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Biuletyn Obstugi Klienta
CX - BOK

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.

CX-BOK to miesiecznik branzowy srodowiska
zajmujacego sie profesjonalnie zagadnieniami
zwigzanymi ze sprzedazg, obstuga, wsparciem,
serwisem oraz rozpatrywaniem reklamacji
i skarg klientow.

W naszym biuletynie poruszane s3

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 kontaktéw
z nabywcami i uzytkownikami

- Efektywnos$¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi

- Narzedzia i sposoby przyspieszania
edukacji zawodowej

- Twarze rynku Customer Experience
w kraju i na Swiecie

- Ciekawe opisy strategii i modeli
biznesowych na swiecie

- Benchmarki na rynku CXi CEM

- Nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

- Aktualnosci ze Swiata obstugi klienta

Wydawcg Biuletynu Obstugi Klienta s3
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Grudzien to czas wzmozonych staran o klienta. Firmy przygotowujg sie
zawczasu do kilku tygodni wytezonej pracy, nierzadko wykonywanej
w standardach daleko wykraczajacych poza te rutynowe, catoroczne
dziatania. W tym czasie ma by¢ szybko, doktadnie tak jak chcemy i na
dodatek ...duzo. | wielu z nas tylko sSwigteczne reklamy przypominajg
o tym, ze ma by¢ jeszcze przyjemnie i refleksyjnie... Zazwyczaj nikt jednak
nie bedzie kwestionowat tego typu zjawiska, poniewaz w wielu branzach
sprzedaz w ciggu catego roku rozktada sie czesto tak, ze w czasie dwdch
miesiecy (listopad — grudzien) realizowane jest czesto od 50% do nawet
60% catorocznej sprzedazy. Tak juz jest i dobrze zdawac jest sobie z tego
sprawe. Z jednej strony mamy wiec wytezone dziatania handlowcow,
a z drugiej potrzeby (czesto dodatkowo wykreowane przez specéw od
marketingu) klientow. W wielu przypadkach ,nakrecaniu $wigtecznej
koniunktury” towarzyszg wzmozone akcje kredytowe. A to przeciez takze
sprzedaz.

W ostatnim tegorocznym Biuletynie przekazemy takze kilka naszych
uwag, by¢ moze kontrowersyjnych, na temat przygotowywania
i przeprowadzania szkolen. Koniec roku to dobry czas, aby
przeanalizowa¢ i podsumowac takze i w tym obszarze to, co zostato
zrobione, czego zabrakto i co w przysztym roku powinno sie zrobié lepiej.

W naszym wywiadzie miesigca, na przyktadzie przedsiebiorcow z branzy
restauracyjnej — wtascicieli warszawskiej restauracji Stacja Wawer,
opowiemy o specyfice obstugi klienta w tym obszarze. Dowiemy sie, jak
dzieki osobistym doswiadczeniom i checi zrozumienia gosci
odwiedzajacych ich lokal wptyng¢ na to, aby wizyta w restauracji
pozostata doceniona nie tylko przez podniebienie, ale i serce klienta
doceniajgcego wysublimowane smaki.

Na podsumowania naszych tegorocznych dziatan przyjdzie czas, ale
najwazniejsze dla nas jest to, ze konczy sie kolejny rok, w ktérym
Swiadomie staraliSmy sie przekazywaé Czytelnikom nasze doswiadczenia
i wiedze. Obiecujemy, ze w nastepnych wydaniach Biuletynu, zadbamy
o kolejne, inspirujgce i przydatne na co dzien tematy.

Poéki co, zyczymy samych przyjemnosci, wiele radosci i jak najwiecej
beztroski w czasie, kiedy Swietowaé bedziemy tak wazne, bez wzgledu na

poglady religijne i spoteczne, najbardziej radosne Swieta w roku.
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Wywiad miesigca

Tu klient ocenia wszystkimi zmystami

Rozmowa z Anitq i Krzysztofem Otrebskimi, wtascicielami
warszawskiej restauracji Stacja Wawer

Stacja Wawer to restauracja, ktérej menu
okreslacie jako kuchnie swiata, jednak
wiekszo$¢ dan nawigzuje do kuchni wtoskiej
czy szerzej — srédziemnomorskiej. Jaki wpltyw
na taki profii majag Wasze wilasne
doswiadczenia, a na ile jest to krok w strone
oczekiwan i preferencji Waszych statych
i nowych klientow.

Anita i Krzysztof (AiK): W naszym menu dania
kuchni srédziemnomorskiej s rzeczywiscie
statg pozycja. To byt przemyslany krok,
poniewaz zwtaszcza kuchnia wtoska, jest u nas
dos¢ dobrze znana. Przyzwyczajeni jeste$Smy do
tych potraw i ich smakéw od dawna. Jest to
wiec propozycja, ktéra, co sprawdzilismy,
zadowala szerokie grono klientéw. Zreszta w
kuchni polskiej s nie od dzi$, bo zwykle uwaza
sie, ze juz od czaséw Bony Sforzy, bardzo
wyraznie widoczne wptywy kuchni wtoskiej. Nie
oznacza to, ze nie staramy sie uatrakcyjniaé
menu Stacji Wawer o nowe, inne smaki, majgce
swoje korzenia w innych regionach Europy.

Restauracja miesci sie w C.H. Ferio
w warszawskiej dzielnicy Wawer. To peryferia
miasta. Czy Wasi klienci, majg tu inne
oczekiwania niz w centrum Warszawy? Wiem,
ze macie w tym zakresie duig wiedze, bo
prowadziliscie wczesniej inny lokal
gastronomiczny w Centrum Warszawy.

AiK: Rzeczywiscie, prowadzilismy dziatalnos¢
gastronomiczng w scistym centrum Warszawy.
Byt to jednak maty lokal, nastawiony przede
wszystkim na  klientéw  zainteresowanych
zestawami  $niadaniowymi i lunchowymi,
w duzej mierze zamawianymi w trybie na
wynos. W stacji Wawer nastawieni jesteSmy
przede wszystkim na klientéw, ktérych
obstugujemy u nas na miejscu, z mozliwoscig
niemalze patrzenia kucharzom na ich rece.

