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1. Wprowadzenie

Ta książka powstała dla właściciela małej firmy usługowej lub
handlowej, który sam odpisuje na zapytania klientów, sam przygo­
towuje wyceny i sam pilnuje, żeby nic nie zostało bez odpowiedzi.
Nie ma zaplecza technicznego, nie zamierza uczyć się programowa­
nia i nie planuje zatrudniać kolejnej osoby tylko po to, by przepisy­
wać te same informacje po raz setny. Chce odzyskać kilka godzin
w tygodniu i zachować pełną kontrolę nad tym, co wychodzi z jego
firmy.

Automatyzacja z użyciem narzędzi AI daje taką możliwość, ale
tylko wtedy, gdy zaczyna się od właściwego pytania. Nie od tego,
które narzędzie wybrać, ani od tego, jak szybko można je urucho­
mić. Pytanie brzmi: które zadania w mojej firmie nadają się do
oddania maszynie, a które muszą pozostać przy człowieku, bo kosz­
tem pomyłki jest utracony klient albo zobowiązanie, którego nie da
się wycofać. Dopiero odpowiedź na to pytanie decyduje o tym, czy
wdrożenie przyniesie oszczędność czasu, czy nową kategorię pro­
blemów do pilnowania.

Dlatego kolejność rozdziałów jest celowa. Najpierw poznasz
mechanizm działania narzędzi AI na tyle dokładnie, by rozumieć
ich mocne strony i realne ograniczenia, bez marketingowych obiet­
nic i bez lekceważenia. Potem otrzymasz prostą metodę oceny pro­
cesów, która pozwoli wskazać jeden konkretny obszar na początek.
Trzeci rozdział to pełne wdrożenie od zera do działania, pokazane
na obsłudze przychodzących zapytań, wraz z gotowym poleceniem
dla AI i punktem kontrolnym przed wysyłką. Czwarty rozdział
odpowiada na dwa pytania, które pojawiają się zawsze po pierw­
szym sukcesie: co wolno wkleić do narzędzia, jeśli chodzi o dane
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klientów, i czy ten proces faktycznie zarabia. Piąty prowadzi od jed­
nego usprawnienia do uporządkowanego systemu, z pomiarem,
utrzymaniem i planem na kolejny kwartał.

Przykłady wracają w tych samych trzech profilach firm: mały
warsztat lub firma remontowa, gabinet usługowy oraz sklep inter­
netowy z kilkuset produktami. Takie powtórzenie jest zamierzone,
bo pozwala obserwować te same decyzje w rozwijającym się kon­
tekście, a nie w oderwanych scenkach. Wszystkie opisane firmy
i sytuacje są ilustracjami, nie opisami rzeczywistych przypadków,
i służą wyłącznie pokazaniu sposobu myślenia.

Dwie uwagi praktyczne, które warto przyjąć przed lekturą.
Pierwsza dotyczy pieniędzy i narzędzi: w tekście nie znajdziesz
cen, nazw planów abonamentowych ani rankingów dostawców,
ponieważ ta warstwa rynku zmienia się szybciej niż jakakolwiek
publikacja. Zamiast tego opisane są mechanizmy kosztowe oraz to,
czego szukać w regulaminie i polityce prywatności narzędzia,
zanim zaczniesz z niego korzystać w pracy z danymi klientów.
Druga dotyczy prawa: zagadnienia ochrony danych osobowych,
obowiązków administratora danych oraz zapisów umownych
przedstawiono ogólnie, na poziomie zasady, a nie konkretnych pro­
gów i terminów. Przepisy oraz warunki korzystania z narzędzi
zmieniają się regularnie, więc aktualny stan sprawdzaj w Interne­
towym Systemie Aktów Prawnych (isap.sejm.gov.pl), w dokumen­
tach samego dostawcy albo u specjalisty od ochrony danych.

Publikacja ma charakter edukacyjny i nie zastępuje indywidual­
nej konsultacji z prawnikiem, doradcą podatkowym ani specjalistą
od ochrony danych osobowych. Decyzje dotyczące cen, zobowiązań
wobec klientów i zgodności z przepisami pozostają po Twojej stro­
nie, a narzędzia AI opisane w tej książce mają je przygotowywać
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i przyspieszać, nie podejmować.

Najwięcej skorzystasz, jeżeli przeczytasz książkę z notatnikiem
i jednym konkretnym procesem na myśli. Teoria zajmuje tu tylko
tyle miejsca, ile potrzeba, żeby zrozumieć, dlaczego kolejne kroki
wyglądają właśnie tak.
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2. Co AI naprawdę potrafi w małej
firmie

Właściciele małych firm podchodzą do narzędzi AI z dwóch
przeciwnych stron. Jedni zakładają, że wystarczy wpisać polecenie,
a program przejmie obsługę klientów, wyceny i marketing. Drudzy
po dwóch nieudanych próbach odkładają temat, bo odpowiedzi
brzmiały sztucznie albo zawierały informacje, które w ich firmie
nigdy nie były prawdą. Oba stanowiska mają to samo źródło: brak
wiedzy o tym, jak takie narzędzie działa w środku. Kiedy rozumiesz
mechanizm, przestajesz zgadywać. Potrafisz w kilka sekund ocenić,
czy konkretne zadanie z twojego tygodnia pracy nadaje się do
oddania maszynie, czy właśnie wtedy zaczynają się kłopoty.

2.1. Dlaczego AI jest mocna w słowach,
a słaba w faktach

Model językowy, który stoi za narzędziami typu asystent tek­
stowy, nie jest bazą wiedzy o twojej firmie ani kalkulatorem. Działa
na zasadzie przewidywania: na podstawie ogromnej ilości tekstu
nauczył się, jakie słowa i zdania najprawdopodobniej następują po
innych. Dlatego świetnie radzi sobie z formą. Umie przeredagować
chaotyczną notatkę w uprzejmy e mail, skrócić trzy akapity do
dwóch zdań, zmienić ton z technicznego na przystępny, wyciągnąć
z nieuporządkowanego tekstu powtarzające się elementy i poukła­
dać je w listę.

Z tej samej zasady wynika jego słabość. Narzędzie nie wie, że
twój warsztat nie wymienia skrzyń biegów w autach dostawczych,
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że dojeżdżasz tylko w promieniu trzydziestu kilometrów i że od
marca podniosłeś stawkę za przegląd. Jeśli tych informacji nie
dostanie, nie zgłosi braku, ale uzupełni luki treścią, która staty­
stycznie pasuje do kontekstu. Powstaje odpowiedź gramatycznie
nienaganna, napisana pewnym tonem i niezgodna z rzeczywisto­
ścią. To nie usterka, lecz naturalna konsekwencja przewidywania
tekstu.

Warto zobaczyć tę różnicę na jednym materiale. Załóżmy, że do
firmy remontowej przychodzi zapytanie: „Dzień dobry, chciałbym
pomalować mieszkanie, trzy pokoje z kuchnią, czy robicie takie
rzeczy i ile to kosztuje, bo przeprowadzka mam w grudniu”. Jeśli
przekażesz tę wiadomość narzędziu bez żadnych dodatkowych
informacji, dostaniesz uprzejmą odpowiedź z prośbą o metraż
i stan ścian, prawdopodobnie z ogólnym zdaniem o cenie zależnej
od zakresu prac. Forma będzie dobra, bo to zadanie językowe.
Treść będzie pusta albo wymyślona, bo narzędzie nie wie, czy
malowanie jest w twojej ofercie, ile masz wolnych terminów
w grudniu i jakie informacje zwykle zbierasz przed wyceną. Ta
sama wiadomość przetworzona po dostarczeniu kontekstu daje
odpowiedź, którą po przeczytaniu można wysłać.

Praktyczny wniosek jest prosty. AI przetwarza informacje, które
jej dostarczysz, i robi to szybciej niż ty. Nie zdobywa informacji
z wnętrza firmy, nie bierze odpowiedzialności za skutki i nie pro­
wadzi negocjacji, bo nie zna twojej granicy opłacalności ani tego,
na ile zależy ci na tym konkretnym kliencie. Im bardziej zadanie
polega na przetworzeniu dostępnego tekstu, tym lepiej się nadaje.
Im bardziej wymaga wiedzy, której nigdzie nie zapisałeś, albo decy­
zji, za którą ktoś musi odpowiedzieć nazwiskiem, tym mniej.
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2.2. Trzy kategorie zadań

Z tego mechanizmu wynika podział, który porządkuje całą resztę
książki. Każde zadanie w firmie należy do jednej z trzech kategorii
i warto nauczyć się je rozpoznawać, zanim wybierzesz pierwszy
proces do usprawnienia.

2.2.1. Zadania do oddania niemal w całości

Pierwsza kategoria to prace, w których materiał wejściowy już
istnieje, a efekt da się sprawdzić jednym spojrzeniem. Przeredago­
wanie opisu produktu z suchej specyfikacji producenta na tekst
zrozumiały dla kupującego. Streszczenie długiego maila od kontra­
henta do trzech punktów, żeby wiedzieć, czego dotyczy sprawa.
Przygotowanie wersji roboczej odpowiedzi na powtarzalne pytanie
o godziny pracy, zakres usług czy sposób dostawy. Wyciągnięcie
danych z zamówienia przesłanego w formie opisowej i ułożenie ich
w kolumny tabeli. Przygotowanie kilku wariantów krótkiej treści
na media społecznościowe, z których wybierasz jedną.

Łączy je jedna cecha: pomyłka jest widoczna od razu i tania
w naprawie. Jeśli opis produktu brzmi dziwnie, skasujesz akapit.
Jeśli streszczenie pominęło istotny wątek, zajrzysz do oryginału.
Nie ma tu zobowiązań wobec klienta ani liczb, które poszłyby dalej
do faktury.

Druga wspólna cecha jest mniej oczywista, a decyduje o opłacal­
ności. W tych zadaniach praca człowieka polega na wytworzeniu
tekstu od zera, czyli na tym, co zabiera najwięcej czasu, a nie na
podjęciu decyzji. Właściciel sklepu internetowego z kilkuset pro­
duktami wie dokładnie, co chce napisać o nowej partii towaru. Pro­
blemem nie jest wiedza, lecz dwie godziny przepisywania tej wie­
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dzy na dwadzieścia opisów. Dokładnie tę barierę narzędzie zdej­
muje najlepiej.

2.2.2. Zadania tylko z ludzkim punktem kontrolnym

Druga kategoria to prace, w których AI wykonuje osiemdziesiąt
procent roboty, ale wynik nie może opuścić firmy bez przeczytania
przez człowieka. Mieszczą się tu oferty cenowe, w których narzę­
dzie układa strukturę i opis zakresu prac, a ty wpisujesz kwoty
i warunki. Mieszczą się wszystkie treści zawierające terminy
i zobowiązania, bo zdanie „realizacja do pięciu dni roboczych”
wygląda niewinnie, a jest obietnicą, którą klient ma prawo przypo­
mnieć. Mieszczą się tu odpowiedzi do klienta niezadowolonego,
gdzie forma decyduje o tym, czy sprawa się zamknie, czy eskaluje.
Mieszczą się też opisy wpływające na bezpieczeństwo użytkowania,
czyli instrukcje montażu, ostrzeżenia i zalecenia serwisowe.

