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O konkursie

Ogodlnopolski  konkurs na najlepszego Telemarketera Roku jest
inicjatywa Polskiego Stowarzyszenia Marketingu SMB. Konkurs po raz
pierwszy zostat przeprowadzony w 2009 roku i wcigz sie rozwija. W
2017 roku odbyta sie 9.edycja. To jedyne takie wydarzenie w branzy call
i contact center, ktore z roku na rok cieszy sie co raz wiekszym
zainteresowaniem firm zgtaszajgcych konsultantéw telefonicznych oraz
medidw. Po osmiu edycjach konkursu liczba uczestnikdw zwiekszyta sie
z 54 do blisko 200.

Celem konkursu jest promocja zawodu konsultanta telefonicznego

oraz zwiekszenie prestizu tej trudnej i niedocenianej pracy. Chcemy
propagowac dobre praktyki rynkowe, aby podnosi¢ standardy w branzy
call i contact center.

Nad merytoryczng strong konkursu czuwa Rada Programowa, ztozona z
przedstawicieli najwiekszych polskich firm, zwigzanych z branig call i
contact center. Cztonkowie Rady Programowe] to wybitni specjalisci z
wieloletnim doswiadczeniem.

Aby wzig¢ udziat w konkursie, nalezy zgtosi¢ 3 nagrania rozméw
jednego konsultanta. Telemarketerzy zgtaszani s3 do nastepujgcych
kategorii:

* Obstuga klienta

* Helpdesk

*  Windykacja

* Sprzedaz inbound

* Sprzedaz outbound

* Inne projekty telefoniczne

* Wideorozmowa
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Etapy konkursu Telemarketer Roku:

1.etap - ocena formalna poprawnosci zgtoszen,

2.etap - ocena rozmow przez Jury,

3.etap - finat konkursu, podczas ktérego nominowani uczestnicy
przeprowadzajg symulacje rozmowy wg scenariusza oraz dokonujg
autoprezentacji przed Jury.

W trakcie 2. i 3. etapu, uczestnicy sg oceniani przez Jury ztozone z
trenerow-praktykéw oraz ekspertow rynku call center.

Podsumowanie konkursu oraz uroczyste wreczenie nagréd odbywa sie
podczas Gali, na ktorej sg obecni przedstawiciele firm, biorgcych udziat
w konkursie oraz osoby zwigzane z rynkiem call/contact center. To
unikalna okazja do spotkania ekspertéw branzy cc, przedstawicieli firm
technologicznych i szkoleniowych, a takze zwigzanych z marketingiem
oraz HR.

Zwyciezcy konkursu Telemarketer Roku 2017 i Ztota Stuchawka
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Na dobry poczatek

Drodzy Telemarketerzy i Eksperci doskonalgcy jakos¢
rozmow w cc Waszych organizacji!

Konkurs Telemarketer Roku to jedyne wydarzenie, w ramach ktérego juz
od 9 lat wybierani sg najlepsi specjalisci odpowiedzialni za kontakt z
klientami w strukturach call/contact center w Polsce. Konkurs to kilka
miesiecy intensywnych prac - wyboru i przygotowan kandydatéow w
firmach, oceny zgtoszen przez Jury, spotkan z kandydatami. To takze
regulaminy i restrykcyjne kryteria oceny, godziny nagran, dyskusje i
nowe wyzwania konkursowe dla Kandydatéw, ktére cztonkowie Jury z
roku na rok dostosowujg do aktualnych trendéw na rynku. Konkurs to w
koicu wspaniata gala wiefczaca przedsiewziecie, na ktorej
przedstawiciele naszego Srodowiska moggy sie poznac i spedzi¢ czas w
niezwyktej atmosferze - gala to najwieksze i najbardziej prestizowe
spotkanie branzy w naszym kraju.

Konkurs Telemarketer Roku to jednak przede wszystkim miejsce spotkan
specjalistow i ekspertéw oraz platforma wymiany wiedzy i doswiadczen.
W trakcie poszczegdlnych etapéw konkursu osoby zaangazowane w
projekt wymieniajg sie opiniami i poglgdami, a takze wypracowujg nowe,
branzowe rozwigzania. Réznorodny sktad Jury pozwala na szerokie
spojrzenie na zagadnienia jakosci pracy cc - cztonkowie Jury to
doswiadczeni eksperci z rdéinych firm i branz, ktérych faczy
zaangazowanie w procesy doskonalenia komunikacji z klientami. To
ludzie, ktérzy dbaja o budowanie i wdrazanie wysokich standardow
obstugi klienta w swoich organizacjach i tym samym podnoszg standardy
zdalnej obstugi klientéw catego rynku.
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Konkurs to takze okazja do spotkania jego najwazniejszych uczestnikow,
czyli Telemarketeréw, ktoérzy nieustannie doskonalg swdj kunszt
prowadzenia rozmoéw z klientami. Rok do roku widzimy, jak pozytywnie
zmieniajg sie standardy kontaktu z klientami stosowane przez najlepsze
organizacje, ktére nie bojg sie podda¢ zewnetrznej ocenie i
wspotzawodniczy¢ z innymi liderami jakosci obstugi o miano najlepszych
w tym obszarze. Cieszy nas to i dobrze wrdzy przysztosci branzy.

W tym roku, tuz przed 10-t3, jubileuszowg edycja konkursu
postanowilismy przygotowac podsumowanie wnioskow i opinii na temat
standardéw komunikacji z klientami, ktére reprezentuja uczestnicy
konkursu. Zapraszamy do lektury niniejszego Kompendium - znajdziecie
tu opracowane przez cztonkdéw Jury informacje, ktére z jednej strony
pozwolg dobrze przygotowaé konsultantdw do udziatu w kolejnej edycji
konkursu, a z drugiej stanowi¢ moga wartosciowa inspiracje dla
doskonalenia standardow obowigzujgcych w Waszych organizacjach.
JesteSmy przekonani, ze materiat, ktéry przygotowalismy bedzie
stanowit nie tylko ciekawag informacje zwrotng dla uczestnikdw
konkursu, ale moze okazac sie takze inspiracjg dla innych osdb do
podjecia decyzji o udziale w tym projekcie. Wierzymy, ze kontakt,
benchmark i wspétpraca z najlepszymi jest jedng z najlepszych metod
nauki i rozwoju. Dlatego gorgco zapraszamy do udziatu w kolejnej edycji
konkursu.

Adam Plucinski

Przewodniczacy Jury
konkursu
Telemarketer Roku 2017

Marketingu SMB
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Marcin Sosnowski

Dyrektor Wykonawczy
Polskiego Stowarzyszenia



Jury konkursu Telemarketer Roku 2017

Adam Plucinski

Wiasciciel firmy szkoleniowo-
; doradczej Circinus Training

Center

Arleta Batazy

Menedzer Zespotu Infolinii
w Alior Bank

Agnieszka Bera
Kierownik ds. procesow
sprzedazowych w eurobanku
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Rafat Brozyna

Whiasciciel firmy szkoleniowej
BBP Edukacja
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Laura Brzoska

Credit Agricole Bank Polska

3" Matgorzata Dtuzewska
\;;‘ Wspotzatozyciel spotki
? D&L Contact Center Sp. z 0.0.

Manager Zespotu Treneréw w

tukasz Dudek

Koordynator ds. rozwoju
Centrum Kontaktu w
wydawnictwie Nowa Era

Katarzyna Gulbicka

Kierownik Dziatu Wsparcia
Strategii, BEST S.A.

Marek Jamroz

Knowledge Manager w Comarch

Michat Jonczyk

Kierownik Telemarketingu i
Wsparcia Sprzedazy w Vivus.pl

Karolina Kania

Koordynator Projektu w
Voice Contact Center Sp. z 0.0.

Anna Lewandowska

Dyrektor Obstugi Klientéw
Indywidualnych w Orange Polska
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Justyna tuczynska

Kierownik ds. Serwisow
' Telemarketingowych
w Grupie NEUCA

Oskar Orzechowski

& Trener w Telmon

Matgorzata Pawtowska

Chief Operating Officer w
Daxen IT

ﬂ tukasz Pawlyszyn
el Kierownik Zespotu Doskonalenia

9/ Jakoéci w Centrum Bankowosci
' ‘/ Bezposredniej Banku Pekao

Dawid Sinulingga

Kierownik Zespotu Obstugi Mediow
Spotecznosciowych i
Innowacyjnych Proceséw
Obstugowych w Grupie PZU

Kinga Wyszynska
Kierownik Sekcji Szkolen i

Rozwoju Kanatow Zdal. Kont. z
KI. w T-Mobile



Komentarz dotyczacy wymagan formalnych

Udziat w konkursie Telemarketer Roku wymaga dokonania poprawnego
zgtoszenia zgodnie z regulaminem konkursu. Regulamin zawiera
wymagania formalne oraz szczegdétowe merytoryczne kryteria oceny
rozméw w poszczegblnych kategoriach. Ponizej przedstawiamy
elementy, na ktére nalezy zwréci¢ uwage w wymiarze formalnym, ktére
sg oceniane w pierwszym etapie konkursu.