To jedna z gtéwnych réznic. W centrum miasta da
sie odczué¢ codzienng wiekszg gonitwe. Tu z
pewnoscig jest spokojniej, a to sprzyja stworzeniu
atmosfery odpoczynku i chwili oderwania mysli od
codziennosci przy jedzeniu.

Niezaleznie od tego gdzie, obstuga klienta
w restauracji ma swojg szczegdélng specyfike. Jest
wiele rzeczy, rzecz jasna poza jedzeniem, na ktore
trzeba zwraca¢ uwage. Co waszym zdaniem
sprawia, ze klient jest zadowolony z obstugi, przez
co zawsze chce wracac?

AiK: To prawda. Nie chodzi tylko o jedzenie.
Zresztg przeciez wielu klientéw przychodzi do
restauracji po to, zeby po prostu mito spedzié¢ czas,
czy spotka¢ sie i porozmawiaé ze znajomymi.
Trzeba wiec staraé¢ sie zapewni¢ im do tego
odpowiednie warunki. | rownie wazine jest tu
zaproponowanie odpowiedniego stolika, polecenie
przez kelnera wybranych dan z menu, czy mniej lub
bardziej — mozna powiedzie¢ ,intensywna” obstuga
w czasie pobytu w restauracji. Bo tu takze sg réine
oczekiwania. Im lepiej je rozpoznamy, tym klient
bedzie bardziej zadowolony i, mamy nadzieje,
bedzie do nas wracat.



Restauracja to takie miejsce, gdzie nie tylko
w przenos$ni, ale i dostownie trzeba chodzi¢
wokot klienta. Co w waszej opinii jest kluczem
do takiego poziomu obstugi, ktéry bedzie
w petni akceptowany, no i czy kazdego mozna
zadowoli¢?

AiK: Tak jak powiedzielismy wczesniej,
najwazniejsze jest dostosowanie sie do jego
oczekiwan. Dlatego wazne jest dla nas to, co o
nas myslg i jak nas oceniajg. Zadanie przez
obstuge restauracji pytania: czy wszystko
w porzagdku? Czy smakowato Panstwu? To nie
tylko grzecznosciowy zwrot. Chcemy naprawde
dowiedzie¢ sie jak klienci nas oceniajg, a jesli
pojawig sie krytyczne uwagi, to jest to dla nas
informacja na co ewentualnie zwrdcié¢ uwage, co
poprawi¢ lub zmieni¢. A czy kazdego mozna
zadowoli¢? Staramy sie, zeby tak witasnie byto,

ale jesli czego$s nie widzimy to, tak jak
wspomnielismy, jesteSmy otwarci na opinie
i uwagi.

Wywiad miesigca

Wiele firm w obstudze klienta stosuje, opisane
doktadnie, z pietyzmem, scenariusze dziatania.
Niektorzy twierdzg, ze jest to bardzo pomocne,
bo mamy wdwczas spisane to, co nalezy klientowi
przekazaé, jak zareagowac na jego prosby, uwagi
itp. a na co mozna przymykac oczy. Jak to wyglada
w Waszej restauracji? Bo to, ze kelner powinien
dobrze zna¢ menu, umie¢ doradzi¢ i zachecic,
to chyba nie jest wszystko?

AiK: To chyba tak jak w kazdym biznesie — pewnych
rzeczy trzeba sie nauczy¢. Jesli pomocne bedzie
spisanie sobie pewnych rzeczy to dlaczego tego nie
zrobié? | nie chodzi tu tylko o menu. Klienci, ktérzy
do nas dzwonig, zeby zarezerwowac stolik, a jeszcze
u nas nie byli, pytajg np. czasami o to, jak do nas
najlepiej dojecha¢, gdzie zaparkowac itp. O takich
rzeczach tez trzeba im powiedzie¢ i doradzi¢. Jesli
wiec np. zatrudniamy nowg osobe, to o tym musi
tez wiedziec i umie¢ doradzi¢ klientowi. Restauracja
nie jest oczywiscie biurem, wiec po takie rzeczy nie
mozemy tak tatwo siegng¢ do notatek czy
komputera. Musimy to po prostu wiedzie¢
i przekazac klientowi.

Coraz czesciej mowi sie o tym, ze klienci zwracajg
swojg uwage przede wszystkim na poziom
i komfort obstugi. To rodzi u nich zaufanie do
produktu, marki i ludzi pracujagcych w firmie. Sam
towar czy ustuga, cho¢ oczywiscie musi spetniac
oczekiwania, nie jest wymieniany na pierwszym
miejscu. Powiedzcie, jak to wyglada w waszej
branzy? Czy Waszym zdaniem wystarczy tylko
dobrze zjes¢, zeby by¢ zadowolonym?

AiK: Mozna na to spojrze¢ tak. Jestesmy
restauracjy, wiec to co oferujemy, to co jest w
naszym menu, musi zachecaé klienta do odwiedzin
w Stacji Wawer. Jesli wiec klient do nas przyjdzie
i doceni smak naszych dan, to oczywiscie bedzie to
dla nas bardzo mite. Ale wiemy, ze bedzie w petni
zadowolony tylko wtedy, kiedy doceni takze inne
rzeczy. W restauracji, juz praktycznie u drzwi, klient
ocenia przeciez wyglad, czuje zapach potraw,
potem ocenia takze obstuge. To wszystko sktada sie
na jego ocene tego, co u nas zjadt.



A teraz odwrdéémy pytanie. Kazdy klient jest
cenny, ale czy sq jakies$ szczegdlne cechy, ktore
restaurator lubi u klientow?

