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WSTEP

W czasie pandemii COVID-19 praca zdalna stata sie nieodlagcznym ele-
mentem zycia zawodowego wielu pracownikéw. Utrudnienia zwigzane
zlockdownem i konieczno$cig zachowania dystansu spotecznego sprawi-
ly, ze cze$¢ firm i organizacji musiata przestawic si¢ na prace zdalng, aby
kontynuowac swoja dziatalnos¢. Praca zdalna wigze si¢ jednak z wieloma
wyzwaniami zaréwno dla pracownikéw, jak i pracodawcéw. Konieczne
bylo wprowadzenie pewnych rozwigzan prawnych, ktére regulowaty
nowe warunki pracy i ktére gwarantowaty prawa pracownikdow.

Praca zdalna w wielu przedsiebiorstwach (w niniejszej publikacji na
przyktadzie firmy Selvoy) i ich adaptacja do warunkdw, jakie mialy miej-
sce w czasie pandemii COVID-19, to bardzo wazne kwestie, warte pogte-
bionego badania, przede wszystkim ze wzgledu na aktualno$é¢ i znaczenie
tematu. Z powodu pandemii COVID-19 wprowadzono wiele modyfikacji
w sposobie funkcjonowania przedsiebiorstw na catym $wiecie. Musiaty
one radzic sobie z dynamicznymi zmianami w warunkach pracy, regulacja-
mi sanitarnymi, fluktuacjg popytu i innymi czynnikami wplywajacymi na
ich dziatalno$¢. Praca zdalna stala si¢ jednym z narzedzi, ktére umozliwily
kontynuacje dziatalnos$ci biznesowej w nowych warunkach. Adaptacja do
pracy zdalnej, wykorzystanie nowych technologii i strategii marketingo-
wych stanowily prébe poradzenia sobie z chaosem otoczenia. Badanie tego
tematu pozwoli zrozumied, jak firma moze dostosowac sie do tych zmian,
jakie wykorzystac narzedzia oraz strategie w pracy zdalne;.

Przedsiebiorstwo Selvoy to konkretne studium przypadku, ktére po-
zwala na poglebione zbadanie strategii, narzedzi i systeméw wykorzystywa-
nych w pracy zdalnej. Analiza jego dziatalnosci umozliwia uzyskanie prak-
tycznych wskazéwek i wyciggniecie wnioskéw, ktére moga by¢ przydatne

innym organizacjom, chcacym dostosowac sie¢ do wymogoéw pracy zdalne;.
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Ta forma pracy wptywa na sposéb komunikacji zaréwno wewnatrz
przedsiebiorstwa, jak i z klientami. Przeglad narzedzi komunikacyjnych,
systemoéw e-biznesowych i nowych technologii wykorzystywanych przez
Selvoy wskazuje na efektywne metody komunikacji zdalnej oraz ich ko-
rzystny wplyw na obstuge klient6ow.

Analiza adaptacji Selvoy do pracy zdalnej pozwala takze na ocene
poziomu innowacyjnoéci i adaptacyjnosci organizacji w obliczu trud-
noéci wynikajacych z warunkéw pandemii COVID-19. Wnioski i sugestie
wynikajace z badania moga przyczyni¢ sie do rozwoju strategii adapta-
cyjnych w innych przedsiebiorstwach.

Chociaz pandemia COVID-19 miata miejsce kilka lat temu, nadal
bada sie dlugoterminowe skutki pracy zdalnej w réznych sektorach.
Zjawisko to, mimo szerokiej adaptacji, nie zostalo jeszcze w petni zrozu-
miane, zwlaszcza w kontekscie jego wplywu na organizacje, komunikacje
wewnetrzng, zarzgdzanie oraz technologiczne i psychologiczne aspek-
ty funkcjonowania firm. Badanie adaptacji przedsiebiorstw w okresie
pandemii, takich jak Selvoy, moze przyczyni¢ sie do pogtebienia wiedzy
w dziedzinach: zarzadzania, komunikacji, technologii informacyjno-
-komunikacyjnych i psychologii organizacji.

Tytul publikacji zawiera $mialg teze: ,Selvoy skutecznie przysto-
sowato sie do pracy zdalnej w warunkach pandemii COVID-19”, a prze-
prowadzone przeze mnie badania uwzgledniajg rézne aspekty funkcjo-
nowania przedsiebiorstwa:

o zidentyfikowanie gléwnych cech strategii marketingowej Selvoy,
ktére przyczynily sie do skutecznej adaptacji do pracy zdalnej w wa-
runkach pandemii COVID-19;

* ocene wplywu pandemii na kondycje finansowa Selvoy w kontek-
scie pracy zdalnej oraz dziatan podjetych w celu zapewnienia stabil-
nosci finansowej podczas pracy zdalnej;

e analize wewnetrznych mocnych i stabych stron Selvoy oraz ze-
wnetrznych szans i zagrozen majacych wpltyw na adaptacje Selvoy
do pracy zdalnej;
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zbadanie narzedzi i technologii wykorzystywanych przez Selvoy do
pracy zdalnej oraz ich efektywnosci;

ocene efektywnoséci pracy zdalnej w Selvoy poprzez analize wyni-
kow i wskaznikow efektywnosci;

badanie sposobu, w jaki Selvoy radzilo sobie z adaptacja do pracy
zdalnej i zarzadzaniem organizacja zdalna, w tym organizacji pro-
cesow, komunikacji i wspotpracy.

Wszystkie zasygnalizowane przeze mnie kwestie pozwalaja w pelni

odpowiedzieé¢ na pytania odnoszace sie do obszaréw adaptacji Selvoy do

pracy zdalnej:

Jakie sa gtéwne cechy strategii marketingowej Selvoy, ktére przyczy-
nily sie do skutecznej adaptacji do pracy zdalnej w warunkach pan-
demii COVID-19?

Jak pandemia COVID-19 wplyneta na kondycje finansowa Selvoy
w kontekscie pracy zdalnej? Jakie dziatania podjeto w celu zapew-
nienia stabilnosci finansowej podczas pracy zdalnej?

Jakie wewnetrzne mocne strony Selvoy przyczynily sie do skutecznej
adaptacji do pracy zdalnej? Jakie wewnetrzne stabe strony stanowi-
ly wyzwanie? Jakie szanse i zagrozenia mialy wptyw na adaptacje
Selvoy do pracy zdalnej?

Jakie narzedzia i technologie Selvoy wykorzystuje do pracy zdalnej i jak
oceniana jest ich efektywnosc¢?

Jak efektywna jest praca zdalna w Selvoy? Jakie sa wyniki i wskazniki
efektywnosci?

Jak Selvoy radzi sobie z adaptacjg do pracy zdalnej i zarzadzaniem
organizacjg zdalng? Jakie rozwigzania w zakresie organizacji pracy
i komunikacji byty najskuteczniejsze?

Badanie to nie byloby mozliwe, gdyby nie oparto go na podejsciu

mieszanym (linked methodology), taczacym metody ilosciowe (np. ana-

liza kondycji finansowej firmy, wskazniki efektywnosci) i jakoSciowe

(np. wywiady narracyjne, analiza SWOT).
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Dzieki temu mozliwe jest uzyskanie pelniejszego obrazu badanego
zjawiska, tgczgc rozne perspektywy i uzupetniajgc luki w danych. Pozwala
to na lepsze zrozumienie procesow adaptacji organizacji do pracy zdalnej
w warunkach pandemii. Metodologia ta, z wykorzystaniem triangulacji
danych, wzmacnia wyniki badania, pozwala na gtebsze wglady w temat
oraz zwieksza wiarygodnos¢ analiz.

Druga z metod — podej$cie narracyjne — pozwala natomiast na gteb-
sze zrozumienie tego, jak poszczegélni pracownicy oraz liderzy przedsie-
biorstwa Selvoy przezywali proces adaptacji do pracy zdalnej. Wywiady
narracyjne, przeprowadzone z kluczowymi osobami w firmie, sg Zrédltem
autentycznych relacji i historii, dzieki ktorym udato sie¢ uchwycic¢ ich su-
biektywne doswiadczenia i emocje zwigzane z tym procesem. To takze
proba uchwycenia oraz zrozumienia tego, w jaki sposéb narracje moga
ksztaltowac podejscie do pracy zdalnej i relacji z klientami. Poglebione
dialogi przyczyniajg sie do odpowiedzenia sobie na pytanie: Jak firma
funkcjonuje w obliczu wyzwar zwigzanych z pandemiq i jak zarzqdza pro-
cesami komunikacyjnymi?

Wykorzystatam dane pochodzace z wywiadéw narracyjnych z whasci-
cielkg przedsiebiorstwa, liderami oraz specjalistami ds. obstugi klientow
i jakosci rozméw, ktore postuzyly mi do przeprowadzenia analizy narracyj-
nej. Jej celem bylo dostarczenie autentycznego opisu proceséw zwigzanych
z budowaniem narracji podczas sprzedazy i obstugi klientéw, a nastepnie
préba odpowiedzi na pytanie, w jaki sposob opowiadanie historii wplywa
na zdolnosci przedsiebiorstwa Selvoy do budowania relacji z klientami
i sprzedazy.

Wnhioski z analizy narracyjnej i calego badania nowej rzeczywistosci
pandemicznej moga pomdéc innym przedsiebiorstwom w doskonaleniu
strategii storytellingowej i dopasowaniu przekazu do konkretnych grup
docelowych oraz tworzeniu tresci, ktére skutecznie angazujq i inspiruja
klientow.



ROZDZIAL 1

PRACA ZDALNA W POLSCE W CZASIE
PANDEMII COVID-19

1.1. Praca zdalna - pojecie i uregulowania prawne

Pojecie ,pracy zdalnej” jest czesto mylone z telepraca, cho¢ definicje te
r6znig sie pod wzgledem prawnym (M. Zotyniski'). Pojecie ,pracy zdal-
nej” pojawito sie dawno temu, w latach 70. XX stulecia® J.M. Nilles (1976),
okreslany ,ojcem telepracy™, wprowadzit do literatury pojecie ,pracy
zdalnej”, czyli ,pracy, ktdra umozliwia przesytanie efektéw pracy za po-
mocg technik informatycznych, takich jak telekomunikacja i komputery,
zamiast fizycznego przemieszczania si¢ ludzi, majacych te prace wyko-
na¢”. Termin ten definiuje zatem prace $wiadczong poza tradycyjnie ro-
zumianym biurem lub zaktadem pracy, za to z wykorzystaniem kompute-
roéw oraz sieci teleinformatycznych.

W literaturze sprzed marca 2020 roku nie bylo jednej definicji okre-

slajacej pojecie ,pracy zdalnej”. Termin ten utozsamiany byt powszechnie

' M. Zolynski, Wptyw pracy zdalnej na efektywnosé przedsigbiorstw, ,Nauka o Organiza-
cji” 2021, nr 19(2), s. 112-128.

* M. Matyjas-Lysakowska, Praca zdalna — najwicksze dylematy pracodawcéw, ,Family
Business” 2021.

®  Ibidem.

*  B. Michalik, Nowe przepisy dotyczqce pracy zdalnej. Co ma si¢ zmieni¢? Ekspert wy-
jasnia, ,Business Insider” 2021 [online:] https://businessinsider.com.pl/wiadomosci/
nowe-przepisy-dotyczace-pracy-zdalnej-co-ma-sie-zmienic-ekspert-tlumaczy/8szzwxs

[dostep: 4.07.2023].


https://businessinsider.com.pl/wiadomosci/nowe-przepisy-dotyczace-pracy-zdalnej-co-ma-sie-zmienic-ekspert-tlumaczy/8szzwxs
https://businessinsider.com.pl/wiadomosci/nowe-przepisy-dotyczace-pracy-zdalnej-co-ma-sie-zmienic-ekspert-tlumaczy/8szzwxs
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z niestandardowa i elastyczng forma pracy®. Praca zdalna nie miata réwniez
szczegotowych regulacji prawnych i opierata sie na ustnej zgodzie, podczas
gdy telepraca podlegata bardziej formalnym regulacjom®. Teleprace mozna
$wiadczy¢ w ramach réznych umow;, a jej organizacje okresla sie na podsta-
wie porozumienia miedzy pracodawcg a pracownikiem.

Praca zdalna odnosi si¢ do wykonywania obowigzkéw poza miejscem
pracy, wiaze sie z elastycznym czasem i elastyczng formg ich realizacji.
Telepraca natomiast to atypowa forma zatrudnienia, uregulowana prze-
pisami prawa’. Praca zdalna to forma zatrudnienia, w ktdrej pracownik
wykonuje swoje obowigzki poza tradycyjnym miejscem pracy, najczesciej
z domu lub z innego dowolnego miejsca®. Praca zdalna moze obejmowac
rézne modele, takie jak: praca na peten etat zdalnie, praca na czes¢ etatu
zdalnie, elastyczne godziny pracy®.

Telepraca jest terminem okreslonym prawnie i odnosi si¢ do pracy
wykonywanej przy uzyciu srodkow teleinformatycznych, takich jak kom-
puter i Internet. Pracownik wykonujacy teleprace ma umowe o teleprace,
ktéra musi zawiera¢ okreslone elementy: obowigzki pracownika i praco-
dawcy, miejsce pracy, warunki bezpieczenstwa i higieny pracy, godziny

pracy, wynagrodzenie i inne kwestie zwigzane ze $wiadczeniem pracy®.

> A. Kielbratowska, L. Prasolek, Praca zdalna w praktyce. Zagadnienia prawa pracy

i RODO, Warszawa 2020.
¢ L. Daszczynska-Ciborowska, Nowe regulacje dotyczqce pracy zdalnej i ich wptyw nary-
nek pracy, ,Raport o Rynku Pracy” 2021, nr 31(1), s. 101-115.

7 Zgodnie z art. 675 § 1 Kodeksu pracy telepraca to praca, ktéra ,moze by¢ wykonywana
regularnie poza zaktadem pracy, z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej
w rozumieniu przepiséw o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng” (Dz.U. z 1998 r. Nr 21
poz. 94 z pézn. zm.).

8 M. Matyjas-Lysakowska, Praca zdalna...
® M. Carnoy, A global perspective on distance learning and education: Changing para-
digms, ,Education Policy Analysis Archives” 2000, nr 8(1), s. 1-25 [za:] A. Jeran, The im-
pact of technology on education, New York 2016.

10

K. Krysinski, Zarzqdzanie w pracy zdalnej: wyzwania i perspektywy, ,Journal of Busi-
ness Administration” 2020, nr 22(4), s. 213-225.
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W przypadku telepracy pracodawca musi dostarczy¢ odpowiednie narze-
dzia i $rodki techniczne, a takze zapewni¢ ochrone danych i prywatno$¢
pracownikowi. Teleprace reguluje odrebna ustawa, ktéra zawiera szcze-
gbétowe przepisy dotyczace tej formy pracy".

Telepraca odnosi sie do nowej, atypowej formy zatrudnienia, ktdrej
uregulowanie zainicjowatlo w Unii Europejskiej porozumienie ramowe
z 16 lipca 2002 roku, zawarte przez partneréw spotecznych™. Natomiast
do polskiego prawodawstwa wprowadzono ja ustawg nowelizujacg Kodeks
pracy z dnia 24 sierpnia 2007 roku. Telepraca nie tworzy odmiennej for-
my stosunku pracy, a jedynie modyfikuje niektére jego elementy. Artykut
128 k.p." stanowi, ze osoba $wiadczgca prace powinna znajdowac sie w za-
ktadzie pracy lub innym miejscu wyznaczonym do wykonania pracy.

Zgodnie z polskim prawodawstwem mozliwe sa rézne formy orga-
nizacji telepracy, ktorg mozna swiadczy¢ na podstawie umowy o prace
(terminowej, bezterminowej), uméw cywilnych (umowa zlecenia, o dzie-
lo, 0 $wiadczenie ustug), umowy o prace nakladcza (chatupnictwo) lub
w ramach samozatrudnienia™. Telepraca moze by¢ okreslana jako forma
zatrudnienia lub jako sposéb $wiadczenia pracy®.

W artykule 67° § 1 k.p. za teleprace uwaza sie ,prace, ktora jest
wykonywana regularnie poza zakladem pracy, z wykorzystaniem $rod-
kéw komunikacji elektronicznej w rozumieniu przepiséw o $wiadcze-
niu ustug drogg elektroniczng™®. Wedlug artykutu sama praca moze by¢
wykonywana regularnie poza zaktadem pracy z wykorzystaniem $rodkéw

komunikacji elektronicznej. Uzgodnienie w tym zakresie moze zosta¢

i

A. Dolot, Wptyw pandemii COVID-19 na prace zdalng — perspektywa pracownika.
e-mentor, 2020 [online:] https://www.e-mentor.edu.pl/_pdf/83/art_35-43_Dolot Emen-
tor_1_83_2020.pdf [dostep: 4.07.2023].

M. Matyjas-Lysakowska, Praca zdalna...

8 Ustawa z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks pracy (tekst jedn. Dz.U. z 2025 r. poz. 277).
M. Matyjas-Lysakowska, Praca zdalna...

B. Michalik, Nowe przepisy dotyczqce pracy zdalnej...
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dokonane zaréwno podczas podpisywania umowy o prace, jak i w trakcie
jej obowigzywania”. W kazdym przypadku — niezaleznie od tego, czy ini-
cjatywa pochodzi od pracownika czy pracodawcy — musi by¢ rezultatem
porozumienia stron. Pracodawca powinien w miare mozliwosci uwzgled-
ni¢ wniosek pracownika w tym zakresie®. Istnieje zatem szczegélny tryb
wprowadzania telepracy u pracodawcy. Warunki jej stosowania okresla
sie w porozumieniu uzgadnianym miedzy pracodawca a pracownikiem.
Telepraca moze wiec dotyczy¢ pelnego wykonywania swoich obowigz-
kéw w formie pracy zdalnej"”.

W literaturze mozna réwniez odnalez¢ pojecie ,pracy hybrydowej”, be-
dacej potaczeniem pracy zdalnej i stacjonarnej w réznych konfiguracjach,
ale brakuje jej prawnej definicji w polskim prawie. Moze to oznaczac¢ prace
zdalng przez pewien czas, a nastepnie powr6t do biura na inny wyznaczony
okres. Pracodawcy i pracownicy moga negocjowac i ustala¢ zasady pracy
hybrydowej, takie jak dni tygodnia przeznaczone na prace zdalng i dni spe-
dzone w biurze®.

Nalezy podkresli¢, ze praca zdalna, telepraca i praca hybrydowa
mogg réznic sie w zaleznosci od prawa danego kraju, a przepisy prawne
by¢ odmienne w réznych jurysdykecjach?.

W odpowiedzi na pandemie i zwiekszone zapotrzebowanie na pra-
ce zdalng wiele krajow wprowadzito specjalne uregulowania prawne.
Mialy one na celu zapewnienie ochrony pracownikom oraz stworzenie
ram prawnych, ktore umozliwia skuteczna prace zdalng. W Polsce wpro-
wadzono m.in. przepisy dotyczace organizacji czasu pracy, dostepu do

narzedzi komunikacyjnych i monitorowania pracy zdalnej. Uregulowania

7 M. Zotynski, Wplyw pracy zdalnej..., s. 112-128.
M. Matyjas-tysakowska, Praca zdalna...

M. Carnoy, A global perspective..., s. 1-25.

*  GJ. Le$niak, Praca zdalna to ryzyko pracodawcy i pracownika, Prawo.pl. 2020 [online:]
https://www.prawo.pl/kadry/praca-zdalna-zagrozenia-czas-pracy-efektywnoscpracy-
-oszczednosci,502529.html [dostep: 4.07.2023].
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te byly kluczowe dla zapewnienia uczciwych warunkéw pracy i ochrony

pracownikow.

W Polsce, w zwigzku z pandemig COVID-19, wprowadzono pewne

specjalne rozporzadzenia dotyczace pracy zdalnej i telepracy. Oto kilka

istotnych zmian*:

Obowigzek pracy zdalnej. W marcu 2020 roku rzad wprowadzit
obowigzek pracy zdalnej tam, gdzie byto to mozliwe. Oznaczato to,
ze pracodawcy musieli umozliwi¢ pracownikom prace z domu, jesli
tylko pelnione przez nich funkcje na to pozwalaty®.

Praca zdalna dla rodzicow. W przypadku zamknietych ztobkéw i przed-
szkoli, rodzice mieli mozliwo$¢ skorzystania z urlopu wychowawczego
lub pracy zdalnej, jesli tylko byta taka mozliwosé w ich pracy*.
Elastyczne godziny pracy. W niektérych branzach wprowadzono
elastyczne godziny pracy, aby umozliwi¢ pracownikom lepsze dosto-
sowanie sie do sytuacji zwigzanej z pandemia, takie jak opieka nad
dzieémi czy unikanie godzin szczytu w komunikacji publicznej™.
Wsparcie finansowe dla pracodawcéw. Rzad wprowadzit rézne pro-
gramy wsparcia finansowego dla przedsiebiorcow i pracodawcéw,
ktérzy zmuszeni byli do ograniczenia dziatalno$ci lub dostosowania
swojej dzialalnosci do formatu pracy zdalnej™.

Bezpieczenstwo i higiena pracy. W przypadku pracownikéw, ktorzy
nadal musieli pracowa¢ stacjonarnie, wprowadzono szereg srodkow
bezpieczenstwa i higieny pracy, takich jak: dystans spoteczny, dezyn-
fekcja miejsc pracy, obowigzek noszenia maseczek ochronnych i sto-

sowania innych odpowiednich $rodkéw?.
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Warto zauwazy¢, ze powyzsze uregulowania i $rodki zostaty wpro-
wadzone jako rozwigzania tymczasowe w odpowiedzi na sytuacje pan-
demiczng®.

Wraz z poczatkiem pandemii COVID-19 po raz pierwszy w histo-
rii polskiego prawa wprowadzono przepisy dotyczgce pracy zdalnej™.
Znajduja sie one w tzw. ustawie covidowej*. W art. 3 ust. 1 tej ustawy za-
pisano, ze pracodawca moze poleci¢ pracownikowi wykonywanie pracy
zdalnej przez okreslony czas w celu przeciwdziatania COVID-19.

,Praca zdalna” jest zdefiniowana jako praca wykonywana w miejscu
innym niz stale miejsce pracy okreslone w umowie o prace. Nie ma ogra-
niczen co do konkretnej lokalizacji, w ktorej ma by¢ wykonywana, wiec
moze by¢ ona dowolna, np. miejsce zamieszkania. Praca moze réwniez
by¢ wykonywana w innym miejscu na terenie zaktadu pracy, np. w pokoju
biurowym lub socjalnym?.

Praca zdalna musi odbywaé sie na tych samych warunkach, co
te okreslone w umowie o prace. Rodzaj wykonywanej pracy pozostaje
niezmieniony, ale moga by¢ zmodyfikowane przypisane do niej zadania
w ramach obowiagzkéw pracowniczych. Nie ulega natomiast zmianie or-
ganizacja czasu pracy pracownika. Nadal podlega on tym samym syste-
mom czasu pracy i godzinom pracy, jakie obowigzywaly go przed rozpo-
czeciem pracy zdalnej*.

Praca zdalna moze obejmowac ro6zne rodzaje pracy i by¢ wykonywa-
na za pomoca réznych narzedzi komunikacji na odleglosé. Pracodawca

moze poleci¢ pracownika do pracy zdalnej w celu przeciwdzialania
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K. Krysinski, Zarzqdzanie w pracy zdalnej..., s. 213-225.
% M. Zotynski, Wplyw pracy zdalnej..., s. 112-128.

% Ustawa z dnia 2 marca 2020 roku o szczegdlnych rozwigzaniach zwigzanych z zapo-

bieganiem, przeciwdziataniem i zwalczaniem COVID-19, innych choréb zakaznych oraz
wywotanych nimi sytuacji kryzysowych (tekst jedn. Dz.U. z 2020 r. poz. 374 z p6zn. zm.).
3 B. Kaplon, Praca zdalna — najwigksze dylematy pracodawcéw, 2021 [online:] https://
familybusiness.ibrpolska.pl/praca-zdalna-a-koronawirus/ [dostep: 4.07.2023].
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rozprzestrzenianiu si¢ COVID-19, ale nie moze zleci¢ tego w innych oko-
licznos$ciach™®.

Praca zdalna moze by¢ wprowadzona na podstawie polecenia praco-
dawcy bez wymaganej zgody pracownika. Pracodawca moze przekazac to
polecenie w dowolnej formie (ustnie, telefonicznie lub e-mailowo)*.

Praca zdalna moze by¢ zlecona przez pracodawce tylko w okreslo-
nych przypadkach, takich jak czas trwania stanu zagrozenia epidemia
lub stanu epidemii spowodowanego COVID-19. Pracodawca moze skie-
rowaé pracownika do pracy zdalnej tylko wtedy, gdy jest to konieczne ze
wzgledéw zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdziataniem lub zwalcza-
niem COVID-19.

Wazne jest, aby pracownik dysponowal umiejetnosciami i $rodka-
mi niezbednymi do wykonywania pracy zdalnej. Pracodawca ma obo-
wigzek zapewni¢ mu odpowiednie materialy, narzedzia i logistyczne

wsparcie®.

1.2. Analiza pracy zdalnej w Polsce i adaptacji polskich
przedsiebiorstw w okresie pandemii COVID-19

Analiza danych zastanych odno$nie do wykorzystania pracy zdalnej w Pol-
sce pozwala lepiej zrozumie¢, jak ta forma pracy rozwineta sie w cza-
sie pandemii. Dane te pokazujg, ze wiele firm i organizacji skorzystato
z mozliwosci pracy zdalnej i przystosowato swoje struktury organizacyjne
do tego modelu. Praca zdalna stata si¢ skutecznym rozwigzaniem pozwa-
lajacym na kontynuacje dziatalnosci i utrzymanie ptynnosci proceséw

biznesowych. Analiza danych pozwala réwniez na identyfikacje wyzwan

¥ A.Jeran, Praca zdalna jako Zrédto problemow realizacji funkcji pracy, ,Opuscula Socio-

logica” 2016, nr 2, s. 49-61.
% PulsHR, Nowe kompetencje na wage ztota. Pandemia zmienita wszystko 2020 [online:]
https://www.pulshr.pl/edukacja/nowe-kompetencje-na-wage-zlota-pandemia-zmienila-
-wszystko, 76247 html?mp=promo [dostep: 4.07.2023].
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i korzysci zwigzanych z praca zdalna, co moze postuzy¢ jako podstawa do
dalszego doskonalenia tego modelu pracy.

W czasie pandemii COVID-19 praca zdalna stata sie powszechna na
calym s$wiecie, takze w Polsce. Dane Gtéwnego Urzedu Statystycznego
(GUS) wskazujg, ze na poczatku epidemii w Polsce, w marcu 2020 roku,
tylko 14% zatrudnionych pracowato zdalnie®. Oznacza to, Ze w momen-
cie wybuchu pandemii wiekszo$¢é zatrudnionych, bo az 86%, nadal pra-
cowata w tradycyjny sposéb.

Analiza regionalna udziatu pracy zdalnej w Polsce wskazuje na zr6zni-
cowanie pomiedzy poszczeg6lnymi obszarami. W I kwartale 2022 roku naj-
wiekszy udziat pracujacych zdalnie odnotowano w regionie warszawskim
stotecznym, gdzie az 14,3% pracujacych wykonywato prace zdalnie (2022),
co stanowito znaczaco wyzszy odsetek niz $rednia w Polsce. Region ma-
zowiecki rowniez wykazat stosunkowo wysoki udziat pracujacych zdalnie,
wynoszacy 10,2%. Z kolei region podlaski miat najmniejszy udziat pracuja-
cych zdalnie, zaledwie 0,7%.

Region warszawski stoteczny, bedacy jednym z gtéwnych osrodkow
biznesowych i gospodarczych w Polsce, wykazal wiekszg gotowos¢ do
wprowadzenia pracy zdalnej i lepsze mozliwosci jej wykorzystywania
w poréwnaniu do innych regionéw. Moze to wynika¢ z wiekszej liczby
firm i instytucji, ktore byly w stanie dostosowac¢ sie do pracy zdalnej oraz
lepszej struktury technologicznej dostepnej w tym regionie. Ponadto, wy-
soka gesto$¢ populacji, rozwiniety sektor ustug i wieksza liczba miejsc
pracy mogly przyczynic sie¢ do wykorzystania pracy zdalnej w wiekszym
zakresie w regionie warszawskim stotecznym.

Niektore regiony kraju moga mie¢ nizszy udzial pracujacych zdalnie
ze wzgledu na mniejszg liczbe firm i instytucji zdolnych do dostosowania
sie do tego modelu pracy, mniejszg skale dziatalnosci sprzyjajacych pracy

zdalnej lub gorszg infrastrukture technologiczna.

% Dane GUS-u.
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Region warszawski stoteczny wyrdznia sie najwyzszym udziatem
pracujacych zdalnie w obu badanych okresach, co sugeruje wiekszg goto-
wo$¢ i mozliwo$¢ do adaptacji do pracy zdalnej w poréwnaniu do innych
regionéw. W wiekszosci regionéw odnotowano spadek udziatu pracy
zdalnej miedzy konicem czerwca 2021 roku a koricem czerwca 2022 roku,
cho¢ réznice te sg niewielkie. Najwiekszy spadek mozna zauwazy¢ w re-
gionie $laskim, natomiast najmniejszy spadek w regionie lubuskim. Ta
tendencja koreluje z stopniowym odwolywaniem restrykcji zwigzanych
z pandemig, ale wciaz zauwaza sie elastycznos$¢ w zakresie pracy zdalne;j,
zwlaszcza w wigkszych osrodkach miejskich.

Tabela 1. Udziat pracujqgcych zdalnie w réznych regionach Polski. Dane kwartalne
z czerwcea z lat 2022 i 2021
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Region g 2 g 29N =2
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£ 8 E s = g g £
5= g S o & N
5 7R® S 5 R S =
Warszawski stoteczny 12,5 12,0 +0,5
Lubuski 0,3 0,5 -0,2
Poznanski 3,8 4,2 -0,4
Slaski 5,2 6,0 0,8
Matopolski 41 4,5 -0,4
Pomorski 49 51 -0,2
Dolnoslaski 4,5 5,0 -0,5
Kujawsko-Pomorski 3,6 4,0 -0,4
Zachodniopomorski 2,8 3,2 -0,4

Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie danych z GUS-u.

Ogdlna tendencja wskazuje na spadek udziatu pracujacych zdalnie
we wszystkich regionach w okresie miedzy konicem czerwca 2021 roku
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a konicem czerwca 2022 roku. Réznice te sg jednak stosunkowo niewiel-
kie, oscylujace w granicach 0,2-0,8 punktéw procentowych. Praca zdalna
byta stosowana z réznym natezeniem w poszczegé6lnych regionach Polski
i wynikata z indywidualnych warunkow i potrzeb.

Nie mozna nie zauwazy, ze praca zdalna odgrywata istotng role w za-
chowaniu stabilnosci i ciggtosci dziatalnosci gospodarczej w czasie pan-
demii. Cho¢ odwotano stan epidemii w Polsce, nadal utrzymywano stan
zagrozenia epidemicznego. W II kwartale 2022 roku udzial pracy zdalnej
w sektorze prywatnym byt wyzszy niz w publicznym, ale w obu sektorach
odnotowano spadek w poréwnaniu z rokiem poprzednim®.

W skali catej gospodarki udziat pracy zdalnej byt najwiekszy w pod-
miotach gospodarczych zatrudniajacych 50 lub wiecej pracownikow™.
W zalezno$ci od wielkosci przedsiebiorstwa mozna zauwazy¢, ze im wiek-
sze przedsiebiorstwo, tym wiekszy udzial pracujacych zdalnie. Jednak we
wszystkich kategoriach podmiotéw zanotowano spadek udziatu pracy
zdalnej w poréwnaniu z rokiem 2021, co mogto wynika¢ z odwolywania

restrykcji i powrotu do tradycyjnych miejsc pracy®.

Tabela 2. Udziat pracujqgcych zdalnie w réznych kategoriach podmiotéw gospodar-

ki narodowej

prze‘gf;tf::’stwa I kwartat 2021 roku (%) | 1kwartat 2022 roku (%)
50 os6b i wiecej 16,6 6,8
10-49 o0s6b 12,2 2,4
Do 9 0séb 13,4 2,6

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych z GUS-u.
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3% Ibidem.
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Przedstawione dane wskazujg, ze w miare stabilizacji sytuacji
epidemicznej, wieksza liczba pracownikéw powrdécita do pracy sta-
cjonarnej lub zastosowano inne modele pracy (np. hybrydowy), ktére
niekoniecznie obejmuja peilne zdalne wykonywanie obowigzkéw za-
wodowych.

Analiza sytuacji potwierdza, ze praca zdalna odgrywa role wazne-
go narzedzia w radzeniu sobie z utrzymaniem ciagtosci dziatalnos$ci go-
spodarczej w warunkach pandemii. Wskazuje rdwniez na zréznicowa-
nie regionalne w wykorzystaniu pracy zdalnej, gdzie region warszawski
stoteczny wyrdznial sie najwiekszym udziatem, a region lubuski najniz-
szym udziatem pracy zdalne;j.

Na podstawie analizowanych danych mozna zauwazy¢ kilka zalez-
noéci, ktore nalezatoby potwierdzi¢ poprzez dalsze analizy:

e Im wigksze przedsiebiorstwo, tym wiekszy udzial pracownikow
pracujacych zdalnie. Dane wskazuja, ze wieksze przedsiebiorstwa
majg tendencje do posiadania wiekszego udziatu pracownikow pra-
cujacych zdalnie. Moze to wynikaé z lepszych mozliwosci finanso-
wych i technologicznych, ktére umozliwiajg wiekszym przedsiebior-
stwom tatwiejsze wdrozenie pracy zdalne;j.

e Spadek liczby duzych przedsigbiorstw zatrudniajacych 50 oséb
i wiecej. Miedzy I a IT kwartatem 2021 roku odsetek duzych przed-
siebiorstw wykorzystujacych prace zdalng spadt z 16,6% do 6,8%.
Swiadczy to o tym, ze istnieje tendencja do zmniejszania sie liczby
pracownikow pracujacych zdalnie w duzych przedsiebiorstwach.
Moze by¢ to spowodowane konkretnymi uwarunkowaniami branzo-
wymi lub strategia przedsiebiorstw.

e Spadek liczby przedsiebiorstw $rednich wykorzystujacych
prace zdalng (ubywa pracownikéow pracujacych zdalnie w sred-
nich przedsiebiorstwach) — z 12,2% w I kwartale 2021 roku do
2,4% w I kwartale 2022 roku. Podobnie jak w przypadku duzych
przedsiebiorstw, rowniez $rednie przedsiebiorstwa do$wiadczyty

spadku udzialu pracownikéw pracujgcych zdalnie. Ta obserwacja
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moze wskazywaé na ogdlng tendencje do zmniejszania sie liczby

pracownikow pracujacych zdalnie w przedsiebiorstwach o réznej

wielkosci.

e Stabilny udzial pracownikéw zdalnych w malych przedsiebior-
stwach. W przypadku matych przedsiebiorstw zatrudniajgcych do
dziewieciu 0s6b odsetek pracownikdw zdalnych utrzymuje sie na po-
dobnym poziomie w obu kwartatach. W I kwartale 2021 roku wynosit
3,4%, a w I kwartale 2022 roku wynosit 2,6%. Udzial pracownikow
pracujacych zdalnie pozostaje stosunkowo stabilny, a mate przedsie-
biorstwa sa w stanie utrzymac swoja zdolnos¢ do pracy zdalnej, mimo
trudno$ci zwigzanych z pandemig.

Aby uzyska¢ pelniejszy obraz, nalezy réwniez uwzgledni¢ inne
zmienne, takie jak: specyfika branzy, strategie zarzadzania i dostepno$¢
zasobdw technologicznych.

Analiza danych zastanych, dotyczgcych wykorzystania pracy zdalnej
w Polsce, pozwala zrozumie¢, jak ta forma pracy ewoluowata w czasie
pandemii. Wida¢, ze wiele firm i organizacji przystosowato sie do tego
modelu, co pozwolito na kontynuacje dziatalnosci i utrzymanie ptynno-
$ci proceséw biznesowych. Chociaz udzial pracy zdalnej zmniejszyt sie
w poréwnaniu z poprzednim rokiem, wcigz pozostaje istotnym narze-
dziem w radzeniu sobie z wyzwaniami pandemii.

Praca zdalna w Polsce i na $wiecie zyskata na znaczeniu w wyniku
pandemii COVID-19. Mimo ze Polska miata mniejszy odsetek pracowni-
kéw pracujacych zdalnie przed pandemig, trend ten si¢ zmienil, a praca
zdalna stala sie bardziej popularna. Réznice miedzy krajami, zaréwno
pod wzgledem penetracji pracy zdalnej, jak i regulacji prawnych i cha-
rakteru zawodéw, wplywaja na réznice w stosowaniu pracy zdalnej na
miedzynarodowym i europejskim poziomie.

Praca zdalna stata sie powszechnym modelem aktywnosci zawodo-
wej dla wielu pracownikéw w Polsce i w innych krajach UE i na $wiecie.
Podczas kryzysu COVID-19 duzy odsetek pracownikéow miatl styczno$é
z r6znymi modelami pracy, w tym z pracg w domu. W 2019 roku okoto
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1 na 20 (5,5%) zatrudnionych os6b w wieku 20-64 lat w UE pracowato
zwykle z domu.

Siedem regiondw o najwyzszym udziale os6b pracujgcych zdalnie to
stolice Belgii, Holandii i Niemiec (sa wérdd nich np. Région de Bruxelles-
Capitale/Brussels Hoofdstedelijk Gewest w Belgii — 32,9%, Ile-de-France
w Francji — 29,2%)*. Natomiast w wielu wschodnich i potudniowych re-
gionach UE praca zdalna byta mniej powszechna.

W 43 regionach Europy odsetek oséb pracujacych zdalnie wynosit
mniej niz 5%. Dotyczy to wszystkich czterech regionéw w Bulgarii (dla
ktérych dostepne sa dane), wszystkich — oprécz jednego — regionow
w Chorwacji, na Wegrzech i w Rumunii (wyjatki to regiony stoteczne
Grad Zagreb, Budapest i Bucuresti-Ilfov), wiekszos$ci regionow w Grecji,
kilku region6w w Polsce i Wiloszech oraz po jednym regionie z Czech,
Hiszpanii i Stowacji*.

W ciggu ostatniej dekady odsetek oséb pracujacych z domu w pan-
stwach UE oscylowal wokét 5%. W latach 2014-2019 liczba ta wzrosta
z 4,8% do 5,4%. W roku 2020 wartosci te podwoily sie lub wzrosty jeszcze
bardziej. Podczas pandemii najwiecej pracownikow pracowato zdalnie
w Finlandii (25,1%), Luksemburgu (23,1%) i Irlandii (21,5%). Najmniej
pracownikow zdalnych, w poréwnaniu do ogélnej liczby pracujacych,
mialy takie kraje, jak: Bulgaria (1,2%), Rumunia (2,5%) i Chorwacja
(3,1%).

Analiza danych na przedstawionych wykresach pokazuje, ze w Polsce
w 2019 roku praca zdalna byta mniej powszechna (zwlaszcza w regionach
wschodnich i potudniowych), a odsetek pracownikéw pracujgcych zdal-
nie byl nizszy w poréwnaniu do niektérych innych krajéw europejskich.

* W jakich regionach praca zdalna jest najbardziej popularna? [online:] https://forsal.

pl/praca/artykuly/8584639,praca-zdalna-praca-z-domu-w-europie-eurostat.html [do-
step: 3.07.2023].

' Eurostat, Praca zdalna i praca z domu w Europie — raport Eurostatu, 2020 [online:]
https://forsal.pl/praca/artykuly/8584639,praca-zdalna-praca-z-domu-w-europie-euro-

stat.html [dostep: 3.07.2023].


https://forsal.pl/tagi/francja
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Dopiero w wyniku pandemii liczba pracownikéw zdalnych znacznie
wzrosta, zwlaszcza w niektérych krajach, np. w Irlandii, Luksemburgu
czy Finlandii.

Dodatkowo, analiza danych zastanych pokazuje, ze praca zdalna
czesciej byta wykonywana przez kobiety (13,2%) niz przez mezczyzn
(11,5%), a takze w 2020 roku byla bardziej powszechna w starszych
grupach wiekowych. Tylko 6,3% najmlodszych pracownikéw w wie-
ku 15-24 lat zgtosito, ze zazwyczaj pracuje zdalnie. W grupie wiekowej
25-49 lat odsetek ten wynosit juz tylko 13%, a w najstarszej grupie wie-
kowej 50-64 lata — 12,4%*. Wsrdd tych osob wiele bylo zatrudnionych
w sektorze edukacji.

Warto réwniez zauwazy¢, ze praca zdalna miata zréznicowane zna-
czenie w poszczegdlnych krajach. Na przyktad: Wielka Brytania, Rosja,
Portugalia, Wegry, Szwecja i Wlochy mialy inny odsetek pracownikéw
pracujacych zdalnie. W kontekscie danych miedzynarodowych warto za-
uwazy¢, ze w niektorych krajach praca zdalna byla bardziej powszech-
na jeszcze przed pandemia (m.in. w Skandynawii, Holandii czy Stanach
Zjednoczonych). W innych panstwach, takich jak Polska, praca zdalna
byta mniej popularna i szeroko stosowana dopiero w okresie pandemii.
Réznice miedzy krajami dotyczg réwniez regulacji prawnych i infrastruk-
tury zwigzanej z pracg zdalna.

Niektore branze i zawody wymagaja fizycznej obecnosci pracowni-
kéw w miejscu pracy, co ogranicza mozliwo$¢ pracy zdalnej. W zwigzku
z tym popularnym rozwigzaniem w czasie pandemii stata sie praca hy-
brydowa, ktdra tgczy prace zdalnag i stacjonarna. W Polsce, jak rowniez
w innych krajach, stosuje sie rozne modele pracy hybrydowej, takie jak
wersja rotacyjna, podziat grupy pracownikdw na state sekcje czy pozwala

sie pracownikom na wybdr trybu pracy.

* Praca zdalna, hybrydowa, home office — powrdt do biura? Gazeta Prawna 2021 [online:]

https://serwisy.gazetaprawna.pl/praca-i-kariera/artykuly/8198647,praca-zdalna-hybry-
dowa-home-office-powrot-do-biura.html [dostep: 5.01.2021].
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https://serwisy.gazetaprawna.pl/praca-i-kariera/artykuly/8198647,praca-zdalna-hybrydowa-home-office-powrot-do-biura.html

Rozdziat I. Praca zdalna w Polsce w czasie pandemii COVID-19 27

Przeprowadzone badania empiryczne® i zebrane dane pozwalajg
stwierdzi¢, ze najczeSciej stosowanymi odmianami modelu pracy hybry-
dowej w czasie pandemii byty:

*  Wersjarotacyjna. Polega na podziale zespotu na mniejsze grupy, kto-
re pracujg zaréwno zdalnie, jak i stacjonarnie. Grupy wymieniajq sie
co okreslony czas, zgodnie z ustaleniami przetozonego. Ten model
umozliwia réwnomierne roztozenie pracy miedzy pracownikow i za-
pewnia mozliwo$¢ wspotpracy w trybach zdalnym i stacjonarnym.

e Podzial grupy pracownikow na state sekcje. W tym modelu zespoét
pracownikow jest podzielony na okreslone sekcje, gdzie niektore
zespoly pracujg wylgcznie zdalnie, a inne tylko stacjonarnie. Taki
podziat umozliwia efektywne zarzadzanie zadaniami i zwieksza ela-
styczno$¢ w zakresie wyboru miejsca pracy przez pracownikow.

*  Wybér indywidualny. W tym modelu pracownicy maja mozliwos¢
samodzielnego wyboru preferowanego przez nich trybu pracy -
zdalnego lub stacjonarnego. Biuro jest caly czas dostepne dla pra-
cownikéw, ktdrzy wola prace w stacjonarnym srodowisku, natomiast
reszta zespotu pracuje gtéwnie zdalnie. Taki model umozliwia dosto-
sowanie pracy do preferencji i potrzeb pracownikdw.

Wszystkie te odmiany modelu pracy hybrydowej w czasie pande-
mii mialy na celu zapewnienie elastycznosci czasu i formy pracy, a takze
utatwi¢ dostosowanie sie do zmieniajacych sie warunkéw. W przypadku
pracownikéw wykonujacych wiekszosé pracy poza biurem (np. przedsta-
wiciele handlowi czy ankieterzy zdalni) modele te umozliwity state utrzy-
manie kontaktu z zasobami i pozostatymi pracownikami organizacji.

Analiza danych wskazuje na zwiekszone znaczenie pracy zdalnej
wskutek pandemii, cho¢ Polska w poréwnaniu do niektérych innych

krajéow utrzymywata nizszy odsetek pracownikéw pracujacych zdalnie.

. Sposrdd firm, ktdre stosujq rozwigzania pracy zdalnej, 2021 [online:] https://www.ey.

com/pl_pl/news/2021/01/sposrod-firm-ktore-stosuja-rozwiazania-pracy-zdalnej [dostep:
5.01.2021].
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W wyniku pandemii COVID-19 i wprowadzenia obostrzen praca zdalna
zyskata na popularnosci i wptyneta na sposdb funkcjonowania polskiego

rynku pracy.

1.3. Analiza wykorzystania zdalnej obstugi klientéow w Polsce
w czasie pandemii

Praca zdalna nie dotyczy tylko pracownikow wewnetrznych, ale takze ma
zastosowanie w obszarze obstugi klienta. Zdalna obstuga klienta stata sie
powszechna w okresie pandemii COVID-19, kiedy wiele przedsiebiorstw
musiato zamkng¢ swoje tradycyjne punkty kontaktowe. Dzieki nowocze-
snym narzedziom komunikacyjnym i technologiom, firmy byly w stanie
zapewni¢ kontynuacje obstugi klientéw, cho¢ w innej formie. Zdalna ob-
stuga klientéw wymagata dostosowania procedur, szkolen dla pracowni-
kéw oraz odpowiednich narzedzi komunikacyjnych. Pomimo pewnych
wyzwan, zdalna obstuga klienta okazata sie skutecznym sposobem utrzy-
mania kontaktu z klientami i zapewnienia im odpowiedniej obstugi.

Komunikacja zdalna niesie za sobg szereg wyzwan, gldwnie ze
wzgledu na asynchroniczno$¢, jaka powstaje z powodu bardzo zindywi-
dualizowanej organizacji pracy*. Ponadto, zdecydowana wiekszo$¢ ka-
natéw komunikacji zdalnej: e-mail, intranet, media spotecznosciowe dla
pracownikow pozbawia elementu interakcji i niesie ze sobg pewne ryzy-
ko btednego odczytania emocji czy intencji nadawcy komunikatu, a sg to
przeciez kluczowe elementy dobrej i efektywnej komunikacji®.

Kolejna trudnoscia, jaka powstaje podczas pracy zdalnej, jest brak
mozliwosci dostosowania komunikacji do nastrojow panujacych wérod

pracownikow. W sytuacjach komunikacji typowej czesto podprogowo

*  PulsHR, Nowe kompetencje na wage ztota. Pandemia zmienita wszystko 2020 [online:]

https://www.pulshr.pl/edukacja/nowe-kompetencje-na-wage-zlota-pandemia-zmienila-
-wszystko,76247. html?mp=promo [dostep: 4.07.2023].
45

M. Trziszka, Narzedzia komunikacji wykorzystywane w modelu pracy zdalnej w firmach
rodzinnych, ,Przedsiebiorczos¢ i Zarzadzanie” 2017, nr 18, s. 213-221.
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czujemy, w jakim nastroju sg nasi odbiorcy*. Komunikacja zdalna jest
w duzej mierze pozbawiona tych mozliwosci i nie uwzglednia potrzeb
i emocji odbiorcéw. Jeszcze inng konsekwencje komunikacji zdalnej
stanowi staby dostep do informacji nieoficjalnych* (chociazby rozméw
,przy kawie” czy w drodze na stotowke).

Pracownicy nie s3 w stanie upewni¢ sie, czy dobrze zrozumieli in-
formacje, ktére otrzymali. Nie moga zweryfikowaé¢ ich wiarygodnosci,
nie mogg zestawi¢ komunikatu ze sprzezeniem zwrotnym, jak i odczytac
wiasciwie ogdlnego efektu procesu komunikacji*. Te wszystkie elementy
sprawiajg, ze komunikacja zdalna wymaga duzo wiekszego naktadu pracy
w fazie planowania komunikacji, jednoczes$nie wymuszajgc na pracowni-
kach wieksza czujnos¢ i wstuchiwanie sie w potrzeby odbiorcéw. Co cie-
kawe, przez miniony rok potrzeby komunikacyjne pracownikéw ulegaty
bardzo czestym zmianom. Na znaczeniu zyskaly: czestotliwo$¢ komuni-

kacji, kontakt wzrokowy czy mozliwo$¢ integracji z zespotem™®.

1.4. Storytelling w organizacji zdalnej i obstudze klienta:
opowiesci, narracje i historie

Storytelling ma zastosowanie nie tylko w literaturze i sztuce, ale takze
w obstudze klientéw i zarzadzaniu organizacja zdalng. Historie i narra-
cje sa skutecznymi narzedziami komunikacji, ktére pozwalajg na prze-

kazanie informacji, wartosci i emocji*. Takie historie, jak np. powstanie

46

M.M. Bakhtin, The Dialogic Imagination: Four Essays, Texas 1981.

4 A. Kamieniarz, Efektywna komunikacja wewnetrzna podczas pracy zdalnej? To mozli-

we!, 2021 [online:] https://biurokarieruwr.edu.pl/wp-content/uploads/2021/07/Anna-
-Kamieniarz-wywiad-artykul-1.pdf [dostep: 4.07.2023].

* T. Zalega, Praca zdalna — obraz przemian w Polsce i wybranych krajach Unii Europej-

skiej, ,Master of Business Administration” 2009, nr 4, s. 35-45.

* M. Medrala (red.), Praca zdalna w polskim systemie prawnym, Warszawa 2021.

% A.LM. Adorisio, Organizational memory as narrative: “Telling” banking, ,Organization

Studies” 2014, nr 21(4), s. 463—476.
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Google ,w garazu” sg wykorzystywane do pozycjonowania i promowania
marek.

Storytelling angazuje odbiorcow, pobudza ich wyobraznie i pozwala
tworzy¢ z nimi wiez emocjonalng. Odpowiednio dobrana i przekazana
historia moze mie¢ istotny wptyw na sposdb, w jaki klienci postrzegaja
firme oraz na motywacje i zaangazowanie pracownikow. Co wiecej, sto-
rytelling moze by¢ wykorzystywany w organizacji na réznych poziomach:
e strategicznym, storytelling moze by¢ wykorzystywany jako koncep-

cja brandingu, pomagajac budowaé wizerunek firmy®;

e operacyjnym, znajduje zastosowanie w codziennej komunikacji

z pracownikami, umozliwiajac przekazywanie informacji i wartosci

w sposdb przystepny i angazujacy™.

Dzieki technikom narracyjnym mozna porzadkowaé ztozonosé¢ in-
formacji, tworzy¢ struktury opowiesci, w ktorych temat jest jasny, a prze-
kaz zrozumialy. Opanowanie technik narracyjnych pozwala na budowa-
nie napiecia i tworzenie zwigzku emocjonalnego z odbiorca. Niezaleznie
od nowoczesnych narzedzi i technologii, podstawowe zasady i techni-
ki narracyjne, ktére wykorzystywali juz starozytni filozofowie, tacy jak
Platon i Arystoteles, pozostajg niezmienne®. Nadal wymagane sa: sp6jna
struktura, interesujgce postaci, konflikt i jego rozwigzanie, aby stworzy¢
angazujaca opowiesc.

Storytelling, czyli sztuka opowiadania historii, odgrywa coraz wiek-
szg role we wspolczesnym $wiecie biznesu. To nie tylko narzedzie mar-
ketingowe, ale takze sposéb na budowanie wiezi z klientami i tworzenie

silnego wizerunku marki. Przez opowiadanie interesujacych historii,

51

M. Bakhtin, The Dialogic Imagination...
> D. Barry, M. Elmes, Strategy retold: Toward a narrative view of strategic discourse, ,Aca-
demy of Management Review” 1997, nr 22(2), s. 429-452.

% K.Burnell, M.J. Neubert, G. Fisher, Venture tales: Practical storytelling strategies under-
pinning entrepreneurial narratives, 2023 [online:] https://www.sciencedirect.com/scien-

ce/article/abs/pii/S0007681323000034 [dostep: 4.07.2023].
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firmy moga przyciaga¢ uwage odbiorcéw, angazowaé ich emocjonalnie
i budowa¢ z nimi trwate relacje.

Storytelling to skuteczna strategia marketingowa, ktéra wykorzy-
stuje sile opowiesci do przyciggania uwagi i angazowania klientow™.
Marketing narracyjny, jako cze$¢ storytellingu, koncentruje sie na two-
rzeniu spdjnych narracji w celu promowania marki, produktéw lub ustug.
Kampanie oparte na storytellingu moga wzbudza¢ wieksze zaufanie
u klientow niz tradycyjna reklama. Nie stosuje sie w nich wyraznego za-
wotania do zakupu danego produktu oraz metod sprzedazy, ktdre klient
moglby oceni¢ jako nachalne i namawiajace do zakupu towaréw/ustug.
Odbiorca ma w tym przypadku odnie$¢ wrazenie, iz snucie opowiesci jest
dla firmy wazniejsze niz sama sprzedaz.

