Uniwersyteckie Czasopismo Socjologiczne 2015: 11(2)

Emilia Bujkowska
Absolwentka Instytutu Socjologii, Uniwersytet Kardynata Stefana Wyszynskiego

METODA SYNTHETRON. INNOWACJA W ZARZADZANIU I KOMUNIKAC]I

ABSTRAKT

Artykul jest proba przedstawienia pojawiajacych si¢ zmian w organizacjach: nowe spojrzenie na
role  pracownika, dostrzeganie znaczenia efektywnej komunikacji, wykorzystywanie
nowoczesnych metod komunikacji. Rozwdj organizacji zawsze jest procesem dlugotrwalym
1 wieloetapowym, co powoduje, ze osoby zarzadzajace poszukuja nowych rozwigzan
pozwalajacych na osiagniecie pozycji lidera na rynku. Przedstawienie pojawiajacych si¢ trendow
w zarzadzaniu i potrzeby dokonywania zmian w kulturze organizacyjnej, odbedzie si¢ poprzez
przyblizenie specyfiki oraz obszarow zastosowania nowoczesnej metody Synthetron.
Wykorzystywanej w wielu miedzynarodowych organizacjach do zarzadzania personelem oraz
przeplywem informacji oddolnych. Artykul powstal w oparciu o autorska prace magisterska
»Efektywna komunikacja wewnetrzna w organizacji. Analiza zastosowania metody Synthetron”,
materialy marketingowe promujace metode oraz na podstawie doswiadczen z uczestniczenia
w dyskusjach zaréwno w roli uczestnika, jak i jej moderatora.

Stowa kluczowe: Synthetron, komunikacja oddolna, syntetrony, zaangazowanie, innowacyjnosc,
dyskusje syntetronowe, zarzadzanie, efektywnosc¢

ABSTRACT

The article is an attempt to present the emerging changes in the organization: a new look at the
role of employee, perception of the importance of effective communication, use the modern
methods of communication. The development organization is always along and a multi-stage
process, what makes that managers are looking for new solutions to achieve market leadership.
Presentation of the emerging trends in management and the need to change organizational
culture, will be held by bringing specific characteristics and fields of application of modern
Synthetron method. Used in many international organizations to management personnel and
bottom-up flow information. This article is based on the author's master's thesis: “Effective
internal communication in the organization. Analysis of the application of Synthetron method”,
marketing materials to promote the method and based on experience from participating in the
discussions both as a participant, as well as its moderator.

Keywords: Synthetron, bottom-up communication, synthetrons, engagement, innovation,
synthetron discussions, management, efficiency

Wprowadzenie

Komunikacja wewnetrzna w organizacji stuzy czterem podstawowym funkcjom: kontrolnej,
motywacyjnej, informacyjnej i emotywnej. Sprawowanie kontroli nad osobami podleglymi
stuzbowo, z perspektywy komunikacji wewnetrznej, powinno polega¢ na réwnym ich
traktowaniu oraz ocenianiu. [Ober, 2013: 259] Kazda osoba zarzadzajaca przedsigbiorstwem oraz
ponoszaca odpowiedzialno$¢ za osiggane przez organizacje wyniki ma §wiadomos¢ wyzwan jakie
pojawiajg si¢ na drodze do osiagnigcia sukcesu. W ostatnich latach zaczeto dostrzegaé, iz
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gléwnym czynnikiem wplywajacym na stopien konkurencyjnosci organizacji jest wiedza
1 potencjal drzemiacy w ludziach, w pracownikach. [Brzezinska, 2009: 168] Spotkania 1 dialog
z pracownikami staly si¢ szansa na zgromadzenie wielu informacji. Jednak problemem jest to,
w jaki sposéb mozna je skutecznie wykorzysta¢, tak aby przekladaly si¢ na wdrozenie
pozytywnych zmian i rozwdj calej organizacji? Niekiedy ogrom informacji naplywajacych
réznymi kanalami powoduje, Zze pracodawca nie jest w stanie ich zbiera¢ i analizowa¢ w sposéb
regularny i uporzadkowany [Uherek, 2015: 81-82]. Platforma dyskusyjna o nazwie Synthetron
powstala jako rozwiazanie powyzszego problemu. Pozwala ona nie tylko na zebranie opinii od

wielu o0séb podczas otwartej dyskusji, ale takze na kontrolowanie przebiegu dyskusji
1 wygenerowanie automatycznie raportu z najbardziej popieranymi odpowiedziami i pomystami.

Model organizacji ,,odwrocone;j”

Innowacyjno$¢ i otwarto§¢ w zarzadzaniu w przypadku kazdej organizacji moze odnosi¢ si¢ do
wielu obszaréw: wprowadzania na rynek nowych produktéow czy ustug, dokonywania zmian w
strategli zarzadzania czy poszerzania obszaréow dzialalnodci. Aby jednak dokonaé tego typu
udoskonalen potrzebna jest pomoc i autentyczne zaangazowanie wielu osob. Pojawia si¢ pytanie
—jak tego dokonac? Coraz wigcej firm poszukuje odpowiedzi wsrdd swoich pracownikow, ktorzy
nie tylko znaja funkcjonowanie i potrzeby organizacji od zewnatrz, ale co wazniejsze, buduja
relacje zewnetrzne. Kierowanie si¢ wiedza i kreatywnoscia pracownikéw, spowodowalo wiele
zmian w funkcjonowaniu organizacji i komunikacji wewnetrznej.

Budowanie organizacji ,,odwréconej”, modelu bottom-up, bylo tematem przewodnim
miedzy innymi ksiazki ,,Employees first, customers second”. Autor, Vineet Nayar, dyrektor
zarzadzajacy globalnej firmy z branzy IT zastanawial si¢ nad tym, co by si¢ stalo, gdyby
dokonano odwrécenia piramidy organizacyjnej? Gdyby na jej szczycie umieszczono
pracownikow, a na nizszym poziomie klientow? [Nayar, 2010: 55] Zmiany w kulturze
organizacyjnej 1 wprowadzenie systemu botfom-up stanowi z jednej strony bardzo nowoczesne
podejscie do zarzadzania, a z drugiej strony pozwala trafnie odpowiada¢ na potrzeby rynku
1 klientow.

