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RAPORT DOTYCZACY STRATEGII ZARZADZANIA JEZYKIEM ORAZ NAJLEPSZYCH
PRAKTYK STOSOWANYCH W MALYCH I SREDNICH PRZEDSIEBIORSTWACH
EUROPE]JSKICH: PROJEKT PIMLICO

PODSUMOWANIE | ZALECENIA DLA KADRY KIEROWNICZEJ

Dyrekcja Generalna ds. Edukacji i Kultury rozpoczyna w roku 2011 akcje informacyjng, majaca na celu
promowanie szerszego wykorzystywania strategii zarzadzania jezykiem (LMS) przez mate i Srednie
przedsiebiorstwa europejskie. Niniejszy raport jest wynikiem projektu PIMLICO, ktéry stanowi pierwsza
faze tej inicjatywy, a ktérego nazwa powstata od pierwszych liter stdw: Promoting, Implementing, Mapping
Language and Intercultural Communication Strategies (Promowanie, wdrazanie, mapowanie strategii
jezykowych i strategii komunikacji interkulturowej). W raporcie PIMLICO skupiono sie na ustaleniu i
opisaniu modeli najlepszych praktyk w 40 europejskich matych i $rednich przedsiebiorstwach, ktére
zostaly wybrane ze wzgledu na osiggniety przez nie dzieki formutowaniu i wdrazaniu strategii
zarzqdzania jezykiem wzrost w obszarze handlu. Raport zawiera takze przeglad wielu organizacji i sieci
wsparcia jezykowego, dziatajgcych w 27 krajach UE na rdznych szczeblach: ponadnarodowym,
narodowym, regionalnym i lokalnym. W fazie 2. powstanie strona internetowa oraz przewodniki
zawierajace szczegétowe informacje dotyczace miejsc, w ktorych firmy moga uzyskac dalsze dane, jak
réwniez pomysty i rady dotyczace opracowywania strategii zarzadzania jezykiem oraz tworzenia nowych
technik, majacych na celu zwiekszenie ich szans na wzrost w obszarze handlu miedzynarodowego na
zagranicznych rynkach, gdzie napotykaja bariery jezykowe.

OTRZYMANE UPRZEDNIO WYNIKI BADAN

Przeglad matych i $rednich przedsiebiorstw w ramach oméwionego w rozdziale 2. badania ELAN (2006)
dowodzi, ze znaczng czes¢ klientow utracono w Europie w wyniku braku umiejetnosci jezykowych. Firmy
nalezace do proby wylonionej sposrdéd 1964 przedsiebiorstw i wynoszacej 11% respondentéw (195
matych i §rednich przedsiebiorstw) utracity kontrakt w wyniku braku umiejetno$ci jezykowych. Badanie
pozwolito okresli¢, w jakich sytuacjach przedsiebiorstwa mialy $wiadomo$¢, ze kontrakt zostat utracony
lub mégt zosta¢ utracony w wyniku barier jezykowych i/lub kulturalnych; liczba ta moze jednak by¢
zanizona. Z wyzsza skutecznoscig firm w obszarze handlu miedzynarodowego powiagzano takze cztery
czynniki, mianowicie: zatrudnienie rodzimych uzytkownikéw danego jezyka; rekrutacje pracownikéw
posiadajacych umiejetnosci jezykowe; korzystanie z ustug profesjonalnych ttumaczy; posiadanie planu
(lub strategii) zarzadzania jezykiem. Mate i $rednie przedsiebiorstwa, ktére inwestuja w te cztery obszary,
zanotowaty o 44,5% wyzszy poziom eksportu niz firmy, ktére nie inwestowaly w te obszary. W oparciu o
wyniki badania ELAN okre$lono i opracowano modele idealnych firm, ktére wykorzystano w ramach
projektu PIMLICO w celu opracowania studiéw przypadku.

