Szkolenia

w zakresie
prowadzenie stuzbowych
rozmow telefonicznych

T-GRAL: nasza

metoda szkoleniowa

Metoda T-GRAL faczy najnowsze osiggniecia
andragogiki (pedagogiki dla dorostych)

z wypracowanym przez Specjalng Grupe Zadaniows
HR Development Council (pod kierunkiem

dr Marjorie L. Budd z Departamentu Obrony USA)
standardem GRL (Getting Results through Learning)
oraz powstatag w Harvard Business School case study
analysis. Jej zasady zostaty dostosowane do warunkéw

polskich i w warunkach tych przetestowane.

Osoby doroste (1) potrzebuja wiedzie¢. dlaczego

majg si¢ czego$ nauczy¢, (2) nie lubig by¢ pouczane,
(3) podchodzg do uczenia si¢ jako do procesu
rozwigzywania probleméw, (4) sa szczegdlnie
motywowane, gdy sprawa stanowigca przedmiot
szkolenia ma dla nich bezposrednia wartos¢
praktyczna, (5) ucza si¢ chetniej i bardziej skutecznie
gdy maja szans¢ na wchodzenie w interakcje z innymi
osobami, i gdy (6) rola szkoleniowca przypomina
bardziej rol¢ moderatora i ,organizatora myslenia”

niz klasycznego instruktora.

Istotag metody T-GRAL jest double loop learning
theory (Argyris 1976) przyjmujacej,

iz osoby doroste uczestniczace w szkoleniu maja
zwykle swoje metody, swoje pomysty i swoje
przekonania, jak zachowa¢ si¢ w sytuacjach bedacych
przedmiotem szkolenia. Proces uczenia si¢ nie polega
wiec, w przypadku takich oséb, na przekazywaniu
wiedzy (ktéra rzadko kiedy wywotuje zmiany
zachowar), ale na spowodowaniu, aby sami uczestnicy
zrozumieli, co kieruje ich dziataniami i przekonaniami
(espoused theory, ,theory in use”) i aby —z pomocy
prowadzacego szkolenie dochodzili do rozwigzan
pozadanych z punktu widzenia Pracodawcy, a zarazem
akceptowalnych dla uczestnikéw (zob. takze Argyris,
Putnam & Smith, 1985; Argyris, 1993;

Schon & Argyris, 1996).

Standard GRL stosowany jest przez tak znane
korporacje, jak Motorola, Ford, 3M, DuPont. Metoda
case study, stanowigca jeszcze do nie dawna znak
firmowy najbardziej szacownej szkoty biznesu na
$wiecie, stata si¢ jedng z najbardziej powszechnie

uzywanych metod ksztalcenia lideréw biznesu.
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Badanie potrzeb
szkoleniowych

Zwykle traktowane jako dziatanie dokonywane
przed szkoleniem, badanie potrzeb szkoleniowych
potencjalnych Uczestnikéw traktujemy jako etap
szkolenia. Préba identyfikacji wlasnych potrzeb
(zdefiniowanie deficytéw) jest bowiem poczatkiem
refleksji nad wykonywang praca.

Identyfikacja potrzeb szkoleniowych
Uczestnikéw odbyta si¢ na dwa sposoby:
1. Przetozony prosi Uczestnikéw o stworzenie
listy spraw, ktére powinny zostaé poruszone
w czasie szkolenia, akcentujac ze chodzi
o wszystkie te elementy zwiazane z praca,
ktére stanowig utrudnienie w solidnym
jej wykonywaniu. Na liscie powinny wigc
znalez¢ sie obok pytan takze watpliwosci
(czy dobrze to robie?), a nawet ,sprawy”,
a wigc niezbyt dobrze zdefiniowane
kwestie, ktére nurtujg uczestnikéw. Lista
ta przesytana jest to Wykonawcy zlecenia
wraz z danymi kontaktowymi Uczestnikéw
(numery telefonéw, adresy mailowe).
2. Wykonawca kontaktuje si¢ telefonicznie
z Uczestnikami i przeprowadza

rozmowg dotyczacg poszcezegdlnych
pozycji znajdujacych si¢ na
dostarczonych wczesniej listach.

Przygotowanie si¢
adresatow szkolenia

Uczestnicy powinni zosta¢ poproszeni o zapisanie i
przyniesienie na szkolenie pytar, uwag i tematéw do
przedyskutowania.

Wielkos$¢ grup

Ustalenie wielkosci i liczby grup powinno
bra¢ pod uwage:
*  wymogi dydaktyczne oraz
* przewidziany na szkolenie budzet.
Jesli chodzi o ten pierwszy element, to wielkos¢
gruEy moze wahac si¢ od 8 do 12 oséb, przy czym im
wicksza grupa, tym mniejsze prawdopodobieristwo, ze

kazdy z uczestnikéw bedzie miata szanse na krytyczng

analize jego wlasnych rozméw.

Upust dla stalych klientéw

Jesli Zamawiajacy byt juz klientem MasterPlanu, od
ostatecznie ustalonej kwoty odjete bedzie 10 procent.

Zakres tematyczny szkolen

Uwaga: Wymieniona tu tematyka szkolenia ma
charakter przyktadowy. Nie jest natomiast lista spraw,
ktére zostang poruszone w czasie szkolenia. Tematyka
poruszana w czasie szkolenia zaleze¢ bedzie od tego,
co pokaze analiza zarejestrowanych rozméw oraz tego,
co zglosza uczestnicy w czasie szkolenia, niezaleznie
od tego, czy kwestie te zostaly wymienione w
ponizszym spisie, czy tez nie.

Klient
¢ kim jestijakie ma prawa?
kim jest dla operatora?
warto$é klienta (life-time value)
natura kontaktéw z klientem

o wielokanatowo$¢ kontaktéw z
klientami (reklamacje zgtaszane
za posrednictwem réznych
mediéw komunikowania sie)

o osoba kontaktujgca si¢ przez
telefon jako firma (utozsamianie
przedstawiciela firmy z
firma jako caloscia)

o klient jako jedyne zrédto dochodu
(wszystko inne jest zrédtem kosztu)

o kazdy kontakt z klientem, to
element dlugotrwalej relacji, a
nie jednorazowa transakcja

o zwickszanie ,udziatu w kliencie” a
zwigkszanie ,udzialu w rynku”

* laczenie promocji, sprzedazy
i obstugi klienta

Obstuga klienta
. Erzyjmowanie o charakterze
elpdeskowym, zgloszen reklamacyjnych
i zalatwianie reklamacji a sprzedaz

Przypadek szczegolny: trudny klient

* " réznice migdzy trudnym a
wymagajgcym rozmowcg

* jak odpowiada¢ na trudne pytania

+ jak racfzié sobie z ktopotliwymi
zachowaniami (wzburzenie,
agresja, nieuzasadnione zarzuty,
fatszywe informacje)

¢ rozwigzywanie konfliktéw

* elementy zachowan asertywnych (jak
reagowac na krytyke, jak odma wiag,
kiedy nie warto by¢ osobg asertywng)

Najwigksi wrogowie kontaktu telefonicznego
*  brak "myslenia klientem”
* zagadywanie zamiast dopytywania
* robotyzacja i nuda.
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Przy%)otowanie rozmowy telefonicznej
. lanowanie rozmoéw
o zarzgdzanie czasem w
rozmowach telefonicznych
o czynniki zaktécajace
przebieg rozmowy
o psychiczna rozgrzewka
o podtrzymanie entuzjazmu
*  Przygotowanie stanowiska pracy
(materiatéw, dokumentacji)

Jezyk roxmow
*~ kalki jezykowe i sposoby pozbywania si¢ ich

Stuchanie, zadawanie pytan, rozumienie
¢ stuchanie
o zasady i typy stuchania
* zadawanie pytan
o rodzaje pytan
o) dostosowywanie pytan do sytuacji
*  rozumienie
o parafrazowanie (¢wiczenie w
roz umieniu i uzyskiwaniu od
rozméwcy precyzyjnej informacii)
o rozumienie emocji (empatia)
*  prywatno$¢ rozmoéwcy i jej granice

Umiejetnosé notowania
* zasady notowania przebiegu
rozmowy telefonicznej
0 notowanie w czasie rozmowy
0 notowanie po rozmowie

Skrypt, czyli scenariusz roxmowy telefonicznej
—typy skryptow, zasady pisania skryptow
* Praktyczne pisanie skryptu w przypadku
rozméw przychodzacych i wychodzacych

Szkolenie seminaryjne
poswie¢cone tworzeniu
scenariusza roZmowy
sprzedazowej

Szkolenie to rozpoczyna si¢ od przedstawienia

przez Prowadzacego spraw wygenerowanych przez
Uczestnikéw oraz od zebrania nowych kwestii
zgloszonych przez Uczestnikéw. Lista zostanie
umieszczona na flip charcie. Nie bedzie ona omawiana
osobno (jako blok tematyczny). Poszczegélne pozycije
beda omawiane wtedy, gdy pojawi sie taia mozliwo§é
przy dyskutowaniu scenariusza rozmowy.

W zasadzie mozna powiedzieé, ze warsztat ten ma
tematyke okreslong przez
przedmiot stuzbowych rozmoéw
telefonicznych prowadzonych
przez uczestnikéw szkolenia,
2. potrzeby zg%loszone przez uczestnikéw
przed szkoleniem oraz
3. metodyke tworzenia scenariusza
rozmowy telefonicznej.

Szkolenie polega na wspSlnym dyskutowaniu
poszczegd nyd% taz rozmowy telefonicznej, od
przedstawienia si¢ po zamkniecie. Uwzglednione

sg zaréwno scenariusze rozméw przychodzacych
(dzwoniacy inicjuje rozmowe), jak i wychodzacych
(operator c{zwoni). Szczegdlna uwaga kierowana jest
na spowodowanie maksymalizacji zaméwienia.

W trakcie dyskutowania scenariusza rozmowy
poruszane sg kwestie umieszczone na flip charcie.
Poszczegélne punkty, w miar¢ omawiania ich, sg
skreslane z listy.

Podstawowe (typowe) bigdy popetniane przez
Eracownikéw telefoniczne;j oEsill)lgi klienta moga

y¢ ilustrowane nagraniami rzeczywistych rozméw
telefonicznych znajdujacych si¢ w dyspozycji
Prowadzacego szkolenia.

Szkolenie to odnosi si¢ w szczegdlnosci do
nastgpujacych kompetencji operatoréw:
1. umiejetno$¢ rozumienia przebiegu
ztozonej rozmowy telefonicznej

2. umiejetno$¢ planowania przebiegu
ztozonej rozmowy telefonicznej

3. orientacja prokliencka — umiejetnos¢
mys$lenia w kategoriach klienta

4. dojrzalos$¢ zawodowa

a. rozumienie zasad funkcjonowania
organizacji (wlasnej firmy oraz firmy,
dla ktérej wykonywane jest zlecenie),

b. umiejetnosé prawidtowego oceniania
ztozonych sytuacji problemowych,

c. umiejetnos¢ antycypowania
konsekwencji podejmowanych
decyzji i dziatan — dla pojedynczych
pracownikoéw, dla grupy pracowniczej
1 dla catej organizacji.
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Mimo swojej nazwy, szkolenie takie zawiera duzo
elementéw interaktywnych. Zapisana ponizej
propozycja programu stanowi jeden z punktéw wyjscia
do E\ktycznego przeprowadzenia szko{)enia. Innym

— nie mniej znaczacym — jest lista spraw wymagajacych
omdéwienia, zgtaszanych przez uczestnikéw przed
szkoleniem oraz w jego trakcie.

Najmocniejszymi punktami tej metody prowadzenia
szkolenia sg:
1. mozliwo§¢ udziatu stosunkowo duzej liczby
uczestnikéw w szko leniu (do 20 oséb)
2. dostosowanie jego przebiegu
do potrzeb uczestnikéw
3. szkoleniowiec jest moderatorem: kieruje
dyskusja w ten sposéb, aby uczestnicy
szkolenia sami poddawali analizie
krytycznej rézne rodzaje usprawnieri,
rozwigzania sytuacji stwarzajacych im
trudnos¢ lub bedacych Zrédiem niepewnosci
4. uzywanie ilustracji w postaci
rzeczywistych rozméw telefonicznych.

