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Czy zmiany sa koniecznym elementem zycia przedsigbiorstwa? - Tak, jezeli chce pozosta¢ konkurencyjnym i iS¢ z
duchem dynamicznie zmieniajacych si¢ warunkéw rynkowych - o tym, jak skutecznie przeprowadza¢ wielkie firmowe
zmiany na przyktadzie jednej z firm teleinformatycznych méwi dr inz. Artur Pajkert, specjalista ds. zarzadzania.

Umiejetnos¢ adaptacji do zmieniajacych si¢ warunkéw na rynku to jeden z elementéw wychodzenia naprzeciw
rosnacym oczekiwaniom klientéw. Mimo oczywistej potrzeby zmian i unowocze$niania funkcjonowania
przedsigbiorstwa, ich przeprowadzanie nie nalezy do najtatwiejszych proceséw, a proby wprowadzenia mniejszych lub
wigkszych przeobrazen niejednokrotnie napotykaja trudny do pokonania opdr ze strony pracownikéw i najblizszego
otoczenia.

Trudno$ci na drodze do zmian

Jak stusznie zauwazyli klasycy zarzadzania - udane wprowadzanie nowych rozwigzan w duzej mierze zalezy od stopnia
zaangazowania emocjonalnego czlonkow organizacji wobec dokonywanego przeobrazenia. Stad pojecie ,,oporu wobec
zmiany” czgsto spotykane w firmach, w ktérych pracownicy czy kadra menedzerska wrecz ,,okopuja si¢” na swoich
stanowiskach, wszelkie zmiany postrzegajac jako personalne zagrozenie.

Kluczem do pokonania oporu staje si¢ uswiadamianie wszystkim zaangazowanym, ze zmiana jest potrzebna i korzystna
dla kazdej ze stron. Nalezy zda¢ sobie i pracownikom sprawe, ze stagnacja w dluzszym okresie czasu to skazanie
przedsigbiorstwa na ekonomiczna klgske. To wlasnie dynamika dokonujacych si¢ w otoczeniu zmian wymusza na
przedsigbiorstwach koniecznos¢ podejmowania konkretnych dziatai nastawionych na jutro. Wymusza? A moze jednak
mobilizuje, zeby by¢ lepsza, bardziej konkurencyjna i innowacyjna?

Czy mozna zaplanowa¢ zmiany w firmie?

Mozna, a nawet trzeba. Gotowych modeli dostarczaja klasycy, a konkretny przyklad przestudiowa¢ mozna na
przyktadzie spétki Ogicom, ktéra w ostatnim czasie dokonata bardzo istotnych zmian obejmujacych calg organizacje i
punkty styku z klientami. Jako teoretyczna podstawe mozna wskazaé prace Greinera, z ktérych wyptywa nastgpujacy
model fazowy:

1.Nacisk na naczelne kierownictwo — impuls do dziatania

2.Interwencja na najwyzszym szczeblu zarzadzania

3.Diagnoza probleméw — rozpoznanie konkretnych probleméw

4 Znalezienie nowych rozwiazan — zaangazowanie w zasady postgpowania
5.Eksperymentowanie z nowymi rozwigzaniami — eksponowanie wynikéw
6.Potwierdzenie poprzez pozytywne wyniki i akceptacja nowych metod

I tak, w Ogicom nacisk na kierownictwo wytworzyt si¢ samoczynnie w miarg rozwoju firmy. Spéika juz wczesniej
zdefiniowatla swoja misj¢ jako ,,skuteczny rozwdj biznesu klienta poprzez profesjonalne, indywidualne doradztwo oraz
oferowanie kompleksowych i innowacyjnych rozwiazan z dziedziny Internetu". Komunikowanie tej misji byto jednak
niekonsekwentne, czego gléwnym przejawem stala si¢ nieczytelna strona internetowa z niejasna i zawilg nawigacja.
Sytuacja byta o tyle paradoksalna, ze jedna z gtéwnych specjalizacji Ogicom jest wlasnie doradztwo i tworzenie stron
internetowych z wyzszej p6iki jakosciowe;.