Postgpujaca  zmiana trendéw w  zarzadzaniu 1 rosnaca liczba pracownikow,
spowodowaly jednak, iz szczegélne znaczenie w stymulowaniu komunikacji wewnetrznej
1 wprowadzaniu modelu bottomr-up, zaczely odgrywaé ,nowe media”. Korzystanie z nich
spowodowalo otwarcie si¢ komunikacji, wplyneto na lepszy przeplyw informacji i wiedzy oraz
biezaca informacje zwrotna. Sukces zwiazany ze stosowaniem nowoczesnych narzedzi
technologicznych polega na odchodzeniu od postrzegania komunikacji, jako jednostronnego
procesu przekazywania informacji na rzecz ochrony jego dwukierunkowosci oraz podkreslenia
znaczenia odbiorcy informaciji w efektywnej komunikacji. [Gach, 2012: 124]

Kontekst i cel powstania metody

Utrata cennych informacji, wystgpowanie barier komunikacyjnych, ,,zatrzymywanie” i unikanie
wdrazania nowych pomystow i rozwigzan — takie obserwacje poczynione przez autoréw metody
Synthetron zainspirowaly ich do wykorzystania technologii komputerowej i implementowania
nowoczesnej metody komunikacyjnej. Paul Verhaeghe — byt dyrektor McKinsey, Baldo Faieta —
matematyk z Carnegie Melon University oraz Joanne Celens — menedzer z firmy Shell
International, w 1999 roku zainicjowali powstanie Synthetronu, jako metody ulatwiajacej
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wspolprace, w rzeczywistym czasie (za pomoca platformy on-line) i na duza skal¢ (do 1000
uczestnikéw jednoczesnie). Nieustanne udoskonalenie metody pod wzgledem jej funkcjonalnosci
oraz wygladu, spowodowaly, ze w ostatnich latach na rynku zagranicznym stala si¢ bardzo
popularnym i cenionym narzedziem. Na popularno$¢ wplyneta przede wszystkim jej efektywnosé
1 wszechstronnosé.

Wynikiem dyskusji prowadzonej za pomoca nowej metody sa istotne informacje
zwrotne, analiza problemu, ocena postepu, wzmacnianie strategii zmiany czy wspoltworzenie
nowych rozwiazan. Wraz z udoskonalaniem metodologii, ze wzgledu na zréznicowane potrzeby
klientéw umozliwiono wariantowosc jej zastosowania. Istota metody jest mozliwos¢ dostrzezenia
przez pracodawcow i wiadcicieli przedsiebiorstw istotnych = spostrzezen 1 pomystow
pochodzacych od pracownikéow. To przeciez dzigki tym ostatnim, mozliwe jest osiagnigcie
sukcesu. Dzialanie metody oparte jest o cztery gtéwne idee: 1) przechodzenie od ankietowego
badania pracownikéw, do aktywnego stuchania i angazowania pracownikéw; 2) motywowanie
uczestnikow do dzielenia si¢ pomystami w sposéb anonimowy — koncentracja na tresci a nie
autorze komentarzu; 3) generowanie, ocenianie i filtrowanie najwazniejszych pomysiéw; 4)

analiza tego, co i jak jest wypowiedziane oraz gdzie brakuje energii lub oporéw.'

Jak dziata SYNTHETRON?

Synthetron to interaktywna metoda pozyskiwania rzetelnych informacji od zdefiniowanej grupy,

w bezpieczny 1 anonimowy sposob. Jest to metoda diagnostyczna, ktéra pozwala w ciagu godziny

zebra¢ informacje od grupy 30 do 1000 oséb jednoczesnie, na dowolny, wybrany temat.

Synthetron wykorzystuje crowdsonrcing, czyli inteligencje grupowa, ktéra pozwala organizacii

dotrze¢ do szerszego grona ludzi pracujacych na réznych poziomach struktury i zaangazowacé w

dzialania wszystkich pracownikéw organizacji. Przebieg dyskusji syntetronowej opiera si¢ na

szeSciu  kluczowych  elementach: 1) zadaniu pytania; 2) wypowiedzi uczestnika;

3) wypowiedzi/reakcji wspotuczestnika; 4) ocenie wypowiedzi wspéluczestnika; 5) Sredniej

ocenie danej wypowiedzi przez grupe i 6) syntetronie — wypowiedzi uczestnikéw najsilniej

wspierane przez cala grupe.

Wdrazanie metody do organizacji przebiega w postaci szesciu etapow. Kazdy z nich
powinien by¢ uwaznie przemyélany i zaplanowany, aby osiagnaé zamierzony efekt — weryfikacje
postawionych hipotez badz uzyskanie gotowego rozwigzania danego problemu:

1) okreslenie tematu i zakresu dyskusji — im wigcej informacji zostanie przekazanych przez
pracodawce odnosnie tematu, obszaru dyskusji oraz oczekiwanego rezultatu, tym dokladniej
bedzie mozna zaplanowac kolejne kroki;

2) wybér grupy docelowej — na jakie i czyje potrzeby odpowiedzie¢ maja rezultaty;

3) stworzenie skryptu z pytaniami — przygotowywany jest przez zespol konsultantow we
wspolpracy z organizacja zlecajaca. W trakcie dyskusji moze ulec modyfikacji: pewne pytania
moga zosta¢ pominigte, inne natomiast moga by¢ dopisywane na biezaco, w zaleznosci od
przebiegu dyskusji;

4) przekazanie uczestnikom informacji o temacie dyskusji oraz instrukcji poruszania si¢ po
platformie dyskusyjnej;

5) przeprowadzenie dyskusji — zalogowanie do platformy za pomoca odnosnika w postaci linku
internetowego, ktéry uczestnicy otrzymuja od konsultantow;

Y Pot. About ns — mission, http:/ /www.synthetron.com/mission/ (19.04.2015).
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6) analiza otrzymanych wynikéw — natychmiastowe, automatycznie generowane wyniki zaraz po
zakonczeniu sesji dyskusyjnej w postaci tak zwanego ,,raportu krotkiego”.

