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Edukacja jest podstawg dobrze rozwijajgcego sie biznesu. Nie tylko rozu-
miana jako programy szkoleniowe dla pracownikéw, ale przede wszystkim
jako ciggta obserwacja rynku, wspoétpraca z klientami oraz odpowiadanie
na potrzeby branzy. Poszukiwanie narzedzi do efektywnego dziatania
w ciggle zmieniajgcym sie rynku nie jest tatwe. Edukacja wychodzi na
prowadzenie, to wtasnie ten obszar jest kluczowy, aby stawia¢ czota
wyzwaniom, ktére przed nami stojg. Badanie potrzeb edukacyjnych to
pierwsza w Polsce préba ujecia zapotrzebowania oséb tworzacych Call
Contact Center. Zapraszam do lektury i dyskusji.
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01. PROFIL UCZESTNIKOW

O BADANIU

Badanie zrealizowali$my metoda ankiety online. Zaproszenie do
udziatu w badaniu wystali§my do 16.000 oséb, 852 rozpoczety
ankiete, z czego 134 osoby wypetnity kwestionariusz do konca.

Badanie trwato 4 tygodnie w | kwartale 2018 roku.

ZEBRALISMY DOSWIADCZENIA OD: KTORZY Z BRANZA ZWIAZANI SA:

e Wiascicieli Call/Contact Center e od1ldo5lat-40%

o Dyrektoréw e od6do10lat-21%
e Menadzeréw wyzszego i Sredniego szczebla e od10do15lat-22%
o Supervisoréw e ponad15lat- 17%

e Team leaderéw
e Treneréw

e Konsultantéow

RESPONDENCI PRACUJA W: WSROD NICH:
e In-house Call/Contact Center: 54% o 34% to osoby w wieku 20-30 lat

e Outsourcingu Call/Contact Center: 33% o 43% to osoby w wieku 31-40 lat

o 23% to osoby w wieku 41-50 lat

e Organizacach otoczenia Call/Contact

Center: 13%

o Kobiet: 44% o Mezczyzn: 56%

@ ZAJMOWANE STANOWISKA
A\

26,5% 25,8%
Supervisor / Kierownik Dyrektor / Kierownik
sredniego szczebla wyzszego szczebla

12,9%
Zarzadzajacy
/ Wiasciciel
13,6%
Konsultant

2,3%

Specjalista

9,8% (inne*)

%
Inne:

Dyrektor < 1%
Koordynator < 1%
Raportowanie < 1%

Sales manager < 1%

Wsparcie < 1%

Koordynator wsparcia sprzedazy < 1%
Trener < 1%

Ekspert < 1%

Biznes Partner < 1%

Customer service < 1%

Customer service specialist < 1%

Specjalista ds. sprzedazy B2B < 1%



OD ILU LAT DZIALASZ W BRANZY CC?
A\

1-540,2%
6-1021,2%

11-1522%

wiecej niz 15 16,6%

TWOJ WIEK
N

20-2510,6%

26-3022,7%

wiecej niz 46 lat 6,9%

31-36 24,2%

41-4516,7%

36-40 18,9%

* mniej niz 20 1at 0%

TWOJA PLEC

mezczyzna 56,1%

kobieta 43,9%

TWOJ SEKTOR

Inhouse Call/
Contact Center

53,8%

Outsourcing Call/
Contact Center

33,3%

inne 12,9%




02. CZEGO SIE UCZ’YC,
GDZIE ZDOBYWAC WIEDZE?

v
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JAKIE OBSZARY WIEDZY SA DZIS WEDtUG
CIEBIE SZCZEGOLNIE PRZYDATNE? [N=134]

WSROD RESPONDENTOW NAJWIEKSZA POPULARNOSCIA
CIESZA SIE OBSZARY ZWIAZANE Z:

Motywacja cztonkéw zespotu
Obstuga klienta
Monitoringiem jakosci

Zarzadzaniem zespotem CC

UMIARKOWANE ZAINTERESOWANIE RESPONDENCI
PRZEJAWIAJA OBSZARAMI ZWIAZANYMI Z:

Strategia rozwoju CC

Jak by¢ dobrym liderem?

Rekrutacja

Skuteczna komunikacjg

Customer experience

Technologiami wykorzystywanymi w CC
Zagadnieniami prawnymi

Oprogramowaniem do obstugi CC

NAJMNIEJSZYM ZAINTERESOWANIEM CIESZA SIE OBSZARY
ZWIAZANE Z:

Zarzadzaniem projektami
Finansami w CC
In-house CC vs. Outsourcing CC

Rynek CC w Polsce

JD
JD

Strategie rozwoju CC

Jak by¢ dobrym liderem?
Zarzadzanie zespotem CC
Rekrutacja

Motywacja cztonkéw zespotu
Obstuga klienta

Monitoring jakosci

Skuteczna komunikacja
Customer experience

Rynek CC w Polsce i na $wiecie
Inhouse CC vs. Outsourcing CC
Technologie wykorzystywane w CC
Oprogramowanie do obstugi CC
Finanse w CC

Zagadnienia prawne w CC
Zarzadzanie projektami

E-Privacy i RODO

KOMENTARZ EKSPERTKI:

ANNA SZAWRO

JAKIE OBSZARY WIEDZY SA DZIS WEDtUG CIEBIE
SZCZEGOLNIE PRZYDATNE?

