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10 аспектов влияния изменения на  
сотрудников по методике PROSCI
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Вебинары по управлению изменениями в 2021 году,  
техподдержка и орг. вопросы
# тема дата

1
10 аспектов влияния изменения на
сотрудников по методике PROSCI 04.02.2021

2
ADKAR: модель изменений на

индивидуальном уровне 11.02.2021

3 Как управлять сопротивлением? 18.02.2021

4 Роли в управлении изменениями 25.02.2021

5
8 компетенций менеджера по управлению  

изменениями 04.03.2021

Техподдержка и оргвопросы
1. Если что-то не работает (звук, видео и

т.п.) – пишите пожалуйста в чат.

2.Мы будем работать в Zoom (слайды, чат) и  
в menti.com (опросы) – в идеале одно  
открывать на компьютере, другое в  
телефоне (но можно и на одном устройстве,  
надо будет переключаться между  
вкладками)
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Основные понятия
10 аспектов  

влияния  
изменений

Для успеха изменений необходимы и техническая, и  
человеческая сторона

Текущее  
состояние

Переходное  
состояние

Целевое  
состояние

Техническая сторона изменения

Человеческая сторона изменения

Результаты  
Выгоды  

Успех

Дизайн

Разработка

Внедрение

Принятие

Освоение

Использование
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Текущее  
состояние

Переходное  
состояние

Целевое  
состояние
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в конечном итоге зависит от перехода сотрудников из их  
текущего состояния к их целевому состоянию
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Переход организации из текущего состояния к целевому
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Triggers for building:

Desire To participate and
support the change

Knowledge On how to change

Ability To implement required
skills and behaviors

Reinforcement To sustain the change

ADKARADKARADK
ARelelelemememenenent:t:t:

DeDeDefinfinfi
niiitititiooonnn:::

WWhhaattyyoouu hheear:ar:

AwarAwaren
enessess

OfOf tthheenneeeeddfforor  
chachannggee

Prosci ADKARМодель

“I understand why…”

Desire To participate and
support the change “I have decided to…”

Knowledge

Ability

On how to change

To implement required

“I know how to…”

“I am able to…”

Reinforcement

skills and behaviors

To sustain the change “I will continue to…”

ADKAR элемент: Определение: Что вы можете услышать: Факторы для выполнения
этапа:

Awareness
(понимание)

Понимание  
необходимости  
изменения

“я понимаю зачем…”
Зачем?
Почему сейчас?
Какие последствия, если
изменение не внедрится?

Desire
(желание)

Желание участвовать в  
изменениях “я решил(а) …”

Что это значит для меня  
Личная мотивация  
Организационные
мотиваторы

Knowledge
(знание)

Знание как измениться,
что нужно сделать “я знаю как…”

Быть в контексте (после
«понимания» и «желания»)  
Знание что делать во время  
изменений и после начала  
работы по новому

Ability
(способность)

Способность применить
требуемые навыки и
поведение

“я могу…”
Учитывать разницу между K-A
Барьеры/способности  
Практика/коучинг

Reinforcement
(закрепление) Закрепление изменения “я продолжу…”

механизмы
измерители
поддержка

A

R

A

K

D
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Определение 10 аспектов  
влияния изменений

10 аспектов  
влияния  

изменений

10 аспектов влияния изменения

процессы
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инструменты

системывознаграждение

роли

критически важное
поведение

месторасположение

оценка  
эффективности

структура подчинения

представления/позиция/
ценности

10 аспектов  
влияния  

изменений
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Определение влияния изменения
Аспект Определение Пример

Процессы Действия или шаги в процессе
Новые шаги в процессе взаимодействия с

клиентами для сбора данных в облачной CRM -
системе

Системы
Внедрение системы, в которой будут работать

сотрудники

Внедрение новой облачной CRM – системы для

управления и анализа процесса взаимодействия с
клиентом на протяжении всего цикла взаимодействия

с клиентом

Инструменты

Инструмент для решения определенной задачи  

(это может быть реальный инструмент или  
технический инструмент, например компьютерная  

программа)

Появление интерфейса, позволяющего переносить
данные из CRM – системы в другую

Роли
Описание работы выполняемой сотрудником и ее

объем, а также необходимых компетенций для ее
выполнения

У сотрудника клиентского сервиса появляются новые

аспекты работы, теперь появляются задачи

непосредственно и плотного взаимодействовать с  
клиентом

Критически важное  
поведение

Необходимое поведение сотрудника или  
группы в ответ на определенную ситуацию,  

действие или запрос

Меняются действия сотрудника клиентского сервиса в  

ответ на требования клиента – меняется перечень их  
действий, включая взаимодействие с другими  

