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Wprowadzenie

Przetom lat 80-tych i90-tych S+OW8 Studium wpisuje sie w problematyke
wyzwolit polskainwencjei inicjatywe przechodzenia od podejscia ukierun-
kluczowe kowanego na ,sprzedawanie” do podej-

w zakresie przedsiebiorczosci oraz ol ’ s
g : . . scia ukierunkowanego na ,wspdlny
otworzyt przed polskimi firmami Strategia konkurencyjna, biznes”, czyli najpetniejszego rozumie-

nowe  mozliwosci,  zwiazane przewaga konkurencyjna, nia biznesu klienta (...). Wartosciowy
z w prowadzeniem  gospodarki kultura organizacyjna i godny polecenia materiat dydaktyczny.

rynkowej. Koniec XX wieku to . . .
zjednej strony czas dynamicz- zarzgdzanie wiedza, relacje rof. nadzw. dr hab
z klientami, rynek B2B, s ' '

nego wazrostu, uczenia sie rynku Tomasz Czapla
i zasad nim rzadzacych, z drugiej — NPS Uniwersytet Fodzki
poszukiwania najbardziej skutecznych
metod isposobéw konkurowania. Zrédta
przewagi konkurencyjnej ewoluowaty: od najatrak-  znaczenie ma nie tylko jakos¢ i zaawansowanie technologiczne
cyjniejszej ceny, przez jakos¢ produktéw, dodatkowe  produktéw. Spektrum metod walki o klienta jest znacznie szersze.
ustugi i obstuge klienta, po marke czy relacje z klien-

tami. Rosngca rywalizacja na rynku wymusza dzis na Studium przypadku podejmuje problem wyboru metod
organizacjach wchodzenie na coraz wyzsze poziomy  konkurowania na rynku B2B: od najbardziej podstawowych
konkurowania i poszukiwanie nowych jego form. (cena, jakosé, obstuga, logistyka, itp.) po ztozone (wiedza, relacje

z klientami, itp.). W materiale poruszono takze temat znaczenia
Firma ASTOR dziata na wysoce specjalistycz-  kultury organizacyjnej w procesie budowania przewagi rynkowe;
nym rynku rozwigzan zzakresu automatyki isposobow jej pomiaru w kontekscie zdolnosci firmy do
i oprogramowania przemystowego. Konkuruje z naj- konkurowania.
wiekszymi miedzynarodowymi korporacjami, takimi
jak chocby Siemens. Jednak dla klientéw na tym rynku
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zasad Stefana Zyczkowskiego

Najtanszy zawsze wypada z rynku.

Firme mozna rozwijac¢, opierajac sie tylko na uczciwych zasadach.
Konkurencja bardzo rozwija i hartuje.

Pierwszg inwestycja w kazdej firmie, jest marketing i reklama.
Warto inwestowac¢ w wiedze.

Trzeba umie¢ sprzedawac wtasng gtowe.

Biznesu nie mozna robi¢ w pojedynke.

© No g~

Jezeli ja jestem lojalny wobec pracownikéw, oni sg lojalni wobec mnie.
Jezeli zachowuje sie nieetycznie, nie mam prawa zgdac, by inni zacho-
wywali sie etycznie wobec mnie.

9. Jezeli ktos$ nie ma doswiadczenia, nie ma takze ztych

Warto nawykow.
10. Miarg sukcesu zawodowego jest nieustanny, nieza-

inwestowac
w wiedze k6w | firmy.

lezny od otoczenia biznesowego rozwoj pracowni-
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Historia pierwszego __
sterownika | & )

]
L]

— Nikt nie wiedziat, co to jest sterownik i do czego — i oo f“ﬁ”’m"'“l il

stuzy — wspomina rok 1991 Stefan Zyczkowski, ; .
prezes i zatozyciel firmy ASTOR. — Ludzie pytali, czy '
to sie nie popsuije, kto to naprawi... A ja chodzitem po
firmach i zapewniatem: razem damy sobie rade.

Wszystko zaczeto sie od sterownika programowal-
nego marki GE, ktéry z USA przystat mu brat. Stefan
Zyczkowski szybko zorientowat sie, ze aby zrobi¢
Z niego uzytek, potrzebuje olbrzymiej wiedzy. Posta-
nowit, ze sie tego nauczy i na tym oprze swoj biznes.

DziSASTORtostuosobowafirma, ktéraz powodze-
niem konkuruje na rynku z miedzynarodowymi kon-
cernami. W 2013 roku przyniosta 50 milionow ztotych
przychodu. Mimo to Stefan Zyczkowski wcigz nie
przestaje mysle¢ o nigj jako o rodzinnej firmie, ktéra
w 1987 roku zaktadat razem ze swoimi bra¢mi,

Adamem i Karolem. Przez te wszystkie lata ASTOR
rost, zmieniaty sie realia rynkowe i konkurencja, ale =
najwazniejsze zasady, jakich trzymat sie w prowadze- & L

niu biznesu, pozostawaty wcigz takie same. Stefan Zyczkowski w hali produkcyjnej FSO

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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Jednak kiedy firma, ktérg budowato sie od podstaw,
obchodzi 27-lecie istnienia, jest do dobry czas na
podsumowania i plany na dalsza przysztosc.

Stefan Zyczkowski od zawsze interesowat
sie informatykg ielektronikg. Skonczyt Wydziat
Mechaniczny Politechniki Krakowskiej. Jego pier-
wszym narzedziem biznesowym byt komputer ZX
Spectrum 48 kB, ktéry w 1983 roku, jeszcze zanim
zaczat studia, dostat od swojego ojca. Napisat na
nim pierwszy program, ktéry udato mu sie sprzedac
za owczesne 30 tysiecy ztotych. Jak na tamte czasy
byt to catkiem dobry zarobek.

W 1986 roku Stefan Zyczkowski
pojechat do Hamburga i za pozyczone
200 marek kupit zepsuty iniekom-
pletny komputer, do ktérego jako
bonus dofgczona byta drukarka.
Problem polegat na tym, ze nie
mozna byto na miejscu sprawdzic,
czy ta drukarka dziata. Mimo
to zabrat jg do Polski isprzedat
z pieciokrotnym  przebiciem.  Tak

~ Stefan
Zyczkowski:

Chodzitem po firmach
| zapewniatem: razem
damy sobie rade

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

zarobit 100 dolaréw, ktére staty sie poczgtkowym
kapitatem zaktadowym firmy ASTOR.

Poczatkowo ASTOR zajmowat sie sprzedazg
sprowadzanych z Tajwanu komputeréw. W Polsce
u schytku PRL-u nawigzanie kontaktu z azjatyckim
dostawcg wymagato sprytu, zaufania do ludzi i znajo-
mosci angielskiego. Bedgc na nartach w Austrii bracia
Zyczkowscy znalezli wtamtejszej gazecie ogto-
szenie tajwanskiej firmy, handlujacej komputerami.
Po powrocie, z Poczty Gtownej w Krakowie wystali
zamowienie teleksem. Teleks to byto enerdowskie
urzadzenie wielkosci duzej kserokopiarki, ktére
zapewniato tgcznosc ze Swiatem. Faxéw ani komaorek
jeszcze wtedy nie byto. Zainwestowali 400 dolaréw
i... modlili sie, zeby ten komputer w ogdle do Polski
dotart.

Sprowadzanie komputerow
zza granicy byto wtym czasie
zajeciem bardzo opfacal-
nym, ale tez okupionym
nie lada wysitkiem. Zeby
je kupowag, trzeba byto
ptacié¢ obcg waluta.
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Zatozyciele firmy na targach Automaticon (lata 90-te XX wieku)

Tymczasem w roku 1987, prywatne firmy nie mogty ani posiadac
zagranicznych pieniedzy, ani nimi obraca¢. Jedyna mozliwos¢ ich
zdobycia polegata na przywiezieniu oficjalnie do Polski obcej waluty
przez osobe prywatng, ze specjalnym certyfikatem stuzb celnych.
Nastepnie ktos taki kupowat komputery za granica i przekazywat
firmie. Dopiero potem ASTOR modgt odsprzeda¢ komputer dalej.
Ale byto warto, bo kazda transakcja zwracata sie dwukrotnie.
Tak funkcjonowat ten rynek do transformacji gospodarcze).
Po 1990 roku w Polsce zaczety sie pojawiac firmy takie jak Optimus,
oferujgce tanie komputery, wiec wszyscy, chcac sie utrzymac,
musieli obnizy¢ ceny.

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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— Wtedy zrozumiatem, ze nie chce na tym rynku dziatad.
Ze nie chce sprzedawac tanich komputeréw niczym jajek na
bazarze — wspomina Stefan Zyczkowski. Trzeba byto wiec
poszukaé nowego pomystu na biznes. Wtedy wtasnie dostat ze
Stanow pierwszy sterownik GE. Tak podstawag dziatalnosci firmy
ASTOR stata sie automatyka przemystowa. Byt rok 1991, ktory
bracia Zyczkowscy wspominajg jako moment, kiedy zajeli sie
biznesem na powaznie. [ ]
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Wiedza w cenie

Czym doktadnie zajmuje sie firma ASTOR? Stefan
Zyczkowski w zartach wspomina sytuacje, kiedy jego
szescioletnia corka, na pytanie ,czym zajmuje sie
tata?" odpowiedziata z rozbrajajacag szczeroscia: ,Ja
wiem! Tata caty czas gra na komputerze!”.