FAZY PROJEKTU

Projekt obejmuje dwie gtéwne fazy:

 Faza 1.: Badanie w ramach projektu PIMLICO - jego celem bylo zgromadzenie informac;ji
dotyczacych dobrych praktyk i strategii jezykowych wykorzystywanych przez mate i $rednie
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przedsiebiorstwa oraz struktury wsparcia; celem byto takze wyszukanie faktéw, ktére mogltyby
wspiera¢ kampanie informacyjng, prowadzong w drugiej fazie projektu.

Faza 2.: Kampania informacyjna - celem strategicznym kampanii informacyjnej byto
zwiekszenie w matych i Srednich przedsiebiorstwach §wiadomosci, jesli chodzi o zalety i szansy,
jakie otwierajg umiejetnosci jezykowe na rynkach $wiatowych, oraz zwiekszenie ilo$ci matych i
$rednich przedsiebiorstw, ktére wykorzystuja w sposéb strategiczny techniki zarzadzania
jezykiem.

GtOWNE WNIOSKI

Wyniki studiow przypadku wykazaty, ze firmy, ktore cieszg sie sukcesami, wykorzystuja réznorodne

formy strategii zarzadzania jezykiem (LMS), ktére sa pomocne w przypadku zetkniecia réznych kultur i

jezykéw podczas dziatalno$ci miedzynarodowej firm.

Strategie zarzadzania jezykiem, znane takze jako ,strategie jezykowe”, okresla sie jako “zaplanowane

stosowanie gamy technik, majqgcych na celu wspomaganie skutecznej komunikacji z zagranicznymi klientami

i dostawcami” (ELAN, 2006). Strategia zarzadzania jezykiem zwykle obejmuje pakiet $rodkow

wyprzedzajacych, ktére pozwalaja firmie wej$é na nowy rynek lub poszerzy¢ swoja dziatalno$¢, wchodzac
na nowy przygraniczny rynek, na ktérym moga wystapi¢ bariery jezykowe i/lub kulturalne.

Strategie zarzadzania jezykiem moga objac¢ potaczenie nastepujacych srodkéw. Sa nimi:

korzystanie z ustug lokalnych posrednikéw w celu rozwigzywania problemoéw jezykowych;
tworzenie stron internetowych dostosowanych do okreslonych wymogéw kulturalnych i/lub
jezykowych;

korzystanie z audytéw jezykowych;

korzystanie z ustug profesjonalnych ttumaczy;

ttumaczenie materiatéw promocyjnych i technicznych oraz materiatéw dotyczacych sprzedazy;
szkolenia jezykowe i programy informacyjne poswiecone kwestiom kulturalnym;

nauka jezykow przez Internet; selekcja pracownikéw oraz polityka rekrutacji;

mobilno$¢ personeluy;

znajomos¢ z wspotpracownikami z zagranicy oraz tymczasowe delegacje na rynki transgraniczne;
stosunki nawigzywane z lokalnymi uczelniami wyzszymi;

przyjmowanie na staz studentéw z zagranicy;

rekrutacja pracownikéw sposrod rodzimych uzytkownikdéw danego jezyka;

e-handel obejmujacy wielojezyczne dziatania oraz

dostosowanie produktu lub opakowania do lokalnych upodoban i zwyczajéw.

Wszystkie studia przypadkéw wykazaty wartos¢ lub mierzyty wptyw strategii zarzadzania jezykiem.

Profil, ktory objat 40 wybranych firm, wykazuje znaczng przewage firm stosujacych strategie
jezykowe: 43% zanotowato zwiekszenie obrotéw o ponad 25% po wprowadzeniu strategii
zwigzanych z nowym jezykiem. Kolejne 30% zauwazyto wzrost handlowy na poziomie 16-25%
obrotow.

