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Dekalog komunikacji w Centrali PSB

Komunikacja w Centrali PSB Handel S.A. jest jednym z kluczo-
wych narzedzi zarzadzania catym ekosystemem Grupy PSB.
Ten Dekalog porzadkuje sposéb budowania relacji i przepty-
wu informacji pomiedzy Centralg, Partnerami, Dostawcami
oraz wewnatrz organizacji. Jego celem jest wspieranie kultu-
ry wspotpracy, odpowiedzialnosci i zaufania — tak, aby kazdy
kontakt z Centrala PSB byt postrzegany jako profesjonalny,
przewidywalny i szanujacy interesy wszystkich stron. Osta-
tecznie wszystkie nasze decyzje i komunikaty maja stuzyc lep-
szej obstudze klientéw koncowych Partneréw — inwestorow,

wykonawcow i klientow detalicznych.

Dekalog komunikacji w Centrali PSB
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Dekalog komunikacji w Centrali PSB

1. Komunikuj sie jasno i z czytelnym celem

2. Szanuj rozmowece i buduj partnerskie relacje

3. Mow prawde i opieraj sie na faktach

4. Stuchaj uwaznie i dopytuj, zanim odpowiesz

5. Reaguj szybko i domykaj tematy

6. Dbaj o spojnosc przekazu — jeden gtos Centrali

7. Dobieraj kanat i forme komunikacji do wagi sprawy

8. Mow o trudnych sprawach wprost, ale z szacunkiem

9. Dokumentuj ustalenia i bierz odpowiedzialnos¢ za stowo

10. Chron informacje — poufnosc¢ to podstawa zaufania

1. Podsumowanie

wn Dekalog komunikacji w Centrali PSB
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Komunikuj sie jasno i z czytelnym celem

Kazda rozmowa, mail, wiadomos¢ w Teams czy spotkanie
muszg miec jasno okreslony cel: czego dotyczy kontakt, jaki
efekt chcemy osiggnac i w jakim horyzoncie czasowym. W re-
lacjach z Partnerami i Dostawcami od poczatku komunikuje-
my temat, zakres odpowiedzialnosci Centrali oraz oczekiwane
dziatania po stronie rozmowcy. W komunikacji wewnetrznej
zawsze wskazujemy wiasciciela zadania i termin realizacji,
unikajac ogolnikoéw typu ,trzeba sie tym zajac”. Tam, gdzie to
mozliwe, faczymy cel komunikacji z konkretnymi wskaznika-
mi (sprzedaz, marza, rotacja, lojalnosc¢ klienta), aby byto jasne,
jak dana sprawa wptywa na wynik biznesowy i jakos¢ obstugi

klienta koncowego.

® Dekalog komunikacji w Centrali PSB
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Szanuj rozmoéwce i buduj
partnerskie relacje

Styl komunikacji Centrali PSB opiera sie na szacunku — nieza-
leznie od tego, czy rozmawiamy z Partnerem, Dostawcy czy
wspotpracownikiem. Unikamy tonu protekcjonalnego i oce-
niania osob. Mowimy jezykiem partnerstwa i wspotodpowie-
dzialnosci. Pamietamy, ze Partnerzy sa wspotwiascicielami
sieci i prowadza wiasne przedsiebiorstwa, Dostawcy sg naszy-
mi dtugoterminowymi kontrahentami, a wewnatrz Centrali
gramy w jednej druzynie — roznice zdan dotycza spraw, a nie
ludzi. Po waznej interakcji zadajemy sobie pytanie: czy spo-
sob, w jaki rozmawialismy, wzmacnia zaufanie i chec dalszej

wspotpracy, czy ja ostabia.
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Moéw prawde i opieraj sie na faktach

