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OD CALL CENTER POPRZEZ
CONTACT CENTER PO
BUSSINESS DEVELOPMENT CENTER

Wyzwaniem jest tak budowac relacje z Klientem,
by miat on pewnosc, ze jest najwazniejszym,
a nie kolejnym.
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KLIENT NASZYCH CZASOW

Preferencje zakupowe Klientéw i mozliwosci jakie daje im konkurencyjny rynek sprawiaja, ze wczesniej

zbudowane struktury handlowe staja si¢ nieefektywne, a kanaty kontaktu z Klientem mato zachecajace.

Silna pozycja Klienta na rynku powoduje, ze to Sprze-
dawcy powinni sta¢ sie bardziej elastyczni i mocno
skupieni na obserwowaniu zachowan Klienta. Dzisiaj
na rynku wygrywa nie ten, ktéry oferuje najnizsza
ceng, a ten kto ma dostep do informacji o Klientach,
potrafi je przetworzy¢ i wykorzysta¢ w budowaniu
wartosci oferty dla Niego. Spersonalizowanej oferty,
wychodzacej naprzeciw jego oczekiwaniom czy po-
trzebom, ktore dopiero sie tworza.

Wiekszos¢ Klientow, poza kontaktem z nami wyko-
nuje kazdego dnia szereg czynnosci w obszarze za-
wodowym i prywatnym. Apetyty sa ciagle podsycane
nowymi rozwigzaniami czy mozliwosciami na rynku.

To powoduje, ze Klient szuka prostego kontaktu, chce
rozmawiac z jedna osoba w firmie i z nig przeprowa-
dzi¢ caty proces zakupu - od poczatku do konca.

Klient stat sie niecierpliwy. Ma szereg zadan i szereg
mozliwosci spetnienia swoich potrzeb. To powoduje,
ze jesli napotyka na trudnos¢ w ich realizacji, szuka
innego miejsca, by te potrzebe zaspokoi¢. Sam fakt,
ze Klient jest w stanie poczekac¢ do 15 sekund przy
potaczeniu telefonicznym (40% Klientéw po tym cza-
sie sie roztacza) pokazuje, ze reakcja Sprzedawcy na
impuls checi realizacji potrzeby powinna by¢ natych-
miastowa, tak by Go wstepnie zainteresowac i utrzy-
mac jego uwage na swojej ofercie.



WIZJA BDC

BDC PRZYSZtOSCIA
PUNKTOW DEALERSKICH

Bussiness Development Center (BDC) to centrum rozwoju biznesu. Jest to dziat w fir-
mie, ktory jest jedynym punktem styku z Klientem. Dzigki zastosowaniu CRM staje sie
najbardziej mierzalnym dziatem w Firmie. To tutaj mozna bada¢ efektywnos¢ procesow
biznesowych, jakos$¢ dostarczanych produktéw i ustug, zaangazowania sit sprzedazy,
jakos¢ dziatan marketingowych.

Dobrze zorganizowane BDC daje Klientowi najszybsza droge do zrealizowania swojej po-
trzeby. Klienci nie ,uciekaja” z lejka sprzedazowego, gdy CRM wymusza monitorowanie
ich poczynan a Klient jest ,pilnowany” w procesie.

| wreszcie, dziat BDC organizuje prace pozostatych dziatéw, poprzez zlecanie zadan od
Klientéw i rozliczanie ich pod katem efektywnosci biznesowej, terminowosci i jakosci
pracy. Dodatkowo zarzadza przepustowoscia dziatéw, tak by nie byto luk w pracy, co
ogranicza koszty przestojéw.

To oznacza, ze BDC wykorzystuje zaawansowane technologie i najnowsze rozwigzania
telekomunikacyjne oferowane przez specjalistyczne firmy, ktére proponuja oprogramo-
wania pozwalajace sledzi¢ zachowania Klienta w kontakcie z Dostawca. Wykorzystujac
zbierane dane w jednym miejscu przygotowuje strategie kontaktu z Klientem i aktywnie
Go utrzymuje dedykujac spersonalizowane dziatania.
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CZYM SIE ZAJMUJEMY
| JAKTO ROBIMY?

W KOMPLEKSOWA
Y™ OFERTA

Wieloletnie doswiadczenie w branzy motoryzacyj-
nej pokazuje, ze przy tworzeniu BDC wazne jest

Jako jedyna firma w Polsce, dostarczamy Pan-
stwu kompleksowa oferte na stworzenie BDC:

jasne sprecyzowanie oczekiwan w stosunku do
tego dziatu jak i kompleksowe podejscie do jego
wdrozenia, przy uwzglednieniu specyfiki bizneso-
wej danego Dealera. W naszej pracy uwzgledniamy
punkt wyjscia, by proces wdrozenia byt realizowany
ewolucyjnie, nie rewolucyjnie. Tworzenie tak stra-
tegicznego dziatu w Firmie ma wptyw na otoczenie
w organizacji, dlatego proces ten trzeba zaplano-
wac i realizowac ,z wyczuciem”.

