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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 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 . s .
= sposoby docierania do klienta Spls tresc'
= badania jakosci $wiadczenia ustug
sprzedazowych i posprzedazowych
= techniki negocjacyjne i sprzedazowe

w obstudze klienta 3. Tytutem wstepu...

= relacyjno$é i utrzymywanie kontaktéw 4. Gratulacje dla Zwyciezcéw — Marcin Sosnowski

CUEL L ol elul 5. Jury Ztotej Stuchawki - prezentacja

= efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi

6. Preobstuga szkéd w PZU SA

obstugi i narzedzi wsparcia obstugi

= narzedzia i sposoby przyspieszania 8. Rozmawiaj z klientem jak z dobrym znajomym - mBank

edukacji zawodowej 10. Strefa BEAUTY w Voice Contact Center

= twarze rynku customer experience

L 12. Wyniki konkursu Telemarketer Roku
w kraju I na swiecie

= ciekawe opisy strategii i modeli 12. Najlepszy Team Manager z EUROBANKu

biznesowych na $wiecie 14. Hapizadowolony klient w Delta Contact

= penchmarki na rynku CX i CEM ) ) ) .
17. Telematrix — wewnetrzne doskonalenie organizacji w EUROBANKu
= nowosci w dziedzinie oceny personelu

pracowniczego i menedzerskiego 17. W Millenium ... jestes zawsze mile widziany

w branzy CX 20. Najlepszy zespét assistance z PZU
= aktualnosci ze Swiata obstugi klienta. . . . .
& 22. Oto jak obstugujemy social media w mBanku

Wydawca Biuletynu Obstugi Klienta jest 24. Jak zbadaé i ocenié satysfakcje klienta? SRP vs NPS

CCMS*WYDAWNICTWA



Podobnie jak przed rokiem, specjalne wydanie Biuletynu Obstugi
Klienta poswiecamy jednym z najwazniejszych wydarzen branzy
call/contact center — konkursom Ztota Stuchawka i Telemarketer Roku
organizowanym przez Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB.

Finalistdw Ztotej Stuchawki nie odstepowaliSmy takie podczas ich
zmagan w trakcie ostatniego etapu konkursu, czyli w czasie prezentacji
przed jury zgtoszonych do konkursu projektéw. ByliSmy wiec swiadkami
emocji, stresu, ktére sg chyba nieodtgcznymi towarzyszami wszelkich
konkurséw, ale takze — co warte podkreslenia — kuluarowej wymianie
doswiadczen i opinii pomiedzy finalistami konkursu. Nie byto wiec
pilnie strzezonych tajemnic. Finalisci mieli Swiadomos¢ tego, ze i tak
o wszystkim decydowato to, jak dobry jest zgtoszony projekt i jak
dobrze zostat on zaprezentowany w czasie kilkudziesieciu
natadowanych energia minut. Reszta byta w rekach jury, ktére
w tajnym gtosowaniu zdecydowato o losie poszczegdlnych finalistow.

W Biuletynie Obstugi Klienta, ktéry trafia do ragk gosci tegorocznej gali
wreczenia nagréd w chwili ogtoszenia laureatéw tegorocznych edycji
obu konkurséw, prezentujemy sylwetki finalistdw obydwu konkursow.
Rozpoczynamy od zwyciezcdw oraz wyrdznionych w konkursie Ztota
Stuchawka. Pozostali finalisSci bedg goscili na naszych tamach
w kolejnych wydaniach CX-BOK. Juz teraz zapraszamy do odwiedzin na
naszym fanpage’u facebook.com/BOK.customercare/.

Wszystkich finalistdw pytaliSmy na gorgco — tuz po prezentacji ich
projektdw przed jury, o pierwsze wrazenia po wystgpieniu. Zadali$my
im takze kilka (wszystkim takich samych) pytan, na ktére mogli
odpowiedzie¢ pisemnie w sposéb w petni zindywidualizowany. Z ich
odpowiedziami, ktére zechcieli nam przekazaé, mozna zapoznac sie na
kolejnych stronach Biuletynu.

Gratulujemy zwyciezcom, wyrdznionym, finalistom oraz wszystkim
pozostatym uczestnikom obu konkurséw. Z roku na rok ranga i poziom
jakosci prezentowanych przedsiewzie¢ rosng. Oznacza to, ze o swoich
kandydatach do konkursu Ztota Stuchawka 2019 nalezy zacza¢ myslec
juz od... jutra.

Sylwester Kuémierowski

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

CX-BOK@customercare.com.pl

tel. +48 780 106 820

customercare.com.pl/wydawnictwaccms

facebook.com/BOK.customercare/

Sylwester Ku¢mierowski
Robert Waker
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Jakub Trochim
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Sekretariat Wydawnictw
tel. +48 780 10 68 20

Dziat Komunikacji Marketingowej i Reklamy
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-WERDYKT -

W biezqgcym roku w obu konkursach nastgpity istotne zmiany lub osiggnelismy kolejny etap ich
rozwoju. Dla Telemarketera Roku byta to juz 10. edycja. Niezwykle satysfakcjonujgce jest
patrzec, jak to przedsiewziecie rozwineto sie przez ten czas. Zaczynalismy od kilkunastu
zgtoszeni z kilku firm i kilkuosobowego jury, ktdre zdefiniowato pierwotne kryteria oceny
najlepszych telemarketerow. Teraz konkurs to 200 zgfoszen, kilkadziesigt zaangazowanych
firm, wiele zaawansowanych rozwiqgzan wspierajgcych oraz 24-osobowe jury, ktére ocenia
konsultantéw w az 8 kategoriach. Od tego roku przyznajemy tez Grand Prix Telemarketera
Roku — nagrode dla firm, ktére prezentujg najwyzszq jakos¢ wszystkich swoich uczestnikow
w konkursie.

W Ztotej Stuchawce dokonalismy z kolei otwarcia na ludzi — menedzeréw i zespoty cc, ktére w tym roku
nagradzalismy po raz pierwszy w dedykowanych kategoriach. Nie ukrywam, ze podpatrywaliSmy troche naszych
przyjaciot z branzy cc na zachodzie. Tam konkursy branzowe to ,normalka”. Uczestnicy rynku doceniajqg mozliwos¢
benchmarkowania sie z innymi, wzajemnej nauki i wymiany doswiadczern w ramach takich projektéw. W Polsce
ciggle jeszcze udziat w konkursach branzowych jest dla przedstawicieli branzy cc czyms nieoczywistym. Wielu z nich
obawia sie rywalizacji z liderami rynku, gigantami, ktorzy majq swojq dziatalnos¢ bardzo dobrze pouktadang. Jak
pokazujg jednak wyniki tegorocznego konkursu zupetnie niepotrzebnie. Réwniez wsréd mniejszych cc spotykamy
projekty, rozwigzania, ludzi i procesy, ktére z powodzeniem mogq stanowic przyktad najlepszych rynkowych dziatar
i by¢ benchmarkiem dla innych — takze tych wiodgcych graczy.

To na co rowniez sie zdecydowaliSmy, szczegdlnie w przypadku Zfotej Stuchawki, to przygotowanie krotkiej
informacji zwrotnej dla uczestnikow. Wykracza to poza standard konkurséw branzowych na zachodzie — tam
uczestnik albo zdobywa nagrody lub wyrdznienia, albo nie. Sam udziat w konkursie jest juz wartosciowym
doswiadczeniem. W Polsce wciqz czujemy jednak potrzebe edukacji i rozwoju branzy i ludzi w niej pracujgcych.
Chcemy wiec podzieli¢ sie naszymi spostrzezeniami. Wierze, ze taka forma naszej aktywnosci jako Jury
i Organizatora konkursu bedzie korzystna zaréwno dla jego uczestnikéw, jak i rynku.

Konkursy sq dla nas tez fantastyczng platformq, dzieki ktérej mozemy zgromadzi¢ wokét SMB wielu naprawde
Swietnych ludzi. Od konsultantow, przez specjalistow, az po manageréw i top kierownictwo réznorodnych cc na
rynku. Np. jury obu konkurséw to blisko 40 wybitnych ekspertow. A grono ludzi, ktdorzy chcieli wzig¢ udziat w
pracach jury Telemarketera Roku to okoto 70 specjalistow. Dla tych ludzi — mqdrych, chetnych, otwartych na nauke
i wymiane wiedzy — chcemy organizowac kolejne wydarzenia. Na drugg potowe roku mamy zaplanowane kilka
nowych projektow. Jeszcze raz - naszym celem jest rozwdj i edukacja rynku — pracujqgc z liderami i dla rynku czujemy
sie spetnieni z naszg misjg ©.

Marcin Sosnowski
Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB
Przewodniczqcy Jury konkursu Ztota Stuchawka 2018




Konkurs "Zlota Stuchawka" to wyj qtkowe wydarzenie polskiej branzy call/contact center. To jedyny konkurs
branzowy, ktorego celem jest promocja n'iJlepszych praktyk zarzadzania dziatalnoscia cc, najlepszych pro1ekt0w
realizowanych w tego typu strukturach oraz firm i os6b budujacych profesjonalizm tej branzy. Konkurs cieszy sig¢
coraz wigkszym zainteresowaniem branzy, jak rowniez przedstawicieli sektorow pokrewnych. Najlepsze projekty
moga zosta¢ zgloszone przez organizatora do innych konkursow branzowych, rowniez o wymiarze europejskim.