AiK: Prowadzenie restauracji to nasza praca.
Staramy sie kazdemu naszemu klientowi dac to,
czego oczekuje. Oczywiscie cieszymy sie, kiedy
nasi klienci przychodzg do nas nie tylko zjesé,
ale takze odpoczgé i mito spedzié czas. Czesto
jest tak, Zze stworzona przez nich dobra
atmosfera  udziela sie innym. Wiemy
jednoczesnie, ze bywajg sytuacje, w ktorych
klienci moga by¢ zniecierpliwieni. Duza liczba
klientow oczywiscie cieszy, ale czasem oznacza
to brak wolnych stolikéw dla innych lub zbyt
dtugie — w opinii klienta, oczekiwanie na
zamoOwione danie. Staramy sie, jak tylko
mozemy, unikaé takich sytuacji, ale czasami jest
to niezalezne od nas. Dlatego cenimy sobie
wyrozumiatos¢ i o nig w takich sytuacjach
prosimy.

Restauracja to tez firma, a w przypadku kazdej
firmy o sukcesie decyduje takie to, jak
wspoétpracujg zatrudnieni w niej ludzie, bo
smaczne danie na talerzu klienta to przeciez
finat pracy wielu oséb. Jak tworzyliscie swoj
zespot? Czy rotacja personelu to rzeczywiscie
duzy problem w tej branzy?

AiK: Chyba w kazdej firmie najlepiej sie
pracuje, jesli sytuacja jest stabilna, a dotyczy to
takze  pracownikéw. Rotacja  personelu
i wdrazanie do pracy nowych oséb to cos,
z czym i my mamy do czynienia. Oczywiscie
takie sytuacje bywajg czasem ktopotliwe,
a wprowadzanie zmian wymaga czasu
potrzebnego na przekazanie odpowiedniej
wiedzy, przeszkolenie itd. Mozemy jednak
powiedzie¢, ze po dwdch latach istnienia Stacji
Wawer, udato nam sie stworzy¢ naprawde
dobry i zgrany zespdt. Ale zmiany personelu
moga miec takze i dobre strony. Zdarzato nam
sie, ze na miejsce osoby, ktdra zrezygnowata
z pracy u nas przyszedt ktos, kto wnidst co$
nowego i ciekawego. Ciekawe moze by¢ dla
czytelnikdéw to, ze pracowat u nas ,oryginalny”
pizzaiolo — Wtoch. A kto jak nie Wiosi znajg sie
najlepiej na robieniu pizzy!

Wywiad miesigca

Swiadczycie ustugi przede wszystkim na miejscu.
W Stacji Wawer. Czy mozna takie zamowic¢ u Was
ustugi gastronomiczne na zewnatrz, a jesli tak,
to w jakim zakresie? Czy w takich przypadkach
klienci kontaktujg sie z wami tylko telefonicznie czy
takze mailowo, a moze preferuja osobista wizyte,
zeby najpierw posmakowac i oceni¢ (nie tylko
jedzenie)?

B

AiK: Dziatamy przede wszystkim na miejscu,
w naszym lokalu. Zdarzaja sie oczywiscie zlecenia
organizacji cateringu na zewnatrz. Organizujemy
takze imprezy zamkniete. W takim przypadku kontakt
telefoniczny jest zazwyczaj tym pierwszym, w ktérym
klient chciatby dowiedzie¢ sie czego$ wiecej
o naszych mozliwosciach. My staramy sie oczywiscie,
na ile to mozliwe przez telefon, opisa¢ to co
oferujemy. Zachecamy i zapraszamy oczywiscie do
odwiedzin i omawiania wszelkich szczegétéw u nas,
na miejscu. Oczywiscie standardowo drogg
telefoniczng przyjmujemy rezerwacje stolikdw.
Jaki jest Wasz najwiekszy kulinarny, a jaki
biznesowy sukces? Na ile jest to tozsame?

AiK: Zdarza sie, ze naszym statym klientom
serwujemy probki nowych potraw lub win wczesniej
nie oferowanych. Jesli klient, ktéry dawno (a czasami
nigdy wczesniej) nie jadt krewetek, muli
i o$miorniczek stwierdza, ze danie byto sSwietne
a wino dobrze dopasowane do potrawy, to usmiech
na naszej twarzy dtugo sie utrzymuje. Radosc z takich
wtasnie rzeczy i sytuacji, to wtasnie nasz najwiekszy
sukces...

Dziekuje za rozmowe.

Robert Waker



Szkolenia w firmach

Szkoleniowy OKTAGON w dziatach Obstugi

Klienta i Sprzedazy

Pod koniec kazdego roku kalendarzowego,
staramy sie przedstawia¢ zagadnienia zwigzane
ze szkoleniami pracowniczymi i przyglagdamy sie
zmianom zachodzgcym w umystach menedze-
row i pracownikéw, bedacych nastepstwem
dobrze przeprowadzonych dziatan szkolenio-
wych w rozmaitych organizacjach.

To jest oczywiscie pozornie duze uogdlnienie. Jesli
tworzymy zespdt od podstaw lub rozwijamy go
w szybkim tempie, szkolenia muszg tak wtasnie
wllygladaé. Wszyscy pracownicy uczestniczg we
wszystkich modutach szkoleniowych, pozyskujg
wspolnie wiedze i zdobywajg doswiadczenie,
ale réwnie wazng rzecza (celem) realizowang

Dotychczas opisywaliSmy jedynie pozytywne
aspekty organizacyjne i edukacyjne szkolen,
wiec przyszedt teraz czas na to, by przedstawic
nasz punkt widzenia tego, czym chetpié sie nie
powinnismy.

My menedzerowie, jesli jestesmy faktycznymi
menedzerami, a nie jedynie nadzorcami pracy
jakiejs grupy pracowniczej, powinnismy dbac
0 poziom wyszkolenia swoich ludzi. Bo to
gtéwnie My odpowiadamy za naszych ludzi i za
wykorzystywanie tkwigcego w nich potencjatu.
Czego w zwigzku z tym do tego potrzebujemy?

Po pierwsze: Jesli w dojrzatych organizacjach
szkolimy wszystkich pracownikéw w taki sam
sposdéb to znaczy, ze niewiele o nich wiemy
i stabi z nas menedzerowie.

przy tej okazji jest pokazanie pracownikom tego,
kto z nich i w jakim zakresie, dysponuje tymi
specjalnymi predyspozycjami, a takze kto z nich
posiada specjalne - unikalne umiejetnosci w jakims
zakresie.