Rysunek 1. Wyglad platformy dyskusyjnej — kluczowe elementy
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Zr6dlo: Opracowanie wlasne na podstawie materialéw marketingowych firmy Human to Business.

Nad prawidlowym przebiegiem dyskusji, zaréwno pod wzgledem technicznym jak
i merytorycznym, czuwaja caly czas dwa zespoly konsultantéw. Jeden sklada si¢ z oséb
odpowiedzialnych za wdrazanie narzedzia w Polsce. Drugi stanowia osoby stacjonujace w Belgii —
w biurze firmy Synthetron, gdzie znajduje si¢ gldwna siedziba generujaca kody dostepu do
platformy i raporty po zakonczeniu dyskusji. Funkcjonowanie dwoch zespolow jest szczegdlnie
istotne w kontekscie postugiwania si¢ metodami wykorzystujacymi technologie komputerowe czy
internetowe. W razie utraty polaczenia z Internetem na terenie Polski, zespol stacjonujacy
w Belgii moze nadal kontynuowa¢ dyskusje zgodnie z harmonogramem pytad, w taki sposob, iz
uczestnicy nie zauwazg zmiany. Dlatego tak wazne jest stworzenie jasnego 1 czytelnego skryptu,
z doktadnym przypisaniem réznych typow pytan do poszczegolnych blokéw tematycznych.

Metodologia SYNTHETRONU

Synthetron jest bardzo zlozonym i wielowymiarowym narzedziem komunikacyjnym. Aby lepiej
ukazaé jego potencjal i spektrum zastosowan, nalezaloby przyblizy¢ metodologie w oparciu
o ktorg dziata. Odnosi si¢ ona do szeregu zréznicowanych sposobéw analizy pojawiajacych si¢
opinii 1 wypowiedzi uczestnikéw podczas dyskusiji.

Podstawowym elementem analizy sa syntetrony, czyli wypowiedzi najsilniej wspierane —
zarébwno w sposob pozytywny jak i negatywny, przez grupe. Stanowia one baze dla bardziej
ztozonych analiz. Jednak aby mozliwe bylo wyciagnigcie jakichkolwiek wnioskéw niezbedne jest
zadanie pytania do ktérego uczestnicy mogliby si¢ ustosunkowac. Zachecenie uczestnikdw
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dyskusji do aktywnego wyrazania swoich opinii i udzielania szczerych odpowiedzi odbywa si¢
poprzez wykorzystanie roznych form pytan.

Tabela 1. Rodzaje pytan i ich funkcje

Kategorie Funkcje, rola pytania

Pytania sondazowe Pozwalaja sprawdzi¢ istotno$¢ tematu dyskusji dla danej
grupy. Wskazuja na zrozumienie lub wsparcie danego
obszaru lub tematu w organizacji. Skala: ,,zdecydowanie si¢
zgadzam”, ,,zgadzam si¢”, ,,nie zgadzam si¢”, ,,zdecydowanie
si¢ nie zgadzam”

Pytania otwarte Pytania pozwalajace na swobodna wymiane pomystow
1 uruchomienie kreatywnosci. Dzigki nim uczestnicy
nawzajem si¢ inspiruja

Pytania przekierowujace z | Pytania, ktoére koncentruja si¢ na poszukiwaniu mozliwych
ramy problemu do ramy | rozwigzan danego problemu

celu
Wypracowanie rozwiazan | Rezultatem jest wygenerowanie gotowych rozwigzan
omawianej kwestii

Pytania o rekomendacje Pytania sktaniajace uczestnikow do uwaznego zastanowienia
si¢ 1 uzyskania od nich informacji, jakie kroki podjeliby
w konkretnej sytuacji

Pytania zawezajace Pytania sklaniajace do udzielenia jak najbardziej szczegdtowej
odpowiedzi, unikanie ogdlnych wypowiedzi. Czesto w tym
celu poczatek odpowiedzi jest juz podany, a zadaniem
uczestnikdéw jest dokonczyé zdanie

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie materialéw marketingowych firmy Human to Business.

Wspolpraca i réznorodno§é w zespolach pracowniczych sa waznym elementem
determinujacym jakos¢ wykonywanej pracy. Czasem jednak powstanie konfliktu na réznych
plaszczyznach jest nieuniknione. Umozliwienie podjecia wlasciwej interwencji w  sytuacii
konfliktu mozliwe jest miedzy innymi dzigki analizie za pomocy ,,bipotrondéw”, czyli obszaréw
polaryzacji wypowiedzi w zespole. ,,Bipotrony” powstaja z informacji, pomystéw czy opinii, ktore
byly wysoko punktowane zaréwno na skali ,,zgadzam si¢” jak i na skali ,,nie zgadzam si¢”.
Pokazuja w jakich obszarach tematycznych zespél jest podzielony i opinie sa spolaryzowane.
Innymi metodami analizy jest ,,Model EBC” 1 3H. Polega na identyfikacji kluczowych czynnikéw
zmiany — zarowno wspierajacych, jak 1 blokujacych. Uzyskane analizy stanowig warto$¢ dodana
szczegolnie dla organizacii, ktore sa w fazie zmiany 1 potrzebuja wdrozenia z powodzeniem nowej
strategii zarzadzania. Dzigki ,,Modelowi EBC” projekt czy proces zachodzacy w organizacji
zostaje opisany przez trzy wskazniki: B (enabling) — czynniki wspierajace zmiang, B (blocking) —
elementy blokujace zmiang i C (eritical) — krytyczne czynniki sukcesu. Efektem jest pozyskanie
informacji o tym, na czym pracodawca moze zbudowac sukces, czyli: wzmacniaczach (drivery),
elementach do naprawy (blokery) i propozycjach zmian. Model 3H umozliwia analize
3 pozioméw niezbednych do realizacji zmiany. Skrét 3H pochodzi od 3 stéw angielskich:
head(gtowa), heart(serce) i hands(rece). Pozwala sprawdzi¢, na ktérym poziomie zmiana juz si¢
realizuje, a na ktérych poziomach potrzebne jest podjecie dziatan.Przejscie do dzialania moze
zapewni¢ spojnos¢ w trzech obszarach: racjonalnym — Jead (racjonalne przekonania),
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emocjonalnym — Jeart (dostosowanie zachowan, uczud) 1 operacyjnym — hands(mozliwosci
wprowadzenia zmiany, zasoby, kompetencje).

