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Wdrozylismy pomyslnie zmiane.
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POOGI (Process Of OnGoing Improvement)

proces cigglego doskonalenia (wdrazania zmian)
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Procesy mysSlowe
i kategorie uzasadnionych zastrzezen

Mocne przekonania sq wiekszymi
wrogami prawdy niz ktamstwa

— Nietzsche, 1878
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(1) Proces przyczyny wystarczajacej
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(2) Proces warunku koniecznego
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Kategorie uzasadnionych zastrzezen
zrozumiatosc
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_ zmniejszyta sie ilos¢ zapytan od
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Kategorie uzasadnionych zastrzezen

fakty

zmniejszyta sie ilos¢ zapytan od
sprzedawcéw do dziatu serwisu w
sprawie produktu ABC
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Kategorie uzasadnionych zastrzezen
przyczyna-skutek

zmniejszyta sie ilos¢ zapytan od

sprzedawcow do dziatu serwisu w
A sprawie produktu ABC
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Zwiazek nikt nie
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Kategorie uzasadnionych zastrzezen
przyczyna-skutek
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Zmiana

Okresl analizowany system:
Dziat sprzedazy i obstugi klienta

Zdefiniuj cel jego istnienia i krytyczne czynniki sukcesu:

Skuteczna i bezproblemowa sprzedaz oraz wysoka jakos¢ obstugi klienta
- 75% Kklientow dokonuje zakupu po kontakcie z handlowcem
- Czas czekania na potgczenie z konsultantem CS nie przekracza 2 minut
- Brak skarg na kontakt z obstugg klienta

Przedstaw obserwowane niepozgdane skutki:
- Klienci narzekajg na jakosc¢ obstugi przy zakupach
- Sredni czas oczekiwania na potgczenie z obstugg klienta trwa 10 minut
- Pracownicy raportujg, ze duza czesc ich pracy dodatkowej to analizowanie
reklamacji i skarg, ktore sg nieuzasadnione
BOTT-EGA
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Zmiana, co robimy?

Pracownicy: lepszy sprzet
HR: Szkolenia ze sprzedazy y- 1epSzy Sprzg

Liderzy: zatrudnijmy nowe osoby Agile Coach: Zrobmy retro

Specjalista ds. procesow: zmapujmy procesy

Analityk finansowy: outsourcing na wschod
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Zmiana

Skuteczna i
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Zmiana

- CO

To
wnioskujemy

-7 Posredni skutek

Zmlen].C? Identyfikacja kluczowego problemu.

Niepozadany skutek =

and

Posredni skutek Posredni skutek

Niepozadany

Przyczyna e

and

Przyczyna Przyczyna

To identyfikujemy
jako kluczowy
problem

Przyczyna
zrédiowa

To
.~ obserwujemy
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Zmiana = CO Zmienié? Identyfikacja kluczowego problemu.

Sredni czas oczekiwania na
potaczenie z obstugg klienta
trwa 10 minut

A

4 N
Pracownicy CS wykonuja takze

inne wazne czynnosci i nie
zawsze moga odbierac telefony

[
[

Klienci narzekaja na jakos¢
obstugi przy zakupach

|

|
|

Znajomos¢ produktow wiréd
handlowcéw jest na niskim

Pracownicy CS czesto zawieszajg
potaczenie, zeby sprawdzi¢ w
dokumentacji informacje o

produkcie poziomie

| N _

Pracownicy raportujg, ze duza czesc
ich pracy dodatkowej to analizowanie
reklamacji i skarg, ktére sa
nieuzasadnione

Nieuzasadnione reklamacje pochodzg
od klientéw, ktérzy nie zostali
odpowiednio poinformowani o
zasadach uzytkowania produktu

Klienci nie dostajg odpowiedniej
wiedzy o funkcjonowaniu produktu

\\//
Firma nie przeprowadza

cyklicznych szkolen ze
znajomosci produktow

|

Osoby znajace produkt najlepiej,
nie majg czasu na cykliczne
szkolenia innych pracownikéw
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Zmiana = CO Zmienié? Konflikt, jako podioze kluczowego problemu