Dlaczego jest to takie wazne?

Ano wtasnie dlatego, Zze najlepsze szkolenia
prowadzg zawsze osoby, ktére mozna uznac
za bezstronne, ktdérych zadaniem jest wypracowy-
wanie zaaprobowanych wczesniej standardéw,
ktéore majg odpowiedni dystans do zagadnien
jakosci i wtasciwego stylu dziatania. A w koncu,
majg tez wiedze i doswiadczenie w zakresie tego,
jak zachowuja sie inni gracze na rynku i jakie skutki
to za sobg pocigga. Sg ekspertami w swoich
dziedzinach.



Szkolenia dorazne - takie kilkugodzinne, mozemy
zawsze przeprowadza¢ swoimi wiasnymi silami
trenersko-szkoleniowymi lub menedzersko-szkole-
niowymi, natomiast szkolenia merytoryczne, te
wymagajgce takze wiedzy psychologicznej, ekono-
micznej i narzedziowej, powinny by¢ przeprowa-
dzane przez autorytety szkoleniowe. Nie méwie o
nich Mistrzowie, czyli starzy menedzerowie,
ktorym nie chce sie juz podejmowaé ryzyka
zarzadzania i realizujg sie teraz w szkoleniach, tylko
rzeczywiscie osoby, ktére potrafig nauczy¢ innych
tego, co im sie wkrétce przyda lub moze przydad.

Whiosek 1: szkolenia nigdy nie sg jednorodne.
Krotkie, o charakterze doraznym, dobrze jest
wykonywaé przy okazji innych dziatan o charak-
terze operacyjnym. Szkolenia wieksze powinny by¢
prowadzone przez osoby obiektywne, z praktyczng
wiedzg na dany temat, z szerokim spojrzeniem na
zagadnienie wyjatkowosci kazdego, pojedynczego
biznesu.

Jesli tego nie uwzglednimy to wiekszos¢ pieniedzy
przeznaczonych na szkolenia pracownicze wyrzuci-
my po prostu w przystowiowe btoto!

Gdzie szkoli¢ i w jaki sposéb?

Miejsce szkolenia jest zawsze bardzo wazinym
elementem wptywajgcym na skutecznos¢ dziatania.
Szkolenia catodniowe lub kilkudniowe nie powinny
by¢ przeprowadzane w miejscach, z ktérych uczest-
nicy mogg doraznie wychodzi¢ , by wykonywac
swojg biezgcg prace... Korzys¢ z takiego szkolenia
dla nich jest zadna. Bardziej wtedy myslg o tym, co
muszg zrobi¢ (zawodowo), a nie o tym czego
nowego mogg sie dowiedzieé lub nauczy¢.

Whiosek 2: szkolenia o naturze innej niz dorazna,
nalezy organizowac zawsze poza firmg macierzystg
(z wyjatkiem szkolen organizowanych w Centrali
Korporaciji, jesli sg one przeznaczone dla pracowni-
kéw osrodkow terenowych/regional-nych), zawsze
w sposob, ktéry uniemozliwia uczestnikom
wykonywanie zadan codziennych w  tzw.
miedzyczasie.

Co najbardziej przeszkadza w skutecznym

przeprowadzeniu takiego szkolenia?

tatwy dostep do telefondéw, maili, mms'éw
i sms’dw, to utrapienie szkoleniowcéw. Telefony
powinny by¢ wytgczone na caty dzien. Wtaczanie
ich w czasie przerw powoduje, ze ich uzytkownicy
mys$lg o potencjalnie nieodebranych rozmowach,
o nieodpowiedzianych wiadomosciach mailowych,
czy ciekawych mms’ach. Oczywiscie sytuacje
ekstremalne powinny by¢ zawsze uwzgledniane
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(jesteSmy przeciez dorostymi ludimi) ale nie
sprzyjaja one nigdy osigganiu szkoleniowej
efektywnosci.

Rowniez korzystanie z laptopow powoduje co
najmniej podejrzenia, ze sg one wykorzystywane
do innych celéw, niz te zwigzane z przeprowadza-
nym szkoleniem i pozwalajag na wykonywanie
czynnosci co najmniej zbytecznych.

Dlatego czes¢ rozsadnych firm woli udostepniaé
aplikacje szkoleniowe na swoich komputerach,
bedgcych na wyposazeniu firmy szkolacej, niz
podtgczanie przez internet indywidualnych
komputeréw pracowniczych z nieograniczonym
dostepem do sieci. Szkolgcy zawsze ma dylemat,
zawsze ma watpliwosci, a jak uczy doswiadczenie,
z reguty ma wtedy racje.

Whniosek 3: Jesli istnieje potrzeba korzystania
z komputerdw /stacji roboczych najlepiej jest, jesli
nie sg to komputery uczestnikéw, ze swobodnym
dostepem do sieci internetowej. Dostep do sieci
przez stacje bedace na wyposazeniu szkolgcego
jest najlepszym i w zasadzie jedynym rozsgdnym
rozwigzaniem.

Czy szkolenia powinny obejmowaé zawsze cate
jednostki organizacyjne w strukturze firmy?

Oczywiscie, ze bytoby to genialne rozwigzanie, bo
kazdy otrzymywatby zawsze te same informacje,
ta sama wiedze. Ale z drugiej strony, jesli rézne
grupy pracownicze szkolone sg przez rdéznych
treneréw, a potrafig wymienia¢ sie ze sobg po
szkoleniu swoimi doswiadczeniami w sposob
otwarty, to byé moze taki melanz (nieco inne
¢wiczenia, nieco inne interpretacje tych samach
faktéw, zjawisk, nieco inna postawa trenera itd.)
dawatby najlepsze efekty. Tak, ale tylko wéwczas,
kiedy wspotpraca w zespole przewaza nad
rywalizacja pomiedzy jednostkami pracowniczymi.