W konkursie wybierani sa zwycigezcy w nastepujacych kategoriach:

-Doskonala komunikacja z klientami

-Wewnetrzne doskonalenie organizacji cc

-Razem - projekty z wykorzystaniem outsourcing cc
-Najlepszy Team Manager Contact Center
-Najlepszy Zesp6l Contact Center

Marcin Sosnowski ~ Przewodniczacy Jury, Polskie Stowarzyszenie J U R Y

Marketing s Zt OTA SLUCHAWKA 2018

Agnieszka Walter - ZALOZYCIEL, STARHUNT EXECUTIVE SEARCH Iwona — Dyrektor Z j Idea Call Center

Martyna Kornaszewska-Nowak - Head of CRM, nexthike Polska

- zer obszaru-Product Owner, Grupa

Aleksander Kania - Dyrektor Regionalny, NICE Systems

Anna Karwacka — Dyrektor Merytoryczny, CCTRAINING Szkolenia - CEO, Cu Care &

& Doradztwo Solutions

Aneta Janik-Barcis - Prezes Zarzadu, Macro-Work ‘

P Wi y -
Manager, Transcom Worldwide Poland

Wiecej o jurorach mozna przeczytaé pod adresem: https://zlotasluchawka.pl/jury/
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KATEGORIA:
DOSKONAtA KOMUNIKACIA Z KLIENTAMI

Y

CENTRUM ZDALNEJ OBStUGI KLIENTA PZU

ZWYCIEZCA:

PROJEKT:
PREOBStUGA SZKOD

Live — wypowied? tuz po prezentacji

Jakie sg Panstwa
prezentacji?

pierwsze wrazenia po

Uwazamy, ze pytania byty dobrze
dopasowane do tego, co chcielismy powiedziec.
Byty pomocne i pozwolity na dopowiedzenie
rzeczy, ktére by¢ moze umknety w prezentacji.

Czy na Panstwa decyzje o udziale w tegorocznej
edycji konkursu miato wplyw to, ie PzZU
zaréowno w tym, jak i w poprzednim roku brato
juz udziat?

Podkreslilismy to nawet w naszej prezentacji.
Nasz projekt jest pierwszg tego typu koncepcja
funkcjonujagcg w Polsce. Pomagamy naszym
klientom, sami zyskujemy jako firma, bo dzieki

temu projektowi mamy tez oszczednosci.
Bezposredniego  wptywu wiec nie byto.
Pomyslelismy  natomiast, ze jako zespot

chcielibySmy wzig¢ udziat w konkursie takze
w przysztym roku — jednak w innej kategorii.
Mamy juz nowy pomyst©

Kategoria DOSKONAtA KOMUNIKACIA Z KLIENTEM

Odpowiedzi nadestane pisemnie

Co sktonito Was do wudzialu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje o Waszym
uczestnictwie?

Najwiekszy wptyw na podjecie decyzji dotyczacej
zaangazowania w tegorocznym konkursie miaty
menadzer obszaru zdalnej obstugi klienta Paulina
Chodzynska i Anna Gtadysz, ktére sg dla nas
swoistym motorem napedowym do dziatania.

Od momentu pojawienia sie pomystu o wzieciu
udziatu w konkursie wiedzielismy, ze najwazniejszg
decyzjg rzutujgca na nasz sukces bedzie odpowiednie
przedstawienie naszego procesu, ktéry umacnia
pozytywny wizerunek PZU jako lidera na rynku
ubezpieczen.

Dlaczego uwazacie, ze promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdznione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kim$ sie
wzorowaliscie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
i przy zarzadzaniu nim?

Preobstuga to nowatorski proces polegajacy na
inicjacji kontaktu PZU z poszkodowanym w zdarzeniu,
takim jak pozar, wybuch gazu, powddz lub nawatnica,
jeszcze przed zgtoszeniem przez niego szkody.
Uwazamy, ze spetniamy wszystkie zatozenia dobrego
projektu i dodatkowo wychodzimy naprzeciw
oczekiwaniom naszych klientow. Specjalisci biorgcy
udziat w tym przedsiewzieciu s zaangazowani
i zmotywowani do dziatania. Wykorzystujg swojg
wiedze, umiejetnosci i doswiadczenie.



Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni
uczestnicy, obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie
wyrazali najczesciej?

Wszyscy trzymajg kciuki. Z kazdej strony ptyng
ciepte stowa, gratulacje oraz hasta: ,kto jak
nie wy”.

Jak duzym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu?

Jest to ogromne przedsiewziecie, w ktorym wzieli
udziat  przedstawiciele  rdéinych  obszaréw
dziatania, tj. Centrum Monitoringu oraz Centrum
Alarmowego. Ztota Stuchawka to prestizowe
wyrdznienie i bardzo sie cieszymy, ze bierzemy

udziat w kategorii ,Doskonata komunikacja
z klientami”. Odczuwamy duzg satysfakcje
z mozliwosci  przedstawienia  wyjatkowej

inicjatywy zespotu PZU zwiekszajgcej
zadowolenie naszych klientéw. Chcemy pokazaé,
ze PZU idzie z duchem czasu i dostosowuje sie do
wzrastajgcych potrzeb klientow.

Czy zdarzylo sie co$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢? Jesli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Nie byto takiej sytuacji, poniewaz realizujemy
projekt na co dzien i znamy go od podszewki.

Schemat procesu

Ztota Stuchawka — laureaci 2018

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to oceni¢ juz teraz, kiedy jeszcze nie s3
znane wyniki?

Udziat w konkursie zwieksza motywacje do dziatania.
Zawsze jest szansa, ze to my bedziemy zwyciezcg —
i tej mysli sie trzymamy. Sukces nie jest dzietem
przypadku, lecz pochodng wielu czynnikdéw, ktére sg
ze sobg powigzane i wspotzalezne. Dodatkowo jest to
Swietna promocja dla firmy. Dodam, ze mamy juz
pomyst na nastepng edycje konkursu.

Czy polecacie innym udziat w tego typu konkursach?
Co w takiej formie oceny jest dobre, a co Waszym
zdaniem mozna zmieni¢, tak aby konkurs stuzyt
jeszcze lepiej rozwojowi branzy call/contact center?

Jak najbardziej polecamy udziat w takich konkursach,
poniewaz kazda porazka jest lepsza od uczucia
niedania sobie szansy. Nalezy mie¢ wilasng
satysfakcje, ze zrobito sie wszystko, a jesli sie nie
wygrato, to nastepnym razem bedzie lepiej. Emocje,
ktére towarzysza rywalizacji, s Swietng metoda
motywacji. A dodatkowo zdobywamy nowe
doswiadczenia.

Konkurs powinien by¢ organizowany nadal w takiej
formie, poniewaz jest to S$wietna promocja
najlepszych praktyk dziatania branzy call center.
Warto rowniez zaznaczy¢, ze w jury zasiadajg

autorytety w tej dziedzinie.

Zeiarrene=
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Kategoria DOSKONAtA KOMUNIKACIA Z KLIENTEM

KATEGORIA:

DOSKONAEA KOMUNIKACIA 7 KLIENTAMI i sprawdzi¢ na tle innych firm. Decyzje o udziale w

konkursie podjeta kadra zarzadzajgca contact center

WYROZNIENIE: mBanku.
Dlaczego uwazacie, ie promowane przez Was
mBank przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdznione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kim$ sie
PROJEKT: wzorowaliscie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
ROZMAWIAJ Z KLIENTEM JAK Z DOBRYM i przy zarzadzaniu nim?
ZNAJOMYM

Live — wypowied? tuz po prezentacji

Jakie sg Pani pierwsze wrazenia po prezentacji?

Mam pewien niedosyt, poniewaz uwazam, ze nie
udato mi sie niestety powiedzie¢ o wszystkim, co
wczesniej zaplanowatam. Natomiast pomocne
podczas wystgpienia byty pytania ze strony jury.

Czy na Panstwa decyzje o udziale w tegorocznej
edycji konkursu miato wptyw to, ze mBank
zarowno w tym, jak i w poprzednim roku -
wygrywajac zresztg w jednej z kategorii, brat juz
udziat?

Nad zgtoszeniem naszego projektu
zastanawialiSmy sie juz w ubiegtym roku.
MieliSmy jednak poczucie, ze nie jest on w petni
dopracowany. Ubiegtoroczny sukces mBanku na
pewno dodat nam odwagi i byt dla nas

dopingujacy.

Odpowiedzi nadestane pisemnie

Wdrazajgc projekt kierowaliSmy sie podejsciem
,klient w centrum uwagi”. Na kazdym etapie swojej
pracy staramy sie aktywnie stucha¢ klientéw. Chcemy
by¢ dla nich partnerem w podrézy przez zycie.
Jest to konkurs, ktéry promuje najlepsze praktyki ~Zmieniamy si¢ dla nich i podazamy za trendem
zarzadzania contact center oraz projekty rynkowym. Klienci nie ChCQ traci¢ czasu na czytanie
poprawiajagce  doswiadczenia  klienta. Po  trudnych tekstdw ani na przektadanie ich z jezyka
zapoznaniu sie z regulaminem stwierdzilismy, ze ~ bankowego na ludzki. Dlatego klienci zawsze moga
nasze dziatania zainteresuja jury. Przyéwieca nam  do nas napisa¢ czy zadzwoni¢ i porozmawiac
idea odejs'cia od rozmow forma|nych na rzecz z cztowiekiem, ktéry ich zrozumie. Cztowiekiem,
przyjaznego, zrozumiatego jezyka. Zabiegamy  ktory bedzie uzywat jasnego, prostego i poprawnego
o niesztampowga komunikacje i relacje oparte na  J¢zyka. Nasz projekt zastuguje na wyrdznienie,
partnerstwie i zaufaniu. Wyrdzniamy sie  Poniewaz budujemy silng relacje z klientem, a takze
wewnatrz organizacji. Chcieliémy sie tez pokaza¢ ~ dostarczamy mu pozytywnych emocji.

Co sktonito Panstwa do udziatu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje
0 Waszym uczestnictwie?



,Myslac klientem”, zrezygnowalismy z rozbudo-
wanego IVR i formalnych komunikatéw czytanych
przez lektora. Wierzymy w moc pierwszego
wrazenia, dlatego juz w pierwszych sekundach
potaczenia chcemy wywota¢ usmiech na twarzy
klienta. Dbamy o podtrzymanie zbudowanych juz
relacji, przesytamy naszym klientom podzie-
kowania za mite rozmowy, a czasem zaskakujemy
drobnym upominkiem. Wdrozylismy mKanon -
zbiér zasad dobrej komunikacji z klientem.