Punkt kontrolny nie jest tu formalnością ani objawem braku
zaufania do narzędzia. To element procesu, który zajmuje minutę
lub dwie i zamienia wersję roboczą w dokument firmowy. Jeśli ktoś
mówi, że dzięki AI nie musi już czytać tego, co wychodzi z jego
firmy, nie zautomatyzował procesu, tylko przeniósł ryzyko na
klienta.

2.2.3. Zadania, których oddawać nie wolno

Trzecia kategoria to obszary, w których narzędzie może co naj­
wyżej pomóc ci zrozumieć zagadnienie, ale nie może wytworzyć
wyniku, którym się posługujesz. Ostateczna wycena zlecenia, bo
zależy od twojej znajomości kosztów, obłożenia i marginesu, któ­
rego nigdzie nie opisałeś. Obietnice gwarancyjne i warunki
rękojmi, bo to zobowiązania o skutkach finansowych rozciągnię­
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tych na lata. Interpretacja umowy albo przepisów, bo narzędzie
potrafi brzmieć jak prawnik, nie będąc nim, i nie odpowiada za
konsekwencje błędnego wniosku. Decyzje kadrowe, od oceny pra­
cownika po rozwiązanie współpracy. Rozliczenia podatkowe
i składkowe, gdzie obowiązują konkretne, zmieniające się wymaga­
nia, a ich aktualny stan sprawdza się u doradcy albo w Interneto­
wym Systemie Aktów Prawnych, nie w odpowiedzi asystenta tek­
stowego. Na tej liście są też wszelkie zgody, oświadczenia i pisma
podpisywane w imieniu firmy, bo podpis oznacza odpowiedzial­
ność, której nie da się delegować na narzędzie.

Jest przy tym istotne rozróżnienie, które łatwo przeoczyć. Zakaz
dotyczy wytworzenia wyniku, nie korzystania z narzędzia w ogóle.
Możesz poprosić o wyjaśnienie, czym różni się gwarancja od
rękojmi, żeby przygotować się do rozmowy z doradcą, i będzie to
sensowne użycie. Nie możesz natomiast wkleić otrzymanego wyja­
śnienia do swojego regulaminu i uznać sprawy za zamkniętą.
Pierwsze to nauka, drugie to przeniesienie na siebie ryzyka, któ­
rego nie umiesz ocenić.

Granica nie wynika z nieufności wobec techniki. Wynika z tego,
że w każdym z tych przypadków koszt pomyłki jest nieproporcjo­
nalnie wysoki wobec zaoszczędzonych minut, a sprawdzenie
wyniku wymaga dokładnie tej samej pracy, którą chciałeś sobie
oszczędzić.

2.3. Pułapki, których nie widać od razu

Trzy błędy powtarzają się u niemal każdego, kto zaczyna samo­
dzielnie.

Pierwszy to pewny ton przy błędnej treści. Narzędzie nie sygnali­
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zuje niepewności w sposób, do jakiego przywykliśmy u ludzi. Nie
napisze „chyba”, „nie jestem pewien”, „sprawdź to u kogoś”. Odpo­
wiedź na pytanie o zakres usługi, której nie świadczysz, będzie
brzmiała tak samo kompetentnie jak odpowiedź prawdziwa. Dla­
tego czytając wersję roboczą, trzeba szukać konkretów, a nie oce­
niać wrażenie.

Drugi to uzupełnianie luk zmyślonymi szczegółami. Przykład:
klient pyta o termin realizacji, w poleceniu nie podałeś żadnych
informacji o terminach, a w odpowiedzi pojawia się „standardowo
realizujemy zlecenia w ciągu siedmiu dni”. Nikt tego nie wymyślił
złośliwie, po prostu takie zdanie najczęściej występuje w podob­
nych tekstach. Lekarstwem jest jasne polecenie, żeby w miejscach
bez danych narzędzie wstawiało wyraźne oznaczenie do uzupełnie­
nia, zamiast wymyślać treść.

Trzeci, najbardziej podstępny, to gubienie wyjątków. W małej fir­
mie ogromna część wiedzy nie istnieje w żadnym dokumencie.
Wiesz, że temu klientowi dajesz dziesięć procent rabatu, bo przy­
prowadził trzech innych. Wiesz, że w sierpniu nie bierzesz nowych
zleceń montażowych. Wiesz, że jednego dostawcę traktujesz ina­
czej, bo zawsze pomaga w awariach. Narzędzie nie ma do tego
dostępu i wygeneruje odpowiedź dla przypadku typowego. Pierw­
szy etap pracy z AI polega więc nie na pisaniu poleceń, ale na prze­
niesieniu tej wiedzy z głowy na papier. To bywa najtrudniejsza
część całego wdrożenia i jednocześnie ta, która zwraca się najszyb­
ciej, bo spisany kontekst przydaje się także przy szkoleniu nowego
pracownika.
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2.4. Pięć typowych zadań w jednym
zestawieniu

Poniższe zestawienie pokazuje, jak wyglądają te kategorie
w praktyce małej firmy. Podane czasy są orientacyjne i służą do
porównania zadań między sobą, a nie do planowania budżetu.
W twojej firmie proporcje mogą być inne, więc po lekturze warto
wpisać własne wartości.

1. Pięć typowych zadań w małej firmie i ich przydatność do automatyzacji

Zadanie Czas tygo­
dniowo
(orientacyj­
nie)

Ryzyko pomyłki Czy nadaje się
do automatyza­
cji

Odpowiadanie
na powtarzalne
zapytania klien­
tów

3 do 6 godzin Niskie przy pyta­
niach o zakres i
dostępność, śred­
nie gdy w grę
wchodzą terminy

Tak, z krótkim
punktem kontro­
lnym przed
wysłaniem

Przygotowanie
wyceny indywi­
dualnej

2 do 5 godzin Wysokie, błąd
przechodzi
wprost w utra­
coną marżę

Tylko szkielet i
opis zakresu,
kwoty i warunki
ustala właściciel

Opisy produktów
do sklepu

2 do 8 godzin
przy nowej
dostawie

Niskie, poza
parametrami
technicznymi i
bezpieczeń­
stwem

Tak, przy spraw­
dzeniu zgodności
parametrów ze
specyfikacją
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Zadanie Czas tygo­
dniowo
(orientacyj­
nie)

Ryzyko pomyłki Czy nadaje się
do automatyza­
cji

Przepisywanie
danych z zamó­
wień

1 do 3 godzin Średnie, błąd w
adresie lub licz­
bie sztuk wraca
jako reklamacja

Tak, z kontrolą
wyrywkową i
porównaniem
sum

Odpowiedź na
reklamację

1 do 2 godzin Wysokie,
wpływa na rela­
cję i na skutki
prawne

Nie w całości,
dopuszczalna
wersja robocza
do pełnego prze­
pisania

Zestawienie czyta się po przekątnej. Zadania z górnej części,
czyli te częste i łatwe do sprawdzenia, są naturalnym miejscem
startu. Zadania z wysokim ryzykiem pomyłki nie znikają z listy cał­
kowicie, ale AI pełni w nich rolę pomocnika przy formie, nie autora
treści.

2.5. Jak przypisać własne zadania do
kategorii

Kategorie przydają się tylko wtedy, gdy zastosujesz je do swojej
firmy. Weź dowolne zadanie, które zabiera ci czas, i zadaj trzy pyta­
nia w ustalonej kolejności.

1. Czy wszystko, co potrzebne do wykonania tego zadania, da się
zapisać w tekście, który mogę przekazać narzędziu? Jeśli nie,
zadanie wraca do ciebie, dopóki nie spiszesz brakującej wiedzy.
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2. Co się stanie, jeśli wynik wyjdzie z firmy niesprawdzony? Jeśli
odpowiedź brzmi „stracę pieniądze, klienta albo wiarygod­
ność”, zadanie wymaga punktu kontrolnego lub zostaje przy
tobie.

3. Ile zajmuje mi sprawdzenie gotowego wyniku? Jeśli tyle samo
co napisanie go od zera, automatyzacja nie przyniesie oszczęd­
ności, choćby narzędzie działało bezbłędnie.

Kolejność pytań ma znaczenie, bo każde kolejne odrzuca inną
grupę zadań. Pierwsze eliminuje te, w których brakuje danych.
Drugie te, w których stawka jest za wysoka. Trzecie te, które wyglą­
dają obiecująco, a w praktyce zamieniają pisanie na sprawdzanie
i nie dają żadnej oszczędności.

Przykład: w gabinecie usługowym pytania o dostępność termi­
nów i zakres zabiegów spełniają wszystkie trzy warunki, bo infor­
macje są spisane w cenniku i grafiku, pomyłka kończy się na dopre­
cyzowaniu w kolejnej wiadomości, a sprawdzenie odpowiedzi trwa
kilkanaście sekund. Z kolei wiadomość do pacjenta po niepowodze­
niu zabiegu nie spełnia żadnego z nich.

Po tym ćwiczeniu masz wstępnie posortowaną listę zadań. To
jeszcze nie jest decyzja, od czego zacząć, bo o tym decydują inne
kryteria. Masz natomiast coś równie potrzebnego: pewność, czego
w swojej firmie nie oddasz maszynie niezależnie od tego, jak
sprawne staną się narzędzia. Ta granica, raz wyznaczona świado­
mie, oszczędza później znacznie więcej czasu niż samo wdrożenie.
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3. Jak wybrać pierwszy proces do
automatyzacji

O powodzeniu automatyzacji w małej firmie rzadko decyduje
narzędzie. Decyduje wybór pierwszego zadania. Właściciel, który
zaczyna od czegoś trudnego do sprawdzenia albo rzadko powta­
rzalnego, po tygodniu ma wrażenie, że włożył w to więcej pracy niż
odzyskał, i wraca do starych nawyków. Ten, kto zaczyna od zadania
częstego, łatwego do oceny i dobrze opisanego, po kilku dniach
widzi efekt na własnym kalendarzu i chętnie dodaje kolejne
usprawnienie. Różnica nie wynika z umiejętności technicznych,
lecz z trafnego wskazania miejsca startu.

Dobrą wiadomością jest to, że wyboru nie trzeba robić na wyczu­
cie. Wystarczy prosta metoda złożona z dwóch części: rzetelnego
spisu tego, co naprawdę zajmuje ci czas, i czterech kryteriów, któ­
rymi ten spis przesiewasz.

