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1. Wprowadzenie

Ta ksigzka powstala dla wilasciciela matej firmy ustugowej lub
handlowej, ktory sam odpisuje na zapytania klientow, sam przygo-
towuje wyceny i sam pilnuje, zeby nic nie zostalo bez odpowiedzi.
Nie ma zaplecza technicznego, nie zamierza uczyc sie programowa-
nia i nie planuje zatrudnia¢ kolejnej osoby tylko po to, by przepisy-
wac te same informacje po raz setny. Chce odzyskac kilka godzin
w tygodniu i zachowac pelna kontrole nad tym, co wychodzi z jego
firmy.

Automatyzacja z uzyciem narzedzi Al daje taka mozliwos¢, ale
tylko wtedy, gdy zaczyna sie od wlasciwego pytania. Nie od tego,
ktore narzedzie wybraé, ani od tego, jak szybko mozna je urucho-
mic. Pytanie brzmi: ktore zadania w mojej firmie nadaja sie do
oddania maszynie, a ktére musza pozostac przy czlowieku, bo kosz-
tem pomylki jest utracony klient albo zobowigzanie, ktorego nie da
sie wycofac. Dopiero odpowiedz na to pytanie decyduje o tym, czy
wdrozenie przyniesie oszczednos¢ czasu, czy nowa kategorie pro-
blemo6w do pilnowania.

Dlatego kolejno$¢ rozdzialow jest celowa. Najpierw poznasz
mechanizm dzialania narzedzi Al na tyle dokladnie, by rozumiec
ich mocne strony i realne ograniczenia, bez marketingowych obiet-
nic i bez lekcewazenia. Potem otrzymasz prosta metode oceny pro-
cesow, ktora pozwoli wskazac jeden konkretny obszar na poczatek.
Trzeci rozdzial to pelne wdrozenie od zera do dzialania, pokazane
na obstudze przychodzacych zapytan, wraz z gotowym poleceniem
dla AI ipunktem kontrolnym przed wysytka. Czwarty rozdzial
odpowiada na dwa pytania, ktdre pojawiaja sie zawsze po pierw-
szym sukcesie: co wolno wklei¢ do narzedzia, jesli chodzi o dane
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klientow, i czy ten proces faktycznie zarabia. Piaty prowadzi od jed-
nego usprawnienia do uporzadkowanego systemu, z pomiarem,
utrzymaniem i planem na kolejny kwartat.

Przyklady wracaja w tych samych trzech profilach firm: maty
warsztat lub firma remontowa, gabinet ustugowy oraz sklep inter-
netowy z kilkuset produktami. Takie powtdrzenie jest zamierzone,
bo pozwala obserwowac te same decyzje w rozwijajacym sie kon-
tekscie, a nie w oderwanych scenkach. Wszystkie opisane firmy
i sytuacje sa ilustracjami, nie opisami rzeczywistych przypadkdw,
1 stuza wylacznie pokazaniu sposobu myslenia.

Dwie uwagi praktyczne, ktére warto przyja¢ przed lekturg.
Pierwsza dotyczy pieniedzy inarzedzi: w tekScie nie znajdziesz
cen, nazw planéw abonamentowych ani rankingéw dostawcow,
poniewaz ta warstwa rynku zmienia sie szybciej niz jakakolwiek
publikacja. Zamiast tego opisane sa mechanizmy kosztowe oraz to,
czego szuka¢ wregulaminie ipolityce prywatnosci narzedzia,
zanim zaczniesz zniego korzysta¢ w pracy z danymi klientow.
Druga dotyczy prawa: zagadnienia ochrony danych osobowych,
obowigzkow administratora danych oraz zapis6w umownych
przedstawiono ogolnie, na poziomie zasady, a nie konkretnych pro-
gow 1iterminOw. Przepisy oraz warunki korzystania z narzedzi
zmieniaja sie regularnie, wiec aktualny stan sprawdzaj w Interne-
towym Systemie Aktow Prawnych (isap.sejm.gov.pl), w dokumen-
tach samego dostawcy albo u specjalisty od ochrony danych.

Publikacja ma charakter edukacyjny i nie zastepuje indywidual-
nej konsultacji z prawnikiem, doradca podatkowym ani specjalista
od ochrony danych osobowych. Decyzje dotyczace cen, zobowigzan
wobec klientéw i zgodnosci z przepisami pozostaja po Twojej stro-
nie, a narzedzia Al opisane w tej ksigzce maja je przygotowywac

4



i przyspieszac, nie podejmowac.

Najwiecej skorzystasz, jezeli przeczytasz ksigzke z notatnikiem
ijednym konkretnym procesem na mysli. Teoria zajmuje tu tylko
tyle miejsca, ile potrzeba, zeby zrozumiec, dlaczego kolejne kroki
wygladaja wilasnie tak.



2. Co Al naprawde potrafi w malej
firmie

Wiasciciele malych firm podchodza do narzedzi AI z dwoch
przeciwnych stron. Jedni zakladajg, ze wystarczy wpisac polecenie,
a program przejmie obstuge klientow, wyceny i marketing. Drudzy
po dwoch nieudanych probach odkladaja temat, bo odpowiedzi
brzmialy sztucznie albo zawieraly informacje, ktére wich firmie
nigdy nie byly prawda. Oba stanowiska maja to samo zrodlo: brak
wiedzy o tym, jak takie narzedzie dziala w $Srodku. Kiedy rozumiesz
mechanizm, przestajesz zgadywac. Potrafisz w kilka sekund ocenic¢,
czy konkretne zadanie ztwojego tygodnia pracy nadaje sie do
oddania maszynie, czy wiasnie wtedy zaczynaja sie klopoty.

2.1. Dlaczego Al jest mocna w slowach,
a slaba w faktach

Model jezykowy, ktory stoi za narzedziami typu asystent tek-
stowy, nie jest baza wiedzy o twojej firmie ani kalkulatorem. Dziala
na zasadzie przewidywania: na podstawie ogromne;j ilosci tekstu
nauczyt! sie, jakie stowa i zdania najprawdopodobniej nastepuja po
innych. Dlatego Swietnie radzi sobie z formg. Umie przeredagowac
chaotyczng notatke w uprzejmy e mail, skroci¢ trzy akapity do
dwoch zdan, zmieni¢ ton z technicznego na przystepny, wyciggnac
z nieuporzadkowanego tekstu powtarzajace sie elementy i poukla-
dac je w liste.

Z tej samej zasady wynika jego slabos$¢. Narzedzie nie wie, ze
twdj warsztat nie wymienia skrzyn biegéw w autach dostawczych,



ze dojezdzasz tylko w promieniu trzydziestu kilometrow ize od
marca podnioste$ stawke za przeglad. Jesli tych informacji nie
dostanie, nie zglosi braku, ale uzupelni luki trescia, ktora staty-
stycznie pasuje do kontekstu. Powstaje odpowiedZ gramatycznie
nienaganna, napisana pewnym tonem iniezgodna z rzeczywisto-
$cig. To nie usterka, lecz naturalna konsekwencja przewidywania
tekstu.

Warto zobaczy¢ te roznice na jednym materiale. Zalozmy, ze do
firmy remontowej przychodzi zapytanie: ,Dzien dobry, chcialbym
pomalowac¢ mieszkanie, trzy pokoje z kuchnig, czy robicie takie
rzeczy iile to kosztuje, bo przeprowadzka mam w grudniu”. Jesli
przekazesz te wiadomo$¢ narzedziu bez zadnych dodatkowych
informacji, dostaniesz uprzejma odpowiedZ z prosha o metraz
istan Scian, prawdopodobnie z ogélnym zdaniem o cenie zaleznej
od zakresu prac. Forma bedzie dobra, bo to zadanie jezykowe.
Tres¢ bedzie pusta albo wymysSlona, bo narzedzie nie wie, czy
malowanie jest w twojej ofercie, ile masz wolnych termindéw
w grudniu 1ijakie informacje zwykle zbierasz przed wyceng. Ta
sama wiadomo$¢ przetworzona po dostarczeniu kontekstu daje
odpowiedz, ktora po przeczytaniu mozna wystac.

Praktyczny wniosek jest prosty. Al przetwarza informacje, ktore
jej dostarczysz, irobi to szybciej niz ty. Nie zdobywa informacji
z wnetrza firmy, nie bierze odpowiedzialnosci za skutki i nie pro-
wadzi negocjacji, bo nie zna twojej granicy optacalnosci ani tego,
na ile zalezy ci na tym konkretnym kliencie. Im bardziej zadanie
polega na przetworzeniu dostepnego tekstu, tym lepiej sie nadaje.
Im bardziej wymaga wiedzy, ktorej nigdzie nie zapisales, albo decy-
zji, za ktora ktos musi odpowiedzie¢ nazwiskiem, tym mniej.



2.2. Trzy kategorie zadan

Z tego mechanizmu wynika podzial, ktory porzadkuje cala reszte
ksigzki. Kazde zadanie w firmie nalezy do jednej z trzech kategorii
iwarto nauczyc sie je rozpoznawac, zanim wybierzesz pierwszy
proces do usprawnienia.

2.2.1. Zadania do oddania niemal w calosci

Pierwsza kategoria to prace, w ktérych material wejsciowy juz
istnieje, a efekt da sie sprawdzi¢ jednym spojrzeniem. Przeredago-
wanie opisu produktu z suchej specyfikacji producenta na tekst
zrozumialy dla kupujacego. Streszczenie dlugiego maila od kontra-
henta do trzech punktéw, zeby wiedzie¢, czego dotyczy sprawa.
Przygotowanie wersji roboczej odpowiedzi na powtarzalne pytanie
0 godziny pracy, zakres uslug czy sposob dostawy. Wyciagniecie
danych z zamowienia przestanego w formie opisowe;j i utozenie ich
w kolumny tabeli. Przygotowanie kilku wariantéw krdtkiej tresci
na media spotecznosciowe, z ktorych wybierasz jedna.

Laczy je jedna cecha: pomylka jest widoczna od razu itania
w naprawie. Jesli opis produktu brzmi dziwnie, skasujesz akapit.
Jesli streszczenie pominelo istotny watek, zajrzysz do oryginatu.
Nie ma tu zobowigzan wobec klienta ani liczb, ktore posztyby dalej
do faktury.

Druga wspolna cecha jest mniej oczywista, a decyduje o oplacal-
nosci. W tych zadaniach praca czlowieka polega na wytworzeniu
tekstu od zera, czyli na tym, co zabiera najwiecej czasu, a nie na
podjeciu decyzji. Wiasciciel sklepu internetowego z kilkuset pro-
duktami wie dok}adnie, co chce napisa¢ o nowej partii towaru. Pro-
blemem nie jest wiedza, lecz dwie godziny przepisywania tej wie-
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dzy na dwadziesScia opisow. Dokladnie te bariere narzedzie zdej-
muje najlepie;j.