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni
uczestnicy, obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie
wyrazali najczesciej?

Nasi  wspotpracownicy zareagowali  bardzo
pozytywnie. Cieszg sie, ze bedziemy mogli przed
Swiatem branzowym pochwali¢ sie naszymi
osiggnieciami. Zyczyli nam powodzenia. Pomagali
w przygotowaniach do udziatu w konkursie oraz
w tworzeniu materiatéw do finatowego wys-
tepu. Ubiegtoroczni zwyciezcy dzielili sie swoimi
doswiadczeniami  dotyczacymi  udziatu @ w
konkursie Ztota Stuchawka. MielisSmy wsparcie
kadry menedzerskiej naszego contact center.
Teraz trzymaijg za nas kciuki!

Jak duzym przedsiewzieciem byt udziat w
konkursie Ztota Stuchawka i ile osob byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu?

Do udziatu w konkursie zaangazowatam
pracownikow z réznych obszaréw naszego depar-
tamentu, ambasadorow mKanonu. Wspdlnie
tworzyliSmy materiaty i film, ktére przed-
stawitam  jury. MieliSmy wsparcie kadry
menedzerskiej. Udziat w konkursie jest dla nas
bardzo duzym wyrdznieniem. Prezentowacd jeden
z dwéch projektow w kategorii ,,Doskonata
komunikacja z klientami” to ogromne wyrdz-
nienie i motywacja do dalszej pracy.

Prezentacja projektu w  konkursie Ztota
Stuchawka wymagata przygotowania materiatu
dla osdb, ktére nie znajg projektu. My, wewnatrz
organizacji, zyjemy mkKanonem i rozmawiamy
z klientem jak z dobrym znajomym. Dzi$ kazdy
pracownik wie, ze komunikacja ma by¢ przyjazna
i pomocna. Musiatam siegna¢ do genezy pro-
jektu. Opowiedzie¢, jak to sie zaczeto. Inaczej sie
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przygotowujemy, kiedy prezentujemy sie na
zewnatrz. Inaczej, kiedy tematem Zzyje cata
organizacja. Ciesze sie, ze wyszlismy poza bank,
pokazaliSmy nasz projekt szerszemu gronu. Teraz
czekamy z niecierpliwoscig na wyniki konkursu.

Czy zdarzyto sie cos$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢? Jedli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Wszystko przebiegto zgodnie z planem.

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to oceni¢ juz teraz, kiedy jeszcze nie s3
znane wyniki?

Udziat w konkursie pozwolit pokaza¢ nasz projekt
poza organizacjg. Pomimo ze z radoscig odbieramy
mite stowa podziekowania i wyrazy zadowolenia
naszych klientéw, to wazne jest takze, jak oceniajg
nas eksperci branzy contact center.

Czy polecacie innym udziat w tego typu konkursach?
Co w takiej formie oceny jest dobre, a co moina
zmieni¢, tak aby konkurs stuzyt jeszcze lepiej
rozwojowi branzy call/contact center?

Warto wzig¢ udziat w konkursie. Gorgco polecam.
Najwiekszg wartoscig jest ocena naszego projektu
przez jury. Pytania, ktére zadajg jurorzy skfaniajg do
zatrzymania sie na chwile i spojrzenia na projekt
z innej strony. Bardzo jest wazne, aby$my jako branza
contact center organizowali takie wydarzenia. Dzieki
temu wymieniamy sie doswiadczeniami, promujemy
najlepsze praktyki zarzadzania contact center.
Opowiadamy o projektach, ktore poprawiajg dos-
wiadczenia klienta. Zmieniamy projekty i standardy
dla klientow.




Kategoria RAZEM

KATEGORIA:
RAZEM o ) _
Odpowiedzi nadestane pisemnie
ZWYCIEZCA: VOICE
VOICE CONTACT CENTER Co skionito Was do udzialtu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje o Waszym
PROJEKT: uczestnictwie?

STREFABEAUTY wvCC Biorgc udziat w konkursie, chcielismy pokazaé

innowacyjny  projekt, ktéry jest obstugiwany
w contact center outsourcingowym. Projekt bedacy
Live — wypowied? tuz po prezentacji pasjg os6b, ktére sg w niego zaangazowane. Udziat
w konkursie jest dla nas takze ciekawym wyzwaniem.
Traktujemy go jako szanse zaprezentowania
Jakie sg Pani pierwsze wrazenia po prezentacji? mozliwosci Voice Contact Center i pokazania naszego
sposobu wspétpracy z klientami. Ztota Stuchawka
umozliwia réwniez nawigzanie cennych relacji. To
jedna z najwazniejszych inicjatyw w branzy contact

Komfortem podczas mojego wystapienia byfo to, ~ center, promujaca dobre i nowatorskie projekty.
ze znatam cze$¢ oséb z jury jeszcze z mojego
poprzedniego miejsca pracy. Dwa lata temu
startowaliSmy w konkursie z innym projektem
i wéweczas otrzymaliSmy wyrdznienie. Generalnie
moje oczekiwania spetnity sie i oczywiscie tym
razem liczymy na wygrang w swojej kategorii.

Zaneta Lamparska, kierownik projektow —
kierownik Centrum Operacyjnego Warszawa:

Dlaczego uwazacie, ie promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdznione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kims sie
wzorowali$cie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
i przy zarzadzaniu nim?

Strefa Beauty jest projektem ,szytym na miare”,
tworzonym wspdlnie z naszym klientem na
podstawie jego oczekiwan i celéw biznesowych.
Trudne moze nie, ale na koniec pojawito sie Osoby obstugujgce projekt to eksperci posiadajacy
pytanie zwigzane z mata skala — w ocenie jury — bardzo szeroky wiedze produktowa. Doradzaja
naszego projektu. Staratam sie wyjaéni¢, ze konsumentom w wyborze dopasowanych do ich
pomimo matej skali, nasz projekt wymaga jednak ~ Potrzeb  kosmetykdw. Zespdt jest dodatkowo
duzego zaangazowania i pracy. Myéle, ze udato  Wspierany przez dermatologéw. Projekt obstugiwany
mi sie do tego przekonac jury.

Czy ze strony jury byty jakie$ trudne pytania,
ktore sprawity ktopot?

Strefa Beauty VCC
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jest w dedykowanym pomieszczeniu tzw. Strefie
Beauty, w ktérym zespdt ma dostep do wiekszosci
produktow.

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni
uczestnicy, obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie
wyrazali najczesciej?

Caty zespot voice contact center trzyma kciuki za
to, zeby nasz projekt zostat doceniony
w tegorocznej edycji konkursu.

Jak duizym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu ?

Udziat w kazdym konkursie niesie ze sobg duze
emocje. Otrzymanie nagrody to dla nas ogromna
satysfakcja i potwierdzenie jakosci naszych ustug.

Czy zdarzylo sie cos$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢? Jesli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Przy realizacji projektu zetknelismy sie z tzw.
home office, czyli pracg zdalng ekspertéw oraz
dermatologdw obstugujgcych kontakt z klientem
koncowym. Taki model wymagat zastosowania
niestandardowych  rozwigzan  technicznych.
UsprawniliSmy takze proces koordynacji zadan
realizowanych przez zespoét.

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to ocenic juz teraz, kiedy jeszcze nie sg
znane wyniki?

Konkursy to cenne doswiadczenie, niezaleznie od
wyniku koncowego. To dla nas weryfikacja oraz
mozliwos¢ wyciagniecia wnioskéw. Otrzymanie
nagrody buduje pozytywne relacje w zespole
i jednoczesnie motywuje do dalszej pracy nad
doskonaleniem projektu.

Czy polecacie innym udziat w tego typu
konkursach? Co w takiej formie oceny jest
dobre, a co Waszym zdaniem mozna zmienic,
tak aby konkurs stuzyt jeszcze lepiej rozwojowi
branzy call/contact center?

Na pewno warto braé¢ udziat w wartosciowych
oraz cenionych w branzy konkursach. Wazne, by
takie inicjatywy byly promowane wewnatrz
organizacji, tak aby zacheci¢ menedzeréw do
pokazania swoich projektéw, zespotéw oraz
klientow, a przede wszystkim sukcesow.

0174

Diagnozujemy
Szkolimy
Coachujemy
Tworzymy narzedzia

Wspomagamy
Dziaty
Obstugi
Klienta

www.ccms.com.pl

biuro@ccms.com.pl
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WYNIKI KONKURSU KATEGORIA:
TELEMARKETER ROKU NAJLEPSZY TEAM MANAGER

ZWYCIEZCA: AL @ eurobank

Windykacja:
ANNA tABETA, EUROBANK

Live — wypowiedz tuz po prezentacji

Obstuga klienta:

Jakie sg Pani pierwsze wrazenia po prezentacji?

Na pewno sprawdzito sie to, ze na poczatku prezentacji
Inne projekty telefoniczne: bytam bardzo zestresowana®© Ale na szczescie sprawdzito
sie tez, ze po kilku minutach stres minat. Pomogto mi w
tym jury, w ktérego opinii nie byto po mnie widac
zdenerwowania, wiec mogtam sie do niego nie
przyznawac®  Wszystko wiec  wypadfo  bardzo

HelpdESk dla klientow pozytywnie.

Startuje Pani w kategorii , Najlepszy Manager”. Czy
podczas takiej prezentacji nie zabrakto Pani na przyktad
wsparcia ze strony zespotu?

Gdyby za mng staneli i bronili mojego imienia, to na

Helpdesk wewnetrzny pewno bytoby pomocne! W swojej prezentacji miatam
jednak wypowiedzi moich ludzi, nawet wierszyki©
Spogladajac na to, czutam sie, tak jakby przy mnie byli. Ich
obecnos¢ na pewno bytaby pomocna, ale poradzitam
sobie©

Sprzedaz outbound

Sprzedaz inbound

Wideorozmowa

Wiecej o konkursie Telemarketer Roku 2018
w nastepnym wydaniu Biuletynu CX-BOK
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Kto powiedziat, ze musisz iS¢ na
kompromisy?