Wspodtczesny biznes realizowany jest dzisiaj bardzo
czesto w trybie ciggtym 24/7/365 a to powoduje,
ze mozliwosci przeprowadzenia szkolenia dla
wszystkich w tym samym czasie sg zadne. Przy
duzych jednostkach organizacyjnych to nie jest
problem, przy matych niestety jest. Zespot
osSmioosobowy pozwala na przeszkolenie dwdch
grup po 4 osoby. Szkolenie dla 4 oséb daje
mozliwos¢ bardziej precyzyjnego, dostosowanego
niemalze do kazdego z pracownikéw osobno,
szkolenia. Ale koszty? koszty szkolenia na
osobe stajg sie bardzo wysokie. Lepiej, w takim
przypadku, jest pomysle¢ o  szkoleniu
e-learningowym, a podzniej o trzykrotnie lub
dwukrotnie krotszej sesji warsztatowej, stuzgcej
omowieniu jedynie watpliwosci i specyfiki. Ale e-
learning czesto wspotczesnie wykorzystuje sie
w zupetnie inny sposéb, a techniki tego
wykorzystywania tez pozostawiajg wiele do
zyczenia.



Whiosek 4: Najtrudniej organizuje sie szkolenia
dla dziatéw z liczbg pracownikdw mniejszg niz
ca. 20 oséb, pracujgcych w trybie ciggtym,
zmianowym.  Wykorzystanie  doskonatego
narzedzia szkoleniowego, jakim jest e-learning,
ma w takich przypadkach gteboki sens, cho¢
ciggle pozostawia niedosyt.

Czy jest sens przeprowadzania szkolen pod
katem posiadanych wczesniejszych kwalifikacji
czy raczej lepiej jest miesza¢ poziomy
kwalifikacji personelu?

Najbardziej niekorzystnym rozwigzaniem jest
stan, w ktdrym trener co chwile styszy opinie
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Test stuzy¢ moze réwniez temu, by osoby doskonale
radzace sobie z konkretng listg tematdw, nie musiaty
uczestniczyé w szkoleniu. Wazne jest jednak, by nie
odniosty one wrazenia, ze s3 w ten sposéb karane za
... swoje podwyzszone kompetencje (,ty pracuj, a inni
pdjda sobie dzisiaj na szkolenie”). Takie dziatanie ma
by¢ przejawem uznania specjalnych predyspozycji
i umiejetnosci, a nie stanowi¢ powdd do odcinania
najlepszych od nowej wiedzy.

Whniosek 5: Jesli chcemy stworzy¢ w zespole

atmosfere rywalizacji, da¢ pracownikom poczucie, ze
sg wsréd nich lepsi, bardziej kompetentni i ci, ktorzy
muszg troche ,nadgonic¢”, to mieszanie uczestnikéw
szkolery ma sens

,0 tym juz mieliSmy szkolenie, to juz znamy”.
Swiadczy to o tym, ze organizator kompletnie
nie rozpoznat potrzeb i nie potrafit dostosowac
szkolenia do poziomu wiedzy i kompetencji
pracowniczych. Dla trenera jest to réwniez
bardzo trudna sytuacja. Musi on zmieniac
program szkolenia na biezgco, bez mozliwosci
wczesniejszego dopracowania jego uktadu i
tresci. Oczywiscie, w sytuacjach ktore tego
wymagajg, trenerzy radza sobie w taki sposdb,
ze na poczatku szkolenia standardowego
(mozliwego do zrealizowania przez trenerow)
przeprowadzany jest test umiejetnosci, wiedzy i
kompetencji. | jesdli z otrzymanych odpowiedzi
wynika, ze jakies tematy nie sg wiasciwie
opanowane, mozna je, a w zasadzie koniecznie
trzeba, przeprocesowac jeszcze raz, i jeszcze
raz, az do skutku... Tutaj testy spetniajg swoja
role w sposéb genialny. Mozina je
przeprowadzi¢ na kilka dni przed rozpoczeciem
szkolenia, by w czasie jego rozpoczynania méc
powiedzieé: ,po  sprawdzeniu  waszych
umiejetnosci, postanowilismy nadrobi¢ braki
w nastepujacym zakresie: ...”.

W innym przypadku natomiast, moze stanowi¢ to
duze zagrozenie i lepiej jest unika¢ tego typu
dziatania (co moze skutkowa¢ jednak tym, ze
kompetentni bedg mie¢ dodatkows ,zabawe”,
a niekompetentni nie beda mieli okazji by sie
skutecznie czegos nauczyc).

Czy warto jest by w szkoleniach dla personelu
podstawowego brali udziat ich menedzerowie?

To jest, wbrew pozorom, bardzo wazne pytanie. Czy
zatem uczestniczenie menedzera i jego podwtadnych
w szkoleniach i swiadomos¢ trenera dotyczaca tego
faktu, wptywa w istotny sposdéb na przebieg
szkolenia?, Odpowiem, ze poza sytuacjami skrajnymi
i bardzo rzadkimi, ma to istotne znaczenie. Trener
stara sie wowczas mowic¢ tak, by menedzer nie
wyrazat sprzeciwu, a szkolenie nie zamienito sie
w potyczke dwdch osdéb: obiektywnego eksperta
i zadaniowego nadzorcy. W czasie takiego szkolenia
na pewno nie zwiekszymy obszaru kompetencji
u pracownikéw. Sg jednak szkolenia, ktére wymagaja
obecnosci menedzera. S3 to szkolenie majgce za
zadanie perswadowanie pracownikom narzuconego
modelu biznesowego.




Wdwczas to, trener jest sprzymierzenicem firmy
i menedzera. A celem jego dziatan jest
spowodowanie by realizowane koncepcje
dziatania staty sie akceptowalne przez szkolone
zespoty wykonawcze.

Reasumujac: najlepszym rozwigzaniem jest
konsultowanie i i uwzglednianie sugestii trenera
w zakresie tego, czy menedzer (menedzerowie)
ma uczestniczy¢ w catym szkoleniu.