Wykonywac swoje obowigzki
prawidtowo

Handlowcy znajacy dobrze
produkty

Skupienie produktowcow na
pracy operacyjnej

Produktowcy prowadza szkolenia
dla handlowcéw

Produktowcy NIE prowadzg
szkolenia dla handlowcow
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Zmiana = CO Zmienié? Konflikt, jako podioze kluczowego problemu

My job is to paint. Cleaning is

2 # &by A l " ~ P v 7 T T o
another department’s job

Produktowcy prowadza szkolenia
dla handlowcéw

Produktowcy NIE prowadzg
szkolenia dla handlowcow
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Zmiana = CO Zmienié? Konflikt, jako podioze kluczowego problemu

Produktowcy prowadzq szkolenia

[zastrzyk]

opcja win-win

szkolenia dla handlowcow
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Zmiana = CO Zmienié? Konflikt, jako podioze kluczowego problemu

organizujemy

/* wspolne testy, nie
] szkolenie

szkolenia dla handlowcow
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Mamy istotnie mniej zgtoszen
do Obstugi Klienta

Odnotowujemy skrécony czas
oczekiwania na potaczenie z
konsultantem

Pracownicy Obstugi Klienta nie
tracg czasu na poszukiwanie
odpowiedzi na pytania o produkty

Zwieksza sie znajomos¢
produktéw w dziale Obstugi
Klienta

]

"/
Pracownicy CS nie maja
odpowiedniej wiedzy o

produktach

Organizujemy cykliczne,
wspélne testy

Nie odnotowujemy duzej ilosci
nieuzasadnionych skarg od
klientéw

Klienci udzielajg pozytywnego
feedbacku o procesie zakupu

Handlowcy poprawnie obstuguja
klientéw i odpowiadajg na
wszystkie pytania

Zbieramy opinie i feedback
od klientéw

Zwieksza sie znajomos¢
produktéw wsréd handlowcdw

Handlowcy nie majg
odpowiedniej wiedzy o
produktach

Zmiana - NA CO Zmienié? Prognoza skutecznosci rozwigzania
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Zmiana - JAK dokona¢ zmiany?

Organizujemy cykliczne,

wspoélne testy
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Zmiana - JAK dokonaé¢ zmiany? ceic i przeszody

PrzeprowadziliSmy wspélne testy
najpopularniejszych produktéw

Nie mamy produktéw Nie mamy chetnych

przeznaczonych do testéw uzytkownikow do udziatu
w testach

Brak listy uczestnikéw szkolenia

Handlowcy musza byc¢
dostepni caty czas
pod telefonem

Nie wiemy jak nalezy Produktowcy majg zajete
przeprowadzic takie testy kalendarze na 3m do przodu
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Zmiana

JAK

Nie wiemy jak nalezy
przeprowadzi¢ takie testy

Przygotowane zostaty
scenariusze testowe

dokonac

PrzeprowadziliSmy wspélne testy
najpopularniejszych produktéw

Nie mamy produktéw
przeznaczonych do testéw

Zorganizowaliémy specjalne
wersje produktéw na testy

Handlowcy muszg by¢
dostepni caty czas
pod telefonem

Zorganizowano zastepstwo
na czas testéw

Zmiany? Cele i przeszkody

Brak listy uczestnikow szkolenia

Potwierdzona lista os6b i termin
spotkania na wspélne testy

Nie mamy chetnych
uzytkownikéw do udziatu
w testach

Produktowcy maja zajete
kalendarze na 3m do przodu

Zgtosili sie chetni do udziatu
w testach w odpowiedzi na
ogtoszenie

Posprzatany kalendarz i
wydzielony slot na testy
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Z/miana: CEL -> CO -> NA CO -> JAK

BOT-EGA



Zmiana zaplanowana, robimy?
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Cebula ma warstwy, Opér ma warstwy

Problem

Rozwigzanie

Realizacja
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Cebula ma warstwy, Opér ma warstwy

Problem

0. Nie ma problemu

1. To nie ten problem

2. To poza mojg kontrolg
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Cebula ma warstwy, Opér ma warstwy

Rozwigzanie

3. Nie ten kierunek
4. Rozwigzanie nie jest kompletne

5. Rozwigzanie ma skutki uboczne
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Cebula ma warstwy, Opér ma warstwy

Realizacja

6. Sg przeszkody
7. Plan nie uwzglednia wszystkiego

8. Plan moze generowac problemy
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Ostatnie siowo o zmianie
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