P 60 (45.5%)
I 53 (40.2%)

P 65 (49.2%)

P 51(38.6%)

I 78 (59.1%)

e 70 (53%)
P 66 (50%)

N 59 (44.7%)
N 58 (43.9%)
I 28 (21.2%)

I 26 (19.7%)
N 57 (43.2%)
N 41 (31.1%)
I 30 (22.7%)
I /6 (34.8%)
I o (29.5%)

| 108%)

100

Zakres najbardziej poszukiwanej wiedzy,

it

ktéry wskazali respondenci w badaniu

dzo spdjny z aktualnymi potrzebami i wyzwania-

t
,? nzy. Nie dziwi mnie najwieksze zainteresowanie
poszukiwaniem praktycznej wiedzy w zakresie motywacji

czy zarzadzania zespotem w CC. Znane metody szybko

sie dewaluuja czy nudzj (celowo uzyje tego stowa) lub nie
zawsze pasujg do szczegdlnej specyfiki pracy w call center,
jej dynamiki, a przede wszystkim do samych pracownikéw

- przedstawicieli kilku pokolen. Nie dziwi mnie réwniez, ze

przedstawiciele pokolenia X poszukujg wiedzy ja
wowac siebie i przedstawicieli pokolenia Y, a za chwile
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WSKAZ EKSPERTA, KOMENTARZ EKSPERTA:
OD KTOREGO WARTO
SIE UCZYC? [N=134]

Z JAKICH FORM SZKOLENIOWYCH KORZYSTASZ?
[N=134]

KAROL BANCERZ

ZapytaliSmy respondentow z jakiej formy zdobywania wiedzy korzystaja. Z wynikéw badania - w tym aspek-

Zapytalismy respondentéw réwniez o ekspertéw, od kté- cie - powinienem by¢ najbardzie]

rych warto sie uczy¢. Stanowcza wiekszos$¢ wskazata olony. Ponad 60% badanych wskazato
n polskich ekspertéw (32 osoby), lecz pojawili sie réwniez rfale branzowe jako najpopularniejsze zrédto

eksperci zagraniczni (7 0s6b). informacji. Nieco stabiej, ale w dalszym ciggu wy-

soko oceniane sg konferencje branzowe i zwarte

POLSCY EKSPERCI publikacje (w tym elektroniczne). Najstabiej oce-

Najwieksza popularnoscia ciesza sie Wysoko uplasowaty sie réwniez niane sa - i tutaj mate zaskoczenie - szkolenia

Aleksandra Buczkowska stacjonarne. By¢ moze spowodowane jest to
Anna Szawro
Emil Zdrojewski

Grant Cardone potrzeb uczestnikéw szkolenia lub niski poziom
Grzegorz Tesluk wiedzy samych prowadzacych (a nawet ,d’

portale branzowe. Te forme wskazato (miedzy 40-49%) konferencje

ponad 60% uczestnikéw badania. branzowe oraz ebooki / publikacje. niedostosowaniem poziomu merytorycznego do

Iza Krejca-Pawski
Jacek Barankiewicz ksiazkowa).
Jarostaw Stepkowski

Kamila Krawczyk-Strawinska
Kamila Rowiriska

Kamila Szuba

Karol Bancerz

Karol Fron

Katarzyna Swatowska
Katarzyna Wéjcik-Szczubetek
Krzysztof Wrébel

tukasz Kobiec

Maciej Bus

Maciej Okninski

Maciej Wielkopolan

Marcin Kapralski

Marcin Wiercinski

Piotr Dzieciot

Rafat Jarosz

Rafat Mréz

Rafat Zak

Sylwester Kuémierowski
Szymon Kania

Tomasz Zielinski

Waldemar Cichacz

Wiktor Doktér

tukasz Wiktor

Umiarkowane zainteresowanie Zas najmniejszym zainteresowaniem
(miedzy 30-39%) respondenci cieszg sie (29% <): studia podyplomowe
przejawiajg szkoleniami ora konsultacje indywidualne.
stacjonarnymi, szkoleniami online

oraz networkingiem.

