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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

3. Tytutem wstepu...

w obstudze klienta

= relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktow 4. Profesjonalizm i mtodo$é mogg i$¢ w parze

z nabywcami i uzytkownikami L ;
8. Jak rozumiec¢ Customer Experience
= efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi

obstugi i narzedzi wsparcia obstugi 10. Inauguracja Studium Menedzer Contact Center - relacja

® narzedzia i sposoby przyspieszania 14. Prekursorzy — rozmowa ze stuchaczami Studium Menedzer CC
edukacji zawodowej

: 16. Co zmienito RODO?
= twarze rynku customer experience
w kraju i na $wiecie 17. Zielony nie musi wcale oznacza¢ dobry... - Jak (nie) stosowa¢
= ciekawe opisy strategii i modeli Customer Experience
biznesowych na swiecie

= benchmarki na rynku CX i CEM 19. Literatura branzowa

= nowosci w dziedzinie oceny personelu 20. Zaproszenie do wspotpracy

pracowniczego i menedzerskiego
w branzy CX

= aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.

Wydawcg Biuletynu Obstugi Klienta jest

CCMS*WYDAWNICTWA



Szanowni Panstwo,

Mineto kolejnych dwanascie miesiecy od naszych zesztorocznych,
bozonarodzeniowych zyczen, ktdre co do tresci pozostajq oczywiscie
takie same i w tym roku. No moze jeszcze bardziej zyczymy naszym
czytelnikom wiary w lepszq przysztosc¢ i nadziei na racjonalne decyzje
podejmowane przez nasze elity polityczne.

Gospodarka jeszcze sie trzyma, choc pierwsze oznaki nadchodzgcej
(mozliwej) destabilizacji dajg o sobie juz znaé. Wspdtczynnik PMI
ponizej 50% to zofte swiatto, w delikatne czerwone prqzki, ale juz
nie zielone.

W biezgcym wydaniu Biuletynu CX-BOK skupiamy sie na edukacji
i standaryzacji, na zaobserwowanych zjawiskach i godnych polecenia
inicjatywach, ktére promowac bedziemy nadal z wielkg satysfakcjq.

Czes¢ elit srodowiska obstugi klienta wspdlnie realizuje program,
ktory za kilkanascie, a moze juz za kilka lat, zmieni nasze spojrzenie
na standardy rynkowe. To cieszy. Chocby z racji tego wydarzenia,
mozna rok 2018 uznac za udany. Ale to jest rezultat, bo zZrédfa tkwig
w wydarzeniach z poczgtku roku. Z niezwykle wyréwnanych co do
poziomu jakosci, konkursow Telemarketer Roku i Ztota Stuchawka,
z aktywizacji eksperckiej i tworzenia nowych podrecznikéw branzo-
wych, z wielkiej mobilizacji konferencyjno-seminaryjne;.

Swiat obstugi klienta zaczqt szybciej ewoluowad. Ale bez wsparcia
strategdw i top managementu, tempo to moze zostac¢ zachwiane.
My, bedziemy starali sie temu przeciwdziatad.

W roku 2019 zwracajmy wiekszq uwage na mtodziez, ktora (choc tak
bardzo narzekamy czasem na kolejne pokolenia) ma szanse byc
swiadoma jak jeszcze zadne pokolenie wczesniej. Mtodzi ludzie majg
olbrzymie mozliwosci, z ktorych nalezy im pomdc efektywnie
korzystac.

Mtoda, bardzo inteligentna i odpowiedzialna dziewczyna, z ktdrg
przeprowadzilismy wywiad opublikowany w biezgcym wydaniu
Biuletynu, jest doskonatym przyktadem na to, ze przysztos¢ branzy
CX-CEM nie bedzie nudna.

A my, wraz z zyczeniami Swigtecznymi i noworocznymi obiecujemy,
ze branzy bedziemy pomagac jeszcze skuteczniej.

W imieniu catej Redakcji - Sylwester Ku¢mierowski

CX-BOK

Biuletyn Obstugi Klienta

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

Profesjonalizm i mtodos¢ potrafig is¢ w parze...

Czyli dlaczego postanowitam pracowac w call center?

Sylwester Kuémierowski: Diano, Pracujesz
z klientem juz 3,5 roku. Obstugujesz go przez
telefon, wspierasz i pomagasz mu na kazdym
kroku. Skad pomyst, by wybraé¢ taka wtasnie
branze i taki rodzaj pracy?

Diana Owsianko: To troche przypadek. Jako
miody cztowiek wchodzacy na  rynek
pracy, poszukiwatam zatrudnienia na etacie, a
ze trafitam na ogtoszenie o zapotrzebowaniu na
ludzi - pracownikéw do nowo powstajgcego
contact center w branzy finansowej, to
postanowitam (tak troche na wariata),
popréobowaé swoich sit w tej branzy. Reklama
pracy na stanowisku konsultanta w nowoczesnej
organizacji rozposcierata wizje ciekawego
i interesujgcego zajecia, ze wzgledu na kontakt
Z najnowoczesniejszymi rozwigzaniami ptatni-
czymi, oraz mozliwosci szybkiego poszerzenia
swoich horyzontéw i zdobywania rzadkich
kwalifikacji zawodowych. Wtedy tworzyta ona w
mojej wyobrazni aure petnej zawodowej
ekscytacji. Tak to sie wfasnie zaczeto. Zwykle
boje sie niepotrzebnego, a zwtaszcza nadmier-
nego ryzyka, ale ta precyzyjnie zdefiniowana
obietnica, wydawata mi sie godna podjecia
ambitnej zawodowej préby. Zwtaszcza, ze nie
wigzato sie to z koniecznoscig rezygnacji
z modelu mojego dotychczasowego zycia, czyli
z koniecznoscig wyprowadzki z miasta w ktorym
mieszkatam, z tomzy. Nie musiatam sie nigdzie
przemieszczaé, nie musiatam zmieniaé otoczenia
i nie musiatam sie obawiac¢ sytuacji, kiedy
podejmowana przeze mnie prdéba przerostaby
moje sity. Ale datam rade....

Branza, w ktdrej zaczeta$ wowczas prace
(ptatnosci elektroniczne), okazata sie bardzo
wymagajaca. Wiele zagadnien nalezato poznac
od podszewki, wiele skomplikowanych prob-
leméw nalezato umiec¢ identyfikowac i obstu-
giwac wielowariantowo. W zasadzie nie byta to
praca zwigzana z obstugg wyfacznie jednego
profilu klienta, bo obstugiwac zaczetas

réznych klientéw i réine ustugi swiadczone na ich
rzecz przez instytucje majacg charakter outsourcera
ustug ptatniczych. Co wedtug Ciebie powodowato
najwieksze trudnosci w pierwszych miesigcach
Twojej pracy?

