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Biuletyn Obstugi Klienta

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

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

W biuletynie poruszane s nastepujace
zagadnienia:

= okreslanie znaczenia obstugi klienta
w strategiach firm

= tworzenie efektywnych modeli biznesu
z uwzglednianiem roli klienta

= przygotowanie do sprzedazy
i przedsprzedaz

= sposoby docierania do klienta

= badania jakosci $wiadczenia ustug
sprzedazowych i posprzedazowych

= techniki negocjacyjne i sprzedazowe
w obstudze klienta

= relacyjnos¢ i utrzymywanie kontaktow
z nabywcami i uzytkownikami

= efektywnos¢ wykorzystywania narzedzi
obstugi i narzedzi wsparcia obstugi

= nparzedzia i sposoby przyspieszania
edukacji zawodowej

= twarze rynku customer experience
w kraju i na Swiecie

= ciekawe opisy strategii i modeli
biznesowych na swiecie

= penchmarki na rynku CX i CEM

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

= aktualnosci ze Swiata obstugi klienta.
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Szanowni Panstwo,

Dzisiaj kazdy z nas zadaje sobie pytanie: czego nie udafo sie
zrealizowaé? Nam, przede wszystkim, szybkiej zmiany formuty z
dwumiesiecznika na  miesiecznik.  Wiekszos¢  podmiotow
deklarujgcych wczedniej  wspdtprace reklamowa na naszych
tamach, wstrzymata decyzje na czas koronawirusowej epidemii.
My, dmuchamy zachowawczo na zimne i podgzamy utartym
szlakiem. Bez rewolucji, bez eksperymentow, bez ekstrawagancji.
Czerwcowe Swieto  marketingu  bezposredniego, bedace
nastepstwem corocznych konkurséw Telemarketer Roku i Zfota
Stuchawka, nie byto obchodzone ze zbyt wielka pompa, ale
branzysci zrzeszeni w Polskim Stowarzyszeniu Marketingu SMB
staneli na wysokosci zadania.

Gala sie odbyta. | zaciekawianie nig byto olbrzymie. Profesjonalizm
uczestnikow jeszcze wyiszy (stale sie podnosi) niz w latach
poprzednich. Realizm wydarzen (pomimo odmiejscowionego
charakteru gali) peten a laureaci i zwyciezcy zachwyceni uznaniem
przez jury ich dokonan ..l tylko bankietu branzowego brakowato,
by mdc sie spotkaé, uscisngc dton i porozmawiac... ale teatry i hale
widowiskowe tez staty wowczas zamkniete.

Obok iscie Hollywoodzkiego wydarzenia, w biezgcym numerze
naszego Biuletynu, zajelisSmy sie innymi tematami, dosyé mocno

odnoszgcymi sie do sytuacji zwigzanej z pandemig COVID-19.

Juz wkrétce dodatkowe relacje i rozmowy, ktérymi branza stale
jest zainteresowana. Zapraszam w imieniu Redakcji!

Sylwester Ku¢mierowski

CX-BOK
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Poczatek tego roku byt chyba dla wszystkich
nie-przyjemnym  zaskoczeniem. Pandemia
wywroécita nasze codzienne zycie do géry
nogami. Wiele imprez i wydarzen zostato
odwotanych. Czy SMB myslalo o odwotaniu
tegorocznych konkurséw Ziota Stuchawka i
Telemarketer Roku?

Byt moment, w ktérym obawiali§my sie, ze nie uda
nam sie zorganizowac gali. To byt dla nas napraw-
de duzy problem, bo gala to najwiekszy branzowy
event i wiele firm i oséb czeka na to wydarzenie.
Cho¢ to ,tylko” networking i PR (a nie np. konfe-
rencja lub spotkanie, na ktérym omawiane sg
zagadnienia merytoryczne) to mozliwosé spotka-
nia takiej liczby oséb z branzy jest dla wielu wspa-
nialg okazjg do poszerzania relacji branzowych.

Finalnie udato sie nam zorganizowa¢ gale w

Z 7ycia branzy

Wynik Starcia: SMB:COVID-19 = 2:0 dla branzy

formie transmisji telewizyjnej, co bylo dla nas
ogromnym wyzwaniem. Wiekszos$¢ zespotu praco-
wata nad takim przedsiewzieciem pierwszy raz w
zyciu. Cieszy nas duzo cieptych stéw, ktére ode-
braliSmy od naszych przyjaciét i znajomych z
branzy po gali. | cho¢ nam ta formuta przypadta do
gustu to zapewniam, ze za rok wracamy do

formuly teatralnej.

Co do konkurséw to nawet przez chwile nie roz-
wazaliSmy ich odwofanie. ByliSmy pewni, Ze
jesteSmy w stanie szybko zaadaptowaé sie do
nowej sytuacji i przeprowadzi¢ projekt zgodnie z

wszystkimi wytycznymi i oczekiwaniami. Mierzy-

lismy sie oczywiscie z wieloma dodatkowymi




wyzwaniami, ale co ciekawe niektore elementy
przebiegty nawet sprawniej niz w poprzednich
latach. Musze tu jednak jasno i glosno powiedzie¢,
ze bez ogromnego zaangazowania przewo-
dniczacego Jury Adama Plucinskiego oraz liderow
poszczegolnych kategorii, tj. Arlety Batazy, Joasi
Zietary, Michata Jonczyka, Dawida Sinulinggi,
tukasza Pawlyszyna nie udatoby sie nam to, tak
dobrze, jak ostatecznie wyszio. Sktadam raz
jeszcze ogromne, ogromne podziekowania catej
szostce, ktéra w ogromnym stopniu odpowiada za
poziom merytoryczny oceny i wyboru zwyciezcow.
Czy to nie paradoks, ze formuta w ktérej
odbyly sie konkursy, odpowiada wilasnie idei

nowoczesnego contact center? Przeciez
wiasnie tutaj méwimy o wykorzystywaniu

nowych technologii, rozwoju takich form jak

Konkursy branzowe

np. video chat itp. A w takiej wiasnie formule
przebiegaly oba konkursy?

Tak, to rzeczywiscie ciekawe. Wiem, ze wiele
organizacji bardzo sprawnie poradzito sobie z
nowg rzeczywistoscig i dostosowato procedury —
réwniez te w zakresie monitoringu i doskonalenia
jakosci pracy zespotéw — do nowych ograniczen i
wymagan. Pracujgc w konkursach od lat, w opar-
ciu o0 najlepsze rynkowe standardy bytem pewien,
ze my réwniez wprowadzimy niezbedne zmiany.
W tym roku rzeczywiscie praktycznie caty projekt
przebiegt w formule pracy zdalnej. Poza pierw-
szym spotkaniem kalibrujgcym Jury, zaréwno
drugi, jak i trzeci etap oceny oraz wybor zwycie-
zcow dokonat sie w modelu rozproszonym.