Dziatania nasze realizujemy projektowo, angazu-
jac zespot pracownikow, aby zapewni¢ najwieksza
efektywnos¢ podejmowanych dziatan i monitoro-
wac caty proces.

przeprowadzamy audyt organizacji pod
katem tworzenia BDC

dzieki wspotpracy z dostawcami oprogra-
mowania, rekomendujemy rozwigzania
informatyczne do obstugi BDC

poprzez warsztaty i szkolenia rozwijamy
kompetencje oséb pracujgcych w dziale
BDC

prowadzimy wdrozenie projektowo, dzieki
czemu Pracownicy poznaja inne, efektywne
metody pracy, ktére moga wykorzystac

w innych obszarach



ETAPY PROCESU WDROZENIA DZIALU BDC

DIAGNOZA SYTUACI
W DZIALE CONTACT CENTER

1. Tajemniczy telefon / e-mail (perspektywa
Klienta zewnetrznego)/ chat

2. Wywiady z kadra zarzadzajaca w celu
zdefiniowania wizji i roli BDC w firmie

3. Obserwacja i analiza proceséw relizowanych
z Klientami zewnetrznymi i wewnetrznymi
w dziale BDC.

4. Ocena wykorzystania potencjatu ludzkiego
i efektywnosci realizowanych dziatan w dziale BDC
5. Analiza mocnych obszaréw i zdefiniowanie
stabych punktow w funkcjonowaniu BDC

6. Analiza narzedzi do prowadzenia Bussiness
Development Center

I SZCZEGOLOWY RAPORT
| REKOMENDACJE

Na spotkaniu z osobami decyzyjnymi raportujemy wy-
niki przeprowadzonej diagnozy wraz z rekomendacjami
wdrozenia zmiany w obszarach:

Zespot BDC

Systemy informatyczne

Procesy w organizacji a obstuga Klienta
Kompetencje pracownikéw dziatu BDC

System motywacyjny w dziale BDC

Narzedzia do realizacji zadan w dziale

N o wor w2

Rutyny kierownika w dziale BDC

I" STWORZENIE PROJEKTU
WDROZENIA BDC

Na podstawie podjetych decyzji, oceny zaawansowania
dziatania BDCw Firmie, zakresu wdrazanych zmian — opra-
cujemy Karte Projektu oraz plan i harmonogram wdro-
zenia. Zostanie powotany zespét projektowy sktadajacy
sie z pracownikow oddelegowanych do takiego dziatania
oraz dostawcoéw zewnetrznych, ktérzy beda realizowali
poszczegdlne dziatania w tym projekcie. Waznym dla nas
jest, by we wdrozenie BDC zaangazowali sie Pracownicy
Panstwa Firmy. Nasza rola we wdrozeniu jest nastepujaca:

Realizacja czesci dziatan w projekcie przypisanych

do naszej odpowiedzialnosci

Monitorowanie i koordynowanie innych dziatan

w projekcie, gdzie odpowiedzialnosc jest przypisana

innych cztonkom zespotu projektowego.

W tym dziataniu realizowane s3 nastepujace kroki:

1. Warsztat zespotu projektowego - opisanie zakresu
zmian oraz stworzenie diagramu projektu

2. Opracowanie planu projektu i harmonogramu
wdrozenia

3. Opracowanie wskaznikéw jakosciowych na kolej-
nych etapach wdrozenia projektu, by monitorowac
postepy.

4. Prezentacja i zatwierdzenie harmonogramu
projektu

I REALIZACJA WDROZENIA
DZIAtU BDC | MONITOROWANIE
POSTEPOW

Zalezy nam, by zespot projektowy byt zaangazowany
w realizacje wdrozenia BDC, dlatego przypisane zada-
nia w projekcie sa dopasowane do kompetencji czton-
kéw zespotu projektowego i maja charakter rozwojowy
dla oséb je realizujacych. Nasza rola sprowadza sie do
koordynowania dziatan, reagowania na trudnosci w re-
alizacji i monitorowanie postepéw, ktére raportujemy
do wyznaczonych oséb. Spotkania zespotu projektowe-
go odbywaja sie co 2 tygodnie w czasie realizacji catego
projektu. Podczas spotkan zespotu prowadzimy réw-
niez konsultacje dla Zarzadu czy kierownikéw dziatow
w obszarze wdrozenia BDC.