3.1. Pięć dni z notatnikiem

Zanim zaczniesz oceniać kandydatów, musisz ich mieć.
Z pamięci nie zrobisz tego dobrze, bo pamięć zapisuje zdarzenia
nietypowe, a pomija rutynę. Właściciel firmy remontowej zapa­
mięta trudną rozmowę z klientem, który chciał zwrotu zaliczki,
a nie zauważy, że w tym samym tygodniu odpowiedział czternaście
razy na pytanie o to, czy robi gładzie i w jakim terminie. Automaty­
zacja opłaca się właśnie na tym, co jest niewidoczne, bo zbyt zwy­
czajne.

Przez pięć dni roboczych prowadź jedną listę. Zasada jest jedna:
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notujesz każdą czynność, którą w tym tygodniu wykonałeś więcej
niż trzy razy, i dopisujesz, ile zajęła za każdym razem. Nie potrze­
bujesz stopera, wystarczy czas zaokrąglony do pięciu minut. Jedna
linia na czynność, przy niej kreski oznaczające powtórzenia.

Trzy rzeczy psują ten spis najczęściej. Pierwsza to notowanie
wyłącznie dużych zadań. Jeśli na liście znajdą się tylko wyceny
i rozmowy z dostawcami, pominiesz warstwę, która zjada najwię­
cej minut: krótkie odpowiedzi, przepisywanie danych, poprawianie
opisów, szukanie w skrzynce poprzedniej wiadomości do tego
samego klienta. Druga to liczenie samego pisania bez przygotowa­
nia. Odpowiedź na zapytanie o termin zabiegu trwa trzy minuty,
ale zajrzenie do grafiku, przypomnienie sobie, co ustaliłeś przy
poprzedniej wizycie, i przeczytanie całego wątku to kolejne pięć.
Policz całość, bo całość odzyskujesz lub tracisz. Trzecia to pomija­
nie czynności, które wykonuje ktoś inny. Jeśli zapytania odbiera
pracownik, jego czas też jest kosztem firmy i też liczy się do spisu.

Po pięciu dniach masz zwykle od dziesięciu do dwudziestu pozy­
cji. Przykład z warsztatu samochodowego: zapytania o termin
i zakres naprawy, telefony z pytaniem o status pojazdu, wypisywa­
nie opisu usługi do faktury, przypominanie klientom o odbiorze,
przygotowanie zestawienia części do zamówienia, odpowiedzi na
wiadomości z portali ogłoszeniowych. Każda z tych pozycji osobno
wygląda błaho. Razem bywa to więcej niż jeden dzień pracy w tygo­
dniu.

Na tym etapie nie odrzucaj niczego. Spis ma być szeroki, bo kry­
teria i tak zawężą go do jednej pozycji.
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3.2. Cztery kryteria, które przesiewają listę

Każdego kandydata ocenisz przez cztery pytania. Są one pozor­
nie oczywiste, ale pominięcie któregokolwiek prowadzi do konkret­
nego, przewidywalnego rodzaju porażki.

3.2.1. Częstotliwość

Przygotowanie dobrego polecenia dla AI, spisanie kontekstu
firmy i dopracowanie go przez kilka pierwszych prób to realny
nakład, najczęściej od dwóch do kilku godzin. Ten nakład ponosisz
raz, a zwraca się przy każdym kolejnym użyciu. Dlatego zadanie
wykonywane dwa razy w roku nie odda go nigdy, nawet jeśli za
każdym razem zabiera pół dnia. Zanim się powtórzy, zmieni się
twoja oferta, cennik i prawdopodobnie samo narzędzie, więc pole­
cenie i tak trzeba będzie przepisać.

Odwrotnie działa duża liczba powtórzeń: wtedy nawet kilkumi­
nutowa oszczędność na jednym wykonaniu daje efekt widoczny
w tygodniu. Granica praktyczna jest nieostra, ale sensownym pro­
giem na początek jest kilkanaście powtórzeń w miesiącu.

Istotna jest też regularność, nie tylko liczba. Czynność, która
wraca co kilka dni przez cały rok, jest lepszym kandydatem niż ta,
która w szczycie sezonu powtarza się sto razy, a potem milczy
przez pół roku. Przy sezonowości tracisz wprawę, zapominasz, jak
korzystałeś z polecenia, a kontekst firmy zapisany poprzedniej wio­
sny bywa nieaktualny. Jeśli twoja branża pracuje falami, i tak
możesz zacząć od zadania sezonowego, ale zaplanuj wtedy krótki
przegląd polecenia na początku każdego sezonu.
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3.2.2. Czas jednostkowy razy liczba powtórzeń

Pojedyncze wykonanie czynności prawie nigdy nie wydaje się
problemem. Problemem jest iloczyn. Czynność zajmująca osiem
minut i powtarzana czterdzieści razy w miesiącu to ponad pięć
godzin, czyli więcej niż zadanie, które trwa dwie godziny i wraca
raz w miesiącu. Pierwsze wydaje się drobnostką, drugie wyrywa
z rytmu pracy, więc pamiętasz je lepiej. To wrażenie prowadzi do
złych decyzji.

Policz iloczyn dla każdej pozycji ze spisu i uporządkuj listę
według niego. Zwykle zmienia to kolejność w stosunku do twoich
przewidywań, a dwie lub trzy czynności z góry listy okazują się
zupełnie inne, niż obstawiałbyś przed spisem.

3.2.3. Koszt pomyłki

Pytanie brzmi: co się stanie, jeśli wynik przejdzie dalej niespraw­
dzony. Odpowiedzi układają się na skali. Literówka w opisie pro­
duktu obniża wrażenie profesjonalizmu i nic więcej. Pomylony
dzień tygodnia w potwierdzeniu wizyty oznacza puste okno w gra­
fiku i zirytowanego klienta. Błędna cena w ofercie, którą klient
przyjął, oznacza wykonanie zlecenia poniżej opłacalności albo nie­
zręczne wycofywanie się ze złożonej propozycji.

To kryterium nie służy do odrzucania zadań, lecz do przypisania
im właściwego trybu pracy. Niski koszt pomyłki pozwala na szyb­
kie, pobieżne sprawdzenie. Wysoki wymaga pełnego przeczytania
przez człowieka, a czasem oznacza, że zadanie zostaje po twojej
stronie. Dla pierwszego wdrożenia wybieraj świadomie niski koszt
pomyłki, nawet jeśli potencjalna oszczędność jest mniejsza. Pierw­
szy proces ma cię przekonać do metody, a nie udowodnić, że jesteś
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odważny.

3.2.4. Łatwość sprawdzenia wyniku

To kryterium jest pomijane najczęściej i właśnie ono przesądza
o opłacalności. Jeśli weryfikacja gotowej odpowiedzi zajmuje tyle
samo czasu co napisanie jej od zera, nie zaoszczędziłeś niczego,
tylko zamieniłeś pisanie na czytanie. Co gorsza, czytanie cudzego
tekstu w poszukiwaniu błędów jest bardziej męczące niż tworzenie
własnego, więc po kilku dniach zaczniesz sprawdzać pobieżnie,
a wtedy koszt pomyłki wraca pełną siłą.

Łatwo sprawdza się to, co ma punkt odniesienia. Odpowiedź na
zapytanie o zakres usług sprawdzasz, wiedząc, co jest w ofercie.
Dane przepisane z zamówienia sprawdzasz, porównując sumy
i jeden losowy wiersz z oryginałem. Opis produktu sprawdzasz,
patrząc na specyfikację. Trudno sprawdza się to, co wymaga odtwo­
rzenia całego rozumowania: analiza przyczyn spadku sprzedaży,
propozycja zmiany w umowie, ocena, czy dana reklamacja jest uza­
sadniona. W tych wypadkach rzetelna kontrola to praca od nowa.

Zanim przejdziesz dalej, dla każdego kandydata z czołówki listy
sformułuj jedno zdanie: „sprawdzę ten wynik, patrząc na…”. Jeśli
nie umiesz dokończyć tego zdania, kandydat wypada.

3.3. Jak zamienić oceny na decyzję

Nadaj każdemu kandydatowi ocenę od jednego do pięciu w czte­
rech kategoriach. Skale ustaw tak, żeby pięć zawsze znaczyło
„sprzyja automatyzacji”: pięć za wysoką częstotliwość, pięć za duży
iloczyn czasu i powtórzeń, pięć za niski koszt pomyłki, pięć za
łatwe sprawdzenie. Suma mieści się wtedy w przedziale od czte­
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rech do dwudziestu i od razu widać, kto prowadzi.

Wynik czyta się jednak nie tylko przez sumę. Działają dwie
dodatkowe zasady.

1. Ocena jeden lub dwa za łatwość sprawdzenia unieważnia kan­
dydata niezależnie od sumy. Nie ma takiej oszczędności czasu,
która zrekompensuje weryfikację równą pisaniu od zera.

2. Ocena pięć za koszt pomyłki przy ocenie cztery lub pięć za czę­
stotliwość to najlepszy możliwy start, nawet jeśli sumą prze­
grywa z kandydatem bardziej ambitnym.

Przykład. Właściciel warsztatu ocenia trzy pozycje ze swojego
spisu. Zapytania o termin i zakres naprawy: częstotliwość pięć, ilo­
czyn czasu cztery, niski koszt pomyłki cztery, łatwość sprawdzenia
pięć, suma osiemnaście. Wyceny indywidualne po oględzinach: czę­
stotliwość trzy, iloczyn czasu cztery, koszt pomyłki jeden, łatwość
sprawdzenia dwa, suma dziesięć. Opisy usług do faktur: częstotli­
wość pięć, iloczyn czasu dwa, koszt pomyłki cztery, łatwość spraw­
dzenia pięć, suma szesnaście.

Wybór pada na zapytania. Wyceny odpadają z dwóch powodów
naraz, czyli wysokiego kosztu błędu i trudnej weryfikacji. Opisy do
faktur byłyby bezpieczne i łatwe do sprawdzenia, ale oszczędzają
za mało czasu, żeby cokolwiek było po nich widać. Ta trzecia pozy­
cja jest dobrym kandydatem na drugi albo trzeci proces, kiedy
metoda już działa.

Ta sama ocena przeprowadzona w innej firmie daje inny wynik,
i to jest normalne. W gabinecie usługowym najwyżej punktuje zwy­
kle obsługa pytań o dostępność terminów i przebieg wizyty, bo
informacje są w grafiku i cenniku, pomyłka kończy się na doprecy­
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zowaniu, a sprawdzenie trwa kilkanaście sekund. W sklepie inter­
netowym z kilkuset produktami wygrywa najczęściej przygotowa­
nie opisów przy nowej dostawie, choć tu rozkład ocen wygląda ina­
czej: częstotliwość jest średnia, bo dostawy przychodzą seriami, ale
iloczyn czasu jest bardzo wysoki, a weryfikacja łatwa, bo parame­
try porównujesz ze specyfikacją producenta. Nie szukaj więc uni­
wersalnego pierwszego procesu, bo taki nie istnieje. Szukaj swo­
jego.