Whniosek 6: Nalezy bardzo uwaza¢ na to, jaki
wptyw na przebieg i rezultaty szkolen bedzie mie¢
obecnos¢ menedzera w trakcie zaje¢ i jego
aktywne wspdtuczestnictwo w szkoleniu. Jesli jest
ono uzasadnione, menedzer pod Zadnym
pozorem nie moze prébowac odgrywac roli osoby
najmadrzejszej. Ma by¢ obserwatorem oraz
uczestnikiem  pasywnym. Jego aktywnos¢,
zwtaszcza nadmierna, $wiadczy¢ bedzie wytgcznie
o jego stabych kwalifikacjach menedzerskich,
niezrozumieniu  swojej roli w organizacji
i niekorzystnych cechach osobowych/charaktero-
logicznych, przejawiajagcych sie  nadmierng
samoegzaltacjg, matostkowoscia, a takze brakiem
jakiegokolwiek zaufania wobec swoich podwtad-
nych.

Jakg role odgrywaja wspoétczesnie mentoring
i coaching, i czy sg tak skuteczne, jak to sie
opisuje w literaturze fachowej?

Coaching, traktowany najczesciej jako bardzo
silnie zindywidualizowane szkolenie, prowadzone
w trybie quasi warsztatowym Jest niezwykle
efektywnym narzedziem szkoleniowym, ale
narzedziem uzupetniajgcym, a nie podstawowym.
Wykorzystywanie go, oprdécz stworzenia atmo-
sfery dostosowywania uzytej tresci do realnych
potrzeb kazdego pracownika, stwarza wrazenie
skutecznej kontroli i precyzyjnej oceny.

Mentoring moze by¢ rozumiany jako swoisty
coaching, ale nie odnoszacy sie do sfery
umiejetnosci, a raczej do sfery podejmowania
decyzji, rozumienia natury dziatania, tworzenia
powtarzalnych schematéw dla innych. Dlateg
tez, czesto mowi sie 0 mentoringu, jako swoistym
permanentnym coachingu, dokonywanym pod
katem ksztattowania osobowosci potencjalnego,
swojego przysztego nastepcy/sukcesora.

Szkolenia w firmach

Whiosek 7: Im bardziej organizacja jest oceniana na
kompletnie przygotowang do biezgcych dziatan, tym
czesciej te dwie formy powinny zastepowad
tradycyjne szkolenia.

Wskazane jest poddawanie mentoringowi wyfacznie
0s6b, z ktédrymi wigzemy nadzieje na wykorzystanie
ich w przysztosci w charakterze samodzielnych
menedzerdw lub swoich wtasnych nastepcéw.

Jak planowac i jak wykorzystywac budzety
szkoleniowe?

We wspodtczesnych firmach trwa nieustanna walka
pomiedzy osrodkami decyzyjnymi w zakresie
planowania oraz  wykorzystywania  budzetéw
szkoleniowych. Ale naprawde wiele ztego przynosi
przekazanie kompetencji w zakresie organizacji
i prowadzenia szkolen wytgcznie i bez widocznych,
obiektywnych przestanek, do dziatéw HR, do osdb
niezwigzanych z biznesem. Dziat HR moze bowiem
planowaé, organizowaé i przeprowadzaé¢ szkolenia,
ktéore merytorycznie wykraczajg poza plany
szkoleniowe zgtoszone przez menedzeréow, ktorzy
zidentyfikowali i znajg realne potrzeby. Oczywiscie,
ze pilnowa¢ budzetu powinien i menedzer liniowy,
i odpowiedni pracownik Dziatu HR. Ale decyzje co
i dla kogo zaplanowac i zrealizowaé, powinny
naleze¢ przede wszystkim do menedzera. HR moze
jedynie stwierdzi¢ (stosujgc profesjonalne metody
badawcze) czy rzeczywiscie potrzeba taka, jak ta
zdefiniowana zawczasu, jest realna.




Jedli tak, to menedzier powinien aktywnie
uczestniczy¢ w procesie wyboru tresci i osoby
szkoleniowca. Chyba, ze jest mu to obojetne, co
stawia go automatycznie w dosy¢ dziwnym
Swietle.

Spotykane przeze mnie w réinych firmach
stwierdzenia: ,nie zrealizujemy zaplanowanego
szkolenia, bo musimy oszczedza¢ pienigdze” s3
niepowazne, nieprofesjonalne i ...gtupie. Kto$ kto
uzywa tego argumentu nie powinien by¢
dopuszczony do jakiejkolwiek pracy w dziale HR.
Ok, jesli budzet (rozktad budzetu) sie przesuwa
w czasie (co prawie na jedno wychodzi) lub firma
decyduje sie na odwotanie szkolen, poniewaz
testy sprawdzajgce kwalifikacje potwierdzajg
wystarczajace kompetencje pracownicze
i szkolenie zostaje zdiagnozowane jako

bezwartosciowe, to aprobata przeprowadzenia
takiego szkolenia staje sie absolutnie bezzasadna.
Ale uzycie ztych komentarzy i komend przez
osoby nadzorujgce jedynie pewne dziatania
(nadzorujace, a nie decyzyjne), jest po prostu zte,
gtupie, nieetyczne, niesprawiedliwe, bezmysine,
wrogie, etc.

Szkolenia w firmach

Whniosek 8: Decyzje biznesowe, co do planowania
oraz przeprowadzenia szkolen merytorycznych
i narzedziowych, w gtéwnej mierze podejmuje (co
oznacza, e ma glos decydujacy) menedzer
zespotu/Dyrektor Dziatu. Niezrealizowanie budzetu
szkoleniowego na dany rok (+/-10% planu), zgodnie
z zatozeniami wszystkich metodyk zarzadzania
przedsiewzieciami, Swiadczy o braku wystarczajgcych
kompetencji planistow i dysponentdéw.

