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PERSPEKTIV PA
ENDRINGSLEDELSE




“The world hates
change, yet it Is the
only thing that has

brought progress.”
Charles Kettering



Hvis det her virkelig lykkes,
vil det fuldstaendig vende op
og ned pa hele vores liv!




Manglende implementering skyldes ofte
lav aksept blant ansatte

Ikke akseptert eller adoptert
av de ansatte

40.8% C-niva ledelse 26%

Ikke ferdigstilt i tide
Ilkke-C-niva ledelse 55%

IT / infrastruktur problemer

Mangelfult strategisk
rasjonale

Irrelevant grunnet endret
strategi

Overstiger opprinnelig
budsjett

Kilde: Capgemini / EIU Business Transformation European Survey



Utfordringen ved endringer

Det gamle landet

Det nye landet
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“You don't lead by hitting people
over the head - that's assault, not
leadership.”

Dwight D. Eisenhower




Moderne tilgang til Postmoderne tilgang

endringsledelse til endringsledelse

Er endringsledelse mulig?



Disequilibrium

Reell utvikling er krevende

A

Adaptive
Challenge
Limit of Tolerance

Productive
Fanges of
Distress

Threshold of Leaming

Wiork Avoldance

Technical Problem

Time

Source: Ronald A, Heifetz and Donald C. Laurie, "Mobilizing Adaptive Wod: Beyond Wisionany leadership," in Jay A, conger,
Gretechen M. Spreitzer, and Edward E. Lawler 1ll, eds., The Leaders Change Handbook: an Ezssential guide to Setting Direction
and Taking Action (Mew vod: John wiley & Sons, 1993



Helhetlig perspektiv pa endring

Individuelt

Kollektivt

Indre (subjektivt)

Ytre (objektivt)

Tanker og
overbevisninger
Folelser
Individuelle verdier

Tro og religion
Kultur
Arbeidsmilja

7

Hva kunden gnsker hjelp til

Ord
Handlinger
Oppfarsel

Struktur
Prosesser
Organisasjon
Prosedyrer
Regler

Ken Wilber, AQAL Model
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RAMME FOR PRAKTISK
ENDRINGSARBEID




- nNvilator
ADKAR — en modell for endring

< A— Awareness — Bevissthet
< Bevissthet for endringen og behovet for endring

< D — Desire - @nske
<«@nske om a statte og delta i endringen

< K — Knowledge - Kunnskap
<Kunnskap om hvordan gjennomfgre endringen

< A— Ability - Evne
<«Evne til a ta i bruk ny kunnskap og arbeidsmater

< R — Reinforcement - Forankring
< Forankring av endringen



Abilator

Bevissthet * Vise kulturtilbud

* Vise jobb- og studiemuligheter « Vise naturomrader - skimuligheter

@nske studiemuligheter — mulighet til & prave =

« Fokus p& muligheter i byen noe nytt 1

* Vise konkrete stillingsannonser og  Fokus pa flyforbindelser
- Kunnskap « Fortelle om hvordan vi kan fa flyttéhjelp 4
-~ * Hjelpe med studiesgknad til NTNU * Vise trygge gkonomiske rammer "

md, JRNRE - Sl F U o REMERSRRY S o T U T [ T T e HHARHR I o aaH |

Evne * Finne leieleilighet
 Mulighet til & bo midlertidig hos familie « Fa studieplass

Forankring « Fokus pa suksessen ved studie
| < Benytte natur- og kulturtilbud * Fly ofte "hjem?” til Danmark
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Abilator

Bilde: Finn.no

Som mormors gyesten har

du fatt oppgaven om a flytte ‘
mormoren fra huset til en
mer eldrevennlig bolig. f\

Beskriv h

frem for & =
ADKAR n O A=

utgangspl
‘Oppgaven

. Sosial og utadvent
» Synes selv ting fungerer greit...



