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Scrum w dziale sprzedazy.

O inFakt

InFakt' to firma dostarczajgca produkty oraz ustugi ksiegowe onli-
ne. Powstata w 2008 roku i za swojg misje przyjeta utatwienie zycia
polskich przedsigbiorcéw poprzez uproszczenie i automatyzacije
prowadzenia ksiggowosci.

Firma liczy okoto 40 oséb z czego potowa odpowiada za tworzenie
i utrzymanie oprogramowania, a reszta za inne aspekty dziatalno-
sci, w tym sprzedaz, marketing czy obstuge klienta. Praktyki Agile
sg w firmie znane i wykorzystywane w zespotach IT, a od 2015 roku
inFakt wykorzystuje podejscie Scrum do poszukiwania usprawnien
w pozostatych obszarach organizacii.

Cel do osiggniecia czy
zadania do wykonania?

Jednym z obszaréw na ktérych inFakt postanowit sie skupié
w 2016 roku byta efektywnosé sprzedazy. Chodzito tu zarédwno
o pozyskiwanie nowych klientéw jak i utrzymanie aktualnej gru-
py. Dominujgcg formg sprzedazy byty rozmowy telefoniczne
znowymi klientami, potencjalnie zainteresowanymi skorzystaniem
z ustug w ramach ptatnych abonamentéw albo z dotychczaso-
wymi klientami, ktérych abonament miat wkrétce wygasngé Pra-
ca Dziatu Sprzedazy bazowata w wiekszosci na zaplanowanych
i powtarzalnych zadaniach. Cztery osoby codziennie wykonywaty
ogromngq liczbe telefondw, jednak uzyskiwane wyniki nie byty za-
dowalajgce. Poczgtkowo menedzerowie rozwazali powiekszenie
zespotu i zatrudnienie wigkszej liczby oséb, poniewaz jednak nie
byli pewni, na czym polega problem postanowilismy, sprawdzié,
jak efektywny jest sam proces.

Thttps://www.infakt.pl/
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Jak dostarczad rezultaty, gdy wszyscy
sq zajeci?

Usprawnianie procesu wigze sie z zaplanowaniem eksperymen-
téw, a potem ich konsekwentnym wdrazaniem. Oznacza to, ze
bedzie do wykonania jaka$ dodatkowa praca, wigc powinnismy
sie najpierw upewnié, czy jest na nig przestrzen i czas. Dlatego
pierwszym krokiem byto zweryfikowanie jakie mozliwosci ekspe-
rymentowania majqg pracownicy Dziatu Sprzedazy.

Podzielilismy prace na dwutygodniowe cykle zwane Sprintami.
Zaczelismy od spisania wszystkich zadan, ktére byty zaplanowa-
ne na najblizsze dwa tygodnie. Nastgpnie poprosilismy cztonkdw
zespotu o wybranie tylko tych elementdw, ktdére naprawde muszqg
sie wydarzyé w tym czasie i dodanie ich do nowo tworzonego pla-
nu pracy w pierwszym Sprincie. Wszystkie zadania natychmiast
znalazty sie w planie Sprintu. Po tym éwiczeniu wiedzielismy, ze
zespodt jest zajety w 100% i nie mamy przestrzeni na realizacje no-
wych pomystéw. Postanowilismy wiec w pierwszym kroku skupi¢
sie na zwiekszeniu przejrzystosci wykonywanych prac i realizacji
juz zaplanowanych zadan, a w miedzyczasie przygotowalismy kil-
ka eksperymentdw na nastepne tygodnie.

Ktére prace warto wykonaé?

Najwiekszg przeszkodg uniemozliwiajgcg eksperymentowanie
byto petne obtozenie zespotu pracq. Dlatego postanowilismy
zweryfikowacd czy wszystkie wykonywane czynnosci sq faktycznie
niezbedne. Skupilismy sie na telefonicznych rozmowach sprze-
dazowych i zaprojektowalismy testy poréwnawcze. Zatozylismy,
ze istniejq klienci, ktérzy kupiq produkt bez wzgledu na to, czy do
nich zadzwonimy, czy nie, a takze, ze sq osoby, ktdre nie sg nim
zainteresowane, niezaleznie od tego, ile telefondw otrzymajq. Py-
tanie brzmiato wigc “Jak duze sqg te grupy i jak przypisa¢ do nich
naszych klientéw?”. Zdefiniowalismy segmenty klientéw i kazdy
z nich podzielilismy na dwie pule osdb. Do jednej dzwonilismy
zgodnie z aktualnym procesem, a drugq zostawilismy bez kontak-
tu, aby stanowita dla nas grupe referencyjng. Celem eksperymen-
tu byto poréwnanie jak rozmowa telefoniczna wptywa na decyzje
o zakupie w kazdym segmencie.

