Rola liderow
w budowaniu employee
experience w czasie
epidemii COVID-19

Gwattownie rozwijajgcy sie na naszych oczach
kryzys COVID-19 wywiera niespotykany dotgd wptyw
emocjonalny, spoteczny i gospodarczy. Wybuch
epidemii, jak nigdy dotad, pozwala nam
doswiadczac, czym w rzeczywistosci jest Swiat
VUCA - peten niepewnosci i nieprzewidywalnosci.

W tym kontekscie rola lideréw nabiera szczegélnego
znaczenia. Chociaz obserwowali$my juz wczesniej
podobne sytuacje, o roznym stopniu nasilenia:

— od SARS po wielkg recesje i kryzys 11-stego
wrzesnia — finat jest trudny do przewidzenia. W chwili
powstawania tego artykutu, liczba zachorowan na
COVID-19 w Chinach utrzymuje sie juz na stabilnym
poziomie, podczas gdy na $wiecie liczba nowych
przypadkow nieustannie wzrasta. Widzimy wyrazne
reakcje rynku — indeksy Dow Jones Industrial
Average, S&P 500 oraz FTSE 100 spadty o ponad
20% do potowy marca, liczac od najwyzszych
pozioméw zanotowanych w lutym.

Przeprowadzone przez Kincentric badanie pulsowe
zrealizowane na losowo dobranej prébie chinskich
pracownikow w marcu 2020 roku pokazato, ze

w prowincji Hubei - pomimo utrzymania Sredniego
poziomu zaangazowania, employee experience

w kontekscie emocjonalnym jest o 10 p.p. nizsze,

a wynik pracownikow fizycznych dotyczacy tego
wiasnie aspektu jest o 13 punktéw procentowych
nizszy niz pracownikéw biurowych. Dodatkowo,
badanie ujawnito, ze Angazujgce Przywddztwo
byto najwazniejszym aspektem wptywajgcym na
zaangazowanie.

Rozwijajgce sie wydarzenia majg wyrazny wpltyw na
produktywno$¢ oraz nastawienie pracownikow.
Wiemy, ze w ,momentach, ktére majg znaczenie”
dla employee experience zazwyczaj pojawiajg sie
wzloty, upadki i zmiany. Rozprzestrzenianie sie
COVID-19 bedzie na pewno jednym z wazniejszych
dosdwiadczen, o ktérym wszyscy bedziemy jeszcze
dtugo pamietaé. Tow jaki sposéb zostanie
zapamietane, w ogromnej mierze zalezy od liderow.
Wiemy takze, ze pozytywne doswiadczenia, ktore
majg znaczenie, sg tymi, ktére inspiruja, ,dodajg
skrzydel’, tgczg i pokazujg, ze mozna skutecznie
pokonywac trudnosci; w tym wyjatkowym czasie
ludzie i ich do$wiadczenia muszg pozostawaé

w centrum uwagi wszystkich liderow.
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W czasie kryzysu jakos$¢ przywodztwa ma
krytyczne znaczenie dla employee
experience.

Po pierwsze, liderzy powinni by¢ $wiadomi, ze wptyw
na employee experience wigze sie z:

1. Sytuacja, w ktorej si¢ znalezliSmy:
COVID-19 moze budzi¢ niepokdj o zdrowie i zycie,
a takze wptywac na biznes. Dodatkowo, niektorzy
pracownicy mogg doswiadczac¢ izolacji, zbyt dtugo
pracujac zdalnie.

2. Sposobem, w jaki liderzy radza sobie
z kryzysem:
Zachowania, reakcje i komunikacja lideréw, a takze
wprowadzane zasady postepowania mogg poprawic,
zneutralizowa¢ albo zaostrzy¢ reakcje pracownikow
na pojawiajgce sie wydarzenia.

Po drugie, liderzy muszg zarzadzac¢ szybko, zwinnie

i asertywnie; wspottworzenie rozwigzan, wspotpraca
oraz ciggte dostosowanie praktyk, jest szczegodlnie
istotne, zwtaszcza w obszarze komunikaciji i procedur.
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Angazujace Przywoédztwo
jest niezbedne.

W sytuacji kryzysu, w ktorej sie
o« znalezlismy, bardziej niz

[ B8 kiedykolwiek potrzebujemy

Angazujgcych Liderow.

Nasze badania pokazujg, ze w czasie zmian
i niepewnosci relacje oraz kontakt z innymi gwattownie
zyskujg na znaczeniu, a ich wptyw na zaangazowanie
staje sie dominujacy.
Pozytywne nastawienie, umiejetno$¢ odnalezienia sie
zwinnos¢ i uczenie sie, wrazliwos¢ emocjonalna,
empatia, budowanie i przekazywanie odpowiedzialnosci
(empowerment) oraz autentycznos$c i zaufanie — to te
liderskie ,miesnie”, z ktérych powinnismy korzystac
najczesciej.
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Oto kilka praktycznych porad, jak liderzy moga radzi¢ sobie z rozwijajgcym sie kryzysem,
jakim jest COVID-19

1.