W czasie szkolenia:
* prowadzona jest wymiana informacji i opinii
miedzy prowadzacym a uczestnikami
* padaja odwiedzi na pytania
postawione przez uczestnikéw
* odtwarzane sg rozmowy telefoniczne
bedace w dyspozycji szKoleniowca.

Prosze¢ zwréci¢ uwage na to, ze nie proponujemy
scenek. Wykorzystywalismy je wiele lat temu,
ale poniewaz okazaty si¢ mato skuteczne —
zrezygnowali$my z nich.

Koszt szkolenia

Koszt szkolenia obejmuje:
1. dokonanie przed szkoleniem
analizy spraw zgloszonych przez
Zleceniodawce oraz uczestnikow
2. dostarczenie kazdemu z uczestnikéw 1
egzemplarza ksigzki Telefoniczna rozmowa

handlowa (moimzdaniem.pl 2006), ktérej

autorem jest dr Marian J. Kostecki
3. przeprowadzenie szkolenia.

Szkolenie jednodniowe (7 godzin) dla 1 grupy
— 5600 zt.

Szkolenie warsztatowe
oparte o zarejestrowane
roZmowy

W szkoleniu warsztatowym opartym o zarejestrowane
wczeéniej rozmowy prowadzone przez uczestnikéw
punktem wyjscia sg te wlasnie rozmowy, a
proponowany zestaw tematyczny oraz lista spraw
wymagajacych oméwienia, zgtaszanych przez
uczestnikow przed szkoleniem oraz w jego trakcie
stanowig jego uzupetnienie.

Aby metoda ta mogta zosta¢ zastosowana, nagrane
rozmowy muszg trafi¢ do nas z wyprzedzeniem.

Odstuchujemy je, dokonujemy krytycznej oceny,
wybieramy rozmowy o najwiekszym potencjale
dydaktycznym oraz doktadnie je analizujemy.

Wybrane rozmowy staja si¢ podstawg szkolenia. Sg
one poddawane krytycznej analizie przez uczestnikéw
pod kierunkiem szkoleniowca.

Szkolenia warsztatowe oparte o zarejestrowane
wezesniej rozmowy oznaczaja si¢ wyjatkowa
skutecznos$cia. W ich trakcie uczestnicy maja bowiem
pewnos¢, ze szkoleniowiec zna doktadnie specyfike
prowadzonych przez nich rozméw. Uczestnicy
nabywaja umiejetnos¢ krytycznego

analizowania wlasnych rozméw.

Istota szkolenia nie jest zrealizowanie proponowanych
przez szkoleniowca tematéw, ale analiza probleméw
wystepujacych w rozmowach prowadzonych

przez uczestnikéw i wspélne zastanawianie sig

nad sposobami usprawniania przebiegu rozmow,

ich skutecznosci i zwigkszenia komfortu pracy

0s6b zajmujacych si¢ telefonicznymi kontaktami z
klientami.

Szkolenie to odnosi si¢ w szczegSlnosci do
nast¢pujacych kompetencji operatoréw:
1. umiejetnos¢ samooceny i
autorefleksja i samokrytycyzm:
a. ocenianie wiasnych
umiejetnosci, doswiadczen,
b. umiejetnosé krytycznego i
dojrzatego myslenia o wiasnych
ograniczeniach i zdolnosciach
2. umiejetnodci zwigzane z komunikowaniem sie:
a. umiejetnos¢ stuchania,
rozumienia komunikatéw i
krytycznego analizowania
b. umiejetnosé porzadkowania i integro-
wania informacji i formutowania mysli,
c. umiejetnosé do[])ierania argu-
mentéw i sposobu prowadze-
nia rozmowy do rozméwecy,
e. umiejetno$¢ kontrolowa-
nia przebiegu rozmowy,
f. ,kultura” prowadzenia rozmowy
3. umiejetnosé pracy w grupie
a. umiejetno$¢ prezentowania
wlasnego stanowiska
b. umiejetnos$é formutowania sadéw
krytycznych wobec siebie i innych
c. umiejetno§¢ reagowania na krytyke
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Koszt szkolenia

Koszt szkolenia obejmuje:
* dokonanie przed szkoleniem
analizy spraw zgloszonych przez
Zleceniodawce oraz uczestnikéw
*  obrébke rozméw przed szkoleniem:
o odstuchanie zarejestrowanych
rozméw telefonicznych
o dokonanie krytycznej ich oceny
o wybranie rozméw o najwiekszym
potencjale dydaktycznym oraz
doktadne przeanalizowanie
wybranych rozméw
* przeprowadzenie szkolenia

Szkolenie jednodniowe (7-godzinne) dla 1 grupy
(liczacej do 10 os6b): 13 500 zt.

Szkolenie dwudniowe (7 + 7 godzin) dla 1 grupy
(liczacej do 10 os6b): 19 500 zt.

Uwaga: ﬁowyisze wyliczenia dotyczg jednej grupy. W
przypadku wigkszej liczby grup nalezatoby pomnozy¢
powyzsza kwoty przez liczbe grup.
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Szkolenie warsztatowe
oparte o zarejestrowane
rOZmowy Z raportem

Metoda ta, podobnie tak jak poprzednia oparta jest o
zarejestrowane wezesniej rozmowy. Rézni si¢ jednak
od poprzedniej tym, ze — dodatkowo — w oparciu o:

* analize rozméw

* przebieg szkolenia
przygotowywane sg zalecenia/sugestie usprawnieri
dotyczacych: prowadzenia rozmdw, przygotowania
operatoréw do pracy, materialéw przez nich
wykorzystywanych w czasie rozmowy i po jej
zakoriczeniu, metod oceniania pracy operatoréw, itd.
Lista spraw wyniknie z audytu rozméw. Zalecenia te
dotyczg zaréwno operatoréw, jak i zwierzchnikéw.

Szkoleniowiec:

*  przygotowuje wstepne 1p1ropozycje
materiatéw przed szkoleniem,

* dyskutuje je w czasie pierwszego dnia,

* modyfikuje i uzupeinia przed
drugim dniem szkolenia

*  w5-7dni po zakoniczeniu szkolenia
przekazuje materiat Zleceniodawcy

Jednym z wymogéw tego formatu szkolenia jest to,
ze trwa ono 2 dni.

Koszt szkolenia

Eaczny koszt szkolenia (7 + 7 godzin) dla jednej grupy

(liczacej do 10 0s6b) wraz z raportem wynosi:
24500 zt.

Koszt szkolenia obejmuje:
* dokonanie przed szkoleniem
analizy spraw zgltoszonych przez
Zleceniodawce oraz uczestnikow
*  obrébke rozméw przed szkoleniem:
o odstuchanie zarejestrowanych
rozméw telefonicznych
o dokonanie krytycznej ich oceny
o wybranie rozméw o najwickszym

potencjale dydaktycznym doktadne

przeanalizowanie wybranych rozméw

* przeprowadzenie szkolenia

*  przygotowanie zalecen dla operatoréw
1 Kierownictwa Zleceniodawcy
[moga one mieé¢ forme pisemnego
raportu lub ptyty CD z oméwieniem
wybranych Eagmentéw rozmoéw]

Przekazywanie informacji
zwrotnych — opcja

Po zakoriczeniu szkolen mogg byé przeprowadzone
indywidualne konsultacje z I%aid m z uczestnikéw
szkolenia. Beda one miaty charal}(lter indywidualnych
30-minutowych spotkan.

Podstawg rozmowy w czasie spotkania beda:
¢ odstuchane rozmowy
* kwestionariusze osobowe wypetniane
przez uczestnikéw w czasie szkolenia
¢ pytania lub/i sprawy do omdéwienia
zaproponowane przez uczestnikéw szkolenia.

Rozmowa dotyczy¢ bedzie indywidualnych probleméw
z prowadzeniem rozméw, kwestii zwigzanych z praca
i planowaniem kariery zawodowe;.

Koszt przygotowania i przeprowadzenia jednego
spotkania indywidualnego wynosi 450 z1.
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Coaching dla manageréw
i specjalistéw

Coaching, to szkolenie jeden-do-jednego, w ktérym
bierze udzial trener-ekspert oraz osoba szkolona.

Metoda ta jest szczegolme uzyteczna, gdy:
celem szkolenia Jest osobisty rozwdj
osoby bioracej w nim udz1ag,

. gdy osoba szkolona dysponuje
nier6wnomierng wiedzg (o pewnych
kwestiach wie duzo, o innych malo, a
co do jeszcze 1nnych ma wqtphwosm)

*  istotne jest zachowanie
prywatnosci osoby szkolonej

Przygotowame polega na ustaleniu wstgpnej listy
tematéw, ktére majg by¢ pokryte w czasie szkolenia
(coachmgu) czasu jego trwania oraz terminéw. Czas
poswiecany poszczegdlnym tematom jest regulowany
przez osobe szkolona; to ona rozstrzyga, kiedy temat
zostal wyczerpany. W ten sposéb zleceniodawca ma
pewnosc, ze osoba szkolona dostaje to i tylko to, co
jest jej potrzebne.

Coaching dla oséb zarzadzajacych call center ma na
celu zdobyc1e przez t¢ osobg wiedzy i prak tycznych
umiejetnosci zwigzanych z wykonywaniem swojej roli
zawodowej.

Jesli Twoja firma juz ma lub planuje zorganizowanie
wlasnego dziatu telefonicznych kontaktow z klientami,
ten program szkoleniowy zaoszczgdzi:
wojej firmie — pieniadze
*  szefowi grupy konsultantéw telefonicznych
— borykania si¢ z niekoriczacymi si¢
trudno$ciami w czasie przygotowywania
wlasnego dziatu telefonicznych
kontaktéw i zarzgdzania nim lub tez
borykania si¢ z problemami, ktérych
sam nie potrafi rozwigzaé
*  konsultantom telefonicznym — probleméw
i frustracji, wynikajacych z btedéw
planowania i nadzoru ze strony szefa.

Nawet jesli Twoja firma ma dost¢p do szkoleri
prowadzonych przez treneréw z Zachodu, szybko
przekonasz sie, ze ich cho¢ przekazywana wiedza
dotyczaca kontaktéw telefonicznych w ich krajach
moze by¢ ogromna, niewiele mogg oni poméc Ci
w praktyce. Barier¢ stanowi nieznajomos¢ polskich
realiéw.

