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Biuletyn Obstugi Klienta

Gtéwnym graczem rynkowym staje sie coraz
czesciej klient. Powoduje to zmiany w sposobie
dziatania wielu firm i upowszechnianie
narzedzi  stuzgcych  podnoszeniu  jakosci
wspotpracy z nabywcami i uzytkownikami
produktéw i ustug.

BOK to periodyk branzowy srodowiska
zajmujacego sie profesjonalnie zagadnieniami
zwigzanymi ze sprzedazg, obstugg, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientow.

W biuletynie poruszane s nastepujace

zagadnienia:

= okreslanie znaczenia obstugi klienta
w strategiach firm

= tworzenie efektywnych modeli biznesu
z uwzglednianiem roli klienta

= przygotowanie do sprzedazy
i przedsprzedaz

= sposoby docierania do klienta

= badania jakosci $wiadczenia ustug
sprzedazowych i posprzedazowych

= techniki negocjacyjne i sprzedazowe
w obstudze klienta

= relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktow
z nabywcami i uzytkownikami

= efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi

= nparzedzia i sposoby przyspieszania
edukacji zawodowej

= twarze rynku customer experience
w kraju i na Swiecie

= ciekawe opisy strategii i modeli
biznesowych na swiecie

= penchmarki na rynku CX i CEM

= nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

= aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.

Wydawca Biuletynu Obstugi Klienta sg

CCMS*WYDAWNICTWA
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i Ztota Stuchawka
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Szanowni Panstwo,

Tym numerem rozpoczynamy kolejny rok wydawania Biuletynu
Obstugi Klienta CX-BOK. Tak jak zasugerowaliSmy wczesniej,
zmieniamy nieco jego formute. Otdz, w tym roku jego wersje
papierowe pojawiaé sie bedg w postaci kwartalnika, a formuta
samego newslettera zmienia sie na comiesieczna.

Chcemy tez, aby Biuletyn stat sie w jeszcze wiekszym stopniu
zrodtem informacji dla catej branzy zwigzanej z obstugg klienta.

Biezgcy numer newslettera, to nawigzanie do badan rynkowych,
dbatosé o zdrowie psychiczne w pracy, informacje o zblizajgcej sie,
kolejnej edycji dwéch najlepiej rozpoznawalnych konkursow
w branzy, Telemarketer Roku 2020 i Ztota Stuchawka,
organizowanych pod auspicjami Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB, ktérych to konkursow jesteSmy patronem
medialnym.

Zapraszamy do zapoznania sie z biezgcym numerem newslettera

i zachecamy do prenumeraty kwartalnika, pod tym samym
tytutem.

Sylwester Ku¢mierowski

CX-BOK

Biuletyn Obstugi Klienta

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

Z artykutu dowiesz sie, z jakiego powodu:

* temat zdrowia psychicznego pracownikéw jest
jednym  z  najwiekszych wyzwan  dla
wspotczesnych organizacji,

» ktdrzy pracownicy sq szczegdlnie narazeni na
ktopoty w tym obszarze,

* jakie kroki moze poczyni¢ organizacja aby
wesprzec pracownikow w ramach
obowiqgzujgcego prawa, oraz

* 7z jakiego powodu warto jest zajgc¢ sie tym
tematem w kazdej, a zwtaszcza we wifasnej
firmie.

M6j dylemat: z jakiegoz to powodu, we
wspotczesnych  organizacjach, coraz czesciej
pojawia sie temat zdrowia psychicznego? Czy to
jakis nowy, modny temat czy raczej istotna
potrzeba?

Sama zaczetam sie niedawno na tym
zastanawiaé. Moje wtasne poglady na temat
zwigzku zdrowia psychicznego pracownika,
a odpowiedzialnoscig pracodawcy w tym
temacie, zmienity sie w perspektywie ostatnich
kilku lat. Gdyby jeszcze te kilka lat temu kto$ mi
powiedziat, ze pracodawca powinien zajg¢ sie
zdrowiem psychicznym pracownikow
pomyslatabym, ze biznes nie powinien sie
miesza¢ w takie sprawy, poniewaz celem
biznesu jest wypracowanie zysku, a nie
zajmowanie sie prywatnymi, ludzkimi
problemami. Bo czy zadbanie o atmosfere
w pracy i dobre narzedzia to obowigzek
pracodawcy? Owszem, tak! Ale zdrowie
psychiczne, w odrdznieniu od sprzedazy czy
marketingu, to nieco inny rewir
odpowiedzialnosci? W ostatnich dwdch latach,
my pracownicy dziatéw HR widzimy tak duzg
skale wielkosci problemu w obszarze zdrowia
psychicznego, ze temat ten az prosi o zajecie sie
nim i zaplanowanie przez pracodawce
strategicznego podejscia do tego zagadnienia.



