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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 tFESCI
= badania jakosci $wiadczenia ustug
sprzedazowych i posprzedazowych
= techniki negocjacyjne i sprzedazowe
w obstudze klienta 3. Tytutem wstepu...
= relacyjnosé i utrzymywanie kontaktow 4. Testy psychologiczne w biznesie — wywiad z Joanng Stanach
z nabyweami i uzytkownikami 9. Studium Menedzer Contact Center. O idei i celach Studium méwi
= efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi Marcin Sosnowski z SMB

= narzedzia i sposoby przyspieszania 11. Dobry Menedzer CX-CEM z papierami...
edukacji zawodowej 14. U nas nie ma obstugi klienta - ... czy aby na pewno?
= twarze rynku customer experience
w kraju i na Swiecie
= ciekawe opisy strategii i modeli
biznesowych na swiecie
= penchmarki na rynku CX i CEM
= nowosci w dziedzinie oceny personelu
pracowniczego i menedzerskiego

w branzy CX

= aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.

Wydawcg Biuletynu Obstugi Klienta jest

CCMS*WYDAWNICTWA



Szanowni Panstwo,

jesli wréciliscie po  wakacjach i mieliscie juz okazje spojrzec
wypoczetym okiem na firme, z ktérg na krotko sie rozstaliscie, to z
pewnoscig teraz lepiej mozecie sami dostrzec, co pozostato do
zrobienia w nadchodzgcym czasie.

Takie przerwy pofaczone z oderwaniem sie od codziennosci, bywajg
czesto niezwykle inspirujgce. Dopiero wodwczas kiedy jestescie
wypoczeci mozna dostrzec i zrozumie¢ to, co zostato zrobione ciggu
ostatniego roku ciezkiej pracy. Wida¢ tez i to w pozytywnym znaczeniu,
na co niepotrzebnie poswiecono zbyt wiele energii.

Poczatek jesieni to doskonaty okres na to, by dziataé ze zdwojona sitg ,
energig , predkoscia. Teraz lepiej widac nie tylko co, ale i jak to nalezy
teraz zrobi¢. My, jak zwykle, bedziemy prébowali dostarczaé Paristwu
materiatu do inspirujgcych przemyslen. Mamy $wiadomos¢, ze nawet
najlepsze idee nie przyniosg spodziewanych rezultatéw, jesli nie trafig
na podatny grunt i nie zyskajg aprobaty.

Jednym z tematéw, ktdry postanowilismy, jako redakcja, przyblizy¢
w biezgcym wydaniu Biuletynu jest przeprowadzanie badan i testow,
w firmach sSwiadomych swoich dziatan. Powszechne mniemanie,
ze mozna to zrobi¢ btyskawicznie i tanio, stawia zawsze pod znakiem
zapytania wiarygodnos$¢ uzyskiwanych wynikow i mozliwosé
zastosowania prawidet wynikajgcych z ich metodologicznych
interpretacji. Wiarygodne testy, to bowiem i przede wszystkim
spojnosc i podporzgdkowanie metodologii, a to co najczesciej do nas
trafia, to nie wyniki testéw psychologicznych tylko wyniki ankiet, w
najlepszym przypadku, programowych. Mamy nadzieje, ze opu-
blikowany przez nas wywiad z Joanng Stanach — specjalistka w
dziedzinie testow psychologicznych w biznesie, bedzie dla Panstwa
ciekawg lektura.

Dbajac o rozwéj Swiadomosci i wiedzy specjalistycznej, postaramy sie
przyblizy¢ temat edukacji branzowej. Tym razem poswiecimy nieco
uwagi wspolnej inicjatywie Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB
i Woydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego - Studium
Menedzer Contact Center. W pierwszej, inauguracyjnej edycji mozna
liczy¢ jeszcze na duze przywileje. Ale to juz ostatni moment, by z nich
skorzystac...

Sylwester Ku¢mierowski

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. +48 519 070 003
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Testy psychologiczne

Joanna Stanach

Testy psychologiczne
w biznesie

Czy testy psychologiczne sq wykorzystywane we
wspofczesnej firmie?

O tak, jak najbardziej, testy sg wykorzystywane obecnie
gtéwnie przez dziaty Zasobdw Ludzkich, jako narzedzie
wspomagajace rozwdj pracownikédw. Testy psychologiczne
pozwalajg na przyjrzenie sie osobowosci cztowieka, na
zbadanie jego potencjatu osobowego — czyli nazwaniu
obszaréw, w ktérych jako cztowiek mam ponadprzecietne
zdolnosci, obszaréw, w ktérych nie wyrdzniam sie na tle
innych, jak i obszaréw, ktdére nie s3 mojg mocng strona.
Waznym aspektem testéw dla przetozonych i dziatéw HR jest
tez to, ze mozemy patrzac na innych zrozumiec ich
zachowania, zaakceptowad i doceni¢ bogactwo réznic miedzy
ludZzmi, albo tez wskaza¢ obszary, nad ktérymi warto
pracowac - jesli pracownik ma np. ambicje na awans, zmiane
stanowiska.

Po co w ogdle mieszac psychologie z pracqg?