Jeśli dwóch kandydatów wychodzi równo, rozstrzygaj na
korzyść tego, który dotyka klienta w sposób odczuwalny dla niego.
Szybsza odpowiedź na zapytanie daje efekt, który widzisz nie tylko
w kalendarzu, ale i w liczbie spraw, które kończą się zleceniem.

3.4. Dwa tygodnie i jasny warunek sukcesu

Pierwszy proces powinien dać się ocenić szybko. Dwa tygodnie
to rozsądny horyzont: wystarczająco długo, żeby zebrać kilkadzie­
siąt powtórzeń, i wystarczająco krótko, żeby nie przywiązać się do
rozwiązania, które nie działa. Zadanie, którego efekty zobaczysz
dopiero po kwartale, nie nadaje się na początek, bo przez cały ten
czas nie będziesz wiedział, czy idziesz w dobrą stronę.

Przed startem zapisz jedno zdanie opisujące warunek sukcesu,
z liczbą i terminem. Nie „chcę szybciej odpowiadać”, lecz „do końca
drugiego tygodnia każde zapytanie dostaje odpowiedź w ciągu jed­
nego dnia roboczego, a ja nie poświęcam na to więcej niż pół
godziny dziennie”. Albo: „z dwudziestu zapytań tygodniowo co naj­
mniej piętnaście obsłużę na podstawie wersji roboczej przygotowa­
nej przez narzędzie, poprawiając w niej tylko szczegóły”.

Żeby ten warunek dał się ocenić, potrzebujesz punktu odniesie­
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nia z okresu przed zmianą. Masz go już w spisie z pięciu dni, więc
wypisz z niego dwie liczby dotyczące wybranego procesu: ile razy
czynność wystąpiła i ile łącznie zajęła. Dopisz do nich trzecią, jeśli
da się ustalić, czyli średni czas od wpłynięcia zapytania do wysła­
nia odpowiedzi. Bez tych liczb po dwóch tygodniach zostanie ci
wyłącznie wrażenie, a wrażenia przy nowym narzędziu są zawsze
zbyt dobre.

Taki warunek daje dwie rzeczy. Po pierwsze, pozwala rozpoznać
porażkę bez poczucia winy. Jeśli po dwóch tygodniach liczby nie
wychodzą, wiesz to i decydujesz świadomie: poprawiam polecenie,
zmieniam proces albo wracam do pracy ręcznej. Po drugie, chroni
przed złudzeniem sukcesu. Wrażenie, że „jest wygodniej”, pojawia
się zawsze przy nowym narzędziu i mija po miesiącu. Zmierzona
liczba zostaje.

3.5. Checklista gotowości procesu

Zanim uruchomisz pierwsze wdrożenie, sprawdź sześć punktów.
Każdy brak jest naprawialny, ale lepiej naprawić go teraz niż
w trakcie.

1. Czy proces ma ustalony kształt? Jeśli za każdym razem robisz to
inaczej, najpierw ustal jedną wersję, a potem ją usprawniaj.

2. Czy informacje, których narzędzie będzie potrzebować, są
gdzieś zapisane? Zakres usług, obszar działania, godziny pracy,
typowe terminy realizacji i wyjątki muszą istnieć w pliku lub
na kartce, nie tylko w twojej głowie.

3. Czy potrafisz dokończyć zdanie „sprawdzę ten wynik, patrząc
na…”?
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4. Czy wiesz, co zrobisz z przypadkiem nietypowym? Potrzebna
jest jasna zasada, kiedy wyłączasz narzędzie i piszesz sam.

5. Czy warunek sukcesu jest zapisany razem z liczbą i datą?

6. Czy masz w najbliższych dwóch tygodniach dwie godziny na
przygotowanie i dopracowanie polecenia? Bez tego czasu pro­
ces zostanie porzucony w połowie.

Punkt drugi zabiera zwykle najwięcej pracy i bywa odkładany,
bo wygląda na biurokrację. Spisanie kontekstu firmy jest jednak
inwestycją, która pracuje poza automatyzacją: ten sam dokument
przyda się przy wdrażaniu pracownika, przy aktualizacji strony
i przy każdym kolejnym procesie, który dodasz.

Po przejściu checklisty masz jedną pozycję wybraną z uzasadnie­
niem, nie z przeczucia. Wiesz, ile czasu zabiera, ile razy wraca, co
się stanie przy pomyłce i po czym poznasz, że wynik jest dobry. To
wszystko, czego potrzebujesz, żeby zabrać się za konkretne wdroże­
nie.
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4. Odpowiadanie na zapytania
klientów krok po kroku

Zapytania klientów to najlepsze miejsce startu w większości
małych firm, bo spełniają wszystkie warunki opłacalności naraz:
wracają codziennie, zabierają kilka godzin tygodniowo, a wynik
sprawdza się jednym przeczytaniem. Ten rozdział prowadzi przez
całe wdrożenie, od napisania polecenia do zapisania pierwszej
dobrej odpowiedzi we własnej bibliotece. Potrzebujesz do tego
dwóch rzeczy: dostępu do dowolnego asystenta tekstowego i spisa­
nego kontekstu swojej firmy. Resztę zrobisz w ciągu jednego popo­
łudnia.

4.1. Pięć elementów dobrego polecenia

Większość nieudanych próbek wynika z jednego błędu: polece­
nie brzmi „odpowiedz na to zapytanie klienta”. Narzędzie nie ma
wtedy pojęcia, czym handlujesz, do kogo pisze i czego nie wolno
obiecywać, więc uzupełnia braki treścią statystycznie prawdopo­
dobną. Dobre polecenie składa się z pięciu elementów. Każdy z nich
zapobiega innemu rodzajowi awarii, dlatego warto rozumieć, co się
psuje, gdy go zabraknie.

4.1.1. Cel

Zacznij od zdania, po co ta odpowiedź powstaje i jakie działanie
klienta ma wywołać. „Celem jest skłonienie klienta do podania
metrażu i terminu, żebym mógł przygotować wycenę” to zupełnie
inne zadanie niż „celem jest uprzejme poinformowanie, że nie
obsługujemy tego obszaru”. Bez celu dostaniesz odpowiedź
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poprawną i bezużyteczną: uprzejmą, wyczerpującą i kończącą roz­
mowę w miejscu, w którym chciałeś ją właśnie pociągnąć dalej.
Najczęstszy objaw braku celu to odpowiedzi, które nie zawierają
żadnego pytania zwrotnego, więc klient nie wie, co ma teraz zrobić.

4.1.2. Kontekst firmy

To najobszerniejsza część polecenia i jednocześnie ta, która decy­
duje o wszystkim. Wpisz zakres usług lub asortymentu, obszar
działania, godziny pracy i sposoby kontaktu, typowe terminy reali­
zacji, informacje potrzebne do wyceny oraz wyjątki, o których zwy­
kle pamiętasz tylko ty. Dopisz także to, czego nie podajesz w pierw­
szej wiadomości, na przykład cen jednostkowych albo danych
innych klientów.

Kontekst piszesz raz, nie przy każdym zapytaniu. Zapisz go
w osobnym pliku tekstowym i wklejaj na początku rozmowy
z narzędziem. Bez niego pojawiają się dokładnie te błędy, które naj­
bardziej szkodzą: usługi, których nie świadczysz, obszary, do któ­
rych nie dojeżdżasz, i terminy wzięte z powietrza.

Jedna wskazówka oszczędza tu najwięcej poprawek. Wypisz
równie starannie to, czego nie robisz, jak to, co robisz. Lista usług
sama z siebie nie wyklucza niczego, więc narzędzie zapytane
o pracę pokrewną chętnie odpowie, że „oczywiście, zajmujemy się
również tym”. Zdanie „nie wymieniamy skrzyń biegów i nie obsłu­
gujemy samochodów dostawczych” zamyka tę furtkę jednym wier­
szem.

4.1.3. Odbiorca

Ten sam fakt opisuje się inaczej klientowi prywatnemu i firmo­
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wemu, inaczej nowemu i stałemu, inaczej osobie znającej temat
i takiej, która pyta pierwszy raz. Wskaż to w poleceniu jednym zda­
niem. Gdy pominiesz odbiorcę, narzędzie wybiera poziom średni,
czyli dla fachowca zbyt rozwlekły, a dla nowicjusza zbyt techniczny.
Przykład: w firmie remontowej zapytanie od architekta wnętrz
wymaga nazw materiałów i parametrów, a zapytanie od właściciela
mieszkania wymaga wyjaśnienia, co kryje się pod słowem „przygo­
towanie podłoża”.

4.1.4. Forma odpowiedzi

Określ długość, układ, powitanie i zakończenie oraz to, czy odpo­
wiedź ma kończyć się pytaniem. „Maksymalnie sto pięćdziesiąt
słów, bez wypunktowań, powitanie po imieniu, zakończenie pyta­
niem o termin” daje przewidywalny efekt. Bez tego dostaniesz tekst
o długości listu urzędowego, z nagłówkami i punktami, który
w skrzynce klienta wygląda jak materiał reklamowy. Forma jest też
tym elementem, który najszybciej sprawia, że odpowiedzi brzmią
jak twoja firma, a nie jak dowolna firma z branży.

4.1.5. Ograniczenia

Ostatni element to lista zakazów i jeden obowiązek. Zakaz poda­
wania cen i stawek, zakaz obiecywania terminów, zakaz powoły­
wania się na gwarancje i warunki, których nie wpisałeś w kontekst,
oraz zakaz wymyślania czegokolwiek. Obowiązek jest jeden:
w miejscu, gdzie brakuje informacji, narzędzie wstawia wyraźne
oznaczenie w nawiasie kwadratowym zamiast wypełniać lukę
domysłem. Ta jedna zasada zmienia charakter pracy. Przestajesz
szukać w tekście ukrytych nieprawd, a zaczynasz uzupełniać
widoczne miejsca.
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4.2. Gotowe polecenie do skopiowania

Poniższa treść jest szkieletem, który wklejasz do narzędzia i uzu­
pełniasz raz, a potem używasz przy każdym zapytaniu. Miejsca do
podstawienia oznaczono nawiasami kwadratowymi.

Jesteś asystentem właściciela firmy [nazwa firmy],
która zajmuje się [krótki opis działalności]. Twoim
zadaniem jest przygotowanie wersji roboczej odpowie­
dzi na zapytanie klienta. Odpowiedź przeczytam
i zatwierdzę przed wysłaniem.

CEL ODPOWIEDZI: [na przykład: uzyskać od klienta
informacje potrzebne do wyceny i zaproponować ter­
min rozmowy].