Konsultacje indywidualne

z ekspertem _ 38 (28.8%)
Portale branzowe _ 84 (63.6%)
Szkolenia stacjonarne P 45 (34.1%)
Studia podyplomowe _ 20 (15.2%)
Szkolenia online D 49 (37.1%)
ebooki / ksiazki D 63 (47.7%)

ZAGRANICZNI EKSPERCI

James Dodkins
Bryan Tracy

e Anette Franz
Konferencje _ 58 (43.9%) e Shep Hyken

e Stoltzfus Tony
Networking _ 49 (37.1%) ¢ Bruce Temkin

e Debbie Szumylo

[ ]

[ ]



03. NOWA WIEDZA W MIEJSCU PRACY
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CZY WARTO ZDOBYWAC NOWA WIEDZE Z ZAKRESU

CALL/CONTACT CENTER?

tak 98,5%

nie 1,5%

Respondenci mieli réwniez okazje odpowiedzie¢ na
szereg pytan dotyczacych swojego podejscia do zdo-
bywania wiedzy, oceny dostepnych na rynku form
ksztatcenia jak réwniez podejscia oséb zarzadzaja-
cych do wspierania w edukacji swoich pracownikéw
w miejscu pracy. [N=134]

%& CZY WARTO PtACIC ZA EDUKACJE W ZAKRESIE CC?

tak 62,1%

nie mam
zdania

nie 7,6% 30,3%

KOMENTARZ EKSPERTA:

MARCIN SOSNOWSKI

Wiedza to cenny zaséb - w obec-

nych czasach by¢ moze najcen-
jszy. A zdobywanie wiedzy wymaga ponosze-
a tadéw: czasu, zaangazowania, rowniez

naktadéw finansowych. Wtasciwe pytanie to za-

tem pytanie o koszt edukacji - ,ile?”, a nie ,czy?”".
Relatywnie duzy odsetek osdb, ktére udzielity na
to pytanie odpowiedzi ,nie wiem” wynika z wat-
pliwosci, czy dostepne obecnie programy eduka-
cyjne sg warte swojej ceny. Chciatbym, aby mana-
gerowie cc podjeli wysitek rzetelnej oceny jakosci
informacji i ekspertyz dostepnych na rynku. Nato-
miast przed organizacjami dostarczajacymi wiedze
oraz zajmujacymi sie jej wymiang stoi aktualnie
ogromne wyzwanie, aby tresci i doswiadczenia, za
ktore odpowiadajg miaty rzeczywistg wartos¢ me-

rytoryczng dla uczestnikdw rynku. Rozwoj oferty

Czy warto zdobywac¢ nowa wiedze z zakresu Call/
Contact Center?

Stanowcza wiekszos¢, bo ponad 99% uczestnikéw
i uczestniczek badania pozytywnie odpowiedziato
na to pytanie.

Czy warto ptacié¢ za edukacje w zakresie CC?
Dla ponad potowy (62%) ptacenie za edukacje nie sta-

nowi problemu. Jednak znaczna liczba respondentéw

wskazata, ze ,nie majg zdania” (30%), zas 8% z nich

odpowiedziata negatywnie na postawione pytanie.

edukacyjnej powinien uwzgledniac tez r6znorod-

ny poziom wiedzy i doswiadczenia ludzi - obecnie

duza grupa oséb z branzy nie znajduje pro 5
dostosowanych do ich potrzeb edukacyj .

Czy twdj przetozony pyta Cie, w jakim obszarze
wiedzy chcesz sie rozwijac¢?

Na to pytanie ponad potowa (64%) respondentow
odpowiedziato ,NIE”, zas 36% ankietowanych wska-
zato odpowiedz pozytywna ,TAK”.

Czy twoja firma dofinansowuje twoja edukacje?

W przypadku tego pytania wyniki przedstawiajg sie
podobnie do poprzedniego. Ponad 60% responden-
téw nie ma mozliwosci dofinansowania swojej edu-
kacji przez firme, w ktérej pracuja. Jednak blisko 40%

ankietowanych ma takg mozliwosc.

13
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CZY TWOJ PRZELOZONY PYTA CIE, W JAKIM
OBSZARZE WIEDZY CHCESZ SIE ROZWIJAC?

tak 63,6%

KOMENTARZ EKSPERTA:

ARTUR KAPACKI

Wyniki nie pozostawiaja zadnych

ztudzen - zaledwie ponad 1/3

z&tozonych ma swiadomos$¢ ogromnej wagi
ojekto

wania Sciezek rozwoju w swoich call cen-
ter. Konsultanci chcg sie rozwijac i specjalizowacd
w tym, co lubig w swojej pracy najbardziej - cza-
sami wystarczy ich po prostu zapytac o prefero-
wang droge kariery w swojej firmie. Z call center
mozna by¢ zwiazanym przez dtugie lata, ale tylko
pod warunkiem, kiedy przetozony jest zaanga-
zowany w rozwoj kazdego pracownika w swoim
zespole i na pewnym etapie daje im mozliwos¢
wyboru kierunku samodoskonalenia sie. W prze-

ciwnym wypadku, konsultanci szybko sie znudza

swoimi zadaniami, a rutyna oraz poczucie niespe
nienia spowodujg zmiane miejsca pracy.

