Inwestowanie w budowanie zaufania -
swiat myslenia szeroko-kontekstowego.

Na konferencji negocjacyjno-sprzedazowej, w ktorej brata udziat ponad setka
doswiadczonych wtascicieli firm i cztonkow zarzgdow, poinformowatem uczestnikow,
ze Japonczycy majg pod pewnym wzgledem bardzo inny sposéb reagowania w
sytuacjach kryzysowych od Europejczykdw. 0toz, gdy ktos chce, a wkasciwie musi
skorzystac z ich ustug czy produktow bedac postawionym ,pod $ciang” przez
obiektywny rozwoj sytuacji (wtasnie kryzys, kataklizm, tzw. sita wyzsza), wtedy oni nie
wykorzystujg takiego momentu, aby ,maksymalnie wycisng¢” kontrahenta, ale raczej
beda dbac o to, aby temu klientowi pomadc w tej sytuacji, oferujgc godziwe, reqularne
warunki wspotpracy, w tym ceny. Kiedy obecni na konferencji to ustyszeli, przynajmniej
potowa z nich zareagowata z niedowierzaniem, reagujgc pot-usmieszkami oraz
komentarzami typu ,musiatbym to zobaczyc¢, zeby uwierzy¢” albo 0, tak, na pewno...".
Wtedy jeden z uczestnikdw gtosno powiedziat do wszystkich: A ja to potwierdzam, gdyz
to przezytem. Poprositem go o opisanie swego doswiadczenia... Powiedziat:
,0czywiscie” i przeszedtdo konkretéw. Firma produkcyjna, w ktorej pracowat
kilkanascie lat wczesniej, znalazta sie w sytuacji kryzysowej, gdy jejtancuch dostaw
zostat przerwany w zwigzku z czym utracita mozliwos¢ uzyskania na czas potproduktow
koniecznych do realizacji duzego kontraktu. Jej staty dostawca z takich czy innych
wzgledow nie byt w stanie wywigzac sie z zobowigzania(dzisiaj, w dobie koronawirusa,
jest nam tatwiej sobie to wyobrazié). W tej sytuacji pozostata tylko jedna $ciezka -
skorzystanie z dostawcy, z ktérego nigdy nie korzystano. Byta to wtasnie japonska
firma, ktéra aktywnie dziatata w Europie. Kiedy zgtoszono sie do tej firmy, okazato sig,
ze ma ona potrzebne komponenty w Wielkiej Brytanii i ze moze je dostarczy¢ w krotkim
czasie. Nasz opowiadajgcy opisat rozmowe z przedstawicielem tej firmy. Kiedy zapytat
na jakich warunkach cenowych bedzie mozliwosc¢ realizacji zamdwienia, otrzymat
odpowiedz: ,W standardowych cenach, ktére branza zna, gdyz obowigzujg od dawna.”.
Zapytatem - mowi nasz bohater - czy na pewno to sg takie i takie ceny - dostatem
potwierdzenie. Nie mogtem sie powstrzymac i spytatem, z czego wynika, ze - mimo
znajomosci sytuacji rynkowej - zachowujg takie ceny. Odpowiedz bede pamietat do
konca zycia: ,Poniewaz znalezliscie sie w nagtych ktopotach i bytoby nietadnie, aby te
sytuacje bezwzglednie wykorzystac. Jestescie naszymi klientami i chcemy, abyscie
nimi pozostali na lata.” Na sali zapadta cisza. Komentarz nie byt potrzebny... Z moich ust
padto jedynie hasto: ,Myslenie szeroko-kontekstowe”.

Co tojest? To rozumienie dwdch kwestii.

Pierwsza: Patrzenie tylko na ,tu i teraz” nie pozwala na wykorzystanie potencjatu ludzi i
potencjatu organizacji, ktére Ciludzie tworzg. Zawezenie wspotpracy i rozeznania
uwarunkowan do samych parametrow danego projektu to myslenie krotkowzroczne,
tworzgce mase potencjalnych problemow w czasie jego realizacji. Takie obszary jak:
system wartosci, styl dziatania, interesy roznych interesariuszy, uwarunkowania
wynikajgce z wizji i celow organizacji - to tematy, ktore beda wspdtdecydowaty o
jakosci realizacji wspotpracy. Trzeba wiec je poznac.

