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WYZWANIE - JAKTO JEST KONKURS:) PROBLEM - CO WARTO A CZEGO NIE
ZTYM DNA? ROZWIAZANIE - WARTO ROBIC PRzY
KORZYSCI TRANSFORMACIJI?
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Mechani
KOD - zapisany w kazdej komérce!

e
W Zwa la n I a mRNA (posrednik) - kto nim jest?
Biatko - efekt ekspresji - co nim jest?

Jest zalezny od srodowiska czyli kultury organizacyjnej

ProOptima



Zaangazowanie

Wg PWN zaangazowanie to:

Wziecie aktywnego udziatu w jakims dziataniu,
przedsiewzieciu, pracy, projekcie, gtéwnie emocjonalnie.

"Zaangazowanie" to nie tylko wykonywanie zadan, ale
réwniez wktadanie w nie serca i poSwiecanie im uwagi.

Trzeba umozliwic sie wyzwoli¢ a potem pielegnowac




Odpowiedzialnosé

Wg PWN, odpowiedzialnosc¢ to:

obowigzek moralny lub prawny odpowiadania za
swoje czyny i ich skutki, ponoszenia konsekwencji

z nich wynikajgcych.
Ale i obowigzek troszczenia sie o kogos lub o cos.

Trzeba umozliwic sie wyzwoli¢ a potem pielegnowac!



\Wyniki badan zaangazowania w PL w 2023

O% w Polsce (14 w

2022)

Zrédto: State of the Global Workplace, THEVOICEOFTHEWORL
D'SEMPLOYEES, Gallup, 2024

State of the Glebal Workplace: 2024 Kepori

Europe

Employee Engagement

Gallup Q" items; see "Appendix 3: Support Information™ for item wording.

Europe F g

Rank Country Change % Engaged Rank Country Change % Engaged
1 Romania 2 a6 21 Slovakia -2 16
2 Albania 1 27 22  Czech Republic a 15
3 lzeland ] 26 23  Gemmany -1 13
4 Morth Macedoniz -4 25 24 Fnland a 15
5 Eswonia -1 25 Maorthem Cyprus (Temritory

25 R ) - 14
E Lahia o 24 of Republic of Cyprus)
7  Kosouo 0 24 26  Metherands a 14
8 Sweden 23 27 Croats -3 12
o Mk 2 29 28 Greece a 12
10  Denmark 1 21 29  Belgium 12
1 Morasy 1 21 30 Austria 0 10
12  Bosnia and Herzegoving -1 21 31 lIreland -1 10
13 Lithuania 5 20 32 Foland = L
14 Hungary A 20 33 Urited Kingdom of Graat o 10
Britain and Morthermn Ireland

1% Bulgana -3 19
34 Spsin -1 g

16  Portugal -1 19
35  Switzerland -2 L

17 Cyprus -1 18
36 laly 4 8

18  Slovenia 1 17
37 Lumembourg -2 8

12 Serbis -1 17
38 Fance a T

Montenegro .- 16
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OTIS - z kim
wspotpracowaliSmy?

Dajg ludziom wolnos€ i zyjg wartosciami!

Ponad 450 zatrudnionych
W "3" najwiekszych graczy w branzy
Produkcja, montaz i utrzymanie

~2,5M 2.5B WORKPLACE
MLN PODROZUIACYCH DZIENNIE

A

2022




Poruszmy Swiat

RAZEM
OTIS 2027

By¢ firmqg swiatowej klasy
zorientowanq na klienta i ustugi.

ProOptima



Poruszmy swiat

RAVARY
OTIS 2027

Dajemy ludziom wolnos¢ w szybszylﬂi

i inteligentniejszym swiecie

144



Do czego OTISowi potrzebna byta
transformacja biznesu?