W przypadku 73%, niemal trzech czwartych firm, obrét ze sprzedazy wzrést o co najmniej 16%.
W kilku przypadkach pewien wzrost sprzedazy przypisuje sie jednemu lub wiecej z trzech
okres$lonych $rodkéw, jak np. wielojezyczne dostosowanie strony internetowej, rekrutacja
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pracownikéw sposréd rodzimych uzytkownikéw danego jezyka lub korzystanie z ustug lokalnych
posrednikéw w celu rozwigzywania problemoéw jezykowych. Powyzsze $rodki sg tez najczesciej
przytaczanymi sktadnikami strategii zarzadzania jezykiem, w przypadku zastosowania ktérych
miat miejsce konkretny wzrost procentowy zagranicznej sprzedazy.

CECHY WSPOLNE FIRM ODNOSZACYCH SUKCESY

40 studiow przypadku dokonanych w ramach programu PIMLICO wykazuje istnienie wspdlnych cech
systemu zarzadzania jezykiem:

*  Wydajnos¢ funkcjonalna w przypadku wielu jezykéw
Wiekszo$¢ firm charakteryzuje biegto$¢, charakteryzujaca sie umiejetnoscia negocjowania w co najmniej 3
jezykach obcych, z ktorych jednym jest zawsze jezyk angielski. Powszechnie uznaje sie jednak, ze
przewaga nad konkurencja wynika z ich wielojezycznych i wielokulturowych umiejetnosci personelu tych
firm.

*  Wysoka kompetencja jezykowa — jezyk angielski
Wysoki poziom kompetencji jezykowej, jesli chodzi o jezyk angielski, jest konieczny do organizowania
spotkan; od pracownikéw oczekuje sie utrzymania wysokiego poziomu umiejetnosci jezykowych w jezyku
angielskim.

*  Umiejetno$¢ dziatania w sposéb globalny oraz dostosowywania sie do rdéznych wymogéw
Jjezykowych
Rézne jezyki sa wykorzystywane na réznych rynkach lub sa uzywane réwnolegle. Jezyki trzecie sa
uzywane podczas prowadzenia dziatan handlowych na réznych rynkach, w przypadku ktérych firmy nie
posiadaja umiejetnosci jezykowych, np. jezyk niemiecki na Wegrzech.

*  Korzystanie z ustug lokalnych posrednikéw w celu rozwiqzywania problemdéw jezykowych i
kulturowych
Firmy widza jasny zwigzek miedzy korzystaniem z ustug lokalnych posrednikéw w celu rozwigzywania
probleméw jezykowych oraz ich obrotami handlowymi.

*  Wszechobecny internacjonalizm wspierany przez strategie z zakresu doboru kadry
Firmy postepuja zgodnie z praktycznymi krokami, korzystajac z ustug personelu dysponujacego
umiejetnosciami jezykowymi oraz promujac rozwdj swojego personelu tak, by charakteryzowat sie on
kompetencja miedzynarodowsg, kulturalng i jezykowa. Oto przyktady:

* Prowadzenie doktadnych zapiséw umiejetnosci jezykowych personelu i ich skuteczne
wyKkorzystywanie;

e Zatrudnianie rodzimych uzytkownikéw danego jezyka;

*  Przeprowadzanie szkoler jezykowych i kulturalnych;

*  Rozwijanie gltebszego zrozumienia interkulturalnego;

*  Korzystanie z ustug profesjonalnych ttumaczy;

* Dostosowywanie stron internetowych do innych kultur;