Poprawne zgtoszenie wymaga dostarczenia trzech rozmodw,
przeprowadzonych przez konsultanta biorgcego udziat w konkursie.
Kazda prawidtowo przygotowana rozmowa powinna:

* trwac nie dtuzej niz 20 minut;

* miec wyciszone dane osobowe klientéw;

* by¢ jednolitg catoscig (nie mozna wycina¢ ani dokleja¢ fragmentéw
innych rozmow);

* spetnia¢ warunki kategorii, do ktdrej jest zgtaszana;

* by¢ odpowiedniej jakosci, umozliwiajgca odstuchanie i ocene;

* by¢ przeprowadzona w jezyku polskim.

W 9. edycji konkursu Telemarketer Roku wptyneto 181 zgtoszen, z czego
az 19 zostato zdyskwalifikowanych w 1. etapie z powodu niespetnienia
wymagan formalnych. Najczestsze powody dyskwalifikacji zgtoszen to:

» Zgtoszenie rozméw, trwajgcych dtuzej niz 20 minut;

* Brak wyciszenia danych osobowych klientéw (imienia i nazwiska,
adresu pocztowego i e-mailowego, numeru PESEL, itp.);

» Zgtaszanie rozmoéw, niespetniajgcych warunkéw kategorii np. w
rozmowach zgtaszanych w kategoriach Sprzedaz Inbound Ilub
Outbound brakowato deklaracji klienta o zawarciu umowy sprzedazy.
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Niektore fragmenty rozmoéw zostaty wyciszone w niejasnym celu. Trudno
byto okresli¢ czy wyciszone kwestie dotyczyty danych osobowych, czy
by¢ moze firma zgtaszajgca konsultanta chciata zatai¢ pewne fakty. Takie
przypadki nie skutkowaty dyskwalifikacja, jednak Jury w kolejnym etapie
konkursu oceniato rozmowy odpowiednio do materiatu, ktérym
dysponowato. Wyciszenie fragmentow zawierajgcych dane osobowe
powinny zosta¢ dokonane tak, aby z kontekstu wynikato, jakie
informacje zostaty ukryte.

Problemem byta réwniez staba jakos¢ niektérych nagran. Ocene rozmoéw
utrudniat czasem znieksztatcony diwiek, czy poglos z otoczenia
konsultantéw. Takze jako$¢ wizualnego elementu zgtoszen w nowej
kategorii Wideorozmowa nie byta satysfakcjonujgca.

Przygotowanie poprawnego zgtoszenia wymaga wybrania trzech rozmoéw
kandydata, ktdre potwierdzajg wysoka jakosé jego pracy w komunikacji z
klientami. Zalecamy rozpoczecie analizy i poszukiwania nagran wczesniej
niz w chwili zgtaszania kandydata do konkursu (kalendarium kolejnej
edycji konkursu dostepny na ostatniej stronie Kompendium). Dobrg
praktykg jest umozliwienie konsultantom wskazanie ich najlepszych
rozméw. Zaangazowanie telemarketeréw w ten proces zmniejsza zakres
pracy, ktéra musi wykona¢ osoba odpowiedzialna za analize jakosci
rozméw. W niektérych firmach prowadzone s3 tez wewnetrzne
eliminacje dla konsultantéw - zwyciezcy stajg sie uczestnikami konkursu
Telemarketer Roku. W kazdej organizacji, w ktérej monitoring i
doskonalenie jakosci prowadzone s3 w formie dziatan ciggtych i
systemowych, wtaczenie konkursu do tego systemu moze przyniesé
interesujgce korzysci.

Katarzyna Chylak

Koordynator Projektow
Polskie Stowarzyszenie
Marketingu SMB

16'»
e

markeier

ROKU2017



PARTNER STRATEGICZNY KONKURSU
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Standardy komunikacji w kategorii Obstuga klienta

Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujgce zgtoszenie lub obnizajgce wartosé jego

oceny - czesto réwniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

Rozmowa “poprawna”, ktéra charakteryzuje sie wytgcznie obstugy
klienta zgodng ze standardowymi wymaganiami oraz w ktérych
konsultant nie wykazuje swoich ponadprzecietnych umiejetnosci,
warsztatu oraz empatii.

@Brak w rozmowie prezentacji wartosci dodanej dla klienta, tj.
sytuacja, w ktérej rozmdéwca otrzymuje jedynie odpowiedZ na swoje
pytanie bez informacji o dodatkowych korzysciach dla siebie lub
rozwijajgcych wspotprace.

@Rozmowa, ktéra jest monologiem, w ktérej konsultant nie stucha
aktywnie klienta, nie zadaje mu pytan i nie reaguje na zadane pytania.
Rozmowa, w ktérej klient zostaje zaangazowany w rozmowe dopiero
przy pojawieniu sie dodatkowej propozycji rozwigzania problemu, czy
potrzebie uzyskania pozytywnej oceny w ankiecie. Brak poczucia
zaufania i kompleksowej obstugi.

@Brak analizy sytuacji i ustalenia szczegdétowych informacji. Zatozenie
przez konsultanta od poczatku rozmowy, ze doktadnie zna potrzeby
klienta i proponowanie rozwigzan, ktore nie sg adekwatne do sprawy,
z ktérg dzwoni klient.

@Zbyt wiele informacji przekazywanych klientowi, czesto w sposdb
nieuporzgdkowany.

@Niewykorzystywanie narzedzi kontroli rozmowy, co skutkuje
dezorganizacjg oraz niepotrzebnym wydtuzaniem rozméw.

Uzywanie zwrotéw chybotliwych i wskazujgcych na niepewnosc
konsultanta, w tym co proponuje klientowi.

Daienie przez konsultanta do szybkiej finalizacji rozmowy, co czesto
skutkuje brakiem uzyskania odpowiedzi przez klienta na wszystkie
zadane pytania, czy zgtaszane watpliwosci.
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@Pozbawienie rozmowy “ludzkiego oblicza”, tj. np. sytuacje, w ktorych
konsultant skrupulatnie realizuje skrypt rozmowy nie wykazujac
indywidualnego podejscia, zrozumienia i empatii.

Ucieczka od odpowiedzialnosci, zrzucanie odpowiedzialnosci na
innych, w szczegdlnosci w sprawach trudnych. W tym informowanie,
ze dana kwestia jest od niego niezalezna, przyjecie skargi lub
reklamacji zamiast aktywnego wyjasnienia z klientem jego zastrzezen.
Brak umiejetnosci przeproszenia, jesli wine za zaistniatg sytuacje
ponosi firma.

@Uzywane przez konsultanta sfownictwa niedostosowanego do
rozmowcy. W tym takze nieodpowiednie tempo rozmowy narzucane
przez konsultanta oraz przerywanie wypowiedzi klienta.

@Rozmowa z klientem bedaca popisem fachowej wiedzy konsultanta i
wskazujgca na wyzszosci telemarketera.

@Brak samodzielnosci konsultanta, np. liczne chwile ciszy lub muzyki, w
trakcie ktorych odbywane s3g konsultacje z innymi pracownikami.
Wyraznie styszalne w tle podpowiedzi dla konsultanta.

Uznawanie pojedynczej pochwaty dla konsultanta jako wyznacznika
osiagnietego sukcesu.

Zajecie sie jedynie czescig spraw, ktore zgtasza klient w sytuacji, w
ktorej kontaktuje sie on z wiekszg liczbg zagadnien wymagajgcych
obstugi, ignorowanie czesci problemoéw klienta.

Brak podsumowania ustalen poczynionych w trakcie rozmowy z
klientem.

Arleta Batazy
Menedzer Zespotu Infolinii w Alior Bank

stawiata jako konsultant telefoniczny. Nastepnie jako Lider
odpowiadata za organizacje i
koordynujac  procesy realizowane

sprzedazowe podczas

wage do najwyzszej jakosci obstugi Klienta.
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Z branzg contact center zwigzana od 2010 roku. Pierwsze kroki w bankowosci
Zespotu
efektywnos¢ telefonicznych kampanii
wychodzacych. Od 2015 roku zajmuje sie ruchem inbound — poczatkowo
pofaczen
przychodzacych. Obecnie zarzadza Zespotem Infolinii przyktadajac szczegdlng



Standardy komunikacji w kategorii Obstuga klienta

Najwyzsze standardy rynkowe...

czyli elementy, ktére Jury docenia szczegdlnie i ktére mogg zapewnié

zwyciestwo zaréwno w konkursie, jak i komunikacji z klientami na rynku

GZadawanie wtasciwych pytan i przeprowadzenie przez telemarketera
doktadnej analizy sprawy, z ktéra dzwoni klient, tak aby ustali¢ fakty,
zdiagnozowaé potrzeby klienta, uzgodnié satysfakcjonujgce rozwigzanie
oraz uzyskac jego akceptacje.