2.2.2. Zadania tylko z ludzkim punktem kontrolnym

Druga kategoria to prace, w ktdrych Al wykonuje osiemdziesigt
procent roboty, ale wynik nie moze opusci¢ firmy bez przeczytania
przez czlowieka. Mieszcza sie tu oferty cenowe, w ktorych narze-
dzie uklada strukture iopis zakresu prac, aty wpisujesz kwoty
iwarunki. Mieszczg sie wszystkie treSci zawierajgce terminy
izobowigzania, bo zdanie ,realizacja do pieciu dni roboczych”
wyglada niewinnie, a jest obietnicg, ktora klient ma prawo przypo-
mnie¢. Mieszczg sie tu odpowiedzi do klienta niezadowolonego,
gdzie forma decyduje o tym, czy sprawa sie zamknie, czy eskaluje.
Mieszcza sie tez opisy wplywajace na bezpieczenstwo uzytkowania,
czyli instrukcje montazu, ostrzezenia i zalecenia serwisowe.

Punkt kontrolny nie jest tu formalnoscig ani objawem braku
zaufania do narzedzia. To element procesu, ktory zajmuje minute
lub dwie i zamienia wersje robocza w dokument firmowy. Jesli kto$
mowi, ze dzieki AI nie musi juz czytac tego, co wychodzi z jego
firmy, nie zautomatyzowal procesu, tylko przenidst ryzyko na
Kklienta.

2.2.3. Zadania, ktorych oddawa¢ nie wolno

Trzecia kategoria to obszary, w ktérych narzedzie moze co naj-
wyzej pomoc ci zrozumie¢ zagadnienie, ale nie moze wytworzyc
wyniku, ktérym sie postugujesz. Ostateczna wycena zlecenia, bo
zalezy od twojej znajomosci kosztow, oblozenia i marginesu, kto-
rego nigdzie nie opisales. Obietnice gwarancyjne iwarunki
rekojmi, bo to zobowigzania o skutkach finansowych rozciagnie-
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tych na lata. Interpretacja umowy albo przepiséw, bo narzedzie
potrafi brzmiec jak prawnik, nie bedac nim, i nie odpowiada za
konsekwencje blednego wniosku. Decyzje kadrowe, od oceny pra-
cownika po rozwigzanie wspoipracy. Rozliczenia podatkowe
i skladkowe, gdzie obowigzujg konkretne, zmieniajace sie wymaga-
nia, aich aktualny stan sprawdza sie u doradcy albo w Interneto-
wym Systemie Aktow Prawnych, nie w odpowiedzi asystenta tek-
stowego. Na tej liScie sg tez wszelkie zgody, oswiadczenia i pisma
podpisywane w imieniu firmy, bo podpis oznacza odpowiedzial-
nos¢, ktorej nie da sie delegowac na narzedzie.

Jest przy tym istotne rozrdéznienie, ktore tatwo przeoczy¢. Zakaz
dotyczy wytworzenia wyniku, nie korzystania z narzedzia w ogole.
Mozesz poprosi¢ o wyjasnienie, czym rozni sie gwarancja od
rekojmi, zeby przygotowac sie do rozmowy z doradcg, i bedzie to
sensowne uzycie. Nie mozesz natomiast wklei¢ otrzymanego wyja-
$nienia do swojego regulaminu iuznac¢ sprawy za zamknieta.
Pierwsze to nauka, drugie to przeniesienie na siebie ryzyka, kto-
rego nie umiesz ocenic.

Granica nie wynika z nieufnosci wobec techniki. Wynika z tego,
ze w kazdym z tych przypadkéw koszt pomyiki jest nieproporcjo-
nalnie wysoki wobec zaoszczedzonych minut, asprawdzenie
wyniku wymaga dokladnie tej samej pracy, ktora chciale$ sobie
oszczedzic.

2.3. Pulapki, ktorych nie wida¢ od razu

Trzy bledy powtarzaja sie u niemal kazdego, kto zaczyna samo-
dzielnie.

Pierwszy to pewny ton przy blednej tresci. Narzedzie nie sygnali-
10



zuje niepewnosci w sposob, do jakiego przywykliSmy u ludzi. Nie
napisze ,chyba”, ,nie jestem pewien”, ,sprawdz to u kogos”. Odpo-
wiedz na pytanie o zakres ushlugi, ktérej nie Swiadczysz, bedzie
brzmiala tak samo kompetentnie jak odpowiedz prawdziwa. Dla-
tego czytajac wersje robocza, trzeba szuka¢ konkretow, a nie oce-
nia¢ wrazenie.

Drugi to uzupeinianie luk zmys$lonymi szczegélami. Przyklad:
klient pyta o termin realizacji, w poleceniu nie podales zadnych
informacji o terminach, a w odpowiedzi pojawia sie ,,standardowo
realizujemy zlecenia w ciggu siedmiu dni”. Nikt tego nie wymyslit
zloSliwie, po prostu takie zdanie najczesciej wystepuje w podob-
nych tekstach. Lekarstwem jest jasne polecenie, zeby w miejscach
bez danych narzedzie wstawialo wyrazne oznaczenie do uzupeinie-
nia, zamiast wymyslac tresc.

Trzeci, najbardziej podstepny, to gubienie wyjatkow. W matlej fir-
mie ogromna cze$¢ wiedzy nie istnieje w zadnym dokumencie.
Wiesz, ze temu klientowi dajesz dziesie¢ procent rabatu, bo przy-
prowadzit trzech innych. Wiesz, ze w sierpniu nie bierzesz nowych
zlecen montazowych. Wiesz, ze jednego dostawce traktujesz ina-
czej, bo zawsze pomaga w awariach. Narzedzie nie ma do tego
dostepu i wygeneruje odpowiedz dla przypadku typowego. Pierw-
szy etap pracy z Al polega wiec nie na pisaniu polecen, ale na prze-
niesieniu tej wiedzy z glowy na papier. To bywa najtrudniejsza
czesc calego wdrozenia i jednoczes$nie ta, ktora zwraca sie najszyb-
ciej, bo spisany kontekst przydaje sie takze przy szkoleniu nowego
pracownika.
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2.4. Pie€ typowych zadan w jednym

zestawieniu

Ponizsze zestawienie pokazuje, jak wygladaja te kategorie
w praktyce malej firmy. Podane czasy sa orientacyjne istuza do

porownania zadan miedzy soba, anie do planowania budzetu.
W twojej firmie proporcje moga by¢ inne, wiec po lekturze warto

wpisa¢ wlasne wartosci.

1. Piec¢ typowych zadan w matej firmie i ich przydatnos¢ do automatyzacji

Zadanie

Odpowiadanie
na powtarzalne
zapytania klien-
tow

Przygotowanie

wyceny indywi-
dualnej

Opisy produktow
do sklepu

12

Czas tygo-
dniowo
(orientacyj-
nie)

3 do 6 godzin

2 do 5 godzin

2 do 8 godzin
przy nowej
dostawie

Ryzyko pomylki

Niskie przy pyta-
niach o zakres i
dostepnosc, Sred-
nie gdy w gre
wchodzg terminy

Wysokie, blad
przechodzi
wprost w utra-
cong marze

Niskie, poza
parametrami
technicznymi i
bezpieczen-
stwem

Czy nadaje sie
do automatyza-
cji

Tak, z krotkim
punktem kontro-
Inym przed
wyslaniem

Tylko szkielet i
opis zakresu,
kwoty i warunki
ustala wlasciciel

Tak, przy spraw-
dzeniu zgodnosci
parametrow ze
specyfikacja



Zadanie

Przepisywanie
danych z zamoé-
wien

Odpowiedz na
reklamacje

Czas tygo-
dniowo
(orientacyj-
nie)

1 do 3 godzin

1 do 2 godzin

Ryzyko pomylki

Srednie, blad w
adresie lub licz-
bie sztuk wraca
jako reklamacja

Wysokie,
wplywa na rela-
cje i na skutki
prawne

Czy nadaje sie
do automatyza-
cji

Tak, z kontrolg
wyrywkowa i
poréwnaniem
sum

Nie w catosci,
dopuszczalna
wersja robocza
do pelnego prze-

pisania

Zestawienie czyta sie po przekatnej. Zadania z gornej czesci,
czyli te czeste ilatwe do sprawdzenia, sa naturalnym miejscem
startu. Zadania z wysokim ryzykiem pomyiki nie znikajg z listy cal-
kowicie, ale Al pelni w nich role pomocnika przy formie, nie autora
tresci.

2.5. Jak przypisac¢ wlasne zadania do
kategorii

Kategorie przydaja sie tylko wtedy, gdy zastosujesz je do swojej
firmy. Wez dowolne zadanie, ktore zabiera ci czas, i zadaj trzy pyta-
nia w ustalonej kolejnosci.

1. Czy wszystko, co potrzebne do wykonania tego zadania, da sie
zapisaC w tekscie, ktory moge przekaza¢ narzedziu? Jesli nie,
zadanie wraca do ciebie, dopoki nie spiszesz brakujacej wiedzy.
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2. Co sie stanie, jesli wynik wyjdzie z firmy niesprawdzony? Jesli
odpowiedZz brzmi ,strace pieniadze, klienta albo wiarygod-
nos¢”, zadanie wymaga punktu kontrolnego lub zostaje przy
tobie.

3. Ile zajmuje mi sprawdzenie gotowego wyniku? Jesli tyle samo
co napisanie go od zera, automatyzacja nie przyniesie oszczed-
nosci, cho¢by narzedzie dzialalo bezblednie.

Kolejnos$¢ pytann ma znaczenie, bo kazde kolejne odrzuca inna
grupe zadan. Pierwsze eliminuje te, w ktérych brakuje danych.
Drugie te, w ktorych stawka jest za wysoka. Trzecie te, ktore wygla-
daja obiecujaco, a w praktyce zamieniajg pisanie na sprawdzanie
i nie daja zadnej oszczednosci.

Przyklad: w gabinecie uslugowym pytania o dostepnos¢ termi-
now izakres zabiegow spelniajg wszystkie trzy warunki, bo infor-
macje sa spisane w cenniku i grafiku, pomytka konczy sie na dopre-
cyzowaniu w kolejnej wiadomosci, a sprawdzenie odpowiedzi trwa
kilkanascie sekund. Z kolei wiadomos$¢ do pacjenta po niepowodze-
niu zabiegu nie spelnia zadnego z nich.

Po tym ¢wiczeniu masz wstepnie posortowanag liste zadan. To
jeszcze nie jest decyzja, od czego zacza¢, bo o tym decyduja inne
kryteria. Masz natomiast co$ rownie potrzebnego: pewnosc, czego
w swojej firmie nie oddasz maszynie niezaleznie od tego, jak
sprawne stang sie narzedzia. Ta granica, raz wyznaczona $wiado-
mie, oszczedza pdzniej znacznie wiecej czasu niz samo wdrozenie.
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3. Jak wybra¢ pierwszy proces do
automatyzacji

O powodzeniu automatyzacji w malej firmie rzadko decyduje
narzedzie. Decyduje wybor pierwszego zadania. Wiasciciel, ktory
zaczyna od czego$ trudnego do sprawdzenia albo rzadko powta-
rzalnego, po tygodniu ma wrazenie, ze wiozyl w to wiecej pracy niz
odzyskal, i wraca do starych nawykdow. Ten, kto zaczyna od zadania
czestego, latwego do oceny idobrze opisanego, po kilku dniach
widzi efekt na wilasnym kalendarzu ichetnie dodaje kolejne
usprawnienie. Rdéznica nie wynika z umiejetnosci technicznych,
lecz z trafnego wskazania miejsca startu.

Dobra wiadomoscia jest to, Ze wyboru nie trzeba robi¢ na wyczu-
cie. Wystarczy prosta metoda zlozona z dwdch czesci: rzetelnego
spisu tego, co naprawde zajmuje ci czas, i czterech kryteriow, kto-
rymi ten spis przesiewasz.