MasterPlan dysponuje:
wiedzg o protesjonalnym telemarketingu
*  praktyks (i sukcesamgw realizacji
przedsiewzigé telemarketingowych w Polsce
* dlugoletnia raktykq w prowadzeniu
szkolenr dla ffi

Przykladowe tematy

Zarzqdzame call center

struktura organizacyjna, zakresy
obowiagzkéw na poszczegdlnych
stanowiskach, relacje
podlegtosci-nadrzednosci

* rozdzielanie zadan miedzy
pracownikéw, monitorowanie ich
pracy, ocenianie pracownikéw

¢ procedury organizacyjne w call center:
graktyczne aspekty tworzenia i uzywania

udowanie autorytetu szefa i uktadanie

relacji ze zwierzchnikami

Rekrutacja i selekcja konsultantow

telq"omcznycb
profile kwalifikacyjne konsultantéw w
zalezno$ci od zadan, ktére maf(a‘ wykonywaé

* przygotowanie opisu stanowis
%akie kryteria bra¢ pod uwage, jak
formutowac opis stanow1ska)

*  zrédia rekrutacji i selekcji nowych
pracownikéw (jak dobiera¢ Zrédlo rekrutacii,
aby uzyskac¢ jak najmniejsza ilos¢ jak
najlepszych I]<and datéw; gdzie i kiedy dawac
ogloszenie, jak sf)(])rmuiowac ogloszenie)

*  przeprowadzanie rekrutacji o rekrutacja
przez telefon (zalety i ograniczenia
rekrutacji przez telefon, przygotowanie
skryptu rozmowy z kandydatem — o co
pytaé, ile i jakich informacji udzielaé¢
przez telefon, sposéb prowadzenia
rozmowy — na co zwraca uwage,
notowanie efektéw rozmowy, ustalanie
terminéw testu praktycznego)

o organizacja testu praktycznego w
firmie: (przygotowania do testu,
czas trwania testu, instrukcja dla
testowanych kandydatéw, nadzér
nad testem, ocena efektéw)

o rozmowa indywidualna
z wyselekcjonowanymi
kandydatami (oczekiwane
efekty, sposéb prowadzenia)

*  wprowadzanie nowego pracownika
do istniejgcego zespotu

* dzialania na rzecz regukowania
plynnosci kadry

Projektowanie i prowadzenie

kampamz telefonicznych
planowanie przedsigwzigcia (project
management) — podstawowe zasady;
ustalanie celéw przedsiewzigcia, planowanie
realizacji przedsigwziecia, ustalanie
etapéw 1 sposobéw ich rozliczania, ocena
stopnia realizacji celu przedsiewzigcia)
* szkolenie dla potrzeb realizacji
rzedsigwzi¢¢: formy, metody,
Eadame skuteczno$ci
*  systematyczne oceny pracy (w
tym mierniki efektywnosci)
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Kierowanie grupq konsultantow
telefonicznych

* nadzér i kierowanie grupa
konsultantéw telefonicznych:

o zrédla napiec i typowe konflikty w
rupie konsultantéw telefonicznych
mechanizmy rzgdzace w grufie,

umiejetno$é tworzenia zespotu
rozwigzywanie konfliktéw

o precyzyjne przekazywanie informacji

o standaryzacja prac

konsultantéw telefgnicznych
o rozdzielanie i rozliczanie z
wykonania zadan, rozliczanie czasu
pracy (co to sg godziny efektywnej
pracy, zarzadzanie przerw)
*  systemy motywowania i wynagradzania

o rozwijanie i podtrzymywanie

entuzjazmu

o rozmaito$¢ form i sposobéw

motywowania konsultantéw
telefonicznych

o silne strony i stabosci réznych

metod wynagradzania

o zwalnianie pracownikéw (jak

to robi¢, konsekwencje dla
pracownikéw, ktérzy pozostaja)

Relacje z klientami (dotyczy gléwnie

call centers;ipmcujqcycb na zlecenie)
*  sprzedaz ustugi
o jak prezentowaé swoje call center
o projektowanie przedsigwzigcé
telemarketingowych (co warto
negocjowaé z klientem)

o niezbedne elementy umowy (ustalanie

zakresu ustug i wycenianie ich;
ustalanie sposob6éw rozliczania
klienta; raportowanie efektéw
wykonywanego zlecenia)

* realizacja ustugi (prowadzenie

przedsiewzieé telemarketingowych)
o jak przygotowac najblizsze

(planowane) przedsigwzigcie

Wymienione wyzej tematy maja charakter
przyktadowy. Dostosowana do potrzeb konkretnego
przypadku lista tematéw jest ustalana przed
rozpoczeciem projektu.

Przygotowanie polega na ustaleniu wstepnej listy
tematow, ktére majg by¢ pokryte w czasie szkolenia
(coachingu), czasu jego trwania oraz terminéw.

Czas poswiecany poszczegSlnym tematom jest
regulowany przez osobg szkolona; to ona rozstrzyga,
kiedy temat zostat wyczerpany. W ten sposéb
zleceniodawca ma pewnosé, ze osoba sle()

to i tylko to, co jest jej potrzebne.

W c{)oszczegc’)lnych spotkaniach moga uczestniczy¢
dodatkowe osoby (np., w spot kaniu po§wieconym
rekrutacji — osoba odpowiedzialna za HR) bez
dodatkowych kosztéw.

olona dostaje

Cena coachingu

Cena coachingu zalezna jest od czasu jego trwania.
Minimalny czas trwania jednego spotkania: 5 godzin.
Pierwsze 5 godzin coachingu odbywa si¢ wg stawki
900 zt za godzing. Kolejne — wedtug stawki 800 zt za
godzine.

Cena zawiera: analize potrzeb + przygotowanie
materiatéw, a w przypadku bardziej ztozonych
projektéw takze uruchomienie specjalnej witryny
internetowej do porozumiewania si¢ z uczestnikami na

odlegtosc¢.

Poniewaz czas trwania spotkan rozstrzygany sa na
biezaco, a glos decydujacy ma Zleceniodawca, koszt
coachingu zalezy wylaczenie od Zleceniodawcy.
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Mikroszkolenia on-line

Mikroszkolenia, to trwajace kilkanascie-kilkadziesiat
minut wyktady (ekrany z tekstem i ilustracjami oraz
narracja) dostepne w internecie. Ich obstuga wymaga
jedynie umiejetnosci korzystania z przegladarki. Zeby
w pelni skorzystac z wyktadéw niezbedne sg takze
gloéniki lub stuchawki podtaczone do komputera.

Mikroszkolenia, to odpowiedz
na dwie wazne wyzwania
naszych czaséw

Mikroszkolenia sg odpowiedzig na potrzeby:

a. elastycznosci czasowej (nawet w trakcie dnia
roboczego, bez odchodzenia od stanowiska),

b. elastycznosci lokalizacyjnej (szczegdlnie
istotne dla wielolokalizacyjnych
i rozproszonych call centers,
dla telepracownikéw),

c. elastycznosci zwigzanej z liczbg oséb
uczestniczgcych w szkoleniu (dowolnie
duzej grupy, dowolnie matej grupy,

a takze pojedynczych oséb),

d. zapewnienia jednolitego standardu szkolenia,
na tym samym, wysokim, poziomie,

e. redukowania kosztéw szkolen.

Udost¢pnione moduty

Do tej pory udostepnione zostaty nastgpujace moduty:

1. Jak przygotowac skrypt
rozmowy telefonicznej?
Wyktad ten omawia zaréwno plusy, jak
i minusy postugiwania si¢ scenariuszami
(skryptami) rozméw. Pokazuje tez caly
proces tworzenia skryptu. Odpowiada
na calg seri¢ pytan z tym zwiazanych.

+ Coto taKiego skrypt
(scenariusz rozmowy)?

*  Czy warto przygotowywaé
skrypty rozméw?

¢ Czy da si¢ przygotowaé skrypty
do wszelkiego rodzaju rozméw?

* Cuzy istnieja typy lub rodzaje
rozméw, ktére wymagaja bardziej
precyzyjnych skryptéow?

+ Jakie istnieja rodzaje skryptéw i czym
kazdy z nich si¢ charakteryzuje?

* Jakie sa podstawowe korzysci
z uzywania skryptow?

¢ Czym si¢ réznig od siebie
rézne rodzaje skryptéw?

* Kiedy warto stosowaé skrypt verbatim
(stowo w stowo), a kiedy nie?

+ Jakie korzy$ci mozna odnie$é z
R}rzygotowywania skrgptéw verbatim?
a czym polegaja niebezpieczeristwa
stosowania skryptéw verbatim?
* Co to znaczy i na czym polega
poprawne przygotowywanie

skryptu? I kto powinien to robi¢?

* Jakie sg gtéwne etapy rozmowy

wychodzacej, a jakie przychodzacej?

* Na czym polega sztulga

przygotowania dobrych skryptéw?

*  Czy warto zleca¢ pisanie

skryptéw na zewnatrz?

* Na czym polega metoda
grupowego pisania skryptu i jakie
sa warianty sktadu osobowego
grup piszacych skrypt?

+ Jakie dodatkowe korzysci moga

wynikaé z grupowego pisania skryptu?

*  Czym jest skrypt-przewodnik i

na czym polega gtéwna réznica
miedzy nim a skryptem verbatim?

* Jakie sktadniki powinny by¢ zawarte

w przewodniku po rozmowie?

. ]a]gie sa dopuszczalne poziomy
odstepstw od skryptu w
przypadku réinyclg rodzajéw
rozméw i poziomu doswiadczenia
konsultantéw telefonicznych?

*  Czy skrypty powinny koniecznie
Rlojawiaé sie na ekranie komputera?
. a czym polega proces
testowania skryptu?
* Jakie zasady nalezy bra¢ pod
uwage przy prowadzeniu
rozmowy wykorzystujacej
kazdy z rodzajéw skryptow?

Dla kogo:

* Dla szeféw dziatéw telefonicznych
kontaktéw z klientami,

*  koordynatoréw (superwizoréw)
w call centers oraz

* wszystkich innych oséb, ktérych
zadaniem jest przygotowywanie
skryptéw (scenariuszy) rozméw.

Rozmowy telefoniczne: Umawianie
spotkan (analiza przypadku 1):
Agent ubezpieczeniowy dzwoni do
szefa (wlasciciela) matej firmy
Najpierw odstuchasz caflq rozmowe, a
nastepnie przejdziemy wspdélnie przez
najwazniejsze jej etapy, zastanawiajac si¢ na
tym, co agent moglby zrobi¢ lepiej. Jak lepiej
mc’)il si¢ do rozmowy przygotowac? Z jakich
zachowan powinien byt zrezygnowaé, a jakie
w ich miejsce wprowadzic? ]al%r mogt lepiej
poprowad]zic' rozmowe z recepcjonistka? Na
czym polegato niedostosowanie sposobu
prowadzenia rozmowy do rozméwey? I
jak mégt dostosowac sposéb rozmowy i
uzyte argumenty, gdy juz rozmawiat z
szefem-wlascicielem firmy? W jaki sposéb
szef firmy pomagat mu sprzedac polise i
dlaczego wywotato to opér u agenta?
Dla kogo: Wyktad ten
przeznaczony jest dla:
* konsultantéw telefonicznych
umawiajacych S£otkania
. Erzedstawicieli andlowych,
térzy umawiaja dla siebie
spotkania biznesowe
* agentéw ubezpieczeniowych
(§0radco’w ubezpieczeniowych)
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Rozmowy telefoniczne:
Reklamacja (analiza przypadku 2):
Przeswitujace koperty w [?anku
Najpierw odstuchasz catg rozmowe, a
nast¢pnie przejdziemy wspélnie przez
najwazniejsze jej etapy, zastanawiajac si¢ na
tym, co mogtoby w niej by¢ zrobione lepiej.
Do centrali banku dzwoni pracownica
oddziatu, ze klienci zglaszaja iz koperta
z miesigcznym zestawieniem transakcji
nie chroni numeru karty kredytowej,
ktérej zestawienie dotyczy. W czasie
wyktadu odstuchujemy caty rozmowe
oraz analizujemy szczegétowo wszystkie
etapy reklamacji: od samego zgtoszenia
do préby zalatwienia sprawy.
Dla kogo: Wyklad ten
przeznaczonyjest dla:
konsultantéw telefonicznych komérek
anizacyjnych przy jmujacych
el%lamacje, service i help deskéw
* koordynatoréw i manageréw,
rzygotowujgcych procedur
gla}ilgelp desjks,yser\gice deskz
i dziatow reklamacji

Rozmowa z poirytowanym klientem
Rozmowy ze zdenerwowanymi,
poirytowanymi klientami, osobami ktére
podnoszg glos, krzycza, sg agresywne, to
— bez watpienia — najmniej sympatyczny
element pracy konsultanta telefonicznego.
Brak umiejetnosci radzenia sobie z takimi
rozmowami i rozméwcami skutkuje:

* rosnacym stresem u konsultantéw,
a w dluzszej perspektywie
tym, co okreslane jest mianem
wypalenia zawodowego,

* tworzeniem sie lub umacnianiem
negatywnego stosunku do klientéw,

* powstaniem zlej atmosfery
w zespole konsultantéw,

. podnleswmem si¢ wskaznikéw
absenq1 ("ucieczka w chorobe”)

i odej$ciami z pracy.
Wszystko to podnosi koszty
funkcjonowania call center.
Wyktad ten pozwoli Ci zrozumieé:

* skad sie bierze poirytowanie
rozmdéwceow,

* jak podejs¢ do rozmdéwey, ktéry
Cig atakuje osobiscie,

* jak radzi¢ sobie z wlasnymi
emocjami w takiej sytuacii,

* kiedy i jak przepraszaé,

¢  kiedyijak przefa‘czaé zirytowanego
rozméwce do zwierzchnika,

* jak odreagowywaé napiecie
spowodowane nieprzyjemng,
stresujagcg rozmowaq.