QParafrazowanie stéw klienta, aby miat on poczucie, ze konsultant go
stucha i rozumie problem, z jakim dzwoni klient.

eDopasowanie jezyka uzywanego podczas rozmowy, tak aby byt on
zrozumiaty dla klienta.

@Praca gtosem, ktéry wyraza zaangazowanie i che¢ pomocy, a nie np.
apatie i brak emocji.

eKorzystanie z form komunikacji budujgcych w kliencie przekonanie, ze
celem rozmowy jest pomoc klientowi i jego satysfakcja w miejsce
szybkiego zakonczenia rozmowy, dodatkowej sprzedazy produktu, czy
ustugi, bgdz tez uzyskania pozytywnej oceny w przeprowadzonej ankiecie
jakosci.

@Umiejetne wyznaczenie  granicy pomiedzy profesjonalnym i
zdystansowanym podejsciem konsultanta, a swobodng i przyjemna
konwersacjg towarzyska.

eKreatywnoéc', btyskotliwo$¢ i nieszablonowo$¢ przejawiajagca sie na
kazdym etapie rozmowy.

@Wykroczenie poza oczekiwane standardy obstugi klienta. Rozmowa
powinna wzbudza¢ poczucie u osoby odstuchujgcej nagranie, ze sam
chciatby méc doswiadczyé tak kompleksowej obstugi.

@Dostrzeienie cztowieka po drugiej stronie stuchawki. Wieksza empatia w
sytuacjach, gdzie jest ona potrzebna i wynika z rozmowy z klientem.

@Kompleksowoéc’ i spéjnosé rozmowy.

Wysoce rozwiniete umiejetnosci interpersonalne konsultanta, réwniez w
zakresie negocjacji i rozmowy z klientem “trudnym”.

@Umiejetnoéé opanowania emocji zaréwno swoich, jak i klienta.

Przyjecie przez konsultanta, roli aktywnego doradcy.
Promowanie pozytywnego wizerunku reprezentowane;j firmy.
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@Przedstawienie dostepnych mozliwosci i sposobdw rozwigzania
podobnej sytuacji w przysztosci.

@Dodatkowa inicjatywa konsultanta, nie tylko w zakresie rozszerzenia
dotychczasowej wspodtpracy, ale réwniez dla potrzeb budowania
Swiadomosci klienta.

@Promowanie innowacyjnych rozwigzan technologicznych dostepnych na
rynku.

@Umiejetnos’é rozwigzania niestandardowych sytuacji wymagajgcych
wyijscia poza skrypt.

Wprowadzanie przez konsultanta elementéw edukujgcych klienta, aby
przedstawi¢ mu nowe rozwigzania, zwfaszcza w obszarze
technologicznym. Umozliwienie klientowi podjecie w przysztosci
Swiadomej decyzji dotyczacej zakupu oraz korzystania z produktu lub
ustugi.

@Podsumowywanie rozmowy z klientem, w tym najwazniejszych kwestii,
ktore zostaty ustalone podczas rozmowy.

Rafat Brozyna
Wihasciciel firmy szkoleniowej BBP Edukacja

markKetler
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Ekspert i wieloletni praktyk w zakresie szkolen call/contact center i sprzedazy
bezposredniej. Swoje doswiadczenie zdobywat na stanowiskach kierowniczych
w najwiekszych w Polsce outsourcingowych call center jako Kierownik Dziatu
Szkolen i Rekrutacji, gdzie zajmowat sie m.in. tworzeniem i zarzadzaniem
dziatami szkolen i jakosci oraz prowadzeniem coachingéw i szkolen. Od wielu
lat wspiera konkurs Telemarketer Roku, zasiadajgc w Jury.

Anna Lewandowska
Dyrektor Obstugi Klientéw Indywidualnych w Orange Polska

Obstuga klientéw i call center to obszar, z ktéorym zwigzana jest od 15 lat. Od 3
lat zarzadza Obstugg Klientéw indywidualnych w Orange Polska. Kierowata
projektami poprawiajgcymi satysfakcje i efektywnosc proceséw obstugi klienta,
w tym rozwojem systemOw call center i kompetencji doradcéw. Jest
certyfikowanym koordynatorem COPC. Z dumg prezentuje wyrdznienie Polish
National Sales Awards 2010 w kategorii Manager Obstugi Klienta.



Standardy komunikacji w kategorii Sprzedaz outbound f SMp j Reenew &

Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujgce zgtoszenie lub obnizajagce wartos¢ jego

oceny - czesto réwniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

@Niespefnienie podstawowego celu kategorii, czyli zawarcia umowy w
trakcie rozmowy.

@Brak badania potrzeb klienta - sporadyczne zadawanie pytan
klientowi, rzadkie stosowanie pytan otwartych, brak pobudzenia
potrzeby klienta.

@Przedstawianie oferty w formie monologu, poprzez zaprezentowanie
cech produktu, zapominanie o zaletach i korzysciach dla klienta, brak
wizualizacji korzysci.

@Brak badania obiekcji, watpliwosci klienta — a w konsekwencji brak
lub nietrafiona argumentacja.

@Brak informowania klienta o kolejnych krokach w procesie zawierania
umowy np. o pobieraniu zgdd, itp.

@Brak zaangazowania w rozmowe, o czym S$wiadczy ton gtosu i
dynamika samej rozmowy.

@Brak budowania relacji - rozmowa ma tylko jeden cel, sprzedac za
wszelkg cene, nawet na granicy nachalnosci czy sprzedaz kaskadowa,
brak empatii i zrozumienia dla indywidualnej sytuacji klienta.

Brak wykorzystania okazji do dosprzedazy produktu czy ustugi.

@Stosowanie presupozycji.

Brak dobrych podsumowan.

@Rozmowa bedaca bezposrednig kontynuacjg wczesniejszej, w ktérej
zostata przeprowadzona wtasciwa sprzedaz, a teraz nastepuje jedynie
formalne domkniecie zawarcia umowy.

@Rozmowy z klientem pasywnym, ,ulegtym”, ktére nie pozwalajg
pokazaé¢ wtasciwego warsztatu telemarketera.

G

Najwyisze standardy rynkowe...

czyli elementy, ktére Jury docenia szczegdlnie i ktére mogg zapewnic

zwyciestwo zaréwno w konkursie, jak i komunikacji z klientami na rynku:

0Pobudzanie potrzeby klienta lub jej dobre zbadanie poprzez
zadawanie pytan.

GPrezentowanie oferty w formie rozmowy, wizualizujgc korzysci.

GOdwaga w badaniu watpliwosci i obiekcji, tak aby mdc przedstawié
trafne argumenty.

QPrzedstawianie klarownych podsumowan dokonanych podczas
rozmowy ustalen.

)
e
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Agnieszka Bera
Kierownik ds. procesow sprzedazowych w eurobanku

Posiada wieloletnie doswiadczenie w zarzadzaniu zespotem sprzedazowym
oraz ruchem w CC. Zajmuje sie procesami sprzedazowymi w CC eurobanku
oraz odpowiada za Zespot Supervisorow CC. Jej pasjg jest pogtebianie
wiedzy z zarzadzania w CC, poprzez udziat w spotkaniach branzowych oraz
prowadzenie autorskich badan. Autorka licznych artykutéw i publikacji
naukowych. Uzyskata tytut doktora nauk ekonomicznych za dysertacje z
obszaru gospodarowania potencjatem pracy w CC.