Buduj kontakt i dbaj o emocje:

W czasach zmian i niepewnos$ci umiejetnosé
budowania kontaktu i po prostu ,bycie blisko” staje
sie liderskim priorytetem. Wszyscy musimy znalez¢
sposoby na to, by pozostawac¢ w kontakcie,
wspotpracowac i dbaé o siebie nawzajem oraz
zapewniac ciggtos¢ biznesowg swoich firm. A do
tego potrzebni sg Angazujgcy Liderzy. Inne
aspekty przywoédcze, ktore sg niezwykle wazne

to dawanie poczucia sensu i energii do dziatania,
umiejetno$¢ utrzymywania opartego na
dtugoterminowej wizji i misji pozytywnego
nastawienia, jak rowniez autentycznos¢ i szczeros¢
w komunikaciji.

Zrozum ekosystem, w ktérym
funkcjonujemy:

Niezwykle wazne jest bycie na biezgco z rozwojem
zdarzen oraz ich wptywem na rézne, powigzane ze
sobg strony i interesariuszy. Klienci, dostawcy,
pracownicy oraz ich rodziny — wszyscy odczuwajg
skutki zaistniatej sytuacji i wzajemnie na siebie
wptywajg. Twoje dziatania wobec jednego
interesariusza, wptywajg na pozostatych.
Doswiadczenia klientow i doswiadczenia
pracownikow sg ze sobg nierozerwalnie zwigzane;
empatyczne podejscie do klientéw nie bedzie
mozliwe bez odpowiedniego wsparcia dla naszych
pracownikow. Zamknigcie szkot, zmiany w pracy
wspotmatzonka czy partnera w oczywisty sposob
wptyng na samych pracownikéw. Obawy
pracownikow dotyczg zaréwno ich wtasnego
zdrowia i bezpieczenstwa, jak i tego, w jaki sposéb
nadal obstugiwac klientow i zachowac ciggtos¢
dziatania biznesu.

Komunikuj sie szczerze i otwarcie, dziataj
zdecydowanie:

Wiele firm ograniczyto juz podroze i wydarzenia,

w réznym stopniu wdrazana jest praca zdalna.
Kwestie zwigzane z ludzmi i ich bezpieczenstwem
powinny by¢ najwazniejsze i wyraznie
komunikowane. Co juz wiemy? A czego nie?
Czemu szczegOdlnie sie przygladamy i co bedziemy
stale monitorowac? Jaka jest polityka firmy

(i lezaca u jej podstaw troska o pracownikow)
stojgca za ograniczeniami podrézowania, czy
pracg zdalng? Jaka bedzie reakcja w przypadku
zakazenia pracownika/éw? Upewnij sie, ze
pracownicy majg dostep do najlepszych,
najbardziej wiarygodnych informacji (np. Swiatowej
Organizacji Zdrowia (WHO)). Najprawdopodobniej
komunikacja bedzie musiata ewoluowac¢ wraz

z rozwojem wydarzen zwigzanych z COVID-19,
wiec pozwdl sobie na pewng elastycznosc

— szybkos¢ przekazu jest najwazniejsza, nawet
jezeli miatby by¢ niedoskonaty. Przede wszystkim
— badz zdecydowany i empatyczny, zwtaszcza jesli
chodzi o zdrowie i bezpieczenstwo Twoich
pracownikéw. Zapewnij, ze dobro ich samych iich
bliskich liczy sie najbardzie;.

4. Stuchaj. Stuchaj. Stuchaj.

Od tego, jakie emocje odczuwajg Twoi pracownicy,
jak postrzegajg sytuacje i jak reagujg, powinien
zaleze¢ Twdj kolejny krok. Musisz rozumie¢, co sie
dzieje i by¢ w ciggtym kontakcie. Badanie pulsowe
Z pytaniami otwartymi na temat wirusa i organizacji
pracy zdalnej pomoze Ci zrozumie¢, jak
pracownicy mowig o COVID-19, jak sie czujg i jakie
sg ich obawy. Tylko w ten sposéb organizacja
bedzie mogta adekwatnie sie do nich odnies¢

i odpowiednio reagowac¢. Cykliczne badania

zaangazowania, badania pulsowe dla wybranych

grup pracownikéw, komentarze otwarte oraz
technologie pozwalajgce na ich przetwarzanie
mogg pomaoc szybko zrozumie¢ dominujgce
emocje, zidentyfikowaé ryzyka i zebra¢ sugestie
pracownikow, wynikajgce z ich najwazniejszych
potrzeb.