W wyktadzie zacytowanych zostato kilka
autentycznych rozméw telefonicznych z
mocno zdenerwowanymi rozméwcami.
Dla kogo: Przeznaczone dla:

* konsultantéw telefonicznych oraz

* ich przetozonych.

Ustalanie lokalizacji na odlegloéé¢ —
wyktad, z ktérego konsultanci
i koordynatorzy, a takze trenerzy
wewnetrzni i pracownicy HR dowiedzg sie,
jak ustalaé przez telefon miejsce, do ktérego
ma zostac siierowana ekipa pogotowia
ratunkowego, strazy pozarnej, ambulans,
ekipa pogotowia energetycznego, gazowego
lub wodociagowego, pomoc drogowa,
serwisant, ktéry ma naprawi¢ sprzet
u klienta lub kurier po odbiér paczki.
Oprécz wyktadu znajdziesz tu
,Krotki test orientacji przestrzennej”,
ktéry moze postuzy¢ testowaniu przez
treneréw wewnetrznych i pracownikéw
HR wybranych aspektéw umiejetnosci
ustalania Iolilalizacji W procesie
rekrutacji konsultantéw i szkoleniowcéw
wewngtrznych, a takze moze zostaé
wykorzystany w procesie podejmowania
decyzji o przydzielaniu konsultantom
zadan i decyzji o awansach.

Rozmowy telefoniczne: Jak nie
wymawiaé? Zle nawyki fonetyczne.
Jest wyktad, w ktérych obficie
cytowane sg prawdziwe rozmowy
prowadzone przez konsultantéw
telefonicznych bardzo réznych firm.
W wyktadzie przedstawione zostaty
najbardziej powszechne wsréd konsultantéw
telefonicznych btedy wymowy.
Ma on zwrécié¢ uwage samym konsultantom
na biedy, ktérych powinni si¢ wystrzegac.
Ma uczuli¢ osoby zajmujace si¢ kontrolg
jakosci, aby na bledy te zwracaty
uwage. Ma wreszcie spowodowac,
aby osoby rekrutujace pracownikéw
dzialéw telefonicznej sprzedazy i
obstugi klienta, a takze ustugowych call
centers, nie zatrudmaly kandydatéw
ktérzy popelnla 3 ten rodzaj btedow.
Dla kogo: Wyk{]ad ten
przeznaczonyjest dla:
konsultantéw telefonicznych,
niezaleznie od tego, czy pracuja
w ustugowych ca%l centers
czly w wewnetrznych dziatach
telefonicznych relacji z klientami
* dla szeféw dziatéw telefonicznych
kontaktéw z klientami, koordynatoréw
(superw1zorow) w call centers
* treneréw i szkoleniowcéw
wewnetrznych oraz dla
*  szeféw dziatéw HR i pracownikéw
zajmujacych si¢ rekrutowaniem
konsultantéw telefonicznych.
Materiaty dodatkowe: W wyktadzie
wykorzystano 17 fragmentéw
rzeczywistych rozmoéw telefonicznych.

Mistrz poprawnej polszczyzny, to modut
posw1qcony umiejgtnosciom poIErawnego
}S)os ugiwania si¢ jezykiem polskim

ktada si¢ on z dwéch testow. Jeden z nich
dotyczy méwienia, drugi — pisania.

W tescie dotyczqcym moéwienia znajduja
si¢ 42 pytania. Bedziesz mie¢ nieograniczony
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czas na zdawanie testu, ale na wszystkie

pytania musisz odpowiedzieé¢ za jednym

podejsciem. Natychmiast po wypelnieniu

testu wyswietli Ci si¢ uzyskana punktacja.

Jesli bedzie ona dla Ciebie satys?akcjonujqca,

mozesz uznaé zadanie za wykonane. Jesli

natomiast bedziesz mie¢ ochote

na poprawienie swojego wyniku, przeczytaJ

najpierw zamieszczone materiaty. Jezeli

przystapisz do powtdérnego zdawania testu,

wynik uzyskany przy powtérnym zdawaniu

testu bedzie Twoim Wynlklem ostatecznym.
Test dotyczacy pisania zawiera

16 pytan. Tu takze bedziesz mie¢ mozliwosé

dwukrotnego zdawania go, ale tym

razem bez materialéw pomocniczych.
Uwaga: Oba testy sa skalibrowane

w taki sposéb, ze A = powyzej 90%,

B = powyzej 80%, C = powyzej 70%,

D = powyzej 60%. Wszystkie te oceny

kwaIE)fikujq do zaliczenia testu, choé¢ na

réznym poziomie. Punktacja ponizej 60%

traktowana jest jako F (test niezaliczony).

21 pozytkéw z podstuchiwania (cz.I)
21 pozytkéw z podstuchiwania, czyli do
czego mogg stuzy¢ zarejestrowane rozmowy
telefoniczne, to wyktad, z ktérego dowiesz
si¢, jak mozna wykorzystaé zarejestrowane
rozmowy prowadzone przez konsultantéw do
celéw innych niz tradycyjne (rozstrzyganie
otencjalnych sporéw miedzy klientem a
ﬁonsultantem 0 to, cO W czasie T0Zmowy
zostato powiedziane; kontrola jakosci; jako
materialpszkoleniowy). Zarejestrowane
rozmowy moga stuzy¢ redukcji obsady
stanowiskowej, skracaniu proceséw
obstugi klienta i skracaniu samych
rozméw, usprawnianiu funkcjonowania
firmy dzigki modyfikowaniu procedur
organizacyjnych, zmianom systemu szkolen
konsultantéw, a nawet ograniczeniu
wydatkéw na badanie zadowolenia klienta.
W czgsci pierwszej wyktadu zajmuje sig
plusann i stabymi stronami nagrywania
rozméw telefonicznych rowa(%zonych
w call centers i help desEs, aspektami
prawnymi rejestracji rozméw telefonicznych
oraz najbardziej powszechnymi
powodami rejestrowania rozméw.
Lista powodéw oméwiona w czeéci I:
%okumentacja odbycia rozmowy
Dokumentacja przebiegu rozmowy
Dyscyplinowanie konsultantéw
Dyscyplinowanie klientéw
(rozméwcow)
Monitoring
Coaching
Ocena pracy konsultanta
Omawiajac bardziej szczegétowo trzy
ostatnie powody skupiam si¢ na wskazaniu
mozliwos$ci zwigkszenia korzysci
wynikajacych z monitoringu rozméw,
podaje wyniki badania, wskazujacego
na bardo niska skuteczno$¢ coachingu,
proponuj¢ zmiany w sposobie prowadzenia
ocen rozméw prowadzonych przez
konsultantéw call centers i help desks.

Nt kb

10.

Wyjasniam tez podstawowe btedy w
tworzeniu narzedzi do oceny rozméw.
Do wykiadu dotaczone zostaly materiaty
pomocmcze (artykuly, prezentacje),
zaréwno polsko- jak i anglojezyczne.
Dla kogo: Ta cz¢$¢ przeznaczona
jest przede wszystkim dla:
koordynatoréw grup konsultantéw
telefonicznych oraz dla
* kandydatéw do awansowania
na to stanowisko.

21 pozytkéw z podstuchiwania (cz.II)
W czesci drugiej, przeznaczonej przede
wszystkim dla manageréw call centers i help
desks, specjalistéw do spraw ustanawiania
i utrzymywania standardéw jakosci oraz
treneréw wewnetrznych, nasza uwaga skupia
sie na wykorzystaniu Zarejestrowanych
rozméw dla polepszania jakos$ci ustu
call center, a bardziej szczegétowo d%
Lista powodéw oméwiona w czesci 11:
8: Ustalanie kryteriéw oceny rozméw
9: Analiza proceséw obstugi klienta
10: Ustalanie potrzeb szkoleniowych
11: Prowadzenie szkolen
wewnetrznych, wykorzystujacych
zarejestrowane roZmowy
12: Ujednolicanie standardéw
%rowadzenia rozmow
edukowanie rozbieznoéci
stylu prowadzenia rozméw
miedzy konsultantami
Zajmujemy sie tez zastosowaniem
analiz prowadzonych rozméw dla
skracania procesu obstugi klienta, co
bezposrednio prowadzi do redukcji kosztéw
dziatalnosci call center oraz redukeji
%ozwmu 1r(¥tacji wiréd klientéw.
la kogo: Cz¢s¢ druga przeznaczona
Jest przede wszystklm dlia
manageréw call centers i help desks,
* specjalistéw do spraw ustanawiania i
utrzymywania standardéw jakosci oraz
* treneréw Wewngtrznych.

13:

21 pozytkéw z podstuchiwania (cz.I11)
W czesci trzeciej, zajmujemy sie
zastosowaniem analiz prowadzonych
rozméw dla skracania rozméw
(skracania dzigki usprawnieniom, a nie
Erzyspieszaniu ich prowadzenia).
ista powodéw oméwiona w czesci I1I:
14: Wprowadzenie do praktyki
oceniania FCR jako jednego z
1stotn1ejszych kryteriéw oceny
rozmoéw (ruch przychodzacy)
15. Skracanie procesu obstugi klienta
16. Redukcja irytacji wsréd klientéw
17. Redukcja kosztow
18: Skracanie rozméw
19. Tworzenie rekomendacji
usprawniajacych funkcjonowanie firmy
20: Eliminowanie wydatkéw na
badania zadowolenia klienta
metodg “mystery shopping”
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11.

12.

13.

21: Redukowanie potrzeby
zlecania sondazowych badan
zadowolenia klientéw
Dla kogo: Cze$¢ trzecia przeznaczona
jest przede wszystkim dla:
*  manageréw call centers i
help fesks oraz dla

* zarzadéw firm macierzystych.

Organizowanie i prowadzenie odpraw, to
interesujacy, ale w Polsce rzadko stosowany,
sposéb na usprawnianie komunikacji
wewnetrznej w grupie konsultantéw
telefonicznych i istotny sposéb motywowania
i podtrzymywania entuzjazmu w grupie
konsultantow. Wykladfokazuje zasady
organizowania i prowadzenia odpraw.
Charakteryzuje role prowadzacych
i uczestnikéw. Sugeruje tematyiq odpraw
i poréwnuje odprawy z innymi rodzajami
spotkan. Wskazuje tez, jak odprawy
moga przyczynic sie do wzrostu
zaangazowania konsultantéw w prace.

Tworzenie call center krok-po-kroku

— wyktad pokazujacy 7 najbardziej istotnych
etapow przygotowan do stworzenia call
center. W czasie wyktadu zaprezentowanych
zostalo kilkadziesiat najistotniejszych

pytan, ktére warto sobie zadaé¢ w trakcie
przygotowywania si¢ do stworzenia komérki
telefonicznych kontaktéw z klientami.