KONTEKST FIRMY:

• Zakres usług lub asortyment: [wypisz]

• Czego nie robimy: [wypisz wyraźnie, to równie
ważne]

• Obszar działania: [miasto, promień dojazdu]

• Godziny pracy i kontakt: [wypisz]

• Typowe terminy realizacji: [wypisz lub napisz: nie
podawać]

• Informacje potrzebne do wyceny: [wypisz, na przy­
kład metraż, stan, zdjęcia]

• Wyjątki i zasady szczególne: [na przykład brak
nowych zleceń w sierpniu]
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• Czego nie podajemy w pierwszej wiadomości: [na
przykład cen jednostkowych]

ODBIORCA: [klient nowy albo stały, prywatny albo
firmowy, poziom znajomości tematu].

FORMA ODPOWIEDZI: język polski, ton uprzejmy
i rzeczowy, forma [Pan/Pani albo na ty], długość do
[liczba] słów, bez wypunktowań, powitanie [jak], zakoń­
czenie [czym], na końcu [jedno pytanie zwrotne albo
brak].

OGRANICZENIA:

• Nie podawaj cen, stawek ani rabatów.

• Nie obiecuj terminów, których nie ma w kontekście.

• Nie powołuj się na gwarancje, warunki ani przepisy.

• Nie wymyślaj żadnych informacji o firmie.

• Jeśli brakuje danych do pełnej odpowiedzi, wstaw
w tym miejscu oznaczenie [DO UZUPEŁNIENIA:
czego brakuje] zamiast domysłu.

• Na końcu dopisz listę informacji, które powinienem
sprawdzić przed wysłaniem.

TREŚĆ ZAPYTANIA KLIENTA: [wklej wiadomość]

Dwa ostatnie punkty ograniczeń robią najwięcej dobrego, a zaj­
mują dwie linijki. Oznaczenia luk pokazują, gdzie masz dopisać
swoją wiedzę. Lista rzeczy do sprawdzenia zamienia czytanie cało­
ści w kontrolę kilku konkretnych punktów, co skraca punkt kontro­
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lny do kilkudziesięciu sekund.

Pierwszą wersję polecenia przetestuj na pięciu zapytaniach
z ostatniego miesiąca, na które już odpowiedziałeś. Porównaj wer­
sję roboczą ze swoją prawdziwą odpowiedzią. Każda różnica wska­
zuje brak w kontekście albo w ograniczeniach i tam wprowadzasz
poprawkę, nie w samym zapytaniu.

4.3. Trzy koszyki zapytań

Nie wszystkie zapytania wchodzą w ten sam obieg. Próba prze­
puszczenia wszystkiego przez narzędzie jest najczęstszą przyczyną
porzucenia wdrożenia po tygodniu. Segregacja zajmuje kilka
sekund na wiadomość i decyduje o tym, ile naprawdę zaoszczę­
dzisz.

Koszyk pierwszy: proste i powtarzalne. Pytania o zakres usług,
dostępność, obszar działania, sposób dostawy, godziny pracy,
wymagane dokumenty. Wszystkie informacje potrzebne do odpo­
wiedzi są już w kontekście firmy. AI przygotowuje całą odpowiedź,
ty czytasz i wysyłasz. W typowej firmie usługowej to od połowy do
dwóch trzecich skrzynki.

Koszyk drugi: złożone z brakującą informacją. Klient pyta
o coś, co wymaga sprawdzenia grafiku, stanu magazynu albo usta­
lenia z podwykonawcą. AI pisze szkielet odpowiedzi z oznaczonymi
lukami, ty wpisujesz jedną lub dwie konkretne wartości. Zysk jest
tu mniejszy niż w pierwszym koszyku, ale realny, bo cała część
uprzejmościowa i wyjaśniająca jest już gotowa.

Koszyk trzeci: wrażliwe. Reklamacje, sprawy sporne, duże zle­
cenia, sytuacje po pomyłce z twojej strony, każda wiadomość,
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w której wchodzi w grę relacja albo pieniądze powyżej twojego
progu spokoju. Te odpowiedzi piszesz sam. Możesz poprosić narzę­
dzie o uporządkowanie faktów albo o wskazanie, co pominąłeś, ale
treść wychodząca do klienta jest twoja. Granicę warto ustalić licz­
bowo i zapisać, na przykład: każde zapytanie dotyczące zlecenia
powyżej określonej kwoty trafia do koszyka trzeciego.

Segregację robi się przy pierwszym przeczytaniu wiadomości,
nie później. Wystarczy jedno pytanie: czy odpowiedź na to zapyta­
nie wymaga ode mnie decyzji, czy tylko przekazania informacji,
którą już mam zapisaną? Jeśli tylko przekazania, to koszyk pierw­
szy. Jeśli decyzji o pieniądzach lub relacji, to koszyk trzeci.
Wszystko pomiędzy to koszyk drugi. W wielu skrzynkach pomaga
oznaczanie wiadomości flagą albo prostym folderem, bo wtedy całą
serię z jednego koszyka przetwarzasz jednym ciągiem.

Przykład: w sklepie internetowym z kilkuset produktami pytanie
„czy ten model pasuje do mojego urządzenia” to koszyk pierwszy,
jeśli dane o zgodności są w opisach. Pytanie „kiedy dostanę zwrot
pieniędzy” to koszyk drugi, bo wymaga sprawdzenia statusu opera­
cji. Wiadomość „to już druga przesyłka uszkodzona” to koszyk
trzeci bez wyjątków.

4.4. Obieg pracy od wersji roboczej do
wysłania

Gdy polecenie jest gotowe i zapytania są posegregowane,
codzienna praca sprowadza się do czterech kroków. Wykonuj je
w serii, raz lub dwa razy dziennie, a nie przy każdej wiadomości
osobno. Przełączanie się między pracą właściwą a skrzynką zabiera
więcej czasu niż samo pisanie.

30



Krok pierwszy to wersja robocza. Wklejasz zapytanie na końcu
swojego polecenia i odbierasz propozycję. Jeśli wynik jest ewident­
nie nie w tę stronę, nie poprawiaj go w kolejnych wiadomościach,
bo poprawisz jedną odpowiedź. Popraw polecenie, bo poprawisz
wszystkie następne.

Krok drugi to punkt kontrolny. Przeczytaj tekst i zadaj trzy pyta­
nia w tej kolejności:

1. Czy wszystkie fakty są prawdziwe? Nazwy usług, terminy,
warunki, parametry techniczne.

2. Czy nie ma tu zobowiązania, którego nie chcę podjąć? Szukaj
słów „do”, „najpóźniej”, „gwarantujemy”, „bez problemu”.

3. Czy brzmi to jak moja firma? Jeśli nie, zapisz, co dokładnie
przeszkadza, i przenieś to do opisu formy w poleceniu.

Pierwsze pytanie chroni przed błędem merytorycznym, drugie
przed kosztem finansowym, trzecie przed utratą rozpoznawalności.
Przy dopracowanym poleceniu cała kontrola zajmuje mniej niż
minutę, bo czytasz wersję roboczą razem z listą punktów do spraw­
dzenia, którą narzędzie samo dopisało.

Krok trzeci to wysłanie. Tekst kopiujesz do swojego programu
pocztowego i wysyłasz ze swojego adresu. Nie informuj klienta, że
odpowiedź przygotowało narzędzie, bo to nie jest prawda w peł­
nym sensie: przygotowało wersję roboczą, a treść zatwierdziłeś ty
i ty za nią odpowiadasz. Istotne jest natomiast coś innego, do czego
wracamy w dalszej części książki: dane, które wklejasz do narzę­
dzia, powinny być ograniczone do treści problemu, bez danych
identyfikujących klienta.

Krok czwarty to zapis. Każdą odpowiedź, która wyszła dobra
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i nie wymagała poprawek, wklej do pliku z wzorami. Zapisz obok
jedno zdanie, czego dotyczyło zapytanie. To nie jest archiwum dla
porządku, to materiał roboczy.

W pierwszych dniach dopisz do tego jeszcze jedną czynność,
którą potem porzucisz. Gdy musisz coś w wersji roboczej poprawić,
zanotuj jednym słowem co: ton, długość, brakujący fakt, niechciana
obietnica. Po tygodniu zobaczysz, że powtarza się jedna lub dwie
kategorie, i będziesz wiedział dokładnie, który element polecenia
wymaga uzupełnienia. Bez takiej notatki poprawki rozmywają się
w pamięci i wracają co kilka dni.

4.5. Biblioteka wzorów, która poprawia
kolejne odpowiedzi

Biblioteka wzorów działa prosto. Gdy przychodzi zapytanie
podobne do wcześniejszego, dopisujesz do polecenia jedno zdanie:
„Na podobne zapytanie odpowiedzieliśmy wcześniej tak”, i wkle­
jasz zatwierdzony wzór. Narzędzie dostaje wtedy nie tylko opis
formy, ale gotowy przykład tego, co uznałeś za dobre. Jakość skacze
natychmiast i trwale, bo przestajesz opisywać swój styl słowami,
a zaczynasz pokazywać go przykładem.

Jest przy tym różnica, którą warto zachować. Wzór nie jest sza­
blonem do wysłania bez zmian. Zapytania wyglądają podobnie
tylko z daleka, a klient, który dostaje odpowiedź wyraźnie przepi­
saną z gotowca, czuje to od pierwszego zdania. Wzór służy do poka­
zania narzędziu poziomu szczegółowości i tonu, a nie do omijania
pracy nad treścią.

Prowadź ją w jednym pliku tekstowym, podzielonym na kilka
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kategorii zgodnych z twoimi najczęstszymi tematami. Pięć do dzie­
sięciu wzorów wystarcza, żeby pokryć większość pierwszego
koszyka. Gdy zmieniasz ofertę, zakres usług albo zasady realizacji,
popraw wzory od razu, bo nieaktualny wzór jest gorszy niż jego
brak: narzędzie potraktuje go jako wzorzec do naśladowania.

Po przejściu tych kroków masz proces, który działa od dzisiaj.
Polecenie z pięcioma elementami, trzy koszyki, cztery kroki obiegu
i rosnący plik wzorów. Pierwszy tydzień będzie wolniejszy od obiet­
nic, bo poprawiasz polecenie. Drugi pokaże właściwą skalę oszczęd­
ności, a przy okazji ujawni, czego brakuje w twoim opisie firmy, i to
też jest wynik wart tej pracy.
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5. Dane klientów, ryzyko i koszty
automatyzacji

Po pierwszym udanym tygodniu pracy z asystentem tekstowym
pojawiają się dwa pytania, których wcześniej nikt sobie nie zada­
wał, bo nie było po co. Pierwsze brzmi: czy wolno mi wklejać do
narzędzia wiadomości od klientów razem z ich nazwiskami, adre­
sami i numerami telefonów. Drugie: ile to wszystko naprawdę kosz­
tuje, licząc nie tylko opłatę za dostęp. Oba są pytaniami praktycz­
nymi i oba mają odpowiedź, którą właściciel małej firmy potrafi
wdrożyć sam, bez prawnika przy każdej wiadomości i bez arkusza
z dwudziestoma wskaźnikami.

