%~ | wine©@ HR

Zarzadzanie zmiang

Czyli jak skutecznie
minimalizowac opor
pracownikow wobec zmian

(Goorne



' Plan prezentacji

N

1. Strefa komfortu i jej wptyw na gotowosc¢ do zmian.

2. Kluczowe przyczyny oporu wobec zmian i sposoby
minimalizowania ich wptywu na pracownikow.

3. Wz0r na zmiane — najwazniejsze zadania dla
menedzera.
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' Strefa komfortu
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komfortu
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rozwoju
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paniki



CO POMAGA NAM OPUSCIC STREFE KOMFORTU

N

Wizja Motywacja

Dziatanie
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DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr 1
NIEZROZUMIENIE POTRZEBY ZMIAN PRZEZ PRACOWNIKOW
,Dlaczego to robimy?”, ,Co nam to da?”, , Przeciez jest dobrze tak jak jest.”

Dziatania wspierajgce zmiane:

= Buduj atmosfere otwartej komunikacji

= Komunikuj przyczyny, cele i kierunki zmian na kazdym szczeblu organizacji
= |Informuj o mozliwych trudnosciach

=  Przekazujinformacje na temat korzysci, ktére proces zmian przyniesie
organizacji i konkretnym pracownikom.
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P DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr 2
PRACOWNICY NIE SA ANGAZOWANI W PROCES ZMIAN

77

,Nikt mnie nie pyta czego potrzebuje”, , Nikt tego ze mnq nie konsultowat”

Dziatania wspierajgce zmiane:
= Pytaj ludzi o ich pomysty, rady, sugestie , dotyczgce wprowadzanych zmian,
zwtaszcza jesli bezposrednio dotyczg ich stanowisk pracy.

= Wykorzystuj pomysty pracownikow, wprowadzaj je w zycie.
= Doceniaj proponowane przez pracownikow rozwigzania

= Dbaj o to, zeby autor pomystu nie pozostawat anonimowy — nigdy nie przypisuj
sobie autorstwa cudzych pomystow.
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DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr 3
NIEPEWNOSC CO DO SKUTKOW ZMIAN
,Boje sie jak to bedzie”

Dziatania wspierajgce zmiane:
= Poznaj obawy pracownikow

= Wyjasnijim, co sie stanie, jesli nie wprowadzicie zmian. Szczegdlng uwage
zwroc€ na negatywne skutki, ktore dotkng ich bezposrednio.

= Spraw, zeby pracownicy poczuli sie niekomfortowo w obecnej sytuacji, zeby
zobaczyli zagrozenia.
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DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr 4

NIEPEWNOSC  PRACOWNIKOW CO DO PRZYDATNOSCI ICH  WIEDZY
| DOSWIADCZENIA PO WPROWADZENIU ZMIAN

,» 10 jest zbyt trudne. Nie jestem w stanie nauczyc¢ sie czegos nowego. Jestem
bezuzyteczny...”

Dziatania wspierajgce zmiane:
= Zapewnij ludziom czas na nauke nowych umiejetnosci

= Zadbaj o to, aby pracownicy mieli wszystko, czego potrzebujg, aby sukces, w
nowych okolicznosciach, byt mozliwy.

= Traktuj trening priorytetowo

= Traktuj popetniane przez pracownikéw btedy, jak naturalng czesc¢ procesu
uczenia sie

= Zapewnij pracownikom wsparcie i mozliwos¢ rozmawiania o pojawiajgcych sie
problemach.
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DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr5
ZBYT DUZO DODATKOWEJ PRACY W OKRESIE WPROWADZANIA ZMIAN

4

»Dlaczego mam pracowac wiecej”, ,, Nie chce by¢ wykorzystywany”

Czynniki wspierajgce zmiane:

= Badz wzorem pracowitosci, jesli wymagasz wiecej pracy od swoich ludzi.

= Pokazujim, ze doceniasz ich dodatkowy wysitek (nie traktuj go, jako czegos oczywisteg
= Wyjasniaj dlaczego niezbedny jest dodatkowy wysitek i jak dtugo bedzie trwat

= Zapewnij dodatkowe gratyfikacje
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DLACZEGO PRACOWNICY OPIERAIJA SIE ZMIANOM?