W tym momencie wiasciwie zarzgdzane dziaty
HR wykazujg, ze problemy ze zdrowiem
psychicznym w organizacjach ma ok. 4%-5%
ich pracownikéw. Mam tu na mysli fakt, ze 5. na
100. pracownikdéw, czesto bardzo waznych dla
organizacji pod wzgledem kompetencji i
doswiadczenia, zgtasza pracodawcy swdj
problem otwarcie lub w sposéb nieco ukryty,
cho¢ poddajgcy sie tatwej interpretacji
(przebywanie na zwolnieniu powszechnie nadal
nazywanym ,L4”, od lekarza ze specjalnoscia
psychiatria). To sg witasnie pracownicy, ktorzy z
powodu stanu swojego zdrowia psychicznego,
na jakis czas muszg wycofaé sie ze strefy
zawodowej, aby podja¢ leczenie i zadbaé o
poprawe swojego zdrowia. Szacuje sie jednak,
ze o0s6b dotknietych problemami w zakresie
zdrowia psychicznego jest w spoteczenstwie,
taki sam utamek jak w kazdej wiekszej firmie,
czyli ok. 20%. To oznacza, ze z tym problemem
boryka sie az co pigta osoba! Wiekszos¢ osdb,
ktore doswiadczajg probleméw tego typu, nie
potrafi méwié jednak o tym co ich spotkato w
sposdb  otwarty, poniewaz wcigz jako
spoteczenstwo, borykamy sie z naszym wtasnym
nieodrobionym zadaniem domowym. Dla wielu
z nas bowiem, (odwaze sie nawet stwierdzi¢ dla
wiekszosci spoteczenstwa) zdrowie psychiczne
jest tematem tabu, tematem wstydliwym, o
ktorym bardzo trudno moéwi¢ w sposdb
nieskrepowany i nie potrafimy tego impasu
skutecznie przetamac.

Mysle, ze w duzej mierze dzieje sie to, wtasnie z
obawy przed wykluczeniem spotecznym. A
temat zdrowia psychicznego nie jest tematem
nowym i cho¢ jego skala urosta na tyle, ze
pojawita sie wyrazna potrzeba zarzgdzenia nim

w profesjonalny, odpowiedzialny sposob.

Co ja mam tak na prawde na mysli, méwiac o
zdrowiu psychicznym? Mowie tu o jakim$
zagrozeniu czy moze bardziej o jakim$
narastajgcym, niezaleznym zjawisku?

Zdrowie psychiczne to wedtug WHO pojecie
dobrostanu psychicznego, fizycznego i spotecznego
cztowieka. Modwigc wiec o problemach zdrowia
psychicznego (ZP) mam na mysli bardzo szeroki
zakres, ktéry w zréznicowany sposéb wyprowadza z
rownowagi wszystkie trzy powyzsze sfery. Wymienie
tylko kilka konkretnych probleméw z ktérymi
osobiscie spotykam sie wsréd pracownikéw: od
lekkich depresji, poprzez doswiadczenia szeroko
pojetej traumy, zaburzenia osobowosci - czesto
niezdiagnozowane przez lekarza specjaliste, az do
chordb, ktérych nie sposéb leczy¢ inaczej niz
ambulatoryjnie, np. ciezka depresja, choroba
afektywna dwubiegunowa, schizofrenia. Chce tu
jednak szczegdlng uwage poswiecié jednej chorobie.
By¢ moze najwaznieszej. Jesli przyjrzymy sie
prognozom zdrowia psychicznego dla najblizszych 20
lat w perspektywie naszego kraju, to okazuje sie, ze
jednym z najczesciej wystepujacych schorzen, ktoére
bedg dotykac nawet 20% populacji pracowniczej jest
wiasnie wymieniona juz depresja. Dobra wiadomos¢
jest taka, ze jako zaufany przedstawiciel pracodawcy
mam duzy wptyw na skuteczne zniwelowanie
jednego z gtéwnych czynnikéw wywotujgcych
depresje. Ale o tym za chwile.

Tak, to brzmi bardzo powainie. Z jakiego wiec
powodu, pracodawca powinien zainteresowac sie
zdrowiem psychicznym pracownikéw? Dlaczego
niedostrzeganie tego zjawiska moze okaza¢ sie
zgubne dla niego i jego firmy?