командами для удовлетворения требований клиента
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Определение влияния изменения
Аспект Определение Пример

Представления/
позиция/ценности

Склонности человека, характер, образ
мыслей, выражающиеся в поведении

Перевод фрагментарного, транзакционного  
взаимодействия с клиентом к построению  
доверительных отношений, направленных на развитие  
бизнеса и взаимовыгодное сотрудничество

Структура  
подчинения

Структура подчинения в компании, кто кому
подчиняется

Перевод региональных команд в глобальный
клиентский сервис с подчинением единой глобальной
команде

Оценка
эффективности

Процессы и показатели на основе которых  
измеряется и оценивается результативность  
работы и достижение целей

Внедрение целей по удержанию клиентов и  
эффективности их поддержки для сотрудников  
клиентского сервиса

Вознаграждение
Объем материального и нематериального
вознаграждения за выполнение работы

Введение новой структуры расчета бонуса

Месторасположение
Физическое месторасположение  
сотрудников для выполнение работы

Перевод сотрудников клиентского сервиса в одно здание  
в одной локации вместо трех локаций в региональных
подразделениях
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Фокус на влияние изменений

Мы внедряем новую CRM систему Которая будет иметь «среднее»  
влияние на работу сотрудников 10 аспектов  

влияния  
изменений
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В мире PROSCI

10 аспектов  
влияния  

изменений
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В мире Prosci: 5 принципов управления изменениями

“Результаты и выгоды
изменений в организациях
неразрывно связаны с каждым  
отдельным сотрудником,
выполняющим свою работу по-
новому.”

Управление изменениями:  Человеческаясторона
изменений

(стр. 1)

1 Чтобы измениться, нам нужна причина.

2 Изменение организации требует индивидуальных  
изменений.

3 Результат изменения организации – это сумма
результатов индивидуальных изменений

4 Управление изменениями – это методология для  
управления человеческой стороной изменений

Мы применяем управление изменениями, чтобы

5 получить запланированные результаты и выгоды
изменений.
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В мире PROSCI: тренинги по управлению изменениями

Основы управления изменениями

Достижение целей проектаОсновы управления изменениями – 5 принципов
Определение влияния изменения на сотрудников по 10 аспектам

Изменениегруппа

группа

группа

группа

группа

группа

Адаптацияи использованиеизменениядля  
этой группы

процессы

системы

инструменты

роли

Критически важн.повед.

Структура отчетности

Оценка эффективности

Вознаграждение

Месторасположение

«Адаптация и использование» для групп

Адаптацияи использованиеизменениядля
этой группы

Адаптацияи использованиеизменениядля  
этой группы

Адаптацияи использованиеизменениядля
этой группы

Адаптацияи использованиеизменениядля  
этой группы

Аспекты влияния изм.
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В мире PROSCI: фаза 1 / сертификационный тренинг
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В мире PROSCI: упражнение «Вчера – Завтра»
Вчера Аспекты Завтра Степень  

возд-ия

процессы

системы

инструменты

роли

Критически важное  
поведение
Представление/
позиция/ценности

Структура подчинения

Оценка эффективности

Вознаграждение

Местоположение
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Применение 10 аспектов

10 аспектов  
влияния  

изменений

Применение 10 аспектов влияния изменений

Построение взаимопонимания Определение «Способности» по
ADKAR

Создание метрик адаптации
сотрудников

Вовлечение сотрудников

Определение «слепых зон» Индивидуальное
вовлечение

Образ будущего Масштабировать усилия
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построение взаимопонимания

• Эмпатия: понимание как  

другие чувствуют, видят, какие  

у них переживания

• Применение: поставить себя  

на место сотрудников, для  

которых мы проектируем

изменения

10 аспектов  
влияния  

изменений

19
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Как я проявляю  

себя каждый  

день…

Определение
«Способности» по ADKAR

Изменения требуют действий в правильном направлении

Достижение целевого  

состояния, изменения  
в выполнении работы  

или поведении

Демонстрируемая  

способность

внедрить
изменение

Способность (ability)

Определение “целевого

состояния”, которое  

демонстрируется и достигается  

на этапе «способность» (по ADKAR)

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное  
поведение

Представление/

позиция/ценности

Структура подчинения

Оценка эффективности

Вознаграждение

Местонахождение
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Создание метрик адаптации сотрудников

Дает ответ на вопрос что меняется, что  
значит «адаптация и использование»  

для данного изменения

Что будем измерять? Как мы
будем собирать данные? Как

сделать так, чтобы данные были
достоверными, а результаты  

применимы для анализа?