*  Wspétpraca z lokalnymi uczelniami wyzszymi w celu krotkoterminowego i dtugoterminowego
uzyskiwania wsparcia jezykowego, w tym przyjmowania na staz obcojezycznych studentéw.
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Sposrod 40 przypadkéow wybrano 10 i przeprowadzono specjalne badania w zwigzku z wyjatkowo
wysokimi wynikami w obszarze handlu miedzynarodowego, uzyskiwanymi dzieki strategiom zarzadzania
jezykiem. Wybor byt uzalezniony od nastepujacych kryteriow:
*  Wyjatkowe i innowacyjne potaczenie lub zastosowanie gamy réznorodnych srodkéw jezykowych,
nalezacych do przyjetej przez firme strategii zarzadzania jezykiem;
e Kulturalna i/lub jezykowa ztozonos¢ lub zaawansowanie rynkéw, na ktérych prowadza skuteczny
handel;
*  Wielko$¢ i trwato$¢ ich handlu na rynkach zagranicznych, zwtaszcza na rynkach spoza Europy;
* Jako$¢iwspieranie wielojezyczno$ci w firmie.

We wszystkich przypadkach précz jednego wybrane firmy odnosza w obszarze sprzedazy eksportowej w
relacji do tacznej sprzedazy znaczace sukcesy, ktére mozna przypisa¢ bezposrednio stosowaniu strategii
zarzadzania jezykiem. Mate i $rednie przedsiebiorstwa odnoszace najwieksze sukcesy na ogo6t eksportuja
co najmniej 60% swoich towardéw lub ustug. W niektdérych przypadkach wskaznik ten siega nawet 90%.

NAJWAZNIEJSZE WNIOSKI ZWIAZANE Z ZAPEWNIANIEM WSPARCIA

Istnieje wiele réznych pozioméw wsparcia dla firm, pozwalajacego zwiekszy¢ ich wskaznik handlu
miedzynarodowego. Sa to m.in. izby przemystowe i handlowe, jak réwniez organizacje edukacyjne i
rzadowe w réznych panstwach cztonkowskich. Otrzymywany poziom pomocy jezykowej rézni sie jednak
miedzy poszczeg6lnymi panistwami i réZnymi organizacjami posredniczacymi.

*  We wszystkich 27 europejskich panistwach cztonkowskich funkcjonuje ministerstwo handlu lub
gospodarki badz organ bedacy jego odpowiednikiem, ktéry nadzoruje organizacje handlowe w
kraju.

* Krajowym organem handlowym moze by¢ krajowa izba handlowa, ktéra dostarcza krajowych
inicjatyw, wspierajacych potrzeby jezykowe firm.

» Kilka krajéw wyro6znia sie na tle wsparcia infrastrukturalnego, polityki krajowej lub ilosci
$Srodkéw wsparcia jezykowego dostepnych dla matych i $rednich przedsiebiorstw. S3 to w
szczegO6lnosci Austria, Dania, Hiszpania i Wielka Brytania. W przypadku innych krajéw, takich jak
Butgaria, Cypr i Irlandia, mozna odnie$¢ wrazZenie, Ze nie ma tam znaczacych krajowych strategii
ani wsparcia jezykowego dla firm o zasiegu krajowym.

* W przypadku braku wsparcia jezykowego dla firm w ramach krajowej infrastruktury czesto
dostepne sa lokalne inicjatywy na poziomie izb lub regionalnym, ktdre oferujg specjalne wsparcie.

*  Dwustronne izby i zagraniczne oddziaty okreslonych krajowych izb oferuja jedne z najlepszych
wyspecjalizowanych srodkéw pomocy jezykowej i kulturalnej dla firm; zwykle funkcjonujg one
rownolegle do solidnych stosunkéw handlowych, czego przyktadem moze by¢ Francusko-
Niemiecka Izba Przemystowo-Handlowa; Niemiecko-Stowenska Izba Przemystowo-Handlowa lub
Brytyjska Izba Handlu (w Hiszpanii).