Firma ASTOR dziata na rynku business to busi-
ness w branzy automatyzacji procesdw, technologii
IT i podnoszenia efektywnosci w produkcji przemy-
stowej. Rozw¢j technologiczny sprawia, ze w prze-
mysle coraz wiekszg role odgrywajg informatyczne
rozwigzania, dzieki ktérym mozna usprawni¢ pro-
dukcje. Umozliwiajg one automatyczne sterow-
anie maszynami, komunikacje pomiedzy réznymi
urzadzeniami w przedsiebiorstwie czy tez rapor-
towanie i analize danych, a dzieki temu sprawniejsze
zarzadzanie w oparciu o doktadne dane. Coraz wiecej
prac na liniach produkcyjnych wykonywanych jest
nie przez ludzi, a precyzyjne roboty. Automatyzacja
i robotyzacja zaktadéw w znaczgcy sposob przy-
czynia sie do optymalizacji procesu produkcyjnego,
zuzycia medidw i oszczednosci.

questus learning solutions

Sterownik PLC — z angielskiego Program-
mable Logic Controller, czyli programowalny
sterownik logiczny — to, najprosciej rzecz
ujmujgc, mozg zarzadzajgcy pracg dowol-
nego urzadzenia technologicznego Iub
catego zestawu takich urzgdzen, np. linii pro-
dukeyjnej w fabryce. Konieczne jest jednak
jego dostosowanie do specyfiki dziatania
tych urzadzen. W tym celu do pamieci ste-
rownika wprowadza sie odpowiedni algorytm,
dzieki czemu moze on sterowa¢ maszynami
zgodnie  z oczekiwaniami.  Wykorzystanie
sterownikow stuzy zautomatyzowaniu prze-
mystu i prowadzi do optymalizacji wielu
proceséw, a w konsekwencji do znacznych
oszczednosci w przedsiebiorstwach.

Ceny sterownikéw zalezne sg od ich
wielkosci i mozliwosci. Mate sterowniki,
zarzadzajace pracg jednej maszyny, kosztujg
od ok. 1 000 do ok. 15 000 ztotych. Sredni
sterownik (lub zestaw sterownikéw) to koszt
wahajgcy sie pomiedzy 12000 a 40 000
ztotych. Natomiast w przemysle ciezkim i fab-
rykach, gdzie istotng role odgrywa zapewnie-
nie ciggtosci produkgji, ceny zaczynaja sie od
40 000 ztotych.

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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Wyktad na temat systemoéw sterowania GE
(lata 90-te XX wieku)

Witasnie takie rozwigzania swoim klientom oferuje
ASTOR. Dzi$ to juz nie tylko sterowniki, roboty i opro-
gramowanie przemystowe, oraz zaawanso-
wane systemy zarzadzania i sterowania
produkcja.

Klientami ASTOR s3 dwa
rodzaje firm: uzytkownicy
koricowi, czyli fabryki,
w ktérych  bezposred-
nio wdrazane sg ofe-
rowane  rozwigzania,
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a takze tzw. integratorzy — firmy posredniczace, ktére
wdrazajg produkty ASTOR u swoich klientow.

Oferte produktowg ASTOR uzupetniajg ustugi,
takie jak: wsparcie techniczne, koordynacja projek-
tow inwestycyjnych, szkolenia oraz konsultacje tech-
niczne i biznesowe. Wszystkie te ustugi oparte sa
o specjalistyczng wiedze pracownikow ASTOR, ktorej
zazwyczaj w takim zakresie nie posiadajg klienci
firmy.

Stefan Zyczkowski nigdy nie chciat, aby ASTOR
konkurowat na rynku ceng. Zawsze chciat budowac
przewage woparciu o oferowane klien-
tom dodatkowe wartosci. — W naszym
przypadku tg wartoscig jest witasnie
wiedza. Za wiedze ludzie zawsze
beda chcieli ptaci¢. Nie mozna by¢
najtaniszym i najlepszym. Najbo-
gatsze i najlepsze firmy nigdy nie sg
najtafisze. Razem z moim zespotem
nauczylismy sie, ze nie mozna
sprzedawac taniej niz konkurencja.
Trzeba by¢ lepszym idostarczac
wartos¢ dodang — przekonuje prezes
ASTOR. [

W przemysle
coraz wiekszg role
odgrywajg rozwigza-
nia, dzieki ktorym
Mmozna usprawnic
produkcje

tukasz Stec, zatozyciel
firmy ABIS (lata 90-te XX wieku)

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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ASTOR jest dostawca takich
rozwigzan, jak:

o0 systemy automatyki przemystowej, na przyktad
sterowniki swobodnie programowalne, dzieki
ktorym praca maszyny (lub caty proces technolo-
giczny) moze zosta¢ zautomatyzowana, np.
w fabrykach produkujgcych samochody czy
w zaktadach spozywczych,

o systemy IT dla przemystu, dzieki ktérym mozna
podnosi¢ w sposéb ciagty efektywnos¢ pro-
dukeji, monitorujgc jak dziatajg maszyny iinne
urzadzenia w fabryce lub tez jak wyglada zuzycie
mediow,

o systemy robotyzacji, czyli roboty
przemystowe, ktére wyreczajg
cztowieka w ciezkich,
powtarzalnych pracach,
wymagajgcych zapewnienia
wysokiej jakosci,
szybkiego tempa
produkcji lub
ponoszenia ciezkich
przedmiotow.
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Od rodzinnej spotki
do stuosobowej firmy

Jak firma ta przeszta droge od matej, rodzinnej
spotki do jednego zgtéwnych graczy na rynku
w swojej branzy? Dzis, kiedy wchodzi sie do siedziby
ASTOR ipodziwia widok na Wawel ztarasu na
ostatnim pietrze nalezgcej do firmy kamienicy,
naprawde trudno uwierzy¢, ze biznes ten rozkrecany
byt niemal w ,garazowych” warunkach.

W automatyce przemystowej ASTOR zaczat spec-
jalizowa¢ sie w 1992 roku. Aby przebi¢ sie na tym
rynku, trzeba byto nie tylko zdoby¢ wiedze i wyspecjali-
zowac sie w programowaniu sterownikéw. Nie mniej
wazne w uruchomieniu takiego biznesu w Polsce na
poczatku lat 90-tych byto zdobycie zaufania part-
neréw biznesowych i klientéw. Zagraniczni dostawcy
sterownikow przyjezdzalido niewielkiego biura ASTOR
w Krakowie, w dodatku w trakcie remontu, i fapali sie
za gtowe, widzac niewielka, rozkrecang w domowych
warunkach firme. Ale ostatecznie stwierdzali, ze nic
nie szkodzi sprébowacé. W lutym 1992 roku ASTOR
uzyskat status autoryzowanego dystrybutora firmy
GE, globalnego producenta miedzy innymi systemow

questus learning solutions

sterowania | oprogramowania przemystowego.
Duzo trudniej byto o klientéw. Sterowniki w tamtym
okresie byty bardzo drogimi urzadze-
niami, wiec na pierwszego klienta

Za wiedze ludzie
zawsze bedag chcieli
ptacic¢

>,

Stefan Zyczkowski
(lata 90-te XX wieku)

czekac trzeba byto az dziewie¢ miesiecy. Zamowie-
nie dotyczyto systemu sterowania sygnalizacjg
Swietlng w Rzeszowie, ktéra potem przez lata
dziatata na sterownikach dostarczonych przez
ASTOR.

— Zawsze, kiedy przychodzitem do klienta,
mowitem, ze mam sterownik taki sam, jak

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

konkurencja, ale ja wiem o tym sterowniku znacznie
wiecej niz oni. | ja moge w opowiedzie¢ o jego moz-
liwosciach, wyszkoli¢ personel, dostarczyc
dokumentacje. On nie bedzie najtaniszy,
ale bedzie realizowat swoje zadania
zgodnie z oczekiwaniami =
opowiada Stefan Zyczkowski.

Z poczatkow  dziatalnosci
firmy wiasciciele szczegdl-
nie zapamietali jeszcze jedno
wydarzenie, kiedy w 1993 roku
niespodziewanie jeden klient
wykupit caty magazyn sterowni-

kow. Byta to Fabryka Samochodow
Osobowych na Zeraniu. Catg linie do
zgrzewania nadwozia polonezow
wyposazono  w sterowniki  od
ASTOR. Dla braci Zyczkowskich byt
to wtedy kontrakt zycia, cho¢ dzi$
tyle sterownikéw sprzedajg
W ciggu jednego tygodnia.

— Lata 90-te byly
okresem hartowania sie
firmy na rynku, naszej
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walki o rynek. To nie byt tatwy czas. Bylismy matg firma
i wszystko robilismy sami: od programowania sterowni-
kow, przez sprzedaz, serwisowanie, marketing i komu-
nikacje, sprawy finansowe, po sprzatanie biura — wspo-
mina Stefan Zyczkowski.

Byto to tym trudniejsze, ze konkurentéw na rynku
byto sporo — ASTOR nie miat wytagcznoscina dystrybucje
sterownikéw GE. To prowadzito do ostrej walki cenowe),
na ktérg Stefan Zyczkowski nigdy nie chciat sie zgodzic.
— Mozna obniza¢ cene i wygrywa¢ w ten sposob kon-
trakty, ale to bardzo krétkowzroczna strategia. Najtanszy
zawsze wypada zrynku, bo w dtuzszej perspektywie,
nie ma pieniedzy na inwestycje — przekonuje prezes
ASTOR. — Byto niezwykle trudno sie zmotywowag, ale
powtarzatem pracownikom: my sprzedajemy drozej,
a im kiedys zabraknie pieniedzy — wspomina.

