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l. Bevezeto

Ez a kézikényv harom intézmény, a magyarorszagi Szinergia Uzleti Szakképzé Iskola, a finn
Tavastia Oktatasi Konzorcium és a szlovén SGGOS Szakkozépiskola 2 éves munkajanak és

egylittmiikddésének végeredménye a Leonardo Partnerség Palyazat keretén beliil.

Elsddleges célunk az volt, hogy felmérjiik, hogy a szakképzésben részt vevd didkoknak
milyen kompetenciakra van sziikségiik ahhoz, hogy minél sikeresebbek legyenek a munkaerd-

piacon.

Az elokésziiletek soran megnéztiink szdmos munkaerd-piaci tanulmanyt, piackutatast és
jelentést, valamint munkaltatok és végzos didkok altal kitoltott kérddiveket. Az Gsszegytijtott
anyagokat a projektben részt vevd személyek elemezték, majd szemindriumok alkalméval

megtargyaltak és értékelték Oket.

A tanulmanyok 4ltalanos fejlesztendd teriiletekre vildgitottak rd. A szamos fontos személyes
kompetencia koziil mi a csapatmunkdra, a hatékony kommunikaciéra valamint az

idégazdalkodasra és szervezésre fektettiik a hangsulyt.

A projektben részt vevé mindhdrom intézmény kozos célkitlizése, hogy didkjait a lehetd
legjobban felkészitse a munkavallalasra. Kiildetésiink sikerét tobb tényezd befolyasolja, amit
azonban nem szabad elfelejteniink, hogy az elmult évtizedben a munkaadok elvarasai
nagymértékben megvaltoztak: a szaktudas €s a munkatapasztalat mar természetesnek szamit
¢s minddssze az egyén teljesitményének 20%-aval ér fel. A maradék 80%-ot a személyes
képességek és kompetenciak teszik ki. Az iskolai tantervben azonban ezeknek a teriileteknek

a fejlesztésére egyelore nem sok nyomot talalni.

Miutan feltartuk ezt a problémat, egy olyan tervet készitettiink, melynek segitségével
megprobalunk a munkaltatok és a szakképzd iskolak kozott egy egymast segitd kapcsolatot és
egylittmiikddést kialakitani.

Célunk elérésnek egyik eszkoze ez a kézikonyv. A kézikdnyvben a harom kompetenciat
fejlesztd tréning anyagot gytijtottiik Ossze annak reményében, hogy sikeriil megtalalnunk a
megfeleld modszereket és eszkdzoket végsd célunk eléréséhez, ahhoz, hogy jol felkésziilt és

érett fiatalokat engedhessiink a munka vildgéaba.



1. Képzési tematika

I1.1. Tréning célja

A Leonardo PARTNERSEG programjaban résztvevok, a palyazatot megnyert palyakezdés
elétt allo fiatalok szamara az id6gazdalkodas és szervezésben vald jartassag kialakitasa,
elmélyitése. A tréning ideje alatt a fenti kompetencidk fejlesztése torténik meg, amely altal a
résztvevok sikeresebb, hatékonyabb munkavallalok lehetnek. A palyakezddk szédmara
kiilonosen fontos, hogy tapasztalatot szerezzenek, sajat és masok munkajanak szervezésével
kapcsolatban. A személyes tapasztalatokra ¢épitett feladatvégzés révén erdsodik az
onismeretiik, felismerik magukban a fejlesztendd teriileteket. Karrierjiiket tudatosabban
tudjak megtervezni.

Az egyiittes tevékenység kozben a résztvevok felmérhetik és felismerhetik sajat erdsségeiket a
témakorben, ¢lményeket €s tapasztalatokat szerezhetnek egymasrol, megélhetik a munkatarsi,
¢s az egylttmikodd kozosség Osszhangjaban rejld eréforrasokat. A tréning célja tovabba,
hogy a fiatal felndttek, a kozos feladatmegoldasok, jatékok altal sajat élményeken keresztiil
tapasztalhatjdk meg, hogy az egyéni erdsségekre alapozva, milyen mdédon szervezhetd meg
hatékonyan egy kis csoport kozos munkavégzése. Hogyan lehet és kell a feladatokat elosztani
¢és fontossagi sorrendbe allitani. A tréning hosszu tava célja, hogy a palyakezdé (18-20 éves)
fiatal felndtteknek, élményeken keresztiil mutassa meg a sikeres idégazdéalkodas, szervezés
értékeit. Ezen teriileten fejlessze képességeiket, amelyek alkalmasabba teszi a fiatalokat, a
munkaerdpiacon vald boldogulésra, eredményes munkavallalésra.

11.2.  Tréning soran elsajatitott ismeretek, kialakitott készség, képesség, kompetencia
A résztvevo legyen képes:
= Egylittmiikddni masokkal, megosztani az informécidkat, terveket, eréforrdsokat.
= A feladatokat rangsorolni és elvégezni, a kivant eredmények eléréséhez adott
iddkereten beliil.
= A feladat elvégzéséhez sziikséges erdforrasok felmérésére, a rendelkezésre allo
eréforrasokat és 1d6t a lehetd leghatékonyabban becsiilje meg és hasznalja ki.
= A feladat elvégzésére 6sszpontositani, idejét hatékonyan kihasznalni.

11.3. Tréning hatasa
A sikeresen lebonyolitott tréning soran:
= Javul a résztvevok Onismerete, belsd autondmidja, fokozodik magabiztossaguk,
egyéni hatékonysaguk.
= A résztvevok, felismerik a feladatok fontossagat és siirgdsségét, ha sziikséges,
hatékonyak lesznek, a prioritasok atszervezésében.
= Sajat és masok munkdjanak hatékonysaganak novelése érdekében eldkésziileteket

tudnak tenni.
= Fejlédik a fiatal felndttek interkulturalis kommunikéciojat, a massag elfogadasa,
értékelése.

11.4. Alkalmazott modszerek, munkaformak
= Bemelegitd gyakorlatok.
= Tréneri eldadas
=  Megbeszélés
= Egyéni, kis- és nagycsoportos feladatok
= Visszacsatolas — feedback



11.5 A tréning alapelvei
A csoportvezetoknek a kovetkezd alapelvekre érdemes odafigyelni a tréning teljes folyamata

soran:

A feladatokban val6 részvétel nem kotelezd.

A gyakorlatokban tapasztaltakrdl a jelenlevoknek nem kotelezd beszamolni.

A csoport tagjainak lehetéségiik van barmikor kérdezni, de a kérdezettnek joga van
minden szamara kényelmetlen helyzetben ,,Nem”-et vagy ,,Passz’’-0t mondani.

Az alkalmakat, altalanosban a ,,Hogy vagy?” korrel kezdjiik, és a ,,Hogy mész el?”
korrel fejezziik be. A csoportvezetd figyeljen arra, hogy senkiben ne maradjon
mondanivald, de senki ne érezzen nyomast, hogy olyan mondjon el, amit nem
szeretne.

Nincs helytelen valasz, rossz gondolat, csak eltéré vélemény. Masok véleményét,
gondolatait ne mindsitsiik!

Az egyes feladat soran feltart személyes dolgokat nem targyaljuk csoporton kiviil
¢s nem adjuk tovabb senkinek.

A csoportot vezetd személy, partnere a résztvevOknek, nem ad tandcsot, inkabb
0sszegez, megerdsit, tAmogat.

A csoporttagok kozosen fogalmazzdk meg a tréning elején, mi sziikséges az
egylttmiikodéshez, ehhez a tréner adhat Gtleteket, de az alapelvekkel, minden
résztvevOonek egyet kell értenie. Ezzel a kdz6s munka kereteit hatdrozzuk meg,
amely mindenkire egyarant érvényes.

A résztvevok mindig korbe iiljenek, hogy jol lassak egymast. A tréner valtoztassa a
helyét. A feladattol fliggben a terem atrendezése a csoporttagok bevonasaval
torténjen.

A feladatok lefolyasa soran hallgassuk meg egymast, a végén Osszegezziink, a
tréner adjon lehet6séget, hogy a résztvevok egymastol is kérdezhessenek.

11.6. Trénerrel szemben timasztott kovetelmények, kompetenciak

A trénernek altalanos feladata, hogy biztositsa az oldott légkért. A PARTNERSEG
programban résztvevOk szamdra, az esetleges eltérd, kulturdlis szokdsok miatt még
fokozottabban figyelnie kell erre. A program sikere, nagyban mulik a csoportot vezetd tréner
személyiségétol.

Ugyeljen a feladatok sokszinii feldolgozasara. Mondanivalojat direkt kozlések formajaban
fogalmazza meg:

Nekem nagyon fontos, hogy...

Engem zavar az, hogy...

Azt kérem, hogy...

Ha valami problémad van, kérlek, beszéljiik meg...

Alapértékek a tisztelet, dszinteség, amelyek megjelennek a kovetkezdkben:

Elfogado viselkedés:
A trénernek tisztdban kell lennie, sajat értékeivel, képességeivel. Nem feladata, hogy
mindsitse a résztvevok viselkedését. Inkabb segitse a megismerés folyamatat, dsszegezze,
értelmezze az elhangzo6 véleményt.



Melegség kifejezése, odafigyelés, beszéd:
A kommunikacidban az odafigyelést, meghallgatast jelent, 1ényeges, hogy ez a nonverbalis
kifejezésekben is megjelenjen. A kettd legyen 6sszhangban!
Batoritas:
Hangsulyozzuk a résztvevok erdsségeit, fejlodési tendencidjukat, jo tulajdonsagaikat.
Nagyon fontos alapszabaly:
A tréning sikerének zaloga az els0 tiz perc. A tréner az egyénért és a csoportért is felelds!