Przed uruchomieniem call center: Wybér
technologii: sprz¢towa czy hostowana?
W tym Wyklagzie skupiamy
si¢ na rozwazeniu jednego z
podstawowych dylematow przy
wyborze technologii do call center.
Tradycyjne call center uzywaja technologii,
w ktora firma macierzysta musiata
zainwestowac. Musiala jg kupié. Jeszcze
nie tak dawno, gdy ktokolwiek uiyi
sformutowania ,system call center”,
oznaczato to bezwythkowo takg wtasnie
kombinacj¢ hadware’u i software’u. Teraz
takie rozwigzania nazywa si¢ ,premise-
based”, czyli przywiazane do lokalizacji.
Bede je tu tez tak nazywal, zamiennie
z okres§leniem ,technologia sprzetowa”
lub ,technologia dostepna na zyczenie”
Call center hostowane to call centers,
w ktérych inwestycje poczynila firma,
ktéra nastepnie zajela sie odptatnym
udostgpnianiem jej na zasadac
prenumeraty. Uzytkownik, czyli firma ktéra
chce mie¢ u siebie komérke zajmujacy sie
telefonicznymi kontaktami z klientami,
nie musi nic u siebie instalowaé. Nie musi
wyktadac¢ na poczatku pieniedzy, a potem
{)JV ez kilka lat wydatek amortyzowac.
wykladzie rozwazane sg kwestie
zwigzane z elastycznoscia kazdego z
rozwigzan, jesli chodzi o funkcje i liczbe
stanowisk, tempem uruchomienia, oraz
kosztem zakupu i uruchomienia.
Dla kogo: Wyktad przeznaczony jest dla:
* przedsigbiorcéw planujgcych

stworzenie w swojej firmie dziatu

telefonicznych kontaktéw z klientami,
* 0s6b odpowiedzialnych za

stworzenie takich dziatéw.

14. Przed uruchomieniem call center:

Jaki wybra¢ numer telefonu, zeby go
klienci zapamigtali? Numery stowne
Wyktad poswiecony jest ustaleniu, co
oznacza, ze dany numer telefonu jest dobrym
numerem. Dzigki starannie wybranym
numerom bedg one zapamietywane kilka, a
nawet kilkanascie razy tatwiej, co oznacza
ogromne oszczednosci w wydatkach na
promocje¢ numeru. W wyktadzie Znajduje
si¢ wiele przyktadéw takich numeréw.
Dla kogo: Wyktad ten przeznaczony jest dla:
przedsigbiorcéw oraz szeféw
tirm. ktérzy poszukuja wickszej
skutecznos$ci w promocji
swojego numeru firmowego,
* dla szeféw firm oraz kadry
managerskiej firm, ktérych
sukces zalezy od skali
zaméwien telefonicznych
* dla kadry managerskiej firm
telekomunikacyjnych, sprzedajacych
klientom nowe numery
* dla 0séb odpowiedzialnych w
ustugowych call centers za wspéiprace
z klientami, dla ktérych bedzie
uruchamiany specjalny numer telefonu.
Materiaty dodatkowe: 6pro’cz
samego wyktadu znajdziesz tu linki
do witryn pomagajacych w wyborze
numeréw slownycﬂl, teksty temu
pos$wigcone oraz dodatkowe dokumenty
prezentujace numery stowne, ktére
moga stanowi¢ dla Ciebie inspiracje.
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Wiaséciwosci mikroszkolen

a. Zamawiasz tylko to, czego potrzebujesz.
Mikro-podejscie, czyli WyocIl)ranienie
tematéw zwigzanych
z precyzyjnie okreslonymi umiejetno$ciami,
likwiduje potrzebe zamawiania
szkolen trwajacych wiele godzin.

b. Mikroszkolenia sg zorientowane

zadaniowo. Celem kazdego z nich nie jest

opowiedzenie o sprawie zasygnalizowanej

w temacie, ale dostarczenie takiej

wiedzy, ktéra przyda si¢ w pracy.

Szkolenia s osadzone w rzeczywistosci

olskich call centers i help desks.
gzkolenie odbywa si¢ w najbardziej
dogodnym czasie, w chwili gdy jest
potrzebne (just-in-time). Wiedza
przyswojona zaraz po pojawieniu si¢
realnej konkretnej potrzeby jest trwalsza
niz uzupeiniana po dluzszym czasie.

d. Szkolenie jest skondensowane w czasie.
Mikroszkolenia zostaty przygotowane
tak, aby w minimalnie krétkim czasie
(kilkanascie - kilkadziesiat minut) przekazaé
syntetyczng wiedze¢. Poniewaz standardem
jest udostepnienie szkolenia na okres
7 dni, korzystanie ze szkolenia moze
polega¢ na wielokrotnym zapoznaniu
z jego trescia, powtarzaniu catosci
lub wybranych fragmentéw.

Krétki czas szkolenia oznacza takze,
iz moze ono zosta¢ wykorzystane w
czasie dnia roboczego, gdy nie ma
innych pilnych zadari do wykonania.

e. Mozesz obejrzeé cala zawartoéé
szkolenia przed jego zaméwieniem.
Zanim zdecydujesz si¢ na zaméwienie
szkolenia, mozesz obejrzeé zupetnie
gratis jego fragment. Po skontaktowaniu
si¢ z biurem MasterPlanu mozesz
uzyskaé kilkudniowy dostep do catego
szkolenia. Takiej mozliwosci nie
daje zaden inny rodzaj szkolen.

MasterPlan, Potocka 4/98, 01-652 Warszawa, tel. 22 832 0 832
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Zastosowanie mikroszkolen

Zastosowanie mikroszkolert umozliwia
natychmiastowe (z dnia na dzieri) przeszkolenie
dowolnie duzej lub dowolnie matej grupy, a takze
ojedynczych oséb pracujacych w jednej lub wielu
fokalizaejach w dogodnym dla wszystkich czasie, bez
ponoszenia kosztéw logistyki szkoﬁ;niowej (wynajem
sal, dojazdy, harmonogramowanie, dostosowywanie
urlopéw do terminéw szkolen i odwrotnie)
i utraconych korzysci wynikajacych z nieobecnosci
pracownikéw na stanowiskach pracy
przez dzien lub dwa.

Ceny mikroszkolen

Cena podstawowa: 200 zt za 7-dniowy dostep dla 1
osoby.

Cena dla dotychczasowych Klientéw MasterPlanu
oraz dla Klientéw sieci FreecoNet: 150 zt za 14-
dniowy dostep dla 1 osoby.

Przy jednorazowym zaméwieniu na kwote 500 zt
lub wigcej, liczba szkolen, licencji imiennych lub czas
dostepu zostanie podwojony.

Przy jednorazowym zaméwieniu na kwote 1000 zt
lub wiecej, liczba szkolen, licencji imiennych lub czas
dostepu zostanie potrojony.

Oznacza to, ze cena podstawowa za jedno szkolenie
przy zaméwieniu przekraczajacym 500 zt miesiecznie
wynosi 100 zt za licencje, a przy zaméwieniu
przekraczajacym 1000 zt miesigcznie wynosi 66,67 zt
za licencje.

Cena dla dotychczasowych Klientéw MasterPlanu
oraz dla Klientéw sieci FreecoNet wynosi 75 zt za
licencje, a przy zaméwieniu przekraczajacym 1000 zt
miesiecznie wynosi 50 zt za licencje.

Istnieje takze mozliwo$¢ zaméwienia dostgpu do
wszystkich szkoleni dla wickszej grupy uzytkownikéw
na ustalony okres.

Uwaga: Szkolenia sg zwolnione w podatku VAT.
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Informacje o MasterPlanie

Pozycja rynkowa

Projekty szkoleniowe prowadzj osobiscie dr Marian J.

Kostecki, a rekrutacyjne — dr Zaneta Ptak-Kostecka.
Wiele z projektéw doradcezych

prowadzimy razem.

Nie ma drugiej takiej firmy doradczo-szkoleniowe;
Zaréwno ﬂeieli chodzi o:
*  zakres do$wiadczen
o od prowadzenia wlasnego
ustugowego call center poprzez
liczbe projektéw doradczych, zakres
tych projektéw — od projektowania
poprzez rekrutacje, organizowanie
przetargu na wyposazenie, szkolenia
wsthne i doskonalace, doradztwo
w zakresie zakupu call centers)
o jako$¢ autorskich programéw
doradczych i szkofeniowych
o rozmaitoéé branz
o zagraniczng dziatalno$¢ edukacyjng
(9,5 roku uczenia na amerykaﬁsgich
uniwersytetach, w tym 6 lat w
szkotach biznesu. uczgc zaréwno w
programach M.A., jak i M.B.A.)
*  pozycje (patrz zyciorysy ponizej)
» zakres publikacji, itp.

dr Marian J. Kostecki

Dr Marian J. Kostecki jest Dyrektorem
Generalnym, dziatajacej od 1991 roku firmy doradczo-
szkoleniowej MasterPlan. W latach 1995-96 prowadzit
wiasne centrum telemarketingu na zlecenie. Od lutego
2005, prezes Stowarzyszenia Manageréw Call Center.
Wezesniej wspottworzyt polskie Stowarzyszenie
Telemarketingu (obecnie grupa telemarketingowa
Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego. Tworca
Akademii Telemarketingu.

Autor ksigzek

Poradnik Telemarketera (Telemaster 1997),
Telefoniczna rozmowa handlowa (moimzdaniem.

12006), Efektywnos¢ i skutecznos¢ w call center

Fmoimzdaniem.pl 2006), Glosariusz terminologii call
cente)r/ help desk (Wydawnictwo Naukowe PWN
2007).

Ponadto Dr Kostecki jest autorem/wspétautorem
szesciu ksigzek (w tym dwu po angielsku 1 jednej
po hiszparisku) i ponad piecdziesigeiu artykutow
naukowych opubﬁkowanych w szesciu jezykach. Jego
39 artykutéw i kilkadziesiat notek poswigconych
telemarketingowi i sprzedazy znalez¢ mozna w
miesiecznikach “Modern Marketing”, “Aida Media”,
“Marketing Polska”, “Marketing Serwis”, “Marketing

” s

w Praktyce”, “Impact”, “SalesPower” i “Swiat
Okularéw”.

Konsultant

Od 1996 roku dr Marian J. Kostecki specjalizuje
si¢ w doradztwie dla nowotworzonych oraz
istniejacych centréw i dzialéw telegc,)nicznych
kontaktéw z klientami (call centers/help desks).

W czasie swojej kariery zawodowej prowadzit
intensywna dziatalnos¢ doradcza dla agencji
rzadowych, przedsi¢biorstw produkcyjnych, szpitali,
firm ustugowych i handlowych, a takze dla zwigzkéw
zawodowych.

Dr Kostecki ma za sobg wieloletnie do§wiadczenie
zdobyte w Polsce i Stanach Zjednoczonych w zakresie
projektowania nowych organizacji i pomocy firmom
juz istniejacym.

Od poczatku istnienia konkursu Lider Wsparcia
organizowanego przez Help Desk Institute zasiada w

jego jury.

Szkoleniowiec i mowca

W szkoleniach zamknigtych (in-company) dra
Kosteckiego uczestniczyto kilka tysiecy pracownikéw
marketingu, sprzedazy, obstugi klienta.

Dr Kostecii prowadzi szeroka dziatalnos¢
edukacyjna, wystepuje na konferencjach i seminariach
oraz prowadzi wyktady dla studentéw. Zawsze dostaje
najwyzsze oceny uczestnikéw.

W latach 1995-2009 przeprowadzit ponad 2500
godzin szkolen (gléwnie zamknigtych) w zakresie
telemarketingu jako formy komunikowania si¢ z
klientem, telesprzedazy, telefonicznej obstugi klienta,
telefonicznego wsparcia windykacji oraz innych
zastosowari telefonu w funkcjonowaniu firm.

Prol(/'fsor biznesu

arian J. Kostecki byt profesorem biznesu w
College of Business, Oregon State University oraz w
College of Business, California State University,
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Sacramento. Uczyt takze na Wydziale
Zarzadzania (Uniwersytet Warszawski), Wydziale
Socjologii (University of Virginia), Wydziale
Nauk Politycznych (University of Connecticut) i w
Polsko-Amerykarnskiej Szkole Biznesu (Krakowskie
Towarzystwo Przemystowe). Byt takze stypendysta w
State University of New York, Albany, New York oraz
stypendysta (National Fellow) w Hoover Institution,
Stanford University.

Badacz

Aktywnie uczestniczyt w migdzynarodowych
projektach badawczych i konferencjach pod auspicjami
mig¢dzy innymi, Miedzynarodowej Organizacji%racy
(Genewa), Europejskiego Instytutu Zaawansowanych
Badan w Zarza‘(fzaniu EIASM, Bruksela) oraz
Europejskiej Grupy Badan Organizacyjnych (EGOS).