Na poczatku z pewnoscig nieodfagcznym elementem
mojej pracy byt strach. Nie obawa a witasnie strach...
Wiele systeméw stuzgcych kontroli i weryfikacji
transakcji, wymagajacych specyficznych kwalifikacji.
Poznanie wszystkich zasad obstugi, schematéw
dziatania i tzw. opanowanie swoich emocji podczas
rozmowy z trudnym klientem. Z dnia na dzieA
pojawiato sie coraz wiecej informacji, ktére nalezato
rozumie¢ i umieé zastosowac.. Czutam sie tak,
jakbym siedziata za sterem rozpedzonej lokomotywy,
gdzie do korica nie wiem jak wszystko dziata a wiem,
ze w ktérym$s momencie trzeba bedzie skreci¢ lub
zahamowadé. Natomiast bardzo pozytywne byto to, ze
nieustannie rodzita sie we mnie ,adrenalina”, ktéra
dawata mi moc i che¢ sprostowania temu nowemu,
istotnemu dla mojej przysztosci wyzwaniu zawodo-
wemu.




Praca w call center

Co mozesz nam powiedzie¢ o procesie rekrutacji,
ktoremu zostatas poddana i o pdzniejszym
procesie wdrazania do nowej pracy?

Sama rekrutacja miata charakter rutynowy.
Woystanie swojego (bardzo ubogiego pod wzgledem
zawodowym) CV, spotkanie i rozmowa z przysztym
kierownikiem, a pdzniej z dyrektorem i czekanie
z niecierpliwoscig na telefon. Powiedziano mi, ze
stwarzam  wrazenie osoby odpowiedzialnej,
pracowitej i szybko nawigzujacej relacje. To
podobno wystarczyto, by znalezé sie w grupie kilku
0s6b, ktéorym zaproponowano terminowanie
w firmie. Po trzech miesigcach pracy, oceniona
zostatam na tyle dobrze, ze zaproponowano mi
etat. Nie miatam wdweczas zadnych watpliwosci czy
nalezy go przyjaé. Nadal postrzegatam prace jako
duze osobiste wyzwanie. Wptyw na to miata takze
atmosfera w zespole. Wszyscy byli wobec siebie
przyjaznie nastawieni i bardzo sobie pomocni.
Opinie przedstawicieli Centrali firmy zlokalizowanej
w  Warszawie i rekomendacje konsultantéw
zewnetrznych, a wsrdéd nich wspétpracujacego
z nami cyklicznie trenera z firmy CCMS, wzmacniaty
we mnie poczucie dobrze wykonywanego zawodu.
Lubie te prace, cho¢ dziatania na zmianach nocnych
i w czasie weekenddw z czasem zaczynaja dokuczaé
coraz bardziej. Ale wérdd nas sg tez osoby, ktérym
taki charakter zatrudnienia nie przeszkadza.

Po jakim czasie zorientowatas sie , ze Twoja praca
nie bedzie czyms$ wyfacznie odtwdrczym, a bedzie
wymagata samodzielnego podejmowania trudnych
decyzji i brania odpowiedzialno$ci za klienta?

W zasadzie od samego poczatku wiedziatam, ze nie
moge dziata¢ ani odtwdrczo ani... "bezmyslnie”.
Kazda rozmowa, w ktérej dane mi byto uczestniczyc
jest inna. Kazdy problem mozna rozwigzac na wiele
sposobow, ale gtéwny cel jaki nam przyswieca, to
dostosowanie metody dziatania do charakteru
klienta, a nie odwrotnie. To my chcemy byc
przyjazni i my jesteSmy empatyczni, to my
upewniamy sie wielokrotnie na poczatku kazdej
rozmowy, z kim tak naprawde przyszto nam
rozmawia¢ i w jaki sposéb najpetniej mozemy
udzieli¢ klientowi wtasciwego wsparcia. | to
rozpoznanie pomaga nam W przeprowadzaniu
rozméw w sposdéb optymalny. Zdarzajg sie
oczywiscie tzw. wpadki, ale ich liczba okreslana jest
w promilach, na pewno nie w procentach. A to
oznacza, ze btedéw w zasadzie nie popetniamy.

,Wiem, ze szczery usmiech, to nieodtgczny
element pracy z klientem - stychac go przeciez,
nawet przez stuchawke....”



Praca w call center

Zawsze jednak moze trafi¢ sie ktos, kto nie chce wspdtpracowac i
nie rozumie tego, ze my staramy sie bardzo, by mu za wszelka
cene pomoc. Ale skarg jako takich na mojg prace nie ma...

Jakie Twoje cechy osobowe okazaty sie najbardziej przydatne do
tego, by dobrze wykonywaé swojg prace, oparta na konwersa-
cjach telefonicznych?

Wazne dla mnie sg dwie sfery i bede sie nimi swiadomie i z
satysfakcja chwali¢. Pierwsza to moje przygotowanie do
profesjonalnych zmagan z kazdym typem klienta, a druga to
organizacja pracy w grupie — wypracowanie zasad, dzieki ktorym
wszyscy w zespole mozemy sie wspierac i sobie pomagac. Nikt nie
jest przeciez doskonaty. Kazdy jednak identyfikuje swoje stabosci
i Swiadomie dazy do tego, by w przypadku ich pojawienia sie, méc
sobie nawzajem pomagad.

Pod pojeciem prowadzenia skutecznej pracy z klientem rozumiem
przede wszystkim umiejetnos$¢ stuchania drugiej osoby (klienta)
oraz precyzyjne i szybkie zlokalizowanie istoty problemu, z ktérym
w danym momencie sie on zmaga. Nieodzowne s3 tutaj
cierpliwosc i chec zrozumienia, a ja te umiejetnosci w sobie bardzo
rozwinetam... Jestem otwarta na otoczenie, chetna do pomocy, bo
takie sytuacje sprawiajg mi wiele radosci. Jestem przyjazna
i jednym stowem bardzo pro ludzka...

Co dzisiaj udoskonalitaby$ w pracy swojego zespotu?

Wiekszosci ludzi wydaje sie, ze obstuga klienta to taki prosty
obszar dziatania, a prawda jest zupetnie inna. Dla firmy bardzo
wazne jest by kazdy klient otrzymywat w kazdej sytuacji te samg
tres¢. Przekazywana moze by¢ w rdéiny sposéb, za pomocy
réznych narzedzi, ale tres¢ musi byé zawsze taka sama. Jednym
z najistotniejszych elementéw skutecznej obstugi jest wewnetrzny
przeptyw informacji, uaktualnianie starych procedur i petna
Swiadomosc dziatajgcych w organizacji procesow.