Druga kwestia: Myslenie, ktore uwzglednia prawa natury - natury uczgcej nas,
pokazujgcej, ze wzgledna rownowaga wewnetrzna organizmu jest kluczowa dla jego
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istnienia - i ze sam system powinien zawiera¢ mechanizmy korygujgce nieuniknione
Lodchylenia” od normy. Taki mechanizm ma swojg nazwe - homeostaza - czyli zdolnos¢
organizmu do samoregqulacji. Ta ,samoreqgulacja”to nie system IT, to nie przepisy czy
tez fizyczne zabezpieczenia. To takze NIE zawarte w warunkach kontraktu stymulatory
w postaci paragraféw prawnych ,grozgcych lub zabezpieczajgcych”. To LUDZIE i ICH
ZACHOWANIA w sytuacjach, gdy konieczna jest korekta dziatan. Ta znowu - aby byta
skuteczna -

Musi by¢ oparta na wspotpracy, otwartosci, synergii potencjatow. Wspomaganie sie w
sytuacji wszechobecnych wyzwan w czasie realizacji jakichkolwiek kontraktow i planow
to droga do skutecznoscii wydajnosci. Integralng i konieczng czescia tej filozofii, albo
jak kto woli - tego sposobu myslenia, jest Swiadomos¢, ze opieranie sie na wzajemnym
zaufaniu to fundament osiggania satysfakcjonujgcego poziomu tychze parametrow.

Przyjrzyjmy sie kilku przyktadom...

Dziaty Zakupow w Europie majg zazwyczaj za zadanie ,wydusi¢” z dostawcow najnizsza
cene i najlepsze dla siebie inne warunki umowy. Proces ten czesto ma charakter
.dziafania z pozycji sity”. Dzieje sie tak nawet wtedy, gdy wczesniej ten dostawca utozyt
juz uwarunkowania wspotpracy z Dziatem Realizacji - rzeczywistym zamawiajgcym
ustuge. W tym procesie prawie zawsze brak jest mozliwosci wspolnego szukania
rozwigzan, aby dgzy¢ do win-win - czyli maksymalizacji efektu wspotpracy, przy
optymalizacji kosztow i naktadow pracy. Czesto kupujgcy uzyskuje niskg cene, ale traci
automatycznie mozliwos¢ maksymalizacji zysku. Takie traktowanie dostawcy nie
buduje otwartosci, przeptywu informacji, wiec nie buduje takze ... zaufania. Dodatkowo
dla kupujgcego stwarza to zagrozenie - w sytuacji problemow kupujgcego dostawca
bezwzglednie ,odreaguje proces zakupowy” wykorzystujgc np. kary umowne lub nie
angazujgc sie w procesy korygujgce problem ,bo z jakiej racji? Tak mnie potraktowali
wczesniej, to teraz niech sie sami martwig.” Ta sytuacja wynika z braku patrzenia
szeroko-kontekstowego firmy kupujgcej ustuge, a wtasciwie wspotprace... Gdyby Dziat
Zakupu koordynowat swoje dziatania - i usiadt przy jednym stole z Dziatem Realizacji i
oczywiscie z dostawca - nie tylko stworzytoby to szanse na zbudowanie optymalnych
rozwigzan (ma to nazwe wspodtpracy transformacyjnej), ale budowatoby automatycznie
Sciezke rozwoju zaufania. To zaufanie w czasie realizacji jakze jest wazne... chyba
kazdy, kto choc¢ chwile jest w biznesie to wie...

Inny przyktad... jednak dalej z tym samym Dziatem Zakupow.

Wyobrazmy sobie, ze firma chce kupi¢ produkty i ustugi innej firmy. Spotykajag sie w
godziwych warunkach okazujgc sobie szacunek. Siadajg przed sobg, a kupujgcy
zaczyna tak...

