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Fejlesztés targya: A munkavallaldk és vallalatok alkalmazkoddképességének és
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A projektek keretében megvalésulé képzések bemutatasa:

Valtozasmenedzsment és stresszkezelés (16 6ra)

A képzés célja, hogy a résztvevé a folyton valtozé vilagunkban a személyes
hatékonysagat fejleszthesse és hogy olyan kompetenciait fejlessze, amelyek
szUkségesek ahhoz, hogy életének legtobb szinterén effektiv lehessen és minél
hatékonyabban tudja kezelni a valtozasokat. A képzés tovabbi célja, hogy a résztvevok
értsék az eu-stressz és a distressz kozotti kulonbséget, felismerjék sajat
stresszfaktoraikat és preventiv és reaktiv technikakkal képesek legyenek csdkkenteni
a karos stresszt az életukben.

Képzés tartalma:

A valtozasmenedzsment alapfogalmai, a valtozas jellemzéi.

Valtozaskezelési technikak.

A valtozas, mint folyamat.

A valtozasok probatételei, valtozas, mint konfliktusforras.

A valtozasbdl fakadd konfliktusok kezelése.

A stressz fogalma Selye Janos nyoman (eu-stressz és distressz, fiziologiai alapok,
folyamatok a testben, biologiai hattér).

A stressz jelei (fizikai, mentalis).

A stressz hatasa: rovid és hosszu tavu hatasok. A stresszmentes allapot jellemzéi
Sajat stresszfaktorok beazonositasa.

Preventiv és reaktiv stresszkezel6 modszerek.

Egyuttmikddésfejlesztés (16 ora)

A képzés célja, hogy a résztvevék megtanuljak a mindennapi munkaéletben fellelheté
tarsadalmi csoportjain bellli: pl. tarsadalmi, munkahelyi, kdzdsségi, kozdsen
megoldandoé feladatok, problémak kezelését. A résztvevé képessé valik a kilénb6zé
csoportszerepek megkulonboztetésére. A képzésen résztvevd meg tudja allapitani a
kompromisszum és a konszenzus kozotti kulonbséget, és képes lesz a harmonikus
egyuttmikoédé munkakdrnyezet kialakitasara.

A képzés tartalma:
Egyuttm(kodés és csoportszerepek



A csoporton beluli egyuttm(kodés alapjai

Csoporton belili szerepek a Belbin teszt alapjan

Az egyuttmikodés fogalma

Az egyuttmikodé magatartas jellemzéi

A kompromisszum és a konszenzus kozotti kilonbség
Kooperacios hibak felismerése és kezelése

Egyuttmikddés és kommunikacio DISC alapokon

A képzés célja, hogy a résztvevOk megismerjék a viselkedésmodelleket, a kulonb6zd
viselkedésmaodok jellemzdit, mind a kommunikacidjat. A résztvevok képessé valnak a
kilonbdz6 viselkedésmodok azonositasara és a hatékonyabb kommunikacios
eszk6zOk hasznalatara.

A képzés tartalma:

A DISC viselkedéstipologia alapjai

A négy alap viselkedésmodell: dominans, iniciativ, stabil és gondos

A négy alap viselkedésmodell jellemzéi: viselkedési tendenciak, lehetséges
gyengesegek.

Személyes értékek a négy viselkedésmaodra jellemzéen

Kommunikacids stilusok a négy viselkedésmadra jellemzéen
Egyuttmikodés lehetséges utjai a négy viselkedésmaod ismeretében
Szituacios gyakorlatok

Lean alapok: szemléletformalas (16 éra)

A képzés célja: A lean filozéfia gyakorlati alkalmazasa eredendben a termeléshez
kotédik, azonban nagyon sok eleme egyszerlsitett valtozatban alkalmazhaté
hétkdznapjaink soran is. A képzési program célja, hogy a résztvevé megismerkedjen
a lean filozéfia alapveté modszereivel, amelyeket a képzés soran hétkdznapi
alkalmazasi alternativakba transzferalnak. A képzés alapvetd célja, hogy a résztvevd
sajat élmeényl tanulasat biztositsa azaltal, hogy nem kész alkalmazasi alternativakat
kap, hanem o6nallban és csoportban konstrual lean felhasznalasi lehet6ségeket
hétkdznapi folyamataira.