Twoi klienci chcg styszec i by¢ styszani. Konsultanci
obstugujacy klientow chca stuchawek, ktore sa
wygodne i dobrze dziatajg. A dziat IT oczekuje

prostszego sposobu zarzgdzania coraz wieksza
iloScig urzadzen audio.

Plantronics EncorePro to stuchawki,
ktore spetnig wszystkie wymagania.
Ze stuchawkami EncorePro headsets nie ma
potrzeby wyboru pomiedzy zaangazowaniem klienta,
satysfakcjg zespotu, czy tatwoscia zarzadzania IT.
Niedoscigniony dzwiek, bardzo wytrzymata oraz
ultralekka konstrukcja, do tego oprogramowanie
Plantronics Manager Pro - mozesz miec¢ wszystko.

©2018 Plantrol €. All rights reserved. 4.17 18843 p I a n trD n I CS

www.KONTEL kie prawa zastrzezone.




KATEGORIA: \
RAZEM JAY

Delta Contact
WYROZNIENIE:
DELTA CONTACT haplpozyczk|
PROJEKT:

DELTA CONTACT + HAPIPOZYCZKI =
HAPIZODOWOLONY KLIENT

Live — wypowied? tuz po prezentacji

Jakie sg Pani pierwsze wrazenia po prezentacji?

W konkursie startowalismy po raz pierwszy, wiec
nie mielisSmy wczesniejszych doswiadczen, ale
spodziewalismy sie witasnie takiego przebiegu
naszego wystgpienia.

Czy ze strony jury byty jakie$ trudne pytania,
ktore sprawity ktopot?

Niektére z pytan jury wykraczaty poza zakres
prezentacji, ale byto to okazjg do uzupetnienia
tego, co by¢ moze nie zostalo w niej
w dostateczny sposéb opisane. W tym kontekscie
pytania byty na pewno pomocne.

#hapivoice

Kategoria RAZEM

Odpowiedzi nadestane pisemnie

Co sktonito Was do wudzialu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje o Waszym
uczestnictwie?

Konkurs Ztota Stuchawka to doskonate miejsce do
pokazania ciekawych projektéw i rozwigzan. Bylismy
przekonani, ze obstugiwany przez nas projekt wpisuje
sie w obecne trendy obstugi klienta oraz ze jest
dobrym  przyktadem obserwacji ich potrzeb
i odpowiadania na te potrzeby.

Jakie szczescie, ze sg hap'poZyczk‘

Konkurs Ztota Stuchawka to doskonate
miejsce do pokazania, ze Klient zlecajacy
projekt i call center outsourcingowe

moga pracowacé wspélnie nad tworzeniem
i udoskonaleniem proceséw, i ze taka
wspolpraca jest efektywna i przynosi
korzysci nie tylko obu stronom,

ale réwniez Klientowi koricowemu.

. Dorota Grochocka
Head of Customer Care and Collections

Dlaczego uwazacie, ze promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyréinione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kim$ sie
wzorowali$cie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
i przy zarzadzaniu nim?

Uwazamy, ze przez niewiele ponad rok wspodtpracy
z firma hapipozyczki udato nam sie osiggna¢ bardzo
wiele w zakresie budowania relacji i obstugi klientow,
a takze potencjalnych klientéw marki hapipozyczki.
Nasze wspdlne dziatania przektadajg sie nie tylko na
wiekszg ilos¢ sprzedanych pozyczek, ale rowniez na
lepszg jakosé obstugi i wieksze wsparcie dla klientow.
Obserwujemy aktualne trendy i rozwigzania stoso-
wane przez rynek i z pewnoscig byty one inspiracjg do
wdrazanych rozwigzan.

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni uczestnicy,
obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie wyrazali
najczesciej?

Udziat w konkursie zostat przyjety bardzo pozytywnie
zardbwno przez nasz zespot, jak i przez naszego
Klienta, ktéry zleca nam prezentowany projekt.
Wszyscy byliSmy zdania, ze warto opowiedzie¢
o wdrozonych rozwigzaniach, poniewaz mimo ze s3
one znane na rynku, to jednak wiele z nich, jak na
przyktad co-browsing, nie jest jeszcze powszechnie
stosowanych.



Jak duizym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu?

Sam fakt nominowania do nagrody jest juz na
pewno sporym wyrdznieniem, zdecydowanie
wiec satysfakcje odczuwamy juz teraz. Udziat
w konkursie zaangazowat osoby odpowiedzialne
za projekt po naszej stronie, ale réwniez po
stronie naszego Klienta. Wszyscy pracowalismy
nad tym, aby przygotowac zgtoszenie i przekonac
jury do naszego projektu®©

Czy zdarzyto sie co$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢? Jesli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Konkurs Ztota Stuchawka znamy od dawna, wiec
wiedzieliSmy, jakie sg zatozenia prezentacji,
a takze mielismy pomyst, w jaki sposdéb przygo-
towac zgtoszenie. Tak naprawde juz od kilku
miesiecy mysleliémy o tym, ze obstugiwany przez
nas projekt jest na tyle ciekawy, ze chcielibySmy
zgtosi¢ go do konkursu. Stad by¢é moze trudno
wskazac elementy, ktére by nas zaskoczyty.

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to oceni¢ juz teraz, kiedy jeszcze nie s3
znane wyniki?

K. N
W Cr

\
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Dojscie do obecnego etapu konkursu daje nam
pewnos¢, ze wspodtpraca z naszym Klientem, a takze
wspdlnie z nim wdrazane rozwigzania sg ciekawe
z perspektywy catego rynku. To naprawde spore
wyrdznienie, gdy widzimy, Ze nasza praca,
zaangazowanie sg doceniane przez rynek. Dla nas
jako call center outsourcinowego nominacja to tez
kolejny dowdd, ze dobrze wykonujemy swojg prace.
Sukces takiej firmy jak nasza zalezy przeciez w duzym
stopniu od dobrej i partnerskiej wspdtpracy
z klientem.

Czy polecacie innym udziat w tego typu konkursach?
Co w takiej formie oceny jest dobre, a co Waszym
zdaniem mozna zmienié¢, tak aby konkurs stuzyt
jeszcze lepiej rozwojowi branzy call/contact center?

Tak, zdecydowanie polecam udziat w konkursie.

Tym, co mnie zaskakuje, jest mata ilos¢ nominacji dla
call canter outsourcingowych. Zastanawiam sie, czy
outsourcing nie bierze tak chetnie udziatu
w konkursie czy tez jednak te najciekawsze projekty
dziejg sie w wiekszej mierze w inhousie. By¢ moze
przydataby sie oddzielna kategoria dla outsourcingu,
tak aby jeszcze bardziej promowac te firmy oraz
pokazywaé, ze one tez potrafia dziata¢ na
najwyzszym poziomie.




Studium Menedzer Contact Center
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Kategoria WEWNETRZNE DOSKONALENIE ORGANIZACII

KATEGORIA:
WEWNETRZNE DOSKONALENIE ORGANIZACII
CONTACT CENTER

ZWYCIEZCA:

. [g eurobank

EUROBANK

PROJEKT:
TELEMATRIX

Live — wypowied? tuz po prezentacji

Jakie sg Wasze wrazenia po

prezentac;ji?

pierwsze

Aleksandra Zahajko, Aleksandra Namiota: Mysle,
Zze nic nas nie zaskoczyto. Wszystko dokfadnie
przemyslatySmy przed wystgpieniem... Czekamy
na decyzje jury©

Akurat w Panstwa kategorii — ,Wewnetrzne
doskonalenie organizacji CC” - pozostate
projekty sg prezentowane przez jedng osobe.
Panie wystgpity przed jury razem. Czy taka
dwuosobowa reprezentacja byta swiadomym
posunieciem?

Tak. Chciatysmy zaprezentowa¢ dwie pers-
pektywy. Perspektywe osoby, ktdra zarzadza
projektem, oraz perspektywe uczestnika pro-
jektu. Czasem bywa tak, ze z perspektywy
menedzera wszystko wyglgda dobrze, a ludzie
uwazajg inaczej. Chciatysmy wiec w ten sposdb
pokazaé — taczac te perspektywy — ze cel zostat
rzeczywiscie osiaggniety.

Czy jesli chodzi o zgtaszane projekty, to
w  przypadku Eurobanku moina moéwic
o wewnetrznej konkurencji? Jestescie przeciez
reprezentowani takze w innych kategoriach?

Ztotej Stuchawce przygladatySmy sie juz
wczesniej. Moge powiedzieé, ze jako Eurobank
zgtosilismy sie we wszystkich tych kategoriach,
w  ktoérych naszym zdaniem jesteSmy mocni
i wierzymy, ze wygramy® W tym znaczeniu
nasze zgtoszenie w tej kategorii byto niezalezne.

KATEGORIA:
WEWNETRZNE DOSKONALENIE ORGANIZACII
CONTACT CENTER

WYROZNIENIE: = : :
il Millennium

BANK MILLENNIUM

PROJEKT:
Jeste$ tu MILLE widziany®©

Live — wypowiedz tuz po prezentacji

Jakie sg Pani pierwsze wrazenia po prezentacji?

Marta Kulikowska, Bank Millennium: Spodziewatam
sie wiasnie takiego przebiegu prezentacji. Przyznam,
ze etap zadawania pytan przez jury i udzielania
odpowiedzi byt dla mnie o wiele bardziej komfortowy
niz pierwsza cze$¢ prezentacji© Temat, ktdry
omawiatam, jest bardzo szeroki, wiec pytania byty
bardzo pomocne, pozwolity miedzy innymi
usystematyzowac te rzeczy, ktére byty istotne.

Millennium jest reprezentowane w tegorocznej
Ztotej Stuchawce takie w innej kategorii. Czy ten
fakt wptynat na swego rodzaju wzajemng
motywacje w Panstwa firmie i zgtaszanie projektow
do konkursu?

