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"JAK PRZYGOTOWAC FIRME NA ZMIANE
W ZAKRESIE SYSTEMU KOMUNIKACJI?"
INSTRUKCJA

KOMUNIKACJA WEWNETRZNA W FIRMIE | JEJ ROLA

Komunikacja wewnatrz organizacji jest waznym aspektem zarzadzania. Mozemy jg zdefiniowac jako
przeptyw informacji, pomystéw pomiedzy ludzmi w obrebie konkretnej firmy, odbywajgcy sie na
wszystkich  poziomach organizacyjnych. Biezacy kontakt z pracownikami, przekazywanie
najwazniejszych informacji zaréwno na linii kierownik-pracownik, jak ipracownik-pracownik ma
znaczacy wptyw na efektywnos¢ dziatania catej placowki.

Prawidtowa komunikacja wewnetrzna to nie tylko narzedzie skutecznego porozumiewania sie
i przekazywania informacji. Sprzyja ona takie uczeniu sie pracownikéw oraz budowaniu
identyfikacji z miejscem pracy, co pozytywnie wptywa m.in. na otwartos¢ pracownikow na zmiany.
Warto podkresli¢, iz wg raportu ,, The impact of Internal Communications on Employee Wellbeing”
(2019, H&H) pracownicy, ktérzy pozytywnie oceniajg komunikacje wewnetrzng sg bardziej
zaangazowani w wykonywanie obowigzkéw oraz dostrzegajg znaczenie i wartos$¢ swojej pracy.

Dawniej twierdzono, iz ustrukturyzowana komunikacja wewnetrza jest potrzebna jedynie w duzych
organizacjach (zatrudniajgcych ponad 300 o0séb). Uzasadnieniem tego byto twierdzenie, iz
w mniejszych firmach istnieje naturalny system bezposredniej wymiany informacji miedzy
pracownikami. Zaznaczy¢ jednak nalezy, iz czesto jest to system opierajacy sie w duzym stopniu na

plotkach, przekazywaniu niesprawdzonych, niepetnych
i nieprecyzyjnych informacji. Co wiecej taka forma przekazywania
informacji jest trudna do kontroli i ewentualnej weryfikacji. Obecnie

podkresla sie, iz zorganizowana komunikacja wewnetrzna powinna . -
,Pracownicy pozbawieni

doktadnych informacji
nie mogq dziatac

by¢ obecna w kazdej firmie, niezaleznie od jej wielkosci.

Jakie funkcje petni komunikacja wewnetrzna? Do jej gtéwnych zadan odeWI?dzm/n./e;

‘ o pracownicy majqcy
mozna zaliczyc: dostep do doktadnych
e Biezace przekazywanie informacji— czyliinformowanie informacji czujq

sie zobowigzani

o aktualnych obowigzkach, dziataniach, planach, zasadach,
do odpowiedzialnego

) ; o ) ) dziatania.”
codzienne wykonywanie obowigzkéw. Zwieksza takze (Ken Blanchard)

wynikach. Pozwala to uporzgdkowac prace oraz usprawnia
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poczucie bezpieczenstwa pracownikdéw oraz utatwia podejmowanie decyzji.

e Motywowanie — czyliwzmacnianie pozgdanych zachowan idziatan pracownikéw, np.
poprzez komunikowanie pochwat, wskazywanie mocnych stron pracownikéw i zachecanie do
realizowania celéw.

e Komunikacje zmian — czyliinformowanie pracownikéw o planowanych przedsiewzieciach,
wyjasnianie ich powoddw oraz konsekwencji, jakie bedg sie z nimi wigzaty. Chodzi tu o to, by
pracownicy zrozumieli istote planowanych zmian i je zaakceptowali. Dzieki temu usprawnia sie
przebieg wdrazania zmiany, wptywa na efektywniejszg realizacje zadan. Rzetelne
informowanie na temat wdrazanych zmian moze pomdc przetamacé nieche¢ i negatywne
postawy wobec nich.

e Wspieranie pozytywnej atmosfery — poprzez minimalizowanie niedopowiedzen
i niejasnosci oraz stwarzanie przestrzenido wymiany mysli, poglagdéw oraz wyjasniania
nieporozumien.

