W OPI ukazat sie bardzo ciekawy wywiad z Paulem Musgrove z Nectere, ktdry przytaczamy w catosci
ponizej. Mielismy okazje pozna¢ Paula po raz pierwszy na spotkaniu w Warszawie rok temu. Cze$é
uczestnikéw spotkania kontynuuje rozmowy, ktére mogg zaowocowac powstaniem podobnej
organizacji oferujgcej kompleksowe ustugi dla biuroserwiséw w Polsce. Zapraszamy do lektury.

Big Interview: Sprinkling fairy dust.

Wielki wywiad: sypaé czarodziejskim pytem,

przeprowadzit Steve Hilleard - Prezes OPI 30, April 2018 z zatozycielem i dyrektorem zarzadzajgcym
Nectere, Paul’em Musgrove.

Przewidywanie i determinacja - w potaczeniu z imponujgcg masg technologii - sprawity, ze biuro
Nectere w Wielkiej Brytanii stato sie celem podrdzy niezrzeszonych dealeréw/biuroserwiséw. Czy
powodem jest gtdwna zasada dziatania - pozwdl dealerowi prowadzi¢ rozmowe handlowg, a Nectere
zajmuje sie szczegétami codziennego biznesu?

Zatozona w 2010 r. Firma Nectere, dostawca ustug dla dealeréw, byta poczatkowo nieco wysmiewana
jako ostatnia proba nieskutecznych przeje¢ dealeréw w Wielkiej Brytanii. Osiem lat pdzniej krytycy
zostali uciszeni, uznajac i doceniajagc obecnie akceptowany model umozliwiajacy niezaleznym
podmiotom drastyczne obnizanie kosztéw obstugi, koncentrujac sie na pozyskiwaniu, utrzymywaniu
i powiekszaniu bazy klientéw na coraz trudniejszym rynku.

Zatozyciel i dyrektor zarzadzajacy organizacji, Paul Musgrove, powitat prezesa OPI Steve'a Hillearda
w nowej jeszcze nie zasiedlonej siedzibie Nectere w Birmingham. Musgrove jako bardzo doswiadczony
manager branzy biurowej w UK, jako pierwszy zdat sobie sprawe z absolutnej potrzeby zmiany
dealerskiego modelu biznesowego ponad dekade temu. Ponizej otwarcie opowiada o drodze jaka
przeszto Nectere i jej dilerzy, oraz o wyzwaniach dla branzy jako catosci.

OPI: Tutaj jestesmy w twojej nowej siedzibie, lub przysztej siedzibie. Jakie jest tto tej zmiany
siedziby, ktora ma nastgpic?

Paul Musgrove: Jest réznorodne. Pod wzgledem czystej infrastruktury
po prostu osiggneliSmy przepustowos$¢ i potrzebowalismy wiecej miejsca. Obecnie mamy 65
pracownikéw w Wielkiej Brytanii (i czterech w Irlandii). Poczgtkowo umiescimy tu 100 biurek,
ale pojemnos¢ tego budynku wynosi 200 osdb, wiec nie bedziemy musieli sie nigdy wiecej
przeprowadzac.



Ale to nie tylko przestrzen dla biurek. Szkolenie jest dla nas bardzo wazne i bedziemy tu organizowac
wiele cykli szkoleniowych. Mamy multimedialng sale szkoleniowg do ktérej dilerzy beda mogli sie
logowaé i odbywac zdalnie sesje szkoleniowe np. z producentami. Pomieszczenie, w ktédrym teraz
siedzimy, to nasz praktyczny osrodek szkoleniowy, w ktérym prowadzimy sesje poswiecone dowolnej
liczbie tematdw, ale w szczegdlnosci te, ktdre pomagajg sprzedawcom w nowych sektorach wzrostu:
szkolenie w zakresie kawy, sprzedawanie odziezy roboczej i materiatéw zaopatrzeniowych.