3.1. Pie€ dni z notatnikiem

Zanim zaczniesz ocenia¢ kandydatéw, musisz ich miec.
Z pamieci nie zrobisz tego dobrze, bo pamie¢ zapisuje zdarzenia
nietypowe, a pomija rutyne. Wiasciciel firmy remontowej zapa-
mieta trudng rozmowe z klientem, ktory chcial zwrotu zaliczki,
a nie zauwazy, ze w tym samym tygodniu odpowiedzial czternascie
razy na pytanie o to, czy robi gladzie i w jakim terminie. Automaty-
zacja oplaca sie wlasnie na tym, co jest niewidoczne, bo zbyt zwy-
czajne.

Przez pie¢ dni roboczych prowadz jednag liste. Zasada jest jedna:
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notujesz kazda czynnos$¢, ktora w tym tygodniu wykonale$ wiecej
niz trzy razy, i dopisujesz, ile zajela za kazdym razem. Nie potrze-
bujesz stopera, wystarczy czas zaokraglony do pieciu minut. Jedna
linia na czynnos$¢, przy niej kreski oznaczajgace powtorzenia.

Trzy rzeczy psuja ten spis najczesciej. Pierwsza to notowanie
wylacznie duzych zadan. Jesli na liScie znajda sie tylko wyceny
irozmowy z dostawcami, pominiesz warstwe, ktéra zjada najwie-
cej minut: krdtkie odpowiedzi, przepisywanie danych, poprawianie
opisow, szukanie w skrzynce poprzedniej wiadomosci do tego
samego klienta. Druga to liczenie samego pisania bez przygotowa-
nia. Odpowiedz na zapytanie o termin zabiegu trwa trzy minuty,
ale zajrzenie do grafiku, przypomnienie sobie, co ustalile§ przy
poprzedniej wizycie, i przeczytanie calego watku to kolejne piec.
Policz calos¢, bo calo$¢ odzyskujesz lub tracisz. Trzecia to pomija-
nie czynnosci, ktéore wykonuje kto$ inny. Jesli zapytania odbiera
pracownik, jego czas tez jest kosztem firmy i tez liczy sie do spisu.

Po pieciu dniach masz zwykle od dziesieciu do dwudziestu pozy-
cji. Przyklad z warsztatu samochodowego: zapytania o termin
i zakres naprawy, telefony z pytaniem o status pojazdu, wypisywa-
nie opisu ustugi do faktury, przypominanie klientom o odbiorze,
przygotowanie zestawienia czesci do zamowienia, odpowiedzi na
wiadomosci z portali ogloszeniowych. Kazda z tych pozycji osobno
wyglada blaho. Razem bywa to wiecej niz jeden dzien pracy w tygo-
dniu.

Na tym etapie nie odrzucaj niczego. Spis ma by¢ szeroki, bo kry-
teria i tak zaweza go do jednej pozycji.
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3.2. Cztery kryteria, ktore przesiewaja liste

Kazdego kandydata ocenisz przez cztery pytania. Sg one pozor-
nie oczywiste, ale pominiecie ktoregokolwiek prowadzi do konkret-
nego, przewidywalnego rodzaju porazKki.

3.2.1. Czestotliwosé

Przygotowanie dobrego polecenia dla AI, spisanie kontekstu
firmy idopracowanie go przez kilka pierwszych prob to realny
naklad, najczesciej od dwoch do kilku godzin. Ten naklad ponosisz
raz, a zwraca sie przy kazdym kolejnym uzyciu. Dlatego zadanie
wykonywane dwa razy w roku nie odda go nigdy, nawet jesli za
kazdym razem zabiera pod} dnia. Zanim sie powtdrzy, zmieni sie
twoja oferta, cennik i prawdopodobnie samo narzedzie, wiec pole-
cenie i tak trzeba bedzie przepisac.

Odwrotnie dziata duza liczba powtorzen: wtedy nawet kilkumi-
nutowa oszczedno$¢ na jednym wykonaniu daje efekt widoczny
w tygodniu. Granica praktyczna jest nieostra, ale sensownym pro-
giem na poczatek jest kilkanascie powtorzen w miesiacu.

Istotna jest tez regularnos¢, nie tylko liczba. Czynnos$¢, ktora
wraca co kilka dni przez caly rok, jest lepszym kandydatem niz ta,
ktéra w szczycie sezonu powtarza sie sto razy, a potem milczy
przez pot roku. Przy sezonowosci tracisz wprawe, zapominasz, jak
korzystale$ z polecenia, a kontekst firmy zapisany poprzedniej wio-
sny bywa nieaktualny. Jesli twoja branza pracuje falami, itak
mozesz zacza¢ od zadania sezonowego, ale zaplanuj wtedy krotki
przeglad polecenia na poczatku kazdego sezonu.

17



3.2.2. Czas jednostkowy razy liczba powtorzen

Pojedyncze wykonanie czynnosci prawie nigdy nie wydaje sie
problemem. Problemem jest iloczyn. Czynno$¢ zajmujgca osiem
minut ipowtarzana czterdzie$ci razy w miesigcu to ponad piec
godzin, czyli wiecej niz zadanie, ktore trwa dwie godziny i wraca
raz w miesigcu. Pierwsze wydaje sie drobnostkg, drugie wyrywa
Z rytmu pracy, wiec pamietasz je lepiej. To wrazenie prowadzi do
ztych decyzji.

Policz iloczyn dla kazdej pozycji ze spisu iuporzadkuj liste
wedlug niego. Zwykle zmienia to kolejno$¢ w stosunku do twoich
przewidywan, a dwie lub trzy czynnosSci z gory listy okazujg sie
zupelnie inne, niz obstawialbys$ przed spisem.

3.2.3. Koszt pomylki

Pytanie brzmi: co si¢ stanie, jesli wynik przejdzie dalej niespraw-
dzony. Odpowiedzi ukiladaja sie na skali. Literowka w opisie pro-
duktu obniza wrazenie profesjonalizmu inic wiecej. Pomylony
dzien tygodnia w potwierdzeniu wizyty oznacza puste okno w gra-
fiku izirytowanego Kklienta. Bledna cena w ofercie, ktérg klient
przyjal, oznacza wykonanie zlecenia ponizej oplacalnosci albo nie-
zreczne wycofywanie sie ze zlozonej propozycji.

To kryterium nie sluzy do odrzucania zadan, lecz do przypisania
im wlasciwego trybu pracy. Niski koszt pomylki pozwala na szyb-
kie, pobiezne sprawdzenie. Wysoki wymaga pelnego przeczytania
przez czlowieka, a czasem oznacza, zZe zadanie zostaje po twojej
stronie. Dla pierwszego wdrozenia wybieraj Swiadomie niski koszt
pomylki, nawet jesli potencjalna oszczednos¢ jest mniejsza. Pierw-
szy proces ma cie przekona¢ do metody, a nie udowodnic, ze jestes
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odwazny.

3.2.4. Latwos¢ sprawdzenia wyniku

To kryterium jest pomijane najczesciej i wlasnie ono przesadza
o oplacalnosci. Jesli weryfikacja gotowej odpowiedzi zajmuje tyle
samo czasu co napisanie jej od zera, nie zaoszczedzile$ niczego,
tylko zamienile$ pisanie na czytanie. Co gorsza, czytanie cudzego
tekstu w poszukiwaniu bledow jest bardziej meczgce niz tworzenie
wlasnego, wiec po kilku dniach zaczniesz sprawdza¢ pobieznie,
a wtedy koszt pomylki wraca pelna sila.

Latwo sprawdza sie to, co ma punkt odniesienia. Odpowiedz na
zapytanie o zakres uslug sprawdzasz, wiedzac, co jest w ofercie.
Dane przepisane zzamodwienia sprawdzasz, porownujac sumy
ijeden losowy wiersz z oryginalem. Opis produktu sprawdzasz,
patrzac na specyfikacje. Trudno sprawdza sie to, co wymaga odtwo-
rzenia calego rozumowania: analiza przyczyn spadku sprzedazy,
propozycja zmiany w umowie, ocena, czy dana reklamacja jest uza-
sadniona. W tych wypadkach rzetelna kontrola to praca od nowa.

Zanim przejdziesz dalej, dla kazdego kandydata z czolowki listy
sformuluj jedno zdanie: ,sprawdze ten wynik, patrzac na...”. Jesli
nie umiesz dokonczyc¢ tego zdania, kandydat wypada.

3.3. Jak zamieni¢ oceny na decyzje

Nadaj kazdemu kandydatowi ocene od jednego do pieciu w czte-
rech kategoriach. Skale ustaw tak, zeby pie¢ zawsze znaczylo
»Sprzyja automatyzacji”: pie¢ za wysoka czestotliwos$¢, piec¢ za duzy
iloczyn czasu ipowtdrzen, pie¢ za niski koszt pomylki, pie¢ za
latwe sprawdzenie. Suma miesci sie wtedy w przedziale od czte-
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rech do dwudziestu i od razu wida¢, kto prowadzi.

Wynik czyta sie jednak nie tylko przez sume. Dzialaja dwie
dodatkowe zasady.

1. Ocena jeden lub dwa za latwo$¢ sprawdzenia uniewaznia kan-
dydata niezaleznie od sumy. Nie ma takiej oszczednosci czasu,
ktora zrekompensuje weryfikacje rowna pisaniu od zera.

2. Ocena pie¢ za koszt pomylki przy ocenie cztery lub piec za cze-
stotliwos¢ to najlepszy mozliwy start, nawet jesli sumg prze-
grywa z kandydatem bardziej ambitnym.

Przyklad. Wlasciciel warsztatu ocenia trzy pozycje ze swojego
spisu. Zapytania o termin i zakres naprawy: czestotliwos$¢ pieé, ilo-
czyn czasu cztery, niski koszt pomylki cztery, tatwos¢ sprawdzenia
piec, suma osiemnascie. Wyceny indywidualne po ogledzinach: cze-
stotliwos¢ trzy, iloczyn czasu cztery, koszt pomylki jeden, tatwos¢
sprawdzenia dwa, suma dziesie¢. Opisy ustug do faktur: czestotli-
wos¢ pie¢, iloczyn czasu dwa, koszt pomylki cztery, fatwos¢ spraw-
dzenia pie¢, suma szesnascie.

Wybor pada na zapytania. Wyceny odpadaja z dwdch powodow
naraz, czyli wysokiego kosztu bledu i trudnej weryfikacji. Opisy do
faktur bylyby bezpieczne ilatwe do sprawdzenia, ale oszczedzaja
za malo czasu, zeby cokolwiek bylo po nich widac. Ta trzecia pozy-
cja jest dobrym kandydatem na drugi albo trzeci proces, kiedy
metoda juz dziala.

Ta sama ocena przeprowadzona w innej firmie daje inny wynik,
i to jest normalne. W gabinecie ustugowym najwyzej punktuje zwy-
kle obstuga pytan o dostepnos¢ termindw iprzebieg wizyty, bo
informacje sa w grafiku i cenniku, pomylka konczy sie na doprecy-
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zowaniu, a sprawdzenie trwa kilkanascie sekund. W sklepie inter-
netowym z kilkuset produktami wygrywa najczesciej przygotowa-
nie opiséw przy nowej dostawie, cho¢ tu rozklad ocen wyglada ina-
czej: czestotliwosc jest Srednia, bo dostawy przychodza seriami, ale
iloczyn czasu jest bardzo wysoki, a weryfikacja latwa, bo parame-
try poréwnujesz ze specyfikacja producenta. Nie szukaj wiec uni-
wersalnego pierwszego procesu, bo taki nie istnieje. Szukaj swo-

jego.