KLUCZOWE ZASADY KOMUNIKACJI WEWNETRZNE)J
1. Informacje powinny byé przekazywane w sposéb prosty i zrozumiaty dla
wszystkich zainteresowanych.
2. Nalezy uczciwie komunikowa¢ pojawiajgce sie problemy.

3. Komunikacja wewnetrzna musi by¢ dopasowana do specyfiki danej
organizacji.

4. Kryzysy sg zazwyczaj wynikiem braku komunikacji badz jej niepoprawnego
stosowania.

5. Nalezy dba¢ o komunikacje dwustronng — wszystkie strony wzajemnie
wystuchujg swoich argumentéw.

6. Proste narzedzia komunikacji mogg by¢ rownie skuteczne co te bardzo
skomplikowane.

7. Nie nalezy nastawiaé¢ pracownikdéw przeciw sobie.

8. Komunikacja wewnatrz firmy to proces ciggty.
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JAK UPORZADKOWAC SYSTEM KOMUNIKACJI WEWNETRZNEJ W PLACOWCE?

Przygotowanie placowkido wdrozenia zmiany moze wymaga¢ uporzgdkowania systemu
komunikacji wewnetrznej. Warto przyjrze¢ sie temu, jak dziata proces przekazywania
informacji w placéwce. Czy pracownicy wiedzg kto odpowiada za jakie informacje? Czy przekazujg je
miedzy sobg w odpowiedni sposdb? Mozliwe, ze pracownicy korzystajg z wielu narzedzi, aktywnie sie
komunikujg, jednak brakuje wtym uporzadkowania i pewnych zasad (np. dotyczacych tego jakie
informacje powinny by¢ przekazywane jakim kanatem).

Jak w takim razie uporzadkowa¢ system komunikacji wewnetrzne;j?
1. Sytuacja wyjsciowa

Pierwszym etapem jest przyjrzenie sie temu, jak wyglada obecny stan komunikacji wewnetrznej
w firmie oraz zestawienie tego ze stanem pozigdanym. Mozna w tym celu wykorzystac¢ analize
SWOT. Nazwa SWOT stanowi akronim od angielskich stéw: strenghts (mocne strony), weaknesses
(stabe strony), opportunities (mozliwosci) i threats (zagrozenia). Metoda ta polega na tym, by
przyjrze¢ sie mocnym istabym stronom obecnej komunikacji wewnetrznej oraz mozliwosciom,
jakie posiadamy i zagrozeniom, z ktérymi byé moze bedziemy musieli sie zmierzy¢. Pytania, jakie
mozemy zadac sobie dokonujac analizy SWOT przedstawione zostaty w ponizszej tabeli.

Tabela 1. Analiza SWOT

Strenghts (mocne strony) Weaknesses (stabe strony)

e (o jest mocng strong komunikacji w naszej e Co jest stabg strong komunikacji w naszej firmie?
firmie? Jakie widzimy trudnosci?

e Cojest najmocniejszym ogniwem? e Cojest najstabszym ogniwem?

e Jakie narzedzia sie sprawdzajg? e Jakie narzedzia sg zbedne?

e W jakich sytuacjach przekazywanie e W jakich sytuacjach przekazywanie
komunikacji dziata najlepiej? komunikacji jest szczegélnie trudne?

Opportunities (mozliwosci) Threats (zagrozenia)

e Co moze pomdc nam poprawi¢ komunikacje e Na jakie trudnosci mozemy napotkac? Jakie
wewnetrzng? widzimy zagrozenia?

e Jakimi zasobami dysponujemy? e Co moze nam przeszkodzic¢?

e Kto moze nam w tym pomoc? e  (Czego szczegolnie sie obawiamy?

e Zjakich doswiadczen, umiejetnosci mozemy e Jak mozemy poradzi¢ sobie z tymi zagrozeniami?
skorzystac?

Zrédto: Opracowanie wtasne
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Na podstawie przeprowadzonej analizy SWOT wyklarujg nam sie pewne trudnosci, ktére nalezy

zamieni¢ na cele, np. po analizie okazato sie, ze wazne informacje nie docierajg do wszystkich

pracownikdw — naszym celem moze wiec by¢ to, aby wazna informacja docierata do wszystkich

w trakcie jednego dnia i by potwierdzali to oni informacjg zwrotng do nadawcy.