Opowiadane historie powinny by¢ interesujgce i tatwo identyfiko-
walne dla publicznosci. Powinny zawiera¢ przyktady i sytuacje, z ktory-
mi odbiorcy moga sie utozsamiac¢ na podstawie wlasnych doswiadczen.
Narrator moze wykorzysta¢ poczucie humoru lub emocje, poniewaz takie
elementy maja silny wplyw na psychike publicznosci*®. Wazne jest row-
niez dostarczenie odpowiedzi na pytania klientéw i rozwigzan ich pro-
bleméw. Przyktadowo, opowiadajac historie o produkcie, mozna skupié¢
sie na korzysciach, jakie przynosi klientom, aby zbudowa¢ w nich pozy-
tywne skojarzenia na temat danej rzeczy.

W miare jak firma rosnie pod wzgledem wielkosci i jej struktura staje
sie coraz bardziej ztozona, dystans pomiedzy nig a klientami nieuchron-
nie zwieksza sie, a wiedza na temat pracownikow firmy maleje. Stad tez
koncepcja, aby do zmniejszenia tego dystansu wykorzysta¢ narzedzia, ja-

kich dostarcza nam wspdtczesny marketing oparty na stowach™.

** E. Mistewicz, Marketing narracyjny. Jak budowaé historie, ktére sprzedajq, Gliwice

2011.
* Indeed, Storytelling — co to?, 2023 [online:] https://pl.indeed.com/porady-zawodowe/
rozwoj-kariery/storytelling-co-to [dostep: 4.07.2023].

% G.A. Gorry, R.A. Westbrook, Can you hear me now? Learning from customer stories,

,Business Horizons” 2011, nr 54(6), s. 575-584.
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‘Storytelling’ i ‘narracja), ‘opowie$¢’ i ‘historia’ to terminy czesto uzy-
wane zamiennie, ale niosa ze sobg subtelne réznice:

Opowiesci storytellingu moga by¢ uzywane zaréwno w kontekscie
biznesowym, jak i spotecznym, aby wplywaé na percepcje, budowac rela-
cje i inspirowac¢ do dzialania™.

Historie to z kolei juz istniejgce narracje, ktére moga by¢ opowia-
dane na rézne sposoby. Opowiesci sa to opisy narracyjne konkretnych
zdarzen, ktore tworzg spojng strukture opowiesci. Moga one zawierac
elementy, takie jak bohaterowie, konflikty, motywy i rozwigzanie. W opo-
wie$ciach mozna wyrdznié poczatek, rozwiniecie i zakonczenie™.

Narracja i storytelling sg réwniez waznymi terminami w analizie
narracyjnej. Narracja to proces opowiadania historii, podczas gdy story-
telling to dziatalno$¢ rozpowszechniania réznych rodzajow historii w or-
ganizacjach, mimo iz narracje organizacyjne czesto sg rozpowszechnia-
ne bez specjalnego zamiaru lub celowej akcji*®. Mogg by¢ opowiedziane
spontanicznie w codziennej komunikacji, a ich znaczenie moze wynikac
z kontekstu i interpretacji odbiorc6w®’.

Narracja odnosi sie do samego aktu opowiadania lub sposobu, w jaki
opowiesc jest przedstawiana. To jest sposob, w jaki autor lub narrator or-

ganizuje lub prezentuje opowies¢®. Narracja obejmuje wybér: jezyka,

K. Kotat, K. Kregiel, Storytelling jako sposéb wptywania na emocje konsumentéw, ,Ze-
szyty Studenckiego Ruchu Naukowego UJK” 2019, t. 28 [online:] https://zeszytysrn.ujk.
edu.pl/wp-content/uploads/2020/04/Zeszyty-Studenckiego-Ruchu-Naukowego_t_28_
cz_l.pdf [dostep: 20.06.2023].

% E.Mistewicz, Marketing narracyjny...

% C. Bartel, R. Garud, Rola narracji w podtrzymywaniu innowacji organizacyjnych, ,Na-

uka o Organizacji” 2009, nr 20(1), s. 107-117.
% K. Stopczynska, Wykorzystanie storytellinguw kreowaniu wizerunku markiw social me-
dia, Instytut Badan Rynku, Konsumpcji i Koniunktur 2021.

61
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struktury narracyjnej, perspektywy narracyjnej, stylu narracyjnego i innych
technik, ktdre wplywajg na sposob, w jaki odbiorca odbiera opowies¢®™.
Problem z réznicowaniem terminéw jest zakodowany jezykowo,

np. w jezyku francuskim stowo ,histoire”®

»64

i w jezyku niemieckim sto-
wo ,Geschichte”® oznacza zaréwno historie (opowies¢), jak i historie
(dyscypline naukows). Ostatecznie, narracja stata sie ogdlng struktura
wiedzy lub ogélna strukturg poznawczg, a po drodze odkryto, ze samo
stowo ,narrare” (opowiadac) utworzylo sie, drogg przeksztalcen, od san-
skryckiego ,gna’, poprzez tacinskie ,gnarus”, i ttumaczy sie jako ,posia-
dajacy wiedze”, ,wiedzacy”®. W ten sposdb narracja stala sie wygodng
formutg opisywania, np. dynamiki zjawisk spotecznych, dziejéw idei filo-
zoficznych czy historii w ogdle. Okazata sie pojeciem maksymalnie inter-
dyscyplinarnym.

Podej$cia narracyjne odgrywaja ogromng role w humanistyce i na-
ukach spotecznych, a takze we wspétczesnym $wiecie biznesu®. Zyskuja
one coraz wieksza popularnos¢ w dziedzinie zarzadzania i badan nad
organizacjami. Badacze zajmujg sie szerokim spektrum tematéw: stra-
tegig, zmiana, rozwojem osobistym itp.” Niektdrzy teoretycy wykorzy-
stuja rowniez narratologie — analize struktur, funkcji, tematéw, symboli
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i konwencji narracji do opracowywania teorii organizacji®®. Narracje
organizacyjne definiowane sg jako czasowe, dyskursywne konstrukcje,
ktére dostarczajg srodkéw do indywidualnego, spotecznego i gospodar-
czego tworzenia sensu®. Podczas gdy analiza narracji tradycyjnie kon-
centrowala sie na wzglednie spéjnych narracjach, ktére maja wyrazne
poczatki i konce, narracje organizacyjne czesto sg wyrazane tylko we
fragmentach jako czeséci dyskurséw organizacyjnych™.

Przyktadem firmy, ktéra skutecznie wykorzystuje storytelling, jest
Levi Strauss. Ta legendarna marka odziezowa nie tylko opowiada historie
swojego powstania i rozwoju, ale réwniez wykorzystuje storytelling w ba-
daniach rynkowych. Poprzez zbieranie historii od swoich klientéw i pra-
cownikéw, firma uzyskuje cenne informacje, ktére pomagaja jej lepiej
zrozumie¢ potrzeby i preferencje rynku. Dzieki temu Levi Strauss moze
dostosowywac swoje produkty i strategie biznesowa, zyskujac przewage
nad konkurencjg™. Innym przyktadem jest firma Nike. Marka ta stynie
z niesamowitych kampanii reklamowych, opierajacych si¢ na opowia-
daniu inspirujacych historii. Przez przedstawianie bohateréw, ktérzy po-
konuja trudnosci i osiagajg sukces, Nike tworzy emocjonalne polgczenie
z konsumentami. Te historie staja sie symbolem motywacji, determinacji
i dazenia do celu, co skutecznie przyciaga uwage i buduje lojalno$¢ wo-

bec marki”.
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managerial moral disengagement, ,Academy of Management Journal” 2010, nr 53(3),
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Przyktady takich firm, jak Levi Strauss i Nike pokazuja, ze story-
telling moze by¢ skutecznym narzedziem w biznesie. Przez opowia-
danie ciekawych historii firmy moga wywotywaé emocje, budowaé
wiezi z klientami i wyrézniaé sie na konkurencyjnym rynku™. Warto
zauwazy¢, ze storytelling nie dotyczy tylko marek globalnych, réwniez
mate przedsiebiorstwa i lokalne firmy moga skorzystac¢ z tej strategii,
aby przyciagna¢ uwage i zbudowac swoja marke™. Storytelling w zarza-
dzaniu organizacja zdalng ma wiele warto$ciowych zastosowan, ktére
pomagaja w budowaniu wiezi, motywowaniu pracownikow i tworzeniu
spojnej kultury organizacyjne;j.

Organizacyjne narracje posiadaja co najmniej szes¢ kluczowych
cech, majacych istotne znaczenie w konteks$cie zdalnego zarzgdzania™:

Po pierwsze, sa to konstrukcje czasowe i dyskursywne, ktore umoz-
liwiajg indywidualne, spoleczne i organizacyjne konstruowanie sensu™.
Sa one czesto powigzane z innymi perspektywami opartymi na jezyku,
takimi jak: dyskurs organizacyjny, retoryka, ramy interpretacyjne czy
stownictwo, ale nie uwzgledniaja tego, co czyni narracje unikalng forma
dyskursu. Vaara, Sonenshein i Boje” uwazaja, ze to aspekt czasowy odrdz-
nia narracje od innych form dyskursu.

Po drugie, organizacyjne narracje nie s3 w pelni rozwinietymi
historiami lub relacjami, jak to zaktadaja klasyczne badania narracji
w teorii literatury czy lingwistyce. Linie czasowe nie zawsze sg jaw-
ne i moga pozostawac ukryte. Jest to czesciowo spowodowane tym,
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ze komunikacja organizacyjna jest nie rzadko zlozona, dwuznaczna
i ptynna. Innym powodem jest fakt, ze ze wzgledu na swoja wiedze, lu-
dzie w organizacji czesto potrzebuja jedynie kilku kluczowych stéw, aby
zrozumieé narracje™. Dlatego analiza narracyjna w zarzadzaniu i bada-
niach organizacyjnych musi obejmowa¢ réwniez fragmentaryczne nar-
racje, w ktorych elementy struktury narracyjnej, jak poczatek i zakon-
czenie, sg ukryte™. Ponadto, komunikacja wewnatrz organizacji czesto
obejmuje wiele narracji, ktore wspoélistniejg i przenikajg sie, tworzac
ztozony krajobraz narracyjny wewnatrz organizacji.

Po trzecie, organizacyjne narracje nie ograniczaja sie do sfer indy-
widualnych historii czy doswiadczen osobistych. Obejmuja one takze
narracje zbiorowe, ktére wynikaja ze wspdlnych doswiadczen, praktyk
organizacyjnych i norm kulturowych. Te wspélne narracje ksztattuja toz-
samo$¢ organizacji, wartosci i poczucie celu®.

Po czwarte, organizacyjne narracje sa zalezne od kontekstu i za-
leza od dynamiki wladzy w organizacji. Dominujace narracje w orga-
nizacji odzwierciedlaja perspektywe osob posiadajacych wtadze i stuza
utrzymaniu lub kwestionowaniu istniejgcych struktur i systemow®'.

Po piate, organizacyjne narracje maja charakter performatywny.
Nie sg jedynie opisami, ale stuzg réwniez tworzeniu rzeczywistosci
spotecznej, wplywaja na dziatania i zachowania cztonkéw organizacji.

% A. Brown, M. Humphreys, P. Gurney, Narracja, tozsamos¢ i zmiana: Studium przy-

padku Swieta Laskariny, ,Journal of Organizational Change Management” 2005, nr 18(4),
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Narracje mogg inspirowac, motywowac, kierowa¢ jednostki i cate grupy
w kierunku pozgdanych rezultatéw. Wreszcie, organizacyjne narracje sg
dynamiczne i podlegaja zmianom w czasie®.

Storytelling w zarzgdzaniu organizacja zdalng pomaga w budowaniu
wiezi, motywowaniu pracownikow i tworzeniu spojnej kultury organiza-
cyjnej. Poprzez opowiadanie historii, komunikowanie wartosci i sukce-
sOw, zarzgdzajgcy moga tworzy¢ pozytywna atmosfere pracy, ktora sprzy-
ja efektywnemu funkcjonowaniu zespotu zdalnego®.

Storytelling w zarzadzaniu organizacjg zdalng polega na:

*  Wykorzystywaniu opowie$ci w komunikacji wewnetrznej. W za-
rzadzaniu organizacja zdalng storytelling jest waznym narzedziem

w komunikacji wewnetrznej. Opowiadanie historii zwigzanych z ce-

lami, warto$ciami, sukcesami organizacji pomaga budowac wiez i za-

angazowanie pracownikow. Opowiesci mogg by¢ wykorzystywane do
przekazywania informacji o strategii firmy, motywowania zespotéw,
budowania wspotpracy oraz ksztaltowania kultury organizacyjne;.

Opowiesci moga by¢ réwniez narzedziem do dzielenia sie wiedzg,

doswiadczeniem i najlepszymi praktykami w pracy zdalnej*’.

Wirtualne narzedzia komunikacyjne moga by¢ jednak ograniczo-

ne w przekazywaniu pelnego kontekstu i emocji. Opowiadanie

opowiesci moze pomdc w lepszym zrozumieniu informacji i bu-
dowaniu wiezi emocjonalnych wsréd czlonkéw zespotu. Poprzez
opowiadanie historii mozna przedstawic¢ scenariusze, przyklady

i wskazowki, ktore utatwiajg zrozumienie omawianej sytuacji i an-

gazowanie sie¢ w dziatania®.
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* Opowiadaniu indywidualnych historii sukcesu. Zarzadzanie zdal-
ne moze by¢ wyzwaniem dla pracownikéw, ktérzy nie maja bezpo-
sredniego kontaktu z innymi cztonkami zespotu. Narracja moze by¢
wykorzystana do podkreslania indywidualnych sukcesow i osiggniec
pracownikow, motywujac ich do dziatania i wzmacniajac ich poczu-
cie warto$ci®.

*  Umozliwianiu narracji pracownikom. W zarzadzaniu organizacja
zdalng warto da¢ pracownikom mozliwos$¢ opowiadania swoich wia-
snych historii. Kazdy ma unikalne doswiadczenia i perspektywy, kto-
re mogg by¢ inspirujace i motywujace dla innych. Pracownicy moga
opowiada¢ o swoich osiggnieciach, wyzwaniach, rozwigzaniach czy
ciekawych projektach, ktore przyczynily sie do sukcesu firmy. Dajac
zatrudnionym przestrzenn do narracji, organizacja buduje z nimi
i miedzy nimi wiez oraz wspiera ich rozwdj osobisty, co przektada
sie na wieksze zaangazowanie i motywacje do pracy®.

Storytelling w zarzgdzaniu to skuteczna metoda komunikacji, kto-
ra angazuje klientéw, buduje relacje i wptywa na ich decyzje zakupowe.
Polega ona na opowiadaniu interesujgcych i angazujacych historii, kto-
re wywoluja emocje i pobudzajg wyobraznie odbiorcow, tak jak to robi
wspominana wczesniej firma Levi Strauss). Storytelling wzbogaca ba-
dania rynkowe i poprawia ich sprawozdawczo$¢ dla zarzadu. Opowiesci
oparte na doswiadczeniach klientéw sg gromadzone i wykorzystywane
przez pracownikéw firmy, aby lepiej zrozumieé potrzeby i preferencje
konsumentow®,

Aby przedsiebiorstwo mogto odnies¢ sukces, musi obstugiwaé swo-

ich klientéw tak, by rozumie¢ ich potrzeby i pragnienia. Jednak zdobycie

% R. Garud, A. Giuliani, Narracyjne spojrzenie na mozliwosci przedsiebiorczosci, ,Acade-
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takiej wiedzy nie zawsze jest latwe. W sklepach ogélnospozywczych
sprzed dziesiecioleci wtasciciel osobiscie obstugiwatl klientow, ktérzy
wyrazali swoje opinie, dzielili sie sugestiami, sktadali skargi (udzielali
informacji zwrotnych) bezposrednio ,gérze”, czyli osobie, ktéra mogta
odpowiednio zareagowaé (np. uzupetnic¢ zapasy lub zmieni¢ uktad skle-
pu, aby lepiej stuzyt klientom). Wraz z rozrostem firmy pod wzgledem
wielko$ci i ztozono$ci, dystans pomiedzy nig a klientami nieuchron-
nie sie zwieksza, co sprawia, ze jej wiedza na temat odbiorcéw danego
towaru czy danej uslugi maleje®. W efekcie przedsiebiorstwo pozna-
je swoich klientow tylko poprzez analizy ilosciowe i podsumowania,
ktére sa podstawa sprawozdawczo$ci korporacyjnej. Niewielu mene-
dzerow styszy historie klientéw opowiedziane ich wlasnymi stowami,
cho¢ to one moga okazac¢ sie kluczowe dla lepszej obstugi czy doskona-
lenia produktow™.

Duze przedsiebiorstwo, obstugujgce wielu klientéw, powinno nie-
ustannie poszukiwa¢ informacji zwrotnych od klientéw, stuchajac ich hi-
storii na co dzien. Opowiesci pojawiajg sie nie tylko ,na linii frontu”, ale
takze w sieciach spotecznosciowych, na forach i w komentarzach. Wazne
jest, aby uslysze¢ i uwzglednic te historie, a najwazniejsze z nich powinny
trafi¢ do samej organizacji, i dotrze¢ do jej kierownictwa®.

Dobra opowies¢ nie tylko sprzyja sprzedazy oferowanych pro-
duktéw, ale przede wszystkim buduje wiezi miedzy marka a klientem.
Storytelling sprawia, ze marka i klient tworza relacje, oparta na wspél-
nych warto$ciach, zaufaniu i wzajemnym zrozumieniu. Dzieki zasto-
sowaniu storytellingu przez konsultantéw, klienci czesciej korzystaja
z oferty konkretnej firmy, zapamietuja marke na dtuzszy czas i polecaja

ja znajomym i rodzinie, co przeklada sie na wieksze zainteresowanie
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konkretnymi produktami tej firmy i generowanie wyzszych zyskow fi-
nansowych dla przedsiebiorstwa®.

Opowiadanie historii w rozmowach sprzedazowych moze polega¢ na
przedstawianiu historii dotyczacych danego produktu lub ustugi, jednak
nie chodzi tylko o recytowanie specyfikacji i technicznych szczegotow,
ale na omoéwieniu najwazniejszych faktéw z perspektywy klienta. Jedynie
w takim sensie storytelling stanowi szanse na sukces sprzedazowy dla kon-
sultanta centrow kontaktowych. Aby skutecznie wykorzysta¢ storytelling
w pracy zdalnej, nalezy przede wszystkim dostosowa¢ opowie$¢ do ocze-
kiwan i potrzeb klientéw. Wazne jest zrozumienie grupy docelowej, jej po-
trzeb i probleméw oraz tego, jak dany produkt lub ustuga zaspokajaja jej
pragnienia czy rozwiazujq jej ktopoty®. Badanie potrzeb klienta moze po-
moc w ustaleniu, czego wlasciwie szukaja i co ich tak naprawde interesuje.

Warto tworzy¢ ciekawe historie, opierajac si¢ na przyktadach, z kté-
rymi klienci mogg sie utozsamic¢. Opowiesci moga odwoltywaé sie do po-
czucia humoru, ale takze do emocji, poniewaz to wlasnie one najbardziej
wplywajg na psychike odbiorcéw. Wazne jest dostarczenie klientom ta-
kich emocji, ktére zbudujg wiez z firmg i zwiekszg zaangazowanie w re-
lacji z nig™.

Storytelling w pracy zdalnej jawi sie zatem jako skuteczny sposob
budowania relacji z klientami. Poprzez opowiesci mozna latwiej ich
zainteresowac¢ i zaangazowac, przedstawiajgc im produkty lub ustugi

w przystepny i przekonujacy sposéb®. Dopasowanie historii do oczeki-
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wan i potrzeb klientdw, tworzenie ciekawych narracji oraz uwzglednienie
specyfiki medium komunikacji sg kluczowe dla skutecznego wykorzysta-
nia storytellingu w pracy zdalnej®.

Organizacyjna narracja, ktora byta kiedy$ fundamentalnym elemen-
tem strategii marketingowych, polegata na tym, ze firma kreowata sp6jna
historie i przekaz, oparte na wartosciach, misji i celach. Jednak wspét-
cze$nie klienci sg bardziej sceptyczni wobec ogélnych narracji i oczekuja
bardziej autentycznego i spersonalizowanego podejécia”. Dlatego budo-
wanie narracji w marketingu musi uwzglednia¢ indywidualne historie,
réznorodno$¢ klientdéw i ich unikalne doswiadczenia. Tworzenie ,ma-
tych” narracji polega na koncentrowaniu sie na indywidualnych histo-
riach klientow i ich doswiadczeniach z marka. To podejscie opiera si¢ na
zrozumieniu réznorodnosci klientéw, ich potrzeb i motywacji. Poprzez
budowanie spersonalizowanych narracji mozna tworzy¢ silniejsze wiezi
emocjonalne i wzmacnia¢ zaangazowanie klientow®.

Istnieje szereg badan, ktore daja wglad w znaczenie storytellingu
w pracy zdalnej oraz dostarczajg naukowych podstaw dla skutecznego
wykorzystania tej metody w budowaniu relacji z klientami. Wspoétczesnie,
socjologowie, psychologowie i specjali$ci od zarzadzania uznaja site opo-
wiesci w budowaniu relacji z klientami®.

Dotychczasowe badania nad storytellingiem w obszarze marketingu
skupiaty sie gldwnie na reklamie i budowaniu marki. Istotnie mniej ba-
dan poswiecono zrozumieniu roli opowiesci w sprzedazy bezposrednie;j.

Najnowsze badania eksploruja role, jaka odgrywa storytelling w wymianie

96

N. Dana, Storytelling nie tylko w biznesie, Warszawa 2021.

9 B. Pentland, M. Feldman, Sieci narracyjne. Wzorce technologii i organizacja, ,Nauka

o Organizacji” 2007, nr 18(5), s. 781-795.

% D. Polkinghorne, Wiedza narracyjna a nauki humanistyczne, State University of New

York Press 1988.
9 S.C. Reissner, V. Pagan, Storytelling w praktyce zarzqdzania. Dynamika i implikacje, Ro-

utledge 2013.
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100 101

miedzy sprzedawca a kupujacym'®. Artykul Gilliama i Flaherty’ego

(2015) jest jedng z pierwszych préb zbadania wykorzystania storytellin-

gu w relacjach miedzy klientem a dostawca. Badania autoréw obejmu-

ja identyfikacje kilku gtéwnych tematéw zwigzanych ze storytellingiem

w sprzedazy:

®  Znaczenie narracji. Storytelling odgrywa istotng role w budowaniu
relacji sprzedawca — klient. Opowiesci wptywaja na sposéb, w jaki
klient odbiera informacje o produkcie lub ustudze, wywotujac u nie-
go wieksze zaangazowanie i emocjonalne polgczenie z marka'®.

e  Tworzenie warto$ci. Storytelling moze poméc sprzedawcom w two-
rzeniu warto$ci dla klienta. Opowiesci moga przekazywac informa-
cje o korzysciach, rozwigzaniach problemoéw lub spetnianiu potrzeb
klienta, co z kolei moze przekonaé go do zakupu'®.

e Perswazja i wplyw. Badania wskazuja, ze storytelling moze by¢ sku-
tecznym narzedziem perswazji w sprzedazy. Opowiesci maja zdolnosé
do przekonywania klientéw, budowania zaufania i motywowania do
dzialania'®.

Gilliam i Flaherty'® opracowali réwniez model opowiesci w kontek-

Scie sprzedazy. Model ten obejmuje strukture opowiesci oraz elementy

kluczowe, takie jak: bohaterowie, konflikt, rozwigzania oraz techniki

narracyjne, ktore moga by¢ skuteczne w przekazywaniu informacji sprze-

dazowych. Ci autorzy rowniez wskazujg, ze wykorzystanie storytellingu

190 Y. Gabriel, Storytelling w organizacjach...

01 B, Czarniawska, Narratives in Social Science Research, London 2004.

192 C. Rhodes, A. Brown, Narrative, organizations and research, ,International Journal of
Management Reviews” 2005, nr 7(3), s. 167-188.

193 W. Stevenson, D. Greenberg, Analiza formalna narracji organizacyjnych, ,Dziennik Za-
rzagdzania” 1998, nr 24(6), s. 741-762.

194 E.Vaara, A. Pedersen, Strategia i chronotopy. Perspektywa Bakhtina na budowanie nar-
racji strategicznych, ,M@N@Gement” 2014, nr 16(5), s. 593-604.

1% D.M. Boje, N. Tourani, Storytelling, czyli o materialnosci praktyk opowiadania [w:] D. Je-

mielniak (red.), Badania jakosciowe. Podejscia i teorie, Warszawa 2012, s. 145-162.
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w sprzedazy moze przynies¢ korzysci dla organizacji, a odpowiednie wy-
korzystanie opowie$ci moze poprawi¢ efektywno$¢ procesu sprzedazy,
zwiekszy¢ zaangazowanie klientéw oraz wplywaé na budowanie pozy-
tywnego wizerunku marki'®.

Implikacje dla zarzadzania obejmuja wiec koniecznosé¢ uwzgled-
nienia storytellingu jako strategii komunikacji w dziataniach sprzedazo-
wych, a takze szkolenie pracownikdéw w zakresie tworzenia i wykorzy-
stywania opowiesci w kontakcie z klientami. W szczegélnosci Gilliam
i Flaherty'” twierdza, ze kupujacy nie sa jedynie biernymi stuchaczami
historii sprzedawcow, ale aktywnie uczestnicza w procesie storytellingu
poprzez: inicjowanie, przerywanie, uzupetnianie lub rozpowszechnianie
tych historii'®.

Warto pamietad, ze storytelling to proces ciagly, ktdry moze pomac
budowacd przedsiebiorstwom trwate relacje z klientami. Poprzez regular-
ne opowiadanie wartosciowych historii, buduje sie lojalno$¢ i zaufanie.
Kluczowe jest zrozumienie, ze kazda historia powinna by¢ dostosowana
do grupy docelowej i odpowiadaé na jej potrzeby. Dzieki temu storytel-
ling staje sie narzedziem, ktére pomaga skutecznie komunikowac sie

z klientami i osiaga¢ cele biznesowe'”

. (Przyktadowo, wysoki rangg lider
opowiada, jak firma rozrosta sie z jednego sklepu do ponad 100 franczyz
w ciggu trzech lat. Zespét marketingowy tworzy historie o nowej linii
produktéw, ktéra pomaga swiadomym ekologicznie konsumentom w da-
zeniu do redukcji zuzycia plastiku. Podczas prezentacji produktu sprze-
dawca wyjasnia, jak oprogramowanie zoptymalizowalo operacje klienta

i pomogto w skréceniu czasu realizacji zlecenia 0 50%"°).

1% P, Ricoeur, Czas i narracja, University of Chicago Press 1983.

107

D.M. Boje, The storytelling organization: A study of story performance in an office-sup-
ply firm, ,Administrative Science Quarterly” 1991, nr 36(1), s. 106-126.

'8 E. Vaara, J. Tienari, O konstrukcji narracyjnej korporacji wielonarodowych. Analiza legi-

tymizacji i oporu w transgranicznej fuzji, ,0rganizacja Nauka” 2011, nr 22(2), s. 370-390.
109

G.A. Gorry, R.A. Westbrook, Can you hear me now? Learning..., s. 575-584.
"0 Ibidem.
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Nalezy zda¢ sobie sprawe, ze istota storytellingu jest zdolnos¢ do
przyciagniecia uwagi stuchaczy" i nie polega on na przypadkowym opo-
wiadaniu historii, lecz na zastosowaniu przemy$lanej strategii, ktora stu-
zy osiggnieciu konkretnych celéw biznesowych. Aby skutecznie stosowac
storytelling, konieczne jest zrozumienie grupy docelowej, jej potrzeb,
probleméw i oczekiwan. Badania dotyczace potrzeb klientéow mogg do-
starczy¢ cennych wskazowek, ktore pomoga dostosowac historie i prze-
kona¢ klientéw, ze przedsiebiorstwo ma wlasnie te rozwigzania, ktore
spelnia ich potrzeby (np. opowiadajac historie o produkcie lub ustudze,
mozna skupic¢ sie na korzysciach, jakie przynosi klientom, aby wywota¢
u nich pozytywne skojarzenia'?).

Opowiadane historie powinny by¢ interesujgce i tatwo identyfiko-
walne dla klientéw. Powinny zawiera¢ przyktady i sytuacje, z ktérymi od-
biorcy moga sie utozsamia¢ na podstawie wtasnych doswiadczen. Mozna
w tym celu wykorzysta¢ humor lub emocje, poniewaz takie elementy
maja silny wplyw na psychike klientow".

Strategie storytellingowe

Budowanie strategii marketingowych i obstugi klienta oparte jest na
tworzeniu ,matych” narracji i indywidualnych historii"*. Storytelling to
skuteczna metoda opowiadania historii, ktéra znajduje zastosowanie

w pracy zdalnej, zwlaszcza w obszarze obstugi klienta. Dzieki opowiesci

111

Marketing narracyjny - storytelling w praktyce, ,Poradnik Przedsiebiorcy” 2022 [on-
line:] https://poradnikprzedsiebiorcy.pl/-marketing-narracyjny-w-promocji-produktow
[dostep: 26.06.2023].
2 C. Wright, D. Nyberg, D. Grant, ,Hipisi na trzecim pigtrze”. Zmiana klimatu, tozsamosé
narracyjna i mikrofono-polityka korporacyjnego ekologizmu, ,Organizacja Nauka” 2012,
nr 33(11), s. 1451-1475.

13

D.M. Boje, N. Tourani, Storytelling, czyli o materialnosci praktyk opowiadania..., s. 145-162.
™ M. Young, J. Post, Zarzqdzanie, aby si¢ komunikowaé, komunikowanie sig, aby zarzq-
dzaé. Jak wiodgce firmy komunikujq sie z pracownikami, ,Dynamika Organizacyjna” 1993,

nr 22(1), s. 31-43.
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mozna tatwiej zainteresowaé i zaangazowac klientéw, prezentujac pro-
115

dukty lub ustugi w sposéb przystepny i przekonujacy". W przypadku
pracy w centrach kontaktowych wykorzystywanie storytellingu podczas
rozmow z klientami jest kluczowe dla zainteresowania ich oferta i skto-

nienia o podjeciu decyzji o zakupie okreslonego produktu lub ustugi.

Storytelling w obsludze klientéw to przede wszystkim"®:

o Tworzenie spdjnej narracji organizacyjnej. W obstudze klientow
storytelling moze by¢ uzywany do tworzenia spéjnej narracji orga-
nizacyjnej. Poprzez tworzenie historii zwigzanej z misja, wartoscia-
mi i historig firmy, mozna budowa¢ wizerunek marki i tworzy¢ wiez
z klientami. Opowiesci moga by¢ uzywane do opisywania procesow
produkeji, tworzenia produktéw lub $wiadczenia ustug.

e Opowiadanie indywidualnych historii sukcesow klientow.
Storytelling moze by¢ wykorzystywany w obstudze klientéw poprzez
opowiadanie indywidualnych historii sukcesu klientéw'”. Historie
klientéw, ktérzy osiagneli sukces, rozwigzali problemy lub zrealizo-
wali swoje cele dzieki produktom lub ustugom firmy, sa inspirujace
i angazujace. Opowiesci te tworzg pozytywny wizerunek marki i bu-
dujg zaufanie klientow"®,

> Future Business Institute, Praca zdalna — rewolucja, ktéra si¢ przyjeta. Teraz czas na

zmiany, 2020 [online:] http://www.pte.pl/pliki/2/36/Future_Business_Institute.pdf [do-
step: 4.07.2023].

16 B, Czarniawska, Narratives in Social Science Research...

" D. Bar Ry, M. Elmes, Ku narracyjnemu spojrzeniu na dyskurs strategiczny, ,Akademia
Zarzadzania. Przeglad” 1997, nr 22(2), s. 429-452.
18 A.LM. Adorisio, Pamigé organizacyjna jako narracja. Opowiadanie, ,Bankowo$¢. Stu-

dia nad Organizacja” 2014, nr 21(4), s. 463-476.
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ROZDZIAL 11

METODA BADANIA PRACY ZDALNE]
W PRZEDSIEBIORSTWIE SELVOY

2.1. Cele i problematyka badan

Gléwny problem badawczy niniejszej publikacji stanowi teza: ,Selvoy

skutecznie przystosowato sie do pracy zdalnej w warunkach pandemii

COVID-19". Celem badania jest zatem ocena przystosowania si¢ przedsie-

biorstwa do pracy zdalnej w warunkach pandemii COVID-19, uwzglednia-

jaca rozne aspekty funkcjonowania firmy.

Nalezy zatem skupi¢ sie na celach szczegdtowych, ktore sg naste-

pujace:

Zidentyfikowanie gléwnych cech strategii marketingowej Selvoy,
ktdre przyczynily sie do skutecznej adaptacji do pracy zdalnej w wa-
runkach pandemii COVID-19.

Ocena wplywu pandemii na kondycje finansowa Selvoy w kontek-
$cie pracy zdalnej oraz dziatan podjetych w celu zapewnienia stabil-
nosci finansowej podczas pracy zdalnej.

Analiza wewnetrznych mocnych i stabych stron Selvoy oraz ze-
wnetrznych szans i zagrozen majacych wptyw na adaptacje Selvoy
do pracy zdalne;j.

Zbadanie narzedzi i technologii wykorzystywanych przez Selvoy do
pracy zdalnej oraz ich efektywnosci.

Ocena efektywnosci pracy zdalnej w Selvoy poprzez analize wyni-
kow i wskaznikow efektywnosci.
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Badanie sposobu adaptacji do pracy zdalnej, czyli w jaki Selvoy
radzito sobie z przeksztalceniem na ten model pracy i zarzadza-
niem organizacja zdalng, w tym organizacji proceséw, komunikacji
i wspotpracy.

Chcac dokona¢ analizy zagadnien zwigzanych z gléwnym proble-

mem badawczym oraz sformutowanymi celami szczegétowymi, nalezy

zadac sobie kolejne pytania, ktore pozwolg na dogtebne zbadanie wszyst-

kich obszaréw adaptacji Selvoy do pracy zdalnej:

Jakie sa gtéwne cechy strategii marketingowej Selvoy, ktére przyczy-
nily sie do skutecznej adaptacji do pracy zdalnej w warunkach pan-
demii COVID-19?

Jak pandemia COVID-19 wplyneta na kondycje finansowa Selvoy
w kontekscie pracy zdalnej? Jakie dziatania podjeto w celu zapew-
nienia stabilnosci finansowej podczas pracy zdalnej?

Jakie wewnetrzne mocne strony Selvoy przyczynily sie do skutecznej
adaptacji do pracy zdalnej? Jakie wewnetrzne stabe strony stanowi-
ly wyzwanie? Jakie szanse i zagrozenia mialy wptyw na adaptacje
Selvoy do pracy zdalnej?

Jakie narzedzia i technologie Selvoy wykorzystuje do pracy zdalnej
i jak oceniana jest ich efektywno$¢?

Jak efektywna jest praca zdalna w Selvoy? Jakie sa wyniki i wskazniki
efektywnosci?

Jak Selvoy radzi sobie z adaptacjg do pracy zdalnej i zarzadzaniem
organizacjg zdalng? Jakie rozwigzania w zakresie organizacji pracy
i komunikacji byty najskuteczniejsze?

Aby uzyska¢ pelen obraz adaptacji przedsiebiorstwa, badanie opar-

to na podej$ciu mieszanym, lgczacym metody iloSciowe i jakosciowe.

W celu uzyskania pelnego obrazu adaptacji przedsiebiorstwa Selvoy do

pracy zdalnej zastosowano analize kondycji finansowej firmy, badanie

narzedzi i technologii e-biznesowych, metode SWOT oraz PESTE do ana-

lizy otoczenia i pozycji strategicznej firmy, a takze analize narracyjna na

podstawie wywiaddw z pracownikami i liderami przedsiebiorstwa.
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Odpowiedzi na wymienione wyzej pytania pomogg w ocenie adapta-
cyjnosci Selvoy do pracy zdalnej oraz w zrozumieniu skutecznosci strate-

gii i narzedzi wykorzystywanych w tym procesie.
2.2. Przebieg procesu badawczego

W badaniu przeprowadzonym w przedsiebiorstwie Selvoy zastosowa-
tam podejscie realistyczne do opracowania planu przebiegu procesu
badawczego. Polega ono na traktowaniu narracji jako reprezentacji rze-
czywisto$ci, ktora istnieje niezaleznie od samych narracji. W ramach
tego podejscia narracje sg postrzegane jako $rodek do badania zjawisk
organizacyjnych, a nie cel sam w sobie. Narracje sg rozumiane jako re-
prezentacje lub interpretacje przypadkow, a badacz analizuje je w celu
wyjasnienia lub zrozumienia tych zjawisk. W ramach tego podejscia wy-
réznia sie opowiesci realistyczne i impresjonistyczne (van Maanem)™,
gdzie opowiesci realistyczne sg obiektywnymi opisami wydarzen, a im-
presjonistyczne opisuja doswiadczenia badaczy za pomoca osobistych
lub selektywnych przyktadéw. Ten rodzaj analizy narracji podaza za po-
dej$ciem ,normalnej nauki” i rozni sie zakresem badan w stosunku do
narracji rozumianej jako podstawa uchwycenia subiektywnych doswiad-
czen (podejscie interpretatywne)™.

9 Oprécz podejécia realistycznego wyrdznia sie podejscia interpretatywne i poststuk-

turalistyczne. Podejécia interpretatywne koncentrujg sie na subiektywnym postrzeganiu
zjawisk organizacyjnych przez jednostki, a podejscia poststrukturalistyczne skupiajg sie
na dekonstrukeji dominujacych reprezentacji narracyjnych.

120 J. van Maanen, Tales of the field: On writing ethnography, University of Chicago Press
1988.

21 P. Abbott, The system of professions: An essay on the division of expert labor, University

of Chicago Press 1992.
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W obu podejsciach narracje odgrywajg role w badaniu rzeczywi-
stosci, jednak sposéb ich interpretacji i wykorzystania sg rézne. W ra-
mach podejscia realistycznego narracje sa traktowane jak dowody, kto-
re mozna analizowac¢ lub interpretowac. Podejscie realistyczne zaktada
istnienie niezaleznej rzeczywisto$ci, ktdrg narracje reprezentujg lub
dostarczajg informacje o niej. W przeciwienstwie do podejscia interpre-
tatywnego, gdzie interpretacja i subiektywne rozumienie sa w centrum
uwagi, podejscie realistyczne dazy do obiektywnego opisu wydarzen
i faktow.

W celu opracowania schematu procesu badawczego, warto oprzec
sie na koncepcji Czarniawskiej”. Schemat ten zostal zaprezentowa-
ny w formie tabeli nr 3, ktéra pomaga w przedstawieniu i zrozumieniu
poszczegdlnych etapéw procesu badawczego. Przyjecie tego schematu
jest kluczowe dla lepszego zrozumienia i analizy narracji pracownikéw
Selvoy oraz ich wplywu na relacje z klientami.

Dzieki podejsciu realistycznemu i wykorzystaniu narracji jako mo-
delu rozumienia, mozna gtebiej zbadac tresci opowiesci, a nie tylko
strukturalne cechy tekstu. To pozwolilo na bardziej holistyczne spojrze-
nie na badane zjawisko, lepsze zrozumienie kontekstu opowiesci oraz ich

wplywu na procesy poznawcze.

Tabela 3. Przebieg procesu badawczego

Przebieg procesu Przyjete postepowanie badawcze
Decyzja o wyborze typu opo- Podejscie realistyczne, cel: zrozumienie doswiad-
wiesci (paradygmat), cel ba- czen i perspektyw pracownikéw Selvoy w kontek-
dania Scie relacji z klientami.

Pracownicy Selvoy: liderzy kampanii, specjalisci ds.
Wybér zrédla opowiesci (wybor
, , obstugi klient6w, specjalistka ds. jako$ci rozméw,
autoréw opowiesci)
wiascicielka firmy.

122 B, Czarniawska, Narratives in Social Science Research, London 2004.
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Przebieg procesu

Przyjete postepowanie badawcze

Ustalenie kontekstu

Analiza kontekstu przedsiebiorstwa Selvoy, jego
struktury, polityk zwigzanych z pracg zdalng,
relacji z klientami i innych istotnych czynnikéw.
Wywiady z elementami narracji, analiza opinii
klientow, tresci strony internetowej Selvoy i in-

nych dokumentéw firmowych.

Wywotanie opowiesci

Przeprowadzenie wywiaddw i prosba o szczegdéto-
we opowiesci zwigzane z doswiadczeniami w rela-

cjach z klientami.

Zbieranie opowiesci

Nagranie wywiad6w, gromadzenie opinii klientow,

zbieranie dokumentéw firmowych.

Analiza opowiesci

Analiza narracyjna, analiza tresci wywiaddw, ana-
liza opinii klientéw, analiza tresci strony interneto-

wej i innych dokumentéw firmowych.

Zapisywanie opowiesci

Opracowanie kategorii i opis wynikéw badania,

przygotowanie raportu z analizy.

Tworzenie wlasnej opowiesci

Formutowanie wnioskéw i rekomendacji na podsta-

wie zebranych danych.

Konfrontacja z innymi opowie-

$ciami

Poréwnanie wynikéw z innymi badaniami lub ben-
chmarkami w celu lepszego zrozumienia kontekstu

lub identyfikacji obszaréw do poprawy.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie B. Czarniawska, Narratives in Social

Science Research, London 2004.

Schemat procesu badawczego, opracowany na podstawie koncepcji

Czarniawskiej stanowi uzyteczne narzedzie w zrozumieniu i analizie,

dostarczajac istotnych informacji na temat pracy zdalnej w przedsiebior-

stwie Selvoy.
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2.3. Wywiad z elementami narracji jako gléwna technika
badawcza

Wywiady odbyly sie w okresie od 2.01.2023 do 1.03.2023 roku z udziatem
dziewieciu oséb, w tym czterech lideréw kampanii, trzech specjalistow ds.
obstugi klienta, specjalistki ds. jako$ci rozméw oraz wlascicielki Selvoy. Do-
bér proby zostat dokonany celowo, aby uwzgledni¢ réznorodne perspekty-
wy zwigzane z pelnionymi rolami w organizacji. Wybrano osoby, ktére po-
siadaly rézne doswiadczenia zawodowe i wykonywaly odmienne zadania
w przedsiebiorstwie, dzieki czemu mozliwe bylo uzyskanie petniejszego
obrazu zmian w organizacji pracy w czasie pandemii. Kazdy z uczestnikow
posiadat inng role w firmie, co pozwolito mi uchwyci¢ zréznicowane do-
$wiadczenia zwigzane z pracg zdalna i interakcjami z klientami. Uczestnicy
byli réwniez reprezentantami réznych poziomoéw hierarchii organizacyjnej,
co umozliwito uzyskanie przeze mnie odmiennych perspektyw, od doswiad-
czen liderow po codzienne wyzwania pracownikéw operacyjnych.

Wszyscy rozmdéwcy wyrazili zgode na udziat w badaniu, a ze wzgledu
na charakter wywiadéw narracyjnych, wybratam tych, ktérzy z otwarto-
Scig dzielili sie swoimi historiami i doswiadczeniami. Proces rekrutacji
obejmowat zaproszenie 0s6b z réznych dziatéw firmy, by mogly podzie-
li¢ sie swoimi do$wiadczeniami i opowiesciami dotyczacymi pracy zdal-
nej. Warto réwniez zauwazy¢, ze badanie miato charakter jakosciowy,
co oznacza, ze nie dgzylam do uzyskania prob reprezentatywnych pod
wzgledem statystycznym, lecz do uzyskania szczegétowych, bogatych
narracji, ktdre ukazuja réznorodne perspektywy.

Wywiady przeprowadzitam online za pomocg komunikatora
Bitrix24, co bylo zgodne z wymogami pracy zdalnej w czasie pande-
mii. Sredni czas trwania wywiadu wynosil okoto jednej godziny. Dobér
metody wywiadu narracyjnego miat na celu uzyskanie szczegétowych
opowiesci o do$wiadczeniach uczestnikéw. Badani zostali poproszeni
o opowiedzenie swoich osobistych historii zwigzanych z pracg zdal-

na w Selvoy, w tym o wspomnienie szczegdlnych sytuacji zwigzanych
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z interakcjami z klientami, zmianami organizacyjnymi oraz emocjami,

ktére towarzyszyly tym doswiadczeniom.

Waznym elementem wywiadéw byto uwzglednienie struktury narra-
cji, ktéra pozwalata na zglebienie sposobu przedstawiania opowiesci przez
badanych. Uczestnicy swobodnie opowiadali o swoich do$wiadczeniach,
co umozliwito uchwycenie ich indywidualnych punktéw widzenia. W trak-
cie wywiad6w staratam sie uchwyci¢ kluczowe elementy narracyjne, takie
jak: fabuta, bohaterowie, punkt widzenia, konflikt, rozwigzanie oraz jezyk
i styl opowiesci. Waznym aspektem bylo takze zrozumienie emocji, warto-
$ci i korzysci, ktore byly podkreslane w opowiesciach, a ktére mogly wply-
wacé na postrzeganie relacji z klientami.

Zebrane narracje umozliwily mi badanie nie tylko wydarzen z per-
spektywy pracownikow, ale takze emocji i postaw, ktore te wydarzenia
wywolaty. Z kolei poprzez metode wywiadu narracyjnego mozliwe byto
pogtebienie analizy, dzieki pytaniom uzupeiniajacym. Mialy one na celu
rozwiniecie opowiesci, dodanie szczegétéw do niektérych sytuacji oraz
wyjasnienie kwestii niejasnych.

Warto podkresli¢, ze metoda narracyjna, mimo swojej subiektyw-
noéci, stanowita odpowiedni sposéb uchwycenia glebi doswiadczen
uczestnikow w kontekscie pracy zdalnej. Zr6znicowanie badanej préby,
jak rowniez dobdr narzedzia badawczego, pozwolily na uchwycenie wie-
lu perspektyw i umozliwily poznanie szczeg6étow organizacyjnych oraz
emocjonalnych aspektow pracy w Selvoy podczas pandemii.

Metodami uzupetniajagcymi w badaniu byly réwniez obserwacja
uczestniczaca, autoobserwacja oraz analiza danych zastanych w latach
2020-2022:

*  Obserwacja uczestniczaca polegata na moim osobistym zaangazo-
waniu w srodowisko pracy w Selvoy, by méc obserwowac bezposred-
nio sytuacje, interakcje i procesy zwiazane z praca zdalng i obstuga
klientéw. Poprzez uczestniczenie w codziennych dziataniach i obser-
wacje mogtam uzyska¢ wglad w rzeczywisto$¢ pracy oraz zaobserwo-

wac jej rozne aspekty, ktore moga mie¢ wptyw na relacje z klientami.
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Autoobserwacja polegata na samodzielnym, $wiadomym analizo-
waniu i obserwowaniu wilasnych dziatan, reakcji oraz doswiadczen
w kontekscie pracy zdalnej i obstugi klientéw w Selvoy.

Analiza danych zastanych obejmowala doktadne badanie dostep-
nych dokumentéw firmowych, takich jak raporty sprzedazowe,
rejestry klientéw oraz sprawozdania finansowe, ktére pozwolity
na uzyskanie dodatkowych informacji kontekstowych. Ta metoda
umozliwila wszechstronne spojrzenie na temat pracy zdalnej i in-
terakeji z klientami, poszerzajac interpretacje uzyskanych wynikéw.
Zastosowanie tych metod pozwala na pelniejsze uzasadnienie doboru

proby i wprowadza dodatkowy kontekst, ktéry uwzglednia metodologie ba-

dania oraz wykorzystanie réznych narzedzi badawczych.

2.4. Analiza danych narracyjnych

Mozna wskaza¢ na trzy podejscia, ktorych badacze uzywaja w analizie

narracji organizacyjnych:

Podejscia realistyczne, ktore skupiaja sie na reprezentacjach nar-
racyjnych i wykorzystuja narracje jako dane. W tych perspektywach
narracje sg $rodkiem do badania rzeczywistosci, ktora istnieje nieza-
leznie od samych narracji. Te podejscia rezonuja z pozytywistycznym
rozumieniem zjawisk organizacyjnych, gdzie narracje same w sobie
nie sa w centrum analizy, ale sa postrzegane jako reprezentacje innych
zjawisk — narracje jako reprezentacje lub interpretacje przypadkow
i narracje jako dane stuzace do wyjasnienia lub zrozumienia zjawisk.
Doktadne oméwienie tych podejs¢ znajduje sie w rozdziale 2.2. Zakres
tych badan rézni sie w stosunku do narracji, rozumianej jako podsta-
wa uchwycenia subiektywnych do$wiadczen'.

2 D.E. Polkinghorne, Narrative knowing and the human sciences: A hermeneutic perspec-
tive, Albany—New York 1998.
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* Podejscia interpretatywne, ktore koncentruja sie na subiektywnym
postrzeganiu zjawisk organizacyjnych przez jednostki.

o Podejscia poststrukturalistyczne, ktore skupiaja sie na dekonstruk-
cji dominujgcych reprezentacji narracyjnych.

Model analizy danych jakosciowych obejmowat analize tresci oraz
analize cech i struktury opowiesci (analiza narracji i autonarracji).
Uznatam, iz dane jakosciowe sa atrakcyjne w kontekscie moich badan,
poniewaz sg zrédlem dobrze ugruntowanych, bogatych opiséw i wyja-
$nien. Zasadniczg trudnoscia zwigzang z wykorzystaniem danych jako-
sciowych bylo to, ze metody analizy nie sg jasno sformutowane, tak jak
w przypadku danych ilo$ciowych™. Wspélczesnie analiza narracji jest
szeroko stosowana w nauce o zarzadzaniu, a szczegdlnie dynamicznie
rozwija sie w obszarze badan marketingowych'.

Dzieki metodzie analizy tre$ci przebadatam rézne zrédta informa-
cji. Badania obejmowaly analize: narracji pracownikow, opinii klientdw,
tresci strony internetowej firmy oraz innych dokumentéw firmowych.
Metoda analizy tresci polegata na systematycznym badaniu i interpreta-
cji tych tekstowych materialéw w celu zidentyfikowania: wzorcow, tema-
tow, wartosci i przekazéw wewnatrz nich. Badatam chociazby opowiesci
pracownikow Selvoy, analizujac elementy narracyjne, takie jak: fabuta,
bohaterowie narracji, ich punkty widzenia, jezyk i styl, konflikt oraz roz-
wigzanie. Ocenitam, jak te elementy wplywaja na relacje z klientami i bu-
dowanie pozytywnego wizerunku firmy.

Analiza tresci umozliwita mi réwniez zrozumienie emocji, wartosci
i korzysci, ktére byly podkreslane w opowiesciach pracownikéw. Poprzez
ich analize i identyfikacje tych elementéw mozna lepiej zrozumie¢, jak
wplywajg one na relacje z klientami. Analiza tresci opowiesci byta klu-

czowym narzedziem w identyfikacji sity opowiesci pracownikéw i ich

24 M.B. Miles, A M. Huberman, Analiza danych jakosciowych, Bialystok 2000.

125 M.Q. Patton, Qualitative research and evaluation methods, London 2002.
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wplywie na klientéw oraz w budowaniu silniejszych relacji i zaangazowa-

nia pomiedzy stronami.

W przypadku opinii klientéw, analiza tresci pozwolita mi na syste-
matyczne badanie i interpretacje materiatow tekstowych zgromadzo-
nych na stronie Selvoy. Poprzez identyfikacje gtéwnych tematéw, wzor-
cow i tendencji, analiza tre$ci doprowadzita do lepszego zrozumienia
potrzeb i oczekiwan klientéw oraz wskazata konkretne obszary, ktére
wymagajg usprawnienia. Jest to istotne, poniewaz opinie klientéw sa
cennym zrédtem informacji zwrotnych, ktére moga poméc w doskona-
leniu proceséw budowania relacji z klientami.

Metoda analizy danych narracyjnych polegata na badaniu réznych
aspektow opowiesci lideréw kampanii i ich skutecznosci oraz wptywie na
strategie marketingowa Selvoy:

o Tres¢ opowiesci. Analiza treSci opowiesci dotyczyla tego, o czym do-
ktadnie méwili liderzy kampanii w swoich opowiesciach. Oceniatam,
czy opowiadane historie byly spdjne z przekazem Selvoy i czy miaty
zwigzek z celami marketingowymi. Analizowatam réwniez, czy tres¢
byla interesujaca, angazujaca i zrozumiata dla odbiorcéw.

e Cechy opowiesci. Badanie to miato na celu ocene réznych elemen-
tow narracyjnych, ktére mogly wptywaé na skutecznos¢ przekazu.
Analizowatam, czy opowiesci byly emocjonalne, inspirujace, au-
tentyczne i czy zawieraly elementy konfliktu, rozwigzania i nauki.
Cechy, takie jak: jasno$¢ przekazu, umiejetne uzycie jezyka, obra-
zowe opisy i wprowadzanie watkow, byly tez uwzglednione w tej
analizie.

e  Struktura opowiesci. Ocena struktury opowiesci dotyczyta sposo-
bu, w jaki liderzy kampanii budowali i prezentowali swoje historie.
Analizowatam, czy opowie$ci miaty dobrze zdefiniowany poczatek,
rozwiniecie i zakonczenie, oraz czy wystepuja w nich takie elementy,
jak: wstep, wprowadzenie bohatera, opis problemu, rozwiniecie ak-
cji i rozwigzanie. Analizowatam réwniez, w jaki sposéb liderzy kam-

panii angazowali stuchaczy.
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Zastosowana przeze mnie metoda autonarracji polegata na badaniu
i analizie wlasnej narracji, w ktérej opowiedziatam o swoich doswiadcze-
niach w pracy w Selvoy. Analiza uwzgledniata kilka aspektow, do ktérych
zaliczajq sie:

* Osobista perspektywa. Skupiatam sie na mojej wtasnej perspekty-
wie, na tym, jak sama interpretuje i przedstawiam swoje doswiad-
czenia.

o Refleksja nad do$wiadczeniami. Dokonatam refleksji nad swoimi
doswiadczeniami w Selvoy, analizowalam swoje odczucia, mysli
i przekonania zwigzane z pracg i osigganymi wynikami.

e Elementy narracyjne. Ta metoda obejmowata analize réznych ele-
mentéw narracyjnych w mojej opowiesci. Ocenitam, jakie watki,
konflikty, rozwigzania byly obecne w mojej narracji. Analizowatam
réwniez sposob, w jaki opowiadatam swoja historie, czy wykorzysty-
wata elementy emocjonalne czy opisowe itp.