Szkota klasycznej ekonomii, ktéra mowi
o wypracowanie zysku jako jedynym celu firmy
stracita juz dzi§ na aktualnosci. Wartoscig firmy
juz nie jest tylko zysk i obrét, wartoscig firmy sg
przede wszystkim ludzie. Jednym z najwiekszych
wyzwan dla firm jest obecnie pozyskanie
kompetentnych pracownikéw i utrzymanie ich w
pracy jak najdtuzej, z korzyscig dla organizacji.
Bez uwzglednienia tego czynnika firma nie ruszy
dynamiczniej do przodu. Nie bedzie sie szybciej
rozwijaé. Dlatego wifasnie uwazam, ze firma
powinna podjg¢ ten temat z dwdéch powoddw.
Pierwszy, by utrzyma¢ wartosSciowych ludzi
w organizacji. Wezmy na przyktad pana
Kowalskiego, ktory jest starszym specjalistg w
dziale obstugi klienta, ktéry przechodzi
zdiagnozowang depresje. Jesdli jako manager
reprezentujgcy organizacje, wesprzemy go,
chocby po to by wiedziat, ze moze spokojnie sie
leczy¢, ze z naszej strony moze liczy¢ na
dodatkowy urlop i zrozumienie, a nadzorujacy
jego prace manager jest z nim w stanie
spokojnie i z zyczliwoscia porozmawiac
wyrazajgc petng empatie, to jest realna szansa,
ze p. Kowalski do nas na pewno wrdci, kiedy
tylko podreperuje swoje zdrowie. A wtedy by¢
moze przyniesie firmie swojg pracg jeszcze wiele
korzysci, wynikajacych z lat jego doswiadczenia
i zdobytej, unikalnej wiedzy. Drugim powodem
jest budowanie na rynku pracownika, tzw.
employer branding czyli wizerunku przyjaznej
firmy i wizerunku dobrego menedzera.
Pracownicy coraz czesciej wybierajg firme ze
wzgledu na wartosci jakie ona sobg
reprezentuje. Pracodawca ktéry wspiera swoich
pracownikéw w trudnych dla nich sytuacjach ma
przewage na rynku pod wzgledem tychze,
oczekiwanych wartosci. Prosze sobie szczerze
odpowiedzie¢ na pytanie: ktéry pracodawca jest
dla Pana bardziej atrakcyjny? Czy ten, ktéry jest
duzym graczem na rynku pod wzgledem
finansowym ale na rynku panuje opinia, ze w tej
firmie nie szanuje sie ludzi, czy raczej ten
pracodawca, ktéry moze nie jest najwiekszg
firmg w regionie cho¢ przynosi zyski, ale
pracownicy mowig, ze dba sie tam o nich? Dla
mtodego pokolenia wybdr jest juz w zasadzie
oczywisty. Bardziej patrza na swiat przez swoj
wtasny pryzmat.

Wiec jak ja mam zabra¢ sie do tematu
dbania o zdrowie psychiczne w organizacji?

Zdrowie psychiczne w pracy

Wyraznie trzeba powiedziec, ze o
odpowiedzialno$cig pracodawcy nie jest i nie
moze by¢ leczenie pracownikéw - to zadanie dla
specjalistow: terapeutow, psychologow,
psychiatrow. Niektére kraje utatwiajg sprawe i
regulujg zakres odpowiedzialnosci pracodawcy
poprzez specjalne ustawy - w Polsce jeszcze
takiej ustawy nie mamy. Ja jednak mam
nadzieje, ze kiedy$ sie pojawi! Dziatajg juz
natomiast w Polsce organizacje, ktére pomagaja
firmom podjgé temat zdrowia psychicznego
wsrod pracownikow, manageréw i na poziomie
zarzadow firm. Tematem tym powinien
zaopiekowac sie wewnatrz firmy caty dziat HR.
Mysle, ze w kazdej firmie trzeba podejs¢ do
tego indywidulanie, ale ja sama osobiscie
zaczetabym od otwartej komunikacji, nazwania
problemu po imieniu, edukacji
przygotowawczej wszystkich manageréw, a w
ostatniej kolejnosci, od dziatann prewencyjnych i
wspierajgcych dla pracownikow.

Kto najczesciej spotyka sie z tematem zdrowia
psychicznego w organizacji?

Moim zdaniem temat dotyczy bezposrednio
managerow, ktorych potrzeba wyposazy¢ w
kompetencje radzenia sobie w trudnych
sytuacjach tego typu i narzedzia odpowiedniej
komunikacji z pracownikami. To, w pierwszej
kolejnosci, wtasnie managera pracownik
informuje, ze przez najblizsze 2-3 miesigce nie
pojawi sie w pracy, poniewaz nie daje sobie
rady z powodu stanu swojej kondycji
psychicznej. To wtasnie manager musi poradzic¢
sobie ze zbyt mata iloscia oséb w zespole,
wywotang nieobecnoscig jednej z nich. To
manager  powinien  zakomunikowa¢  co$
zespotowi, kiedy jeden z pracownikéw jest tak
dtugo nieobecny.

Ktérzy specjalisci sa najbardziej narazeni na
problemy ze zdrowiem psychicznym?