Jesli dwoch kandydatow wychodzi rowno, rozstrzygaj na
korzysc¢ tego, ktory dotyka klienta w sposob odczuwalny dla niego.
Szybsza odpowiedz na zapytanie daje efekt, ktory widzisz nie tylko
w kalendarzu, ale i w liczbie spraw, ktore koncza sie zleceniem.

3.4. Dwa tygodnie i jasny warunek sukcesu

Pierwszy proces powinien dac sie oceni¢ szybko. Dwa tygodnie
to rozsadny horyzont: wystarczajaco dlugo, zeby zebra¢ kilkadzie-
siat powtorzen, i wystarczajaco krotko, zeby nie przywigzac sie do
rozwigzania, ktore nie dziala. Zadanie, ktérego efekty zobaczysz
dopiero po kwartale, nie nadaje sie na poczatek, bo przez caly ten
czas nie bedziesz wiedzial, czy idziesz w dobra strone.

Przed startem zapisz jedno zdanie opisujace warunek sukcesu,
z liczba i terminem. Nie ,,chce szybciej odpowiadac”, lecz ,,do konca
drugiego tygodnia kazde zapytanie dostaje odpowiedz w ciggu jed-
nego dnia roboczego, aja nie poSwiecam na to wiecej niz po6t
godziny dziennie”. Albo: ,,z dwudziestu zapytan tygodniowo co naj-
mniej pietnascie obstuze na podstawie wersji roboczej przygotowa-
nej przez narzedzie, poprawiajac w niej tylko szczegoly”.

Zeby ten warunek dal sie oceni¢, potrzebujesz punktu odniesie-
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nia z okresu przed zmiang. Masz go juz w spisie z pieciu dni, wiec
wypisz z niego dwie liczby dotyczace wybranego procesu: ile razy
czynno$¢ wystgpila iile tacznie zajela. Dopisz do nich trzecig, jesli
da sie ustali¢, czyli Sredni czas od wplyniecia zapytania do wysta-
nia odpowiedzi. Bez tych liczb po dwoch tygodniach zostanie ci
wylacznie wrazenie, a wrazenia przy nowym narzedziu sa zawsze
zbyt dobre.

Taki warunek daje dwie rzeczy. Po pierwsze, pozwala rozpoznac
porazke bez poczucia winy. Jesli po dwoch tygodniach liczby nie
wychodza, wiesz to i decydujesz Swiadomie: poprawiam polecenie,
zmieniam proces albo wracam do pracy recznej. Po drugie, chroni
przed zludzeniem sukcesu. Wrazenie, ze ,jest wygodniej”, pojawia
sie zawsze przy nowym narzedziu i mija po miesigcu. Zmierzona
liczba zostaje.

3.5. Checklista gotowosci procesu

Zanim uruchomisz pierwsze wdrozenie, sprawdz szes¢ punktow.
Kazdy brak jest naprawialny, ale lepiej naprawi¢ go teraz niz
w trakcie.

1. Czy proces ma ustalony ksztalt? Jesli za kazdym razem robisz to
inaczej, najpierw ustal jedna wersje, a potem ja usprawniaj.

2. Czy informacje, ktérych narzedzie bedzie potrzebowac, sa
gdzie$ zapisane? Zakres ustug, obszar dzialania, godziny pracy,
typowe terminy realizacji i wyjatki musza istnie¢ w pliku lub
na kartce, nie tylko w twojej glowie.

3. Czy potrafisz dokonczy¢ zdanie ,sprawdze ten wynik, patrzac
na...”?
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4. Czy wiesz, co zrobisz z przypadkiem nietypowym? Potrzebna
jest jasna zasada, kiedy wylaczasz narzedzie i piszesz sam.

5. Czy warunek sukcesu jest zapisany razem z liczba i data?

6. Czy masz w najblizszych dwdch tygodniach dwie godziny na
przygotowanie i dopracowanie polecenia? Bez tego czasu pro-
ces zostanie porzucony w potowie.

Punkt drugi zabiera zwykle najwiecej pracy i bywa odkladany,
bo wyglada na biurokracje. Spisanie kontekstu firmy jest jednak
inwestycja, ktéra pracuje poza automatyzacja: ten sam dokument
przyda sie przy wdrazaniu pracownika, przy aktualizacji strony
i przy kazdym kolejnym procesie, ktory dodasz.

Po przejsciu checklisty masz jedng pozycje wybrana z uzasadnie-
niem, nie z przeczucia. Wiesz, ile czasu zabiera, ile razy wraca, co
sie stanie przy pomylce i po czym poznasz, ze wynik jest dobry. To
wszystko, czego potrzebujesz, zeby zabrac sie za konkretne wdroze-
nie.
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4. Odpowiadanie na zapytania
klientow krok po kroku

Zapytania klientow to najlepsze miejsce startu w wiekszos$ci
malych firm, bo spelniajg wszystkie warunki oplacalnosci naraz:
wracaja codziennie, zabieraja kilka godzin tygodniowo, a wynik
sprawdza sie jednym przeczytaniem. Ten rozdzial prowadzi przez
cale wdrozenie, od napisania polecenia do zapisania pierwszej
dobrej odpowiedzi we wlasnej bibliotece. Potrzebujesz do tego
dwoch rzeczy: dostepu do dowolnego asystenta tekstowego i spisa-
nego kontekstu swojej firmy. Reszte zrobisz w ciggu jednego popo-
ludnia.

4.1. Pie¢ elementow dobrego polecenia

Wiekszos¢ nieudanych probek wynika z jednego bledu: polece-
nie brzmi ,odpowiedz na to zapytanie klienta”. Narzedzie nie ma
wtedy pojecia, czym handlujesz, do kogo pisze iczego nie wolno
obiecywac, wiec uzupelnia braki trescig statystycznie prawdopo-
dobna. Dobre polecenie sklada sie z pieciu elementéw. Kazdy z nich
zapobiega innemu rodzajowi awarii, dlatego warto rozumie¢, co sie
psuje, gdy go zabraknie.

4.1.1. Cel

Zacznij od zdania, po co ta odpowiedz powstaje ijakie dzialanie
klienta ma wywolac. ,Celem jest sklonienie klienta do podania
metrazu i terminu, Zebym mogt przygotowac wycene” to zupelnie
inne zadanie niz ,celem jest uprzejme poinformowanie, Ze nie
obslugujemy tego obszaru”. Bez celu dostaniesz odpowiedz
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poprawng i bezuzyteczng: uprzejma, wyczerpujaca i konczaca roz-
mowe w miejscu, w ktorym chciate$ ja wlasnie pociggnac¢ dalej.
Najczestszy objaw braku celu to odpowiedzi, ktére nie zawieraja
zadnego pytania zwrotnego, wiec klient nie wie, co ma teraz zrobic.

4.1.2. Kontekst firmy

To najobszerniejsza czes$¢ polecenia i jednoczes$nie ta, ktdra decy-
duje o wszystkim. Wpisz zakres ustug lub asortymentu, obszar
dzialania, godziny pracy i sposoby kontaktu, typowe terminy reali-
zacji, informacje potrzebne do wyceny oraz wyjatki, o ktorych zwy-
kle pamietasz tylko ty. Dopisz takze to, czego nie podajesz w pierw-
szej wiadomos$ci, na przykiad cen jednostkowych albo danych
innych klientow.

Kontekst piszesz raz, nie przy kazdym zapytaniu. Zapisz go
w osobnym pliku tekstowym iwklejaj na poczatku rozmowy
z narzedziem. Bez niego pojawiaja sie dokladnie te bledy, ktore naj-
bardziej szkodzga: ustugi, ktérych nie swiadczysz, obszary, do kto-
rych nie dojezdzasz, i terminy wziete z powietrza.

Jedna wskazowka oszczedza tu najwiecej poprawek. Wypisz
rownie starannie to, czego nie robisz, jak to, co robisz. Lista ustug
sama z siebie nie wyklucza niczego, wiec narzedzie zapytane
0 prace pokrewna chetnie odpowie, Ze ,,oczywiscie, zajmujemy sie
rowniez tym”. Zdanie ,nie wymieniamy skrzyn biegéw i nie obstu-
gujemy samochodow dostawczych” zamyka te furtke jednym wier-
szem.

4.1.3. Odbiorca
Ten sam fakt opisuje sie inaczej klientowi prywatnemu i firmo-
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wemu, inaczej nowemu istalemu, inaczej osobie znajacej temat
i takiej, ktora pyta pierwszy raz. Wskaz to w poleceniu jednym zda-
niem. Gdy pominiesz odbiorce, narzedzie wybiera poziom S$redni,
czyli dla fachowca zbyt rozwlektly, a dla nowicjusza zbyt techniczny.
Przyklad: w firmie remontowej zapytanie od architekta wnetrz
wymaga nazw materialdw i parametrow, a zapytanie od wlasciciela
mieszkania wymaga wyjasnienia, co kryje sie pod stowem ,,przygo-
towanie podloza”.

4.1.4. Forma odpowiedzi

Okresl dlugosc¢, uklad, powitanie i zakonczenie oraz to, czy odpo-
wiedz ma konczyC sie pytaniem. ,Maksymalnie sto piecdziesigt
stow, bez wypunktowan, powitanie po imieniu, zakonczenie pyta-
niem o termin” daje przewidywalny efekt. Bez tego dostaniesz tekst
0 dlugosci listu urzedowego, z nagldwkami 1punktami, ktory
w skrzynce klienta wyglada jak material reklamowy. Forma jest tez
tym elementem, ktdry najszybciej sprawia, ze odpowiedzi brzmig
jak twoja firma, a nie jak dowolna firma z branzy.

4.1.5. Ograniczenia

Ostatni element to lista zakazow ijeden obowigzek. Zakaz poda-
wania cen istawek, zakaz obiecywania terminow, zakaz powoly-
wania sie na gwarancje i warunki, ktorych nie wpisales w kontekst,
oraz zakaz wymySlania czegokolwiek. Obowigzek jest jeden:
w miejscu, gdzie brakuje informacji, narzedzie wstawia wyrazne
oznaczenie w nawiasie kwadratowym zamiast wypeinia¢ luke
domystem. Ta jedna zasada zmienia charakter pracy. Przestajesz
szuka¢ wtekscie ukrytych nieprawd, azaczynasz uzupeiniaé
widoczne miejsca.
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4.2. Gotowe polecenie do skopiowania

Ponizsza tresc jest szkieletem, ktory wklejasz do narzedzia i uzu-
pelniasz raz, a potem uzywasz przy kazdym zapytaniu. Miejsca do
podstawienia oznaczono nawiasami kwadratowymi.

Jeste$ asystentem wiasciciela firmy [nazwa firmy],
ktora zajmuje sie [krotki opis dzialalnosci]. Twoim
zadaniem jest przygotowanie wersji roboczej odpowie-
dzi na zapytanie klienta. OdpowiedZ przeczytam
1 zatwierdze przed wystaniem.