Wreszcie jest to wspaniale centralne potozone miejsce w Wielkiej Brytanii, a chcielismy odejs¢ od
starej lokalizacji magazynéw przemystowych do miejsca o tadniejszym srodowisku pracy dla naszych
pracownikéw. Nasi ludzie sg naszg firmg i naprawde wazne jest, aby byli szczesliwi i chcieli z nami
pracowac przez dtugi czas. To dos¢ trudne zadanie, szczegdlnie jesli chodzi o przyciggniecie pokolenia
tysiaclecia.

OPI: Czy dla tych z naszych czytelnikdw, ktdrzy cie nie znajg, mozesz podaé migawke swojego
doswiadczenia zawodowego i dlaczego tu jestesmy?

PM: Poczgtkowo mojg pasjg byto zostaé szefem kuchni. Ale wszyscy mowili, ze bede dobry w sprzedazy,
wiec zaczatem pracowaé dla wytwérni batondw Mars i trwato to trzy i pét roku. Dato mi to
doswiadczenie w sprzedazy szybko rotujgcych towaréw konsumpcyjnych (FMCG).

Pod koniec mojego pobytu w Marsie zobaczytem, ze Esselte szuka ludzi z FMCG w Wielkiej Brytanii.
Ztozytem podanie i dostatem prace, wiec w ten sposéb wszedtem do branzy. Pézniej pracowatem w
innych firmach branzy: Rexel, Helix i jeszcze kilku innymi. Ostatecznie poczutem, ze chce robié¢ cos
innego. To byto w 1990 roku. Moja zona Serena miata wéwczas bardzo dobrg prace, a to dato mi
mozliwosci bo regularne dochody byty zapewnione.

Znatem juz dobrze te branze, wiec postanowitem zatozyé witasng firme biuroserwisowg - PS Office
Supplies. To byt ekscytujacy czas, rozpoczynajac catkowicie od zera i robigc na poczatku absolutnie
wszystko. Pierwszym naszym duzym klientem byt Royal Automobile Club - by¢é moze lepiej znany jako
RAC - ktdry ma swojg siedzibe w Walsall, gdzie mielismy wtedy siedzibe. Rozwijaliémy sie stamtad
i osiggneliémy najwiecej nieco ponad 3 miliony funtéw sprzedazy (4,3 miliona USD). To byta fajna firma
i wygraliémy wiele nagréd BOSS (odpowiednik IPBBS w UK).

OPI: Pamietam nagrody. Co stato sie potem?

PM: Céz, to byt 2007 rok, a ja siedziatem na plazy w Maroku i zastanawiatem sie, jak moge zmusi¢ moja
firme aby byta wsparciem dla mojej rodziny na emeryturze. Branza sie zmieniata, a PS Office Supplies
rowniez musiato przetrwad.

Zaczatem od poczatku: "Gdybym miat zaczg¢ od nowa w tej branzy, jak miato by to wygladaé?" Tak
powstat model Nectere. Trzy lata zajeto przejscie od pierwszej podstawowe] koncepcji do rozpoczecia
w 2010 roku.

OPI: Zanim powiemy o Nectere bardziej szczegdétowo, co stato sie z PS Office Supplies?

PM: Nadal jest silny. Jestem wtascicielem firmy, ale mam dyrektora zarzadzajacego, ktéry jg prowadzi.
PS jest rowniez dilerem partnerem Nectere.

OPI: Teraz o Nectere - powiedz mi troche wiecej o tym czym jest i o drodze jak do tego doszto. Uzywasz
stowa "partner handlowy". Czy Nectere jest w rzeczywistosci grupg dileréw ? Bo tak czesto jest
nazywana - grupa dealeréw ale nieco inna.



PM: W zadnym wypadku nie jesteSmy grupg dealerska. Rdznica, tak jak ja to widze, polega na tym, ze
jestesmy w linii z dealerem, podczas gdy zarzad "typowej" grupy dealeréw znajduje sie powyziej tej
linii. Grupy dealerskie utrzymujg sie w zupetnie inny sposdb niz my i nie sg czescig transakcyjnego
fancucha dostaw miedzy producentem, hurtownikiem, sprzedawca, uzytkownikiem korncowym itp.

OPI: To musi byé denerwujace, ze tak wielu ludzi ocenia Was w ten sposéb i nawet ze robito to OPI
wczesniej!