Na pogorszenie zdrowia psychicznego ma
wptyw cata masa czynnikéw, ktérych nie sposéb
szybko wymienié, ale chce zwrdci¢ uwage na
jeden z nich, na ktéry pracodawca ma
szczegbdlny wptyw. Rozmawiajagc z innymi
pracownikami dziatdw HR, dostrzegamy, ze
ciezko znalez¢ zespdét w dowolnie wybranej
organizacji, ktérego temat problemoéw



w zakresie zdrowia psychicznego by zupetnie nie
dotyczyt... Szczegdlnie jednak, jest on widoczny
tam, gdzie pracownik podlega chronicznemu
stresowi, a na jego stanowisku pracy jest bardzo
duza presja wysrubowanego wyniku. Spéjrzmy na
przyktad, na dziaty obstugi klienta. Konsultant
wykonuje dziennie kilkanascie, kilkadziesiat
rozméw z réoznymi klientami. Jakze czesto trafiajg
sie trudni klienci, ktérych obstuga generuje u
konsultanta stres? Jako byty pracownik Dziatu
Obstugi Klienta stawiam hipoteze, ze codziennie a
czesto nawet kilkukrotnie w ciggu zaledwie oSmiu
godzin pracy. Czy jako pracodawcy dbamy, aby ten
stres zminimalizowa¢, albo inaczej, co robimy by
pracownik byt w stanie sobie z nim poradzi¢?
Spéjrzmy na przyktad na firme google, w ktérej juz
od kilku lat dla pracownikéow powstat specjalny
dziat, w ktérym mozina kazdego dnia redukowac
stres: dziat mindfullness (mindfullness to trening
uwaznosci, redukujacy stres). Sg kraje, w ktoérych
pracodawca ma obowigzek zadba¢ o zdrowie
psychiczne pracownika, jak np. w Anglii. Tam
specjalna ustawa reguluje obowigzki pracodawcy
w tym zakresie.

No wtasnie - chroniczny stres jest jednym z
najwiekszych ~ generatorow  uruchamiajgcych
problemy psychiczne, w tym np. depresje. A kto z
nas nie ma w dzisiejszych czasach chronicznego
stresu zwigzanego z presjg osiggniecia wyniku
sprzedazowego, stresu zwigzanego z
réznorodnoscia postaw klientow, czesto
rozztoszczonych, wytadowujgcych witasnie na nas
swojg nagromadzong zto$¢? Stres towarzyszy nam
codziennie. Jak daleko od niego do depresji? llu z
nas sobie poradzi z takim stresem, a ilu nie? | czy
to temat tak na prawde odlegly od wynikow

pracy? Nasza kondycja psychiczna finalnie
wspottworzy to, jak bardzo jestesmy w stanie by¢
efektywni. Jakie sg i jakie bedg skutki

zignorowania tematu ZP w organizacji? To spadek
efektywnosci naszej kadry, duza ilos¢ zwolnien
lekarskich, a takze czesto po prostu trwata utrata
wartosciowej kadry.

| rozwigzmy jeszcze jeden dylemat: z czego
wynika nasz lek przed chorobami zwigzanymi
z mézgiem?

No witasnie, to jest bardzo dobre pytanie. O ile
dajemy sobie prawo do choréb praktycznie
wszystkich narzgddw, to choroby wigzace sie

Zdrowie psychiczne w pracy

z najbardziej skomplikowanym narzagdem ludzkim,
ktorym jest mdzg, jest wcigz tematem
wstydliwym. Ale takze jest tematem, ktéry nie
jest uregulowany prawnie - ani w kontekscie
zawodu psychoterapeuty ani w kontekscie
obowigzkédw pracodawcy wobec pracownika.
Polska w tym zakresie ma sporo do nadrobienia.
Moze to wynika¢ ze zwyktego ludzkiego leku
przed tym, co nieznane, co inne, od tego co
okreslajg jakies normy spoteczne, a co czasem
staje sie réwniez groine, i z czym sobie nie
potrafimy poradzi¢ samemu. Mysle, ze tak na
prawde nie jesteSmy jedynym spofeczerstwem,
ktéore ma do odrobienia lekcje w tym zakresie.
Oczywiscie sg sytuacje w ktérych osoba chora
moze byé grozna dla otoczenia, ale najczesciej
chory jest zagrozeniem dla siebie samego, np.
nieleczona depresja bardzo czesto konczy sie
samobdjstwem. Przychodzi mi teraz na mysl film
Split, ktéry dotyka bardzo trudnego tematu -
schizofrenii. Ten catkiem nowy amerykansko-
japonski film z 2016 roku bazuje na strachu i
sensacji. Nie jest to film edukacyjny, wspierajacy
osoby dotkniete tg chorobg, ale raczej budujacy
mur pomiedzy ludZmi zdrowymi, a dotknietymi
schorzeniem. To mur budowany na bazie leku.
Osobiscie wysztam z kina, po projekcji oburzona.
W Polsce, nieodrobiona lekcja w zakresie braku
uregulowan prawnych w obszarze zdrowia
psychicznego  dotyka  bezposrednio  firmy

zatrudniajgce pracownikéow i tak na prawde staje
sie wspdlnym problemem catego spoteczenstwa.
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Zastanawiam sie tez ciggle nad tym, czy
organizacje zaczynajq by¢ Swiadome
nieodrobionej lekcji?