Justyna tuczynska
Kierownik ds. Serwisow Telemarketingowych w Grupie NEUCA

Od 6 lat odpowiedzialna za tworzenie struktur i proceséw obstugi
telefonicznej oraz sprzedaz ustug na rynku zdrowia. taczy szeroka wiedze na
temat telefonicznej obstugi klienta z ponadprzecietng znajomoscig rynku
farmaceutycznego. Obecnie zajmuje sie organizacjg i rozwojem procesow
pozyskiwania pacjentow w obszarach telemedycyny, badan klinicznych i
sprzedazy oprogramowania IT dla przychodni. Studentka Podyplomowych
Studidw Project Management Professional, absolwentka Socjologii w
Zarzadzaniu Zasobami Ludzkimi.
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Starszy Specjalista ds. Sprzedazy, Studio Moderna Polska Sp. z 0. o. ’egiilaf W konk e eter Roky> sie
YMmacj em

Urodzitem sie w Toruniu. Od 3 lat mieszkam w Warszawie. Z branig ZaWodova Potw; rdzaj arketer Roky jest

call/contact center jestem zwigzany od 7 lat. Z wyksztatcenia jestem wasn We, by ujch ICle Petenci

kulturoznawcg, a obecnie studiuje psychologie w biznesie. zach 9 w kontek§ci €Wnog¢ Slebje the

W pracy z klientem, stawiam na rozwdj najwazniejszych komponentéw sta §Cam Wszys klche ro ju, dla; ak

skutecznej sprzedazy. Stale pracuje nad emisjg glosu oraz plastycznym rtu w k Iejny h _ ter, €go

sposobem przedstawiania zalet produktu i ustugi. Uwazam, ze € YCjach. oW do

najistotniejszym w pracy telemarketera jest, aby w obliczu kazdego problemu iron s

koncentrowac sie tylko i wyfacznie na poszukiwaniu rozwigzan. zmytkiew,'cz

W wolnych chwilach poswiecam sie pisaniu tekstow i nagrywaniu muzyki rap.

Dlaczego warto wzigc¢ udziat w konkursie

Telemarketer Roku?
Jest to niewatpliwie ogromna promocja
organizacji, w ktérej pracuje Telemarketer
Mentor Telemarketera Roku 2017 Roku. Wartoscia dodang jest motywacja
Ilwona Metelska pozostatych konsultantéw, ktérym zalezy
na rozwoju. | jeszcze jedno... nic nie jest w

stanie wygenerowaé¢ takiego poziomu
Od 14 lat pracuje w branzy call/contact center jako Trener. Zajmuje sie adrenaliny i serotoniny jak ogtoszenie
prowadzeniem oraz rozwojem szkolen z zakresu sprzedazy. Wprowadzam
zmiany w obszarze umiejetnosci i wiedzy konsultantéw. Moim zadaniem jest
dbatos¢ o wyniki telemarketeréw oraz o poziom ich stabilizacji. Jestem
zakochana w ludziach i tym co w nich drzemie. Moje motto zawodowe brzmi
Najwazniejsi sq ludzie.

Trener Sprzedazy, Studio Moderna Polska Sp. z o. o.

wynikéw na Gali Telemarketera Roku.
Iwona Metelska
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Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujgce zgtoszenie lub obnizajagce wartosé¢ jego

oceny - czesto rowniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

@Brak pytan sondujacych — przyjmowanie z géry zatozenia odnosnie tego,
jakiego rozwigzania klient potrzebuje.

@Brak badania potrzeb klienta.

@Brak wizualizacji, np. “prosze sobie wyobrazi¢”, “widzi Pan siebie...”, itp.

@Niepe’myjezyk korzysci, np. przedstawienie jedynie zalet, korzysci.

Brak inicjatywy ze strony konsultanta. Brak umiejetnosci przejmowania
kontroli nad rozmowg, co jest szczegdlnie waine w rozmowach
przychodzacych, kiedy to klient wychodzi z inicjatywa.

@Brak interakcji z klientem - brak aktywnego stuchania. Rozdzwiek lub
wrecz konflikt intereséw pomiedzy dyspozycja klienta a inicjatywa
sprzedazowa konsultanta.

@Wykonanie jedynie dyspozycji klienta, ktéry kontaktuje sie z zamiarem
zakupu. Przeprowadzenie wytacznie dziatan z obszaru administracji
transakgcji. Brak rzeczywistych dziatan sprzedazowych.

Nadmiernie wdawanie sie w dyskusje z klientem w sprawach
niezwigzanych z celem rozmowy.

@Przerywanie i wchodzenie w stowo klientowi.

Uiywanie kolokwializméw i zdrobnien. Przekraczanie granicy pomiedzy
swobodng, ale profesjonalng rozmowa, a rozmowg niegrzeczng, zbyt
spontaniczng, prowadzong z wykorzystaniem slangu lub stownictwa
branzowego, niezrozumiatego dla klienta.

@Brak ptynnosci rozmowy, dtugie okresy ciszy noszgce znamiona braku
przygotowania konsultanta do rozmowy.

@Brak klimatu w rozmowie, brak wyrazania emocji przez konsultanta.

@Brak informacji o przejsciu w rozmowie do etapu zgdd formalnych i
innych czynnosci “administracyjnych”.

Brak podsumowan rozmowy. Brak pozostawienia dyspozycji.

Standardy komunikacji w kategorii Sprzedaz inbound
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Najwyisze standardy rynkowe...

ONiezauwaiaIne przejecie kontroli nad rozmowa przez konsultanta,
gtéwnie poprzez umiejetne zadawanie pytan.

eStworzenie wrazenia, ze to klient wynegocjowat dane warunki - on byty
dyrygentem w rozmowie.

eSwoboda wypowiedzi, naturalnos¢ i zachowanie przy tym
profesjonalizmu wypowiedzi — umiejetno$¢ utrzymania sie konsultanta
pomiedzy swobodg relacji z klientem a zachowaniem standardéw.

ePe’me podsumowanie ustalerr, zapewnienie poczucia bezpieczenstwa,
uporzadkowanie ustalen jakie zostaty poczynione podczas rozmowy.

eStworzenie klimatu rozmowy przez prace gtosem, usmiech i entuzjazm.

@Zapewnienie i potwierdzenie dobrego wyboru dokonanego przez klienta
podczas zakupu.

0Wzbudzanie potrzeb u klienta posiadania produktu/ustugi odnoszac sie
do zdobytych informacji w trakcie rozmowy.

@Uzupe’mienie oczekiwan klienta o dopasowane rozwigzania (up-selling
lub cross-selling).

Matgorzata Dtuzewska

Wspotzatozyciel spoétki D&L Contact Center Sp. z o0.0.

Manager z wieloletnim doswiadczeniem, zarzadzajacy strukturami
call/contact center w wielu grupach kapitatowych. Od lat $ledzi rynkowe
trendy, pogtebiajgc wiedze i zdobywajgc nowe doswiadczenia. W 2011 roku
otrzymata nagrode dla Najlepszego Managera Call Center w konkursie Call
Center Awards. Odpowiedzialna za realizacje budzetu przychodowego
spotki, zorientowana na egzekwowanie wskaznikow biznesowych i
zatozonych  KPIl. Zarzadza procesami biznesowymi, procedurami
organizacyjnymi, zasobami technologicznymi oraz kapitatem ludzkim.

Michat Jonczyk

Kierownik Telemarketingu i Wsparcia Sprzedazy w Vivus.pl

Doswiadczony manager, specjalizujgcy sie w zarzadzaniu zespoftami
sprzedazowymi. Swoje doswiadczenie zaczat budowac¢ od stanowiska
konsultanta.  Nastepnie  wspierat  projekty = budowy  zespotéw
telemarketingowych. Dalsze sukcesy odnosit w obszarze bankowosci,
nadzorujac procesy szkoleniowe oraz budujac strategie rozwojowe dla
zespotdéw sprzedazy. Przez ponad 3 lata zarzadzat call center w sektorze
private  banking. Prywatnie mitosnik sportu, ze szczegdlnym
uwzglednieniem ptywania.



Telemarketer Roku 2017 w kategorii Sprzedaz inbound

Telemarketer Roku 2017
Piotr Adamowicz

Konsultant ds. Budowania Relacji z Klientem, T-Mobile Polska S.A.

Moja przygoda w branzy call center rozpoczeta sie w 2009 roku. Przez kilka
lat zdobywatem doswiadczenie w réznych specjalizacjach Dziatu Obstugi
Klienta T-Mobile, co pozwolito doskonale pozna¢ wymagania klientéw.
Staram sie, aby jakos$¢ obstugi klienta byta na najwyzszym poziomie. W 2011
roku zajagtem Il miejsce w konkursie na Najlepszego Konsultanta Roku w
Specjalizacji Techniczne;.

Empatia, opanowanie i optymizm to elementy, ktére pomagajg nawigzac
owocng komunikacje. W trudnych rozmowach, zawsze daze do rozwigzania
problemu i jednoczesnie dbam o to, aby rozmowa przebiegta w mozliwie
najmilszej atmosferze.

W wolnych chwilach, poswiecam czas na poznawanie tajnikéw nowych
technologii. Jestem pasjonatem gier komputerowych, co pozwala mi sie
odstresowac po catym dniu pracy.

Mentor Telemarketera Roku 2017
Agnieszka Byczkowska

Kierownik Zespotu ds. Budowania Relacji z Klientem, T-Mobile S.A.

Do moich gtéwnych zadan nalezy inicjowanie, prowadzenie, przewodzenie
oraz motywowanie Zespotu oraz osigganie wyznaczonych celow.