Kolejnym elementem metodologii sa ,,chmury wyrazowe”. Pokazuja najczescie]
uzywane stowa w wypowiedziach uczestnikéw. Jest to wynik analizy stow uzywanych podczas
calej dyskusji: wielko§¢ stowa zalezy od czestotliwosci jego wystepowania w trakcie trwania sesji
dyskusyjnej i poziomu wsparcia. Korzyscia wynikajaca z tego typu analizy jest przygotowanie
komunikacji zarzad-zespol przy wykorzystaniu jezyka i kodu komunikowania si¢ pracownikéw,
co gwarantuje skuteczno$¢ przekazu 1 jego zrozumienie przez wszystkich. Dodatkowym
rezultatem jest poglebienie wiedzy o tym, do jakich elementéw pracownicy przywigzujq
najwigksza wage. Po dokonaniu analizy syntetrondéw i obszaréw, na jakich koncentrowali si¢
uczestnicy, mozna dokona¢ poglebionej analizy ,sowhat?” 1 ,mindset”. Pierwsza w sposob
tabelaryczny przedstawia podsumowanie, wraz z proponowanymi aktywnos$ciami w zakresie:
probleméw do rozwiazania, dzialan niezbednych do wdrozenia oraz utrzymania danego
postepowania przynoszacego korzysci. Druga pozwala okresli¢ sposéb myslenia 1 cechy danej
kultury organizacyjnej. Opiera si¢ na analizie lingwistycznej 1 profilowaniu behawioralnym.
Rezultaty analizy odzwierciedlaja sposob myslenia grupy na dany etapie (tematycznym) dyskusji,
a takze zaangazowanie grupy, ktore rowniez wskazuje wage danego tematu. Zmiana moze zostac
wspierania w przypadku dwoch sposobéw myslenia: 1) otwarto§¢ na zmiang zamiast oporu
1 preferencji stabilnosci oraz 2) osobiste zaangazowanie 1 przejmowanie aktywnej roli, a nie
pozostawanie ,,przedmiotem” zmiany lub biernym obserwatorem.

W ramach omawiania metod analizy i formulowania wnioskéw z dyskusji, nalezaloby
takze scharakteryzowac sklad zespolu koordynatoréw, ktorzy odpowiedzialni sa za przebieg
dyskusji. Sa to osoby, ktére odbyly szereg szkolent w siedzibie Synthetronu w Belgi, a nast¢pnie
uzyskaly certyfikaty upowazniajace je do uruchamiania i koordynowania dyskusji. W sktad tego
zespolu wchodza cztery osoby: menedzer projektu, moderator, co-moderator, i ,super
uczestnik”. Moderator odpowiedzialny jest za zadawanie pytan z wczesniej przygotowanego
skryptu. Ma mozliwos¢ podgladu catej dyskusji. Jego gléwnym celem jest wpisywanie pytan
1 komunikatéw instruujacych uczestnikow w sposdb zgodny z kolejnoscia 1 ustalonymi
standardami. Pozostaje w stalym kontakcie z co-moderatorem, ktory jest dla niego silnym
wsparciem. Sledzi przebieg dyskusji, dba o biezace poglebianie tematu. Kontroluje kierunek
przebiegu dyskusji, sygnalizuje moderatorowi odbieganie uczestnikow od gléwnego tematu,
pomaga w biezacym formulowaniu pytad majacych skierowac dyskusje na wlasciwy obszar
tematyczny. Kolejny czlonek zespolu pelni funkcje menedzera projektu, czyli osoby
odpowiedzialnej za caly projekt. Podczas przebiegu dyskusji obserwuje jg z klientem i jego
przedstawicielami. Pelni rol¢ tacznika migdzy klientem a moderatorem, co-moderatorem i ,,super
uczestnikiem”. Sygnalizuje moderatorowi sugestie klienta odnosnie poruszanych kwestii,
proponowanych pytan. Zadaniem ,,super uczestnika” jest wpisywanie ze skryptu w odpowiednim
bloku tematycznym ,,super-proberéw”, czyli wypowiedzi, ktére widoczne sa dlapozostalych
uczestnikéw w taki sposéb, jakby byla to opinia czy informacja pochodzaca od wspétuczestnika
dyskusji. Umozliwia to omoéwienie zagadnien, ktére z jaki§ wzgledow moglyby zostaé
przemilczane przez pozostale osoby — a klientowi szczegélnie zalezy wlasnie na ich ujawnieniu,
przedyskutowaniu.

Narzedzie Synthetron porusza wiele aspektéw 1 obszaréw zwigzanych z procesem
komunikowania si¢. Doglebna, wielowymiarowa analiza pozwala na poznanie sposobu myslenia,
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wartosci oraz postaw grupy osob, stanowiacych integralng cze$¢ organizacji. Przedstawienie wizji
z jaka powstawalo narzedzie, wyjasnienie jej elementéw skiadowych pozwala na przedstawienie
obszaréw zastosowania metody oraz korzysci z niej pltynacych — zaréwno dla pracodawcy, jak
1 uczestniczacych w dyskusji pracownikow.

Obszary zastosowania narzedzia

We wszelkiego rodzaju duzych organizacjach, czy przedsigbiorstwach funkcjonuje wiele dziatow
odpowiedzialnych za realizacje celow czastkowych, ktére nastepnie przekladaja sic na wyniki
organizacji rozumianej jako jedna calo§¢. Metoda Synthetron znajduje swoje zastosowanie
szczegolnie w czterech dziatach oraz procesach zachodzacych w organizacjach. Zalicza si¢ tu:
marketing, Human Resource, dzial strategiczny i zarzadzania zmiang. W kazdym z tych obszaréw
ujawniaja si¢ kolejne cechy metody, potwierdzajace jej skutecznos$¢ i efektywnosé szczegolnie
w kontekscie komunikacji wewngtrzne;.