Chocbysmy czasem moze chcieli temu zaprzeczy¢ i twardo
powiedzieé, ze praca to praca, a zycie prywatne, to inna bajka
i nie powinniSmy tego mieszaé, to nie da sie ukryé, ze to,
jakimi jestesmy ludZmi, wptywa bezposrednio na to, jakimi
jestesmy pracownikami, wspétpracownikami i szefami. Nasza
osobowos$¢ jest odzwierciedlana w zadaniach, ktére
wykonujemy i w relacjach, jakie mamy ze wspdtpracownikami
i z szefem. ROwniez nasze sytuacje zyciowe, doswiadczenia
majg ogromny wptyw na to jak podchodzimy do pracy.

Przyjrzyjmy sie chociazby swojej pracy: kiedy przechodzimy
jakis trudny okres w zyciu, to mamy mniejszg motywacje do
pracy, albo wrecz przeciwnie “zatapiamy” sie w pracy, zeby
zapomnie¢ o przykrych doswiadczeniach. Lub inny przyktad -
kiedy prywatnie jestem perfekcjonistg, to w pracy raczej
rowniez bardzo drobiazgowo podchodze do zadan. Osoba,
ktora zachowuje sie catkowicie inaczej w pracy, a jest kims$
innym prywatnie — to jest to raczej co$ nietypowego, bo nie
chce powiedzie¢ niezdrowego.

Kiedys$ spotkatam sie z opinig, ze kazdy dobry kierownik jest
po czesci réowniez psychologiem dla ludzi w swoim zespole.
Catkowicie sie z tym zgadzam. Rozmowy z menedzerami to
potwierdzajg — jesli zarzadzasz zespotem, to bardzo duzo
probleméw, ktdre sie pojawiajg, to sg problemy wiasnie
ludzkie i miedzyludzkie. Sama, kiedy zarzadzatam zespotem,
miatam  moze 20%-30%  probleméw  powigzanych
z charakterem wykonywanej pracy i sprawami mery-
torycznymi, pozostate to byty sprawy po prostu ludzkie.



Jak testy sprawdzajg sie w procesach

rekrutacyjnych?

Pewnie cze$¢ czytelnikbw rozczaruje, ale
wykorzystywanie testow psychologicznych
podczas proceséw rekrutacyjnych moze niesc
wyniki dalekie od rzeczywistosci. Podstawowym
warunkiem przy wypetnianiu testu jest szczerosé
odpowiedzi uzupetniajgcego. Postawmy sie na
miejscu kandydata - jesli chce dostac sie na dane
stanowisko, to raczej mysle o tym, w jaki sposdb
rekruterzy beda mnie oceniac i czego oczekuja,
oraz o tym zebym odpowiedziat bardziej w
sposbéb ktérego oni sie spodziewajg , niz w taki,
ktory doktadnie bedzie odzwierciedlaé to, jak to u
mnie i ze mng, naprawde jest. Osobiscie jestem
wiec daleka od wykorzystywania testow
psychologicznych w procesach rekrutacyjnych.
Lepiej zainwestowaé w inne, naprawde skuteczne
narzedzia, takie jak np. pytania behawioralne —
czyli zwigzane z dotychczasowymi
doswiadczeniami kandydata, czy chociazby w inny
efektywniejszy sposdb rekrutacji — pozwalajacy
na skuteczne zwrdcenie uwagi na sprawdzenie sit
kandydata na realnym stanowisku. A do tego
wystarczy czesto zaledwie kilka dni prébnych.

Kiedy w takim razie sq one przydatne?

Testy sg niezwykle pomocnym narzedziem w
procesie rozwoju naszych pracownikéw i przy
planowaniu i realizowaniu awansow
wewnetrznych. Szczegdlnie sprawdzajg sie w
awansach na stanowiska liderskie, kierownicze i
menedzerskie. Testy dostarczajg informacji, ktére
bardzo ciezko bytoby pozyska¢ drogg rozmowy.
Co jednak wazne -— testy s3 Swietnym,
dodatkowym Zrédtem wiedzy, na temat pracow-

Testy psychologiczne

nika, cho¢ nie powinny stanowi¢ jedynego Zrddta
takiej wiedzy. Kazdy test obarczony jest btedem
pomiaru, tak, jak i kazda rozmowa rekrutacyjna jest
obarczona btedami. Jesli jednak zalezy nam na
rzetelnych ocenach, to dobrze jest potaczyé
informacje o Pracowniku z dwdch, trzech zrédet, np.
osobistej rozmowy z pracownikiem z opinig jego
przetozonego, no i z testem — to daje nam znacznie
petniejszy obraz predyspozycji. A na dodatek
zmniejsza prawdopodobienstwo wystgpienia
znaczacego btedu, a jednoczes$nie zwieksza szanse na
postawienie na stanowisku liderskim wtasciwej
osoby. No i pozwala zaplanowac sciezke rozwoju
pracownika we witasciwych kierunkach.