11.7.  Ertékelés eszkozei, formaja

A tréning folyamat nagyon lényeges része a visszacsatolas, ezzel ugyanis folyamatosan iranyt
mutatunk a résztvevOoknek, mellyel fejlodésiiket segitjiik. Azonban azt is Iényeges
tudatositanunk, hogy a résztvevok egymasnak adott visszajelzései éppen olyan fontosak, mint
a tréner altal megfogalmazott feladatértékelés. Ennek érdekében, minden feladat végén
el6szor az egyének, csoportok értékeljék sajat munkdjukat, majd adjunk lehetdséget a tobbi
résztvevonek is a véleménye kifejtésére. Az Onértékelés elengedhetetlen része a helyes
onértékelés erdsitésének. Tovabba kiemelendd, hogy egymads értékelése, ne adjon okot a
sértésre, ezért a vélemények ne értékitéletek legyenek (jo volt, nem volt jo, stb.). Torekedjlink
arra, hogy a sajat benyomasaikat mondjik el a résztvevék (En ugy latom, hogy...,
Szerintem,...).

Az értékelés, visszajelzés helyes megfogalmazasaval (barmilyen tréningrdl is legyen sz0),
fejleszteni tudjuk a hatékony kommunikaciét, véleménykiilonbség esetén az asszertiv
kommunikécio képességét.

11.8.  Tréning célcsoportja/résztvevok
A Leonardo PARTNERSEG program helyi kiirast megpalyazé és a palyazatot megnyert
tanulok, 24 16.

11.9.  Karrier hét tréningjének idétartama: 3x1 nap

Mivel a PARTNERSEG program keretében a kiemelt fejlesztendd teriiletek (Hatékony
kommunikacio, Idégazdalkodas — szervezés, Csapatmunka) mindegyike megjelenik a
tréningek soran, az egyes terliletekhez tartozé feladatokat, nem feltétleniil egy napra kell
tervezni. Lehetdség van mindharom napon foglalkozni az egyes teriiletekkel, azonban
aranyaiban, mindharom téma, azonos sullyal keriiljon feldolgozasra.

11.10. Tréning napok idobeosztasa:

A 3 napos tréning, 9.00 és 16.00 o6ra kozott keriil lebonyolitasra. 12.00 és 13.00 6ra kozotti
id6tartamban ebédsziinet keriil beiktatasra.

A feladatok Gsszedllitdsanal ligyelni kell arra, hogy egy blokk 90 percnél ne legyen hosszabb.
A déleldtti és a délutan 2-2 blokk kozott 10-15 perces sziinetek tartasat sziikséges tervezni.

I1.11. A tréning végrehajtasahoz sziikséges id6, eszkozok, kellékek

A tréninghez sziikséges technikai eszkozoket, a végrehajtdshoz sziikséges idot, egyéb
kellékeket, koriilményeket a feladatok leirdsanal célszerli megjelentetni, illetve az aldbbi
forgatokdnyv tablazatban kell 6sszefoglalni.



Hatékony kommunikacio

I11.1. A csapatépito tréning forgatokonyve: hatékony komminikacio

Idétart | Téma Cél Modszer Eszkoz Alternativ
am feladatok
széma
9.00- Rahangolédas A résztvevok Egyéni feladat Kisméretii
10.30 1. Befejezetlen mondat rahangolasa a megoldas, papirok, toll
Ebben a pillanatban ugy napra. csoportos 13.
érzem magam, hogy .... megbesz¢Elés.
2. Elvarasok, aggodalmak
Osszegyijtése.
Az el6z6 napi 6ta, milyen A résztvevokben | Egyéni feladat Post-it, toll
kérdések meriiltek fel a felmeriild megoldas,
résztvevokben? kérdések csoportos
Vannak-e tisztazatlan feltarasa, megbeszélés.
kérdések? tisztazasa
Mitdl mas ez a napi
program, mint az el6z6?
Minden résztvevo fel ir 1-1
elvarast, fenntartast a
tréninggel kapcsolatban,
majd felragasztja tablara.
3. Négyzetkiraké
Kis csoportokban, verbalis A csoporton Kis csoportos Leirasnal
és nonverbalis beliili feladatmegoldas | felsorolt
kommunikacié hasznalata egyiittmikodés eszkozok
nélkiili k6zos fejlesztése.
feladatmegoldas. Verbalis és
nonverbalis
kommunikacio
hianyanak
megélése.
10.30- Sziinet
10.45
10.45- | 4. Meghallgatni masokat Aktiv hallgatas, Egyéni és MegfigyelSlap 14,
12.00 Minden résztvevé megéli az | masokra vald csoportos
aktiv hallgatas, odafigyelés | odafigyelés feladatmegoldas
helyzetét, kis csoportokban. | gyakorlésa.
5. Civilek és katonak
Valsaghelyzet megoldasa Csoportos
kis csoportban, eldre dontéshozatal, Egyéni és Szereploknek
meghatarozott szerepek szerepkonfliktus | csoportmunka, leiras,
szerint. megélése. szerepjaték megfigyel6knek
értékelési
szempontok
12.00- Ebédsziinet
13.00
13.00- | 6. Jégtord feladat Energizalas Csoportos jaték
13.15
13.15- | 7. Asszertivitas — szituacio | Az asszertiv, Egyéni és paros Papir, toll
14.30 Egy konkrét szituacidra agressziv, feladatmegoldas,
valaszok addsa — majd passziv szerepjaték.
szerepjaték a trénerrel. kommunikécid




megismertetése
(verbalis és

nonverbalis
jelek.)
8. Asszertivitas el6adas
A 3 féle kommunikacioé Tréneri eldadas, | Osszefoglald
okai, verbalis és nonverbalis beszélgetés. tablazat
jeleik.
9. Asszertivitas
szerepjaték
A résztvevok irnak
egymasnak olyan Péros 15.
jeleneteket, amelyben feladatmegoldas | Kisméretii
konfliktus alakul ki a papirok, toll
szereplOk kozott — az egyik
félnek mindig asszertiven
kell kommunikalnia.
10. Asszertivitas gyakorlo | A tanultak
teszt attekintése, Egyéni
visszacsatolas. feladatmegoldas, | Teszt, toll
csoportos
megbeszélés.
14.30- Sziinet
14.45
14.45- | 11. Cip6 bolt Egyéni és Egyéni és paros | Flipchart tabla, | 16.
15.45 Eltéré vélemények csoportos munka filc
(feladatmegoldas) problémamegold
utkoztetése — vita, 4s. Konfrontacio,
konszenzus. konszenzus, vita
12. Kiraly-baré Levezet6 Csoportos Székek
Mozgasos, helyvaltoztato gyakorlat — feladatmegoldas
jaték. kozos pozitiv
élmény a kozos
program
lezarasaként.
15.45- | Zaré kor Onreflexio Egyéni
16.00 - tréneri visszacsatolas atadasa, tréning visszajelzések,
- résztvevOi visszacsatolas elemeinek, véleményalkotas
- személyes élmény céljainak
megosztasa tudatositasa




I11.2. A forgatokonyvben szereplé feladatok

1. szamu feladat: Befejezetlen mondat

A feladat célja: csoporttagok neveinek megtanulasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirdasa: minden résztvevd egyénileg nyilatkozik irdsban arrdl, hogy itt és most,
hogy érzi magat, vagyis befejezi a feladat cimében megkezdett mondatot. Kérem, hogy
mindenki fejezze be az alabbi megkezdett mondatot. ,,Ebben a pillanatban ugy érzem
magam, hogy...”, majd hajtogassa 6Ssze a papirjat, és dobja be a kor kozepébe. Ezutan
mindenki hizzon egyet (ne a sajatjat!), és olvassa fel azt.

Eszkozok: kisméretii papirok, toll

2. szamu feladat: Elvarasok, aggodalmak

A feladat célja: a résztvevokben felmeriild kérdések feltarasa, tisztazasa, a csoporttal,
egylittmiikddéssel kapcsolatos varakozasok, félelmek megfogalmazasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

Az el6z6 napi elvarasok és fenntartasok figyelembevételével Gjra arra kérjiik a résztvevoket,
hogy irjanak 1-1 post itre, 1-1 elvarast, fenntartast. Ha mar nincs ilyen az el6z6 napi post itek
koziil levehetjiik azokat, amelyek mar nem foglalkoztatjak a résztvevoket.

Eszkozok: post it, filc

3. szamu feladat: Négyzetkirako

A feladat célja: A csoporton beliili egyiittmiikodés fejlesztése. Az 6nmagéara €s a madsra
iranyuldsnak, mint a problémamegoldas tényezdjének tudatositisa. Verbalis €s nonverbalis
kommunikécio hidnyabodl fakadd nehézségek megélése.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 60 perc

A feladat leirasa:

5 f8s csoportokat alakitunk ki betiikartya segitségével, véletlen sorsolas uUtjan. Minden
csoportnak kell kiilon munkaasztal ugy elhelyezve, hogy ne lassak egymas munkdjat a
kiscsoportok. Kiosztjuk az 1-5-ig sorszamu boritékot minden csoportnak.

Instrukcié: minden csoportnak 6t egyenld méretli négyzetet kell kiraknia a darabokbodl. A
feladatot akkor hajtottdk végre, ha mind az 6t csoporttag eldtt teljes, egyforma méretii négyzet
fekszik. Az a csapat és/vagy egyén gylz, aki leggyorsabban elkésziil. Ha valaki egyéni
gyoztesként jelentkezik, az tovabb nem vehet részt a csapatmunkaban, az eldtte 1évo
négyzethez nem nyulhat, de egyéni jutalmat kaphat. A gy6ztes csapat jutalmat kap!

