e-lekcji, konsultant przesledzi sposéb obstuiwania klienta
w zakresie, ktéry zdecydowanie przekracza mozliwosci klienta.

ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE
Umiejetno$¢  zachecenia go do wykonania ,podstawowych
czynnosci”, za ktére odpowiedzialno$¢ przejmuje na siebie
konsultant oraz przyjazny sposdb prowadzenia rozmowy sprawiajq,
ze klient czuje sie bezpiecznie i ulega namowom konsultanta.

ART-POZ0ST  anaLIZA ROZMOWY bl
TELEFONICZNE B

ART-POZ0S] L 20Z0STALE

Lekcja pokazuje w jaki sposdb mozna to zrobi¢, by przyspieszyé
proces naprawy i wywota¢ w kliencie olbrzymie zrédto satysfakcii ’ . {
z uczestniczenia w procesie diagnostycznym i naprawczym. CCMS 24 :
ART-POZOS1ALE ART-POZOSTALE
Wtasnie takie postepowanie sprawia, ze pozytywny stosunek do
marki posiadanego sprzetu nie maleje, a wprost przeciwnie ,
szybko roénie.

ART-POZOSTALE

Nie wolno jednak zapomina¢, ze pospiech w takich sytuacjach
jest ztym doradcq i nalezy przyja¢ zasade, ze powoli, ale
doktadnie jest w takim przypadku najlepszg formutg do
zastosowania

Cena podstawowa

licenciji

obowiqgzujgce;j

przez 30 dni

od

viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto

(& o]
rm
p—_ -
—
(& g ]
AN
o
=
O
[ c—
—
rm
— - |
(e
—
-




(NJEVER(5)Top CLICK

Se11- M0 naliza Rozmowy Telefonicznej ART-066-TK1 LEARNING

Instrukgja Rozmowa z Klientem test ART-066-TKL A RT _O 6 6
o o . L]

ROZMOWA TELEFONICZNA IN inbound sytuacyjny

Klientka telefonuje na numer, ktéry wydoje sie jej by¢ wlasciwym dla zlozenia reklar rOZmOWO z frud nym Klientem, kfory e dGJe
niedzialajqcy produkt. Wykazuje sie duiq dozq nap Itanta i nie daje sobie Wy’r’rumoczyc prOWdY

do popelnienia bledu. Celem rozmowy jest doprowadzenie klientki do stanu zrozumienia, 2

5q niewlaéciwe.

Identyfikacje numeru dzwoniqeego nie jest widoczna ...(numer zastrzezony,

i wobec k

Postawa klienta:

- Zbulwersowana klientka domaga sie
rozwigzania jej problemu w sposéb

i | bezwzgledny, w migjscu nie przeznaczonym do

tego typu aktywnosci
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Rozmowe poprowadzi doswindczony doradea, dla kiérego
bedzie to pierwsza rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym

- Jest agresywna i dominujgca i zadne racjonalne
argumenty jej nie przekonujg

Trudnosci w rozmowie:

- Préba przejecia inicjatywy w rozmowie

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE
postepowania z trudnym klientem, ktéry nie daje sobie g ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE
wyttumaczy¢, ze miejsce do ktérego sie dodzwonit nie jest wtasciwe
dla sposobu rozwiazywania jego problemu.

- Zachowanie spokoju i wytgcznie merytoryczne
argumenty w rozmowie

- Konieczno$¢ usztywnienia wtasnej postawy, w

ARIFOZOSTACE celu zdobycia potrzebnych informagcii

Konsultant musi obra¢ najlepszy dla tej sytuacii sposdb prowadzenia
rozmowy, ktéra bedgc w miare spokojng, ma spowodowad

wiasciwe refleksje i konkluzie w umysle klientki. = Zmanipulowanie zdarzen w sposéb, ktéry pdzniej

consiorsia AL okazuje sie skutecznym rozwigzaniem problemu

argumentéw, ktére finalnie mobilizujg klientke do wiasciwego ART-POZ0SI ART-POZOSTALE b’redpego.po’rqczenio znie tq instytucja, z ktéra
p_ostepowcnlo, okazujg sie tutaj skuteczna formutqg radzenia sobie z 1 ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE nalezato sie potgczy¢
niezno$ng, wrogo nastawiong osobg,