Podstawag komunikacji w Grupie PSB jest uczciwosc. Nie obie-
cujemy tego, czego nie jestesmy w stanie dowiezé, nie skia-
damy deklaracji ,na pocieszenie” ani dla swietego spokoju.
Jezeli czegos nie wiemy, mowimy wprost, ze potrzebujemy
Czasu na sprawdzenie, i wskazujemy termin powrotu z odpo-
wiedzig. W relacjach z Partnerami i Dostawcami jasno przed-
stawiamy ograniczenia, ryzyka oraz uwarunkowania bizneso-
we. W komunikacji wewnetrznej nie zamiatamy problemaow
pod dywan —faktom nadajemy nazwe, nawet jesli sg niewygod-
ne. Tam, gdzie to mozliwe, opieramy komunikaty na danych
(BI, raporty sprzedazowe, analityka). W sytuacjach mogacych
rodzi¢ istotne ryzyka finansowe, prawne lub wizerunkowe,
niezwitocznie informujemy przetozonych - tak, aby zarzadza-

nie ryzykiem byto oparte na petnej i rzetelnej informacji.

Mow prawde i opiere

ha faktach
mn
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Stuchaj uwaznie i dopytuj,
zanim odpowiesz

Dobra komunikacja zaczyna sie od stuchania. W kontak-
cie z Partnerami i Dostawcami zadajemy pytania doprecyzo-
wujace, parafrazujemy (,rozumiem, ze Panstwa gtéwnga obawa
jest...") i upewniamy sie, ze widzimy sytuacje ich oczami. W Cen-
trali dajemy rozmdowecy przestrzen, by dokonczyt wypowiedz.
Nie przerywamy, nie ,wygrywamy” spotkan iloscia wypowie-
dzianych stow. Odpowiedz formutujemy dopiero wtedy, gdy ro-
zumiemy kontekst biznesowy i emocjonalny sprawy. Swiadome
stuchanie zmniegjsza ryzyko nietrafionych decyzji i umozliwia
szybsze znalezienie rozwigzan, ktore sa realne zarowno z per-

spektywy Partnera lub Dostawecy, jak i Centrali PSB.
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Reaguj szybko i domykaj tematy
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Dbaj o spéjnos¢ przekazu -
jeden gtos Centrali

Partnerzy i Dostawcy oczekujg od Centrali PSB jasnych i spdj-
nych komunikatéw -to buduje zaufanie i utatwia podejmowa-
nie decyzji biznesowych. Przy waznych tematach upewniamy
sie, ze mamy wspolne rozumienie sprawy: konsultujemy sie
miedzy dziatami, ustalamy, kto komunikuje decyzje i w jakie]
formie, tak aby uniknac rozbieznych informacji. Jezeli w trak-
cie pojawiaja sie watpliwosci lub rozne punkty widzenia,
wyjasniamy je najpierw wewnatrz organizacji. W sytuacjach
wrazliwych lub kryzysowych obowigzuje zasada ,jednego
gtosu Centrali” — wstrzymujemy sie z indywidualnymi ko-
mentarzami na zewnatrz do momentu ustalenia oficjalnego
stanowiska i formy komunikatu. Tak chronimy wiarygodnosc¢

Grupy PSB i bezpieczenstwo catego ekosystemu.
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Dobieraj kanat i forme komunikacji
do wagi sprawy

Rodzaj sprawy determinuje kanat komunikacji. Kluczowe de-
cyzje biznesowe oraz tematy konfliktowe lub wrazliwe oma-
wiamy bezposrednio — podczas spotkania, rozmowy telefo-
nicznej lub na Teams — a nastepnie potwierdzamy pisemnie.
Sprawy operacyjne prowadzimy mailowo lub w ustalonych
narzedziach (Teams, Planner, systemy specjalistyczne), dba-
jac o porzadek informacji. Nie zatatwiamy istotnych usta-
len w przypadkowych kanatach (np. SMS) i nie rozpraszamy
komunikacji, duplikujac te same tresci w wielu miejscach.
Dobdr kanatu traktujemy jak decyzje biznesowag — ma on uta-
twiac zrozumienie sprawy, przyspieszac dziatanie i ograniczac
ryzyko nieporozumien.