Tovabbi szabalyok: A verbdlis és nonverbdlis kommunikécio egyarant tilos! Senki sem
kérhet és adhat csoporttarsatol/-nak kartondarabot! Mindenkinek joga van, hogy egyszerre
egy kartondarabot az asztal kdzepére helyezzen, és arra, hogy egyszerre egyet elvegyen. Ez az
egyetlen mddja, hogy megszabadulhasson barki a folosleges darabjaitol, és beszerezze a neki
szlikségeset. Kozvetlen csere tilos! A szabalyok betartasat a csoportvezetdk és megfigyelok
szigoruan ellendrzik, kizarjdk a jatékszabalyok megszegbit. A jaték akkor ér véget, ha
valamelyik 5 f0s csoport gydzott.

Eszkozok: Minden csoportnak 6t boriték, benniik csoportonként a kovetkezd — kartonbol
késziilt és a vonalak mentén felvagott — 6t négyzettel:

1. boritékban: a, a, a, ¢ rész keriil
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2. boritékban: a, j rész kertil
3. boritékban: d, f rész keriil
4. boritékban: g, b, f, c rész keriil

5. boritékban: 1, h, e rész kertiil

=
B

4. szamu feladat: Meghallgatni masokat

A feladat célja: Aktiv hallgatds, masokra valdo odafigyelés gyakorlasa. Tanuljuk meg,
meghallani azt, amit a tobbieck mondanak, hogyan nyujthatunk érzelmi tamogatast

embertarsainknak szavak nélkiil, tudjuk félbeszakitas nélkiil meghallgatni a masikat.

Létszam: minden résztvevd
Idétartam: 25 perc
A feladat leirasa:

Harmas kiscsoportokat sorsolunk ki betiikartyaval A,B,C jatékos— véletlenszerlien. A=
beszEl6 szerep, B= hallgatd szerep, C= megfigyeld szerep, ami 5 percenként cserélodik. A
beszéld elmond egy érdekes torténetet, a hallgatd féleg nem verbdlisan reagal (bdlogat,
mosolyog, értd figyelmet tanusit, nem veszi at a beszélgetés fonalat...). A megfigyeld vezeti a

Megfigyelési kérddivet a Hallgatora figyelve.
Eszkoz: megfigyelési szempontok, toll

Megfigyelési szempontok:

A hallgat6 végig figyelt-e a
besz¢ldre?

Ha nem kb. hadny perc mulva
lankadt a figyelme?

A hallgaté milyen nonverbalis
eszkozoket alkalmazott a
visszajelzés adasara?
(szemkontaktus tartdsa, bologatas,
mosoly, stb.)

Volt-e olyan pillanat, amikor a
hallgato szeretett volna
kozbeszolni — ennek milyen
nonverbalis jelei voltak?
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5. szamu feladat:

A feladat célja: Csoportos dontéshozatal, szerepkonfliktus megélése. Kommunikacid
valsaghelyzetben, fesziilt helyzetben.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 30 perc a feladatra+20 perc megbeszélés

A feladat leirasa:

Kilenctagl szerepcsoport, a tobbiek megfigyelok. Egyik oldalan nyitott korben iil6 csoport, a
nyitott részen kialakitott jatéktérrel.

A szereplék megkapjak a Helyzetleirast és a sajat szereplapjukat, amelyet nem mutathatnak
meg masnak. A tréner Utmutatasa szerint elosztjak, a megfigyelok, melyik szereplét figyeli
meg. Mindegyikiik eldre megkapja a megbeszElés szempontjait.

Kozoljiik a szerepcsoporttal, hogy 30 perc alatt kell meghozniuk a legjobb dontést a
valsaghelyzettel kapcsolatban. 20 perc elteltével kozoljiik, hogy az elndk szivrohamot kapott,
¢és kiemeljiik a csoportbol. Majd odaadjuk a szereploknek a Valsaglapot, és felkérjiik dket a
jaték folytatasara. Amikor letelt a teljes 30 perc, ledllitjuk a jatékot, és minden szereplének
odaadjuk a Megbeszélés szempontjait. Az egész csoport megbesz€éli a szerepjatékot a
szempontok, valamint a javallatokban megjel6lt célok alapjan.

Szereplok: elnok, alelndk, honvédelmi miniszter, szarazfoldi erdk fOparancsnoka, vezérkari
fonok, haditengerészet foparancsnokdnak, 1égierd fOparancsnoka, I. vendég, 2. vendég.
Eszkoz: Minden résztvevOonek esetleirds ¢és a sajat szerepérOl leiras, valsaglap,
megfigyeldknek szempontok.

Helyzetleiras

On Euria, egy nagy eurdpai orszag egyik legfontosabb katonai vagy politikai vezetéje, akit
éppen most vittek be siirgdsen a févaros melletti hegy mélyén épiilt bunkerben berendezett
féhadiszallasra. A bunker felszerelése harom évig biztositja az itt tartozkodok ellatasat.

X orszag, egy kozeli azsiai hatalom vezetdi éppen most k6zolték, hogy nukleéris
tamadast inditanak Euria ellen, ha Ondk nem adjak at nekik azonnal az &sszes katonai
tamaszpontot és haditechnikai berendezést, amelyek az X orszag hatarain kiviil Eurépaban
vagy mas foldrészen barhol talalhatok. Fenyegetésiik komolysaganak demonstralasaként
célpontként kijeloltek 6t varost — mindegyikiik lakosainak szdma meghaladja a szazezret -, €s
kijelentették, hogy nukledris rakétdkat inditanak elleniik, ha kovetelésiikre nem kapnak
azonnal valaszt

Az Euria elleni fenyegetést az 0sszes tévéado kozvetitette, igy az egész orszag tud
réla. A célpontként kijeldlt 6t varos nevét azonban csak azok ismerik, akik ebben a bunkerben
tartozkodnak.

X orszag azt is kijelentette, hogy ha Onok akar csak egy rakétat is elinditanak feléjiik,
Ondkre zuditja teljes arzenaljat, és az egész orszagot megsemmisiti. Vegye figyelembe, hogy
X orszag elegendd katonai hatalommal, stratégia tdmaszponttal és hadsereggel rendelkezik
ahhoz, hogy akar egész Eurdpat hatékonyan ellendrizze. Valdjdban nem lehet tudni, hogy X
orszag bloffol-e vagy sem.

Egy nuklearis robbanodfejjel ellatott rakétanak 22 percre van sziiksége ahhoz, hogy X
orszagbol Euria legkdzelebbi stratégiai pontjat elérje. Az eredeti fenyegetés 12 o6ra 39 perckor
hangzott el. Most 13 6ra 45 perc van. X orszag varja a valaszt.

Bizonyosodjék meg arrdl, hogy csoportja az 0sszes lehetséges alternativat figyelembe veszi,
¢s megkeresi a helyzet lehetd legjobb megoldasat a rendelkezésre 4ll6 1d6 alatt.
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Az elnok szereplapja

On szegény halaszcsaladbol szarmazik, és kemény tanuldssal végezte el a jogi egyetemet. Két
évvel ezeldtt, amikor megyéje kiildotte volt, a szendtusban a partja felkérte, hogy jeldltesse
magat az elndkvalasztason. On elfogadta a jeldlést, de nem hitte, hogy gy6zni fog.

Negyvenhét évesen Euria torténetének legfiatalabb elndke lett, és eltokélt szandéka,
hogy mindent megtesz hivatala ellatasaért. Harom honapja vette at az elndkséget, €s tisztaban
van vele, hogy az 6sszes ember ebben a teremben ugy érzi, felkésziiltebb ennek a valsdgnak a
kezelésére, mint On. Az alelndkét kiilondsen nehéz lesz kezelnie, mert Ugy tartja, hogy a
pértnak 6t kellett volna jeldlnie az elndkségre. Az dsszes katonatiszt tudja, hogy On haladékot
kapott a katonai szolgalatra, és ,,galambként” van elkdnyvelve, igy minden bizonnyal
alkalmatlannak itélik arra, hogy betdltse a hadierdk féparancsnoki tisztét. De On az elndk, igy
az On vallan van a felelésség azért, ami torténni fog. Csaladja 4t lett telepitve egy biztonsagos
korzetbe.

Az alelnok szereplapja

Onnek kellett volna az elndknek lennie. Hlisz éve parlamenti tag, és nyolc évig volt alelndk az
el6z6 kormanyban. Igy azt varta, hogy a part Ont jeldli elnoknek a legutobbi valasztason.
Ehelyett egy fiatal, ismeretlen szenatort kértek fol egy tengerparti megyébdl, és On tjra
alelnok. Az Uj elndk tapasztalatlan €és naiv. Soha nem szolgalt katonaként és ,,galambnak”
tartjak. Csak harom honapja vette at hivatalat, és az orszag torténetének legfiatalabb elnoke.
Most, hogy az orszag olyan valsdggal néz szembe, amelyet az elndk képtelen kezelni, itt az
alkalom, hogy On érvényesiiljon, és bebizonyitsa, hogy a legmegfelelébb erre a posztra.
Tudja, hogy a vezérkari féndk és a szarazfoldi erdk foparancsnoka kitart On mellett, a
honvédelmi miniszter viszont az elnok oldalan all. A tobbi jelenlévével nincs tisztaban. Utban
erre az értekezletre, az elndk arra kérte, hogy iiljon csendben, €s csak bolintson a helyeslése
jeléiil, ha valamit mond Onnek. Egész csaladja az egyik célpontvéarosban van.