Prosze Pana, by¢ moze spodziewa sie Pan, ze powiem Panu zaraz, ze mam dla pana 9
minut, bo inni dostawcy czekajg w kolejce. | ze za chwile bede z Pana ,dusit, ile sie da...”
Tak nie bedzie. Zalezy nam na maksymalnie dobrej wspotpracy, ktora dla obu stron
wygeneruje maksymalizacje efektow na dtuzszg mete. Dlatego na wstepie poprosze
Pan, aby mi Pan powiedziat: na czym Panu zalezy we wspotpracy, co dla Pana jest
wazne, a co az kluczowe. Czego Pan nie lubi we wspotpracy, czego chciatby Pan
unikngc¢. Jakie miat Pan zte doswiadczenia ze swoimi klientami, ktérych chciatby Pan
unikngc...

Brzmi abstrakcyjnie, co?
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W firmach poza Europg - w wiekszosci krajow na swiecie - to standard. To wymiar
myslenia szeroko-kontekstowego. Pomysl, szanowny Czytelniku, jak bys sie czut na
miejscu tego dostawcy? Czy jedng z pierwszych mysli(poza tg - ,chyba $nie, czy to nie
jaki$ trik?") nie bytaby ta: ,Taka wspotpraca mi sie podoba. Zeby inni tak podchodzili do
biznesu...”. Doswiadczenie i logika podpowiadajg, ze ten dostawca da najlepsze mozliwe
warunki wspotpracy kupujgcej firmie... jednoczesnie szanse na skutecznosc i
wydajnos¢ wspotpracy maksymalizujg sie... ZAUFANIE ROSNIE - zaangazowanie rosnie,
kreatywnosc¢ w szukaniu dalszej synergii rosnie. Biznes rosnie.

| ostatni przyktad... po nim juz warto sie skupic¢ na pytaniu: Co ja moge zmieni¢ w moim
mysleniu, komunikacji i dziataniu, aby generowac zaufanie u innych?

Wyobrazmy sobie firme ustugowg - instalacyjna, ktéra ,wchodzi na budowe”, aby
zainstalowac tam np. systemy wodno-kanalizacyjne. Spotyka tam takze inne firmy - te,
co robig wylewki, elektryke, klimatyzacje i ogrzewanie, automatyke i takie taminne...
Ale, zanim fizycznie zacznie prace - generalny wykonawca, w osobie Kierownika
Budowy, zaprasza wszystkich wtascicieli tych film instalatorskich na wspdine
spotkanie. Tam informuje, ze jego intencjg jest wspolne zbudowanie harmonogramu
prac tak, aby zminimalizowac przestoje firm. W czasie spotkania ustalane sg zasady
wzajemnego wspierania sie poprzez klarowny przeptyw informacji, zbudowana jest
Sciezka wzajemnego informowania sie o problemach, a takze nawet zbudowana zostaje
mozliwos¢ wspomagania dziatan danej firmy przez pracownikow innej, gdyz to bedzie
maksymalizowac¢ wydajnosc i efektywnosc¢ catej budowy, a nie tylko tych firm. Zwroc,
Szanowny Czytelniku, uwage, ze - po ,przetarciu szlakow” na takiej pierwszej budowie,
gdyby te firmy realizowaty nastepng budowe, wspotpraca bytaby nie tylko
swobodniejsza, ale takze bardzo przez te firmy pozgdana. Pomysl, co sie dzieje w takim
rozwoju sytuacji z zaufaniem miedzy tymi firmami. Ktére firmy zaprosi na nastepna
budowe ten generalny wykonawca? A jak bedzie wyglgdata wycena kontraktow w
przetargach, gdy wszyscy wspalnie zbudujg koncept propozycji dla zamawiajgcego
inwestora?

Niestety, w Europie, takze w Polsce (cho¢ tu dynamika pozytywnych zmian jest
zdecydowanie wyzsza niz np. w Europie Zachodniej) w gtowie cztowieka biznesu
czytajacego ten tekst bardzo szybko pojawia sie mysl: Dobra, ja tak moge myslec, ale
czy trafie nainnych, ktorzy bedg myslec¢ podobnie? Jesli tak jest, to prosze odbierz ode
mnie te oto wskazowke - aby Ci ufali inni, Ty zacznij ufac. Nie bgdz naiwny, badz
ostrozny, jednak nie bgdz nieufny, bo to generuje AUTOMATYCZNY BRAK ZAUFANIA. To
dla Europejczyka jest trudne. Jednak, jesli zaczniesz Ty, to Ty szybciej zbierzesz tego
dobre owoce...