Dzialania marketingowe s dla organizacji szczegdlnie wazne. To od nich zalezy
rozpoznawalno$¢ firmy, jej produktéw 1 ustug. Sposéb prezentacji oferty firmy wplywa na ilo§é
1 profil spoteczno-ekonomiczny konsumentow, ktérzy zdecyduja si¢ na skorzystanie wlasnie z tej
a nie innej oferty. Synthetron umozliwia w tym obszarze zweryfikowanie planowanej strategii
promocyjnej — tak aby dotarla ona do pozadanych odbiorcow. Zastgpuje tradycyjne grupy
fokusowe oraz kwestionariusze ankiety. Pozwala wypowiedzie¢ si¢ obecnym i potencjalnym
klientom w nowy, innowacyjny sposob. Szybka opinia zwrotna sprzyja podjeciu kluczowych
dzialan majacych na celu zatrzymanie obecnych i pozyskanie nowych klientéw. Uzupelnieniem
zgromadzonej wiedzy moze by¢ wyslanie podobnego zapytania do pracownikéw firmy, ktorzy
maja bezposredni kontakt z klientami.

Kolejny obszar dotyczy kwestii zarzadzania zasobami ludzkimi. Przeprowadzenie
dyskusji syntetronowej pozwala na weryfikacj¢ kluczowych dla organizacji proceséw oraz
podjecie zdecydowanych dzialan naprawczych, jezeli sa konieczne. Menedzerowie dziatow
Human Resonrces sa $wiadomi tego, iz stopien zaangazowania pracownikow zalezy od proceséw
komunikacyjnych i zarzadczych. Jednak sama wiedza na temat tej zaleznosci nie jest wystarczajaca
— trzeba wiedzie¢ jak osiagnaé taki stan. Przeprowadza si¢ w tym celu wiele badan i wywiadow.
Ich wada jest zbytnie uogdlnianie i opézniona publikacja wynikéw, odsunieta w czasie. Zazwyczaj
jest juz za p6zno na reakcje. Synthetron wydaje si¢ by¢ doskonale przystosowany do regularnego
Sledzenia zaangazowania pracownikéw w poszczegélne obszary dzialalnosci organizacii.
Natychmiastowy dostep do wynikéw, czy w postaci raportu skroconego (lista syntetronow,
najsilniej wspieranych wypowiedzi) oraz raportu poglebionego (zawierajacego dane ze wszystkich
metod analizy wypowiedzi) w okresie dwoch tygodni po zakonczeniu badania, umozliwia
dokonanie precyzyjnej 1 szczegbélowej analizy poréwnawczej. Kwestie priorytetowe dla
pracodawcy moga by¢ usprawnione w szybki sposéb, a §ledzenie przebiegu postepow pozwala na
doprecyzowanie na ktoérych obszarach trzeba szczegdlnie skoncentrowaé swoje dzialania.
Eliminacja nadmiernego uogodlniania zdobytych informacji, pozwala na wychwycenie nawet tych
najmniejszych, ktére w przypadku innych badan moglyby zosta¢ niedostrzezone czy pomiete.
Badania zaangazowania pracownikow czg¢sto ograniczaja mozliwos¢ wyrazania wlasnej opinii lub
moga sugerowac pewne odpowiedzi, a dane uzyskane z wywiadow indywidualnych bywajq trudne
do zanalizowania w przypadku duzej organizacji. Synthetron laczy obie metody: z jednej strony
pozwala pracownikom na swobodne i nieograniczone wyrazenie swojej opinii, z drugiej zas
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przedstawia odpowiedzi, ktore uzyskaly najwicksze poparcie grupy i stanowia wskazowke, co do
dzialan, jakie nalezy podja¢ w organizacji. Dzial HR z jednej z finansowych firm postanowil
wykorzysta¢ metode do sprecyzowania panujacych w firmie wartosci a nastgpnie sformutowania
ich w postaci nakazow i1 zakazoéw dla pracownikéw we wszystkich placowkach detalicznych.
W tym przypadku zastosowano podejécie segmentowe — zorganizowano 8 sesji dyskusyjnych tak,
aby uwzgledni¢ réznice jezykowe i wielkos¢ poszczegdlnych jednostek. Razem w dyskusjach
wzigto udzial 200 oséb — byli to zaréwno pracownicy jak i dyrektorzy oddzialéw. Uczestnicy
wyrazili swoje opinie na temat panujacych wartosci, co pomoglo w zrozumieniu co moze je
wzmocni¢ a ja co jest bariera w ich stosowaniu: co mamy przesta¢ robi¢? Co zacza¢ robi¢? Co
robi¢ dalej? Dyskusja przyczynila si¢ do tego, iz temat wartosci byl poruszany przez
pracownikow takze po jej zakonczeniu. Analiza otrzymanych tresci byla podstawa do stworzenia
niewielkiej broszury z zakazami 1 nakazami — z uzyciem stownictwa uczestnikéw dyskusji. Sposéb
myslenia grupy zostal wykorzystany do dostosowania stylu komunikacji adekwatnej dla danej
grupy uczestnikéw. Powstala broszura byla nastepnie rozwijana z bardzo duzym powodzeniem —
dwa lata poézniej sformulowane zasady sa nadal aktualne i przestrzegane. Innym przyktadem
wykorzystania narzedzia w ramach polityki zarzadzania personelem jest firma, ktérej problemem
byl wysoki stopnie rotacji (90%) wéréd mlodych pracownikéw sklepéw. Zorganizowano w tym
celu moderowana dyskusje syntetronowsa z pytaniami, ktére prowadzily uczestnikéw do
poszukiwania niestandardowych rozwiazan i wychodzenia poza schemat myslowy ,,tylko wyzsza
pensja jest w stanie zapobiec rotacji”. Wdrozenie kilku pomystéw, jakie pojawily si¢ ze strony
pracownikow spowodowaly znaczny spadek poziomu rotacji w ciagu pot roku. Nastapila zmiana
w priorytetach w dzialaniach dzialéw HR 1 kierownikéw sklepéw, zmniejszenie kosztow
rekrutacji 1 integracji pracownikow.