Sieganie do cech dokumentdw, a wczedniej takie uzywanie

- Niezwykle frudne jest zachowanie spokoju i

Nalezy pamietac, ze rozmowy tego typu muszg byc traktowane Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od uiszczenia nalezy nie odbiera¢ zadnych elementéw, jako

jako rodzaj tamigtdwki, ktéra skutecznie nalezy, jak najszybciej  optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta PR . .

rozwiqzac. instytucionalnego, wynosi ztosliwosci wymierzonych we mnie (w
konsultanta)

52,50 PLN brutto




ART.-067

inbound; rozmowa z frudnym klientem
- Zgtoszenie zastrzezen, wynikajagcych z braku
wiasciwego serwisu posprzedazowego

Postawa klienta:

- Kobieta, prowadzi rozmowe w sposob, ktdry
sugeruje chwilowe roztgczenie konwersaciji z
konsultantem, przed chwilg

- Nie da sobie wyttumaczy¢, ze rozmowa toczyta
sie innym konsultantem, a informacje przez nig
przekazywane mijajq sie z prawdqg

Trudnosci w rozmowie:

- Doprowadzenie do powrotu, do samego
poczatku rozmowy

- Wytapywanie z kontekstu wyrazeh mogagcych
miec¢ wptyw na dalsze etapy rozmowy

- Skuteczne wyttumaczenie réznic w prawnej
interpretaciji réznych sytuaciji zakupowych

- Podejmowanie préby, za wszelka cene
znalezienia rozwigzania dla sytuacji

- Konieczno$¢ powstrzymywania sie przed
ztosliwosciami ze strony klientki

(MEVER(s)ToP CLICK
LEARNING

= 1I- A Naliza Rozmowy Telefonicznej ART=067-TK1

ROZMOWA TELEFONICZNA IN

Klientka telefonuje na numer, ktéry wydaje sie jej by¢ wlasciwym dla zlozenia reklamagi na
iedzialajqey produkt. Wykazuje sie duiq dozq nap

do popelnienia bledu. Celem rozmowy jest do
|

$ci wobec k i nie daje sie przek

ie klientki do stanu ienia, ze je] dziolania

sq niewlusciwe.

dentyfikacja numery dzwoniacego nie jest widoczna .. {numer zastrzezony)

Rozmoweg poprowadzi doswiadczony doradca, dla ktérego
bedzie to pierwsza rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym

-

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady ART-POZOSTALE
postepowania z osobami, ktére w swoim zachowaniu eksponujg ART-POZOSTALE
swojq egocentryczng i egoistyczng postawe. -POZOSTALE ART-POZOSTALE ART-POZOSTALI

Konsultant, w takim przypadku jok ten, zmuszony jest do ART-POZ0S] O 30Z0STALE
spokojnych  reakcji pomimo  ewidentnego  agresywnego POZOSTALE - b ART-POZOSTALI
zachowania rozmdwczyni. Wynika to prawdopodobnie z jej . fp
charakteru i nalezy oswoi¢ sie z takim typem klienta, i by¢ ART-POZ0S] : S070STALE
przygotowanym na jego ekscesy.

_POZOSTALE ART,067-TK1 ART-POZOSTAL|
Brak poprawnej interpretacji faktow i zbyt duza tatwowiernos¢
konsultfanta mogg w takich sytuacjach komplikowaé obstuge i ART-POZ0STr AK1-POZOSTALE
sprawiaé, ze wina zostanie przesunieta z klienta , na pracownika _POZOSTALE ART-POZOSTALE ART-POZOSTALI

firmy.
Zasady postepowania muszg w takich przypadkach by¢ silnie

ujednolicone, a celem nadrzednym dla konsultanta, powinno by¢ Cena podstawowa licencji obowigzujgce] przez 30 dni od
zachowanie spokoju i profesjonalizmu, do samego konca  uiszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
rozmowy. dla klienta instyfucjonalnego, wynosi

£90-14V ANZIALVWAL SIANVZ ANTOMOQ

62,50 PLN brutto
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WYDANNICTYA,

ART-072 inicjowanie

rozwiniecie rozmowy  alternatywny scenariusz

do znajomego sklepu, w kidrym zamierza kupic iu;bg do malowania scian wewn
o, e to weale nie jest toka zupelnie blaha sprawa. Klientka k

Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-072 G

podst k ANALIZA

2y sto 2 numery felsf

Dzieki tej e-lekcji, konsultanci powinni przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta, ktéry chce
kupi¢ produkt specjalistyczny, ale nie ma kompetencji by
samodzielnie moéc stwierdzi¢, ktéry z oferowanych mu produktéw
jest najlepszy. Musi zda¢ sie na konsultanta, ale nie chce traci¢
kontroli nad procesem zakupowym.