CEL ODPOWIEDZI: [na przyklad: uzyskac od Kklienta
informacje potrzebne do wyceny izaproponowac ter-
min rozmowy].

KONTEKST FIRMY:

» Zakres ustug lub asortyment: [wypisz]

* Czego nie robimy: [wypisz wyraznie, to rownie
wazne]

» Obszar dzialania: [miasto, promien dojazdu]

* Godziny pracy i kontakt: [wypisz]

» Typowe terminy realizacji: [wypisz lub napisz: nie
podawac]

» Informacje potrzebne do wyceny: [wypisz, na przy-
klad metraz, stan, zdjecia]

* Wyjatki izasady szczegolne: [na przyklad brak
nowych zlecen w sierpniu]
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* Czego nie podajemy w pierwszej wiadomosci: [na
przyklad cen jednostkowych]

ODBIORCA: [klient nowy albo staly, prywatny albo
firmowy, poziom znajomosci tematu].

FORMA ODPOWIEDZI: jezyk polski, ton uprzejmy
irzeczowy, forma [Pan/Pani albo na ty], dlugos¢ do
[liczba] stow, bez wypunktowan, powitanie [jak], zakon-
czenie [czym], na koncu [jedno pytanie zwrotne albo
brak].

OGRANICZENIA:

* Nie podawaj cen, stawek ani rabatow.

* Nie obiecuj termindw, ktorych nie ma w kontekscie.
» Nie powoluj sie na gwarancje, warunki ani przepisy.
* Nie wymyslaj zadnych informacji o firmie.

* Jesli brakuje danych do pelnej odpowiedzi, wstaw
w tym miejscu oznaczenie [DO UZUPELNIENIA:
czego brakuje] zamiast domystu.

* Na koncu dopisz liste informacji, ktére powinienem

sprawdzic przed wystaniem.

TRESC ZAPYTANIA KLIENTA: [wklej wiadomo$¢]

Dwa ostatnie punkty ograniczen robia najwiecej dobrego, a zaj-
muja dwie linijki. Oznaczenia luk pokazuja, gdzie masz dopisac
swoja wiedze. Lista rzeczy do sprawdzenia zamienia czytanie calo-
$ci w kontrole kilku konkretnych punktéw, co skraca punkt kontro-
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Iny do kilkudziesieciu sekund.

Pierwsza wersje polecenia przetestuj na pieciu zapytaniach
z ostatniego miesigca, na ktdre juz odpowiedziale$. Porownaj wer-
sje robocza ze swoja prawdziwg odpowiedzig. Kazda roznica wska-
zuje brak w kontekscie albo w ograniczeniach i tam wprowadzasz
poprawke, nie w samym zapytaniu.

4.3. Trzy koszyki zapytan

Nie wszystkie zapytania wchodza w ten sam obieg. Proba prze-
puszczenia wszystkiego przez narzedzie jest najczestszg przyczyna
porzucenia wdrozenia po tygodniu. Segregacja zajmuje kilka
sekund na wiadomos$¢ idecyduje o tym, ile naprawde zaoszcze-
dzisz.

Koszyk pierwszy: proste i powtarzalne. Pytania o zakres ustug,
dostepnos¢, obszar dzialania, sposdb dostawy, godziny pracy,
wymagane dokumenty. Wszystkie informacje potrzebne do odpo-
wiedzi sg juz w kontekscie firmy. Al przygotowuje cala odpowiedz,
ty czytasz i wysylasz. W typowej firmie ustugowej to od potowy do
dwoch trzecich skrzynki.

Koszyk drugi: zlozone z brakujaca informacja. Klient pyta
0 co$, co wymaga sprawdzenia grafiku, stanu magazynu albo usta-
lenia z podwykonawcg. Al pisze szkielet odpowiedzi z oznaczonymi
lukami, ty wpisujesz jedna lub dwie konkretne wartosci. Zysk jest
tu mniejszy niz w pierwszym koszyku, ale realny, bo cala czesc¢
uprzejmosciowa i wyjasniajaca jest juz gotowa.

Koszyk trzeci: wrazliwe. Reklamacje, sprawy sporne, duze zle-
cenia, sytuacje po pomylce ztwojej strony, kazda wiadomosc,
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w ktorej wchodzi w gre relacja albo pienigdze powyzej twojego
progu spokoju. Te odpowiedzi piszesz sam. Mozesz poprosi¢ narze-
dzie o uporzadkowanie faktow albo o wskazanie, co pominales, ale
tre$¢ wychodzaca do klienta jest twoja. Granice warto ustalic licz-
bowo 1izapisaé, na przyklad: kazde zapytanie dotyczace zlecenia
powyzej okreslonej kwoty trafia do koszyka trzeciego.

Segregacje robi sie przy pierwszym przeczytaniu wiadomosci,
nie pozniej. Wystarczy jedno pytanie: czy odpowiedz na to zapyta-
nie wymaga ode mnie decyzji, czy tylko przekazania informacji,
ktora juz mam zapisang? Jesli tylko przekazania, to koszyk pierw-
szy. JeSli decyzji o pienigdzach lub relacji, to koszyk trzeci.
Wszystko pomiedzy to koszyk drugi. W wielu skrzynkach pomaga
oznaczanie wiadomosci flaga albo prostym folderem, bo wtedy cala
serie z jednego koszyka przetwarzasz jednym ciggiem.

Przyklad: w sklepie internetowym z kilkuset produktami pytanie
»,Czy ten model pasuje do mojego urzadzenia” to koszyk pierwszy,
jesli dane o zgodnos$ci sa w opisach. Pytanie ,kiedy dostane zwrot
pieniedzy” to koszyk drugi, bo wymaga sprawdzenia statusu opera-
cji. Wiadomos$¢ ,to juz druga przesylka uszkodzona” to koszyk
trzeci bez wyjatkow.

4.4. Obieg pracy od wersji roboczej do
wyslania

Gdy polecenie jest gotowe izapytania s3 posegregowane,
codzienna praca sprowadza sie do czterech krokdéw. Wykonuj je
w serii, raz lub dwa razy dziennie, a nie przy kazdej wiadomosci
osobno. Przelgczanie sie miedzy pracg wlasciwg a skrzynka zabiera
wiecej czasu niz samo pisanie.
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Krok pierwszy to wersja robocza. Wklejasz zapytanie na koncu
swojego polecenia i odbierasz propozycje. Jesli wynik jest ewident-
nie nie w te strone, nie poprawiaj go w kolejnych wiadomosciach,
bo poprawisz jedna odpowiedz. Popraw polecenie, bo poprawisz
wszystkie nastepne.

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

1. Czy wszystkie fakty sa prawdziwe? Nazwy ustug, terminy,
warunki, parametry techniczne.

2. Czy nie ma tu zobowigzania, ktorego nie chce podjac? Szukaj
stow ,do”, ,najpdzniej”, ,gwarantujemy”, ,bez problemu”.

3. Czy brzmi to jak moja firma? Jesli nie, zapisz, co dokladnie
przeszkadza, i przenies$ to do opisu formy w poleceniu.

Pierwsze pytanie chroni przed bledem merytorycznym, drugie
przed kosztem finansowym, trzecie przed utratg rozpoznawalnosci.
Przy dopracowanym poleceniu cala kontrola zajmuje mniej niz
minute, bo czytasz wersje robocza razem z lista punktéw do spraw-
dzenia, ktora narzedzie samo dopisato.

Krok trzeci to wystanie. Tekst kopiujesz do swojego programu
pocztowego i wysylasz ze swojego adresu. Nie informuj klienta, ze
odpowiedz przygotowalo narzedzie, bo to nie jest prawda w pel-
nym sensie: przygotowalo wersje roboczg, a tres¢ zatwierdzile$ ty
ity za nig odpowiadasz. Istotne jest natomiast co$ innego, do czego
wracamy w dalszej czeSci ksigzki: dane, ktére wklejasz do narze-
dzia, powinny by¢ ograniczone do tresci problemu, bez danych
identyfikujacych klienta.

Krok czwarty to zapis. Kazda odpowiedz, ktéra wyszla dobra
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inie wymagata poprawek, wklej do pliku z wzorami. Zapisz obok
jedno zdanie, czego dotyczylo zapytanie. To nie jest archiwum dla
porzadku, to material roboczy.

W pierwszych dniach dopisz do tego jeszcze jedna czynnosc,
ktora potem porzucisz. Gdy musisz co$ w wersji roboczej poprawic,
zanotuj jednym stowem co: ton, dlugos¢, brakujacy fakt, niechciana
obietnica. Po tygodniu zobaczysz, ze powtarza sie jedna lub dwie
kategorie, 1 bedziesz wiedzial dokladnie, ktory element polecenia
wymaga uzupelnienia. Bez takiej notatki poprawki rozmywaja sie
w pamieci i wracaja co kilka dni.

4.5. Biblioteka wzorow, ktora poprawia
kolejne odpowiedzi

Biblioteka wzoréw dziala prosto. Gdy przychodzi zapytanie
podobne do wczesniejszego, dopisujesz do polecenia jedno zdanie:
»,Na podobne zapytanie odpowiedzieliSmy wczesniej tak”, i wkle-
jasz zatwierdzony wzor. Narzedzie dostaje wtedy nie tylko opis
formy, ale gotowy przyklad tego, co uznales za dobre. Jakos¢ skacze
natychmiast itrwale, bo przestajesz opisywac swoj styl stowami,
a zaczynasz pokazywac go przykladem.

Jest przy tym rdznica, ktora warto zachowac. Wzor nie jest sza-
blonem do wyslania bez zmian. Zapytania wygladaja podobnie
tylko z daleka, a klient, ktory dostaje odpowiedZz wyraznie przepi-
sang z gotowca, czuje to od pierwszego zdania. Wzor stuzy do poka-
zania narzedziu poziomu szczegoélowosci i tonu, a nie do omijania
pracy nad trescia.

Prowadz ja wjednym pliku tekstowym, podzielonym na Kkilka
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kategorii zgodnych z twoimi najczestszymi tematami. Pie¢ do dzie-
sieciu wzorow wystarcza, zeby pokry¢ wiekszo$¢ pierwszego
koszyka. Gdy zmieniasz oferte, zakres ustug albo zasady realizacji,
popraw wzory od razu, bo nieaktualny wzdr jest gorszy niz jego
brak: narzedzie potraktuje go jako wzorzec do nasladowania.

Po przejsciu tych krokow masz proces, ktory dziala od dzisiaj.
Polecenie z piecioma elementami, trzy koszyki, cztery kroki obiegu
irosnacy plik wzorow. Pierwszy tydzien bedzie wolniejszy od obiet-
nic, bo poprawiasz polecenie. Drugi pokaze wlasciwa skale oszczed-
nosci, a przy okazji ujawni, czego brakuje w twoim opisie firmy, i to
tez jest wynik wart tej pracy.
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5. Dane klientow, ryzyko 1 koszty
automatyzacji

Po pierwszym udanym tygodniu pracy z asystentem tekstowym
pojawiaja sie dwa pytania, ktorych wczesniej nikt sobie nie zada-
wal, bo nie bylo po co. Pierwsze brzmi: czy wolno mi wklejac¢ do
narzedzia wiadomosci od klientow razem z ich nazwiskami, adre-
sami i numerami telefonow. Drugie: ile to wszystko naprawde kosz-
tuje, liczac nie tylko oplate za dostep. Oba sg pytaniami praktycz-
nymi i oba maja odpowiedz, ktéra wiasciciel malej firmy potrafi
wdrozy¢ sam, bez prawnika przy kazdej wiadomosci i bez arkusza
z dwudziestoma wskaznikami.