Zmiany zachodzace w organizacji — fuzje, przejecie, zmiany struktury organizacyjnej sa
procesami, w ktorych efektywna i wlasciwa komunikacja wewnetrzna odgrywa szczegdlne
znaczenie. Tempo 1 rozmiar zmian wymusza poszukiwanie nowych, szybkich sposobéw zebrania
informacji od oséb, ktérych owe zmiany maja dotyczy¢. Zbudowanie silnej grupy wokot nowej
wizji, wspieranie zmiany 1 minimalizowanie napigcia zwigzanego z nowa sytuacjqg mozliwe jest
dzigki zaangazowaniu i dotarciu do wszystkich czlonkéw organizacji. Wiaczenie wszystkich
w proces zmiany, poprzez che¢ poznania ich opinii na ten temat, moze przynie$¢ wymierne
efekty w postaci okresleniu priorytetéw dzialan oraz okreélenie optymalnego dla wszystkich
tempa zmian. W przypadku gdy program zmiany traci impet, runda rozmoéw syntetronowych,
moze poméc w zidentyfikowaniu ukrytych przyczyn 1 czynnikéw blokujacych zmiany.
A w dalszej kolejnosci podjac¢ kroki pozwalajace wyjs¢ poza wszystkie ograniczenia i blokady.
Gdy dochodzi do polaczenia dwoch firm, zebranie opinii z obu stron moze sprzyjac stworzeniu
planu dziatania uwzgledniajacego dotychczasowy styl i forme pracy pracownikéw kazdej z nich.

Z wprowadzaniem zmian faczy si¢ okreslanie strategii — wazne jest, aby byla ona przez
wszystkich zrozumiana i zaakceptowana. Brak tych elementéw strategii moze przekladaé si¢ na
niedostrzeganie sensu pracy, a tym wzrost frustracji. Wykorzystujac platforme dyskusja, mozna
nie tylko zapoznaé wszystkich czlonkéw organizacji ze strategia, ale takze wykorzysta¢ wklad
1 wiedze pracownikéw do jej udoskonalenia, co moze pomoéc wyprzedzi¢ konkurencie.
Przykladem moze firma technologiczna, ktéra zdecydowala si¢ na skorzystanie z metody celem
zbudowania wsparcia dla nowej strategii 1 programu zarzadzania. Wyzwaniem jakie postawila

przed soba organizacja, bylo zbudowanie silnego poparcia dla nowych celow i planéw
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przewidzianych na kolejne 2 lata. Jak wygladal przebieg dyskusji i procedura zapoznania
pracownikoéw z nowa strategia? Na poczatku pracownicy z 3 regionéw — Azji, Europy i Ameryki,
zostali osobiScie zaproszeni na dyskusje przez zarzad firmy przez telefoniczna konferencje, ktora
poprzedzila krotka prezentacja nowej strategii. Nastepnie pracownicy zaangazowali si¢ w trzy
odrebne dyskusje syntetronowe (podzielone ze wzgledu na kontynenty) 2z 100-200

wspolpracownikami ze swojego regionu. Podczas dyskusji uczestnicy wskazali gldwne,
strategiczne ich zdaniem wskazowki, odniesli si¢ do wybranych komponentéw z nowego planu
zarzadzania oraz wyrazali opini¢ jak mozna osiagna¢ zalozone w nim cele. Rezultatem bylo
zebranie 2500 opinii, z czego ponad 400 bylo syntetronami. Raport z analizy wraz
z uzgodnionymi dzialaniami przez kadre zarzadzajaca zostal udostepniony wszystkich
pracownikom przez lokalne kierownictwo. Korzysci z przeprowadzonej dyskusji dotyczyly
réznych obszaréw, do najwazniejszych zakwalifikowano:

1) Zebranie spostrzezen i wiedzy pochodzacej od pracownikow,

2) Mozliwos¢ przygotowania pracownikow do nowej strategii,

3) Otrzymanie listy dzialan, ktére nalezy wykona¢ w pierwszej kolejnosci — priorytety

o réznym stopniu waznosci,

4) Zaangazowanie w dialog cztonkéw organizacji z kilku regionéw, co bylo do tej pory
niemozliwe,
5) Wykazanie nowoczesnego przywodztwa przez zarzad, otwartego na prawdziwym dialogu

z pracownikami,

6) Integracja pracownikoéw z calego §wiata w otwarty, szybki i oszczedny sposob.