PM: Zawsze uwazam to za zabawne i uzywam stéw "brak zrozumienia tego, co robimy" dla tych, ktérzy
nas tgczg z grupami dealeréw. To tak, jakby poréwnac traktor z Formutg 1. Tak, obaj majg silniki i cztery
kota i rywalizujg, ale sg zupetnie inni. Nie méwie, ktéry z dwdch jesteSmy. Ale nie jestesmy grupg
dealerska.

Jesli chodzi o nasz model i droge dojscia, to podstawowg zasadg jest stworzenie lepszej przysztosci dla
sprzedawcéw produktow biurowych. Jedynym na to sposobem jest bezwzgledne obnizenie kosztéw.
Mozna to zrobi¢ na rdzne sposoby, a dla Nectere to wszystko jest kwestig skali. Jesli co$ dziata lepiej w
wiekszej skali to czemu robi¢ to indywidualnie samemu?

Wracajgc do grup dealerskich, to korzystajg w czesci z efektu skali w ich réznych dziataniach
marketingowo-sprzedazowych. Jest to oczywiscie dobre jezeli robione centralnie, ale istniejg
ograniczenia w zaleznosci od tego jak gteboko dotyczy to catego biznesu (a nie tylko transakgcji).

Wiec jak mozesz robié rzeczy lepiej dzieki skali? Jakie zasoby mozna wspétdzieli¢? Zaden klient nigdy
nie bedzie troszczyt sie o system pracy wewnetrznej dealera (back office) i kto je obstuguje . Dla mnie
oznacza to, ze mozna je wspoétuzytkowaé, udostepnia¢ w ramach wspotpracy.

Jest wiele rzeczy, ktére mozesz "wzig¢" od dealerdéw i bardzo skutecznie scentralizowaé. Im pozostaje
jak to nazywamy, "sypngé czarodziejskim pytem". | wtasnie to muszg robi¢. Patrzac logicznie dlaczego
niby kupowac od niezaleznego sprzedawcy - dlaczego? Sg wieksze firmy z prawdopodobnie nizszymi
kosztami i silniejszymi bilansami. To wtasnie dlatego muszg tam pdjs¢, posypaé bajkowym pytem i dacé
sie ustyszec.

Jak juz wspomniatem, mam wtasny biuroserwis, wiec tatwo byto mi przewidzie¢, jakich funkcji chetnie
zrzekne sie na kogos innego. Nikt nie zastgpi mnie w decyzji za jakg cene mam sprzedac lub jakich
klientow zdoby¢, na przyktad. To moja sprawa i niektdre decyzje to ja musze podejmowac.

OPI: Wierze, ze ty i twoja zona macie 100% Nectere, a nikt inny nie ma w tym udziatu?
PM: Zgadza sie. Nigdy nie poszukiwalismy ani nie otrzymywalismy zadnego wsparcia finansowego.
OPI: Jakie sg podstawowe ustugi, ktére oferujesz i ile one kosztujg ?

PM: To jest rég obfitosci ustug, wszystkie dziatajgce w oparciu o idee "réb raz, wykorzystaj wiele".
Wykonujemy na przyktad 100% zakupdw - wszystko inne doprowadzitoby do chaosu.

Oprocz zakupdw prowadzimy rachunki, fakturujemy, windykujemy, prowadzimy bankowos¢ itp.
Zajmujemy sie réwniez marketingiem i od niedawna rekrutujemy osobe z mediéw spotecznosciowych,
prowadzimy e-marketing dealerdw i ich sie¢ sklepéw e-commerce. Cenig to, ale mamy zespdt, roboty
(tzw. boty czyli wirtualnych pracownikéw) i oprogramowanie, ktére obstugujg to wszystko w tle.

By¢ moze nie spodziewaliSmy sie poczatkowo, jak bardzo staniemy sie firmg tworzaca
oprogramowanie. Prawie 10% catej naszej sity roboczej - w tym mojej zony - w pewnym stopniu pracuje
nad rozwojem oprogramowania. W ten sposéb mozemy zapewnié¢ znaczgcg efektywnosé i skale
dziafania.