5.1. Zasada minimalizacji: tres¢ problemu
zamiast tozsamosci osoby

Punktem wyjscia jest spostrzezenie, ktore rozwigzuje wiekszosc¢
watpliwosci. Do przygotowania dobrej odpowiedzi narzedzie
potrzebuje tresci sprawy, a nie tozsamosci osoby, ktora ja zglasza.
Nie ma znaczenia, czy pisze pani Kowalska z ulicy Polnej 14, czy
klient z drugiego konca miasta. Znaczenie ma to, ze chodzi o malo-
wanie trzech pokoi w grudniu, ze klient pyta o cene i zZe nie podat
metrazu. Nazwisko, adres, numer telefonu, adres e-mail, numer
zamOwienia idane do faktury nie poprawiaja odpowiedzi ani
0 jedno zdanie. Jesli co$ nie poprawia wyniku, nie ma powodu,
zeby to wklejac.

W praktyce oznacza to krotki nawyk przed wklejeniem. Zapyta-
nie klienta przerabiasz na opis sytuacji, usuwajac lub zastepujac
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ogolnikami wszystko, co wskazuje na konkretna osobe. Imie zamie-
niasz na ,klient”, adres na ,obszar, w ktorym pracujemy” albo po
prostu na ,,adres w zasiegu dojazdu”, numer zamowienia pomijasz,
dane do faktury pomijasz bezwarunkowo. Je$li zapytanie zawiera
szczegOty, ktore sg istotne dla tresci, ale jednoczesnie identyfiku-
jace, na przyklad nazwe firmy klienta, zastap je opisem roli: ,klient
firmowy, biuro rachunkowe”. Odpowiedz dostaniesz réwnie dobrg,
a nazwisko idane kontaktowe uzupelnisz sam w swojej skrzynce
pocztowej, gdzie i tak koniczysz prace nad wiadomoscig.

Przyklad: zapytanie do warsztatu brzmi ,Dzien dobry, Marek
Nowak, tel. 600 000 000, mam Opla z 2015 roku, stuka przy skreca-
niu, czy da sie w czwartek”. Do narzedzia trafia wersja ,,Klient zgla-
sza stukanie przy skrecaniu w samochodzie osobowym z 2015 roku
ipyta otermin w czwartek”. Nic nie zostalo utracone. Z punktu
widzenia jakos$ci odpowiedzi druga wersja jest nawet lepsza, bo nie
zawiera elementdw, ktore narzedzie mogloby wples¢ w tres¢ wia-
domosci w nieoczekiwanym miejscu.

Ten nawyk ma skutek uboczny, ktory docenia sie pdzniej. Wiado-
mosci pozbawione danych osobowych mozna bez obaw zapisywac
jako wzory do biblioteki, pokazywac¢ pracownikowi w trakcie szko-
lenia itrzyma¢ w pliku na dysku. Gdyby$ gromadzil je razem
z nazwiskami klientow, powstalby kolejny zbior danych, ktérym
trzeba zarzadzac.

Zasada minimalizacji ma jeden wyjatek, o ktérym trzeba wie-
dzie¢ zawczasu. Dotyczy sytuacji, w ktorej narzedzie nie jest juz
osobnym okienkiem, do ktérego wklejasz tekst, ale zostalo pola-
czone bezposrednio ze skrzynka pocztowa, sklepem albo systemem
zamowien. Wtedy reczne czyszczenie przestaje dziala¢, bo dane
przechodza automatycznie i nikt ich po drodze nie przeglada. Takie
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polaczenie bywa wygodne, ale jest juz decyzja innej wagi niz wkle-
jenie jednego zapytania. Zanim je uruchomisz, sprawdz dokladnie
warunki dostawcy i rozwaz konsultacje, o ktdrej pisze nizej. Na eta-
pie pierwszego wdrozenia praca z kopiowaniem iwklejaniem jest
nie tylko prostsza, ale tez znacznie latwiejsza do kontrolowania.

5.2. Kategorie, przy ktorych ostroznos¢
musi by¢ wieksza

Nie wszystkie dane sg tego samego rodzaju. Przy trzech grupach
podejscie ,usuwam to, co zbedne” nie wystarcza itrzeba przyjac
zasade mocniejszg: nie wklejam w ogole.

Pierwsza grupa to informacje o zdrowiu. Dotyczy to nie tylko
gabinetow medycznych. Jesli klient uslugi remontowej pisze, ze
potrzebuje lazienki przystosowanej dla osoby po wylewie, przeka-
zal informacje o stanie zdrowia konkretnego czlowieka. Do narze-
dzia moze trafi¢ opis techniczny potrzeby, czyli ,lazienka bez
progu, uchwyty, siedzisko pod prysznicem”, bez przyczyny zdro-
wotne;j.

Druga grupa to dane finansowe idokumenty tozsamosci:
numery rachunkow, zdjecia dowodow, skany umoéw z pelnymi
danymi stron, wyciagi, dane kart. Tu nie ma wersji okrojonej, ktora
warto wklejaé, bo narzedzie do przygotowania odpowiedzi nigdy
tych informacji nie potrzebuje.

Trzecia grupa to dokumenty, ktore nie sa twoje. Umowa otrzy-
mana od kontrahenta, projekt przygotowany przez inng firme,
wycena konkurencji przeslana przez klienta. Niezaleznie od
ochrony danych osobowych moze wchodzi¢ w gre poufnosc¢ usta-
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lona zdruga strong. Jesli chcesz zrozumie¢ taki dokument
z pomocg narzedzia, opisz zagadnienie wlasnymi stowami, bez
wklejania tresci.

Osobna sprawa to rodzaj narzedzia, ktorego uzywasz, bo roznica
bywa wigksza niz rdéznica w jakosci odpowiedzi. Wersje konsu-
menckie, zwlaszcza darmowe, czesto zastrzegaja w regulaminie
mozliwos$¢ wykorzystywania wpisywanych tresci do dalszego roz-
woju itrenowania modeli. Rozwigzania przeznaczone do uzytku
biznesowego zwykle zawieraja wyrazne zapisy, ze tresci klienta nie
stuza do uczenia modeli, oraz udostepniaja umowe regulujaca
przetwarzanie danych. To jest realny powdd, dla ktorego przy
pracy z korespondencja klientow rozwigzanie biznesowe bywa
wlasciwym wyborem, nawet jesli odpowiedzi w obu wersjach
wygladajg identycznie.

Czytajac warunki konkretnego narzedzia, szukaj czterech rzeczy.
Czy dostawca wykorzystuje wprowadzane tresci do trenowania
modeli iczy mozna to wylaczy¢. Jak dilugo przechowuje historie
rozmow i czy da sie ja usunaé. Czy udostepnia dokument dotyczacy
przetwarzania danych na zlecenie, czesto nazywany umowa powie-
rzenia. Gdzie fizycznie przetwarzane sg dane, bo przy transferach
poza Europejski Obszar Gospodarczy obowigzuja dodatkowe
wymagania. Odpowiedzi znajdziesz w regulaminie, polityce pry-
watnosci iw sekcji dla klientow biznesowych. Te dokumenty
bywaja aktualizowane, wiec stan sprzed roku nie jest dowodem na
stan dzisiejszy.

W tym miejscu konczy sie obszar, ktdry wlasciciel firmy roz-
strzyga sam. Obowiazki administratora danych, koniecznos$¢
zawarcia umowy powierzenia z dostawcg narzedzia, tre$¢ informa-
cji przekazywanej klientom oraz ocena ryzyka przy wrazliwych
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kategoriach danych to zagadnienia regulowane przepisami
0 ochronie danych osobowych, ktérych wykladnia i praktyka orga-
now nadzoru sie zmieniaja. Jesli planujesz przetwarza¢ z pomoca
Al wieksze zbiory danych klientéw, dane zdrowotne albo informa-
cje o osobach, ktore nie sg twoimi klientami, aktualne wymagania
sprawdz u specjalisty od ochrony danych lub w zrdédlach urzedo-
wych, nie wodpowiedzi asystenta tekstowego. Ten rozdzial
pomaga ograniczy¢ ryzyko w codziennej pracy, ale nie zastepuje
takiej konsultacji.

5.3. Jedna strona wewnetrznej zasady
korzystania z Al

Dopoki pracujesz sam, zasady trzymasz w glowie. Wystarczy jed-
nak jeden pracownik albo zleceniobiorca, zeby to przestalo dzialac,
bo kazdy ustali wlasna granice. Dlatego warto spisa¢ krotki doku-
ment, dostownie na jedna strong, i traktowac¢ go jak element wdro-
zenia nowej osoby.

Przydatna wersja zawiera pie¢ punktow:

1. Ktore narzedzie jest w firmie dopuszczone ina ktorym koncie
wolno z niego korzysta¢. Konta prywatne odpadaja, bo nie
masz nad nimi kontroli.

2. Czego nie wklejamy nigdy: nazwisk, adresow, telefondw, nume-
row rachunkéw, skandéw dokumentdéw, danych o zdrowiu,
dokumentow objetych poufnoscia.

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

4. Co zawsze sprawdza czlowiek przed wyslaniem ikto konkret-

38



nie jest ta osoba w danym procesie.

5. Gdzie zglaszamy watpliwos¢, zamiast rozstrzygac ja samodziel-
nie, i ze zgloszenie watpliwosci nigdy nie jest traktowane jako
blad.

Taki dokument ma dodatkowa funkcje, nieoczywista przy pisa-
niu. Kiedy klient zapyta, czy jego wiadomosci sg przetwarzane
przez sztuczng inteligencje, masz gotowa, spojna odpowiedz
zamiast improwizacji. Rosnie liczba klientow firmowych, ktérzy to
pytanie zadaja w ramach swoich wlasnych procedur.

5.4. Z czego naprawde sklada sie koszt

Oplata za dostep do narzedzia jest najbardziej widocznym ele-
mentem Kkosztu izwykle nie najwazniejszym. Pelny rachunek ma
cztery pozycje i tylko pierwsza przychodzi na fakturze.

Pierwsza pozycja to wlasnie dostep do narzedzia, rozliczany naj-
czesciej miesiecznie za uzytkownika albo wedtug ilosci przetworzo-
nego tekstu. Nie podaje kwot, bo zmieniajg sie szybciej niz cokol-
wiek innego wtej branzy, a model rozliczen zmienia si¢ razem
z nimi. Sprawdzasz go w dniu zakupu u dostawcy.

Druga pozycja to twoj czas na przygotowanie idopracowanie
polecen. Jest to wydatek jednorazowy, ale nie drobny. Zbudowanie
polecenia, spisanie kontekstu firmy, przetestowanie go na kilkuna-
stu realnych zapytaniach ipoprawienie tego, co nie zadzialalo,
zabiera zwykle od kilku do kilkunastu godzin rozlozonych na dwa
tygodnie. JeSli tej pozycji nie uwzglednisz w rachunku, wdrozenie
wydaje sie darmowe, a potem zaskakuje.