We wszystkich wymienionych obszarach mozna dostrzec uniwersalne cechy narzedzia,
ktére stanowia warto$¢ dodana w przypadku jego kazdorazowego wykorzystania, niezaleznie od
tematu czy idei przewodniej. Po pierwsze Synthetron opiera si¢ na wykorzystaniu madrosci
zespolowej pracownikéw. Otwarte dyskusje to oddolny proces tworzenia, wypracowywania
1 udoskonalania wszystkich proceséw. Poprzez wnoszenie swoich propozycji dziatan i rozwiazan
probleméw w  organizacji oraz konstruktywne stuchanie rozproszonych grup, budowane
1 wzmacniane jest zaangazowanie pracownikow. Powstaje pozadany przez pracodawcéw model
organizacji oddolnej oraz kultura feedbackn i poczucia sprawczosci. Jednokierunkowy przeplyw
informacji ,,od gory”, zastapiony zostaje modelem dwustronnym. Ze wzgledu na pelng
anonimowo$¢ metody, uzyskiwane informacig sq szczere, prawdziwe i autentyczne — dzielenie si¢
opiniami wystgpuje w bezpiecznym srodowisku, gdzie oceniane sq pomysly, a nie ich autorzy,
gdzie zdanie kazdego jest rownie wazne. Pracownicy przejawia wigksza innowacyjnosc,
kreatywnos¢, postawy proaktywne i wychodzenie poza schematy. Ucza si¢ slucha¢ innych oraz
docenia¢ swoich wspotpracownikow i kolegéw z pracy. Kolejna korzy$¢ wynika z nowoczesnosci
metody odpowiadajacej wymogom duzych organizacji. Dzigki temu, iz opiera si¢ na technologii
IT i odbywa si¢ ,,on-line” mozliwe jest jednoczesne zaangazowanie nawet 1000 uczestnikéw
w czasie jednej godzina. Jednoczesnie poruszanie si¢ po platformie dyskusyjnej jest bardzo proste
1 klarowne — nie wymaga wczesniejszego przygotowania. Jest to szczegélnie istotne dla organizacii
liczacych setki czy nawet tysiace pracownikéw, dla ktérych do tej pory wizja przeprowadzenia
rozmowy z wigksza grupa oséb byla nieosiagalna. Nie istnieje potrzeba zmiany polozenia
w przypadku organizacji majacych swoje placowki w calym kraju czy $wiecie. Koszt calego
procesu jest takze znacznie mniejszy w pordéwnaniu z innymi metodami zbierania opinii
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pracownikow. Nowoczesnos¢ odzwierciedla takze matematyczny algorytm pozwalajacy utworzy¢
,»krotka liste” najwazniejszych informacji dostepnych tuz po zakonczeniu sesji.

Na efektywno$¢ dyskusji przeprowadzanych za pomoca Synthetronu wplywa takze fakt,
iz przez caly czas jest ona moderowana. Przedstawiony wczesniej sklad zespolu konsultantéw
zapewnia, iz przebieg dyskusji bedzie zgodny z zalozonym celem a aktywni moderatorzy czuwaé
beda nad dynamikq i kierunkiem dyskusji. Projektowanie i przeprowadzanie dyskusji odbywa si¢
zgodnie 2z warunkami projektowania 1 wdrazania strategii komunikacji wewnetrzne;j.
Postgpowanie wg krokow takich jak: ustalenie celu komunikacji, tematu, grupy docelowej
a nastepnie ocena uzyskanych efektow i ocena trafnosci skorzystania wlasnie z tego narzedzia
powoduje, iz metode Synthetron mozna uzna¢ za w pelni profesjonalng i odpowiadajaca
specyfice procesu komunikowania si¢ w organizacjach. Co wigcej, metoda ta pozwala na
ztagodzenie lub przezwyciezenie barier komunikacji wewnetrznej. Anonimowos$¢ metody wplywa
na brak powodéw do nieufnosci oraz przezwyci¢za zjawisko ,milczenia organizacyjnego”
spowodowanego strachem przed wyrazaniem wlasnego zdania — w obawie przed reakcja
przetozonego czy opinia grupy. Posrednia forma komunikacji powoduje, iz mozliwe jest
panowanie nad reakcjami emocjonalnymi zwigzanymi z omawianym tematem. Pojawia si¢
mozliwos¢ kontrolowania przekazywanej tresci komunikatu oraz jego przemyslenie. Ze wzgledu
na to, iz uczestnikami sesji dyskusyjnej moga by¢ pracownicy zajmujacy rézne pozycje
w hierarchii zawodowej 1 od przedmiotu dyskusji zalezy czy informacja o skladzie grupy, pod
wzgledem stanowisk, zostanie podana, nie wystepuje ryzyko, iz narzucona zostanie okreslona
forma komunikacji. W bezposrednich kontaktach forma ta zalezy od statusu uczestnikow
komunikacji — w przypadku dyskusji syntetronowej kazdy wypowiada si¢ w swoim wlasnym
jezyku i stylu, co przeklada si¢ na naturalno$¢ i szczeros¢ przekazywanych informacji. Mozliwos¢
przekazywania informacji oraz opiniowania wypowiedzi wspoluczestnikéw bez udzialu oséb
posredniczacych, eliminuje ryzyko przerwania kanalu komunikacyjnego czy znieksztalcenia
komunikatu. W komunikacji bezposredniej, szczegdlnie w organizacjach o zlozonej strukturze
organizacyjnej, ryzyko takie jest bardzo realne i czesto wplywa na dwuznaczno$¢ i niejasnosc
przekazywanych tredci. Potwierdzeniem korzysci z zastosowania nowoczesnej platformy
dyskusyjnej wydaja si¢ by¢ takze opinie osob majacych okazje postuzy¢ si¢ ta metoda — czy to
z punktu widzenia organizacji zlecajacej, czy uczestnika dyskusji. Pozytywne opinie dotycza
najczesciej anonimowosci metody, natychmiastowych wynikéw, czy szansy na poznanie opinii
pracownikow w krotkim czasie.

Otwarty dialog — budowanie zaangazowania w dyskusje spoteczne i polityczne

Tematem dyskusji syntetronowej moze by¢ kazdy temat budzacy kontrowersje czy poruszany na
forum publicznym. Zastosowanie metody nie ogranicza si¢ bowiem jedynie do probleméw
wewnetrznych organizacji. Przykladem moze by¢ czesto poruszana w ostatnim czasie
réznorodnosé plciowa, przejawiajaca si¢ w walce o réwnouprawnienie kobiet i mezczyzn
w miejscu pracy oraz w dazeniach do partnerskiego modelu rodziny. Coraz wigcej méwi si¢
o rosnacej roli kobiet w biznesie, ich przedsiebiorczosci i dazeniach do pelnienia funkcji
kierowniczych. Aby poglebi¢ temat, w kwietniu biezacego roku przeprowadzono otwarta
dyskusje (mogla wzia¢ w niej udzial kazda zainteresowana osoba) pt.: ,,Kobiety w biznesie”.
Poruszane w trakcie zagadnienia dotyczyly znaczenia réznorodnodci plci w biznesie, jak wyglada

rozwéj kariery kobiet w biznesie, wskazania dzialan wplywajacych w sposéb korzystny
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i niekorzystny na zarzadzanie réznorodnoscia oraz identyfikacji przyczyn, ktére blokuja lub
wspieraja rozwdj w tym obszarze. Uczestnikami dyskusji byli 34 menedzerowie z 12 panstw:
wigkszos$¢ z nich stanowily kobiety (71%) a 38% byto bezposrednio zaangazowany w tematyke
zarzadzania réznorodnoscia plciowa. Z godzinnej dyskusji i wielu pojawiajacych si¢ opinii, cztery
z nich mozna wskaza¢ jako kluczowe 1 najsilniej popierane przez wszystkich uczestnikdw:

1) Zréznicowanie plci ma pozytywny wplyw na innowacyjno$é, wydajnos¢ i sukces
organizacji. Co wigcej, réznorodnos$¢ nie powinna dotyczy¢ tylko kwestii plci ale takze
innych obszaréw.