Mogtbym powiedzieé: wspierata nas technologia,




dzieki ktérej praca przebiegta sprawnie, ale
najwazniejsze okazaty sie jednak opracowane
standardy dziatania oraz doswiadczenie liderow
kierujgcych pracami Jury oraz nasze jako organi-
zatora. Kompetencje ludzi oraz standardy dzia-
tania — te elementy jako kluczowe dla sprawnosci
systemu zarzgdzania contact center, od dawna

promujemy jako najwazniejsze, i w tym roku sami

doswiadczylismy, jak bardzo sg one istotne.

Czy formula, w ktérej musialy byé
zorganizowane konkursy, wplynie na ich
ksztalt w przyszlym roku? Czy takie

doswiadczenie cos zmieni? Jakie elementu
zostang ewentualnie wykorzystane i rozwiniete
w przyszitym roku?

Na pewno mamy wiele materiatu do przemyslen.
Wiele elementéw sprawdzito sie bardzo dobrze w
biezacej edycji. | gdybysmy podchodzili do sprawy

wytgcznie od strony efektywnosci i skuteczno$ci

Konkursy branzowe

dziatania, efektow i kosztéw procesu, to wiele z

tych ,zdalnych”, ,automatycznych” rozwigzan

miatoby szanse na state zagosci¢ w procesie
oceny i wyboru zwyciezcow, w obu konkursach.
Pamietajcie jednak, ze w projekcie réwnie
waznym elementem jest wspotpraca, wymiana
doswiadczen i wspodlne tworzenie standardow.
Roku

Jury konkursu Telemarketer liczylo w

pierwszym etapie jego pracy 50 osob. | dla

wiekszosci z nich gtéwng motywacjg do udziatu w
projekcie byta mozliwos¢ interakcji zawodowej z
innymi ekspertami rynku. Dlatego bardzo rozwaz-
nie bedziemy decydowaé, ktore z nowinek tego-
rocznych, ale i tych, ktére pojawig sie w kolejnych
miesigcach, bedziemy wdrazaé. Mnie osobiscie
interesujgcym wydaje sie wykorzystanie tech-

nologii analizy emocji w rozmowach i wsparcie



procesu oceny zgtoszen tym zakresie.

Odchodzac od spraw organizacyjnych,
chcieliby$my spytaé¢ o poziom merytoryczny
tegorocznej edycji Konkurséw. Jak on wypadt
na tle ubiegtego roku?

Trudno jest wydac jednoznaczng opinie 0 catym
projekcie. Mysle, ze w réznych kategoriach obu
konkurséw byto réznie. W Telemarketerze Roku
byly bardzo mocne kategorie, jak Windykacja, czy
Help-desk. Bardzo wysoki i wyréwnany poziom.
Zwyciestwa o punkt. Ale byty tez kategorie, w
ktérych nikt nie dostat sie do finatu. Dla przypom-
nienia udziat w finale gwarantuje pozycja w
rankingu po pierwszym etapie oceny (w tym roku
9 juroréw oceniato nagrania jednego uczestnika),
ale réwniez wymagane jest osiggniecie wyzna-
czonego minimum punktéw. | takiego minimum w
az trzech kategoriach nie osiggnat zaden z

pretendentéw. W Ziotej Stuchawce zdecydowana

Konkursy branzowe

wiekszos¢ zgloszen reprezentowata

wysoki
poziom. Wtasciwie tylko w trzech kategoriach nie
udato sie ,obsadzi¢” etapu finatowego i to réwniez
ze wzgledu na malg liczbe zgtoszen do etapu pier-
wszego. Bardzo wysoki poziom miaty kategorie
,0sobowe”, czyli Najlepszy Team Leader oraz
Najlepszy Zespdt Konsultantow oraz Najlepszy
Zespdt Wspierajgcy. Firmy, ktére zgtosity sie w
biezacej edycji zatrudniajg ludzi naprawde o
wyjatkowych kompetencjach i charakteryzujgcych
sie godnymi nasladowania postawami. Co do
zasady, w obu konkursach, caty czas jest bardzo
wysoki poziom zgtoszen i z czystym sumieniem
moge twierdzi¢, Zze wybieramy najlepszych z
naprawde dobrych.

Licze, ze jako branza,

utrzymamy ten wysoki poziom, w kolejnych latach.

Z Marcinem Sosnowskim rozmawiat Robert Waker



Nominowani do finalu konkursu Zlota Sluchawka 2020

Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB ma zaszczyt oglosic¢ liste finalistéw konkursu Ziota
Stuchawka 2020 i Nagréd Najlepszy PraCCodawca, Technologia doskonalaca dziatalnosc Contact
Center, CC w marketingu zintegrowanym.

T —

L KONKURS

=

Kategoria Doskonata komunikacja z klientami:

1. Projekt Strefa Silver Innogy zrealizowany przez Innogy Polska

2. Projekt Crisis Team zrealizowany przez Bank Millennium S.A.

3. Projekt Obstuga klientow po ogloszeniu przez Biuro Podrozy Neckermann
niewyptacalnosci zrealizowany przez AWP P&C

1. Projekt 3xM(ille) Millelokalna Grupa Rozwojowa. Przestrzen osobistosci w pracy, po pracy!
zrealizowany przez Bank Millennium S.A.

2. Projekt #SNIADANIE MISTRZOW zrealizowany przez Bank Millennium S.A.

3. Projekt Przywddztwo oparte na partycypacji i wspolpracy zrealizowany przez Simio Polska
Sp.zo.o.

1. Projekt Telefoniczna informacja pacjenta Narodowego Funduszu Zdrowia zrealizowany
przez CCIG Group Sp. Z 0.0.

2. Projekt Projekt ECE "eTOR - electronic TURNOVER Reporting" zrealizowany przez Voice
Contact Center Sp. z 0.0.

1. Ireneusz Furmanski, Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0,
2. Mateusz Walczak. Orange Polska S.A.
3.Jerzy Szajnar. Orange Polska S.A.