5.1. Zasada minimalizacji: treść problemu
zamiast tożsamości osoby

Punktem wyjścia jest spostrzeżenie, które rozwiązuje większość
wątpliwości. Do przygotowania dobrej odpowiedzi narzędzie
potrzebuje treści sprawy, a nie tożsamości osoby, która ją zgłasza.
Nie ma znaczenia, czy pisze pani Kowalska z ulicy Polnej 14, czy
klient z drugiego końca miasta. Znaczenie ma to, że chodzi o malo­
wanie trzech pokoi w grudniu, że klient pyta o cenę i że nie podał
metrażu. Nazwisko, adres, numer telefonu, adres e-mail, numer
zamówienia i dane do faktury nie poprawiają odpowiedzi ani
o jedno zdanie. Jeśli coś nie poprawia wyniku, nie ma powodu,
żeby to wklejać.

W praktyce oznacza to krótki nawyk przed wklejeniem. Zapyta­
nie klienta przerabiasz na opis sytuacji, usuwając lub zastępując
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ogólnikami wszystko, co wskazuje na konkretną osobę. Imię zamie­
niasz na „klient”, adres na „obszar, w którym pracujemy” albo po
prostu na „adres w zasięgu dojazdu”, numer zamówienia pomijasz,
dane do faktury pomijasz bezwarunkowo. Jeśli zapytanie zawiera
szczegóły, które są istotne dla treści, ale jednocześnie identyfiku­
jące, na przykład nazwę firmy klienta, zastąp je opisem roli: „klient
firmowy, biuro rachunkowe”. Odpowiedź dostaniesz równie dobrą,
a nazwisko i dane kontaktowe uzupełnisz sam w swojej skrzynce
pocztowej, gdzie i tak kończysz pracę nad wiadomością.

Przykład: zapytanie do warsztatu brzmi „Dzień dobry, Marek
Nowak, tel. 600 000 000, mam Opla z 2015 roku, stuka przy skręca­
niu, czy da się w czwartek”. Do narzędzia trafia wersja „Klient zgła­
sza stukanie przy skręcaniu w samochodzie osobowym z 2015 roku
i pyta o termin w czwartek”. Nic nie zostało utracone. Z punktu
widzenia jakości odpowiedzi druga wersja jest nawet lepsza, bo nie
zawiera elementów, które narzędzie mogłoby wpleść w treść wia­
domości w nieoczekiwanym miejscu.

Ten nawyk ma skutek uboczny, który docenia się później. Wiado­
mości pozbawione danych osobowych można bez obaw zapisywać
jako wzory do biblioteki, pokazywać pracownikowi w trakcie szko­
lenia i trzymać w pliku na dysku. Gdybyś gromadził je razem
z nazwiskami klientów, powstałby kolejny zbiór danych, którym
trzeba zarządzać.

Zasada minimalizacji ma jeden wyjątek, o którym trzeba wie­
dzieć zawczasu. Dotyczy sytuacji, w której narzędzie nie jest już
osobnym okienkiem, do którego wklejasz tekst, ale zostało połą­
czone bezpośrednio ze skrzynką pocztową, sklepem albo systemem
zamówień. Wtedy ręczne czyszczenie przestaje działać, bo dane
przechodzą automatycznie i nikt ich po drodze nie przegląda. Takie
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połączenie bywa wygodne, ale jest już decyzją innej wagi niż wkle­
jenie jednego zapytania. Zanim je uruchomisz, sprawdź dokładnie
warunki dostawcy i rozważ konsultację, o której piszę niżej. Na eta­
pie pierwszego wdrożenia praca z kopiowaniem i wklejaniem jest
nie tylko prostsza, ale też znacznie łatwiejsza do kontrolowania.

5.2. Kategorie, przy których ostrożność
musi być większa

Nie wszystkie dane są tego samego rodzaju. Przy trzech grupach
podejście „usuwam to, co zbędne” nie wystarcza i trzeba przyjąć
zasadę mocniejszą: nie wklejam w ogóle.

Pierwsza grupa to informacje o zdrowiu. Dotyczy to nie tylko
gabinetów medycznych. Jeśli klient usługi remontowej pisze, że
potrzebuje łazienki przystosowanej dla osoby po wylewie, przeka­
zał informację o stanie zdrowia konkretnego człowieka. Do narzę­
dzia może trafić opis techniczny potrzeby, czyli „łazienka bez
progu, uchwyty, siedzisko pod prysznicem”, bez przyczyny zdro­
wotnej.

Druga grupa to dane finansowe i dokumenty tożsamości:
numery rachunków, zdjęcia dowodów, skany umów z pełnymi
danymi stron, wyciągi, dane kart. Tu nie ma wersji okrojonej, którą
warto wklejać, bo narzędzie do przygotowania odpowiedzi nigdy
tych informacji nie potrzebuje.

Trzecia grupa to dokumenty, które nie są twoje. Umowa otrzy­
mana od kontrahenta, projekt przygotowany przez inną firmę,
wycena konkurencji przesłana przez klienta. Niezależnie od
ochrony danych osobowych może wchodzić w grę poufność usta­
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lona z drugą stroną. Jeśli chcesz zrozumieć taki dokument
z pomocą narzędzia, opisz zagadnienie własnymi słowami, bez
wklejania treści.

Osobna sprawa to rodzaj narzędzia, którego używasz, bo różnica
bywa większa niż różnica w jakości odpowiedzi. Wersje konsu­
menckie, zwłaszcza darmowe, często zastrzegają w regulaminie
możliwość wykorzystywania wpisywanych treści do dalszego roz­
woju i trenowania modeli. Rozwiązania przeznaczone do użytku
biznesowego zwykle zawierają wyraźne zapisy, że treści klienta nie
służą do uczenia modeli, oraz udostępniają umowę regulującą
przetwarzanie danych. To jest realny powód, dla którego przy
pracy z korespondencją klientów rozwiązanie biznesowe bywa
właściwym wyborem, nawet jeśli odpowiedzi w obu wersjach
wyglądają identycznie.

Czytając warunki konkretnego narzędzia, szukaj czterech rzeczy.
Czy dostawca wykorzystuje wprowadzane treści do trenowania
modeli i czy można to wyłączyć. Jak długo przechowuje historię
rozmów i czy da się ją usunąć. Czy udostępnia dokument dotyczący
przetwarzania danych na zlecenie, często nazywany umową powie­
rzenia. Gdzie fizycznie przetwarzane są dane, bo przy transferach
poza Europejski Obszar Gospodarczy obowiązują dodatkowe
wymagania. Odpowiedzi znajdziesz w regulaminie, polityce pry­
watności i w sekcji dla klientów biznesowych. Te dokumenty
bywają aktualizowane, więc stan sprzed roku nie jest dowodem na
stan dzisiejszy.

W tym miejscu kończy się obszar, który właściciel firmy roz­
strzyga sam. Obowiązki administratora danych, konieczność
zawarcia umowy powierzenia z dostawcą narzędzia, treść informa­
cji przekazywanej klientom oraz ocena ryzyka przy wrażliwych
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kategoriach danych to zagadnienia regulowane przepisami
o ochronie danych osobowych, których wykładnia i praktyka orga­
nów nadzoru się zmieniają. Jeśli planujesz przetwarzać z pomocą
AI większe zbiory danych klientów, dane zdrowotne albo informa­
cje o osobach, które nie są twoimi klientami, aktualne wymagania
sprawdź u specjalisty od ochrony danych lub w źródłach urzędo­
wych, nie w odpowiedzi asystenta tekstowego. Ten rozdział
pomaga ograniczyć ryzyko w codziennej pracy, ale nie zastępuje
takiej konsultacji.

5.3. Jedna strona wewnętrznej zasady
korzystania z AI

Dopóki pracujesz sam, zasady trzymasz w głowie. Wystarczy jed­
nak jeden pracownik albo zleceniobiorca, żeby to przestało działać,
bo każdy ustali własną granicę. Dlatego warto spisać krótki doku­
ment, dosłownie na jedną stronę, i traktować go jak element wdro­
żenia nowej osoby.

Przydatna wersja zawiera pięć punktów:

1. Które narzędzie jest w firmie dopuszczone i na którym koncie
wolno z niego korzystać. Konta prywatne odpadają, bo nie
masz nad nimi kontroli.

2. Czego nie wklejamy nigdy: nazwisk, adresów, telefonów, nume­
rów rachunków, skanów dokumentów, danych o zdrowiu,
dokumentów objętych poufnością.

3. Co wklejamy zawsze: opis sprawy, pytanie klienta pozbawione
danych identyfikujących, nasz kontekst firmowy.

4. Co zawsze sprawdza człowiek przed wysłaniem i kto konkret­
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nie jest tą osobą w danym procesie.

5. Gdzie zgłaszamy wątpliwość, zamiast rozstrzygać ją samodziel­
nie, i że zgłoszenie wątpliwości nigdy nie jest traktowane jako
błąd.

Taki dokument ma dodatkową funkcję, nieoczywistą przy pisa­
niu. Kiedy klient zapyta, czy jego wiadomości są przetwarzane
przez sztuczną inteligencję, masz gotową, spójną odpowiedź
zamiast improwizacji. Rośnie liczba klientów firmowych, którzy to
pytanie zadają w ramach swoich własnych procedur.

5.4. Z czego naprawdę składa się koszt

Opłata za dostęp do narzędzia jest najbardziej widocznym ele­
mentem kosztu i zwykle nie najważniejszym. Pełny rachunek ma
cztery pozycje i tylko pierwsza przychodzi na fakturze.

Pierwsza pozycja to właśnie dostęp do narzędzia, rozliczany naj­
częściej miesięcznie za użytkownika albo według ilości przetworzo­
nego tekstu. Nie podaję kwot, bo zmieniają się szybciej niż cokol­
wiek innego w tej branży, a model rozliczeń zmienia się razem
z nimi. Sprawdzasz go w dniu zakupu u dostawcy.

Druga pozycja to twój czas na przygotowanie i dopracowanie
poleceń. Jest to wydatek jednorazowy, ale nie drobny. Zbudowanie
polecenia, spisanie kontekstu firmy, przetestowanie go na kilkuna­
stu realnych zapytaniach i poprawienie tego, co nie zadziałało,
zabiera zwykle od kilku do kilkunastu godzin rozłożonych na dwa
tygodnie. Jeśli tej pozycji nie uwzględnisz w rachunku, wdrożenie
wydaje się darmowe, a potem zaskakuje.