Dobieraj kanat i formme komunikacji do wagi sprawy
19
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Méw o trudnych sprawach wprost,
ale z szacunkiem

Trudne komunikaty — odmowy, korekty warunkow, interwen-
cje jakosciowe - przekazujemy wprost, ale w sposdb spo-
kojny i rzeczowy. Z Partnerami i Dostawcami tgczymy twar-
dosc w tresci z miekkoscig w formie: jasno nazywamy problem,
jednoczesnie szukajac rozwigzan, a nie winnych. W relacjach
wewnetrznych nie uzywamy maila jako narzedzia wywierania
presji czy ,publicznego zawstydzania” kogokolwiek. Wymaga-
jacy feedback przekazujemy przede wszystkim bezposrednio.
Kontrolujemy emocje; ton komunikacji nie moze byc¢ agresyw-
ny, nawet jesli sprawa jest napieta. Takie podejscie sprawia, ze
nawet trudne rozmowy budujg dojrzalsze relacje i zwiekszaja
zaufanie do Centrali jako partnera przewidywalnego i odpo-

wiedzialnego.
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Dokumentuj ustalenia
i bierz odpowiedzialnosé za stowo

To, co mowimy i piszemy, traktujemy jako zobowigzanie. Po
istotnych rozmowach z Partnerami, Dostawcami i wewnatrz
Centrali spisujemy ustalenia w krotkiej, konkretnej formie —
jako podsumowanie mailowe, zadania w Plannerze lub no-
tatke w Teams. Jezeli warunki po drodze sie zmieniajg, nie
udajemy, ze nic sie nie stato. Aktualizujemy ustalenia i jasno
informujemy wszystkie zainteresowane strony. Przyznanie sie
do btednej deklaracji i jej korekta buduja wieksze zaufanie niz
milczenie lub zamiatanie spraw pod dywan. W praktyce przyj-
mujemy zasade: to, czego nie zapisaliSmy, nie istnieje. Syste-
matyczne dokumentowanie ustalen traktujemy jako element
profesjonalizmu, ktory chroni zaréwno Grupe PSB, jak i Part-

nerdw, Dostawcow oraz pracownikow Centrali.
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Chron informacje - poufnos¢ to podstawa
zaufania

Informacja jest jednym z kluczowych aktywow Grupy PSB.
Chronimy poufne dane Partnerow, Dostawcow i samej firmy.
Nie przekazujemy dalej tresci maili, prezentacji, warunkow
handlowych czy wewnetrznych decyzji bez odpowiedniego
uprawnienia. Korzystamy wytacznie z zatwierdzonych na-
rzedzi (systemy firmowe, stuzbowe konta), stosujemy zasady
cyberbezpieczenstwa i ograniczamy dostep do informacji
zgodnie z rolg i zakresem odpowiedzialnosci. W rozmowach
telefonicznych i na spotkaniach dbamy o dyskrecje — mamy
Swiadomosg, ze nieuprawniony wyciek informacji moze za-
szkodzi¢ catemu ekosystemowi PSB. Rozumiemy, ze kazdy in-
cydent komunikacyjny wptywa nie tylko na wizerunek Grupy
PSB, ale realnie na biznes oraz zaufanie Partnerdéw, Dostaw-

cow i klientow koncowych.
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Podsumowanie

Dekalog komunikacji w Centrali PSB jest praktycznym zbio-
rem zasad, ktoéry ma realnie porzadkowac nasza codzienna
prace — nie jest wytacznie deklaracja na papierze. Oczekujemy,
ze wszyscy pracownicy Centrali, niezaleznie od stanowiska,
beda traktowac te zasady jako punkt odniesienia przy podej-
mowaniu decyzji, formutowaniu komunikatow oraz budowa-
niu relacji z Partnerami, Dostawcami i wspotpracownikami.
Konsekwentne stosowanie Dekalogu komunikacji ma zwiek-
szaC przewidywalnos¢ naszych dziatan, wzmacniac¢ zaufanie
do Grupy PSB oraz wspiera¢ nasza pozycje lidera w branzy.
Naruszenie tych zasad zwieksza ryzyko biznesowe i reputacyj-
ne catej Grupy PSB - dlatego wymagamy od siebie wysokich
standardow, adekwatnych do skali odpowiedzialnosci, jaka

ponosimy za bezpieczenstwo i rozwoj ekosystemu PSB.

Podsumowanie
27
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