W ciggu kilku nastepnych Sprintéw:

» Zidentyfikowalismy grupy klientéw, w przypadku ktérych kon-
takt nie wptywat na podjecie decyzji.

o Okreslilismy, ktére schematy rozmdéw mozna byto zastgpié
innymi formami kontaktu, na przykiad przez automatycznie
wysytane maile lub ulepszenie materiatéw pomocniczych jak
samouczki i FAQ.
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Poprzez rezygnacje z kontaktéw nie wptywajgcych na sprzedaz
oraz automatyzacje czesci zadan w ciggu nastepnych czterech
miesiecy udato sig uwolni¢ od rozmdw telefonicznych trzy z czte-
rech oséb. Mogty sie one skupi¢ na sprzedazy zupetnie nowego
produktu nowej grupie klientéw.

Jak pokazywaé wyniki, gdy nie ma produktu?

Podstawq do usprawnien i planowania prac jest informacja
zwrotna. Praktykq stosowang w firmie byto zbieranie go podczas
spotkan zwanych Przeglgdami (Sprint Review), w ktérych uczest-
niczyli réwniez managerowie innych obszardw. W przeciwienstwie
do Dziatu Oprogramowania, ktéry demonstrowat nowe funkcjo-
nalnosci i prowadzit dyskusje na ich temat, Zespdt Sprzedazy nie
miat fizycznego produktu do pokazania. Pokazywalismy jedynie
nasze zatozenia i wyniki sprzedazy, co sprawiato, ze spotkania
byty nudne i nie prowadzity do interakcji z zaproszonymi oso-
bami. Zespdt odczuwat ogromngq presje i dyskomfort, poniewaz
miat ograniczony wptyw na decyzje klientéw, a nowy produkt, na
ktérym sie skupilismy byt trudny w sprzedazy, wiec przedstawia-
ne dane nie byty oszatamiajqce. Dlatego postanowili$my zmienié
formute prezentowania danych. Cztonkowie zespotu porozma-
wiali z kluczowymi interesariuszami wewngqtrz organizacji spraw-
dzajgc jakie informacje sprawiq, ze spotkanie bedzie dla nich
wartosciowe. Okazato sig, ze bardziej niz na na liczbach powinni-
$my sie skupi¢ na informacji zwrotnej od klientéw. Od tego czasu
Przeglqdy staty sie miejscem pokazania catego kontekstu sprze-
dazowego i opowiedzenia historii. Zespdt zaczqgt dzieli¢ sie waz-
nymi rozmowami (w tym odtwarzaé niektére nagrania), cytowad
klientéw, pokazywacé odkryte wzorce ich zachowan i opowiadadé o
potrzebach zgtaszanych przez uzytkownikdéw. Informacje z Dziatu
Sprzedazy staty sie doskonatym wktadem w planowanie rozwoju
produktu, dajgc lepsze zrozumienie tego, czego szukajg klienci i z
czym majqg problemy.

Przejecie odpowiedzialnosci za produkt

Zanim zaczeliSmy eksperymenty z praktykami Scruma zespot
funkcjonowat w klasycznym modelu zarzqgdzania, gdzie indywi-
dualni pracownicy otrzymywali od swojego przetozonego liste
zadan i skupiali sie na ich wykonaniu. Jedng z najwazniejszych
zmian, jakie wywotato zwinne podejscie byto przejscie z mysle-
nia zadaniowego na rzecz odpowiedzialnosci za produkt. Zespdt
zamiast czekaé na decyzje przetozonych proaktywnie ustalat co
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jest wazne, co i kiedy nalezy zrobié, a czego by¢é moze robi¢ nie
trzeba. Zaangazowali sie w projektowanie skryptéw do rozmdéw
sprzedazowych tak, aby lepiej zrozumie¢ potrzeby klientéw. Ewo-
luowali od zespotu sprzedazy do grupy wsparcia klienta. Spotka-
nia Review odbywajgce sie co dwa tygodnie pozwolity zespotowi
skupi¢ sie na wynikach, a nie na wykonywaniu zadan.