Projekty badawcze dr Kosteckiego byt
finansowane przez Departament Stanu UgA, Agencie
Informacyjng Stanéw %jednoczonych (USIA),
Amerykanska Rade Stowarzyszeri Naukowych
(ACLS), The Pew Charitable Trusts (Filadelfia,
USA), Rade Badan w Naukach Spotecznych (SSRC,
Wielka Brytania), Szwedzka Kro’ﬁ:wska‘ Akademie
Umiejetnosci i Polska Akademie Nauk.

Laureat nagrody POLCUL Foundation, Australia

za wktad w niezalezng kulture.

dr Zaneta Ptak-Kostecka

Dr Zaneta Ptak-Kostecka jest od 1997 roku
Dyrektorem Zarzadzajacym firmy MasterPlan.

Zaneta Ptak-Kostecka jest psychologiem,
absolwentka Wydziatu Psychoﬁ)gii Uniwersytetu
Wroctawskiego. Prace doktorska obronita w 2000
roku.

W czasie swojej intensywnej kariery zawodowej
byta, miedzy innymi, stazystka w Zakladzie
Psychologii Organizacji i Zarzadzania, Instytut
Psychologii, Uniwersytet Wroctawski, oraz
nauczycielem akademickim w Wyzszej Szkole
Zarzadzania i Marketingu we V\;r,ociawiu.

Przez kilka lat byta trenerem-szkoleniowcem w

Oriflame Poland. W latach 1999-2000 byta szefem

%ecjalizacji Marketing personalny w Wyzszej Szkole
omunikowania i Mediéw Spotecznych w Warszawie.

W ramach MasterPlanu zajmuje si¢ przede
wszystkim oceng potencjatu menedzerskiego metoda
Assessment Center, rekrutacjami grupowymi
pracownikéw oraz rekrutacjami indywidualnymi
manageréw i specjalistéw dl]a call centers, coachingiem
dla kadry managerskiej oraz audytami rozméw
telefonicznych i audytami funkcjonowania dziatéw
telefonicznych kontaktéw z klientami.
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Klienci w obszarze
call center

Lista klienté6w MasterPlanu wraz z charak-

terystyka zlecen (tylko przedsigwzigcia telemarketin-
gowe) zostata zamieszczona ponizej. Znajduje si¢ na
niej 236 firm, przy czym niektére z nich sg klientami
wieloletnimi.

Uwaga: Wiszystkie przedsigwzigcia szkoleniowo-

doradcze wymienione w liscie referencyjnej zostaty
przeprowadzone osobiscie przez dra Mariana J.
Kosteckiego, natomiast przedsigwzigcia rekrutacyjno-
selekcyjne zostaly przeprowadzone wraz z dr Zanetq
Prtak-Kosteckq.

7 RED medicolux (lampy dostarczajace
$wiatla spolaryzowanego) — doradztwo
w zakresie korzystania z ustug
zewnetrznych call centers
ABW (wydawnictwo) - sprzedaz
katalogu przez telefon
Accmed (LIM Centrum Medyczne)
- udziat w Call Center Masters
ACP Pharma (obrét farmaceutykami)
- audyt rozméw telefonicznych, szkolenie
telesprzedawcéw, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych, audyt
personalny pracownikéw call center
Agora-Gazeta Wyborcza - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie w zakresie telefonicznej
sprzedaz ogloszeni drobnych

hold (super- i hipermarkety) -
przygotowanie diagnozy organizacyjnej oraz
planu wdrozenia Accounting Help Line
AIG Bank - udziat w Call Center Decisions
AIG Credit - udziat w Call
Center Decisions
Alfa Star (tour operator) - udziat
w Call Center Masters
Algotech (integrator systeméw call center)
- udziat w Call Center Decisions
Allianz (towarzystwo ubezpieczeniowe)
- audyt }I)lrowadzenia rozméw telefonicznych
majacych na celu umawianie spotkan przez
agentéw ubezpieczeniowych, szkolenie dla
wyzszego kierownictwa, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych;
udziat w Call Center Decisions
Altar (integrator systeméw call center i
producent oprogramowania) - szkolenie
w zakresie organizacji call center
Amica Wronki (producent AGD)
- udziat w Call Center Masters
Amplico AIG Life (towarzystwo ubezpie-
czeniowe) - udziat w Call Center Masters
Andean Medicine Centre (dystry-
bucja suplementéw diety) - szkole-
nie konsultantéw telefonicznych
arvato services (centrum telemarketingu na
zlecenie) - udziat w Call Center Masters
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*  Asseco [d. COMP Rzeszéw] (opro-
gramowanie) - audyt prowadzenia
rozméw telefonicznych, szkolenie pra-
cownikéw telefonicznego help—desi

* Aster City Cable (telewizja kablowa)

- szkolenie w zakresie obstugi klien-
ta, w tym obstugi telefoniczne;j

*  Astral (sie¢ sklepéw RTV i
AGD) - szkolenie on-line

*  AT&T (telekomunikacja) - telefoniczna
dystrybucja kart AT&T US Direct

*  Avanssur SA (AXA Ubezpieczenia) -
rekrutacja konsultantéw i superwizoréw do
call center, udziat w Call Center Masters

*  Avista Media (ustugowe call center) — au-
dyt proceséw wewnetrznych oraz strategia
rozwoju obejmujaca rekomendacje dotycza-
ce pozycjonowania call center, kierunkéw
i metod aktywnej sprzedazy, branz ktére
nalezatoby rozwazy¢ w pierwszej kolej-
nosci jako zrédlo potencjalnych klientéw,
gléwne wyzwania na drodze do dziatania
na otwartym rynku outsourcingowym oraz
elementy wizerunku firmy, ktore beda wy-
korzystywane w materiatach promocyjnych
(>> wigcej); rekrutacja kilkunastoosobowe-
go ZCS%){IU konsultantéw telefonicznych

* Aviva Direct [d. Commercial Union
Direct] (ubezpieczenia) - audyt proceséw
telefonicznej sprzedazy i obstugi klienta

*  AZSoft SA (ustugowe call cen-
ter) - udzial w Call Center Masters

*  Bancom (ustugowe call center) - do-
radztwo w zakresie projektowania cen-
trum telemarketingu na zlecenie, re-
krutacja i szkolenie telemarketeréw

*  Bank BPS - udziat w Call Center Decisions

*  Bank Gospodarki Zywnoséciowej SA
(bank) - udzial w Call Center Masters,
udziat w Call Center Decisions

*  Bank Ochrony Srodowiska - doradztwo
w zakresie projektowania organizacyjnego
call center Fprocedury) oraz jego
wyposazenia; rekrutacja i szkolenie
telemarketeréw i superwizoréw;
szkolenie konsultantéw telefonicznych;
udziat w Call Center Decisions

*  Bank Pekao SA - udziat w
Call Center Decisions

*  Bank Pocztowy - udziatw
Call Center Decisions

*  Bank Zachodni WBK SA - udziat
w Call Center Masters, udziat
w Call Center Decisions

*  Bankowy Dom Maklerski PKO
BP - przygotowanie standardéw

rowadzenia rozméw telefonicznych

. %eskidzkaAgencja Informacji
(informacja gospodarcza) - szllolenie
w zakresie telemarketingu

BEST (obrét naleznosciami i
windykacje) - udziat w Call Center
Masters, Call Center Decisions

Biuro Projektowania Systeméw Cy-
frowych SA (oprogramowanie) - szko-
lenie w zakresie prowadzenia stuz-
bowych rozméw telefonicznych
bizCentrum (internetowa) - szkolenie w
zakresie telefonicznego umawiania spotkar
BlizejSlonca.pl (internetowe biuro tury-
styczne) - udzial w Call Center Masters
BOC-Gazy - audyt prowadzenia rozméw
telefonicznych, sziol%nie w zakresie
wykorzystania telefonu w obstudze
klienta i windykacji, sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych;

udziat w Call Center Masters
Boehringer Ingelheim (farmaceutyki)

- telefoniczne potwierdzanie

obecnosci na konferencji

BRE Bank SA (mBank, Multibank)

- udziat w Call Center Masters,

udziat w Call Center Decisions

B/S/H (Bosch und Siemens Hausge-
rite) - udzial w Call Center Masters;

- przeprowadzenie audytu funkcjono-
wania call center w pionie serwisu

Buro Market (wyposazenie biur) -
szkolenie w zakresie telefonicznych
kontaktéw z klientami

Business Foundation - telefonicz-

na sprzedaz powierzchni targowe;j

C2C - opracowanie dokumentacji ,,Stan-
dardy i system certyfikacji contact center”
dla projektu ,Wdrozenie platformy ustu-
gowej kojarzacej zleceniodawcéw oraz
zleceniobiorcé6w ustug contact center”
Call Center Poland (ustugowe call center)
- audyt }l)(rowadzenia rozméw telefonicz-
nych, szkolenie telemarketeréw obstuguja-
cych infolini¢ dla firmy ubezpieczeniowe;j
gall Service (ustugowe call cen-

ter) - szkolenie telemarketeréw w za-
kresie telefonicznej sprzedazy

Carbo (obrét farmaceutykami)

- szkolenie telesprzedawcow

Central Europe BPO (ustugowe call
center) - szkollt)inie telemarketeréw w za-
kresie telefonicznej sprzedazy i obstu-

gi klienta oraz organizacji call center
Centrala Farmaceutyczna Cefarm

(obrét farmaceutykami) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcow

Centrum Promocji Informatyki
(organizator szkoleri i konferencji) -
prezentacja na temat procesu wdrazania
CRM; prezentacja na temat catosciowego
podejscia do jakosci pracy call center
Cezex (obrét papierem) - doradztwo w
zakresie projektowania wewnetrznego
centrum telemarketingu, rekrutacja i
szkolenie telemarketeréw, napisanie
programu do obstugi bazy danych
Checkpoint Systems (systemy zabezpieczen
dla placéwek handlowych) - doradztwo
w zakresie wyboru wykonawcy

ztozonego zlecenia telemarketingowego
(call center outsourcing)

Cisco Systems Polska (technologie
komputerowe i telekomunikacyjne) -
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rekrutacja, szkolenie telesprzedawcéw,

audyt prowadzenia rozméw telefonicznych

CitibankHandlowy - udziat

w Call Center Decisions

Contact Center d. tp.internet (ustu-

gowe call center) - rekrutacja i selek-

cja telemarketeréw oraz superwizoréw;

szkolenie telemarketeréw i supervisoré-

wuczestnictwo w Call Center Professio-

nals; udziat w Call Center Masters

ContactPoint (ustugowe call cen-

ter) - udzial w Call Center Masters

ConXperts (komputery i sieci rozle-

gle) - telefoniczne umawianie spotkan

Contact Direct [Getin Direct] (ustugowe

call center) - coaching dla szefa call center

CTM Teleperformance - Centrum Te-

lemarketingowe (ustugowe call cen-

ter) - szkolenia dla personelu zarza-

dzajacego centrum telemarketingu

Cussons (chemia gospodarcza) - telefoniczna

weryfikacja bazy §anych teleadresowych

Cyéowe Centrum Serwisowe SA

(uczestnictwo w Call Center Professionals)