Jakub Trochim

Oktagon szkoleniowy, to poczqtek rozwazan i wskazywanie
obszarow wymagajgcych skorygowania w wielu firmach.
Zaznajomienie sie z naszymi uwagami i przetransferowanie
wnioskéw na swoje zdania codzienne, daje mozliwos¢
oceny stanu firmy i oceny kompetencji zarzqdzajgcych
obszarem szkoleniowym w firmie.

Cigg dalszy w kolejnych numerach BOK
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Czy (na Swieta) musimy pozyczaé? Jedli tak,
to gdzie i na co zwraca¢ uwage.

Chyba nie zawsze jest tak, ze musimy. Czym
innym jest konieczno$¢ pozyczenia Srodkéw np.
na ratowanie zdrowia, a czym innym bedzie ich
pozyczenie na zorganizowanie wystawnych
uroczystosci rodzinnych, w tym s$wigt — a to
obok pozyczek na remont mieszkania,
samochodu czy sprzet RTV/AGD jeden
z najczestszych powoddw, kiedy siegamy po
pozyczki czy kredyty konsumpcyjne.

W przypadku wspomnianych wczesniej potrzeb
zwigzanych ze zdrowiem, niestety czesto nie da
sie planowaé. Natomiast w wielu pozostatych
przypadkach tak. To od nas zalezy, czy decyzje o
wzieciu kredytu Ilub pozyczki poprzedzimy
powaznym przemysleniem tego, czy
rzeczywiscie musimy, a jesli tak, to gdzie warto
to zrobi¢. Liczby wskazujg na to, ze decyzje
pozyczkowe podejmujemy chetnie.

Na przestrzeni ostatnich 3 lat liczba kredytéw
udzielonych przez sektor bankowy zmalata
o0 2.9%, osiggajagc 7,16 min sztuk w 2016r.
Spadek ten zostat jednak spowodowany
zmniejszonym  zainteresowaniem  kredytami
o najmniejszej wartosci (do 50 tys. zt). Jednak
o 2 mld ztotych wzrosta catkowita wartosc
kredytow zaciggnietych w bankach, osiggajac
78,2 mld ztotych.

Jednoczesnie, w ostatnich latach wazrastata
dynamika pozyczek udzielanych przez firmy
pozyczkowe. To tu siega sie coraz chetniej po
niewielkie kwoty i to moze ttumaczy¢ spadek
zainteresowania pozyczkami o mniejszej
wartosci zacigganymi w bankach. Z oferty firm
pozyczkowych korzysta juz okoto 1,5 min
Polakéw. Niezaleznie jednak od tego gdzie sie
zadtuzymy, zawsze trzeba bra¢ pod uwage to,
co wigze sie z kazdg pozyczkg — wczesniej czy
pdzniej trzeba jg sptacic.

OcefAmy wiec rozwaznie, czy w okreslonym
w umowie terminie bedziemy w stanie sptaci¢
dtug. Jesli okres kredytowania jest dtuziszy,
coraz wieksze znaczenie moga mie¢ wszelkie
zdarzenia losowe, ktére mogg pogorszyé naszg
sytuacje i utrudni¢ sptate. Dla jednych moze to
by¢ oczywiste, ale nie wszyscy o tym pamietajg
— kolejna pozyczka, nawet na niewielkg kwote,
sama w sobie moze nie by¢ problemem, ale
tacznie z naszymi pozostatymi zobowigzaniami
(ktore czasami potrafig umkna¢ naszej uwadze)
moze nim sie sta¢. Niezaleznie od tego gdzie
zaciggniemy swoj dtug upewnijmy sie, czy
dobrze rozumiemy i nie mamy watpliwosci co
do umowy opisujacej warunki kredytu/pozyczki.
Rynek jest bogaty. Mozna wiec rozejrzec sie,
poréwnaé i wybrac¢ takie zrodto kredytowania,
ktére nie wzbudzi naszych watpliwosci.

(
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Te ogdlne zasady odnoszg sie do wszystkich Tu warto zwrdci¢ uwage na fakt, ze firmy
zrédet  finansowania, takze do pozyczek pozyczkowe udzielajg pozyczek ze srodkéw
prywatnych od znajomych i rodziny. Tu jednak wtasnych, nie przyjmujg depozytéw tak jak
w praktyce rzadziej zawieramy pisemne umowy. banki, a stad wtasnie banki czerpig srodki na
W duzej mierze zalezy to od wzajemnego kredyty i pozyczki. Nie oferujg dodatkowych
zaufania. Jednak przystowie moéwi - ,chcesz ustug takich jak przelewy, prowadzenie
straci¢ przyjaciela, pozycz mu pienigdze”. Nie rachunkéw, wynajem skrytek depozytowych
bedziemy wiec rozstrzyga¢ czy warto w ten itp. Te wszystkie ustugi to takze dodatkowe
sposdb pozycza¢ i nadal mieé¢ (lub stracié) 7rodto dochodow bankdéw (opisywane przez
przyjaciét. To juz bardzo indywidualny wybdr. nie w tabeli prowizji i optat). Ponadto firmy
Dwa podstawowe z7rddta, w ktorych mozemy pozyczkowe biorg pod uwage fakt, ze ich
zaciggng¢ pozyczki to ogdlnie sektor bankowy klient mégt by¢ wczesniej ,,odrzucony przez
oraz firmy pozyczkowe. Pomijamy tu tzw. bank”, a wiec istnieje wieksze ryzyko, ze
parabanki, ktére w przeciwienstwie do firm pozyczki moze nie sptacic.

pozyczkowych, podobnie jak banki, mogg nie
tylko pozyczaé, ale i oferowac lokaty. Ostatnie
afery zwigzane z instytucjami parabankowymi,
ktore obiecywaty ,ztote géry” w zamian za
lokowanie tam oszczednosci, sktaniajg nas jednak
do pominiecia ich w naszych rozwazaniach.