Kategoria Najlepszy Zespot konsultantow Contact Center:

1. Zespdt Nowoczesnych Kanatdw Komunikacji. Pekao Direct Sp. z 0.0.

2. Zespél Statusu Szkody i $wiadczenia; Centrum Zdalnej Obstugi Klienta PZU. Powszechny Zaktad
Ubezpieczen Spétka Akcyjna (PZU SA)

3. "Jestem z papieru" - zespot telesprzedazy publikacji papierowych, Wolters Kluwer Polska Sp. z
0.0.

Kategoria Najlepszy Zespot wspierajacy Contact Center:

1. Zespol procesowy Contact Center, Bank Millenninum S.A.
2. Zespot szKolen i rozwoju II; Alior Bank S.A.
3. Departament Zarzadzania Doswiadczeniem Pracownikow, Pekao Direct Sp. z 0.0.

Nominacje do finatu Nagrody Specjalnej Najlepszy PraCCodaweca:

1, Centrum Rozliczen Elektronicznych Polskie ePtatmosci S.A.
2. Pekao Direct Sp. z 0.0.

Nominacje do finatu Nagrody Specjalnej Technologia doskonalaca dziatalnosc Contact Center:

1, Max - IVR1i droga do Doradcow - organizacja pracy Call Center, Orange Polska S.A.
2. Talkie.ai, Pragmatists Sp.zoo Sp.k

Nominacje do finatu Nagrody Specjalnej CC w marketingu zintegrowanym:

1. Biuro obshugi Klienta VOLVO, Voice Contact Center Sp. z 0.0.
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Ztota Stuchawka

Zwyciezcy w konkursie Zlota Stuchawka 2020

Kategoria Najlepszy Zespol konsultantow Contact Center

Ziota Sluchawka: Zespdt Nowoczesnych Kanatéw Komunikacji, Pekao Direct
Wyrdznienie: Zespt Statusu Szkody i Swiadczenia Centrum Zdalnej Obstugi Klienta, PZU
Wiyrdznienie: "Jestem z papieru” Zespot Telesprzedazy Publikacji Papierowych, Wolters

Kluwer Polska

Kategoria Najlepszy Zespot wspierajacy Contact Center

Zlota Shuchawka: Zespot Szkolen i Rozwoju IL Alior Bank
Wiyrdinienie: Departament Zarzadzania Doswiadczeniem Pracownikdw, Pekao Direct
Kategoria Najlepszy Team Leader

Zlota Stuchawka: Jerzy Szajnar. Orange Polska

WyrdzZnienie: Ireneusz Furmanski. Wolters Kluwer Polska

Kategoria Wewnetrzne doskonalenie organizacji cc
Ziota Shuchawlka: Brak

Wyrdznienie: #$niadanie Mistrzéw. Bank Millennium

Kategoria Doskonata komunikacja z klientami

Zlota Shuchawka: Innogy, za projekt Strefa Silver Innogy
Wyrdznienie: Bank Millennium, za projekt Crisis Team
Kategoria Razem - projekty z wykorzystaniem outsourcing cc

Ziota Sluchawlka: Voice Contact Center, za projekt ECE "eTOR electronic TURNOVER
Reporting”

Nagroda specjalna Najlepszy PraCCodawca
Nagroda giowna: Pekao Direct
Nagroda specjalna Technologia doskonalaca dziatalnos¢ contact center

Nagroda glowna: Orange Polska, za projekt Max-IVR i droga do Doradzcow Organizacja
pracy Call Center

Wyrdinienie: Pragmatists, za projekt Talkie.ai
Nagroda specjalna Contact center w marketingu zintegrowanym

Nagroda giowna: Voice Contact Center, za projekt Biuro Obsiugi Klienta Volvo
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JURY KONKURSU TELEMARKETER ROKU, w skfadzie:

Agnieszka Bera, tukasz Chrobak, Aleksandra Jackiewicz, Marek Jadachowski, Marta Lewinska,
Melania Muzyczka, Paulina Jastrzebska, Joanna Cieluch, Marcela Dgbrowska, Adam Dobrowolski,
Magdalena Kocyk, Maciej Gajewski, Jarostaw Izycki, Anna Lewandowska, Piotr Kulicki, Beata
Nawrat, Anna Nazarczyk, Konrad Kecik, Adrian Pietura, Grzegorz Pieciak, Magdalena Piotrowska,
tukasz Podlecki, Karolina Rogalska, Pawet Romanowski, Gabriela Sieradzka, Agnieszka
Sktadowska, Sabina Stawska, Norbert Stypa, Anna Szlawska-Witczak, Krystian Szwarc, Tomasz
Urbanczyk

| wspétpracujacy z jurorami liderzy merytoryczni:

Arleta Batazy, Joanna Zietara, Michat Joriczyk, Dawid Sinulingga, tukasz Pawtyszyn

oraz przewodniczacy jury: Adam Pluciniski

Po burzliwych obradach, zadecydowato w sposdb nastepujacy:

W kategorii: Obstuga klienta nominowano do finatu:

Piotr Jastrzebski — Bank Millenium

Mariusz Talarek — Orange Polska

Agnieszka Kostrzewska — PZU

Grazyna Kominek — 4Life Direct

Agnieszka Kieszek — DHL Parcel Polska

A zwyciezcg zostata Agnieszka Kostrzewska - PZU

a wyrdznienie przyznano Agnieszce Kieszek — DHL Parcel Polska

W kategorii: Castomer Service in English
W tym roku decyzja jury nie wskazano nagrodzonych i nominowanych

W kategorii: Help Desk nominowani do finatu zostali:
Przemystaw Cieszynski — Alior Bank

Izabela Tatusiak — Alior Bank

Klaudia Jordan — Alior Bank

Maria Pacek — Alior Bank

tukasz Danaj — Alior Bank

Zwyciestwo przyznano Marii Pacek — Alior Bank

A wyréznienie Przemystawowi Cieszyriskiemu - Alior Bank



Telemarketer Roku

W kategorii: Sprzedaz Outbound nominowani do finatu zostali::
Mateusz Wywidrka — UPC Polska
Mateusz Wozniak — Alior Bank

A zwyciezca zostat wskazany Mateusz Wozniak — Alior Bank

W kategorii: Sprzedaz Inbound
w tym roku nikt nie zostat nominowany do finatu

W kategorii: Windykacja nominowani do finatu zostali:
Mateusz Nadrowski — PKO BP

Anna Stankowska — PKO BP

Jakub Zuber — PKO BP

Marek Makowski — Best

Marta Zukowska _ Best

A zwyciezcg kategorii zostata: Anna Stankowska — PKO BP
Natomiast wyrdznienie przyznano dwom wyrdzniajgcym sie osobom:
Markowi Makowskiemu i Marcie Zukowskiej, z firmy BEST

W kategorii: Czat obstugowy

Nominowano do finatowej rozgrywk nastepujgce osoby:
Daryna Fedorenchuk — CCIG Group

Agnieszka Nasitowska — PZU

Emilia Bartkowska — Bank Millenium

Zwyciezca tej kategorii zostata Emilia Bartkowska — Bank Millenium

W kategorii: Czat sprzedazowy
nie nominowano do finatu nikogo.

