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KPIl do czego nam stuzg?

* Po co co$ mierzymy? Jaka ma nam

przynies’c’ WiEdZQ i do czego ta wiedza Wskazniki — to wartosci, ktore mierzg

jakies zachowanie — liczba osob

bedzie Nam SJfUZ\/C’Z'P odwiedzajgcych Twojg www, liczba
. . L. 5 klientéw zalogowanych na Twdj portal,
* Jakie Sq NAJWazniejsze cele: liczba odebranych rozméw na Call Center.

KPI (wskazniki wynikow) to wartosci,
ktore odzwierciedlajg wyznaczone cele i

* Ktore miary zastosowac, by zmierzyc

osiggniecie tych celéw? gtéwne wyniki, ktére planowate$/as
) .. . . . ., ] osiggnac. Wszystkie KPI sg wskaznikami
* Z jakimi miarami powinnismy sie ale nie kazdy wskaznik jest KPI
porownywac (banchmark) (wskaznikiem wynikow).

Mierz, by sie czegos$
dowiedziec i nauczyc!



Wskazniki jakosci Obstuqi Klienta cz.1

Co sktada sie na Obstuge Klienta? Miary

* Komunikacja z klientem:
* Udzielanie odpowiedzi
e Rozpatrywanie reklamac;ji

e Dziatanie systemow IT

Wiedza konsultantow
* O produkcie
e O procesach i procedurach

* Baza wiedzy O
* Procesy, procedury
e Kultura zarzadzania jakoscia
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Wskazniki jakosci Obstuqgi Klienta — cz.2

Obszar Obstugi Klienta

W azne oczekiwania

Miary jakosci

eKomunikacja z klientem:

Czas, jakos¢

Parametry dot. ruchu telefonicznego (liczba odebranych
potaczen, liczba wejs¢ na strone, do sklepu, czas trwania
rozmow, liczba i czas odpowiedzi udzielanych w czasie (t); wyniki
badan opinii klientéw

*Udzielanie odpowiedzi

Czas, jakosc¢

Sredni czas rozmowy; liczba rozméw powtdrnych; liczba rozméw
przekierowanych; jakos¢ udzielanych odpowiedzi

*Rozpatrywanie reklamacji

Czas, jakosc

Liczba udzielonych odpowiedzi w ciggu 7 dnia a liczba wszystkich
zgtoszonych reklamacji

*Dziatanie systemow IT

Dostepnos¢, UX

Liczba zgtoszonych uwag od uzytkownikow; liczba
zrealizowanych problemdw w czasie t; niedostepnosc (t); czas
trwania klikania E2E procesu; liczba zinformatyzowanych
procesow; wyniki badan satsyfakcji pracownikéw

*Wiedza konsultantow

Na czas zdobyta, jakos¢

Wyniki testéw wiedzy; Liczba pracownikéw spetniajgcych
standardy jakosci; liczba przeprowadoznych szkolen nie o o
wiedzy o produkcie tylko

O produkcie

Na czas zdobyta, Jakos¢

Wyniki testow wiedzy; NPS (liczba rozméw z oceng ponizej 3)

*O procesach i procedurach

Na czas zdobyta, Jakosc¢

Wyniki testow wiedzy; NPS (liczba rozméw z oceng ponizej 3)

*Baza wiedzy

Kompletnos¢; UX

Liczba ztych jakosciowo rozmoéw nie wspartych baza wiedzy

*Procesy, procedury

Znajomosc i stosowanie

Liczba ztych jakosciowo rozméw nie wspartych wiedza o
procedurach i procesach

eKultura zarzgdzania jakoscia

Jasne zasady;
stosowane zasady

Liczba auditéw przeprowadzonych; liczba wdrozonych dziatan
naprawczych i korygujacych; liczba przeprowadoznych spotkan

dot. jakosci

T (sekundy) (dni) (miesigc)
Liczba zdarzen
Liczba osob z wynikiem

% klientéw zadowolonych z ....

Liczba audytéw
Liczba projektow

Ktory to wskaznik, a ktdry
to wskaznik wynikow?