Jezeli chodzi o przychody to pobieramy optate od naszych partneréw. Dostajemy takze bonusy na
marketing od producentéw za polecane produkty - produkujemy 650-stronicowy katalog, sklepy
internetowe i wiele innych rzeczy.

OPI: Ale to nie jest oferta typu menu, dzieki ktorej dealerzy mogg wybra¢, do ktérej czesci Nectere chcg
sie zapisa¢, prawda?

PM: Nie, nie jest. W naszych prezentacjach sprzedazowych méwimy: "Nie mozesz by¢ w potowie
w cigzy". Poniewaz ustuga dotyczy od poczatku do korica catego procesu, nasz koszt obstugi wynosi
7,8% obrotu naszych dealeréw. Osiggniecie tak niskiego kosztu nie jest mozliwe samodzielne - typowy
koszt dealera to 15-17%. Dzieki synergii dealerzy moga oszczedzi¢ cze$¢ marzy i wykorzysta¢ w inny
sposéb. Ale muszg chciec sie zmienic.

Co sie tyczy naszej oferty, oczywiscie mamy takze dostawe i dystrybucje. Dealerzy nadal moga
korzysta¢ z wtasnych samochoddéw dostawczych i mysle, ze to kolejny moment czarodziejskiego pytu.
Jesli masz kierowce, ktéry jezdzi do tych klientéw przez ostatnie 20 lat, to funkcjonuje i robi réznice.
Ale dilerzy mogg réwniez korzysta¢ z bezposrednich dostaw z jednego z naszych 15 hubdéw w catym
kraju.

OPI: Co to jest "hub" w twojej firmie? *(hub — magazyn regionalny)

PM: To tzw. hub diler, ktéry ma magazyn i infrastrukture logistyczng z ktérej moga skorzystac inni
partnerzy. Istniejg pewne zasady obowigzujgce partneréw oferujgcych ustugi logistyczne. Ich
samochody dostawcze muszg by¢ biate lub oklejone naszymi znakami. Kierowcy noszg specjalnie
zaprojektowane mundury Nectere. Diler korzystajgcy z ustugi ptaci bezposrednio Hub Dilerowi.
Oczywiscie wszystko odbywa sie w systemie komputerowym automatycznie, a Niectere przetwarza
dane w ramach catego pakietu.

Moja firma PS tutaj w Birmingham dostarcza okoto 26 dealerom w catym kraju. Jeden z naszych
dealeréw Belfast ma na przyktad dwdch klientow w Birmingham, wiec mozemy daé osobistg ustuge
dostawy w Birmingham dla dealera z Belfastu. To po prostu dziata.

OPI: W jaki sposdb ci dystrybutorzy centréw myslg o utrzymywaniu zapasoéw i dostarczaniu produktéw
klientowi, ktérego mogliby uwazaé za swaj?

PM: Kradziez klientéw innych dealeréw absolutnie nie wchodzi w gre; jest to po prostu niedozwolone,
a nasze systemy wychwytujg kazdego, kto probuje otworzy¢ konto klienta innego naszego dealera. Ale
jest wspotpraca. Znam kilku dileréw w tym regionie, ktérzy spotykaja sie raz na kwartat i méwia:
"Stuchaj, stracilismy klienta wiec moze Ty sprébuj" i udostepniajg informacje. Jesli potrafisz sprawic,
by niezalezni dealerzy wtasciwie pracowali razem, a nie tylko udawali, to razem moga by¢ bardzo
mocni.

Jesli chodzi o towar, jestesmy jego wiascicielem i jesli partner staje sie hubem, kazdy towar w
magazynie wykupujemy staje sie naszg wtasnoscia. Tobie wystarczy powiedzie¢ ze ustuga kosztuje np.
5,50 £ za kazdg dostawe, ktorg wykonujesz. To naprawde tanio, poniewaz negocjujemy niskie stawki
w dostawach bezposrednich, a wtasciciele hubdw uwalniajg zamrozone srodki i uzyskujg nastepny
strumien przychodéw.

OPI: llu masz teraz partnerow dealerskich?

