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Vezetdi tulajdonsdgok Ki a jo vezetd?

KREATIVITAS, REZILIENCIA, AGILITAS, Az a j6 féndk, akinek a csapata
FOKUSZ és BIZALOM hatékonyan teljesit!
,Kalamdr Bedta: CRAFT 2022.” »Dr. Robert Hogan”
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Ml az a kendanyag, ami mukddésbe hozza a csapatot?

-

o

Mi kell ahhoz, hogy @
csoportbdl ,,csapat”
legyen? Mitdl épul fel a
bizalom?

~N

/

2022. 05. 30.

4 )
Mi kell ahhoz, hogy
eredmények szllessenek?
Mitdl indul be a
kreativitdse

\_

4 N

Mi segiti a
kiegyensulyozott
mUkodét, gyors reagdlast
a folyton vdltozo

kdrolmények kozbtte
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A kendanyag, ami mukddésbe hozza a csapatof!

EgyUttmuUkddés
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»Kellene valami jO kis képzés vagy tréning!

Elméletek, Mddszerek,
Aztdn mi lesz ezekkel?2

Nem Iatunk bele, hogy a tréningen
elhangzott, megélt dolgok mihez
kapcsolédnak?

Hol van a szintfugrds a
hatékonysag felé?

A valddi viselkedésvdaltozds

Az emberig ,le kell menni egy folyamat!

Nem elég a problémomegoldo stb, A tanul&s tere
modszerek ismerete, a kulcs a ,belll van”, azzal
szemléletmdd valtozds elérésel kell kezdenil!
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2019. MATASZSZ

Valami, ami nem fréning .....Team - szupervizid

Kiegyensulyozott igyfélszolgalati kollégak

pozitiv szolgdltatéi kép!

> A szakmai képzés nem elegendé ennek elérésérel

> Az Ugyfélszolgdlaton dolgozdk extra stressznek, mentdlis terhelésnek vannak kitével!
> A személyiségik a munkaeszk6zik!

> A szemeélyiseégUket pedig fontos €s szUkseéges karbantartani, ahhoz , hogy

kiegyensulyozottak legyenek, maradjanak!
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Elindult a folyamat...

program résztvevok programvezetd folyamat
Team — . . . Molnar Szilvia személyes
.. 8 f6 1f6 1f6 _ v Y
20109. szupervizio/ szervezetfejleszt6 -| alkalmak

munkatars| csoport HR

v Y szicholdgus
vezeto vezeto P g

Ugyfélszolgalat
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Mi fan terem a feam - szupervizioe

o

]

]

Vezetett beszélgetés, ahol nagyon fontos az elfogadé érzelmi légkér kialakitasal

Csoportszabdlyok ,védenek” mindenkit, elésegitik a megnyildst!

Nyitd kor — érzések, itt &és most: mit hoztam be?

Téma kivdlasztdsa és megbeszélése:

]

a térténések, megélések feldolgozdsa.

Z2Ard kor - érzések, itt és most: mit viszek ele

A folyamat hangsuUlyos elemei

o

o

o

o

2022. 05. 30.

A sqjdt érzésekhez vald kapcsolddds megélése, elfogaddsa.

A mdsokhoz valé sikeres kapcsoléddshoz ,,megtanuliuk, hogy O is érez, neki is fontos valamil
Miért fontos , hogy értsUk a mdsik célképzetét, helyzetét 2

MegkUzdési stratégidk megosztdsa, ,,tanuldsa”.

A tudatos jelenlét, az dnreflexid ,,szokdassd™ tud valni a folyamat alatt.

A csapat egyUtt fejlédik, az egymdssal és az Ugyfelekkel vald egyittmikodési / kapcsolodasi szint emelése
van a fékuszban!
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Folyamat / fejlddés

program résztvevok programvezetd folyamat
Team — . v ,, Molnar Szilvia
.y 7 6 1 f6 csoport 1f6 : 9
szupervizio/ unkatars vezets HR vezetd szervezetfejleszt6 -
Ugyfélszolgdlat pszicholdgus COVID _
5020. online
munkaforma
Egyéni 155 Molnér Szilvia is!
szupevizié/ . szervezetfejlesztd -
csoportvezet§

pszichologus
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2021. januadr

[Online résztvevdi lekéerdezes a tapasztalatokrdl (01.1 5.)}

Kiterjesztés igénye: kulcsember/utddlds program,
vezetofejlesztés
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Mely szavak jellemzik leginkabb a kepzés hangulatat?
9 responses

oldott, fesztelen 6 (66.7%)
energizald, aktivizald 7 (77.8%)
feszlltséget, nyugtalansagot kelt |—0 (0%)
zavaro, kellemetlen [0 (0%)

unalmas, érdektelen |—0 (0%)