Wybor przedsiebiorstwa Selvoy do badania dotyczacego pracy zdal-
nej w warunkach pandemii COVID-19 jest uzasadniony kilkoma istotny-
mi czynnikami, ktére podkreslaja unikalnos¢ tego przypadku oraz zna-
czenie tematu w kontekscie zarzadzania kryzysowego i adaptacyjnosci
organizacji.

Po pierwsze, Selvoy to pierwsze contact center w Polsce, ktore
catkowicie przeszlo na prace zdalnag w marcu 2020 roku, co stanowi
unikalne i interesujace badanie przypadku. Przedsiebiorstwo to miato
do czynienia z wyjatkowa sytuacja, gdzie konieczne byto btyskawiczne
dostosowanie sie do nowych warunkéw i znalezienie skutecznych roz-
wigzan, aby zapewni¢ ciggtos¢ dziatalnosci. W kontekscie tego procesu,
badanie narracji organizacyjnych i decyzji podejmowanych przez kierow-
nictwo i pracownikéw ujawnia, w jaki sposéb organizacja stworzyta swo-
ja ,opowies¢” o przetrwaniu i sukcesie, co wpisuje sie w nurt badan nad
narracjami organizacyjnymi, gdzie procesy organizacyjne traktowane sa

jako opowiesci.
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Po drugie, adaptacja Selvoy do pracy zdalnej w warunkach pande-
mii jest szczegélnie istotna, bioragc pod uwage dynamiczne zmiany na
rynku pracy i rosngce znaczenie zdalnego trybu dzialania. Badanie tego
przedsiebiorstwa pozwala zrozumie¢, jakie strategie, narzedzia i metody
zostaly zastosowane w celu skutecznego funkcjonowania w tym nowym
srodowisku. Z perspektywy metodologii narracyjnej, badanie proceséw
organizacyjnych i adaptacyjnych w takim kontek$cie pozwala na uchwy-
cenie, jak historia organizacji, opowiadana zaréwno przez lideréw, jak
i pracownikéw, moze ksztattowaé postawy i podejscie do pracy w nowej
rzeczywistosci.

Po trzecie, praca zdalna w Selvoy ma réwniez duze znaczenie dla zro-
zumienia wyzwan i korzysci zwigzanych z tym modelem pracy w branzy
obstugi klienta. Contact centra sg szczegélnie podatne na zmiany, ktére
wigzg sie z zmiang przestrzeni biurowej na domowa. Dodatkowo badanie
Selvoy pozwoli zglebi¢ specyficzne aspekty zwigzane z tg branza, takie jak:
zarzadzanie zespolami w warunkach pracy zdalnej, komunikacja na od-
legto$é czy nowe formy motywacji i wsparcia. Analiza narracji o tych wy-
zwaniach pomoze lepiej zrozumied, jak te organizacje ,opowiadaja” swoja
historie zmian w kontekscie przejscia na model zdalny oraz jakie historie
(w tym te o sukcesach i porazkach) tworzg pracownicy i menedzerowie.

Wreszcie, wybdr Selvoy do badania jest uzasadniony ze wzgledu
na znaczenie tematu pracy zdalnej w kontekscie pandemii COVID-19.
Pandemia miata ogromny wptyw na wiele sektoréw gospodarki, w tym
na model pracy i organizacje przedsiebiorstw. Przeanalizowanie do-
$wiadczen Selvoy pozwolito na wyciggniecie wnioskéw i zrozumienie,
jak przedsiebiorstwa mogg dostosowac sie do takich kryzysowych sytu-
acji w przysztosci. Narracja o sposobie, w jaki firma Selvoy zareagowato
na kryzys, moze stanowi¢ cenng lekcje dla innych organizacji, szczegdl-
nie w kontekscie elastycznosci organizacyjnej i przygotowania na zmia-
ny w nieprzewidywalnych warunkach.

Wybér przedsiebiorstwa Selvoy jest uzasadniony ze wzgledu na

unikalnos¢ przypadku, znaczenie tematu w branzy obstugi klienta oraz
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mozliwo$¢ wyciagniecia wnioskow na temat adaptacyjnosci przedsie-
biorstw w sytuacjach kryzysowych. W kontekscie zastosowanej meto-
dologii narracyjnej, badanie Selvoy pozwolito na odkrycie ,opowiesci”
organizacji o jej adaptacji do zmieniajacego sie swiata pracy, a takze na
zrozumienie, jak te narracje moga wplywac na przyszle podejscie do za-

rzadzania w sytuacjach kryzysowych.
2.5. Dobdr préby w obrebie przypadku i jej charakterystyka

Wybratam grupe skladajaca sie z dziewieciu oséb, z uwagi na kryteria
zwigzane z ich rolg w przedsiebiorstwie, specjalizacja, do§wiadczeniem
zawodowym oraz dtugoscig stazu pracy. Dobdr ten mial na celu uzyskanie
szerokiego, wieloaspektowego obrazu adaptacji organizacyjnej w Selvoy

w kontekscie pracy zdalnej, zwlaszcza w czasie pandemii COVID-19.

Uczestnicy badania pochodza z r6znych obszaréw dziatalnosci przedsie-

biorstwa, co pozwala na uzyskanie perspektyw zaréwno z poziomu za-

rzadzania, jak i codziennych dziatan operacyjnych.

Réznorodnosé rél daje pelniejszy obraz tego, jak rézne osoby ksztal-
tuja i do$wiadczaja pracy zdalnej oraz jakie narracje organizacyjne sie
z tym wigza. Uczestnicy badania zajmujg kluczowe stanowiska w przed-
siebiorstwie Selvoy, sa to: wlascicielka firmy, liderzy kampanii, specjalisci
ds. kuracji oraz specjalisci ds. jakosci.

* Magdalena, wlascicielka Selvoy. Zostata wybrana ze wzgledu na
swoja kluczowg role w zarzadzaniu organizacja oraz jej wiedze
na temat funkcjonowania Selvoy w kontekscie zmian organiza-
cyjnych. Jej perspektywa jest niezbedna do zrozumienia strategii
firmy, jej ewolucji oraz decyzji dotyczacych wprowadzenia pracy
zdalnej. Magdalena pelni centralng role w ksztaltowaniu organi-
zacyjnej narracji, zwlaszcza w kontekscie adaptacji do pandemii
i nowych warunkéw pracy.

o Jakub, lider kampanii Upsell. Petni te funkcje od pieciu lat. Jego

dlugoletnie do$wiadczenie w tej roli pozwala na dostrzezenie
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szczegotowych aspektéw zarzgdzania zespotem oraz jego adapta-
cji do pracy zdalnej. Jakub jest kluczowa postacia w procesie two-
rzenia organizacyjnej narracji, szczegélnie w kontekscie sprzeda-
zy i motywowania zespotu, co pozwala uzyska¢ cenne informacje
na temat wyzwan zwigzanych z praca zdalng oraz zarzgdzaniem
w zdalnym $rodowisku.

Grzegorz, lider kampanii Prasa. Odgrywa te role od czterech lat
i posiada szerokie doswiadczenie zwigzane z obstuga klientow i za-
rzadzaniem zespotem. Jego doswiadczenie w zarzadzaniu zdalnie
pracujacym zespotem stanowi istotng perspektywe w kontekscie
badania adaptacji organizacji do pracy w zmienionych warunkach.
Grzegorz odgrywa kluczowg role w organizacyjnej narracji zwigza-
nej z interakcjami z klientami oraz dostosowywaniem pracy zespotu
do nowych wymagan.

Michal, lider kampanii Reaktywacja. Ma piecioletnie doswiadcze-
nie na tym stanowisku. Jego doswiadczenie w pracy z zespotem, kto-
ry zmaga sie z nowymi wyzwaniami w pracy zdalnej, stanowi istotng
cze$¢ procesu adaptacji organizacji. Michat jest kolejnym liderem,
ktérego perspektywa pozwala zrozumieé, jak adaptacja do pracy
zdalnej wpltywa na strukture organizacyjng i komunikacje w zespole.
Dorota, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Upsell. Pracuje
w Selvoy od pieciu lat i jest odpowiedzialna za dobdr kuracji w kam-
panii Upsell. Dorota, jako specjalistka w swojej dziedzinie, odgrywa
istotng role w zrozumieniu praktycznych aspektéw pracy zdalnej. Jej
doswiadczenie oraz adaptacja do pracy zdalnej (od roku) pozwalaja
na uchwycenie zaréwno wyzwan, jak i korzysci ptynacych z nowego
modelu pracy. Dorota jest réwniez przykladem pracownika, ktéry
przystosowat sie do pracy zdalnej i moze podzieli¢ sie swoimi do-
$wiadczeniami w tym zakresie.

Joanna, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Prasa. Pracuje
w Selvoy od pieciu lat. Jej dlugotrwate zaangazowanie w firmie po-

zwala jej na ocene zmian organizacyjnych z perspektywy osoby,
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ktéra pracowata stacjonarnie, jak i zdalnie. Jej doswiadczenie w tej
roli pozwala lepiej zrozumie¢, jak pandemia i praca zdalna wptynety
na interakcje z klientami oraz na organizacje kampanii Prasa.

e Oliwia, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Reaktywacja.
Pracuje w Selvoy od czterech lat, zajmujac sie kampanig Reaktywacja.
Jej wieloletnie do$wiadczenie w tej kampanii oraz preferencje do
pracy zdalnej sprawiaja, ze jej perspektywa jest niezwykle cenna
w badaniu adaptacji firmy do zmieniajacych sie warunkéw pracy.
Oliwia dostarcza cennych informacji o tym, jak zmiany organizacyj-
ne w Selvoy wplynety na specyficzne aspekty kampanii.

* Andzelika, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Upsell.
Pracuje w Selvoy od roku, dzieki niej mozna zyska¢ §wiezg perspek-
tywe na temat wprowadzania pracy zdalnej w organizacji. Cho¢ nie
ma bezposredniego poréwnania do pracy stacjonarnej, jej doswiad-
czenia zwigzane z adaptacja do pracy w nowym modelu stanowia
wazny element w badaniu procesu adaptacji w firmie. Andzelika,
jako jedna z nowych pracownikow, dostarcza cennych informacji na
temat wyzwan i korzysci plynacych z pracy zdalne;.

* Marta, specjalistka ds. jako$ci rozméw konsultantéw. Pracuje
w Selvoy od pieciu lat i jest odpowiedzialna za jakos¢ rozmoéw
z klientami. Jej rola jest istotna dla oceny efektywnosci pracy zdal-
nej, zwlaszcza w kontekscie utrzymania wysokiej jakosci interakcji
z klientami. Do$wiadczenie Marty stanowi cenng perspektywe w ba-

daniu wptywu pracy zdalnej na jako$¢ obstugi klientow.

Réznorodnos$é proby i heterogeniczno$é

Wybdr proby charakteryzuje sie réznorodnoscig w zakresie petnionych
rol, dtugosci stazu pracy oraz doswiadczen zawodowych. Zréznicowanie
to umozliwia uchwycenie odmiennych narracji, ktére pozwalaja na pel-
niejsze zrozumienie procesu adaptacyjnego organizacji do pracy zdalnej.
Osoby o dtugim stazu pracy w Selvoy, takie jak Michal, Grzegorz i Joan-

na, majg bogate doswiadczenia zwigzane z procesem adaptacji firmy
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do zmieniajgcego sie srodowiska. Z kolei osoby, ktére rozpoczely prace
w okresie pandemii (np. Andzelika), dostarczaja unikalnych informacji
o wyzwaniach zwigzanych z adaptacja do pracy zdalnej bez wcze$niej-
szego pordwnania z pracg stacjonarng. Taki dobér proby pozwala na
uchwycenie petnego spektrum do$wiadczen zwigzanych z wdrozeniem
pracy zdalnej w przedsiebiorstwie Selvoy.

Roéznorodno$é proby zapewnia wszechstronnosé¢ danych i umozli-
wia uchwycenie petnego obrazu adaptacji organizacji do pracy zdalnej
w czasie pandemii COVID-19. Przeprowadzenie wywiadéw z osobami
z r6znych obszaréw dziatalnosci przedsiebiorstwa pozwala na zrozumie-
nie tego procesu z réznych perspektyw, a takze umozliwia analize nar-
racji organizacyjnych ksztaltujacych sposéb, w jaki Selvoy radzita sobie

z wyzwaniami pracy zdalnej.



ROZDZIAL III

PRZEJSCIE NA PRACE ZDALNA
W PRZEDSIEBIORSTWIE SELVOY:
ANALIZA ASPEKTOW STRATEGICZNYCH,
FINANSOWYCH, TECHNOLOGICZNYCH,
RYNKOWYCH I ROLI STORYTELLINGU

3.1. Charakterystyka przedsiebiorstwa Selvoy: wizja, misja,
wartosci, unikalne cechy

Charakterystyka przedsiebiorstwa Selvoy (wizja, misja, warto$ci, cechy
unikatowe) pozwoli zrozumie¢ kontekst dziatania organizacji i jej uni-
kalne cechy, ktore moga mie¢ znaczenie przy przejéciu na prace zdalna.

Przedsiebiorstwo Selvoy to miedzynarodowe omnichannel contact
center, ktore dziata na rynku od 2014 roku. Poczatkowo znane pod nazwa
TIVRON, w 2020 roku zmienito swojg nazwe na Selvoy. Gléwnym obszarem
dziatalno$ci firmy jest dystrybucja i sprzedaz szerokiej gamy produktéw'.

Dzieki swojemu omnichannel contact center, Selvoy zapewnia klientom
réznorodne kanaty komunikacji, umozliwiajac tatwy dostep do produktow
oraz wsparcie i doradztwo w zakresie ich wyboru. Firma dazy do zapew-
nienia najwyzszej jakosci obstugi klienta i budowania dtugotrwatych relacji
z odbiorcami'.

%6 Selvoy, Kariera, 2023 [online:] https://selvoy.com/pl/kariera/ [dostep: 5.03.2023].
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Selvoy, Kurs — Moodle, 2023 [online:] https://moodle.selvoy.com/course/view.php?id=104
[dostep: 5.03.2023].
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Selvoy odnosi sukcesy na miedzynarodowym rynku od 2014 roku.
Firma dynamicznie rozwija si¢ we wszystkich swoich dziatach, poczaw-
szy od dziatu konsultantéw ds. doboru kuracji pracujacych w call center
(,na stuchawce”), az po dziaty: liderskie, HR, trenerskie, kierownicze, ja-
koéciowe, back office'®.

Selvoy dziata na arenie europejskiej, obstugujac klientéw w krajach
nalezgcych do UE. Firma $wiadczy ustugi w wielu jezykach, dostosowujgc
sie do potrzeb i preferencji swoich klientéw z réznych regionéw.

Weszystkie dzialy w Selvoy rozwijaja sie dynamicznie, koncentru-
jac sie na zapewnieniu najwyzszej jakosci obstugi klienta. Konsultanci
ds. doboru kuracji w call center sa wyszkoleni i gotowi poméc klientom
w wyborze odpowiednich produktéw zgodnie z ich indywidualnymi po-
trzebami.

W Selvoy funkcjonuja cztery dzialy sprzedazowe:

o Upsell (w tym Milky Way, Short Form, Pay Wait).
o  Prasa oferty z gazety.

*  Reaktywacja 1.

e Reaktywacja 2.

Nad kazdym dzialem $cistg kontrole sprawuja liderzy, ktorzy ktada
duzy nacisk na wyniki sprzedazowe konsultantéw i dbajg o sprawy organi-
zacyjne swojego zespotu, a takze dzial jakosci, ktory odstuchuje rozmowy
i ocenia je pod wzgledem jako$ciowym i dba o przestrzeganie przez konsul-
tantow regut prawnych i formalno$ci podczas rozméw z klientami'.

Na poczgtku dzialalnosci firma miata trzy biura stacjonarne:
w Krakowie, w Warszawie i w Gdansku. Z czasem, i gtéwnie ze wzgledu na
obostrzenia sanitarne spowodowane pandemig COVID-19, przedsiebior-
stwo przechodzito sukcesywnie na prace zdalng, a w miedzyczasie pra-
ca w firmie odbywata sie w sposéb hybrydowy (czesciowo stacjonarnie

a czesciowo zdalnie). Dziatalno$¢ zdalna firmy powiodta sie i w obecne;j

128 Selvoy, Moodle - Selvoy, 2023 [online:] https://moodle.selvoy.com/ [dostep: 18.06.2023].
129 Selvoy, Ustugi, 2023 [online:] https://selvoy.com/pl/uslugi/ [dostep: 18.06.2023].
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chwili kierownictwo zrezygnowato z biur stacjonarnych, a firma istnieje
wylacznie w sieci. Posiada magazyn produktow w Krakowie i biuro ope-
racyjne dla informatykéw w Warszawie'.

Selvoy obecnie dziala wylgcznie w sferze e-biznesu, a obstuga klien-
ta odbywa sie catkowicie zdalnie. Pracownicy firmy pochodzg z réznych
zakatkow Polski i §wiata, co sprawia, ze Selvoy stanowi zréznicowang
i dynamiczna spotecznos¢. Przedsiebiorstwo swiadczy ustugi sprzedazy
towardw i obstuge klienta w wielu jezykach obcych, sa to m.in.: czeski,
chorwacki, niemiecki, francuski, stowacki i wloski. Dzieki temu przedsie-
biorstwo jest w stanie obstuzy¢ rynki zagraniczne i dostarcza¢ paczki do
panstw calej Unii Europejskiej™.

Przedsiebiorstwo przywiazuje duzg uwage do rozwoju zawodowe-
go kazdego pracownika, zapewniajac mu mozliwo$¢é awansu. Dzieki
temu kazdy pracownik czuje si¢ doceniony i motywowany do podejmo-
wania wysitku, aby osiggna¢ optymalne wyniki, zaréwno dla siebie, jak
i dla firmy"

Selvoy to dynamicznie rozwijajace sie przedsiebiorstwo, ktore za-
trudnia ponad 300 pracownikéw. Kazdego dnia specjalisci obstuguja
ogromng ilo$¢ zamoéwien generowanych w ramach réznych kampanii.
Jest to mozliwe dzieki dobrze dziatajgcemu dziatowi IT, ktéry zapewnia
sprawne dzialanie platformy e-commerce oraz systemowi wspierajace-
mu procesy zamowien.

Sprawne funkcjonowanie contact center, jakim jest przedsiebior-
stwo Selvoy, mozliwe jest jedynie dzieki synergii dwdch istotnych dzia-

16w: back office oraz front office'®.

0 Selvoy, Media spotecznosciowe Selvoy — Facebook, 2023 [online:] https://www.facebook.

com/SelvoyCX [dostep: 18.06.2023].

B Selvoy, Moodle Selvoy, 2023 [online:] https://moodle.selvoy.com/ [dostep: 18.06.2023].
2 Selvoy, O nas, 2023 [online:] https://selvoy.com/pl/o-nas/ [dostep: 18.06.2023].
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Wachlarz obowiazkéw, ktére przydziela sie dziatom front office
zwigzany jest ze $cista wspolpraca miedzy przedstawicielem firmy
a klientem, wyré6zniajac:

e B2C (business to consumer) — dotyczy interakcji miedzy klientem
indywidualnym a przedsiebiorstwem, czyli wszystkich instytucji,
ktérych dziatalno$¢ biznesowa opiera si¢ na sprzedazy jednostkom
produktéw lub ustug;

e B2B (business to business) — dotyczy interakcji miedzy klientem kor-
poracyjnym lub instytucjonalnym a przedsiebiorstwem'.

Front office to nie tylko sprzedaz produktéw lub ustug, ale rowniez
opieka nad klientem indywidualnym i korporacyjnym w tzw. okresie po-
sprzedazowym.

Duzym utrudnieniem dla klientéw Selvoy, szczegélnie dla senio-
row, jest to, ze firma nie posiada punktéw stacjonarnych, do ktérych
mogliby pojecha¢ i porozmawia¢ bezposrednio z konsultantami, co
zwiekszyloby tez wiarygodnos¢ przedsiebiorstwa oraz przyczynitoby
sie do podejmowania decyzji zakupowych przez te osoby, ktére pod-
czas rozmowy telefonicznej wykazujg ograniczone zaufanie do mar-
ki. Jak twierdzg sami klienci, tatwiej bytoby im tez odebra¢ paczki na
poczcie, a nie czeka¢ na kuriera, ktéry przyjezdza o réznych porach
dnia, co uniemozliwia zatatwianie im innych spraw. Selvoy wspétpra-
cuje jedynie z firmami kurierskimi GLS i DPD, ktore dostarczaja prze-
sytki wylacznie do doméw klientéw, pod wskazany przez nich adres.
Podczas rozmoéw telefonicznych potencjalni klienci informuja konsul-
tantow, ze potrzebuja réznych mozliwosci form ptatnosci i przedptat,
ale Selvoy ograniczyl je jedynie do ptatnosci pay pal i karty kredytowej,

¥ Smolar, Modele i strategie biznesowe — rdznice pomiedzy B2B i B2C, 2023 [online:]
https://[www.smolar.pl/modele-i-strategie-biznesowe-ronice-pomiedzy-b2b-i-b2¢ [dostep:
18.06.2023].
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co przektada sie na wiele rezygnacji z zakupdw przez bardziej wymaga-
jacych klientow'.

Oczekiwania klientow biznesowych wobec systemu obstugi klienta
wciaz rosng. Dostosowujgc sie do warunkéw rynkowych, contact centers
nieustannie poszerza liste kanatéw sprzedazy pozwalajacych na interak-
cje sprzedawcy z klientem. Jest to bardzo istotne, poniewaz im wygod-
niejsze staja sie zakupy dla odbiorcy towaru lub ustugi, tym korzystniej
wplywa to na jego przywigzanie do marki. Poszerzenie kanatow sprzeda-
zy przyczynia sie bezposrednio do wzrostu sprzedazy z uwagi na zwiek-
szone szanse dotarcia do potencjalnego klienta.

Misja Selvoy koncentruje sie na zwiekszeniu sprzedazy produktéow
dla oséb potrzebujacych i dotknietych dolegliwo$ciami bélowymi i pro-
blemami finansowymi, szczegélnie senioréw. Wedtug swojej wizji przed-
siebiorstwo chce by¢ partnerem z wyboru dla klientéw w dziedzinie
zdrowia i ezoteryki, poprzez indywidualne doradztwo i wysoka jakos¢
obstugi. Wartosci Selvoy, takie jak: innowacyjnos¢, wspétpraca, dbatosé,
mozliwos$ci i uczciwo$é sg fundamentem dla podejmowanych dziatan
i budowania trwatych relacji z klientami.

Selvoy wykorzystuje misje, wizje i wartosci jako podstawe do tworze-
nia unikalnej pozycji na rynku poprzez skupienie si¢ na indywidualnych
potrzebach klientow, wysokiej jakosci obstudze i innowacyjnym podej-
$ciu. Przedsiebiorstwo rozwija swoje kanaly sprzedazy w ramach strategii
omnikanatowej, budujac integralnosé¢ oferty i zapewniajac klientom do-
skonate doswiadczenie zakupowe.

Selvoy koncentruje sie na dlugoterminowym zadowoleniu klientow,
rozwijaniu pracownikéw i budowaniu zaufania w relacjach biznesowych.
Dzieki skupieniu sie na wizji, misji i wartosciach przedsiebiorstwo dazy

do sukcesu zaréwno biznesowego, jak i spotecznego.

1% Collabro, Extranet — Workgroups (Group 164), 2023 [online:] https://collabro.ch/extra-
net/workgroups/group/164/ [dostep: 18.06.2023].
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Misja przedsiebiorstwa Selvoy jest zwiekszenie sprzedazy suplemen-
tow diety, kreméw, masci i produktéw ezoterycznych poprzez dotarcie do
jak najwiekszej liczby oséb potrzebujacych i dotknietych dolegliwosciami
bdlowymi i problemami finansowymi, szczegélnie senioréw. Misja ta ma
celu poprawe funkcjonowania spoteczenstwa dotknietego schorzeniami
wynikajgcymi ze starczego wieku i zapewnienie ludziom wiekszego kom-
fortu zycia.

Przedsiebiorstwo Selvoy dazy do tego, aby by¢ dla klientéw partne-
rem z wyboru w zakresie wspomagania zdrowia i rozwoju sfery duchowe;j.
Poprzez indywidualny dobér kuracji i talizmandéw oraz dzielenie sie glo-
balnym doswiadczeniem, Selvoy stawia klientow w centrum dziatalno$ci.
Firma skupia sie na wysokiej jako$ci obstugi, dostosowaniu si¢ do potrzeb
klientow i oferowaniu bezptatnych konsultacji przez specjalistow. W re-
alizacji tych celéw ma poméc pie¢ podstawowych wartosci:

e Skupienie si¢ na indywidualnej obstudze klienta poprzez kre-
atywnos¢ i znajdowanie rozwigzan na wszystkie problemy pod-
opiecznych. Firma kladzie nacisk na skuteczng strategie rekla-
mowa, ktéra przycigga uwage potencjalnych klientéw i promuje
unikalne produkty.

e Odpowiedzialno$¢ za sprzedawane produkty i prowadzone kon-
sultacje z klientami. Firma stawia na zdrowie i sily witalne oraz
dlugie i szczesliwe zycie ludzi, dlatego skupia si¢ na efektach kuracji
przeprowadzanych przez podopiecznych.

e Pracownicy Selvoy sg dla siebie wsparciem i chetnie dzielg si¢ wie-
dzg i doswiadczeniem. Nowi pracownicy sg wdrazani przez osoby
z dtuzszym stazem, co sprzyja sprawnemu funkcjonowaniu firmy.

*  Wsparcie rozwoju i motywacji pracownikéw przez oferowanie
szkolen i warsztatow. Firma daje mozliwo$¢ rozwoju kariery i oferu-
je wynagrodzenie oparte na wynagrodzeniu podstawowym i premii,
co motywuje zatrudnionych do osiggania celéw i rozwijania umie-

jetnosci.
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Przedsiebiorstwo Selvoy opiera sie na uczciwosci, odpowiedzialno-
$ci i wzajemnym szacunku. Trwale relacje z klientami sg budowane na
zaufaniu, a firma przyjmuje reklamacje klientéw, rozpatrujac je zazwy-
czaj na korzys¢ klienta.

Selvoy oferuje szeroki zakres produktéw i ustug. Przedstawiane
przez nich produkty to przede wszystkim: zele, kapsutki, kosmetyki oraz
ksigzki o tematyce zdrowotnej. Ustugi Selvoy obejmujg takze indywidual-
ny dobdr talizmandéw oraz bezptatne konsultacje dla klientéw dotyczace
kuracji i monitoringu.

Cechy unikatowe produktow, ktére odrdzniaja je od konkurencyj-
nych:

e Naturalne sktadniki. Suplementy diety oferowane przez Selvoy sa
oparte na naturalnych skladnikach, co oznacza, ze nie powodu-
ja kontrreakcji z innymi lekami i s3g wysoko hipoalergiczne, co jest
atrakcyjne dla klientéw poszukujacych bezpiecznych rozwigzan.

*  Wielofunkcyjno$é. Produkty Selvoy maja réznorodne zastosowania
i wspieraja leczenie réznych dolegliwosci, takich jak problemy ze sta-
wami, urologiczne, krazenia krwi, dermatologiczne i wiele innych.

o Indywidualny dobér. Selvoy oferuje indywidualny dobér kuracji
i suplementow diety, uwzgledniajgc: potrzeby, wiek, choroby wspét-
istniejace i oczekiwania klientéw. To pozwala na dostosowanie pro-
duktéw do konkretnych wymogow klientéw i zapewnienie im opty-
malnych rezultatow.

e  Wsparcie duchowe. Selvoy oferuje réwniez produkty ezoteryczne,
takie jak talizmany, ktére moga wspiera¢ zycie duchowe i odzyski-
wanie rownowagi osob, ktdre tego oczekuja.

W celu zapoznana klientéw ze swoimi produktami firma wykorzy-

stuje rézne kanaly i narzedzia komunikacji oraz reklamy.

Kanaly komunikacji

Selvoy korzysta z systemu Alfavox, dzieki ktéremu utrzymuje kon-

takt z klientami, wykorzystujac polgczenia glosowe wychodzace
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i przychodzace oraz poczte e-mail. Sg one dostepne dla seniordw, ktorzy

stanowig grupe docelowa przedsiebiorstwa.

Media spotecznosciowe

Facebook. Firma Selvoy posiada profil, ktéry stuzy do reklamowa-
nia ustug i produktow, przekazywania informacji o nowosciach oraz
utrzymywania kontaktu z klientami (https://www.facebook.com/
SelvoyCX).

Instagram. Selvoy utrzymuje profil na tej platformie, w celu rekla-
mowania swoich produktéw i ustug oraz przekazywania najnow-
szych informacje o firmie.

LinkedIn. To profil bazujacy na budowaniu relacji biznesowych, pre-
zentacji swoich produktéw i ustug, a takze pozyskiwaniu potencjal-
nych klientéw zwigzanych z branzg suplementow diety.

Reklama internetowa

Banery reklamowe. Sa one wyswietlane na forach spotecznoscio-
wych i w skrzynkach mailowych klientow.

Reklama na stronie internetowej. Na stronie internetowej Selvoy
mozna znalez¢ reklamy i linki promocyjne, ktdre przekierowuja do
sklepu internetowego firmy.

Reklama na pojazdach. Firma promuje swoje produkty i ustugi po-
przez umieszczenie reklam na pojazdach swoich pracownikéw, co

pozwala dotrze¢ do szerszej grupy odbiorcow.

Inne narzedzia reklamowe

Reklama prasowa. Selvoy wykorzystuje przestrzen reklamowa w prasie,
aby dotrze¢ do potencjalnych klientéw i promowac swoje produkty.
Ubrania firmowe i gadzety z logo firmy. Firma wykorzystuje odziez
firmowa, ktéra moze by¢ noszona przez pracownikow Selvoy, i gadzety
z logo Selvoy jako narzedzia reklamowe, ktére moga by¢ rozdawane
klientom.
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* Firmowa strona internetowa. Strona internetowa firmy Selvoy, do-
stepna pod adresem www.cinao.shop, pelni funkcje narzedzia rekla-
mowego, gdzie przedsiebiorstwo prezentuje swoje produkty, oferty
promocyjne i informacje o firmie.

o Selvoy News. Firma redaguje gazete ,Selvoy New”, ktora publikuje na
stronie internetowej oraz udostepnia jej wersje on-line w mediach
spotecznosciowych.

Dzieki tym r6znym narzedziom reklamowym i kanatom komunika-
cji Selvoy stara sie dotrze¢ do swojej grupy docelowej, zapewnic wsparcie
klientom i promowac¢ swoje produkty i ustugi w odpowiednich mediach
spotecznosciowych oraz innych dostepnych kanatach.

W odpowiedzi na wyzwania pandemii COVID-19, Selvoy opraco-
wato skuteczng strategie marketingowa, ktéra umozliwita przedsie-
biorstwu przetrwanie i rozwo6j w warunkach pracy zdalnej. Przejscie
catkowicie na prace zdalna w marcu 2020 roku okazato sie kluczowym
rozwigzaniem, ktére umozliwito ciggtos¢ dziatalnosci, nawet w czasie
lockdownu.

Selvoy, bedac pierwszym w Polsce contact center, ktore podjeto taka
inicjatywe, musiato stawi¢ czota nowym wyzwaniom zaréwno dla mene-
dzeréw, jak i dla pracownikow. Przez wczesniejszy brak doswiadczenia
z powszechng pracg zdalng, konieczne bylo przeprowadzenie btyska-
wicznej adaptacji i wdrozenie nowych strategii.

Strategia marketingowa Selvoy w czasie pandemii opierata sie na
storytellingu, indywidualnym podejsciu do klienta oraz wykorzysta-
niu nowych technologii. Pracownicy tworzyli dopasowane narracje, co
wspierato finalizacje zamowien, szczegdlnie wérdd osob starszych. Firma
skutecznie przeszta na prace zdalng, utrzymujac wysoka jako$¢ obstugi
irozwijajac sprzedaz. Innowacyjno$¢ i elastyczno$¢ strategii pozwolily na
budowanie relacji z klientami oraz wzrost zyskéw, mimo trudnych wa-

runkéw pandemii.
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3.2. Analiza wykorzystania technologii e-biznesowych przez

Selvoy w czasie pandemii

Analiza tre$ci wywiadow na temat wykorzystania narzedzi e-bizneso-

wych i nowych technologii w Selvoy w warunkach pandemii wskazuje

na ich istotng role, ktérg odgrywaly w pracy zdalnej. Pracownicy przed-

siebiorstwa wymieniaja konkretne rozwigzania, ktore przetozyly sie na

ich efektywng prace, zwlaszcza w obstudze klienta:

Platforma e-learningowa Alfavox. Jest uzywana do wykonywania
automatycznych polaczen z klientami. Posiada rejestrator rozmoéw,
ktéry umozliwia odstuchiwanie nagranych rozméw w celu weryfika-
cji jakosci obstugi (Dorota, Joanna, Oliwia, Jakub, Grzegorz, Michal,
Andzelika, Magdalena).

Moodle. Stuzy jako baza wiedzy na temat produktéw dostepnych
w sprzedazy. Zawiera karty produktéw z opisami sktadu, dawkowa-
nia i dziatania (Dorota, Grzegorz, Andzelika, Magdalena).

Bitrix24. Komunikator umozliwiajacy porozumiewanie sie mie-
dzy pracownikami a przelozonymi (Dorota, Joanna, Oliwia, Jakub,
Grzegorz, Andzelika, Magdalena).

Zoom i Google Meet. Platformy stuzace do prowadzenia wideo-
konferencji, wykorzystywane do szkolen i spotkan z przetozonymi
(Dorota, Joanna, Oliwia, Jakub, Andzelika).

Adobe DocuSign. Narzedzie umozliwiajace zdalne podpisywa-
nie dokumentéw przez pracownikéw (Dorota, Joanna, Andzelika,
Magdalena).

Poczta e-mail Collabro.ch. Umozliwia komunikacje miedzy prze-
tozonymi a pracownikami, a takze stuzy do obstugiwania zdalnego
klientéw poprzez e-mail (Dorota, Oliwia, Grzegorz, Magdalena).
Arkusze Google (Word, Excel, PowerPoint). Uzywane sg do opra-
cowywania prezentacji szkoleniowych, obliczen stanéw magazy-
nowych, rozliczenn wynagrodzenia i notatek stuzbowych (Dorota,
Joanna, Michal, Andzelika, Magdalena).



72

Praca zdalna w przedsiebiorstwie call center...

System CRM. Uzywany jest do zarzadzania relacjami z klientami,
umozliwiajac rejestrowanie historii kontaktow, personalizacje obstu-
gi, monitorowanie efektywno$ci dziatan oraz usprawnienie procesu
sprzedazy i obstugi klienta. (Jakub, Grzegorz, Michal, Andzelika).

W analizie wypowiedzi 0s6b badanych dotyczacych narzedzi e-biz-

nesowych i nowych technologii w Selvoy mozna dostrzec pewne rdéznice.

Wynikajg one z takich czynnikéw, jak:

Obszar odpowiedzialnosci. Osoby badane majg rézne obszary od-
powiedzialno$ci w Selvoy, co ma znaczenie przy wyborze narzedzi,
z ktorych korzystaja. Na przyktad, Magdalena (wtascicielka Selvoy)
skupia sie na ogélnym funkcjonowaniu firmy i wspomina, ze narze-
dzia takie jak platforma Alfavox i CRM zwigzane sg z zarzadzaniem,
a platformy Moodle, Adobe DocuSign wspomagaja rekrutacje, obieg
dokumentéw i zarzadzanie wiedza.

Zakres wykorzystywania narzedzi. Niektére narzedzia sa wymie-
niane przez wiekszo$¢ oséb badanych, co sugeruje powszechnosé
ich zastosowania w catej organizacji. Przykltadem jest komunikator
Bitrix24, uzywany przez wiekszo$¢ pracownikéw. Natomiast inne
narzedzia, takie jak Adobe DocuSign, sa wymieniane rzadziej, co su-
geruje, ze ich uzycie moze by¢ ograniczone do okreslonych dziatan
lub zadan.

Wartos¢ narzedzi. Niektore osoby wskazujg na konkretng wartosc¢
ikorzysciptyngce zwykorzystania okreslonych narzedzi. Na przyktad,
Andzelika podkresla znaczenie systemu CRM i platformy Alfavox dla
monitorowania kontaktow z klientami, historii zaméwien i ptatno-
sci, a takze kontroli jakosci obstugi. Natomiast Magdalena (wtasci-
cielka Selvoy) zwraca uwage na utatwienie rekrutacji i elektroniczny
obieg dokumentoéw, dzieki np. Adobe DocuSign.

Te réznice wynikaja z rdl, jakie dane osoby odgrywaja w Selvoy, a tak-

ze ze specyfiki ich pracy i zadan. Mimo to analiza wskazuje na podobien-

stwo w stosowaniu narzedzi e-biznesowych i nowych technologii w celu

ulatwienia pracy zdalnej i obstugi klientéw w Selvoy.
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Tabela nr 4 przedstawia rézne przypadki zastosowania narzedzi
e-biznesowych i technologii e-biznesowych w Selvoy. Dla kazdego przy-
padku podano osoby, ktdre deklarowaty, ze wykorzystuja konkretne na-
rzedzie lub technologie wraz z opisem jej zastosowania. Dane zawarte
w tabeli nr 4 pomagaja w zobrazowaniu réznorodnosci narzedzi uzywa-

nych w Selvoy oraz ich konkretnych zastosowan.

Tabela 4. Narzedzia i technologie e-biznesowe wykorzystywane w Selvoy

Narzedzia/ X
Przypadek . Zastosowanie
Technologie
Dorota, Joanna,
Oliwia, Jakub, Szkolenia, komunikacja z klientami,
Alfavox
Grzegorz, Michal, manualne oddzwanianie do klientow.
Andzelika, Magdalena
Dorota, Grzegorz,
Moodle Platforma e-learningowa.
Andzelika, Magdalena
Dorota, Joanna,
Oliwia, Jakub, Komunikacja zespotowa, kontakt
Bitrix24
Grzegorz, Andzelika, z przelozonymi.
Magdalena
Dorota, Joanna,
Oliwia, Jakub, Zoom i Google Meet | Wideokonferencje.
Andzelika
Dorota, Oliwia,
Adobe DocuSign Podpisywanie dokumentéw.
Magdalena, Andzelika
Dorota, Oliwia,
Collabro.ch Poczta e-mail.
Grzegorz, Magdalena
Dorota, Joanna,
Google Docs (Word, | Tworzenie i udostepnianie dokumen-
Michal, Andzelika,
Excel, PowerPoint) tow.
Magdalena
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Narzedzia/ .
Przypadek . Zastosowanie
Technologie
Obstuga klientéw, monitorowanie
Jakub, Grzegorz, bazy klientdw, historia zamdéwien,
System CM )
Michal, Andzelika zarzadzanie danymi, ptatnosci, statusy
wysytek oraz stany magazynowe.
Nie podaje konkret-
nie, o jakie systemy
chodzi, ale mozna
przypuszczac, ze )
) Rekrutacja zdalna pracownikéw oraz
Magdalena korzysta z réznych
zarzadzanie dokumentami.
zaawansowanych
systemow informa-
tycznych do réznych
celow.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wywiadéw narracyjnych z responden-

tami.

Wypowiedzi pracownikdw wskazuja, ze narzedzia te pomogly wdro-
zy¢ zmiany w Selvoy w latach 2019-2022 i nadal wspieraja prace w firmie.
Pracownicy wyrazaja zaangazowanie w prace zdalng i podkreslajg role
narzedzi informatycznych w zapewnianiu ptynnosci komunikacji, efek-
tywnosci pracy i obstugi klienta.

Wykorzystanie nowych technologii i narzedzi zwigzanych z e-biz-
nesem, takich jak platforma e-commerce, rozwigzania mobilne, analiza
danych itp. przez Selvoy pozwala na zastosowanie innowacyjnych roz-
wigzan i udoskonalenie proceséw w firmie, a takze wplywa na ocene
efektywnosci tego modelu pracy.

Istotne jest takze ciggle monitorowanie nowych technologii oraz ko-
rzystanie z proponowanych narzedzi cyfrowych w celu dotarcia do klien-

tow i zwiekszenia widoczno$ci marki.
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Umiejetnos¢ adaptacji do pracy zdalnej Selvoy w warunkach pande-

mii mozna oceni¢ na podstawie kilku wskaznikéw:

Szybko$¢ wdrozenia pracy zdalnej. Warto zwrdci¢ uwage na to, jak
szybko przedsiebiorstwo bylo w stanie przystosowac sie do pracy
zdalnej w odpowiedzi na zmieniajace si¢ warunki. Tempo dziatan
Selvoy pozwolilo na umiejetng organizacje infrastruktury i procesow
pracy zdalnej. W zwigzku z tym firma moze by¢ uznana za adapta-
cyjng do nowych warunkéw.

Dostepno$¢ narzedzi i technologii. Wazne jest, czy przedsie-
biorstwo bylo w stanie zapewni¢ swoim pracownikom odpo-
wiednie narzedzia i technologie umozliwiajgce prace zdalna.
Przedsiebiorstwa, ktére mialy juz wdrozone pewne rozwigzania
technologiczne lub byly w stanie je szybko wdrozy¢, wykazuja
wiekszg adaptacyjnosé¢, dlatego i Selvoy moze by¢ uznane za ada-
ptacyjne w tym wzgledzie.

Elastyczno$¢ organizacyjna. Przedsiebiorstwo bytlo w stanie do-
stosowac swoje struktury organizacyjne i procesy pracy do mode-
lu zdalnego. Elastyczno$¢ w podejsciu do pracy i mozliwos¢ prze-
ksztalcenia tradycyjnych modeli organizacyjnych na model zdalny
moze by¢ takze wskaznikiem adaptacyjnosci. Dzieki zdecentrali-
zowanej strukturze Selvoy mogto szybko reagowaé na zmieniaja-
ce sie warunki rynkowe, bylo elastyczne w podejmowaniu decyzji
i zdolne do wykorzystania umiejetnosci i wiedzy pracownikdw.
Zdecentralizowana struktura organizacji zdalnej oznacza sytuacje,
w ktoérej przedsiebiorstwo wykorzystuje prace zdalng i umozliwia
pracownikom wykonywanie zadan z dowolnego miejsca, bez ko-
niecznosci fizycznego przebywania w jednym biurze lub w tej sa-
mej lokalizacji. W przypadku zdecentralizowanej struktury orga-
nizacji zdalnej, pracownicy sa bardziej autonomiczni i elastyczni
w wykonywaniu swoich obowigzkéow. Moga pracowac z domu, ka-
wiarni lub innych miejsc. Praca zdalna moze by¢ wykonywana za
pomocag réznych narzedzi komunikacyjnych i technologicznych.
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Dzieki takiej strukturze organizacja osiagneta elastycznos¢ czaso-
wa i geograficzng, co zwiekszyto satysfakcje zawodowa zatrudnio-
nych i wplyneta na réwnowage miedzy pracg a Zyciem prywatnym
zatrudnionych.

Dzieki organizacji zdalnej Selvoy mogta pozyskac i zatrzymac wy-
kwalifikowanych pracownikéw z réznych lokalizacji geograficznych
(Warszawa, Krakow i inne). Struktura taka przyniosta réwniez korzysci
finansowe w postaci ograniczenia kosztéw zwigzanych z: wynajmem
i utrzymaniem biur, wyposazeniem biurowym i codziennymi wydat-
kami operacyjnymi. Przedsiebiorstwo zyskato wieksza odpornos¢ na
trudnosci, co przetozylo sie na lepsze przygotowanie do radzenia sobie
z sytuacjami kryzysowymi, takimi jak pandemia. Pracownicy mogli
kontynuowa¢ prace zdalng bez wiekszych zaklécen w dziataniu orga-
nizacji.

* Reakcja na zmieniajace sie potrzeby klientéw. Przedsiebiorstwo
bylo w stanie dostosowac¢ swoje produkty i ustugi do zmieniajacych
sie potrzeb klientéw w warunkach pandemii i tym samym wykazato
adaptacyjnos$¢. Byly to nowe narzedzia komunikacyjne, oprogramo-
wanie i rozwigzania z zakresu cyberbezpieczenstwa.

e Rodzna, indywidualna forma uméw o prace, dopasowana bezpo-
$rednio do potrzeb pracownikéw. Kazdy pracownik ma mozliwos¢
wyboru formy zatrudnienia przez Selvoy: umowa zlecenie, o dzieto,
umowa B2B.

e  Wysoka jako$¢ obstugi klienta stala sie¢ podstawa wspdtpracy.
Znalazta swoje odzwierciedlenie chociazby w: dostosowywaniu go-
dzin kontaktu do indywidualnych preferencji klientéw, spersonali-
zowaniu rabatow i ofert marketingowych, kontroli jako$ciowej roz-
moéw prowadzonych przez agentéw z klientami.

o  Poszerzenie dzialalno$ci o rynki zagraniczne, tj. Czechy, Niemcy,
Francje, inne kraje Unii Europejskiej, dzieki m.in. zapewnieniu wy-
sytek pobraniowych, przedptat online oraz obstugi w jezyku obcym,
odpowiednim do jezyka obowigzujgcego w danym kraju sprzedazy.
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*  Rejestracja przedsiebiorstwa na Cyprze w celu korzystnego opodatko-
wania i wprowadzenie sprzedazy produktéow w zestawach z ksigzka-
mi, aby zmniejszy¢ podatek odprowadzany od sprzedazy.

e Polaczenie ze sobg wszystkich kanaléow sprzedazy z wysytkami
i odpowiednim zarzadzaniem przedsiebiorstwem, staly dostep do
Dziatu IT, zajmujacego sie sprawnoscig dziatania systemu informa-
tycznego i zdalnych platform.

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze ocena adaptacyjnosci przedsiebiorstwa

w kontekscie pracy zdalnej jest wielowymiarowa i zalezy od wielu z wy-

mienionych czynnikow. Nie istnieje jednoznaczna miara adaptacyjnosci,

ale powyzsze wskazniki moga poméc w ocenie ogélnego stopnia przysto-

sowania Selvoy do pracy zdalnej w warunkach pandemii.
3.3. Przewagi nad konkurencja (analiza ex post)

Analiza przewagi na rynku pozwala zidentyfikowa¢ unikalne cechy
i konkurencyjne atuty w kontekscie pracy zdalnej i adaptacji do warun-
kéw pandemii. Mogly one stanowi¢ podstawe do skutecznego pozycjo-
nowania sie na rynku i przyciggania klientéw. Analiza ex post moze do-
starczy¢ takze cennych informacji na temat tego, jak Selvoy radzito sobie

w tym trudnym okresie, jakie przewagi konkurencyjne miato w poréw-

naniu z innymi firmami na rynku, jakie wyzwania napotkato i jakie byty

efekty podejmowanych dziatan.

Selvoy uzyskato przewage nad konkurencja, dzieki kilku wyznaczni-
kom, ktdre przyczynily sie do sukcesu przedsiebiorstwa i wyr6znily je na
rynku. Mozna tu wymieni¢:

* Innowacyjnos¢ i technologiczne rozwiazania. Selvoy oferuje unikal-
ne i innowacyjne rozwigzania zwigzane z pracg zdalna. Firma skupia
sie na tworzeniu zaawansowanych narzedzi, platform i aplikacji, ktore
umozliwiajg skuteczng komunikacje, efektywne zarzadzanie projek-
tami i wspdtprace na odlegltosé. Dzieki temu Selvoy jest w stanie spro-

sta¢ wyzwaniom i zapotrzebowaniu zwigzanym z praca zdalna.
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Elastyczno$¢ i adaptacyjnosé. Selvoy jest zdolna do szybkiego re-
agowania na zmieniajgce sie warunki rynkowe i potrzeby klientéw.
Firma jest elastyczna i potrafi dostosowac swoje ustugi i rozwigzania
do indywidualnych wymagan i celow klientow. W kontekscie pande-
mii Selvoy potrafita przystosowa¢ sie do nowych realiéw pracy zdal-
nej i dostarczy¢ klientom narzedzi i wsparcia, ktdre byly niezbedne
do skutecznego funkcjonowania.

Wysoka jakos$¢ ustlug i profesjonalizm. Selvoy jest znana z wyso-
kiej jakosci $wiadczonych ustug oraz profesjonalnego podejscia do
klientéw. Angazuje wysoko wyspecjalizowanych specjalistow, ktorzy
posiadajg wiedze i doswiadczenie w pracy zdalnej i technologii in-
formacyjno-komunikacyjnych. Dzieki temu Selvoy buduje zaufanie
klientow.

Koncentracja na potrzebach klienta. Selvoy ktadzie duzy nacisk na
zrozumienie swoich klientéw i spetnienie ich potrzeb. Firma doktad-
nie analizuje wymagania i oczekiwania konsumentéw, aby dostar-
czy¢ im rozwigzania, ktére sa skrojone na miare. Selvoy nieustan-
nie pracuje nad doskonaleniem swoich ustug i rozwijaniem nowych
funkcji, aby sprosta¢ zmieniajacym sie potrzebom rynku i klientéw.
Dlugoterminowe relacje i zaufanie. Budowanie zaufania i pozytyw-
nych relacji z klientami pozwolito Selvoy utrzymac silng pozycje na
rynku i zdobywa¢ nowych klientéw. Dobra opinia kupujacych wply-
wa z kolei na zaufanie innych potencjalnych klientéw i przyczynia
sie do rozwoju firmy.

Te przewagi pozwolity Selvoy wyr6zni¢ sie na rynku i konkurowac

skutecznie z innymi firmami oferujgcymi podobne ustugi. Dzieki swojej

innowacyjnosci, elastycznos$ci, wysokiej jako$ci ustug, skupieniu na po-

trzebach klienta oraz dobrej reputacji, Selvoy zyskata potencjat do dal-

szego wzrostu i sukcesu.

Nalezy jednak zauwazy¢, ze analiza ex post jest retrospektywna

i oparta na dostepnych danych z konkretnego okresu.
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3.4. Analiza rynku i rola storytellingu w organizacji zdalnej
i relacjach z klientami

Analiza rynku, w tym jego trendy, chtonnos¢ rynku, segmentacja i analiza
konkurencji pomagaja zrozumie¢ otoczenie przedsiebiorstwa Selvoy i zi-
dentyfikowac¢ czynniki, ktére mogly wptywac na jego sukces w pracy zdalne;j.

Obecnie rynek suplementéw diety rozwija sie w szybkim tempie,
a jednym z kluczowych segmentéw tego rynku jest kategoria wellness &
beauty. Segment ten odgrywa niezwykle istotng role, poniewaz odzwier-
ciedla obecne trendy spoteczne. Wspoélczesne spoteczenstwo dazy do
dtuzszego zycia, lepszego zdrowia i atrakcyjnego wygladu.

Wedtlug zrédta IQVIA, $wiatowy rynek suplementéw diety osiggnat
w 2022 roku warto$¢ 173 miliardéw dolaréw, natomiast europejski rynek
suplementdéw diety oszacowano na 30 miliardow dolaréw. Z raportu PMR
,Rynek suplementéw diety w Polsce 2022” wynika, ze warto$¢ rynku su-
plementéw diety w Polsce w 2022 roku wyniosta 7,7 miliarda ztotych,
anominalna dynamika wzrostu wyniosta okoto 14 % pomimo inflacji**.

Zainteresowanie suplementami diety z kategorii wellness & beauty
wynika nie tylko z panujacych trendéw i mody, ale przede wszystkim z ro-
snacej swiadomosci spotecznej dotyczacej dbania o swoje ciato i zdrowie.
Ludzie poszukuja skutecznych i bezpiecznych sposobéw na poprawe ja-
kosci swojego zycia, utrzymania dobrej kondycji fizycznej oraz polepsze-
nia wygladu zewnetrznego. Wielu ludzi nie jest w stanie zapewni¢ sobie
zbilansowanej diety, ktora dostarcza wszystkich niezbednych sktadnikow
odzywczych. Swiadomosé brakéw w diecie prowadzi do poszukiwania al-
ternatywnych rozwigzan, takich jak suplementacja.

Pomiedzy rynkiem kosmetycznym a rynkiem suplementéw die-

ty istnieje silna korelacja. Wspolczesni konsumenci coraz czesciej

%6 IQVIA, Rynek produktéw dostepnych bez recepty w kanale aptek internetowych, 2023
[online:] https://www.iqvia.com/pl-pl/locations/poland/library/brochures/rynek-produk
tow-dostepnych-bez-recepty-w-kanale-aptek-internetowych [dostep: 4.06.2023].


https://www.iqvia.com/pl-pl/locations/poland/library/brochures/rynek-produktow-dostepnych-bez-recepty-w-kanale-aptek-internetowych
https://www.iqvia.com/pl-pl/locations/poland/library/brochures/rynek-produktow-dostepnych-bez-recepty-w-kanale-aptek-internetowych
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przyktadaja wage do tego, jak ich wyglad wplywa na ich zdrowie i na
odwrét'. Odpowiednia dieta czy regularna aktywnos¢ fizyczna sg coraz
bardziej postrzegane jako integralna czes¢ holistycznego podejscia do
zdrowego stylu zycia. W rezultacie, producenci zaréwno kosmetykow,
jak i suplementéw diety musza wzia¢ pod uwage ten trend. Konsumenci
oczekuja produktéw, ktére nie tylko poprawig ich wyglad zewnetrzny, ale
réwniez przyczynia sie do ogélnego zdrowia i samopoczucia, jak i tego,
ze ich dobry stan zdrowia znajdzie odzwierciedlenie w ich atrakcyjnosci
fizycznej, wygladzie zewnetrznym.