To moze jednak na zakonczenie jeszcze jeden przyktad... teraz juz nie hipotetyczny, ale
taki, ktory sie wydarzyt...

W roku 2008 zdecydowatem sie na produkcje organizerow, oczywiscie zmyslg o ich
dystrybuowaniu. Spotkatem sie z wtascicielem firmy Infomax w Katowicach (drukarnia i
ustugi marketingowe - otrzymatem wczesniej bardzo pozytywng opinie naich temat).
Kiedy usiadtem przed Grzegorzem, poinformowatem Go, ze nie interesuje mnie
najnizsza cena jego ustug i produktu (w tym momencie bardzo kompleksowego
produktu jak na drukarnie), ale jak najlepsze cato$ciowe warunki wspétpracy. Datem mu
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znac, ze same ceny moga byc¢ nawet do 10% wyzsze niz ,gdzie$ bym znalazt na rynku...
Wtedy, pozniej sie zorientowatem, puscitto mimo uszu... Kiedy przyjechatem do Niego
po dwoch tygodniach, doznat szoku (tak to oceniam), gdyz w ogole nie chciatem stuchac¢
Jego wyjasnien na temat wyceny poszczegolnych elementow. Zadatem mu tylko
pytanie, czy sprawdzit ceny na rynku. Odpowiedziat, ze oczywiscie, i ze jego ceny na
wydruki sg generalnie nizsze niz sSrednia rynkowa, a tylko inne elementy organizerow sg
do 7% wyzsze... gdybym je chciat kupowac osobno (a byto ich troche: zaktadki,
obwoluta, tzw. ringi, specjalne opakowania dla zapisanych kartek i inne). Na miejscu
skalkulowatem optacalnos¢ dla mnie (oczywiscie miatem to przemyslane wczes$niej, tu
tylko zweryfikowatem cato$¢ po otrzymaniu koncowych parametréw)i powiedziatem: to
na jakie konto mam przelac zaliczke? Grzegorz powiedziat mi wtedy: ,Czegos takiego
jeszcze nie spotkatem.” A potem byta juz tylko wspotpraca petna zaufania. Wspotpraca,
ktora przeszta ,probe ognia“, gdyz dopadt nas kryzys tego okresu, a my - dzieki
wspotpracy i zaufaniu - nie tylko wspotpracujemy dalej, ale jestesmy w Swietnych
relacjach.

Zaufanie okazane to zaufanie otrzymane...

Tyle na ten temat.

Ponizej, jako ciekawostke oraz podstawe do gtebszych przemyslen, zamieszczam
wnioski

zraportu z badania tzw. kapitatu spoteczneqgo i zaufania w polskim biznesie. Zostato ono
przeprowadzone w latach 2014-2015, a zainicjowane przez Krajowy Rejestr Dtugow
Biuro Informacji Gospodarczej oraz Program Rzetelna Firma.

Pozostawiam Cig, Szanowny Czytelniku, z ta lekturg. Liczac na to, ze wnioski z
napisanego przeze mnie wczesniej tekstu oraz z raportu doprowadza Cie do refleks;ji,
ktora pomoze Ci by¢ bardziej skutecznym w juz w najblizszej przysztosci. Jesli
zastanawiasz sie, skad u mnie takie spojrzenie na rzeczywistosc i wiara w sens ufania
innym, to powiem Ci... Przez 20 lat mieszkatem i prowadzitem sporg firme w Stanach
Zjednoczonych. Tam, w kraju, ktorego juz teraz niestety nie nazwe ,krajem marzen”,
poznatem jak wazne jest zaufanie. Doznatem tego uczucia w biznesie. Doznatem od
innych i tez podobnie dziatatem. Inaczej bytoby trudno osiggac dobre efekty. Stad
wiem, ze warto iS¢ w tym kierunku. | ostatnie zdanie na ten temat: w Polsce jestem juz
od 16 lat. Ufam i rozsiewam zaufanie. Inni mi tez ufajg. | nawet jezeli trafitem na kilka
sytuacji, na ktorych stracitem, sg one tak marginalne, ze koncowy rachunek wskazuje
najedno: MYSL SZEROKO-KONTEKSTOWO - czyli: ufaj.