W pracy wazng role odgrywa dla mnie coaching konsultanta, wspierajgcy
rozwéj kompetencji. Dodatkowo organizuje szkolenia wewnetrzne z
zakresu nowych trendéw rynkowych, umozliwiajagce wymiane
doswiadczen w gronie zespotu.
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Dlaczego warto wzig¢ udziat w konkursie
Telemarketer Roku?

Udziat w konkursie Telemarketer Roku to
nowe doswiadczenie i wyzwanie. Daje
konsultantowi ogromng motywacje do
pracy, pewno$¢ siebie oraz pozwala sie
wyrdozni¢ na tle innych telemarketerdow.
Sktania réwniez do ciggtego szlifowania
kunsztu sprzedazowego, aby za rok znowu
zatozy¢ ,rekawice” do walki o zwyciestwo.

Agnieszka Byczkowska
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PARTNER KONKURSU

Zwieksz sprzedaz .
dzieki grywalizacji!

Motywuj swoj Zespét do bardziej wydajnej pracy i edukacii poprzez grywalizacje.

Nagradzaj za osiagane wynikil

Mamy wszystko, czego potrzebujesz:

- Platforma grywalizacyjna Y
- Aplikacja mobilna ¥
p - Zintegrowany system kart bonusowych oy ‘

- Zintegrowany sklep z nagrodami rzeczowymi /

our.deals to internetowa platforma grywalizacyjna, dzieki ktérejzblidujesz dla swojego zespotu gre, w ramach ktérej beda
mogli Oni poszerza¢ swoja wiedze o Waszych produktach i ustugach, zarejestruja swoje wyniki sprzedazy, by poréwnywac je
ze wspétpracownikami, beda zdobywac punkty dzieki, ktére wymienia na nagrody lub bonusy, a przede wszystkim - beda sie
dobrze bawic.

Dostepne na komputerach stacjonarnych oraz na urzadzeniach mobilnych.

)
Dowiedz sie wiecej:

contact@appk.io

appk.io sp. z 0.0. | Jana Matejki 6 | 35-064 Rzeszéw §ii




Standardy komunikacji w kategorii Windykacja
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Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujace zgtoszenie lub obnizajgce wartosé¢ jego

oceny - czesto rowniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

@Brak informacji o celu wykonania telefonu do klienta.

@Brak pracy z obiekcjami klienta lub obietnica sptaty nastepujgca w
pierwszych momentach rozmowy - dotyczy sytuacji w ktorych klient
rozpoznaje cel rozmowy i zbyt szybko obiecuje sptate. Moze to Swiadczy¢
o checi zbycia konsultanta i szybkiego zakonczenia rozmowy. W efekcie
nie ma mozliwosci oceny warsztatu pracy i umiejetnosci konsultanta.

@Brak informacji o aktualnym zadtuzeniu i zalegtosciach finansowych
klienta oraz pozostatych informacjach prezentujgcych catos¢ sytuacji.

@Brakjezyka korzysci i/lub zobrazowanych sankgcji.

@Brak analizy aktualnej sytuacji finansowej klienta oraz jego potrzeb.

@Brak etapu negocjacji z klientem, uzgadniania mozliwych rozwigzan i
kolejnych krokow.

@Brak argumentacji adekwatnej do aktualnej sytuacji finansowej klienta
- nieumiejetne postugiwanie sie informacjami o konkretnej sankgji,
niedostosowanej do sytuacji klienta

Brak podsumowania ustalen z klientem, w tym w szczegdlnosci kwoty i
termindw wptat.

@Brak budowy pozytywnego wizerunku dla catego procesu
windykacyjnego.

Prowadzenie rozméw w formie monologu.

Najwyzsze standardy rynkowe...

czyli elementy, ktdre Jury docenia szczegdlnie i ktére mogg zapewnié zwyciestwo

zarowno w konkursie, jak i komunikacji z klientami na rynku:

oPrzyjecie postawy doradcy finansowego klienta.

QOkazywanie empatii i autentycznej checi pomocy klientowi w jego aktualnej
sytuacji finansowej.

ePoszukiwanie rozwigzan wspélnie z klientem.

ePrezentowanie klientowi korzysci, jakie bedzie miat z tego, ze po rozmowie
dokona wptaty.

eRezygnacja z formy moralizatorskiej, brak pouczania klienta.

@Rezygnacja z tendencyjnych sankcji, ktére zamykaja droge kolejnym
konsultantom przy nastepnej niespetnionej obietnicy zaptaty.

eAktywna praca nad obiekcjami klienta.

gEdukowanie klienta. Przekazywanie mu informacji, ktére pozwolg mu poradzi¢
sobie z podobnag sytuacja w przysztosci lub jej unikngé.

QZadawanie pytan otwartych i prowadzenie dialogu z klientem.

Laura Brzoska

bankowym. Uczestnik projektéw HR-owych, wspierajacych

Najefektywniejszy standard szkoleniowy 2016.

Katarzyna Gulbicka
Kierownik Dziatu Wsparcia Strategii, BEST S.A.

Manager Zespotu Trenerow Windykacji, Credit Agricole Bank Polska S.A.

Dyplomowany coach, trener biznesu z 12-letnig praktyka w obszarze
proceséw rozwojowo-szkoleniowych pracownikéw call center w sektorze

kompetencji pracownikéw oraz managerow sredniego szczebla Centrali
CABP. Wykfadowca w Wyzszej Szkole Bankowej we Wroctawiu. Zwyciezca w
konkursie, organizowanym przez Stowarzyszenie PSTD, w kategorii

Kariere zawodowg rozpoczeta 14 lat temu jako konsultantka telefoniczna w
branzy windykacyjnej. Zarzadzata zespotami odpowiedzialnymi min. za
szkolenia, monitoring i jakos¢ rozméw oraz windykacje telefoniczna.
Obecnie odpowiada za wsparcie strategii windykacyjnej w zakresie
procesoéw sprzedazy, oferty produktowej oraz marketingu. Podczas swojej
pracy inicjowata i brata udziat w licznych projektach majacych na celu wzrost
efektywnosci i jakosci w obszarach operacyjnych. Absolwentka Wyzszej
Szkoty Administracji i Biznesu w Gdyni na kierunku Zarzadzanie.
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Telemarketer Roku 2017 w kategorii Windykacja

Telemarketer Roku 2017
Katarzyna Rutkowska

Mtodszy Doradca Klienta, BEST S.A.

W branzy call/contact center pracuje od 2013 roku. Moja wrodzona
wyrozumiato$¢ i cierpliwos¢, a takie determinacja i empatia to cechy
przydatne w pracy ,na stuchawce”. Jestem zdania, ze w pracy konsultanta
telefonicznego pomaga umiejetnos¢ stuchania, nieustanne poszerzanie
wiedzy oraz trafne dobieranie rozwigzan. Moje motto w pracy to Uszyj
ubranie na miare klienta.

W wolnych chwilach pielegnuje ogrdd, a takze opiekuje sie moimi kotami,
ktorych mam obecnie sze$¢. Ponadto jestem wielbicielkg polskiej
kinematografii.

Mentor Telemarketera Roku 2017
Filip Kowalski

Specjalista ds. Monitoringu, BEST S.A.

Zajmuje sie badaniem i analizg jakosci procesdw, m.in. poprzez odstuchiwanie
rozmow. Wskazuje obszary niskiej jakosci oraz potencjat do rozwoju. Inicjuje
rowniez dziatan naprawcze i rozwojowe w celu wzrostu jakosci proceséw.
Prowadze warsztaty i indywidualne spotkania z pracownikami operacyjnymi,
aby zwiekszy¢ wskazniki skutecznosci i jakosci dziatan.
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Dlaczego warto wzig¢ udziat w konkursije
Telemarketer Roku?

Warto zmierzy¢ sie z Wyzwaniem, kt
konkurs Telemarketer Roky. ]
Promowania tego trudnego zawod
Sposobdw na windykacje i budo
Klientem. Udziat w konkursie poz
sw?jq prace z innej perspektyw
doswiadczenie. Warto przezyé

przygode, zwtaszcza dla chwili, w
statuetke.

ore przynosi
To okazja do
U oraz wtasnych
wanie relacji z
wala spojrze¢ na
y i zdobyé nowe
te niesamowitg
ktérej odbiera sie

Katarzyna Rutkowska

Dlaczego warto wzia¢ udziat w konkursie
Telemarketer Roku? _
kursie dodaje odwa'g|.do
dziatania, inspiruje do :joazllvsazsgapra\;\;a;nfgs;
mozliwoscia zaprez.en sneeo
warsztatu, a takze jego doskon.ale'nla_. :
inacia do finatu wskazuje, z& Jestgs
Z?A/Tei:\? mlr;wjojej pracy. U‘dzi'a¥ w konl;;;;:;i
przynosi bezcenne przezycia | po
mozliwosci zawodowe.