Wzrastajgca $wiadomos¢ konsumentéw na temat zdrowia i urody
prowadzi do tego, ze rynek kosmetyczny i rynek suplementéw diety coraz
czesciej tacza sity. Wspétpraca miedzy tymi dwoma sektorami przyczynia
sie do powstawania innowacyjnych produktéw, ktére spajaja zalety kosme-
tykow pielegnacyjnych z dodatkowym wsparciem dla zdrowia.

Przedsiebiorstwo Selvoy, specjalizujgce sie w sprzedazy suple-
mentéw diety i produktéw z linii beauty, jest konkurencyjne na rynku,
a takze bierze pod uwage specyfike dziatalno$ci oraz aktualne trendy.
Zainteresowanie suplementami diety stale rosnie, co przektada sie¢ na
wzrost sprzedazy tych produktéw. Dzieki swojemu asortymentowi i od-
powiedzi na rosngce zapotrzebowanie rynku, Selvoy ma duze szanse na
dalszy rozwdj i ekspansje w przysztosci. Moze kontynuowac doskonale-
nie swojej oferty, wprowadzajac nowe produkty z zakresu suplementow
diety, aby sprosta¢ réznorodnym potrzebom klientéw.

Kluczowym elementem sukcesu Selvoy jest rowniez utrzymanie naj-
wyzszych standardéw obstugi klienta zdalnego. W dobie rozwoju techno-
logii i rosngcej popularnoéci zakupéw online, firma powinna skupi¢ sie
na zapewnieniu doskonatej jakosci obstugi klienta, szybkim dostarczaniu

zamowien i budowaniu trwatych relacji z klientami.

B Wiadomosci Kosmetyczne, Rynek suplementéw diety rosnie dwucyfrowo — wellness,
2023 [online:] https://www.wiadomoscikosmetyczne.pl/artykuly/rynek-suplementow-

-diety-rosnie-dwucyfrowo-wellness, 72056 [dostep: 4.06.2023].
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Przedsiebiorstwo Selvoy ma solidne podstawy do osiggania suk-
cesOw w branzy suplementéw diety i produktéw beauty. Odpowiednie
dostosowanie sie do zmieniajgcych sie trendow oraz dbato$¢ o wysoka
jako$¢ produktow i obstuge klientéw sa kluczowe dla dtugotrwatego suk-
cesu Selvoy.

Analiza chtonnosci rynku suplementéw diety wykazuje dynamiczny
wzrost. W 2021 roku liczba producentéw suplementéw diety zwiekszyta
sie 0 4,4%, osiggajac tym samym najwyzszy wynik w ciggu ostatnich pie-
ciu lat. Jest to silny wskaznik rosngcego zainteresowania tym segmentem
rynku.

Reprezentatywne badania przeprowadzone przez OSAVI w pierw-
szym kwartale 2022 roku dostarczajg istotnych danych na temat spozy-
cia suplementéw diety w Polsce. Wedlug wynikéw badania, dwie trzecie
Polakéw przyjmuje suplementy diety, a wsrdd nich trzech na czterech
robi to regularnie. To potwierdza wysoka popularnosé¢ i powszechnosé
stosowania suplementéw diety.

Co ciekawe, badanie wykazalo réwniez, ze co czwarty respondent
przyznal, ze zazywa wiecej suplementéw diety niz przed pandemig™®.
Oznacza to, ze pandemia COVID-19 wplyneta na §wiadomos¢ zdrowotna
i wzrastajace zapotrzebowanie na suplementy diety.

Raport NIK przynosi interesujgce wnioski dotyczace nadzoru i kon-
troli nad wprowadzaniem nowych suplementéw diety na rynek. Zgodnie
z raportem, sposrod wszystkich zgloszen zwigzanych z wprowadzeniem
do obrotu nowych suplementéw diety w okresie 2017-2020, jedynie 11%
produktéw zostato poddanych analizie. Co wiecej, tylko potowa z nich
zostala przebadana pod katem skladu.

Jest to istotne odkrycie, ktore wskazuje na brak petnej kontroli i nad-

zoru nad wprowadzanymi na rynek suplementami diety. Wiele z tych
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produktéw nie jest w petni przebadanych, poniewaz nie ma obowigz-
ku przeprowadzania szerokich badan laboratoryjnych dla tego rodzaju
srodkéw spozywcezych™. Ten fakt moze budzié pewne obawy dotyczace
jakosci i bezpieczenstwa niektérych suplementéw diety dostepnych na
rynku. Z tego wynika potrzeba zwiekszenia nadzoru i kontroli ze strony
odpowiednich instytucji regulujacych.

Raport NIK jasno wskazuje, ze sytuacja w Polsce pozostawia wiele
do zyczenia. Okazuje sie, ze az dziewie¢ na dziesie¢ dostepnych na na-
szym rynku suplement6éw diety nie zostato poddanych kontroli pod ka-
tem zgodnosci substancji. Ponadto w Polsce nadal nie jest powszechne
upublicznianie wynikéw badan tych produktéw. Taka analiza jest dobro-
wolna, ale i skomplikowana oraz czasochtonna'.

W tej sytuacji, transparentnos¢ i dostepnos¢ wynikéw badan po-
winna by¢ standardem. Konsumentom nalezy zagwarantowac¢ peing
informacje o zawarto$ci i jakosci produktéw, aby mogli podejmowad
swiadome decyzje dotyczace ich stosowania.

Selvoy przyktada ogromng wage do jakosci i bezpieczenstwa suple-
mentéw diety. Wszystkie oferowane przez to przedsiebiorstwo suplemen-
ty diety sa poddawane niezaleznym badaniom laboratoryjnym, ktérych
wyniki sg upubliczniane. Klienci majg mozliwos¢ zapoznania sie z infor-
macjami i certyfikatami dotyczacymi sktadu i jakosci produktéw. Te in-
formacje sa dostepne na stronach sklepu internetowego Selvoy, a takze na

zyczenie klienta przesylane indywidualnie droga mailowag'*'*2,
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Transparentnos$¢, upublicznienie wynikow badan oraz dostepnosé
informacji sg kluczowe dla budowania zaufania i dtugotrwatych relacji

z klientami Selvoy.

Segment klientow

Segment klientow Selvoy tworza gléwnie osoby dojrzate, powyzej
50 roku zycia, ktére borykaja sie z r6znymi problemami zdrowotnymi
i estetycznymi, takimi jak problemy bélowe, zmarszczki czy problemy
z poruszaniem sie. Ci klienci sg aktywni w zakupach, a ich decyzje zaku-
powe sg czesto motywowane potrzebg znalezienia innowacyjnych roz-
wigzan dla swoich probleméw. Szukaja oni skutecznych suplementéow

diety, ktore przyniosg ulge w bélach i wspomoga ich zdrowie.

Grupa docelowa

Grupa docelowg Selvoy sa osoby starsze, sfrustrowane, niemobilne lub
o0 ograniczonej mobilnosci, co jest przyczyna réznorodnych dolegliwosci
i probleméw zwiazanych z wiekiem podeszltym. Klienci ci czesto maja
trudnosc¢ z poruszaniem sie, stuchem i innymi schorzeniami zwigzanymi
z ich wiekiem. Ze wzgledu na swoje ograniczenia preferuja oni zakupy
w Internecie, gdzie moga otrzymac produkty bezposrednio do domu, bez
koniecznosci wychodzenia do stacjonarnych sklepow i aptek.

Osoby w tej grupie docelowej czesto czuja sie zdesperowane, a ko-
rzystanie z produktow Selvoy nie rzadko oznacza dla nich ostatnig deske
ratunku w tagodzeniu cierpienia. Wielu klientéw ma juz do$wiadczenia
z innymi preparatami, ktére okazaly sie nieskuteczne lub nie przyniosty
oczekiwanych rezultatéw. Z tego powodu klienci ci kontynuuja poszuki-
wania, wierzgc, ze Selvoy moze im zapewnic¢ ulge i wsparcie w ich co-
dziennym funkcjonowaniu.

Dodatkowo, grupa docelowa Selvoy sktada sie gtéwnie z emerytow,
ktérzy majg ograniczony budzet, a jednoczesnie potrzebuja wsparcia
w tagodzeniu dolegliwo$ci utrudniajacym ich zycie. Selvoy stara sie wy-

chodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom tej grupy, oferujagc pomoc, wsparcie
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i indywidualng opieke wykwalifikowanego personelu, ktéry moze dobra¢
odpowiednie kuracje i suplementy diety, przynoszac dlugoterminowe
efekty ulgi.

Dzieki skoncentrowaniu si¢ na potrzebach grupy docelowej i ofe-
rowaniu indywidualnej opieki, Selvoy buduje relacje zaufania i dostar-
cza klientom rozwigzania, ktére moga poprawic ich zdrowie, a przez to

i jako$¢ catego zycia.

Analiza konkurencji w branzy suplementow diety

Konkurencja w branzy jest do$¢ silna, a jej dzialania zintensyfikowane

zarowno w sklepach stacjonarnych, jak i w Internecie. Selvoy musi by¢

swiadome konkurencyjnego otoczenia i musi opracowac strategie, ktora
pozwoli jej sie wyréznié na tle innych firm.

Ponizej przedstawiono analize konkurencji i sposéb, w jaki Selvoy
wyréznia sie na tle innych przedsiebiorstw w branzy suplementéw diety.
e  Konkurencja. Branza suplementéw diety w Internecie jest bardzo

konkurencyjna. Istnieje wiele firm oferujacych réznorodne produk-
ty o dziataniu zdrowotnym. W sieci mozna znalez¢ mndstwo reklam
obiecujacych cudowne rezultaty w krotkim czasie, jednak czesto bra-
kuje im rzeczywistej skutecznosci i oparcia sie na solidnych nauko-
wych podstawach. W rezultacie konsumenci czesto doswiadczaja roz-
czarowania i sg sceptyczni wobec takich produktow.

o Selvoy. Firma dazy do wyrdznienia sie na tle konkurencji, koncen-
trujac sie gtéwnie na efektach i skutecznosci swoich produktéw.
Przedsiebiorstwo praktykuje indywidualne podejscie do klientéw,
rejestrujgc rozmowy konsultantéw z klientami i dobierajac kuracje
zgodnie z indywidualnymi potrzebami kazdego podopiecznego.
Dzieki temu kazdy klient czuje, ze jest otoczony opieka, i moze spro-
bowaé pozby¢ sie problemdw zdrowotnych na dtugie lata, pod wa-
runkiem przestrzegania odpowiednio dobranej kuracji.

Podejscie indywidualne i rejestracja rozmow. Rejestrowanie

rozmow konsultantéw z klientami jest waznym elementem
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strategii Selvoy. Dzieki temu firma ma dostep do szczegétowych
informacji na temat potrzeb i oczekiwan klientéw oraz moze
monitorowac postepy i rezultaty ich kuracji. To pozwala na jesz-
cze dokladniejsze dopasowanie suplementéw do indywidual-
nych potrzeb klientéw i wzmacnia ich zaufanie do produktéw
Selvoy.
Skoncentrowanie sie¢ na efektach i dlugotrwalych rezulta-
tach. Selvoy kladzie nacisk na skutecznos¢ i efekty swoich
produktow. Poprzez indywidualne podejscie firma dgzy do do-
starczenia kuracji, ktore przynosza trwate rezultaty i pozwala-
ja klientom pozby¢ sie dolegliwosci na diugie lata. Ten aspekt
moze przyciggna¢ klientéw, ktérzy doswiadczyli rozczarowa-
nia wczeéniejszymi suplementami i szukajg skutecznych roz-
wigzan.
Troska o klienta i opieka nad nim. Selvoy zdaje sobie sprawe
z trudnosci, z jakimi borykaja sie klienci, ktorzy doswiadczaja
ciggtych bolow i dolegliwosci, i jak bardzo wptywaja one nega-
tywnie na ich codzienne zycie. Dlatego firma stawia na troske
o klient6éw, oferujac indywidualne konsultacje i dopasowanie
kuracji. Dzieki temu klienci czujq sie docenieni, co moze przy-
czynic¢ sie do budowania zaufania i lojalnosci wobec Selvoy.
Poprzez te dzialania Selvoy dazy do wyrdzniania si¢ na tle konku-
rencji, dostarczajgc klientom skuteczne i dopasowane rozwigzania, ktore
przynoszg dlugotrwale efekty. Dbatos¢ o indywidualne potrzeby klien-
tow, monitorowanie ich dzialann konsumenckich i skoncentrowanie na
rezultatach stanowig kluczowe elementy, ktére moga przyciagna¢ kolej-
nych klientéw i zapewni¢ przewage konkurencyjna dla Selvoy w branzy

suplementdow diety.



86 Praca zdalnaw przedsicbiorstwie call center...

3.5. Ocena pozycji strategicznej Selvoy (analizy SWOT
i PESTE oraz analiza kondycji finansowej)

Ocena pozycji strategicznej Selvoy, w tym analizy SWOT, PESTE i wyko-
rzystanie nowych technologii zwigzanych z e-biznesem, dostarcza infor-
macji na temat potencjalnych mocnych stron, stabosci, szans i zagrozen
organizacji oraz jej zdolnosci do dostosowania sie do pracy zdalne;j.

Elementy analizy strategiczne sa niezbedne do kompleksowej oceny
przedsiebiorstwa Selvoy. Przeprowadzenie jej pozwala zrozumie¢ aktual-
ne potozenie firmy na rynku, jej mocne i stane strony, a takze zidentyfiko-
waé mozliwosci i zagrozenia w otoczeniu biznesowym.

Analiza SWOT jest uzytecznym narzedziem do oceny sil, stabosci,

szans i zagrozen.

Mocne strony (waga: 0.3)

o Szeroki zakres produktow i ustug, ktory skupia sie gtéwnie na suple-
mentach diety i produktach ezoterycznych, zapewniajac réznorod-
nos$¢ i przyciaggajac rézne grupy klientéw (0.6).

o Unikalne cechy produktow, takie jak naturalne sktadniki, wielofunk-
cyjno$¢ i indywidualny doboér wyrdzniaja Selvoy na rynku, przyno-
szgc konkurencyjna przewage (0.8).

e Dodatkowa oferta produktow ezoterycznych, takich jak talizmany,
przyciaga klientow poszukujgcych takiego typu wsparcia (0.6).

e Silna pozycja na rynku e-biznesowym (0.8).

e Innowacyjne podejscie do rozwoju produktow (0.7).

o Skuteczne strategie marketingowe: Selvoy podejmuje dzialania
w celu dostosowania swoich strategii marketingowej i sprzedazowe;j
do nowych warunkow w czasie pandemii (0.8).

* Lojalnos¢ klientow (0.6).

e Dobre relacje z dostawcami (0.6).

Suma punktéw dla mocnych stron: 5.9.



Rozdziat IIl. Przejscie na prace zdalng w przedsiebiorstwie Selvoy... 87

Stabe strony (waga: 0.2)

Pomimo szerokiego zakresu produktéw i ustug, Selvoy ma braki
w réznorodnosci form ptatnosci, co moze ogranicza¢ dostepnosé dla
niektorych grup klientéw (0.6).

Wysokie koszty utrzymania infrastruktury biznesowej moga wpty-
wac na rentowno$¢ przedsiebiorstwa (0.7).

Ograniczenia w opcjach wysylek moga by¢ uciazliwe dla klientow
i wplywaé na ich doswiadczenia zakupowe (0.7).

Potrzeba ciagltego dostosowywania sie do ciagle zmieniajacego sie
otoczenia wymaga elastyczno$ci ze strony Selvoy (0.3).

Brak bezposredniego polaczenia sklepu internetowego ze strong
przedsiebiorstwa moze utrudnia¢ komunikacje i integracje proce-
sow (0.5).

Brak efektywnych systemow raportowania i analizy danych moze
ogranicza¢ mozliwo$§¢ monitorowania i optymalizacji dziatalno-
$ci (0.5).

Suma punktéw dla stabych stron: 3.3

Szanse (waga: 0.3)

Przejscie Selvoy na prace zdalng w odpowiedzi na pandemie pozwo-
lito firmie przetrwac i sie rozwija¢ (0.8).

Zwigkszone zapotrzebowanie na zdalne ustugi. W czasie pandemii
wzrosto zapotrzebowanie na zdalne ustugi, co stanowito szanse dla
Selvoy, poniewaz byto w stanie odpowiednio dostosowac swoja ofer-
te (0.8).

Wykorzystanie storytellingu jako skutecznych strategii sprzedazo-
wych i obstugi klientéw przyczynito sie do budowania wiezi z klien-
tami i finalizacji zamoéwien na kuracje (0.8).

Wykorzystanie nowych technologii i narzedzi e-biznesowych umoz-
liwito Selvoy zapewnienie bezpiecznych i efektywnych transakcji,
spetniajacych oczekiwania klientéw. Dato takze mozliwos¢ sperso-

nalizowania i usprawnienia procesu zakupowego (0.8).
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Rozwdj technologii mobilnych i dostepnos¢ platform handlowych (0.9).
Rosnacy rynek suplementow diety, ktory daje Selvoy mozliwo$¢ eks-
pansji i pozyskiwanie nowych grup klientéw (0.7). Przez dostosowa-
nie strategii marketingowej Selvoy moze eksplorowa¢ nowe rynki
i poszerza¢ swoje dziatania, co moze przelozy¢ sie na wzrost przy-
chodow.

Wzrost $wiadomosci zdrowego stylu zycia. Zwiekszajaca sie swiado-
mos$¢ zdrowego stylu zycia i troski o dobrostan moze przyczynic sie
do wiekszego popytu na produkty Selvoy (0.7).

Suma punktéw dla szans: 5.5.

Zagrozenia (waga: 0.2)

Konkurencja w branzy, ktéra moze wptywac na zdolnos¢ przedsie-
biorstwa do utrzymania stabilnych zyskow (0.3).

Szybko zmieniajace sie trendy rynkowe (0.6).

Rosnace oczekiwania klientow (0.7).

Zewnetrzne czynniki, takie jak zmiany w regulacjach czy sytuacja
gospodarcza moga stanowi¢ zagrozenie dla Selvoy i wymagac ela-
stycznosci w dziataniach (0.1).

Suma punktéw dla zagrozen: 1.7.

Ogoélna ocena analizy SWOT (Suma punktéw dla mocnych stron —

Suma punktéw dla stabych stron) + (Suma punktéw dla szans — Suma

punktéw dla zagrozen) wynosi: 8.6.

Interpretacja

Wynik analizy SWOT wynoszacy 8.6 wskazuje na to, ze Selvoy posia-

da znaczng przewage konkurencyjna i dobra pozycje na rynku. Mocne

strony przedsiebiorstwa, takie jak: szeroki zakres produktéw i ustug,

unikalne cechy produktéw, dodatkowa oferta produktéw ezoterycz-

nych, silna pozycja na rynku e-biznesowym, innowacyjne podejscie

do rozwoju produktéw, skuteczne strategie marketingowe, lojalnos¢
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klientéw oraz dobre relacje z dostawcami przyczynily sie do uzyskania
wysokich punktéw w analizie.

Selvoy wykorzystuje swoje mocne strony (m.in.: réznorodnos¢ pro-
duktéw, innowacyjno$¢ i elastycznos¢ do skutecznego pozycjonowania
sie narynku). Firma skupia sie na zrozumieniu i spelnieniu potrzeb klien-
tow, co przyczynia sie¢ do budowania zaufania i lojalnosci wobec nie;j.
Wykorzystanie strategii marketingowych, w tym storytellingu, umozliwia
Selvoy wzmacnianie relacji z klientami i finalizacje zamowien.

Analiza SWOT wskazata réwniez na kilka stabych stron, takich jak:
braki w réznorodnosci form ptatnosci, wysokie koszty utrzymania infra-
struktury biznesowej, ograniczenia w opcjach wysylek, potrzeba ciagtego
dostosowywania si¢ do zmieniajacego sie otoczenia, brak bezposrednie-
go polaczenia sklepu internetowego ze strong przedsiebiorstwa oraz brak
efektywnych systeméw raportowania i analizy danych. Te elementy wy-
magaja uwagi i dalszego rozwoju w celu poprawy efektywnosci i konku-
rencyjnosci Selvoy.

Analiza SWOT wskazuje rowniez na szanse i zagrozenia dla Selvoy.
Szanse, takie jak: przejscie na prace zdalng w odpowiedzi na pandemie,
zwiekszone zapotrzebowanie na zdalne ustugi, wykorzystanie nowych
technologii i narzedzi e-biznesowych, rozwoj technologii mobilnych, eks-
pansja na nowe rynki i mozliwo$¢ wprowadzenia personalizacji i uspraw-
nienia procesu zakupowego stanowia perspektywy rozwoju dla Selvoy.
Szansg dla firmy jest takze zwickszajaca sie Swiadomo$é zdrowego stylu
zycia i troski o dobrostan, ktére moga przyczynic¢ sie do wiekszego popytu
na oferowane przez nig produkty.

Analiza wskazuje réowniez na zagrozenia, takie jak konkurencja
w branzy, szybko zmieniajace sie trendy rynkowe, rosngce oczekiwania
klientéw oraz zewnetrzne czynniki, ktére mogag wymaga¢ do przedsie-
biorstwa elastycznosci i dostosowania strategii dziatania.

Selvoy posiada znaczng przewage konkurencyjng i potencjat do
dalszego rozwoju. W celu wykorzystania swoich mocnych stron, firma
powinna skupi¢ sie na dalszym rozwijaniu: réznorodnosci produktéw,
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innowacyjnosci, elastycznosci i skutecznych strategii marketingowych.
Jednoczesnie powinna podja¢ dziatania majgce na celu poprawe stabych
stron, np.: wprowadzi¢ rdznorodnos¢ form ptatnosci, zoptymalizowaé
koszty infrastruktury biznesowej, ulepszy¢ opcji wysytek, dostosowac sie
do zmieniajgcego sie otoczenia oraz wdrazac¢ efektywne systemy raporto-
wania i analizy danych.

Selvoy réwniez powinno skorzysta¢ z dostepnych szans, takich jak:
rozwoj pracy zdalnej, wykorzystanie nowych technologii, ekspansja na
nowe rynki i personalizacja procesu zakupowego, aby utrzymac swoja
pozycje na rynku i przycigga¢ nowych klientdw. Rosnacy rynek suple-
mentéw diety to rowniez szansa dla Selvoy, ktére moze ja wykorzystac,
wprowadzajac nowe produkty i docierajac do nowych segmentéw rynku.

Firma musi jednocze$nie monitorowac zagrozenia: konkurencje,
trendy rynkowe i rosngce oczekiwania klientow, aby skutecznie reagowac
na zmieniajgce sie warunki i zachowa¢ przewage konkurencyjna.

Analiza PESTE to z kolei narzedzie strategiczne uzywane do ana-
lizy czynnikéw zewnetrznych wplywajacych na organizacje. Analiza
PESTE dla Selvoy pozwala na zrozumienie szerszego kontekstu, w ja-
kim dziata przedsiebiorstwo, identyfikacje mozliwosci i zagrozen ze-
wnetrznych oraz dostosowanie strategii biznesowej do zmieniajacego
si¢ otoczenia.

Ponizej zaprezentowano analize PESTE dla Selvoy, uwzgledniajac
czynniki: polityczne, ekonomiczne, spoteczne, technologiczne i rodowi-

skowe.

Czynniki polityczne

o Regulacje dotyczace suplementow diety. Przedsiebiorstwo Selvoy
powinno monitorowac regulacje i przepisy, dotyczace suplementow
diety, takie jak zasady dotyczace etykietowania, bezpieczenstwa
i reklamy. Zmiany w tych przepisach moga mie¢ wplyw na strategie

marketingowe i dostepno$¢ produktéw Selvoy (waga: 0.8).
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Czynniki ekonomiczne

Wydatki na zdrowie i dobrostan. Analiza trendéw wydatkéw na
zdrowie i dobrostan konsumentéw moze poméc Selvoy w identyfi-
kacji potencjalnego wzrostu popytu na suplementy diety. Wzrost za-
moznosci i wzrost $wiadomosci zdrowotnej moga przyczynié sie do
wiekszego zainteresowania tymi produktami (waga: 0.7).

Koszty operacyjne. Zmiany w kosztach pracy, surowcow i ener-
gii mogg mie¢ wplyw na rentowno$¢ i konkurencyjnos$é¢ Selvoy
(waga: 0.6).

Czynniki spoleczne

Zmienne preferencje konsumentéw. Badanie zmieniajacych sie
preferencji konsumentéw dotyczacych: naturalnych sktadnikéw,
weganizmu, organicznych produktow czy suplementacji dietetycz-
nej moze pomoc Selvoy w dostosowaniu swojej oferty i marketingu.
Takie czynniki, jak wzrost popularnosci zakupéw online, zmieniaja
zachowania klientéw i wymagania dotyczace jako$ci obstugi klienta
(waga: 0.8).

Trendy zdrowego stylu zycia. Wzrost §wiadomosci na temat zdro-
wego stylu zycia (np. zwiekszone zainteresowanie aktywnoscia fi-
zyczng, dietg i odzywianiem) moze wptyna¢ na popyt na suplemen-
ty diety. Selvoy powinno dostosowa¢ swoja oferte do tych trendow
i preferencji konsumentéw (waga: 0.6).

Czynniki technologiczne

Postep technologiczny. Dynamiczny rozwéj technologii interneto-
wych, systemdéw platnosci elektronicznych i analizy danych moze
zapewni¢ Selvoy nowe mozliwosci rozwoju i innowacji (waga: 0.7).
Cyberbezpieczenstwo. Rosnace zagrozenia zwigzane z cyberprze-
stepczoscig wymagaja skutecznych zabezpieczen technologicznych,
aby chroni¢ dane klientéw i wizerunek Selvoy (waga: 0.5).
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* E-commerce i sprzedaz online. Selvoy powinno zwréci¢ uwage na
rozwoj technologii e-commerce, platform sprzedazowych i narzedzi
marketingowych online, ktére moga pomdc w zwiekszeniu widocz-
nosci i dostepnosci suplementow diety dla klientéw (waga: 0.8).

Czynniki §rodowiskowe

*  Eko-innowacje. Branza suplementdw diety moze skorzystac z inno-
wacyjnych rozwigzan zwigzanych z opakowaniami ekologicznymi,
recyclingiem czy zréwnowazonymi praktykami produkeji. Selvoy po-
winno rozwazy¢ wprowadzenie takich rozwigzan, aby speinic¢ ocze-

kiwania klientéw dotyczace zrownowazonego rozwoju (waga: 0.6).

Uzyskane sumy punktéw dla poszczegélnych czynnikéw analizy PESTE:
e Czynniki polityczne: 6.4.
e Czynniki ekonomiczne: 7.7.
e  Czynniki spoteczne: 8.6.
e  Czynniki technologiczne: 6.9.
e  Czynniki Srodowiskowe: 5.1.
Sumy punktéw wskazujg na ogélng ocene poszczegélnych czynni-
kéw analizy PESTE dla Selvoy.

Interpretacja

Analiza PESTE dla Selvoy wskazuje, ze czynniki spoteczne (z najwieksza
sumg punktow — 8.6) maja najwieksze znaczenie dla przedsiebiorstwa
branzy suplementéw diety. Trendy zdrowego stylu Zycia oraz zmienne
preferencje konsumentéw wplywaja w znacznym stopniu na strategie
biznesowa Selvoy. Przedsiebiorstwo powinno koncentrowac sie na zaspo-
kajaniu rosngcego zapotrzebowania konsumentéw na produkty zwigza-
ne ze zdrowiem i troska o siebie oraz na dostosowywaniu oferty do zmie-
niajgcych sie upodoban klientow.

Czynniki ekonomiczne réwniez majg duze znaczenie (suma punktéw: 7.7).

Sytuacja gospodarcza i koszty operacyjne wplywaja na rentowno$c¢
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i konkurencyjnosé Selvoy. Przedsiebiorstwo powinno monitorowaé¢ zmia-
ny w gospodarce, inflacji i bezrobociu, aby odpowiednio dostosowa¢ swo-
ja strategie biznesowa i zachowa¢ konkurencyjnos¢ na rynku.

Czynniki technologiczne (suma punktéw: 6.9) maja umiarkowane
znaczenie dla Selvoy. Poniewaz firma dziata w dziedzinie sprzedazy su-
plementow diety, nie jest to branza, w ktdrej technologia jest kluczowym
czynnikiem réznicujacym i wplywajacym na strategie biznesowa w spo-
sob bezposredni. Jednakze rozwdj nowych technologii, zwlaszcza w ob-
szarze e-commerce, platnosci elektronicznych i analizy danych moze
mie¢ znaczenie dla Selvoy. Dodatkowo, postep technologiczny, widoczny
chociazby w rozwoju technologii internetowych i cyberbezpieczenstwie,
oferuje przedsiebiorstwu nowe mozliwosci rozwoju i dostepnych inno-
wacji. Selvoy powinno $ledzi¢ najnowsze trendy technologiczne i dba¢
o bezpieczenstwo bazy danych klientéw, aby wcigz pozostawa¢ konku-
rencyjnym przedsiebiorstwem, ktore cieszy sie zaufaniem na rynku.

Czynnikipolityczne (suma punktow: 6.4) rowniez wptywajg na Selvoy,
szczegdlnie dotyczy to regulacji suplementéw diety. Przedsiebiorstwo
musi dostosowywac swoje dziatania do przepiséw prawnych dotyczgcych
e-biznesu, ochrony danych osobowych, praw autorskich i odpowiedzial-
nosci za rozpowszechniane tresci.

Czynniki srodowiskowe (suma punktdw: 5.1) maja najmniejsze zna-
czenie dla Selvoy. Jednak rosngca swiadomos¢ spoteczna dotyczgca zrow-
nowazonego rozwoju stwarza zaréwno wyzwania, jak i szanse zwigzane
np. z redukcja emisji CO2 i ekoinnowacjami. Selvoy powinno rozwazy¢
wprowadzenie praktyk zgodnych z zasadami zréwnowazonego rozwoju,
co moze przyciggnac¢ klientéw swiadomych ekologicznie.

Selvoy powinno skoncentrowaé sie na dostosowywaniu strategii
biznesowej do zmieniajgcych sie preferencji konsumentéw i trendow
zdrowego stylu zycia (czynniki spoleczne), monitorowaé sytuacje gospo-
darczg i koszty operacyjne (czynniki ekonomiczne) oraz by¢ swiadomym
postepu technologicznego i zapewni¢ odpowiednie zabezpieczenia cy-

bernetyczne (czynniki technologiczne). Przedsiebiorstwo moze réwniez
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rozwazy¢ wprowadzenie dziatan zgodnych z zasadami zréwnowazone-

go rozwoju (czynniki srodowiskowe), aby lepiej odpowiada¢ na rosnace

oczekiwania klientéw i wspdtczesne wyzwania.

Analiza kondycji finansowej przedsiebiorstwa Selvoy dostarcza in-
formacji na temat stabilnosci i zdolnosci organizacji do funkcjonowania
w warunkach pracy zdalnej podczas pandemii. Firma pozyskuje $rodki
finansowe na prowadzenie dziatalnosci gospodarczej gtéwnie ze sprze-
dazy produktow i ustug dostepnych w firmie oraz z innych przychodéw
operacyjnych.

Analiza kondycji finansowej i stabilnosci Selvoy:

e Przychody ze sprzedazy. Przychody netto ze sprzedazy w 2021 roku
wyniosty 4 751 690,72 PLN. Wzrost przychodéw netto w poréwnaniu
z poprzednim rokiem moze $wiadczy¢ o wiekszej sprzedazy produk-
tow i ustug Selvoy. Dodatkowo, informacje dotyczace przychodow
podlegajacych rozliczeniu na poczatku i na koncu roku wskazuja na
zréznicowanie wptywow w trakcie roku, co moze wynikac chociazby
z sezonowosci lub innych czynnikéw. Warto monitorowaé te przy-
chody i analizowa¢ ich wptyw na ogélna kondycje finansowg firmy'.

* Pozostale przychody operacyjne. Selvoy osiggneto w 2021 roku
512 693,66 PLN z tytulu pozostalych przychodéw operacyjnych,
np. zyskow z inwestycji, odszkodowan oraz innych dziatalnosci do-
datkowych. Wysoka suma wskazuje na to, ze Selvoy moze by¢ aktyw-
ne w réznych obszarach dziatalnosci i potrafi generowa¢ dodatkowe
zrédta przychodow'™.

o Koszty i zyski. Analiza strat i zyskow jest kluczowa dla zrozumienia
sytuacji finansowej Selvoy. Na podstawie danych zawartych w tabeli
nr 5 mozna zauwazy¢, ze w latach 2018-2021 przedsiebiorstwo od-
notowato straty netto. W roku 2021 zysk netto wynidst: -755,13 PLN,
podczas gdy w latach 2018-2020 straty netto wynosity odpowiednio:

43 Selvoy, Sprawozdanie finansowe za rok 2021.

44 Ibidem.
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-14 934,27 PLN, -755,13 PLN, -755,13 PLN. Jest to istotna informacja,
ktéra wskazuje na problemy finansowe przedsiebiorstwa Selvoy
w badanym okresie. Dalsza analiza kosztéw, przychodéw i innych
czynnikéow finansowych, w potaczeniu z pelnym zestawem danych,
moze dostarczy¢ bardziej szczegdtowego obrazu kosztow i zyskow
oraz pomdc w identyfikacji przyczyn strat netto'*.

Stan kont bankowych. Posiadanie znacznej ilosci §rodkéw pieniez-
nych na rachunkach bankowych, w tym przypadku 9 877 237 PLN
(2021) jest korzystnym wskaznikiem. To oznacza, ze Selvoy ma od-
powiednig ptynnos¢ finansowsg, ktéra moze poméc w pokrywaniu
biezgcych zobowigzan, inwestowaniu w rozwdj firmy i utrzymaniu
stabilno$ci finansowej"®.

Analiza wskaznikéw finansowych. Wskazniki ptynnosci, zadtuze-
nia, rentownosci i efektywnosci sg niezbedne do zrozumienia kon-
dycji finansowej Selvoy, poniewaz pozwalajg oceni¢ zdolnos¢ firmy
do placenia biezacych zobowigzan, zarzadzania dtugiem, generowa-
nia zyskow i efektywnego wykorzystania zasobdw.

W tabeli nr 5 przedstawiam analize kosztow, zyskow i wskaznikow

finansowych dla przedsiebiorstwa Selvoy w okresie od 2018 do 2021 roku.

Tabela 5. Dane finansowe w okresie 2018-2021

ik Przychody ze Pozostale koszty | Pozostale koszty Zysk (strata)
sprzedazy (PLN) (PLN) i straty (PLN) netto (PLN)
2021 4751 690,72 755,93 0 -755,13
2020 4559 680,30 755,93 0 -755,13
2019 3520,00 755,93 0 -755,13
2018 2000,00 9231,46 11807,69 -14 934,27

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.
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Selvoy, Sprawozdanie finansowe za rok 2021.

Selvoy, Sprawozdania finansowe za lata 2018-2021.
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Tabela 6. Bilans w okresie 2018-2021

Al Naleznosci sl Zobo-
tywa apita
Aktywa krétkoter- Pasywa v wigzania
Rok obrotowe R wlasny X
(PLN) minowe (PLN) irezerwy
(PLN) (PLN)
(PLN) (PLN)
2021 | 494 690,72 | 395612,17 | 383295,20 | 494612,17 | 448 459,02 | 4615315
2020 | 494650,20 | 395518,11 | 383.335,18 | 494482,19 | 448125,23 | 46 385,25
2019 | 494612,17 | 395371,64 | 383442,80 | 494 371,64 | 447703,89 | 46 667,75
2018 | 532463,37 | 300447,25 | 383820,50 | 532463,37 | 448 459,02 | 461153,15

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.

Dzieki dostepnym danym mozemy obliczy¢ wskazniki finansowe przed-

siebiorstwa Selvoy i na ich podstawie wyciggna¢ wnioski dotyczace na-

stepujacych kwestii:

o  Rentownosénetto'. Tabelanr 7 pozwala na szybkie poréwnanie rentowno-

$cinetto przedsiebiorstwa w latach 2018—-2021. Wskazuje ona na negatywne

wyniki, bliskie zeru, co oznacza, ze przedsiebiorstwo Selvoy odnotowywato

straty netto lub minimalne zyski w stosunku do przychodéw ze sprzedazy.

Tabela 7. Rentownos¢é netto w latach 2018-2021

ik Przych.ody Zysk (strata) netto Rentownoéé netto (%)
ze sprzedazy (PLN) (PLN)

2018 2000,00 -14 934,27 -746,71

2019 3520,00 -755,13 -21,45

2020 4559 680,30 -755,13 -0,02

2021 4751690,72 -755,13 -0,02

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.
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Aby obliczy¢ rentownos¢ netto w latach 2018-2021, musimy poréwnacé zysk netto (lub

strate netto) do przychodéw ze sprzedazy w poszczegélnych latach.
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Wroku2019Selvoy odnotowato strate netto wwysokosci-755,13 PLN.
Poréwnujac to do straty netto z roku 2018 (-14 934,27 PLN), moz-
na zauwazy¢ pewng poprawe. W roku 2018 rentownos¢ netto byta
bardzo negatywna, co oznaczato duzg strate finansowg w stosun-
ku do przychodéw ze sprzedazy. W latach 2020 i 2021 rentownos¢
netto byla bliska zeru (-0,02%), co oznacza minimalne zyski lub
bardzo niewielkie straty w stosunku do przychoddéw ze sprzeda-
zy. Firma nie osiggata znaczacych zyskow w stosunku do swoich
przychodéw, co moze wynikaé z réznych czynnikéw, w tym wply-
wu pandemii na dziatalno$¢ firmy i ogdlnej sytuacji gospodarczej.
Negatywna rentownos¢ netto wskazuje na potrzebe podejmowa-
nia dziatan w celu zwiekszenia efektywnosci operacyjnej, kontro-
lowania kosztdéw i poprawy ogdlnej rentownosci przedsiebiorstwa
Selvoy. W kontekscie pandemii moze to oznaczaé: koniecznosé¢
dostosowania strategii biznesowej, poszukiwanie nowych zrédet
przychodow lub optymalizacje kosztéw w celu poprawy wynikow
finansowych i stabilno$ci firmy'.

W analizowanych latach mozna zauwazy¢ stopniowe zmniejszanie
sie strat i poprawe rentownosci netto, cho¢ nadal utrzymuje sie ona
na niskim poziomie. Moze to $wiadczy¢ o tym, ze przedsiebiorstwo
Selvoy podejmowato dziatania majace na celu poprawe wynikéw fi-
nansowych, ale wcigz wymaga dalszej analizy i wdrazania strategii
w celu osiagniecia stabilnoéci finansowej i pozytywnej rentownosci
netto.
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Selvoy, Sprawozdania finansowe za lata 2018-2021.
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*  Rentowno$é operacyjna®. W tabeli nr 8 przedstawiono obliczone
wskazniki rentownosci operacyjnej w latach 2018-2021.

Tabela 8. Wskazniki rentownosci operacyjnej dla przedsiebiorstwa Selvoy w latach
2018-2021

Rok Rentownos¢ netto (%) Rentowno$¢ operacyjna (%)
2018 -746,71 -7,47
2019 -21,45 -0,21
2020 -16,55 -0,02
2021 -15,91 -0,02

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.

Wartosci rentownos$ci netto wskazujg na straty netto w stosun-
ku do przychodéw ze sprzedazy we wszystkich badanych latach.
Wskaznik rentowno$ci operacyjnej réwniez wskazuje na niska
efektywnos$¢ dziatalnosci operacyjnej przedsiebiorstwa Selvoy,
z wartosciami bliskimi zeru lub ujemnymi. Oba wskazniki wska-
zujg na trudno$ci w generowaniu zyskéw i sugeruja potrzebe dal-
szych dziatan majacych na celu poprawe efektywnos$ci operacyjnej
przedsiebiorstwa.

"9 Rentowno$¢ operacyjna jest obliczana jako stosunek zysku operacyjnego do przycho-

dow ze sprzedazy. Wskaznik ten pozwala oceni¢ efektywno$¢ dziatalnosci operacyjnej
przedsiebiorstwa.
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e Zadlizenie™. Tabela nr 9 zawiera obliczone wskazniki zadluzenia

w latach 2018-2021.

Tabela 9. Wskazniki zadtuzenia dla Selvoy w latach 2018-2021

Rok Zadluzenie (%)
2021 10,27
2020 10,34

2019 10,45

2018 102,83

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.

Wskazniki zadluzenia wskazujg, ze w latach 2018-2021 Selvoy utrzy-
mywato wzglednie niski poziom zadluzenia w stosunku do kapitatu
wlasnego, z wyjatkiem roku 2018, gdy wskaznik zadtuzenia wynosit
102,83%. Niskie wartosci wskaznika w pozostatych latach wskazuja
na umiarkowane zadluzenie firmy, co moze §wiadczy¢ o jej stabilnej
sytuacji finansowej i zdolnosci do sptaty zobowigzan®'.

W kontekscie pandemii COVID-19, wskazniki zadtuzenia dla Selvoy
w badanych latach wskazuja, ze firma utrzymata stosunkowo stabil-
na sytuacje zadluzenia, a poziom tego zadluzenia byt umiarkowany
w stosunku do kapitatu wlasnego. Warto zauwazy¢, ze wskaznik zadtu-
zenia dla roku 2018 byt wyzszy, co moze wskazywac na wieksze wyko-
rzystanie kredytoéw i zobowigzan w tym okresie. Moze by¢ to zwigza-

ne z trudno$ciami finansowymi lub strategia finansowg Selvoy w tym

% Wskaznik zadtuzenia oblicza sie jako stosunek dlugu catkowitego do kapitatu wia-
snego, pomnozony przez 100. Diug catkowity obejmuje zobowigzania finansowe przed-
siebiorstwa, zaréwno dtugoterminowe, jak i krotkoterminowe. Natomiast kapital wlasny
reprezentuje wartos¢ firmy po odjeciu wszystkich zobowigzan od jej aktywoéw. Interpreta-
cja tego wskaznika zalezy od kontekstu i branzy.
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Selvoy, Sprawozdania finansowe za lata 2018-2021.
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okresie. W pozostatych latach wskazniki zadluzenia utrzymywaly sie
na umiarkowanym poziomie, w okolicach 10%, co wskazuje na kon-
trolowane zadluzenie. To oznacza, ze Selvoy byt w stanie zarzadzaé
swoimi finansami i splaca¢ zobowigzania, co jest wazne zwlaszcza
w trudnych warunkach pandemii, gdy wiele firm zmagato sie z utratg
dochodéw i wzrostem kosztow.

Stabilne wskazniki zadluzenia wskazuja na zdolno$¢ Selvoy do
utrzymania réwnowagi finansowej i kontrolowanego zarzgdzania
zobowigzaniami w okresie pandemii.

Plynnos¢ biezaca. Tabela nr 10 prezentuje wskazniki ptynnosci bie-
zacej w latach 2018-2021.

Tabela 10. Wskazniki ptynnosci biezqcej dla Selvoy w latach 2018-2021

ik Aktywa obrotowe PLN Zobowigzania Wskaznik plynnosci
(PLN) krétkoterminowe (PLN) biezacej

2021 395 612,17 383295,20 1,03

2020 395 518,11 383 335,18 1,03

2019 395 371,64 383 442,80 1,03

2018 300 447,25 383 820,50 0,78

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie wewnetrznych danych finansowych

przedsiebiorstwa Selvoy.

Analiza wskaznikéw ptynnosci w latach 2018—-2021 wskazuje na pew-
ne trendy w zdolnosci Selvoy do pokrycia biezgcych zobowigzan.
W roku 2018 wskaznik ptynnosci biezgcej wynosit 0,78, co oznacza,
ze Selvoy mialo ograniczong zdolno$¢ do pokrycia biezacych zobo-
wigzan. Warto$¢ wskaznika ponizej 1,0 moze wskazywaé na pewne
trudno$ci finansowe i brak ptynnoéci w tym roku'.

W latach 2019-2021 wskaznik ptynnosci biezgcej wynosit 1,03.

Oznacza to, ze Selvoy miato zdolnos¢ do pokrycia swoich biezacych
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zobowigzan w tych latach. Wartos¢ wskaznika na poziomie 1,0 lub
powyzej wskazuje na stabilnos¢ finansowg i zdolnos¢ do regulowa-
nia biezgcych zobowigzan. W kontekscie pandemii utrzymanie sta-
bilnego wskaznika ptynnosci biezacej moze wskazywa¢ na dobra
zaradno$¢ finansowgq firmy'2.

Brak wiekszych zmian w parametrach tego wskaznika moze wskazy-
wacé na zdolno$¢ przedsiebiorstwa do utrzymania stabilnosci i ptyn-
nosci finansowej, pomimo wpltywu pandemii.

Dodatkowe obserwacje. Wskaznik rotacji nalezno$ci®™ dla roku
2019 wynosit 0, co sugeruje, ze firma miata trudnosci ze zamiang
naleznosci krétkoterminowych na gotéwke. Moze to wskazywac na
op6znienia w platnosciach od klientéw lub trudnosci z windyka-

cja nalezno$ci. Wskaznik zadluzenia kapitatlowego's

wskazuje na
umiarkowany poziom zadtuzenia Selvoy w roku 2019, ktéry wynosit
10,45%. Oznacza to, ze firma miata stosunkowo niski poziom zadtu-
zenia w poréwnaniu do kapitatu wlasnego.

Analiza sytuacji finansowej Selvoy wskazuje na jej stabilno$¢ w okre-

sie pandemii. Na podstawie tych danych mozemy wyciagna¢ pewne wnio-

ski dotyczace wplywu pandemii na kondycje finansowa Selvoy:

Spadek przychodéw. W roku 2020 przedsiebiorstwo odnotowato
spadek przychoddéw ze sprzedazy w pordwnaniu z rokiem 2019. To
moze by¢ efekt wptywu pandemii na gospodarke, co moglo prowa-
dzi¢ do ograniczenia dziatalno$ci i zmniejszenia popytu na produkty
i ustugi oferowane przez Selvoy.

Stabilnos¢ kosztéw. Mimo spadku przychoddw, pozostate koszty utrzy-
maly sie na relatywnie stalym poziomie w badanym okresie. Oznacza
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Selvoy, Sprawozdania finansowe za lata 2018-2021.

% Wskaznik ten mierzy, jak szybko firma zamienia swoje naleznosci krétkoterminowe

na gotéwke. Oblicza sie go jako stosunek przychoddw z podstawowej dziatalnosci opera-

cyjnej do naleznosci krétkoterminowych.
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Wskaznik ten mierzy stosunek zobowiazan do kapitatlu wtasnego firmy i daje wglad

w poziom zadluzenia. Oblicza sie go jako stosunek zobowigzan do kapitalu wtasnego.
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to, ze przedsiebiorstwo moglo podja¢ dziatania majace na celu kontrole

kosztéw i utrzymanie stabilnosci finansowej w okresie pandemii.

* Kontynuacja strat netto. Pomimo pewnej stabilnosci kosztow,
przedsiebiorstwo nadal odnotowywalo straty netto w latach 2020
12021. Pandemia mogta wptywaé na zdolnosé Selvoy do generowania
zyskdw poprzez ograniczenia operacyjne, zmniejszenie popytu na
produkty lub ustugi oraz konieczno$¢ podejmowania dodatkowych
dziatan adaptacyjnych. W kontekscie pandemii COVID-19 mozna
zinterpretowac te dane jako wyzwanie finansowe, z jakim przedsie-
biorstwo Selvoy musialo si¢ zmierzy¢.

Ograniczenia zwigzane z pandemig (m.in.: lockdowny, zmniejszenie
aktywnosci gospodarczej i zmieniajgce sie preferencje klientow) mogty
wplywaé na wyniki finansowe firmy.

Analiza danych finansowych, takich jak: przychody ze sprzedazy,
dodatkowe przychody operacyjne, koszty i zyski oraz wskazniki finanso-
we, wskazuje na stabilno$¢ finansowa Selvoy w czasie pandemii. Pomimo
strat netto, firma dziata na rynku, utrzymuje umiarkowane poziomy za-
dluzenia i ma odpowiednig ptynnos¢ finansowa do pokrycia biezacych
zobowigzan. Jednakze, konieczne jest monitorowanie rentownosci net-
to i rentownosci operacyjnej, ktére utrzymuja sie na niskim poziomie.
W kontekscie pandemii, utrzymanie stabilnosci finansowej moze by¢
postrzegane jako pozytywny wynik, poniewaz wiele firm doswiadczyto
trudnosci finansowych i w utrzymaniu ptynnosci.

W analizowanych danych nie ma bezposrednich informacji na te-
mat pracy zdalnej. Jako ze Selvoy jest przedsiebiorstwem, ktére pozysku-
je srodki finansowe gléwnie ze sprzedazy produktéw i ustug dostepnych
w firmie oraz z innych przychodéw operacyjnych, mozna przypuszczadé,
ze w okresie pandemii przedsiebiorstwo mogto dziata¢, majac na celu
dostosowanie sie do nowych warunkéw pracy, w tym przejscie na prace
zdalng. Moglo ono poméc Selvoy w utrzymaniu kontynuacji dziatalnosci
i ograniczeniu negatywnych skutkéw pandemii wzgledem pracownikéw

i operacji prowadzonych przez firme.
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3.6. Rola storytellingu w organizacji zdalnej i relacjach

z klientami

Rola storytellingu w budowaniu relacji z klientami w czasie pandemii

wskazuje na skuteczno$¢ tej strategii komunikacyjnej i jej wptyw na wi-

zerunek Selvoy. Ponizej przedstawiona jest rola storytellingu jako narze-

dzia komunikacji zewnetrznej na podstawie doglebnej analizy tresci wy-

wiadow z pracownikami Selvoy. Umozliwily one reprezentacje réznych

przypadkow i pespektyw.

Dorota: Podkresla, ze storytelling jest efektywng strategia marketin-
gowa, ktéra pozwala na osiagniecie wysokich wynikéw sprzedazo-
wych. Kampania Upsell oparta na storytellingu przyczynita sie do
zajecia najwyzszej pozycji sprzedazowej. Marketing narracyjny, kto-
ry koncentruje sie na tworzeniu spdjnych narracji, buduje wieksze
zaufanie klientéw niz tradycyjna reklama.

Joanna: Wykorzystuje storytelling podczas obstugi klientow, zwlasz-
cza gdy ci majg watpliwosci co do produktu. Opowiesci wizualizuja
efekty jego dziatania, co pomaga przekonac klientéw do skuteczno-
$ci preparatu.

Oliwia: Storytelling jest powszechnie stosowany w obstudze klien-
tow. Wspomaga ich wyobrazenia na temat dzialania preparatow
i kuracji leczniczych. Wraz z nim czesto wykorzystywany jest cross-
-selling"®.

Grzegorz: Storytelling odgrywa kluczowa role podczas obstugi klien-
téw. Daje mozliwos¢ przedstawienia historii, co przekonuje klientéw
do zakupu suplementdw. Praktyka ta przyczynia si¢ do osiggania

wyzszych wynikéw sprzedazowych.

1% Cross-selling to strategia marketingowa polegajaca na proponowaniu klientowi do-

datkowych produktéw lub ustug, ktére sg ze sobg powigzane lub uzupelniaja gtéwny

produkt lub ustuge, ktérg klient juz zakupit lub zamierza zakupié.
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Michal: Storytelling jest czesto stosowany w obstudze klientow.
Opowiadanie historii o innych podopiecznych pomaga kupujacym
wyobrazi¢ sobie efekty, jakie mozna uzyskaé, dzieki zastosowaniu
produktu. Praktyka ta przyczynia sie do osiggania wysokich prowizji
i maksymalizacji zyskow przedsiebiorstwa.

Jakub: Stosuje storytelling w codziennej pracy, co ma pozytywny
wplyw na motywacje pracownikéw.

Marta: Nie obstuguje osobiscie klientdw, ale podczas oceny pracy
agentow styszy, ze doskonale radza sobie z wykorzystaniem story-
tellingu. Agenci probuja wizualizowac¢ klientom korzysci z zakupu
produktdw i przeprowadzenia petnej kuracji lecznicze;j.

Magdalena (wlascicielka Selvoy): Stosuje storytelling jako narzedzie
komunikacji wewnetrznej. Przekazywanie misji, wartosci i celow
za pomocg storytellingu wplywa na tworzenie wiezi w organizacji.
Storytelling jest innowacyjng metodg marketingows, przyczyniajgca
sie do maksymalizacji zyskow.

Andzelika: Jako pracownik kampanii Upsell czesto korzysta ze
storytellingu podczas obstugi klientéw. Metoda ta stanowi podstawe
sprzedazy, umozliwia wizualizacje i wywoluje potrzeby zakupu pro-
duktéw Selvoy.

Na podstawie zaprezentowanych wypowiedzi mozna zauwazyc¢ pew-

ne réznice miedzy wypowiedziag Magdaleny, wtascicielki przedsiebior-

stwa, a wypowiedziami pozostatych pracownikéw w kontek$cie wykorzy-

stania storytellingu:

Perspektywa i zakres odpowiedzialnosci. Magdalena opisuje wy-
korzystanie storytellingu w komunikacji wewnetrznej. Skupia sie na
przekazywaniu misji, wartosci i celow, a takze na budowaniu wiezi
zaréwno w organizacji, jak z klientami. Natomiast pracownicy sku-
piaja sie gtéwnie na wykorzystaniu storytellingu w kontekscie obstu-
gi klientow i sprzedazy.