Otoczenie

i. Przekonanie ze w otoczeniu mozna/trzeba wyrézni€ sie — jakoScig obstugi, doSwiadczeniem
klienta (strategia oparta o CX)

ii. Jestesmy ustugodawcg (tam bedzie biznes) - wymagania klientéw rosng a konkurencja jest
silna w ustugach

Wnetrze organizacji

i. Silosy - przepychanki miedzy dziatowe (sprzedaz-montaz, montaz -serwis, sprzedaz-

finanse) - odczuwalne wewnatrz i przez klienta (Swiadomos¢ epizodéw a skale pokazaty
badania!)

ii. Brak Swiadomosci kto ma DNA proklienckie a kto nie (w deklaracjach wszyscy sa silni!)

iii. Byty wczesniejsze préby (ale nie wystarczajgca skala - projekcik, szkolenie) - potrzeba
radykalnie wiekszej skali dziatania!

| tu wybraliSmy do wspétpracy ... w ProOptima OTIS



ProOptima czyli bliski partner

tacza kropki i towarzysza

Firma badawcza? Firma szkoleniowa?
Konsulting?

o dane z badan (na wejsciu, w trakcie
i na wyjsciu) jako podstawa dziatan,

o réwnolegte pociggi: rozwojowy i
biznesowy - rozwéj kompetenc;i

- umozliwia robienie biznesu
tﬁ‘% o od géry do dotu - biezgca praca z
kazdym szczeblem pracownikéw

o stata, szeroka, otwarta i bliska linia
konsultacji

©% praoptima QOTIS




Wpieramy wiele branz
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Istota Problemu:

potencjat
Zaangazowania

i odpowiedzialnosci
zawsze jest ale...

trzeba go uwolnici ...
pielegnowac

Krytyczne znaczenie ma motywacja
wewnetrzna 3.0 (autonomia, znaczenie,

rozwaj)
Stad partycypacja pracownikéw:

o w proces definiowania potrzeby
wewnetrznej - w organizacji i nas
samych

o Wypracowywania rozwigzan,

o wdrozenie zmian — wzmacniajgca
postawy proaktywnosci.
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Standard obstugi Klienta (SOK) inspirowany

Customer Experience w OTIS (2019-22) o
©% prooptima QOTIS N\ Kienta_g/



Transformacja w OTIS - Road map

Diagnoza
L 4
Badania NPS/IDI
4

Badanie CX Integrity, kultury

A 4

Audyt proceséw obstugi Klienta
(obserwacje, wywiady i ankiety)

9

Analiza dokumentéw: badan,
informacji od klientow

L 4
Mapowanie podroézy as IS
L 4
Raport otwarcia
L 4
Akademia menedzera 5x 2 dni

L 4
REZULTAT:

Dane od klienta i wnetrza organizacji
budujgce motywacja do zmian

Projektowanie

9

Mapowanie podrdézy klienta to BE

L 4

Warsztaty strategicznie i zarzadzania
zmiang

9

Wypracowywanie standardéw obstugi
Ksiegi SOK

A g

Tworzenie materiatéw — manual SOK,
podrecznikéw wdrozenia

9

Systemy (komunikacji, pielegnaciji,
edukaciji)

REZULTAT:
Wizja wraz ze wskaznikami,
dokumenty standardu,

opracowanie procesu wdrozenia

Wdrozenie

9

Komunikacja wizji i dystrybucja
dokumentoéw - Kick OFF

L 4

Realizacja pierwszej fali cyklu szkolen
doskonalacych kompetencje 2 dni
(cata firma)

A 4

Realizacja szkolen dla szeféw i
treneréw wewnetrznych

4

Realizacja dziatan rozwojowych dla
menedzerow

L 4

Facylitacja zmian (obecnos$¢ w zyciu
OTIS)

A g

Realizacja szkolen Follow-Up 1 dzien
drugiej fali cyklu szkolen

4

REZULTAT:
Upowszechnienie standardéw OK,

Wozrost umiejetnosci i zmiana postaw

Doskonalenie

A g

Pomiar wynikéw wewnetrznych - KPI

4

Badanie NPS - cykliczne

A 4

Wprowadzenie zmian w ksiedze SOK
(kolejne edycje)

REZULTAT:

Wdrozenie mechanizmu
doskonalenia obstugi i CX



Skala przedsiewziecia

46 tysigce
stron dokumentéw 160 tysiecy
roboczych by przejechanych
finalnie ksiega kilometréw

SOK miata 100 stron

66028 osobodni
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DIAGNOZA - metody

(z pomoca czego szukaliSmy danych?)