W kategorii: Nagroda Specjalna Customer Experience nominowano nastepujace
osoby:

Mateusz Wozniak — Alior Bank

Marzena Drewnowska — mBank

Joanna Mieczkowska — Bank Millenium

Mateusz Domuradzki — Bank Millenium

tukasz Osypinski — 4Life Direct

A zwyciezca zostata Marzena Drewnowska — mBank

Kategoria ostatnia to: GRAND PRIX Telemarketera Roku 2020:
W tej edycji konkursu nagrode tg otrzymuje zespoét uczestnikdw konkursu Telemarketer
Roku 2020:

4 Life Direct




Zarzadzanie w kryzysie

Zdalni menedzerowie CX-CEM ?

Menedzerowie dziatan zwigzanych z obstuga klienta
to dosy¢ nowa kategoria. Dotychczas w firmach
krolowaty raczej Dziaty Obstugi Posprzedazowe;,
Klienckiego i

Dziaty Serwisu Dziaty Skarg

i Reklamacji. Wystarczyt kilkuosobowy zespot
i sueprwizor, rzadziej menedzer, odpowiadajacy za
terminowe procesowanie obstugi. Sytuacja zmienita
sie troche, kiedy w marketingu strategicznym
pojawita sie koncepcja klientocentryzmu czyli teoria
gtoszaca, ze wszystko zalezy od relacji kupujgcego
ze sprzedajgcym (mocno, rzecz jasna, upraszczajgc

meritum zagadnienia).

Wytworzenie relacji, to w duzym uproszczeniu silne
nakierowanie na spetnianie oczekiwan Kklienta
i czerpanie z tego korzysci zardwno doraznych, jak
i tych diugoterminowych. Life Time Value stat sie
najczesciej uzywanym argumentem, przemawiaja-
cym za tym, by Klienta obstugiwac¢ lepiej, sprawniej,
w sposob partnerski. Dzieki temu firma mogta liczy¢

na wieksze i co wazniejsze systematyczne profity.

To bardzo racjonalna i potrzebna koncepcja. A co

jest potrzebne, by mozna bylo jg realizowac
wiasciwie?
+ Dobra przejrzysta strategia, zrozumiata dla

menedzerdw i pracownikow

* Elokwentny i empatyczny personel obstugowy

+ Skuteczne systemy monitorowania przebiegu
dziatan personelu

» Dobra analityka zachowan klientow

» Skorzystanie z koncepcji CRM (customer

ralationship management)

*  Wiasciwe rozumienie celéw i przekonstru- owanie
procedur dziatania w taki sposéb, by mozliwa stata
sie eliminacja btedéw i uchybien, a nie jedynie

dziatania naprawcze.

Takie podejscie do koncepcji klientocentryzmu,
umozliwia w duzym stopniu odejscie od zarzadzania
personelem w stylu upominawczo-nakazowym,
a przyjecie koncepcji budowania z klientem relaciji
partnerskich. Sprzedaz, a nie akwizycja, doradztwo,

a nie informowanie o cechach produktéw i ustug,



Tym samym, pozycja superwizora-kontrolera
staje sie mniej potrzebna. Potrzebny natomiast
staje sie menedzer, ktéry na forum zarzadu
firmy bedzie w stanie przytacza¢ argumenty, na
rzecz ciagtej dziatan

poprawy  jakosci

sprzedawcow, pracownikow helpdesku
klienckiego, serwisantéw i instalatorow, w koncu

doradcéw handlowych.

W schemacie struktury firmy musi sie znalez¢
miejsce dla kogos, kto wspdlnie z Marketingiem
i Sprzedazg zbuduje obraz przedsiebiorstwa

dobrze obstugujgcego klienta.

W tej materii, przypadek pandemii jedynie
przyspieszyt zmiany w mechanizmie dziatania
firm. Przesuniecie srodka ciezkosci obstugi na
sprzedaz i obstuge okotosprzedazowg stato sie
faktem  Dodatkowo

przyspieszony  rozwdj

przepustowosci kanatow wirtualnych,

odmiejscowiona obstuga, dbatosé o redukcje
niepotrzebnych  kosztow, ,2ucztowieczenie”

logistyki i dziatan instalacyjnych, wzrost
zaufania i coraz bardziej rygorystyczne prawo,
stworzone do sprzedazy i obstugi na odlegtos¢,
to wiasnie w tych sferach toczy sie dzisiaj

rywalizacja na rynku. Kto wygra?

To pytanie powinno byé zadane inaczej: kto

klientem, wygra w tych

jeszcze, poza

zmaganiach?

Zdalny nadzér nad  pracownikami  (z
uwzglednieniem duzo wiekszej samodzielno$ci
pracownikéw, w poréwnaniu ze stanem sprzed
pandemii), wymagac bedzie przejscia z systemu
ustnie,

wiedzy przekazywanej na system

opracowywania precyzyjnych dokumentéw

pisanych, procedur z interpretacja prawng i zwy-

Zarzadzanie

czajowg, systemu skryptdw merytorycznych,
dzieki ktorym odpowiedzialno$¢ za poprawnosé
ktérej da sie jednoznacznie przypisa¢ do osoby,

rozpowszechniajgcej dang tresé, itd.etc.

Odmiejscowiony menedzer musi zaczg¢ swoje
dziatania od zaudytowania stanu swojej komorki
organizacyjnej i zdiagnozowania obszardw,
wymagajgcych natychmiastowych dziatan. Musi
pokusic sie tez o weryfikacje kwalifikacji

personelu i eliminacje oséb, nie spetniajgcych

jasnych i  precyzyjnych  kryteriow.  Musi
wyznaczy¢ standardy, limity, obszary
odpowiedzialnosci i wskazaé w komoérce

organizacyjnej przebieg proceséw eskala-

cyjnych. Dla wiedzy, dla problemoéw, dla decyzji.

Zaktadajgc, ze czes$¢ pracownikéw po pandemii
moze zosta¢ i pracowac dalej ze swych domow,
a dzieki temu bedzie ograniczaé firmie koszty
zwigzane z funkcjonowaniem stanowisk pracy,

odmiejscowienie dziatan moze sie pogtebiac.