Trzecia pozycja to koszt punktu kontrolnego, czyli czas na prze-
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czytanie ipoprawienie kazdej odpowiedzi przed wystaniem. To
wydatek staly, ktory nie zniknie, bo jest wpisany w konstrukcje pro-
cesu. Ma natomiast mierzalny rozmiar: minuta na wiadomos$c¢ przy
piecdziesieciu wiadomosciach tygodniowo to niecata godzina, dwie
minuty to blisko dwie godziny. Jesli punkt kontrolny zajmuje piec
minut, warto najpierw naprawic¢ polecenie, a nie liczy¢ oszczedno-
Sci.

Czwarta pozycja jest ukryta inajdrozsza: bledy, ktore przeszly
niesprawdzone. Zly termin w potwierdzeniu, obietnica ustugi, kto-
rej nie Swiadczysz, pomylona liczba sztuk w zamowieniu. Pojedyn-
czy taki przypadek potrafi pochlong¢ wiecej czasu i pieniedzy niz
miesigc oszczednosci, liczac rozmowy wyjasniajgce, korekte zamo-
wienia i utracong wiarygodno$c. Ta pozycja nie pojawia sie w zad-
nym zestawieniu, dopoki nie wystapi, dlatego punkt kontrolny
oplaca sie traktowac jako koszt obowigzkowy, a nie opcjonalny.

5.5. Bilans godzin i sygnaly, Ze przestalo sie
oplacac

Bilans, ktory ma sens dla malej firmy, miesci sie w trzech licz-
bach policzonych raz w miesigcu na podstawie jednego tygodnia
obserwacji.

Pierwsza: ile godzin tygodniowo zajmowato ci to zadanie przed
wdrozeniem. Druga: ile godzin tygodniowo zajmuje teraz obstuga
procesu, czyli wklejanie, czekanie, czytanie, poprawianie i wysyla-
nie. Trzecia: réznica, przemnozona przez cztery, daje oszczednosc
miesieczng w godzinach. Od tej oszczednosci odejmujesz oplate za
narzedzie przeliczong na godziny wedtug stawki, jaka realnie zara-
biasz w tym czasie, w ktorym teraz nie piszesz odpowiedzi.
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Przyklad ilustracyjny, zliczbami orientacyjnymi: w firmie
remontowej odpowiadanie na zapytania zabieralo piec¢ godzin tygo-
dniowo, po wdrozeniu zabiera dwie, wiec miesieczna oszczednos¢
wynosi dwanascie godzin. Jesli oplata za narzedzie odpowiada
mniej niz jednej godzinie twojej pracy, proces zarabia, nawet liczac
konserwatywnie. W dodatku zarabia podwojnie, bo klient dostaje
odpowiedz tego samego dnia, a nie po trzech dniach. Tej drugiej
korzy$ci nie zmierzysz w godzinach, ale widac ja w liczbie zapytan,
ktore zamieniaja sie w zlecenia.

Ta sama arytmetyka wyjasnia, dlaczego niektére wdrozenia nie
zarabiaja, cho¢ narzedzie dziala bez zarzutu. Jesli zadanie zajmo-
walo piecdziesigt minut tygodniowo, nawet catkowite jego usunie-
cie daje oszczednos$¢ niewartg kilkunastu godzin przygotowania.
Jesli obstuga procesu zajmuje tyle samo co praca reczna, bo kazda
odpowiedz i tak trzeba przerobi¢, roznica wynosi zero, a oplata za
narzedzie pozostaje. Nie jest to argument przeciwko automatyzacji,
lecz wskazanie, ze bilans liczy sie na konkretnym procesie, a nie na
calej firmie naraz. Jeden proces policzony uczciwie mowi wiecej
niz ogolne wrazenie, ze ,;z Al jest szybciej”.

Bilans trzeba jednak liczy¢ ponownie, bo sytuacja sie zmienia.
Cztery sygnaly mowig, ze proces przestatl sie¢ optaca¢ w obecnej for-
mie.

Pierwszy: rosnie czas poprawek. Jesli na poczatku punkt kontro-
Iny zajmowal minute, a po dwoch miesiacach zajmuje cztery, co$
sie rozjechalo. Najczesciej zmienita sie oferta albo pojawil sie nowy
typ zapytan, ktorych polecenie nie obejmuje.

Drugi: coraz wiecej odpowiedzi przepisujesz od zera. Pojedyncze
przypadki sa normalne. Jesli dotyczy to co trzeciej wiadomosci,
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narzedzie pracuje na nieaktualnym kontekscie i trzeba go zaktuali-
zowac, a nie dopisywac kolejne poprawki do gotowej tresci.

Trzeci: proces zaczal wymagac¢ twojej uwagi w nieprzewidywal-
nych momentach. Automatyzacja, ktéra zmusza do reagowania
natychmiast, zabiera wiecej spokoju niz daje czasu.

Czwarty: klienci zaczynaja komentowac, ze odpowiedzi brzmia
nie tak jak wczesniej. To sygnal powazny, bo dotyczy czegos, czego
nie odbudujesz zwiekszeniem liczby godzin.

Zaden ztych sygnaléw nie oznacza, ze trzeba zrezygnowac.
Kazdy oznacza, ze wracasz do polecenia ido kontekstu firmy,
poprawiasz je iliczysz bilans od nowa. Automatyzacja w matlej fir-
mie nie jest urzadzeniem, ktore sie raz ustawia. Jest procesem,
ktory tak jak kazdy inny wymaga przegladu, i wiasnie dlatego trzy
liczby policzone raz w miesigcu sg warte dwudziestu minut, ktore
na nie poswiecisz.
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6. Od jednego procesu do
uporzadkowanego systemu

Pierwsze udane wdrozenie daje poczucie, ze dalej bedzie juz
latwo. Wilasnie wtym momencie najczesciej dzieje sie jedna
zdwdch rzeczy. Albo wilasciciel zatrzymuje sie na tym jednym
usprawnieniu i po p6t roku wraca do starych nawykdow, bo nikt nie
pilnowal, czy proces nadal dziala. Albo w ciagu dwoch tygodni
dorzuca pie¢ kolejnych pomystow, traci kontrole nad caloscia
irezygnuje ze wszystkich. Rdznice miedzy firmg, ktéra ma upo-
rzadkowany system, a firmg, ktora miala jeden udany ekspery-
ment, robig trzy rzeczy: pomiar, warunek wejscia dla kazdego
nastepnego procesu i zdolnos¢ przekazania pracy komus innemu.

6.1. Trzy wskazniki, ktore da sie utrzymac

Pomiar wmalej firmie przegrywa zawsze ztego samego
powodu: jest zbyt rozbudowany. Tabela z dwunastoma kolumnami
wypelnia sie przez dwa tygodnie, a potem zostaje porzucona. Dla-
tego warto od poczatku ograniczy¢ sie do trzech liczb, ktére mozna
zebra¢ w kilka minut tygodniowo iktére naprawde modwia, czy
automatyzacja dziala.

Pierwsza to czas pierwszej odpowiedzi na zapytanie. Liczony od
momentu, w ktérym wiadomo$¢ dotarta, do momentu, w ktérym
klient dostal cokolwiek merytorycznego. Nie trzeba liczy¢ co do
minuty. Wystarczy raz w tygodniu przejrze¢ skrzynke ioznaczyg,
ile zapytan dostalo odpowiedz tego samego dnia, ile nastepnego,
a ile pdzniej. Ten wskaznik jest najblizej pieniedzy, bo w ustugach
klient, ktory czeka trzy dni, zwykle w tym czasie pyta kogos innego.
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Druga to odsetek odpowiedzi wymagajacych istotnej poprawki.
Istotna poprawka oznacza, ze trzeba bylo zmieni¢ fakt, usunac
zobowigzanie albo napisa¢ wiadomos$¢ od nowa. Zmiana jednego
stowa czy skrocenie powitania sie nie liczy, bo to normalna redak-
cja. Najprosciej prowadzi¢ ten rachunek przez znaczenie w jednym
miejscu: po wystaniu odpowiedzi dopisujesz do notatki litere P, jesli
wymagala poprawki istotnej. Dwadziescia zapytan itrzy litery P
daja pietnascie procent i jest to informacja, z ktora da sie pracowac.
Jesli odsetek rosnie z tygodnia na tydzien, problem lezy w polece-
niu albo w kontekscie firmy, ktdry przestal by¢ aktualny.

Trzecia to liczba godzin odzyskanych w tygodniu. To jedyny
wskaznik, ktory odpowiada na pytanie, po co w ogole bylo cale
wdrozenie. Szacuje sie go uczciwie, czyli odejmujac czas obstugi
procesu od czasu, ktory zadanie zabieralo wczesniej. Jesli kiedys
pisanie odpowiedzi zajmowalo cztery godziny tygodniowo, a teraz
segregacja, wczytanie sie w zapytania i punkt kontrolny zabieraja
godzine ikwadrans, odzyskujesz niecale trzy godziny. Ta liczba
bywa mniejsza od oczekiwan i dobrze, zZeby byla prawdziwa, bo na
jej podstawie podejmujesz decyzje o kolejnym Kkroku.

Wszystkie trzy liczby zapisuje sie w jednym miejscu, najlepiej
w zwyklym arkuszu z czterema kolumnami: tydzien, czas reakcji,
poprawki, odzyskane godziny. Jeden wiersz tygodniowo, wypel-
niany zawsze w ten sam dzien, na przyklad w piatek po poludniu.
Po dwoch miesigcach taki arkusz pokazuje trend, a trend jest waz-
niejszy od pojedynczego pomiaru. Jeden staby tydzien moze wyni-
kac z urlopu albo sezonu, natomiast trzy kolejne tygodnie pogorsze-
nia zawsze majg konkretna przyczyne do znalezienia.

Trzy wskazniki maja jeszcze jedna funkcje. Pokazuja, ktory
z trzech mozliwych problemdéw masz w danym momencie: za dugi
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czas reakcji oznacza, ze proces nie jest uruchamiany dos¢ czesto,
wysoki odsetek poprawek oznacza problem z jakoscia polecenia,
a mala liczba odzyskanych godzin przy dobrej jakosci oznacza, ze
wybrany proces po prostu nie byl dos¢ czasochlonny itrzeba
poszukac innego.

6.2. Kiedy wolno dodac kolejny proces

Warunek wejscia dla drugiego procesu brzmi nieatrakcyjnie, ale
chroni przed najczestszym bledem. Poprzedni proces musi dziata¢
bez twojej interwencji co najmniej miesigc. Bez interwencji nie
znaczy bez punktu kontrolnego, bo ten zostaje na stale. Znaczy, ze
przez miesigc nie musiale$ przepisywac polecenia, nie zdarzyla sie
odpowiedz, ktorag wystale$ i potem odkrecales, inie pojawila sie
sytuacja, w ktorej proces trzeba bylo wylgczyc.

Drugi warunek dotyczy punktu kontrolnego. Jesli sprawdzenie
wersji roboczej zajmuje ci dluzej niz kilka minut iza kazdym
razem wracasz do dokumentow, proces nie jest dojrzaly. Dojrzaty
punkt kontrolny jest nudny: czytasz, przebiegasz wzrokiem fakty,

wysylasz.