KOLORCITY

KAZINCBARCIKA



Miben bdvUlt a tuddsod és milyen készsegeidet fejlesztette a programe

o Kommunik&ciémat.

o Jobban kommunikdlok az Ggyfelekkel.

o Javult a kapcsolatfelvétel mindsége mdasokkal.
o Onértékelés.

o En még sajnos csak egy szupervizion vettem részt, ahol a COVID19 volt a f8 téma és annak
kezelése.

o Onbecsilés, dnbizalom.

o Az Ugyfelekkel vald kommunikdciot, magabiztossagot, hatdrozottsdgot, biztonsdgérzetett adoftt.

2,9.3

o Medgfigyelbképesség, hatdrozottsag, fellépés, beszédstilus, szokincs, dnismeret.

o Hatdrozottsag.
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Az Ugyfeleink miben érezhetik a képzés hatdasat meglatdasod

szerinte

o Jobban megértjuk az § nézépontjukat.
o Jobban megértjuk a problémdikat.

o Féképp a duhos Ugyfelekkel torténd kommunikacidban tértént valtozdas. Hamarabb sikerUl kdzds
nevezdre jutni egy odafigyelt, irdnyitott kapcsolatfelvétellel.

o Magabiztosabban valaszolok nekik.

o Az el6bbiek miatt, eddig még csak a kollegdim elbeszéléseibdl tanultam.
o Kinos pillanatok, magabiztos kezelése.

o Az Ugyfelekkel vald problémamegoldds gordUlékenyebb.

o Hatdrozottsdg, tUrelem, problémamegoldds.

o Beszédstilus, hatdrozottsag.

2,9.3

KOLORCITY

KAZINCBARCIKA



Mi az a szO, ami a legjobban kifejezi a program rad gyakorolt hatasate

o HIGGADTSAG

o MEGFONTOLTSAG

o KOVETKEZETESSEG

o FEJLODES

o KIVANCSIAN VAROM, MIT TUD NYUJTANI NEKEM EZ A PROGRAM!

o HATAROZOTTISAG

o TANFOLYAM, AHOL KULCSSZAVAKAT, MONDATOKAT TANULUNK AZ UGYFELEK KEZELESEHEZ.

o NYUGODTSAG, FELSZABADULTSAG, ENERGIA

o JOKEDV, FESZULTSEGOLDAS
KOLORCITY
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Mi az, ami hidnyzott neked a programbaole

Egyénre szaboftt foglalkozds.

[e]

Szitudcids feladatok.

[e]

[e]

A programbodl nem hianyzott/hidnyzik semmi, inkdbb taldn az éraszadmot lehetne ndvelni (tébbszor
taldlkozni), tébbet foglalkozni bizonyos témakkal.

[e]

Koronavirus helyett mds inkdbb munkakérhdz kapcsolhatd témdk.

[e]

Egy alkalom utdn, nem tudtam levonni ezzel kapcsolatban kdvetkeztetéseket, mivel a
jarvanyhelyzetrdl volt szo.

[¢]

A jarvany helyzet miatt a személyes kontaktus.

[¢]

Szitudcids gyakorlat aminek a témdjat mi javasoljuk.

[¢]

Az egyéni elbeszélgetés, de mivel ez a program csoportos igy nem volt erre lehetdség.

ﬁ

[¢]

Eddig 2-3 alkalommal vettem részt. Kordbbi témdkrdl nem tudok semmit, igy egy
igazan tudok nyilatkozni.
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Miben szeretnél fejlédni, ha lenne lehetdség folytatni a programot?

o Problémdas Ugyfelek kezelése.

o Ugyfelekkel valé hatdrozottsdg.

o A kommunikdacidban szeretnék tovabb fejlédni.

o Kommunikacios készség.

o Szakmai szinten szeretném fejleszteni magam.

o Az utolsd szupervizidn veszek részt janudrban.

o Még tdbb Ugyfélorientdlt szemléletet szeretnék alkalmazni.

o Szeretném jobban megismerni és megérteni magam és a kortlottem lévd emberek viselkedését
adoftt helyzetekben. KUlonbdzd szitudcidk kibdl mit valtanak ki, €s erre mi a legegyszerGbb

megolddas?