Tym, co miato przekonac klientow,
by zapfaci¢ wyzszg cene za ten
sam produkt, miata by¢ wiedza
pracownikow ASTOR. Na niej
opierata sie wartos¢ dodana,
jakg oferowata ta firma —

Stefan Zyczkowski wraz
Siedziba gtéwna firmy ASTOR w Krakowie ze  wspdtpracownikami

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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chce wybra¢ najtariszego oferenta, proponowatem,
ze zrealizujemy projekt za 105 procent najnizsze)
zaproponowanej ceny. Oczywiscie nie zarabialiSmy
wtedy na tym tyle, ile chcieliSmy, ale klient caty czas
miat $wiadomos¢, ze oferujemy mu co$ wiecej niz
konkurencja. Taka strategia negocjacyjna wytra-
cata tez wszelki orez z rgk konkurentéw, bo dalsze
obnizanie ceny do niczego juz nie prowadzito
— wspomina prezes ASTOR.

£

Pawet Handzlik,
ASTOR

Powtarzatem
pracownikom:
my sprzedajemy
drozej, a konkurencji
kiedys zabraknie

Przetomowy dla dziatalnosci
ASTOR byt rok 1999. Dzieki
wynikom sprzedazowym firma ta
zostata doceniona przez koncern
GE i stata sie jedynym w Polsce
dystrybutorem sterownikow
tej marki. — To byta nagroda za

przekonywali, ze  dzieki
swoim kompetencjom
sg w stanie w wiekszym
stopniu wykorzysta¢ moz-
liwosci sterownikow czy tez

zaprojektowa¢  niestandar- : C sze$¢ lat bardzo ciezkiej pracy. | to

. pieniedzy | igzkiej pracy. | 6
dowe rozwigzania. Gwaran- wydarzenie pozwolito nam rozwijac¢
towali tez fachowg pomoc biznes na zupetnie innym poziomie —

w razie problemdw technicznych
i awarii systemu.

dodaje prezes ASTOR.

Dzi$s ASTOR to stuosobowa organizacja. W catej
Polsce dziata 6 oddziatow firmy: w Warszawie,
Gdansku, Pozna niu, Katowicach, Wroctawiu
i Stargardzie Szczecinskim. ASTOR ma na koncie

— W sytuacjach podbramkowych w trakcie nego-
cjacji stosowatem tak zwang ,zasade 105" — zdradza
Stefan Zyczkowski. — Kiedy widziatem, ze klient

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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przeszto 18 tysiecy sprzedanych sterownikéw
GE iponad 11 tysiecy licencji oprogramowania
Wonderware, wdrozonych podczas wspotpracy
z ponad 4 tysigcami klientow. Firma przeszkolita tez
ponad 7 tysiecy inzynierdw i managerow.

Przez 25 lat rosta nie tylko skala, ale tez zakres
dziatalnosci firmy ASTOR. Od 1995 roku ASTOR
oferuje klientom oprogramowanie przemystowe
amerykanskiej firmy Wonderware. W 2003 roku firma
stata sie takze dystrybutorem robotéw — najpierw
marki Fanuc, akilka lat pdzniej marki Kawasaki.
W 2009 roku ASTOR wprowadzit na rynek wtasng
marke Astraada, pod ktérg rozpoczat sprzedaz eko-
nomicznych komponentéw automatyki: paneli opera-
torskich, falownikéw (urzadzenia stuzgce zamianie
pradu statego na prad zmienny o okreslonej
czestotliwosci), urzadzer  sieciowych,
czy zasilaczy obiektowych. Wazne
miejsce w ofercie znalazty tez
ustugi, takie jak pomoc tech-
niczna iserwis, szkolenia,
atakze ustugi consultin-
gowe. [
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Widoki na przysztosc

Jesli wzigé po uwage ogodlng sytuacje w branzy,
ASTOR wcigz ma przed sobg perspektywy rozwoju.
Rosngce koszty energii w przedsiebiorstwach i coraz
wieksza $wiadomosé oszczednosci, jakie niesie ze
sobg wykorzystanie zaawansowanych technologii
sprawiajg, ze zapotrzebowanie na automatyke i opro-
gramowanie przemystowe rosnie. Popyt ten jest
szczegolnie widoczny w rozwijajgcych sie gospo-
darkach. Réwniez kraje Europy Srodkowo-Wschod-
niej wcigz nadrabiajg zalegtosci w wykorzystaniu
nowoczesnych technologii, jakie majg w poréwnaniu
choc¢by z Niemcami, Wtochami czy Francja.

Stefan Zyczkowski dziata na tym rynku w Polsce
od poczatku jego istnienia, bedac jednym z jego
tworcow. Bardzo dobrze pamieta, jak ciezko byto na
poczatku, kiedy mato kto miat pojecie o tym, jak mozna
wykorzystac technologie stosowane juz wéwczas na
Zachodzie. Prezes ASTOR przez lata osobiscie spo-
tykat sie z klientami: edukowat ich, ttumaczyt, przeta-
mywat opory przed nowoscig i przekonywat, ze to
sie optaca. Na poczatku lat 90-tych barierg dla wielu
zaktadow byta staba znajomos¢ jezyka angielskiego,
wiec to w ASTOR ttumaczono dla nich podreczniki
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Polska
potrzebuje kolejnych
dwudziestu lat, aby
dogonic¢ Zachod

z zakresu programowania ste-
rownikéw. Od tamtego czasu
w Polsce sporo sie zmienito —
w polskich przedsiebiorstwach
Swiadomos¢ korzysci, jakie niosg
ze sobg Iinwestycje w zaawansowane
technologie jest duzo wieksza. Postugiwanie sie

jezykiem angielskim przez polskich inzynieréw jest
norma. Jako kraj posunelismy sie mocno do przodu,
cho¢ wcigz mamy jeszcze sporo do zrobienia. —
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Polska potrzebuje jeszcze kolejnych dwudziestu lat,
aby dogoni¢ Zachod — ocenia Stefan Zyczkowski.

Z badania przeprowadzonego przez Control
Engineering Polska wynika, ze rynek sterownikow
programowalnych, kontroleréw i komputeréw prze-
mystowych stale sie rozwija. Obecnie gtéwnymi
odbiorcami takich rozwigzan sg przedsiebiorstwa
zajmujace sie przemystem maszynowym, SpOzyw-
czym i energetycznym.

Sporo zamoéwien ptynie tez ze strony
branzy cieptownicze, chemiczne]
i farmaceutycznej, rosnie tez wyko-
rzystanie rozwigzan z  zakresu
automatyki w budynkach.

W ankiecie, prze-
prowadzonej wsréd
dostawcow  ste-

rownikow i kon-
troleréw, 80 proc.
badanych zadeklaro-
wato, ze ich sprzedaz
W pierwszym potroczu
2013 roku wzrosta.
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67 proc. ankietowanych ocenia tez, ze w najblizszym
czasie liczba zamowien wzrosnie, 29 proc., ze
pozostanie bez zmian, atylko 4 proc. przewiduje
spadek sprzedazy. Podobne pytania zadano takze
odbiorcom tych rozwigzan, aich prognozy — choc¢
nieco bardziej ostrozne — réwniez wskazujg na
wzrost liczby zamdwien w przysztosci. Jedna trzecia
przedsiebiorcow ma zamiar w nadchodzgcym roku
zwiekszy¢ zakupy tego typu produktéw w swoich
firmach, 55 proc. deklaruje utrzymanie ich na dotych-
czasowym poziomie, a tylko 13 proc. zamierza kupi¢
ich mniej niz w roku poprzednim.

Optymistyczne dla firm takich
jak ASTOR sg prognozy dotyczace
zapotrzebowania na roboty
przemystowe. W Europie Cen-
tralnej wlatach 2008-2011
liczba zainstalowanych
robotéw w przemysle wzrosta
z10 do 17 tysiecy sztuk
I prognozuje sie, ze w roku
2014 bedzie ich ponad 28
tysiecy. Sposrod ankietowanych
przez Control Engineering Polska
dostawcow, 38 proc. zadeklarowato, ze

Andrzej
Garbacki:

Na rynku wygrywaja

firmy, ktdre umiejg sie
szybko dostosowac do
Zmieniajgcej sie sytuacji
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w 2011 roku sprzedato mniej niz 10 robotéw, 37 proc.
—od 11 do 50 sztuk, a 23 proc. — od 51 do 100 sztuk.
Jesli chodzi natomiast o plany zakupowe klientow, 87
proc. planuje utrzymaé zakupy na dotychczasowym
poziomie. 12 proc. zadeklarowato, ze kupi ich mniej,
poniewaz ich zaktady posiadajg wystarczajacg ilos¢
takich urzadzen. Zaréwno dostawcy, jaki iklienci za
najbardziej perspektywiczne branze dla rozwoju rynku
robotyki uznali przemyst maszynowy i motoryzacyj-
ny, spozywczy, chemiczny, farmaceutyczny, metalur-
giczny i medyczny.'