Na jednej z tegorocznych konferencji HRowych
temat chordb psychicznych zostat podjety przez
wiekszos¢ obecnych tam dyrektéw HR - skala
zjawiska sie rozszerza, a managerowie
zaczynajg sie zastanawiaé¢ nad tym, jak sobie
z tym poradzi¢. Jednak, tak jak wspomniatam,
na ten moment brak jest jakichkolwiek regulacji
prawnych, ktére wskazywatby zakres praw
i obowigzkdw pracodawcy w takim obszarze.
We wspomnianej juz Wielkiej Brytanii
pracodawce obowigzuje ustawa, ktdra obliguje
do wprowadzenia programdéw  wsparcia
pracownikéw. W Polsce ustawodawca milczy na
ten temat, a sam Pracodawca w zasadzie
niewiele moze. Nie moze nawet wystac
pracownika na dodatkowe badania lekarskie,
aby dowiedziec sie, co pracownikowi dolega. Co
wiec wiasciwie moze? — wydaje sie prawie nic.
Ale nie jest tak Zle, bo ... chcieé¢ to méc. W dziale
HR, w ktédrym pracuje, udato nam sie juz
wygenerowa¢ kilka pomystéw rozwigzan:
kampania informacyjna dla managerdw,
szkolenia dla managerdéw, szkolenia promujace
zdrowie psychiczne dla pracownikéw, szkolenia
z radzenia sobie ze stresem, a takze
wypracowanie procedur postepowania
W najczesciej zgtaszanych sytuacjach.

Jakie sg pytania na ktére powinien sie
przygotowaé manager, np. manager dziatu
Obstugi Klienta, by by¢ w stanie radzi¢ sobie
z omawianym problemem zaburzed psychi-
cznych w pracy?

Managerowie nie majg fatwo z tym problemem.
Przygotowujac sie do komunikacji w zakresie
zdrowia psychicznego, muszg zwyczajnie wzigé
pod uwagg aspekt czysto ludzki czyli empatie,
aspekt biznesowy, aspekt wptywu sytuacji na
zespot. To na prawde nie jest tatwe zadanie.
A predzej czy pdiniej pojawig sie takie pytania
jak:

* Co mam zrobic, kiedy pracownik z mojego
zespotu zgtasza nieobecnosc z powodu
trudnosci psychicznych?

* Jak zareagowac kiedy pracownik mowi
w ogdle o swoich problemach w zakresie
zdrowia psychicznego?

Zdrowie psychiczne w pracy

* Jak zareagowac kiedy zachowania
pracownika budzq lek w zespole/
demotywujq zespot/ budzq niezrozumienie
i nieporozumienia?

* Jak mam poinformowac zespdt o dtugiej
nieobecnosci jednego z cztonkow zespotu
spowodowang problemami w zakresie
zdrowia psychicznego? Co moge powiedziec,
a co nie?

* (Czy powinienem wesprze¢ mojego
pracownika w jego trudnosciach? A jesli tak,
to w jaki sposéb i co moge zrobi¢? Moze
jednak nie powinienem sie w to wtrgcac?

* Jak mam rozmawiac z pracownikiem, aby
chciat wrdécic do pracy i aby nie pogorszyc
jego stanu?

* @dzie jest granica zakresu wsparcia chorego
pracownika przez pracodawce?

Pytan jest wiele i dobrze jest sie przygotowac
przynajmniej na cze$¢ z nich, poniewaz
wczesniej czy podzniej na pewno padng, a my
bedziemy musieli umie¢ udzielic dobrych
odpowiedzi.

Majac do czynienia z tym problemem musimy
by¢ aktywni i racjonalni. Budujmy swiadomos¢,
ze ludzie sg najcenniejszym zasobem organizacji
i warto o nich zadbac nalezycie lub przynajmniej
solidnie  wesprze¢ w  zakresie naszego
pozytywnego wptywu na ich psychike. Nie
robmy tego wylacznie charytatywnie, ale
szukajmy osobistych i firmowych korzysci po to,
by nie straci¢ cennych, czesto nawet
najcenniejszych  pracownikow. Mysle, ze to
takze spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu.



Papier vs internet

Podrecznik pokryty patyna

Podrecznik przez dtugi czas pozostawat Q

podstawowym narzedziem pozyskiwania
i utrwalania wiedzy na poziomie quasi
praktycznym. Dawat mozliwo$¢ zapoznawania
sie z teoriami, dawat tez mozliwos¢ mozliwosé
odnajdywania odpowiedzi na trudne pytania.

Dziato sie tak do czasu, kiedy internet przejat te
wszystkie funkcje i upowszechnit sie tak bardzo,
ze sieganie do wersji papierowych zaczeto
uznawac za nieco archaiczne.

Podrecznik ma jednak niewatpliwy walor:
przekazuje wiedze zweryfikowang metodo-
logicznie i pokazuje zawsze autora wypowiedzi
w sposéb spersonalizowany, o czym internet
moze tylko pomarzyé. Nawet woéwczas kiedy
autor podrecznika wystepuje pod pseudo-
nimem, to wydawca zna jego personalia i reczy
za niego swoim dorobkiem wydawniczym.
W internecie praktycznie kazdy moze zamiescic¢
dowolng tres¢, bez obawy i bez ograniczen.