W sklepach specjalistycznych, bardzo tatwo zetkngé sie z postawa
sprzedawcy, ze jesli chcesz cos kupi¢, to powinienes doktadnie
wiedzie¢ co i do czego, a takze czemu nie inne, podobne
produkty.

W tym przypadku mamy do czynienia z osobg, ktéra z racji wieku nie
jest na biezqco z réinego rodzaju nowinkami i jego obstuga
powinna by¢ wywazona i spokojna, ale bardzo rzeczowa. Obstuga
przez kobiete jest tutaj wrecz wzorcowym rozwigzaniem, ze wzgledu
na swobode wchodzenia z nig w interakcje- klient czuje sie
zdecydowanie bezpieczniej, majgc nadzieje, ze jego niewedza
technologiczna nie zostanie zdemaskowana zbyt tatwo.

ANALIZA ROZMOWY
TELEFONICZNE)

.
4 -
!
" &
aRTo72'
A

CCMs 2021

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od uiszczenia
optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART.-072

inbound; rozmowa zakupowa:
zamawianie farby do celéw wtasnych

Postawa klienta:

- Mtoda kobieta, klientka chce dokonac zakupu
farby do pomalowania wnetrza pomieszczeh w
ktérych mieszka. Szybko przekonuije sie, ze jak
kazda wspdtczesna aktywnos¢ i ta wymaga
podstawowej wiedzy w zakresie technologii
produkciji i wykorzystywania farb

= O$mielona przyjaznym traktowaniem jej przez
konsultanta, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie wtasnie swojemu rozméwcy, ufajgc
mu bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:

- Zrozumienie poziomu kompetencji klientki, by
rozmowa mogta sie toczy¢ na poziomie
merytorycznym

- Uzywanie jezyka potocznego,

- Skrajnie mocne strywializowanie uzywanego
jezyka/dostosowanie formuty wypowiedzi do
mozliwosci percepcyjnych klientki

- Nieswiadome narzucanie klientce i gotowych
rozwiqzan, na ktére, by¢ moze, wcale nie byta
ona przygotowana

- Mite w odbiorze, uleganie by¢ moze drobnym
niedorzeczno$ciom (koniecznie faktura VAT!)




ART-080

inbound; e-obstuga sklepu
- Proces zakupowy w internetowym sklepie

Postawa klienta:

Mtoda kobieta, klientka chce dokonaé
rutynowego zakupu produktéw odziezowych

Okazuje zaufanie do firmy oraz do konsultanto-
sprzedawcy

Charakteryzuje ja szczero$¢ i otwartosé

Trudnosci w rozmowie:

Wycigganie przedwczesnych, ryzykownych
whioskow

Umiejetnos¢ przedstawiania réznych,
wygodnych metod postepowania,

Konieczno$¢ zareagowania na prébe ptacenia
nie swoja kartg ptatniczg

Zarzadzanie kontem klientkii sugerowanie
mozliwych opciji do skorzystania

Konieczno$¢ dopetnienia petnej struktury
procesu zakupowego

el naliza Rozmowy Telefonicznej ART-080-DSP

ART-023 i cie: rozmowy ywiy

(NEVER(s)TOP
LEARNING

test ART-015-RSD

ROZMOWA TE

Klientka telefonuje do znajomego sklepu, w kn Tamierza
sobie sprawy z tego, ie to wcale nie jest taka zup
amieszczonego w lokalnym informatorze uslug.

Laezy sig 7 infoliniq typu 0-801...

©

n wewnetrzny ch zda
o korzysta z numery felefo

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien utrwali¢ sobie zasady
obstugi klienta sklepu internetowego, dokonujgcego rutynowych
zakupow na swoja karte cztonkowskg.