Podchodz z zaufaniem do pracy zdalnej,

wykorzystuj dostepne narzedzia

i technologie:

W takich czasach jak dzi$, technologie wspierajgce

prace wirtualng sg swietnym rozwigzaniem. Wiele

organizacji wykorzystuje technologie pracy zdalnej,
ciggle odkrywamy coraz bardziej kreatywne jej
zastosowania. Sesje coachingowe, planowanie
dziatan i inne dotychczas tradycyjnie realizowane
aktywnosci juz odbywajg sie w wirtualnej
przestrzeni. Video konferencje, ktére dajg
mozliwos¢ potgczenia sig, nawigzania kontaktu
wzrokowego i bliskiej interakcji $wietnie zdajg
egzamin w obecnych okoliczno$ciach. Jednakze,
wiele organizacji staje przed wyzwaniem szybkiego
wdrazania dotychczas niewykorzystywanych
narzedzi i technologii. To wymaga od liderow
zaufania, ze pracownicy — bez nadzoru swoich
szeféw — nadal bedg rzetelnie i najlepiej jak
potrafig wykonywac swojg prace.

Zachowaj rownowage:

Przy tak wielu zrédtach réznych porad przesadne

lub niedostateczne reakcje mogg by¢ réwnie

ryzykowne, zarzadzanie zmiang wymaga rozwagi.

Wyzwanie, z ktdrym muszg zmierzy¢ sie liderzy to

zachowanie rownowagi pomiedzy:

* Praca zdalng i potencjalnym, narastajgcym
poczuciem izolacji;

» Odraczaniem dziatan i budowaniem poczucia,
ze ,rzeczy idg do przodu” i zachowana jest
ciggtos¢ biznesu;

* Nadmierng a niedostateczng komunikacja;

« Zwinnoscig i tempem dziatania a planowaniem
i dbatoscig o jako$¢ dostarczanych rezultatéow;

» Otwartoscig/gotowoscig do powiedzenia ,nie
wiem” a budowaniem pewnosci, ze liderzy majg
jasno wyznaczony kierunek i sg ,u steru”;

» Dawaniem przyzwolenia na korzystanie
z wlasnego osadu i potrzebg jednoznacznych
wytycznych.
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Liderzy majg szanse trwale wptyngc
na employee experience, kulture organizacyjng,
cyfryzacje i zwinnos¢ swoich firm

Wiele organizacji marzy o zbudowaniu employee
experience, ktdre odzwierciedla kulture troski o siebie
nawzajem, czy zwinnosci, ktoérg wspiera cyfryzacja.
COVID-19 to sita wyzsza, pod wptywem ktorej te idee
stajg sie faktem. A w tym procesie liderzy majg do
odegrania kluczowg role. Kryzys stwarza szanse, aby
wywrze¢ znaczacy wptyw na kulture i employee
experience. COVID-19 jest rzadkim i niezwykle
waznym wydarzeniem, ktére ma ogromny wptyw na
doswiadczenia pracownikéw. | to oni wiasnie musza
znajdowac sie w centrum dziatan, ktére podejmuja
liderzy.
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Liderzy przejawiajgcy gteboka empatie, stuchanie

i dialog z pracownikami, zaufanie, przejrzystosc

i zwinne reagowanie — wszystko to tworzy wyjgtkowe
doswiadczenia pracownikow i sprawia, ze kultura
oparta na osobistych i trwatych relacjach, ktére bedg
procentowac w przysztosci, staje sie faktem.

Tylko dobre przywddztwo pozwoli przezwyciezyé
kryzys COVID-19. Jest po prostu niezbedne.
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O Kincentric

Kincentric (dawniej Aon), to lider w obszarze badan pracowniczych,
budowania zaangazowania i pozytywnego doswiadczenia

w srodowisku pracy. W Kincentric wierzymy, ze to ludzie sg

w centrum biznesu, a wspétpraca i bliskie relacje pozwalajg uwolnic¢
energie, ktéra przynosi wyniki. Nasi eksperci wspierajg organizacje
w zarzadzaniu cyklem zycia pracownika oraz budowaniu strategii
ciaggtego dialogu. Dzieki wieloletniemu doswiadczeniu mozemy

oprze¢ nasze dziatania na trzech filarach:

Technology — zaawansowana, ale prosta w uzyciu technologia

i narzedzia do pracy z wynikami badan

Insight — podejmowanie decyzji w oparciu o dane i analizy
(rekomendacje odnosnie wyboru obszaréw priorytetowych

i pomoc w przygotowaniu strategii budowania zaangazowania)

Human — wsparcie w projektowaniu badan, pracy z wynikami

oraz dbatosc¢ o pozytywne doswiadczenie pracownikow
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