Zaletg testéw jest badanie konkretnych kompetencji
w krétkim czasie. W trakcie rozmowy ciezko bytoby
to zrobi¢, a nawet moze okazac sie to niemozliwe ze
wzgledu na dostepny czas, ktéry mamy zwykle
ograniczony. Tymczasem 40 minutowy test moze
bada¢ 5, 6 kompetenc;ji, takich jak np. asertywnosé,
kompetencje spoteczne — kooperacyjne, towarzyskie,
zaradnosci spotecznej, umiejetnos¢ samokontroli,
zaangazowanie, pewnosc siebie, ambicje.



Na co trzeba uwaziaé przy stosowaniu testéw
psychologicznych?

Testy nie powinny stuzy¢ szufladkowaniu ludzi i
nie powinny im odcina¢ drogi do wykonywania
pewnych typdw zadan. Powinny byé natomiast
wskazowka, ktéra pozwoli nam lepiej zrozumieé
drugiego cztowieka i jego zachowanie. W
wiekszosci testéw psychologicznych nie ma
ztych i dobrych odpowiedzi — kazdy z nas jest
indywidualnoscia, jest wyjatkowy, ma zadania, z
ktdrymi radzi sobie lepiej i takie, z ktdrymi radzi
sobie gorzej. Test ma nam to pokaza¢, ma nam
naszkicowaé¢ taki psychologiczny autoportret
cztowieka (idac za tytutem ksigzki Jona M.
Oldhama), a zaden autoportret nie jest zty,
poniewaz jest po prostu swdj wiasny,
niepowtarzalny. Zawsze wyniki takiego testu
powinniSmy pokaza¢ osobie, ktéra go
wypetniata, a ona ma prawo sie z nim nie
zgodzié, lub powiedzieé: ok, widze, ze mam
problem z asertywnoscia i bede nad tym
pracowat...albo tez nie. Najgorszy scenariusz w
takiej sytuacji to powiedzie¢ tej osobie, ze
wyniki wyszty Zle i nie pozwalajg jej awansowac
na lidera zespotu. Powinnismy raczej

porozmawiac o tym, ze testy pokazujg stabosé w
obszarze, ktory jest bardzo potrzebny na
stanowisko liderskie i zaproponowac rozwdéj w
tym zakresie lub zasugerowac inny kierunek
rozwoiju..

Testy psychologiczne

O czym mogq nas informowac wyniki testow?

Testy mogg by¢ kopalnig wiedzy. Mogg niesc
informacje na temat tego, jakie sg moje mocne
kompetencje, czyli, ze np. to, ze wyrdzinia mnie
wysoka ambicja i pewno$¢ siebie. Jednocze$nie moga
nies¢ informacje o obszarach do rozwoju — czyli np. w
obszarze kompetencji spotecznych wodwczas, kiedy
mam problem z nawigzywaniem relacji z innymi
ludZmi. Kiedy juz mamy zebrane ogdlne wyniki, to
potrzeba spojrze¢ na nie zbiorczo (syntetycznie). Jesli
np. chcemy sprawdzi¢, jakie nasz pracownik ma
predyspozycje do bycia szefem i jaki styl zarzadzania
bedzie najprawdopodobniej naturalnie prezentowat,
to wysoki wynik w obszarze ambicji i jednoczes$nie
niska umiejetno$¢ nawigzywania relacji sugeruje, ze
osoba taka moze mieé sktonnos$ci do dyrektywnego
zarzadzania — czyli w wiekszosci napotkanych
przypadkdw bedzie stosowata zasade najpierw wynik,
potem ludzie.

Testy umozliwiajg nam tez analize tego: czy w zespole
do ktérego szukam szefa, taka osoba, ktorg
dysponujemy, dobrze sie sprawdzi? Czy ten konkretny
zespot potrzebuje wtasnie takiego a nie innego stylu
zarzadzania? Lub czy mam przestrzen na to, zeby z ta
osobg pracowa¢ nad wyrobieniem innych niz
stwierdzony, styléw zarzadzania i czy ona w ogole
przejawia jakiekolwiek checi do samorozwoju w
konkretnym, oczekiwanym kierunku.




Testy psychologiczne

S3 to informacje wazne nie tylko dla zespotu i z zespotem. Mogtabym na starcie nazwac
przetozonych, czy rekruteréw.. To sg takie swoje oczekiwania i zobaczy¢ czy on chce pracowad
informacje wazne dla samych pracownikéw — nad swoim stylem zarzadzania. Ale tego nauczytam

Swiadomosé  wilasnych  stabosci, ale tez sie duzo podzniej.
naturalnych  predyspozycji jest pierwszym
krokiem do wprowadzenia ewentualnych zmian i
rozpoczecia pracy nad sobg, do budowania swojej
przysztosci na tym, co juz posiadamy.

W moim zespole pracowata kiedy$ osoba, ktéra
nadmiernie stresowata sie kazdym “trudnym”
telefonem od klienta, cho¢ czesto problemy
zgtaszane przez klientéw, cho¢ byty to w naszym
rozumieniu wykonywanej wéwczas pracy, takie
zwykte zadania, ktére nie powinny generowac
nadmiernego stresu. Jednak u tej osoby tak sie
dziato, ze bardzo sie tymi sytuacjami stresowata,
a jej zachowanie odbijato sie na catym zespole. Po
rozmowach i po testach predyspozycji - wspélnie
znalezlismy przyczyne problemu. StwierdziliSmy
i udato nam sie to szybko potwierdzié, ze osoba ta
z nisko rozwinietymi umiejetnosciami
asertywnymi i niskimi umiejetnosciami zarza-
dzania wtasnymi emocjami, swietnie odnajdywata
sie w liczbach, analizie i statystykach. Wiec w
koricu wspdlnie zdecydowalismy, ze mamy dla
niej miejsce w innym dziale firmy. Dzi$, juz po
kilku latach jest rewelacyjnym specjalistg w dziale
analiz danych.