Rola i wplyw. Magdalena odgrywa kluczowa role w ksztaltowaniu

strategii storytellingu i motywowaniu menedzeréw, ktérzy z kolei
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mobilizujg swoje zespoly. Jej dzialania majg istotny wplyw na osia-
gane przez przedsiebiorstwo wyniki finansowe. Pracownicy z kolei
skupiaja sie na zastosowaniu storytellingu w codziennej pracy, aby
przekonac¢ klientéw do zakupu produktéow Selvoy, dzieki ktérym od-
niosg korzysci z kuracji leczniczych.

e  Zrozumienie potrzeb klientéw. Pracownicy wykorzystuja storytel-
ling w celu wizualizacji produktu Selvoy i wywotania potrzeby jego
zakupu. Opowiesci skierowane sg szczegélnie do senioréw i majg na
celu pokazanie korzysci i efektow, jakie mozna osiggnac przez sto-
sowanie kuracji. Magdalena jako wiascicielka bardziej skupia si¢ na
budowaniu wiezi w zdecentralizowanej organizacji i komunikacji

z pracownikami.

Tabela 11. Analiza wykorzystania storytellingu w przekroju przypadkéw

Osoba Powody wykorzystania storytellingu

Dorota Wykorzystanie storytellingu jako efektywnej strategii marketingowej
w celu osiggania wysokich wynikéw sprzedazowych.
Stosowanie storytellingu w obstudze klientéw, zwlaszcza jesli majg oni

Joanna watpliwosci co do produktow.

Oliwia Wykorzystanie storytellingu do wizualizacji efektéw preparatow i ku-
racji leczniczych, czeste stosowanie cross-sellingu.

Grzegor Storytelling jako kluczowy element obstugi klientéw, przekonujacy ich
do zakupu suplementéw.
Stosowanie storytellingu w obstudze klientéw w celu wizualizacji efek-

Michat tow dziatania produktow za pomoca opowiesci, osigganie wysokich
prowizji i maksymalizacja zyskow.
Wykorzystanie storytellingu w motywowaniu pracownikéw, budowa-

Jakub niu znaczenia obstugi zdalnej i indywidualnego dopasowania kuracji
medycznych dla klientow.

Marta Przedstawienie przez agentow storytellingu jako skutecznego narze-
dzia w obstudze klientéw.
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Osoba Powody wykorzystania storytellingu
Magdalena
Stosowanie storytellingu w komunikacji wewnetrznej, tworzenie wiezi
(whascicielka
w organizacji, osigganie maksymalnych zyskow.
Selvoy)

Andzelika wanie korzysci klientom i wywolywanie potrzeby zakupu produktow

Wykorzystywanie storytellingu jako podstawy sprzedazy, wizualizo-

Selvoy.

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie danych z indywidualnych wywiadéw

narracyjnych.

Z przekroju przypadkéw dotyczacych wykorzystania storytellingu

w Selvoy mozna wyciggna¢ kilka wnioskéw:

Storytelling jest skuteczna strategia marketingowa. Wszyscy bada-
ni pracownicy Selvoy podkreslaja, ze storytelling przyczynia sie do
osiggania wysokich wynikéw sprzedazowych. Stosowanie tej metody
pozwala wizualizowa¢ korzysci zwigzane z produktami i ustugami,
co przekonuje klientéw do zakupu.

Storytelling wspiera obstuge klientow. Wszyscy pracownicy, ktorzy
maja bezposredni kontakt z klientami, wykorzystuja storytelling
w swojej pracy. Opowiadanie historii pozwala lepiej wyjasni¢ funkcje
i efekty dziatania produktéw, a takze przekonac klientéw do ich sku-
tecznosci. Dodatkowo, stosowanie storytellingu w obstudze klientow
moze pomdc w generowaniu sprzedazy krzyzowej (cross-selling).
Storytelling motywuje pracownikéw. Wykorzystanie storytellingu
wewnetrznie, tak jak w przypadku Jakuba, moze mie¢ pozytywny
wplyw na motywacje pracownikéw. Tworzenie spdjnych narracji
i angazujacych historii moze inspirowac zesp6t do osiagania wyz-
szych wynikéw i rozwoju.

Storytelling tworzy wiezi w organizacji. Magdalena, wlasciciel-
ka Selvoy, korzysta z tego narzedzia do komunikacji, zaréwno we-
wnetrznej, jak i zewnetrznej. Przekazywanie misji, wartosci i ce-

16w za pomoca historii przyczynia si¢ do budowania wiezi miedzy
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pracownikami, co moze pozytywnie wptywac na atmosfere i wspét-
prace w firmie.

Przekroj przypadkéw wskazuje, ze storytelling jest wszechstronnym

narzedziem, ktére ma pozytywny wplyw na: wyniki sprzedazowe, obstu-

ge klientéw, motywacje pracownikéw i tworzenie wiezi w organizacji.

Jest to skuteczna metoda marketingowa, ktéra pozwala lepiej komuniko-

waé warto$¢ produktow i ustug, a takze angazowac zaréwno klientéw, jak

i pracownikéw.

Na podstawie przedstawionych wypowiedzi mozna stwierdzié, ze

storytelling jest najczesciej wykorzystywany w nastepujacych obszarach:

Marketing. Wszyscy badani pracownicy podkreslaja znaczenie story-
tellingu jako strategii marketingowej. Opowiesci sa wykorzystywane
do przyciggania uwagi klientéw, budowania zaufania, promowania
marki, produktéw i ustug.

Obstuga klienta. Wypowiedzi Doroty, Joanny, Andzeliki i Oliwii
wskazuja na wykorzystanie storytellingu podczas obstugi klien-
tow. Storytelling jest stosowany w trakcie wyjasniania watpliwosci
klientow dotyczacych produktu, pokazywania efektow peinej kura-
cji leczniczej oraz do zachecania do sprzedazy innych preparatéw
wspomagajacych kuracje.

Motywacja zespotu. Jakub jako lider zespotu Upsell wykorzystuje
storytelling do motywowania pracownikéw. Opowiadane historie
majg pozytywny wplyw na motywacje zespotu i osigganie przez
niego wysokich wynikéw. Opowiesci o sukcesach i efektach kuracji
sprzyjaja wzrostowi zyskow przedsiebiorstwa.

Komunikacja wewnetrzna. Selvoy jako przedsiebiorstwo wyko-
rzystuje storytelling jako narzedzie komunikacji wewnetrznej, aby
przekazywac misje, wartosci i cele organizacji. Storytelling jest
réwniez praktykowany w komunikacji zewnetrznej, w budowaniu
relacji z klientami i przekazywaniu tre$ci wynikajacych z zakupu
produktéw.
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Wszystkie ponizej zacytowane fragmenty wypowiedzi koncentruja
sie na pozytywnych aspektach i korzysciach wynikajacych z zastosowa-
nia storytellingu w réznych obszarach biznesowych, takich jak: marke-
ting, obstuga klienta, motywacja zespotu i komunikacja. Nie ma w nich
informacji o negatywnych skutkach storytellingu.

Storytelling jako strategia marketingowa ma na celu skupienie sie na
emocjach, wartosciach i doswiadczeniach klientéw, co pozwala tworzy¢
bardziej autentyczne i angazujace tre$ci. Analiza narracyjna w kontek-
$cie strategii marketingowej moze réwniez dostarczy¢ wgladu w to, jak
efektywnie dziata przekaz marketingowy, jakie reakcje i emocje wywotu-
je opowiesé, jakie wartosci i korzysci sa w nim podkreslane, a takze, jak
takie podejscie przektada si¢ na rozwdj firmy i jej sukces.

W przypadku strategii marketingowej opartej na storytellingu, opo-
wies¢ pelni kluczows role w komunikacji z klientami i budowaniu ich
zaangazowania. Zwigzek miedzy opowiescia a strategia marketingowa
polega na wykorzystaniu narracji jako skutecznego narzedzia do przeka-
zania informacji o produkcie, ustudze lub marce w sposéb przystepny,
emocjonalny i zapadajacy w pamiec.

Opowies¢ pozwala firmie na tworzenie atrakcyjnej i spojnej historii,
ktéra pobudza wyobraznie klientéw, buduje wiez emocjonalng i angazu-
je ich w sposdb bardziej osobisty. Poprzez opowiedzenie historii o pro-
dukcie lub ustudze firma moze przedstawi¢ swoje wartosci, cele, misje,
a takze korzysci, jakie oferuje klientom. Opowie$¢ staje sie narzedziem,
ktére pozwala klientom lepiej zrozumie¢ produkt, zidentyfikowac sie
z marka i wplynac¢ na ich decyzje zakupowe.

Analiza narracyjna w kontek$cie strategii marketingowej pomaga
w zrozumieniu, jak opowies$¢ jest konstruowana, jakie elementy sa wyko-
rzystywane, jakie emocje generowane, a takze jakie sa oczekiwane efekty
i reakcje odbiorcow. Dzieki takiej analizie firma moze lepiej dostosowaé
swoje narracje do potrzeb i preferencji swojej grupy docelowej, tworzac
bardziej skuteczne przekazy marketingowe. W efekcie wykorzystanie

strategii marketingowej opartej na storytellingu pozwala firmie budowac
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silniejsze relacje z klientami i Swiadomo$¢ marki, wyrézni¢ sie na rynku
i zwiekszac zaangazowanie odbiorcow.

W celu przeprowadzenia analizy sformulowatam kryteria narra-
cji, rozumiane jako zbidr cech i elementéw, ktore definiujg strukture
i charakterystyke narracji. Kryteria narracji stuzg do oceny opowiesci.
Umozliwiajg one: konstrukcje watkow, wykreowanie postaci, budowanie
napiecia i ukazanie przyczynowo-skutkowych watkéw w opowiesci.

Opowies$é Doroty™":

Mojej 92-letniej babci, ktéra miata mocne bdle kolan i bioder do tego stop-
nia, ze nie wstawala z tézka, zakupitam zel Flexicoldin, od razu po uzyciu
poczula ulge. Gdy po dwdch miesigcach kuracji zrobita badania, okazato
sie, ze chrzastki stawowe sa zregenerowane, a ilo$¢ mazi stawowej znacz-
nie sie zwiekszyta. Od tej pory babcia chodzi na spacery, nie odczuwa bélu,

a kuracje zakonczyla trzy lata temu.

Ta historia ma zabarwienie emocjonalne pozytywne i inspirujace. Moze

wzbudzaé nadzieje u stuchacza i zacheca¢ do zainteresowania sie pro-

duktem.

Charakterystyka narracji

e Fabula: Opowies¢ opisuje sytuacje, w ktorej Dorota zakupita zel
Flexicoldin dla swojej 92-letniej babci, ktdorg bolaly kolana i biodra.
Po zastosowaniu zelu starsza kobieta poczuta ulge, a po dwéch mie-
sigcach kuracji badania wykazaly regeneracje chrzgstek stawowych
i zwiekszenie ilosci mazi stawowej. Opowie$¢ konczy sie informacja,
ze babcia jest teraz aktywna i zyje bez bolu.

e Bohaterowie: Glownymi bohaterkami sa Dorota i jej 92-letnia babcia.

e Narrator: Opowie$¢ jest przedstawiana przez Dorote jako uczestnika

zdarzen.

57 W publikacji zachowano wypowiedzi pracownikéw w oryginalnym brzmieniu.
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e  Punkt widzenia: Opowie$¢ jest przedstawiona z punktu widzenia
Doroty, ktéra dzieli sie swoim do$wiadczeniem i swoimi obserwacjami.

o Jezyk i styl: Opowie$¢ jest przekazana prostym jezykiem, przedsta-
wiajgcym konkretne zdarzenia i ich skutki. Uzywany jest neutralny
jezyk opisowy.

e Konflikt: Jest nim bdl kolan i bioder, z ktérym zmaga si¢ babcia.

* Rozwiazanie: Znalezienie lekarstwa, ktore przynosi ulge babci i pro-

wadzi do regeneracji chrzgstek stawowych.
Opowie$¢ Joanny:

Licustin to urzadzenie polecane przez laryngologéw i audiologéw, sprzedaje-
my je od pieciu lat. Poprawia stuch, a tym samym mozliwos¢ funkcjonowania
moich podopiecznych podczas stosowania wzmacniacza. Dzieki temu, ze jest
to urzadzenie treningowe, wspomaga regeneracje ucha wewnetrznego, a po-
przez wyréwnywania réznicy ci$nien w uchu wewnetrznym i ci$nienia $réd-
czaszkowego moi podopieczni pozbywaja sie skutecznie szuméw usznych.
Moja 85-letnia sgsiadka uzywa Licustin. Pierwotnie stuchata glo$no ustawio-
nego telewizora i radia, a po wlozeniu do uszu stuchawek Licustin, nie irytuje
swoim niedostuchem rodziny i znajomych, ktérzy aktualnie przebywaja z nig
w jednym pomieszczeniu. Dzieki temu ani ona si¢ nie meczy tym, ze czego$
nie slyszy, kontaktujac sie z rodzing, a jej znajomi nie muszg kilka razy powta-
rza¢ informacji, ktdre chca jej przekazaé. Warunkiem koniecznym uzyskania
efektu regeneracyjnego jest zastosowanie wzmacniaczy stuchu Licustin na

dwoje uszu, poniewaz dziatanie musi by¢ rownomierne.

Ta opowie$¢ ma raczej charakter informacyjny. Nie jest za bardzo emo-

cjonalna. Skupia sie na funkcjonalnos$ci produktu i na efekcie regeneracji

ucha wewnetrznego.

Charakterystyka narracji

o  Fabula: Opowie$¢ opisuje korzysci wynikajace z uzycia urzadzenia
Licustin przez 85-letnig sasiadke Joanny. Dzieki niemu sgsiadka
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nie irytuje swoim niedostuchem rodziny i znajomych, a sama moze
komfortowo uczestniczy¢ w rozmowach.

* Bohaterowie: Gtéwnymi bohaterami sa 85-letnia sgsiadka Joanny
i Joanna jako narrator.

o Narrator: Opowie$¢ jest przedstawiana przez Joanne.

e Punktwidzenia: Opowie$¢ jest przedstawiona z perspektywy Joanny,
ktdra relacjonuje korzysci i pozytywne efekty uzywania Licustin.

o Jezyk i styl: Opowie$¢ jest skoncentrowana na korzysciach, jakie
przynosi Licustin, wiec dominuje jezyk informacyjny.

o Konflikt: Niedostuch, z ktérym boryka sie 85-letnia sgsiadka Joanny.

* Rozwiazanie: Uzycie urzadzenia Licustin, ktdre pozwala sgsiadce

Joanny na petniejsze uczestnictwo w zyciu rodzinnym i spotecznym.
Opowies¢ Oliwii:

Kuracje, jakie prowadza moi podopieczni w podobnym do pana wieku
i z podobnymi chorobami wspétistniejacymi, to kuracje trzymiesieczne,
w celu uzyskania efektéw regeneracyjnych i stabilizacji efektéw na dlugie
lata, w momencie wej$cia w drugi miesigc kuracji konieczne jest wprowa-
dzenie aktywatora w postaci preparatu Cariovico. Wéwczas moi podopiecz-
ni widzg najlepsze efekty, a informacje przekazuja mi podczas monitoringu
kuracji. To normalne, ze podczas stosowania pierwszego opakowania jesz-
cze nie wida¢ naocznych efektéw, poniewaz produkt dziata od srodka, wte-
dy tez kumulujemy sktadniki aktywne. Powiem panu, ze moi podopieczni
na wiele lat pozbywaja sie dolegliwosci z nietrzymaniem moczu, wtedy
wracajg do pelnej sprawnosci, nie muszg szuka¢ ciagle toalety na space-
rach, w nocy tez bardziej wypoczywaja, bo nie wstajg z potrzebg oddania

moczu, a jednoczesnie wracaja do komfortu zycia.

Ta historia ma zabarwienie emocjonalne pozytywne i perswazyjny cha-
rakter wypowiedzi. Przekazuje informacje o dlugotrwalym komforcie

i poprawie kondycji senioréw.
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Charakterystyka narracji

Fabula: Opowies¢ Oliwii skupia sie na korzysciach wynikajgcych
z prowadzenia trzymiesiecznej kuracji. Oliwia podkresla, ze efekty
regeneracyjne i stabilizacja wystepuja po wprowadzeniu aktywatora
w postaci preparatu Cariovico w drugim miesigcu kuracji.
Bohaterowie: Gtéwnymi bohaterami sg podopieczni Oliwii, ktorzy
korzystaja z jej ustug, oraz Oliwia jako narrator.

Narrator: Opowies¢ jest przedstawiana przez Oliwie.

Punkt widzenia: Opowies$¢ jest przedstawiona z perspektywy Oliwii,
ktéra opowiada o korzysciach i efektach uzyskiwanych przez jej pod-
opiecznych.

Jezyk i styl: Opowie$¢ jest dynamiczna i inspirujaca, przekonujaca
i opisowa. Oliwia uzywa jezyka pelnego entuzjazmu i motywacji, aby
przekazac skutecznos¢ swojej strategii marketingowe;.

Konflikt: Dolegliwo$¢ zwigzana z nietrzymaniem moczu, ktdra
ogranicza codzienne zycie podopiecznych. Konieczne jest znalezie-
nie skutecznej kuracji, ktora przyniesie im ulge i przywréci komfort
zycia.

Rozwiazanie: Wprowadzenie trzymiesiecznej kuracji z aktywato-
rem Cariovico przez podopiecznych Oliwii. Dzieki temu regeneruja
sie, zyskuja stabilizacje na dtugie lata oraz pozbywaja sie dolegliwo-
$ci zwigzanych z nietrzymaniem moczu.

Opowies¢ Andzeliki:

Kuracje sa monitorowane, dlatego ma pani pewnos$¢ dzialania prepara-
tu. Ja od czterech lat zajmuje sie doborem kuracji dla moich podopiecz-
nych, a nastepnie monitoringiem ich skutecznosci. Podczas monitoringu
moi podopieczni sg bardzo zadowoleni z kuracji, odczuwaja ulge od bélu
w przeciagu kilku minut od zastosowania preparatu, ale aby osiagnaé efekty
regeneracyjne, konieczne jest przeprowadzenie pelnej trzymiesiecznej ku-

racji. Efekty utrzymuja sie do siedmiu lat. Produkt pomdgt wszystkim moim
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starszym podopiecznym, nawet tym z wiekszymi od pani dolegliwo$ciami,

to dlaczego pani miatby nie poméc?

Ta historia ma zabarwienie emocjonalne pozytywne i przekonujace. Poprzez

opisywanie pozytywnych rezultatéw, ulgi w bolu i dlugotrwatych efektow,

budzi nadzieje na polepszenie sytuacji i zaufanie wobec produktu. Andzelika

stosuje rozne elementy narracji, takie jak opis problemu i podkreslanie trwa-

losci efektow, aby przekonac stuchacza do korzysci zwigzanych z zastosowa-

niem kuracji. Przekonuje, ze produkt pomogt wszystkim jej podopiecznym.

Stawia pytanie retoryczne, sugerujac, ze produkt ma duzy potencjat.

Charakterystyka narracji

Fabuta: Nie ma rozbudowanej fabuly w tradycyjnym sensie. Jest to
krotka wypowiedz, ktéra skupia sie na przedstawieniu do$wiadczen
i rezultatéw zwigzanych z kuracjg zaproponowang przez Andzelike.
Brak elementéw charakterystycznych dla tradycyjnej fabuly, takich
jak wstep, rozwiniecie i zakonczenie. Mimo tego opowies¢ Andzeliki
ma pewng strukture: wprowadzenie problemu, przedstawienie roz-
wigzania i zakonczenie z pytaniem retorycznym.

Bohaterowie: Bohaterka opowiesci jest Andzelika, ktéra monitoruje
kuracje u swoich podopiecznych i zapewnia, ze produkt, o ktérym
moéwi, przynosi efekty regeneracyjne. Jej podopieczni sg zadowoleni
z kuracji i odczuwaja ulge. Andzelika jako narrator pierwszoosobo-
wy wprowadza w §wiat swojej pracy i przedstawia swoje racje.
Narrator: Opowiesc jest przedstawiana przez Andzelike.

Punkt widzenia. Punkt widzenia narracji jest jednostronny i skon-
centrowany na perspektywie Andzeliki.

Jezyk i styl: Opowie$é ma charakter informacyjny, koncentruje sie na
monitorowanych kuracjach i korzysciach z ich stosowania. Uzywany
jest jezyk przekonujacy.

Konflikt: Dolegliwos¢ u klientéw potrzebujacych rozwigzania.
Szukaja oni skutecznego preparatu, ktéry przyniesie im ulge i dzieki
jego zastosowaniu osiggng efekty regeneracyjne.
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* Rozwiazanie: Zastosowanie monitorowanych kuracji przy uzyciu
preparatu rekomendowanego przez Andzelike. Preparat zapewnia
ulge w bélu i regeneracje, co przektada sie na poprawe samopoczu-
cia klientow.

Analiza narracyjna obejmuje kluczowe elementy opowiesci, struk-
ture, cechy i efekty opowiesci w kontekscie strategii marketingowe;j.
Pozwala zrozumie¢, jak opowiesci sa wykorzystywane w konteks$cie
marketingu i komunikacji, a takze jak wptywaja na odbiorcéw i ich za-

chowania.

Struktura narracji

e Opowies¢ Doroty: Wprowadzenie — bdle babci; Rozwiniecie — zakup
zelu; Zakonczenie — babcia chodzi bez bélu.

e Opowies¢ Joanny: Wprowadzenie — polecane urzadzenie Licustin;
Rozwiniecie — korzysci z uzywania urzadzenia, wyréwnywanie roz-
nicy ci$nien; Zakonczenie — lepsza komunikacja z rodzing i znajo-
mymi.

e Opowies¢ Oliwii: Wprowadzenie — trwajace kuracje; Rozwiniecie —
efekty regeneracyjne i stabilizacja, uzycie preparatu Cariovico;
Zakonczenie — brak dolegliwosci, powr6t do pelnej sprawnosci.

o Opowies¢ Andzeliki: (Wprowadzenie) — monitorowane kuracje;
(Rozwiniecie) — odczuwanie ulgi, efekty regeneracyjne; (Zakonczenie) —
produkt pomégt wszystkim, dlaczego miatby nie pomdc takze tej klientce.

Elementy opisowe

W opowiesciach wystepuja opisy: postaci, np. ,92-letnia babcia” w opo-
wiesci Doroty, produktéw, np. ,urzadzenie Licustin” w opowie$ci Joanny,
oraz efektow, np. poprawa zdrowia, ulga od bélu, regeneracja stawow.

Czas narracji

Opowiesci sg przedstawione gtéwnie w czasie terazniejszym (maja teraz

miejsce) lub przeszltym (juz sie wydarzyty).
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Cel narracji

Cele opowiesci roznia sie w zaleznosci od kontekstu: przekazanie infor-
macji o danym produkcie, przekonanie o jego wartosci, budowanie zaufa-
nia do produktu/ustugi.

Emocje i ton narracji

Opowiesci maja rozne emocjonalne zabarwienie. Na przyktad, opowies¢

Doroty jest pozytywna i radosna ze wzgledu na poprawe stanu zdrowia

babci, podczas gdy opowie$¢ Joanny koncentruje sie na korzysciach i eli-

minowaniu frustracji zwigzanej z niedostuchem u klientéw, poprawiajac
ich samopoczucie i zdrowie.

Wszystkie analizowane opowiesci zawieraja elementy narracyj-
ne i opisowe. Sa zwykle przedstawiane w trzeciej osobie, co oznacza,
ze opowiadaja o wydarzeniach i doswiadczeniach innych oséb, cho¢ sa
i takie, ktore sa opisywane z perspektywy narratora pierwszoosobowe-
go (jak u Doroty, ktéra opowiada o swoim doswiadczeniu zakupu zelu
Flexicoldin dla swojej babci i rezultatach, jakie udato sie jej osiagna¢).

Wiekszos¢ historii sklada sie z wprowadzenia, rozwiniecia i zakon-
czenia. Celem poszczegélnych przekazdw jest informowanie, przekony-
wanie do zakupu, inspirowanie historiami innych do dziatania lub bu-
dowanie zaufania. Emocje i ton narracji wahaly sie od pozytywnych do
neutralnych, zaleznie od kontekstu opowiesci.

Na podstawie samej tresci opowie$ci mozna probowac ocenic efek-
tywno$¢ osob w zakresie budowania relacji z klientami za pomoca narra-
cji. W tym celu postawiatam sobie nastepujace pytania:

e Czy opowiadana historia wzbudza zainteresowanie klientéw? Czy
osoba prezentujgca angazuje stuchaczy poprzez swoje sposoby wy-
powiedzi, emocje lub uzywanie ciekawych szczegétow?

e Czy opowies¢ ma spojna strukture i logiczny rozwéj? Czy poszcze-
gélne elementy sa dobrze powigzane i prowadzg do konkretnego

przekazu?
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Czy opowie$¢ budzi emocje u stuchaczy? Czy osoba jg prezentujgca
potrafi przekazac¢ emocje i uczucia zwigzane z opowiescig?

Czy osoba prezentujaca jasno i klarownie przekazuje opowie$¢? Czy
uzywa prostego i zrozumiatego jezyka, unika skomplikowanych ter-
minéw i zapewnia klarowno$¢ przekazu?

Czy opowie$¢ pozwala kreowac wizje firmy, produktu lub marki? Czy
osoba prezentujaca swoja opowie$¢ potrafi w sposob przekonujgcy
przedstawi¢ wartosci, korzysci i unikalne cechy oferowanego pro-
duktu lub ustugi?

Nalezy podkresli¢, ze ocena efektywnosci na podstawie samej tresci

opowiesci jest jednak ograniczona. Petniejsza ocena powinna uwzgled-

nia¢ réwniez inne czynniki, takie jak: sposéb prezentacji, gestykulacje,

ton glosu, umiejetnosé¢ stuchania i dostosowania sie do potrzeb klienta.

Warto bytoby réwniez uwzgledni¢ opinie i reakcje klientéw na prezenta-

cje narracyjne, aby uzyskac¢ pelniejszy obraz budowania relacji z nimi za

pomoca opowiesci.

Kryteria analizy

Zainteresowanie i zaangazowanie. Opowiesci wzbudzajg zaintere-
sowanie i angazujg stuchaczy poprzez przedstawienie realnych hi-
storii i doswiadczen klientow. Sa one bogate w szczeg6ly i emocje, co
przycigga uwage odbiorcow.

Spéjnosé i logiczny rozwdj. Opowiesci majg spdjna strukture i lo-
giczny rozwoj wydarzen, prezentowane informacje sg dobrze po-
ukladane i prowadzg do wnioskéw dotyczacych korzysci zwigzanych
z oferowanymi produktami lub ustugami.

Emocjonalne oddzialywanie. Opowiesci wzbudzaja emocje u stu-
chaczy, takie jak: ulga, rados¢, zadowolenie z rozwigzania proble-
mow lub poprawy jakosci zycia. Wypowiedzi konstruowane sg tak,
aby wzbudzi¢ sympatie i empatie wobec bohateréw opowiesci.
Zrozumialo$é i klarowno$é. Opowiesci sa sformutowane w prostych,
przystepnych stowach, nie ma w nich skomplikowanych terminéw.
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Stuchacze mogg tatwo zrozumie¢ przekaz i korzysci ptynace z ofero-
wanego produktu lub proponowanej ustugi.

Kreowanie wizji i wartoéci. Opowiesci pomagaja kreowac wizje fir-
my, produktu lub marki, przedstawiajgc ich unikalne cechy i warto-
$ci. Przekazujg odbiorcom informacje na temat tego, jak produkt lub
ustuga moze poprawic ich zycie lub rozwigzac ich problemy.
Umiejetnos$¢ zachecania do dziatania. Opowiesci sklaniajg stucha-
czy do podjecia konkretnych dziatan, takich jak zakup produktu lub
skorzystanie z ustugi, poprzez przedstawienie korzysci i efektow
osiggnietych przez innych klientéw.

W opisanych opowie$ciach mozna zidentyfikowa¢ pewne obszary

do poprawy:

Brak szczegolowych informacji. Opowiesci Doroty i Joanny nie
dostarczajg doktadnych informacji na temat produktéw, ktdre sa
reklamowane. W przypadku opowiesci Doroty, nie jest jasne, jaki
jest doktadny sktad zelu Flexicoldin, ani jak dziata on na organizm.
Natomiast w przypadku opowiesci Joanny, nie ma szczegétowych
informacji na temat urzadzenia Licustin, jak dziata i dlaczego jest
skuteczne. Brak tych informacji moze wplywaé na mniejszgq wiary-
godnos$¢ opowiesci i decyzje klientow.

Brak dowodow i potwierdzen. Opowiesci Oliwii i Andzeliki zawiera-
ja obietnice i twierdzenia na temat dlugotrwatych korzysci i efektow
regeneracyjnych, ale brakuje konkretnych dowodéw i potwierdzen
tych rezultatéow. Brak udokumentowanych przypadkow czy badan
naukowych moze wptywa¢ na wiarygodnos¢ tych opowiesci i obni-
zy¢ ich skutecznosc¢ jako narzedzi marketingowych.

Brak réznorodnosci narracji. Wszystkie opowiesci sa przedstawia-
ne przez osoby zwigzane z produktem lub ustuga, ktére promuja.
To subiektywne spojrzenie moze wzbudza¢ watpliwosci co do wia-
rygodnosci opowiesci. Warto uwzgledni¢ réwniez opinie klientow
zewnetrznych, ktorzy korzystaja z produktu lub ustugi, aby uzyskaé

pelniejszy obraz.
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e Brak przywolania wynikéw badan naukowych. Zadna z opowiesci
nie odnosi si¢ do badan naukowych, testow klinicznych lub innych
dowodow, ktore mogtyby potwierdzi¢ skutecznosc i bezpieczenstwo
produktu. Dostarczenie takich argumentéw moze zwiekszy¢ wiary-
godnos$¢ opowiesci.

e  Brak wzmianek o ewentualnych skutkach ubocznych. W opowie-
$ciach nie wspomina sie o ewentualnych skutkach ubocznych lub
przeciwwskazaniach. Wazne jest uwzglednienie peinej informacji,
aby klienci mogli podjaé¢ decyzje swiadomie.

e Brak konkretnej informacji o sposobie dzialania produktu lub
ustugi, ktéra mogtaby wptynaé na zaufanie klientow.

Analiza opowiesci liderow kampanii moze pomdc w ocenie efektyw-
noéci strategii marketingowej opartej na narracji, a takze w ocenie efek-
tywnosci 0s6b prezentujacych narracje i budujacych relacje z klientami
za pomoca narracji. Czy ich opowiesci przektadajg sie na pozytywne re-
zultaty, takie jak zwiekszenia zaangazowania klientéw, wzrost sprzedazy,
lojalno$¢ klientéw? Na cze$¢ pytan odpowiedzi moga dostarczy¢ opowie-
sci liderow kampanii.

Jakub jest bohaterem opowiesci, w ktorej przedstawia skutecznosé
storytellingu w pracy sprzedazowej. Jego wspdtpracowniczka Ania dzieki
zastosowaniu storytellingu odnosi sukces w sprzedazy i staje sie liderem

na rynku zagranicznym.

Opowies$¢ Jakuba:

W dziale sprzedazy naszej firmy pracowata Ania, ktéra nie miata doswiad-
czenia sprzedazowego w momencie rozpoczecia pracy w Selvoy dwa lata
temu. Dziewczyna nie mogta sie przelama¢ do prowadzenia badania
potrzeb u klientéw. Od momenty, kiedy zaczeta stosowaé w swoich roz-
mowach z klientami storytelling, badanie potrzeb i wizualizacje, jej wy-
niki sprzedazowe wzrosty do ponad 6000 z} miesiecznie samej prowizji.

Dziewczyna teraz pracuje na rynku zagranicznym, jest liderem i nadal
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osigga wysokie zarobki, a dzieki temu polepszyt sie status materialny jej

rodziny.

Ta historia ma zabarwienie emocjonalne pozytywne i inspirujace. Przed-
stawia przyklad Ani, ktora osiagneta sukces dzieki zastosowaniu story-
tellingu w rozmowach z klientami. Opowiada o wzroscie jej wynikow
sprzedazowych i polepszeniu statusu materialnego rodziny, co moze mo-
tywowac¢ innych pracownikéw do podobnych osiggniec.

Grzegorz jest bohaterem opowiesci, ktory dzieli sie swoimi doswiad-
czeniami zwigzanymi z nawigzywaniem relacji z klientami, zwtaszcza
seniorami. Stosujac badanie potrzeb i budowanie relacji, osiaga sukces

w sprzedazy.

Opowie$¢ Grzegorza:

Podczas rozmowy z klientami, zwlaszcza seniorami, bardzo wazne sg empa-
tia i nawigzywanie relacji z klientem. Oni muszg wam zaufa¢, otworzy¢ sie
przed wami w momencie. Kiedy zaczng wam si¢ zwierzaé¢, mozna przejsc
do przedstawienia oferty sprzedazowej, ktéra jest niezbedna do uzyskania
odpowiednich dla klienta korzysci. Takg metode sprzedazowg sam stoso-
watem, kiedy pracowatem «na stuchawce» na kampanii Prasa. Seniorzy
dzwonigcy do nas ze swoimi problemami czesto sa osobami samotnymi,
potrzebujacymi po prostu z kim$ porozmawiaé — zwyczajnie wygadac sie.
Jesli przeprowadzicie odpowiednie badanie potrzeb i wizualizacje, opiera-
jac sie na rozmowie z klientem i uzyskacie od niego informacje, to z wtasne-
go doswiadczenia wiem, ze zwiekszycie tym samym prawdopodobienstwo

zlozenia przez nich zaméwienia, a tym samym zwiekszacie swoje zarobki.

Ta opowies¢ ma zabarwienie emocjonalne pozytywne i poruszajace. Pod-
kresla znaczenie budowania relacji z klientem, szczegélnie z seniorami.
Opowiada o potrzebie empatii i zrozumienia klienta, co moze wptynaé

na zwiekszenie prawdopodobienstwa zlozenia zamdwienia. Opowiesé
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Grzegorza wzbudza zainteresowanie i motywuje pracownikéow do stoso-
wania tych technik.

Michal jest bohaterem opowiesci, ktory opisuje swoje doswiadcze-
nie z motywacja zespotu. Stosuje storytelling i grywalizacje, aby inspiro-
wac pracownikéw do osiggania lepszych wynikéw sprzedazowych.

Opowie$¢ Michata:

Podczas motywacji zespotu uzywam storytellingu, przywotujac najlepszych
pracownikéw w zespole i przedstawiajac w zestawieniach ich wyniki sprze-
dazowe, stosuje tez réznego rodzaju grywalizacje. Przykladem jest zasto-
sowanie turnieju wyprzedazowego na kremy Eternelle day i night. Kazda
osoba, ktéra wyprzeda dziesie¢ sztuk kremdéw zdobywa jeden ticket, ktory
trafia na koto fortuny. Taka rywalizacja trwa okoto dwdch tygodni, a na-
stepnie odbywa sie losowanie nagréd finansowych, w puli sg rézne kwoty,
ktére pracownicy moga wygrac. Najlepszy sprzedawca zdobywa dodatkowo
nagrode finansowa indywidualng. Stosujac storytelling, przywotuje moje
osiagniecia podczas gier zespolowych w Selvoy z czasow, kiedy jeszcze pra-

cowatem na stanowisku sprzedawcy na obstudze klientow.

Ta historia ma zabarwienie emocjonalne dynamiczne i angazujace. Opo-

wiada o wykorzystaniu storytellingu i grywalizacji do motywacji zespo-

tu sprzedazowego. Przywoluje osiagniecia lideréw sprzedazy i turnieje
wyprzedazowe. Opowies¢ moze inspirowa¢ i budowa¢ ducha rywalizacji

w zespole.

Analiza opowiesci lider6w kampanii pozwala wnioskowa¢ o kilku
istotnych elementach zwigzanych z narracjg i strategia marketingowa:

o  Skuteczno$¢ storytellingu. Opowies$¢ Jakuba przedstawia skutecz-
no$¢ storytellingu w pracy sprzedazowej, w ktdrej Ania odnosi suk-
ces i staje sie liderem na rynku zagranicznym. Ta historia sugeruje,
ze storytelling moze mie¢ pozytywny wpltyw na wyniki sprzedazowe
i osiggniecia indywidualne.
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Budowanie relacji z klientami. Opowie$¢ Grzegorza podkresla
znaczenie budowania relacji z klientami, zwlaszcza z seniorami.
Wykazuje, ze empatia i nawigzywanie relacji z klientem prowadza
do zwiekszenia zaufania i prawdopodobienstwa zlozenia zamdwie-
nia. Ta opowie$¢ sugeruje, ze relacje oparte na narracji mogg wply-
wac na pozytywne wyniki sprzedazowe.

Motywacja zespotu. Opowies¢ Michata koncentruje sie na motywo-
waniu zespolu sprzedazowego za pomocg storytellingu i grywaliza-
cji. Wspomina o wykorzystaniu historii sukcesu i turniejow wyprze-
dazowych do mobilizacji pracownikow. Ta wypowiedz sugeruje, ze
narracja moze by¢ skutecznym narzedziem do motywowania zespo-
tu i osiggania lepszych wynikow sprzedazowych.

Pomimo ze opowiesci lider6w kampanii prezentuja pozytywne

aspekty narracji w kontekscie marketingu, mozna zidentyfikowa¢ pewne

obszary do poprawy:

Brak szczegotow i konkretnych danych. Opowiesci liderow kampa-
nii sg ogélne i nie dostarczaja szczegétowych informacji na temat
konkretnej strategii, technik czy dziatan marketingowych. To spra-
wia, ze opowiesci wydaja sie mniej wiarygodne i mniej pomocne dla
innych pracownikéw.

Brak roznorodnosci perspektyw. W analizie opowiesci przedstawio-
nych przez Jakuba, Grzegorza i Michata mozna zauwazy¢, ze wszyst-
kie koncentruja sie na sukcesach indywidualnych lideréw kampanii.
Brak réznorodnosci perspektyw moze ogranicza¢ ogdlne zrozumie-
nie réznych podejs¢ i technik marketingowych.

Brak analizy negatywnych aspektow. Opowiesci lideréw kampanii
skupiaja sie na pozytywnych wynikach i sukcesach, ale nie uwzgled-
niajg ewentualnych trudnosci, niepowodzen czy nauk z negatyw-
nych do$wiadczen. Brak analizy negatywnych aspektéw moze pro-
wadzi¢ do nierdwnowagi i nierealistycznego obrazu skutecznosci

narracji w marketingu.
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e Ograniczone dowody i potwierdzenia. sprawiaja, ze przedstawione
narracje opierajg sie gtéwnie na subiektywnych relacjach lideréw,
bez wsparcia w postaci danych empirycznych, przyktadéw z prakty-
ki czy niezaleznych opinii, co utrudnia ocene ich rzeczywistej sku-
tecznosci.

Wszystkie zaprezentowane opowiesci maja pozytywne zabarwienie
emocjonalne, skupiaja sie na korzysciach, sukcesach i poprawie jakosci
zycia klientow lub pracownikéw. Wykorzystanie tych emocji moze po-
moc w przekonywaniu i motywowaniu odbiorcéw do skorzystania z ofe-
rowanych produktéw lub ustug.

Whioski dotyczgce wplywu narracji na wzrost sprzedazy mozna wy-
ciggna¢ na podstawie efektow osiggnietych przez liderow kampanii. Jesli
opowiesci przektadaja sie na pozytywne rezultaty, takie jak zwiekszenie
zaangazowania klientow, wzrost sprzedazy i lojalnos$¢ klientéw, mozna
wnioskowad, ze strategia oparta na narracji ma korzystny wptyw na roz-
woj biznesu.

Oto kilka sugestii dotyczacych wykorzystania opowiesci w pracy
zdalnej przez Selvoy:

* Budowanie wiezi z klientami. Przedsiebiorstwo Selvoy powinno
uzywac storytellingu do tworzenia spoéjnej narracji organizacyjnej
i budowania wiezi z klientami. Powinno wykorzysta¢ historie zwig-
zang z misjg, warto$ciami i historig firmy, aby tworzy¢ pozytywny wi-
zerunek marki i budowac zaufanie klientéw. Opowiesci o sukcesach
klientow, ktorzy osiagneli cele dzieki produktom lub ustugom firmy
moga by¢ inspirujgce i angazujace.

* Motywowanie zespotu. Liderzy kampanii powinni wykorzystac sto-
rytelling do motywowania zespotéw w pracy zdalnej. Powinni wyko-
rzystac historie sukcesu i przyklady osiggnieé, ktore przyczynily sie
do wzrostu firmy. Opowiesci o sukcesach moga wpltywaé na moty-
wacje i zaangazowanie pracownikéw, co przeklada sie na uzyskanie

przez nich lepszych wynikdéw.
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o Efektywne komunikowanie. Storytelling moze by¢ skutecznym
narzedziem komunikacji w pracy zdalnej. Opowiesci moga pomoéc
w przekazaniu informacji w przystepny sposob, zwlaszcza w sytu-
acjach, gdzie kontakt twarza w twarz jest ograniczony lub niemoz-
liwy. Liderzy powinni wykorzysta¢ opowiesci, aby ttumaczy¢ skom-
plikowane koncepcje, opisywaé procesy i motywowac do dziatania.

e Kreowanie spojnej narracji. Selvoy powinno wykorzysta¢ storytel-
ling do tworzenia spéjnej narracji w firmie. Opowiesci moga by¢ uzy-
wane do opisywania proceséw produkeji, tworzenia produktéw lub
swiadczenia ustug. Wprowadzenie spdjnej narracji organizacyjnej
pomoze w budowaniu tozsamosci firmy i zapewnieniu klarownego
przekazu.

o Personalizacja komunikacji. Selvoy powinno wykorzystac¢ story-
telling do personalizacji komunikacji z klientami w pracy zdalne;j.
Opowiadanie indywidualnych historii sukcesu moze przynies¢ efek-
ty w postaci zaangazowania odbiorcow i budowania wiezi z klien-
tami. Opowiesci powinny by¢ dostosowane do indywidualnych po-
trzeb i oczekiwan klientow.

e Uwzglednienie réznorodnosci. Selvoy powinno uwzgledni¢ rézno-
rodno$¢ narracji w pracy zdalnej, wykorzysta¢ opowiesci ré6znych oséb
zwigzanych z firmg, wlaczajgc klientéw, pracownikéw i partnerdw biz-
nesowych. Réznorodno$¢ perspektyw moze wzbogaci¢ narracje.

*  Monitorowanie efektéw i dostosowanie strategii. Selvoy powinno
regularnie monitorowac efekty wykorzystania storytellingu w pracy
zdalnej i dostosowywaé swoja strategie dziatania, jesli zajdzie taka
potrzeba, analizowac¢ reakcje klientéw i pracownikéw, aby stale do-
skonali¢ narracje i tworzy¢ bardziej efektywne opowiesci.

Poprzez wykorzystanie opowiesci w pracy zdalnej Selvoy moze
wzmocni¢ relacje z klientami, motywowac zespo6t i skuteczniej komuni-

kowac¢ sie z otoczeniem.



ROZDZIAL IV
OCENA EFEKTYWNOSCI PRACY ZDALNE]

W SELVOY PODCZAS PANDEMII COVID-19

4.1. Efektywno$¢ pracy zdalnej i strategia angazowania klien-
tow poprzez storytelling

Analiza jakosciowych wskaznikéw efektywnosci pracy zostata przepro-

wadzona na podstawie rozmowy z Martg. Dzieki temu mozna zidenty-

fikowa¢ kilka potencjalnych wskaznikow efektywnos$ci pracy w réznych

formach pracy: zdalnej, hybrydowej i stacjonarnej. Sa to:

Jako$é rozmow. Marta podkresla, ze jako$¢ rozmoéw agentdw
z klientami jest kluczowa dla odpowiedniego doboru kuracji oraz
efektywnej pracy zespotéw. Mozna zdefiniowaé¢ wskaznik jakosci
rozméw na podstawie oceny Marty, wykorzystujac arkusze Google
lub inne narzedzia do jakosciowej analizy rozmoéw.

Oceny jakosciowe. Marta dokonuje ocen jako$ciowych pracy agen-
tow na podstawie odstuchiwanych rozméw. Mozna zbierac i analizo-
wac te oceny jako wskaznik efektywnosci pracy agentéw w réznych
formach, na przyktad monitorujac procentowo liczbe rozméw spet-
niajgcych okreslone standardy jakosciowe.

Feedback od klientéw. Klienci czesto udzielaja informacji zwrotnej
agentom, dotyczacej jakosci obstugi. Mozna zbiera¢ te informacje,
np. w postaci ocen klientow, pochwat, skarg czy sugestii, i analizowaé
je jako wskazniki efektywnosci pracy agentéw w réznych formach.
Prowizje agentéw. Marta wspomina, ze praca zdalna przynosi

najlepsze zyski finansowe przedsiebiorstwu, co odzwierciedla sie
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w prowizjach uzyskiwanych przez poszczegélnych pracownikdw.
Mozna monitorowaé prowizje agentéw w zaleznosci od formy pra-
cy (zdalnej, hybrydowej, stacjonarnej) jako wskaznik efektywnosci
finansowe;j.

e Zadowolenie klientow. Nawigzanie do informacji zwrotnej od klien-
tow i komentarzy dotyczacych obstugi telefonicznej moze wskazy-
waé na poziom zadowolenia klientéw z réznych form kontaktu.
Zbieranie i analiza opinii klientéw dotyczacych jakosci obstugi moze
stanowi¢ wskaznik efektywnosci pracy w réznych formach.

Istotne jest rowniez uwzglednienie innych wskaznikéw efektywno-
$ci, takich jak: wydajnos¢, dostep do narzedzi i technologii, wspétpraca
zespolowa itp. Powinny by¢ one dodatkowo analizowane.

Dzieki platformie Alfavox, Marta ma mozliwos¢ pracy w dziale ja-
kosci, gdzie rejestrowane sg rozmowy agentow z klientami. Nagrywanie
rozmow umozliwia Marcie sprawdzanie jako$ci pracy agentéw w rdz-
nych aspektach. Jej zadaniem jest analizowanie merytorycznej popraw-
nosci rozméw, odpowiedniego zaspokajania potrzeb klientéw oraz
wtlasciwego doboru produktéw. Ponadto, platforma umozliwia Marcie
gromadzenie danych oraz monitorowanie ich zgodnosci z przepisami
prawnymi, takimi jak RODO. Dba ona réwniez o odpowiednig komu-
nikacje pisemng, gdzie wymagane informacje powinny pojawiac sie co
najmniej trzykrotnie w kazdej rozmowie. W przypadku razacych nad-
uzy¢, Marta naktada sankcje finansowe na agentow, ktdre sa odliczane
od ich prowizji w zaleznosci od stopnia naruszenia norm jakosciowych
podczas obstugi klientow.

Marta w swojej pracy wykorzystuje arkusze Google, gtéwnie Excel.
Stuzy on jej do dokonywania analizy jakosciowej rozméw agentow, za-
znacza w nim odpowiednie statusy, ktére odpowiadajg konkretnym wy-
mogom.

Marta korzysta takze z komunikatora Bitrix24, ktéry umozliwia jej
szybka komunikacje z agentami i przetozonymi po przeprowadzeniu oce-

ny jako$ciowej rozmoéw. Dzieki funkceji czatu w tym komunikatorze, Marta
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moze przekaza¢ indywidualng ocene oraz udzieli¢ informacji zwrotne;
poszczegélnym agentom. Celem tego dziatania jest zapewnienie rozmow
i obstugi klienta na odpowiednim, wysokim poziomie oraz speinienie wy-
mogo6w prawnych. Dzieki komunikatorowi Bitrix24 Marta moze skutecz-
nie wspotpracowac z zespotem i przekazywac istotne informacje w celu
poprawy jakosci obstugi klienta.

Marta zauwaza, ze nie ma znaczacej roznicy w efektywnosci i zdy-
scyplinowaniu pracownikéw pracujacych w réznych formach pracy: zdal-
nej, hybrydowej i stacjonarnej. Odpowiedni poziom sprzedazy zalezy od
klienta i moze sie r6zni¢, ale jesli chodzi o jako$¢ rozméw, sytuacja jest
podobna zaréwno w pracy zdalnej, jak stacjonarne;j.

Marta zauwaza, ze gtéwnie nowi pracownicy maja problemy z ja-
koscia rozmdw, poniewaz nie sa jeszcze w pelni zaznajomieni z zasa-
dami pracy, sposobami komunikacji oraz koniecznoscig przestrzegania
regut prawnych.

Wedlug Marty praca zdalna przynosi najlepsze efekty i przektada sie

na najlepsze zyski finansowe dla przedsiebiorstwa:

Widoczne jest to przede wszystkim w prowizjach, ktére osiggaja poszcze-
g6lni pracownicy. Praca hybrydowa byla trudniejsza pod wzgledem orga-
nizacyjnym i z powodu braku ustalonych na state obowigzkdéw, natomiast
praca stacjonarna wymagata ciaglej dyscypliny i ponoszenia kosztéw zwig-

zanych z dojazdami do biura.

Marta nie obstuguje osobiscie klientéw. Jej zadaniem jest gtownie
ocena jakosciowa pracy agentow. Jednak podczas odstuchiwania rozméw
styszy, ze agenci doskonale radzg sobie z wykorzystaniem strorytellingu.
Potrafig wizualizowa¢ klientom korzysci, ktére wynikajg z zakupu pro-

duktéw Selvoy i przeprowadzenia pelnej kuracji lecznicze;j.

Nie obstuguje osobiscie klientéw, bo moim zadaniem jest gldwnie ocena

jakosciowa pracy agentdéw, ale w odstuchiwanych rozmowach slysze opo-
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wiesci agentow. Potrafia oni sobie $wietnie radzi¢ z wykorzystaniem story-
tellingu pod katem wizualizacji klientom korzysci wynikajacych z zakupy

produktow Selvoy i przeprowadzenia pelnej kuracji leczniczej.

Przejscie na prace zdalng w czasie pandemii. Selvoy podjeto de-
cyzje o szybkim i catkowitym przejsciu na prace zdalna, co okazato
sie trafnym wyborem w obliczu lockdownu i ograniczen zwigza-
nych z pandemis. Ta decyzja umozliwita firmie kontynuowanie
dziatalnosci i unikniecie zastojow, co jest istotne dla utrzymania
plynnosci finansowej. Dodatkowo, praca zdalna umozliwita Selvoy
ekspansje na nowe rynki zagraniczne, dzieki czemu przedsie-
biorstwo zyskato mozliwo$¢ poszerzenia dziatalnosci i zwieksze-
nia zasiegu klientow.

Wykorzystanie strategii opartej na narracji. Selvoy wykorzystato
strategie opartg na narracji (storytelling) podczas sprzedazy pro-
duktéw i w trakcie indywidualnej obstugi klientéw. Ta metoda ma na
celu budowanie spdjnej i angazujacej historii wokét produktow, co
pomaga rozwia¢ ewentualne watpliwosci klientow i zwieksza szan-
se na sfinalizowanie zamdwienia. Szkolenia agencji sprzedazowych
w zakresie stosowania storytellingu pozwolily na skuteczng codzien-
na prace, generowanie wysokich prowizji sprzedazowych oraz osig-
ganie zyskow dla przedsiebiorstwa.

Indywidualne dobieranie kuracji. Selvoy oferuje indywidualne do-
bieranie kuracji dla klientéw, co wplywa na personalizacje produk-
tow/ustug i dostosowanie ich do potrzeb konsumentéw. Ta strategia
umozliwila lepszg obstuge klientéw i zwiekszala szanse na zrealizo-
wanie pelnego zamdwienia. W szczegdlnosci, w przypadku senio-
réw, ktérzy moga miec¢ obawy i negatywne doswiadczenia zwigzane
z zakupami online, indywidualne podej$cie moze budowaé zaufa-
nie do produktdw, ustug i firmy w ogole, a takze pomaga przekonaé

klientow do zakupdw.
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o  Wplyw strategii na wyniki finansowe. Wykorzystanie strategii
opartej na narracji i indywidualnym podejsciu do klientéw moze
przyczynié¢ sie do wzrostu sprzedazy i zyskdw Selvoy. Skuteczne
wykorzystanie storytellingu w procesie sprzedazowym oraz dopa-
sowanie oferty do aktualnej sytuacji klienta moga zacheci¢ do za-
kupu wiegkszej liczby produktéw. Wysokie prowizje sprzedazowe
dla agentéw stanowig motywacje do osiagania lepszych wynikéw,
co przektada sie na zyski dla przedsiebiorstwa.

Selvoy podjeto trafng decyzje o przejsciu na prace zdalng w czasie
pandemii, co umozliwito kontynuacje dziatalnosci i ekspansje na nowe
rynki. Wykorzystanie strategii narracji i indywidualnego podejscia do
klientow przyczynito sie do budowania zaufania, zwiekszenia sprzedazy
i generowania zyskow. Sg to istotne elementy, ktore pozwolily utrzymac
firmie konkurencyjnos$¢ i osiagna¢ sukces na rynku.