Uczestnictwo W kon

Filip Kowalski
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Wyrodznienie w kategorii Windykacja

Wyréiniony
Wojciech EIminowski

Specjalista w Biurze Monitoringu, Restrukturyzacji i Windykacji,
Centrum Restrukturyzacji i Windykacji, PKO Bank Polski

Od 2016 roku pracuje w PKO Banku Polskim. Zatrudnienie zaczatem w sekcji
monitoringu telefonicznego, a obecnie odpowiadam za windykacje
telefoniczng. Koncentruje sie na rozwoju i systematycznie podnosze swoje
kompetencje przez uczestnictwo w szkoleniach i warsztatach organizowanych
przez Bank. Czerpie tez z doswiadczen innych pracownikéw i czytam ksigzki z
dziedziny psychologii. Oprécz tytutu Telemarketera Roku 2017, mam na swoim
koncie nagrody zwigzane m.in. z wynikami miesiecznymi, kwartalnymi oraz
rocznymi. Uwazam ze, w pracy telemarketera niezbedne sg umiejetnosci
aktywnego stuchania, komunikowania sie i radzenia sobie ze stresem.

Moim hobby jest siatkdwka, dzieki ktérej polubitem rywalizacje. Trenowatem
ten sport przez 12 lat i razem z druzyng zdobyliSmy wiele nagréd, z ktérych
najcenniejszy byt tytut wicemistrza Polski w kategorii kadetéw.

Mentor
Arkadiusz Wasilewski

Kierownik zespotu w Biurze Monitoringu, Restrukturyzacji i
Windykacji, Centrum Restrukturyzacji i Windykacji, PKO Bank Polski

Koordynuje i nadzoruje prace Zespotéw Monitoringu Telefonicznego oraz
Windykacji Telefonicznej. Odpowiadam za realizacje dtugoterminowych
zadan i celdw stawianych przed oboma Zespotami. Oceniam efekty pracy,
weryfikuje postepy i potencjat pracownikéw. Na podstawie wynikéw
motywuje do dalszego dziatania, a takze czuwam nad ksztattowaniem
atmosfery pracy. W ten sposéb wspieram swoich podopiecznych w rozwoju
zawodowym i pomagam Zespotom osiggngé mozliwie najlepsze efekty w
pracy.
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Dlaczego warto wzig¢ udziat w konkursie
Telemarketer Roku? .
ego siebie. Nie mozna
a sie rozwijac i zawsze
ej niz tylko 1o, co

Dla sprawdzenia sam
staé w miejscu. Trz%b .
sbowaé robic¢ cos wiec - .
?\i‘jezy Rywalizacja W konkursie tq kc:(le!r(;\;
. doskonalenia. Kaz
k na drodze do samo . :
"z:\)(a proba motywuje do dalszego dziatania.

Wojciech Elminowski

Dlaczego warto wzigc¢ udziat w konkursie
Telemarketer Roku?
Najwazniejsze w pracy s satysfakcja i
zadowolenie z jej wykonywania. Atutem dla
pracownikéw jest mozliwos¢ zaprezentowania
swoich umiejetnosci i kompetencji przed
ekspertami, zasiadajgcymi w Jury. Pozwala to
utwierdzi¢ w przekonaniu, ze trudna praca
windykatora/pracownika branzy cc i codzienny
wysitek jest doceniany. Nawet jesli udziat w
konkursie nie zakonczy sie sukcesem, warto dla
wilasnego rozwoju wzig¢ w nim udziat. Kazda
okazja promocji siebie, swojej pracy oraz
organizacji, ktérg sie reprezentuje, daje
mozliwos¢ dalszych sukceséw i odczuwania
przyjemnosci z wykonywania codziennych

obowigzkdéw.
Arkadiusz Wasilewski
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Standardy komunikacji w kategorii Helpdesk

Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujgce zgtoszenie lub obnizajgce wartosé jego

oceny - czesto réwniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

@Zmuszanie klienta do dtugiego oczekiwania w trakcie rozmowy.

@Rozmowy, w ktérych udzielane sg jedynie proste odpowiedzi na
zadane przez klienta pytania. Brak pogtebionej analizy problemu
klienta.

@Koncentrowanie sie na szybkim “zatatwieniu” sprawy, ktdre nie
gwarantuje sukcesu.

@Interpretowanie wypowiedzi przez konsultanta zanim klient przekaze
wszystkie istotne informacje.

@Przerywanie klientowi i uniemozliwienie mu wypowiedzenia sie.
Rozpoczynanie rozmowy znudzonym tonem, wskazujagcym na
znuzenie, zmeczenie konsultanta lub na brak indywidualnego
podejscia do osoby dzwonigcej (cho¢ moze to by¢ kolejna osoba
dzwonigca w tej samej, rutynowej sprawie).

@Mechaniczne prowadzenie rozmow oraz czytanie skryptu, ktére
tworzy automatyzm w rozmowie.

Ignorowanie opinii klienta o ustudze/ produkcie.

Karolina Kania
Koordynator Projektu w Voice Contact Center Sp. z 0.0.

Z branzg Contact Center zwigzana od ponad 5 lat. Obecnie odpowiada
za koordynacje wszystkich projektdw realizowanych dla kluczowego
klienta spétki w lubelskim oddziale Voice Contact Center, biorgc udziat w
zarzadzaniu kilkuset osobowym zespotem. Zdobyta doswiadczenie jako
Account Manager, Kierownik Projektéw i Zespotow Operacyjnych oraz
Trener. Ekspert w telefonicznej sprzedazy oraz wielokanatowej obstudze
klienta w sektorach B2B i B2C. Twdrca programoéw szkoleniowych i
strategii sprzedazowych dla partneréw biznesowych min. z branzy
wydawniczej, telekomunikacyjnej, szkoleniowej. Jak Trener Biznesu
specjalizuje sie w szkoleniach ze sprzedazy, obstugi klienta i kompetencji
managerskich.

@
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@Ignorowanie innych informacji, ktérymi dzieli sie klient. Brak empatii i
budowania relacji.

Niewyraz’ne lub niezrozumiate przedstawienie siebie lub firmy przez
konsultanta.

@Brak podsumowania ustaled, w szczegdélnosci trudnych procedur
obstugowych lub rozwigzujgcych problem.

@Zbyt krotkie i proste rozmowy, np. rozmowy polegajgce jedynie na
udzieleniu standardowej odpowiedzi na problem zgltaszany przez
klienta, czesto nie pozwalajg pozna¢ kunsztu i umiejetnosci
konsultanta, ktérymi mogtby sie wykaza¢ przy bardziej
skomplikowanych sprawach i trudniejszych klientach.

Adam Plucinski — Przewodniczacy Jury
Wiasciciel firmy szkoleniowo-doradczej Circinus Training Center

Ekspert branzy Call i Contact Center. Od 11 lat realizuje projekty i
szkolenia z zakresu obstugi klienta, sprzedazy, kompetencji menedzerskich
oraz call i contact center. Realizowat polityke szkoleniowg dla Holicon,
jednej z najwiekszych firm Call i Contact Center w Polsce, petnigc funkcje
Kierownika Dziatu Szkolen i Jakosci. Zatozyt firme szkoleniowo-doradczg
Circinus Training Center, aby dzieli¢ sie swojg pasjg i doswiadczeniem.
Doradza oraz realizuje projekty dla firm z branzy CC. Odpowiada za
budowanie standardéw obstugi Klienta oraz rozwija procesy sprzedazowe,
dbajac o wzrost efektywnosci kampanii. Certyfikowany Trener FRIS,
narzedzia, ktére umozliwia diagnoze Stylu Myslenia i Dziatania.
Wyktadowca na uczelni Collegium Da Vinci w Poznaniu.
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Najwyzsze standardy rynkowe...

czyli elementy, ktére Jury docenia szczegdlnie i ktére mogg zapewnic

zwyciestwo zarowno w konkursie, jak i komunikacji z klientami na rynku:

oOkazywanie klientowi zainteresowania - w trakcie rozmowy sprawa
klienta ma by¢ najwazniejsza. Pokazywanie klientowi, ze to co méwi
jest wazne dla konsultanta. Traktowanie sprawy klienta jak wtasne;j.

eDopytywanie o0 szczegoty, a zwitaszcza doktadne rozpoznanie sprawy,
zanim klientowi zostanie zaproponowane rozwigzanie.

eSzukanie niestandardowych rozwigzan, w szczegdlnosci poszukiwanie
rozwigzan wraz z klientem i proponowanie rozwigzan wychodzacych
poza standard.

eEdukowanie klienta i zwiekszenie jego samodzielnosci tak, aby w
kolejnej takiej sytuacji mdgt sam sobie poradzi¢.

eDostosowanie jezyka do klienta, aby mogt lepiej zrozumiec przekaz
konsultanta.