Trzecia pozycja to koszt punktu kontrolnego, czyli czas na prze­
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czytanie i poprawienie każdej odpowiedzi przed wysłaniem. To
wydatek stały, który nie zniknie, bo jest wpisany w konstrukcję pro­
cesu. Ma natomiast mierzalny rozmiar: minuta na wiadomość przy
pięćdziesięciu wiadomościach tygodniowo to niecała godzina, dwie
minuty to blisko dwie godziny. Jeśli punkt kontrolny zajmuje pięć
minut, warto najpierw naprawić polecenie, a nie liczyć oszczędno­
ści.

Czwarta pozycja jest ukryta i najdroższa: błędy, które przeszły
niesprawdzone. Zły termin w potwierdzeniu, obietnica usługi, któ­
rej nie świadczysz, pomylona liczba sztuk w zamówieniu. Pojedyn­
czy taki przypadek potrafi pochłonąć więcej czasu i pieniędzy niż
miesiąc oszczędności, licząc rozmowy wyjaśniające, korektę zamó­
wienia i utraconą wiarygodność. Ta pozycja nie pojawia się w żad­
nym zestawieniu, dopóki nie wystąpi, dlatego punkt kontrolny
opłaca się traktować jako koszt obowiązkowy, a nie opcjonalny.

5.5. Bilans godzin i sygnały, że przestało się
opłacać

Bilans, który ma sens dla małej firmy, mieści się w trzech licz­
bach policzonych raz w miesiącu na podstawie jednego tygodnia
obserwacji.

Pierwsza: ile godzin tygodniowo zajmowało ci to zadanie przed
wdrożeniem. Druga: ile godzin tygodniowo zajmuje teraz obsługa
procesu, czyli wklejanie, czekanie, czytanie, poprawianie i wysyła­
nie. Trzecia: różnica, przemnożona przez cztery, daje oszczędność
miesięczną w godzinach. Od tej oszczędności odejmujesz opłatę za
narzędzie przeliczoną na godziny według stawki, jaką realnie zara­
biasz w tym czasie, w którym teraz nie piszesz odpowiedzi.

40



Przykład ilustracyjny, z liczbami orientacyjnymi: w firmie
remontowej odpowiadanie na zapytania zabierało pięć godzin tygo­
dniowo, po wdrożeniu zabiera dwie, więc miesięczna oszczędność
wynosi dwanaście godzin. Jeśli opłata za narzędzie odpowiada
mniej niż jednej godzinie twojej pracy, proces zarabia, nawet licząc
konserwatywnie. W dodatku zarabia podwójnie, bo klient dostaje
odpowiedź tego samego dnia, a nie po trzech dniach. Tej drugiej
korzyści nie zmierzysz w godzinach, ale widać ją w liczbie zapytań,
które zamieniają się w zlecenia.

Ta sama arytmetyka wyjaśnia, dlaczego niektóre wdrożenia nie
zarabiają, choć narzędzie działa bez zarzutu. Jeśli zadanie zajmo­
wało pięćdziesiąt minut tygodniowo, nawet całkowite jego usunię­
cie daje oszczędność niewartą kilkunastu godzin przygotowania.
Jeśli obsługa procesu zajmuje tyle samo co praca ręczna, bo każdą
odpowiedź i tak trzeba przerobić, różnica wynosi zero, a opłata za
narzędzie pozostaje. Nie jest to argument przeciwko automatyzacji,
lecz wskazanie, że bilans liczy się na konkretnym procesie, a nie na
całej firmie naraz. Jeden proces policzony uczciwie mówi więcej
niż ogólne wrażenie, że „z AI jest szybciej”.

Bilans trzeba jednak liczyć ponownie, bo sytuacja się zmienia.
Cztery sygnały mówią, że proces przestał się opłacać w obecnej for­
mie.

Pierwszy: rośnie czas poprawek. Jeśli na początku punkt kontro­
lny zajmował minutę, a po dwóch miesiącach zajmuje cztery, coś
się rozjechało. Najczęściej zmieniła się oferta albo pojawił się nowy
typ zapytań, których polecenie nie obejmuje.

Drugi: coraz więcej odpowiedzi przepisujesz od zera. Pojedyncze
przypadki są normalne. Jeśli dotyczy to co trzeciej wiadomości,
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narzędzie pracuje na nieaktualnym kontekście i trzeba go zaktuali­
zować, a nie dopisywać kolejne poprawki do gotowej treści.

Trzeci: proces zaczął wymagać twojej uwagi w nieprzewidywal­
nych momentach. Automatyzacja, która zmusza do reagowania
natychmiast, zabiera więcej spokoju niż daje czasu.

Czwarty: klienci zaczynają komentować, że odpowiedzi brzmią
nie tak jak wcześniej. To sygnał poważny, bo dotyczy czegoś, czego
nie odbudujesz zwiększeniem liczby godzin.

Żaden z tych sygnałów nie oznacza, że trzeba zrezygnować.
Każdy oznacza, że wracasz do polecenia i do kontekstu firmy,
poprawiasz je i liczysz bilans od nowa. Automatyzacja w małej fir­
mie nie jest urządzeniem, które się raz ustawia. Jest procesem,
który tak jak każdy inny wymaga przeglądu, i właśnie dlatego trzy
liczby policzone raz w miesiącu są warte dwudziestu minut, które
na nie poświęcisz.
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6. Od jednego procesu do
uporządkowanego systemu

Pierwsze udane wdrożenie daje poczucie, że dalej będzie już
łatwo. Właśnie w tym momencie najczęściej dzieje się jedna
z dwóch rzeczy. Albo właściciel zatrzymuje się na tym jednym
usprawnieniu i po pół roku wraca do starych nawyków, bo nikt nie
pilnował, czy proces nadal działa. Albo w ciągu dwóch tygodni
dorzuca pięć kolejnych pomysłów, traci kontrolę nad całością
i rezygnuje ze wszystkich. Różnicę między firmą, która ma upo­
rządkowany system, a firmą, która miała jeden udany ekspery­
ment, robią trzy rzeczy: pomiar, warunek wejścia dla każdego
następnego procesu i zdolność przekazania pracy komuś innemu.

6.1. Trzy wskaźniki, które da się utrzymać

Pomiar w małej firmie przegrywa zawsze z tego samego
powodu: jest zbyt rozbudowany. Tabela z dwunastoma kolumnami
wypełnia się przez dwa tygodnie, a potem zostaje porzucona. Dla­
tego warto od początku ograniczyć się do trzech liczb, które można
zebrać w kilka minut tygodniowo i które naprawdę mówią, czy
automatyzacja działa.

Pierwsza to czas pierwszej odpowiedzi na zapytanie. Liczony od
momentu, w którym wiadomość dotarła, do momentu, w którym
klient dostał cokolwiek merytorycznego. Nie trzeba liczyć co do
minuty. Wystarczy raz w tygodniu przejrzeć skrzynkę i oznaczyć,
ile zapytań dostało odpowiedź tego samego dnia, ile następnego,
a ile później. Ten wskaźnik jest najbliżej pieniędzy, bo w usługach
klient, który czeka trzy dni, zwykle w tym czasie pyta kogoś innego.
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Druga to odsetek odpowiedzi wymagających istotnej poprawki.
Istotna poprawka oznacza, że trzeba było zmienić fakt, usunąć
zobowiązanie albo napisać wiadomość od nowa. Zmiana jednego
słowa czy skrócenie powitania się nie liczy, bo to normalna redak­
cja. Najprościej prowadzić ten rachunek przez znaczenie w jednym
miejscu: po wysłaniu odpowiedzi dopisujesz do notatki literę P, jeśli
wymagała poprawki istotnej. Dwadzieścia zapytań i trzy litery P
dają piętnaście procent i jest to informacja, z którą da się pracować.
Jeśli odsetek rośnie z tygodnia na tydzień, problem leży w polece­
niu albo w kontekście firmy, który przestał być aktualny.

Trzecia to liczba godzin odzyskanych w tygodniu. To jedyny
wskaźnik, który odpowiada na pytanie, po co w ogóle było całe
wdrożenie. Szacuje się go uczciwie, czyli odejmując czas obsługi
procesu od czasu, który zadanie zabierało wcześniej. Jeśli kiedyś
pisanie odpowiedzi zajmowało cztery godziny tygodniowo, a teraz
segregacja, wczytanie się w zapytania i punkt kontrolny zabierają
godzinę i kwadrans, odzyskujesz niecałe trzy godziny. Ta liczba
bywa mniejsza od oczekiwań i dobrze, żeby była prawdziwa, bo na
jej podstawie podejmujesz decyzję o kolejnym kroku.

Wszystkie trzy liczby zapisuje się w jednym miejscu, najlepiej
w zwykłym arkuszu z czterema kolumnami: tydzień, czas reakcji,
poprawki, odzyskane godziny. Jeden wiersz tygodniowo, wypeł­
niany zawsze w ten sam dzień, na przykład w piątek po południu.
Po dwóch miesiącach taki arkusz pokazuje trend, a trend jest waż­
niejszy od pojedynczego pomiaru. Jeden słaby tydzień może wyni­
kać z urlopu albo sezonu, natomiast trzy kolejne tygodnie pogorsze­
nia zawsze mają konkretną przyczynę do znalezienia.

Trzy wskaźniki mają jeszcze jedną funkcję. Pokazują, który
z trzech możliwych problemów masz w danym momencie: za długi
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czas reakcji oznacza, że proces nie jest uruchamiany dość często,
wysoki odsetek poprawek oznacza problem z jakością polecenia,
a mała liczba odzyskanych godzin przy dobrej jakości oznacza, że
wybrany proces po prostu nie był dość czasochłonny i trzeba
poszukać innego.

6.2. Kiedy wolno dodać kolejny proces

Warunek wejścia dla drugiego procesu brzmi nieatrakcyjnie, ale
chroni przed najczęstszym błędem. Poprzedni proces musi działać
bez twojej interwencji co najmniej miesiąc. Bez interwencji nie
znaczy bez punktu kontrolnego, bo ten zostaje na stałe. Znaczy, że
przez miesiąc nie musiałeś przepisywać polecenia, nie zdarzyła się
odpowiedź, którą wysłałeś i potem odkręcałeś, i nie pojawiła się
sytuacja, w której proces trzeba było wyłączyć.

Drugi warunek dotyczy punktu kontrolnego. Jeśli sprawdzenie
wersji roboczej zajmuje ci dłużej niż kilka minut i za każdym
razem wracasz do dokumentów, proces nie jest dojrzały. Dojrzały
punkt kontrolny jest nudny: czytasz, przebiegasz wzrokiem fakty,
wysyłasz.

