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A megallapitas
onmagaban kevés,

az szamit inkabb, hogy
mit kezdenek vele.




Maslow szukseglet-piramisa

Onm Ositas
(a benniink rejlg ek kiteljesitése)

Novekedési




Ha bizik bennunk, akkor
van eselyunk, hogy
egyuttmukodjon.




NEOCORTEX
Adatok
Gondolkodas
Logika
Nyelv

OSAGY
Talélés
Harc

Létfenntartas

LIMBIKUS AGY
Erzelmek
Erzések
Dontések
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Erzéseket
befolyasolni

Dontéseket
befolyasolni




Harom oldalrol kozelitjuk

3. mit 1. hogyan
mondjunk

nehéz
helyzetben Kk

kérdezzin

2. hogyan lattassuk
az értéket




2. Kerdeseink
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A jO kérdésarany

Megoldas y \

Jovo

Probléma
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Milyen a jo kérdeés?

* Nyitott: Hogyan, Ki, Mit, Mikor, Mi altal
* Folyamatra kérdez, nem emberre

e JovObe néz

* Burkolt Gzenet sincs benne

e Kivarja a megfelels id6pillanatot

e Aktivitasra serkent, probléma helyett a
megoldasra iranyul

 Hangsuly, mimika, gesztusok, testtartas, tavolsag
— egyensulyban a szoveggel
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Cseréljuk ki a kérdéseinket

,Miért nem csinaltatok mar
meg?”

,Ki volt a felel6s?”

,Miért mikodtok hibasan?”

-

,Hogyan mikodik ez most a
gyakorlatban?”

,Hol dél el ebben a folyamatban
ez a |épés?”

,Mi torténik, ha ez igy marad?”
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Atalakitasi logika

1.Miért helyett hogyan?
2.FelelGs helyett folyamatra kérdezz ra
3.Forditsd at a jovGre nézve

- Ember helyett folyamat, mult helyett m{kodés, hiba
helyett kovetkezmeény

Pl.  ,Hogyan mikédik ez most a gyakorlatban?”
,Hol dol el ez a folyamatban?”
,Mi torténik, ha ez igy marad?”
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Harom oldalrol kozelitjuk

3. mit
mondjunk 1. hogyan
nehéz kérdezziink
helyzetben

2. hogyan
|attassuk az
éertéket




Konnyitsuk meg a dolgat
azzal, hogy segitunk
azonositani a ,megtamadott”
szUkségletet és kijeldlni a
~mentéshez” vezeto utat.




1. Hatasunk

Megallapitas

Kovetkezmeény Dontési pont

mi torténik, Jelentés mit lehetne

ha igy marad? -l ezzel kezdeni?

éertéke




Példaul

,az arazasi és kockazati feltetelek tobb verzioban
Megillapitds < |éteznek (Excel, email, rendszer), és nincs egy
egyértelmd ,,forras”, amire mindenki hivatkozna.”

,A tobbféle verzié hasznalata miatt fennall a
kockazata annak, hogy az lGigyfelek eltéré
feltételekkel kapnak ajanlatot, ami hibas
arazashoz és ugyfélpanaszokhoz vezethet.”

Kovetkezmény <

,A jelenlegi mikodés mellett el6fordulhat, hogy
azonos Ugyfelek eltérd arazast kapnak kulonb6z6
csatornakrol, ami pénzlgyi veszteséget és
ugyfélélmény-romlast okoz; ezért szikséges egy
egységes, minden érintett altal hasznalt forras
kijelolése az arazasi és kockazati paraméterekre.”

Dontési pont <
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Ez valéjaban 3 nézbpont
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Ha nem adsz ezekre valaszt,

Vezetbi — mirdl Operativ — mit Szervezeti — miért
dontsek? csinaljak? fontos?

kell-e masképp, compliance,
beavatkozni mint eddig jog
mennyire konkrét pénzigyi
fajsulyos feladatok hatas
kbvetkezd \& reputacio
—iepes (@ N
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Melyiket szeretjunk jobban?