@Stosowanie spokojnego gtosu w celu uspokojenia zdenerwowanego
klienta. Zarzagdzanie emocjami klienta - oddzielenie emocji osoby od
przedmiotu zgtoszenia.

0Aktywne stuchanie, czyli aktywny udziat w rozmowie. Korzystanie z
technik aktywnego stuchania: parafraza, klaryfikacja, odzwierciedlenie
czy dowartosciowanie klienta (chwalenie klienta za wykonywanie
poszczegdlnych krokdw, zwtaszcza gdy konsultant rozmawia z “mniej
technicznym” klientem).

@Informowanie w jakim celu potrzebne sg konkretne informacje- klient
czasami nie wie, dlaczego musi udzieli¢ odpowiedzi na catg mase
pytan.

QUpewnienie sie, ze proponowane rozwigzanie zatatwito sprawe
klienta - kontynuowanie rozmowy do momentu upewnienia sie, ze
wszystko dziata, a klient wie o wszystkich istotnych kwestiach.

@Parafrazowanie wypowiedzi klienta, aby lepiej go zrozumie¢, w
szczegoblnosci identyfikujac rzeczywiste problem, ktdre klient zgtasza.
®Skuteczne zarzadzanie czasem rozmowy, W szczegdlnosci
wielowagtkowymi rozmowami, w ktdrych poruszane sg rdéznorodne
zagadnienia. Takze aktywne prowadzenie rozmowy z klientem w
chwilach  poszukiwania informacji lub wykonywania dziatan
obstugowych (eliminowanie sytuacji, w ktérych w trakcie rozmowy

rozbrzmiewa cisza).

@Proaktywnos’c’, w szczegdlnosci proponowanie innych rozwigzan lub
produktdéw, ktére mogg pomac klientowi.

@Motywowanie klienta do dziatania - zachecanie go do podejmowania
kolejnych krokéw i chwalenie za wtasciwe dziatania. Promowanie
samodzielnosci klienta, np. poprzez informowanie jak w przysztosci
mozna sobie poradzi¢ w podobnej sytuacji.

@Nastawienie na pomoc i aktywne informowanie o checi jej udzielenia
klientowi.

@Stosowanie jezyka korzysci w trakcie proponowania rozwigzan lub
innych produktow/ustug.

@Naturalnos’c’ i praca gtosem, w szczegdlnosci w trudnych,
technicznych sprawach.

@Prezentowanie otwartego podejscia do klientéw i pozytywne
roztadowanie zdenerwowania klienta.

@Indywidualne podejscie do klienta wyrazone w empatii, aktywnym
stuchaniu, reagowaniu konsultanta na to, co klient przekazuje.

@Prezentacja pewnej postawy i eksperckiej wiedzy konsultanta,
poprzez m.in. zadawanie konkretnych, celowych pytan, brak
“btadzenia” w rozmowie.

@Budowanie pozytywnego obrazu firmy i prezentowanie postawy
marketingowej.
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Standardy komunikacji w kategorii Inne projekty telefoniczne

Grzechy niewybaczalne...

czyli elementy dyskwalifikujgce zgtoszenie lub obnizajgce wartosé jego

oceny - czesto réwniez elementy niespetniajgce standardéw najlepszych

praktyk rynkowych:

@Brak jasnej informacji o celu rozmowy, szczegdlnie w sytuacji, gdy
klient nie ma ochoty rozmawiaé, bo nie widzi sensu, nie rozumie
intencji.

@Sza blonowe wstepy i czytanie tresci rozmowy ze skryptu.

@Stosowanie pytan zamykajgcych rozmowe.

@Brak pytan, zwfaszcza otwartych, dajgcych klientowi szanse na
wyrazenie swoich potrzeb opinii.

@Prowadzenie monologu.

@Prowadzenie rozmdéw mato relacyjnych, “twardych”.

@Brak zamkniecia rozmowy, profesjonalnego podsumowania, w tym
takze utatwiajgcego zainicjowania kolejnej interakcji.

Prowadzenie rozmowy bez perspektywy dtugofalowej wspodtpracy.

@Uzywanie zwrotow nacechowanych negatywnie.

Zagadywanie klienta, przerywanie jego wypowiedzi oraz inne
zachowania, ktére uniemozliwiajg klientowi wypowiedzenie sie.
“Zabieranie przestrzeni” klientowi w rozmowie.

@Brak troski o jakos¢ jezyka, w tym uzywanie kolokwializméw i
zargonu, popetnianie bteddéw jezykowych powodujgcych poczucie
braku profesjonalizmu.

@Niedostosowanie formy komunikacji i nastroju do tresci rozmowy.
Zbyt “powazny” i “sztywny” sposdb prowadzenia rozmowy w sytuacji,
gdy mozliwe jest prowadzenie rozmowy mniej formalne;j.
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Najwyzsze standardy rynkowe...

czyli elementy, ktére Jury docenia szczegdlnie i ktére mogg zapewnic

zwyciestwo zaréwno w konkursie, jak i komunikacji z klientami na rynku

GOryginaInoéc’ rozmowy, wprowadzenie elementu zaskoczenia dla
klienta. Wykorzystanie naturalnej ciekawosci klientéw do rozpoczecia i
kontynuacji rozmowy.
Jasne i precyzyjne informowanie, w jakim celu nawigzywany jest
kontakt z klientem.

gBudowanie relacji i dbanie o pozytywny ton rozmowy.

QWyraianie zaciekawienia klientem, jego sytuacjg i sprawami.

eProwadzenie dialogu oraz partnerskie podejscie do rozmowy.

@Prezentacja korzysci wynikajacych z prowadzenia rozmowy i realizacji
celu przedstawionego w rozmowie.

QStosowanie jezyka  wypowiedzi dostosowanego do klienta,
np.uzywanie poréwnan adekwatnych do doswiadczenia klienta.

@Dynamizowanie rozmowy poprzez wykorzystanie intonacji i innych
elementdw pracy gtosem.

QSzczeros’é w kontaktach z klientem, zapewnienie kompletnej i
prawdziwej informacji.

@ zadbanie o naturalnoé¢ w rozmowie.

mPoszukiwanie rozwigzan razem z klientem, umozliwienie klientowi
dokonania wyboru. Bycie doradcg klienta.

@Angazowanie klienta w rozmowe, w tym pytanie klienta o zdanie.

Kinga Wyszynska

Kierownik Sekcji Szkolen i Rozwoju Kanatéw Zdal. Kont. z KI. w T-Mobile

W branzy call center obecna od 10 lat. Jako trener, poczatkowo zwigzana z branzg
ubezpieczeniowg, a obecnie z telekomunikacyjng. Na codzien wraz z zespotem
treneréw tworzy i wdraza programy szkoleniowe dla dziatéw Obstugi Klienta i
Sprzedazy. W pracy trenera wykorzystuje nieszablonowe formy i techniki, ktdre
pozwalajg konsultantom spojrze¢ na siebie z oczami i "uszami" klienta. Z wielka
pasjq rozwija mocne strony konsultantow, stawiajgc zawsze na pierwszym miejscu
zadowolenie klientow.
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Wyrdznienie w kategorii Inne projekty telefoniczne

Wyrdzniona
Beata Pyka

Bankier ds. Sprzedazy Telefonicznej, Alior Bank S.A.

Od 15 miesiecy pracuje w Zespole Outbound, w Alior Banku. To moje
pierwsze doswiadczenie zawodowe w branzy CC. Uwielbiam prace z ludzmi, a
kontakt z klientem to za kazdym razem odrebna historia, pomagajaca
rozwija¢ umiejetnosci interpersonalne, ktére pdiniej przektadam na
codzienne relacje. Interesuje sie psychologig i ze smutkiem zauwazam, ze
cztowiek coraz mniej sie usmiecha, dlatego w swoich rozmowach staram sie
przekazywaé pozytywng energie. Studiuje ekonomie, przez co jestem lepiej
przygotowana do merytorycznej rozmowy z klientem.

W wolnych chwilach spetniam sie dziatajgc w wolontariacie, uczac sie dzieki
temu czerpac z zycia petnymi garsciami.

Mentor

Karolina Mazur
Lider Sekcji Monitoringu Jakosci, Alior Bank S.A.