PM: Mamy 178 dealeréw w Wielkiej Brytanii i Irlandii, majgc nadzieje na osiggna¢ okoto 190 w potowie
roku. Oznacza to, ze okoto jeden na o$miu dealerébw w Wielkiej Brytanii jest teraz
z nami. Nasze potaczone przychody wynoszg 40 milionéw GBP.



JesteSmy teraz w naszej najszybciej rozwijajgcej sie fazie, a w minionym roku finansowym nasi
partnerzy otworzyli 2000 kont nowych odbiorcéw, wiec caty czas dodajg wiele nowych firm. Mozna
byé w dynamicznym i dajgcym zadowolenie srodowisku.

OPI: Przypominam sobie, ze kiedy rozpoczates nowga dziatalnos¢, sporo oséb odniosto sie do Nectere
jako "domu dla upadajgcych dealeréw". Pojawita sie réwniez krytyka dotyczgca koncepcji hubdw. |
dlaczego dealer miatby przekaza¢ Tobie tyle swojej tozsamosci? Jak udato ci sie pokonaé catg te
krytyke?

PM: MGj dyrektor sprzedazy zawsze mowi: "Nie jesteSmy fodzig ratunkowsa, jesteSmy statkiem
wycieczkowym". Statek musi mie¢ na poktadzie kilka fodzi ratunkowych, wiec tak,
sg dilerzy przychodzacy do nas w trudnych sytuacjach. Kiedy zaczynaliSmy, oczywiscie nasze
przedsiewziecie wigzato sie z pewnym ryzykiem i by¢ moze ci dealerzy, ktdrzy borykali sie z problemami
finansowymi, byli gotowi podja¢ to ryzyko. Bylismy swego rodzaju ostatnim portem.

Te dni juz minety. Oczywiscie my tez ewoluowalismy takze pod wzgledem tego, w jakim zakresie i o co
pytamy dealeréw i na co im pozwalamy, jesli dofagczg do nas. Niektore rzeczy, ktdre wymagalismy
poczatkowo wyszty z uzycia. Branding, Nectere na przyktad, jest doradzany, ale nie jest teraz
obowigzkowy, a inne ustugi zostaty dodane.

OPI: Jaki jest twdj "idealny" docelowy partner handlowy?

PM: Pod wzgledem przychoddéw wynosi od zera do 1,5 miliona funtéw, co w rzeczywistosci oznacza
ogromng wiekszos¢ dealerow w Wielkiej Brytanii. Nasz koncept najlepiej pasuje do firmy zarzadzanej
pro sprzedazowo. Jesli w firmie dominuje administracja to po jej oddaniu diler moze czué sie zagubiony,
poniewaz zabieramy tak wiele rél.

Oferujemy realne mozliwosci dla dealeréw, ktérzy dazg do osiagniecia wyzszych wynikdéw. Wielu
dealeréw ma dobrych sprzedawcéw i nie ma probleméw finansowych. Ale majg ograniczenia
kredytowe. Jesli s robig obroty np. 100 000 funtéw i nagle dostang zamdwienie na 20 000 funtéw
majg problem z kredytem towarowym. Nie majg tez szans na zadne duze projekty przetargowe,
poniewaz nie majg odpowiedniego bilansu. Tego typu dealerzy sg dla nas Swietni, poniewaz mozemy
uzyskac kredyt, mogg korzystac z naszego bilansu i majg mozliwos¢ sktadania ofert w przetargach. W
tej chwili mamy kilka bardzo duzych przetargow.

OPI: Czy sg jakies$ putapki, jesli chodzi o dealeréw, ktdrzy oczekuja zbyt wiele?

PM: Wydaje mi sie, ze istnieje przekonanie, ze posiadanie sklepu internetowego nagle zmieni zycie
i majatek dealera. Nie zmieni. Euroffice wydat w Google dziesigtki milionéw funtéw na przestrzeni lat
i nie jest to firma, ktéra znaczaco rosnie. A to sg naprawde ludzie, ktérzy wiedza, co robi¢ w zakresie
sprzedazy internetowej w Wielkiej Brytanii.

