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Agenda

WYZWANIE – JAK TO JEST 
Z TYM DNA ?

KONKURS:) PROBLEM -
ROZWIĄZANIE -

KORZYŚCI

CO WARTO A CZEGO NIE 
WARTO ROBIĆ PRZY 

TRANSFORMACJI?



d

Mechanizm 
wyzwalania 

DNA 

KOD – zapisany w każdej komórce!

mRNA (pośrednik) - kto nim jest?

Białko - efekt ekspresji – co nim jest?

Jest zależny od środowiska czyli kultury organizacyjnej



Zaangażowanie

Wg PWN zaangażowanie  to:

Wzięcie aktywnego udziału w jakimś działaniu, 
przedsięwzięciu, pracy, projekcie, głównie emocjonalnie. 

"Zaangażowanie" to nie tylko wykonywanie zadań, ale 
również wkładanie w nie serca i poświęcanie im uwagi.

Trzeba umożliwić się wyzwolić a potem pielęgnować



Odpowiedzialność

Wg PWN, odpowiedzialność to:

obowiązek moralny lub prawny odpowiadania za 
swoje czyny i ich skutki, ponoszenia konsekwencji 
z nich wynikających.

Ale i obowiązek troszczenia się o kogoś lub o coś.

Trzeba umożliwić się wyzwolić a potem pielęgnować!



Wyniki badań zaangażowania w PL w 2023

10%   w Polsce (14 w 

2022)

Źródło: State of the Global Workplace, T H E VO I C E O F T H E WO R L 
D ’ S E M PLOY E E S , Gallup, 2024



OTIS – z kim 
współpracowaliśmy?

Dają ludziom wolność i żyją wartościami!

Ponad 450 zatrudnionych

W "3" największych graczy w branży

Produkcja, montaż i utrzymanie 
urządzeń



Być firmą światowej klasy 

zorientowaną na klienta i usługi.

Misja



Wizja

Dajemy ludziom wolność w szybszym 

i inteligentniejszym świecie



Do czego OTISowi potrzebna była 
transformacja biznesu?

Otoczenie

i. Przekonanie że w otoczeniu można/trzeba wyróżnić się – jakością obsługi, doświadczeniem 

klienta (strategia oparta o CX)

ii. Jesteśmy usługodawcą (tam będzie biznes) – wymagania klientów rosną a konkurencja jest 

silna w usługach 

Wnętrze organizacji 

i. Silosy – przepychanki miedzy działowe (sprzedaż-montaż, montaż -serwis, sprzedaż-

finanse) - odczuwalne wewnątrz i przez klienta (świadomość epizodów a skalę pokazały 

badania!)

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

iii.Były wcześniejsze próby (ale nie wystarczająca skala – projekcik, szkolenie) - potrzeba 

radykalnie większej skali działania!

I tu wybraliśmy do współpracy ...



ProOptima czyli bliski partner

Łączą kropki i towarzyszą

Firma badawcza? Firma szkoleniowa? 
Konsulting? 

o dane z badań (na wejściu, w trakcie 
i na wyjściu) jako podstawa działań, 

o równoległe pociągi: rozwojowy i 
biznesowy - rozwój kompetencji 
umożliwia robienie biznesu

o od góry do dołu - bieżąca praca z 
każdym szczeblem pracowników

o stała, szeroka, otwarta i bliska linia 
konsultacji



Wpieramy wiele branż



Istota Problemu: 

potencjał 
zaangażowania 

i  odpowiedzialności 
zawsze jest ale... 

trzeba go uwolnić i … 
pielęgnować

Krytyczne znaczenie ma motywacja 
wewnętrzna 3.0 (autonomia, znaczenie, 
rozwój)

Stąd partycypacja pracowników:

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

o wypracowywania rozwiązań, 

o wdrożenie zmian – wzmacniająca 
postawy proaktywności. 