4.2. Reakcje klientéw na prace zdalna.
Analiza opinii i usprawnienia

Analiza zostala przeprowadzona na podstawie opinii klientéw, ktdre
zostaly zgromadzone i zebrane z oficjalnej strony internetowej przed-
siebiorstwa Selvoy oraz innych Zrddetl informacji zwiazanych z obstuga
klienta. Dodatkowo, miatam okazje uczestniczy¢ w procesie zdalnej ob-
stugi klientéw Selvoy jako konsultant, co pozwolito mi na doktadniejsze
obserwacje i zrozumienie dziatania firmy w warunkach pandemii.
Opinie klientow stanowily cenne zrdédio informacji, pozwalajac
na wyodrebnienie kluczowych aspektdw, ktdre klienci wskazywali jako
wazne dla poprawy jakos$ci obstugi oraz jakosci produktéw i ustug ofe-
rowanych przez przedsiebiorstwo. Komentarze i sugestie klientéw do-
tyczyly réznych obszaréw dziatalnosci Selvoy, w tym ptatnosci, dostaw,
funkcjonalno$ci strony internetowej oraz ogélnej jakosci obstugi.
Wyniki obserwacji uczestniczacej ukazuja istote adaptacji przedsie-

biorstw do warunkéw pandemii oraz roli, jaka odgrywa zdalna obstuga
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klientow w kontekscie utrzymania konkurencyjno$ci na rynku. Wskazane

propozycje usprawnien stanowig cenne wskazéwki dla Selvoy w celu dal-

szego doskonalenie proceséw obstugi klientow oraz dostosowania swojej

oferty do zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan klientow:

Wprowadzenie wiekszej liczby form platnosci. Klienci zglaszaja
potrzebe poszerzenia mozliwosci ptatnosci na stronie internetowe;j.
W szczego6lnosci dodania opcji tradycyjnego przelewu bankowego,
ktéra jest wazna dla senioréw, oraz popularnych metod platnosci
mobilnych, takich jak BLIK i P24. Te usprawnienia zwieksza elastycz-
no$¢ i poprawia komfort klientéw, co moze przyczynic sie do zwiek-
szenia sprzedazy.

Automatyzacja systemu ksiegowania ptatnosci. Klienci zauwaza-
ja, ze obecny proces sprawdzania platnosci przez konsultantéw jest
czasochtonny i nie zawsze profesjonalny. Proponujg wprowadzenie
systemu, ktéry automatycznie ksieguje ptatnosci klientéw i umozli-
wia latwiejsze monitorowanie informacji jej o statusie. Taki system
utatwitby prace konsultantéw i zapewnitby im bardziej profesjonal-
ng obstuge klientow.

Mozliwo$¢ zalozenia konta klienta. Klienci sugeruja wprowadze-
nie funkcji, ktéra umozliwitaby zatozenie im kont, dzieki ktéorym
beda mieli dostep do promocji i ofert przygotowanych specjalnie
dla nich. To usprawnienie pozwoli klientom na biezgco $ledzi¢ ak-
tualne ceny i promocje, co przyczyni sie do zwiekszenia zadowole-
nia klientéw i lojalnosci wobec firmy.

Polaczenie sklepu internetowego ze strong przedsiebiorstwa.
Klienci wskazuja na potrzebe bezposredniego potaczenia skle-
pu internetowego z gtéwng strong internetowa przedsiebiorstwa.
Obecnie sklep internetowy znajduje si¢ pod innym adresem niz
Selvoy, co moze utrudniaé rozpoznawalnos$¢ marki i proces zaku-
powy. Integracja tych dwoch elementéw utatwi klientom nawigacje

i przyspieszy dokonywanie zakupdw.
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*  Rozszerzenie oferty wysylek. Klienci proponuja dodanie opcji wysyt-
ki do paczkomatéw InPost oraz za posrednictwem Poczty Polskiej. Te
usprawnienia pozwola unikngé¢ niepotrzebnych komplikacji i zwro-
tow paczek, zwiekszajac satysfakcje klientow.

*  Wprowadzenie wysylek do UK i USA. Klienci zauwazaja, ze obecnie
Selvoy nie oferuje wysytek do tych krajow, co dla wielu zainteresowa-
nych jest utrudnieniem. Wprowadzenie takiej mozliwosci pozwoli
zaspokoi¢ potrzeby klientéw i umozliwi im bezposrednie zamawia-
nie produktow, co moze przyczynic sie do wzrostu sprzedazy.
Opinie klientéw wskazuja na potrzebe wprowadzenia kilku uspraw-

nien i zmian na stronie internetowej Selvoy. Poprawa funkcjonalnosci,

wieksza elastycznos¢ w ptatnosciach i wysytkach oraz utatwienie nawi-
gacji na stronach internetowych moga przyczyni¢ sie do wiekszego za-
dowolenia klientéw, lojalnosci i wyzszych zyskow dla przedsiebiorstwa.

Selvoy powinno wzia¢ pod uwage te sugestie i dokona¢ odpowiednich

zmian, aby sprosta¢ oczekiwaniom konsumentéw i utrzymac swoja kon-

kurencyjnos$¢ na rynku.

4.3. Preferencje pracownikéw dotyczace pracy zdalnej
w Selvoy. Ocena

Na podstawie wypowiedzi pracownikéw i whascicielki Selvoy mozna zauwa-
zy¢, ze wiekszos$¢ badanych os6b wykazuje pozytywne lub bardzo pozytyw-
ne nastawienie do pracy zdalnej. Srednia wartos¢ preferencji wynosi 4.3, co
$wiadczy o 0gélnym korzystnym postrzeganiu tego modelu pracy wéréd oséb
badanych. Elastycznos¢ grafiku, zréwnowazenie zycia prywatnego i zawodo-
wego oraz oszczednosé czasu sg kluczowymi czynnikami wplywajacymi na
pozytywne nastawienie do pracy zdalnej.
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Tabela 12. Preferencje wobec pracy zdalnej w przekroju przypadkow

Osoba badana

Preferencje odnosnie do pracy zdalnej

Magdalena, wtascicielka

Selvoy

Magdalena uwaza, ze praca zdalna wymaga nowych umie-
jetnosci, takich jak zarzadzanie czasem, harmonizacja
energii i tworzenie warunkéw do samoorganizacji. Jest
$wiadoma znaczenia utrzymania rownowagi miedzy zy-

ciem zawodowym a prywatnym pracownikow.

Jakub,
lider kampanii Upsell

Jakub podkresla znaczenie zaangazowania zespotu w osig-
ganiu celéw kampanii Upsell i wykorzystuje metode story-
tellingu do motywowania pracownikow.

Twierdzi, ze praca zdalna pozwala pracownikom uzyska¢
lepszy balans miedzy zyciem prywatnym i zawodowym

oraz poprawia efektywnos¢ ich dziatan.

Grzegorz,

lider kampanii Prasa

Grzegorz aktywnie zaangazowal si¢ w przeksztatcenie swo-
jej pracy na tryb zdalny w zwiazku z pandemia. Wykazat
pozytywne podejscie do pracy zdalnej i dostrzegat korzysci

wynikajace z elastycznosci i oszczednosci czasu.

Specjalistka ds. doboru
kuracji w kampanii

Upsell

Michal, Uwaza, ze praca zdalna jest korzystna dla efektywnosci

lider kampanii i motywacji pracownikéw. Pozwala im lepiej dostosowac sie

Reaktywacja do swoich preferencji i prowadzi¢ bardziej zadowalajacy
styl zycia. Podkreslat korzysci tej formy pracy, takie jak:
elastyczno$¢ grafiku, oszczednosé czasu i mozliwosci pogo-
dzenia jej z zyciem rodzinnym.

Dorota, Dorota skutecznie wykonywata obowigzki w trybie pracy

zdalnej i pozytywnie ocenita zmiany w przedsiebiorstwie
Selvoy zwigzane z przejsciem na ten tryb pracy. Zmiana

ta przyniosta korzysci firmie i pracownikom. Moga oni
dostosowacé swoj grafik do swoich upodoban i pogodzi¢
prace z innymi obowigzkami, a Selvoy odnotowuje lepsze
wyniki sprzedazowe. Dorota podkresla, ze narzedzia do
pracy zdalnej umozliwily ptynna komunikacje i efektywna

organizacje pracy.
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Osoba badana Preferencje odnosnie do pracy zdalnej
Joanna, Joanna wykazuje pozytywne podejscie do pracy zdalnej
Specjalistka ds. doboru | i docenia korzysci, jakie niesie ze soba ta forma pracy.
kuracji w kampanii Preferuje takg forme pracy ze wzgledu na mozliwo$¢ dosto-
Prasa sowania jej do swojego trybu zycia, takiego jak czeste wy-

jazdy stuzbowe i opieka nad corka. Z jej perspektywy praca
zdalna zapewnia elastyczno$¢ grafiku, oszczednosé czasu

i pieniedzy na dojazdy do biura. Jej zaangazowanie w prace
zdalng jest widoczne w wypowiedziach. Joanna podkresla
gwaltowny rozwdj przedsiebiorstwa po wprowadzeniu pra-
cy zdalnej. Dzieki pracy zdalnej Selvoy mogta kontynuowac
dziatalno$¢. Zatrudnienie pracownikéw z réznych czesci
$wiata rozszerzylo dziatalno$¢ firmy, przyczynito sie do jej
rozwoju i wzrostu zyskow. Storytelling, jej zdaniem, jest

skutecznym narzedziem zdalnej obstugi klientow.

Oliwia, Oliwia ceni sobie wygode, elastyczno$¢ i oszczednosé czasu

specjalistka ds. doboru | zwigzane z pracg zdalna. Preferuje ten tryb pracy, twier-

kuracji w kampanii dzac, ze jest to dla niej dogodne rozwigzanie i pozwala jej
Reaktywacja lepiej zrownowazy¢ obowigzki zawodowe i osobiste.
Andzelika, Andzelika docenia korzysci zwigzane z praca zdalng, takie

Specjalistka ds. doboru | jak wygoda, elastycznos¢ i mozliwo$¢ harmonizacji obo-
kuracji w kampanii wigzkéw rodzinnych. Preferuje prace zdalng, uwaza, ze jest
Upsell dogodnym rozwigzaniem, ktére pozwala jej efektywnie
wykonywa¢ swoje obowigzki i jednoczes$nie spetniaé pry-

watne zobowigzania.

Marta, Marta wskazuje, ze praca zdalna przynosi najlepsze efekty
specjalistka ds. jakosci | i wplywa na osiagniecie najlepszych zyskéw finansowych

rozmoéw konsultantow | dla przedsiebiorstwa. Jej pozytywne nastawienie do pracy
zdalnej i doswiadczenie w réznych formach pracy przekta-

daja sie na jej zaangazowanie i elastycznosé w adaptacji do

zmieniajgcych sie warunkéw.

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie danych z indywidualnych wywiadéw

narracyjnych przeprowadzonych z respondentami.
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Preferencje dotyczace pracy zdalnej sa trudne do umieszczenia na

jednoznacznej skali liczbowej, poniewaz sg to subiektywne odczucia kaz-

dej z wymienionych oséb. Mimo to mozna zbudowa¢ uproszczona skale

ocen:

1-bardzo negatywna. Osoba woli tradycyjny tryb pracy w biurze
i nie widzi korzysci wynikajacych z pracy zdalnej, ani nie odczuwa
komfortu zwigzanego z taka formg zatrudnienia.

2 —negatywna. Osoba preferuje prace w biurze, ale jest otwarta na
pewne mozliwosci, ktdre daje praca zdalna w okreslonych sytuacjach.
3 — neutralna. Osoba nie ma wyraznej preferencji co do formy pracy
ijest gotowa dostosowac sie do pracy stacjonarnej, jak i zdalnej w za-
leznosci od okolicznosci.

4 — pozytywna. Osoba preferuje prace zdalna, widzac w niej korzysci
zwigzane z elastycznoscia, oszczednos$cig czasu i wygoda.

5 — bardzo pozytywna. Osoba w pelni preferuje prace zdalng i uwa-
za ja za idealne rozwigzanie, oferujace rdwnowage miedzy praca
a zyciem prywatnym oraz pelng swobode organizacji czasu i miejsca
pracy.

Tabela nr 13 zawiera przyporzadkowanie skali preferencji (od 1do 5)

do badanych pracownikdw Selvoy.
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Tabela 13. Preferencje wobec pracy zdalnej na skali od 1 do 5

Ocena preferencji

Osoba badana odnosénie do pracy
zdalnej
Magdalena, wtascicielka Selvoy 5

Jakub, lider kampanii Upsell

Grzegorz, lider kampanii Prasa

Michal, lider kampanii Reaktywacja

Dorota, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Upsell

Joanna, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Prasa

Oliwia, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Reaktywacja

Andzelika, specjalistka ds. doboru kuracji w kampanii Upsell

(L IR U 2 U S T B S R B

Marta, specjalistka ds. jakosci rozméw konsultantow

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych uzyskanych z indywidualnych

wywiadéw narracyjnych z respondentami.

Wiekszos¢ badanych os6b wykazuje pozytywne lub bardzo pozytywne
nastawienie do pracy zdalnej. Srednia wartoé¢ 4,3 oraz mediana 4,0 wy-
raznie od tym $wiadczg. Zadna z badanych 0séb nie wyrazita negatywne-
go nastawienia do pracy zdalne;j.

Odchylenie standardowe wynoszace 0,48 i niska wartos¢ wariancji
(0,23) wskazuja na malg zmienno$é w preferencjach wobec pracy zdalnej
miedzy badanymi osobami. To sugeruje, ze pracownicy majg zblizone,
pozytywne podejscie do pracy zdalne;.

Wiekszos¢ badanych osdb wyrazita pozytywne lub bardzo pozy-
tywne nastawienie do pracy zdalnej. Wszyscy respondenci pozytywnie
ocenili te forme pracy, a niektérzy podkreslili szczegdlne korzysci i za-
lety z nig zwigzane, takie jak elastyczno$¢ grafiku, zréwnowazenie zycia
prywatnego i zawodowego oraz oszczedno$¢ czasu i kosztéw zwigzanych

z dojazdem do pracy.
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4.4. Motywacja i zaangazowanie pracownikow Selvoy. Ocena

W opowiesciach pracownikdéw Selvoy mozemy dostrzec rézne poziomy

motywacji i zaangazowania w prace zdalng. Niektorzy pracownicy wykazu-

ja wyjatkowo silng motywacje i zaangazowanie, podczas gdy inni sg ocenia-

ni jako przecietni. Kluczowe czynniki wplywajace na te postawe, to m.in.:

innowacyjno$¢, umiejetnos¢ zarzadzania, efektywno$é¢, komunikacja, za-

dowolenie klientéw oraz umiejetnos¢ dostosowania sie do pracy zdalne;.

Tabela 14. Ocena motywacji i zaangazowania pracownikéw Selvoy w przekroju

przypadkow
Osoba badana Motywacja i zaangazowanie a praca zdalna
Magdalena, Magdalena wykazuje silng motywacje i zaangazowanie w zarzg-
wlascicielka dzanie organizacja w czasie pandemii i przejscia na prace zdalna.
Selvoy Jej decyzja o szybkiej zmianie byta innowacyjna i zdecydowana, co

umozliwito Selvoy kontynuacje dziatalnosci w trudnych warunkach.
Jej doswiadczenie, perspektywa i wiedza o historii i rozwoju firmy
byty kluczowe dla adaptacji i wprowadzenia zmian.

Magdalena wykazata umiejetno$¢ skutecznego zarzadzania zespo-
fami pracujacymi zdalnie, przy zachowaniu kontroli, efektywnosci

i monitorowaniu wynikéw. Opracowanie systemu wskaznikéw i wy-
korzystanie narzedzi informatycznych pozwolito na monitorowanie
i ocene efektywnosci pracy zdalne;j.

Whascicielka Selvoy docenita zaangazowanie kadry menedzerskiej,
ktéra odegrata kluczowa role w procesie zmian i przeprowadzeniu
organizacji na prace zdalna. Oparcie si¢ na storytellingu jako na-
rzedziu komunikacji wewnetrznej pozwolito na budowanie wiezi

w zdecentralizowanej organizacji.

Magdalena wykazata sie silng motywacja, zaangazowaniem i umie-
jetnosciami zarzgdzania podczas adaptacji Selvoy do pracy zdalnej.
Jej podejscie skoncentrowane na efektywnosci, komunikacji i inwe-

stycjach w technologie przyczynito sie do sukcesu organizacji w tym

wymagajgcym okresie.
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Osoba badana Motywacja i zaangazowanie a praca zdalna

Jakub, Jakub jest bardzo zaangazowany w prace zdalng oraz zmotywowany

lider kampanii | do osiggania wysokich wynikéw. Podkresla znaczenie aktywnosci

Upsell zespotu w osigganiu dobrych wynikéw sprzedazowych. Jego zdaniem
zaangazowanie pracownikéw ma kluczowy wptyw na efektywnosé
dziatan kampanii Upsell.
Jakub wykorzystuje metode storytellingu w codziennej pracy zespo-
tu Upsell. Jest to technika motywacyjna, ktéra ma pozytywny wplyw
na pracownikéw, pomaga im lepiej zrozumie¢ cele kampanii i anga-
zuje ich w osigganie tych celow.

Grzegorz, Grzegorz przejawia wysokie zaangazowanie i motywacje w wykonywa-

lider kampanii | ne obowigzki. Aktywnie dziatal na rzecz przeksztalcenia swojej pracy na

Prasa tryb zdalny w zwigzku z pandemig. Pomimo poczatkowych trudnosci

i dezorganizacji w firmie, byl zdeterminowany, by znalez¢ odpowiednie
rozwigzania i skutecznie dostosowat sie do nowej sytuacji. Grzegorz
koncentruje si¢ na obstudze klientéw poprzez infolinie sprzedazowa.
Jego gtéwnym celem jest zaspokojenie potrzeb klientéw i oferowanie im
odpowiednich produktéw na podstawie ich schorzen. Poprzez aktywne
stuchanie klientéw i dostosowywanie oferty do ich probleméw, bardzo
sie angazuje w to, by klienci byli usatysfakcjonowani.

Grzegorz podkresla znaczenie opinii i sugestii klientéw dla roz-
woju firmy. Regularnie odbiera od nich informacje zwrotne, ktére

sg cenne dla przedsiebiorstwa, a przekazywane do odpowiednich
dzialéw wplywaja na podjecie dziatan naprawczych lub usprawnien.
To $wiadczy o jego motywacji do doskonalenia obstugi klientow

i zwiekszania satysfakcji z ich doswiadczenia.

Grzegorz docenia takze role narzedzi informatycznych. Wykorzystuje je
efektywnie w celu koordynacji dziatan zespotu, komunikacji z klientami
oraz monitorowania postepow pracy. Jego umiejetnos¢ wykorzystania
tych narzedzi wskazuje na zaangazowanie w doskonalenie proceséw
pracy i osigganie lepszych wynikéw. Jego wyksztalcenie i doswiadczenie
w obszarze e-biznesu, zwlaszcza w obszarze zarzgdzania kampanig Pra-
sa, $wiadczg o jego zaangazowaniu w rozw6j zawodowy i zdobywanie

wiedzy potrzebnej do efektywnego petnienia roli kierownika.
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Osoba badana

otywacja i zaangazowanie a praca zdalna
M dal

Michal,
lider kampanii

Reaktywacja

Michat opisuje proces kampanii Reaktywacja, podkreslajac znacze-
nie monitorowania kuracji i uzupetniania brakujacych preparatow.
Jego zrozumienie i skupienie na tym procesie wskazuje na jego za-
angazowanie w dbanie o state kontakty z klientami i zapewnienie im
odpowiedniej obstugi.

Jego przekonanie, ze pracownicy zdalni uzyskujg najlepsza efektyw-
nos¢ dzieki odpowiedniej motywacji i pracy z pasja, wskazuje na jego
wiasne zaangazowanie i motywacje w wykonywanie obowigzkow.
Michal wymienia rézne narzedzia i systemy, ktére sg kluczowe dla
efektywnej pracy zdalnej, komunikacji z zespotem i obstugi klienta.
Znajomos¢ tych narzedzi oraz umiejetno$¢ ich wykorzystania wska-
zuje na jego zaangazowanie w doskonalenie proceséw pracy i efek-
tywna komunikacje w zespole.

Michal wspomina o trudnosciach, jakie zespét napotkat podczas pracy
hybrydowej, ale réwniez zauwazyt wzrost zaangazowania cztonkow
jego zespotu od pewnego czasu. Jego zdolno$¢ do rozpoznawania i do-
ceniania wysitkéw zespotu $wiadczy o jego motywacji w budowaniu
efektywnego i zgranego zespotu. Wykorzystanie storytellingu jako narze-
dzia sprzedazowego wskazuje na jego zaangazowanie w przekonywanie

klientéw i osigganie sukceséw sprzedazowych.

Dorota,
Specjalistka
ds. doboru
kuracji w kam-

panii Upsell

Motywacje i zaangazowanie Doroty mozna ocenic¢ jako wysokie. Spe-
cjalistka wykazuje silne zaangazowanie w kampanie Upsell i zdolno$¢
do wykorzystywania storytellingu jako kluczowej strategii marketingo-
wej. Jej wysokie wyniki sprzedazowe w tej kampanii §wiadczg o sku-
tecznosci podjetych przez nig dziatan i o jej zaangazowaniu w prace.
Pracownica posiada solidne wyksztalcenie ekonomiczne i bogate
doswiadczenie w dziedzinie marketingu, co umozliwia jej tworzenie
skutecznych opowiesci. Praca zdalna nie wplyneta negatywnie na

jej efektywno$¢ i zaangazowanie w obowiazki, a wrecz przeciwnie —
umozliwila spokojne i efektywne ich wykonywanie. Wykorzystanie
narzedzi pracy zdalnej, takich jak platformy e-learningowe i systemy

wideokonferencji, pozwolilo jej utrzymac¢ wysoki poziom zaangazowa-

nia klientow.
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Osoba badana

otywacja i zaangazowanie a praca zdalna
M dal

Joanna,
Specjalistka
ds. doboru
kuracji w kam-

panii Prasa

Jej motywacje i zaangazowanie w prace mozna oceni¢ jako prze-
cietne. Joanna posiada diugi staz pracy w firmie, co $wiadczy o jej
duzej wiedzy i bogatym do$wiadczeniu. Wieloletnia praktyka moze
wskazywa¢ na lojalno$¢ wobec firmy i zaangazowanie. Jednakze jej
wypowiedz nie wskazuje na wyjatkowe osiagniecia w pracy. Mimo
ze Joanna podkresla pozytywny wplyw efektow pracy zdalnej na
zmiany w firmie, nie dostarcza szczegétow na temat swojego indy-
widualnego wktadu, ani dziatat podejmowanych na rzecz rozwoju
przedsiebiorstwa Selvoy. Mozna wnioskowad, ze Joanna jest pracow-
nica, ktéra aktywnie uczestniczy w zyciu firmy, jednak ze wzgledu na
brak wystarczajacych informacji, nie mozna jednoznacznie oceni¢

jej motywacji i zaangazowania.

Oliwia,
Specjalistka
ds. doboru

kuracji w kam-

Oliwia posiada silng motywacje i spore zaangazowanie w prace
zdalng. Pracownica twierdzi, ze zaangazowanie pracownikdw nie
zmniejszyto sie podczas pracy zdalnej. Ich praca jest monitorowana,

a dzieki narzedziom e-biznesowym przetozeni maja ciagly podglad

kuracji w kam-

panii Upsell

panii Reakty- | ich aktywnosci i moga sprawdzaé efektywnos¢ pracownikéw. Oliwia
wacja réwniez zauwaza, ze klienci doceniaja prace zdalna, co sugeruje,
ze sg pod odpowiednig opiekg i profesjonalnie obstugiwani. Dzieki
storytellingowi klienci moga wyobrazi¢ sobie dziatanie preparatéw
i kuracji leczniczych.
Andzelika, Motywacje i zaangazowanie Andzeliki w prace zdalng mozna ocenié
Specjalistka jako wysokie. Pracownica docenia wygode, elastyczno$¢ i oszczed-
ds. doboru no$¢ czasu zwigzane z pracg zdalng, zwlaszcza w kontekscie jej

sytuacji rodzinno-opiekunczej. Praca zdalna pozwolila jej pogodzi¢
obowiazki zwigzane z opiekg nad dzie¢mi, prowadzeniem domu
oraz studiami. Wykorzystanie narzedzie informatycznych, takich jak
np. CRM, umozliwito jej ptynng komunikacje i efektywna wspoétpra-
ce zespotowg, co dodatkowo wplyneto na jej motywacje i zadowole-

nie z pracy.
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Osoba badana Motywacja i zaangazowanie a praca zdalna

Marta, Marta podkresla kluczowa role jakosci rozméw agentéw z klientami
specjalistka dla odpowiedniego doboru kuracji i efektywnosci pracy zespotéw.
ds. jakosci Jej zaangazowanie w analizowanie i ocenianie jakosci rozméw su-
rozméw kon- | geruje, ze specjalistka ktadzie duzy nacisk na jako$¢ obstugi klienta
sultantow i efektywno$¢ pracy zespotu. Marta dokonuje ocen jakosciowych

pracy konsultantéw na podstawie odstuchiwanych rozméw. Jej
zaangazowanie w dokladng analize rozmdw i przyznawanie ocen
jakosciowych wskazuje na jej motywacje w zapewnieniu wysokiego
standardu obstugi klienta.

Marta zauwaza, ze praca zdalna przynosi najlepsze zyski finansowe
przedsiebiorstwu, co znajduje odzwierciedlenie w prowizjach uzy-
skiwanych przez agentéw. Swiadomos$¢é finansowego aspektu pracy

i monitorowanie prowizji jako wskaznika efektywnosci finansowej
wskazuje tez na jej wlasng motywacje w generowaniu zyskow dla
przedsiebiorstwa.

Marta odnosi sie do informacji zwrotnych od klientéw i komentarzy
dotyczacych obstugi telefonicznej, co Swiadczy o jej zainteresowaniu

zadowoleniem klientow.

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie danych z indywidualnych wywiadéw

narracyjnych z respondentami.

Jakub wykazuje silng motywacje i zaangazowanie w prace zdalna, co
przejawia sie w jego roli lidera kampanii Upsell oraz w podejsciu do za-
rzadzania zespotem. Praca zdalna, metoda storytellingu, osiagane zyski
finansowe i zadowolenie klientéw sg waznymi elementami motywujacy-

mi Jakuba i przyczyniajacymi sie do sukcesu kampanii Upsell.
Opowie$é Jakuba:

Przedsiebiorstwo poszerza nieustannie dziatalnos¢ o kolejne rynki zagra-

niczne dzieki mozliwosci pracy zdalnej oraz wprowadza nowe produkty
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do sprzedazy, co podnosi zyski finansowe przedsiebiorstwa, a pracownicy
osiggaja wysokie premie sprzedazowe wynikajgce gléwnie z ich ogromne-
go zaangazowania w wykonywang prace oraz mozliwo$ci pogodzenia pracy
z zyciem rodzinnym. Przeklada sie to na efektywnos¢ pracy i zgrany zespo6t

pracownikéw.

Grzegorz rowniez jest bardzo zaangazowany i zmotywowany do pelnie-
nia swojej funkcji lidera kampanii Prasa i w pracy zdalnej. Jego koncen-
tracja na obstudze klientéw, docenianie feedbacku, aktywne wykorzysta-
nie narzedzi informatycznych oraz zaangazowanie w rozwdj zawodowy
przyczyniaja sie do osiggania sukceséw kampanii i wzrostu przedsiebior-

stwa Selvoy.

Opowie$¢ Grzegorza:

Nie da sie ukry¢, ze dzieki tej zmianie dziatalno$ci przedsiebiorstwo zacze-
to sie rozwijaé, wprowadzajac nowe produkty do sprzedazy i poszerzajac
swoja dzialalno$¢ o kolejne rynki zagraniczne. Przedsiebiorstwo zatrudnia
coraz wiekszg liczbe pracownikéw, co daje mozliwo$¢ obstugi wiekszej ilo-

$ci klientdw, osiagajac tym samym wyzsze zyski finansowe.

Analiza tresci wypowiedzi Michata §wiadczy o jego zaangazowaniu i mo-
tywacji w roli lidera kampanii Reaktywacja. Jego koncentracja na kampa-
nii, wykorzystywanie narzedzi, adaptacja do zmieniajacych sie warunkéw,
zaangazowanie zespotu oraz troska o obstuge klientéw i historie sukcesow
potwierdzaja jego silng motywacje do osiggania sukceséw i rozwoju przed-

siebiorstwa Selvoy.
Opowies¢ Michata:

Narzedziami wspierajgcymi podstawowy system call center w Selvoy

sa tez arkusze Google: Word, Excel czy PowerPoint, ktére umozliwiaja
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tworzenie dokumentéw szkoleniowych oraz rozliczeniowych w przedsie-
biorstwie, np. rozliczanie wyptat i czy prowizji dla pracownikéw. Korzy-
stam tez z Zooma i Meeta w celu prowadzenia spotkan organizacyjnych
ze swoim zespotem oraz réznego rodzaju szkolen zdalnych, przy pomocy
wlaczonej kamerki internetowej. Szybki czat i komunikacje z pracow-
nikami uzyskuje przy pomocy komunikatora Bitrix24, dziatajgcego jako
grupowy komunikator miedzy pracownikami i liderem w celu przekaza-
nia szybkich informacji dotyczacych realizowanej kampanii czy ewentu-
alnych problemoéw technicznych i ich rozwigzywaniu oraz innych spraw

pracowniczych.

Marta przejawia silng motywacje i duze zaangazowanie w analizowanie
jakosci rozméw, ocenianie pracy agentow, uzyskiwanie pozytywnego fe-
edbacku od klientéw oraz generowanie zyskéw dla przedsiebiorstwa. Jej
zainteresowanie zadowoleniem klientow i elastycznos¢ w dostosowywa-
niu sie do réznych form pracy dodatkowo potwierdzaja jej pozytywny
stosunek do pracy.

Opowie$¢é Marty:

Widoczne jest to przede wszystkim w prowizjach, ktére osiagaja poszcze-
g6lni pracownicy. Praca hybrydowa byla trudniejsza pod wzgledem orga-
nizacyjnym i z powodu braku ustalonych na state obowigzkdéw, natomiast
praca stacjonarna wymagala ciaglej dyscypliny i ponoszenia kosztéw zwig-

zanych z dojazdami do biura.

Motywacja i zaangazowanie Andzeliki w prace zdalng sa wysokie, ponie-
waz praca zdalna pozwolita jej pogodzi¢ obowigzki rodzinno-opiekuncze
i studia. Wykorzystanie narzedzi informatycznych oraz elastycznos¢ gra-
fiku pracy dodatkowo wplynely na jej motywacje. Jej zdaniem konieczne
jest zapewnienie wsparcia i nadzoru ze strony lideréw oraz rozwiagzanie

potencjalnych probleméw z dostepem do Internetu.



142 Praca zdalnaw przedsigbiorstwie call center...
Opowies¢ Andzeliki:

Motywacje do podjecia pracy zdalnej s jasne i dobrze zdefiniowane, ptyna-
ce z checi pogodzenia obowigzkéw zwigzanych z wychowywaniem dzieci,
prowadzeniem domu oraz studiami, a takze oszczednosci czasu i pienie-
dzy na dojazdy do pracy. Stanowig dla mnie gtéwne czynniki, ktére sktonity
mnie do wyboru pracy zdalnej. Moja osobista sytuacja, zwigzana z niepel-

nosprawnoscig syna, uniemozliwia mi podjecie pracy stacjonarne;.

Opowie$¢ Doroty:

Zmiana formy pracy i obstugi klienta w Selvoy wyszta na dobre wszystkim
pracownikom przedsiebiorstwa, jak i przetozonym. Kazdy moze dostosowac
grafik do wlasnych preferencji i pogodzi¢ prace z innymi zajeciami, dzieki
elastycznosci grafiku, oszczedzajac przy tym pienigdze i czas na dojazdy. Pra-
cownicy Selvoy, szczegdlnie na kampanii Upsell, to zgrany i zmotywowany
zespol, ktory pracowal z najwieksza starannosciag zaréwno podczas pracy sta-
cjonarnej, hybrydowej, jak i zdalnej. Zdalna praca nie zaburzyta efektywno-
$ci pracy pracownikéw i ich zaangazowania, a jedynie umozliwita spokojna
prace w domowym zaciszu. Przelozeni nadal kontrolujg pracownikéw przy
pomocy systemu Alfavox i odstuchu rozméw oraz efektywnosci pracy. Narze-
dzia zdalne wykorzystywane w Selvoy sa tak precyzyjne, ze dostrzegg kazda
nieprawidtowo$¢ w pracy pracownikéw, czego sa oni §wiadomi, wiec nie na-

ginajg zasad.

Opowie$¢ Joanny:

Pracownicy sg tak samo zaangazowani w prace zdalng, jak i miato to miej-
sce podczas pracy stacjonarnej. Zdalny system pracy jest najbardziej prefe-
rowany przez pracownikoéw, jak i przetozonych. Jak sie okazato, najbardziej
ucigzliwg forma pracy, przez ktérg przechodzito przedsiebiorstwo Selvoy,

byla praca hybrydowa, poniewaz cze$¢ obowiazkéw byla wykonywana
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w biurach stacjonarnych, a czes¢ w domu, co powodowato duza dezorga-
nizacje wsréd pracownikéw, ktérzy zapominali dokumentéw zabiera¢ ze
soba do pracy lub pracy do domu. Brak stabilnosci powodowatl duze roz-
kojarzenie wérdd konsultantdw, ktérzy nie zawsze mieli przy sobie mate-
rialy i przez to nie mogli nalezycie wykonywa¢ swoich obowigzkéw. Do
tego dochodzit ciggly transport laptopéw do domu, z domu do firmy, nie
byto to do konica wiadomo, czy na drugi dzien praca bedzie w biurze czy
w domu, jedni codziennie zabierali sprzety do domu, ale zdarzali si¢ taz
tacy pracownicy, ktorzy zostawiali laptopy w pracy, bo na drugi dzien miata
by¢ praca stacjonarna, a jak si¢ okazywato na drugi dzien rano, jednak byta
zdalna. Wowczas taki pracownik nie mial mozliwosci pracy w tym dniu, co

powodowato kolejne problemu z wypetnieniem grafiku.

Opowies¢ Oliwii:

Nie zauwazylam zmiany w zaangazowaniu pracownikéw w zdalnym przed-
siebiorstwie, zespot reaktywacyjny jest tak samo zaangazowany jak za cza-
sOw stacjonarnej dziatalnosci firmy, a dowodem na to s wykazywane przez

lidera statystyki pokazujace efektywno$¢ pracy kazdej osoby z kampanii.

Opowie$¢ Magdaleny:

Praca zdalna pokazala, ze przedsiebiorstwa potrzebuja zupetnie nowych
kompetencji zarzadzania systemem, poniewaz pojawily sie nowe wyzwa-
nia, ktére postawil przed menedzerami COVID-19, a ze wzgledu na to, ze
zmienil sie styl pracy, znaczenia nabraly nowe umiejetnosci. W nowej sy-
tuacji nie tyle wazne sg umiejetnosci, ktére zazwyczaj tatwo jest nabyé¢, ale
gléwnie postawa, zarzadzanie, charakter i harmonizacja wlasnej energii,

a takze dobre nawyki i samoorganizacja pracy.

Na podstawie przytoczonego powyzej fragmentu, mozna zauwazy¢, ze

Magdalena, wlascicielka Selvoy, wykazuje silng motywacje i zaangazowanie
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w zarzgdzanie organizacjg podczas pandemii i pracy zdalnej. Jej innowa-
cyjne podejscie, doswiadczenie i umiejetnosci zarzadzania przyczynily sie
do sukcesu firmy.

Liderzy kampanii: Jakub, Grzegorz, Michat i Dorota réwniez wy-
kazuja wysoka motywacje i zaangazowanie w osigganie celéw swoich
kampanii. Wymienione osoby korzystaja ze storytellingu, narzedzi in-
formatycznych i monitoruja wyniki, co przektada sie na efektywnosé
i zadowolenie ich klientéw. Oliwia, Andzelika i Marta, specjalistki
ds. doboru kuracji i ds. jakosci rozmow, takze przejawiaja silne zaanga-
zowanie w prace zdalng i dbajg o satysfakcje klientow poprzez efektyw-
ne wykorzystanie narzedzi i analize jako$ci rozmow.

Tabela nr 15 prezentuje ocene motywacji i zaangazowania pracowni-
kow w skali od 1do 5, gdzie 1 oznacza ,bardzo staba”, 2 — ,staba”, 3 — ,prze-
cietna’, 4 — ,wysoka”, a 5 — ,bardzo wysoka”.

Tabela 15. Motywacja i zaangazowanie pracownikéw Selvoy w skali od 1 do 5

Osoba badana Motywacja Zaangazowanie
Magdalena 5 5
Jakub 4 4
Grzegorz 4 4
Michat 4 4
Dorota 4 3
Oliwia 4 4
Andzelika 4 4
Marta 3 4
Joanna 3 3

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych uzyskanych podczas indywi-

dualnych wywiadéw narracyjnych z respondentami.

W tabeli nr 15 ocena motywacji i zaangazowania dla kazdej osoby jest

przedstawiona osobno. Motywacja jest oceniana na podstawie sity
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i intensywnosci wewnetrznej motywacji danej osoby, czyli jej silnego po-
budzenia i checi do dzialania. Zaangazowanie natomiast odzwierciedla
poziom zaangazowania emocjonalnego danej osoby w prace, czyli jej po-
$wiecenie, entuzjazm i che¢ wykonywania obowigzkéw.

Na podstawie danych przedstawionych w tabeli nr 15 mozna stwier-
dzi¢, ze wiekszosci pracownikom przyznano oceny ,wysokie”. Magdalena,
wlascicielka Selvoy, wyrdznia sie najbardziej (ocena 5). Jej innowacyjne
podejscie, decyzje strategiczne, inwestycje w nowe technologie i skutecz-
ne wykorzystanie storytellingu przyczynily sie do sukcesu firmy, dlatego
ta ocena jest odpowiednia dla jej motywacji i zaangazowania.

W tabeli nr 15 widoczne sa tez réznice w poziomie motywacji i za-
angazowania miedzy poszczegdlnymi osobami. Niektérzy pracownicy,
np. Jakub, Grzegorz, Michat, Dorota, Oliwia i Andzelika, wykazuja ,wy-
sokie” poziomy zaréwno motywacji, jak zaangazowania. Inne osoby,
takie jak Marta i Joanna, zyskaly ,przecietne” oceny motywacji i zaan-
gazowania.

Nalezy jednak pamietac, ze ocena ta jest subiektywna i opiera sie tyl-
ko na danych narracyjnych. Warto pamietaé, ze motywacja i zaangazowa-
nie sg ztozonymi i wieloaspektowymi pojeciami, ktére mogg by¢ trudne

do jednoznacznej oceny.

4.5. Zarzadzanie organizacja zdalng podczas pandemii.
Ocena

Zarzadzanie zdalne w warunkach pandemii COVID-19 byto dla Selvoy,
podobnie jak dla wielu innych organizacji, wyzwaniem, ale jednocze-
$nie otworzyto nowe mozliwosci i wymusito adaptacje do elastycznych
warunkow pracy. Kluczowym czynnikiem sukcesu zarzadzania zdal-
nego w tym okresie byta umiejetnos¢ szybkiego reagowania na zmie-
niajgce sie¢ warunki, utrzymanie skutecznej komunikacji i koordynacji,
zapewnienie odpowiednich narzedzi i technologii oraz troska o dobre

samopoczucie pracownikow.
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Ocena zarzgdzania zdalnego w warunkach pandemii uwzglednia od-

powiedzi na ponizsze pytania wedlug wyznaczonych kryteriéw:

Szybkos¢ adaptacji. Jak szybko Selvoy przystosowato sie do pracy
zdalnej po wybuchu pandemii? Czy podjeto odpowiednie dziatania
i dostosowato procesy, aby umozliwi¢ pracownikom prace zdalng?
Dostepnos¢ narzedzi i technologii. Czy Selvoy zapewnilo swoim
pracownikom dostepne narzedzia i technologie, ktére umozliwiajg
skuteczng komunikacje, wykonywanie zadan zdalnie i wspétprace
zdalng?

Komunikacja i koordynacja. Jak Selvoy utrzymywato skuteczng ko-
munikacje wérdéd cztonkéw zespotéw i pomiedzy zespotami? Czy
wprowadzono odpowiednie procedury komunikacyjne, aby zapew-
ni¢ przekazywanie informacji w sposdb jasny i efektywny?
Wsparcie dla pracownikdw. Jak Selvoy dbato o dobre samopoczucie
pracownikéw w warunkach pracy zdalnej? Czy udostepniono narze-
dzia do radzenia sobie ze stresem, organizowano regularne spotka-
nia, zapewniono dostep do zasobow i szkolen, ktére pomogly pra-
cownikom zmierzy¢ sie z nowymi wyzwaniami?

Wyniki i efektywnos$é. Jakie byly wyniki i efektywnos¢ w okresie
pandemii? Czy firma utrzymata stabilnos¢ operacyjna i osiggata za-
mierzone cele biznesowe, mimo zmieniajacych sie warunkéw?

Ocena zarzadzania w warunkach pandemii jest procesem bardzo

ztozonym i wymaga analizy wielu czynnikdw.

4.6. Rekomendacje dotyczace dalszego rozwoju pracy zdalnej

w Selvoy

Udoskonalenie strategii marketingowej. Selvoy powinno skon-
centrowac¢ sie na poprawie obszaréw o stabszej wydajnosci przez:
wprowadzenie wiekszej réznorodnosci form platnosci, automaty-
zacje procesu ksiegowania platnosci, umozliwienie zatozenia kon-

ta klienta, bezposrednie potaczenie sklepu internetowego ze strong
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przedsiebiorstwa oraz rozszerzenie sposobéw dostaw. Analiza opi-
nii klientéw odgrywa kluczowa role w identyfikowaniu obszaréw do
usprawnienia i dostosowaniu strategii marketingowej do potrzeb
i oczekiwan klientow.

Wykorzystanie storytellingu w budowaniu relacji z klientami.
Selvoy powinno kontynuowac¢ wykorzystanie storytellingu i opowie-
sci jako warto$ciowego narzedzia w budowaniu relacji z klientami,
ktére pozwala tworzy¢ z nimi emocjonalne potaczenia, zwiekszac
zaangazowanie i budowaé pozytywny wizerunek marki. Przyktady
sukcesow klientéw moga by¢ opowiedziane w sposéb interesuja-
cy, dzieki podkreslaniu korzysci i rezultatéw, jakie osiggnieto przy
wspotpracy z Selvoy.

Inwestycje w technologie i narzedzia wspierajace prace zdalna.
Selvoy powinno stale monitorowac i dostosowywaé swoje narze-
dzia i technologie do wymogéw pracy zdalnej. Wazne jest, aby in-
westowaé w nowoczesne rozwigzania, ktére umozliwiajg efektywna
komunikacje i wspdtprace na odleglos¢. Platformy do zarzadzania
projektami, narzedzia do wirtualnych spotkan i prowadzenia komu-
nikacji oraz systemy monitoringu efektywnosci moga przyczynic sie
do doskonalenia procesow pracy zdalne;j.

Stala analiza efektywno$ci pracy zdalnej. Selvoy powinno syste-
matycznie monitorowac i analizowa¢ wskazniki efektywnosci pracy
zdalnej. Warto bada¢ wskazniki takie jak: produktywnos$¢ pracowni-
kow, satysfakcja klientow, wyniki sprzedazy oraz koszty dziatalnosci.
Te informacje mogg pomdc w identyfikacji obszaréw wymagajacych
poprawy i podejmowaniu odpowiednich dziatan korygujacych.
Ksztaltowanie elastycznego podejscia do adaptacji do pracy zdal-
nej. Selvoy powinno kontynuowa¢ budowanie elastycznego podej-
scia do pracy zdalnej oraz skutecznego zarzadzania zespotem w try-
bie zdalnym. Przedstawione rekomendacje moga wspiera¢ dalszy
rozwdj tego modelu i zwieksza¢ zdolno$¢ firmy do adaptacji w dyna-

micznie zmieniajgcych sie warunkach rynkowych.
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Przedstawione rekomendacje wskazujg na kluczowe obszary, ktd-
re mogg wspiera¢ dalszy rozwdj pracy zdalnej w Selvoy oraz zwiekszac
efektywno$¢ strategii marketingowej i obstugi klienta. Udoskonalenie na-
rzedzi cyfrowych, inwestycje w nowoczesne technologie, systematyczna
analiza wynikéw oraz rozwijanie storytellingu jako narzedzia budowa-
nia relacji z klientami to dziatania, ktére moga przyczynic¢ sie¢ do wzro-
stu konkurencyjnosci firmy. Elastyczne podejscie do zarzadzania praca
zdalng umozliwi lepsza adaptacje do zmieniajacych sie warunkow ryn-

kowych i oczekiwan klientéw, wspierajac dlugofalowy rozwoj organizacji.



ZAKONCZENIE

Badanie, ktdre stalo si¢ tematem publikacji, miato na celu ocene ada-
ptacyjnosci przedsiebiorstwa do pracy zdalnej w warunkach pandemii
COVID-19. Wyniki przeprowadzonych analiz wskazuja, ze Selvoy skutecz-
nie tego dokonalto poprzez wykorzystanie unikalnych cech swojej stra-
tegii marketingowej. Opowiesci, storytelling i tworzenie spdjnej narracji
organizacyjnej odegraly istotng role w budowaniu wiezi z klientami i ko-
rzystaniu przez nich z oferty Selvoy.

Wplyw pandemii na kondycje finansowa Selvoy byt zréznicowany,
jednak firma podjeta dziatania majace na celu zapewnienie stabilnosci
finansowej podczas pracy zdalnej. Dodatkowe przychody operacyjne
i odpowiednie zarzadzanie finansami umozliwily utrzymanie stabilno-
$ci finansowej w trudnym okresie pandemii. Wewnetrzne mocne strony
Selvoy, takie jak: innowacyjnos$¢, elastycznosé i gotowosé do adaptacii,
przyczynily sie do skutecznej adaptacji catego przedsiebiorstwa do pra-
cy zdalnej. Zidentyfikowane stabe strony wymagaty podejmowania pew-
nych dziatan w celu ich rozwigzania.

Narzedzia i technologie wykorzystywane przez Selvoy do pracy
zdalnej odegraly istotng role w skutecznej komunikacji pomiedzy pra-
cownikami. Odpowiednie dostosowanie narzedzi do nowych warunkéw
pracy i umiejetne korzystanie z nich wptyneto na efektywnosé pracy
zdalnej i zarzadzanie zespotem zdalnym.

Praca zdalna w Selvoy okazala sie skuteczna, co potwierdzaja
wyniki finansowe przedsiebiorstwa i jakosciowe wskazniki efektyw-
nos$ci. Pracownicy byli zmotywowani i zaangazowani w prace zdalna,
co doprowadzito do osiggniecia celéw organizacyjnych. Selvoy sku-
tecznie radzito sobie z adaptacja do pracy zdalnej i zarzadzaniem or-

ganizacjg zdalng poprzez elastyczne podejscie do nowych warunkdw,
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odpowiednie dostosowanie procedur i procesdéw oraz zapewnienie wila-

$ciwych narzedzi dla pracownikow.

Selvoy wykazato cechy adaptacyjno$ci do pracy zdalnej w warunkach
pandemii COVID-19. Skuteczne wykorzystanie strategii marketingowej,
stabilnos¢ finansowa, identyfikacja mocnych i stabych stron, odpowied-
nie narzedzia i technologie, efektywnos¢ pracy zdalnej oraz elastyczne
podejscie do pracy i zarzadzania organizacjg zdalng przyczynily sie do
uzyskania pozytywnych wynikéw i utrzymania kontroli nad dziatalnoscia
w trudnym okresie pandemii.

Ocena adaptacyjnosci Selvoy do pracy zdalnej w warunkach pande-
mii jest bardzo trudna i ztozona. Zostata sporzadzona na podstawie na-
stepujacych wskaznikow:

o Szybkos$¢ wdrozenia pracy zdalnej. Selvoy wydaje sie by¢ adapta-
cyjne, poniewaz byto w stanie szybko zorganizowa¢ infrastrukture
i procesy pracy zdalnej w odpowiedzi na zmieniajgce sie warunki.

e Dostepnos$é narzedzii technologii. Jesli Selvoy byto w stanie zapew-
ni¢ pracownikom odpowiednie narzedzia i technologie umozliwia-
jace prace zdalna, $wiadczy to o jego adaptacyjnosci.

o Elastyczno$¢ organizacyjna. Je$li Selvoy dostosowalo swoje
struktury organizacyjne i procesy pracy do modelu zdalnego, to
mozna uznaé je za adaptacyjne. Elastyczno$é¢ w podejsciu do
pracy i mozliwo$¢ przeksztalcenia tradycyjnych modeli organi-
zacyjnych na model zdalny jest waznym wskaznikiem adaptacyj-
nosci. Dzieki zdecentralizowanej strukturze Selvoy mogto szybko
reagowa¢ na zmieniajace sie warunki rynkowe, bylo elastyczne
w podejmowaniu decyzji i zdolne do wykorzystania umiejetnosci
i wiedzy swoich pracownikéw. Selvoy umozliwia réwniez pracow-
nikom wykonywanie zadan z dowolnego miejsca, bez koniecznosci
fizycznego przebywania w jednym biurze lub lokalizacji. W przy-
padku zdecentralizowanej struktury organizacji zdalnej, pracow-
nicy majg wieksza autonomie i dowolnos¢ w wykonywaniu swo-

ich zadan. Moga pracowa¢ z domu, kawiarni lub innych miejsc,
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a obowigzki moga by¢ wykonywane za pomoca réznych narzedzi
komunikacyjnych i technologicznych.

Dzieki takiej strukturze organizacja osiaggneta elastyczno$¢ czasowg
i geograficzng, co wplyneto pozytywnie na satysfakcje zawodowa
pracownikow i pomogto osiagnaé¢ réwnowage miedzy pracg a zy-
ciem prywatnym.

Organizacja pracy zdalnej umozliwita przedsiebiorstwu Selvoy po-
zyskanie nowych pracownikow i zatrzymanie tych wykwalifikowa-
nych pochodzacych z réznych miejscowosci i regionéw (Warszawa,
Krakow i inne). Struktura taka przyniosta réwniez korzysci finan-
sowe, poniewaz firma ograniczyla koszty zwigzane z wynajmem
i utrzymaniem powierzchni biurowych i ich wyposazeniem oraz wy-
nikajacymi z codziennych wydatkéw operacyjnych. Wreszcie, Selvoy
zyskato wiekszg odpornos¢ na kryzysy, bylo lepiej przygotowane na
radzenie sobie z sytuacjami niecodziennymi, takimi jak pandemia
i jej skutki. Pracownicy mogli kontynuowac prace zdalng bez wiek-
szych zakldcen w dziataniu organizacji.

Reakcja na zmieniajace sie potrzeby klientéw. Adaptacyjnosci do-
wodzi réwniez fakt, ze firma Selvoy byta w stanie dostosowac¢ swoje
produkty i ustugi do zmieniajacych sie potrzeb klientéw w warun-
kach pandemii.

Rozne formy zatrudnienia (umowa zlecenie, umowa o dzielo,
B2B). Oferowanie pracownikom réznych form zatrudnienia moze
by¢ oznaka elastycznos$ci i dopasowania sie do indywidualnych po-
trzeb pracownikdw.

Wysoka jakos¢ obstugi klienta. Dzieki dbatosci o wysoka jakosc¢
obstugi klienta, Selvoy moze wykazywac elastyczno$¢ i dostosowa-
nie sie do jego potrzeb. Firma proponuje spersonalizowane rabaty
i oferty marketingowe, aby zapewni¢ konsumentom unikalne do-
swiadczenia. Kontrola jakosci rozméw prowadzonych przez agentow
z klientami stanowi istotny element, ktéry zapewnia profesjonalizm

dziatan i satysfakcje klientow.
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Rozszerzenie dzialalnosci o rynki zagraniczne. Planowanie eks-
pansji na rynki zagraniczne, takie jak: Czechy, Niemcy, Francja oraz
inne kraje Unii Europejskiej, wskazuje na zdolnosé¢ Selvoy do adapta-
cji do nowych srodowisk i zwiekszania swojego zasiegu.

Rejestracja przedsiebiorstwa na Cyprze. Cho¢ rejestracja na Cyprze
moze wigzac sie korzy$ciami podatkowymi, to niekoniecznie wska-
zuje bezposrednio na adaptacyjno$¢ w kontekscie pracy zdalnej.
Mimo to $wiadczy o gotowosci Selvoy do optymalizacji podatkowe;j.
Dodatkowo moze przyczyni¢ sie do niej takze wprowadzenie sprze-
dazy produktéw w zestawach z ksigzkami.

Polaczenie wszystkich kanaléw sprzedazy i odpowiednie zarza-
dzanie przedsiebiorstwem. Planowane polaczenie wszystkich ka-
natéw sprzedazy (sklep internetowy, platformy e-commerce i inne)
oraz odpowiednie zarzadzanie wskazuja na gotowo$¢ Selvoy do
optymalizacji dziatan i doskonalenia proceséw sprzedazy. Staly do-
step do dziatu IT, ktory dba o sprawno$¢ dziatania systemu informa-
tycznego i zdalnych platform, umozliwia ciggte doskonalenie proce-
sow w przedsiebiorstwie i ich optymalizacje.

Nalezy zaznaczy¢, ze ocena adaptacyjnosci przedsiebiorstwa w kon-

tekscie pracy zdalnej jest wielowymiarowa i zalezy od wielu czynnikéw.

Nie istnieje jednoznaczna miara adaptacyjnosci, ale powyzsze wskazniki

mogg pomoc w ocenie ogdlnego stopnia przystosowania Selvoy do pracy

zdalnej w warunkach pandemii.