Wielorako$¢ zagadnien obstugi, w ktdrej uczestniczymy, jest tak
duza, ze nie zaszkodzitoby zatrudnienie nowych ambitnych ludzi,
ktérzy przez swéj obiektywizm mogliby uaktualni¢ nieustannie
dopracowywane  dokumenty wewnetrzne. Boje sie, ze tu
nadgorliwo$s¢ moze by¢ wrogiem a nie pomocnikiem. Procedury
musza by¢ zrozumiate dla przecietnego konsultanta, nie tylko
przez tych, ktérzy w firmie pracujg juz kilka lat. Gdyby bowiem ich
nagle zabrakto...no wtasnie. Ci mtodzi witasnie i ich oczekiwania
daja szanse, ze dokumenty pozostang jednoznaczne i proste.

Czy nadal czujesz, ze to co robisz stanowi dla ciebie wyzwanie,
czy raczej dzisiaj chciatabys robic juz cos zupetnie innego?

Wyzwania towarzyszg mojej pracy przez caty czas, poniewaz
cyklicznie pojawiajg sie nowe zasady, zaczynajg obowigzywad

Diana Owsianko

Starszy konsultant w TBOK
ITCard - operatora sieci
bankomatdw Planet Cash

Wiek
Ciggle bardzo mtoda (25 lat)

Wyksztatcenie:
Uniwersytet w Biatymstoku,
Wydziat Ekonomii i Zarzadzania.

Doswiadczenie zawodowe
Swojg obecnig prace rozpoczeta
w firmie ITCard Sp z 0.0. jako
konsultant TBOK.

Zainteresowanie zawodowe
Docelowe stanowisko pracy za
kilkanascie lat - analityk biznesowy.
Ale gdyby trzeba byto jg zmieni¢ juz
teraz, to szkoleniowiec mtodych
konsultantéw

Zainteresowania
pozazawodowe:

Pilates - gimnastyka, podrdze,
jazda konna.




nowe schematy, nowi partnerzy biznesowi
wprowadzajg nowe reguty wspodtpracy, a to
generuje nowe obowigzki i wprowadza nowe
metody identyfikacji. Czy dzisiaj chciatabym robi¢
cos$ innego? Mysle ze z moim ambitnym podejsciem
z pewnoscig chciatbym sie nadal zawodowo
rozwijaé, i$¢ dalej, czu¢ adrenaline, ktéra na
poczatku pracy wytwarzata wokdét mnie sprzyjajgce
mi okolicznosci do odwaznego dziatania. Ale nadal
chciatabym mie¢ do czynienia z klientem i pracowac
w dobrze rozumiejacej sie grupie wspotpracowni-
kow.

Obserwujac swoich kolegéw i kolezanki z zespotu,
masz mozliwo$¢ poréwnywania swoich odczuc
z odczuciami innych. Co postrzegasz jako najwie-
kszg trudnosé, najtrudniejsze emocje do
przetamania w tej pracy? Czy chodzi tu nadal o to
nienaganne rozumienie intencji rozmowcy, czy
moze o kojace nerwy klienta dziatanie. A moie
prace nad nieuzasadnionymi emocjami trudnego
rozmoéwcy, czy moze jeszcze o co$ innego?

Nie bede ukrywaé, Zze najwiekszg przeszkoda
w osigganiu ,beztroski” w naszej pracy jest
kazdorazowo ,trudny klient”. Ten, ktdry ma zawsze
swoje zdanie, zawsze swojg koncepcje i forsuje

autorskie rozwigzanie kazdego problemu. My
natomiast, musimy przekaza¢ mu umiejetnie te
wszystkie sprawdzone informacje i wskazad

wszystkie kroki, ktére musi poczyni¢, aby z danego
problemu wybrngé. Nie zawsze klient to rozumie
i nie zawsze jest sktonny sie z tym zgodzic.
Wiadomo, gra na emocjach i zdenerwowanie
czesto sy przerzucane na osobe, z ktorg sie
rozmawia, ktdra jest osobg pierwszego kontaktu
i pierwsza do przystowiowego ,bicia”. Grunt, to
Swiadomosé, aby nie odbieraé¢ tego personalnie.
Klient nie jest zdenerwowany na ,,Diane Owsianko”
tylko na firme, organizacje i przyjete przez nig
procedury postepowania.

Jakie cechy menedzera kierujacego zespotem
konsultantéw, postrzegasz jako najwazniejsze?

Petna wiedza o obszarze dziatania zespotu, skon-
centrowanie na celach, empatia wobec klientéw
i pracownikéw, uczciwos¢ i cheé pomocy potrze-
bujgcym. To powinien by¢ taki starszy, sporo
starszy brat, ktdrego uwielbiamy...

Jak na Twoja prace wptywa oddalenie BOK-u od
Centrali firmy o ponad 100 km. Czy to oddalenie

Call Center — pierwsza praca

ma jakiekolwiek wptyw na wasza prace?

Nie kazdy chce pracowa¢ w Centrali w wielkim
miescie. Mimo, ze nie czuje oporu przed dziataniem
w korporacji, to na razie nie chce tego zmienia¢ za
wszelkg cene. Wiadomo, ze czasem zdarzajg sie
sytuacje, kiedy wydaje nam sie, ze osoba ktéra
pracuje w centrali w Warszawie jest potrzebna tu
i teraz w tomzy. Ale mamy przeciez XXI wiek, wiec
nie dajmy sie zwariowaé. Mozemy zobaczy¢ sie
i porozmawia¢ np. poprzez Skype. Przeciez
najwieksze korporacje na S$wiecie majg swoje
oddziaty na innych kontynentach niz Centrala, a tu to
tylko 100 km ©

Jeste$ bardzo atrakcyjng osobg. Nie myslatas
o tym, by pracowa¢ w bezposrednim kontakcie
z rozmowcy, gdzie mogtabys wykorzystaé ten atut?

© lJestem drobna, ale stanowcza. Pogodna, ale nie
$Smieszna. Zwykle dajg mi mniej lat niz tyle, ile mam
W rzeczywistos$ci, a przez telefon tego nie widaé¢ © .
Gtosem potrafie zapanowa¢ nad kazdym rozmowca
i niech tak zostanie. Odpowiada mi to... Nie chce tego
zmieniad...