Rynek, na ktérym dziata firma ASTOR jest wiec
perspektywiczny, co jednak nie znaczy, ze rozwija sie
w sposob stabilny i przewidywalny. — Sytuacja na
rynku jest bardzo dynamiczna, co w ostatnich latach
stato sie cechg charakterystyczng dla prowa-
dzenia biznesu nie tylko w naszej branzy,
ale wogoéle — ocenia Andrzej Gar-
backi, Dyrektor Dziatu Rozwigzan
w ASTOR. —  Obserwujemy
bardzo duze zmiany popytu
W przeciggu roku czy
dwoéch lat. Na rynku
wygrywajg wiec firmy,
ktore umieja sie szybko
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dostosowac¢ do takiej sytuacji — dostarcza¢ inne
rozwigzania lub winny sposob prowadzi¢ procesy
sprzedazowe. Na pozycje firm w naszej branzy coraz
wiekszy wptyw ma Internet, ktory daje klientom moz-
liwosé szybkiej weryfikacji kompetencji dostawcy, ale
tez szybkiego poréwnania cen. | to jest bardzo duze
wyzwanie dla nas jako jednego z wielu graczy na tym
rynku — dodaje. [ |

Gtownym
rywalem firmy ASTOR
jest Siemens.

i
__________
e Sl

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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Goliat 1 Dawid

ASTOR ma na rynku szczegdlng pozycje —
jest firmg polska idziatajgca wytgcznie na terenie
Polski, podczas gdy jego gtéwnymi konkurentami sg
miedzynarodowe koncerny, reprezentujgce marki roz-
poznawalne na catym $wiecie. Co wiecej, sg to firmy
dysponujgce pokaznym kapitatem, ktéry pozwala im
ubiegac sie o realizacje bardzo duzych kontraktow.

Na rynku sterownikéw  programowalnych,
gtéwnym rywalem firmy ASTOR jest Siemens.
Koncern ten oferuje klientom wtasne produkty
i rozwigzania, podczas gdy ASTOR jest dystrybutorem
marek swoich partneréw (GE). Siemens ma pozycje
lidera — jego udziat w rynku w 2011 roku wyniost 22
proc., aw 2012 roku 23 proc.? Jest tez najbardzie
znang marka w tej branzy wsréd kadry zarzadzajacej
i pracownikéw technicznych w przemysle. Warto
doda¢ tez, ze do jej rozpoznawalnosci przyczynia
sie takze to, ze Siemens produkuje niemal wszystko
— od lodéwek, sprzetu gospodarstwa domowego
po rozwigzania informatyczne dla przemystu. Roz-
poznawalno$é marki i zaufanie, jakim darzg jg klienci
to gtéwne zrédto przewagi konkurencyjnej Siemensa.
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WYKRES 1. Spontaniczna znajomo$¢ marek dystrybutoréw.

Siemens
ASTOR m———. 10,7%
Introl  n—— 4,1%
ABB mw—m 4,1%
Sabur W 3,3%
Omron WS 3,3%
Schneider Electric = 2,5%
Emerson WM 2,5%
Elmark mm 1,6%
AB Micro mm 1,6%
0 3 10

Zrédto: ARC Rynek i Opinia, 2013

W badaniu przeprowadzanym wsrdd uzytkowni-
kow sterownikdw na temat najchetniej wybieranych
marek tych urzadzen, 76 proc. wskazuje Siemensa.
Na sterowniki GE (dystrybuowane w Polsce przez
ASTOR), decyduje sie 24 proc. uzytkownikéw. Réwnie
chetnie wybierajg oni rozwigzania Schneider Electric
(24 proc.) czy Omron Electronics (22 proc.), nieco rza-

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

I 21,3%

;8 20 25

dziej Allen Bradley (16 proc.) czy
Mitsubishi Electric (16 proc.).
Pozostali gracze na rynku
majg wyraznie stabszg
pozycje?
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WYKRES 2. Spontaniczna znajomos$¢ marek dystrybutoréw w
grupie uzytkownikéw koricowych

semens |G
AsTOR [ 7.1%

introl [ 5.9%

Omron -3,5%

Az [ 3.5%

0 5 10 S 20 2
Zrédto: ARC Rynek i Opinia, 2013

Konkurowanie z tak duzym graczem jak Siemens  markg wsréd dystrybutoréw systeméw automatyki  (firmy posredniczace, wdraza-
jest dla polskigj, rodzinnej firmy duzym wyzwa— przemystowej w Polsce. W badaniu rozpoznawal- jgce rozwigzania z zakresu
niem, jednak juz sam fakt, ze ASTOR moze poréwny- nosci marek przez klientéw (zaréwno uzytkownikéw automatyki przemystowej
wac¢ swoje wyniki z miedzynarodowym koncernem, koricowych, jak iintegratorow) Siemensa wymienito u  swoich  klientéw)
Swiadczy o jego mocnej pozycji. ASTOR jest drugg nieco ponad 21 proc. ankietowanych, natomiast najczesciej jako pier-

po Siemensie najczesciej spontanicznie wymieniang  ASTOR 11 proc.

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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WYKRES 3. Spontaniczna znajomos$¢ marek
dystrybutoréw w grupie integratorow.

Sabur
8%
Emerson

‘ 6%
ABB

5%

Zrédto: ARC Rynek i Opinia, 2013

Siemens jest duzo bardziej rozpoznawalng marka
w grupie uzytkownikéw koricowych  (firmy,
w ktérych ASTOR bezposrednio instaluje
oferowane rozwigzania). Co jednak
warte zauwazenia, integratorzy

wszego  dystrybutora
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wymieniali firme ASTOR (19 proc. wskazan). Siemens
znalazt sie na drugiej pozycji z niewiele nizszym
odsetkiem wskazan (16 proc. wskazan).

ASTOR jako firma dziata nie tylko na rynku ste-
rownikéw programowalnych, jest takze dostawcg
oprogramowania (jako dystrybutor marki Wonder-
ware) i robotéw dla przemystu (jako dystrybutor marki

WYKRES 4. Rynek oprogramowania przemystowego w Polsce
— udziat warto$ciowy

Rockwell

Automation
5% 4

GE

Intelligent_
Platforms

10%

Siemens

30%

Zrédto: Dane wewnetrzne ASTOR, 2013

Kawasaki). Wedtug wewnetrznych danych firmy, na
rynku oprogramowania moze sie ona poszczycic
pozycjg lidera, natomiast na rynku robotéw przemy-
stowych zajmuje trzecie migjsce, za markami ABB
oraz Fanuc.

Konkurentami firmy ASTOR sg przede wszyst-
kim miedzynarodowe koncerny, ale tez polskie
firmy, bedace — podobnie jak ASTOR — dystry-
butorami zagranicznych marek. — Jesli miatbym
opisac¢ strategie konkurencyjne naszych rywali, to
Z jednej strony mamy do czynienia z bazowaniem
na silnej marce, jak réwniez wykorzystywaniem
mozliwosci, jakie daje dysponowanie duzym kapi-
tatem przez miedzynarodowe koncerny. Z drugiej
strony, w przypadku pozostatych graczy na rynku,
obserwujemy konkurowanie poprzez oferowanie
jak najnizszej ceny — ocenia Andrzej Garbacki.
— Konkurencja jest duza, zwtaszcza jesli chodzi
0 najprostsze rozwigzania. Jesli systemy wysokich
technologii majg elementy tatwo porownywalne, takie
jak samochdd, telefon komdrkowy czy komputer,
to mamy do czynienia z bardzo ostrg rywalizacja
i walkg cenowa. Im bardziej rozbudowane, skompli-
kowane rozwigzania, tym konkurencja jest stabsza.
A najnizsza jest w przypadku inwestycji, ktére wigzg

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

WYKRES 5. Rynek robotéw przemystowych — udziat na
podstawie liczby zainstalowanych urzadzen

Inni
8%

ASTOR
(Kawasaki)

20%

Zrédto: Dane wewnetrzne ASTOR, 2013
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WYKRES 6. Kryteria wyboru sterownikéw PLC przez uzytkownikéw
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niezawodno$¢ i czas bezawaryjnej pracy GG 71% cena
fatwosc¢ programowania GGG 55% s ]

1 jakosé
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Zrédto: Control Engineering Polska , 2013

siedlaklienta z wysokim ryzykiem, np. w ciezkim prze-
mysle, gdzie zatrzymanie produkcji podczas awari
wigze sie z ogromnymi stratami finansowymi lub tez
w fabrykach, gdzie rézne urzadzenia rozmieszczone
sg w duzej odlegtosci od siebie i trzeba zintegrowac
system sterowania nimi. Tu liczy sie wiedza i zau-
fanie, aklienci wkfadajg duzo wysitku, by znalezé

odpowiedniego dostawce i odpowiednie rozwigzanie.
W takich sytuacjach potrzebujg gwarancji, ze to, co
zainstalujg w swojej firmie, bedzie dziatato jak nalezy
i przyniesie okreslone korzysci — ttumaczy. [ |
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WYKRES 7. Kryteria wyboru robota przemystowego/manipulatora przez uzytkownikéw
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Zrédto: Control Engineering Polska , 2012
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Wybory klientow

Czego oczekuja polscy klienci od dostaw-
céw oprogramowania i rozwigzan stuzgcych
automatyzacji w przemysle? Jesli przejrze¢ wyniki
badan iopinie klientdw, cena jest caty czas czynni-
kiem, ktéry odgrywa wazna role. Jednak na tym rynku
cene mozna rozumie¢ dwojako: jako wejsciowy koszt
inwestycji lub jako catkowity koszt inwestygji (tzw.
total cost of ownership). — Kiedy mdéwimy o tym, ze
nasi rywale konkurujg ceng, mamy na mysli maksy-
malne obnizanie wejsciowego kosztu inwestycji.
Najprosciej rzecz ujmujac, chodzi oto, by zainsta-
lowac jakies urzadzenie uklienta ijak najszybcie
0 nim zapomnie¢. My dostarczamy te same produkty
drozej, ale dgzymy do obnizenia catkowitych kosztéw
ich uzytkowania przez klienta, zapewniajac korzystne
warunki gwarancji, serwisu, a takze szybkg i profes-
jonalng pomoc techniczng w razie awarii — ttumaczy
Andrzej Garbacki. — Nasza strategia ukierunkowana
jest wiec nie na pojedyncze transakcje, ale dtugoter-
minowe relacje z naszymi partnerami.