ZALECENIA

Wdrozenie ponizszych zalecen moze znacznie zwiekszy¢ szanse skutecznego dziatania firm w coraz
bardziej konkurencyjnym globalnym i wielojezycznym $rodowisku handlowym. Na szczeblu europejskim
propozycje te moga mie¢ potencjalnie duzy wptyw na rozwoéj handlu wewnatrzunijnego oraz handlu z
panstwami spoza UE.
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ZALECENIA DLA KOMISJI EUROPE]JSKIE]

* Rozpowszechnianie na szeroka skale raportu PIMLICO oraz jego wynikéw poprzez inicjatywe
informacyjna prowadzong w sektorze biznesu, edukacji oraz wsrdd firm, a takze poprzez
platforme jezyka biznesowego;

* Promowanie rozwoju europejskiego programu nagréd oraz systemu przyznawania znakow
jako$ci w celu wyrdzniania skutecznego wykorzystywania strategii zarzadzania jezykiem w
obszarze handlu miedzynarodowego przez europejskie firmy, np. Excellence in International
Communication  (wyrdznienie za wybitne osiggniecia w dziedzinie komunikacji
miedzynarodowej) (EIC);

* Promowanie modeli najlepszych praktyk z zakresu strategii zarzadzania jezykiem wsrdod
biznesowych organizacji posredniczacych;

e Zapewnianie wsparcia rozwoju modeli najlepszych praktyk infrastruktury jezykowej oraz
wdrazania strategii zarzadzania jezykiem, ktére moga by¢ finansowane przez programy
europejskie odpowiednich Dyrekcji Generalnych;

*  Zlecenie dalszych projektéw badawczych w celu aktualizacji wynikow ELAN i zapewnienia
ciggtosci gromadzenia danych, w tym piecioletniej analizy obserwacyjnej;

* Uwzglednienie danych oraz listy kontaktéw infrastruktury jezykowej w europejskich centrach
informacyjnych;

*  Whpisanie ,jezykow oraz komunikacji biznesowej” w porzadek dzienny odpowiednich komisarzy
europejskich oraz w odpowiednich programach Rady Europejskiej;

e Zapewnienie, ze badanie technologii jezykowych oraz ich stosowanie w obszarze handlu
miedzynarodowego i dyplomacji s3 uwzgledniane w programie Framework VIII oraz innych
programach z zakresu badan i rozwoju

ZALECENIA DLA RZADOW KRAJOWYCH

* Dalsze dziatania na rzecz podzielanych celéw, wspélnie uzgodnionych podczas spotkania na
szczycie, jakie odbyto sie w Barcelonie w roku 2002: kazdy obywatel powinien opanowa¢ poza
swoim jezykiem ojczystym dwa inne jezyKi;

e Zapewnienie, Ze istnieje zwigzek miedzy potrzebami jezykowymi firm oraz dostepnym
wsparciem w ramach infrastruktury;

* Rozwazenie uruchomienia krajowego programu przyznawania nagrdd, ktéry umozliwiatby
wyrdznianie i promowanie doskonato$ci w zakresie wsparcia infrastruktury (w tym wsparcia
posredniczacego) dla matych i Srednich przedsiebiorstw oraz doskonatosci w korzystaniu ze
strategii zarzadzania jezykiem przez mate i Srednie przedsiebiorstwa;

e Uruchomienie kampanii zwiekszajgcej narodowa §wiadomos¢;

e Analiza i wdrazanie gamy inicjatyw wspierajacych;

*  Wplywanie na szkoty i uniwersytety, aby w programie nauczania pos$wiecano wiecej uwagi
kwestiom jezykowym;

* Rozwazenie bodzZcow podatkowych, ktore stanowityby zachete dla matych i $rednich
przedsiebiorstw do stosowania strategii zarzadzania jezykiem (np. mozliwo$¢ odliczenia od
podatku szkolen jezykowych);

e Utworzenie strony internetowej, na ktérej dostepne bytyby porady dla matych i $rednich
przedsiebiorstw, dotyczgce stosowania strategii jezykowych wraz informacjami dotyczacymi
konkretnych krajow, ktore utatwig handel na tych rynkach;
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* Inwestowanie w badania technologii jezykowych i ich stosowanie w obszarze handlu
miedzynarodowego.