“However beautiful the strategy,s . . »
you should occasionally lookat .~ “& *
the results: o A :
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ENDRINGSFORLQP |
KONKRETE PROSJEKTER

Danske Bank - Irish Migration
NTNU - Virksomhetsstyring
Trondheim kommune — Digitalt fgrstevalg



Bank




Irish Migration

- Danske Bank kjgper to irske banker

- Stort migreringsprosjekt over til Danske
Banks lgsninger/prosesser

= Flytte ressurser fra produksjon til salg

= Etablering av kundesenter | Belfast
etter modell fra Danmark




Hovedaktiviteter 1 endringsledelse

Definere malbildet HVA gnsker vi & OPPNA?
Endringsanalyse HVEM skal gjere HVA anderledes HVORNAR ?
Strategi HVORDAN far vi dem til & gjare det?

4

Plan PLANLEGG og GJENNOMF@R aktivitetene



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Definere malbildet

Kundesentret skal

Ny | GoaL
= Effektivisere kundebehandlingen
= Forbedre kundeopplevelsen &w‘w
= Standardisere, fullt kundeoverblikk, profesjonalitet '/
= Frigjere tid i filialene til salg 3 |

= Overtar telefonisk og elektronisk kundekontakt fra filialene
= Generere inntekter via mersalg og utgaende salg

Kundesentret skal ta | bruk Danske Banks
= Konsept for kundesentre

= Standardiserte verkt@gy og prosesser
= Krever at dette dokumenteres | Danmark

VISJON: Bruk din tid til det som gir verdi !! ©



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Malgrupper

ok whE

Endringsanalyse

Malgruppeanalyse

Vurdering av malgruppene Vurdering av arbeidsoppgavene

=3 /

A

Starrelse

A

Kompleksitet

v
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Viktighet Velkjent

Malgruppeanalyse

Vurdering av malgruppenes i dag
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Merk: Lav score krever stor(t) innsats/fokus



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgrupper

1. Teamledere i kundesentret
2. Ansatte | kundesentret
a) Overflyttet fra filial
b) Nyansettelser
3. Filialsjefer
4. Radgivere | filial
5. Danske medarbeidere | kundesentre
a) Deltar | prosjektet
b) Deltar ikke | prosjektet



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgrupper Malgruppeanalyse

1. Teamledere

5 Ansatte Vurdering av malgruppene Vurdering av arbeidsoppgavene
é) Overfart » 1 Yo 1
b) Nyansatte =
3. Filialsjefer 3 o
4. Radgivere ) =
5. Danske ansatte S =
a) Deltar N R N R
b) Deltar ikke Viktighet Velkjent
Malgruppeanalyse
Vurdering av malgruppenes i dag
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Merk: Lav score krever stor(t) innsats/fokus



Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgruppeanalyse

Vurdering av arbeidsoppgavene

Vurdering av malgruppene

Komplekst

Starrelse

Bay i

Enkelt

irl
Aa| ADb

Viktighet Velkjent

Ukjent



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgrupper Malgruppeanalyse

%- I\enirar.]tlteedere Vurdering av malgruppene 7 Vurdering av arbeidsoppgavene
. 4
a) Overfort » t Db ] 21

b) Nyansatte o | = G T |
3." Filialsjefer g F| Ag ¥ &= . Ag 2D
4. Radgivere S % | b Da R
5. Danske ansatte 2 Da T| ¥ | =2

a) Deltar , U _

b) Deltar ikke Viktighet Velkjent Ukjent

Malgruppeanalyse
Vurdering av malgruppenes i dag
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Merk: Lav score krever stor(t) innsats/fokus



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgruppeanalyse

Vurdering av malgruppenes i dag
@nske d & i FDb _DarA_bh»
Kunnskap —ﬂA_b Aa %—&i—%
Evne AbT iﬁ—A_ak?%r