N CZY TWOJA FIRMA DOFINANSOWUIJE
51

TWOJA EDUKACIJE?

tak 60,6%

KOMENTARZ EKSPERTA:

MARCIN tUKASIK

Wynik niemal doktadnie pokry-

wa sie z odpowiedzig na pytanie

rcie przetozonych, na ktére 64% respon-
udzielito negatywnej odpowiedzi. Wida¢

tu bardzo silny dysonans pomiedzy zapotrzebo-
waniem (99% twierdzi, ze warto zdobywac¢ nowa
wiedze w zakresie CC) a realizacja potrzeb szko-
leniowych. Jednga z gtéwnych przyczyn moga by¢
finanse: dziaty obstugi klienta stanowiag gtéwnie
koszt budzetu organizacji lub wypracowane marze
nie pozwalajg na wyasygnowanie dodatkowych
srodkoéw na szkolenia. Budujaca jest natomiast
Swiadomos¢, ze wiekszos¢ osob stara doksztatcaé
sie samodzielnie, poniewaz ponad 60% wskazato
portale branzowe jako Zrédta wiedzy. Ponadto

w wiekszosci organizacji, z ktérymi miatem stycz-

nos¢, wiedza byta czerpana bezposrednio a
dziej doswiadczonych wspétpracowniké

nie 39,4%
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ILE GODZIN W MIESIACU POSWIECASZ

NA NAUKE?

1-550,8%

zero 6%

wiecej niz 20 9,8%

6-1024,2%

11-156,7%

16-202,5%

Pytajac o indywidualne podejscie do edukacji zada-
liSmy nastepujace pytania:

lle godzin w miesiacu poswiecasz na nauke?

Ponad 50% respondentéw poswieca na nauke od
1 do 5 godzin miesiecznie, ponad 24% od 6 do 10
godzin. Pozostali poswiecajg na nauke od 11 do 20

godzin miesiecznie (19% respondentéw).

KOMENTARZ EKSPERTA:

MIRON SZMYTKIEWICZ

’ Wynik ankiety pokazuje, ze responden-

ci ograniczaja pojecie edukacji w branzy
,> temu zewnetrznych dziatan zorientowanych na
h

woj. O ile szkolenia i treningi dazace do poprawy

efektywnosci pracownika w danej organizacji moga by¢
pomocne, o tyle najlepsza forma uczenia sie jest prakty-

ka potaczona z wnikliwg obserwacja wynikéw wtasnych

Czy zdobyta wiedza pomogta Ci w rozwoju kariery?
Ponad 86% potwierdzata, ze zdobywa wiedza pomo-

gta w rozwoju kariery zawodowej.

Czy masz w swoim miejscu pracy mozliwos¢ wdra-
Zania w zycie zdobyta wiedze?

Podobnie do poprzedniego pytania plasuje sie wy-
nik odpowiedzi na pytanie o mozliwosci wdrazania
w zycie zdobytej wiedzy. Blisko 90% respondentéw
odpowiedziata twierdzaco.

dziatan. Pracownik zainteresowany swoim wzrostem,
na podstawie chtodnej analizy rezultatéw do jakich pro-
wadza uzywane przezen narzedzia, rozwija te, ktére pod-

noszga jego skutecznos$¢ oraz eliminuje te, ktére jg obni-

Zaja. Gdyby przyja¢ powyzsze zatozenie bazowe, okazato

by sie, ze liczba godzin spedzonych w miesigcu na
réowna sie liczbie przepracowanych godzin.

Jak oceniasz poziom dostepnych na rynku szkolen/
warsztatow/kursow?

Ponad 64% uczestnikow ocenia je na poziomie
sraczej dobrze”, ,raczej zle” ocenia az 32% ankie-
towanych. Tylko 2% respondentéw podato ocene
,bardzo dobrze”.



y__é CZY ZDOBYTA WIEDZA POMOGtA Cl W ROZWOJU % CZY MASZ W SWOIM MIEJSCU PRACY MOZLIWOSC
A KARIERY? A5 WDRAZANIA W ZYCIE ZDOBYTA WIEDZE?

KOMENTARZ EKSPERTA:

WIKTOR DOKTOR

tak 86,4%
tak 89,4%

To zasadnicze pytanie, na kto-

re kazda z oséb bioraca udziat
szkoleniach, sesjach treningowych lub coachin-
powinna sobie zadawa¢ niemal kazdego

dnia w pracy. Zdobywanie wiedzy to jedno, ale

bez mozliwosci jej wykorzystania w miejscu pracy

powoduje wzrost frustracji, niemocy i zaangazo-

wania do biezacych dziatan. Mam nadzieje, ze

nie wraz z rozwojem umiejetnosci (zaréwno twardych
10,6% jak i miekkich) wsréd pracownikéw, pracodawcy
beda coraz chetniej i bardziej otwarcie dawa¢é

nie 13,6% mozliwoé¢ wykorzystania nabytych umiejetnosci

W miejscu pracy. Jednym ze sposobdw na spraw-
dzenie czy zdobyta wiedza zostata przyswojona,
jest jej wykorzystanie w praktyce - mocno kibi-
cuje, aby jak najszerszemu gronu praco 6

byto to umozliwione.