Warto zaznaczyé, ze w kazdej organizacji/firmie, niezaleznie od jej wielkosci, istnieje
przeptyw informacji (formalny lub nieformalny). Dlatego tez nawet w matych instytucjach warto
przyjrzeé sie temu, jak to przebiega i wyciggngé odpowiednie wnioski, by stworzy¢ skuteczna
strategie komunikacji wewnetrznej.

Po dokonaniu wstepnej analizy obecnego stanu i poréwnaniu go ze stanem pozgdanym nalezy
ustali¢ pewne elementarne informacje, jak:

e Jakiego typu informacje sg przekazywane?

e Kto jest upowazniony do przekazywania informac;ji?

e Kim sg odbiorcy wspomnianych informac;ji?

e Z jaka czestotliwoscig ina jakim poziomie szczegdtowosci powinny byé przekazywane
informacje?

e Kto odpowiada za komunikacje w sytuacjach kryzysowych?

Narzedzia

Po dokonaniu analizy wstepnej, nalezy przyjrzec sie narzedziom komunikacji wewnetrznej — ktére
z nich stosujemy, czy sie sprawdzaja, jakie sg ich mocne strony, jaki cel majg realizowac¢? Pomocna
w tym celu moze by¢ matryca, w ktérej scharakteryzowane zostang wszystkie narzedzia. Wzér
takiej matrycy zatgczono do niniejszej instrukcji (zatgcznik 1).

Po dokonaniu takiej analizy warto rozwazyé, jakich narzedzi nie stosujemy, a mogtyby by¢
pomocne w realizacji postawionych celéw. Moze warto bytoby rozwazy¢ wdrozenie nowego
narzedzia?

Ponizej zamieszczono zestawienie wybranych narzedzi komunikacji wewnetrznej — warto przyjrzeé

sie im pod katem potrzeb i mozliwosci zastosowania w naszej organizacji.

W tabeli oznaczono, w jakich sytuacjach dane narzedzie moze by¢ pomocne:
e gobra-doét — oznacza kierowanie informacji od kadry kierowniczej do pracownikdw,
e dét-géra — oznacza kierowanie informacji od pracownikéw do kadry kierowniczej,
e poziomo — oznacza przekazywanie informacji pomiedzy pracownikami.

Tabela 2. Wybrane narzedzia komunikacji w firmie

Typ narzedzia Krotki opis gora-dot dét-géra poziomo
Bezposrednia Rozmowa twarzg w twarz, majgca na v v v
rozmowa celu omdéwienie waznych kwestii,

podjecie istotnych decyzji.
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Rozmowa
telefoniczna

E-mail

SMS

Zebrania

Raporty

Tablica informacyjna

Oficjalne pismo/listy

Skrzynka
pomystow/pytan

Newsletter

P-I-E Polskie Towarzystwo Ekonomiczne

Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Rozmowa na temat kwestii biezgcych, v v
wymagajgcych omowienia, jednak

z réznych wzgleddéw nie mozliwych do

omoéwienia podczas bezposredniego

spotkania (np. pilne podjecie decyzji,

ustalenie planu dziatania).

Rozestanie informacji, ktéra zwykle v v
nie jest pilna (nie musi od razu zostac

przeczytana przez wszystkich) ale jest

wazna (zalezy nam, zeby wszyscy sie

Z nig zapoznali.

Przestanie szybkiej i krétkiej

informacji tekstowej.

Spotkania celem omdwienia waznych v Vv
kwestii,  trudnosci, biezgcego

podsumowywania prac, sporzadzania

plandw itp.

Podsumowywanie v
czynnosci wykonanych w danym

okresie czasu (np. w trakcie miesigca)

z okresleniem ewentualnych

trudnodci, sukceséw, stopnia

realizacji celow.

Wywieszenie w miejscu dostepnym Vv
dla wszystkich istotnych

informacji (np. waznych danych,
harmonogramu pracy, informacji o

dniach wolnych).

Woysytanie do pracownika oficjalnych v
zawiadomien (np. wynikajgcych ze

zmian w ubezpieczeniu, przesytanie

waznych dokumentow).