Raport stanowi podsumowanie badania przeprowadzonego na przetomie 2014 i 2015
roku na grupie 1115 przedsiebiorcow. Dobor préby (losowo-kwotowy) pozwolit na
reprezentatywnosc badania w skali kraju. Badanie zostato przeprowadzone metoda
ankietowag PAPI oraz wywiaddow telefonicznych CAPI.

WNIOSKI

1) Na podstawie danych uzyskanych z badania wzrost PKB w 2014 roku po podjeciu
dziatan majgcych na celu podniesienie wiarygodnosci i budowy pozytywnego
wizerunku, a co za tym idzie budowg kapitatu zaufania w polskim biznesie mdgtby
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wzrosngc¢ o ok. 3% (66,3 mld zt). Poprowadzono tez analize na podstawie deklaracji
dotyczgcych zaniechania transakcji z kontrahentem na skutek niepewnosci lub braku
zaufania i w tym przypadku utracona korzys$¢ wyniosta ok 10% PKB (215 mld zt).

2) Kapitatzaufania w Polsce jest niski. Istnieje duza grupa przedsiebiorcow, ktora nie
ufa swoim kontrahentom, a w swojej dziatalnosci doswiadczyta negatywnych zdarzen
niszczacych kapitat zaufania. Potwierdzajg to dane ptyngce z niniejszego badania, a
takze dane z Krajowego Rejestru Dtugow o skali niescigganych naleznosci w polskim
biznesie.

3) Dziatania poprawiajgce poziom zaufania procz wartosci spotecznych przynosza takze
korzysci ekonomiczne!

4)Tylko 28,4% polskich przedsiebiorcow jest zadowolonych z warunkéw prowadzenia
biznesu w Polsce.

5) Do poprawy poziomu zaufania w polskim biznesie niezbedne jest wzmocnienie
autorytetu Panstwa, ktory jest obecnie niski. Zaufanie w biznesie nie moze byc¢
oderwane od tego, jakim zaufaniem obdarzajg przedsiebiorcy Panstwo.

B6) Nalezy rozbudowac i wzmocni¢ wszelkiego rodzaju instytucje, ktére czynig obrot
gospodarczy bardziej transparentnym. Szansa na zachowanie anonimowosci i/lub
unikniecie kary daje silny bodziec do naduzyc¢. Sgdy powinny bra¢ pod uwage w swoim
orzecznictwie dotyczacym spraw gospodarczych nie tylko relacje dwoch
kontrahentow. tancuch oséb poszkodowanych w sytuacji, gdy kontrahent odmowi
zaptaty jest czesto bardzo dtugi a straty bolesne.

7) Sady swoimi wyrokami powinny gwarantowac tad prawny a jednoczesnie, poprzez
nieuchronnosc¢ kary, zniechecac do czynow nieuczciwych

8) Kapitat spoteczny powstaje na styku dwdch czynnikdw: kultury i instytucji
publicznych. Z jednej strony, ludzie maja lub nie, wpisang w siebie pewng sktonnos¢ do
obdarzania ludzi zaufaniem i zyczliwoscig, z drugiej, chodzi o efektywnosc¢ instytucji,
ktore potrafig karac¢ za naruszanie norm spotecznych i prawnych.

9) Uzupetnieniem dobrego prawa i sprawnego systemu sgdowniczego jest system
promujgcy zaufanie wsrod obywateli oraz przedsiebiorcow. Istnienie takich inicjatyw
jak Rzetelna Firma promuje uczciwosc i rzetelnos¢ w prowadzeniu biznesu. Rzetelna
Firma wyznaczajgc i promujgc wartoscii normy postepowania, przyczynia sie do dzieta
zwiekszania etyki w biznesie.

10) Istnienie instytucji takich jak Krajowy Rejestr Diugow pozwala zwiekszy¢ poczucie
bezpieczenstwa i pewnosc¢, ze nieuczciwy kontrahent zostanie ukarany bez
koniecznosci korzystania z systemu sgdowniczego.
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