y) JAK OCENIASZ POZIOM DOSTEPNYCH NA RYNKU
A5 SZKOLEN / WARSZTATOW / KURSOW?

bardzo dobrze 2,4%

raczej dobrze 64,4%

zdecydowanie zle 1,4%

raczej zle 31,8%

19




04. KOMENTARZE EKSPERTOW

ANNA SZAWRO
Prawie wszyscy uczestnicy badania zadeklaro-
wali, Ze warto zdobywac nowga wiedze o call/

contact, co dobrze wrézy branzy, jednoczesnie
kazuja, ze szukaja jej na portalach branzowych i na konferen-
ch, ezyli tam gdzie wiedza tg dzielg sie praktycy. Whniosek jaki

mi sie nasuwa jest taki, ze nie mamy dzi$ na naszym lokalnym

rynku szkolen adekwatnych do potrzeb - za duzo w nich teorii
i metodologii. Pracownicy CC poszukuja praktycznej wiedzy
opartej o realne doswiadczenie, efekty czy case study. Szukaja
inspiracji oraz przyktadéw, ktére mozna cho¢ po czesci przenie

do wtasnego centrum.

BIO

Anna Szawro, Dyrektor Centrum Zdalnej Obstugi Klienta Grupy
PZU. Od 17 lat zwigzana z branz3a Contact Center. Posiada sze-
rokie doswiadczenie w zarzadzaniu projektami telemarketingo-
wymi. Przez 8 lat pracowata dla call centers outsourcingowych,
gdzie prowadzita projekty dla firm z branzy finansowej, teleko-
munikacyjnej, wydawniczej, dla firm badawczych oraz rozgtosni
radiowych. Od 2007 roku zwigzana z PZU, gdzie odpowiada
operacyjnie za prace ok. 2000 konsultantéw. Z wyksztatcenia
pedagog, wiedze t3 wykorzystuje do budowania strategii mo-
tywacyjnych i komunikacyjnych. Odpowiada, miedzy innymi,
za zarzadzanie operacyjne centrum oraz jakos¢ i innowacyjne

rozwiazania w obszarze multikanatowej obstugi klienta.

ARTUR KAPACKI
Badanie w bardzo dobitny sposéb pokazuje cheé

poszerzania wiedzy u konsultantéw i testowa-

nia jej w praktyce w swoim miejscu pracy. Jest

b 0 optymistyczna wiadomosé, poniewaz tylko wiecznie
(o} wiedzy specjalista podota duzym wymaganiom, jakie
niesie ze sobg tak dynamicznie zmieniajacy sie rynek technologii
i obstugi klienta w call center. To réwniez wazna informacja dla
nas, dla kazdego przetozonego, zeby inwestowaé w potencjat
drzemiacy w naszych pracownikach i dawac¢ im jak najwiecej
okazji do wykazania sie na wielu polach dziatalnosci w firmie.
Wychodzac naprzeciw potrzebom konsultantéw i umozliwiajac
im rozwoj stworzymy z nimi satysfakcjonujaca relacje ,w i
utrwalong na lata.

BIO
Artur Kapacki. Prezes Zarzadu TELMON Sp. z 0.0. S.K.A.i TEL-
MON SP. Z O.0. - powotany przez akcjonariuszy w grudniu

2010 roku. Stworzyt i prowadzi spétke do dnia dzisiejszego.
Ukonczyt Politechnike Warszawska, Wydziat Inzynierii Pro-
dukcji na kierunku Zarzadzanie i Marketing. Posiada przeszto
10 letnie doswiadczenie w pracy w telemarketingu, gtéwnie
z zakresu finanséw i ubezpieczen. W latach 2002-2010 pet-
nit szereg funkcji menedzerskich w branzy ubezpieczeniowej
i finansowej. Odpowiadat za rozwéj Call Center LINK 4 TU
S.A,, Call Center Provident Polska S.A. sprzedajace nowe pro-
dukty spotki oraz za stworzenie Call Center zajmujacego sie
sprzedaza produktéw BRE Ubezpieczenie TUIR S.A. Pracowat
rowniez na stanowisku Kierownika Projektéw w Telbridge
Sp. z 0.0. Artur Kapacki jest Zonaty. Pasjonuje sie podrézami,

lubi aktywnie spedzac czas np. wycieczki rowerowe czy gra

w squash-a.

KAROL BANCERZ

Gerhard Gieschen w swojej ksigzce ,Nareszcie
wiecej zysku!” dat bardzo madra rade: najlep-
sz3 lista sposobow obnizania kosztéw jest lista

nikow. Czes¢ przedsiebiorcow rzeczywiscie traktuje te

d oze niekoniecznie udzielong przez tego niemieckiego
ekonomiste - catkiem serio. Cho¢ daleki jestem od uznania tej
rady za wyrocznie, to jest jednak w niej co$, co powinno da¢ nam
do myslenia. | tutaj - moze dokonam ciekawego przeskoczenia
na inny temat - ale jesli pracownik sie w pracy nie rozwija, pora
zmieni¢ mu miejsce na tej liscie pracownikéw (na jedno z pierw-
szych miejsc).

