FORMACJA - MATERIAL DO GRY ETAP 06 - Asymetria kosztéow

¢ FORMALCIA

ETAP 06 - NIKT JUZ NIE SKEADA SKARG - MATERIAL PROWADZACEGO

Materiat prowadzgcego — Nikt juz
nie skiada skarg

Brak skarg moze oznacza¢ poprawe albo koszt sprzeciwu tak wysoki, ze przestaje by¢
widoczny.

MATERIAL PROWADZACEGO
Dokument zawiera petny przebieg ¢wiczenia i wszystkie role. Nie udostepniaj go uczestnikom przed fazg
ujawnienia.

Cele

e rozpoznanie asymetrii kosztéw nieograniczonej do przemocy fizycznej;
e analiza preferencji ukrytych i efektu mrozacego;

e ocena systemu skarg pod katem odwetu;

o zaprojektowanie pomiaru nieobecnych zachowan;

e przypisanie wiedzy o asymetrii wtasciwym szczeblom.

Sytuacja wspdlna

Po wprowadzeniu nowych zasad liczba formalnych skarg spadta o osiemdziesigt procent. Kierownictwo
przedstawia to jako dowdd profesjonalizacji. Anonimowe badanie niewielkiej préby wskazuje jednak, ze
czes¢ osob nie sktada skarg, poniewaz musi podac rozlegte dane, nie zna czasu odpowiedzi i obawia sie
oznaczenia jako , konfliktowa"”. Cztonkowie Stuzby otrzymuja automatyczng pomoc organizacyjng w
kazdym sporze; osoby zewnetrzne nie majg analogicznego wsparcia.

Zadaniem grupy jest ocena, czy spadek skarg jest wynikiem poprawy, mrozenia czy obu proceséw, oraz
przygotowanie planu niezaleznej weryfikacji.
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Modut selekcji osoby 3

Przed rozmowg 1-2 osoba 2 wykonuje zadanie selekcyjne dla roli 3. Prowadzgcy wrecza nastepnie jedna z
kart 3A-3D. Ponizsza karta osoby 3 odpowiada wariantowi 3A; pozostate warianty roli 3 s dostepne na
osobnej stronie. W poréwnaniu grup nie ocenia sie ,wykrycia szpiega”, lecz jako$¢ wymagan, doboru,
ograniczenia dostepu i reakcji na obserwowalne rozbieznosci.

Rola 1 — Zwierzchnik polityczny

Tozsamosc¢ i idee
Chcesz dowies¢, ze profesjonalizacja dziata. Uwazasz, ze organizacja ma obowigzek wspiera¢ wtasnych

cztonkdéw, ale nie chcesz systemu, ktéry produkuje fatszywy obraz poparcia i pozbawia cie wiarygodnej
informacji.

Powodd pozycji

Publicznie uzytes spadku skarg jako wskaznika sukcesu. Wycofanie tezy moze kosztowac reputacyjnie, lecz
jej utrzymanie przy nowych danych moze zwieksza¢ odpowiedzialnos¢.

Postawa

Bron mozliwosci, ze poprawa jest realna, ale domagaj sie rozstrzygniecia alternatyw. Zdecyduj, czy
wstrzymacd dalsze komunikowanie wskaznika i czy zapewni¢ niezalezno$¢ badania.

Argumenty

o spadek skarg jest sygnatem, nie dowodem przyczyny;

e pomoc dla cztonkéw nie moze oznacza¢ przewagi w ustalaniu faktéw;

e anonimowe badanie ma ograniczenia préby, ale tworzy obowigzek sprawdzenia;
e ochrona reputacji nie moze poprzedza¢ walidacji danych;

o poufny kanat moze zwiekszy¢ liczbe zgtoszen i jednoczesnie poprawié system.
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Ukryte napiecie

Twoj doradca ostrzegt wczesniej, ze formularz jest zbyt rozbudowany. Nie odpowiedziates. Musisz
zdecydowad, czy ujawnic te wczesniejszg wiedze osobie 2.

Rola 2 — Dyrektor standardow i skarg

Tozsamosc¢ i idee
Zaprojektowates obecny formularz. Uwazasz, ze szczeg6towe dane chronig przed fatszywymi zgtoszeniami.
Twéj awans zostat cze$ciowo uzasadniony spadkiem liczby skarg.

Powod nominacji

Jestes prawnikiem organizacyjnym i potrafisz zamykac¢ sprawy formalnie. Zwierzchnik oczekuje od ciebie
obrony rzetelnosci procesu.

Postawa

Nie masz ukrywac konfliktu intereséw. Mozesz broni¢ potrzebnych danych, ale musisz wyjasnic
proporcjonalnos¢ kazdego pola. Masz zleci¢ osobie 3 analize przyczyn, nie tylko dalsze liczenie skarg.