Aktualne KPI

Data ostatniego przegladu
wskaznikow i wskaznikow wynikow
(KPI) pod wzgledem:
 Poprawnosci ich wyliczania
(matematyka, struktura danych)

 Adekwatnosci do obecnego
biznesu, sytuacji
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Liczba zamknietych umow
Definicja z 2015 = Definicja z 2017
Liczba zawieszonych umow

Zbior statusow mowiacych o
zawieszeniu:
5 statusow 2015 = 7 statusow 2017

Wybrane wskazniki wynikow:
Liczba reklamacji 2015 = liczba
reklamacji z powodu ... 2017



-
Satysfakcja klienta a KPI

Klient Ktoére wskazniki i KPI
nieusatysfakcjonowany wplynely na ten stan?
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Lista KPI - korygowanie listy KPI

KPI 2015 KP1 2017

* Liczba rozmow odebranych w * Liczba rozmdéw odebranych w
ciggu dnia interwatach co 30 min

« Sredni czas rozmowy * Liczba rozméw z czasem
przekraczajgcym 5 minut w

powigzaniu z kontrolg karty jakosci

rozmow
» Sredni czas realizacji zgtoszenia , ° Sredni czas realizacji zgtoszeri do IT,
do IT ktore krytycznie wptywajg na

satysfakcje klienta



/agrozenia skupienia sie na ...

Jak wybrac¢ wtasciwe KPI?
Kryteria wyboru

* Czy szybko poprawia wynik sprzedazy?

* liczba nowo otwartych POS, liczba nowo
wdrozonych produktéw

* Czy wptywajg znaczgco na optymalizacje
kosztow ?
* liczba 0séb zatrudnionych w CC, liczba
pozytywnie rozpatrzonych reklamacji
* Czy wptyng pozytywnie na satysfakcje
klienta?
* Liczba odebranych rozméw w 1 minucie

Femko sp. z 0.0.

Ktore kryterium wybrac?
Ma wptyw na dzis czy na jutro?

 Na dzis

* Wyniki szybko sie poprawig, by po paru
miesigcach zatrzymac sie lub gwattownie
spasc

* Najutro

* Trwale bedg budowac wartosc dla klienta
poprawiajgc stale wyniki

Monika Zwierz



/agrozenia skupienia sie na nie wtasciwym KP|

» Liczba wypowiedzen nie uwzgledniajgca wypowiedzenia
zrealizowane po 3 miesigcach od daty korica umowy

o Nie zauwazenie innych (negatywnych)

) . promocyjnej —
ZJaW|Sk » gubimy skale zjawiska wypowiedzen,
. » zaburzeniu ulega lista powodow wypowiedzen,

O Negatywny Wpin Na mOtywaCJQ » zaburzeniu ulega wartosc¢ przychodu

pracownikéw » Pracownicy zauwazajg, ze to to pozytywnie wptywa na ich

. o, premie

o Pogorszenie wynikow w danym > nico tym nie méwia,

prOCGSIe blznesowym > anetzzijrrgjsos:fo’;sg?]?;em utrzymania klienta a jedynie utrzymaniem

o Nie realizowanie celéw strategicznych > Spada przychdd

» Nie realizowany jest cel strategiczny — wzrost przychodu
na bazie obecnych klientow
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/Zagrozenia skupienia sie na jednym KPI

» Liczba podpisanych umow

. . s » brak sledzenia liczby od humé doéw braké zliwosci
o N ie zauwazenie in nyCh (negatywnych) tersh:ifznz;acr;:a iczby odrzuconych uméw z powoddw brakédw mozliwosci
ZjaW|S k » brak perspektywy, ze x% umodw jest nie do zrealizowania
. » Pracownicy sprzedazy zauwazajg, ze to pozytywnie wptywa na
o Negatywny wptyw na motywacje ich premie
1, 2 » nic o tym nie mowig,
p racowni kOW » nie zajmujg sie tematem ustalania wtasciwych warunkéw technicznych

instalacji — liczy sie sztuka umowy

o Pogorszenie wynikow w danym

» Pracownicy serwisu sg niezadowoleni

procesie biznesowym > Wysoki odsetek nie zrealizowanych instalacji
. . . , . > ‘\Nzrasta”negatywne zjawisko wysokiej liczby nieterminowo zrealizowanych
o Nie realizowanie celow strategicznych instalacj

» Planowany przychéd jest nizszy

» Plan sprzedazy poczatkowo realizowany po czasie okazuje sie by¢ nizszy

» Nie realizowany jest cel strategiczny — przychéd na poziomie...
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Jak wybrac¢ wtasciwe KPI?

v Innowacyjny produkt
v Innowacyjne kanaty dystrybuciji
v'Ponad standard obstuge klienta

v Perspektywa satysfakcji klienta — da nam stabilny kregostup naszego
biznesu, szanse na przewage konkurencyjng i wzrost.
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- Wybierz wazne zagadnienia, procesy w oczach
klienta

Rezygnacje
(churn, wypowiedzenia, rezygnacje, wygasniecia, zamkniete kontrakty)

* liczba rezygnacji
e wartosc kontraktow
* koszty zwrdconego sprzetu



Narzedzia nadzoru nad jakoscig

* Audyty — wnioski po audytowe — lista dziatarh do skorygowania

* Raz na kwartat - Przeglad procesu XX
e Zgodnosci z wymogami prawa — compliance
* Wykonania budzetu