Uznalismy, ze tak czy inaczej zgtaszamy nasz projekt.
Jest on dobry — i to byt nasz typ. Oczywiscie, troche
wzajemnej motywacji tez byto©

Bank Millennium — plenerowy warsztat przygotowujgcy do
wdrozenia motivCoachingu dla kadry menedzerskie



Kategoria WEWNETRZNE DOSKONALENIE ORGANIZACII

Odpowiedzi nadestane pisemnie mienie cztowieka, ktére zaktada traktowanie innych
ludzi przynajmniej tak dobrze jak samego siebie. |
tym sie gtdwnie kierowatam, przygotowujac i
wdrazajgc projekt onboardingowy — zeby kazdy, kto
bedzie nim objety, jako nowy pracownik czut sie w
naszym contact center mile widziany i tym samym
wazny. Niby trudno w XXI wieku uzna¢ za
nowatorskie podmiotowe traktowanie pracownika.
A jednak wiele firm w praktyce nie dba o to, aby
proces adaptacji byt dla nowego pracownika
Do wzigcia udzialu w tegorocznym konkursie ~Przyjazny, komfortowy, dajacy poczucie realnego
z projektem JESTES TU MILLE WIDZIANY® Wsparcia, ani o to, zeby ten pracownik zwyczajnie
namawiato mnie kilka os6b. Przede wszystkim ~dobrze sig czut w nowym miejscu pracy. My o to
byli to dyrektor departamentu bankowoéci Wszystko zadbalismy, bo to wynika z wartosci B?nku
bezposredniej Rafat Dywan oraz kierujgca Millennium. | to najlepiej pokazuje, ze JESTES TU
wydzialem Contact Center Agata Syrek- MILLE WIDZIANY® to nie tylko stowa, ale konkretne
-Palczewska, czyli sponsor projektu i jego gtéwny ~dziatania podejmowane przez rézne osoby -
beneficjent. Poczatkowo odméwitam, bo jestem Poczawszy —od  rekruterow, przez  dyrektora
raczej typem dziatacza niz PR-owca. Ale fakt, ze to | kierownikéw, az po zespoly wsparciowe — aby nasz
wiaénie te dwie osoby tak wysoko ocenity méj Nowy pracownik juz od pierwszych chwil, a nawet juz
projekt i uznaly, ze warto go pokaza¢ éwiatu, Podczas rozmowy rekrutacyjnej, czut sie z nami
sprawit, ze dafam sie naméwié. Opréocz checi dobrze. Warto tez podkreslic, ze w ramach tego
pochwalenia sie nim i jego wspaniatymi efektami  Projektu  zastosowalismy dos$¢  niestandardowe
jest jeszcze jedna rzecz, ktora ostatecznie sktonita ~ dziatania. Jak chocby to, ze kazdy nowy pracownik
mnie do wziecia udzialu w konkursie Zfota Osobiscie poznaje nie tylko swojego bezposredniego
Stuchawka. Okreslitabym to poczuciem misji Przefozonego, ale tez dyrektora departamentu,
i checig podzielenia sie dobrymi praktykami — ©0soby odpowiadajace za budzet czy raportowanie
marzy mi sie, aby zburzyé stereotyp dotyczacy W Nnaszej jednostce. Czyli takie osoby, z ktérymi nie
pracy ,na stuchawce”. Wiele oséb — co wida¢ bedzie na co dzien wspétpracowat, ale ktére
cho¢by w internecie — uwaza prace w roli W posredni spos6b beda miaty wptyw na jego prace.
konsultanta telefonicznego za niewdzieczna, taka, W ramach projektu opracowatam i wdrozytam takze
w ktérej od pracownika operacyjnego tylko sie autorskie rozwigzania, na przyktad motivCoaching,
wymaga i traktuje sie go jako jednego z wielu ©raz wspierajace je narzedzia. Wiec w mojej opinii
trybikow w korporacyjnej maszynie. Wzietam jest sporo  powodow, dla  ktdrych  projekt
udziat w konkursie z projektem JESTES TU MILLE  Onboardingowy JESTES TU MILLE WIDZIANY®
WIDZIANY®, aby inne firmy przekonaty sie na 2astuguje na docenienie i wyrdznienie.

przyktadzie Banku Millennium, ze inwestowanie
czasu i zaangazowania w budowanie trwatych
relacji z pracownikami, opartych na wzajemnym
szacunku i zaufaniu, to co$, co zwyczajnie optaca
sie catej branzy call center. Nam ta inwestycja
szybko przyniosta zyski. Jesli chodzi o reakcje na uczestnictwo w konkursie, to
pokazaty one, ze jestesmy jedng silng druzyng, ktéra
sie wspiera w kazdym mozliwym wymiarze. Jest moc!
Niesamowite byto dla mnie, jak wiele oséb wierzy
(takze inni uczestnicy konkursu!) w konkursowy
sukces projektu JESTES TU MILLE WIDZIANY®. Czuje
wsparcie moich kolegéw i kolezanek od samego

Projekt jest moim zdaniem doskonaty w swojej Poczatku.  Wszyscy  Zyjemy udziatem w  tym
prostocie i dlatego wiaénie zastuguje na wy- Konkursie, wiele 0s6b dzwoni — nawet spoza naszego

réznienie. Inspiruje mnie chrzeécijariskie rozu- departamentu — albo przychodzi i pyta o to, jak byto

Co sktonito Panig do udziatu
w tegorocznym konkursie?
Kto i jak podejmowat decy-
zje o Waszym uczestnictwie?

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Pani firmie (inni uczestnicy,
obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie wyrazali
najczesciej?

Dlaczego uwaza Pani, ze promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdinione?
Czy byt to projekt nowatorski, czy na kims$
sie wzorowaliscie przy tworzeniu planu
przedsiewziecia i przy zarzadzaniu nim?



w finale. Interesujg sie. Widaé, ze to jest wazny
temat — nasz wspdlny. Ja osobiscie jestem
dumna, e jako departament bankowosci
bezposredniej Banku Millennium zgtosilismy az
cztery wspaniate projekty do konkursu Ztota
Stuchawka, a dwa z nich — mdj i Grzegorza
Gawina (w kategorii ,,Najlepszy team manager”) —
zakwalifikowaty sie do $cistego finatu. Oboje z
Grzegorzem nawzajem trzymamy za siebie
mocno kciuki. | wiem, ze nasi wspoétpracownicy
robig to samo® Ze czuja sie czeécig tych
projektéw i takze sg z nich dumni.

Jak duizym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu?

Dla mnie udziat w konkursie to byto duze
przedsiewziecie. Gtdwnie z dwdéch powoddéw. Po
pierwsze projekt JESTES TU MILLE WIDZIANY®
jest ztozony, kilkuetapowy, dotykajacy rdéznych
obszaréw organizacyjnych, co sprawia, zZe
opisanie go w prezentacji konkursowej w zwiezty
sposdb byto dla mnie wyzwaniem® Po drugie za$
ze wzgledu na zaangazowanie nie jednej, a kilku
0s6b w realizacje tego przedsiewziecia. W trakcie
przygotowywania prezentacji konkursowej
doswiadczytam wspaniatej pomocy od zespotu
raportowego i niezastgpionej Beaty Ciak przy
generowaniu raportéw, obliczaniu oraz inter-
pretowaniu wynikow; od mojej przetozonej Sylwii
Gatgzki, ktora osobiscie parzyta mi herbate
i dostarczata positki, zebym nie musiata sie
rozprasza¢; od uczestnikow projektu, ktorzy
wyrazili z entuzjazmem zgode na wykorzystanie
ich wizerunkéw w prezentacji konkursowej; od
Celiny Rutkowskiej-Juszko, ktéra jest autorka
jednego ze zgtoszonych w konkursie projektéw,
a ktéra podzielita sie ze mna swoimi
doswiadczeniami z udziatu w poprzednich
edycjach i stuzyta rada, podobnie jak wspom-
niana wczesniej Agata Syrek-Palczewska, ktéra
motywowata mnie jak nikt inny i byta kons-
truktywng recenzentka zaréwno projektu, jak
i mojej prezentacji. To mi naprawde daje
megasatysfakcje z udziatu w konkursie — ze tak sie
zjednoczyliSmy kolejny raz przy wspélnym celu.
| ze to, co robie zawodowo, dla tak wielu ludzi
jest po prostu wazne!

Ztota Stuchawka — laureaci 2018

Czy zdarzyto sie cos$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzieé. Jedli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Nie zdarzyto sie nic takiego, czego wczeséniej nie
datoby sie przewidzie¢. Cho¢ nie ma nigdy do konca
pewnosci czy to doskonata umiejetnosé
przewidywania czy zwykte szczescie. Faktem jest,

ze podczas finatu bytam przygotowana nawet na
ewentualng awarie komputera czy rzutnika — miatam
ze sobg wfasny komputer i kilka wydrukowanych
prezentacji. Znam paru perfekcjonistéw — ten typ tak
ma®©

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to oceni¢ juz teraz, kiedy jeszcze nie s3
znane wyniki?

Juz teraz, kiedy jeszcze nie znamy wynikéw konkursu,
czuje sie wygrana. | to jest moja Nagroda — przez
wielkie N — niezaleznie od tego, ktéry projekt
otrzyma Ztotg Stuchawke. Uczestnictwo w konkursie
i to wszystko, co dziato sie przy tej okazji,
potwierdzito, na jak wielu ludzi w moge liczy¢é.
Pokazato, jak wielkg warto$é¢ dla innych ma moja
praca. To mnie napawa duma. | jest bezcenne!

Za wszystko inne zaptacisz kartg Mastercard©

Czy polecacie innym udziat w tego typu konkursach?
Co w takiej formie oceny jest dobre, a co Waszym
zdaniem mozna zmieni¢, tak aby konkurs stuzyt
jeszcze lepiej rozwojowi branzy call/contact center?