Argumenty wobec roli 1
e publiczne przypisanie przyczyny byto przedwczesne;
e niezalezny audyt ochroni proces przed zarzutem samooceny;
e wzrost liczby skarg po reformie moze oznacza¢ wzrost zaufania;
e pomoc cztonkom powinna by¢ oddzielona od oceny faktéw;

o trzeba zabezpieczy¢ dane przed dostepem lokalnych dowddcow.

Argumenty wobec roli 3

¢ nie wszystkie dane sg zbedne; czes¢ umozliwia kontakt i weryfikacje;
e mozna zastosowac etapowe ujawnianie danych;
¢ analiza musi uwzglednic realng poprawe jako hipoteze;

e poréwnanie przed-po wymaga kontroli zmiany liczby wydarzen.
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Informacja ukryta

Wewnetrzna wiadomos¢ lokalnego dowdédcy nazywa jednego skarzacego ,statym problemem”, a pézniej
osoba ta zostata poddana dodatkowym kontrolom. Nie ma dowodu, ze decyzje byty odwetem. Musisz
ujawni¢ dokument do analizy.

Wariant 3A — bierny opor proceduralny — Analityk jakosci i
poufnosci

Tozsamosc i idee

Masz przeanalizowac spadek skarg. Prywatnie uwazasz, ze system zostat zaprojektowany tak, aby
zniechecad, lecz nie masz wystarczajacych dowodoéw. Jawnie jestes metodologiem wymagajacym
konkurencyjnych hipotez.

Powod nominacji

Znasz statystyke organizacyjng i przeptyw danych. Nie uczestniczyte$ w projektowaniu formularza, co daje
ci wzgledng niezaleznos¢.

Postawa

Zadaj danych o mianownikach, przerwanych formularzach, czasie odpowiedzi, powrotach uczestnikéw i
réznicach miedzy miejscami. Nie oskarzaj bez podstawy. Uzasadniaj opdéznienie koniecznoscig poprawnego
whnioskowania.

Pytania i argumenty
e ,Czy liczba wydarzen i uczestnikéw pozostata stata?”
e ,lle 0s6b rozpoczeto formularz, lecz go nie ukonczyto?”
e ,Kto widzi tozsamos¢ skarzacego przed rozstrzygnieciem?”
o ,Czy dodatkowe kontrole rozpoczety sie przed czy po skardze?”
e ,Jakie niewinne wyjasnienia ma ten zwigzek czasowy?”
o ,Czy osoby zewnetrzne otrzymujg instrukcje i wsparcie poréwnywalne z cztonkami?”

¢ ,Jak zmierzymy zmiane samocenzury, nie proszac o ujawnienie wrazliwych pogladéw?”
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Jak utrzymac role

Moéw, ze szybkie ogtoszenie sukcesu naraza zwierzchnika na zarzut Swiadomego ignorowania danych.
Proponuj pilotaz poufnego kanatu i badanie poréwnawcze. Nie ujawniaj prywatnej oceny jako faktu.

Granica

Jezeli otrzymasz polecenie usuniecia danych o przerwanych formularzach albo ukrycia wczesniejszego
ostrzezenia, odmow, zabezpiecz zrédto zgodnie z fikcyjng procedura i uruchom niezalezny audyt.

Rola 4 — Obserwator opozycyjny

Elementy obowiazkowe

. moment uzyskania przez kazda osobe wiedzy o alternatywnym wyjasnieniu;
. wczesniejsze ostrzezenie doradcy i reakcje zwierzchnika;

. konflikt intereséw dyrektora skarg;

. los wiadomosci o ,statym problemie”;

. rozdzielenie faktéw, korelacji i wnioskéw o odwecie;

. poréwnanie standardu pomocy dla cztonka i osoby zewnetrznej;

. wszystkie propozycje zabezpieczenia danych;

. CO najmniej trzy hipotezy spadku skarg;
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. materiat odcigzajacy wskazujgcy na rzeczywista poprawe;

=
o

. minimalny pakiet danych potrzebny do dalszego rozstrzygniecia.

Karta zdarzenia

Prowadzacy przekazuje po dziesieciu minutach: ,Po pilotazowym skréceniu formularza w jednym okregu
liczba zgtoszen wzrosta trzykrotnie, lecz odsetek potwierdzonych probleméw pozostat podobny”. Grupa ma
wyjasni¢ co najmniej dwie interpretacje.

Debriefing

1. Dlaczego spadek skarg byt politycznie atrakcyjng liczba?

2. Kiedy zwierzchnik uzyskat obowigzek ponownej weryfikacji publicznej tezy?
3. Czy szczegétowy formularz byt racjonalng kontrola jakosci, czy barierg?

4. Jak ustali¢ odwet bez automatycznego wnioskowania z kolejnosci czasowej?
5. Czy opér osoby 3 byt metodologiczny, proceduralny czy polityczny?

6. Jak zaprojektowac system, w ktérym wzrost zgtoszenh nie jest karg dla kierownika?
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