Konsultant/sprzedawca ma za zadanie postepowaé zgodnie ze
standardem firmowym i unika¢ za wszelka cene nieporozumien i
niedomowien iw sposéb profesjonalny procedowad zakupy.

Klientka korzysta z tej formy zakupdw od dawna , wiec rozmowa
wymusza zachowania intuicyjne, ktérych nalezy jednak sie bardzo
wystrzegac.

Od konsultanta oczekuje sie takiego zaangazowania rozmdwcy,
by czut on satysfakcje z obstugi oraz opierat fre$c
wypowiadanych przez siebie stow jako okazanie zaufania.

- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE
DSPRZEDAZOWE ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE
- DZIALANIA OKOLOSPRZEDA]

DSPRZEDAZOWE

ANALIZA ROZMOWY
TELEFONICZNEJ

"RZEDAZOWE

- DZIALANIA OKOLOSPRZEDA: ART- DZIALA

OSPRZEDAZOWE "RZEDAZOWE

- DZIALANIA OKOLOSPRZEDALSSHE2™!
DSPRZEDAZOWE ART- DZIALANIA OKOLOSPRZEDAZOWE
-N7IALANIA OKQLOSPRZEDAZQ

dia klie‘nfc insTyfucjonolﬁego, WYNOosi

62,50 PLN brutto

080-14V ANZIALVWIL SIINVZ ANTOMOQ



(N)EVER(5)TOP

ccms j ART-096 LEARNING
;’ : 1 i o : ; i ANALIZA test ART-096 ART_O9 6

inbound; rozmowa zakupowa:
zamawianie farby do celéw wtasnych

ROZMOWA TELEFONICZNA
nawigzanie wspélpracy handlowej z firmq budowlano-hydravliczng &

wiec je do firmy od

Postawa klienta:

- Mtoda kobieta, klientka chce dokonac zakupu
""" g farby do pomalowania wnetrza pomieszczeh w
ktérych mieszka. Szybko przekonuije sie, ze jak
kazda wspdtczesna aktywnos¢ i ta wymaga
podstawowej wiedzy w zakresie technologii
produkciji i wykorzystywania farb

- O$mielona przyjaznym traktowaniem jej przez
konsultanta, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie wtasnie swojemu rozméwcy, ufajgc
mu bezgranicznie

Dzieki tej e-lekcji, konsultanci powinni przyswoi¢ sobie zasady !
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta, ktéry chce EMATADLVAIENIN]
kupi¢ produkt specjalistyczny, ale nie ma kompetencji by
samodzielnie moc stwierdzi¢, ktéry z oferowanych mu produktéw jest
najlepszy. Musi zda¢ sie na konsultanta, ale nie chce traci¢ kontroli BIw VA ENTD)
nad procesem zakupowym.

ART- SPRZEDAZ OUTBOUN| L .

Trudnosci w rozmowie:

- Zrozumienie poziomu kompetencji klientki, by
rozmowda mogta sie toczy¢ na poziomie
merytorycznym

ART- SPRZEDAZ OUTBOUNI

TELEFONICZNE)

W sklepach specijalistycznych, bardzo tatwo zetknaé sie z postawa
sprzedawcy, ze jesli chcesz cos kupi¢, to powinienes doktadnie ESIFA AN
wiedzie¢ co i do czego, a takie czemu nie inne, podobne
produkty.

ART- SPRZEDAZ OUTBOUN|

CCMS-2022
W tym przypadku mamy do czynienia z osobaq, ktéra z racji wieku nie S deADVALINEL)]
jest na biezqco z réznego rodzaju nowinkami i jego obstuga
powinna by¢ wywazona i spokojna, ale bardzo rzeczowa. Obstuga
przez kobiete jest tutaj wrecz wzorcowym rozwigzaniem, ze wzgledu

ART- SPRZEDAZ OUTBOUN|
ART- SPRZEDAZ OUTBOUND
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na swobode wchodzenia z nig w inferakcje- klient czuje sie
zdecydowanie bezpieczniej, majgc nadzieje, ze jego niewedza
technologiczna nie zostanie zdemaskowana zbyt tatwo.

Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od uiszczenia
optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto




ART-101

Outbound; rozmowa sprzedazowa
- Telefon na wczesniejsze zapytanie klienta

Postawa klienta:

- Zaskoczony klient do ktérego konsultant
oddzwoniqg po kilku miesigcach czekania

- Ztozona propozycja jest na tyle inferesujgca, ze
klient ulega ciekawej promocyjnej ofercie

- Zachecony sposobem procedowania, nabiera
$miatosci/odwagi w rozmowie , w czym
konsultantka mu nie przeszkadza

Trudnosci w rozmowie:

- Wyttumaczenie dlaczego rozmowa ma miejsce
tak pdzno, po zainicjowaniu tematu przez
klienta

- Przekonanie klienta do rozmmowy klienta, ktéry sie
gdzie$ ewidentnie $pieszy

- Systematyzacja rozmowy pomaga proces
rozmowy przejs¢ bardzo skutecznie

- Umocnienie w kliencie wiarygodnosci i
rzeczowosci konsultanta i firmy -sprzedawcy

Rozmowa z Klientem

! lient Mofe byé zainteresowany.
ent nie dysponuje czasem i Waha sigezy moze sobie na taka rozmawe, w
{ Identyfikacja nuneru dzwoniqcego jest widoczna

r

Dzieki tej e-lekcji, konsultant powinien przyswoi¢ sobie zasady
postepowania z osobami, ktére w sposdb przypadkowy zostaty
wplgtane w nietypowq sytuacje.

Konsultant staje sie w tym przypadku modzgiem zdarzenia i
koordynatorem dziatan, zmierzajgcych do zapewnienia opieki, na
czas przyjozdu oséb z urzedu bedgcych w stanie stosownej
pomocy udzieli¢.

Wsparcie dawane zgtaszajgcemu, podpowiedzi co i jak nalezy
wykonywac¢ oraz na temat tego jakie zdarzenia powinny wkrétce
nastgpi¢, to jedne z najwazniejszych umiejetnosci konsultanta z
infolinii pomocowe.

Od konsultanta oczekuje sie takiego zaangazowania rozméwcy,
by czut on wsparcie, wspdtodpowiedzialnos¢ kogos za
wykonywane czynnosci oraz by emocjonalnie opanowaé frudng
sytuacie.

cems Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-101-RA

=
Rozmoweg poprowadzi doswindczony doradca, dla kidrej
bedaie to juz 14. rozmowa tego typu, w dniv dzisiejszym

(N)EVER(5)ToP
LEARNING

test ART-101-RA

owy jest przedstawienie oferty na-

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDA7 OUTBOUN|
ART- SPRZEDA7 OUTBOUND

- SPRZEDAZ OUTBOUND : ART- SPRZEDA7 OUTBOUN

- SPRZEDAZ OUTBOUND Z ART- SPRZEDAZ OUTBOUN
ART-101-RA

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUNY
ART- SPRZEDA OUTBOUND

Cena podstawowa licencji obowiqzujgcej przez 30 dni od
viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto

101-14V ANZIALVWAL SI4NVZ ANTOMOQ
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(NEVER(5)ToP

LEARNING

il Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-111

ART-111

ROZMOWA 1 ROZMOWA 2

ROZMOWA 3

.

ZESTAW ROZ
z ych z NAWIAZY
Handlowiec/,

dysponuje kontaktem bezposrednis
ogélnodostepny w internecie)

ANALIZA test ART-601-RHS

TELEFONICZNYCH
EM WSPOLPRA

nawiozaé wspélprace

musi wigc zainicjowac ko

Dzieki tej e-lekcji, konsultant-handlowiec ma okazie przecwiczye
dziatania zwigzane z docieraniem z nowa ofertq do prospekta, z
ktérym dotychczasowa wspdtpraca nie miata miejsca. Koniecznos$e
dostarczenia  materiatbw do osoby kompetentnej/decyzyjnej,
wobec niemoznosci rozmawiania z menedzerem bezposrednio
przez telefon, sprawia, ze wszystkie niezbedne materiaty promocyjne
i handlowe musza istnie¢ w odpowiedniej postaci w dyspozyciji
pracownika.

Niezwykle istotnym jest rowniez takie zaproponowanie przysztego
dziatania, dzieki ktéremu strony bedq znaty okolicznosci oferowania
tego konkretnego produktu na rynku i bedqg zdecydowanie lepiej
przygotowane do podjecia rozmdéw handlowych, majgcych sie
zakonczy¢ korzystana wspdtpraca.