Patrzac wstecz, Stefan Zyczkowski wiasnie
w takim podejsciu do klienta upatruje zrédet dotych-
czasowych sukcesow firmy. Itego, ze niewielka

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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spotka z Krakowa moze konkurowac na réwni z gigan-
tem takim jak Siemens. — Jak chodzitem do szkoty,
mowito sie o takiej zasadzie trzech ,z", czyli ,zakug,
zaliczy¢ zapomnie¢”. Mysle, ze duze korporacje, ze
wzgledu na skale dziatania czy procedury, czesto
majg takie podejscie: zeby sprzedac i zapomniec. My,
jako mnigjsza firma, moglismy zawsze pozwoli¢ sobie
na poswiecenie klientowi czasu, wystuchanie go czy
na wiekszg elastycznos¢ we wspotpracy. Cheiatbym,
zeby dalej byto to mozliwe, réwniez wtedy, kiedy firma
bedzie sie jeszcze bardziej rozrasta¢ — ma nadzieje
prezes ASTOR.

Andrze]
Garbacki:
Nasza strategia
ukierunkowana jest nie na

pojedyncze transakcje,
ale dtugoterminowe
relacje
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Strategia oparta obudowanie dtugofalowych
relacji znajduje uzasadnienie w wynikach badan prze-
prowadzonych wsrdd przedsiebiorcow, ktoérzy insta-
lujg systemy automatyki w swoich zaktadach. Z ich
perspektywy wazna jest przede wszystkim nieza-
wodnosc i czas bezawaryjnej pracy takich systemaow.
Istotna jest tez tatwos¢ programowania, natomiast
cena, jako kryterium wyboru, zajmuje dopiero trzecie
miejsce. Nie bez znaczenia pozostajg tez mozliwosé
tatwego doboru dodatkowych modutéw, marka pro-
ducenta, wbudowana obstuga interfejséw komunika-
cyjnych, moc obliczeniowa i pamieé, serwis gwaran-
cyjny i pogwarancyjny, a takze szeroki wachlarz

dodatkowych funkeji zwigzanych ze sterowaniem?
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Przedsiebiorcy, ktérzy w swoich zaktadach
korzystajg z pracy robotéw przemystowych jako
najwazniejsze powody kupna takich urzadzen
wymieniajg: poprawe jakosci i wydajnosci produkgcji
(75 proc.) i ochrone zdrowia pracownikéw (62 proc.).
Natomiast juz przy wyborze konkretnego modelu,
kierujg sie przede wszystkim ceng, przy czym zwra-
cajg oni uwage zaréwno na koszt samego urzgdze-
nia, jak i koszty jego wdrozenia i eksploatacji. Jesli
spojrze¢ na szczegdtowe wyniki sprzedazy, najchet-
niej nie sg wcale kupowane roboty najtansze, ale te,
ktére uznawane sg za najbardziej niezawodne. Istot-
nym Kkryterium wyboru robota przemystowego jest
takze wsparcie techniczne dostawcy, obstuga ser-
wisowa, dostepnosc¢ czesci zamiennych oraz jakosé
urzadzenia®

O klientach w tej branzy warto wiedzie¢ takze,
ze cenig oni dostawcoéw przede wszystkim za dobre
przygotowanie merytoryczne i wiedze techniczng,
fachowe doradztwo przy wyborze produktu, jak
rowniez za zaangazowanie podczas rozwigzywa-
nia problemow dotyczacych konkretnej aplikacji. Ci,
ktorzy byli niezadowoleni ze wspdtpracy, narzekali
gtéwnie na niskie kompetencje pracownikéw obstugi
serwisowej, brak wsparcia technicznego, dtugi czas
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realizacji zamoéwienia, niedobdr informacji w jezyku

polskim oraz brak darmowych szkolen. Kilienci
tej branzy deklarujg tez bardzo wysoka lojalnosé
wzgledem dostawcy, z ktérym podjeli juz wspotprace.
Az 80 proc. ankietowanych zapewnia, ze jezeli
w przysztosci beda kupowac¢ podobne
urzadzenia, to najprawdopodobnie]
skorzystajg z oferty tego samego
dostawcy. [
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Silna grupa wsparcia
technicznego

Znajgc realia rynku i oczekiwania klientow,
ASTOR juz od 25 lat buduje swojg przewage
w oparciu o wiedze swoich pracownikow, a takze ich
umiejetnosci budowania partnerskich, dtugofalowych
relacji z klientami. W ofercie firmy nie mniej istotna
role niz same produkty, odgrywaja liczne dodatkowe
ustugi, majgce zapewni¢ klientom state wsparcie juz
po dokonaniu zakupu.

Dla klientow  (uzytkownikéw
koricowych) stworzono system
pozakupowych ustug wsparcia
technicznego. Przy kazdym
zakupie firma gwarantuje
bezptatny pakiet konsultacji
ze swoimi specjalistami.
Celem jest komfort klientow,
ktérzy majg staty kontakt
Zinzynierami,  udzielajgcymi
pomocy  technicznej,  dzieki
czemu efektywnos¢ rozwigzywania
problemow rosnie, zmniejsza sie tez
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W ofercie firmy
Istotng role odgrywajg
liczne dodatkowe
ustugi
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ryzyko strat zwigzanych z awariami i zatrzymaniem
produkcji.

Po wykorzystaniu bezptatnych pakietow, klienci
moga wykupi¢ dodatkowy Kontrakt Pomocy Tech-
nicznej ASTOR, ktory zapewnia dostep do wsparcia
specjalistéw oraz rabat na inne ustugi serwisowe
i szkoleniowe. W firmie rowniez w taki sposéb zor-
ganizowano prace magazynu, aby czas dostawy
czesci zamiennych do klientéw nie byt dtuzszy niz 24
godziny.

Poniewaz wdrozenie zaawanso-
wanych systemow jest tez dla wielu
firm wyzwaniem menedzerskim
i finansowym, utworzono jed-
nostke biznesowg swiadczaca
ustugi zarzadzania projektami
inwestycyjnymi. U klientéw,
ktorzy korzystajg z takiej
mozliwosci, ciezar zwigzany
ze skoordynowaniem inwesty-

Pod markg ASTOR Consulting firma oferuje
swoimklientomustugidoradcze —mogato
by¢ zaréwno konsultacje techniczne,
jak I biznesowe. W ich ramach
na potrzeby klienta przeprow-
adzane sg analizy efekty-

cji i odpowiedzialnos¢ za efekt wnosci ekonomicznej
finalny biorg na siebie pracownicy inwestycji w systemy
ASTOR. IT, automatyzacji oraz
w roboty.
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Firma posiada tez centra szkoleniowe na terenie
catej Polski, w ktérych pod szyldem Akademii ASTOR
prowadzi dla pracownikéw swoich partneréow szkole-
nia i warsztaty, podnoszace kompetencje techniczne
oraz zarzadcze.

Statym klientom ASTOR zapewnia tez
korzystne warunki ptatnosci, jak moz-
liwos¢ przedtuzenia terminu ptat-
nosci lub zaciggniecie nisko
oprocentowanego kredytu na
sfinansowanie konkretnego
kontraktu.
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~ Stefan
Zyczkowski:

Najwiekszg wartoscig

Oprocz uzytkownikéw
koncowych, bardzo wazng
grupg klientéw sg rowniez tzw.
integratorzy, ktdrzy sprzedaja

je iwdrazajg uswoich klientow
produkty ASTOR. Od 2002 roku
firma prowadzi program certyfikacji dla
wspotpracujagcych z nig integratoréw. Ci, ktérzy maja
najwiekszg wiedze i udokumentowane praktyka
doswiadczenie we wdrozeniach, moga ubiegac¢ sie
o tytuty Ztotego i Srebrnego Partnera ASTOR. Cer-
tyfikaty przyznawane sg na rok na podstawie wery-

kazdej firmy sg
pracownicy

fikacji wiedzy i umiejetnosci
pracownikéw firm integrator-
skich. Specjalnie wyrdzniane sa
tez firmy, ktére wykorzystujg pro-
dukty ASTOR w produkowanych przez
siebie maszynach iurzadzeniach — dla
nich zarezerwowany jest tytut Platynowego Part-
nera ASTOR.