Innym przyktadem byt mtody mezczyzna w moim
zespole, ktorego intuicyjnie wybratam jako lidera
zespotu. Mowigc wprost, na podstawie jego
codziennej pracy wydawato mi sie, ze bedzie

bardzo dobrym kierownikiem. Jednak wbrew

moim oczekiwaniom kierowat on zespotem

»mocna reka”. Nadmiernie krytykowat podlegtych / \
pracownikéw, ktéry z kolei odbierat go jako
cztowieka o przesadnych wymaganiach i
rozdmuchanych ambicjach. Pézniej, przy okazji
pisania swojej pracy dyplomowej datam mu do
zrobienia testy predyspozycji kierowniczych, z
ktorych dowiedziatam sie baaaardzo wiele o jego
stylu zarzadzania i naturalnych sktonnosciach do
narzucania sobie i innym, przesadnie wysokich

standardéw. Gdybym miata tg wiedze i te K /
informacje  wczesniej, pewnie podjetabym
zupetnie inng decyzje, na pewno bardziej
Swiadomga. Gdybym mimo wszystko zdecydowata
sie na jego awans, to od samego poczatku
pracowalibysmy nad jego komunikacjg do
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Studium Menedzer Contact Center

Studium Menedzer Contact Center

Razem mozemy wiece,;...

,.Studium
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H B Srowarzyszenie Marxerine
— MarkeninGu Associanion
ma dos¢ prestizowy  charakter

i skierowane jest do konkretnego grona organizacji
i o0sob pracujgcych w branzy contact center.
Uczestnicy Studium to osoby,
podstawowe kompetencje, ale rozumiejq potrzebe
nieustannej nauki i rozwoju, oraz majq ambicje
wejscia na wyziszy poziom w swojej karierze

ktore majg juz

Marcin Sosnowski, Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB

Jak udato sie znalei¢ tak powainego partnera
dla SMB wsréod najlepszych polskich uczelni?

Jak zawsze przy tak interesujgcych, choé
trudnych projektach — ciezkg pracg i wytrwa-
toscig. Rzeczywiscie jestesmy bardzo dumni, ze
udato nam sie pozyska¢ do wspodtpracy w tym
projekcie uczelnie wyzszg o takim prestizu, jak
Uniwersytet Warszawski. Najwyzsza jakos¢
procesow  ksztatcenia, najwyisze miejsca
w réznorodnych rankingach benchmarkujgcych
ten element, ktére zajmuje UW byly dla nas
silnym motywatorem, aby to wifasnie =z
Wydziatem Zarzadzania tej uczelni przygotowac
projekt. Dzieki temu mamy gwarancje, ze
metodologicznie program szkoleniowy spetnia

najwyzsze standardy nauczania i pozwala nam
skupi¢ sie na tresciach, ktérych Studium ma
nauczac. PrzedstawiliSmy nasz projekt wtadzom
Wydziatu Zarzgdzania UW i po kilkumiesiecznych
konsultacjach i uzgodnieniach udato nam sie
przygotowaé projekt, ktdéry satysfakcjonuje
zaréwno nas, jak i uczelnie. Wytrwatos¢ w dazeniu
do celu, ktérg sie wykazaliSmy z pewnoscig byta
czynnikiem  kluczowym. Nalezy tez jednak
zaznaczy¢, ze Uniwersytet Warszawski jest
uczelnia niezwykle otwarta na wspodtprace.
W szczegdlnosci méwie tu o pewnej praktyce
organizowania programow szkoleniowych przy
wspotpracy z organizacjami branzowymi — pewien
model dziatania byt juz gotowy, a my ,tylko”
dostarczyliémy pomyst na konkretny obszar
merytoryczny. Mysle wiec, ze do czynnikéw
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sukcesu nalezy dotgczy¢ réwniez otwartos¢ obu  SMB realizuje jednak tez inne projekty o bardziej
organizacji na wspétprace. ,masowej” skali, ktére w zatozeniach majg
standaryzacje pewnych powszechnych proceséw
z obszaru contact center. Do udziatu w tych
projektach tez oczywiscie zapraszamy

Czy powstanie studium oznacza kolejny etap w
procesie standaryzacji branzy, ale na znacznie
wyiszym poziomie niz dotychczas, a takie
standaryzacje pracy menedzerow w jednost-

- . Czy taka formuta szkolenia menedzeréw sprawdzi
kach organizacyjnych typu call/contact center?

sie w Polsce?