Na tym etapie chodzi by zaczaé,, a pdiniej jedynie korygowad i
urealnia¢

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUN

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUN

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUNI

- SPRZEDAZ OUTBOUND ART- SPRZEDAZ OUTBOUN

ART- SPRZEDAZ OUTBOUND

optaty licencyinej, dia Kiienta indywidualnego i 28 dni dia klienta
instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART.-111

outbound; rozmowa handlowa
- zainteresowanie prospekta oferta farm

Postawa klienta:

- Klient nieufny, fraktujgcy hipotetyczna okazje,
jako niewartqg blizszemu zainteresowaniu

- Odpowiedzi udzielane sa w sposéb
grzeczny/kulturalny, ale brak optymizmu
sprawia, ze nalezy zastosowac sposéb
uprawdopodabniania nadchodzgcych zdarzen

Trudnosci w rozmowie:

- Niechec sekretarki do podawania danych
osobowych oséb funkcyjnych

- Niemozno$¢ dostania sie na rozmowe z osobg
decyzyjng

- Trudno realizowalna nieustepliwosé
sprzedawcy/handlowca

- Koniecznos¢ roztozenia dziatan handlowych w
czasie

- Umiejetno$¢ bardzo zwieztego formutowania
mysli

- Konieczno$¢ okredlenia konkretnych terminéw




ART-601

outbound; rozmowa interwencyjna
- dziwne transakcje na rachunku bankowym

Postawa klienta:

- Klient nieufny, traktujgcy hipotetyczna okazje,
jako niewartqg blizszemu zainteresowaniu

- Odpowiedzi udzielane sa w sposdb
grzeczny/kulturalny, ale brak optymizmu
sprawia, ze nalezy zastosowac sposdb
uprawdopodabniania nadchodzgcych zdarzen

Trudnosci w rozmowie:

- Niechec sekretarki do podawania danych
osobowych oséb funkcyjnych

- Niemoznos$¢ dostania sie na rozmowe z osobqg
decyzyjng

- Trudno realizowalna nieustepliwos$é
sprzedawcy/handlowca

- Konieczno$¢ roztozenia dziatan handlowych w
czasie

- Umiejetno$¢ bardzo zwieztego formutowania
mysli

- Konieczno$¢ okreslenia konkretnych terminéw

.

ROZMOWA 1 ROZMOWA 2 ROZMOWA 3

ogblnodostepny w internecie). Musi w umiejetny sposéh

=y P A Raliza Rozmowy Telefonicznej ART-601-RHS

ZESTAW ROZMOW TELEFONICZNYCH
zwigqzanych z NAWIAZYWANIEM WSPOLPRACY handlowe]

Handlowiec/przedstawiciel handlowy firmy, ma za zadanie nowiozaé wspélprace z nowyem klientem na rynku. HNie
dysponuje kontaktem hezposrednim do osoby decyzyjnej, musi wiee zainicjowac kentakt przez sekretariat firmy (na numer

(NEVER(S)TOP
LEARNING

ANALIZA test ART-601-RHS

Dzieki tej e-lekcji, konsultant-handlowiec ma okazje przecwiczy¢
dziatania zwigzane z docieraniem z nowa ofertqg do prospekta, z
ktérym  dotychczasowa  wspdtpraca nie  miata  miejsca.
Koniecznos¢ dostarczenia materiatow do osoby
kompetentnej/decyzyjnej, wobec niemoznosci rozmawiania z
menedzerem bezposrednio przez telefon, sprawia, ze wszystkie
niezbedne materiaty promocyjne i handlowe musza istnie¢ w
odpowiedniej postaci w dyspozyciji pracownika.

Niezwykle istotnym jest réwniez takie zaproponowanie przysztego
dziatania, dzieki ktéremu strony bedq znaty okolicznosci
oferowania fego konkretnego produktu na rynku i bedg
zdecydowanie lepiej przygotowane do podjecia rozmow
handlowych, majgcych sie zakohczy¢ korzystana wspdtpraca.

Na tym etapie chodzi by zaczgé,, a pdzniej jedynie korygowac i
urealniac

Lyezy sig 7 numerem telefonu znalezionym na stronie internetowej formy...