A képzés tartalma:

A lean menedzsment kialakulasanak torténete

A lean menedzsment célja

2 f6 alapelv: ember tisztelete, veszteségek eltavolitasa
A vevd az érték fogalmanak értelmezése és kapcsolata
veszteség lean értelmezése

A lean rendszer felépitésének 5 alapvet6 Iépése:

1. Az érték meghatarozasa

2. Az értékteremt6 folyamat feltérképezése

3. Akadalytalan aramlas biztositasa

4. Huzorendszer kialakitasa és uzemeltetése

5. A folyamatos fejlesztés

Hogyan alkalmazzam a lean rendszert a hétk6znapokban? Minta lean rendszer
bemutatasa



Az 5S modszer alapjai, célja jelentése (rend, fegyelem, tisztasag, fenntarthatésag,
ezek beépitése)

Hogyan alkalmazhaté az 5S mddszer mindennapjaim soran?

Egy szabadon valasztott hétkéznapi mivelet el6készitése az 5S modszer
alkalmazasaval csoportban.

Az elkészult modszerek ismertetése és értékelése

Hatékony kommunikacid: szemléletfékuszu ugyfélszolgalati kommunikacid
Napjainkat a kommunikacio nélkul lehetetlen elképzelni. Akkor is kommunikalunk,
amikor zenét hallgatunk a tomegkozlekedési eszk6zon vagy épp egy eléadast tartunk
a munkahelyinkoén. Nincs ez masképp az ugyfélszolgalati munka soran sem, sét, itt
kiemelten fontos, hogy hatékonyan kommunikaljunk. A tananyagegyseég célja, hogy a
résztvevék megismerkedjenek az Ugyfélszolgalati kommunikacié sajatossagaival,
szemlélettdl a konkrét technikakig, valamint 6tletgeneralasi technikak megtanulasa és
alkalmazasa.

A képzés tartalma:

A kommunikacio alapmodellje az tUgyfélszolgalati munkaban

Az Ugyfél sz6 jelentése (klils6 és belsé Ugyfelek)

Az ugyfélszolgalat fogalma: részleg vagy szemlélet?

Az Ugyfélnek mindig igaza van? - mit tegylnk, ha mégsem?

A nemet mondas gyakorlata: hogyan mondjunk nemet, hogy az Ggyfél elégedett
legyen?

Ervelési gyakorlatok: meggy6zés vagy rabeszélés?

Problémas ugyfelek kezelése

Nyitasi és zarasi technikak

Hogyan mérjuk Ugyfeleink elégedettségét?

Cserenysze-tejszinhab: teljesitményszint és annak meghaladasa az
ugyfélelégedettségben

Otletgeneralas az ligyfélelégedettség novelésére.

Szituacids gyakorlatok az Ugyfélszolgalati kommunikaciéra a képzés teljes
hosszaban, valamint ezeknek a gyakorlatoknak a feldolgozasa, visszajelzések a
résztvevoknek.

Mikodésfejlesztés: folyamatoptimalizalas és hatékonysagndvelés

A képzés célja, hogy a résztvevék megismerkedjenek a folyamatok tipusaival,
képesek legyenek onalléan tipizalni a munkafolyamataikat. Tovabbi cél, hogy tudjak,
az optimalizalas nem koltségcsokkentés lehet, illetve felismerjék a veszteségeket.
Cél tovabba, hogy tisztaban legyenek az egyes hatékonysagi szempontokkal és
ezeket képesek legyenek alkalmazni a mindennapi munkajukban.

A képzés tartalma:

Fejlesztési terlletek a szervezetben és a mikodésfejlesztés helye ezen belll

A folyamatok tipizalasa: terjedelem és tartalom szerinti tipizalas

A folyamatok terjedelem szerinti tipizalasa: f6folyamat, részfolyamat, tevékenység

A szervezet folyamatainak felosztasa (a konkrét szervezetre alkalmazva)

A folyamatok tartalom szerinti tipizalasa: magfolyamat és tamogaté folyamatok, front
office - back office, értékteremtés kozvetlenul és kdzvetetten tamogatoé folyamatok



Az optimalizalas lehetbségei

A hatékonysag koncepcioja: értekteremtési, mikodeési, szervezeti
Ertékteremtési hatékonysag

Milkodési hatékonysag

Szervezeti hatékonysag

Idbmenedzsment alapok a hatékonysag ndvelésére.