Podobnie jest w Stanach Zjednoczonych, jesli spojrzec¢ na sklep Shoplet - idg do tytu. Sklep internetowy
to nie rozwigzanie, to narzedzie. Potrzebujesz umiejetnosci, ktére wszystkie te osoby muszg wyraznie
mieé, aby byto fantastycznym narzedziem, ale moim zdaniem sekret wcigz lezy w ludziach, ktdrzy chca
pojsc i posypac czarodziejski pyt. To daje niezaleznym ich przewage.

Jednym z problemdw, ktére majg wytgczni gracze online, jest brak lojalnosci klientéw (retencja).
Mozesz przelaé wszystkie pienigdze do Google, ale utrzymanie klientéw jest najtrudniejszg rzeczg w
zmiennym $wiecie online.

OPI: Co robisz w zakresie obecnosci online swoich partneréw?



PM: KorzystaliSmy z agencji SEO o nazwie Cap. Poszlismy do nich i powiedzielismy: "tak wyglada nasz
rynek i w jaki sposdb dotrze¢ do niego poprzez Internet z naszymi niezaleznymi dealerami i co zrobi¢
aby by¢ zauwazonym w Internecie? "Firma przeprowadzita analize, wrdcita do nas i powiedziata:" Nie
macie szans, to podstawowa odpowiedz. "

Oczywiscie opinie byty o wiele bardziej ekspansywne, ale w zasadzie powiedziano nam, ze nie ma
sposobu, aby uczyni¢ matego dealera poteznym w Internecie. Istnieje jednak strategia, ktérg mozesz
przyjac: poprowadz SEO do bycia lokalnym i poprzez internetowe sklepy firmowe - a nie sklepy e-
commerce, poniewaz Google dopasowuje dane razem, wierzy, ze jestes tylko kopiag magazynu i obniza
twojg pozycje. Taka strategie przyjeliSmy i dziata ona bardzo dobrze. To znowu ta sama stara rzecz -
czarodziejski pyt. Miej narzedzia w torbie, ale nie pokazuj tylko narzedzi - zamiast tego zraszaj.

OPI: Porozmawiajmy o technologii, poniewaz jest to tak duza cze$¢ procesdw i mozliwosci
oszczedzania, ktére oferujesz, o czym juz wspominates. W jaki sposéb wdrazasz technologie w Nectere
i jak z niej korzystajg twoi dealerzy?

PM: Niektdrzy twierdzg, ze chodzi o konsolidacje technologii, ale to tylko stowa. Musisz skonsolidowa¢é
wszystkie procesy i to jest bardzo kosztowne.

Moja zona jest analitykiem systeméw. Zamiast zaczyna¢ od pustego arkusza papieru i pisac
oprogramowanie samodzielnie - ktére nigdy sie nie konczy, a koszty tez nigdy nie znikng - strategia
Sereny byfta odwrotna: wybierz najlepsze w swojej klasie systemy i zbierz je razem. Producenci
systemow muszg aktualizowaé oprogramowanie, aby utrzymac je przy obecnych trendach. Muszg
dodawaé nowe funkcje. Koszt dla nas jest znacznie nizszy.

Dla mnie istniata rowniez logika, ze nie mozemy twierdzi¢, ze jestesmy tanio pracujgcym operatorem,
namawiajgcym naszych partneréw do ponoszenia kosztédw z ich dziatalnosci, a nastepnie wydawania
5 milionéw funtdéw na oprogramowanie, aby dziatato. Pracujemy teraz z oprogramowaniem sztuczne;j
inteligencji przez cztery i pot roku. Czasami technicznie mozliwe bytoby wykorzystanie bardziej
konwencjonalnego rozwoju IT, ale staramy sie robi¢ to po jak najmniejszym koszcie, jak to tylko
mozliwe.

OPI: Te roboty to inteligentne programy komputerowe, ktdére zaktadam na twoim komputerze.
Nazywasz ich stugami, prawda?

PM: Tak, wszystkie nasze roboty majg nazwy takie jak Bob i Stuart, ktére sg nazwami z filméw Minion.
OPI: Czy istniejg prawne konsekwencje tego dziatania?

PM: W koncu to tylko imiona. Ale posiadamy wiele oryginalnych zabawek Minion.