Dialog (telekomunikacja) - udziat

w Call Center Masters

D+S europe (call center, Niemcy) - [klient
ragnie utrzymac zakres prac w tajemnicy]

i))aimlerChr sler Automotive PoIlska

(motoryzacja;'— rekrutacja grupy telemar-

keteréw, szkolenie telemarketeréw, au-

dyt prowadzenia rozméw telefonicznych,

doradztwo organizacyjne dla call center

Data Contact (d. AS Kontakt, Kontakt

Telemarketing) (ustugowe call cen-

ter) - udzial w Call Center Masters

Dendrite (firma badawcza) - szkolenie

operatoré6w CATI; rekrutacja operatoréw

Deutsche Bank SA - udzia%

w Call Center Masters

Direct Line (ubezpieczenia, Wielka

Brytania)- doradztwo w zakresie

dziatalnosci call centers w Polsce

DnB Nord Bank [d. BISE] - udziat

w Call Center Decisions

Dr Pokorowski (obrét farmaceutyka-

mi) - szkolenie telesprzedawcéw; re-

krutacja grupy telemarketeréw

DS Group Ff)i,rma handlowa) - szko-

lenia on-line pos§wiecone tworze-

niu i funkcjonowaniu call centers

EF English First (szkota jezykowa) -

szkolenie pracownikéw recepcji w zakresie

postugiwania si¢ telefonem dla celéow

Eromocji, sprzedazy i obstugi klienta
Ihurt (dystrybucja komponentéw

elektronicznych) - audyt

prowadzenia rozmoéw telefonicznych,

szkolenie handlowcéw

Elita (gadzety reklamowe) - szkolenie

w zakresie telesprzedazy

Eltra SA (sprzet elektro-instalacyjny)

- doradztwo przy projektowaniu dziatu
telemarketingu; selekcja kandydatéw na
telemarketeréw, szkolenie telemarketeréw,
doradztwo dotyczace oprogramowania
ENERGA [d. Zaktad Energetyczny
Ptock SA (Operator Sieci Rozdzielczej/
Mobius)] - doradztwo przy projektowaniu
centrum telefonicznej obstugi klientéw
oraz centrum telemarketingu na zlecenie,
rekrutacja telemarketeréw, szkolenie tele-
marketeréw, audyt prowadzenia rozméw
telefonicznych, koordynowanie procesu
tworzenia procedur organizacyjnych
ENERGA [d. Zaktad Energetyczny Plock
SA (Dystrybucja Wschéd, Dystrybucja
Zaché6d)] - audyt prowadzenia rozméw
telefonicznych, szﬁolenie w zakresie
telefonicznej obstugi klienta

ENERGA Kalisz éakiad energetycz-

ny) - udzial w Call Center Masters

eni.pl (dom mediowy i agencja ogloszen) -
kilkuosobowe uzupetnienie do istniejacego
call center - selekcja kandydatéw; licencja
na rekrutowanie metoda %ripIeSMAR tm;
coaching dotyczacy zarzadzania dziatem te-
lesprzedazy; szkolenie w zakresie prowadze-
nia telefonicznych rozméw sprzedazowych
ERA GSM/PTC (operator GSM)

- szkolenie telesprzedawcéw; udziat

w Call Center Masters; udziat

w Call Center Decisions

Eskadra (organizacja szkoler) - prezentacja
na temat zastosowan telefonu w sprzedazy
Euro Bank - udziat w Call Center
Masters; uczestnictwo w Call Cen-

ter Professionals; testy kompetencji

dla konsultantéw telefonicznych

Euro Contact Center (ustugowe call
center) - [Klient pragnie utrzyma¢

zakres prac w tajemnicy]

EuroForum (organizacja

konferencji) - prezentacja na temat
rekrutacji telemarketerow

Europa (towarzystwo ubezpieczeniowe)

- prezentacja na temat zastosowan
te?emarketingu w instytucji finansowej
Europejski Fundusz Leasingowy

- prezentacja na temat zastosowan
te?emarketingu w instytucji finansowej
EuroTax (zwrot podatkéwj) - audyt
rozméw telefonicznych, szkolenie w
zakresie prowadzenia telefonicznych
rozméw sprzedazowych

Farma (oé)rc’)t farmaceutykami) -

sprzedaz szczepionki przez telefon

First Data (d. PolcardI; (finanse)

- udziat w Call Center Masters

Forte Vita (dystrybutor poscieli

welnianej) - udzial w Call Center
Masters; audyt funkcjonowania call
center wraz z raportem zawierajgcym
rekomendacje dotyczace rozwoju firmy

i dziatu telefonicznej sprzedazy
Frantschach Swiecie (producent papieru)
- szkolenie pracownikow dzialu zakupéw
w zakresie wykorzystania telefonu
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GE Money Bank - udziat w
Call Center Decisions
Generali (ubezpieczenia) - udzial w
Call Center Decisions; testy kompeten-
cji dla konsultantéw telefonicznych
nosis (organizacja szkolen) - telefoniczna
grzedai specjalistycznego seminarium
00dWay Telemarketing Wielkopolska
- rekrutacja telemarketeréw
Graphcom (integrator systeméw
informatycznych) - szkolenie on-line
Guliwer (teatr lalek) - telefoniczne
oszukiwanie sponsoréw
&S Outsourcing (integrator systeméw
informatycznych) - szkolenia on-line
Hestia K}(I)ntakt (ubezpieczeniowe call
center) - szkolenie w zakresie pomia-
ru efektywnosci ruchu przychodzace-
go z elementami zarzadzania call cen-
ter; udziat w Call Center Decisions;
uczestnictwo w Call Center Masters
Holicon (ustugowe call center) - testy kom-
petencji dla konsultantéw telefonicznych
Horus Innowacyjne Materialy Przemysto-
we (dystrybucja materiatéw przemystowych)
- audyt prowadzenia rozméw telefonicz-
nych, SZ}l)(olenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy i obstudze klienta
home.pl (dostawca ustug internetowych)
- doragztwo w zakresie projektowania
organizacyjnego call center (procedury);
rekrutacja 1 szig(olenie telemarketeréw i su-
erwizoréw; udzial w Call Center Masters
E)beria Motor Company (motoryzacja)
- doradztwo przy projektowaniu i
wyposazaniu dzialu telemarketingu
oraz wyposazaniu telekomunikacyjno-
informatycznym, szkolenie telemarketeréw
IBM (producent systeméw call center)
- prezentacja na temat podstaw
C%M (Customer Relationship
Management) dla klientéw IBM
IBUD (wydawnictwo branzowe) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcow
Info Hourse (Eazy danych) -
udziat w Call Center Masters
Infor (wydawnictwo) - audyt
prowadzenia rozmoéw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcéw
Infor-Media (organizator szkolen
i konferencji) - wystapienia na
konferencjach poswieconych call centers
Infoskop (informacja gospodarcza)
- szkolenie telesprzedawcéw
ING Bank Slqui - udzial w Call Center
Masters, udziat w Call Center Decisions
ING Securities - udziat w
Call Center Masters
inOne [d. ATM Services] (ustugi IT)
- rekrutacja konsultantéw i superwizora
do dziatu telefonicznych kontaktéw
z klientami biznesowymi, szkolenie
konsultantéw w zakresie telefonicznej
sprzedazy i obstugi klienta (>> Wiqcejtg
InsERT (producent oprogramowania)
- udziat w Call Center Masters

Institute of International Research (or-
ganizator konferencji) - wystapienie na
temat niezbednych elementéw przygoto-
wania do dzialalnosci telemarketingowej
Instytut Rynku Elektronicznego (or-
ganizator konferencji) - wystapienie na
temat rynku call centers w Polsce
Instytut Zarzadzania (organizator kon-
ferencji) - wystapienie na temat taczenia
w rozmowach telefonicznych promocji,
sprzedazy i obstugi klienta; prezentacja
na temat tworzenia call centers; udziat w
fanelu poswieconym outsourcingowi crm
nter Partner Assistance Polska
SA [d. AXA Assistance] (ustugi
assistance) - rekrutacja operatoréw
wielojezycznych do call center
Interactive Intelligence (dostawca
systeméw call center) - prezentacja na
temat rynku call center w Polsce
International Paper (producent papie-
ru) - udziat w Call Center Masters
Invest Bank - prezentacja na temat za-
stosowan telemarketingu w instytuciji
finansowej, szkolenie telemarketeréw
Invest-Net - doradztwo przy
projektowaniu i wyposazaniu centrum
telemarketingu oraz wyposazaniu
telekomunikacyjno-informatycznym,
rekrutacja telemarketeréw, rekrutacja szefa
centrum, szkolenie telemarketeréw, audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych
Investor Center/Ostbrandenburg
(ICOB), Frankfurt am Oder - doradztwo
w zakresie polskiego rynku ustug
telemarketingowych; wystgpienie na
temat rynku call centers w Polsce
IVECO Poland (motoryzacja)
- wypozyczenie telemarketera
Izba Przemystowo-Handlowa w Toruniu
- wystapienie na temat ulokowania
telemarketingu w dziatalnosci rynkowej firm
Kredyt Bank - rekrutacja i selekcja tele-
marketeréw; szkolenie telemarketeréw;
szkolenie superwizoréw, audyt prowadze-
nia rozméw telefonicznych, udziat w Call
Center Masters; szkolenie telefonicznych
sprzedawcow ustug bankowych; szkole-
nie dla Doradcéw %(lientéw Korporacyj-
nych w zakresie telefonicznego umawiania
Sé)otkaﬁ (cold calls); uczestnictwo w Call
enter Professionals; testy kompeten-
cji dla konsultantéw telefonicznych
Kruk (windykacyjna) - szkolenie w
zakresie przygotowania i prowadzenia
sprzedazy przez telefon
Leasing Management (leasing)
- telefoniczne badanie rynkowe
zapotrzebowania na ustugi finansowe
Lill))erty Direct (ubezpieczenia) - re-
krutacja operatoréw call center;
udziat w Call Center Masters
Link 4 (ubezpieczenia) - rekrutacja
operatoréw call center; udziat
w Call Center Masters
Lionbridge (ustugowy help desk)
- udziat w Call Center Masters
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*  Lukas Bank - udzial w Call
Center Decisions
*  Lux-Med (ustugi medyczne) -
udziat w Call Center Masters
*  Makro Cash & Carry Polska SA (sie¢

supermarketéw) - szkolenie w zakresie

telefonicznej obstugi klienta; projektowanie
systemu ocen rozmow prowadzonych przez
operatoréw; udzial w Call Center Masters

*  Mapy Scienne Beata Pietka
(wydawnictwo kartograficzne) -
szkolenie w zakresie telesprzedazy

*  Marketplanet (doradztwo i szkolenia IT)

- audyt operatoréw call center; szkolenie
w zakresie wykorzystania call center w
dzialalnosci firmy; szkolenie w zakresie
telefonicznego umawiania spotkan

*  Maxon (wyposazenie biur) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie w umiejetnosci umawiania
spotkan przez telefon

*  MDC (projektowanie i wyposazanie
biur) - szkolenie w zakresie postugi-
wania si¢ telefonem w sprzedazy

*  Mediatel 4B (telekomunikacja) - uczest-
nictwo w Call Center Professionals

*  Medicover - testy kompetenciji dla
konsultantéw telefonicznych

. Metalf)last Oborniki (materiaty budowlane)

- szkolenie w zakresie zastosowan telefonu

w promocji, sprzedazy i obstudze klienta

*  Midwest Business Training (organizacja

szkolen)) - szkolenia otwarte na temat
zastosowarni telemarketingu
*  Miedzynarodowe Targi Katowickie
- szkolenie w zakresie sprzedazy
R/cl)wierzchni targowej przez telefon
iedzynarodowe Targi Polska -

audyt rozméw telefonicznych wraz z

rekomendacjami usprawniajacymi; szkolenie
w zakresie sprzedazy powierzchni targowej

oraz obstugi klienta przez telefon

* MNI SA (operator telekomunikacyjny)
- rekrutacja specjalisty do call center

*  moimzdaniem.pl (dystrybutor
oprogramowania do tworzenia sondazy
internetowych) - rekrutacja operatoréw
do dziatu telefonicznych liontaktéw
z klientami, szkolenie operatoréw,
udziat w Call Center Masters

*  Mondial Assistance (ustugi assisance) -

udziat w Call Center Masters; testy kom-
petencji dla konsultantéw telefonicznych;
przeprowadzenie przetargu na wykonanie

ustugi przez outsouringowe call center

*  Monsanto Polska - szkolenie
przedstawicieli handlowych w
nawiazywaniu kontaktu przez telefon

*  Multimedia (operator sieci kablowej)
- udziat w Call Center Masters

*  Net Premium (ubezpieczenia) -
udziat w Call Center Masters

*  Netia Telekom - rekrutacja
operatoréw do nowotworzonego dzialu
telesprzedazy; selekcja superwizoréw;
szkoﬁznie telemarketeréw

*  Nordea Bank - udziat w Call Center

Masters, udziat w Call Center Decisions

Nordea PTE (ubezpieczenia) -

udziat w Call Center Masters

Nowa Itaka (biuro podrézy) --

udziat w Call Center Masters

NPN Telemarketing - doradztwo w
zakresie projektowania wewnetrzne-

go centrum telemarketingu, rekrutacja

i szkolenie telemarketeréow; szkolenie w
zakresie przygotowywania ofert han-
dlowych na ustugi telemarketingowe
Nowoczesna Firma (organizator konferenciji)
- prezentacja na temat organizacji call center
O%I (markety budowlans

- szkolenie/coaching dla szefa

projektu telemarketingowego

ODM Optimus Direct Marketing

- wystapienie na temat “Po co

komu telemarketing?”