Czy to sie juz nie zmieni? — tego nie wiem, ale

jest okazja by solidnie przec¢wiczy¢ ten wariant.

)




Sytuacja, w jakiej ostatnimi czasy znalazio sie
nasze spoteczenstwo, bardzo mocno zmienita
sposob myslenia na temat metod podnoszenia
kwalifikacji zawodowych. Wbrew pozorom przeskok
ze szkolen, ktére odbywaty sie w zamknietych
salach szkoleniowych w grupach
kilkunastoosobowych, na szkolenia nazywane e-
szkoleniami, wcale nie byt taki trudny. Tym bardziej,
ze upowszechnienie sie tego narzedzia odbywato
sie rownolegle z zastosowaniem takiej samej
formuty edukacji, w szkolnictwie powszechnym,

ktorej nazwa roboczg zostaty e-lekcje.

tatwos¢ radykalizowania spowodowata z jednej

strony, ze =zaczeto w przyspieszonym tempie

przygotowywaé skomplikowane e-szkolenia,
wykorzystujgce profesjonalne i kosztowne aplikacje
czy tez programy e-learningowe, zamiast
dostosowywac potrzeby do mozliwosci, z drugiej
zas probowano w sposob daleko nieprofesjonalny,
produkowa¢ duze ilosci dalekich od doskonatosci

lekcji w Srodowisku elektronicznym.

Z analizy dziatan w szkolnictwie powszechnym
nasuwajg sie ciekawe i smutne wnioski. Z dziatan
w tym zakresie wida¢, ze bez profesjonalnego
podejscia do zagadnien skutecznego
przekazywania tresci o charakterze edukacyjnym,
zadne deklaracje na temat tego, ze bardzo fatwo
jest wybra¢ wystarczajgco dobrych lektoréw,
petnigcych w e-szkoleniach role narratorow
i wyktadowcow sie nie ziscity. Wiekszos¢ produkciji
okazata sie niewypatami i nie potrafiono sobie

poradzi¢ z tym problemem az do dzisiaj. Szukano,

a w zasadzie testowano kolejne osoby, testowano
coraz to nowszg funkcjonalnosé, a efekty nadal byty

i sg raczej mierne.

Okazato sie, Zze jednym 2z najwazniejszych

czynnikéw - elementéw tworzenia e-szkolen jest
zracjonalizowanie zakresu tresci do przekazania,
w czasie pojedynczej lekcji. Brak wlasciwej
struktury dziatan zrobit swoje. A przeciez, wtasciwe
stopniowanie zakresu przekazywanej wiedzy,
zataczanie swoistych kot i ciggte powracanie do
tresSci przyswojonych wczedniej, by jedynie
poszerzy¢ zakres wiedzy kursantéw na ich temat i
zrobi€ kolejny krok umozliwiajgcy wykorzystywanie
wiedzy i umiejetnosci nabywanych w kolejnych
lekcjach, to podstawowy

sposoéb  skutecznej

szkoleniowej narracji. Takze w tej formie.

Uderzyto nas bardzo /mocno to, ze przypadkowi

narratorzy-nauczyciele’ starali sie w czasie

pojedynczej lekcji zabtysngé catg swojg wiedzg na
kazdy zadany temat. Uderzyta nas widoczna chec
do bycia gwiazdg “I" Stania® sie kims mocno

zapamietanym przez stuchaczy, czesto

zmuszanych nienaturalnie do  uczestniczenia
w lekcjach. Chciatloby sie ha temat tego
wszystkiego powiedzie¢ - nie! Chcialoby sie

krzykng¢, a nawet wrzasng¢: nie tak, panowie i
panie, nie tak nalezy to robic¢!!! A méwie o tym, bo
analogia do e-szkolen biznesowych stanowi prosta,

tego wszystkiego, konsekwencje.



e-szkolenia
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w sposob teoretyczny informacje i pozostaty
materiat edukacyjny, ktére w przysziosci bedg
przez uczestnikdw wykorzystywane w praktyce.
Trzeci element, to koniecznos¢ sprawdzenia, czy
postulaty wyjsciowe udato sie zrealizowac i czy
uczestnicy nabyli umiejetnosci, ktére w zatozeniu
mieli opanowa¢. Czwarte, to wskazanie dalszej
drogi rozwoju lub skierowanie do powtérnego
szkolenia, w celu uzupeinienia wiedzy, ktéra
okazata sie zbyt trudna za pierwszym razem dla
tych, ktéorym sie nie udalo zrealizowaé
pierwotnego celu szkolenia. Co to oznacza? Ano
to, ze lekcje stuzace nabyciu wiedzy nie moga
by¢ opracowywane liniowo, z zatozeniem, ze na
ich podstawie wszyscy mogg w takim samym
tempie, poruszac¢ sie tylko i wytgcznie do przodu.
Tempo zawsze jest zréznicowane i wynika ono z
umiejetnosci  przyswojenia

nowej wiedzy i

predyspozycji kursantow.

W szkoleniach wystepuje kilka ich form, z ktérych

te najbardziej powszechne i oczywiste to:

» szkolenia wstepne, podstawowe,
» szkolenia teoretyczne ogdlnopogladowe,
» szkolenia szczego6towe i narzedziowe,

* szkolenie zindywidualizowane zaawansowane

Do kazdego poziomu potrzebne sg zupetnie inne
narzedzia i sposoby postepowania. Oznaczac¢ to
moze, ze i trenerzy musza byc¢ inni. Ale na pewno

nie przypadkowi.

Jeszcze raz wroce do e-edukacji publiczne;.

Moze jestem zbyt krytyczny, ale o lekcjach, ktore

E-szkolenia

Obserwowatem to i moge dzisiaj powiedzieé
jedynie, Zze to byla wielka porazka. Zaden
nauczyciel nie sprostat postawionemu mu
zadaniu. Dlaczego? - bo najlepsi trenerzy uciekli,

z jakiego$ powodu, do biznesu.

Ale w biznesie wcale nie jest lepiej. Liczba pow-

“

typu “z
gwattownie nie wzrosta. Stato sie tak dlatego, ze

statych  szkolen szuflady”, wcale

stworzenie profesjonalnych narzedzi e-
szkoleniowych, to przedsiewziecie dtugotrwate
i kosztowne. Nie to co szkolenia zdalne, ,on
line/on time”. Ale stworzyt sie na nie juz rynek.
Bedg powstawaty szkolenia coraz lepsze i coraz

dostepniejsze.