Dzisiaj napisanie podrecznika i wydanie go, nie
nastrecza zadnych problemoéw. Moze to zrobic
naprawde kazdy, w dowolny sposéb i w
dowolnej formie. Ale nie kazdy wydawca
zdecyduje sie na wydanie czegos, z czego nie
bedzie dumny. To takie stare motto
wydawnicze.

Kazda branza zwigzana jest ze SciSle okresSlong grupg wydawcéw, kazdy tytut powigzany jest
z recenzentami i organizacjami spotecznymi. Kazdy podrecznik pozwala na zmniejszanie dystansu,
w zakresie wiedzy, czytelnika wobec autora.

Dzisiaj oprocz podrecznikdw mozna na pdétkach renomowanych doméw ksiegarskich, spotka¢ takze
przewodniki branzowe, zeszyty testowe, zawierajgce zestawy pytan i odpowiedzi, pomagajgce na
statg systematyzacje wiedzy, a takze stowniki, leksykony, encyklopedie. Najpopularniejszg
encyklopedig XXI wieku jest juz Wikipedia, ale operujgc w Srodowisku branzowym lepiej jest korzystaé
z tematycznych almanachéw typu www.customercare.com.pl/almanach/
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Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

Bazowanie na wtasnej intuicji przestato by¢ kanonem dziatari marketingowych na rozwinietych rynkach
zachodnich juz w latach 60-tych ubiegtego wieku. Obserwacja zjawiska ucieczki podmiotédw zarzadzanych
nowoczesnie przed resztg konkurencji powodowata, ze coraz wiecej korporacji decydowato sie na
ksztatcenie swojej kadry zarzadczej na najlepszych kierunkach zarzadzania, wielce renomowanych
uniwersytetéw amerykanskich, a z czasem takze europejskich. Wiedza, analiza, obserwacja skutkow
i dokonywanie korekt, staty sie podstawowymi narzedziami kreowania i realizowania biznesu.

Powstajace firmy badawcze, dziatajgce w oparciu o metody naukowe, zaczety dostarczaé swoim klientom
aktualne informacje, ktére stawaty sie podstawg osiggania sukceséw. Mozliwo$¢ korygowania wynikéw
badan w réwnych, powtarzajacych sie cyklach, umozliwiata utrzymywanie wiasciwego dystansu przed
nasladowcami.

Dzisiaj narzedzia tego typu sg dosy¢ powszechne, wystarczy nauczyé sie z nich metodycznie i skutecznie
korzystac.

Jednym z najciekawszych badan, traktujacych o preferencjach klientéw jest badanie Target Group Index,
przygotowywane corocznie przez firme KANTAR, lidera badan tego typu na $wiecie.

Edycja raportu TGl 2020 trafia na rynek i zainteresowani moga jg juz nabywaé. Gtéwnymi
dystrybutorami raportu sg firmy BWexperts i wspdtpracujaca z nig w ramach tego przedsiewziecia, firma

CCMmS.
' I I | ' M‘uit.-(lrv-nlg:.l 'Zl'l(:oquunogo
RAPORT Z BADANIA TARGET GROUP INDEX
Wszystkie kluczowe dane o kanatach marketingu zintegrowanego
¢ @
RAPORY. FOMZ 2020 Shy | S Ko KANTAR

Statym czytelnikom Biuletynu Obstugi Klienta CX-BOK oferujemy znizke w wysokosci 10% od obowigzujacej ceny
raportu. Szczegdty odnosnie procesu zakupowego zebrane sg na poswieconej raportowi stronie internetowej

http://pbmz.smb.pl/
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Telemarketer Roku

Konkurs organizowany przez Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB,
ktérego zadaniem jest wytonienie najlepszych pracownikéw telemarketingu
w kilku kategoriach, w minionym roku kalendarzowym.

marketer
ROKU 2020
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ZLOTA
SLtUCHAWKA

Ztota Stuchawka

Konkurs oceniajgcy najlepsze przedsiewziecia z wykorzystaniem tele-
technologii i modelu operacyjnego contact center w minionym roku
kalendarzowym.

Organizatorem obu konkurséw jest
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB



Konkursy branzowe

Ztota Stuchawka i Telemarketer Roku.
Co nowego w edycji 2020 ?

Znamy juz terminarz Telemarketera Roku
i Ziotej Stuchawki. W przypadku obu
konkursow rozpoczat sie takie proces
przyjmowania zgtoszen uczestnikow. Znamy
juz takie sktady Jury. Czy w tym obszarze
nastgpity jakies istotne zmiany?