Zdecydowanie polecam innym udziat w tego typu
konkursach. Poniewaz dzieki temu, ze pokazujemy,
co wartosciowego i efektywnego robimy w naszych
firmach — dzielimy sie najlepszymi praktykami
i zarazamy nimi innych. A wiadomo, ze dobro wraca.
Udoskonalamy przez to nie tylko wtasng organizacje,
ale catg branze call/contact center. Wszyscy na tym
wygrywajg — a na koncu wygrywajg na tym nasi
klienci. | dla mnie w tym wtasnie tkwi sens udziatu
w tego typu i podobnych konkursach.

Poza tym polecam udziat w takich konkursach
z jeszcze jednego, juz mocno egoistycznego powodu
— udziat w konkursach uzaleznia, a finat najlepiej
smakuje, jesli konkurencja byta duza ©



Kategoria NAJLEPSZY ZESPOt CALL CENTER

KATEGORIA: w koncu kategoria dla nas. Przez wiele lat

NAJLEPSZY ZESPOt CONTACT CENTER pracowaliSmy na to, aby stworzy¢ zgrany i solidny
zespot. | to sie udato, dlatego tez zdecydowalismy sie

L)
ZWYCIEZCA: @ wzig¢ udziat konkursie.

Dlaczego uwazacie, ze promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdznione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kim$ sie
wzorowali$cie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
i przy zarzadzaniu nim?

PZU, ZESPOt ASSISTANCE

Zespot Assistance w tym roku obchodzi 10 lat
istnienia. Przez ten czas bardzo mocno pracowalismy
nad tym, aby dla klienta proces obstugi byt krétki
i prosty. PrzyczyniliSmy sie do zwyciestwa w rankingu
Jakie s Wasze pierwsze wrazenia po |nstytucji Roku 2017 przeprowadzonego przez portal
prezentacji? mojebankowanie.pl. Miesiecznie odbieramy blisko
Minat stres.. Mozna 92 tysiecy potfaczen. W  pierwszym kwartale
wreszcie  odetchnaé.. Co prawda, przed 2018 roku zorganizowaliSmy pomoc przy niemal
wystgpieniem wmawialiSmy sobie, ze nie 60 tysiecach spraw naszych klientéw. Obstugujemy
bedziemy sie denerwowac. Bedzie to, co ma by¢  klientéw 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, przez
— jestesmy Swietnie przygotowani i nie mamy 365 dni w roku — w réinych jezykach, w tym:
przeciez nic do ukrycia. Poza tym jestesmy fajnym  5ngielskim, niemieckim, rosyjskim, hiszpanskim,
zespotem — i to wiasnie podkreslilismy podczas — ¢.o ¢ ckim. Pomoc drogowa do klienta wysytamy
naszego wys:tqpler)la. Mimo to stres jednak dat w ciggu 5 minut. Obstugujemy klientdw jednoczesnie
troche o sobie znad. o o
w 3 lokalizacjach (Warszawa, Lublin i Bydgoszcz),
Czy udato Wam sie powiedzie¢ o wszystkim tym,  gdzie dzieki zaangazowaniu i ciezkiej pracy udaje nam
co byto zaplanowane, czy nic Wam nie umkneto?  gje utrzyma¢ bardzo dobra jakos¢ obstugi i satysfakcje
klientow.

Live — wypowied? tuz po prezentacji

PowiedzieliSmy chyba nawet troche wiecej© Gdy
myslimy o tym teraz, to moze rzeczywiscie czego$
nie dopowiedzieliémy, ale z kolei rozwinelismy
inne watki. Myslimy wiec, ze ogdlnie nasze
wystgpienie wypadfo dobrze i wyszliSmy po e
naszej prezentacji zadowoleni. najczesciej?

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni uczestnicy,
obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie wyrazali

PZU jako firma nie po raz pierwszy bierze udziat W contact center Zespot Assistance jest wizytowka
w konkursie. Czy miato to wptyw na Waszg catej firmy, dlatego tez uczestnictwo w konkursie
decyzje o udziale w tegorocznej edycji Ztotej wzbudzito duze zainteresowanie wszystkich wspot-
Stuchawki? pracownikdéw. Gdy dowiedzieliémy sie, ze zostali$my

Kategoria, w ktérej wzieliémy udziat, jest nominowani, ustyszeliSmy bardzo duzo cieptych stow

reprezentowana w konkursie po raz pierwszy. | Otrzymalismy wsparcie.
A ze my wiemy, ze jesteSmy najfajniejszym
zespotem®, to uznalismy, ze jest to kategoria dla
nas! To byt gtdwny powdd. Uznalismy, ze warto.

Odpowiedzi nadestane pisemnie

Co sktonito Was do udziatlu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje
0 Waszym uczestnictwie?

Decyzje podjelismy wspdlnie na jednym ze
spotkan. DoszliSmy do wniosku, ze to jest




Jak duizym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu?

W projekt zaangazowany byt caty zespdt, ktory
poza wsparciem rowniez podrzucat nam pomysty,
sposoby ich realizacji, a takze dokumentacje
zamieszczong w naszej prezentacji. Pomystéw na
przygotowanie prezentacji i tego, jak powinnismy
pokazaé¢ swojg wyjatkowosé, mielismy wiele.
Wspdlnie wybralismy ten, ktéry cieszyt sie
najwiekszym powodzeniem. W tym roku
SwietowaliSmy 10. urodziny istnienia naszego
projektu — stwierdziliimy wiec, ze udziat
w konkursie bedzie w naszej historii kolejnym
wyzwaniem, ktére z checiag podejmiemy.
JesteSmy dumni z efektdw naszej pracy.
Wtozylismy w ten projekt bardzo duzo czasu
i serca. Przygotowania tylko potwierdzity, ze
mozemy na sobie polegac¢ i jakim wsparciem
jestesmy dla siebie nawzajem.

Czy zdarzyto sie co$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢. Jesli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Czesto przytrafiajg sie nam rzeczy, ktérych nie
potrafimy przewidzieé. Ale zawsze wspdlnie
rozwigzujemy problemy, pokonujemy przeszkody,
bo jesteSmy zgranym zespotem.

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to ocenic juz teraz, kiedy jeszcze nie sg
znane wyniki?

W czasie przygotowan do konkursu jeszcze
bardziej sie zintegrowaliSmy oraz utwierdziliSmy
w przekonaniu, jakim jesteSmy superzespotem
i jak duzo osiggnelismy — oraz ile jeszcze wyzwan
przed nami.

Czy polecacie innym udziat w tego typu
konkursach? Co w takiej formie oceny jest
dobre, a co Waszym zdaniem mozna zmienig¢,
tak aby konkurs stuzyt jeszcze lepiej rozwojowi
branzy call/contact center?

Oczywiscie polecamy udziat w takich konkursach,
a szczegdlnie w konkursie Ztota Stuchawka,
dlatego ze jest on bardzo prestizowy. Z uwagi na
to, ze w konkursie biorg udziat najwieksze firmy
w Polsce, mozna sie spodziewaé najwyzszego
poziomu. Jezeli chodzi o kwestie ocen, to bardzo
dobrym rozwigzaniem jest to, ze w radzie jury
zasiada wielu wybitnie uznanych specjalistéw
w branzy call/contact center. Dzieki temu mozna
liczy¢ na obiektywne i sprawiedliwe ocenianie.
A wygranie tego konkursu wigze sie ze wzmoc-
nieniem uznania na rynku.

Ztota Stuchawka — laureaci 2018
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Kategoria NAJLEPSZY ZESPOt CONTACT CENTER

KATEGORIA:
NAJLEPSZY ZESPOt CONTACT CENTER

WYROZNIENIE: e
— mBank

mBank, ZESPOt. SOCIAL MEDIA

Live — wypowiedz tuz po prezentacji

Jakie sg Wasze pierwsze wrazenia po prezentacji?

Zespot Social Media, mBank: Byto super! Podczas
naszego wystgpienia panowata bardzo pozytywna
atmosfera. Pokazaliémy sie z jak najlepszej strony!
JesteSmy dumni z tego, ze mogliSmy opowiedzieé
0 sobie. Ze strony jury padio wiele fajnych pytan,
ktére pomogty nam dobrze zaprezentowac nasz
zespot. Byto to dla nas naprawde bardzo fajne
doswiadczenie, dzieki ktoremu moglismy sie takze
czego$ nauczyc.

mBank jako firma nie po raz pierwszy bierze udziat
w konkursie. Czy miato to wplyw na Waszg decyzje
o udziale w tegorocznej edycji Ztotej Stuchawki?

customer

Nasza decyzja byfa niezalezna. JesteSmy naprawde
najlepszym  zespotem contact center©, wiec
uznaliSmy, ze musimy wzig¢ udziat w konkursie
i zawalczy¢ o nagrode!

Odpowiedzi nadestane pisemnie

Co skitonito Was do wudzialu w tegorocznym
konkursie? Kto i jak podejmowat decyzje o Waszym
uczestnictwie?

Decyzja o udziale zespotu Social Media w konkursie
Ztota Stuchawka zostata podjecia przez kadre
zarzadzajgcq contact center mBanku. Dziatania
naszego zespotu oraz sposéb komunikacji wyrdzniajg
sie  wewnatrz organizacji. Chcielismy jednak
sprawdzié, czy wyrdzniamy sie takze na tle zespotéw
z innych firm.

Dlaczego uwazacie, ze promowane przez Was
przedsiewziecie powinno zosta¢ wyrdznione? Czy
byt to projekt nowatorski, czy na kim$ sie
wzorowali$cie przy tworzeniu planu przedsiewziecia
i przy zarzadzaniu nim?
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Prowadzenie obstugi klientéw w mediach
spotecznosciowych przez pracownikéw contact
center mBanku jest projektem nowatorskim.
Podczas powstawania zespotu w kwietniu
2016 roku postawilismy klienta w centrum
naszego zainteresowania. Nasza grupa jest
zréznicowana i kazdy z nas wnosi do niej co$
fajnego. Przektada sie to na naszg relacje w pracy,
ktdéra jest bardzo przyjacielska — i takg tez relacje
budujemy z naszymi klientami. Reasumujac, tak
jak my chcemy by¢ traktowani, tak tez traktujemy
naszych klientéw. JesteSmy dla nich dostepni
24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni
w roku. Jestesmy zawsze tam, gdzie nasi klienci.