No tak, rozmowa bezposrednia na pewno trwataby
znacznie dtuzej©. A gdzie widzisz sie za kolejnych
5 lat? W tej samej firmie? Na podobnym do tego
stanowisku?

Trudno mi odpowiedzie¢ na to pytanie, co bede robic¢
za 5 lat. Chciatabym zajmowal bardziej odpowie-
dzialne stanowisko, takie jak np. ,szkoleniowiec”,
czyli osoba, ktérej gtéwnym zadaniem jest wpro-
wadzanie nowych oséb do dziatalnosci operacyjne;j,
pomoc przy zaznajamianiu sie z naszym obowia-
wigzujgcym systemem pracy. Ale na razie, dobrze mi
tu gdzie jestem. Pracuje z ciekawymi i otwartymi
ludZmi. Zmienitabym jedynie godziny pracy. Gtéwnie
po to, bym mogta doskonali¢ i rozwija¢ swoje pasje,
poszerzaé zainteresowania.

Komu mogtabys poleci¢ prace, ktérg wykonujesz, na
poczatku jego kariery zawodowe;j?

Kazdej mitodej i dynamicznej osobie, ktéra chce
pozna¢ S$wiat ptatnosci i metody obstugi klienta.
| marzy o tym, by lepiej rozumie¢ ludzi... Tego zycze
pod choinke wszystkim mtodym ludziom, ktdorzy
ciggle jeszcze poszukujg swojej zawodowej Sciezki...

Dziekuje bardzo za mita rozmowe



Customer Experience

Jak rozumiec¢ termin Customer Experience?

Customer Experience (pisane wielkg literg), w odrdznieniu od zwrotu pisanego matg literg,
a odnoszgcego sie do potocznego sformutowania ,,doswiadczenie klienta”, jest obecnie panujgcym
trendem, okreslajgcym stosowanie koncepcji oraz polityki organizacyjnej i funkcjonalnej, stawiajgcej
Klienta (czyli wszystkie typy i kategorie prospektow, klientéw, ptatnikéw i uzytkownikéw)
w centralnym punkcie firmy.

To swiadomos¢ tego, ze Klient generuje korzysci dla firmy nie tylko poprzez jednorazowy zakup, ale
takze poprzez indywidualne oddziatywanie na innych uczestnikdw rynku. - Rozpowszechnia
informacje o swoich emocjach, doznaniach i doswiadczeniach, wptywajgc na sposéb postrzegania
firmy i sktonnosc¢ do korzystania z jej ustug, takze na innych graczy rynkowych.

Customer Exprience jest rodzajem ideologii stosowanej przez wszystkich pracownikéw firmy
i dlatego w kazdej organizacji moze miec i najczesciej ma silnie zmodyfikowany obraz oczekiwanych
i wykonywanych dziatan.

Zdarza sie, ze klient zadowolony z ceny i tempa obstugi, finalnie bedzie jednak niezadowolony, gdyz
przy wyjsciu ze sklepu potknie sie o zawinieta wykfadzine, a jego uwaga tym zdarzeniem wywotana-
o koniecznosci zabezpieczenia podtogi w obawie o ciggte potykanie sie innych klientéw, zostanie
ostentacyjnie zignorowana przez personel obstugowy. Tylko klient bedzie wiedziat jak bardzo bedzie
teraz chwalit lub ganit instytucje, z ustug ktdrej korzystat. Customer Experience to catoksztatt
doznan, wrazen zwigzanych z dziatalnoscia instytucji, mogacych miec¢ pdzniejszy bezposredni lub
posredni wptyw na rozwdj firmy.

Czy oczekiwanego Customer Experience mozna nauczy¢ pracownikéw?

Nie wiadomo do konca czy mozna, ale na pewno
trzeba prébowac. Réznice w postrzeganiu firmy
przez klienta, dostrzegane przez pryzmat
wczesniejszych  swoich  doswiadczen,  beda
odgrywaty coraz wiekszg role. Z drugiej strony,
uwarunkowania formalno-prawne, zwigzane ze
sferg  poszukiwania i zatrudniania nowego
personelu bedg powodowaty (dajgc coraz wieksze
bezpieczenstwo zatrudnienia wtasciwego cztowieka
W organizacji), ze pozytywne zmiany beda
zachodzity wolniej niz w przypadku, gdyby
pracodawca miat petng swobode doboru
i pdzniejszego zwalniania z pracy personelu, ktéry
jak moze sie okazac, nie spetni standardéw pracy na
swoim stanowisku.
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W obszarze obstugi klienta, jednym z najwazniejszych parametréw oceny jest empatia pracownicza
i przyjaznos¢ wobec otoczenia, przejawiajaca sie w nieustannej checi (pomimo rdéznych
niesprzyjajacych okolicznosci) do udzielania petnej pomocy Klientowi.

Nieche¢, brak kultury osobistej, wrogos¢, obojetnos¢, wybuchowosé, zta komunikacja, opieszatos¢ i
wiele innych  cech, dyskwalifikowaé powinny kazdego kandydata do  pracy
i uniemozliwia¢ mu zatrudnienie sie w roli opiekuna, czy konsultanta klienta. W sprzedazy jest
zdecydowanie tatwiej. Tam o przydatnosci pracownika decyduje skutecznos¢, a tu, przy obstudze
klienta, decyduje przede wszystkim to, ze nie generuje sie u niego niewtasciwych doznan.

Czasami nawet jest tak, ze Swietny pracownik, potrafigcy zadba¢ o klienta w sposdb idealny,
natrafia na problem, z ktéorym sobie nie radzi. staje sie wowczas wybuchowy, niemity,
a nawet wrogi. Taka osoba powinna znalezé sobie, czym predzej, nowe zajecie i nie obstugiwaé
bezposrednio klientow

Decyzje o sposobie dziatania personelu podejmuje  zespdt  zarzadzajacy  firma
i bezposrednio nadzorujgcy prace konsultantéw menedzer. Albo menedzerowi zaufamy
i zdamy sie na jego doswiadczenie albo... ZnajdZzmy sobie innego, lepszego. Nie narzucajmy mu
z poziomu nadzorcy metody dziatania, a wskazujmy mu jedynie rezultat jakiego oczekujemy.

W kazdym zespole ludzkim, zwtaszcza na poczatku funkcjonowania kazdej nowej jednostki
organizacyjnej, tworzg sie w druzynie sprzyjajgce swoim wybranym cztonkom, koterie. Menedzer
ma obowigzek przeciwdziatania zachowaniom, ktére mogtyby doprowadzi¢ do eliminowania
obiektywnie najlepszych pracownikow, niepasujgcych nieformalnym liderom. To menedzer buduje
swoj zespdt, a nie zespdl tworzy swoje zasady. To menedzer buduje zespdt ,pod siebie”. Jesli tego
nie robi, przyczynia sie do swojej porazki.