Standard obsługi Klienta (SOK) inspirowany 
Customer Experience w OTIS (2019-22)



Transformacja w OTIS –  Road map

Diagnoza

Badania NPS/IDI

Badanie CX Integrity, kultury

Audyt procesów obsługi Klienta 
(obserwacje, wywiady i ankiety)

Analiza dokumentów: badań, 
informacji od klientów

Mapowanie podróży as IS

Raport otwarcia

Akademia menedżera 5x 2 dni

REZULTAT: 
Dane od klienta i wnętrza organizacji 

budujące motywacją do zmian

Projektowanie

Mapowanie podróży klienta to BE

Warsztaty strategicznie i zarządzania 
zmianą

Wypracowywanie standardów obsługi 
Księgi SOK

Tworzenie materiałów – manual SOK, 
podręczników wdrożenia

Systemy (komunikacji, pielęgnacji, 
edukacji)

REZULTAT:  
Wizja wraz ze wskaźnikami, 

dokumenty standardu, 
opracowanie procesu wdrożenia

Wdrożenie

Komunikacja wizji i dystrybucja 
dokumentów – Kick OFF

Realizacja pierwszej fali cyklu szkoleń 
doskonalących kompetencje 2 dni 

(cała firma)

Realizacja szkoleń dla szefów i 
trenerów wewnętrznych

Realizacja działań rozwojowych dla 
menedżerów

Facylitacja zmian (obecność  w życiu 
OTIS)

Realizacja szkoleń Follow-Up 1 dzień 
drugiej fali cyklu szkoleń 

REZULTAT:
Upowszechnienie standardów OK,

Wzrost umiejętności i zmiana postaw 

Doskonalenie

Pomiar wyników wewnętrznych - KPI

Badanie NPS – cykliczne

Wprowadzenie zmian w księdze SOK 
(kolejne edycje)

REZULTAT:
Wdrożenie mechanizmu 

doskonalenia obsługi i CX



Skala przedsięwzięcia
46 tysiące 

stron dokumentów 
roboczych by 

finalnie księga 
SOK miała 100 stron

160 tysięcy 
przejechanych 

kilometrów 

66028 osobodni
12 konsultantów 

ProOptima

99 % pracowników 
OTIS było odbiorcami 
działań (warsztaty, 

telekonferencje, 
spotkania, szkolenia)

45 godzin 
telekonferencji CEO



Diagnoza
W poszukiwaniu danych, które zmotywują



DIAGNOZA - metody
(z pomocą czego szukaliśmy danych?)

51 stron

• NPS i IDI

• Audyty

• CX Integrity

• Mapowanie podróży 
klienta

Badania

• Wyniki i wnioski

• Warsztat jak je 
komunikować

• Przygotowanie 
materiałów

Raport 
otwarcia • Kaskada spotkań 

liderów z zespołami

• Publikacja wyników -
dział komunikacji

• Kanał zwrotny

Pierwsza fala 
komunikacji

Dane, które budują 

zaangażowanie: menedżerowie 

komunikują zespołom



DIAGNOZA – wyniki od klientów, 

które uruchamiają zmianę 

Do 50% Klientów korzysta też z firm konkurencyjnych

NPS liderski - bliski i powyżej 50

14



DIAGNOZA – wyniki wnętrza firmy, 

które uruchamiają zmianę 

Badanie Spójności identyfikuje obszar

niespójności między działaniami firmy a 

deklaracjami (obietnicą marki). 

Wskaźnik Spójności CX (-200 do +200) Im

wyższy tym spójność działania firmy w 

obszarze CX wieksza.

Kto jest odpowiedzialny za klienta?

Którego?



Wykonując swoją pracę czuję się odpowiedzialny za zadowolenie klienta

TAK 89%

NIE 6%

NIE WIEM

5%

89%

Badanie spójności (CX Integrity)



Pracownicy firmy biorą pełną odpowiedzialność za rozwiązywanie 
problemu klienta, który się do nich zgłosił, nawet jeśli przekazują temat 
innej osobie.

TAK 44%

NIE 32%

NIE WIEM

24%

32%

Badanie spójności (CX Integrity)



Czy 32% to przypadek?