2
Вчера Аспекты Завтра Что нужно измерить?

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное  
поведение

Представление/  

позиция/ценности

Структура подчинения

Оценка эффективности

Вознаграждение

Местонахождение

1
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Вовлечение сотрудников (совместно)

Определение влияния изменения по10 аспектам

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное  
поведение

Представление/  

позиция/ценности

Структура подчинения

Оценка эффективности

Вознаграждение

Местонахождение
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Определение «слепых зон»

Какой аспект влияния  
изменений на  

сотрудников мы
упустили из-за того, что  
недостаточно детально  

его определили?
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Индивидуальное вовлечение
Индивидуальное вовлечение - обратная связь,  

взаимодействие, подготовка и поддержка  
сотрудников будет эффективней, если

практики по управлению изменениями  
понимают…

• воздействие изменения на сотрудников,  
прописанного в колонке «завтра»

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное  
поведение

Представление/

позиция/ценности

Структура  
подчинения

Оценка
эффективности

Вознаграждение

Местонахождение

• разницу по каждому из 10 аспектов между
сегодняшней ситуацией и будущим (разница  

между «Вчера» и «Завтра»)
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Образ будущего

• Пользовательские истории и образ  

будущего - пер спектива

• 10 аспектов влияния изменения  

помогает нам получить взгляд на  

будущую работу сотрудников,

которая изменится под воздействием  

изменения

25
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Масштабировать усилия

планирование поддержкаSprint  
#1

Sprint  
#3

Sprint  
#2Ре

ли
з

ре
ли

з

ре
ли

з

“насколько много  
усилий по  

управлению
изменениями нам  
нужно в каждый  

релиз?”

Ответ следует из
масштабов

изменений в каждый  
из релизов

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное
поведение

Представление/  
позиция/ценности

Структура  
подчинения

Оценка
эффективности

Вознаграждение

Местонахождение

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное
поведение

Представление/  
позиция/ценности

Структура  
подчинения

Оценка
эффективности

Вознаграждение

Местонахождение

Вчера Аспекты Завтра

Процессы

Системы

Инструменты

Роли

Критически важное
поведение

Представление/  
позиция/ценности

Структура  
подчинения

Оценка
эффективности

Вознаграждение

Местонахождение
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Применение 10 аспектов влияния изменений

Построение взаимопонимания Определение «Способности» по
ADKAR

Создание метрик адаптации
сотрудников

Вовлечение сотрудников

Определение «слепых зон» Индивидуальное
вовлечение

Образ будущего Масштабировать усилия
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Сессии по управлению изменениями Prosci® для всех уровней  
организации

Основные роли

Руководители
высшего звена

Менеджеры по
изменениям

Проектные команды

Менеджеры
среднего звена

Рядовые сотрудники

Основные программы Воркшопы

Сессия для спонсоров
изменений (0,5-1 день)

Сертификационный  
тренинг (3 дня)

Программа для проектных
специалистов (1 день)

Программа для среднего
менеджмента (1 день)

Программа для рядовых
сотрудников (0,5 дня)

Ознакомительные  
программы

Стратегия и управление  
изменениями

Внедрение УИ на
корпоративном уровне

Базовы
й сем

инар по управлению
изм

енениям
и (1

день)

Д
истанционное  

обучение

Управление портфелем  
изменений

Говорите об  
изменениях в  

вашей  
организации на  
одном языке!
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Сессии по управлению изменениями для всех уровней организации от
официального представителя Prosci®

Ознакомительные Основные роли Основные программы Воркшопы
программы

Руководители Сессия для спонсоров Стратегия и управлениеБ
высшего звена изменений (0,5-1 день) изменениямиазо

изм вый
Менеджеры по Сертификационный Внедрение УИ нае се изменениям тренинг (3 дня) корпоративном уровнен  еминния ар

Проектные команды Программа для проектных Управление портфелемми по специалистов (1 день) изменений
(1 уд пра

Менеджеры Программа для среднегоен Говорите обь) в среднего звена менеджмента (1 день) изменениях вл  ен вашейорганизации наию
Рядовые сотрудники Программа для рядовых одном языке!

сотрудников (0,5 дня)

Д
о истан
б  у  че цио
н  иен ное

Сертификационный курс

16-18 февраля (онлайн)

andchange.ru

Сертификационный курс

20-22 апреля (очный)

andchange.ru

http://www.prosci.com https://andchange.ru moscow@andchange.com

http://www.prosci.com/
https://andchange.ru/
mailto:moscow@andchange.com