Rola menedzera odpowiadajacego za dziatania zespotu zajmujacego sie obstuga klientéw, to
dbatosc¢ o to, by zaakceptowane przez organizacje zasady Customer Experience, byty zachowywane
/dotrzymywane.

Customer Experience to zaréwno koncepcja strategicznego dziatania w firmie, model
i standardy dziatania operacyjnego oraz reguty wykonywania pracy przez personel liniowy, na co
dzien obstugujacy klientdw i mogacy przysporzy¢ wiele korzysci dla swojej firmy.

Tekst jest streszczeniem autorskiego wyktadu
Sylwestra Kuémierowskiego na Studium Menedzer
Contact Center (WZ-UW/SMB, listopad 2018).
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Studium Menedzer Contact Center -
inauguracja za nami...

s__')‘ Pouskie Pousn
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Markeniney Association

W sobote, 10 listopada 2018 na Wpydziale
Zarzqdzania  Uniwersytetu Warszawskiego
odbyta sie uroczysta inauguracja Studium
Menedzer Contact Center. Stuchaczy powitali
przedstawiciele organizatorow: Urszula
Zaranska, Dyrektor  Generalna  Polskiego
Stowarzyszenia Marketingu SMB | dr Robert
Pietrusinski, Prezes Fundacji na Rzecz Rozwoju
Wydziatu Zarzgdzania UW.

Pierwszg cze$¢ spotkania  poswiecono
sprawom organizacyjnym, za ktére opowiada
dr Natalia Gmerek z Katedry Marketingu
Wydziatu zarzadzania UW oraz Marcin
Sosnowski, Dyrektor Obszaru Contact Center
SMB.

Po czesci oficjalnej stuchacze Studium wzieli
udziat w zaplanowanych zajeciach.




Tematem pierwszego wyktadu, ktory przepro-
wadzit Jacek Barankiewicz — Prezes Zarzqdu Saski
Business Consulting i Cztonek Zarzgdu SMB, byt
Marketing bezposredni i contact center

w Polsce i na swiecie — historia i obecne
trendy.

Pojecie marketingu bezposredniego, cho¢ w wielu
kregach powszechnie uzywane, nie jest nadal
przez wszystkich jednoznacznie i wiasciwie
rozumiane. Najprostsza z definicji to taka, ktéra
mowi, ze z dziataniami marketingu bezposred-
niego mamy do czynienia wowczas, gdy na
poczatku lub na koncu tych dziatan korzystamy z
bazy danych (bazy konkretnych odbiorcéw). To
chyba rzeczywiscie najprostsza i najkrotsza
definicja, ktéra pozwala odrézni¢ marketing
bezposredni od chociazby reklamy. Jak sie
okazuje (wiekszos¢ z nas o tym wie, ale podczas
wyktadu mozna byto to sobie w petni
uswiadomié), marketing bezposredni, to nie
wynalazek XXI czy nawet XX wieku. Takie
podejscie zwigzane z kontaktowaniem sie i
archiwizowaniem  pozyskiwanych informacji,
ktére utatwiato kontakty handlowe (biznesowe)
stosowano juz w starozytnosci.

W dalszej czesci wyktadu zdefiniowano takze
pojecie call center. Bo czyz kazda komdrka firmy,
w ktdrej postugujemy sie telefonem to call
center? - No witasnie... Z telefonu w pracy

Studium Menedzer Contact Center

korzystajg dzisiaj praktycznie wszyscy. Aby
wyodrebni¢ specyfike takich specjalistycznych
komdrek zadaniowych, przyjeto zatozenie, ze o
call center méwimy wtedy, gdy przynajmniej 50%
czasu pracy poswiecane jest na rozmowy
telefoniczne. Zaprezentowany rys historyczny
zmian w branzy, pozwolit takze na zapoznanie sie
z tym, jak call center wygladato kiedys a jak
wyglada i jak moze ono wyglgdac dzis. — Kto w nim
pracowat, jaki wykorzystywano sprzet i co wazne
w kontekscie tematyki Studium, jak wygladata na
przestrzeni lat rola menedzera nadzorujgcego
prace takich jednostek.

Wiele uwagi zostatlo poswiecone specyfice
wspotczesnych call center, z uwzglednieniem
réznic i podobienstw , jakie charakteryzujg takie
jednostki na Swiecie i w Polsce.

Krétki rys historyczny rozwoju tej branzy w Polsce
pozwolit na postawienie przedstawienie waznej
tezy, ze ci oto, ktérzy jg budowali w naszym kraju
musieli uczy¢ sie gtdwnie na wtasnych btedach,
a to najdrozszy z istniejgcych sposobdéw nauki,
biorac pod uwage wszelkie negatywne skutki, jakie
mogg miec¢ miejsce przy takich okazjach. Nie byto
bowiem sprawdzonych wzorcow, ktdre datyby sie
z miejsca zastosowac w polskich realiach i nie byto
wspoélnego, zintegrowanego dziatania. Studium
Menedzer Contact Center daje natomiast szanse
wszystkim, ktérzy chcg wykorzystaé zgromadzong
juz przez innych wiedze, ptyngca takze z btedow,
ale popetnionych przez swoich poprzednikow.
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Drugi wyktad, pt. Przywddztwo - kluczowe
kompetencje wspoftczesnego lidera i jego rola w
budowaniu efektywnosci i jakosci dziatania
organizacji, wygftosit dr hab. Tomasz Ochinowski
z Wydziatu Zarzgdzania UW.

i

W trakcie wyktadu zaprezentowane zostato
akademickie podejscie do kluczowych zagadnien
przywoddztwa. Nie oznaczato to jednak, jedynie
teoretycznych rozwazan. Konkretne przyktady
zachowan znanych przywédcéw — lideréw
znalazty natomiast szereg odwotan do wiedzy
interdyscyplinarnej i pozwolity zrozumie¢ mecha-

nizmy ewoluowania koncepcji  zarzadzania
w czasie. Takze te, z zakresu psychologii
i socjologii zarzadzania. W trakcie wykfadu nie
podano stuchaczom prostych recept, byt on dla
nich raczej inspiracja, ktéra miata naktonié¢ ich do
samodzielnego myslenia i blizszej analizy
poszczegdlnych przypadkdéw, ktdre mogg stangc
na drodze zawodowej wspdtczesnego lidera —
menedzera, zgodnie z twierdzeniem, Zze jedyng
stat3 cechg otoczenia kazdej wspdtczesnej
organizacji jest ciggta zmiana