A honvédelmi miniszter szereplapja

On igazan kivéancsi, hogy miért van itt. Az elndk nemrégiben nevezte ki, de a parlament még
nem erdsitette meg a kinevezést. Még nem volt katonai eligazitdson, és most talalkozik
eldszor az itt 1évo tdbornokkal. Az elndk, aki régi baratja, negyvenhét éves, és csak harom
honapja foglalta el hivatalat. Alelndke el van keseredve, mert azt varta, hogy 6t kérik fol az
elndkjeldltségre. A jelen 1évé katonak mind azt tartjak, hogy On is meg az elndk is naiv, és
lehet, hogy igazuk is van. On kényelmetleniil érzi magat, és szeretné megtudni, hogy mi van a
csaladjaval, amely az egyik célpontvarosban tartozkodik.

A vezérkari fonok szereplapja

On Euria egyik legtapasztaltabb katonatisztje. Az e teremben jelen 1évd Osszes tabornok
folnéz Onre, és tudja, hogy a legfontosabb személy az értekezleten. A honvédelmi minisztert
nemrég nevezték ki, és a parlament még nem hagyta jova a kinevezést. Az alelndk
hataloméhes, levitézlett ember, aki nyolc évet huzott le az el6z6 elndk mellett, és semmivel
sem volt jobb akkor. Az 1j elndk tapasztalatlan és naiv. Soha nem szolgalt a hadseregben,
»galambként” tartjak szamon, és csak harom honapja foglalta el hivatalat. Negyvenhét éves.

A valsag talélésének egyetlen modja, ha provokdljuk X orszagot fenyegetése bevaltasara.
Onnek nincs csaladja, és azt gondolja, ha sziikséges, mindkét orszdgnak ki kell 16nie a
rakétait, teljesen szétrombolva a kiilvilagot. Az emberek ebbdl a bunkerbdl harom év mulva
kiszabadulhatnak, és hozzafoghatnak egy 0j és sokkal jobb vilag épitéséhez.
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A szarazfoldi erok foparancsnokanak szereplapja

Egy csom6 hasznavehetetlen ember il ennél az asztalnal, kiilondsen a haditengerészet
féparancsnoka. Evek ota elvesz az Onok koltségvetésébdl, és amikor most tényleg kellenének
az On altal kért stratégiai fegyverek, akkor nincs beldliik egy sem. Hat mentse meg a
haditengerészet a vilagot, ha olyan rettentéen fontos! Az elndk fiatal, naiv €s csak harom
hoénapja vette at a hivatalat. A vezérkari fonok egyre szenilisebb. Csak az alelndknek van még
elég kapacitasa ahhoz, hogy atvegye a vezetést és megoldja a valsagot. Az alelnok tapasztalt,
nagy tudast ember, és mindig ellenezte, hogy a hadsereg koltségvetését lefaragjak.

A haditengerészet foparancsnokanak szereplapja

On évek ota hangoztatja, hogy a tengeren valdo mozgékonysiga miatt a haditengerészet az
egyik f6 védelmi erd az ilyen tipust valsagok esetén. Most, hogy a valsadg bekovetkezett,
Onon mulik a megoldasa. Az elndk tapasztalatlan és naiv. Csak harom honapja vette 4t a
hivatalat. Az alelndk és a vezérkari fondk ambicidzus és bosszuvagyd, néha még Oriilt is. A
szarazfoldi erék féparancsnoka gyiilsli, mert On lefaragott a kdltségvetésébdl. Arra var, hogy
bebizonyitsa, On tévedett, és neki van igaza. A nyomas Onre nehezedik ennek a valsignak a
megoldasaért.

Csaladja az egyik célpontvarosban él.

A légiero foparancsnokanak szereplapja

Bar huszonhét évet toltott el a légierd kotelékében, az On élete nemrégiben dramaian
megvaltozott, mert komoly repiildgép-katasztrofat €It at. Most az a meggy6zddése, hogy
minden megtervezhetd és optimalisan kidolgozhat6 valahogy. Szeretné atadni ez a hitét az 0
elnoknek, aki még naiv, valamint az alelndknek ¢€s a vezérkari fénoknek, akik oly kemények
¢és érzéketlenek. Ennek valsagnak kell, hogy legyen valami értelme. Egyaltalan, a torténelem
megmutatta, hogy minden eseménynek van valamilyen funkcidja — még a nagy pestisjarvany
is csokkentette a tulnépesedést, és serkentette az orvostudomany fejlédését. Ahogy On létja,
ennek a helyzetnek az az értelme, hogy figyelmeztesse az emberiséget, sajat vesztébe rohan.

Az 1. vendég szereplapja

Ennél az asztalnal az 6sszes tobbi ember maniakus. Az elnok és a honvédelmi miniszter fiatal,
naiv, tapasztalatlan. Mindenki mas hatalomériilt. On az egyetlen raciondlis ember ebben az
egész teremben, de a tobbiek koziil senki sem ismeri. Egy nagy egyetem hadi- és
politikatudomanyi professzora, és a legnagyobb euriai szaktekintélyek kozott tartjdk szdmon a
nukleéris habort fenyegetésének kérdésében. Az elndk altal kezdeményezett megbeszélésen
kellett volna részt vennie, de amikor a valsag elkezdddott, az elndk felkérte, hogy
csatlakozzék a stabjahoz ebben a bunkerben. Iddszeriitlennek tartja most a jelenlétét, mert
igazan senki sem akarja, hogy itt legyen. Inkabb a csaladjaval lenne, amely szerencsére nincs
egyik célpontvarosban sem.
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A 2. vendég szereplapja

X orszag témajaban On a legismertebb szakértd Euridban, az elndk stabja hozta ide. Soha nem
taldlkozott senkivel az asztalnal iilok koziil, és senki sem tudja, ki O, és miért van itt. Az
elnokot nemrégiben valasztottak meg, még nem elég felkészilt az ilyen valsagok
megolddsara. On nem tudja, hogy a tobbi itt 1év6 személy képes-e megbirkozni vele, de abban
biztos, hogy X orszadg nem bloffol.

Izgul, mert csaladja az egyik célpontvérosban €I, és harom kisgyermeke van.

Valsaglap
X orszag éppen most inditott el 6t rakétat. Nem tudjuk, fol vannak-e szerelve nuklearis
robbanofejjel.

A megbeszélés szempontjai

Mi volt a csoport megoldésa a vélsagra?

Egyetértett On ezzel a megoldéssal? Ha nem, kozolte-e ezt veliik?
Csoportja melyeket tapasztalta a kovetkezd stresszorok koziil?

Mi jarult hozza a stresszorok jelenlétéhez?
1. Interperszonalis konfliktus.

Csoporton beliili versengés.
Szerepkonfliktus.

Szerep —kétértelmiiség.

Tulterhelés.

Ellentmond6 kdvetelmények.
Masokért érzett felel0sség.

Noakown

Milyen egyéb stresszforrasokat tapasztalt a csoportban?
Hogyan reagéltak az egyének az altaluk megtapasztalt stresszre?
Hogyan hatott a szerepbdl eredd hatalom a dontéshozatalra?
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6. szamu feladat: Jégtoro feladat

A feladat célja: energizalas

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevOk két sorba iilnek le egymassal, hattal, megfogjdk egymas kezét, becsukjak a
szemiiket, kivéve a sor elején a legels6t. O figyeli a tréner guritasait a dobokockaval. Ha
hatost dob, akkor indul el a kézszoritas, ami végig megy a soron. Az utolsonak egy
muiianyagtojast kell felkapnia és eldre hoznia. A sikeres csapat résztvevd eggyel odébb iilnek.
Az a csapat nyer, amelyik tobbszor tudja elérehozni a tojast, aki kezdte ujra elére ér a sorban.
Eszkozok: dobokocka, miianyagtojas vagy kisméretii labda.

7. szamu feladat: Asszertivitas szituacio, szerepjaték

A feladat célja: Az asszertiv, agressziv, passziv kommunikacié megismertetése (verbalis €s
nonverbalis jelek).

Létszam: minden résztvevo, 3 parok (az egyik mindig a tréner).

Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

frd le pontosan, hogy mit vélaszolnal! Ne csak azt, hogy odaadnad-e vagy sem, hanem sz6
szerint mit mondanal!

Képzeld el, hogy:

Egy néhany honapja veled dolgozo kollégad, akivel joban vagy, jol tudtok egyiitt dolgozni, de
a maganéletben nem taldalkoztok, eqyik nap azzal a kéréssel fordul hozzad, hogy add kolcson
neki hétvégeére az autdodat. A kolléga tudja, hogy hétvégén nem lesz sziikséged az autora, 6
viszont igen szorult helyzetbe keriilt.

Miutan egyénileg mindenki leirta a valaszat, a tréner 3 f6hoz odaiil és eljatszzak a jelenetet.
Fontos, hogy nyomos indok legyen, és jelenjen meg a kiilonboz0 stilus a tréner szerepében is.
PI.

Passziv kommunikacio (nonverbalis jelekkel kisérve):

Nézd, ... nagyon kellemetleniil érzem magam..... Nem is tudom, hogy kezdjek hozza.... Oridsi
bajban vagyok, és nem tudom, mit tehetnék. Hétvégén egy fontos meghivisnak kell eleget
tennem, nem mondhatom le, és pont most lerobbant az autom. Nincs ra esély, hogy
megjavitsak addig. Ugy gondoltam Te biztosan segitenél, és szeretném kélcsonkérni az
autodat a hétvégére.