) $ 1 Yaw

Rozmowg prowadzi doswiadczony handlowiec, z trzyletnim stazem zawodowym ...

jiqe, dotrzec do osoby podejmujace] decyzje w firmie...

ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE

ANALIZA REHOW
TELEFONIGENEL

ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE
Cena podstawowa licencji obowigzujgcej przez 30 dni od

viszczenia optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni
dla klienta instytucjonalnego, wynosi

62,50 PLN brutto

109-14V ANZIALVWAL SIINVZ ANTOMOQ
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ROZMOWA 1 ROZMOWA 2 ROZMOWA 3

Dzieki tej e-lekcji, konsultanci powinni przyswoi¢ sobie zasady
postepowania w przypadkach obstugiwania klienta, ktéry chce
kupi¢ produkt specjalistyczny, ale nie ma kompetencji by
samodzielnie méc stwierdzi¢, ktéry z oferowanych mu produktow
jest najlepszy. Musi zdac¢ sie na konsultanta, ale nie chce traci¢
kontroli nad procesem zakupowym.

W sklepach specjalistycznych, bardzo tatwo zetkng¢ sie z postawa
sprzedawcy, ze jesli chcesz cos kupi¢, to powiniene$ doktadnie
wiedzie¢ co i do czego, a takze czemu nie inne, podobne
produkty.

W tym przypadku mamy do czynienia z osobq, ktéra z racji wieku nie
jest na biezgco z rdéznego rodzaju nowinkami i jego obstuga
powinna by¢ wywazona i spokojna, ale bardzo rzeczowa. Obstuga
przez kobiete jest tutaj wrecz wzorcowym rozwigzaniem, ze wzgledu
na swobode wchodzenia z nig w interakcje- klient czuje sie
zdecydowanie bezpieczniej, majgc nadzieje, ze jego niewiedza
technologiczna nie zostanie zdemaskowana zbyt tatwo.

=<y 3 Analiza Rozmowy Telefonicznej ART-602

“ ZESTAW ROZMOW TELEFONICZNYCH
zwigzanych z NAWIAZYWANIEM WSPOLPRACY handlowej

) B Handlowiec/przedstawiciel handlowy firmy, ma za zadanie nowiazaé wspélprace z nowyem klientem na rynku. Nie
7.:\ ] dysponuje kontaktem bezposrednim do osoby decyzyjnej, musi wiec zainicjowac kontakt przez sekretariat firmy (na numer
X | ogélnodostepny w internecie). Musi w umiejetny sposéb argumentujqc, dotrzec do osoby podejmujace] decyzje w firmie...

Laczy sie 2 numerem telefonu znalezionym na stronie internetowej formy...

Rozmowe prowadzi doswiadczony handlowiec, z trzyletnim staiem zawodowym ...

(N)EVER(5)TOP

LEARNING

ANALIZA test ART-601-RHS

ART-POZOSTALE ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE

2022

ccms
ART-POZOSTALE

ART-POZOSTALE
ART-POZOSTALE

Cena podstawowa licencji obowiqgzujgcej przez 30 dni od uiszczenia

optaty licencyjnej, dla klienta indywidualnego i 28 dni dla klienta
instytucjonalnego, wynosi

64,50 PLN brutto

ART-602

inbound; rozmowa zakupowa:.
zamawianie farby do celéw wtasnych

Postawa klienta:

Mtoda kobieta, klientka chce dokona¢ zakupu
farby do pomalowania wnetrza pomieszczeh w
ktorych mieszka. Szybko przekonuje sie, ze jak
kazda wspdtczesna aktywnos¢ i ta wymaga
podstawowej wiedzy w zakresie technologii
produkciji i wykorzystywania farb

Osmielona przyjaznym traktowaniem jej przez
konsultanta, szybko oddaje inicjatywe w
rozmowie wtasnie swojemu rozméwcy, ufajac
mu bezgranicznie

Trudnosci w rozmowie:

Zrozumienie poziomu kompetenciji klientki, by
rozmowa mogta sie toczy¢ na poziomie
merytorycznym

Uzywanie jezyka potocznego,

Skrajnie mocne strywializowanie uzywanego
jezyka/dostosowanie formuty wypowiedzi do
mozliwosci percepcyjnych klientki