Narzedzie, dzieki ktéremu pracownicy v
mogq zadawac kadrze kierowniczej

pytania, dzieli¢ sie watpliwosciami

i pomystami.

Forma cyklicznej v
wiadomos$ci mailowej zawierajacej

zbiér najwazniejszych

informacji z danego okresu czasu

i wysytany do pracownikéw.
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Telekonferencje Spotkania zespotu z wykorzystaniem v v v
aplikacji do videorozméw (np. Skype,
MS Teams). Przydatne, gdy
niemozliwe jest spotkanie sie we
wskazanym terminie wszystkich
pracownikéw w jednym miejscu.
Komunikator Stworzenie grypy na komunikatorze v v v
mobilny (np. What's App, Messenger, Signal)
umozliwia szybkie przekazanie
informacji pomiedzy zespotem
pracownikéw.
Programy do pracy  Specjalne oprogramowanie, ktére v v v
zespotowej umozliwia biezgcag weryfikacje
wykonywanych zadan
oraz planowanych dziatan.
Umozliwia takze przesytanie
wiadomosci pomiedzy
pracownikami oraz miedzy kadrg
kierowniczg i pracownikami.

Zrédto: Opracowanie wtasne

3. Tematyirole

Kolejny krok to uporzagdkowanie przekazywanych informacji — czyli zastanowienie sig, jakie tematy,
informacje sg komunikowane kazdego dnia w naszym miejscu pracy. Warto takze przyjrzec sie
temu, jakie watki powinny by¢ komunikowane, a nie s3. Nastepnie nalezy okreslic kiedy
i w jaki sposdb powinny by¢ komunikowane oraz kto powinien to robi¢. Ponizej zaprezentowano
przyktadowy podziat tematow.

Tabela 3. Analiza tematdw komunikacyjnych

. . .. Do kogo
Informacja Narzedzie Kto odpowiedzialny? . g.
informacja?
Ustalenie planu prac . . . .
p .p , v Zebranie Kierownik Pracownicy
na dany tydzien
Nieprzewidziana
zmiana Pracownic
w harmonogramie Grupa na What's App Fizjoterapeuta ¥
pracy
Potrzeba wziecia , . . . .
¢ Bezposrednia rozmowa Pracownik Kierownik
urlopu
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Nieprzewidziane
spbinienie

Nieobecnos¢
uczestnika

Sytuacje kryzysowe

Awaria sprzetu

Zgtaszanie
pomystow usprawnien

Miesieczne
sprawozdanie

Braki w zakresie
srodkow czystosci

Braki w zakresie
materiatéw do terapii

Zrédto: Opracowanie wtasne

Telefon

Grupa na What's App

Telefon

Telefon (gdy pilna)
Mail (gdy nie jest pilne)

Mail

Raport

Mail + telefon
potwierdzajacy

Mail + telefon
potwierdzajacy

Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Pracownik

Opiekun 1

Psycholog

Fizjoterapeuta

Pracownicy

Pracownicy

Opiekun 2

Terapeuta zajeciowy

Kierownik

Wspédtpracownicy

Wspdtpracownicy

Kierownik

Kierownik

Kierownik

Kierownik

Zaopatrzeniowiec

Zaopatrzeniowiec

W tym miejscu nalezy wiec zdecydowa, jakie narzedzie stuzy przekazywaniu jakich informacji. Moze

przy tym poméc okreslenie waznosci i pilnosci tematéw. Np.:

e Informacje pilne i wazne powinny by¢ przekazane szybko z jednoczesng informacjg zwrotng,

ze dotarty do odbiorcy — stad najlepsza bedzie tu rozmowa bezposrednia lub telefoniczna.

e Informacje wazne, ale nie pilne, ktére muszg dotrze¢ do wszystkich pracownikdw mogg by¢

przekazywane mailowo lub za pomocg komunikatora (warto w tym miejscu ustali¢ zasade

potwierdzania odczytania wiadomosci).

e Informacje biezgce mogg by¢ omawiane podczas spotkan zespotowych.

e Informacje dotyczace biezgcych wydarzen (np. harmonogram, wazne numery telefondw,

przypomnienia dotyczgce biezgcego dnia/tygodnia) mogg by¢ dodatkowo umieszczane na

tablicy informacyjne;.