Certyfikacja integratoréow to nie tylko sposob
na docenienie i wsparcie marketingowe najbardziej

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

wartosciowych partneréw, ale tez na utrzymanie stan-
dardéw jakosci obstugi klienta — ASTOR chce,
by jego marke reprezentowaty wytgcznie
firmy, ktére rzeczywiscie majg wiedze
na wyrézniajgcym sie poziomie.
Nie mniej wazne jest zau-
fanie, lojalnos$¢ i uczciwosé
w relacjach z partnerami
biznesowymi i klientami.

[ |
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Automatyzacja
przemystu
z ludzka twarzg

Wraz z rozwojem firmy ASTOR, przed jej preze-
sem i pozostatymi cztonkami zarzadu pojawiaty sie
kolejne wyzwania. — W miare, jak rozrastat sie nasz
zespot, musielismy sie uczyé, rekrutowaé odpowied-
nich pracownikoéw, przekazywac¢ im naszg wiedze
oraz do$wiadczenia — wspomina Stefan Zyczkowski.
— Najwiekszg wartoscig kazdej firmy sg pracownicy:
ich wiedza, zaangazowanie, che¢ uczenia sie i umie-
jetnosc¢ wspodtpracy z innymi. Bez odpowiednich ludzi
nasza strategia konkurowania w oparciu o wiedze
i budowanie trwatych relacji z klientami nie mogtaby
sie powies¢ — podkresla.

Filozofia budowania silnego zespotu wspotpra-
cownikéw wedtug Stefana Zyczkowskiego opiera
sie na kilku filarach. Sg nimi przyjazna atmosfera
W pracy, uczciwe i petne zaufania relacje oraz wza-
jemne motywowanie sie do rozwoju. Wierzy, ze taka
kultura wewnatrz organizacji sprawia, ze pracowni-
cy takimi samymi wartosciami kierujg sie rowniez
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Zobowigzania wzgledem siebie:

o komfortowe srodowisko i kolezeriska
atmosfera pracy,
sprawiedliwe traktowanie,

O przejrzystosc wartosci i standardéw przy-
jetych w firmie,

O szkolenia i rozwdj,

O pomoc i wsparcie przetozonych oraz
wspotpracownikow,

O realizacja zadan zgodnych z posiadanymi
kompetencjami i predyspozycjami,

O  stabilne zatrudnienie.

w relacjach zludzmi spoza firmy: klientami, part-
nerami i dostawcami.

— Zasada, jakg kieruje sie jest prosta — ttumaczy
Stefan Zyczkowski. —Jezeli ja jestem lojalny wobec
pracownikow, oni sg lojalni wobec mnie. Jezeli bede
zachowywat sie etycznie, mam prawo oczekiwac, ze
inni bedg zachowywali sie etycznie wzgledem mnie.
Jezeli zachowuije sie nieetycznie, nie powinienem sie

ASTOR - Inny wymiar konkurowania

Doceniane zachowania:

wktad w sukces firmy,
osigganie zamierzonych celow,
zaangazowanie,

kreatywnosé,

efektywna praca,

staz pracy.

0O O O O O O

dziwi¢, jesli doswiadczam nieetycznych
zachowan. Rodzinna atmosfera
i proste zasady, jakie wprowa-
dzamy w naszej organizacji,
skutkuja wzajemng lojal-
noscig — przekonuje.
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ktéra pracuje w ASTOR niemal od poczatku istnie-

Rysunek 1. System celéw i kompetencji w firmie ASTOR nia, a dzi$ jest w firmie dyrektorem ds. personalnych.

— Przez te 20 lat, kiedy rozwijaliSmy nasza firme,

zawsze stuchaliSmy i uczyliSmy innych stucha-
nia. Kolejng bardzo wazng dla nas rzeczg jest zau-

v v v v fanie. Zawsze zaktadamy, ze druga strona ma dobre

PERSPEKTYWA PROCESOW PERSPEKTYWA
WEWNETRZNYCH FINANSOWA

. . PERSPEKTYWA
Filary firmy KLIENTA

PERSPEKTYWA intencje, bo my takie mamy. Na takim fundamencie
ROZWOJU : ; .
naprawde tatwo jest budowa¢ dobrg kulture organi-

zacyjng opartg na relacjach — przekonuje.

y

CEL STRATEGICZNY 1

.

CEL STRATEGICZNY 2

Strategia

dziatania Wartosci te pozostaty niezmienne do dzis, co
|

I T wiecej lezg one u podstaw misji firmy, ktérg jest

Obszar wspieranie klientow w podnoszeniu efektywnosci

dziatan PROJEKT STRATEGICZNY PROJEKT MIEDZYDZIALOWY PROJEKT DZIALOWY i konkurencyjnosci, poprzez dostarczanie im wiedzy
operacyjnych 3 o

pereny l i nowoczesnych technologii. W tym duchu zawsze

opracowywana byta strategia na kolejne lata, jak

INDYWIDUALNE DZIAtANIA CZt ONKOW ZESPOLU rowniez inne wazne dokumenty, systemy i pro-

cedury, m.in. Deklaracja Polityki Personal-

Zrédto: Dane wewnetrzne ASTOR, 2013 nej czy System Celéw | Kompetencji.

Zaréwno dla Stefana Zyczkowskiego, jak ijego to po prostu zasady, jakimi kierowali sie w relacjach Deklaracja Polityki  Per-
wspotpracownikéw z zarzadu, niemal od poczatku ze sobg iz partnerami biznesowymi. sonalngj to  dokument,
istnienia firmy wazne byto prowadzenie biznesu w ktorym  zawarte  sa
w oparciu o wartosci. Na poczatku, kiedy ASTOR — Kiedy zaczynaliSmy wtrzy osoby, takg wzajemne zobowigzania
liczyt kilka 0séb, nie trzeba byto ich definiowaé — byty  najwazniejszg zasadg we wspotpracy byto stuchanie i zachowania cenione

siebie nawzajem — wspomina Agnieszka Politariska, w zespole firmy

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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ASTOR. Otrzymuje jg kazdy nowy cztonek zespotu,
do niej tez zwykito sie siega¢ w trudnych lub spornych
sytuacjach. W niej formalnie zawarte sg takze
wyznawane przez pracownikow ASTOR wartosci. Sg
nimi: uczciwosé, rzetelnosé, lojalnose, odpowiedzial-
nos¢, wartosci rodzinne, wzajemna pomoc i wspar-
cie, wspotpraca w zespole | docenianie réznic, szacu-
nek dla siebie nawzajem, klientow i dostawcow oraz
doskonalenie siebie i firmy.

Nie mniej wazny w codziennym zyciu firmy jest
autorski System Celéw i Kompetencji, stworzony
wspolnie przez zarzad ipracownikow ASTOR. Cele
i zakres odpowiedzialnosci cztonkéw zespotu usta-
lane sg tak, aby kazdy widziat sens powierzanych
mu zadan, rozumiat misje firmy iidentyfikowat sie
znig. Zgodnie ztym systemem cele strategiczne
firmy powinny byé wyrazem jej misji i wyznawanych
wartosci. Cele poszczegolnych dziatow wynikac¢ maja
bezposrednio z celow strategicznych. Wreszcie indy-
widualne zadania pracownikéw muszg byé spojne
z celami catego dziatu. Ponadto zadania i obowigzki
powinny by¢ dopasowywane do kompetencji, talen-
téw i mocnych stron kazdego z cztonkdéw zespotu.

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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System Celdw i Kompetencji oraz Deklaracja
Polityki Personalnej zostaty opracowane przy udziale
przedstawicieli wszystkich dziatow w firmie. — Te
zasady stworzyliSmy sami. Nic nam nie zostato
narzucone, nie musieliSmy spetnia¢ korporacyjnych
standardow, wiec z jednej strony byto nam tatwiej, ale
z drugiej strony byto nam tez trudniej, bo musielismy
sie sami tego nauczy¢ — mowi Agnieszka Politanska.
— Teraz juz wiemy jak to sie wszystko nazywa.
UbraliSmy nasze zasady w systemy.
Mowimy o transparentnosci
zasad, zbudowaliSmy system
kompetencyjny, zbudowa-
lismy system ocen isystem
realizacji celéw oparty na
naszym wewnetrznym sys-
temie CRM. Ale jeszcze piet-
nascie lat temu po prostu
to robilisSmy - wspomina
Agnieszka Politariska. |

Agnieszka
Politanska:
Kiedy zaczynalismy w
trzy osoby, najwazniejszg
zasadg we wspotpracy
byto stuchanie siebie
nawzajem
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Kultura organizacyjna
w praktyce

Misje iwartosci bardzo tatwo jest zapisa¢ na
papierze, wyzwaniem jest jednak urzeczywistnic¢ je
w codziennym zyciu organizacji. Kultura organizacyj-
na to cos, co nie jest tatwe do zdefiniowania. Prze-
jawia sie ona w atmosferze pracy, relacjach miedzy
ludZmi w firmie, motywacji cztonkdw, pisanych inie
pisanych zasadach wspotpracy.

questus learning solutions

Kultura organizacyjna, ktéra wspiera osigganie
sukcesu, integruje koncept imodel biznesowy ze
strategig |sprawnoscig operacyjng oraz pozwala
firmie uczyé i wychowywac lideréw, musi odznaczac
sie dwiema cechami. Po pierwsze powinna mie¢
wtasng, unikatowg osobowosé, opartg na wspolnych
dla jej cztonkéw wartosciach i doswiadczeniach. Po
drugie, kultura organizacyjna powinna opierac sie na
normach i zachowaniach, ktére sg zobrazowaniem
jej unikatowej osobowosci, koncentrujg sie na klien-
cie i rentownosci dziatania.