Przyczyna oporu nr 6
NIECHEC DO NAGtLYCH | NIESPODZIEWANYCH ZMIAN
,Nie lubie jak mnie tak zaskakujq”

\

Il. Dziatania wspierajgce zmiane:

=  Wprowadzaj zmiany stopniowo. Pozwol ludziom ,,oswoic” sie z pierwsza falg
zmiany, zanim wprowadzisz nastepng

=  Empatyczne podejscie utatwi Ci pozyskanie zaangazowania pracownikow w
dtugofalowym procesie zmian.
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P Case study

Duza ogolnopolska korporacja wprowadzata zmiany w zakresie
jakosci obstugi klienta. Powstat nowy podrecznik standaryzacji,
opracowany przez Dziat Marketingu.

Standardy obejmowaty zasady budowania wizerunku, aranzacji Biur
Obstugi Klienta oraz samego procesu jego obstugi. Pracownicy
otrzymali nowe meble, sprzet, stroje firmowe oraz zestaw gotowych
zwrotow, ktorych nalezato uzywac w czasie rozmowy z klientem.

We wdrazaniu, tak przygotowanych standardow, uczestniczyli
zewnetrzni konsultanci, ktorzy zwrocili uwage na nastepujace
trudnosci:

Pracownicy nie wiedzieli dlaczego wprowadzane sg niektore zmiany

Pracownicy podkreslali, ze nikt nie pytat ich o zdanie w kwestii
strojow firmowych i aranzacji ich miejsc pracy, ktore wedtug nich
byto zupetnie niepraktyczne i utrudniato prace.
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P Case study cd.

Czes¢ pracownikoéw, ktora przeszta do otwartych biur obstugi klienta z
innych dziatéw (np. z dziatu ksiegowosci), uwazata, ze sie do tego nie nadaje
i nie chce pracowac bezposrednio z klientem.

Wielu pracownikow spodziewato sie, ze nastgpig zwolnienia i ze moze ich to
bezposrednio dotyczyc.

Pracownicy, kiedy tylko mogli, sabotowali zaproponowane formuty
rozmowy z klientem.

Pracownicy innych dziatow negatywnie komentowali, stosowane przez

pracownikow Biur Obstugi Klienta, formuty telefoniczne.
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P Case study cd

W trakcie wprowadzania standardow obstugi organizacja popetnita wiele
btedow, ktore przyczynity sie do powstania oporu wsrod pracownikow:

Nie poinformowano pracownikow w dostateczny sposob o celach, planach
i mozliwych skutkach wprowadzanych zmian.

Nie przygotowano pracownikow innych dziatow to tego, jak maja
wspotpracowac i wspierac kolegow z BOK.

Nie konsultowano z pracownikami zadnych pomystow, dotyczgcych
aranzacji ich miejsca pracy. W konsekwencji wiele elementow wyposazenia
okazato sie by¢ niepraktycznymi (np. niewygodne dla klienta biurka — brak
miejsca na nogi)

Pracownikom, ktorzy przeszli z innych dziatow nie zapewniono witasciwego
procesu adaptacji. Dobor tych pracownikow, byt czesto przypadkowy.
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» Case study c.d.

Zaproponowane rozwigzania obejmowaty:

- Opracowanie i wprowadzenie nowych zasad komunikacji z
pracownikami.

- Witaczenie catej organizacji w proces obstugi klienta.

- Przeprowadzenie warsztatow i szkolen dla wszystkich
pracownikow organizacji, tacznie z najwyzszg kadra
zarzgdzajacy.

- Wprowadzenie poprawek, uwzgledniajgcych  opinie
pracownikow obstugi.

- Opracowanie wtasciwych kryteriow doboru pracownikow
na stanowiska obstugi klienta.
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Jasna wizja Niezadowolenie Podjecie Sita oporu

dziatania wobec zmian

pozadanego z obecnej
stanu sytuacji

WARTOSC PRAWEJ STRONY ROWNANIA MUSI BYC WYZSZA NIZ WARTOSC LEWEJ JEGO
STRONY.
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Dziekuje, prosze o pytania

> g
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Dorota Mejri WorkNet

Dorota.mejri@work-net.pl

tel. 795994 821

@n rkNet
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