KOLORCITY

o Az emberekhez vald hozzdadllds, kommunikdacio.
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Csoportvezetd visszajelzése

s A feam — szuperviziorol

* Lehetdségként élik meg a kollégdk, varjdk és egy- egy alkalom utdn sokdig
»dolgozik bennUk” az élmény.
» Ez a program réluk szol, megélik azt hogy fontosak a cégnek, érzik az odafigyelést.

* Mivel egyUtt részesei a tanuldsnak , igy belsd hivatkozdsi és tuddspontok épUlnek
mind az Ugyfelekkel, mind a sajat érzésekkel vald bandsmaodra.

* Az Ugyfélorientdlt Iatdsmddot, problémamegolddast sokkal kdnnyebben a
magukévad tették azdta, midta a belsd eszkdztdruk is €pUl ehhez.

Egyéni - sajat - szupervizidrdl

* Az egyéni szupervizio segit egy kdvetkezetes gondolkoddsmaodot elsajdtitani. Ennek
keretén belUl a kommunikdaciot sikerGl Ugy iranyitani/alakitani, hogy az oly médon
jusson el a masik félig, ahogyan azt szdndékoztam.

» Tovabbd a higgadt magatartdas kialakitadsdhoz és fenntartdsdhoz tud hozzdjdarulni,
miképp kell adott szituacidban azt megdrizni.

* A fentiek szdmomra — mint vezetének — nagyon fontosak. SzUkséges ez mind @
munkatdrsakkal, mind pedig az Ugyfelekkel torténd kapcsolattartdshoz.
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Folyamat / fejlédés

program résztvevdk programvezetdo folyamat
L. 8 f6 . . Molnar Szilvia személyes
Team - szupervizid | .. , , . 1f6 1f6 HR . L
2019. . , , tgyfélszolgalati L .. | szervezetfejleszt6 - alkalmak
Ugyfélszolgalat > csoportvezet§| vezetd . .
munkatars pszicholégus
értékelés, dontés a folytatas igényérd
L. 7 f6 . . Molnar Szilvia
Team - szupervizio | .. , , . 1f6 1f6 HR . L
Uevfélszoleslat tgyfélszolgalati csoportvezets| vezets szervezetfejleszt§ -
34 & munkatars P pszicholdégus COVID _ online
2020. p - .
L P L Molnar Szilvia munkaforma is!
Egyéni szupevizid 1f6 . L
. . szervezetfejleszt§ -
csoportvezetd csoportvezetd . .
pszicholégus
Online résztvevdi lekérdezés, kiterjesztés igénye:kulcsember program, vezet6fejlesztés
Team - szupervizidé L L Molnar Szilvia
. . 7 f6 vezetd vagy _ L
Vezetdi Tehetség/ ser 1ae szervezetfejlesztd -
P vezetgjelolt . .
utdédlas program pszicholégus
1fo6 Molnar Szilvia -
Mentor program B .. COVID _ online
2021.-2022. HR szervezetfejleszto - .
. _ a munkaforma is!
vezetds pszicholégus
Team - szupervizidé 7 f6 1fo6 Béta Edit Eva
Ugyfélszolgalat munkatars csoportvezetd HR vezetd

2022. 05. 30.
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Vezetdi tehetseg / utddlas program

o https://www.youtube.com/watch?v=vRIShCuytNU

0,2.3
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Ezt igérték...és komolyan lehet venni |©

Mit nyer az a cég, amelyik haszndlja a szuperviziés médszert, mint lehetéséget?

» Novekszik a kollegdk elkdtelezd§dése a munka és a munkahely felé;

> Novekszik a kollégdk lojalitds a cég felé;

> Létrejon a fluktudcié mentes kdzsség;

» Fokozdodik a teljesitmény;

» Rugalmasabbd és terhelhetébbé valnak a munkavdllaldk, kollégdk;

» Megszinnek a hosszabb, révidebb betegszabadsagok;

» Hatvdanyozottan fejlédik az empdtids készseg;

> Képessé vdinak a kollégdk kiégés, mint veszélyes dllapot megel&zésére;
> Tisztabbd vdalik a kommunikacid a kdzdsseégen belll;

> Képessé vdalnak a kolleégdk régdta ,,cipelt” problémdik tlllépésére, meghaladdsara.
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