Merk: Lav score krever stor(t) innsats/fokus



Irish Migration - Kundesenter

Endringsanalyse

Malgrupper Malgruppeanalyse

1. Teamledere Vurdering av malgruppene — Vurdering av arbeidsoppgavene
2. Ansatte " R 2.
a) Overfart » Dby = %Ei .
b) Nyansatte v S
3. Filialsjefer - £oA8 2| El o Ag Ay
S J = — - a
4. Radgivere IS % | Db
5. Danske ansatte 2 Da T| < |=*
a) Deltar , - .
b) Deltar ikke Viktighet Velkjent Ukjent
Malgruppeanalyse
Vurdering av malgruppenes i dag
@nske -A_al—&f,—m L[r)ir&l_’
» Kunnskap — .1 Ab7 Aaj Daj— R F —Dbj
Eme ———AbTr——— F RE—Aa-Dipy

Merk: Lav score krever stor(t) innsats/fokus



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Strateqi

Top-down

Trinnvis

» Big Bang

Hvordan sikre
involvering og
medbestemmelse?

v .0 @®

Bottom-up



- nNvilator
Irish Migration - Kundesenter

Strategi
For malgruppe gnsker jeg a skape igjennom & ....
Teamledere Ansatte (overfart)| Radgiver (filial) | Danske (deltar)

- Medarbeidermgter - Medarbeidermgter - Medarbeidermgter - Info pa teammgater
A - Stillingsannonser - En-til-en samtale - Nyhetsbrev - “Stillingsannonse”

- Nyhetsbrev - Informasjonsskriv - Info p& intranet

- Nyhetsbrev - En-til-en samtale - Nyhetsbrev - Info pé& intranet

- Ansettelsesprosess - Spgrsmalsrunder - Quick-wins - Avklaringssamtale

- “Vennskapsfilialer”

- Oppleering og - Oppleering | Belfast - elLearning - Kurs | handbgker
K hospitering i DK - eLearning - Informasjonsmagter - Temamgter om |IE
- eLearning - Nyhetsbrev - “Vennskapsfilialer” - Info om prosjektet
- Trening/gvelse - Dansker i Belfast - Dansker | filial - Stoatte/veiledning
A - Handbgger - Handbgker - Rutinebeskrivelser under skriving
- Support - Support - Support - Hjelp med fly/reise
- Suksesshistorier - Suksesshistorier - Suksesshistorier - Formidling av
R - Nyheter pa intranet - En-til en samtaler - Nyhetsbrev/intranet suksesshistorier

- Nyhetsbrev/intranet - Salgskonkurranser
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©NINU

Det skapende universitet



Implementeringsplan i fire faser

Hgst 2012 feks 10/10 f.eks 30/10 feksay1 Var2013 feks 1/3 feks /g H@st2013 f.eks 1/10

v

Analysere

Involvere & informere

Utvikle kompetanse

Forplikte

<
v
1
[}
I
I
I
I
I
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1) Alle mottakere (fagomrader + org.enheter) Krever at systemet er ferdig utviklet pa alle omrader far man iverksetter
kompetanselgpet
Krever massiv innsats, men kortere tid i implementering

2) Alle mottakere innen ett fagomrade, sa Implementering og utvikling ma henge tett sammen. Kan bli flere parallelle
neste fagomrade etc implementeringsplaner. Kan starte tidligere i utviklingsfasen.

3) Alle mottakere innen org.enhet, sa neste Krever at systemet er ferdig utviklet. Implementering krever faerre ressurser, men
org.enhet etc lengre tid totalt. Muligheter til & utvikle framgangsmate/lzere underveis. Kan bli flere
parallelle implementeringsplaner




TRONDHEIM
KOMMUNE



Velkommen ! Tildeling

til Helse- ol el av bostolte temmerute Ars
stasjonen barnehagen ‘ \ hjemme-

hjelpen

Tildeling ‘ Velg din Rapport




Endringskynisme

- Endring for endringens skyld

- Resirkulering av ideer

- Praksisfjerne lgsninger

- Manglende synliggjgring av resultater
- Pseudomedvirkning

- Manglende
- Involvering av medarbeiderne?
- Implementering av endringene?
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