2) Zwigkszanie réznorodnosci zwigzane jest nie z pieniedzmi, ale z kultura organizacyjna,
wyznawanymi warto$ciami oraz akceptacja przez wszystkich istnienia réznorodnosci.

3) Nalezy wprowadzi¢ odpowiednie zasady i reguly majace na celu zwigkszenie szacunku dla
kobiet, wprowadzenia elastycznych form pracy 1 zapewnienia opieki na dzie¢mi.
Kluczowe znaczenie ma takze sposob przeprowadzania rekrutacii.

4) Organizacje powinny wiecej 1 bardziej efektywnie moéwié¢ na temat korzysci plynacych
z roznorodnosci.

Analiza ,,s0 what?” wskazala, iz problemami do rozwiazania sa: brak ciaglosci
w dzialaniach, przyjmowanie przez kobiety meskiego stylu zachowania, nieréwne traktowanie
podczas rekrutacji, kultura uprzedzen oraz nie wskazywanie pozytywnych korzysci
z réznorodnosci. Natomiast dziatania, ktére si¢ sprawdzajg i powinny by¢ wdrozone zwiazane sq
z: wprowadzeniem specjalnych programoéw przywodztwa dla kobiet, przedstawianiem sukceséw
zréznicowanych zespolow, transparentnoscia, dopuszczaniem kobiet do proceséw decyzyjnych,
stuchaniem kobiet i koncentrowaniu si¢ na ich problemach. W ramach analizy za pomoca
»chmur wyrazowych” najczedciej powtarzanymi slowami okazaly sie: réwnos¢, niezaleznosc,
nepotyzm i elastyczno$¢ (w kategorii kultura przyjazna réznorodnosci), przywodztwo, pomoc,
zasady (w kategorii sukces), zachowanie, przywodztwo, problemy (w kategorii przyczyny oporu)
oraz spoleczenstwo, zmiany, kontrowersje (w kategorii jak naprawic¢ sytuacje).

Tematyka i otwarta forma dyskusji, pozwalala na to, ze zaangazowaé mogla sic w nig
duza liczba oséb. Podobnie bylo w przypadku dyskusji zorganizowanej na potrzebe zwiazku
transportowego, ktéry chcial zaangazowaé swoich interesariuszy, aby doradzi¢ rzadowi w sprawie
oplat drogowych. Krajowe stowarzyszenie transportowe potrzebowalo jasnego i pelnego opinii
swoich interesariuszy na temat kontrowersyjnych zmian w prawie. Po przeprowadzeniu badania
losciowego w postaci kwestionariusza ankiety, konieczne bylo badanie bardziej jakosciowe
1 angazujace wicksza ilo$¢ oséb. Przeprowadzono 7 dyskusji rozlozonych na trzy dni — razem
wzigto w nich udzial 6 000 oséb. Przedyskutowano wszystkie 7 czesci planowanej ustawy, za
pomoca starannie zaprojektowanych skryptow, ktore stuzyly jako podstawa do dyskusji. Metoda
Synthetron w ciagu dwoéch tygodni pozwolita na sklasyfikowanie i przeanalizowanie opinii,
pomystow, spostrzezen i odczuc¢ 6 000 uczestnikow na temat jednego z najbardziej delikatnych
tematéw politycznych w owym czasie. Uzyskane wyniki zostaly przedstawione podczas
publicznej konferencji prasowej. Media, parlament i zainteresowane strony przez kolejne miesiace
systematycznie cytowaly i odwolywaly si¢ do otrzymanych danych. Zwiazek transportowy zyskat
duza popularnos¢ i rozpoznawalnos¢ — wykorzystanie przez nich metody Synthetron uznane
zostalo za bardzo innowacyjne 1 nowoczesne. Rezultatem konicowym bylo polaczenie z wynikami
ankiety ilo$ciowej oraz przedstawienie ich rzadowi, co pomoglo w podjeciu decyzji w sprawie
oplat drogowych.
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Dyskusja na bardzo duza skale zostala przeprowadzona takze w Belgii w 2011 roku.
Zorganizowano wielkie wydarzenie spoleczne, ktérego realizacja nie bylaby mozliwa bez
nowoczesnego narzedzia komunikacyjnego. Tysiac losowo wybranych mieszkancow,
pochodzacych z réznych regionéw 1 klas spolecznych zostalo zaangazowanych do wyrazenia
swoich spostrzezen na temat trzech, uznanych przez obywateli najwazniejszych wowczas
probleméw: zabezpieczenia spoteczne, kryzys finansowy oraz imigracje.

Metoda Synthetron opierajac si¢ na crowdsourcing'n 1 inteligenciji zespolowej wpisuje si¢
w pojawiajace si¢ trendy i promowane praktyki komunikacyjne. Otrzymane w wyniku dyskusji
rekomendacje i opinie poparte danymi statystycznymi oraz analiza sprawiaja, ze zainteresowanie
nowoczesnym narzedziem komunikacyjnym rosnie. Przewaga madrosci grupowej w starciu
z madroscia jednostki jest znana od dawna. Dzicki narzedziu Synthetron madro$¢ ta moze zostaé
wykorzystana skuteczniej niz kiedykolwiek wezesnie;.
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