OPI: Jakie procesy przechodzg te roboty?

PM: Jednym z zadan Kevina jest bankowos¢. To - lub "on", nawet jesli wolisz - wykonuje prace trzech
petnoetatowych ludzi i to tylko z bankowosci, wiec to sg ptatnosci przychodzace, ksiegowanie do ksiegi
gtéwnej, dopasowywanie sie itp. - Kevin robi to wszystko, od 8 rano.

OPI: Ale musi nastgpi¢ jakas interwencja cztowieka, poniewaz nie jest to nauka $cista.

PM: Gdy cos jest nie tak to dostajemy komunikat méwigcy "Nie moge wykonad tej pracy". Robot nie
wie, dlaczego nie moze tego zrobié, poniewaz jeszcze tego nie uczyliSmy, ale kiedy to zrobimy,
nastepnym razem nie otrzymamy odrzucenia, wiec ciggle je udoskonalamy. Kevin wysyta codziennie e-
mail do szefa kontroli kredytowej, aby powiedzie¢ "Zrobitem to, to sie skonczyto", wiec kiedy wchodzi
0 8.30 ,czeka na nig e-mail z napisem "wykonatem zadanie".



Jesli nie wykonat zadania, pisze: "Nie wykonatem wszystkich zadan, a oto trzy zadania, ktére nie zostaty
zakonczone", a nastepnie mozemy sprawdzi¢, czy jest to jednorazowe lub scenariusz "co jesli". Jesli to
drugie, uczymy go tego. A moze jest to wpis danych na nowym koncie, na ktérym ktos podat
niewtasciwe kody lub niewtasciwe konto bankowe, i nie moze dopasowac firmy do czeku. Mozemy to
naprawic. Jest wiele rzeczy, ktére mozemy zrobi¢ z naszymi minionami, aby zaoszczedzi¢ czas, a tym
samym pienigdze.

OPI: Nie bede sie nad tym rozwodzi¢ wiecej, ale co robi Bob?

PM: Bob siedzi w naszym dziale administracyjnym i wykonuje wszystkie zalegte nie zrealizowane
zamowienia. Sprawdza kazdego dnia towary, ktére dotarty. Jesli nie dotarty w wyznaczonym terminie,
Bob wysle wiadomos¢ e-mail do dostawcy, aby powiedzieé: "Obiecates nam x na te date i nie dotarta.
Czy mozesz poda¢ mi date? "Po otrzymaniu wiadomosci e-mail Bob moze jg przeczytaé, pobrac date i
opublikowac¢ jg w systemie, wiec nowa data jest tam. Moge zawsze w to wierzy¢, co mogg zrobi¢ nasze
miniony to bardzo sprytne.

OPI: Czy planujesz jeszcze jakie$ roboty?

PM: Uzywamy amerykanskiego oprogramowania RPA do tworzenia robotéw. Oczywiscie, jest to
powtoka, a ty sam piszesz wszystko i ma w sobie wartos¢ intelektualng. Ale firma zmienita ostatnio
strukture cenowg i roboty programujace sg teraz dos¢ drogie. Roboty wykonujgce program sg bardzo
tanie, ale nie nauczysz ich pracy bez robotéw programujacych. Kiedy wprowadzimy sie do nowej
siedziby, kazda osoba obstugujgca klienta bedzie miata "robigcego" robota na swoim komputerze.

Kiedy klient dzwoni, na przyktad, mamy czes¢ ekranu, ktéra méwi nam dziei dobry, bez wzgledu
na nazwe partnera dealera, a gdy odpowiadajg, wyskakuje rowniez, kim jest klient i gdzie urzeduje.
Robot odczyta adres, kod pocztowy, poinformuje operatora o pogodzie w tym miejscu itd., Aby mogt
nawigzac¢ kontakt z klientem. Mozemy réwniez ustawié¢ inne okienka z danymi osobowymi, natomiast
po drugiej stronie ekranu réwnoczesnie otwiera sie konto klienta aby wpisa¢ zaméwienie. Mozna to
zrobi¢ w gotowym systemie ERP ale jest wolniej i drozej.