Agressziv kommunikacio (nonverbalis jelekkel kisérve):

Szia! Beszélniink kell! Tonkre ment az autom, és nekem hétvégére mindenképp auto kell. Ti
ugy se mentek hétvégén sehova, neked nem lesz ra sziikséged, szoval elvinném!

Ne szorakozz mar! Most miért nem tudod kolcson adni! Oke, ezt megjegyeztem...!
Asszertiv kommunikacio (nonverbalis jelekkel kisérve):

Szia! Nagyon kellemetleniil érzem magam. Szeretném az autodat kolcson kérni a hétvégére.
Az enyém lerobbant, nem fogjak addig megjavitani. Tudom, hogy ez egy nagy kérés,
természetesen mindent lepapiroznank. Tudsz nekem ebben segiteni?

Eszko6zok: papir, toll
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8. szamu feladat: Asszertiv, agressziv, passziv kommunikaci6 — tréneri eléadas

A feladat célja: Az asszertiv, agressziv, passziv kommunikacié megismertetése (verbalis és
nonverbalis jelek.)

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 20 perc

A feladat leirasa:

A tréner vezetésével az el6z0 feladat alapjan a csoport Osszefoglalja a tapasztalt verbalis és
nonverbalis jeleket (az 0sszefoglalo tablazatot kiosztjuk). A tréner eldadast tart a harom féle
kommunikécid hatasarol, a viselkedések magyarazatarol.

Eszkozok: 6sszefoglalo tablazat az agressziv, passziv, asszertiv kommunikaciorol.

A viselkedés verbalis aspektusainak dsszefoglalasa

Passziv Asszertiv Agressziv
Hosszu kormondatok Egyenes, nyilvanvalo, Nyomatékos "én"
célratoro allitasok kifejezések
Toltelékszavak: "En" tartalmu Felvagas
"talan" kifejezések a tények
¢és a vélemények
megkiilonboztetésére
Allandé 6nigazolas Javaslatok szigort Vélemények tényként
tanacsok helyett val6 eladasa
Bocséanatkérés és Kérdések a masik fél Megfélemlito
engedélykérés allaspontjanak kérdések
megismerésére
iranyulnak
"Nekem kellene". Kérések
"Nekem illene" instrukcidoként vagy
fenyegetésként valo
eldadasa
Kevés "én" szot Szigora tanacsok
tartalmazo
kifejezések (melyek
nem veszik
figyelembe sajat
igényeinket)
"Nem fontos igazan", Masok hibaztatasa
onmagunk
lebecsiilése
"Reménytelen Feltételezések
vagyok"
Cinikus és egyéb
lenézés
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Viselkedésiink non-verbalis aspektusai

Passziv Asszertiv Agressziv
Cincogo, Nyilt Nagyon
nyafogd Hatérozott hatarozott,
Tul puha vagy Egyenes nagyon célratoré
tal meleg Kozepes Cinikus és néha
Hang Gyakran hangszin, gazdag hiivos
unalmas ¢és ¢s meleg Kemény és éles
monoton Oszinte és tiszta Kiabalé és a
Csondes, a Nem tal hangos, végén
végére elhalkulo nem tal halk felemelkedik
Hezitativ, tele Folyékony Folyékony
sziinettel Kevés furcsa Kevés furcsa
Akadozasok hezitacio hezitacio
A gyors Kulcsszavak Csattogo
Beszédmod beszédbdl a hangsulyozasa Nehezteld
lassura valo Hatarozott, Szidalmazo
attérés mégis békés szavakat
Gyakori hangsulyozza
torokkoszoriilés Gyakran gyors
"Kin/kényszer" Mosolyog, ha Guinyos mosoly,
vigyor, ha oriil grimaszol, ha
haragos vagy ha Grimaszol, ha mérges
éppen kritizaljak | diihds Csodélkozastol
L Elore felemelt Egyébként va
Arckifejezés szemoldok ”f}?,ilt", egyenes hitgei/lenségt('il
Gyorsan valtozé arckifejezés megemelkedett
arckifejezés Nyugodt all szemoldok
Osszeszoritott 4ll
Eldrenytl6 arc
Félrenéz Egyenes, de nem Lenézd
Szemkontaktus Lefelé néz "flirkész" Dominans
Remegd kezek N}/ﬂt Ujjal mutogat
Hatralépés kézmozdulatok Egyenesen, v.z‘igy
e (beszédre eldrehatolva iil
A sz kezzerl 0szt0noz) Egyenesen all
val6 eltakarésa 1 c
Ideges Nonna’hs ’(nem Fejet felfele
Testmozdulatok hadonészo) emeli
mozdulatok gesztusok N .
Alacsonyan ..yugtalanul nez
- Nyugodt korbe
os:szekulfsolt, {ilésmod Magasan
vedekezo karok Felfelé tartott osszekulcsolt
fejjel all karok
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9. szamu feladat: Asszertivitas szerepjaték

A feladat célja: Az asszertiv, agressziv, passziv kommunikaciéo megismertetése (verbalis €s
nonverbalis jelek.)

Létszam: minden résztvevd

Idétartam: 35 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok parokba rendezédnek. Minden paros ir egy olyan jelenetet, amelyben konfliktus
alakul ki a szereplok kozott. Ha elkésziiltek, 6sszeszed;jiik a papirokat. Ezt kovetden a parosok
huznak a tobbiek altal irt helyzetek koziil. A feladatmegoldés sordn, az egyik félnek mindig
asszertiven kell kommunikalnia (elére kozdlniiik kell a feladatukat, és azt, hogy ki lesz a
probléma megoldasban asszertiv.

Eszkozok: kisméretii papir, toll.

10. szamu feladat: Asszertivitas gyakorlé teszt

A feladat célja: A tanultak attekintése, visszacsatolas.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

Mindenki megkapja a tesztet, kitolti, majd kdzosen megbeszélik a megoldasokat, az esetleges
hibakat.

Eszkozok: teszt, toll.
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Asszertivitas gyakorlo teszt

A kérdo

iv az asszertiv, a passziv és az agressziv magatartdsra mutat példakat.

A feladat mind a tiz esetben eldonteni, hogy melyik valasz melyik viselkedési formanak felel meg.
Jelolje valasztasat a kovetkezok szerint: Asszertiv: AS, Agressziv: AG, Passziv: P.

1. Egy kollégaja akkor keresi Ont telefonon, amikor On egy kiilonésen fontos feladat
megoldasan dolgozik. On késobbre halasztana a vele valo beszélgetést.

"Szivesen beszélgetnék veled, de elég sok dolgom van. Persze, ha neked nagyon
fontos, félre tudom tenni a feladatot, mit éppen csinalok, — majd legfeljebb bent
maradok tovabb.

"El vagyok foglalva. Az ember soha nem tud semmit befejezni, mert mindig
megzavarjak!"

"Jelenleg dolgom van, most nem tudok id6t szakitani erre. Kérlek, térjlink vissza ra
késobb! Ha neked megfelel, 10 perc mulva visszahivlak, akkor nyugodtan

megbeszélhetjiik."

2. Baratja egy érat késve éppen most érkezett meg ebédre. Nem értesitette, hogy késni fog, és On

bosszus

emiatt.

"Leiilhetiink, és elkezdhetjuk?"

"Egy orat vartam rad. J6 lett volna, ha felhivsz."

,Hol a pokolban voltal? Soha tobbet nem hivlak sehova!"

3. Egyt

egnap vasarolt arucikk hibasnak bizonyult. Ki akarja cseréltetni.

"Ez egy ocska vacak! Adjon helyette egy masikat, de jol nézze meg, hogy az mar
miikddjon is! Soha tobbet nem fogok itt vasarolni!"

" Ezt tegnap vasaroltam Onoknél. Rossz, és szeretném, ha kicserélnék."

“Ha nem tartom fel, volna olyan kedves vetni erre egy pillantast? Ugy tiinik, hogy
nem egészen tokéletes."

4. Egyik kollégaja gratulil az On egyik munkajihoz.

"K6szonom."

"Ez igazan semmiség."

"Mit vartal télem? En csak tokéletes munkat végzek."

5. Barati csoporttal szérakozni megy. Néhanyan olyan filmet ajanlanak, amit On nem szeretne
megnézni.

"Az a film egy ostobasag. Egy épeszii ember sem akarhatja megnézni."

"Hat legyen, ha mindenki ezt a filmet akarja, veletek tartok."

"Azt a filmet nem szeretném megnézni. Mi lenne, ha inkabb a valami romantikus
filmet néznénk meg?"
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6. A fénoke az On egyik beosztottjat kritizilta, és On ezt igazsagtalannak érezte.

"Nem ¢értek egyet a kritikdddal, nem ezt tapasztaltam nala."

"En vagyok a menedzser, jobban ismerem 6t. Ram kellene biznod a beosztottaimat."

"Erre nem is gondoltam, de feltehetdleg igazad van."

7. A baratai felhivjak, hogy meglitogatnik ma este. Azonban Onnek olyan tervei vannak,
amelyekrél nem szivesen mondana le.

"Nem lehet, méar programom van. Mindig mindent természetesnek vesztek
velem kapcsolatban. Nekem is megvan a sajat ¢letem."

"Ma este nem lehet, mar van programom. Maskor szivesen latlak benneteket!"

"Azt hiszem, mintha mar lenne valami ma estére."

8. Az egyik beosztottja figyelmeztetésre szorul, mert megbeszélésiik ellenére sem
dolgozik jol.

"Nézd, a vallalat megbizott azzal, hogy értékeljem a teljesitményedet, és ez
nagyon nem konnyli. Mik azok a problémdk, amelyek ilyen hatdssal vannak a
munkadra?"