Raport

(. NPS i IDI N ’ otwarcia . Kaskada spotkan )
« Audyty lideréw z zespotami
- CX Integrity » Wyniki i wnioski - Publikacja wynikéw -
- Mapowanie podrézy - Warsztat jak je dziat komunikacji
klienta komunikowac - Kanat zwrotny
- Przygotowanie
materiatow

[T, Y Wl Pierwsza fala

Raport Otwarcia komunikaCji

Dane, ktére budujg
zaangazowanie: menedzerowie
komunikujg zespotom

oTIS

fpnta 51stron

(@9 ProOp’rin{?BTls



DIAGNOZA - wyniki od klientow,
ktore uruchamiajg zmiane

@@@@Fﬁ

9 10 |

- i

Do 50% Klientéw korzysta tez z firm konkurencyjnych

°0

NPS liderski - bliski i powyzej 50

©% prooptima QOTIS



DIAGNOZA - wyniki wnetrza firmy,
ktére uruchamiajg zmiane

DEKLARACIE: 63

ZASOBY: 14
ZACHOWANIA: 14

©% prooptima QOTIS

Badanie Spojnosci identyfikuje obszar
niespdéjnosci miedzy dziataniami firmy a
deklaracjami (obietnicg marki).

Wskaznik Spéjnosci CX (-200 do +200) Im
wyzszy tym spéjnosc dziatania firmy w
obszarze CX wieksza.

Kto jest odpowiedzialny za klienta?

Ktorego?



Wykonujgc swojg prace czuje sie odpowiedzialny za zadowolenie klienta

‘/ NIE 6%
\NIE WIEM

5%

89%

TAK 89%

Badanie spdjnosci (CX Integrity)

©%> ProOptima OT Is



Pracownicy firmy biorg petng odpowiedzialno$¢ za rozwigzywanie
problemu klienta, ktory sie do nich zgtosit, nawet jesli przekazujg temat
innej osobie.

NIE 32%

TAK 44% 3 2 %

NIE WIEM
24%

Badanie spdjnosci (CX Integrity)

©9> Pro0ptima ©% prooptima QOTIS



Czy 32% to przypadek?

Méj przetozony traktuje mnie jak jednego z kluczowych klientéw firmy

NIE 32%

32%

TAK 41%

NIE WIEM 27%

Badanie spdjnosci (CX Integrity)

©% prooptima QOTIS
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Projektowanie transformacji

(partycypacja dajgca zaangazowanie i budujgca szerokg odpowiedzialnos¢)

Zaprojektowanie systemow Wypracowanie ksiegi SOK

i mechanizmow:

e Strategiczne (Przetozenie e /gtoszen, wspierania e Seria warsztatow z
strategii na dziatania + inicjatyw, zespotem ekspertow
zarzgdzanie zmiang) » Komunikacji przebiegu i e Proces spotkan f2f, online

e Mapowanie podrozy klienta rezultatow czagstkowych (siedziba i oddziaty),
od as ISdo to BE e Pobudzanie zaangazowania * Konsultacje indywidualne z

i Ambasadorzy SOK (16 e Powotanie Zespo{(’)W liderem SOK,
0sob) ekspertéw do definiowania menedzerami, ekspertami

e Szkolenia menedzerskie zapisow ksiegi SOK e [teracje akceptacji od
(od 2019) - przygotowanie, ekspertow po CEO
wzmochnienie kompetencji
liderskich — cykl akademii
5x2 dni

J - J o J

Inwestycje w zasoby

©% prooptima QOTIS
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By mdéc oczekiwac
zachowan pro-
klienckich potrzebne
sg inwestycje w
zasoby