Nasze perturbacje szkoleniowe to nie tylko sfera
ludzko-trenerska, to takze sfera technologiczna.
Ci, ktérzy w Swiecie e-learningu obracajg sie od
dluzszego czasu

wiedzg, ze na calg

pandemiczng katastrofe natozyt sie jeszcze
proces przechodzenia z e-szkolen flash’'owych na
html-owe. Ale to tylko technikalia. Wczesniej, czy

pdzniej, musiato to i tak nastgpic.

Jako doswiadczony menedzer obszaru CX-CEM
postuluje jedynie o to, by nie oczekiwaé ani byle
czego ani nie oczekiwa¢ zbyt wiele. Nie
oczekiwac tzw. “wodotryskow” tylko skupic sie,
na razie, na merytoryce. To da sie zrobic¢

skutecznie.

Szkolen tradycyjnych nic nie zastgpi, o czym
czesto, przy réznych okazjach wspominam. Ale

bedg one mialy juz teraz, zupetnie inny charakter.

Chociaz, stato by sie tak i bez coronawirusa

COVID-19.
SK



Organizacja pracy

Urlop czy nadrabianie zalegtosci?

Noc Kupaly, Noc Swietojanska, ciagte
zmiany pogody i solidne burze, to poczatek
kalendarzowego lata. Zwykle na drogach
stawato sie ciasno, szlaki przelotowe z
potudnia na pdétnoc, z pétnocy na potudnie,
ze wschodu za zachdd itd. stawaty sie
stabo przejezdne, a czesto nawet zakor-
kowane — wszyscy jechaliSmy wypoczgg.
Tym razem, czesciowo wypoczywaé be-
dziemy blisko miejsc swego zamieszkania i

miejsc pracy. To tak na wszelki wypadek.

Z drugiej strony praca odmiejscowiona
czasami nazywana wirtualng (cho¢ to nie
jest to samo) powinna dawaé wieksze
mozliwosci uprawiania turystyki krajowej , z
praca na dziatkach letniskowych, w miejscu
zamieszkania przyjaciét i kuzynéw. A
jednak, obawa przed niewiadomym zrobita
swoje i urlop w tym roku bedzie wygladat

inaczej.

Praca zdalna, to koniecznos¢ realizowania
zadah poza macierzystym biurem, ale z
wykorzystaniem stuzbowego sprzetu i stuz-
bowych zasad. To koniecznos¢ pozosta-
wania pod telefonem i w Internecie lub
nawet w sieci korporacyjnej, od 8.00 do
16.30, przez piec¢ dni w tygodniu. Ale dzieki
temu recesja gospodarki nie jest katastro-
falna. Jest grozna, jak zawsze, ale jeszcze
nie jest krytyczna. Srodowisko marke-
tingowe, ktdérego reprezentantem branzo-

wym jest SMB, dziatajgce z rozmachem

i w sposoF™

aktywizujes

olfe]s)) utoZzsamiajgce sie z
branzg m‘é‘r‘k tingove] i branza
obstugi Kili \WZOrowy.

_ IM/ spos
Jest nadzl, Ze W cz

pandemii, 3 wiekszosé menedzerow
zanalizuje _ﬁcje zdecy: sie na
przystapienie do SMB, a kor tego sg

ogromne. Znizki na udziat na konferencjach

i seminariach, dostep do newsletterow

h, pakiety statych uzytkownikow,

najswiezszej
sie niekwesti
Specjalne ofer

uczestniczenia !

Studium Mene Center na
Wydziale z Uniwersytetu
Warszawskiego g sie iwidac to

\;1 3.

bardzo wyraznie, "do podhoszenja jakosci
dziatan firm i menedzerMsamiaja-

cych sie ze srodowiskiem SMB.

Moze warto przewidzie¢ w nastepnym
budzecie, na przyszlty rok, pewng kwote na

optacenie sktadki cztonkowskiej?.

s" =~ PoLsKiE Potisn
B Stowarzyszenie Markenine
— Markenineu Associarion



Outsourcing
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Cezary Lewinski,
CC & Outsourcing business line director, Mellon
Poland
Manager z ponad dwudziestoletnim
doswiadczeniem zawodowym, w tym:
¢ 17 lat w firmach marketingu bezposredniego
* 13 |at doswiadczenia w branzy call / contact
center
* Doswiadczony w start-up’ach zakonczonych
sukcesem: BusinessPoint (jedno z pierwszych call
center w Polsce) oraz Az Soft
» Dyrektor zarzadzajacy pionu call center Arteria
* Prezes zarzadu ContactPoint oraz Call Connect
® Petnomocnik zarzadu Call Center Poland oraz
Internet Group
* Doswiadczenie w zarzadzaniu operacjami na
duzg skale

Outsourcing na sygnale

Wszyscy staneliSmy przed trudnym zadaniem,

jakim jest funkcjonowanie w czasie pandemii.

| z dnia na dzien zmagamy sie z wyzwaniem, jakim
jest troska o zdrowie i zycie pracownikéw, jak
réwniez obowigzek wywigzania sie z podpisanych
Z naszymi pracownikami, umoéw. Nikomu, nawet
przez chwile, nie przyszto do glowy, ze
moglibysmy zostawi¢ naszych Zleceniodawcow
bez profesjonalnego wsparcia. Nasz dziat IT
dokonat nieomalze niemozliwego i w ciggu 10 dni
cale contact center (2 lokalizacje — Warszawa
i Lodz) zostato przeniesione w tryb pracy zdalnej.
Obecnie pracownicy pracujg na tym samym
sprzecie, co w biurze, tgczg sie z firma za pomocg
tacza VPN i przy zapewnieniu poziomu
bezpieczenstwa, identycznego jak w przypadku
pracy z biura oraz przy pomocy tych samych
systemow teleinformatycznych, realizujg powie-
rzone im zadania, wynikajgce z kontraktow, ktére

realizujg operacyjnie.

Dato sie zauwazy¢, ze szczegdlnym wyzwaniem
w tym specyficznym czasie jest obstuga klienta,
polegajagca z jednej strony na prowadzeniu,
nazwijmy to standardowej obstugi przy podnie-
sionym poziomie wzburzonych emocji o0séb
kontaktujgcych sie, a wsparciu (albo wdrozeniu od
zera) operacyjnym punktéw przyjmowania i obstugi
zamowien, dziatajgcych w warunkach, bedacych
efektem zmian jakie zaszty w handlu, w wyniku
narzuconej na spoteczenstwo, kwarantanny

narodowe;j.