"Azt tapasztalom, hogy a munkad a megbeszélésiink ota sem javul. Beszéljiik
meg a teenddket, hogy mostantdl ezzel ne legyen probléma."

"Te soha nem tanulsz. Most aztan elintézted magadat. Most jol kihuztad a
gyufat."

9. A felesége/férje akkor kapcsolja 4t a TV-t, amikor Ont nagyon érdekli a miisor.

“Folyton ezt csindlod. Annyira 6nzd vagy, azonnal kapcsolj vissza!

“Bosszant, hogy anélkiil kapcsolsz at, hogy megkérdeznél! Engem érdekelt az
a misor, és szeretném végignézni.”

“Fontos az, amit nézni akarsz?”

10. Azt szeretné kérni az egyik beosztottjatol, hogy egy hétig mas munkarend szerint
dolgozzon. A szabalyok ezt lehetdvé teszik, Am az illet6 mindig egy megszokott busszal
megy haza.

“Azt kérem, hogy a j6v6 héten e beosztas szerint dolgozz. Ez az 11j projekt
miatt sziikséges. Minden elfogadhat6 javaslatot megvizsgalok az ezzel
kapcsolatos problémaid elharitsara.”

“Segitenél nekem? Nehezemre esik koz6Ini, de a véllalat ) beosztast akar a
jOvO héten. Tudom ez nem megfeleld szdmodra, de remélem, hogy nem
teljesen alkalmatlan.”

“Ez a jov0 heti beosztasod. Nem akarok semmi kifogast hallani! Azért kapod a
fizetésed, hogy a véllalat altal kitlizott feladatokat elvégezd.”




Megoldas:

passziv asszertiv

1 agressziv 6 agressziv
asszertiv passziv

passziv agressziv

2 asszertiv 7 asszertiv
agressziv passziv
agressziv passziv

3 asszertiv 8 asszertiv

passziv agressziv

asszertiv agressziv

4 passziv 9 asszertiv
agressziv passziv

agressziv asszertiv
5 passziv 10 passziv

asszertiv agressziv

11. szamu feladat: Cipobolt

A feladat célja: Egyéni és csoportos problémamegoldas. A személykozi kommunikacio
verbalis és nem verbalis tényezdinek tudatositdsa. Interakciot akadalyozo egyes tényezdk
vizsgalata. Konfrontacio, konszenzus, vita.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 40 perc

A feladat leirasa:

A csoportvezetd felolvas egy rovid torténetet. Elore felhivja a jatékosok figyelmét, hogy a
veégén egy kérdést fog feltenni. Nagyon figyeljenek, mert fejben kell szdmolni.

A torténet: Egy kisvarosi cipdboltba bemegy valaki nyitds utan, €s vesz magéanak egy par
cipdt, ami 6000 forintba keriil. Egy tizezer forintossal fizet, de a boltosnak még nincs pénze a
kasszaban, ezért a szomszédos postan felvaltja e tizezrest. Odaadja a vevOnek a cipot és a
visszajaro pénzt, aki tdvozik. Fél ora mulva bejon a boltba a postés, és kozli, hogy a nemrégen
felvaltott tizezer forintos hamis. Ezért arra kéri a boltost, hogy vegye vissza, adjon helyette jo
pénzt, mert nyilvanvaldan tdle szarmazik a hamis bankjegy. A boltos odaad tizezer forintot a
postasnak, és megsemmisiti a hamis tizezrest. Kérdés: ha nem szamitjuk a cipé arat,
mennyi a boltos vesztesége?

Varunk 1-2 percet, hogy mindenki kiszdmolja, majd mindenki valaszat felirjuk a tablara — a
varhatoan eltéré eredményeket. Ezutdn megkériink két onként jelentkezdt, akiknek eltért az
eredménye, hogy alljanak ki a tablahoz, és kb. 5 perc alatt jussanak konszenzusra, vagyis

gy6zzEk meg egymast. Négy-ot parral megismételjiik. Ezutan kozoljiik a helyes valaszt: 4000
Ft. (Sziikség esetén lejatszhatjuk a torténetet.)

Eszkozok: flipchart tabla, filc
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12. szamu feladat: Kiraly-baroé

A feladat célja: Levezeto gyakorlat

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 20 perc

A feladat leirasa:

A jatszok korben iilnek. Két kiemelt hely van: a kiradlyé és a bardé. A baré a kirdly baljan l.
A tObbi jatékos rangjat szamokkal jeloljik. A bard mellett il az egyes four és igy tovabb. A
jatszok célja: minél eldrébb keriilni a ranglétran — a kiralyi székhez. A jatékot a kiraly kezdi.
Megnevezi sajat magat, és mond mellé egy masik rangot, pl. ,.kiraly hivja kettest”. Ekkor a
kettesszamt four kovetkezik: ,kettes hivja 0tost”...€s igy tovabb. Kozben ritmust adunk,
tapsolunk és térdiinkre csapunk, majd ujra tapsolunk... Aki téveszt (szamot vagy ritmust,
vagy sajat magat mondja, vagy ugyanazt hivja vissza, az utols6 székre iil, a tobbiek eggyel
elorébb jutnak a ranglétran. C¢l a tronfosztas, hiszen a kirdly és baré is hatra keriilhet rontés
esetén.

Eszkozok: -

111.3. Alternativ feladatok

A forgatokonyv ,,Alternativ feladatok™ rovatban megjelolt szamok, azokat a feladatokra
utalnak, melyek iddtartamban, célban helyettesithetik az eredeti feladatot, alternativaként
valaszthatok.

13. szam feladat: Milyen szini a hangulatom ma

A feladat célja: rahangolodas

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A program kezdetekor, megkérjiik a résztvevoket, hogy fogalmazzdk meg, ha szinekkel
kellene kifejezni a mai hangulatukat, melyik szin lenne erre a legalkalmasabb. Ha tudjak,
indokoljak meg valasztasukat. Tortént-e tegnap Ota olyan, ami rossz hangulatot okoz nekik
ma reggel, vagy olyan pozitiv esemény, amitdl nagyon aktivnak, viddmnak érzik magukat.
Eszkozok: -

14. szamu feladat: Haz, fa, kutya

A feladat célja: a nem verbalis kommunikacié gyakorlasa, kozos fantazidk megfigyelése,
azonositasa, empatia gyakorlésa, a személyes befolyasolas tényezdinek megtapasztalasa
Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 25 perc

A feladat leirasa:

A parokat szemkontaktussal alakitsuk ki, ehhez alljuk korbe, és mondjuk el a résztvevoknek,
hogy a kovetkezé feladatot parokban fogjuk végezni — szemkontaktus felvételével
valasszanak maguknak part. A parok egymassal szemben {iilnek le gy, hogy a térdiik
Osszeérjen. Rateszik az alatétet és rajzlapot a térdiikre, a filctollat ketten egyiitt fogjadk meg.
Mindenki hunyja le a szemét, amig a zene szOl, és hajtsa végre parban a csoportvezetd
utasitasait. Besz¢€lni tilos, szemet kinyitni nem szabad! Mindenki képzeljen el egy t4jat, benne
egy héazzal, a haz mellett egy faval, mellette egy kutyaval — ezt rajzoljak le. A kép elkésziilte
utan szignaljak miviiket, majd paronként adjanak nevet a képnek, és osztalyozzak le 1-5-ig a
produktumot. A képeket kifliggesztjiik. A parok beszadmolnak.

Eszkoz: Al4-es papir minden parnak alatéttel, szines filctoll paronként 1 db, esetleg halk
Zene.
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15. szamu feladat: Asszertivitas szerepjaték parokban

A feladat célja: Az asszertiv, agressziv, passziv kommunikacié megismertetése (verbalis és
nonverbalis jelek.)

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 35 perc

A feladat leirasa:

A résztvevOk parokba rendezddnek. Minden paros huz egy szituaciot, melyet el kell
jatszaniuk. A feladatmegoldas sordn, az egyik félnek mindig asszertiven kell kommunikalnia,
viselkednie (eldre kozolniiik kell a feladatukat, és azt, hogy ki lesz a probléma megoldasban
asszertiv. A masik fél barhogyan viselkedhet, ahogyan a szerepe adja.

1. szituacio - Szereplok: vendég, pincér

A vendég huslevest rendelt egy étteremben, amit a pincér kihozott, de a leves langyos, holott
a vendég, forron szereti. Reklamal a pincérnél.

2. szituacio - Szereplok: vevo, pénztaros

A vevl hétvégi bevasarlasat végzi a lakasa melletti ABC-ben. A pénztartdl valo tavozas utan
veszi €szre, hogy a pénztaros rosszul adott vissza.

3. szituacio - Szereplék: férfi, no

Tobb honapja ugyanarra a nyelvtanfolyamra jarnak, altalaban egymas mellett szoktak iilni. A
férfi nagyon szeretne a nyelvtanfolyamon kiviil taldlkozni a ndvel, azért elhatdrozza, hogy
megprobal egy randevit kezdeményezni. A holgy férjnél van, és egyaltalan nem akar
talalkozni a férfival.

4. szituacio - Szereplok: kozvetlen munkatarsak

Az egy helyen dolgoz6 két munkatars olyan feladatot kapott, amelyet ugy tudnak elvégezni,
hogy egyenld aranyban elosztjak egymas kozott a részfeladatokat. Egyikiik rajon, hogy a
masik joval kevesebbet csinal, mint 6. Elhatarozza, hogy sz6va teszi.