Potrzeba procesow,
dokumentoéw, instrukcji,
standardow

Oprogramowanie IT -
systemy do komunikacji
| zgtaszania inicjatyw
oraz automatyzacji w
precesach
Sprzet -iPhone dla
kilkuset pracownikéw




Ambasadorzy SOK (obok
menedzerdw) katalizator
zaangazowania

i odpowiedzialnosci
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Mapowanie podrozy
klienta




Wdrozenie

Zainicjowane firmowym KICK OFF - Marzec 2020



\Wdrozenie - 2020-2022

Testy wiedzy o SOK -
marzec 2021




Ksztattowanie postaw
to codzienny wysitek

TO NASZA
EKLARACJA, ZE

JEST Z NAMI

\l |

BADZMY LIDEREM
W SLUDZE KLIENTA!




Szkolenia w trudnym
czasie



S |

4

@0 ol

Szkolenia gdy juz byto
normalniej



Edukacja w zakresie tresci SOK

Cel: znajomos¢ tresci standardéw w catej
firmie.

FREKWENCIJA POZIOM WIEDZY

3 warstwy
transformac;ji:
edukacja,

Doskonalenie umiejetnosci - szkolenia: Fala | i
Il oraz menedzerskie

Cel: wysokie kompetencje menedzerskie
i obstugowe w catej firmie. :
62 )

umiejetnosci,
postawy

Zmiana postaw

</, Cel: prezentowanie zachowan wynikajgcych z

przyjetej postawy proklienckiej w catej firmie
(wobec klienta wewnetrznego i
zewnetrznego).

7
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Wzmachnianie postaw pro-klienckich - proces pielegnacj

Ewaluacja
efektow:

Dziatania
wdrozeniowe
przetozonych

Przygotowanie

Zdefiniowani

e kategorii
grup

i
case study do . definiowanie
szkolen Action

Zmiany
postaw

Réznorodne a potem Case study Wiedza, éwiczenia zachowan, Kaskada spotkari: DOS - KRS - Testy, ankiety, KPI
jednorodne uniwersalne lub wypracowanie rozwigzan + zesp6t Amba|sadorz o
dedykowane - sercem ksztattujemy postawy. y
szkolen » Grupowe z zespotem
warsztatowych Zawsze! Action Plany - ¢ 11 Badanie zaangazowania
metoda 5C (Glint)

Formularz online

+ system raportowania Konsultacje z tysym

Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecit(a)by Pani(i) podobne szkolenie swoim wspotpracownikom? *

Wiecej_szczegotow

0
Popierajace 249
Pasywne 73 6 2
Krytyczne 30 -100 +100

NPS® ©% ProOptima OTIS



Na postawy w najwiekszym stopniu
wptywa przetozony.

Dziatania - idgce od gory, cykliczne,
P O Sta Wy S a powszechne - stanowig system
pielegnujgcy zaangazowanie
p OC h O d 1 E) i odpowiedzialnos¢

postawy

Poziom grupowy

Podczas odpraw/spotkan z zespotami -
zbieranie informacji o wyzwaniach dt SOK,
reagowanie na nie, inspirowanie, edukacja.

Poziom indywidualny

Monitorowanie i wspieranie w realizacji
indywidualnych Action Planéw pracownikéw.
Kaskada DOS-KRS-Konserwator

©9 Prooptima QOTIS



Mechanizm zmiany postaw - pielegnacja ekspresji DNA

(-Oméwienie
przebiegu i

rezultatow i
decyzje
wspierajgce

- Analizy )

wynikéw badan/
feedbacku z innych
zespotow w
SITO/SOK

.

Satysfakcja
Klienta Zewn. i J
Wew.

Spotkanie
menedzeréw
z zespotami

« Wybér 2
‘J priorytetéow do
zmiany. Okreslenie
dziatan i miernikéw.
- Raportdo
Dyrektora DOK/CX.