W branzy call center pracuje od 2012 roku. Przez trzy lata petnitam funkcje
Eksperta ds. Obstugi Klienta, gdzie odpowiadatam za szeroko pojete wsparcie
sprzedazy. Obecnie jestem Liderem Sekcji Monitoringu Jakosci. Kieruje
zespotem Monitoringu Jakosci Rozmdéw i odpowiadam za potrzeby
szkoleniowe konsultantow. W pracy cenie sobie czynnik ludzki i ciesze sie, ze
moge wptywaé na jakos¢ pracy zespotu, co przektada sie na zadowolenie
naszych klientow. W wolnych chwilach szukam relaksu w zaciszach
krakowskich restauracji. Poznajgc kuchnie swiata rozwijam sie kulturalnie i
korzystam z urokéw zycia.
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Dlaczego warto wzigc¢ udziat w konkursie
Telemarketer Roku?

Udziat w konkursie Telemarketer Roku
pozwolit mi wyjs¢ poza ramy codziennej
pracy oraz zbudowaé pewno$¢ siebie.
Pokazatam réwniez moim bliskim i
znajomym, ze praca na stuchawce to nie
tylko kwestia tymczasowego zajecia, a
prestizowej pracy.

Beata Pyka

Dlaczego warto wzig€ udziat w
konkursie Telemarketer Roky?

KfJnkurs Telemarketer Roky to
mez.\/\./ykle cénne  doswiadczenie.
Mozliwos¢ Sprawdzenia  swoich

L,m'?iejetnos'ci na tle innych CC to
swietny trening kompetencji, a takze
pr?ygoda, ktérg powinien przezy¢
kazd.y ambitny, wykraczajacy poza
Przyjete schematy telemarketer!

Karolina Mazur
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Standardy komunikacji w kategorii Wideorozmowa

Grzechy niewybaczalne...

@Brak wykorzystania elementdw wizualnych wizerunku konsultanta
(np. spojrzenie, mimika, usmiech, ustawienie ciata) do budowy
przyjaznej atmosfery rozmowy i zwiekszania zaufania, ktére w tym
kanale mozna uzyska¢ w duzo wiekszym stopniu niz w zwyktej
rozmowie telefoniczne;j.

@W szczegblnosci do powyziszego - brak utrzymywania kontaktu
wzrokowego z klientem.

@Wizerunek konsultanta (makijaz, przesadna mimika, fryzura, kolor
koszuli, itp.) nie moze dominowac¢ w rozmowie.

Rozmowy prowadzone przez osoby, ktére reagujg somatycznie na
trudnego rozméwce (wyrazny rumien, mocno styszalna paramowa) i
wymagajg wiekszej pracy, aby zbudowac profesjonalny wizerunek
osobisty oraz firmy za posrednictwem kanatu wideo w takich
sytuacjach.

Rozmowy wideo, w ktérych konsultant ma widoczny problem z
ptynnym pisaniem na klawiaturze.

@Brak wykorzystania dodatkowych narzedzi wspomagajgcych
komunikacje i utrzymywanie relacji z wykorzystaniem obrazéw
(wykresy, przestrzen, kalkulatory, prezentacje, itp.).

Rozmowy, w trakcie ktérych w tle konsultanta majg miejsce zdarzenia
nie zwigzane z rozmowg (np. przejscie osob trzecich, itp.).

Rozmowy, w ktérych obraz nie jest zsynchronizowany z dzwiekiem.

tukasz Pawtyszyn
Kierownik Zespotu Doskonalenia Jakosci w Centrum Bankowos$ci Bezposredniej
Banku Pekao

= Od 14 lat zwigzany z branzg finansowg i contact center pracujgc na takich
g stanowiskach jak Konsultant, Trener oraz Manager. Ma doswiadczenie w realizacji
A / r licznych projektéw dla wiodgcych podmiotdw w swoich branzach m.in.: Bank

;/ Pekao, Bank BPH, Sephora czy Netia. Uczestniczyt w ponad 60-ciu certyfikowanych
szkoleniach i jest autorem 10 artykutdw naukowych. Jest Kierownikiem Zespotu
Doskonalenia Jakosci oraz wyktadowcg Uniwersytetu Jagiellonskiego.
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Najwyisze standardy rynkowe...

cMimika podazajgca za klientem i korespondujgca z jego emocjami.

@Skupienie i aktywne stuchanie, w tym wizualizacja tej postawy
poprzez wizerunek konsultanta.

eBudowanie pozytywnych relacji poprzez reagowanie na to, co widzi
konsultant (np. dziecko, ktére probuje zajrze¢ do kamery, czy zwierze,
ktére biega po domu).

@Stonowane, profesjonalne tto za konsultantem nierozpraszajgce
uwagi rozmowcy.

eStréj konsultanta, ktéry nie stwarza wrazenia sztywnej osoby (tak jak
prezenterka w telewizji w latach 90-tych).

@Stosowanie lub gotowos¢ stosowania wspoétdzielenia pulpitu (co-
browsing).
Docenianie komunikacyjnie klientéw, ktdérzy zdecydowali sie
skorzystac z nowych kanatow kontaktu (chat / video).

Dawid Sinulingga

Kierownik Zespotu Obstugi Mediow Spotecznosciowych i
Innowacyjnych Procesow Obstugowych w Grupie PZU

W Contact Center PZU pracuje ponad 13 lat. Najpierw jako Konsultant
infolinii sprzedazowej, pozniej zajat sie obstuga infolinii przychodzacych.
Nastepnie pracowat jako Trener i tworzyt autorskie programy szkoleniowe.
Po 2 latach objat stanowisko Szefa Zespotu Treneréw. Przez 7 ostatnich lat
kierowat Zespotem Kontroli Jakosci. Obecnie prowadzi 2 zespoty. Pierwszy
obstuguje klientéow w mediach spotecznosciowych. Drugi obstuguje
Klientéw z segmentu Premium i klientéw VIP. Wiasnie ten zespét otrzymat
wyréznienie w konkursie Ztota Stuchawka, w kategorii Komunikacja z
klientem. Wspottworzyt program dla lideréw , TRANSFORMATOR”,
zdobywcy Ztotej Stuchawki 2017 w kategorii Doskonalenie organizacji.
Prywatnie pasjonuje sie teatrem.
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PARTNER STRATEGICZNY KONKURSU

plantronics.

Pomdz konsultantom
wyrdznic sie z tumu

Gdy oczekiwania sa wyzsze niz kiedykolwiek,
Twoje Contact Center ma $wiadczy¢ ustugi
na wyzszym poziomie.

Jako$¢ dzwieku i prywatno$¢ rozmowy
ma zasadniczy wptyw na odbidr klienta,
zbudowanie relacji i sukces sprzedazy.
Droga do celu jest wiasciwa stuchawka

roc uwaae na serie Er

Kazdy komponent zaprojektowano wedtug
wyjgtkowych wymagan. Wysuwany mikrofon
wyréznia sie najwyzszg na rynku redukcjq dzwiekdéw
i rozmoéw z otoczenia. Niezwykta wygoda

przez caty dzien. Trwato$¢ i niezawodnos¢
potwierdza 3-letnia gwarancja. Bez kompromiséw.

m tel. 22 64676 76
S aeecee®2® plantronics@kontel.pl

Importer i master dystrybutor Plantronics w Polsce
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Rada Programowa konkursu Telemarketer Roku 2017

Rafat Dywan

Dyrektor Departamentu
Bankowosci Bezposredniej w
Banku Millennium

Agnieszka Wronska

Dyrektor Centrum Obstugi
Klienta Detalicznego w PKO BP

Maciej Wielkopolan

Wiceprezes Zarzgdu Saski
Business Consulting,
Wiceprezes Zarzgdu SMB

Wojciech Glapa

Wiceprezes Zarzadu Arteria

Krzysztof Zajac

Dyrektor Zarzgdzania Siecig
Sprzedazy Telefonicznej w
Orange Polska

ARKE marketer
m d ROKU 2017

f SM B j ;:;;’;’:zvszsm Te g
G

Janusz Jankowiak

CEO Arvato Polska i CEO
Bertelsmann Media

. Urszula
. Zaranska-Skarzynska
Dyrektor ds. Wdrozen Kampanii
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Partnerzy konkursu Telemarketer Roku 2017 f Smg j S
€

Markenineu

Partnerzy Strategiczni

((e alfavox e

Partnerzy

f Flexicard EFEKTUM SEmvice

-~ | WIERZBOWSKI
(O) veestudio EVERSHEDS
S SUTHERLAND

unique one

9
Tele

markeier
ROKU 2017
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(___..B Markenineu marketer

ROKU2017

4 grudnia 2017 — 11 stycznia 2018

Zgtoszenia do Jury

1 lutego — 1 marca 2018
Zgtoszenia do konkursu — | tura

5-9 marca 2018
Zgtoszenia do konkursu - Il tura

19 kwietnia 2018

Ogtoszenie listy finalistow

16 - 18 maja 2018
Finat konkursu

Czerwiec 2018

Gala wreczenia nagrod
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