OCENA FUNKCJONOWANIA DZIAtU BDC
| WSPOEPRACY MIEDZYDZIALOWE)

Po zakonczeniu realizacji wdrozenia otrzymacie Panstwo
rekomendacje dotyczace dalszego rozwoju dziatu BDC.
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WIEKSZO0SC
REALIZOWANYCH
PROJEKTOW
UWZGLEDNIA:

Rekrutacje i stworzenie kompetentnego
zespotu BDC

Zakup systemu telekomunikacyjnego
do wielokanatowej obstugi Klientdw.

Zdefiniowanie procesow kontaktu z Klientami
zewnetrznymi i wewnetrznymi

Rozwoj kompetencji sprzedazowych/
analitycznych/zarzadczych zespotu
Stworzenie i wdrozenie efektywnych
systemow motywacji

Stworzenie i wdrozenie narzedzi pracy

dla dziatu BDC

Wprowadzenie rutyn kierowniczych BDC, jako
narzedzia do regularnej komunikacji z innymi
dziatami (serwis, marketing, dziat czesci...)

CO SIE ZMIENI?

Przy duzym zaangazowaniu pracownikéw oraz kadry zarzadzajacej w Firmie oraz sku-
tecznej koordynacji dziatan jesteSmy w stanie zagwarantowac nastepujace efekty
wdrozenia:

1. Wysoka jakos¢ oraz ,,szczelno$¢” wpiséw do CRM. Kazdy kontakt z Klientem
znajduje zapis w CRM

2. Wysoki wskaznik procntowy realizacji zadan jako szans sprzedazowych/
serwisowych w CRM

3. Obsadzenie zlecen serwisowych na poziomie 90%

4. Skrocenie procesu decyzyjnego Klienta, co wptywa na efektywnosc sprzedazowa
5. Szanse sprzedazowe/serwisowe beda traktowane priorytetowo

6. Wszystkie szanse maja wtasciwie przypisanych pracownikow

7. Dobre przygotowanie wiedzowe pracownikéw BDC

8. Wysokie oceny satysfakgcji Klienta z obstugi BDC - ankieta satysfakgji

9. Zwiekszona efektywnos¢ lokalnych dziatan marketingowych

Przepustowos¢ linii BDC wynosi $rednio 85% potaczen realizowanych
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KIM JESTESMY?

PAWEL SKORUPA

0d 15 lat na rynku doradczym i szkoleniowym
jako trener, konsultant i coach

12 lat byt szefem sprzedazy w firmie
dystrybucyjnej w ktérej odpowiadat za
rozwoj sprzedazy marki w branzy materiatow
eksploatacyjnych urzadzen drukujacych.
Zarzadzat zespotem handlowcéw, budowat
procesy sprzedazowe i rozwojowe dla
pracownikéw i Klientéw.

0d 11 lat zwigzany z rynkiem motoryzacyjnym
- konsultant zarzadzajacy w firmie doradczo-
szkoleniowej — tworzyt i zarzadzat projektami
rozwojowymi mi.in. dla sieci SKODA, SEAT.

Posiada miedzynarodowy certyfikat kierownika

projektu (certyfikacja IPMA)
Wtasciciel firmy IMPULSE

WALDEMAR SZYMECKI

0d 10 lat na rynku doradczym i szkoleniowym,
jako trener i coach.

20 lat doswiadczenia korporacyjnego

jako handlowiec i menedzer zespotéw
sprzedazowych.

0d 6 lat realizuje projekty szkoleniowe

i doradcze dla branzy motoryzacyjnej.
Przeprowadzit ponad 200 dni szkoleniowych
i doradczych dla handlowcéw i menedzeréw
salondw/serwiséw.

Posiada miedzynarodowy certyfikat trenera
marki SKODA

Wtasciciel firmy CHARYZMA Sp. z 0.0.

BUSSINESS
| DEVELOPMENT
CENTER

Z KIM WSPOLPRACUJEMY?

W ramach realizowanych projektéw wspotpracujemy z trenerami realizujgcymi dzia-
tania w branzy motoryzacyjnej, trenerami od rozwigzan informatycznych i systemoéw
CRM. Nasz zespot to 12 0osob dedykowanych do wspétpracy, dobieranych do projektow
klienckich indywidualnie. Naszym partnerem jest FOCUS TELECOM Sp. z 0.0. Reko-
mendujemy naszego partnera jako dostawce profesjonalnych rozwiazan i systemow
telekomunikacyjnych sprawdzonych w branzy motoryzacyjne;.

Zapraszamy do kontaktu i bezposredniego spotkania, aby przedstawi¢ Panstwu
mozliwe rozwiazania i korzysci.

] m PULSE © CHARYZMA Focus Telecom

Unified Communication Systems
SZKOLENIA DORADZCTWO COACHING

IMPULSE CHARYZMA
bdc@im-pulse.pl bdc@charyzma.biz
Tel. 601+ 321+ 192 Tel 665 + 558 « 081