Gdzie jest zatem lepiej, bezpieczniej, tatwiej? Jesli
mamy dobrg historie kredytowg i ubiegamy sie o
wiekszy kredyt czy pozyczke na pewno warto
zwrdci¢ sie do banku. Nie bez znaczenia jest tu
fakt, Zze instytucje te podlegajg surowym
wymogom bezpieczeristwa okreslonym przez
Komisje Nadzoru Finansowego. To co kieruje
wielu klientow w strone firm pozyczkowych to

mniej skomplikowana i szybsza procedura
przyznawania pozyczki. Ponadto barierg w
zacigganiu  pozyczek w bankach jest

niejednokrotnie wymdg posiadania statego,
udokumentowanego Zrddta dochodu. To bariera,
ktéra czasami decyduje o tym, ze oferta banku
(cho¢ moze znacznie korzystniejsza pod
wzgledem catkowitych kosztéw zaciggnietego
zobowigzania) jest z géry niedostepna dla wielu
0sob.

Czy zatem firmy pozyczkowe ,wykorzystujg” tych,
ktorzy nie majg mozliwosci skorzystania z oferty
bankéw i kazg sobie za to stono ptacic¢?
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Aby ,wyjs¢ na swoje” firmy pozyczkowe musza
wiec na pozyczkach zarabia¢ wiecej niz banki.
Trzeba jednak pamietaé, ze tak samo tu, jak i w
bankach, klient jest czesto obcigzany przy okazji
zaciggania pozyczki dodatkowymi optatami, takimi
jak opfata wstepna, optata za rozpatrzenie
whiosku, prowizja przygotowawcza,
administracyjna, optaty z tytutu zalegtosci
w sptacie, optaty za monity i windykacje, prowizja
od przedterminowej sptaty itp. itd. Lista jest dtuga
i wydaje sie, Zze ograniczona praktycznie tylko
inwencjg pozyczkodawcy. Wazne, aby mdc to
wszystko  zsumowaé, poréwna¢ i wybrac
najkorzystniejsza oferte. = Pomocny moze by¢
wskaznik RRSO czyli Roczna Rzeczywista Stopa
Oprocentowania. Opisuje ona oprocentowanie
pozyczki wraz z wszelkimi dodatkowymi optatami.
Im wiecej RRSO odbiega od oprocentowania
nominalnego, tym wiecej dodatkowych kosztéw
trzeba poniesé. Najprosciej jednak, jesli mamy
wybdr pomiedzy kilkoma dostepnymi dla nas
pozyczkami (tej samej wysokosci, na ten sam
okres i z tg sama liczbg rat do sptaty) poréwnac
sobie wysokos¢ miesiecznych rat i wybraé taka
oferte, w ktérej raty i wszelkie koszty zwigzane
z pozyczka beda najnizsze.

Zaciagganie kredytéw i pozyczek to rzecz normalna
i powszechna. Starajmy sie jednak, aby
rozwigzywaty one nasze problemy i dawaty nam
korzysci, a nie stawaty sie problemami.

Robert Waker

Zrédto: materiaty prasowe, raport ZBP InfoKredyt
2016
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Mechanizmy finansowe

Kredyty i pozyczki nie tylko na Swieta

Terminy kredyt i pozyczka w potocznym uzyciu stosowane sg czesto zamiennie, majg jednak rézne
znaczenie. Dla lepszego zobrazowania réznic i podobienstw pomiedzy kredytem a pozyczky postuzmy sie
tabelg opisujgcy najwazniejsze cechy obu produktow.

y kredyt pozyczka

Cecha
Gdzie mozna dosta¢ Tylko w Banku lub SKOKu W Instytucji lub u osoby
prywatnej, ktdra dysponuje
wtasnymi srodkami na
udzielenie pozyczki
Na co mozna przeznaczy¢  Na cel scisle okreslony Na dowolny cel
W umowie
Regulacje prawne / Udzielanie kredytéw Udzielanie pozyczek
charakter umowy reguluje ustawa Prawo reguluje Kodeks cywilny.
bankowe. Kredyty musza Umowa moze miec
by¢ udzielane na podstawie dowolng forme, takze
pisemnych umoéw ustna.

Z zestawienia wynika, ze kredytu nie dostaniemy poza instytucjami bankowymi. Mogg one natomiast,
podobnie jak np. firmy pozyczkowe czy osoby prywatne, udziela¢ takze pozyczek. Finansowanie duzych
projektéw przez firmy odbywa sie praktycznie tylko przy pomocy kredytu, ktéry oferujg instytucje bankowe.
Tylko one posiadajg wystarczajgcy ilos¢ srodkow (mogg dysponowac takze pieniedzmi z depozytéow). Osoby
prywatne wnioskujgce o mniejsze kwoty, mogg natomiast wybiera¢ miedzy kredytem i pozyczka
oferowanymi przez system bankowy, jak i inne instytucje oraz osoby prywatne. Wybdr pomiedzy kredytem
a pozyczka mozliwy jest jednak tylko w przypadku, gdy mamy jasno okreslony cel (warunek ubiegania sie o
kredyt), na ktéry chcemy przeznaczyé pozyczone pienigdze. Jesli na taki cel instytucja bankowa zechce
udzieli¢ nam kredytu, mozemy taka oferte poréwnaé z ofertami pozyczek, nie tylko bankowych. Wybdr
bedzie wiekszy. Jesli natomiast potrzebujemy pieniedzy na sfinansowanie réznych potrzeb (o ktérych nie
musimy nikogo informowac) pozostaje nam wybor najlepszej oferty pozyczkowej.

Niezaleznie od tego, czy ubiegamy sie o pozyczke czy kredyt pamietajmy, ze w obu przypadkach bedziemy
mieli dtug do sptacenia.

red.
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Tylko do18 grudnia 2017 !

- : . . - iazki i podreczniki.html

- Wybierz jedng z ksigzek z oferty i dodaj do koszyka zakupow. Wybierz opcje ,wysytka poczty”,
a w uwagach do zamdwienia napisz PREZENT SWIATECZNY

Pierwsze 5 osdb, ktore ztozy takie zamdwienie,
otrzyma bezptatnie wybrang ksigzke !

Zapraszamy, REDAKCJA BIULETYNU
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