Poczatek gory lodowej potrzeb...
Zwykle pierwszym impulsem do dziatania staja si¢ sygnaly naptywajace z otoczenia. Warto tu zrozumie¢, ze rola

serwisu www w wypadku sp6iki oferujacej rozwiazania internetowe jest wielokrotnie silniejsza niz w przypadku
przedsigbiorstw dziatajacych w innych branzach. Dlatego decydujac si¢ na zmiany warto dodatkowo zasiggnaé opinii
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ekspertdw specjalizujacych si¢ w badaniach uzytecznosci, a nastgpnie przeprowadzi¢ benchmarking, co pozwoli
zdefiniowa¢ podstawowe problemy i zaplanowaé nastgpne kroki na drodze do rozwoju.

Zmiany organizacyjne dokonywane w firmie zwykle zaczynaja si¢ od zamian estetycznych, wizualnych, a konicza si¢
na dos¢ radykalnych przemianach. Dlaczego? Poniewaz analizujac potrzeby przedsigbiorstwa tatwo odkry¢ braki w
innych dziedzinach. Ogicom stwierdzil, ze obok nieczytelnego serwisu www, problem stanowi réwniez regulamin,
ktéry nie tylko nie spelnia oczekiwan kontrahentéw, ale dodatkowo nie wspiera podstawowych przestan
komunikacyjnych, z jakimi firma chciataby si¢ identyfikowac.

Zmiana musiata zatem objac¢ nie tylko stron¢ wizualna — teoretycznie najtatwiejsza, ale takze mechanizmy dziatania
ustug, dodatkowe strony/serwisy, kwestie zwiazane z logowaniem czy rejestracja domen. Pierwotnie planowana
zmiang strony internetowej rozszerzono o dziatania prawne, do ktérych nie tylko wynajgto kancelarig specjalizujaca si¢
w prawie telekomunikacyjnym i komputerowym, ale réwniez powotano panel ekspertéw wewngtrznych.

Dokonujac zmian organizacyjnych zawsze warto uwaznie przyjrzeé si¢ obszarowi HR. To newralgiczny punkt
przedsigbiorstwa, od ktérego w duzej mierze zalezy pozyskanie nowych i utrzymanie obecnych klientéw. Dlatego celne
moze by¢ wprowadzenie systemOw ocen okresowych, jasno zdefiniowanych $ciezek kariery oraz zwiekszenie liczby
szkoleri zewngtrznych.

Dobrze prosperujace przedsigbiorstwo to takie, ktdre potrafi wstuchaé si¢ w potrzeby otoczenia. Warto wigc bra¢ pod
uwage opinie ekspertéw zewnetrznych, ktérzy obiektywnie analizuja potrzeby firmy i jej klientéw oraz wewngtrznych
- tych, ktérzy doswiadczenie zdobywaja obcujac z klientem na co dziei. Co wigcej, celnym pomystem jest
sprawdzenie, jak z podobnymi problemami radzi sobie konkurencja, aby w wyniku zmian nie powtérzy¢ tych samych
bleddéw.

Jak zmierzy¢ efekty zmian?

Starannie zaplanowane zmiany znacznie ograniczaja ryzyko niepowodzenia. Planowanie jest szczegdlnie wazne, jezeli
przeobrazenia dotyczy¢ beda niemal kazdego aspektu organizacyjnego firmy. Zwykle w przedsigwzigcie
zaangazowanych jest kilkadziesiat os6b majacych swiadomosé, ze od ich decyzji i pomystéw zalezy powodzenie misji
mierzone poziomem zadowolenia klientdw. Rozwigzaniem atrakcyjnym z punktu widzenia potencjalnych kontrahentéw
na pewno bedzie pomyst zrealizowany przez Ogicom - udostgpnienie mozliwosci przetestowania dostgpnych w
sprzedazy ustug poprzez strong internetowa firmy. Juz w pierwszym tygodniu po dokonaniu zmian Ogicom zaczaé
odbiera¢ pozytywne opinie od zadowolonych klientéw, co potwierdza, ze zamierzony cel zostat osiagnigty.
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