ZALECENIA DLA POSREDNIKOW BIZNESOWYCH

*  Promowanie wiekszej $wiadomosci dobrych praktyk w zakresie wykorzystywania strategii
zarzadzania jezykiem wsréd cztonkéw ponadnarodowych sieci biznesowych (np. Euroizby,
Miedzynarodowe Izby Handlowe, Administracja Handlu Miedzynarodowego lub sie¢ EEN), ktére
maja silng pozycje, oraz odnoszenie sie do polecanych dostawcéw lub dostarczanie informacji
dotyczacych jezykéw w granicach UE;

*  Wspieranie posrednikdéw biznesowych w organizacji wydarzen, kampanii i innych dziatan
majacych na celu promowanie szerszego korzystania ze strategii zarzadzania jezykiem oraz ich
Zrozumienia;

* Pomoc we wdrazaniu technologii jezykowych poprzez promowanie wspotpracy miedzy gateziami
przemystu i badan oraz dalsze starania dazace do przeniesienia technologii jezykowych do
miedzynarodowych firm;

*  Umieszczanie na stronie internetowej po$rednika biznesowego odsytaczy do strony internetowej
projektu, a tym samym promowanie wiekszego zrozumienia najlepszych praktyk wsrod
miedzynarodowych matych i $rednich przedsiebiorstw europejskich;

*  Wymiana najlepszych praktyk miedzy réznymi organizacjami wsparcia;

* Oferowanie nowych rodzajéw wsparcia dla matych i srednich przedsiebiorstw w sposéb zgodny z
najlepszymi praktykami stosowanymi w innych przedsiebiorstwach;

* Rozwazenie zaoferowania ustug, ktére obecnie nie sg stosowane, np. audyty jezykowe.

ZALECENIA DLA MALYCH I SREDNICH PRZEDSIEBIORSTW

* Nasladowanie najlepszych praktyk stosowanych przez firmy odnoszace najwieksze sukcesy;

*  Analiza potrzeb jezykowych firmy w zwigzku z poszczegblnymi rynkami (z wykorzystaniem listy
kontrolnej opracowanej w ramach projektu PIMLICO);

* Podjecie dziatan majacych na celu wdrazanie strategii zarzadzania jezykiem odpowiedniej dla
danych rynkéw;

* Nawiazywanie kontaktu z wieloma organizacjami wsparcia dziatajagcymi na terenie Europy w celu
uzyskania dalszych przydatnych informacji;

e Ocena optacalnosci réznorodnych technik zarzadzania, takich jak materialy dotyczace danej
kultury, ustugi profesjonalnych ttumaczy itp.

e Formowanie grup wraz z innymi matymi i $rednimi przedsiebiorstwami eksportujagcymi towary i
ustugi oraz dzielenie sie zasobami.

ZALECENIA DOTYCZACE EDUKAC(]I

e Laczenie sie z malymi i $§rednimi przedsiebiorstwami oraz posrednikami biznesowymi oraz
oferowanie ustug wsparcia, np. szkolenia jezykowe;

¢ W przypadku braku takiego rozwigzania rozwazenie oferty stazu dla studentéw z zagranicy;

¢ Nawigzywanie Kkontaktu z lokalnymi matymi i Srednimi przedsiebiorstwami prowadzacymi
dziatalno$¢ miedzynarodowa w celu wymiany wiedzy i uzyskania ich pomocy w rozwijaniu
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nowych programéw jezykowych, dostosowanych do potrzeb handlu miedzynarodowego, lub
opracowywaniu odpowiednich ustug dla lokalnych firm, takich jak szkolenie audytoréw
jezykowych;
¢ Dopilnowanie, aby strategia zarzadzania jezykiem byta dobrze rozumiana i uwzgledniana w
kursach prowadzonych na studiach na kierunkach zarzadzania i innych programach
dedykacyjnych dla kadry zarzadzajacej.