Jednym z przyktaddw nowo wytworzonych zachowan byta sytu-
acja, w ktdrej zespdt nie widziat rezultatédw stosowanego skryptu
rozmowy telefonicznej. Jeszcze kilka miesigcy wczesniej prawdo-
podobnie czekatby na decyzje lidera i nowy sposdb sprzedazy.
Biorgc odpowiedzialno$¢ za produkt, cztonkowie zespotu sami
zdecydowali sig nie trzymac sig ustalonego formatu i zmienili po-
dejscie do kontaktu z klientami modyfikujgc sposdéb prowadzenia
rozmow.

Zmiana kultury i zmiany
struktury

Co nagradzamy?

Eksperymenty z formami sprzedazy miaty nieoczekiwane efekty
uboczne. Podobnie jak w wielu innych firmach, wynagrodzenie
oséb prowadzqcych sprzedaz bazowato na premiach od ilosci
udanych transakcji. Zredukowanie liczby rozmdéw sprzedazowych
oraz zamiana ich na automatyczne formy kontaktu, pomimo ze
niezauwazalne z punktu widzenia firmy, odbito sie na wysokosci
zarobkdéw pracownikdw. Tym samym poczuli sie ukarani za uda-
ny eksperyment i zoptymalizowanie pracy. Problem zostat przed-
stawiony przez zespdt i szybko podjety przez Zarzqgd. Wspdlnie
omodwiono potencjalne formuty wynagrodzen. Na podstawie tych
ustalen managerowie zmodyfikowali wynagrodzenia cztonkdéw
zespotu. Jednak od momentu spadku dochoddéw do wdrozenia
nowego modelu mingto ponad trzy miesigce. Jak mozna sobie wy-
obrazié, nie wptyneto to pozytywnie na morale. Z drugiej strony,
patrzqc z perspektywy czasu, ludzie docenili otwartos¢ Zarzgdu
na dyskusje z pracownikami o trudnym problemie wynagrodzen.
Co wigcej, jak zauwazyta kierownik zespotu, ludzie byli duzo bar-
dziej zmotywowani wynikami i mozliwoscig samodzielnego podej-
mowania decyzji niz bonusami sprzedazowymi.
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Jak wyglgda miejsce pracy?

Waznq technikg uzywang przez zwinne zespoty jest wizualizacja.
Ciekawy jest natomiast pewien schemat, ktéry udato nam sig za-
obserwowac¢ w wielu firmach. Zespoty programistyczne z reguty
preferujg narzedzia elektroniczne twierdzqc, ze sq one najlepigj
dostosowane do ich potrzeb, godzqc sie na naktadane przez nie
ograniczenia i utrudnienia komunikacyjne. Zespoty niezwigzane
z IT naturalnie wybierajg narzedzia fizyczne. Uzywanie karteczek
samoprzylepnych, flipchartéw i tablic suchoscieralnych wydaje
sie przychodzi¢ im bardziej intuicyjnie.

Zespdt Sprzedazy zmodyfikowat swoje miejsce pracy tak, aby
maksymalnie wykorzysta¢ zalety transparencji. Po kilku ekspe-
rymentach wybrat umiejscowienie zakresu prac na dany Sprint
w formie karteczek na oknie, plany dtugoterminowe zostaty spisa-
ne i na biezqgco uaktualniane na suchoscieralnej $cianie, a wszyst-
kie rozmowy odbywaty sie przy tablicy i flipcharcie. Kazda osoba
wchodzgca do ich pokoju mogta samodzielnie i szybko sprawdzié¢
co jest priorytetem w danym momencie i jaki jest status prac. Wy-
dzielenie osobnego, statego miejsca i mozliwosé samodzielnej
aranzacji przestrzeni biurowej przez zespét okazato sig istotne za-
réwno z uwagi na wizualizacje, jak i branie odpowiedzialnosci za
sposdb pracy przez caty zespot.

Jakie dziaty sqg nam potrzebne?

Techniki Scruma pozwolity nam dokona¢ odkryé, ktére wptynety
na strukture organizacii.

