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Cel prezentacji

Q PokazacC ograniczony wptyw podejmowanych dziatan -
skierowanych na podnoszenie jakosci obstugi
klientow -

Q Zdefiniowa¢ bariery w formowaniu pracownikow "
| podnoszeniu jakosci obstugi

O WskazaC obszary dziatan niezbednych dla
podniesienia jakosci obstugi | budowania firmy =
zorientowanej na klienta

Przedstawiane w tej prezentacji tezy powstaty w oparciu o 10-letnie doswiadczenie wspoétpracy doradczej
i szkoleniowej z firmami energetycznymi
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Typowe dziatania skierowane na
podniesienie jakosci obstugi klienta

|
O  Szkolenia dla pracownikow z zakresu komunikacji i technik
obstugi klienta O
O  Szkolenia dla kadry z zakresu zarzadzania procesami
obstugi -
O  Budowanie nowych struktur - Biur Obstugi klienta O
O  Tworzenie front office — wydzielonych miejsc obstugi -
O  Budowanie procedur i standardow obstugi klientow
|
o  Dziatania promocyjne i informacyjne skierowane
bezposrednio do klientow =
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Dlaczego mimo naszych dziatan
pracownicy mieliby nie dba¢ o klienta ?

|
Przeciez:

|
O Taka jest oficjalna strategia firmy

|
o Tego od nich wymagamy i za to im ptacimy

|
o Dostarczamy im szkolen, budujemy standardy i nowe struktury

|
O To sg dobrzy ludzie — dlaczego mieli by byc¢ zli dla klientow?

|
O Poza tym naszym zdaniem nie jest zle — klienci sg zadowoleni

|
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A moze jednak nie beda dbac,
bo wiedza, ze :

|

o Wocale tak naprawde tego od nich nie wymagamy
|
o Wecale im tego nie utatwiamy i
O Nie za to ich rozliczamy O
o Nie za to ich nagradzamy -
|
|
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Zmiana postaw czy zmiana zachowan ﬁ

Czy rzeczywiscie w wyniku naszych dziatan udaje nam sie zmieni¢ postawy
pracownikow czy tylko czesciowo modyfikujemy ich zachowania ?

|
Zachowanie O
Organizacja
Wymagania stanowiska pracy |
-< Szkolenia
Coaching i mentoring |
Wspobtudziat — praca zespotowa
pétudzi P zespotow
Postawa O
Wiedza Oceny Tendencje -
i emocje do zachowan
|
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Proste prawdy o ksztattowaniu postaw ﬁ

Q Pracownicy swoje postawy bedg ksztattowaCc na
podstawie tego co widzg | rozumiejg, a nie w oparciu
o to co styszg

QO Pracownicy zawsze ostatecznie bedg przyjmowac
postawy zgodne z wtasnym interesem O

Kluczowy problem
Co widzg i rozumiejg pracownicy, jak definiujg swo; =
interes ?
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Krzywe zwierciadto
— eksperyment ztosliwy

=
Wiaczmy mysSlenie negatywne - doradzmy jak zbudowacC firme, O
w ktorej pracownicy niezaleznie od gtoszonej ideologii, licznych szkolen
| wprowadzanych standardow i tak nie bedg dobrze obstugiwac klientow u
=
Autorem Dekalogu ,Jak zniecheci¢ pracownikow i pozbyc sie klientow z firmy” sg -
uczestnicy szkolen prowadzonych w przedsiebiorstwach energetycznych.
To w oparciu o ich spostrzezenia, komentarze i diagnozy zostat zredagowany ten
|
tekst.
=
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10 przykazan

— jak zniecheci¢ pracownikéw i pozbyc¢ sie klientow z firmy [1]

1. Rozbuduj strukture organizacyjng tak, by w kazdg decyzje bylto
zaangazowanych wiele dziatow. Zbuduj sztywne procedury i pilnuj, by |
niepowotani nie podejmowali decyzji.