Studium na pewno  jest narzedziem
profesjonalizacji branzy. Czy standaryzacji to,
przynajmniej na razie, chyba jeszcze nie. Cho¢
perspektywicznie taki ma by¢ oczywiscie cel
i charakter projektu. Prosze pamieta¢, ze
aktualnie Studium ma dosc¢ prestizowy charakter
i skierowane jest do konkretnego grona
organizacji i oséb pracujacych w branzy contact
center. Uczestnicy Studium to osoby, ktére majg
juz podstawowe kompetencje, ale rozumiejg
potrzebe nieustannej nauki i rozwoju, oraz majg
ambicje wejscia na wyzszy poziom w swojej
karierze zawodowej. Organizacje, ktdre kierujg
na Studium swoich pracownikdéw to z kolei firmy,
ktore wiedzg, ze nawet jesli majg juz bardzo
dobrg kadre, to zatrzymanie sie w rozwoju
spowoduje w krotkim terminie problemy — czyli
standardowy cytat, ze ,kiedy nie idziesz do
przodu to sie cofasz”.

Skoro sprawdza sie na zachodzie, to czemu nie
miataby sie sprawdzi¢ w naszym kraju? Polska branza
cc naprawde nie odstaje od rynkéw zachodnich
praktycznie we wszystkich obszarach. Moze ciut
gorzej jest z otwartoscig na dzielenie sie wiedzg i
zrozumienie wartosci projektdw benchmarkingowych
i certyfikacyjnych. Ale ten obszar wtasnie majg m.in.
rozwijaé projekty takie jak Studium.

Formuta Studium przygotowana jest zgodnie
z oczekiwaniami rynku, ktére zidentyfikowalismy oraz
kopiuje rozwigzania z zachodu. Kurs ma charakter
ciaglty, co pozwala regularnie przez pewien czas
doskonali¢  swoje kompetencje. To  duzo
skuteczniejsze niz jednorazowe szkolenie, nawet
kilkudniowe. Studium gwarantuje tez regularny
kontakt z wybitnym ekspertami branzowymi oraz
innymi uczestnikami rynku, ktdérzy sg na wysokim
poziomie. Taka wymiana doswiadczen jest naprawde
unikalna. Mysle, ze dla kazdego, kto oczekuje nabycia
Tak wiec, na razie mozemy mie¢ ambicje, aby (i wdrozenia) nowych kompetencji na poziomie
Studium byfo narzedziem standaryzacji wiedzy Zarzadzania jednostkami call/contact center wiasnie
i kompetencji 0séb kierujacych jednostkami cc ~ taka formuta jest niezwykle atrakcyjna.

w kraju. Z tego poziomu standaryzacja

i profesjonalizacja powinny rozprzestrzeniaé sie Marcin Sosnowski
dalej.
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Dobry menedzer CX-CEM z papierami...

Nikt przez dtugi czas, od lat 90 tych XX wieku,
nie kwestionowat tego, ze mamy gospodarke
rynkowa. Takg, ktdéra funkcjonuje w sposéb
elastyczny i zmienny, w zaleznosci od tego kto,
kiedy i co robi. Ale pozostatosci po latach
minionych nie dajg sie w zréznicowanym
spoteczenstwie, tatwo i szybko wyplenié. System
polityczny, ktéry nie zostat do konca nalezycie
zreformowany, wplywa na utrwalanie sie w
czesci spoteczenstwa, ztych wzorcow i powtdrna
pogon za.. mentalnym powrotem do starych
czasow.

Ale dos¢ o polityce. Zajmijmy sie zarzadzaniem,
bo o tym nalezy stale méwié¢ w kontekscie spo-
sobu skutecznego kreowania wiasnej przysztosci
zawodowej. Zarzadzanie, to sposéb podziatu
pracy, wykorzystania zasobéw pod katem jak
najbardziej efektywnego uzycia potencjatu
tkwigcego w pracownikach firmy. Takie wtasnie

myslenie, powinno determinowa¢ sposdb
dtugofalowego funkcjonowania sprawnej
organizacji.

Btedne zatozenia lub ich zupetny brak, sprawia-
ja, ze powszechnie pojawia sie zjawisko mysle-
nia i dziatania jedynie doraznego, niezwigzanego
z dalekosiezng wizjg rozwoju firmy. W wiekszos-
ci polskich firm promujemy najbardziej tych,
ktorych lubimy i ktérych dziatania akceptujemy,
bez specjalnych zastrzezen. Dziatania takie
opierajg sie gtdwnie na  powszechnej
minimalizacji ryzyka dziatania w organizacji,
ktére to ryzyko mogtoby skutecznie zaszkodzi¢
w kreowaniu swojej postaci w grupie lub na tle
grupy. Pracownik dbajagcy o przetozonego,
chwalacy go nieustannie i sprawiajacy, ze ten
drugi czuje sie wazny i doceniony, przede
wszystkim i gtdwnie (czesto mimowolnie) stara
sie zminimalizowa¢ ryzyko niezadowolenia u
swojego przetozonego, co determinuje jego
codzienne zachowanie. Inni pracownicy, widzac
pozytywne konsekwencje takiego dziatania,
starajg sie robi¢ to samo co ich kolega. Nie
zawsze im sie udaje osigga¢ zamierzony skutek i
nie zawsze znajdujg u tego samego szefa akcep-
tacje dla skutecznie sprawdzonych wczesniej
dziatann, poniewaz to jedynie ten pierwszy

(najczesciej i zgodnie z regutami psychologii)
osigga peten sukces, wynikajacy z takiego
wiasnie zachowania. Nastepni jego nasladowcy
muszg podzieli¢ sie przystowiowymi resztkami
(jesli w ogole zostanie co$ jeszcze do ugrania).
Kiedy przychodzi czas awanséw w firmie, to
wilasnie Ci liderzy-pupile dostajg intratng
propozycje, jako pierwsi, a czasami tez, jako
jedyni. Awansujg, a to utwierdza ich jeszcze
bardziej w przekonaniu, Zze dotychczasowy
sposéb ich postepowania sie sprawdza i na
pewno wszystko robili dobrze.