Po pierwsze, formaw jakiej dotychczas prowadzilismy cze$é sprze-
dazy nie dawata rezultatédw i moglismy albo zautomatyzowad te
prace, albo catkowicie je porzucié, wigc zatrudnianie wigkszej ilo-
$ci sprzedawcdw nie przyczynitoby sie do rozwoju firmy.

Po drugie zrozumieli$my, ze nasi klienci nie szukajq kogos, kto
sprzeda im produkt, ale doradcdw, ktérzy pomogqg im w prowa-
dzeniu biznesu z wykorzystaniem produktu inFakt. W rezultacie,
po roku eksperymentdw osoby z Zespotu Sprzedazy zaczety do-
tgczaé do innych dziatéw, zwtaszcza do Zespotu Obstugi Klienta.
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Czego potrzebuje klient?

Dziatalnos¢ ksiegowa ma cykl roczny, w ktérym najwieksze obciqg-
zenie pracq przypada na pierwsze cztery miesigce roku. W tym
okresie gtdwnym obowigzkiem Zespotu Obstugi Klienta w inFakcie
jest odpowiadanie na pytania klientdéw otrzymane za posrednic-
twem réznych medidw. Jednak od maja do listopada zespdt ma
wiecej czasu, ktéry moze zainwestowaé w inne dziatania. Dlate-
go w maju 2017 r. rozpoczeli$my intensywne stosowanie podejscia
Agile w tym dziale. Skupilismy sie na budowaniu relacji z uzytkow-
nikami. Zespdt przeprowadzat eksperymenty i analizowat reakcje
klientéw. Prace zaowocowaty stworzeniem szerokiej gamy arty-
kutéw na blogu, udoskonaleniem bazy wiedzy, z ktérej korzystajq
zaréwno ksiegowi inFaktu jak i wtasciciele firm oraz organizacjqg
cyklu lokalnych konferenciji dla ksiegowych i przedsiebiorcéw.

Innym efektem zmian byto zwiekszenie przejrzystosci i dostepu
do istotnych informaciji dla cztonkéw Zespotu Obstugi Klienta,
a co za tym idzie zmniejszenie tradycyjnej kontroli managerskie;j.
Zostato to zauwazone zaréwno przez kierownictwo, jak i cztonkdw
zespotu. Ludzie czuli si¢ docenieni i zmotywowani.

statwiej jest mowié
o wynikach swojej pracy,
kiedy sig samemu jg
zaplanowato”

W ciggu nastgpnych o$miu miesiecy kilkuosobowy Zespét Obstugi
Klienta z sukcesem przeprowadzit siedem konferencji w réznych
miastach Polski. Powstato ponad 80 postéw na blogu i 6 nagran
wideo. W tym samym czasie zespdt rozwigzat okoto 1500 zgtoszen.

Zrozumielismy, ze nasi klienci poszukujq wiedzy eksperckiej i do-
ceniajg nasze profesjonalne wsparcie. Dzigki tym informacjom
podjeto decyzjg, aby potqczyé ekspertdw z réznych dziedzin,
w tym ksiegowosci i marketingu. Nowy dziat otrzymat nazwe ,,Ze-
spét Edukacyjny”, a jego celem zostata ciggta edukacja naszych
klientéw w dziedzinie ksiggowosci. Oczywiscie rdwniez on rozpo-
czqgt korzystanie z technik Agile i Scrum. Tym samym prawie wszy-
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scy w firmie, poza kilkoma osobami petnigcymi funkcje wsparcia
wewnegtrznego (HR, Administracja i Dziat Prawny), pracujg w inter-
dyscyplinarnych zespotach Agile.

Podziekowanie

Chcielibysmy podziekowaé wszystkim cztonkom zespotdéw i me-
nadzerom inFaktu, ktérzy z nami wspdtpracowali, za cierpliwosé
w wyjasnianiu tego, co robiq i odpowiadaniu na wszystkie nasze
»dlaczego?”.

Szczegdlnie chcielibysmy wspomnieé Wiktora Sarote, Marte
Tymec, Matgorzate Szczepke i Ewe Wawrzon, za podzielenie sig
swoim spojrzeniem na transformacje.

To nie koniec historii. Kontynuujemy naszg wspotprace, wiec
z przyjemnosciq opowiemy o dalszych sukcesach inFaktu.

Jezeli chcesz wiedzieé wigcej zapraszam do kontaktu,

Tomasz Wykowski,
ProCognita,
Tomasz.Wykowski@procognita.pl
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