5. szituacio - Szereplok: vezetd, beosztott

A beosztott hetek ota, minden reggel 1/2 ora késéssel érkezik a munkahelyére. A fonokét ez
nagyon zavarja, behivatja a beosztottat az irodajaba, szova teszi a problémat.

6. szituacio - Szereplok: repiilotéri hosstess, utas

Az utasnak varakoznia kell a repiilétéren a beszallasra, ezért tranzit varoban, beiil egy
kavézoba. Miutan fizetett, tovabb indul egy dyte free shopba. Ott veszi észre, hogy nincs meg
a pénztarcdja. Az egyik repiildtéri hosstesshez fordul segitségért.

Eszkozok: helyzetleirasok

16. szamu feladat: Jutalomosztas

A feladat célja: csoportos dontés, konfliktus megoldasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 40 perc

A feladat leirasa:

Alakitsunk harom, egyenként 4 tagl vitacsoportot. A csoportvezetd szétosztja az Esetleirast
és az ErtékelSlapot. Megkér mindenkit, hogy olvassa el az ismertetést, és egyénileg, sajat
véleménye alapjan allitsa fel a jutalmazand6 személyek sorrendjét. Ezt jelolje a megfeleld
rovatban. Ezutan megalakulnak a vitacsoportok. A csoportvezetd kozli veliik, hogy 20 perciik
van arra, hogy csoportos dontést hozzanak az altaluk megfelelének tartott sorrendrdl a teljes
megegyezés (konszenzus) elve alapjan. Felhivja a figyelmiiket, hogy ezen elv a kolcsonos
érvelésre épiild egyetértést, a dontésnek mindenki ltali elfogadasat jelenti. Eppen ezért a
vitacsoportoknak tartozkodniuk kell: a tobbségi elvtdl (szavazastol); a vita nélkiili
elfogadastol (a kozfelkialtastol); valaki vagy valakik nézetének madasra vagy masokra
er0szakolasatol; valaki, vagy valakik véleményvaltoztatasardl ,,a békesség kedvéért”. A
vitacsoportok kiilonvonulnak, meghozzak a csoportdontést, amit az egyéni Ertékel6lap
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megfeleld rovatan kiviil a flipchart papirra is feltiintetnek. Valasztanak egy csoporttagot, aki
képviseli a csoport kozds véleményét. A képviseleti csoport akvariumhelyzetben (tehat a kor
kozepén vagy szinpadszeriien elkiilonitett részen) megvitatja a jutalmazasi javaslatot, és az
el6zéekhez hasonldé moéddon, 20 perc alatt csoportdontést hoz. (Ezt a folyamatot videdra
vehetjiik, és a megbeszélés soran visszajatszhatjuk). A csoport tobbi tagja megfigyel6ként
mikodik.

Ezutan a teljes csoport megbeszéli a gyakorlat tanulsagait.

Esetleiras

Egy iparvallalat fejlesztési osztalyanak vezetdjével kozlik felettesei, hogy jelentds mértékii
jutalmat tudnak szétosztani a vallalat dolgozéi kozott. A pontos Gsszeget még nem tudjak,
ezért arra kérik Ont mint osztalyvezetdt, hogy érdemeik szerint rangsorolja beosztottjait, és
ezt a rangsort terjessze fol. Szamoljon azzal, hogy a végsd Osszegek megallapitasanal esetleg
tizszeres kiilonbség is lesz az elsé és az utolso helyre keriilok kozott.

Az osztaly tagjai a kovetkezok:

BANKI REZSO aktivitasaval, szorgalmaval tlinik ki. FOndkei barmit rabizhatnak, 6 sz6
nélkil elvégzi. Nemegyszer tesz nekik kisebb-nagyobb szivességeket anélkiil, hogy kérnék
erre. Munkatérsai szerint okos és jo képességii.

CSAVOLY GEZA munkaja ellen sohasem meriil fel kifogas. Igazi tarsasagi 1ény, konnyen
baratkozik, nagyon vonzo, jo6 megjelenésli. Bar szellemi képességeit nem szoktdk dicsérni,
mégis mindenki szereti.

HANDLER ERNO életének kozéppontjaban a munkaja all. Minden feladatot fegyelmezetten
¢s a legnagyobb pontossaggal hajt végre. Nem nagyon baratkozik kollégaival. Fejlett fantazia
¢s Otletesség kevésbé jellemzd ra.

LIVUSZ ISTVAN toprengé alkat, nem til preciz, de mindig valami Gjat talal ki, jo otletei
vannak. Kozvetlen munkatdrsai szeretik, de a mas osztalyokon dolgozok zarkozottnak,
nagyképlinek tartjdk Fonokeinek mindig megmondja a véleményét, még ha nem is veszik
szivesen.

ROLLA GASPAR illandoan nyiizség, mindig és mindenkinek segit, még a sajat munkaja
rovéasara is. Ezért, meg azért, mert mindenkivel kedves, nagyon szeretik kollégai. Atlagos
képességekkel rendelkezik.

SENDE ZOLTAN az osztily legjobb képességii dolgozoja, de szertelen, pontatlan. Nem
igyekszik népszerli lenni, ezért kevesen szeretik. Ha a sokadik hatarid6 utan végre
megcsinalja a munkdjat, biztos, hogy az messze kdrnyéken a legjobb lesz.

THUROCZY ANDRAS igen jo eszii, értelmes és képzett munkatars. Csipds
megjegyzéseivel sokszor felingerli kollégait, de mindig kiengeszteli dket, ugyhogy tartésan
senki sem haragszik rd. Onalld, nehezen tiiri a kotdttségeket, de tud dolgozni, bar a
szabalyokat sokszor athagja.
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Ertékel6lap

A jutalmazandé személyek sorrendje a kovetkezo:

Egyéni dontés A vitacsoport A képviseleti
dontése csoport dontése

1. helyen
2. helyen
3. helyen
4. helyen
5
6
7

. helyen
. helyen
. helyen

111.4. Megfigyelési szempontok

1.

A megfigyelt személy mennyire aktiv vagy passziv, hogyan valtozik részvétele a vitdban?
Hogyan reagalnak a tobbiek erre?

Hogyan probalja a tobbieket befolyasolni? Erdszakos, teljesen visszahuz6do, vagy
kompromisszumot keres6?

Figyel-¢ a tobbiek véleményére? Meghallgatja és probalja megérteni 6ket, vagy csak a
sajat véleményét tartja jonak?

A vita soran milyen mértékben merev, illetve rugalmas?

Betolt-e vita soran tisztazo, kérdezo, tereld, szervezd, iranyitd, kozvetitd szerepet vagy
ezek valamelyikét?

Segiti-e a csoport munkéjat, a feladat megoldasat, vagy gatolja?
Milyen szerepeket tolt be a csoportlégkor alakitasaban?

Kifejezi-e érzéseit, vagy eltitkolja? Pozitiv, vagy negativ érzéseket fejez ki, vagy mindkét
felét? Szandeékatol fiiggetlentil milyen érzéseket lehet megfigyelni rajta (példaul diih,
unalom, izgalom, 6rém stb.)?

Milyen szerepe van a megfigyelt személynek a csoportdontés meghozatalaban, a
végeredményben?

Eszkozok: Esetleiras, értékeldlap, megfigyelési szempontok, flipchart papir, filctoll.
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111.5. Felhasznalt, ajanlott irodalom

Berndt Zuschlag, Wolfgang Thielke: Mindennapjaink konfliktushelyzetei.
Magyarorszagi kiado: Medicina Kényvkiadé Rt., Budapest, 2009

Doni Tamblyn & Sharyn Weiss: Humoros tréninggyakorlatok nagykonyve
Magyarorszagi kiado: Z-Press Kiado Kft, Miskolc, 2002

A mi eredeti cime: The big book of humorous training games

The McGraw — Hill Companies, 2000

Eliot Aronson: Tarsas Iény

Magyarorszagi kiado: Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiadd, Budapest, 1978

A mi eredeti cime:

Eric Berne: Emberi jatszmak

Magyarorszagi kiado: Gondolat Kiad6, Budapest, 1984

A mt eredeti cime: Games People Play — The Psychology of Human Relationsships
Forgas J. P.: A tarsas érintkezés pszicholdgiaja Gondolat Kiado, Budapest, 1989.
Gary Kroehnert: 102 extra tréninggyakorlat, Z-Press Kiad6 Kft., Miskolc, 2005.
A mu eredeti cime: 102 extra training games

2000 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Gary Kroehnert: 103 jatékos tréninggyakorlat, Z-Press Kiado Kft., Miskolc, 2004.
A mii eredeti cime: 103 addition training games

2001 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Mike Woodcok: 50 jaté a csoportépitéshez, GOWER, Human Telex Consultuning Kft.