Firma, co prawda dostanie w procesie
awansowania kogos, kto w miare szybko zajmie
sie koordynacjg jakiejs nieobsadzonej
menedzerem grupy, ale czy na pewno osiggnie
optimum w zakresie sprawiedliwego
ksztattowania karier personelu i wzajemnych
relacji, a takze poczucia sprawiedliwosci...?.

Najgorszg rzeczg, a jednak bardzo czesto
spotykana, jest wynikajaca z takiej
wiasnie sytuacji, strata dobrego pracownika
(rozczarowanego lub zniecheconego), kosztem
uzysku kiepskiego menedzera. Nie jest prawda,
ze firma zawsze poszukuje obiektywnie




najlepszego rozwigzania. Poszukuje subiektywnie
najlepszego rozwigzania i nalezy stara¢ sie ze
wszystkich sit, to zaakceptowaé. Prawdg jest
natomiast to, i w zasadzie jest to jeden z
najgorszych btedéw spotykanych w firmach, ze
czesto w ogdéle nie zwraca sie uwagi na
predyspozycje kandydatéw przy poszukiwaniu
nastepcow, na uwolnione menedzerskie wakaty.

Jesli awansujemy na stanowisko menedzerskie
najgorszego pracownika (analizujagc osiggane
przez niego wyniki), posiadajgcego doskonate
predyspozycje do zarzadzania, to réwniez
popetnimy btad. Zniszczymy poczucie istniejgcej w
firmie sprawiedliwosci zawodowe;j i spotecznej, a
w konsekwencji tego, wprowadzimy do firmy
chaos organizacyjny i obnazymy istniejgcy brak
nalezytej kontroli wewnetrznej. W zasadzie, by
wszystko czynic w miare poprawnie, nasze
mozliwosci wyboru sg ograniczone do zaledwie
pierwszego kwartylu (najskuteczniejszych
pracownikdow) osigganych przez pracownikéw
rezultatow. Jesli menedzerem uczynimy nie
pierwszego a pigtego pracownika z listy
najbardziej  efektywnych  pracownikéw, to
bedziemy w stanie swojg decyzje o wyborze
najlepszego kandydata obroni¢, ze wzgledu na
inne jego cechy i predyspozycje. Jesli wybierzemy
do tej roli pracownika z ostatniego kwartylu (z
najgorszej ¢wiartki pracownikéw) listy osigganych
przez nich rezultatéw, to tym samym damy
nieformalng zgode na ich pdiniejsza byle jaka
prace. A jak znam zycie, personel wkrétce zacznie
kazdg swojg ztg decyzje ttumaczy¢ bezsen-
sownoscig wykonywania dobrej pracy.
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Kazdy awans na stanowisko menedzerskie
(kierownik zarzadzajacy, koordynator, mtodszy
menedzer) powinien by¢ poprzedzony zorga-
nizowaniem konkursu, z precyzyjnie okreslonymi
wymaganiami i zasadami. Najgorsi pracownicy
nie muszg, a w zasadzie nie powinni dostawad
nawet szansy na to, by w nim startowac. Inni tak.

Wspdlnie z HR, z wykorzystaniem testéw
predyspozycji, opinii najblizszych wspdtpracow-
nikdw, po zorganizowaniu dziatan z wykorzysta-
niem technik z metodyki Assessment Center,
bedziemy w stanie wybra¢ najodpowiedniejszg
i najbardziej odpowiadajagca nam osobe,
doskonale wspodtpracujacg z podlegty jej grupa
pracownikdw. Najodpowiedniejszg, niekoniecz-
nie najlepsza, pod jakims$ konkretnym wzgledem,
w konkretnym ilosciowym ujeciu.

Wiekszg szanse na taki awans beda mieli Ci,
ktérzy juz maja jaki$ zawodowy, menedzerski,
teoretyczny choéby background. Ale jesli go nie
bedg mieli, naszym obowigzkiem, jako
przedstawiciela pracodawcy, jest wystanie ich do
dobrej, praktycznej szkoty zarzadzania, by mieli
szanse zaznajomic sie z teoretycznymi arkanami
niezbednej w ich pracy wiedzy zarzadczej, tak
przydatnej w nowej menedzerskiej juz rzeczy-
wistosci.

Takie postepowanie post factum wecale nie musi
by¢ zte, ale nalezy pamieta¢ o tym, ze dopdki
kandydat na przysztego menedzera nie zdobe-
dzie odpowiedniego certyfikatu, powinien co
najwyzej petni¢ obowigzki menedzera (mie¢ przy
opisie swojego stanowiska skrét: p.o.), a nie stac
sie nim od razu i na dodatek, na petny etat.