Standardowa obstuga prowadzona jest za pomocag
telefonicznego kanatu kontaktu, czata oraz poczty
elektronicznej. Nowos$cig jest wzrost zain-

teresowania ze strony klientow, interaktywnymi



video-potgczenia  (uwzgledniajgcymi  wymiane
i akceptacje dokumentéw w trybie on-line).
Przeprowadzajgc wymuszong rewolucje zasad
funkcjonowania obstugi klienta zadaje sobie
pytanie jak to bedzie, kiedy pandemia wreszcie
minie? Sadze, ze zmiany w naszych zwyczajach
bedg nieodwracalne. Wzrosnie z pewnosciag (i to
na state) ilo§¢ pracownikéw pracujgcych w trybie
zdalnym. Kilka dni temu otworzono centra
handlowe i oczekiwane ttumy sie nie pojawity(?).
Jak wskazujg dane publikowane przez najwieksze
Banki — juz zmienily sie nasze nawyki zakupowe.
Jako spoteczenstwo wydajemy mniej (ilos¢
i wartos¢ transakcji optaconych za pomocg kart
znaczgco spadta).

Kupujemy teraz zwykle w kanale e-commerce,
ptacimy w trybie on-line, oczekujemy dostawy
zamoéwienia pod drzwi  ewentualnie  do
paczkomatu, aby mie¢ powdd do wyjscia, chociaz
na chwile z domu. To spowodowato boom branzy
sprzedazy wysytkowej oraz firm kurierskich.
Wszyscy dobrze pamietamy pierwszy tydzien po
ogtoszeniu pandemii, kiedy to, sklepy (spozywcze)
zostaly dostownie ogotocone z wszystkich
towaréw, a terminy dostaw oferowane przez
niektore z nich, liczy¢é mozna byto w tygodniach,
a nawet na pograniczu miesigca. Wraz z uptywem
czasu potki sklepowe ponownie sie zapelnity,
a czas dostaw ulegt skroceniu. Dzisiaj
z usmiechem delikatnego szyderstwa, mozna
powiedzie¢, ze juz nie tylko serwisy
samochodowe oferujg ustugi w trybie door-to-
door.

Ustuga ta, z dnia na dzieh, stala sie

powszechna i popularna, a wrecz
niezastepowalna niczym.
Wszystko, o czym pisze powoduje, ze firmy

handlowe, zyjgce z kontaktu z klientem, zostaty

Zarzadzanie

niejako zobligowane zaréwno do

zintensyfikowania obstugi klienta w ramach
istniejacych kanatéw kontaktu jak i do szybkiego
wymyslania nowych form i ich wdrazania.
W obecnej sytuacji przychodzi mi do gtowy termin
uzywany przez wojskowych, a mianowicie -
rozpoznanie bojem. Faktem jest, ze obecnie
budujemy CX i KYC w niespotykanie dynamicznie
zmiennych  warunkach.  Zwiekszenie  skali
prowadzonych operacji z dnia na dzien oraz
zmiany na poziomie technologicznym,
spowodowaty takze zwiekszony popyt na ustugi
firm outsourcingowych. To, co jest w mojej ocenie
wazne to to, aby wybra¢ Partnera, ktéry nie jest
wylgcznie

wykonawcg pomystow, a

Zleceniodawce, ktory ma réwniez mnoéstwo

pomystébw wiasnych, do realizacji, posiada
zaréowno odpowiednie know-how jak i odpowiednio
przydatne zaplecze technologiczne. W Mellon
Poland oprocz profesjonalnego contact center,
wraz back office dziatajgcym w trybnie zdalnym,
oferujemy réwniez wsparcie zaréwno koncepcyjne
jak i technologiczne coraz bardzie popularnego
procesu KYC (Know Your Customer). Staramy sie
wspiera¢ naszych Zleceniodawcow zaréwno
w obstudze zdalnych kanatéw komunikacji jak
i tych, ktorzy $wiadczg obstuge w naszych

ustugowych placéwkach

/’@ <\
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Zarzadzanie w kryzysie

| tak, poza contact center, na nasza oferte skladajg sie
nastepujace produkty, ustugi programy:
* Rozwdj KYC, czyli miedzy innymi cyfrowa

identyfikacja i weryfikacja dokumentéw tozsamosci,
wykorzystujgca autentykacje za pomocg briometrii, digital
on-boarding,

« Systemy do zdalnego umawiania wizyt -
system do rezerwacji terminu/slotu czasowego, zakupéw
w sklepie, spotkania w urzedzie, banku (kanaty: aplikacja
na telefon, przegladarka www, rejestracja telefoniczna),

* eSign - rozwigzanie typu paperless, umozZliwiajgce
podpisanie np. umowy w oddziale banku za pomocag
tabletu,

* Physical distansing - system do zliczania ilosci
wchodzgcych os6b  oraz  monitoringu  zachowania
odlegtosci miedzy poszczegdlnymi osobami,

* Lampy UV - lampy do automatycznej dezynfekcii
powierzchni klawiatur, terminali ptatniczych, klawiatur
komputeréw, a takze monitorow dotykowych; mocowane
do tych urzadzen lub typu stand-alone, gdzie w skiad
lampy wchodzi wysiegnik oraz taca metalowa, na ktorg
mozna potozy¢ terminal/pin-pad/telefon,

« Uchwyty dla terminali ptatniczych POS -aby
ani pracownik kasy, ani Kklient, nie dotykat terminala
bezposrednio, by zachowana zostata wieksza odlegtosc
miedzy osobami,

« POS ticketing - aplikacja do/na terminal POS do
druku biletu kolejkowego w miejscach, gdzie tworzg sie
skupiska klientéw przed np. wejSciem do restauracji lub
wjezdzie na parking.

Kazda z wymienionych powyzej propozycji, mozliwa jest do
wdrozenia relatywnie szybko, dzieki specjalistom, ktérych
szkolimy i doskonalimy, by mdéc sprostac takim sytuacjom jak
ta teraz, w naszym kraju.

Pomysty te i nasza determinacja by je wszystkie skutecznie
wdrazaé na rzecz naszych Partneréw, (mamy nadzieje),
przystuzy¢ sie powinny do uzyskania w trybie ASAP (as soon

as possible) bezpieczenstwa klientéw.

Jestesmy na to przygotowani. Jak zawsze! (CL)

ANMELLON

FOLANDIREIO0

Jezeli ktos z czytelnikdw dobrnat szczesliwie do konca artykutu i
chciatby zamieni¢ dodatkowych pare stéw na poruszone w artykule
tematy, zapraszam do kontaktu e-mail (c.lewinski@mellon.com.pl).
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Mellon Poland is an experienced outsourced services
provider bringing world-class standards and proven
capabilities to the industry, whilst successfully
addressing the ever evolving needs of compnies with
strong consumer business and their customers.