Trzeci warunek jest najczęściej pomijany. Biblioteka wzorów
i instrukcja muszą istnieć w formie, z której skorzysta ktoś inny niż
ich autor. Dopóki całość mieszka w twojej pamięci i w historii roz­
mów w jednym narzędziu, nie masz procesu, masz nawyk. Test jest
brutalnie prosty: gdybyś wyjechał na dwa tygodnie, czy ktoś
z firmy obsłużyłby zapytania tak samo, mając tylko twoje zapisane
materiały?

Dopiero gdy trzy warunki są spełnione, dodawanie kolejnego
procesu jest bezpieczne. Nie ma przy tym nagrody za tempo. Firma,
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która w ciągu roku wdroży trzy procesy działające stabilnie, jest
w lepszej sytuacji niż ta, która wdroży osiem częściowo zepsutych,
bo każdy niedopracowany proces generuje pracę zamiast ją zdej­
mować.

6.2.1. Naturalna kolejność rozbudowy

Kolejność nie jest dowolna, bo każdy kolejny krok korzysta
z materiału wytworzonego w poprzednim. W firmie usługowej
i handlowej sprawdza się układ od najbardziej powtarzalnej komu­
nikacji do rzeczy wymagających własnej oceny.

1. Obsługa przychodzących zapytań. Punkt startowy, bo zapytania
powtarzają się, a spisany przy tej okazji kontekst firmy przy­
daje się we wszystkich następnych krokach.

2. Przygotowanie dokumentów i opisów. Szkielety ofert, opisy
zakresu prac, protokoły odbioru, opisy produktów, treści na
stronę. Materiał wejściowy zwykle już istnieje, a ty pracujesz
nad formą.

3. Porządkowanie danych z zamówień i zgłoszeń. Przepisywanie
informacji z wiadomości opisowych do tabeli, ujednolicanie
adresów, grupowanie zgłoszeń według typu. Zadanie żmudne,
łatwe do sprawdzenia przez porównanie sum i kontrolę
wyrywkową.

4. Treści marketingowe. Warianty wpisów, przypomnienia dla sta­
łych klientów, krótkie opisy promocji. Tutaj ryzyko jest niskie,
ale efekt zależy od tego, czy narzędzie dostało informacje o two­
jej ofercie i o tym, do kogo mówisz.

5. Wstępne analizy sprzedaży. Uporządkowanie zestawienia,
wskazanie produktów sprzedających się najsłabiej, wypisanie
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pytań, które warto zadać danym. Narzędzie przygotowuje
materiał do myślenia, a nie wniosek. Decyzja o wycofaniu pro­
duktu, zmianie ceny czy rezygnacji z dostawcy pozostaje przy
tobie.

W całej tej kolejności obowiązuje ta sama granica: rośnie zakres
wsparcia, nie zakres decyzji. Im dalej w rozbudowie, tym większa
pokusa, żeby przyjąć gotowy wniosek bez sprawdzenia, bo narzę­
dzie zdążyło już zasłużyć na zaufanie w prostszych zadaniach.
Zaufanie do formy nie przenosi się na zaufanie do treści.

6.3. Przekazanie procesu drugiej osobie

Automatyzacja zaczyna naprawdę pracować dla firmy
w momencie, w którym przestaje zależeć od obecności właściciela.
Do tego potrzebna jest instrukcja mieszcząca się na jednej stronie.
Dłuższej nikt nie przeczyta.

Na tej stronie muszą znaleźć się: nazwa procesu i jego cel w jed­
nym zdaniu, miejsce, gdzie leżą polecenia i biblioteka wzorów,
zasady segregacji przychodzącej pracy, trzy pytania punktu kontro­
lnego, lista rzeczy zakazanych, czyli informacji, których nie poda­
jemy w odpowiedzi, oraz nazwisko osoby, do której idzie się z wąt­
pliwością. Nic więcej. Opis działania narzędzia, historia wdrożenia
i uzasadnienia nie należą do instrukcji operacyjnej.

Szkolenie prowadzi się na materiale, nie na teorii. Wybierasz
pięć realnych przypadków z ostatnich tygodni: dwa proste, dwa
z brakującą informacją i jeden wrażliwy, który nie powinien
w ogóle trafić do narzędzia. Osoba przechodzi przez nie w twojej
obecności i pokazuje, co zrobiłaby z każdym. Piąty przypadek jest
w tym zestawie najważniejszy, bo sprawdza jedyną rzecz, której nie
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da się zapisać w instrukcji: rozpoznanie, że tej sprawy nie wolno
obsłużyć schematem.

Z tego wynika zasada, którą trzeba wypowiedzieć wprost. Osoba
obsługująca proces ma prawo powiedzieć „to zapytanie piszę sam”
albo „to przekazuję wyżej”, bez tłumaczenia się i bez negatywnych
konsekwencji. Jeśli tego prawa nie dostanie, będzie przepuszczać
sprawy wrażliwe przez schemat, żeby nie wyjść na osobę, która nie
radzi sobie z narzędziem. Wtedy pierwsza poważna wpadka jest
kwestią czasu, a wina będzie leżeć po stronie organizacji pracy, nie
pracownika.

Pierwszy tydzień po szkoleniu prowadzi się w trybie podwójnej
kontroli: osoba przygotowuje odpowiedzi, ty czytasz je przed
wysłaniem. Od drugiego tygodnia kontrolujesz wyrywkowo, na
przykład co piątą wiadomość, a po miesiącu wracasz do normal­
nego trybu i patrzysz tylko na wskaźniki. Takie wygaszanie nad­
zoru w trzech etapach działa lepiej niż nagłe przekazanie całości,
bo błędy wychodzą wtedy, gdy jeszcze nie dotarły do klienta.

Przy przekazaniu warto też ustalić, co osoba raportuje i jak czę­
sto. Wystarczy jedna liczba tygodniowo, czyli liczba spraw obsłużo­
nych i liczba tych, które wymagały poprawki lub zostały przeka­
zane dalej. To utrzymuje pomiar przy życiu bez tworzenia osobnej
biurokracji.

6.4. Co się psuje z czasem

Proces, który działa dzisiaj, nie działa automatycznie za rok.
Zmieniają się trzy rzeczy: twoja firma, narzędzie i ludzie.

Zmiany w firmie są najprostsze do opanowania, pod warunkiem
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że ktoś o nich pamięta. Po każdej zmianie oferty, cennika, obszaru
działania, godzin pracy albo terminów realizacji trzeba zaktualizo­
wać kontekst firmy w poleceniu. Najwygodniej powiązać to
z momentem, w którym i tak aktualizujesz cennik czy stronę. Prze­
gląd wszystkich poleceń raz na kwartał wyłapuje to, co umknęło.
Taki przegląd zajmuje kilkadziesiąt minut: czytasz polecenie,
sprawdzasz każdą zawartą w nim informację i wykreślasz nieaktu­
alne.

Zmiany w narzędziu bywają zaskakujące. Po aktualizacji ta sama
treść polecenia może dawać odpowiedzi dłuższe, inaczej sformato­
wane albo o innym tonie. Nie jest to powód do paniki ani do prze­
budowy całego procesu. Reakcja jest zawsze taka sama: wracasz do
swoich zapisanych przykładów dobrych odpowiedzi, porównujesz,
czym nowy wynik się różni, i dopisujesz do polecenia brakujące
ograniczenie. Dlatego biblioteka wzorów ma wartość także poza
bieżącą pracą, bo jest twoim punktem odniesienia przy ocenie
zmian.

Z tego wynika zasada niezależności, warta wdrożenia od pierw­
szego dnia. Polecenia, kontekst firmy i wzory odpowiedzi trzymasz
we własnym pliku, w zwykłym dokumencie tekstowym albo arku­
szu, w miejscu, nad którym masz kontrolę. Narzędzie jest
wymienne, twoje materiały nie. Firma, która ma ten plik, może
zmienić dostawcę w ciągu jednego popołudnia. Firma, która ma
wszystko w historii rozmów jednej aplikacji, zaczyna od zera i zwy­
kle odkłada decyzję, nawet gdy warunki przestają jej odpowiadać.

Ludzie zmieniają się najmniej spektakularnie, ale najdotkliwiej.
Osoba, która zna proces, odchodzi albo przechodzi do innych
zadań, a instrukcja została w wersji z dnia wdrożenia. Pomaga
jedna praktyka: osoba obsługująca proces dopisuje do instrukcji
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każdy przypadek, który ją zaskoczył, w jednym zdaniu. Po pół roku
ta sekcja jest najcenniejszą częścią dokumentu.

6.5. Plan pierwszych dziewięćdziesięciu dni

Kwartał to dobry horyzont, bo jest dość długi, aby zobaczyć
efekty, i dość krótki, aby nie zgubić tematu. Poniższy układ zakłada,
że startujesz od zera.

Miesiąc pierwszy: jeden proces i pomiar. Wybierasz jeden pro­
ces, przygotowujesz polecenie z kontekstem firmy, uruchamiasz
obieg pracy z punktem kontrolnym i zaczynasz zapisywać dobre
odpowiedzi. Prowadzisz trzy wskaźniki od pierwszego tygodnia,
nawet jeśli dane są jeszcze chaotyczne. Rezultat po miesiącu: pro­
ces działa codziennie, masz co najmniej dziesięć zapisanych wzo­
rów i wiesz, ile godzin realnie odzyskujesz.

Miesiąc drugi: stabilizacja i instrukcja. Nie dodajesz niczego
nowego. Pracujesz nad odsetkiem poprawek, czyli uzupełniasz
polecenie o wszystko, co powtarza się w korektach, i dopisujesz
brakujące ograniczenia. Spisujesz instrukcję na jedną stronę
i wewnętrzną zasadę korzystania z AI. Rezultat po drugim mie­
siącu: proces, który przeszedł miesiąc bez interwencji, oraz doku­
mentacja, z której skorzysta ktoś inny.

Miesiąc trzeci: drugi proces albo przekazanie. Teraz wybie­
rasz jedną z dwóch dróg, zależnie od tego, czego firma potrzebuje
bardziej. Albo dodajesz drugi proces z listy kolejności rozbudowy,
przechodząc tę samą drogę co w miesiącu pierwszym, ale szybciej,
bo kontekst firmy jest już spisany. Albo przekazujesz istniejący pro­
ces pracownikowi, prowadząc szkolenie na pięciu przypadkach.
Robienie obu rzeczy równocześnie rzadko się udaje. Rezultat po
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kwartale: dwa działające procesy albo jeden proces, który działa
bez ciebie.

Po dziewięćdziesięciu dniach masz coś więcej niż oszczędność
czasu. Masz spisany kontekst własnej firmy, powtarzalny obieg
pracy z punktem kontrolnym i doświadczenie w ocenianiu, czy
usprawnienie się opłaca. To zaplecze przydaje się przy każdym
kolejnym narzędziu, które pojawi się na rynku, niezależnie od tego,
jak będzie się nazywać i co będzie potrafić.
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