Jak na uczestnictwo w konkursie zareagowali
wspotpracownicy w Waszej firmie (inni uczest-
nicy, obserwatorzy, krytycy)? Jakie opinie
wyrazali najczesciej?

Nasi  wspotpracownicy zareagowali bardzo
pozytywnie. Zyczyli nam powodzenia, a takze
angazowali sie w nasze przygotowania do udziatu
w konkursie. Pomagali w tworzeniu materiatéw
do finatowego etapu oraz dzielili sie swoim
doswiadczeniem dotyczgcym udziatu w Ztotej
Stuchawce. Mieliémy réwniez wsparcie kadry
menedzerskiej naszego contact center.

Jak duizym przedsiewzieciem byt udziat
w konkursie Ztota Stuchawka i ile oséb byto
zaangazowanych w jego realizacje? Czy juz teraz
odczuwacie satysfakcje z udziatu ?

Do udziatu w konkursie na kazdym jego etapie
zaangazowany byt caty zespot Social Media — czyli
21 osdb. Wspdlnie tworzyliSmy materiaty, ktére
byly przedstawiane komisji konkursu. Tak jak juz
wspominalismy, mieliSmy rdéwniez wsparcie

wspotpracownikdw z innych zespotéw oraz kadry
menedzerskiej. Udziat w konkursie jest dla nas

Ztota Stuchawka — laureaci 2018

bardzo duzym wyrdznieniem. Byé w trdjce
najlepszych zespotdw contact center to zaszczyt oraz
mobilizacja do dalszej pracy.

Czy zdarzyto sie cos$, czego wczesniej nie dato sie
przewidzie¢? Jedli tak, to jak sobie z tym
poradziliscie?

Tak. Jedna osoba z zespotu spdzinita sie na pociag
relacji tdéd7z—Warszawa, ktérym jechalismy na
spotkanie z komisjg w finatowym etapie. Jednak jako
#dreamteam szybko sobie z tym poradzilismy. Kolega
dotart do nas nastepnym pociggiem i przed komisjg
staneliSmy punktualnie w petnym sktadzie. Dzieki tej
sytuacji mamy dodatkowe wspomnienia i zespotowa
anegdote.

Co dato Wam uczestnictwo w konkursie? Czy
mozecie to oceni¢ juz teraz, kiedy jeszcze nie s3
znane wyniki?

Udziat w konkursie pozwolit spojrze¢ nam na nasza
prace z dystansu. Moglismy zastanowi¢ sie nad tym,
jak nasza praca wyglada zaréwno pod katem obstugi
Klientéw, jak i wewnatrz zespotu. Dodatkowo dzieki
wystepowi przed komisjg mogliSmy sprawdzi¢ swojg
pewnos¢ siebie oraz umiejetnosci zwigzane
z wystgpieniami publicznymi. Udziat w konkursie to
bardzo cenne doswiadczenie dla catego naszego
zespotu.

Czy polecacie innym udziat w tego typu konkursach?
Co w takiej formie oceny jest dobre, a co Waszym
zdaniem mozna zmieni¢, tak aby konkurs stuzyt
jeszcze lepiej rozwojowi branzy call/contact center?

Oczywiscie polecamy. Najwiekszym plusem udziatu
w tego typu konkursach jest obiektywna ocena naszej
pracy przez jury. Ciekawe pytania sktaniajg do
refleksji oraz jeszcze wiekszej pracy. Mozemy
rowniez czerpad inspiracje i wiedze od innych firm
z branzy. To bardzo wazine, abySmy jako branza
contact center ciaggle sie rozwijali dla dobra naszych
klientéw.



Badania i metody badawcze

‘ Jak zbadac i ocenic satysfakcje
klienta? — SRP© vs. NPS

oo
badanieSRP®

Panie Janie, jest Pan twdrcg zmodyfikowanego podejscia
w badaniach satysfakcji klienta. Prosze powiedzieé, co
sktonito Pana do poszukiwan nowych, autorskich
rozwigzan? Sg przeciez na rynku znane i uznane metody
badania opinii klientéw, ktérymi od jakiego$ czasu
postuguja sie Swiadome swoich celéw firmy.

Tematem badan satysfakcji klientéow zajmuje sie od
2008 roku. Jak wazne jest to zagadnienie, przekonatem sie
podczas realizacji projektu telemarketingowego dla firmy
z Anglii. W jego ramach nasi konsultanci, przedstawiajac sie
rozméwcy, podawali nazwe Klienta, na rzecz ktérego
wykonywalismy badanie. Nasze zdumienie wzbudzito to, ze
az 70% rozmowcow ,rzucato stuchawka” i nie chciato
rozmawiaé po ustyszeniu nazwy tej firmy. Naturalne wiec
stato sie postawienie sobie pytania: dlaczego tak sie dzieje?
Zaczatem analizowa¢ powody i szukaé rozwigzan po-
prawiajacych ten stan, bo sg przeciez takie firmy, ktorych
klienci chetnie podejmujg kontakt, niezaleznie od formy,
w ktérej on nastepuje.

W takich przypadkach mozna oczywiscie postuzy¢ sie jedng
z wielu znanych juz od lat metod. W 2003 roku w USA
pojawit sie pierwszy artykut o nowym podejsciu do pomiaru
satysfakcji i lojalnosci klientéw za pomocg metody NPS (net
promoter score). Zostata ona opracowana przez Freda
Reichhelda z firmy Satmetrix i Bain & Company. S3 tez inne
metody opracowane przez firmy z Europy, np. CSI (customer
satisfaction index), CSAT (customer satisfaction score),
TRI*M (measuring, managing, monitoring). Zdatem sobie
jednak sprawe, ze zadna z nich nie jest doskonata, co nie
oznacza, ze nie sg one dobre.

Rozumiem, ze wiasnie to sktonito Pana do poszukiwania
rozwigzania, ktdre... — no wiasnie: jest lepsze, efektyw-
niejsze, daje bardziej miarodajne od standardowych badan
wyniki? Czy po prostu moze Panskim zdaniem zwrdci
w koncu uwage wiekszego grona specjalistow na inne
istotne parametry, ktére umykaja w odmiennie

,Szczescie to jedyna rzecz, ktéra sie realizowanych badaniach?
mnozy, kiedy jg sie dzieli”.

(cigg dalszy pytania na nastepnej stronie)




Jak by Pan okreslit réznice opracowanego przez
siebie badania SRP (badanie satysfakcji, relacji
i polecen) w poréwnaniu chociazby z badaniami
NPS?

Po wieloletniej analizie Swiatowych rozwigzan
zaobserwowalismy, ze znane nam badania
satysfakcji klientéw niezbyt doktadnie mierzg ten
stan. NPS zaczat od bardzo szerokiej skali
punktow 0-10, pdiniej zmienit to na 1-10.
W zwigzku z tak rozlegtg skalg zawezono jg do
przedziatu 1-5. Utrudnito to ocene, analizy,
a zwfaszcza pordwnanie wynikéw z badaniami
z poprzednich lat. Dlatego w badaniu SRPO
mamy polskg — wszystkim od lat dobrze znang —
,Szkolng” skale ocen od 1 (oznaczajace: bardzo
niezadowolony) do 6 (bardzo zadowolony).
Z jednaj strony rozpietosé skali jest wygodna do
wyrazenia wtasnej oceny, a z drugiej nie jest zbyt
duza. Tym samym ufatwia szybka decyzje
i ocenienie firmy, co jest w obecnych czasach
bardzo wazne. Jak wiadomo, niezadowolony
klient przekaze negatywng opinie o danej firmie
znacznie wiekszej liczbie klientow od liczby
pozytywnych opinii wyrazonych przez zado-
wolonego klienta. Dlatego kazdej ocenie
nadaliSmy odpowiednie wagi. Ocena 1 ma wage
—200, natomiast ocena 6 wage +100. Wynikiem
naszego badania jest $rednia z sum iloczynéw
0s6b, ktére udzielity odpowiedzi przez wage
kazdej opinii. Najlepiej obrazuje to ponizsza
tabela, ktdéra obrazuje metodologie obliczania
wynikéw badania na prébie 600 respondentow.

Badania i metody badawcze

= metody obliczenia wskaznika

= wskazniki badamy na 3 poziomach:
S — satysfakcji, R — rekomendacji, P — faktycznych
polecen

= dodatkowego wsparcia sprzedazy.

Jak zatem najkrécej moie Pan opisa¢ przewagi
konkurencyjne pomiedzy badaniem SRP© a na
przyktad NPS ?

NPS jest bardzo dobrg metods. Jest prosta, mierzy
wartos$é wskaznika na jednym poziomie satysfakgji, tj.
na poziomie deklaratywnym. Natomiast nasza
metoda jest bardziej doktadna i okresla wartosé
wskaznika na 3 poziomach: deklaracji, sktonnosci do
polecen oraz faktycznych poleced. Poza tym
natychmiastowo  wspiera  sprzedaz  kolejnych
produktéw i pozyskanie nowych klientow. Nasze
rozwigzanie jest kompleksowe i dostarcza waznych
informacji dla dziatéw: personalnego, marketingu,
sprzedazy i finansowego, a tym samym dla zarzadu
oraz wiascicieli firm. Badanie SRP© przeprowadzamy
na podstawie kompleksowo opracowanej koncepc;ji.