4. Omowienie

Po uporzadkowaniu proceséw komunikacyjnych wedtug powyziszego schematu nalezy szczegdtowo

omoéwic je z pracownikami. Pracownicy powinni by¢ Swiadomi kto odpowiada za przekazywanie jakich

informacji oraz zaakceptowac witasng odpowiedzialno$¢ w tym zakresie. Nalezy konkretnie wskazaé,

PIE

Polskie Towarzystwo Ekonomiczne
Oddzial w Bydgoszczy
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w jakich sytuacjach stosowane sg konkretne narzedzia komunikacyjne. Takie ustrukturyzowanie

utatwi przekazywanie wiadomosci i sprawi, ze zadna z waznych informacji nie zostanie pominieta.

JAK KOMUNIKACJA WEWNETRZNA MOZE WSPIERAC PROCES ZMIANY?

Wspomniano juz wczesdniej, ze jednym zzadan komunikacji wewnetrznej jest komunikowanie
pracownikom zmian. Takimizmianami mogg by¢ np. wdrozenia nowych trendéw w firmie. Na co
w takim razie nalezy zwrdci¢ uwage, by komunikacja wewnetrzna skutecznie wspierata proces
wdrazania zmian?

Po pierwsze wazne jest, aby pracownicy byli na biezgco informowani o kolejnych krokach, jakie sg
podejmowane celem wprowadzania zmian. Osoba odpowiedzialna za komunikacje wewnetrzng
powinna dobrze pozna¢ projekt zmiany, jego cele, harmonogram, zatozenia, by pdzniej
w odpowiedni sposdb komunikowaé poszczegdlne etapy wdrazania.

Istotna jest takie biezgca kontrola nastrojowipodejscia pracownikdw do zmiany, np.
poprzez organizacje cyklicznych spotkan lub angazujgc w to pracownikow, ktdrzy sg liderami zmiany.
Dzieki temu, jesli pracownicy bedg komunikowad, ze np. nie rozumiejg sensownosci wdrazania zmiany
lub obawiajg sie jej skutkow, bedzie mozna szybko zareagowac poprzez dostarczenie odpowiednich
informacji, ktore mogtyby zredukowac istniejgce obawy.

Planujac sposdb, w jaki bedziemy komunikowac¢ zmiane, warto rozwazyé wigczenie konkretnych
narzedzi komunikacji. Jest to zasadne przede wszystkim wtedy, gdy wprowadzenie
zmian/innowacji jest procesem wieloetapowym i roztozonym w czasie. Mozna pomysle¢ o regularnych
wiadomosciach mailowych w formie newslettera, specjalnych zebraniach, wywieszaniu mapy
postepdw itp. Mozliwe, ze przydatna okaze sie skrzynka pytan, w ktorej pracownicy bedg mogli na
biezgco umieszczaé swoje pytania i watpliwosci.

Nalezy podkresli¢ jeszcze jedng rzecz. Dtuzsze przerwy w komunikowaniu zmian nie stuzg niczemu
dobremu. Stad zasadg komunikacji wewnetrznej podczas tego procesu jest biezgce informowanie
o tym, o czym wiemy tu i teraz. Nie musimy miec petnej i kompletnej informacji — informujemy o tym,
co wiemy na chwile obecng, z zatozeniem, ze bedziemy uzupetnia¢ naszg wiadomos¢, kiedy tylko
dowiemy sie czego$ wiecej. Jest to wazine zwtaszcza wtedy, kiedy wiemy, ze zmiana budzi niepokdj
wsréd pracownikdw. Regularne dostarczanie informacji zapobiega powstawianiu niechcianym
plotkom i domystom. Stopniowe komunikowanie zmiany pomoze przygotowac pracownikéw do jej
finalnego efektu.
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Zatacznik 1. Matryca do analizy narzedzi komunikacji

Lp. Rodzaj W jakich sytuacjach  Kto sie nim postuguje — Mocne Stabe Zostawiam
narzedzia jest stosowane? co i komu komunikuje? strony strony czy
eliminuje?
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