Pomijanie tej zaleznosci, to klasyczne dziatanie
na wyrost, a na dodatek czesto (w praktyce

prawie zawsze) niezwykle ryzykowne.
Przypisanie nazwy stanowiska jest, dla wiekszosci
awansowanych pracownikow, elementem

niezwykle trwatym i juz nieodwotywalnym.
Menedzerowie, ktérzy poczuli na wtasnej skdrze
dokonany awans, przyzwyczajajg sie do niego
btyskawicznie i przestajg mie¢ jakakolwiek
motywacje do starania sie o faktyczne
uzupetnienie wiedzy, tak bardzo potrzebnej na
stanowisku zarzgdczo-nadzorczym i zdobywania
doswiadczenia, w kazdy mozliwy sposob.

Kraje z dobrze rozwinietg gospodarkg dbajg o te
elementy juz nalezycie. Ale i tam mozna spotkac
przejawy nepotyzmu i kolesiostwa, stosowane
przy awansach. Z tym, ze tam (jesli probowac
znalez¢ kolejne © zastosowanie dla zasady
Pareto), w 80% awanse dokonywane sg w
sposéb nalezyty, metodyczny, natomiast w
naszym kraju wydaje mi sie, ze tych witasciwych
awansow jest zaledwie jakies 20%. Reszta, to
dziatania w zasadzie pozaetyczne. No, moze
nieco przesadzitem... ale obserwujac to co sie
dzieje dzisiaj na rynku, utwierdza mnie w tym
przekonaniu.

Doskonata szkota zarzgdzania, to cykle zajeé
0 bardzo rdéinorodnej tematyce, to spotkania
z pragmatykami zarzadzania, to okazja do
poznania najbardziej sprawdzonych na Swiecie
metod dziatania, to zaznajomienie sie z
motywacjami innych menedzerdw i skutkami ich
dziatania. Nie oznacza to jedynych mozliwych
doswiadczen i zaleznosci, ale... jesli juz na etapie
nauki wydawa¢ nam sie bedzie, ze uczymy sie
czego$ nieprawdziwego, to pamietajmy o
podstawowej roli edukacji. Ma ona przede
wszystkim porusza¢ zmysty i przedstawia¢ w
obiektywnym S$wietle rdéine warianty i rdzne
modele tych samych sytuacji. To, z ktdrego
schematu skorzystamy, zalezy zawsze wytgcznie
od nas (na nasze ryzyko), ale zna¢ powinnismy
wszystkie istniejgce. Analizowa¢ mozliwosci i
wszystkie dostepne warianty postepowania, w
dajacych sie przewidzie¢ okolicznosciach.

Tak, chce namawia¢ mitodych i starszych ludzi,
chcacych sie skutecznie rozwijaé, do tego by
poszerzali swojg wiedze i zdobywali obiektywne
doswiadczenia. Dotyczy to wszystkich branz
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w jakich pracujg, lub tez zamierzajg podja¢ prace.
Najblizszy jest mi obszar obstugi klienta, a w
szczegblnosci  ten jego zakres, ktéry dotyczy
funkcjonowania jednostek typu call/contact center.
Dlatego, uwazam, ze srodowisko polskiego
marketingu reprezentowane przez Polskie
Stowarzyszenie Marketingu SMB oraz wyktadowcy
akademiccy Wydziatu Zarzadzania - nalezgcego do
najlepszych  panstwowych uczelni w  Polsce,
Uniwersytetu Warszawskiego, zrobili przystowiowy
kawat dobrej roboty. Przygotowali, w postaci
wspolnej inicjatywy, doskonate w swoich zatozeniach
studium branzowe - Studium Menedzer Contact
Center.

Dla tych, ktdrzy zgtosza swdj udziat w Studium w
terminie do 15 paZdziernika 2018, Fundacja na rzecz
Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego
zaoferowata dofinansowanie w kwocie 2000 zt.
Polecam. Warto skorzystac.

Sylwester Kuémierowski
CEO CCMS
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Obstuga klienta

U nas nie ma obstugi klienta- ...czy aby na pewno?

Praktycy zajmujgcy sie obszarem obstugi klienta
i coraz czesciej menedzierowie kierujgcy duzymi
organizacjami zdajg sobie sprawe, ze za obstuge
klienta odpowiada cata firma, a nie tylko tak
nazwany dziat/komorka organizacyjna.

tk ' ‘1!";'
Zdarza sie czesto, ze termin obstuga klienta (i
wszelkie jego odmiany) traktowany jest jako
osobna gatgz czy obszar biznesowy, bez
zachowania kontekstu ustugowego wobec
innych. Nie dziwig zatem sytuacje, w ktérych na
pytanie o role obstugi klienta w firmie, mozna
ustysze¢ odpowiedz - ,my sie tym nie
zajmujemy, pracujemy w branzy”... (i tu mozna
wymienic¢ praktycznie kazdg). Mozna spotkac sie
takze ze Mozna spotkad sie takze ze

stwierdzeniem — ,u nas nie ma (nie ma
potrzeby) obstugi klienta. Liczg sie relacje”. Jak
to rozumiec?