Trzeci warunek jest najczesciej pomijany. Biblioteka wzorow
i1 instrukcja musza istnie¢ w formie, z ktdérej skorzysta kto$ inny niz
ich autor. Dopoki calo$¢ mieszka w twojej pamieci i w historii roz-
mow w jednym narzedziu, nie masz procesu, masz nawyk. Test jest
brutalnie prosty: gdybyS wyjechal na dwa tygodnie, czy kto$
z firmy obstuzylby zapytania tak samo, majac tylko twoje zapisane
materiaty?

Dopiero gdy trzy warunki sga speinione, dodawanie kolejnego
procesu jest bezpieczne. Nie ma przy tym nagrody za tempo. Firma,
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ktora w ciggu roku wdrozy trzy procesy dzialajace stabilnie, jest
w lepszej sytuacji niz ta, ktéra wdrozy osiem czesciowo zepsutych,
bo kazdy niedopracowany proces generuje prace zamiast ja zdej-
mowac.

6.2.1. Naturalna kolejnosé rozbudowy

Kolejnos$¢ nie jest dowolna, bo kazdy kolejny krok korzysta

z materialu wytworzonego w poprzednim. W firmie ustugowej
i handlowej sprawdza sie uklad od najbardziej powtarzalnej komu-

nikacji do rzeczy wymagajacych wlasnej oceny.

1.
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Obstuga przychodzacych zapytan. Punkt startowy, bo zapytania
powtarzaja sie, a spisany przy tej okazji kontekst firmy przy-
daje sie we wszystkich nastepnych krokach.

Przygotowanie dokumentow 1iopisow. Szkielety ofert, opisy
zakresu prac, protokoly odbioru, opisy produktéw, tresci na
strone. Material wejsciowy zwykle juz istnieje, a ty pracujesz
nad formg.

Porzadkowanie danych z zamowien izgloszen. Przepisywanie
informacji z wiadomosci opisowych do tabeli, ujednolicanie
adresow, grupowanie zgloszen wedlug typu. Zadanie zmudne,
latwe do sprawdzenia przez pordéwnanie sum ikontrole

wyrywkowa.

Tresci marketingowe. Warianty wpisow, przypomnienia dla sta-
tych klientow, krotkie opisy promocji. Tutaj ryzyko jest niskie,
ale efekt zalezy od tego, czy narzedzie dostalo informacje o two-
jej ofercie i o tym, do kogo mowisz.

Wstepne analizy sprzedazy. Uporzadkowanie zestawienia,
wskazanie produktéw sprzedajacych sie najstabiej, wypisanie



pytan, ktore warto zada¢ danym. Narzedzie przygotowuje
material do myslenia, a nie wniosek. Decyzja o wycofaniu pro-
duktu, zmianie ceny czy rezygnacji z dostawcy pozostaje przy
tobie.

W calej tej kolejnosci obowigzuje ta sama granica: ro$nie zakres
wsparcia, nie zakres decyzji. Im dalej w rozbudowie, tym wieksza
pokusa, zeby przyja¢ gotowy wniosek bez sprawdzenia, bo narze-
dzie zdazylo juz zastuzy¢ na zaufanie w prostszych zadaniach.
Zaufanie do formy nie przenosi sie na zaufanie do tresci.

6.3. Przekazanie procesu drugiej osobie

Automatyzacja zaczyna naprawde pracowac¢ dla firmy
w momencie, w ktorym przestaje zaleze¢ od obecnosci wlasciciela.
Do tego potrzebna jest instrukcja mieszczgca sie na jednej stronie.
Dhluzszej nikt nie przeczyta.

Na tej stronie muszg znalezc¢ sie: nazwa procesu i jego cel w jed-
nym zdaniu, miejsce, gdzie leza polecenia ibiblioteka wzorow,
zasady segregacji przychodzgcej pracy, trzy pytania punktu kontro-
Inego, lista rzeczy zakazanych, czyli informacji, ktorych nie poda-
jemy w odpowiedzi, oraz nazwisko osoby, do ktorej idzie sie z wat-
pliwoscig. Nic wiecej. Opis dzialania narzedzia, historia wdrozenia
i uzasadnienia nie nalezg do instrukcji operacyjne;j.

Szkolenie prowadzi sie na materiale, nie na teorii. Wybierasz
pie¢ realnych przypadkow z ostatnich tygodni: dwa proste, dwa
z brakujaca informacja ijeden wrazliwy, ktéry nie powinien
w ogole trafi¢ do narzedzia. Osoba przechodzi przez nie w twojej
obecnos$ci i pokazuje, co zrobilaby z kazdym. Piaty przypadek jest
w tym zestawie najwazniejszy, bo sprawdza jedyna rzecz, ktorej nie
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da sie zapisa¢ w instrukcji: rozpoznanie, Ze tej sprawy nie wolno
obstuzy¢ schematem.

Z tego wynika zasada, ktora trzeba wypowiedzie¢ wprost. Osoba
obstugujgca proces ma prawo powiedzie¢ ,to zapytanie pisze sam”
albo ,to przekazuje wyzej”, bez ttumaczenia sie i bez negatywnych
konsekwencji. JeSli tego prawa nie dostanie, bedzie przepuszczac
sprawy wrazliwe przez schemat, zeby nie wyjs$¢ na osobe, ktora nie
radzi sobie z narzedziem. Wtedy pierwsza powazna wpadka jest
kwestig czasu, a wina bedzie leze¢ po stronie organizacji pracy, nie
pracownika.

Pierwszy tydzien po szkoleniu prowadzi sie¢ w trybie podwdjnej
kontroli: osoba przygotowuje odpowiedzi, ty czytasz je przed
wystaniem. Od drugiego tygodnia kontrolujesz wyrywkowo, na
przykilad co piata wiadomos¢, a po miesigcu wracasz do normal-
nego trybu ipatrzysz tylko na wskazniki. Takie wygaszanie nad-
zoru w trzech etapach dziala lepiej niz nagle przekazanie calosci,
bo bledy wychodza wtedy, gdy jeszcze nie dotarty do klienta.

Przy przekazaniu warto tez ustali¢, co osoba raportuje ijak cze-
sto. Wystarczy jedna liczba tygodniowo, czyli liczba spraw obstuzo-
nych iliczba tych, ktére wymagaly poprawki lub zostaly przeka-
zane dalej. To utrzymuje pomiar przy zyciu bez tworzenia osobnej
biurokracji.

6.4. Co sie psuje z czasem

Proces, ktory dziala dzisiaj, nie dziala automatycznie za rok.
Zmieniajg sie trzy rzeczy: twoja firma, narzedzie i ludzie.

Zmiany w firmie sg najprostsze do opanowania, pod warunkiem
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ze kto$ o nich pamieta. Po kazdej zmianie oferty, cennika, obszaru
dzialania, godzin pracy albo terminow realizacji trzeba zaktualizo-
wac kontekst firmy w poleceniu. Najwygodniej powiaza¢ to
z momentem, w ktorym i tak aktualizujesz cennik czy strone. Prze-
glad wszystkich polecen raz na kwartal wytapuje to, co umkneto.
Taki przeglad zajmuje kilkadziesigt minut: czytasz polecenie,
sprawdzasz kazda zawarta w nim informacje i wykreslasz nieaktu-
alne.

Zmiany w narzedziu bywaja zaskakujace. Po aktualizacji ta sama
tre$¢ polecenia moze dawac¢ odpowiedzi diuzsze, inaczej sformato-
wane albo o innym tonie. Nie jest to powod do paniki ani do prze-
budowy calego procesu. Reakcja jest zawsze taka sama: wracasz do
swoich zapisanych przykladow dobrych odpowiedzi, porownujesz,
czym nowy wynik sie rozni, i dopisujesz do polecenia brakujace
ograniczenie. Dlatego biblioteka wzoré6w ma wartos¢ takze poza
biezgca pracg, bo jest twoim punktem odniesienia przy ocenie
zmian.

Z tego wynika zasada niezaleznosci, warta wdrozenia od pierw-
szego dnia. Polecenia, kontekst firmy i wzory odpowiedzi trzymasz
we wiasnym pliku, w zwyklym dokumencie tekstowym albo arku-
szu, wmiejscu, nad ktorym masz kontrole. Narzedzie jest
wymienne, twoje materialy nie. Firma, ktéra ma ten plik, moze
zmieni¢ dostawce w ciggu jednego popotudnia. Firma, ktéra ma
wszystko w historii rozmow jednej aplikacji, zaczyna od zera i zwy-
kle odklada decyzje, nawet gdy warunki przestaja jej odpowiadac.

Ludzie zmieniajg sie najmniej spektakularnie, ale najdotkliwiej.
Osoba, ktora zna proces, odchodzi albo przechodzi do innych
zadan, ainstrukcja zostala w wersji z dnia wdrozenia. Pomaga
jedna praktyka: osoba obstugujaca proces dopisuje do instrukcji
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kazdy przypadek, ktory ja zaskoczyl, w jednym zdaniu. Po p6t roku
ta sekcja jest najcenniejsza czescia dokumentu.

6.5. Plan pierwszych dziewiec¢dziesieciu dni

Kwartal to dobry horyzont, bo jest do$¢ dilugi, aby zobaczy¢
efekty, 1 dos¢ krotki, aby nie zgubi¢ tematu. Ponizszy uklad zaklada,
Ze startujesz od zera.

Miesiagc pierwszy: jeden proces i pomiar. Wybierasz jeden pro-
ces, przygotowujesz polecenie z kontekstem firmy, uruchamiasz
obieg pracy z punktem kontrolnym izaczynasz zapisywac dobre
odpowiedzi. Prowadzisz trzy wskazniki od pierwszego tygodnia,
nawet jesli dane sa jeszcze chaotyczne. Rezultat po miesigcu: pro-
ces dziala codziennie, masz co najmniej dziesie¢ zapisanych wzo-
row i wiesz, ile godzin realnie odzyskujesz.

Miesigc drugi: stabilizacja iinstrukcja. Nie dodajesz niczego
nowego. Pracujesz nad odsetkiem poprawek, czyli uzupeiniasz
polecenie o wszystko, co powtarza sie w korektach, idopisujesz
brakujace ograniczenia. Spisujesz instrukcje na jedna strone
iwewnetrzng zasade korzystania z Al. Rezultat po drugim mie-
sigcu: proces, ktory przeszed! miesigc bez interwencji, oraz doku-
mentacja, z ktorej skorzysta ktos$ inny:.

Miesigc trzeci: drugi proces albo przekazanie. Teraz wybie-
rasz jedng z dwoch drog, zaleznie od tego, czego firma potrzebuje
bardziej. Albo dodajesz drugi proces z listy kolejnosci rozbudowy,
przechodzac te sama droge co w miesigcu pierwszym, ale szybciej,
bo kontekst firmy jest juz spisany. Albo przekazujesz istniejacy pro-
ces pracownikowi, prowadzac szkolenie na pieciu przypadkach.
Robienie obu rzeczy réwnoczes$nie rzadko sie udaje. Rezultat po
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kwartale: dwa dzialajace procesy albo jeden proces, ktory dziala
bez ciebie.

Po dziewiecédziesieciu dniach masz co$ wiecej niz oszczednosc
czasu. Masz spisany kontekst wlasnej firmy, powtarzalny obieg
pracy zpunktem Kkontrolnym idoswiadczenie w ocenianiu, czy
usprawnienie sie optaca. To zaplecze przydaje sie przy kazdym
kolejnym narzedziu, ktore pojawi sie na rynku, niezaleznie od tego,
jak bedzie sie nazywac i co bedzie potrafic.
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