* Audit — wnioski poauditowe — lista dziatari do skorygowania

* Raz na kwartat - Przeglad procesu zz

* Co tydzien - Karta jakosci pracy konsultantow
* Co tydzien - Karta jakosci w Back Office

* Dzienne — Odstuchy, weryfikacja pism

Femko sp. z 0.0. Monika Zwierz

Wspomagajace dane:

« NPS

e Badanie ukrytych postaw
e Badanie satysfakgji

* FTR

e Statystyki CC

e Zarzadzanie jakoscig




Wskazniki jakosci Obstuqgi Klienta — cz.2

Obszar Obstugi Klienta

W azne oczekiwania

Miary jakosci

eKomunikacja z klientem:

Czas, jakos¢

Parametry dot. ruchu telefonicznego (liczba odebranych
potaczen, liczba wejs¢ na strone, do sklepu, czas trwania
rozmow, liczba i czas odpowiedzi udzielanych w czasie (t); wyniki
badan opinii klientéw

*Udzielanie odpowiedzi

Czas, jakosc¢

Sredni czas rozmowy; liczba rozméw powtdrnych; liczba rozméw
przekierowanych; jakos¢ udzielanych odpowiedzi

*Rozpatrywanie reklamacji

Czas, jakosc

Liczba udzielonych odpowiedzi w ciggu 7 dnia a liczba wszystkich
zgtoszonych reklamacji

*Dziatanie systemow IT

Dostepnos¢, UX

Liczba zgtoszonych uwag od uzytkownikow; liczba
zrealizowanych problemdw w czasie t; niedostepnosc (t); czas
trwania klikania E2E procesu; liczba zinformatyzowanych
procesow; wyniki badan satsyfakcji pracownikéw

*Wiedza konsultantow

Na czas zdobyta, jakos¢

Wyniki testéw wiedzy; Liczba pracownikéw spetniajgcych
standardy jakosci; liczba przeprowadoznych szkolen nie o o
wiedzy o produkcie tylko

O produkcie

Na czas zdobyta, Jakos¢

Wyniki testow wiedzy; NPS (liczba rozméw z oceng ponizej 3)

*O procesach i procedurach

Na czas zdobyta, Jakosc¢

Wyniki testow wiedzy; NPS (liczba rozméw z oceng ponizej 3)

*Baza wiedzy

Kompletnos¢; UX

Liczba ztych jakosciowo rozmoéw nie wspartych baza wiedzy

*Procesy, procedury

Znajomosc i stosowanie

Liczba ztych jakosciowo rozméw nie wspartych wiedza o
procedurach i procesach

eKultura zarzgdzania jakoscia

Jasne zasady;
stosowane zasady

Liczba auditéw przeprowadzonych; liczba wdrozonych dziatan
naprawczych i korygujacych; liczba przeprowadoznych spotkan

dot. jakosci

T (sekundy) (dni) (miesigc)
Liczba zdarzen
Liczba osob z wynikiem

% klientéw zadowolonych z ....

Liczba audytéw
Liczba projektow

Ktory to wskaznik, a ktdry
to wskaznik wynikow?



KPl a oczekiwania klienta

Oczekiwania klienta:
* Na czas

e Zgodnie z obietnica
* jakos¢, liczba sztuk, czas dostawy

* Ukryte oczekiwania

* Wsparcie przy instalacji
* Posprzatanie po techniku
* Nauka jak uzytkowacd

>
>
>

... inne ukryte oczekiwania

/mienne w czasie
Zalezne od otoczenia
Zalezne od fazy na
Sciezce doswiadczenia

klienta

Femko sp. z 0.0.

KPI:

* Termin realizacji

* Powody opdznien

* Liczba projektow wdrazajgcych zmiany
Liczba skarg i reklamacji

* Powody
* Liczba projektow wdrazajgcych zmiany

NPS

Formularz wykonania ustugi —
Eloprawnosc wypetnienia, podpis
ienta

Mystery ,,shopping”
Badania ukrytych postaw

Monika Zwierz
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Warto rozumiec KP]

* Wiemy co mierzymy * KPI w gtéwnych procesach

» Wiemy po co mierzymy biznesowych

* KPl wptywajgce na wzrost

* Wiemy kiedy mierzy¢ Lo
satysfakcji klienta

* Umiemy analizowac wyniki , o _
. , * KPI, ktore rozumiejg pracownicy
* Te wyniki pomagajg nam w

podejmowaniu decyzji, by
doskonali¢ organizacje

e KPI| aktualne i adekwatne