Jedli szef firmy, czy dobry handlowiec dzieki
relaciom (swoim kontaktom, znajomosciom,
networkingowi — mozna réznie to okreslac),
zdobedzie korzystny kontrakt, to oczywiscie
jest to jego zastuga i duza szansa na to, ze w
perspektywie przyniesie to jego firmie korzysc.
W matych, kilkuosobowych firmach, mozna
jeszcze  zrozumie¢ takie podejscie. Szef
(wtasciciel) firmy jest czesto handlowcem.
Zdobywa kontrakt i z pomoca niezbednych
wspoétpracownikdéw(np. ksiegowej), czesto sam
dba o jego wykonanie. Jesli na dodatek, po
drugiej stronie, wspoétpracujacy podmiot jest
rownie maty, to wykonywanie okreslonej ustugi
mozna rzeczywiscie utozsami¢ z wczesniejszg i
obecng dobra relacjg (znajomoscia) czesto tylko
dwdch osdb. Obstuga klienta w takim
przypadku jest czesto rozumiana jako co$ na
wyzszym poziomie, co$ co nas (naszej firmy) nie
dotyczy. Trudno jest tu tez wskaza¢, czy taka
relacja ma charakter B2B czy B2C.



W wiekszych podmiotach i korporacjach jest juz
jednak inaczej zwtaszcza, jesli wspdtpracujgce ze
sobg firmy majg rozbudowane struktury. Kto$s
(nierzadko cate zespoty, czy departamenty)
muszg na co dzien dbaé o wykonanie
postanowien obowigzujgcego firme kontraktu —
kontaktowac sie, reagowacé na nieprawidtowosci,
rozlicza¢ itd. Wzajemne, codzienne kontakty
dotyczg w wielu przypadkach oséb, ktére nie
znaty sie wczesniej. Nie pozostajg tez one czesto
w trakcie wykonywania stuzbowych obowigzkéw
w relacjach, ktore moglibysmy okresli¢ jako
znajomosé. | wiele z tych czynnosci, ktére osoby
te codziennie wykonujg w pracy to nic innego, jak

Obstuga klienta

W jednym, jak i w drugim przypadku, kontaktujg
sie ze sobg jednak osoby, niezaleznie od tego, jak
dalece ten kontakt jest usprawniany (czasem
zastepowany) przez technologie. Nadal jest
przeciez tak, ze to cztowiek jest twdrcy tej
technologii, a w pewnych sytuacjach musi
zareagowaé, cos wyjasni¢, czy skorygowac. Nie
nalezy oczywiscie tego rozumie¢ tak, ze wszystko
jest obstugg klienta. Ksiegowos$¢ pozostaje
ksiegowoscig, transport transportem, a produkcja
produkcjg. Nie istniejg one jednak w prozni i
czemus (komus) stuzg. | aby stuzyty dobrze,
zajmujgcy sie nimi ludzie powinni widzie¢ ich
ustugowy (obstugowy) charakter.

C,

wtasnie obstuga klienta, cho¢ tak nazwanego
dziatu wcale w firmie by¢ nie musi. Czynnosci te
majg w takim przypadku charakter B2B.
Zatatwiamy bowiem co$ z ,,firmg”, z ktérg mamy
relacje biznesowe. Czesto jednak relacje B2B
stuzg przeciez temu, aby finalnie okreslony
produkt czy ustuga, trafity do koncowego
odbiorcy, jakim jest osoba fizyczna, co w
oczywisty sposdb przektada sie na relacje B2C.

4 v

Branza obstugi klienta nie istnieje bez klientéw,
konsumentdow, czy kontrahentow, ale sg nimi nie
tylko przystowiowi ,zjadacze chleba”. Sg nimi
wszyscy, ktérzy na  kazdym etapie s3
odpowiedzialni za to, zeby ten chleb powstat.

Robert Waker
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Wstep do telemarketingu

JAKUB TROCHIM

,Telefonem w klienta”, ,12 rozmdéw...” Tom | i Il oraz
,Kolejne rozmowy o telefonicznej obstudze klienta”
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat
funkcjonowania struktur call/contact center. Ich tematyka
koncentruje sie na zagadnieniach dotyczacych roli, jakg w
organizacjach petnig komérki telefonicznej obstugi klienta.
Ich efektywne wykorzystanie to wynik zbudowania
odpowiednich struktur firm, ktére telemarketing wtasciwie
wpisaty w system komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej.
Dzieki zastosowaniu odpowiednich rozwigzan, telefoniczna
obstuga klienta moze petni¢ istotng role w budowie
dtugotrwatych relacji z klientami. Jest to bowiem, cho¢ nie
zawsze dostatecznie eksponowane, jedno z powszechnie
stosowanych narzedzi mix marketingu. Polecanie
przez nas ksigzki sg wiec godng polecenia propozycjg dla
kazdego menedzera call/contact center.

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

lub bezposrednio poprzez nasz branzowy sklep internetowy
http://customercare.com.pl/SKLEP-

CX/ksiazki i podreczniki.html
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