Nieswiadome narzucanie klientce i gotowych
rozwigzan, na ktére, by¢ moze, wcale nie byta
ona przygotowana

Mite w odbiorze, uleganie by¢ moze drobnym
niedorzeczno$ciom (koniecznie faktura VAT!)
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ART-XXX na zlecenie

Dowolny temat rozmowy
— z uzgodnionymi ze zleceniodawcqg zagadnieniami

Postawa klienta:

- Na podstawie dowolnego , uzgodnionego ze
zleceniodawcq scenariusza, z konkretng,
uzgodniong formutqg procesowania

- Zakres i formuta rozmowy okresla kosztorys
stworzenia narzedzia/lekcji

Trudnosci w rozmowie:

- W rozmowie sugerujemy zawsze zawarcie
najczesciej wystepujgcych spraw, problemadow,
zagadnien, stanowigcych co najmniej 90%
masy powtarzalnych zagadnien, ktérych obstugi
musi nauczy¢ sie kazdy bez wyjatku konsultant

- Kazda lekcja umozliwia stworzenie narzedzia
wielowariantowego, ktéry daje mozliwosé
przechodzenia procesu rozmowy, za kazdym
razem w inny sposob.

- Narzedzie zawiera w sobie tez modut
sprawdzajgcy opanowanie wiedzy zawartej w
lekciji e-szkoleniowej

St T naliza Rb‘zmoWy Telefonicznej ART-088-DSP

YWny scenariusz

ART-080 inicje T ieCie TozZmowy

=
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zirdus'wiudtzony doradca, dla ktérego bedzie fo juz 11. rozmowa tego typu, w dniu dzisiejszym T

pod K ANALIZA

(MEVER(5)ToP. CLICK

LEARNING

test ART-015-RSD

Tworzymy e-szkolenia na zlecenie, przy bardzo bliskiej wspotpracy
ze zleceniodawcq.

Uwzgledniamy postulaty i uzgadniamy ze zleceniodawcq wzorce
postepowan, tak by tres¢ zawarta w lekcjach byta zgodna ze
strategia firmy i modelem operacyjnego dziatania, zatwierdzonym
przez organizacje w jej wewnetrznych rozporzqgdzeniach.

Kosztorysy e-szkolen uzgadniane sa z goéry, z mozliwoscig zmiany
ich zawartosci w frakcie, z uwzglednieniem jasno i precyzyjnie
okreslonych warunkédw wykonania zlecenia.

Iwykle stawka wyjsciowa okresla objetos¢ wykorzystanej do
stworzenia aplikacji lekcji (w odniesieniu do liczby obrazow
wykorzystanych do stworzenia modutéw) oraz okredla wysokos¢
cen dodatkowych w przypadku uzasadnionego i uzgodnionego
frybu doraznego zwieszania objetosci (liczby stron)

Cena podstawowa wytworzenia dedykowanego modutu

sktadajacego sie z 35 ekrandw scenariuszowych, wynosi 4.500 PLN
netto. Kazda dodatkowa strona to kwota 120 PLN netto.
Administrowanie aplikacjg to dodatkowe koszty w wysokosci 50
PLN brutto, za jednorazowe/pojedyncze skorzystanie z testu
koncowego/weryfikacyjnego.

3.500,00 PLN brutto /projekt
+50,00 PLN brutto /1 test

Ceny kazdorazowo negocjowane sq przed
rozpoczeciem prac zwigzanych z budowqg
aplikaciji e-szkolenia
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~Cele i korzysci nigdy, na réznych poziomach zarzgdzania firmg,
nie bedqg tak samo definiowane.
Najgorzej jest, kiedy w ogdle nie sg znane pracownikom”

ccms

2021

www.cxm.com.pl/ccms2021

Projektowanie

| Usprawnianie
dziatan
pracowniczych
| menedzerskich

CX-CEM/Obstuga Klienta

Call/Contact Center

Sprzedaz i dziatania okoto sprzedazowe
Trzy typy zarzgdzania operacyjnego

Zarzgdzanie
projektami/przedsiewzieciami/wdrozeniami

Procesowe podejscie do biznesu
Standaryzacja srodowiskowa
Efektywnosc¢ i produktywnosé biznesu

Narzedzia wspomagania biznesu