|
2. Pamietaj — to najwyzsze kierownictwo jest od podejmowania decyzji,
a pracownicy od ich wykonywania. Spraw by decyzje operacyjne, zwtaszcza -
dotyczace obstugi klienta, byly podejmowane na samej gorze. Pamietaj
o randze Twoich decyzji — niech brzmig jak ustawy. Nie szastaj informacjami
— nie wszystkich interesuje strategia i sytuacja firmy. |
3. Pracownikdéw obstugi klienta dobieraj sposrod tych, ktorzy nie nadaja sie do -
innych wazniejszych zadan. Umiesc¢ ich nisko w strukturze, zeby nie narobili
jakichs ktopotéw. Wynagradzaj za staz pracy. .
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10 przykazan

— jak zniecheci¢ pracownikéw i pozbyc¢ sie klientow z firmy [2]

|
4. Sceduj na pracownikéw organizacje obstugi — nie jest to wielka filozofia — niech
sami sobie radzg, w koncu od tego sg. Zresztg nie po to tyle wydate$s na m
szkolenia, zeby dalej organizowac im prace. Nie daj sie zwiesS¢ ich narzekaniem
na warunki pracy, niech nie przesadzaja.
|
5. Informacje, ktére sie nadajg dla pracownikow przekazuj im w formie instrukciji i =

okolnikdw. Nie pozwdl by zadawali pytan, niech pomysla. Najlepiej niech
podpiszg przyjecie instrukcji. Kiedy zmieniasz decyzje wydawaj nowe instrukcje —
im bedzie ich wiecej tym praca bedzie lepiej zorganizowana. Pamietaj pisz m
powaznie i oficjalnie, Twoja firma jest zbyt powazna, by pozwoli¢ sobie na
kolokwialny jezyk.
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10 przykazan

— jak zniecheci¢ pracownikéw i pozbyc¢ sie klientow z firmy [3]

|
6. Do pomystéw oddolnych podchodz podejrzliwie. Nie daj sobie narzucic
rozwigzywania problemow Twoich pracownikdw — skoro sami nie potrafig

rozwigzac problemu — sg niekompetentni. Ucz pracownikow kreatywnosci — =
niech sami rozwigzujg swoje problemy
|
7. Dbaj o to, aby informacje nie trafialy w niepowotane rece, kieruj je tylko do
upowaznionych komorek, zbuduj precyzyjne instrukcje okreslajgce prawo =
dostepu. Walcz z probami nieautoryzowanej wymiany informaciji
I wspotpracy miedzy dziatami. Kazde ogniwo struktury ma swoje zadania,
a to Ty dbasz o to, by mechanizm dziatat sprawnie. =
8. Kierownikow dobieraj sposréd najlepszych specjalistéw i fachowcdw. Dbaj, |
by nie wychodzili poza swoje obowigzki, tylko Scisle realizowali plany
operacyjne. Degraduj tych, co wolg zaprzyjazniaC¢ sie z ludzmi zamiast -
pracowac.
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10 przykazan

— jak zniecheci¢ pracownikéw i pozbyc¢ sie klientow z firmy [4]

|
9 .  Spraw, by pracownicy pamietali kto jest szefem, a kto podwtadnym. Firma to nie -
klub towarzyski. Nie musisz ttumaczy¢ i uzasadnia¢ swoich decyzji. Do pomystow
podwtadnych podchodz ostroznie, nie wiadomo co chcg osiggngcC, poza tym
niech nie czujg sie zbyt pewnie, bo bedg stabiej pracowac. =
10 Stawiaj przed pracownikami ambitne, ale przy tym dos¢ ogdlne i odlegte cele, |
jednoczesnie wytapuj ich btedy i méw o nich — to sprawi, ze bedg wiedzieli jak
pracowac. Nie przesadzaj z zaufaniem, kontroluj ich jak najczesciej, niech nie -
czujg sie zbyt pewni, bo pdzniej sam bedziesz odpowiedzialny za spowodowane
przez nich ktopoty.
|
|
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| na koniec najwazniejsze!

Nigdy nie zapomnij podkresla¢ przy kazdej okazji, ze
klient jest w centrum uwagi firmy, a jego satysfakcja
jest celem wszystkich podejmowanych zadan.