Jakkulturaorganizacyjnaprzejawiasiew codzien-
nym zyciu firmy ASTOR? Jedng z najwazniejszych
obowigzujgcych zasad jest transparentnosc.
W firmie wszyscy pracownicy majg dostep do infor-
macji o aktualnych obrotach firmy — kazdy moze je
sprawdzi¢ w Intranecie. Jawne sg tez opisy stano-
wisk i zasady przyznawania awansow, a takze kry-
teria ustalania wysokosci wynagrodzen.

Pracownicy w firmie oceniani sg metodg 360
stopni, co oznacza, ze ocena dokonywana jest nie
tylko przez przetozonych, ale tez przez wspotpra-
cownikéw i samego pracownika. Jej celem jest nie
tylko dokonanie podsumowania wynikow danej
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osoby za ostatni rok, ale takze ukierunkowanie jej
rozwoju, a po analizie wynikéw ocen catego zespotu

zwiekszenie efektywnosci systemu szkolen
wewnetrznych. W firmie ASTOR hotduje
sie zasadzie, zgodnie z ktérg kazdy
powinien  wzmacnia¢  swoje
talenty imocne strony —
w tym duchu planowany jest
rozwoj kazdego cztonka
zespotu oraz szkolenia.
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Firma docenia tez pracownikéw, majacych szcze-
goélny wktad w rozwdj firmy. Co roku w demokratycz-
nych wyborach przyznawane sg nagrody, zwane
Rapierami Czterech Muszkieteréw. Rapier Atosa
przyznawany jest za catoksztatt osiggnie¢ pracowni-
kom z najdtuzszym stazem. Rapier Portosa otrzy-
mujg osoby, ktdre cieszg sie najwiekszg sympatig
wspotpracownikow: bezkonfliktowe, stuzace innym
pomoca, radg idobrym stowem. Rapier Aramisa
trafia do pracownika, ktéry znaczaco przyczynia sie
do rozwoju firmy, kreatywnie podchodzgc do swoich
zadan, generujgc nowe pomysty i motywujgc innych

WYKRES 8. Poréwnanie wskaznika rekomendacji w badaniu satysfakgji
klientdw ASTOR z wynikami analogicznego
badania przeprowadzonego wsréd firm amerykariskich

povlc I
ps10R | 7
I 50
7

Dell

Srednia dla sektora sprzetu

do dziatania. Z kolei Rapier D'Artagnana jest nagroda komputerowego
dla najmtodszych cztonkéw zespotu, majacych na
koncie pierwsze sukcesy. srednia B28 | 24%

Wreszcie, nie mniej wazna jest codzienna atmos-
fera pracy. — JestesSmy stuosobowg organizacjg, ale
wszyscy do siebie méwimy ,na ty”, wszystkie drzwi
do pokojow sg otwarte, a w naszej organizacji nie ma

0 20 40 60 80
Zrédto: Dane wewnetrzne ASTOR, 2013

czegos takiego jak gabinet prezesa. Prezes ma pokoj,
tak jak kazdy inny pracownik. Kazdy nowy pracownik
przychodzac do firmy przesigka tg atmosferg, moze
to zabrzmi patetycznie, ale jednak bliskosci — uwaza
Agnieszka Politariska. — Czy tatwo jest zbudowad
cieptg atmosfere w pracy? To akurat w duzej mierze

nie zalezy od kadry zarzadzajgcej, ale od samych pra-
cownikow, czy bedg gotowi przyjgé nasze standardy.
Od kierownikéw czy dyrektorow zalezy jednak to, ile
nauczymy tych nowych, czy dzieki nam przesigkng
tg kulturg, ktéra ich otacza — podkresla Agnieszka
Politariska.
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Czy cztonkowie zespotu
ASTOR sg zadowoleni
z takich warunkéw pracy?
Trzykrotnie, w latach
2006, 2007 i 2010, prze-
prowadzono badania
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satysfakgcji z pracy, w ktérych udziat brali wszyscy
cztonkowie zespotu pracownicy. Odpowiedzi byty
w petni anonimowe, a badanie obejmowato 11 sfer
z zycia organizacji: relacje z przetozonymi, Srodowis-
ko pracy, dostep do informacji, przeptyw informacji,
wynagrodzenie, relacje z klientami, ocena organizacjj,
rozwoj, zarzadzanie zmiang, dialog strategiczny,
identyfikacja z firma. We wszystkich tych badaniach
wskaznik satysfakcji pracownikéow ASTOR prze-
kraczat 80 proc.

W 2013 roku firma po raz pierwszy zdecydowata
sie wzig¢ udziatw badaniu Great Place to Work. Udziat
w nim dawat mozliwos¢ poréwnania standardow
pracy, kultury organizacyjnej i zadowolenia pracowni-
kéw takze z innymi firmami na rynku. W rankingu tym
ASTOR zajat trzecie miejsce wsréd firm zatrud-
niajgcych do 500 pracownikow, stajgc na
podium obok Microsoftu oraz SAS
Institute.
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Zadowolony
pracownlik,
zadowolony klient

— Wielkg wartoscig firmy jest kultura
organizacyjna, ludzie isposob w jaki
komunikuja sie, miedzy sobg
i zklientami. Przekazywanie
wiedzy  klientowi,  stanowi
wartos¢ dla klienta, ktérg potem
mozemy odpowiednio wycenié
i jest to trwaty, najwazniejszy

fundament dziatania kazdej
firmy — przekonuje prezes
ASTOR.

Zadowolenie klienta to cel, jaki
stawia sobie wiele firm. Pracownicy firmy
ASTOR na biezaco zbierajg ianalizujg opinie
swoich klientéw, zazwyczaj podczas indywidual-
nych ibezposrednich spotkan. To pozwala szybko
reagowa¢ w przypadku zgtoszenia jakiejkolwiek
nieprawidtowosci oraz sprzyja budowaniu partner-
skich relacji. — Od poczatku istnienia firmy dbalismy
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W 2013 roku ASTOR
zajat trzecie miejsce w
rankingu
Great Place to Work

oto, by kupujacy unas klient
wiedziat, ze moze zawsze do nas
zadzwonic¢ i ze bedziemy staral
sie mu doradzi¢ i pomoc w kazdej
sytuacji. Pamietam taki kontrakt
w zaktadach azotowych w Kedzierzy-

nie-Kozlu, gdzie prawie przegraliSmy przetarg,
ale uratowato nas tylko to, ze znaliSmy dogtebnie
wszystkie problemy zwigzane zinstalowaniem
takich systemdéw i potrafilisSmy wzbudzi¢ w kliencie
poczucie pewnosci, ze wszystko sie uda — wspomina
Stefan Zyczkowski.
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W 2007 roku firma zdecydowata, ze do tematu
satysfakcji  klientow  nalezy podejs¢  bardziej
metodycznie i rozpoczeta ciggte, catoroczne badanie
zadowolenia klientéw. Dzieki temu udato sie uzyskac
wiedze o0 ogélnym poziomie zadowolenia klientéw, ale
tez zauwazy¢ trendy zmian w tym zakresie. Od 2011
roku firma ASTOR przeprowadza badania satysfakgcji
swoich klientéow metodg wskaznika rekomendacji typu
Net Promoter Score. NPS jest miarg lojalnosci klientow
i jakosci budowanych z nimi relacji. Dzieki obserwacji
zmian wskaznika mozna w dtugim okresie okresla¢
jakos¢ dziatan firmy, nakierowanych na budowanie
satysfakeji klientéw, atakze mozliwosci przysztego
wzrostu.

W metodzie tej przyjeto zatozenie, ze kazde przed-
siebiorstwo generuje ,dobre zyski” uzyskiwane
od lojalnych klientow i ,zte zyski”, osiggane
od klientéw, ktérzy nie sg zwolen-
nikami marki. ,Zte zyski” w dtugim
okresie  przynoszg firmie
wiecej szkdd niz korzysci,
dlatego zadaniem kazdej
firmy jest oddzielenie
,ztych” od ,dobrych
zyskow” i zwiekszanie
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korzysci ptyngcych z ,dobrych zyskéw”. Wychodzac

z takiego zatozenia, klientdw mozna podzieli¢ na trzy

grupy, w zaleznosci od ich gotowosci rekomen-
dowania produktéw lub ustug firmy: pro-
motorow marki, destruktorow marki
i osoby neutralne. Wskaznik NPS
oblicza sie odejmujac od odsetka
promotoréow  marki  odsetek
destruktorow marki. Moze on

zatem osiggac¢ wartosci od -100 proc. do 100 proc.
Im wyzszy wynik, tym wieksza jest liczba tych, ktérzy — firme innym, nawet jesli deklarujg taka che¢. Dlatego

~ Stefan
Zyczkowski:

Potrafilismy wzbudzi¢ w
kliencie poczucie pewnosci,
ze wszystko sie uda
| to nas uratowato
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sg natyle usatysfakcjonowani ofertg firmy, by polecié¢

jg znajomym i rodzinie.

Obecnie wskaznik NPS ASTOR
wynosi 57 proc., podczas gdy
srednia na rynku ustug B2B to
24 proc., a Srednia dla sektora
sprzetu komputerowego to
37 proc. Najwieksze Swia-
towe firmy, cieszace sie
najwyzsza satysfakcjg
klientdw, osiagajg wyniki
pomiedzy 50 a 80 proc.,
przyktadowo wskaznik NPS

w firmie Dell wynosi 50 proc.,
aw Apple 78 proc.