Czym jest wiec rozwoj pracownikow? Przeciez nie ich
obecnos¢ w miejscu pracy. Rozwojem jest ich che¢ do uczenia
sie i zdobywania coraz to nowych umiejetnosci. Szkoda, ze my
mamy problem z wynoszeniem z pracy wiecej rzeczy niz tylko
pensji. Niechetnie chcemy sie uczy¢. Ale jak pokazuje zycie, ocho-
te na nauke mamy, nie mamy jednak wsparcia pracodawcéw.
64% z nich nie jest zainteresowanych nawet kierunkiem rozwoju
wiedzy pracownikéw. A szkoda, bo to pokazuje jak bardzo sa oni
zainteresowani swojg firma. Potwierdzajg ten stan rzeczy takze
inne dane - 60% pracownikéw nie ma co liczy¢ na dofinanso-
wanie swojej edukacji przez firmy.

Nie zachwycaja nas takze dostepne na rynku szkolenia
i warsztaty. 64% uczestnikéw badania takie formy ksztatcenia
ocenia ,raczej dobrze”. 2% ,bardzo dobrze”. Smiem twierdzi¢, ze
szkolenia te nie rozwijaja pracownikow w takim stopniu, w jakim
oni sami chcieliby sie rozwijaé.

Mile zaskoczyta mnie wysoka pozycja portali branzo-
wych wsrdd dostepnych zrédet wiedzy o obstudze klienta. To

utwierdza mnie w przekonaniu, ze moja decyzja sprzed ponad
11 lat o zbudowaniu portalu dedykowanego branzy call center

ciggle jest najlepsza decyzja, dla mnie samego i catej branzy. To

mocno motywuje i jednoczesnie naktada na mnie i méjzesp
olbrzymie brzemie odpowiedzialnosci.

BIO

Z branza call center zwigzany od ponad 13 lat. Od przeszto 11
lat prowadzi ccnews.pl, najwiekszy i najpopularniejszy w Pol-
sce vortal customer care. Od stycznia prowadzacy program
CCTALK i VOICETEL TV w telewizji internetowej Stodki Live.
Zarzadzat wieloma projektami telemarketingowymi dla ope-
ratorow telefonii komérkowej, linii lotniczych i towarzystw
ubezpieczeniowych. Ostatnio odpowiedzialny byt za nadzoro-
wanie procesu wydawania wiz przez konsulaty USA dla obywa-
teli Polski, Rosji, Biatorusi i Litwy. Obecnie bloger, dziennikarz,
przedsiebiorca - baczny obserwator zmieniajacych sie trendéw
w obstudze klienta. Wielki zwolennik wdrazania Customer
Experience Management i Holokracji. Prezes zarzadu Belocal

Polska Sp. z o.0.

MIRON SZMYTKIEWICZ
Najbardziej pozytywna odstong wynikéw
’ badania, jest fakt, ze az 99% ankietowanych

dostrzega sens w zdobywaniu nowej wiedzy
a
io

nanie o dystansie, jaki jest do pokonania na drodze do najwyz-

u Call/Contact Center. Oznacza to, ze w $wiadomosci

ej pracownikoéw réznego szczebla, funkcjonuje przeko-

szych standardéw. Przekonanie to jest Zrodtem otwartosci na
poszukiwanie nowych, lepszych rozwigzan, usprawniajgcy

dziatanie danej organizacji.

BIO

Miron Szmytkiewicz, praktyk i specjalista ds. sprzedazy oraz
trener w tejze dziedzinie. Z wyksztatcenia kulturoznawca,
obecnie magistrant psychologii w biznesie. Finalista konkur-
su Telemarketer Roku 2016 w kategorii sprzedaz outbound
i zwyciezca tej kategorii w 2017 roku. Zdobywca tytutu Am-
basador Call Center 2017 w kategorii Najlepszy Gtos Meski.
Polski Laureat europejskiego konkursu Golden Agents 2017 or-
ganizowanego przez firme Studio Moderna. Nagrodzony przez
firme Dormeo europejskim certyfikatem uznania za najlepsza
sprzedaz artykutow sypialnianych. Popularyzator telesprze-
dazy w oparciu o promocje autorskich, niekonwencjonalnych
technik perswazji. Pasjonat, wizjoner i kreator emocji. W 2018
roku zasilit grono ekspertéw w Akademii Contact Center. Au-
tor inspirujacego kursu ,Seminarium imperatoréw sprzedazy”

traktujacego o usposobieniu do pracy i technikach sprzedazy.

W wolnych chwilach pisze teksty i nagrywa rap.