To wynik naszej wieloletniej pracy z liderami
rynkowymi, reprezentujgcymi wiele branz.
W badaniu NPS pierwotna skala ocen jest

11-stopniowa, zaczyna sie od 0, a konczy na 10.
Tak naprawde dla wynikéw liczg sie tylko 3 grupy.
Pierwsza grupa to destruktorzy, czyli klienci, ktérzy
dajg ocene od O do 6. Druga grupa to neutralni/
pasywni, czyli klienci, ktérzy dajg ocene od 7 do 8.
Trzecig grupe tworzg promotorzy, czyli klienci, ktérzy
dajg ocene od 9 do 10.

Lp Opinia Klienta Rodzaj Klienta

2 Niezadowolony Niezadowolony

3 Raczej niezadowolony Obojetny
4 Raczej zadowolony Neutralny
5 Zadowolony Promotor

7 Obliczenie wyniku:

Ocena llosé Waga Wynik

Klienta Klientéw ocen Badania SRP ©
2 100 -100 -10 000
3 100 -20 -2 000
4 100 10 1 000
5 100 50 5000

600 -16 000 / 600 = - 26,7

Wynik koncowy -27

Moze wydawac sie, ze badanie SRPO jest
podobne do NPS. Jednak wystepujg tu zasadnicze
réznice w postaci:

= wspomnianej wyzej skali ocen

= kazda ocena ma wtasciwg wage

Wynik badania NPS oblicza sie w nastepujgcy sposob:

(cigg dalszy na nastepnej stronie)
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W badaniu NPS ocena bardzo niezadowolonego
klienta, ktéry dat 0, wazy tak samo jak klienta
dos¢ zadowolonego, ktdry ocenit firme na 6.
Trudno zgodzi¢ sie réwniez z opinig, ze osoby
oceniajgce firme na 7 lub 8 nie wyrazajg zadnych
opinii wsréd swoich znajomych ani w social
mediach. Co mogtoby wskazywa¢ na pomijanie
ocen tych oséb w wynikach badania NPS.

W badaniu SRPO ocena kazdego klienta jest nie
tylko liczona, ale jej waga odzwierciedla w miare
doktadnie proporcje rozpowszechnianych opinii
w kazdej grupie klientéw. Wazne jest réwniez to,
ze kazda grupa ma swojg nazwe oraz nazwany
poziom emocjonalny.

rynek, dlatego jest jeszcze nierozpoznawalne. Jednak
ze wzgledu na jego duzg doktadnos¢ pomiaru,
wysokie efekty, a przede wszystkim relatywnie niskg
cene jest narzedziem godnym uwagi dla kazdej firmy,
poczawszy od najmniejszych, a konczac na
najwiekszych korporacjach.

PrzejdZzmy moie do strony czysto technicznej
przeprowadzania badania SRP©. Jakimi metodami
mozna je wykonac?

Nasz system dostosowany jest do kazdej formy
zdalnej komunikacji bezposredniej — rozmowy
telefonicznej, SMS i mailingu. Na poczatek, w celu
dobrego poznania naszej metody oraz ze wzgledu na

= -100 pkt - Niezadowolony
3 = - 20 pkt - Raczej niezadowolony
4 = + 10 pkt - Raczej zadowolony

5 = + 50 pkt - Zadowolony

- Nieprzychylny
- Obojetny
- Oredownik

- Promotor

Moim zdaniem NPS jest na pewno najbardziej
znang metodg na Swiecie przy badaniu satysfakcji
klientow. Wiele korporacji uzywa jej jako
kluczowego wskaznika, prognozujgcego rozwdj
firmy w najblizszych miesigcach. Co jest réwniez
istotne, na podstawie wynikdw NPS wynagradzani
s3 menedzerowie. Autorzy badania wykonali
niesamowita prace, aby uswiadomi¢ mene-
dzerom firm, jak wazna jest dbatos¢ o dobrg
obstuge klientéw. Dlatego przez wiele Iat
osobiscie promowatem NPS na polskim rynku
jako najlepsze tego typu badanie na Swiecie.
Badanie SRP praktycznie dopiero wchodzi na

mozliwos$é uzyskania najwiekszej liczby cennych
odpowiedzi, zalecamy zlecenie przeprowadzenia
badania naszej firmie w formie telefonicznej (CATI —
computer assisted telephone interview). Kolejne
badania mozna realizowaé samemu, korzystajac
z naszego systemu, zapraszajac klientéw do badania
w formie SMS Ilub e-mail — realizujgc badanie
w modelu CAWI (computer assisted web interview).
Nasz system umozliwia nie tylko przeprowadzenie
badania. Jego wazng funkcjg jest automatyczna
analiza wynikbw na rdéinych ptaszczyznach.
System jest takie zaopatrzony w funkcjonalnosc
poréwnywania wynikéw (benchmarku) z innymi


https://www.google.pl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi6zu6mufbaAhWEDewKHW8aCm0QjRx6BAgBEAU&url=https://www.wootric.com/net-promoter-score/nps-calculator/&psig=AOvVaw05J8h__3H14p3m8mHrsgPH&ust=1525880202884069

firmami z branzy oraz poréwnuje wyniki mierzone w
réznych okresach. Umozliwia to znaczne skrdcenie czasu
analizy i nie wymaga angazowania specjalistéw. Co wazne,
nasze badanie pofaczylismy ze sprawdzonym na rynku
systemem omni channel. Oznacza to, ze mozemy nie tylko
bada¢ satysfakcje klientéw, ale réwniez na biezgco
komunikowaé sie ze swoimi klientami w obie strony we
wszystkich formach preferowanych przez kazdego klienta
firmy. Dodatkowo mozna jeszcze obnizaé koszty bilingow.

Poméwmy o pienigdzach..., bo czesto przeciez z gory
mozna ustysze¢, ze ,nie mamy na to pieniedzy, musimy

oszczedzac¢” i tak dalej.

Badanie SRP© mozna zleci¢ naszej firmie lub zrealizowad
samodzielnie, korzystajgc z naszego systemu SRPO. Cena
najtanszej licencji zbadania do 1000 klientéw Ilub
pracownikow wynosi tylko 99 zt + VAT. Oznacza to, ze jest
to inwestycja z pewnoscig wielokrotnie mniejsza od kosz-
tow utraty jednego klienta. Tym samym jest to inwestycja z
pewnoscig wielokrotnie mniejsza od kosztéw utraty jednego
klienta lub pracownika — bo badanie mozna stosowa¢ takze
w zakresie HR.

Korzystajac z nadarzajacej sie okazji, wspomnijmy o bazach
danych. Jesli badanie zechce przeprowadzi¢ na przyktad
bank, to z pewnoscig mozna zatozyc, ze posiada on wtasng,
precyzyjng baze klientéw i wie o nich bardzo duzo. A co sie
dzieje, gdy bank zechce szerzej zbadaé rynek, sprawdzic,
jaki ma potencjat i dotrze¢ do nowych, potencjalnych
klientéw? Sg tez przeciez firmy, ktére nigdy w taki sposéb,
jak chocby banki, nie bedg w stanie pozna¢ swoich
klientéw. Moga jedynie okresla¢ grupy docelowe, do
ktorych adresowane sg ich ustugi czy produkty. Czy dla
nich ma Pan jakas propozycje? Czy Pana firma posiada bazy
danych, na ktérych klient moze przeprowadzi¢ badanie?

Oczywiscie! Udzielamy licencji na okoto 30 gotowych baz
danych z polskiego rynku.

taczna liczba rekordéw przekracza ponad 50 min (przed
ewentualng deduplikacjg pomiedzy bazami). Do kazdego
projektu w sposéb zindywidualizowany profilujemy bazy
wynikowe. Na kazda baze udzielamy gwarancji jakosci.
Kazdy rekord objety jest 6-miesiecznym okresem karencji.
Oznacza to, ze zaréwno 6 miesiecy przed uzyczeniem, jak i 6
miesiecy po uzyczeniu danego rekordu nie udostepnimy go
innej firmie do takiej samej ustugi lub produktu. To
gwarancja rzetelnosci i wysokiej efektywnosci badan

przeprowadzanych przy uzyciu naszych baz danych.

Badania i metody badawcze
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Ritiletvn Obstiici Klienta
CX-ROK

Celem redakcji Biuletynu Obstugi Klienta CX-BOK
jest zapewnienie tatwego dostepu do zrédet
wiedzy osobom zawodowo zwigzanym z obsza-
rem Customer Experience/Customer Experience
Management. W  Biuletynie staramy sie
przekazywac biezgce informacje o najnowszych
wydarzeniach, koncepcjach i trendach zwig-
zanych z obstugg klienta i zarzadzaniu tym
obszarem. CX-BOK to takze miejsce, w ktérym
prezentujemy sylwetki i opinie doswiadczonych
menedzeréw zwigzanych z branzg obstugi
klienta, w tym z jednostkami typu call/contact
center. Z prenumeraty Biuletynu Obstugi Klienta
korzystaja zaréwno menedzerowie, specjalisci,
a takze agenci, zwigzani zawodowo z bran-
23 marketingu bezposredniego.

Biuletyn ma charakter newslettera wysytanego
do odbiorcéw drogg elektroniczng w cyklu
dwumiesiecznym, adresy o0séb z  bazy
prenumeratoréw i czytelnikdw okazjonalnych.
Naszym celem jest jednak to, aby wkrétce stat
sie on klasycznym miesiecznikiem. Dla oséb
lubigcych tradycyjne czytelnictwo, zamierzamy
publikowa¢, w cyklu kwartalnym, wersje
papierowg Biuletynu, zawierajagcg miedzy innymi
odniesienia do materiatow redakcyjnych, ktore
ukazaty sie w ciggu minionych trzech miesiecy
wtasnie w newletterze. Wydania specjalne
Biuletynu CX-BOK poswiecamy natomiast
najwazniejszym wydarzeniom branzowym na
rynku.

Wersja elektroniczna, ukazujgca sie w formie
newslettera jest bezptatna i wymaga jedynie
rejestracji na stronie:

www.customercare.com.pl/biuletyn/prenumerata.html.

Wypetnienie formularza zajmuje niecate trzy
minuty!

Zapraszamy,

Redakcja
Wydawnictw CCMS
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