Znaczacg role w  podejmowaniu  decyzji
menedzerskich — zarzadczych mogg takze
odgrywaé uwarunkowania charakterystyczne dla
lokalnych  rynkéw. Nie wszystkie bowiem
rozwigzania przynoszg wszedzie tak samo dobry
skutek. Réwniez i Polska ma swojg wifasna
specyfike i jak sie okazuje, przyjmowane u nas
rozwigzania  znajdujg  swoje  zastosowanie
i odpowiadajg nie tylko nam, ale mogg byc
z powodzeniem stosowane przez innych,
zastepujgc utrwalone i teoretycznie skuteczne,
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Wyktad dr Tomasza Ochinowskiego byt wstepem do
panelu dyskusyjnego pt. Przywodztwo
i kluczowe kompetencje lidera w cc, ktdrego
moderatorem byt Rafat Dywan z Banku Millenium

W dyskusji wzieli udziat zaproszeni goscie: Mariusz
Odkata, Prezes Zarzadu Teleperformance Polska,
Iwona Bogdanov, Dyrektor Zarzadzajgcy Idea Call
Center, Ewa Dabrowska, Cztonek Zarzadu Aon
Employee Benefits oraz stuchacze Studium.

| co ciekawe, wida¢ byto jak na dtoni, ze wiedza
akademicka moze wyznacza¢ z powodzeniem
nowe praktyczne nurty w zarzadzaniu. Takie
zetkniecie sie dwdch srodowisk (biznesowego
i akademickiego) bywa niezwykle inspirujace
i bardzo bogate w réznego typu przemyslenia.
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Prekursorzy

W dniu inauguracji Studium spytalismy kilku
stuchaczy o ich opinie zwigzane z tym projektem.
Oto co zechcieli nam powiedziec

Dlaczego wybraty Panie Studium Menedzer
Contact Center i co wptyneto na taka wtasnie
decyzje?

(KK): Cate moje zycie zawodowe zwigzane jest z
call center. Pojawita sie tak naprawde pierwsza w
Polsce mozliwos¢ uczenia sie — studiowania w tym
kierunku, bo to co bylo do tej pory to tak
naprawde dotyczyto jedynie otoczenia tej branzy
— zarzadzania, statystyki, matematyki. Studium
jest natomiast, takg mam nadzieje, swego rodzaju
pigutkg wiedzy, zawierajgcg wszystko to, co rynek
call/contact center sobg reprezentuje.

Dlaczego wybraty Panie Studium Menedzer
Contact Center i co wplyneto na taka wtasnie
decyzje?

Katarzyna Kowalczyk (KK) - menedzer call center

(KK): Cate moje zycie zawodowe zwigzane jest z
call center. Pojawita sie tak naprawde pierwsza w
Polsce mozliwos$¢ uczenia sie — studiowania w tym
kierunku, bo to co byto do tej pory to tak
naprawde dotyczyto jedynie otoczenia tej branzy

— zarzadzania, statystyki, matematyki. Studium jest
natomiast, taka mam nadzieje, swego rodzaju
pigutkg wiedzy, zawierajgcg wszystko to, co rynek
call/contact center sobg reprezentuje.

Agnieszka Nadzikiewicz (AN) - menedzer sprzedazy
Wiedza i Praktyka

(AN): Studium mozna w tej chwili traktowaé jako
jedyne dobre rozwigzanie dla menedzera
zarzadzajgcego zespotem. Tak naprawde nie ma w
tej chwili zbyt wielu wystarczajgco dobrych
publikacji na rynku. Poza tym nikt specjalnie nie
chce sie tg wiedzg dzieli¢ — ,bo moze kto$ to
wykorzysta i bedzie lepszy...” To jest duzy problem.

Czy tego wiasnie oczekujag Panie przede
wszystkim? Czerpania wiedzy od innych — bardziej
doswiadczonych?

(KK): Tak. Nikt nie jest przeciez omnibusem. A sg
przeciez pewne aspekty pracy call center, ktdre nie
sg uregulowane prawnie. Tak wiec wszelkie
rozwigzania na rynku, jesli sie sprawdzajg, mogg
by¢ dla mnie przydatne i jestem zainteresowana ich
wykorzystywaniem.
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(AN): Tak naprawde rynek w Polsce bardzo sie
zmienia. Ma tez swojg specyfike np. typowy dla
polskich call center ruch wychodzacy to 80%, a
przychodzacy 20%. W porédwnaniu do innych
rynkéw, o czym byta mowa na jednym z pierwszych
wyktadéw - ,stoimy na gtowie”. Jednak my sie
zmieniamy i rynek sie zmienia. Z pewnosciag
proporcje obserwowane w Polsce bedg sie
zmieniaty i stang sie takie, jak na innych rynkach.
Warto wiec dowiedzie¢ sie, jak to wszystko
funkcjonuje i wymienia¢ sie doswiadczeniami.
Zblizamy sie do $Swiata...

(KK): Wydaje sie, ze Studium jest dobrym ’\,k 4
rozwigzaniem, aby te wszystkie potrzebne nam
rzeczy zebrac i wykorzystac.

Marcin Szulborski (MS)- kierownik zespotu,
Bank Millenium

przeze mnie fanpage Telemarketer Roku, gdzie
zamieszczona byta petna informacja o Studium.

Jakie sg Pana oczekiwania, czego spodziewa sie Pan
po udziale w tej formie ksztatcenia?

(MS): Chciatbym nauczy¢ sie nowych rzeczy, ktérych
by¢ moze nie miatem okazji pozna¢ w pracy. Tak jak
tu dzisiaj powiedziano podczas inauguracji, uczymy
sie od swoich przetozonych, ale i uczymy sie takze na
wtasnych btedach. Nauki na wtasnych btedach
chciatbym unikng¢, dlatego wole skorzystac
z doswiadczen innych. Podoba mi sie to, ze podczas
nauki w Studium wiedza bedzie w duzej mierze
przekazywana przez praktykdéw, ktérzy stanowig
czes¢ kadry wyktadowcow. Nie bedzie wiec to tylko

teoria.
Katarzyna Kowalczyk i Agnieszka Nadzikiewicz
Co zdecydowato o Pana udziale w pierwszej edycji
Studium? Czym sie Pan kierowat? Rozmowy ze stuchaczami Studium przeprowadzit
M0j staz w branzy contact center nie jest zbyt duzy. Robert Waker

Pracuje w niej 5 rok. Zaczynatem jako konsultant, a
nastepnie opiekowatem sie zespotami pracujac na
stanowisku kierownika zespotu. Chciatbym sie w
tym kierunku dalej rozwija¢, a program Studium na
tyle mnie zaciekawit, ze postanowitem sprébowacd.