Rzeczywiscie w tym roku zmienilismy kilka
elementéw zwigzanych z Jury obu konkursow.
W Telemarketerze Roku najbardziej widoczna
zmiana to zwiekszenie liczby juroréw z 30 do
blisko 50. Konkurs rozwija sie systematycznie,
jesli chodzi o liczbe zgtoszen i firm biorgcych
w nim udziat, jest wiec coraz wiecej pracy do
wykonania przy ocenie uczestnikow. Decyzja
o rozszerzeniu sktadu Jury byta konsekwencjg
rozwoju projektu. Ten ruch to jednak takze
zmiana merytoryczna — w pracach Jury, ktére
obejmujg ocene zgtoszen oraz definiowanie
rynkowych best practice bedzie brato udziat
blisko 20 dodatkowych ekspertow. Wymiana
wiedzy i doswiadczen, poszerzanie relacji wsréd
ekspertow branzy bedg jeszcze tatwiejsze
i intensywniejsze. W strukturze Jury pojawita sie
takze dodatkowa funkcja — Lidera obszaru,
ktory jest bezposrednio zwigzany
z poszczegdlnymi kategoriami. Wyznaczylismy
do niej 5 najbardziej doswiadczonych jurorow
z ubiegtych lat. Bedg oni wspierali prace
Przewodnicgcego Jury, Adama Plucinskiego,
w koordynacji prac oraz zapewnig jeszcze
wiekszy poziom ujednolicenia standardéw
oceny. To rdéwniez bardzo istotna zmiana
w projekcie.

Z kolei w Ztotej Stuchawce zdecydowalismy sie
poszerzy¢ grono Juroréow i zaprosilismy do
projektu osoby, ktére zarzadzaja jednostkami
contact center w duzych korporacjach lub
kierujg spétkami bedacymi liderami rynku
outsourcing cc. Nowi cztonkowie Jury to
naprawde gorgce nazwiska z branzy — dzieki
temu do procesu oceny zgtoszeh w konkursie
dotgczylismy nowa perspektywe obejmujaca
strategiczne  zarzadzanie contact center
z poziomu zarzagddw organizacji.

Czy mozecie juz pokusié sie o jakies prognozy
dotyczace zainteresowania tegorocznymi

edycjami konkurséw ze strony uczestnikéw?
W ubieglym roku do Telemarketera Roku
odnotowano rekordowg (217) liczbe zgtoszen.
Czy w Waszej ocenie jest szansa na pobicie
tego rekordu?

Szczerze mowigc to troche obawiam sie liczby
zgtoszen, bo jestem przekonany, ze w obu
konkursach bedzie ich wiecej niz w roku
ubiegtym. Nowe kategorie, pytania od nowych
firm wskazujg, ze projekt jest juz zdecydowanie
najbardziej rozpoznawalnym projektem
branzowym. Nie o rekordy tu jednak chodzi,
a wylacznie o rzetelng ocene i wyznaczenie
rynkowych best practice. Oba konkursy
osiggnety juz taka skale, ze przeprowadzenie
procesu oceny w sposob sprawny i rzetelny
stanowi nie lada wyzwanie. Na tym sie
skupiamy w zespole, ktory koordynuje prace
w obu projektach.

Czy sa jakies istotne zmiany w regulaminach
konkurséw, o ktérych warto powiedzie¢?
W przypadku Ztotej Stuchawki, w ubiegtym
roku pojawit sie np. pomyst, aby jury, oprocz
wystuchania uczestnikow, miato roéwniez
mozliwos¢ przeprowadzenia audytu
wewnetrznego w firmach bioracych udziat
w konkursie. Czy takie rozwigzanie brane jest
pod uwage?

Nieustannie dostosowujemy merytoryczng
cze$¢ projektéw do aktualnych rynkowych
standardéw. Pracujemy z najlepszymi
profesjonalistami, dzieki czemu proces
oceny zgtoszen w obu konkursach czerpie
z wielu najlepszych rozwigzan
funkcjonujacych  obecnie  na  rynku.
W biezacej edycji Telemarketera wykonana
zostata ogromna praca nad weryfikacjg
kryteridw oceny zgtoszern w poszczegdlnych
kategoriach. Dzieki pracy Przewodniczgcego
Jury i Lideréw poszczegdlnych obszarow
mamy w tym roku odswiezone kryteria
oceny, ich wagi oraz sposdb oceny
przestanych nagran. Kolejna rzecz to
kalibracja Juroréw — tego elementu nie
opisuje regulamin, jednak ma ona istotny



wptyw na proces oceny. Przy 50 Jurorach i kilku
istotnych zmianach w merytoryce konkursu
musieliSmy wykona¢ dodatkowg prace nad
wihasciwym wdrozeniem wszystkich cztonkéw
Jury oraz zapewnieniem, by ocena dokonywana
przez kazdego z nich byta realizowana
w identyczny sposdb. Spotkania kalibracyjne
zajety nam mndstwo czasu. W Ztotej Stuchawce
proces oceny pozostat zblizony do
ubiegtorocznego. Oczywiscie opracowaliSmy
nowe kryteria oceny dla nowych nagrdd
specjalnych. Element wizyt w lokalizacjach
operacyjnych danego cc rozwazamy dla nagrody
specjalnej Najlepszy PraCCodawca. | taka
zmiana jest w sumie nieunikniona — taki
standard oceny obowigzuje w zagranicznych
konkursach, do ktdrych sie benchmarkujemy.
Ta zmiana jest jednak dos$¢ trudna z uwagi
na logistyke i organizacje konkursu oraz
na gotowos$¢ poddania sie tak szczegdtowej
ocenie przez uczestnikow konkursu. Moim
osobistym wyzwaniem jest wprowadzenie tego
elementu juz w kolejnej edycji Ztotej Stuchawki.