—

,Ez tortént” Jelentés
,Ez nincs rendben”

,Ez eltér a szabalytd

Leiras

,Ez mit jelent a mlkodés
szempontjabol”

»,Mi lehet a kdvetkezménye”

,Miért kell ezzel foglalkozni most

III

”

Szakmailag korrekt, Beinditja a
de passziv cselekvést
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Atalakitasi logika

Minden megallapitast érdemes végigvinni ezen a 3
kérdésen:

1.Mi a kovetkezmény?
2.Kinek faj, ha nem nyulunk hozza?
3.Milyen dontést igényel?

Ha ezekre van valasz, akkor mar vezetdi szinten
hasznalhato tartalom lesz a leirasbal.
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Harom oldalrol kozelitjuk

3. mit
mondjunk
nehéz
helyzetbe
n

1. hogyan
kérdezzlink

2. hogyan lattassuk
az értéket




Mik a leggyakrabban hallott
reakciok?

hincs ra eroforras”

,€z igy szokas”

,nhem prioritas”

vezetés nem fogja tamogatni”




3. Ellenallas valos oka

Védekezés Halogatas

érzi, hogy a , probléma meg lett e |atja, hogy igazad van de nincs
talalva” kapacitasa / kedve most

fél a kovetkezménytdl (hiba, foglalkozni vele
felel6sség, megitélés)

ne legyen belble igy ne most kelljen foglalk.

Bizonytalansag

nem tudja, mit kellene csinalni
nem érzi magat felhatalmazva

nem tudom, mi a kovetkezo lépés




Gyakori ellendri hibak

elkezdenek még tobb érvet hozni
bizonygatnak
visszamennek szakmai részletekbe

- ettol az ellenallas no




Ne vitatkozz
Ne bizonygass
Tereld vissza a célhoz




D

3 lépéses modell

1. Elveszi a védekezés élét
,Ertem, hogy ez most nem egyszerd.”
,Latom, hogy ez eréforras kérdés is.”

Elismerés
(mitol nehéz)

2. Kiveszi az egot, visszateszi a problémat a helyére
,A kérdés inkdabb az, hogy mi torténik, ha ez igy marad.”

»A kockazat attol még fennall, hogy nehéz kezelni. Hatas

3. Kimozditja a beszélgetést (mit yaItOtt ki,
,Mi az a minimalis 1épés, ami most megtehets?” mire volt
,Mi fér bele realisan rovid tavon?” hatdassal)

,Hol lehetne ezt elkezdeni?”

Helyzet:
. 7 77 74 V24
,\,l|\’lIInCS ra er6forras. Konkretizalas
alasz:

. L (jovore iranyul)
,Ertem, hogy ez most er6forras kérdés,

ugyanakkor a kockazat fennall — mi az a
minimalis Iépés, ami most kezelhet§?”
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Szomszédoddal irjatok at

,Miért nem csindltak ezt meg id6ben?” -

- AA71tesc
,EZ miért nincs rendesen dokumen’r?'\;’a’m T \ak az 1467
,Ki hagyta ezt jova?” ez ki ennek @

»EZ igy nincs rendben.” ajelentegt M

»Ez nem felel meg a szajyarasto" "\‘(‘(‘)é‘kézamt, ezért

LItt hidnyossagokat talalm eg:z‘sel - folyamatot
pO

,Ezt meg kell oldani.”  ilenne ?z\:prée el ezt

»,EZ nem lehet kifogas.” kévefgfem rudnank

,Ezt mar kordbban is jele£2uK.”
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Harom ponton ddl el a hatas

3. mit
mondunk 1. hogyan
nehéz kérdezliink
helyzetben

2. hogyan lattatjuk
az értéket




A megallapitas
onmagaban kevés,
azzal is foglalkozz, hogy
mit kezdenek vele.
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