Skad dowiedziat sie Pan o Studium?

(MS): Informacje przekazata mi moja szefowa.
Wiecej szczegbdtéw poznatem poprzez polubiony
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=SDeED), UODO -
co zmienito RODO?

28 listopada w siedzibie Polskiego Stowarzyszenia
Marketingu SMB odbyto sie spotkanie poswiecone
wptywowi RODO na prowadzenie marketingu
bezposredniego. Spotkanie zgromadzito kilkudzie-
dziesieciu uczestnikdw. Prelegentami byli Piotr
Welenc z Wolters Kluwer oraz Tomasz Grzybowski
z Kancelarii KGP.

Co zmienito RODO i gdzie jestesmy? RODO weszto
w zycie blisko pét roku temu, jednak pozostato
wiele do zrobienia. Przed Ustawodawcg stoi jeszcze
koniecznos¢ zmian ponad 100 aktéw prawnych tak,
aby bylty zgodne z RODO. Ci, ktérzy musza sie do
nowych przepisow stosowacé, nadal uczg sie jak nie
popetnia¢ btedéw i zrobi¢ to, co byé moze nie
zostato jeszcze w ich firmach zrobione. A trzeba to
zrobi¢ w trzech obszarach, obejmujgcych prawo
procesy i IT. Wazne sg takze szkolenia. Sg one
potrzebne w codziennej pracy, ale mogg by¢ takze,

Gdy oczekiwania sg wyzsze niz kiedykolwiek,
Twoje Contact Center musi Swiadczy¢ ustugi
na wyZszym poziomie.

Kluczem jest wtasciwa stuchawka.

ENCOREPRO 520/540

Jakos¢ dzwieku i prywatnos¢ rozmowy
ma zasadniczy wplyw na odbidr klienta,
zbudowanie relacjii sukces sprzedazy.

Kazdy komponent stuchawki zaprojektowano
wedtug wyjatkowych wymagan. Mikrofon
wyrdznia sie najwyzsza na rynku redukcja
dzwiekow i rozmow z otoczenia. Niezwykla
wygoda przez caty dzien. Bez kompromisow.

Zapytaj o najlepsza cene:

(Kotein ) (4P ] [ cm ) (Plantro]

Jak twierdzg eksperci, argumentem w spornych
sprawach, kiedy to firma bedzie musiata udowodni¢,
ze dotozyta wszelkich staran, aby sprosta¢ wymogom
ochrony danych osobowych.

W trakcie spotkania omdéwiono szereg indywidu-
alnych przypadkéw. Pokazaty one, jak wiele jest
jeszcze niepewnosci w stosowaniu obowigzujacych
przepisdw. | nie jest to wynik niczyjej ztej woli, ale
brak codziennej praktyki w stosowaniu nowych
zasad. Jak ocenit to jeden 1z prelegentéw -
»twardego” prawa jest w RODO tylko 15%, reszta to
interpretacja i doktadanie starain tak, aby nie
naruszaé¢ dobr osobistych. Czy i jakie konsekwencje
spotkajg tych, ktéorym zostanie udowodnione
nieprzestrzeganie nowych przepisow? O tym
przekonamy sie  najprawdopodobniej, kiedy
zapadnie pierwszy wyrok. Aby zapobiegac przykrym
nastepstwom, trzeba na biezgco $ledzi¢ rynek. Tym
wieksza wiec rola tego typu spotkan, na ktérych
mozna podzieli¢ sie wiedzg i doswiadczeniem.

KONTEL

plantronics
Authorized Distributor
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Z obserwacji rynku

Zielony nie musi wcale oznacza¢ DOBRY....

Ludzki mézg dziata w taki sposéb, ze kazdy uzyty w materiatach promocyjnych kolor, ba - kazdy
odcien koloru mozna odbieraé i interpretowaé w zupetnie inny sposdb. Najczesciej przyjmuje sie
zasade, ktdra powszechnie przyjeta sie w Srodowisku kierowcdéw, ze kolor czerwony oznacza NIE
WOLNO, kolor zétty to UWAZAJ, a kolor zielony oznacza MOZESZ. Pozostate kolory tez jako$ wpisujg
sie w ogodlny trend. Kolor seledynowy moze oznacza¢: MOZNA, ALE UWAZAJ, a kolor niebieski
oznacza¢ moze na przyktad wyrachowana ZIMNA POPRAWNOSC.

Oczywiscie jest to pewne, daleko posuniete uproszczenie. Ale ZIELONY oznacza z reguty co$
pozytywnego zwtaszcza, ze wielu ludziom kojarzy sie z pieniedzmi...

NEEANE

Co mozna powiedzie¢ o firmie, ktéra nie dba o to, by ich wieloletni klienci byli zadowoleni ze
wspotpracy, cho¢ postuguje sie na zmiane kolorami zielonym i niebeskim? Chyba tylko tyle, ze albo w
jej szeregi wkradt sie monstrualnych rozmiaréw batagan, albo Zze zatrudnia samych
niekompetentnych pracownikow.

Kazdy menedzer zarzadzajgcy dziataniami obstugowymi w firmie zawsze, codziennie zadaje sobie
pytanie: czy moi pracownicy pracujg nalezycie? Czy wywigzujg sie ze swoich obowigzkéw i czy
tworzg unikalng jako$¢ w oczach swoich klientdw, a nawet w oczach potencjalnych, przysztych
inwestorow?

Dla precyzji w dyskusji, wyobrazmy sobie jaka$ istniejagcg na rynku firme, swiadczacy bardzo
potrzebne ustugi leasingowania pojazddw. Teraz przy gorgczce spowodowanej zapowiedziami
zmiany przepiséw leasingowych, ten temat wydaje sie by¢, jak najbardziej na miejscu.

WYKUP TYLKO

40%

Klientowi majacemu za sobg juz trzy trzyletnie cykle leasingowe, konczy sie kolejny leasing. Dla
przyktadu - na samochdd sredniej klasy (Sredniej wyzszej w nomenklaturze motoryzacyjnej). Leasing
konczy sie z ostatnim dniem sierpnia 2018 roku, wiec w potowie miesigca klient zwraca sie do firmy
leasingowej o przygotowanie wykupu korncowego auta, do ktdrego zdazyt sie bardzo przywigzac.
Przedstawiciel leasingodawcy - mtody, nie do konca elokwentny cztowiek (sadzac po jego
zachowaniu wskazujgcym na ignorancje i brak podstawowej kultury osobistej), zagadniety
o0 sporzadzenie wyceny koncowe] pojazdu, z uwzglednieniem salda rachunku leasingobiorcy,
obiecuje sprawdzenie i przestanie wiarygodnej informacji. Po tygodniu informacja ta sie pojawia.