To Swiata catkiem nie rozjasni , ale jednak robi rdznice, bo jest tak efektywne i nadal osobiste.

Zanim przejdziemy do tych lokali, bedziemy mie¢ az 50 réznych robotéw, poniewaz caty zespét obstugi
klienta bedzie miat jeden na swoich komputerach, a kazdy dziat bedzie miat takze jeden.

OPI: Omoéwmy ostatnie kilka obszaréw. Flirtowates z wejSciem na amerykanski rynek kilka lat temu.
Dlaczego tak sie nie stato i czy istniejg okolicznosci, ktére moga ponownie wzbudzi¢ zainteresowanie?

PM: Wtasciwie otrzymalismy ztego partnera. Nie widzieli zadnej wartosci w naszym doswiadczeniu,
mysleli, Zze mogg to zrobi¢ sami, stracili strasznie duzo pieniedzy, prébujgc nas skopiowac i w koricu
poszli na marne. Bytoby zdecydowanie ciekawe zaczgé robic to co robimy w USA. Musimy tylko znalez¢
odpowiedniego partnera, aby to zrobic.

OPI: Jakie sg cechy, ktdrych szukasz w tym partnerze?

PM: Idealnym partnerem bytby ,dawca” dileréw. Sam powinien to by¢ dobrym sprzedawcg,
powiedzmy z 10 milionéw dolaréw w przychodach, ktéry ma juz wiekszo$¢ gotowej infrastruktury,
ktdrej potrzebujemy. Nastepnie naktadasz systemy i procesy, i przenosisz pracownikéw od dealera do
firmy, ktéra nastepnie zostanie utworzona.

Wazne jest réwniez, aby wspdtpracowac z duzym hurtownikiem w kraju - obecnie wyglada na to,
ze niedtugo w UK moze zostac ogdlnie tylko jeden hurtownik.



OPI: Czy przewidujecie jakie$ ograniczenia, biorgc pod uwage istotng geografie rynku amerykanskiego
w poréwnaniu do Wielkiej Brytanii?

PM: Nie, nie bardzo. Kiedy bylismy zaledwie kilka godzin od podpisania umdw, wydalismy juz fortune
na prawnikéw i inne rzeczy. Byto kilka probleméw - podatek od sprzedazy jest najwiekszym z nich,
poniewaz dziata inaczej niz w Wielkiej Brytanii. Ale juz poradzilismy sobie z tym i innymi niuansami i
wiemy, co robic.

Moga réwniez istnie¢ nieco inne produkty, kody i opisy, ale nadal jest to SKU. Tak dtugo, jak ogdlna
przestanka jest taka sama - przyjmijmy koszty, spéjrzmy - nie ma znaczenia, gdzie jestes. W tej chwili
rozmawiam z dwoma krajami w Europie - dealerzy w tych krajach majg takie same wyzwania i napiecia,
jak my tutaj.

Ktos o wiele madrzejszy ode mnie - Seth Godin wierze - powiedziat: "Zmiana prawie nigdy nie zawodzi,
poniewaz jest za wczesnie. To prawie zawsze konczy sie niepowodzeniem, poniewaz jest juz za pdzno.
"Obawiam sie, ze nasza branza zmieni sie za pdzno. My - przez to mam na mysli Nectere - byto za
wczesnie. Kiedy miatem oryginalny pomyst, wyprzedzato to technologie dostepng w tym czasie i
wyprzedzato ludzkie wyobrazenia. Teraz robimy dobrze, ale obawiam sie, ze dla czesci branzy bedzie
za pézno.

Rozpaczliwie potrzebujemy aby producenci, dystrybutorzy, - w rzeczywistosci wszyscy —zaczeli mysleé
inaczej o tym, co robig i jak to robig. Musimy pozwoli¢ technologii dziata¢ w duzo wiekszym zakresie
niz obecnie.

Oto kolejna perta madrosci: Jesli poczekasz na doskonate warunki, nigdy nic nie bedzie zrobione. Tak
wiec - Nectere zyje dzieki tej mantrze. Bedziemy nadal uruchamiaé, przenosic i ulepszac. Nic nigdy nie
jest doskonate, wiec po co sie tym martwié?