WIKTOR DOKTOR
Edukacja to bardzo wazny obszar rozwoju oso-
bistego kazdego z nas. Na kazdym etapie swojej

kariery zawodowej pozyskujemy nowa wiedze,

y kompetencje i tym samy stajemy sie bardziej atrakcyj-
m/pracownikiem na rynku (niezaleznie od tego czy zajmujemy
stanowiska specjalistyczne, kierownicze czy zarzadcze). Ciesze sie,
Ze pojawiaja sie na rynku badania, ktére w otwarty sposéb zadaja
pytania dotyczace edukacji. Trzymam kciuki, aby uzyskane wyniki
przystuzyty sie menedzerom do optymalizacji pracy w przedsie-
biorstwach, a z drugiej strony kibicuje mocno firmom szkolenio-
wym, aby ich programy edukacyjne byty szyte na miare i odpowia-
daty na faktyczne potrzeby edukacyjne przedsiebiorstw. Nie jest
sztuka ponawianie standardowego zestawu szkolen, sztuka jest
tak szkolenie dostosowac, aby jak najlepszy sposéb dostosowane
byto do srodowiska pracy organizacji zlecajacej przeprow n

programu rozwoju kompetencji wsrdd swoich kadr.

BIO

Wiktor Doktér, Prezes Fundacji Pro Progressio, jest ekspertem
z dziedziny outsourcingu i nowoczesnych ustug dla biznesu.
Uznany méwca, wizjoner i wspéttwérca kanatéw mediowych,
wydarzen i narzedzi wspierajacych rozwdj sektora outsourcingu
w Polsce i na $wiecie. Jest przedstawicielem i wspétpracowni-
kiem wielu miedzynarodowych organizacji branzy outsourcingu,
w tym m.in. Deutscher Outsourcing Verband, European Outso-
urcing Council (IAOP) oraz Global Sourcing Association. Wiktor
jest autorem wielu publikacji, a Fundacja Pro Progressio, ktéra
na co dzien zarzadza, zostata w roku 2016 uznana za najlepsza

w Polsce instytucje otoczenia biznesu.

MARCIN tUKASIK

Wynik badania z jednej strony pokazuje doj-
’ rzato$¢ polskiego rynku contact center, ponie-
: waz cze$¢ z podstawowych zagadnien, takich
ice pomiedzy in-house a outsourcing call center, czy
rzgdzanie projektami, nie zostata uznana jako szczegélnie
przydatna w codziennej pracy. Te pojecia s3 znane wewnatrz
branzy. Z drugiej strony widac, ze kadra zarzadzajaca nadal
poszukuje rozwigzan w kwestiach, ktére towarzysza jej niemal
od poczatku. Mam na mysli motywacje pracownikéw, zarza-
dzanie zespotem, czy monitoring jakosci. Trudno nie zauwa-
zy¢, ze te najbardziej przydatne umiejetnosci s powigzane

z jedna z gtéwnych bolaczek branzy, jaka jest wysoka C

pracownikéw.

BIO
Marcin tukasik, Commercial Director CEE. Jest od kilkunastu

lat zwigzany z branza outsourcingowych call center oraz mar-




ketingiem bezposrednim. Zdobywat doswiadczenia na rynku
brytyjskim oraz amerykanskim jako Team Leader, Account Ma-
nager oraz Business Development Manager. Wspétpracowat
m.in z branza finansowa, telekomunikacyjna, motoryzacyjna,
energetyczng, informatyczna. Od 2013 roku jest zwigzany
z Unicall, gdzie rozwija firme, taczac doswiadczenia wynie-
sione z rynkéw zachodnioeuropejskich ze skandynawskim
podejsciem do biznesu. Jego obecnym celem jest budowanie
dobrego wizerunku branzy BPO w Polsce oraz w innych krajach

Europy Srodkowo-Wschodniej.

MARCIN SOSNOWSKI
Czy warto ptacic za edukacje w zakresie CC?

Wiedza to cenny zaséb - w obecnych czasach

by¢ moze najcenniejszy. A zdobywanie wiedzy

ponoszenia naktadéw: czasu, zaangazowania, réwniez
ktadéw finansowych. Wtasciwe pytanie to zatem pytanie
o koszt edukacji - ,ile?”, a nie ,czy?”.

Relatywnie duzy odsetek osdb, ktére udzielity na to pyta-
nie odpowiedzi ,nie wiem” wynika z watpliwosci, czy dostepne
obecnie programy edukacyjne sg warte swojej ceny. Chciatbym,
aby managerowie cc podjeli wysitek rzetelnej oceny jakosci infor-
macji i ekspertyz dostepnych na rynku. Natomiast przed organi-
zacjami dostarczajacymi wiedze oraz zajmujacymi sie jej wymiang
stoi aktualnie ogromne wyzwanie, aby tresci i doswiadczenia,
za ktére odpowiadaja miaty rzeczywistg wartos¢ merytorycz-
n3a dla uczestnikdw rynku. Rozwdj oferty edukacyjnej powinien

uwzglednia¢ tez ré6znorodny poziom wiedzy i doswiadczenia

ludzi - obecnie duza grupa 0séb z branzy nie znajduje projekto
dostosowanych do ich potrzeb edukacyjnych.