Mój przełożony traktuje mnie jak jednego z kluczowych klientów firmy

TAK 41%

NIE 32%

NIE WIEM 27%

32%

Badanie spójności (CX Integrity)



Projektowanie
Dające autonomię, rozwój i znaczenie



Projektowanie transformacji
(partycypacja dająca zaangażowanie i budująca szeroką odpowiedzialność)

Seria warsztatów i szkoleń: 

• Strategiczne (Przełożenie 
strategii na działania + 
zarządzanie zmianą) 

• Mapowanie podróży klienta 
od as IS do to BE

• Ambasadorzy SOK (16 
osób)

• Szkolenia menedżerskie 
(od 2019) – przygotowanie, 
wzmocnienie kompetencji 
liderskich – cykl akademii 
5x2 dni

Zaprojektowanie systemów 
i mechanizmów:

• Zgłoszeń, wspierania 
inicjatyw, 

• Komunikacji przebiegu i 
rezultatów cząstkowych

• Pobudzanie zaangażowania 
• Powołanie zespołów 

ekspertów do definiowania 
zapisów księgi SOK

Wypracowanie księgi SOK  

• Seria warsztatów z 
zespołem ekspertów

• Proces spotkań f2f, online 
(siedziba i oddziały), 

• Konsultacje indywidualne z 
liderem SOK, 
menedżerami, ekspertami

• Iteracje akceptacji od 
ekspertów po CEO

Inwestycje w zasoby



By móc oczekiwać 
zachowań pro-
klienckich potrzebne 
są inwestycje w 
zasoby

Potrzeba procesów, 
dokumentów, instrukcji, 
standardów

Oprogramowanie IT – 
systemy do komunikacji 
i zgłaszania inicjatyw 
oraz automatyzacji w 
precesach
Sprzęt -iPhone dla 
kilkuset pracowników



Ambasadorzy SOK (obok 
menedżerów) katalizator 
zaangażowania 
i odpowiedzialności



Warsztaty
strategiczne
i zarządzania
zmianą



Mapowanie podróży 
klienta



Wdrożenie
Zainicjowane firmowym KICK OFF  - Marzec 2020



Wdrożenie - 2020-2022 

Kick OFF marzec 2020

Druga fala i kaskada 
spotkań prowadzonych 

przez menedżerów 
(Pandemia) – Edukacja, 

zapoznawanie i 
przekonywanie do treści 

SOK

Szkolenia pierwsza fala SOK 
I (mieszane grupy) – cała 

firma do Prezesa włącznie 
(sprzedaż, montaż, serwis, 
wsparcie) od września do 

grudnia 2020

Testy wiedzy o SOK – 
marzec 2021

"Uruchamianie" liderami – 
od DOS, RKS, KRS – kaskada 

- zaangażowanie idzie z 
góry

Aktywność Lidera SOK i 
ambasadorów (spotkania, 

dyżur, konsultacje, 
tajemniczy ambasador) 

oraz menedżerów

Szkolenia druga fala SOK cz 
II (grupy jednorodne) 

Wzmacnianie postaw pro-
klienckich - wyzwania w 

obsłudze klienta) od 
września 2021-październik 

2022

Aktywność menedżerów na 
co dzień (wdrażanie Action 

Planów)

Monitorowanie procesu i 
efektów (badania)



Kształtowanie postaw
to codzienny wysiłek



Szkolenia w trudnym
czasie



Szkolenia gdy już było
normalniej



3 warstwy 
transformacji:
edukacja, 
umiejętności, 
postawy

Edukacja w zakresie treści SOK 

Cel: znajomość treści standardów w całej 

firmie.

Doskonalenie umiejętności  - szkolenia: Fala I i 

II oraz menedżerskie

Cel: wysokie kompetencje menedżerskie 

i obsługowe w całej firmie.

Zmiana postaw

Cel: prezentowanie zachowań wynikających z 

przyjętej postawy proklienckiej w całej firmie 

(wobec klienta wewnętrznego i 

zewnętrznego). 

FREKWENCJA 94% POZIOM WIEDZY 80%



Kto ma największy wpływ na
postawy?



Wzmacnianie postaw pro-klienckich – proces pielęgnacji 

Zdefiniowani
e kategorii 

grup

Przygotowanie 
case study do 

szkoleń

Szkolenia 
i 

definiowanie 
Action 

Planów

Działania 
wdrożeniowe 
przełożonych

Ewaluacja 
efektów: 
zmiany 
postaw

Wiedza, ćwiczenia zachowań, 

wypracowanie rozwiązań +

kształtujemy postawy.