Zaletg badann metodg NPS jest
pomiar satysfakgji klientéw przy uzyciu wskaznika
liczbowego, ktoéry jest tatwy w interpretacji i pozwala
na szybkie wprowadzanie zmian w dziataniu firmy.
Metoda ta — cho¢ jest bardzo popularna — ma jednak
tez swoje ograniczenia. Przede wszystkim badanie
ma charakter deklaratywny inie da sie sprawdzi¢,
czy rzeczywiscie obecni klienci ASTOR polecajg te
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ASTOR planuje w najblizszym czasie wdrozy¢ kolejne
metody pomiaru satysfakcji ilojalnosci klientéw,
a takze ich gotowosci polecania produktéw i ustug
innym. Zespot ASTOR wierzy, ze umiejetnos¢ mysle-
nia klientem jest kluczem do budowania przewagi na
rynku.

— Proces udoskonalania obstugi klienta w naszej
firmie nigdy sie nie konczy. Zawsze moze by¢ jeszcze
lepiej. Mysle, ze réwniez w nadchodzacych latach takie
podejscie do prowadzenia biznesu bedzie kluczem dla
dalszego rozwoju naszej firmy — przekonuje Stefan
Zyczkowski. [
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Od pozyc
eksperta po firme
odpowiedzialng
spotecznie

Wartosci  ikultura  organizacyjna  ASTOR
przejawiajg sie nie tylko na relacjach z klientami.
Aby firma w wiarygodny sposéb mogta budowad
wizerunek eksperta w swoim fachu i godnego zau-
fania partnera, nie moze zapomina¢ tez o innych
grupach interesariuszy — zaréwno w branzy, jak
i poza nig. Dla ASTOR sg to grupy takie jak dostawcy
iinni partnerzy biznesowi, media czy pracownicy
i studenci uczelni technicznych.

Dostawcami firmy ASTOR s3 globalni producenci
sprzetu i oprogramowania, marki znane i szanowane
na catym Swiecie: GE, Invensys Wonderware,
Kawasaki, SATEL, EPSON. — Jestesmy ich repre-
zentantami w Polsce i to od nas zalezy ich wizerunek
i wyniki na naszym rynku. Ich zaufanie nie jest dane
raz na zawsze, trzeba pracowac¢ na nie caty czas
— przekonuje prezes ASTOR. Wymogiem jest wiec
zapewnienie przejrzystosci warunkow wspotpracy,

ASTOR - Inny wymiar konkurowania
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wspodlne planowanie dziatan, sprawna komunikacja
i informowanie sie z wyprzedzeniem o istotnych
zmianach lub wydarzeniach, a takze terminowe
ptatnosci. ASTOR inwestuje tez we wspdlny marke-
ting, zaréwno promujacy swojg marke, jak i marki
partnerow.

Wizerunek ASTOR jako eksperta w dziedzinie
automatyzacji przemystu promowany jest poprzez
dziatania PR. Pracownicy ASTOR chetnie wypo-
wiadajg na famach pism i portali
branzowych jako specjalisci.
ASTOR sam wydaje dwa
wtasne magazyny:
,Biznes i Produkcja" oraz
,Biuletyn  Automatyki”.
Pierwsze znich jest
skierowane do kadry
zarzadzajacej w prze-
mysle i koncentruje sie
na zagadnieniach uno-
woczesniania polskich
zakfadéw. Na jego tamach
prezentowane sg metodyki
oraz przyktady zarzadzania produk-
cjg, atakze mozliwosci biznesowe, jakie stwarzaja

Stefan
Zyczkowski:
Proces udoskonalania
obstugi klienta nigdy
sie nie koriczy
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najnowoczesniejsze rozwigzania z dziedziny robotyki,
automatyki i informatyki przemystowej. Z kolei ,Biule-
tyn Automatyki” jest kwartalnikiem dla kadry tech-
nicznej, opisujacym instalacje automatyki urucho-
mione w polskim przemysle.

Dla firmy ASTOR bardzo wazng grupg docelowa
sq rowniez pracownicy istudenci uczelni technicz-
nych — w koncu tam ksztatcg sie przyszli inzynie-
rowie automatyki irobotyki. Celem firmy jest, by
postrzegali oni jg jako solidnego, doswiadczonego
i uczciwego partnera czy tez przysztego pracodawce.
Od 1998 roku firma organizuje konkurs na najlepsze
prace dyplomowe, ktérych tematyka jest zwigzana
z systemami sterowania linig produkcyjng, moni-
toringiem | wizualizacjg procesow przemystowych,
automatyzacjg procesow produkcyjnych czy stano-
wiskami zrobotyzowanymi. Jedng z wazniejszych
inicjatyw w firmie jest program praktyk studenc-
kich — to nie tylko sposdb promociji firmy, ale tez
dotarcia do obdarzonych wiedza i umiejetnosciami,
ambitnych mtodych ludzi, ktérzy mogliby wzmocnic¢
zespot ASTOR.  Wreszcie cheae, aby produkty ofe-
rowane przez ASTOR iich mozliwosci nie byty obce
przysztym inzynierom, firma zapewnia uczelniom
specjalne warunki zakupu wyposazenia labora-
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toriow. W rozwigzania dostarczane przez ASTOR
wyposazonych jest 600 placéwek edukacyjnych
w catej Polsce.

Wreszcie, ASTOR buduje swojg wiarygodnosc
jako firma odpowiedzialna spotecznie. Corocznie 2
proc. wypracowanego zysku netto przekazywane
jest na cele charytatywne. O tym, jakie inicjatywy

sg wpierane tymi pieniedzmi decydujg sami pracow-
nicy, a dziatania koordynuje powotana sposrod nich
Druzyna HEART-aktywna. [ |

Zaufanie nie jest
dane raz na zawsze,
trzeba na nie pracowac
caty czas

Panel sterujacy inteligentng windg w siedzibie firmy
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juz, ze nasze obroty nie bedg tak wysokie,
jak zatozylismy. Widzimy, ze sytuacja
gospodarcza jest coraz trudniejsza
i odczuwamy to bardzo bolesnie.
Co robimy? Rozmawiamy z pra-
cownikami. Mowimy, ze jest Zle
— ta transparentnos¢ zawsze
nam towarzyszyta, wiec nie
mamy z tym problemu. Mamy
tez zaufanie pracownikow, wiec
mozemy otym mowi¢ otwar-
cie. Ustalamy wspdlnie, ze w roku
2010, zamiast zwalnia¢ ludzi, solidar-
nie, wszyscy obnizamy sobie pensje. Ale
oczywiscie nie za darmo. Wyznaczamy sobie tez
bardzo ambitne cele. | obiecujemy sobie nawzajem,
ze w sytuacji, w ktorej te cele zostang osiaggniete,
wyptacimy wszystkim nagrode roczng z zysku firmy.
Efekt? W 2010 roku osiggneliémy 35 proc. wzrostu
obrotu w stosunku do roku poprzedniego ibyt to
najwyzszy obrét w historii naszej firmy.

Kultura organizacyjna
-Inwestycja clerpliwych

Czy to, ze ASTOR dba zaréwno o klientéw, jak i pra-
cownikéw, wspiera zdolnych studentéw i angazuje
sie spotecznie, moze przektadac sie na zyski firmy?
Czy wartosci i kultura organizacyjna moga stac¢ sie
zrodtem przewagi konkurencyjnej i mie¢ widoczny
wptyw na wyniki finansowe? Mowigc najprosciej: czy
to wszystko sie optaca?

Na tak postawione pytanie Agnieszka Politariska
przytacza historie sprzed czterech lat: — Jest rok 2009,
pierwsza fala kryzysu. W drugiej potowie roku wiemy

Rowniez Stefan Zyczkowski uwaza, ze warto
cofac sie do historii aby wycigga¢ wnioski ze swoich
sukceséw jak i porazek Czuje tez, ze rok 2013 jest
dla ASTOR przetomowy i moze zawazy¢ na dalszym
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Stefan
Zyczkowski:
Wyzwaniem jest uczenie
sprzedazy poprzez
wartosc

rozwoju firmy. Wyzwaniem na dzi$ jest
praca strategiczna i koncepcyjna nad
sposobami dziatania, dzieki ktérym
w przysztosci jego zespoét bedzie
mogt walczy¢ o jeszcze wieksze
kontrakty. | wygrywac.

— Nie ma rézy bez kolcow
i nic nie dzieje sie samo. Na kazdy
sukces trzeba ciezko pracowac
i trzeba by¢ tez bardzo cierpliwym,
jesli chce sie dziata¢ dtugookresowo
— podsumowuje 25 lat dziatania swojej
firmy prezes ASTOR. — Uczenie kolejnych
pokolen sprzedazy poprzez wartos¢, atakze tego,
jak nasze dotychczasowe doswiadczenia przekuc
w kolejne sukcesy, jest trudne. Duzo tatwiej
jest czasami samemu gra¢ w pitke niz
by¢ trenerem pitkarskim. To samo
dotyczy dzis mnie i innych
cztonkéw zarzadu. To jest
nasze najwieksze wyzwanie
i trud dnia codziennego —
uwaza Stefan Zyczkow-
ski. [ |
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