Office Depot (wyposazenie biur)

- szkolenie telemarketeréw
OFI/Citigroup (agent transferowy)

- udziat w Call Center Masters
Optimus-Bis (komputery) - szkolenie w
zairesie wykorzystania telefonu w sprzedazy
Orange [IDEA Centertel] -

szkolenie telemarketeréw w zakresie
prowadzenia rozméw wychodzgcych;
szkolenie superwizoréw

Papirus (dystrybucja materiatéw biurowych)
- audyt prowadzenia rozméw telefonicz-
nych, szlliolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy i obstudze klienta
PC Kurier (czasopismo komputerowe,
organizator seminariéw specjalistycz-
nych) - prezentacja na temat podstaw
CRM (gustomer Relationship Manage-
ment) w czasie pierwszego I'T.Forum
PGD (d. Polska Grupa Dealeréw)
(motoryzacja) — audyt prowadzenia
rozméw telefonicznych, szkolenie do-
tyczace telefonicznych relacji

z klientem; doradztwo w zakresie wyboru
call center majacego wykonywaé ustuge
telemarketingows (call center outsourcing);
udziat w Call Center Masters

PGNiG - uczestnictwo w Call

Center Masters; uczestnictwo w

Call Center Professionals

Pharmag (obrét farmaceutykami)

- audyt prowadzenia rozmoéw
telefonicznych, szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w sprzedazy
Pilkington (producent szkfa) - szkolenie
w zakresie obstugi klienta (w tym
obstugi klienta przez telefon)

Pioneer Financial Services - szkolenie
telemarketeréw w obstudze linii
informacyjnej funduszu emerytalnego
PKO BP - szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w obstudze klienta;
uczestnictwo w Call Center Masters;
uczestnictwo w Call Center Professionals
Play Mobile (operator telefonii
komérkowej) - rekrutacja operatoréw

call center, rekrutacja specjalistéw,

udziat w Call Center Masters
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*  Plus GSM (Polkomtel) (operator te-
lefonii komérkowej) - udziat w Call
Center Masters; testy kompetenciji
dla konsultantéw telefonicznych

*  Polbank EFG - udziat w
Call Center Decisions

*  Polpharma SA (farmaceutyki) -
uczestnictwo w Call Center Professionals

*  Polska Grupa Farmaceutyczna [d.
Medicines] (obrét farmaceutykami) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telesprzedawcow

*  Polska Telewizja Kablowa (PTK) - au-
dyt prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie w zakresie sprzedazy przez telefon

*  Polskie Centrum Ka(ﬁ'owo-Placowe

(PCKP) (producent oprogramowania,

organizator szkolen) - szkolenie w zakresie

sprzedazy przez telefon (>> wigcej)

I}i)lskie Linie Telefoniczne (centrum

telemarketingu) - szkolenie dotyczace

rekrutacji telemarketeréw

*  Powiatowy Urzad Pracy w Wolominie -
szkolenie dla kandydatéw na telemarketeréw

*  Presspublica (Rzeczpospolita) -
doradztwo w zakresie te{)efonicznej
obstugi prenumeratoréw

*  PriceWaterhouseCoopers
(doradztwo gospodarcze) - szkolenie
w zakresie wykorzystania telefonu
w kontaktach z klientami

*  Prodoks (wirtualna ksi¢ggarnia) - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie w zakresie telefonicznego
zbierania zaméwien, aktywnej telesprzedazy
oraz telefonicznej obstugi klienta

*  Proma (informacja gospodarcza) -
szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w sprzedazy

*  Provident (]I()redyty) - udziat
w Call Center Masters

*  PZU-CL Agent Transferowy - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telemarketeré6w w zakresie
telefonicznej obstugi klienta i
telefonicznej sprzedazy; szkolenie
superwizoréw; sformutowanie
rekomendacji usprawniajacych

*  PZU Powszechne Towarzystwo
Emerytalne - Call Center Masters 1:1

* Qumak-Sekom (dostawca systeméw
call center) - prezentacja na temat
rynku call center w Polsce

* Raiffeisen Bank - udziat w Call Center
Masters; udziat w Call Center Decisions

* Reader’s Digest Przeglad - audyt
telefonicznej obstugi klienta oraz
szkolenie w zakresie wykorzystania
telefonu w obstudze klienta

*  Rhoéne-Poulenc Rorer (farmaceutyki)

- szkolenie telesprzedawcéw

* Sanitec Kolo (wyposazenie tazienek)

- prezentacja na temat mozliwych
zastosowan telemarketingu

* Santander Consumer PTF Bank
- doradztwo w zakresie wyboru
dostawcy systemu call center

SawaTour-Chorwacja (tour opera-

tor, biuro podrézy) - telefoniczna

sprzedaz powierzchni reklamowe;

Specuria Polska - testy kompeten-

cji dla konsultantéw telefonicznych

S)ea Star (wydawnictwo) - calosciowy

audyt, w rym: audyt prowadzenia roz-

moéw telefonicznych, doradztwo oraz

szkolenie operatoréw i nadzoru

Siemens - wystapienie na temat zastosowan

telemarketingu w obstudze klienta i

windykacji naleznosci dla firm sektora

energetycznego; prezentacja na temat

zastosowani telemarketingu w gazownictwie

Sine Qua Non (ustugowe call center) -

uczestnictwo w Call Center Professionals

Slavex (obrét farmaceutykami)

- szkolenie telesprzedawcow

Software-Konferencje (organizator

szkoleri i konferencji) - wystapienia

na kilku konferencjach

SR Teleperformance (mi¢dzynarodowa

korporacja call center)- doradztwo

w zakresie inwestycji w call centers

w Polsce, Czechach i Stowacji

Ster-Projekt (komputery) - szkolenie w

zakresie wykorzystania telefonu w sprzedazy

Stowarzyszenie Marketingu Bezpo-

éredniego - wystgpienie na temat prak-

tsycznyc zastosowan telemarketingu
ygma Banque -- udziat w

Call Center Masters

Swiat Wiedzy (wydawnictwo) - audyt

Ii_rowadzenia rozméw telefonicznych
eleBuch (call center, Niemcy) - [klient

%‘agnie utrzymacé zakres prac w tajemnicy]
eledirect (ustugowe call center) - uczest-

nictwo w Call Center Professionals

Teleinvention (ustugowe call center) — au-

dyt proceséw wewnetrznych oraz strategia

rozwoju obejmujaca rekomendacje dotyczace

Eozycjonowania call center oraz kierun-
6w i metod aktywnej sprzedazy ustug

Telekomunikacja Polska SA - szkolenia

w zakresie wykorzystania telefonu w

sprzedazy; rekrutacja telemarketeréw;

udziat w Call Center Masters

Telemedia (ustugi telekomunikacyjne)

- doradztwo w zakresie projektowania

centrum telemarketingu na zlecenie,

rekrutacja szefa centrum oraz rekrutacja

i szkolenie telemarketeré6w

TIM Call Center - audyt rozméw

i sformutowanie rekomendacji

uslprawniajqcych; szkolenie w zakresie

telefonicznego wsparcia sprzedazy; test

wiedzy telemarketeréw, przygotowanie

ra{)ortu na temat offshoringu ustug

telemarketingowych do Polski,

udziat w Call Center Masters

Toshiba Tec Poland SA (dystrybutor

urzadzen biurowych) (szkolenie w zakresie

telefonicznych kontaktéw z klientami)

Transcom Worldwide - testy kompe-

tencji dla konsultantéw telef}(l)niczn ch

TV Promotion Group (dom wysytkowy)

- doradztwo w zakresie sprzedazy przez

telefon, szkolenie telemarketeréow
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TV-Shop (dom wysytkowy) - audyt
prowadzenia rozméw teletonicznych,
szkolenie telemarketeréw

TVN24 - udziat w Call Center Masters
Unilever [d. CPC Amino/Caterplan (p6zniej
Best Foods(zaopatrzenie placéwek zywienia
zbiorowego) - cﬂ)radztwo w zakresie projek-
towania wewnetrznego centrum telemarke-
tingu, rekrutacja i szigwlenie telemarketeréw,
audyt prowadzenia rozméw telefonicznych,
napisanie programu do obstugi bazy danych
Unima 2000 (integrator) - udzial

w Call Center Masters

Union Investment TFI SA - uczestnictwo
w Call Center Professionals

UPC (telekomunikacja, telewizja kablowa)

- szkolenie telemarketeréw (audyt

rozméw), udziat w Call Center Masters
UPS (firma kurierska) - audyt prowa-
dzenia rozmdéw telefonicznych, szko-

lenie w zakresie wykorzystania telefo-

nu w sprzedazy i obstudze klienta

Urzad Miejski Wroclawia - przeprowa-
dzenie procesu rekrutacji i selekeji kie-
rownika Teleinformatycznego Centrum
Kontaktu z Mieszkaricem UM Wroctawia
Vattenfall (zakliad energetycz-
ny) - udzial w Call Center K/Iasters
Vectra SA - testy kompetencji dla
konsultantéw telefonicznych

Wanel (firma handlowa) - szkolenie
superwizoréw call center

Wiedza i Praktyka (wydawnictwo)

- rekrutacja specjalistow, udzial

w Call Center Masters

Wind Telecom (integrator systeméw call
center) - udziat w Call Center Decisions

*  Wimed (produkcja znakéw drogowych) -
szkolenie w zakresie wykorzystania te-
lefonu w sprzedazy i obstudze klienta

*  Wojewdédzki Urzad Pracy w Bialymstoku
- rekrutacja ponad 30-osobowego zespo-
tu pracownikéw call center: konsultanci,
koordynatorzy, trener wewnetrzny; do-
radztwo i szkolenie dla kierownictwa call
center; seminaryjne szkolenia dla konsul-
tantéw i kadry zarzadzajacej; szkolenie
on-line dla konsultantéw (>> wigcej)

*  Wool Star (dystrybutor ekskluzywnej
poscieli welnianej) - audyt proceséw
sprzedazy telefonicznej (>> wiecej)

*  Wydawnictwo Naukowe PWN - audyt
prowadzenia rozméw telefonicznych,
szkolenie telemarketeréw obstugujacych lini¢
informacyjna; rekrutacja telemarketeréw
i szefa dziatu telemarketingu

*  Wyzsza Szkola Przedsiebiorczosci i
Zarzadzania im. Leona Kozminskiego
- wyktady na temat telemarketingu

*  Wyisza gzkola Zarzadzania i Marketingu
- wyktady na temat telemarketingu

. XX%( (wydawnictwo - pragnie
pozostaé anonimowe) - audyt rozméw
telefonicznych; szkolenie w zakresie
obstugi klienta przez telefon

* XXX (ustugowe call center -
pragnie pozostaé anonimowe)

- udziat w Call Center Masters

*  Yellowtel (informacja gospodarcza)
- udziat w Call Center Masters

* Zig-Zag (firma informatyczna)

- audyt prowadzenia rozméw
telefonicznych, szkolenie w zakresie
wykorzystania telefonu w sprzedazy

[stan na 01.11.2010]
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