W przypadku Telemarketera Roku pojawita sie
nowa kategoria - Customer Service in English.
Z czego to wynika? Czy jest to zwigzane
z takimi witasnie, coraz  wiekszymi,
oczekiwaniami klientéw, czy tez to bardziej
inicjatywa branzy, ktéra chce by¢ ,,0 krok do
przodu” przewidujac taka wtasnie potrzebe?
| przy okazji — czy moina np. pokusi¢ sie
o statystyke w ilu i jakich branzach obstuga
w jezyku angielskim jest najbardziej pozadana
przez klientéow?

Wprowadzenie tej kategorii to zdecydowanie
odpowiedZ na coraz bardziej konkretne
oczekiwania i prosby branzy. Otrzymywalismy
coraz wiecej zapytan o rozszerzenie konkursu
o kategorie obcojezyczne w ogdle — nie tylko
w jezyku angielskim. Jako ze rozwijamy projekt
w drodze ewolucji a nie drastycznych zmian
zdecydowalismy sie na razie na wprowadzenie
tej jednej kategorii i w praktyce jedynie poprzez
przettumaczenie kategorii ,obstuga klienta” na
angielski. Zaktadam, ze zbierzemy w tym roku
wystarczajgco duzo doswiadczen, aby mdc
rozwing¢ ten element. W przysztym roku
zaktadam zmiane sposobu oceny zgtoszen, by¢

Konkursy branzowe

moze dofgczenie nowych kategorii dla innych
proceséw oraz najprawdopodobniej dotgczenie
kategorii niemieckojezycznej. Nie mamy
szczegdtowych statystyk, ale obstuga klientow
w jezyku angielskim jest na tyle powszechna, ze
branza czuje potrzebe rozwijania tego obszaru
dziatania.

Jakie s3 Wasze oczekiwania wobec
tegorocznych edycji konkurséw? Czy
chcielibyscie, jako organizator, co$ jeszcze
przekaza¢ uczestnikom?

Firmom i uczestnikom, ktdrzy biorg udziat
w projekcie od jakiego$ czasu chciatbym zyczy¢
po prostu powodzenia. Jestem pewien, ze te
organizacje i ludzie w nich pracujacy stanowig
elite branzy i rozumieja potrzebe ciggtego
doskonalenia. Wspdtpraca z Wami nad
podnoszeniem jakosci dziatan w obszarze
zdalnej komunikacji z klientami oraz poprawg
wizerunku branzy to ogromna przyjemnosc.
Dziekuje tez za wszystkie wnioski, sugestie,
pochwaty a czasem nawet konstruktywna
krytyke naszych dziatan. Dzieki Wam mozemy
rozwija¢ konkurs i rynek. Tym, ktdrzy jeszcze nie
odwazyli sie dofaczyé do grona uczestnikéw
konkurséw zycze odwagi. Doskonale wiemy,
ze wiele z tych firm dziata naprawde na
wysokim poziomie i mogtoby podja¢ rywalizacje
z liderami rynku. Nalezy tez pamietaé, ze
wygrana w  konkursie, cho¢ oczywiscie
prestizowo najbardziej cenna, jest tylko jedna
z korzysci, ktérg daje udziat w projekcie.
Wymiana wiedzy i doswiadczen, nauka,
poznanie aktualnych benchmarkéw to ele-
menty, ktdére uczestnicy obu konkurséw
wskazujg jako najbardziej wartosciowe.
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W firmie najwazniejsi sg ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietac
przy tworzeniu budzetu?

Biuro obstugi klienta, telefoniczna obstuga klienta, contact
center, call center to organizacje, ktére podobnie jak inne,
planuja swodj rozwdj opierajgc go na odpowiednim
budzecie. Siedziby, nowoczesne narzedzia technologiczne,
promocja wtasnych dziatan — to wszystko wymaga
odpowiednich naktadéw. Ale tak jak w kazdej firmie,
najwazniejsi s ludzie. Znalezienie i zatrudnienie
odpowiednich pracownikdw to oczywiscie koszt, ktéry
takze musi by¢é na odpowiednim poziomie zaplanowany
w budzecie. Nie nalezy takie zapomina¢ o koniecznosci
statego podnoszenia kwalifikacji personelu, a wiec takze
o zapewnieniu odpowiednich srodkéw na szkolenia.

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

Zamoéwienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem
redakcja@customercare.com.pl

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep internetowy
http://customercare.com.pl/SKLEP-CXM/ksiazki-i-
podreczniki-cx-cem.html
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