Podczas oceny badania dotyczacego adaptacyjnosci przedsiebior-

stwa Selvoy do pracy zdalnej w warunkach pandemii COVID-19 nalezy

wzigé pod uwage pewne jej ograniczenia:

Dostep do niepelnych danych, ktéry moze wptywaé¢ na komplet-
nos¢ analizy. Brak pelnej dostepnosci do danych finansowych, ope-
racyjnych lub innych istotnych informacji moze wprowadzaé pewne
ograniczenia w ocenie kondycji finansowej, skutecznosci strategii

marketingowej lub efektywnosci pracy zdalne;j.
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e Subiektywnos$¢ interpretacji. Analiza cech strategii marketingowej,
jej mocnych i stabych stron, czynnikéw zewnetrznych wptywajacych
na Selvoy, narzedzi i technologii, efektywnosci pracy zdalnej oraz
podejscia do adaptacji i zarzagdzania organizacjg zdalna opiera sie
na mojej subiektywnej interpretacji. Moze to w oczywisty sposéb
wplywaé na obiektywno$¢ wynikow.

*  Ocena adaptacji Selvoy do pracy zdalnej mogla nie uwzglednia¢
wszystkich czynnikéw zewnetrznych, ktore wplywaly na jej przy-
stosowanie sie. Czynniki spoleczne, gospodarcze, polityczne lub
technologiczne mogly wptywac¢ na warunki pracy zdalnej i powodo-
wacé réznice w skutecznosci adaptacji miedzy firmami.

e Brak dlugoterminowej perspektywy. Badanie skupiato sie na oce-
nie adaptacji Selvoy w okreslonym czasie, tj. podczas pandemii. Brak
dlugoterminowej perspektywy utrudnia ocene trwatosci tego dosto-
sowania na dziatalno$¢ przedsiebiorstwa.

Przy interpretacji wynikéw badania wazne jest uwzglednienie tych
ograniczen. Pomoga one zachowaé ostrozno$¢ w wyciaganiu wnioskow.
Ograniczenia te sugeruja potrzebe dalszych badan nad adaptacyjnoscia
Selvoy oraz konieczno$¢ stworzenia uzupetniajacych analiz dla pelniej-
szego zrozumienia przystosowania firmy do pracy zdalnej w warunkach

pandemii.
Rekomendacje dotyczace przyszlych badan

Zalecam przejrzysto$¢ i refleksje metodologiczna. Badania narracyjne
w zarzgdzaniu powinny skupi¢ sie na wprowadzeniu wiekszej przejrzy-
stosci i refleksji metodologicznej. Badacze powinni jasno opisywag, jakiej
dokonali selekeji podczas zbierania, analizowania i prezentowania narra-
cji, aby umozliwi¢ zrozumienie, jakie narracje zostaly uwzglednione, jak
zostaly skomponowane i dlaczego dokonano takich, a nie innych wybo-

réw metodologicznych.



154 Zakoriczenie

Przyszte badania powinny skupi¢ sie na rozwinieciu teoretycznych
podstaw narracyjnych w kontekscie zarzadzania, zastosowania narracji
w tworzeniu strategii organizacyjnych oraz wykorzystania nowych form
danych oraz narzedzi analizy. To pozwoli na petniejsze zrozumienie roli
narracji w kontekscie organizacji i strategicznego zarzadzania oraz na
rozwiniecie bardziej interdyscyplinarnego podejscia do badan narracyj-

nych w zarzgdzaniu.
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ZALACZNIKI

Zalacznik 1. Scenariusz wywiadu narracyjnego dotyczacego
pracy zdalnej w Selvoy

Czes¢ 1. Historia narracji spontanicznej

Dzien dobry, nazywam sie Andzelika Pasierowska. Przeprowadze z Pa-

nem/Panig wywiad dotyczacy Pana/Pani doswiadczen zwigzanych z pra-

cg zdalng w czasie pandemii. Prosze opowiedzie¢ swojq historie zwigzang

z pracg zdalng w tym okresie. Zachecam do spontanicznego opowiadania

bez mojej interwencji.

Czes$¢ 2. Pytania badacza

1.

Czy moglby Pan/Pani uzupetni¢ swoja historie dotyczaca pracy zdal-
nej podczas pandemii, dodajac jakiekolwiek dodatkowe informacje
lub wyjasniajac niejasne punkty?

Czy styszata Pan/Pani o storytellingu lub sam/sama go stosuje w pra-
cy zdalnej? Jesli tak, to w jakich sytuacjach wykorzystuje Pan/Pani
storytelling? Jakie korzysci widzi Pan w wykorzystaniu tej strategii
komunikacji z innymi pracownikami lub klientami podczas pracy
zdalnej?

Jakie byly najwieksze wyzwania zwigzane z przejSciem na prace
zdalng w czasie pandemii? Czy moze Pan/Pani opowiedzie¢ jakas
szczegdlng historie lub sytuacje, ktéra miata dla Pana/Pani duze zna-
czenie?

Jakie zmiany zauwazyt Pan/Pani w swojej codziennej pracy, kontak-
cie z innymi pracownikami i organizacji zespotowych w czasie pracy

zdalnej?
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5. Jakie narzedzia komunikacyjne i technologie wspomogty Pana/Pani
prace zdalng? Czy byty jakie$ wyzwania z tym zwigzane?

6. Czy mogiby Pan/Pani podzieli¢ sie historig, ktéra ilustruje wptyw
pracy zdalnej na Pana/Pani motywacje, zaangazowanie lub zadowo-
lenie z pracy?

7. Czy odczuwal Pan/Pani réznice w komunikacji i wspétpracy z in-
nymi cztonkami zespotu w poréwnaniu do pracy stacjonarnej? Czy
mogtby Pan/Pani podacd jakas$ konkretna historie lub przyktad?

8. Jakie korzysci widzi Pan/Pani w pracy zdalnej? Czy jest cos, czego
nauczyl sie Pan/Pani na temat pracy zdalnej i co chciatby Pan/Pani
wprowadzi¢ w przysztosci?

9. Jakie sa Pana/Pani spostrzezenia dotyczgce utrzymania rownowagi
miedzy praca a zyciem osobistym podczas pracy zdalnej? Czy mogt-
by podzieli¢ si¢ Pan/Pani jakas historig?

10. Czy preferuje Pan/Pani prace zdalna, czy bardziej tradycyjny model
stacjonarny? Jakie sa Pana/Pani powody i przekonania dotyczace

wybranej formy pracy?

Czes¢ 3. Kontynuacja historii narracyjnej

Czy jest jeszcze co$, co chciatby Pan/Pani doda¢ do swojej historii doty-
czacej pracy zdalnej w pandemii? Prosze kontynuowac opowiadanie.

Dziekuje za udzielone odpowiedzi. Zostang one wykorzystane w mo-
jej publikacji, chce dzieki nim lepiej zrozumieé¢ doswiadczenia zwigzane
z pracg zdalna w czasie pandemii.

Do ustyszenia!

Zalacznik 2. Analiza tre$ci wywiadu (Magda, wlascicielka
Selvoy)

Wybér Magdaleny, wlascicielki Selvoy, do badania jest uzasadniony z kil-
ku powodéw. Jest ona kluczowa postacig w organizacji, odpowiedzialna
za strategiczne decyzje i kierowanie przedsiebiorstwem. Jej perspektywa
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i doswiadczenie sg niezwykle istotne dla oceny zdolnosci Selvoy do wpro-
wadzania innowacji i adaptacji. Magdalena ma wiedze na temat historii
irozwoju firmy. Jej udziat w badaniu umozliwia poznanie kontekstu, w ja-
kim Selvoy dziala, a takze wyjasnienie ewentualnych wyboréw i strategii
podjetych w przesztosci. Jako wlascicielka ma wglad w cele firmy, jej war-
tosci i wizje. Perspektywa Magdy pozwala ocenié, w jaki sposéb innowa-
cje i adaptacja sg zgodne z zatozong strategig i misjg Selvoy. Jej doswiad-
czenie, podejscie do pracy i decyzje w zakresie zarzadzania organizacja
zdalng w czasie pandemii mogg by¢ wartosciowym zrédtem informaciji
na temat skutecznosci zarzgdzania Selvoy podczas pracy zdalnej.
Wywiad z Magdaleng ukazuje do$wiadczenia wtascicielki przedsie-
biorstwa Selvoy, ktdre skutecznie przeszlo z pracy stacjonarnej na zdalng

w odpowiedzi na pandemie COVID-19. Wéréd najciekawszych watkow

poruszanych w trakcie rozmoéw nalezy wskazac:

e Adaptacja w trudnych warunkach. Na poczatku pandemii przedsie-
biorcy zostali skonfrontowani z wyzwaniem dostosowania sie do no-
wej rzeczywistosci. Magdalena podjeta decyzje o przej$ciu na prace
zdalng, aby unikna¢ zastygniecia w bezruchu. Byla to nowa sytuacja

zaréwno dla menedzerdw, jak i dla pracownikéw w Selvoy.

Na poczatku marca 2020, kiedy do Polski dotarta pandemia COVID-19,
mozg emocjonalny przedsiebiorcow w biznesie przejat kontrole i przeta-
czyt organizm w tryb automatyczny, w ktérym zauwazalne byly trzy rodzaje
reakeji: walka, ucieczka i zastygniecie w bezruchu. Wiekszo$¢ menedzerow
po prostu zastygta w bezruchu, nie podejmujac zadnej decyzji, tylko czeka-

la i obserwowata ruchy innych menedzeréw.

I dalej:

Selvoy bylo pierwszym w Polsce contact center, ktore zdecydowalo sie bly-
skawicznie i catkowicie przej$¢ na prace zdalna. Byta to nowa sytuacja dla

przedsiebiorstwa zaréwno dla menedzeréw, jak i dla pracownikéw, ponie-
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waz nigdy wczesniej w Selvoy nie byla testowana praca zdalna dla catej fir-
my jednoczesnie.

Oczywiscie na poczgtku pojawialy sie pytania, czy ten system pracy
zdalnej bedzie wydajny i jak poradza sobie pracownicy bez codziennej
motywacji w biurze stacjonarnym. Zarzadzanie zespotami zdalnymi pra-
cujgcymi we wlasnych domach wymaga strategicznego myslenia i dobre-
go planowania, a postrzeganie organizacji jako zdalnego systemu wymaga
réwniez odpowiedniej kontroli.

0d 2014 roku w Selvoy praca odbywala sie stacjonarnie w biurach,
w kilku miastach, a pomimo to przej$cie na nowy model pracy zajeto kilka
miesiecy. Caly sekret tkwil gtéwnie w zaangazowaniu, aktywnej i elastycz-
nej kadrze menedzerskiej, ktéra podczas prowadzenia zmian odgrywata
kluczowa role, a zwlaszcza najwiekszym zaangazowaniem wykazali sie
liderzy wszystkich kampanii realizowanych w Selvoy. Nadrzednym celem
byto odtworzenie scenariuszy z biura w cyfrowym swiecie, dbajac jedno-
czesnie o elastycznos$¢, niezaleznosé i oferujac réznorodne perspektywy

rozwoju dla pracownikéw.

o Zaangazowanie kadry menedzerskiej. Kluczowa role w procesie
zmian odgrywali liderzy wszystkich kampanii realizowanych w Selvoy.
Ich zaangazowanie, aktywnos¢ i elastycznos¢ byly niezwykle istotne
dla skutecznego przeprowadzenia przejscia na prace zdalna.

* Praca zdalna jako sposob dzialania. Magdalena uwaza, ze praca
zdalna byla jedynym mozliwym sposobem na kontynuowanie dzia-
talno$ci w czasie lockdownu. Dzieki temu rozwigzaniu Selvoy byto
pierwszym contact center w Polsce, ktore catkowicie przeszto na
prace zdalng. Oszczednosci czasu i pieniedzy oraz mozliwosé glo-
balnej komunikacji byly gtéwnymi korzysciami wynikajacymi z tego

modelu pracy.

Dzieki zaawansowanym systemom informatycznym w Selvoy wprowa-

dzona zostata miedzynarodowa rekrutacja zdalna pracownikéw oraz przy
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uzyciu programu Adobe DocuSing zostat wprowadzony elektroniczny obieg
dokumentéw z mozliwoscig wlasnorecznego podpisu ich na dotykowych
ekranach smartfonéw czy tabletéw. Zostata opracowana platforma Moodle
do zarzadzania wiedza w organizacji, gdzie znajduja sie karty produktéw, do
ktérych pracownicy moga w kazdym momencie zajrzeé i poszerzy¢ wiedze.
Szkolenia i spotkania menedzeréw z pracownikami odbywaja sie na platfor-
mach Zoom i Meet, a cala praca szkoleniowa wspierana jest podstawowymi
arkuszami Google: Word, Excel i Power Point. Szybka komunikacja pomiedzy
zespotami odbywa sie na czatach na platformie Bitrix24, a rzadziej przy po-

mocy poczty email.

Nowe umiejetnosci menedzerskie. Pandemia wprowadzita nowe
wyzwania, ktére zmienily styl pracy, postawy pracownikdw, harmo-
nizacji wlasnej energii, dobrych nawykéw i samoorganizacji pracy.
Uwydatnily znaczenie zarzadzania. Magdalena podkresla, ze w no-
wej sytuacji bardziej istotne sa te cechy niz tatwo nabywane umie-

jetnosci.

Praca zdalna pokazala, ze przedsiebiorstwa potrzebuja zupetnie nowych
kompetencji zarzadzania systemem, poniewaz pojawily sie nowe wyzwa-
nia, ktére postawil przed menedzerami COVID-19, a ze wzgledu na to, ze
zmienil sie styl pracy, znaczenia nabraly nowe umiejetnosci. W nowej sy-
tuacji nie tyle wazne sg umiejetnosci, ktére zazwyczaj tatwo jest nabyé¢, ale
gléwnie postawa, zarzagdzanie, charakter i harmonizacja wlasnej energii,

a takze dobre nawyki i samoorganizacja pracy.

I dalej:

Juz na samym poczatku zdecydowatam sie zatrudni¢ odpowiednich ana-
litykéw biznesowych, aby wiedzieé, czy dany system jest wydajny. Zostat
wdrozony system wskaznikow i zarzadzania nimi, po codziennej analizie

tych wskaznikéw efektywnosci mozna z czystym sumieniem powiedzie¢,
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ze praca zdalna wprowadzona w Selvoy oznacza wzrost produktywnosci
contact center.

W Selvoy najwazniejsza kompetencja okazalo sie zarzadzanie swoim
czasem i dobra organizacja, a dbajac o rozwdj kadry, kazdy z menedzeréw
uczestniczyl w cyklu szkolen rozwijajacych kompetencje miekkie oraz
otrzymat indywidualng diagnoze swojego stylu przywédczego. Poprzez cy-
kle szkolen i czeste spotkania w gronie kadry menedzerskiej zostaty wy-
pracowane mocne wiezi, ktore jednoczesnie pozwalajg dba¢ o efektywnos¢
zespolow. Takie dzialania pomogly stworzy¢ nowe rytualy, a w diuzszej
perspektywie wypracowa¢ nowe zasady menedzerskie, ktére koncentruja
sie na rezultatach, a nie na dziataniach. Poprzez regularne, cotygodniowe
spotkania online, zostata stworzona struktura, wokot ktoérej zespoty opra-
cowaly swoje harmonogramy. Obowigzkiem osoby pracujacej zdalnie nie
jest ciagte udowadnianie, ze faktycznie wykonuje swoje zadania, ale ma
ona koncentrowad sie na rezultatach, bo w pracy zdalnej najwazniejsze jest

wzajemne zaufanie.

o  Efektywnos¢ i monitorowanie. Selvoy wprowadzito system wskazni-
kéw i zarzadzania nimi, aby monitorowac efektywnos$¢ pracy zdalne;.
Zastosowanie systemow informatycznych, takich jak CRM i platforma
Alfavox, umozliwito usprawnienie zarzadzania jakoscia i procesami.
Praca zdalna przyczynita sie¢ do wzrostu produktywnosci contact

center.

Podczas pandemii w Selvoy byla stosowana zaréwno praca stacjonarna, hy-
brydowa, jak i zdalna, to mimo wszystko, a zwlaszcza mimo wielu wyzwan,
jakie niosta ona ze soba, jest ona obecnie najbardziej efektywna forma pra-
cy w Selvoy. Najbardziej wymagajaca poswiecenia i samodyscypliny byta
praca hybrydowa, bo wigzata sie z ogromnym brakiem wiedzy i pewnosci
o jutro, co wprowadzato niepotrzebny chaos i stres wérdd zespotéw, a przez

to zaburzato efektywnos¢ pracy w tych zespotach.
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I dalej:

Podczas pracy zdalnej zostato usprawnione zarzadzanie jakoscig i procesami za
pomoca wielu narzadzi informatycznych, a gtéwna role odgrywa system CRM
zapisujacy baze danych klientéw, umozliwiajacy nadzoér nad stanem magazy-
nowym, stokami magazynowymi produktéw, ptatnosciami klientéw, wysytka-
mi oraz historiami zaméwien klientéw. Kluczem do sprawnej pracy zdalnej
okazala sie platforma wyposazona w system rejestracji rozméw i automatycz-
nego wywolywania potgczen Alfavox, na ktérym codziennie pracujg wszyscy
pracownicy Selvoy. Alfavox umozliwia tez przechowywanie informacji doty-
czgcych form prawnych, takich jak zgody RODO i zachowanie cyberbezpie-
czenstwa, gléwnie przy pomocy programéw antywirusowych. Wprowadzone
zostaty wskazniki KPI, ktdre spokojnie mozna monitorowacé przy uzyciu Alfavox
i monitorowa¢ efektywnosé pracownikéw. Dzieki systemom informatycznym
zostata wprowadzona ekspansja na rynki zagraniczne, tym samym poszerzajac

zasieg dziatalnosci przedsiebiorstwa i maksymalizujac zyski finansowe.

Rownowaga pracy. Magdalena podkreslita, ze praca zdalna nie po-
winna zaburzaé rOwnowagi miedzy obowigzkami zawodowymi a zy-
ciem prywatnym. Dobre zarzadzanie i organizacja wewnatrz przed-
siebiorstwa sg kluczowe dla utrzymania harmonii.

Wykorzystanie storytellingu. Selvoy stosuje storytelling jako na-
rzedzie komunikacji wewnetrznej, aby przekazywac swoja misje
wartosci i cele. Ten aspekt wplywa na tworzenie wiezi w zdecentra-
lizowanej organizacji. Selvoy wykorzystuje storytelling takze w ko-
munikacji zewnetrznej do budowania relacji z klientami.
Magdalena stosuje czesto storytelling podczas motywacji menedze-
réw, ktorzy réwniez w podobny sposéb motywuja swoje zespoly,
a agenci obstugujacy klientéw uzywaja storytellingu jako innowacyj-
nej metody marketingowej, ktora utatwia im domkniecie sprzedazy
i osigganie tym samym wyzszych zyskéw finansowych zaréwno dla
siebie, jak i dla przedsiebiorstwa Selvoy.
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Analiza tresci koncentruje sie na zarzadzaniu zdalng organizacja
w kontekscie przedsiebiorstwa Selvoy, ktore przechodzito na prace
zdalng w czasie pandemii COVID-19. Na podstawie przeprowadzo-
nej analizy tresci mozna wskaza¢ nastepujace tematy zwigzane z za-
rzadzaniem zdalnym:
Wybor pracy zdalnej. Magdalena Swiadomie wybrata prace zdal-
ng jako jedyny mozliwy sposéb dzialania podczas pandemii.
Decyzja ta pozwolita kontynuowac prace nawet podczas lockdow-
nu, unikajac ryzyka zwigzanego z pracg w biurze stacjonarnym.
Zmiany w organizacji. Przejscie na prace zdalng bylo nowym
wyzwaniem zaréwno dla menedzerdw, jak i dla pracownikow
Selvoy. Przystosowanie sie do nowego modelu zajeto kilka mie-
siecy. Kluczowa role odegrata zaangazowana i elastyczna kadra
menedzerska.

®  Cele organizacji. Gléwnym celem Selvoy byto odtworzenie scenariuszy
z biura w Swiecie cyfrowym, zapewniajac jednoczesnie elastycznos¢,
niezalezno$¢ i réznorodne perspektywy rozwoju dla pracownikéw.

e Kompetencje do zarzadzania zdalnym systemem. Zmiana stylu pracy
spowodowata pojawienie sie wyzwan, ktére wymagaty nowych umie-
jetnosci zarzadzania. Postawa, zarzadzanie, charakter, harmonizacja
energii, dobre nawyki i samoorganizacja pracy staly sie wazniejsze niz
tradycyjne kompetencje.

o Efektywnos¢ i kontrola. Zarzadzanie zespotami pracujacymi zdalnie
wymaga strategicznego myslenia, dobrego planowania i odpowiedniej
kontroli. Selvoy zastosowato system wskaznikéw i zarzadzania nimi,
co pozwolito na monitorowanie efektywnosci pracy zdalnej.

*  Wspdlpraca i komunikacja. Selvoy wykorzystato rézne narzedzia
informatyczne, takie jak platforma CRM, system rejestracji rozmow
i automatycznego wywolywania polaczen (Alfavox), platformy do
zarzgdzania wiedzg i komunikacji (Bitrix24, Zoom, Meet) oraz pod-
stawowe arkusze Google. Szybka komunikacja i wspétpraca miedzy
zespotami byly kluczowe dla efektywnosci pracy.
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Rownowaga pracy. Magdalena podkresla, ze praca zdalna nie po-
winna zaburza¢ rownowagi miedzy obowigzkami zawodowymi a zy-
ciem prywatnym. Dobre zarzadzanie i organizacja wewngtrz przed-
siebiorstwa sg kluczowe dla utrzymania harmonii. Zachowanie tej
réwnowagi byto wazne dla wtascicielki Selvoy.

Na podstawie przeprowadzonej analizy treSci mozna pozytywnie

oceni¢ zarzgdzanie organizacjg zdalng ze wzgledu na:

Skuteczno$¢ adaptacji. Wtascicielka przedsiebiorstwa Selvoy wy-
kazata sie umiejetnoscig szybkiej adaptacji do pracy zdalnej w trud-
nych warunkach pandemii. Jej determinacja i elastycznos¢ w dosto-
sowaniu sie do nowych wymogéw pracy zdalnej sa godne uznania.
Komunikacja i zarzadzanie. Wlascicielka Selvoy zdawala sobie
sprawe z roli komunikacji w utrzymaniu polgczenia z pracownika-
mi i utrzymaniu wydajnosci. Jej inicjatywy w zakresie regularnych
spotkan online, dostarczania klarownych wytycznych i zapewnienia
wsparcia byty pozytywnie oceniane przez pracownikow.

Inwestycje w technologie. Wiascicielka Selvoy zainwestowata w od-
powiednie narzedzia i technologie, ktére umozliwily pracownikom
efektywna prace zdalng. Zapewnienie dostepu do niezbednych zaso-
béw, oprogramowania i wsparcia technicznego byto jej priorytetem,

co przyczynito sie do ptynnosci proceséw w firmie.

Zalacznik 3. Analiza tresci wywiadu (specjalisci ds. obstugi
klienta i jako$ci rozméw)

Analiza treSci wypowiedzi: Dorota

W ponizszej analizie skupiam sie wytacznie na tre$ci wypowiedzi Doro-

ty, ktore stanowig cenny materiat do badania skutecznosci storytellingu

w marketingu. Przedstawione przez nig perspektywy i do$wiadczenia

pozwola lepiej zrozumie¢, jak opowiesci wptywaja na klientow, zwlasz-

cza w kontekscie obstugi senioréw, oraz jak Selvoy wykorzystuje story-

telling w swojej kampanii Upsell.
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Warto podkresli¢, ze wykorzystanie tylko jednej wypowiedzi
Doroty do analizy tre$ci ma swoje ograniczenia. Chociaz jest ona naj-
lepiej sprzedajaca osoba na kampanii Upsell i ma bogate doswiadcze-
nie w dziedzinie marketingu, jej perspektywa jest jednostronna i moze
by¢ niepelna, stad nie oddaje pelnego obrazu strategii storytellingu
w Selvoy. Dodatkowo, wyniki uzyskane na podstawie tej wypowiedzi
niekoniecznie odzwierciedlaja stanowisko catej firmy, a jedynie punkt
widzenia konkretnej osoby.

Dorota to doswiadczona pracownica zatrudniona w przedsie-
biorstwie Selvoy, gdzie od pieciu lat angazuje si¢ kampanie Upsell. Jej
umiejetnos¢ wykorzystywania strorytellingu jako podstawowej strate-
gii marketingowej przyczynila sie¢ do osiggniecia najwyzszych wynikow
sprzedazowych na kampanii Upsell.

Dorota posiada wyzsze wyksztalcenie ekonomiczne, co zapewnia
jej solidng wiedze teoretyczna w dziedzinie marketingu. Przez wiele lat
w Selvoy zdobyta réwniez cenne doswiadczenie praktyczne, ktére umoz-
liwito jej doskonalenie umiejetnosci zwigzanych z tworzeniem skutecz-
nych opowiesci. Warto podkresli¢, ze Dorota jest jednym z tych pracow-
nikéw, ktérzy przystosowali sie do nowych warunkéw i od roku pracuje
zdalnie. Dzieki elastycznemu grafikowi i wykorzystaniu réznych narze-
dzi komunikacyjnych, takich jak platformy e-learningowe czy systemy
wideokonferencji, Dorota zapewnia efektywng organizacje pracy, utrzy-
mujac jednoczesnie wysoki poziom zaangazowania klientow.

Analiza tre$ci wypowiedzi Doroty na temat storytellingu jako strate-
gii marketingowej obejmuje kilka kluczowych tematéw:

o  Storytelling jako kluczowa strategia marketingowa. Dorota pod-
kresla, ze storytelling jest efektywna strategig marketingows, ktora
wykorzystuje site opowiesci do przyciggania uwagi i angazowania

klientow.

To dzieki niej osiagam wysokie wyniki sprzedazowe, ktére jednoczesnie

ksztaltuja mnie na najwyzszej pozycji sprzedazowej na kampanii Upsell.
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Marketing narracyjny. Dorota opisuje marketing narracyjny jako
cze$¢ dziedziny storytellingu, ktéry koncentruje sie na tworzeniu
spojnych narracji w celu promowania marki, produktéow lub ustug.
Wskazuje, ze kampanie oparte na tej strategii, jak kampania Upsell,
moga budowa¢ wieksze zaufanie wéréd klientéw niz tradycyjna re-
klama.

Zmiany w Selvoy. Osoba badana informuje, ze przedsiebiorstwo
Selvoy przeszto znaczne zmiany w okresie 2019-2022, w tym zmiane
formy pracy ze stacjonarnej na zdalna. Pandemia COVID-19 odegrata
kluczowg role w tych zmianach i okazata si¢ bodZcem do rozwoju
firmy, umozliwiajac wprowadzenie nowych produktéw i poszerzenie
dziatalnosci na rynkach zagranicznych.

Pandemia COVID-19 miata bardzo duzy wplaw na rozwéj przedsiebiorstwa
Selvoy w latach 2019-2022, zmienila sie cata firma, formy obstugi klienta,
formy pracy ze stacjonarnej na zdalng. Okazalo sie, ze przedsiebiorstwo
moze istnie¢ i osiggac jeszcze wyzsze zyski finansowe, nie posiadajac nawet
biura stacjonarnego, a funkcjonujac jedynie w sieci, przy pomocy wielu na-

rzedzi wspomagajacych prace zdalna.

Narzedzia pracy zdalnej. Dorota wymienita kilka narzedzi, kto-
re Selvoy wykorzystuje do pracy zdalnej i obstugi klientéw. Sg to
m.in.: platforma e-learningowa Alfavox, Moodle, Bitrix24, Zoom,
Adobe DocuSign, poczta e-mail Collabro.ch oraz arkusze Google.
Respondentka wskazuje, ze narzedzia te umozliwiaja ptynng komu-
nikacje, szkolenia, podpisywanie dokumentéw i inne dziatania nie-
zbedne do efektywnej pracy zdalnej. Narzedziami, ktére wspomogty
wdrozenie zmian w przedsiebiorstwie Selvoy w latach 2019-2022,
a zarazem ulatwiaja prace w Selvoy do dzi$ sa:

Platforma e-learningowa Alfavox, za pomocg ktdrej wykonywane

sg potaczenia z klientami na kampanii Upsell oraz kampaniach

wspomagajacych, takich jak: milky way, short form, pay wayt.
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Wyposazona jest w automatyczny system wywolywania po-
taczen oraz umozliwia oddzwanianie do klientéw call center
manualnie. Platforma posiada rejestrator rozméw, dzieki ktore-
mu nagrywane rozmowy mogg by¢ w kazdej chwili odstuchane
przez przetozonych i agentéw w celu weryfikacji ewentualnych
nieprawidlowosci.

Moodle jest baza wiedzy na temat produktéw dostepnych aktu-
alnie w sprzedazy i wspomaga agentéw w indywidualnym po-
szerzaniu wiedzy. Znajduja sie tam karty produktéow z doktad-
nymi opisami sktadu, dawkowania i ich dziatania.

Bitrix24 to taki firmowy Facebook wyposazony w chat, podob-
ny do Messengera, umozliwiajacy komunikacje na odlegtos¢
pracownikow pomiedzy sobg oraz z przetozonymi.

Zoom oraz Meeting to platformy umozliwiajgce prowadzenie
wideokonferencji w Selvoy, wykorzystywane sg do wszelkiego
rodzaju szkolen i spotkan z przetozonymi.

Adobe DocuSing umozliwia wlasnoreczne zdalne podpisywa-
nie dokumentéw przez pracownikéw Selvoy.

Poczta e-mail collabro.ch umozliwia komunikacje przetozo-
nych z pracownikami, a takze wspomaga obstuge zdalna klien-
tow przez e-maila.

Arkusze Google: Word, Excel, Power Point umozliwiaja prezenta-
cje szkoleniowe dla pracownikéw dotyczace nowych produktow
i schorzen, ktére sg leczone przy pomocy suplementéw sprze-
dawanych w Selvoy, podliczenia stanéw magazynowych, roz-
liczen wyptaty wynagrodzenia, wykorzystywanych statuséw
przez pracownikoéw, a takze robienia wszelkiego rodzaju nota-
tek stuzbowych.

*  Pozytywne skutki zmian. Dorota podkresla, ze zmiana formy pra-
cy i obstugi klienta na zdalng przyniosta korzysci zaréwno pracow-
nikom, jak przetozonym. Pracownicy moga dostosowaé swoj gra-
fik do preferencji i pogodzi¢ prace z innymi obowigzkami, a firma
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odnotowuje lepsze wyniki sprzedazowe. Praca zdalna umozliwia
spokojne i efektywne wykonywanie obowigzkéw, a narzedzia zdalne

pozwalajg na $cista kontrole i monitorowanie pracy pracownikow.

Kiedy rozpoczynatam prace w Selvoy moje obowiazki specjalisty do spraw
doboru kuracji petnitam w studio call center w Krakowie. Praca stacjonarna
ma swoje wady i zalety. Gléwnymi zaletami jest mozliwos¢ spokojnej pracy
w firmie, bez wiekszych rozpraszaczy, caly zespot jest motywowany przez
przetozonych na miejscu, a efekty pracy sa widoczne ,tu i teraz”. Wadami
sa natomiast dodatkowe koszty ponoszone przez pracownikéw na dojazdy
do biura stacjonarnego, a takze dodatkowe godziny spedzone w podrézy do

pracy oraz sztywny grafik, ktdry trzeba przepracowaé w biurze

Zdaniem Doroty ze wzgledu na wybuch pandemii COVID-19 zmiany
w przedsiebiorstwie byly konieczne, aby mogto ono w petni funkcjo-
nowacé, zachowujac wszelki obostrzenia narzucone i wprowadzone
przez rzad Polski. Dzieki zmianie na zdalny tryb pracy przedsiebior-
stwo Selvoy preznie rozwija sie do dzi$, wprowadzajac nieustannie
nowe produkty do sprzedazy, a takze poszerzajac dziatalno$¢ o ko-
lejne rynki zagraniczne, takie jak niemiecki, francuski czy stowacki.
Dorota wspomina zmiany jako trudne do pokonania, pracownicy
i przetozeni mieli trudno$ci z wyobrazeniem sobie pracy ,w chmu-
rze”, co powodowato nerwowa atmosfere w biurze i stres catego ze-
spotu, ale dzieki odwadze kadry zarzgdzajacej zmiana si¢ powiodta

i Selvoy preznie sie rozwija, posiadajgc biura zdalne.

Zmiana formy pracy i obstugi klienta w Selvoy wyszta na dobre wszystkim
pracownikom przedsiebiorstwa, jak i przetozonym. Kazdy moze dostosowac
grafik do wlasnych preferencji i pogodzi¢ prace z innymi zajeciami, dzieki
elastycznosci grafiku, oszczedzajac przy tym pieniadze i czas na dojazdy.
Pracownicy Selvoy, szczegdlnie na kampanii Upsell, to zgrany i zmotywo-

wany zespol, ktdry pracowal z najwieksza starannoscig zar6wno podczas
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pracy stacjonarnej, hybrydowej, jak i zdalnej. Zdalna praca nie zaburzyta
efektywnosci pracy pracownikéw i ich zaangazowania a jedynie umozliwita
spokojng prace w domowym zaciszu, przetozeni nadal kontrolujg pracow-
nikéw przy pomocy systemu Alfavox i odstuchu rozméw oraz efektywnosci
pracy. Narzedzia zdalne wykorzystywane w Selvoy sg tak precyzyjne, ze do-
strzegg kazdg nieprawidlowo$¢ w pracy pracownikow, czego sg oni §wiado-

mi, wiec nie naginajg zasad.

®  Obsluga klientéw. Dorota informuje, ze klientéw obstuguje gtéwnie
za pomocg systemu obstugi zdalnej Alfavox. Klienci sg zadowoleni
i szczegdlnie doceniajg prowadzone konsultacje, ktore daja im szan-
se zadawania pytan i uzyskiwania szczegétowych informacji. Dorota
podkresla, ze storytelling odgrywa istotna role w obstudze klienta,
zwlaszcza w przypadku senioréw, ktérzy chca porozmawiad i czué,
ze ktos sie nimi opiekuje.

Najlepsza efektywno$¢ odnotowano podczas pracy zdalnej, co — dzieki wy-
korzystywaniu zdalnych narzedzi — pozwala na poszerzanie dziatalno$ci
przedsiebiorstwa. Pracownicy s nadal zmotywowani do pracy, wiec nie ma
potrzeby powracania do dziatalnosci stacjonarnej, skoro lepsze zyski przy-
nosi dziatalno$é zdalna przedsiebiorstwa. Dwa razy w miesigcu wysytane sa
przez czat publiczny Bitrix24 wyniki sprzedazowe agentéw. Jak dato sie to

zauwazy¢, sa one duzo wyzsze niz podczas pracy stacjonarne;j.

I dalej:

Praca zdalna jest praktykowana do dzi$ w Selvoy i z tego, co wiem, przetoze-
ni nie maja w planach powrotu do dziatalnosci stacjonarne;.

Klienci obstugiwani sg gtéwnie przez system obstugi zdalnej Alfavox - plat-
forme e-learningows, ktéra umozliwia automatyczne polaczenia z klientami
w celu potwierdzenia zaméwienia, danych do wysytki, przeprowadzenie kon-

sultacji oraz dosprzedazy pelnej kuracji na okreslony pelen czas kuracji od
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dwdch do pieciu miesiecy, w zaleznosci od potrzeb podopiecznych. Klienci

sg zadowoleni z obstugi, zwtaszcza z prowadzonych konsultacji, gdzie moga

zada¢ pytania i dowiedzie¢ sie szczegdtow dotyczacych kuracji, jaka beda

prowadzic.

Dorota dodaje tez, ze czasem klienci przekazuja jej informacje
zwrotna dotyczacy ich obstugi.

Klienci sg rézni: jedni potrzebuja konsultacji, inni nie maja czasu, jeszcze
inni wiedzg lepiej od konsultanta, wiec po prostu méwig, czy potrzebuja
konsultacji, co ich interesuje, a co nie, czesto tez informuja, ze potrzeb-
na im byta taka porada. Wielu podopiecznych, szczegélnie senioréw chca
po prostu porozmawiac z kims$ i sie wygadad, sa to przewaznie samotni
seniorzy, ktérzy nie majg mozliwosci porozmawia¢ z kims bliskim. Takie
osoby na koniec rozmowy przepraszaja, ze zawracaja gtowe konsultantom
i dziekuja, ze mogli porozmawiaé. Takie rozmowy zazwyczaj sg do$¢ diugie,
trwajace nawet okoto 45 min, gdzie standardowa rozmowa i obstuga klienta
sprzedazowa trwa maksymalnie do 10 minut. Szczegdlnie przy obstudze se-
nioréw pomocny jest storytelling, ktéry obrazuje im cala sytuacje, bo skoro
kuracja pomogta komu$ innemu, kto jest bohaterem opowiesci, dlaczego

miataby by¢ nieskuteczna w innym przypadku.

Analiza tre$ci wypowiedzi: Joanna

Joanna jest pracownica przedsiebiorstwa Selvoy. Ma trzydziesci lat, miesz-
ka w Krakowie i od pieciu lat pracuje jako konsultantka call center (kam-
pania Prasa). Joanna zostala zaangazowana w badanie dotyczace rozwoju
e-biznesu w przedsiebiorstwie Selvoy, poniewaz posiada najdtuzszy staz
pracy w firmie, co oznacza, ze ma sporg wiedze i duze doswiadczenie z nig
zwigzane. Doswiadczenie, ktore zdobyta w Selvoy, pozwala jej spojrzeé na
rozwdj przedsiebiorstwa z perspektywy czasu i poréwnac sytuacje sprzed
pandemii z obecnym stanem. Dodatkowo, Joanna jest pracownicg kam-
panii Prasa i odgrywa kluczowa role w firmie Selvoy. Jej praca polega na
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obstudze klientéw dzwonigcych po przeczytaniu reklam w gazecie. Per-

spektywa Joanny jest szczegélnie istotna, poniewaz moze opowiedzie¢

o wplywie pandemii na dziatalnos¢ kampanii Prasa i interakcje z klientami.
Joanna ma pozytywne podejscie do pracy zdalnej. Jej wybor co do

formy pracy wynika z mozliwosci dostosowania sie do jej trybu zycia

(czeste wyjazdy stuzbowe i opieka nad cdrka). Jej opinia na temat pracy

zdalnej moze dostarczy¢ cennych informacji na temat korzysci i wyzwan

zwigzanych z tg forma pracy.

Analiza tresci wypowiedzi Joanny wskazuje na kilka istotnych ele-
mentéw dotyczgcych rozwoju e-biznesu w przedsiebiorstwie Selvoy oraz
preferencji pracownikéw i klientéw wobec pracy zdalnej:

e Gwaltowny rozwoj przedsiebiorstwa Selvoy. Joanna podkresla, ze
rozwoj przedsiebiorstwa nastapit po wybuchu pandemii COVID-19.
Wprowadzenie pracy zdalnej umozliwito przedsiebiorstwu konty-
nuacje dziatalnosci i unikniecie przestojow. Zmiana na tryb pracy
zdalnej pozwolila réwniez na zatrudnienie pracownikow z réznych
czesci $wiata, co zintensyfikowato dziatalno$é firmy i przyczynito sie
do wzrostu zyskow.

o Preferencje pracownikéw wobec pracy zdalnej. Joanna ma pozy-
tywne podejscie do pracy zdalnej. Daje jej ona mozliwos¢ dostoso-
wania sie do trybu zycia, takiego jak czeste wyjazdy stuzbowe i opie-
ka nad cérka.

Moje zagraniczne wyjazdy nie muszg wigzac¢ sie z czestymi urlopami w pracy,

ale dzieki zdalnemu jej charakterowi moge pracowac z kazdego zakatka $wiata.

Jej opinia sugeruje, ze praca zdalna moze przynosi¢ korzysci pracow-
nikom, takie jak elastycznos¢ grafiku, oszczedno$¢ czasu i pieniedzy
na dojazdy do biura.

*  Wplyw pandemii na przedsiebiorstwo Selvoy. Joanna podkresla, ze
pandemia miata charakter rozwojowy dla Selvoy. Przedsiebiorstwo

przeszlo na dzialalnos¢ zdalna i pozwolilo to na zatrudnienie
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pracownikow z réznych czesci $wiata, co zintensyfikowato dziatal-

no$¢ firmy i przyczynito sie do wzrostu zyskow.

To wlasnie pandemia COVID-19 miata gléwny wplyw na zaistniate zmiany
w przedsiebiorstwie Selvoy oraz jego rozwéj. Mimo ze pandemia zapamie-
tata sie wérdd Polakow jako zlo, ktére zniszczyto w duzej mierze gospodar-
ke Polski i $wiata oraz doprowadzito do inflacji, a tym samym do kryzysu
gospodarczego, to dla Selvoy pandemia miata charakter rozwojowy. Przed-
siebiorstwo rozwineto sie z duza dynamika, bo juz w 2021 r. zaprzestato
dziatalnosci stacjonarnej, przechodzac wylacznie na dziatalno$é zdalng,
ktéra — jak sie okazato — odpowiada zaréwno pracownikom firmy, jak i prze-
tozonym, gtéwnie ze wzgledéw na elastycznosé grafiku, jak i oszczednosci
czasu i pieniedzy na dojazdy do biura stacjonarnego. Dzieki zmianie, ktéra
byta bardzo potrzebna przedsiebiorstwu, zyskato ono mozliwo$¢ zatrudnie-
nia pracownikow z catego Swiata, poszerzajac dziatalnos¢ przedsiebiorstwa
Selvoy o rynki zagraniczne, przez co zyskalo ono wyzsze zyski finansowe.
Firma obecnie jest w lepszej kondycji finansowej niz miato to miejsce przed

rokiem 2019, kiedy to istniata wylacznie stacjonarnie.

Narzedzia pracy zdalnej. Joanna wymienia rézne narzedzia infor-
matyczne, takie jak: platforma e-learningowa, oprogramowanie do
pracy zdalnej i komunikacji wideo, programy do zarzgdzania do-
kumentami, itp. Dzieki nim praca moze przebiega¢ bez zaktocen,

a przetozeni majg mozliwos¢ kontroli nad pracownikami.

Dzieki narzedziom informatycznym takim jak: Alfavox, platforma e-learnin-
gowa z automatycznym systemem wywolywania polgczen, oprogramowania
do pracy zdalnej: Microsoft Office 2010, arkusze Google: Excel, Word, Power-
Point, Zoom i Meet do spotkan wideo, Bitrix24, poczta e-mail m.collabro.ch
oraz program do wypelniania i podpisu wlasnorecznego dokumentéw firmo-
wych Adobe DocuSing, praca zdalna moze przebiega¢ bez zakldcen, a przeto-

zeni maja mozliwos$¢ sprawowania kontroli nad swoimi pracownikami z wia-
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snego zacisza domowego. Prowadzone sg tez na biezaco szkolenia, ktore maja
na celu usprawnia¢ prace konsultantéw i budowa¢ wizerunek specjalisty do

spraw doboru kuracji.

e  Zaangazowanie pracownikéw podczas pracy zdalnej. Joanna pod-
kresla, ze pracownicy sg tak samo zaangazowani w prace zdalna, jak

byli zaangazowani w prace stacjonarna.

Pracownicy sg tak samo zaangazowani w prace zdalna, jak i miato to miej-
sce podczas pracy stacjonarnej. Zdalny system pracy jest najbardziej prefe-
rowany przez pracownikow jak i przetozonych. Jak sie okazato, najbardziej
ucigzliwg formg pracy, przez ktorg przechodzilo przedsiebiorstwo Selvoy,
byla praca hybrydowa, poniewaz cze$¢ obowiazkéw byla wykonywana
w biurach stacjonarnych a cze$¢ w domu, co powodowalo duza dezorga-
nizacje wéréd pracownikéw, ktérzy zapominali dokumentéw zabieraé ze
soba do pracy lub pracy do domu. Brak stabilno$ci powodowata duze roz-
kojarzenie wérdd konsultantéw, ktérzy nie zawsze mieli przy sobie materia-
ty i przez to nie mogli nalezycie wykonywa¢ swoich obowigzkéw. Do tego
dochodzit ciagly transport laptopéw do domu, z domu do firmy, nie byto do
konica wiadomo, czy na drugi dzien praca bedzie w biurze czy w domu, jed-
ni codziennie zabierali sprzety do domu, ale zdarzali si¢ taz tacy pracow-
nicy, ktérzy zostawiali laptopy w pracy, bo na drugi dzien miata by¢ praca
stacjonarna, a jak sie okazywato na drugi dzien rano, jednak byta zdalna,
wodwczas taki pracownik nie mial mozliwosci pracy w tym dniu, co powo-
dowato kolejne problemu z wypelnieniem grafiku. Czas pracy hybrydowej
to najtrudniejszy czas, jaki wspominam. Dopiero praca wylacznie zdalna
przyniosta stabilno$¢ przedsiebiorstwu i pracownikom i zaczeta generowac

coraz wyzsze zyski dla przedsiebiorstwa i prowizje dla pracownikéw.

o Zdalna obstuga klientéw. Joanna zauwaza, ze obecnie klientow
Selvoy obstuguje sie wyltacznie zdalnie, gtéwnie telefonicznie i mailo-

wo. To rozwigzanie przyjeto sie na stale, a klienci nie maja potrzeby
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spotkania sie z konsultantem osobiscie. Ta zmiana jest wynikiem przy-

zwyczajen z okresu pandemii. Oszczedza czas i pienigdze klientow.

Obecnie klienci w Selvoy obstugiwani sg wylgcznie zdalnie, gléwnie tele-
fonicznie, ale tez mailowo i w mniejszej czesci. Ten system pracy i obstugi
klienta przyjal sie na state w Selvoy, odpowiada pracownikom, przetozonym,
ale tez klientom, ktérzy nie narzekaja na zdalng obstuge, nie maja potrzeby
spotykania sie z konsultantem twarza w twarz. Wystarcza im profesjonalna
obstuga zdalna, co tez jak w duzej mierze jest spowodowane przyzwycza-
jeniami z czaséw pandemii COVID-19 i lockdownem. Ludzie przestali czué
potrzebe obstugi stacjonarnej, przyzwyczajajac sie do zalatwiania spraw

zdalnie, oszczedzajac tym samym czas i pienigdze.

*  Wykorzystanie storytellingu w obstudze klientéw. Joanna stosuje
metode storytellingu podczas obstugi klientéw, szczegdlnie kiedy
ci majg watpliwosci co do produktu. Opowiesci wizualizuja efekty,
jakie mozna osiagna¢ dzieki petnej kuracji, co pomaga przekonaé
klientéw do skuteczno$ci produktu.

Wypowiedzi Joanny ukazuja, ze wprowadzenie pracy zdalnej

w przedsiebiorstwie Selvoy miato pozytywny wplyw na rozwdj firmy.

Pracownicy, w tym i ona, preferuja prace zdalng ze wzgledu na elastycz-

ny grafik. Zdalna obstuga klientéw jest obecnie standardem. Narzedzia

informatyczne umozliwiaja sprawne wypetnianie obowigzkéw, a story-
telling jest wykorzystywany w obstudze klientéw, aby przekona¢ ich do
korzys$ci zwigzanych z produktami Selvoy.

Analiza treSci wypowiedzi: Oliwia

Obstuga klientow w przedsiebiorstwie Selvoy odgrywa kluczowa role,
a dzieki profesjonalizmowi specjalistéw do spraw doboru kuracji, obstu-
gujacych klientéw na infolinii call center przedsiebiorstwo osiaga wyso-
kie zyski finansowe i moze nieustannie si¢ rozwija¢, poszerzajac tym sa-

mym zakres swojej dziatalnosci o kolejne rynki zagraniczne.
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Oliwia, ktora od czterech lat jest pracownica kampanii Reaktywacja,

zostala wybrana do badania ze wzgledu na kilka czynnikow:

7

tow

Posiada najdluzszy staz pracy w kampanii Reaktywacja, co sprawia,
ze lepiej rozumie historie i ewolucje przedsiebiorstwa Selvoy w okre-
sie 2019-2022. Jej doswiadczenie moze przynies¢ cenne informacje
dotyczgce rozwoju e-biznesu i zmian, jakie zaszly w tym czasie.
Dodatkowo, wyzsze wyksztalcenie, ktdre posiada, $wiadczy o jej
potencjalnych umiejetnosciach analitycznych i zdolnosci do wnio-
skowania na podstawie zebranych danych. Jej udziat w badaniu po-
zwoli na uzyskanie informacji z perspektywy osoby, ktora posiada
zaréwno dobre przygotowanie teoretyczne, jak i praktyczne umie-
jetnos$ci zwigzane z e-biznesem.

Preferuje prace zdalng. Oliwia moze podzieli¢ sie swoimi doswiad-
czeniami i perspektywa dotyczaca pracy zdalnej oraz przedstawic¢
ewentualne korzy$ci i wyzwania zwigzane z tym modelem pracy.
Analiza tresci wypowiedzi Oliwii wskazuje na kilka istotnych tema-
dotyczgcych wptywu pandemii na przedsiebiorstwo Selvoy:

Zmiana formy obstugi klientéw. Oliwia podkresla, ze pandemia
miata znaczgcy wplyw na zmiane formy kontaktu z klientami. Przed
pandemia firma dziatala gtéwnie stacjonarnie, obstugujac ich po-
przez spotkania w biurze. W wyniku pandemii firma przeszta na ob-
stuge zdalng i korzysta z poczty e-mail i automatycznego systemu
wywolujacego potaczenia call center — Alfavox.

Trudnosci i zmiany w obstudze klientéw. Okres pandemii byt trud-
ny dla Selvoy i wymagat dostosowania sie¢ do wymogéw sanitarnych.
Praca konsultantow i obstuga klientéw zostaty zaburzone. Wezesniej
wysyltano listy, SMS-y lub e-maile do klientdw, ale w marcu 2020 zo-
stato to zakldcone.

Przej$cie na prace zdalna. W celu utrzymania ptynnosci finanso-
wej i zabezpieczenia miejsc pracy, wladze Selvoy zdecydowaly sie
na zmiane formy funkcjonowania przedsiebiorstwa ze stacjonarnej

na zdalng. Wedtug Oliwii ta zmiana przyniosta korzysci zaréwno
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pracownikom, ktérzy mogli dostosowa¢ prace do zycia rodzinnego,
jak i przedsiebiorstwu, ktdre zwiekszyto zyski i poszerzylo dziatal-
nos$¢ o rynki zagraniczne.

Narzedzia pracy zdalnej. Oliwia wymienia rézne narzedzia, ktdre
umozliwily Selvoy prace zdalng. Wspomina o platformie e-learnin-
gowej wyposazonej w automatyczny system wywolywania potaczen
i nagrywania rozméw — Alfavox. Dodatkowo, Selvoy korzysta z pocz-
ty e-mail do komunikacji z klientami oraz uzywa komunikatora
Bitrix24, platform Zoom i Meet do organizowania spotkan i szkolen.
Zaangazowanie pracownikéw. Oliwia twierdzi, ze zaangazowanie
pracownikow nie zmniejszylo sie podczas pracy zdalnej. Praca jest
monitorowana, a dzieki narzedziom, takim jak Alfavox, przetozeni
maja ciggly podglad i moga sprawdza¢ efektywnosé¢ pracownikow.
Klienci réwniez doceniajg obstuge zdalng, zwlaszcza seniorzy, kto-
rzy sa zadowoleni z mozliwo$ci otrzymania profesjonalnej obstugi
bez koniecznosci wizyty w biurze.

Storytelling i cross-selling. Oliwia wspomina, ze storytelling jest po-
wszechnie stosowang praktyka w obstudze klientéw. Dzieki niemu
klienci moga wyobrazi¢ sobie dziatania preparatéw i kuracji leczni-
czych. Ponadto, cross-selling jest rowniez czesto wykorzystywanym
narzedziem, ktory polega na dosprzedazy innego preparatu do kon-

kretnej kuracji w celu wspomagania jej intensywnosci.

Pandemia miata znaczacy wplyw na zmiany zaistniale w przedsiebiorstwie
Selvoy, gtéwnie na zmiane formy obstugi klientéw, co w obecnych czasach,
tj. od 2022 roku, odbywa sie wylgcznie zdalnie przy uzyciu poczty e-mail
i automatycznego systemu wywotujacego potaczenia call center — Alfavox.
0Od poczatku zalozenia Selvoy bylo przedsiebiorstwem dziatajacym
stacjonarnie i tak tez obstugiwano klientdw, przy znikomym uzyciu obstugi
telefonicznej. Praca na Reaktywacji wygladata dos¢ prosto, wysylano listy,
SMS-y lub e-maile do klientéw, ktérzy konczyli juz zapasy zakupionej ku-

racji i zapraszano ich na spotkania do biura Selvoy, celem przedtuzenia
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kuracji, jesli pierwotnie byla ona zakupiona niepetna, lub aktualizowano
karte podopiecznego i dopytywano o inne schorzenia, aby méc ewentu-
alnie sprzeda¢ inng kuracje temu samemu klientowi na inne schorzenie.
Obstuga klienta w czasie pandemii w marcu 2020 roku zostata zaburzona,
tak jak praca konsultantéw. Okres pandemii COVID-19 byt bardzo trudny
dla przedsiebiorstwa Selvoy, wymagat wielu zmian, przede wszystkim do-
stosowania sie do wymogdw i ograniczen sanitarnych narzucanych przez
rzad Polski.

W celu utrzymania ptynnosci finansowej w przedsiebiorstwie i zabezpie-
czenia miejsc pracy, wladze Selvoy podjely decyzje o zmianie formy funk-

cjonowania przedsiebiorstwa ze stacjonarnej na zdalna.