BIO

Marcin Sosnowski, Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB.
Z branza CC zwigzany od roku 1999. W latach 2001-2012
w sektorze outsourcing CC, m.in. w spoétkach grupy Call Cen-
ter Poland, a takze w spétce dostarczajacej systemy tele-
informatyczne dla CC oraz w spétce szkoleniowej. Praktyk
zarzadzania strukturami zdalnej obstugi klienta. Od kilku lat
zwiazany z Polskim Stowarzyszeniem Marketingu SMB, ktore
jako stowarzyszenie branzowe dba o rozwéj polskiego ryn-
ku marketingu bezposredniego, w tym sektora CC. Ekspert
posiadajacy wiedze nt. standardéw zarzadzania CC, réwniez
z rozwinietych rynkéw zachodnich. W ramach réznorodnych
projektow wspétpracuje z profesjonalistami z wiodacych euro-
pejskich organizacji takich, jak: FEDMA, ECCCO, CCMA (UK).
Zaangazowany w tworzenie rynkowych standardéw, kodekséw
dobrych praktyk oraz rozwigzan samoregulacyjnych branzy

marketingowej w Polsce.

ANNA WIECZOREK
Wyobraz sobie, ze od kilku lat startujesz w ma-
ratonach. Znasz wszystkie zasady, wiesz jak

trenowac i w sumie mato co moze Cie juz za-

w tej dziedzinie. Podjates kolejne wyzwanie i znéw wraz

etka innych maratonczykdéw stoisz na starcie. Biegniesz jak
zawsze najszybciej, przez ostatnie 10 km bytes liderem i w sumie
nikt juz nie moze Ci odebraé miejsca na podium. Zatrzymujesz
sie, przestajesz biec - widzisz jak inni tylko i wytacznie dzieki
temu, ze zachowali swoje tempo zaczynaja Cie wyprzedzac¢ - nie
przejmujesz sie tym bo przeciez to Ty od lat wygrywates i tak
bedzie tez tym razem - odrobisz stracony czas. Stoisz jeszcze
chwile obserwujac z jakim trudem wysitkiem jeste$ mijany przez
wspotzawodnikéw. Zanim sie orientujesz, Ze nalezy znéw zaczaé
biec na macie tryumfuja juz zwyciezcy.

Ta metafora doskonale obrazuje co dzieje sie nawet z naj-
lepszymi specjalistami, ktore na chwile odpuszczajg i przestaja
sie ksztatci¢, rozwija¢. W ostatnim czasie rozwdj branzy Contact
Center/Call Center jest zdecydowanie bardziej dynamiczny niz
miato to miejsce jeszcze kilka lat temu. Dostepno$¢ sztucznej
inteligencji, zmiana sposobu komunikacji i Zrédet kontaktu nie
pozwala nam pozostawac z tytu - tylko i wytacznie poprzez
ciaggta nauke i bycie ,na biezgco” gwarantujemy sobie atrakcyj-
nos¢ na rynku pracy.

Rozwéj branzy Contact Center od dawna nie byt tak
dynamiczny jak obecnie. Sztuczna inteligencja i jej mozliwo-
Sci, ktére wykorzystujemy zaledwie w kilku procentach, nowe
liczne zrédta kontaktu, jak réwniez pokolenie Milenium, ktére
coraz to bardziej tworzy docelowy segment rynku nie pozwalaja
nam na brak rozwoju. Rozwdj, sledzenie trendéw i ,bycie na
biezaco” to wrecz wymag, jezeli chcemy pozostac atrakcyjnymi
kandydatami na rynku pracy jak réwniez specjalista t

ciekawej branzy.

BIO

Doswiadczona manager, pasjonatka zarzadzania zasobami oraz
zmianami w organizacji. Praktyk z ponad 13 letnim doswiadcze-
niem w sprzedazy jak réwniez telefonicznej obstudze klienta.
Szczegdlnie nastawiona na optymalizacje procesow i ciggta po-
prawe efektywnosci. Z wyksztatcenia ekonomista z dodatkowa
specjalizacja w zarzadzaniu projektami. Akredytowany coach
ACC. Trener umiejetnosci miekkich, specjalista zarzadzania
i sprzedazy. Posiada doskonata umiejetno$¢ budowania struktur
Contact Center. Obecnie odpowiedzialna za Contact Center
rozproszone w 5 zagranicznych lokalizacjach a swiadczace
ustugi tacznie dla ponad 15 krajéw. Jej motto to: Jakos¢ a nie
»jakos”. Prywatnie: zawsze usmiechnieta optymistka z milionem

pomystéw na przysztosc.

DZIEKUJEMY , [ /

Zapraszamy do dyskusji. Wszelkie komentarze i uwagi prosimy

S

kierowac na adres psobolewski@cludo.pl lub kpopa@cludo.pl

niebo

zacieniona strona
stoneczna strona piramidy piramidy