Z obserwacji rynku

Podana kwota wydaje sie by¢ nieadekwatna do rzeczywistej wyceny, gdyz jak sie okazuje moze by¢
to kwota netto (jak to czesto bywa przy rozliczeniach firmowych) wiec nie odnoszgca sie wprost do
wysokosci koniecznej do dokonania wptaty, ale pewnosci pracownik podajgcy informacje nie ma,
stad Klient prosi o oficjalny dokument umozliwiajacy wykup, w postaci faktury lub faktury proforma.

Niestety po kilku dniach oczekiwan, z powodu braku dokumentu i jakiejkolwiek odpowiedzi, klient
interweniuje. | co otrzymuje? — Nieprzemyslang, niezgodng z ustaleniami odpowied?, ze skoro nie
byto dalszych (jakich?) dziatan ze strony Klienta, to pracownik uznat, ze Klient nie jest
zainteresowany wykupem koAcowym i postanowit nie robi¢ nic w tej sprawie. Na argument,
potwierdzony cytatem z korespondencji: ,, jutro wysle stosowne dokumenty” odpowiada, ze to wina
Klienta, gdyz nie wykazat nalezytej inicjatywy (?!) Rozmowa konczy sie prosbag o wystanie faktury
proforma z danymi koniecznymi do dokonania wykupu, ale znowu przez kilka dni odpowiedz nie
nadchodzi.

Nadchodzi natomiast list mowiacy, ze jesli Klient odstgpit od wykupu, to auto nalezy zda¢ jak
najszybciej do wskazanego punktu (na drugim koncu kraju) gdyz
jego eksploatacja spowoduje naliczenie stosownych kar
w wysokosci 1% wartosci pojazdu, za kazdy dzien zwtoki.

Z powodu trudnosci z racjonalnym wykonaniem (wtasciwych)
czynnosci, Klient prosi przedstawiciela dilera marki auta, ktorego
uzywa, o pomoc. Jednak po kilku dniach okazuje sie, ze wykup
jest niemozliwy z powodu... przekazania sprawy do windykatora.

Moze nie byloby w tym nic dziwnego, gdyby windykator byt w stanie potwierdzi¢ ten fakt. A nie
potwierdza. Wyglada to tak, jakby umowa przestata istnie¢. Co gorsza taki przebieg wydarzen moze
sugerowad, ze kiedys, (kiedy umowa sie w koncu odnajdzie) do domu klienta zapuka...windykator.
| co sie stanie i jak poczuje sie klient, kiedy windykator wtargnie z nakazem bezwarunkowej
konfiskaty?

Pominmy kwestie tego, ze wtasciwe] korespondencji w sprawie nie byto, ze nie wiadomo czy klient
zalega z zaptaty, czy dla odmiany zalega z przedmiotem leasingu. Mato tego, pytajac w firmie
leasingowej czy jesli odwiezie przedmiot leasingu do miejsca wskazanego w umowie, to bedzie mogt
ten pojazd tam zda¢, pada odpowiedz: ,, jesli sprawa jest przekazana do firmy windykacyjnej to nikt
przedmiotu leasingu nie przyjmie...”- Wypada jedynie czekad...

Co robic?... sprawa na pewno sie kiedy$ wyjasni. Zwtaszcza, ze znalezli sie pomocni ludzie, ktorzy
takg pomoc zadeklarowali. Ale jak w oczach klienta oraz catego jego otoczenia bedzie wygladac
chetpiagca sie zielonymi kolorami swojego brandu, firma?

Méwienie o dziataniu w duchu Customer Experience, w takim przypadku jest, co najmniej olbrzymim
naduzyciem.

red.

PRZEPRASZAM....
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,Telefonem w klienta”, ,, 12 rozméw...” Tom 1 i Il oraz
,Kolejne rozmowy o telefonicznej obstudze klienta”
to dawka fachowej i praktycznej wiedzy na temat
funkcjonowania struktur call/contact center. Ich

JAKUB TROCHIM

tematyka koncentruje sie na zagadnieniach dotyczacych : SYLNESTER RUCMEROWSK
roli, jaka w organizacjach petnig komérki telefonicznej ; ' y
obstugi klienta. Ich efektywne wykorzystanie to wynik 1 rOZI'ﬂOW
zbudowania odpowiednich  struktur firm, ktére 0 telemarketingu

N\

telemarketing witasciwie wpisaty w system komunikacji
wewnetrznej i zewnetrznej. Dzieki zastosowaniu
odpowiednich rozwigzan, telefoniczna obstuga klienta
moze petnié¢ istotng role w budowie dfugotrwatych
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 F
kazdego menedzera call/contact center.
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Zamowienia na ksigzki mozna sktada¢ pod adresem obsiudze Klienta

biuro@customercare.com.pl

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

Dla czytelnikdw naszego Biuletynu kazda kolejna ksigzka
z podpisem autora gratis!
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Biuletyn Obstugi Klienta

Szanowni Panstwo,

wszystkich zainteresowanych wspodtpracg z naszg redakcjg zapraszamy do zapoznania sie
z planami wydawniczymi i tematyka najblizszych Biuletyndéw

BOK 1-2/2018 — publikacja wersji elektronicznej: koniec lutego 2019
Tematyka: prezentacja warunkdéw uczestnictwa w konkursach Telemarketer Roku i Ztota Stuchawka 2019
oraz podsumowanie | semestru Studium Menedzer Contact Center

BOK 3-4/2019 — publikacja wersji elektronicznej: koniec kwietnia 2019
Tematyka: prezentacja | etapu konkurséw Ztota Stuchawka i Telemarketer Roku 2019

BOK 5/2019 - WYDANIE SPECJIALNE — przewidywany termin publikacji wersji elektronicznej
i papierowej: koniec maja 2019.

Tematyka: wydanie specjalne bedzie towarzyszyto Gali wreczenia nagréd w konkursach Ztota Stuchawka
i Telemarketer Roku 2019

W sprawie warunkow-wspotpracy
prosimy o kontakt z Redakcja

Sylwester Ku¢mierowski
tel.: 519 07 00 03
mail:

Robert Waker
tel.: 793 34 44 88
mail:
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