Zmiany formy pracy ze stacjonarnej na zdalng byty bardzo potrzebne firmie
Selvoy, a patrzac z perspektywy lat, wyszto to na dobre zaréwno pracowni-
kom, ze wzgledu na mozliwo$¢ duzych oszczednosci i dostosowania pracy
do prowadzenia domu i obowigzkéw mamy, ale takze korzysci osiggneto
z tego tytuly przedsiebiorstwo Selvoy, maksymalizujgc zyski i poszerzajac

dziatalnos¢ o rynki zagraniczne.

e Narzedzia pracy zdalnej. Gtéwnym narzedziem wedtug Oliwii, ktére
umozliwilo przejscie przedsiebiorstwa z dziatalnosci stacjonarnej do
zdalnej i tym samym wspomaga zdalng obstuge klientéw na wszyst-
kich kampaniach, takze na Reaktywacji, jest platforma e-learnin-
gowa wyposazona w automatyczny system wywolywania potgczen
i nagrywania rozmoéw, Alfavox.

To dzieki dobrze dopasowanemu i zaprogramowanemu systemowi CRM
istnieje mozliwo$¢ automatycznego obdzwaniania klientéw, ktérym kon-
czy sie kuracja suplementem, bez recznego szukania tych klientow, sys-
tem sam generuje leady ze wzgledu na czas odbioru paczki od kuriera.

Po trzech tygodniach od odbioru paczki obdzwaniani sg klienci na kam-
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panii Reaktywacja i konsultanci prébuja odsprzedaé cata kuracje klien-
tom zdalnie. Taka praca przy wykorzystaniu odpowiednich narzedzi jest
mozliwa z zacisza domowego, bez uszczerbku na jakosci obstugi klientdw,
ktérzy sa odpowiednio zaopiekowani i profesjonalnie obstuzeni przez

agentow call center.

Oliwia wymienia tez jako narzedzia wspomagajace zdalng obstuge klien-
tow poczte e-mail, przy pomocy ktdrej do kazdego klienta wysytane sa
wiadomosci podsumowujace kazde zaméwienie ztozone przez niego
zarowno przez sklep internetowy, jak i zdalnie u konsultantow. Agenci
udzielajg takze odpowiedzi klientom na zapytania dotyczace produktow
droga mailowa. Selvoy przesyla takze stalym klientom na maila oferty
promocyjne urodzinowe, czy tez z okazji innych §wiat. Przejscie z dzia-
lalnosci stacjonarnej na zdalng wspomagaty takze inne narzedzia. Sg to
komunikator pomiedzy pracownikami a przetozonymi Bitrix24 oraz plat-
formy Zoom i Meet, za pomoca ktérych prowadzone sg spotkania integra-
cyjne i szkolenia nowych pracownikéw, czy tez doszkalania pracownikow

z dtuzszym stazem w firmie.

Jestem zachwycona programem DocuSing, przy pomocy ktdrego istnieje
mozliwos¢ podpisu uméw i waznych dokumentéw firmowych wlasnorecz-

nym podpisem na dotykowym ekranie swoje smartfonu.

Zdaniem Oliwii, najtrudniejsza dla wszystkich, zaréwno klientéw, pra-
cownikow jak i przetozonych, byla praca hybrydowa, wykorzystujgca
czeSciowo prace i obstuge klientéw stacjonarng ze zdalng. Byt to czas
najmniej stabilny, wywotujacy duzo stresu, a jednocze$nie najgorzej zor-
ganizowany i trudny logistycznie, ze wzgledu na niepewnos¢ pracy w ko-
lejnych dniach. Poniewaz wiekszo$¢ pracownikéw ma rodziny, a zmiany
z dnia na dzien pracy z domowej na biurowg wprowadzaly zamet i dezor-
ganizacje calego zespotu, przektadato sie to takze na najmniejsza liczbe

klientow korzystajacych z ustug Selvoy. Oni tez nie wiedzieli, jak dziata
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przedsiebiorstwo, a ze wzgledu na ograniczenia sanitarne niemozliwy byt

kontakt osobisty z klientem.

e Zaangazowanie pracownikow.

Nie zauwazylam zmiany w zaangazowaniu pracownikoéw w zdalnym przed-
siebiorstwie, zespot reaktywacyjny jest tak samo zaangazowany jak za cza-
sOw stacjonarnej dziatalnosci firmy, a dowodem na to s wykazywane przez

lidera statystyki, pokazujace efektywno$é¢ pracy kazdej osoby z kampanii.

Praca zdalna jest nieustannie monitorowana przez przetozonych, a przy
pomocy Alfavox maja oni ciagly podglad na prace, efektywnosc i statusy,
na jakich znajdujg sie pracownicy w danej chwili, wiec kazdy pracownik
wie, Ze nie jest zostawiony bez kontroli, przez co tez nie zmniejsza si¢

efektywno$¢ pracy nawet w zdalnym zespole.

Klienci tez chwalg sobie zdalng obstuge, a ze wzgledu na to, ze gtéwnie to
seniorzy sg klientami Selvoy. Ciesza sie oni, ze mogg by¢ obstuzeni bez po-
trzeby jezdzenia do biura na stacjonarng porade, zamoéwienia sg sktadane

szybko i efektownie, a kuracje dobrze dopasowane przez specjalistow.

Réwniez zdalnie klienci wystawiajg opinie dla Selvoy, informujac kon-
sultantéw o tym, co jeszcze by zmienili w funkcjonowaniu przedsie-
biorstwa. Taki feedback jest bardzo wazny dla zarzadu firmy, ktory stara
sie sprosta¢ niedogodnosciom w taki sposdb, aby kazdy klient byt zado-
wolony z obstugi i mégt znalez¢ odpowiednia dla siebie forme ptatnosci
i dostawy.

Jak dodaje Oliwia, storytelling nie jest pojeciem dla niej obcym,
poniewaz stosuje go codziennie w swojej pracy przy obstudze klientow

w przedsiebiorstwie Selvoy.
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To gléwnie dzieki storytellingowi podopieczni Selvoy majg mozliwos¢ wy-
obrazac¢ sobie dziatanie preparatow i kuracji leczniczych, a takze efektow,

jakie moga osiagnaé pod warunkiem stosowania regularnego kuracji.

Czesto stosowang metoda w kampanii Reaktywacji jest tez cross-selling,
polegajacy na dosprzedazy do konkretnej kuracji innego preparatu ma-
jacego na celu wspomaganie intensywno$ci dziatania tej kuracji. Oliwia
nie rzadko wykorzystuje ten zabieg, gdy dany klient przeszed! juz pelng
kuracje, a osiggniete przez niego efekty nie sg jeszcze dla niego zado-

walajace.

Analiza tre$ci wywiadu: Marta

Analiza jakosciowych wskaznikow efektywnosci pracy zostata przepro-
wadzona na podstawie rozmowy z Martg. Zostata wybrana do badania,
poniewaz odgrywa wazna role w przedsiebiorstwie — jest specjalistka
ds. jakosci rozméw konsultantow w przedsiebiorstwie Selvoy. Jakos¢
rozmoéw prowadzonych przez agentéw z klientami ma kluczowe zna-
czenie dla odpowiedniego doboru kuracji i wptywa na efektywnos$¢ pra-
cy zespotdéw. Marta pracuje w tym dziale od pieciu lat, posiada wyzsze
wyksztalcenie. Jest zwolenniczka pracy zdalnej i miata okazje doswiad-
czy¢ zmiany formy pracy w Selvoy.

Na podstawie przeprowadzonego wywiadu z Martg mozna zidenty-
fikowaé kilka potencjalnych wskaznikow efektywnoséci pracy w réznych
formach pracy: zdalnej, hybrydowej i stacjonarnej. Sg to:

o Jako$é rozmow. Marta podkresla, ze jako$é rozmow agentow z klien-
tami jest kluczowa dla odpowiedniego doboru kuracji oraz efektyw-
nej pracy zespotéow. Wskaznik jakosci rozméw mozna zidentyfiko-
wac na podstawie oceny Marty, wykorzystujac arkusze Google lub
inne narzedzia do jakosciowej analizy rozmdw.

e Oceny jakosciowe. Marta dokonuje ocen jako$ciowych pracy agen-
téw na podstawie odstuchiwanych rozméw. Oceny bedace wskaz-

nikami efektywnos$ci pracy agentéw mozna zbierac¢ i analizowaé
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w roznych formach, np. poprzez monitoring rozméw spetniajgcych

okreslone standardy jako$ciowe.

o Feedback od klientéw. Klienci czesto udzielaja agentom informa-
cji zwrotnych, dotyczacych jakosci obstugi. Te spostrzezenia w for-
mie np. ocen klientéw, pochwatl, skarg czy sugestii mozna zbierad,
a nastepnie analizowac¢ jako wskazniki efektywnosci pracy agentow
w réznych formach.

e Prowizje agentéw. Marta wspomina, ze praca zdalna przynosi
najlepsze zyski finansowe przedsiebiorstwu, co znajduje odzwier-
ciedlenie w prowizjach uzyskiwanych przez poszczegélnych pra-
cownikéw. Dochody te mozna monitorowaé w zaleznosci od formy
pracy (zdalnej, hybrydowej, stacjonarnej) jako wskazniki efektyw-
nosci finansowe;j.

e  Zadowolenie klientow. Informacje zwrotne od klientéw i komen-
tarze dotyczace obstugi telefonicznej moga wskazywaé na poziom
zadowolenia klientéw z réznych form kontaktu. Zbieranie i analiza
opinii klientéw dotyczacych jako$ci obstugi moze stanowié¢ wskaz-
nik efektywno$ci pracy w réznych formach.

Oprocz wymienionych wskaznikéw efektywno$ci, mozna takze
wskaza¢ na inne, takie jak: wydajno$¢, dostep do narzedzi i technologii,
wspolpraca zespotowa itp. Powinny one by¢ dodatkowo analizowane.

Dzieki platformie Alfavox, Marta ma mozliwos¢ pracy w dziale ja-
kosci, gdzie rejestrowane sg rozmowy agentdw z klientami. Nagrywanie
rozméw umozliwia Marcie sprawdzanie jako$ci pracy agentéw w réz-
nych aspektach. Jej zadaniem jest analizowanie merytorycznej popraw-
nosci rozméw, odpowiedniego zaspokajania potrzeb klientéw oraz
wlasciwego doboru produktéw. Ponadto, platforma umozliwia Marcie
gromadzenie danych oraz monitorowanie ich zgodnosci z przepisami
prawnymi, takimi jak RODO. Dba réwniez o odpowiednia komunika-
cje pisemna, gdzie wymagane informacje powinny pojawia¢ sie co naj-
mniej trzykrotnie w kazdej rozmowie. W przypadku razacych naduzy¢,
Marta naktada sankcje finansowe na agentow, ktore sa odliczane od ich
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prowizji w zaleznosci od stopnia naruszenia norm jako$ciowych pod-
czas obstugi klientow.

Marta korzysta w swojej pracy przede wszystkim z arkuszy Google,
gtéwnie Excel. Z ich pomocg dokonuje analizy jakosciowej rozméw agen-
tow, zaznaczajac odpowiednie statusy, ktére odpowiadaja konkretnym
wymogom.

Marta korzysta takze z komunikatora Bitrix24, ktéry umozliwia jej
szybka komunikacje z agentami i przetozonymi po przeprowadzeniu oce-
ny jakosciowej rozmoéw. Dzieki funkeji czatu w tym komunikatorze, Marta
moze przekaza¢ indywidualng ocene oraz udzieli¢ informacji zwrotnej
poszczegdlnym agentom. Celem tego dziatania jest zapewnienie rozmow
i obstugi klienta na odpowiednim, wysokim poziomie oraz spetnienie wy-
mogoéw prawnych. Dzieki komunikatorowi Bitrix24 Marta moze skutecz-
nie wspoétpracowac z zespotem i przekazywac istotne informacje w celu
poprawy jakosci obstugi klienta.

Marta zauwaza, ze nie ma znaczacej roznicy w efektywnosci i zdyscy-
plinowaniu pracownikéw pracujacych w réznych formach pracy: zdalne;j,
hybrydowej i stacjonarnej. Odpowiedni poziom sprzedazy zalezy od klien-
ta i moze sie réznic, ale jesli chodzi o jako$¢ rozméw, sytuacja jest podob-
na zaréwno w pracy zdalnej, jak stacjonarnej. Dostrzega takze, ze gléwnie
nowi pracownicy maja problemy z jakoscig rozméw, poniewaz nie sg jesz-
cze w pelni zaznajomieni z zasadami pracy, sposobami komunikacji oraz
koniecznoscia przestrzegania regut prawnych.

Wedtug Marty praca zdalna przynosi najlepsze efekty i przektada sie
na najlepsze zyski finansowe dla przedsiebiorstwa:

Widoczne jest to przede wszystkim w prowizjach, ktére osiggaja poszcze-
g6lni pracownicy. Praca hybrydowa byla trudniejsza pod wzgledem orga-
nizacyjnym i z powodu braku ustalonych na state obowigzkdéw, natomiast
praca stacjonarna wymagala ciaglej dyscypliny i ponoszenia kosztéw zwig-

zanych z dojazdami do biura.
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Marta nie obstuguje osobiscie klientéw. Jej zadaniem jest gtownie

ocena jakosciowa pracy agentow. Jednak podczas odstuchiwania rozmoéw

styszy, ze agenci doskonale radzg sobie z wykorzystaniem strorytellingu.

Potrafig wizualizowa¢ klientom korzysci, ktdre wynikajg z zakupu pro-

duktéw Selvoy i przeprowadzenia pelnej kuracji lecznicze;j.

Nie obstuguje osobiscie klientéw, bo moim zadaniem jest gléwnie ocena
jakosciowa pracy agentdéw, ale w odstuchiwanych rozmowach slysze opo-
wiesci agentéw. Potrafig oni sobie $§wietnie radzi¢ z wykorzystaniem story-
tellingu pod katem wizualizacji klientom korzysci wynikajacych z zakupu

produktéw Selvoy i przeprowadzenia pelnej kuracji leczniczej.

Zalacznik 4. Analiza tresci wypowiedzi (liderzy kampanii)

Analiza tresci wypowiedzi: Jakub

Jakub, lider kampanii Upsell, zostat wybrany do badania z kilku istotnych

powodow:

Doswiadczenie zawodowe. Jakub jest liderem kampanii Upsell
i pracuje na tym stanowisku od pieciu lat. Jego dlugoletnie zaangazo-
wanie na tej pozycji wskazuje na wiedze i do§wiadczenie w obszarze
sprzedazy i zarzadzania zespotem.

Wyksztalcenie. Jakub ukonczyl Uniwersytet Jagielloniski w Krakowie,
co sugeruje, ze posiada solidne wyksztatcenie akademickie i umie-
jetnosci analityczne potrzebne do badania.

Lider zespotu. Jakub pelni funkcje lidera zespotu Upsell, co oznacza,
ze ma bezposredni wpltyw na pracownikéw i metody ich motywowa-
nia. Stosowane przez niego metody storytellingu w codziennej pracy
wskazujg na jego zaangazowanie w rozwijanie zespotu i osigganie
wysokich wynikéw.

Analiza tresci wypowiedzi Jakuba wskazuje na kilka istotnych tema-

tow, ktdre przewijaly sie podczas rozmowy:
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Zaangazowanie zespolu. Zdaniem Jakuba kluczowa role w osigga-
niu dobrych wynikéw sprzedazowych i zwiekszaniu zyskow przed-

siebiorstwa pelnito zaangazowanie zespotu.

Najtrudniejszym czasem, zaréwno dla mnie, jak i dla zespotu, byta praca
hybrydowa, ktéra nie do konca dawala mozliwosci ,pewnego jutra”. Nikt
nie wiedzial, jak bedzie wygladat kolejny dzien, co byto spowodowane wy-
buchem pandemii COVID-19 i wprowadzanymi obostrzeniami sanitarno-
epidemiologicznymi w Polsce i na §wiecie. Efektywnos¢ z miesigca na mie-
sigc zaczela sie okazywaé coraz gorsza. Na poczatku wprowadzenia pracy
zdalnej pracownicy prébowali sprawdzaé, na ile mozna sobie pozwoli¢
zminimalizowa¢ zaangazowanie i jak bardzo zaawansowana jest kontrola
lidera nad pracownikami podczas pracy zdalnej. Na szczescie, udato sie to
bardzo szybko wychwyci¢ dzieki platformie Alfavox rejestrujacej statusy, na
jakich aktualnie przebywaja pracownicy.

Premia sprzedazowa. Jakub podkresla, ze zaangazowanie pracowni-
kow ma wplyw na premie sprzedazowe, ktére moga by¢ wypracowa-
ne przez pracownikow w zestawieniu miesiecznym.

Metoda storytellingu. Pracownik podkresla, ze jego zespo6t wyko-
rzystuje metode storytellingu w codziennej pracy podczas obstugi
klientéw, co ma pozytywny wpltyw na motywacje pracownikow.
Praca zdalna. Jakub wskazuje na poczatkowe trudnosci zwiagzane
z minimalnym zaangazowaniem pracownikoéw, ale dzieki wykorzy-
staniu narzedzi do rejestrowania statusu pracownikow udato sie

szybko wykry¢ problemy i poprawi¢ efektywnos¢ zespotu.

Praca zdalna daje wiele mozliwosci zaréwno dla firmy, jak i dla pracowni-
kow, ale ma tez wady, takie jak brak mozliwosci integracji catego zespotu
ze wzgledu na porozrzucanie pracownikéw po réznych regionach Polski
i $wiata. W czasie pandemii klienci przyzwyczaili sie¢ do obstugi zdalne;j,

a nawet zdalnych porad w placéwkach medycznych, dlatego nie jest dla
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nich nowoscig obstuga zdalna z zakresu kuracji medycznych. Podoba im sie
to, ze specjalisci do spraw kuracji doktadajg wszelkich staran, aby obstuga
klienta byta profesjonalna, a kuracja dopasowana indywidualnie do potrzeb
podopiecznych. Zdarzajg sie klienci, ktérzy — otwarcie podczas rozmowy
telefonicznej z konsultantem — przedstawiaja swoje oczekiwania, ale sg
tez tacy, ktérzy nie do konca sg zadowoleni z dziatania strony internetowej
czy sklepu internetowego Selvoy, co jasno sygnalizuja konsultantom. Takie
opinie sa tez bardzo pomocne, bo przedsiebiorstwo stara sie nieustannie
dazy¢ do zadowolenia wszystkich klientow, wiec kazda opinia i uwaga pod

adresem przedsiebiorstwa jest bardzo cenna.

e Narzedzia wspierajace prace zdalna. Jakub wymienia kilka narze-
dzi, ktére sa wykorzystywane przez zesp6t Upsell w pracy zdalnej,
takich jak: Alfavox, komunikator Bitrix24, platformy Zoom i Google
Meet oraz system CRM.

Dzieki komunikatorowi Bitrix24 mozliwa jest szybka i efektywna komuni-
kacja pracownikéw z przetozonymi, a przy pomocy Zooma i Meeta mozliwe
sg organizacje spotkan integracyjnych, szkolen kadry pracowniczej oraz co-
achingdéw z zespolem... Najwazniejszy jest system CRM umozliwiajacy mo-
nitoring ptatnosci, zamoéwien i obstugi klientéw, bazy klientéw oraz dostaw
kurierskich, stanéw magazynowych i ewentualnych zwrotéw zamdwien
nieodebranych przez klientéw. To dzieki temu systemowi istnieje mozli-

wos¢ pracy zdalnej i obstugi klientéw zaréwno w Polsce, jak i za granica.

e  Zyski finansowe przedsiebiorstwa. Jakub podkreslil, ze dzieki roz-
szerzeniu dziatalnosci na kolejne rynki zagraniczne i wprowadzaniu
nowych produktéw, przedsiebiorstwo osiggneto wysokie zyski sprze-

dazowe.

Na poczatku wyniki byly przerazajace, dlatego musiatem szybko dziatac...

Osoby, ktére miaty nadmierne przekroczenia w okre$lonych dniach musiaty
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indywidualnie ttumaczy¢ sie, z czego wynika zaistniata sytuacja. Dzie-
ki temu na przestrzeni miesigca udato sie¢ podciggna¢ wyniki i od konca
2020 r. zespot nie notowat juz przekroczen statusow, a efektywnosc¢ od tego

czasu jest na bardzo dobrym poziomie.

I dalej:

Przedsiebiorstwo poszerza nieustannie dziatalno$¢ o kolejne rynki zagra-
niczne dzieki mozliwosci pracy zdalnej oraz wprowadza nowe produkty
w sprzedazy, co podnosi zyski finansowe przedsiebiorstwa, a pracownicy
osiagaja wysokie premie sprzedazowe, wynikajace gtéwnie z ogromnego
ich zaangazowania w wykonywang prace oraz mozliwosci pogodzenia pra-
cy z zyciem rodzinnym, co przektada sie¢ ma efektywnos¢ pracy i zgrany ze-

spét pracownikéw.

e  Zadowolenie klientéw. Rozmdwca podkreslit znaczenie obstugi zdal-

nej i mozliwos¢ indywidualnego dopasowania kuracji medycznych.

W analizie tresci wypowiedzi lidera kampanii Upsell pojawiaja sie istot-
ne tematy dotyczgce zaangazowania zespotu, pracy zdalnej oraz zyskow
finansowych przedsiebiorstwa. Jakub podkresla, ze zaangazowanie ze-
spotu ma kluczowe znaczenie dla osiggania dobrych wynikéw sprzeda-
zowych. Wspomina réwniez o poczatkowych trudnosciach zwigzanych
z pracg zdalng, ale dzieki narzedziom monitorujgcym statusy pracowni-
kéw udato sie poprawic¢ efektywnosé zespotu.

Metoda storytellingu, ktéra Jakub wykorzystuje, ma pozytywny
wplyw na motywacje pracownikéw. Przedsiebiorstwo osigga wysokie
zyski finansowe, dzieki rozszerzeniu dziatalnosci na zagraniczne rynki
i wprowadzaniu nowych produktéw. Jakub podkresla réwniez znaczenie
obstugi zdalnej i indywidualnego dopasowania kuracji medycznych do
klientow. To wszystko miato istotny wptyw na sukces i rozwoj zespotu
Upsell.
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Analiza tre$ci wywiadu: Grzegorz

Grzegorz zostal wybrany do badania ze wzgledu na swoja role lidera
kampanii Prasa w przedsiebiorstwie Selvoy oraz jego do$wiadczenie
i zaangazowanie w rozwoj e-biznesu w latach 2019-2020. Rozmodwca
rozpoczyna swoja wypowiedz od wspomnienia o wplywie pandemii
COVID-19 na cate przedsiebiorstwo Selvoy, ktdre musiato przeksztaltci¢
sie w wirtualne biuro, obstugujace zaréwno rynek polski, jak i zagra-
niczny. Jest to istotny kontekst dla dalszej analizy.

Grzegorz ma trzydziesci pie¢ lat i jest absolwentem Uniwersytetu
Warszawskiego na kierunku zarzgdzanie, pelni funkcje lidera kampanii
Prasa od czterech lat. W swojej prac Grzegorz koncentruje sie na obstu-
dze klientéw. Dzwonig oni na infolinie¢ w celu zamdwienia konkretnego
preparatu na schorzenie, ktérego doswiadczaja. Klienci poznaja ofer-
te poprzez reklame w prasie, a kontakt do infolinii sprzedazowej jest
umieszczony w gazecie.

Analiza tres$ci wypowiedzi Grzegorza pozwala wskaza¢ dominujace
tematy w jego wypowiedzi:

e Praca zdalna. Grzegorz wspomina o przystosowaniu sie do pracy zdal-
nej w zwigzku z pandemig. Opisuje korzysci, takie jak: oszczednos¢ cza-

su i pieniedzy oraz mozliwos¢ pogodzenia pracy z zyciem prywatnym.

Moja praca podczas pandemii byta w ciaglym biegu, szczegélnie na poczatku
ogloszenia lockdownu, kiedy to zabroniono wykonywania pracy stacjonarnej,
a zycie przenioslo sie do sieci. W tym czasie strach paralizowat kazdego pracowni-
ka i zespot nie mogt skupic sie na pracy. Systemy w Selvoy nie byly przygotowane
do pracy wylacznie zdalnej, dlatego szczegdlnie liderzy wykonywali w tym czasie
prace hybrydows, co byto koszmarem i totalng dezorganizacjq catej firmy.

I dalej:

Praca zdalna zakorzenita sie na state w organizacji Selvoy, a klienci obstu-

giwani sg wyltacznie zdalnie przy uzyciu systemu Alfavox, co sprawia, ze
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majg oni mozliwo$¢ dzwonienia sie na infolinie w celu obstugi przez kon-
sultantow, ale tez konsultanci oddzwaniajg do klientéw. Przedsiebiorstwo
praktykuje tez obstuge klientéw e-mailowa, ale ta droga obstugiwanych
jest okoto 10% wszystkich klientéw Selvoy. Podczas rozmoéw telefonicz-
nych czesto klienci dajg feedback konsultantom dotyczacy obstugi klien-
tow oraz brakéw po stronie przedsiebiorstwa, takich jak szersza gama
platnosci zdalnych czy wysytek kurierskich. Kazda informacja przekaza-
na przez klientéw jest cenna, przekazywana jest do odpowiedniego dzia-

tu, ktdry nieustannie dazy do zaspokajania potrzeb konsumentow.

Narzedzia informatyczne. Grzegorz podkresla role narzedzi infor-

matycznych w pracy zdalnej i zarzadzaniu przedsiebiorstwem.

Zmiana funkcjonowania przedsiebiorstwa z dziatalnosci stacjonarnej na
zdalng byta mozliwa, dzieki narzedziom informatycznym i systemowi CRM,
ktory jest ,mdzgiem calej organizacji’, posiada baze wiedzy w postaci bazy
klientéw i bazy produktéw. Steruje takze systemami ptatnosci faktur i za-
moéwien klientéw oraz monitoruje poziom postepéw pracy agentéw, sta-
tuséw zamowien, wysylek kurierskich i stanu magazynowego produktéw.

Praca zdalna byta tez mozliwa dzieki platformie e-learningowej Alfavox,
wyposazonej w system automatycznego wywotywania potaczen, ktoéry wy-
konuje potaczenia do klientow, ktorzy nie dodzwonili sie do konsultantéw
podczas pierwszego kontaktu i wyrazili zgode telefonicznie na oddzwonie-
nie do nich. Alfavox zapisuje takie kontakty jako callbacki i w wolniejszym
czasie, kiedy nie dzwonia klienci prasowi, zespét prasowy obstuguje call-

backi, oddzwaniajac do zainteresowanych klientow.

I dalej:

Selvoy posiada tez wlasng baze wiedzy o produktach na platformie Modle,
gdzie zamieszczone sg karty produktéw w celu mozliwosci zgtebiania wie-

dzy przez agentéw i lideréw. Zesp6t prasowy ma tez swdj czat na Bitrix24
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i skrzynke mailowa, ktére utatwiaja proces komunikacji pomiedzy zespo-

tem pracownikow a liderem.

e Rozwdj firmy. Grzegorz opisuje pozytywne efekty rozwoju firmy
w wyniku wprowadzenia pracy zdalnej. Przedsiebiorstwo Selvoy
rozszerzylo dziatalno$¢ na zagraniczne rynki i zatrudnito wiecej pra-

cownikéw, co przyczynito sie do wzrostu zyskow.

Nie da sie ukry¢, ze dzieki tej zmianie dziatalnosci przedsiebiorstwo zacze-
lo sie rozwijaé, wprowadzajac nowe produkty do sprzedazy i poszerzajac
swoja dziatalno$¢ o kolejne rynki zagraniczne. Przedsiebiorstwo zatrudnia
coraz wiekszg liczbe pracownikéw, co daje mozliwo$¢ obstugi wiekszej ilo-

$ci klientow, osiggajac tym samym wyzsze zyski finansowe.

e  Zaangazowanie zespotu. Grzegorz podkresla zaangazowanie i orga-
nizacje swojego zespotu w prace zdalna.

* Komunikacja z klientami. Pracownik opisuje, jak przedsiebior-
stwo Selvoy obstuguje klientow zdalnie za pomoca systemu Alfavox.
Wspomina o telefonicznej komunikacji, wykorzystaniu storytellingu

oraz odbieraniu opinii i sugestii klientow.

Storytelling odgrywa kluczowa role podczas obstugi klientéw, dajac moz-
liwo$é naocznego przedstawienia historii opowiadanej przez konsultan-
tom, a jest to oryginalny spos6b marketingowy, ktéry bardziej przekonuje
klientéw do zakupu suplementéw, gdyz maja mozliwo$é wyobrazenia sobie
wizualizacji, ktéra przedstawiajg im agenci, co przedklada sie na wyzsze

wyniki sprzedazowe konsultantow.

Podsumowujac wypowiedz Grzegorza dotyczaca kampanii Prasa, mozna
zauwazy¢, ze pandemia spowodowata zmiane funkcjonowania firmy, kto-
ra przeksztalcita sie w wirtualne przedsiebiorstwo, obstugujace klientéw,
zarowno w kraju, jak i za granicg. Grzegorz jako team leader kampanii
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doswiadczyt intensywnego okresu pracy w czasie pandemii, gdy firma
musiata przystosowac sie do pracy zdalnej. Pomimo pewnych trudnosci,
praca zdalna okazala sie korzystna dla rozwoju firmy, zwiekszenia za-
trudnienia oraz osiggniecia wyzszych zyskow. Narzedzia informatyczne
i systemy CRM odegraty kluczowa role w umozliwieniu efektywnej pracy
zdalnej a zaangazowany zespot Grzegorza oraz komunikacja z klientami

przyczynity sie do sukcesu kampanii Prasa.

Analiza treSci wywiadu: Michat

Michat zostal wybrany do badania z uwagi na to, ze petni funkcje lidera

kampanii Reaktywacja. Ma piecioletnie do$wiadczenie na tym stanowi-

sku, co daje mu wiedze na temat kampanii reaktywacyjnych, pracy zdalnej,
zmian w Selvoy i perspektywy lidera zespotu. Michat ukonczyl studia na
kierunku ekonomia i zarzadzanie, co daje mu takze solidne podstawy teo-
retyczne i umiejetnosci zwigzane z zarzadzaniem kampaniami i zespotem.

Analiza tre$ci wypowiedzi Michata pozwala wyrdzni¢ kilka dominu-
jacych tematow:

e Kampania reaktywacyjna. Michatl opisuje proces kampanii reakty-
wacyjnej, ktéra polega na nawigzywaniu kontaktu z klientami, kto-
rzy juz korzystajg z produktéw i kuracji Selvoy. Podkresla znaczenie
regularnego monitorowania kuracji i uzupetniania brakujgcych pre-
paratow.

*  Praca zdalna. Lider kampanii podkresla korzysci wynikajace z pra-
cy zdalnej, takie jak: elastycznosc¢ grafiku, oszczednos$¢ czasu i pie-
niedzy, a takze mozliwo$¢ pogodzenia pracy z zyciem rodzinnym.
Zauwaza, ze pandemia COVID-19 miata znaczacy wplyw na transfor-

macje przedsiebiorstwa z dziatalno$ci stacjonarnej na zdalna.

Najlepsza efektywnos¢ osiagaja pracownicy pracujacy w Selvoy zdalnie, gtow-
nie ze wzgledu na odpowiednia motywacje i prace z pasji, a nie z przymusu.
Widzac odpowiednig efektywnosé pracownikéw i rosngce zyski finansowe,

przelozeni zadecydowali o zdalnej dziatalnosci przedsiebiorstwa, co obecnie
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jest perspektywa na kolejne lata. Obecnie klienci Selvoy obstugiwani sa je-
dynie zdalnie przy pomocy platformy Alfavox oraz poczty e-mail, co jest dla
nich — jak sami zglaszaja — odpowiednig forma obstugi, gléwnie ze wzgledu
mozliwosci doboru kuracji i monitoringu prowadzonego przez zespot reakty-
wacyjny. Zdarza sie, ze klienci daja wskazéwki, co do obstugi, wysytek kurier-
skich czy form ptatnosci. Kazda taka uwaga jest przekazywana przez pracow-
nikéw do lidera, a nastepnie do przetozonych, poniewaz kazda taka uwaga
jest bardzo cenna dla przedsiebiorstwa. Dlatego nieustannie grono informa-
tykéw dazy do doskonalenia dziatania systeméw i mozliwosci profesjonalnej

obstugi klienta wychodzac naprzeciw ich oczekiwaniom.

*  Wykorzystanie narzedzi. Michal wymienia rézne narzedzia i syste-
my, takie jak: CRM, Alfavox, arkusze Google, platformy Zoom i Meet,
komunikator Bitrix24. Wskazuje, ze te narzedzia sg kluczowe dla

efektywnej pracy zdalnej, komunikacji z zespotem i obstugi klienta.

Podstawg dziatalnosci przedsiebiorstwa jest system CRM i platforma Alfa-
vox, ktéra umozliwia wykonywanie potaczen przy pomocy automatycznego
systemu wywolujacego oraz zapamietywaniu bazy danych klientéw, ptat-
nosci, statuséw dostaw, a takze zapisuje informacje dotyczace historii za-
moéwien klientéw, co umozliwia ponowny kontakt na kampanii reaktywacja
do klientéw po minimum trzech tygodniach od rozpoczecia kuracji. System
ten automatycznie zapisuje takie leady w postaci callbackéw, a automa-
tyczny system wywolujacy, pobierajac kontakty z bazy, przekazuje kontakt
do poszczegdlnych wolnych agentdw, ktérzy w gotowosci czekaja na mozli-

wosc¢ obstugi klientow.

I dalej:

Narzedziami wspierajacymi podstawowy system callcenter w Selvoy sg tez
arkusze Google: Word, Excel czy PowerPoint, ktére umozliwiajg tworzenie

dokumentéw szkoleniowych oraz rozliczeniowych w przedsiebiorstwie,
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np. rozliczanie wypltat i czy prowizji dla pracownikdéw. Korzystam tez
z Zooma i Meeta w celu prowadzenia spotkan organizacyjnych ze swo-
im zespotem oraz réznego rodzaju szkolen zdalnych, przy pomocy wia-
czonej kamerki internetowej. Szybki czat i komunikacje z pracownikami
uzyskuje przy pomocy komunikatora Bitrix24 dzialajacego jako grupowy
komunikator miedzy pracownikami i liderem w celu przekazania szyb-
kich informacji dotyczacych realizowanej kampanii czy ewentualnych
probleméw technicznych i ich rozwigzywaniu oraz innych spraw pracow-

niczych.

Wplyw pandemii na przedsiebiorstwo. Wskazuje na trudnosci i wy-
zwania, jakie towarzyszyly zmianom, ale takze na mozliwos¢ rozsze-

rzenia dziatalnosci na rynki zagraniczne i zwiekszenie zyskow.

Podczas pandemii praca bylta trudna ze wzgledu na szereg obostrzen narzu-
canych przez wiladze, ale przede wszystkim przez brak stabilnosci i niepew-
na przyszto$¢. Po wybuchu pandemii i wprowadzeniu obostrzen, dziatalnos¢
przedsiebiorstwa staneta pod znakiem zapytania, dlatego tez wladze rozpo-
czely prébe przejscia na dziatalnosé zdalna. Proces przejscia Selvoy na dzia-
talno$¢ zdalng byt kosztowny i wymagajacy wielu zmian i nowych narzedzi

umozliwiajacych zdalne prowadzenie przedsiebiorstwa.

Zaangazowanie zespolu. Michat podkresla znaczenie motywacji
i zaangazowania zespotu. Wspomina o trudnosciach, jakie zespot na-
potkat podczas pracy hybrydowej, a takze o wzroscie zaangazowania
od potowy 2022 roku.

Zespot byt zdezorganizowany podczas zmian wprowadzanych w Selvoy
w latach 2019-2022. Obawiajac sie o przyszios¢ swoja i swoich rodzin, pra-
cownicy nie wiedzieli, czy zmiana dziatalno$ci przedsiebiorstwa powiedzie
sie i czy przyniesie zatozony sukces, a dodatkowo zamkniecie szkét spo-

wodowalo, ze wiele pracownikéw przeszto na opieke nad dzie¢mi w celu
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pomocy w zdalnej nauce dzieciom i opieki nad nimi, nie mogli tym samym

pracowac i wykonywac¢ swoich obowigzkéw pracowniczych.

e  Obsluga klienta i historie sukcesu. Michat podkresla takze znacze-
nie systemu obstugi klienta, monitoringu kuracji i mozliwosci do-
stosowania kuracji do indywidualnych potrzeb. Wskazuje na wyko-
rzystanie storytellingu (zwlaszcza historii sukcesu innych klientéw)

jako narzedzia sprzedazowego.

Storytelling jest powszechnie stosowany w moim zespole, poniewaz opo-
wiadanie historii o innych podopiecznych obrazuje klientom mozliwo$é
osiggniecia korzysci po odpowiednim zastosowaniu kuracji preparata-
mi Selvoy, prowadzonymi i monitorowanymi przez zesp6t reaktywacyjny.
Taka praktyka pozwala na osigganie wysokich prowizji przez pracownikéw,

a takze maksymalizacje zyskéw przedsiebiorstwa.

Michat jest przekonany, ze narzedzia zdalne i odpowiednia motywacja
zespotu sg kluczowe dla sukcesu Selvoy. Zmiana dziatalnosci na model
zdalny w wyniku pandemii byla kosztowna, ale przyniosta wzrost efek-
tywnosci i zyskéw. Storytelling odgrywa wazng role w pracy Michata.
Opowiadane historie o korzysciach ptynacych z kuracji Selvoy pomagaja

przekonywac klientéw i osiggac sukcesy sprzedazowe.
Zalacznik 5. Analiza tresci autowywiadu (Andzelika)

Na postawie przeprowadzonych analiz tre$ci mozna stwierdzi¢, ze mo-
tywacja do pracy zdalnej w Selvoy jest wysoka. Pracownicy doceniaja:
wygode, elastycznosc i oszczedno$é, zwigzane z pracg zdalng. Dla mnie
praca zdalna to jedyna mozliwos¢ zatrudnienia, biorgc pod uwage sytu-
acje rodzinno-opiekunczg, w ktorej sie znajduje.

Warto jednak zauwazy¢, ze niektorzy pracownicy moga mie¢ trudno-

$ci z samodyscypling i motywacja, co moze prowadzi¢ do nieefektywnego
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wykorzystania czasu pracy zdalnej. Przyktadem sg osoby, ktore przekra-

czaja ustalone limity przerw. Jednakze wiekszo$¢ zatrudnionych wydaje

sie by¢ zadowolona z pracy zdalnej i dostrzega jej korzysci.

Motywacja do pracy zdalnej w Selvoy jest zréznicowana, jed-
nak wiekszoé¢ pracownikéw jest zacheconych wygoda, elastycznoscia
i oszczedno$cig czasu. Praca zdalna daje mozliwo$¢ pogodzenia zycia za-
wodowego i prywatnego. Istnieje jednak potrzeba nadzoru i motywacji
ze strony lideréw, aby utatwi¢ zatrudnionym odpowiednie wykorzystanie
czasu pracy i zwiekszy¢ ich efektywnosé.

Ocena motywacji pracownikéw do pracy zdalnej na podstawie kry-
teriow:

*  Wygoda i elastyczno$é. Badani pracownicy wyrazaja zadowolenie
z pracy zdalnej ze wzgledu na mozliwo$¢ pogodzenia obowigzkéw
rodzinnych, prowadzenia domu, opieki nad dzie¢mi oraz studidw.
Praca zdalna pozwala im na elastyczno$¢ w ksztalttowaniu grafiku
pracy i wygode wykonywania obowigzkéw z dowolnego miejsca.

*  Oszczedno$é czasu i pieniedzy. Pracownicy podkreslaja, ze praca
zdalna pozwala im zaoszczedzi¢ czas i pieniadze, ktére normalnie
musieliby poswieci¢ na dojazdy do biura. Brak koniecznosci prze-
mieszczania si¢ pozwala im skoncentrowacé sie na pracy i zwieksza
ich produktywnos¢.

e Motywacja zwigzana z elastycznym grafikiem. Pracownicy doce-
niajg elastycznos¢ w ksztattowaniu swojego grafiku, co pozwala im
dostosowa¢ sie do swoich indywidualnych preferencji i potrzeb.
Ta dowolno$¢ wptywa pozytywnie na ich motywacje i zadowolenie
z pracy.

e Narzedzia technologiczne i wspoétpraca. Wykorzystanie narzedzi
informatycznych, takich jak: system CRM, Alfavox, komunikator
Bitrix24, platformy szkoleniowe i spotkania online umozliwia ptyn-
ng komunikacje i efektywng wspotprace zespotowa. Te narzedzia
wplywaja na motywacje pracownikéw poprzez utatwienie ich co-
dziennej pracy i pozytywnej komunikacji.
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e  Problemyzwigzane zinfrastrukturaiopiekanad dzieé¢mi. Niektorzy
pracownicy maja trudnosci z pracg zdalng z powodu braku stabilne-
go polaczenia internetowego, zwlaszcza na obszarach wiejskich oraz
ze wzgledu na trudnosci w opiece nad matymi dzie¢mi. Te czynniki
moga wptywaé na motywacje i efektywnos¢ pracy.

Wiekszos¢ pracownikow jest zmotywowana do pracy zdalnej ze
wzgledu na wygode, elastycznosé grafiku, oszczednos¢ czasu i pieniedzy
oraz korzysci z nich wynikajacych.

Jako ze posiadam roczne do$wiadczenie pracy w przedsiebiorstwie
Selvoy na kampanii Upsell, jestem odpowiednim ekspertem do badania
zarzadzania organizacja zdalng. Moje uczestnictwo w kampanii Upsell
pozwala mi na lepsze zrozumienie specyfiki pracy zdalnej w Selvoy oraz
na ocene efektywnosci i skutecznosci dziatan podejmowanych w tej
dziedzinie. Motywacje do podjecia pracy zdalnej s jasne i dobrze zdefi-
niowane. Cheé¢ pogodzenia obowigzkéw zwigzanych z wychowywaniem
dzieci, prowadzeniem domu oraz studiami, a takze oszczedno$é czasu
i pieniedzy na dojazdy do pracy stanowily dla mnie gléwne czynniki, kt6-
re sktonity mnie do wyboru pracy zdalne;j.

Moja osobista sytuacja, zwigzana z niepelnosprawnoscia syna, unie-
mozliwia mi podjecie pracy stacjonarnej. Rozpoczetam prace w Selvoy
w styczniu 2022 roku, kiedy firma dziatata juz wylaczni w formie zdalnej.
Pomimo braku bezpos$redniego poréwnania z pracg stacjonarng w tej fir-
mie, moje obserwacje i doswiadczenia dotyczace pracy zdalnej w Selvoy
sg wartosciowym zrédtem informacji. Udziat w badaniu pozwala mi na
lepsze zrozumienie zarzadzania organizacjg zdalng oraz ocene skutecz-
nosci podejmowanych dziatan. M6j wktad jako uczestniczacej obserwa-
torki w badaniu bedzie istotny dla oceny zarzadzania organizacja zdalna
w Selvoy.

e Wplyw pandemii na Selvoy. Pandemia COVID-19 miata istotny
wplyw na zmiany w Selvoy, przede wszystkim przyspieszajac przej-
$cie firmy z pracy stacjonarnej na zdalng. Dzieki temu Selvoy zy-

skato wieksze mozliwosci zasiegu dziatalnosci i rozszerzyto swoja
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dziatalno$¢ na rynki zagraniczne. Zmieniono réwniez forme obstugi
klienta na wylgcznie zdalng za pomoca e-maila i obstugi telefonicz-
nej call center.

COVID-19 miat bardzo istotny wplyw na zmiany zaistniate w Selvoy, bo
dzieki pandemii firma zmienita swoja dzialalno$¢ ze stacjonarnej na zdal-
ng, majac jednoczesnie wieksze mozliwosci pod wzgledem zasiegu swojej
dziatalnosci, poszerzyta dziatalno$¢ o rynki zagraniczne, zmieniono forme
obstugi klienta na wylgcznie zdalng przy pomocy e-maila i obstugi tele-
fonicznej callcenter. Dzigki takim dzialaniom menedzeréw firma zyskuje
wyzsze wyniki finansowe, co mozna zobaczy¢ podczas analizy sprawozdan

finansowych Selvoy, poréwnujac je na przestrzeni lat 2019-2022.

Efekty finansowe. Dzialania menedzeréw w zakresie pracy zdal-
nej przyczynily sie do uzyskania wyzszych wynikéw finansowych.
Analiza sprawozdan finansowych firmy w latach 2019-2022 to po-
twierdza.

Narzedzia informatyczne. W ramach pracy zdalnej Selvoy wykorzy-
stuje rozne narzedzia informatyczne. System CRM oraz platforma
Alfavox odgrywaja gtéwna role w codziennej pracy, umozliwiajac
monitorowanie bazy klientdw, historii zamoéwien, platnosci, statu-
sow wysytek i stanow magazynowych. Komunikator Bitrix24 stuzy
do szybkiej komunikacji wewnatrz firmy, a platforma Modle zawiera

baze wiedzy i szkolenia dla pracownikoéw.

Przejscie Selvoy na dziatalno$¢ zdalng umozliwito wiele narzedzi infor-
matycznych, z ktérych pracownicy i menedzerowie korzystaja podczas
codziennej pracy, gdzie gtéwna role odgrywa system CRM oraz platforma
Alfavox. Dzieki CRM przedsiebiorstwo ma staly wglad do bazy klientdw,
moze $ledzi¢ historie zamdéwien, platnosci statusy wysytek kurierskich czy
stany magazynowe sprzedawanych produktéw. Alfavox jest platforma wy-

posazong w automatyczny system wywolywania polgczen oraz nagrywania
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rozméw agentéw z klientami Selvoy, przez co tez w tatwy sposob liderzy
moga sprawowac kontrole nad pracg agentéw, odstuchujgc ich rozmowy
z klientami, jak réwniez rozmowy oceniane sa pod katem jako$ciowym

przez specjaliste do spraw jakosci.

I dalej:

Szybka komunikacje pomiedzy osobami pracujagcymi w Selvoy umozliwia
komunikator Bitrix24, a czasem korespondencja stuzbowa wysytana jest na
maila. Przedsiebiorstwo posiada wlasng baze wiedzy na platformie Moodle,
gdzie mozna znalezé karty produktéw i wirtualne szkolenia dla agentéw
potrzebujacych i zglebi¢ wiedze. Namiastke zycia stacjonarnego umoz-
liwiajg spotkania integracyjne i szkolenia prowadzone przy pomocy plat-
form Zoom i Meet, gdzie przy uzyciu kamerek i mikrofonu mozna spokojnie
prowadzi¢ dyskusje. Kazde szkolenie przygotowywane jest z duzg precyzja,
a przeltozeni wykorzystuja do tego celu arkusze Google, tj. Word, Excel oraz
Power Point. Idealnym programem wykorzystywanym przez Selvoy jest
Adobe DocuSing, ktéry umozliwia podpisywanie dokumentéw firmowych,
m.in. uméw pracowniczych za pomoca palca na dotykowym ekranie smart-

fonu czy tabletu.

e Spotkania i szkolenia zdalne. Selvoy korzysta z platform, takich
jak Zoom i Meet, do organizacji spotkan integracyjnych i szkolen.
Przygotowanie szkolen odbywa sie przy uzyciu arkuszy Google, ta-
kich jak Word, Excel, PowerPoint. Adobe DocuSign jest uzywany do
podpisywania dokumentéw firmowych.

Jezeli chodzi o zaangazowanie pracownikéw, to kazdy angazuje sie na tyle,
na ile ma aktualnie mozliwosci, natomiast zdarzaja sie osoby nieodpowie-
dzialne, ktdre nie s w stanie monitorowa¢ wskaznikow efektywnosci i no-
torycznie przekraczajg statusy przerwy prywatnej oraz obstugi sprawy. Sa
to statusy przerw nieefektywnych, ktorych czas jest $cisle okreslony — pie¢
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minut przerwy prywatnej na kazda przepracowang godzine zegarowg oraz
pietnascie minut obstugi sprawy na kazdg godzine rozmoéw z klientami.
Niestety nie kazdy pracownik posiada umiejetno$é samomotywacji i pano-
wania nad sobg i czesto zdarzajg sie przekroczenia statusow, wowczas lide-

rzy interweniujg i proszg o wytlumaczenie zaistnialej sytuacji.

Zalety i problemy pracy zdalnej. Pracownicy sa zadowoleni z pracy
zdalnej ze wzgledu na elastyczno$¢ grafiku oraz oszczednos¢ czasu
i pieniedzy zwigzanych z dojazdem do pracy. Zauwazam tez, ze nie-
ktérzy pracownicy maja problemy z dostepem do stabilnego tacza
internetowego, szczegolnie na wsiach. Opieka nad matymi dzie¢mi

réwniez moze stanowi¢ wyzwanie dla efektywnosci pracy zdalne;j.

Uwazam, ze pracownicy sa zadowoleni z pracy zdalnej gtéwnie ze wzgledu
na elastycznosé grafiku, ale takze pracujac zdalnie, pracownicy oszczedzaja
zaréwno czas, jak i pienigdze, ktérych nie musza wydawac na paliwo czy

bilety na dojazd do biura stacjonarnego.

I dalej:

Co do samej pracy zdalnej, jest ona wygodna dla pracownikéw, ale tez nie
kazdy ma odpowiednie warunki do pracy. Mimo iz Selvoy oferuje laptopy,
stuchawki czy okablowanie potrzebne do pracy zdalnej, to nie kazdy ma
mozliwos$¢ stalego tacza Internetu, szczegélnie na wsiach, gdzie nie jest
jeszcze podlaczony swiattowdd, czesto zrywane sg tacza szczegdlnie mo-
bilne, wowczas zaczynajg sie problemy z niedyspozycyjnoscig pracowni-
kow, callbacki sie pietrza, a przelozeni nic nie mogg zrobi¢, bo wina lezy po
stronie operatora sieci Internetu. Inni pracownicy nie maja z kim zostawic¢
matych dzieci, ktére uniemozliwiaja im efektywng prace w domu. Praca
zdalna tak jak stacjonarna ma swoje wady i zalety, ale mimo przeciwnosci
losu uwazam, ze przy odpowiedniej motywacji praca zdalna jest bardziej

wygodna od stacjonarne;j.
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Praca zdalna wprowadzona zostata w firmie w 2020 roku i od tego czasu
przyjeta sie w przedsiebiorstwie na state. Szybkie zmiany wprowadzone
w Selvoy byly wynikiem wybuchu pandemii COVID-19 i ogloszenia lockdow-
nu, przez co rzad zakazal pracy stacjonarnej. Wowczas praca wykonywana
byta hybrydowo, co bylo cigzkie zaréwno dla pracownikéw jak i menedze-
réw, bo istniata konieczno$é przenoszenia sprzetéw do domu i do biura, nie
bylo pewnych grafikéw i wielu rodzicéw byto na opiece na dzieci, co spo-
wodowane byto zamknieciem przedszkoli i zt6bkéw, zachowujac ogranicze-
nia sanitarne. Praca zdalna byle rewolucja w dziataniu Selvoy, przynoszac
wysokie zyski finansowe, jednoczesnie dostosowujac sie do potrzeb rynku
i mozliwo$ci pracownikéw.

Klienci obstugiwani sg wylgcznie zdalnie i jest to forma obstugi, do kto-
rej od 2020 roku przyzwyczaili si¢ klienci, wiec nie zglaszajg probleméw
w tej sprawie, czesto jednak dajac feedback dotyczgcy samej obstugi przez
konsultantdéw, wysylek kurierskich czy tez samych form ptatnosci, ktére sa

okrojone do pobrania, paypal i karty debetowe;.

e  Zyski finansowe i obstuga klienta. Selvoy od momentu wprowa-
dzenia pracy zdalnej osigga wysokie zyski finansowe. Klienci sa ob-
stugiwani wylacznie zdalnie, do czego zdazyli sie przyzwyczaic¢ od
2020 roku.

e  Storytelling w pracy. Storytellingu podczas obstugi klientéw stano-
wi podstawe sprzedazy i pozwala na wywotanie potrzeby zakupu
produktéw Selvoy.

Jako pracownik kampanii Upsell czesto korzystam ze storytellingu pod-
czas obstugi klientéw. Jak dla mnie storytelling stanowi podstawe sprzeda-
zy i dzieki opowiadanym historiom kierowanym szczegélnie do seniordw,
mozliwa jest wizualizacja i wytworzenie potrzeby zakupéw produktow
Selvoy, a tym samym potrzeba pozbycia sie dolegliwosci bolowych przez

klientéw, zwiekszajac zyski konsultantéw oraz przedsiebiorstwa.
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Selvoy skutecznie przystosowato sie do pracy zdalnej w wyniku pan-
demii, co przyniosto korzysci finansowe i umozliwito ekspansje na rynki
zagraniczne. Wykorzystywane narzedzia informatyczne oraz organizo-
wane spotkania i szkolenia zdalne wspierajg prace w firmie. Pracownicy
sg zadowoleni z elastycznego grafiku i oszczednosci zwigzanych z pra-
cg zdalng, chociaz moga wystapi¢ problemy z dostepem do stabilnego
Internetu i opiekg nad dzie¢mi. Selvoy odnotowuje wysokie zyski finan-
sowe i utrzymuje wylacznie zdalng obstuge klienta.

Ocena rozwoju e-biznesu w Selvoy moze uwzglednia¢ réwniez
inne elementy, takie jak: satysfakcja klientow, efektywnos¢ operacyjna,
wizerunek marki, umiejetnosci i rozwdj pracownikéw, zréwnowazony
rozwdj. Te elementy moglyby dostarczy¢ dodatkowych informacji na
temat rozwoju e-biznesu w Selvoy, uwzgledniajgc aspekty zwigzane z:
klientami, pracownikami, innowacjami, wizerunkiem marki i zréwno-

wazonym rozwojem.
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