- Zarejestrowanie
dziatani
zarzgdzanie
zgtoszeniami

: )

©% prooptima QOTIS
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1. Czas doba ma 24h - Przekonanie, ze zmienianie
firmy zajmie wiecej niz sie wydawato ale
likwidacja dtugu - przyktad odpowiadania na
maile — zmiana mindsetu

2. Szukanie rozwigzan z szefem - musi mie€ na to
czas i ochote!

Cienie czyli

3. (Graczy mozna wzig€ to na przeczekanie - czy to

WyZzwa nia serio zmiany?
. 4. Feedback - gotowos¢ - ODWAGA by go udzielac
w trakcie w gére
11 5. Mikrozachowania, ktére majg makro znaczenie -
tra 1 Sfo ma C] | Sa minima np. w SOK byto to stopka maila,

oddzwanianie, reakcja ustalonym w czasie -
muszg by¢ realizowane (podstawa).

6. Przekraczanie oczekiwan klienta jest sexy ale
proza zycia codziennego jest wazniejsza (to
dowozenie minimum na co dzien jest
najwazniejsze)

7. Niekonczacy sie proces

©% prooptima QOTIS
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KRI - wynikowe korzysci z projektu

Sredni NPS roczny

60

50

50
46
40 36
30
20
14

) .

0

2019 2021 2022 2023

Po , ,
Start Utrwalenie zmiany

©% prooptima QOTIS




Korzysci na poziomie biznesowym:

« Klienci zauwazajg zmiane - rozwijajg biznes (wspbtpraca tatwiejsza)
* NPS rosnie (dynamika) z 14 na 50! (w ciggu nieco ponad 3 lat)

* Rosnacy portfel ustug z 45% w 2019 do 56% YTD w 2024.
 Rosngceobroty z 53 w 2019 na 66 mUSD w 2024

« Realizacja strategii (Lider 2020, 2027, wymagata zmiany kultury - to fundament realizacji
strategii) to cel biznesowy.

©% prooptima QOTIS



Korzysci na poziomie kultury organizaciji:

tatwiejsza wspoétpraca (wskaznik zaangazowania — walczgce ze sobg silosy przestajg by¢
kulg u nogi (62 na 72 wskaznik ,Glint" — badanie satysfakcji wew)

Budujemy firme o okreslony rysie pro-klienckim i SOK/CEM jest narzedziem dla menedzeréw i
HRu

o dopasowanie profili do organizacji,
o onboarding,
o podtaczanie pod misje,

o pielegnacja wartosci firmowych.

©% prooptima QOTIS



Korzysci na poziomie osobistym:

Troska o klienta jest bliska - nie jest daleka od Swiata finanséw - wew. troska o innych - DNA

transformacja jest dla tych, ktérzy wew. potrzeby troski nie majg - satysfakcja z realizacji
misji (przekonania, ze klientowi i cztowiekowi nalezy sie szacunek)

« Udziat w transformacji poszerzyt pespektywe - to jest niezbedne dla roli GM

©% prooptima QOTIS
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Dlaczego odniesliSmy sukces transformacji?

2o | [ ]
|

Klient wewnetrzny i zewnetrzny - traktowanie sie
(szacunek) - on determinuje wspétprace w celu jakim
jest zadowolony klient — TO MUSI BYC na SERIO, na
kazdym poziomie (do PH, przez szefa sprzedazy i GM!)

- _24h

Przyktad szedt z géry -
zawsze menedzer kazdego szczebla jest

" poérednikiem (mMRNA)

Potrzebna zmiana jakoSciowa ale ona jest wypadkowa
zmiany iloSciowej (,70%" Pareto) wiekszosci
pracownikéw — w codziennosci (zmudna zmiana)

Transformacja po ,KICK Off jest mato sexy” - tu sa
potrzebne rutyny! (nawyki) i system

Konsultant partnerem - obecnos¢ w firmie a nie obok:
sprawozdania, konsultacje, decyzje, sprinty, asocjacje -

v+, Wigzanie pociggow

Troche zmian ludzi byto - nie wszyscy podtgcza sie pod
misje!



Skontakuj sie z nami

ProOptima Sp. o.0.
Tomasz Kras — CEO

Tel 600058299



mailto:t.kras@prooptima.pl
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