Our award-winning services aim to deliver real value
deliver real value to each and every cooperation,
levereging core competences that include cutting-edge
technology, expert human resources, extensive know-
how and effective process management.

Business Process Management Services
Human Capital Management

Business Process Outsourcing

Geographical Distribution & Staffing Services
Sales & Direct Marketing Support Services

Merchant Acquisition Services

Reklama

Contact Center Services

Customer Acquisition & Retention Services

Customer Service

Call Center Support Services

Back Office Services
Reporting and Analytics

Research Services
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Al. Jerozolimskie 162, 02-342 Warsaw, Poland  Tel.: +48 22 5725300 e-mail: office@mellon.com.pl  www.mellon.com.pl



Badania i raporty

Nauka w stuzbie marketingowca

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

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

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

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

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

CCMmS.
Polskie Badania
' I l I 1 Mrrlft(itl‘g.:a ?l{::cgvownn-go
RAPORT Z BADANIA TARGET GROUP INDEX
Wszystkie kluczowe dane o kanatach marketingu zintegrowanego
¢ @
RADORT.FEMZ 2020 Sy v Ko, KANTAR

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

http://pbmz.smb.pl/
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CCMSWYDAWNICTWA

W firmie najwazniejsi sg ludzie.
— O czym jeszcze trzeba pamietac
przy tworzeniu budzetu?

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

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

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

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

0 oczekiwane, gdyz stato

0 sposoOb absolutnie rewolucyjny.

cja ta dotkneta wszystkie

pracownikéw wszystkich szczebli zarz

i wykonywania pracy.

Czynnikami najsilniej oddziatujgcymi _na

odziennos¢ staty sie. b




Dylematy

poziom uwagi na

znaczaco diuzej. Bo zwy
biznesowe ulegty modyfikacji i b
sie do o0szczedno$ci niz da
poszukiwania zainteresowanyct
majgcych czasu. Dzisiaj to
koniecznos¢ jest podstawg sSwi

towarowe;.

Wiele ustug praktycznie przestato istnie
tymczasowo zupetnie potrzebne, a to oznacza
w cenie znowu stang sie

akterach  omnibusow

oczekiwania




Narzedzia edukacyjne

E-szkolenia dla kazdego

W interesie treneréw i szkoleniowcow jest zachowanie dostepu
do zZrodet wiedzy przez mozliwie diugi czas. Dlatego tez,
bardzo czesto materialy, dotaczane do szkolen w formule

miegkkiej, to z reguty zestaw slajdéw, ktérych tytuty oznajmiajg

zakres zgtebianej tematyki,

6 W szkoleniach technicznych, materiat szkoleniowy, to
opracowania schematdéw, proceséw, odniesienia do procedur
i zagadnieh formalno-prawnych, to instrukcje postepowania

z wykorzystaniem narzedzia pracy.

Ale szkolenia odmiejscowione czyli szkolenia
zdalne ( gdzie trener i uczestnicy pozostajg ze
sobg w kontakcie wzrokowym za pomoca fgczy
internetowych) i e-szkolenia, do samodzielnego
lub grupowego zgtebiania wiedzy, w zasadzie

bez udziatu treneﬁa~

WWALCWEROAIST Sogto, ze to sg szkolenia
idealne. Uczest iqz nie w nich nie musi byé
T ICHS PN uczestnik ustala sobie sam,
nlerNelpleNelslgWl aC sie 0 dowolnej porze dnia i
[N -0l 7 mozliwoscig powtarzania

zagadnien.

Ale do uczesinictwa w nich tez trzeba umie¢ sie
zmusic i potrzeba duzej samodyscypliny by je

konczy¢, zgodnie z zatozeniami.

WA e-szkoleniach zawsze bedzie istniata
edsa, by jedynie reprezentant grupy
estniczyt w nich w imieniu zespotu, pozdawat
iesty i egzaminy za wszystkich. Ale tak postawa
lest dziwna i $wiadczyé moze jedynie o braku
odpowiedzialnosci za zadania, ktére wynikajg z

charakteru zawartej z firmg umowy.




Narzedzia edukacyjne

ASERTYWNOSC W PRAKTYCE

ccms IAP 071

Uczestniczymy w szkoleniach, by pogtebiaé swojg wiedze i poszerzaé zakres witasnych
umiejetnosci, by stawac sie bardziej efektywnym i przydatnym dla zespotu i firmy, ktéra chce
w nas inwestowac.

Dobre szkolenie to takie, ktére uczy, inscenizuje, symuluje i weryfikuje. Szkolenia takie nie
muszg kosztowaé zbyt wiele, a warto jest przeéwiczy¢ ich skutecznos¢. Cena kilkudziesieciu
ztotych za mozliwos¢ korzystania z narzedzia przez trzy lub cztery tygodnie, z mozliwoscig
sprawdzania swoich kompetencji, to rozwigzanie idealne.

Moze warto sprébowac?

Demonstrujemy tu dwa szkolenia ktore mozna tatwo znalez¢ i zamowi¢ poprzez CX-Sklep
firmy CCMS oraz dwie symulacje potgczone z analiza rozmow telefonicznych.

customercare.com.pl/SKLEP-CXM/oferta-ustug

ANALIZA ROZMOWY Analiza rozmowy obstugowej i rozmowy
TELEFONICZNEJ

‘ 8 sprzedazowe] typu Inbound, to prébka mozliwosci

* jakie daje technologia html.
\ Pliki wideo, pliki dzwiekowe, pliki graficzne, arkusze
testow, archiwa odpowiedzi, analiza dokonywana po
ART-002 szkoleniu, przez doswiadczonego coacha-trenera,
Wszystkie te elementy powinny zachecaé zaréwno
neofitbw w  branzy  obstugi klienta, jak

i doswiadczonych, moze lekko juz znudzonych
powtarzalnoscig swojej pracy specjalistéw.

ANALIZA ROZMOWY ~ ; EDUKACJA to droga przez cate zycie.
TELEFONICZNEJ
(% : , : .
( Kazde z tych szkoler, od rozpoczecia do zaliczenia
modutu koncowego, to kilka godzin zajeé. Najkrotsze
zajmuje trzy godziny, najdtuzsze ponad szes¢.

ART-006-KH
Znajdz co$ dla siebie i podziel sie swoimi
INBOUND spostrzezeniami pod
biuro@ccms.com.pl
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