Zawsze! Action Plany - 

metoda 5C 

Formularz online 

+ system raportowania

Case study 

uniwersalne lub 

dedykowane  - sercem 

szkoleń 

warsztatowych

Różnorodne a potem 

jednorodne 

Kaskada spotkań: DOS – KRS - 

zespół 

• Grupowe z zespołem

• 1:1

"Konsultacje z Łysym"

Testy, ankiety, KPI, 

Ambasadorzy

Badanie zaangażowania 

(Glint)



Postawy są 
pochodną 

postawy 

Na postawy w największym stopniu 
wpływa przełożony.

Działania – idące od góry, cykliczne, 
powszechne – stanowią system 
pielęgnujący zaangażowanie 
i odpowiedzialność

Poziom grupowy 
Podczas odpraw/spotkań z zespołami – 
zbieranie informacji o wyzwaniach dt SOK, 
reagowanie na nie, inspirowanie, edukacja.

Poziom indywidualny
Monitorowanie i wspieranie w realizacji 
indywidualnych Action Planów pracowników. 
Kaskada DOS-KRS-Konserwator



• Wybór 2 
priorytetów do 
zmiany. Określenie 
działań i mierników. 

• Raport do 
Dyrektora DOK/CX. 

• Zarejestrowanie 
działań i 
zarządzanie 
zgłoszeniami

• Analizy 
wyników badań/ 
feedbacku z innych 
zespołów w 
SITO/SOK

• Omówienie 
przebiegu i 
rezultatów i 
decyzje 
wspierające 

Spotkanie 
Dyrektorów/Zarz

ąd

/SPRINT

1x miesiąc

Satysfakcja 
Klienta Zewn. i 

Wew.

Spotkanie 
menedżerów
z zespołami

(1-3 na kwartał)

SITO

Mechanizm zmiany postaw - pielęgnacja ekspresji DNA



Cienie czyli 
wyzwania 

w trakcie 
transformacji

1. Czas doba ma 24h – Przekonanie, że zmienianie 
firmy zajmie więcej niż się wydawało ale 
likwidacja długu – przykład odpowiadania na 
maile – zmiana mindsetu 

2. Szukanie rozwiązań z szefem – musi mieć na to 
czas i ochotę!

3. Gra czy można wziąć to na przeczekanie – czy to 
serio zmiany?

4. Feedback – gotowość – ODWAGA by go udzielać 
w górę

5. Mikrozachowania, które mają makro znaczenie - 
Są minima np. w SOK było to stopka maila, 
oddzwanianie, reakcja ustalonym w czasie -  
muszą być realizowane (podstawa). 

6. Przekraczanie oczekiwań klienta jest sexy ale 
proza życia codziennego jest ważniejsza (to 
dowożenie minimum na co dzień jest 
najważniejsze) 

7. Niekończący się proces



Czy to się opłaca?
Rezultaty które dała firmie OTIS 

współpraca ProOptima



KRI – wynikowe korzyści z projektu

Start
Po 

wdrożeniu
Utrwalenie zmiany



Korzyści na poziomie biznesowym:



Korzyści na poziomie kultury organizacji:



Korzyści na poziomie osobistym:



Dlaczego odnieśliśmy sukces transformacji?
• Klient wewnętrzny i zewnętrzny – traktowanie się 

(szacunek) – on determinuje współpracę w celu jakim 
jest zadowolony klient – TO MUSI BYĆ na SERIO, na 
każdym poziomie (do PH, przez szefa sprzedaży i GM!) 
– 24 h

• Przykład szedł z góry - 
zawsze menedżer każdego szczebla jest 
pośrednikiem (mRNA)

• Potrzebna zmiana jakościowa ale ona jest wypadkową 
zmiany ilościowej („70%” Pareto) większości 
pracowników – w codzienności (żmudna zmiana)

• Transformacja po „KICK Off jest mało sexy” – tu są 
potrzebne rutyny! (nawyki) i system

• Konsultant partnerem - obecność w firmie a nie obok: 
sprawozdania, konsultacje, decyzje, sprinty, asocjacje - 
wiązanie pociągów

• Trochę zmian ludzi było - nie wszyscy podłącza się pod 
misję!



Skontakuj się z nami

t.kras@prooptima.pl

mailto:t.kras@prooptima.pl
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