Przeciez po to wtasnie stoisz na strazy Twoich
przykazan.
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Wewnetrzne uwarunkowania obstugi klienta {
BBIAS

&@S‘b B W2

Organizacja |
i model
zarzadzania
|
|
Pracownik
obstugi
|
Styl
kierowania Komuni-
kacja
' O
|
|
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Organizacja i model zarzadzania

/ / \ AN

Pracownicy dostosujq sie do kazdej struktury i nauczg sie w niej zy¢ tak, aby byto im w niej najwygodniej

S % \

Struktura Model podejmo- Polityka
organizacyjna wania decyzji personalna
Model Struktury Stopien Stopien Dobor System
struktury obstugi centralizacji  formalizacji pracownikbw  wynagrodzen
firmy
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Aspekty
fizyczne

/N

Miejsce
obstugi

Sprzet i
wyposazenie



Komunikacja w firmie

/

AN

Pracownicy mowig to, co rozumiejg, a jak nie rozumiejg to tez mowig

/

Komunikacja
pionowa

/N

Komunikacja Komunikacja
w dot w gore
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Komunikacja
pozioma

/N

Formalna
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Nieformalna

N

Jezyk i styl
komunikaciji

/N

Zrozumiato$¢é Poziom
przekazéw zaufania
i otwartosci




Styl kierowania

|
/ / \ \
Pracownicy stuchajq twoich stow, lecz nasladuja przyktady =
Zadanie Zaangazowanie Wzmacnianie Dobor, postawy
czy cztowiek . N postaw i przygotowanie
| odpowiedzialnos¢ pozadanych kadry
|
Polecaniei  Wspoipraca Partycypacja Delegowanie Motywowanie Kontrola Kompetencije Postawy m
rozliczanie i budowanie kierownicze  kierownikow
zadan zespotu
|
|
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Kultura organizacyjna

System formalnie i nieformalnie utrwalonych w firmie wzorow myS$lenia i dziatania
uznanych za pozgdane i majgcych wptyw na realizacje celow organizacji i pracownikow

|
Wartosci

|
|

Kultura
Symbole < organizacyjna > Normy =
|
|

Wzory
zachowan =
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Cechy kultury organizacyjnej firmy
Jak jest unas ? Co zmienia¢ ?

Wartosci

Czyli wyobrazenie tego,
co pozadane

1.Znaczenie klienta dla firmy |
2. Wyobrazenie idealnego pracownika
3.Wartos¢ osobistego zaangazowania

Norm
SymbOIe 4. Prawdziwy cel pracy y -
Czyli widoczne instrumenty Czyli reguty zycia firmy
umachiania wiez! Wz ory 1. Jakie dziatania sg dobre, a jakie zte N
1. Fizyczne i 2 -
> omi zachowan 2.Co ?Nypa.da r(?blc, a co nie
-l 3. Jakie dziatania sg uznane za
3. Behawioralne Czyli upowszechnione skuteczne
4. Osobowe postawy
1. Styl przywo6dztwa -
2. Styl wspotpracy
3. Styl relacji z klientami
u
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Od czego zaczac€ ?

Zmiany stylu zarzadzania i kultury organizacyjnej to podroz na lata.

Zacznijmy od pierwszego kroku

Rozeznanie sytuacji Zmiany postaw kadry Nowa polityka
w firmie Szkolenia z zakresu informacyjna
Badania wewnetrzne: przywodztwa - Zbudowanie
- Kultury organizacyjnej - Umiejgtnosci lidera ﬁgam”ﬂﬁ{fgg,jnych
- Potrzeb pracownikéw - Style przywodztwa - Podreczniki zamiast
- Komunikagji - Budowanie zespotow instrukcji
. , - Spotkania

- Uwarunkowan B MOtywowame konsu|tacyjne

organizacyjnych - Komunikacja w zespole . Jgroznienie

- Rozwigzywanie komunikacji zwrotnej
konfliktdw w zespole
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Inicjacja zmian
organizacyjnych

- Przeksztatcenia grup
pracowniczych w
zespoty

- Ocena kompetenciji
kierowniczych kadry

- Zmiany modelu
kierowania-

partycypacja
- Program poprawy
warunkoéw pracy