Rudas Janos: Delfi 6rokosei Lélekben Otthon Kiad6, Budapest, 2007.
Rudas Janos: Javne orokosei Lélekben Otthon Kiado, Budapest, 2009.
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IV. Csapatmunka

IV.1. A csapatépité tréning forgatékonyve: Csapatmunka

Idétart | Téma Cél Modszer Eszkoz Alternativ
am feladatok
szdma
9.00- Koszonés, rahangolédas A tréning Tréneri Flipchart papir,
10.30 - tréneri bemutatkozas, tartalmi, bevezetd. filc, bluetack
- tréning modszer madszertani Egyéni munka
ismertetése, idObeli keretek attekintése, Csoportos
megbeszélése rdhangolodas a dontés
1. NEV+TULAJDONSAG | kézés munkara. - Feladatban 11.
A résztvevok Szerepek meghatarozott
bemutatkozasa. tisztazasa. - Ajanlott eszkozok.
Egymas feladatok Flipchart papir,
megismerése. valasztasaval. filctoll, bluetack
2. Elvarasok, aggodalmak
Osszegyljtése.
Mit tudunk az egy hetes A résztvevokben
programrol? felmeriild 4 db 6 f6s
Vannak-e tisztazatlan kérdések kiscsoportban
kérdések? feltarasa, torténd
3. Szerzodéskotés: a tisztazasa feladatmegoldas
tréning kereteirdl és prezentaciod
Ki mit tesz a tréning soran,
hogy hatékonyan tudjuk Post-it, toll
egyiitt dolgozni?
Egyéni feladat
10.30- Sziinet
10.45
10.45- | 4. Embervadaszat — Egytittmiikdési | Egyéni és Feladatlap, toll
12.00 Emberkeresés készség csoportos
Gylijts minél tobb nevet a fejlesztése, feladatmegoldas
csoportbdl az egyes ismerkedés
meghatarozasokhoz
5. Kényszerleszallas Feladat leirasa, 12.
Egyéni dontés Sajat Egyéni sorrend | munkalap, toll,
Csoportos dontés élményszerzése a | felallitasa. flipchart tabla
Onreflexi6 az egyéni és a témaban: Csoportos
csoportdontés kozotti - dontéshozatal.
kiilonbség kialakulasarol csoportmitkodési | Megegyezés.
szabalyok, Nagy csoportos
- konszenzus megbeszélés.
meghozatala,
- konfliktus
kezelése
- egyéni és
csoport érdekek
és értékek
iitkoztetése
- problémak
megoldas
12.00- Ebédsziinet
13.00
13.00- | 6. Jégtord feladat Energizalas Csoportos jaték
13.15

28



13.15- | 7. Csoportrajz Csoportkohézié | Egyéni és A3-as lap,
14.30 Készitsetek kozos rajzot, létrehozasa, csoportos szines filcek,
majd mutassatok be! csapat épitése feladatmegoldés | ceruzak
8. Egyszerre indulni
Péroséaval, majd harmasaval, -
négyesével kell elérni, hogy
jelzés nélkiil a résztvevok
egyszerre induljanak el.
9. Tiikorjaték
Péros -
feladatmegoldas
14.30- Sziinet
14.45
14.45- | 10. Toronyépités Csoportos Kiscsoportos Csoportonként: | 13.
15.45 Csoportokban minél feladatmegoldas, | egyiittmiikodés | 1 csomag A4
magasabb tornyot kell a csoportokban méretll papir, 1
épiteni. kialakulo db ollo, 1
struktura és tekercs cellux, 1
szerepmegosztas tubus ragaszto
bemutatasa.
Egyiittmikodés a
csoporton beliil
¢és a csoportok
kozott.
Csoportkohézio
elésegitése.
Idégazdalkodas,
szervezés
fejlesztése
15.45- | Zaré kor Onreflexié Egyéni -
16.00 - tréneri visszacsatolas atadasa, tréning visszajelzések,
- résztvevoi visszacsatolas elemeinek, véleményalkota
- személyes élmény céljainak S
megosztasa tudatositasa
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IV.2. A forgatokonyvben szereplé feladatok

1. szamu feladat: NEV+TULAJDONSAG

A feladat célja: csoporttagok neveinek megtanulasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok elmondjéak a neviiket, és a neviik kezdd betiijével egy tulajdonsagot.

Példa: Janos, a Jatékos.

Eloszor az egymas mellett iilok mondjak el a neviiket, majd véletlenszerlien a labdat
véletlenszertien atdobva mondjak el/ismétlik egymas nevét a résztvevok.

Eszkozok: kisméretli labda

2. szamu feladat: Elvarasok, aggodalmak 6sszegylijtése.

A feladat célja: a résztvevokben felmeriil6 kérdések feltarasa, tisztazasa, a csoporttal,
egylittmiikddéssel kapcsolatos varakozasok, félelmek megfogalmazasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 30 perc

A feladat leirasa:

Minden résztvevd eldszor egyénileg felirja mit var a tréningtdl, csoporttol és mitdl tartanak,
félnek az egyiittmikddéssel kapcsolatban. Fontos, hogy vélogatés, szlirés nélkiil irjanak fel
mindent, ami esziikbe jut. Miutan mindkét lista készen van, kis csoportokban az egyéni listak
alapjan megbeszEélik ki, mit irt és létrehoznak egy-egy kozos listdit. A csoportvezetd
irdanyitasdval megbesz¢lik a felmeriild kérdéseket. A vezetd Osszegez, megfogalmazza az
egész csoport k6zos varakozasat, félelmeit.

Eszkozok: papir, flipchart papir, toll, filctoll.

3. szamu feladat: Szerzodéskotés

A feladat célja: az egyiittmiikddéssel kapcsolatos szabalyok megfogalmazasa, lefektetése.
Szabalyozni lehet a csoportban: az idérendet, megszolitast, bizalmat, Oszinteséget, titoktartast,
egymasrol vald vélemény alkotas mikéntjét, nyitottsagot, biztositani a tagok egyenjogusagat.
Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 30 perc

A feladat leirasa:

A tréner roviden ismertesse a szerzddéskotések torténeti jelentOségét, konkrét példakkal.
Roviden egyértelmilen fogalmazzuk meg, miért fontos a kolesonds egylittmiikodés
alapelveinek tisztazasa. A résztvevok tegyenek javaslatot a szerzddeésbe foglalanddkra. A
javaslatok keriiljenek fel a tablara, tartalmi mérlegelés nélkiil. A célokban
megfogalmazottakra a tréner tegyen javaslatot, ha a résztvevok ezt nem tennék. Vonjak dssze
az egymast fedd javaslatokat, a feleslegeseket huzzak ki. A megmaradtakat rendszerezzék és
irjak fel egy papirra! Keressenek a teremben egy olyan helyet, ahova kifliggeszthetik a
»Jatékszabalyokat”. Ez a papir a tréning teljes ideje alatt a falon jol lathatd helyen marad.
Eszkozok: flipchart papir, filctoll.
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4. szamu feladat: Embervadaszat — emberkeres6

A feladat célja: egyiittmiikodési készség kialakitasa, csoportépités, egyéni kiilonbozdségek
megismerése és értékként valo elfogadasa.

Létszam: minden résztvevd

Idétartam: 20 perc

A feladat leirasa:

Osszuk ki a feladatlapokat! Az instrukci6 a kovetkez6: Szabadon lehet mozogni a teremben.
Talalj valakit, aki tud valaszolni a feladatlapon talalhato kérdések valamelyikére, és ird a
megfeleld helyre. Egy meghatarozashoz tobb csoporttars nevét is odairhatod.

Eszkoz: feladatlap (14sd lent), toll

Embervadaszat — emberkeresé - Feladatlap:

EMBERVADASZAT - EMBERKERESO
Vannak otthon hazi allatai Van testvére (mennyi Mi a hobbija?
(milyenek)? idds)?
Ugyanaz a kedvenc szine, Aki ugyanabban a Aki ugyanolyan
mint a tiéd (milyen szin?) honapban sziiletett, mint te | magas, mint te
(melyikben?)
Akinek ugyanolyanok a Tud valamilyen Az angolon és az
nevének kezddbetli, mint hangszeren jatszani anyanyelvén kiviil,
neked (milyen hangszeren?) beszél még egy
nyelvet (melyik
nyelvet?)
Aki sportol vagy sportolt Ugyanabban az évben Szereti a zenét
(milyen sport? midta?) sziiletett, mint te (melyik | (milyen stilust?)
évben?)
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5. szamu feladat: Kényszerleszallas

A feladat célja: Sajat élményszerzése: csoportmiikodési szabalyok, konszenzus meghozatala,
konfliktusok kezelése, egyéni és csoport érdekek ¢és értékek iitkdztetése, problémak
megoldasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 55 perc (egyéni dontés 10 perc, kiscsoportos dontés 15 perc, képviselok dontése
20 perc, megbeszélés 10 perc)

A feladat leirasa:

Osszuk ki a résztvevoknek a helyzetleirast! Kérjiik meg dket, hogy képzeljék el, hogy ez a
valodi élethelyzet, a feladatleirast kovetve hozzdk meg a szamukra taléléshez sziikséges
eszkozok rangsorat, melyet jeldljenek a munkalap elsé oszlopaban.

Hozzunk létre véletlenszerien 3 csoportot. A kis csoportok tagjai vitassak meg az egyéni
rangsor alapjan az eszkozok sziikségességét, a kovetkezOk szerint: a dontéssel minden
csoporttagnak egyet kell értenie, nem lehet szavazni, meg kell gy6zni egymadst, a vitaban
kultaréltan kell kifejteni az ellenvéleményt. A kozds dontést rogzitsék a munkalap masodik
oszlopdba. Ezt kovetéen minden csoportbél egy embert valasztunk (vagy oOnként
jelentkezhet), aki képviseli a csoport altal 1étrehozott kdzos sorrendet. A csoportok sorrend;jét
irjuk fel a tablara. A harom képviseld torekedjen arra, hogy az elézdekben leirt alapelvek
mentén hozza létre a nagy csoport végsd sorrendjét. Az eredményt rogzitsék a tablan.
Kozoljiik a feladat megoldésat a csoporttal, majd besz¢ljiik meg a tapasztalatokat.

Eszkoz: feladatleirasa minden résztvevonek (1asd lent), résztvevoi munkalap minden
résztvevonek, toll, flipchart tabla, filc.

Kényszerleszallas
Helyzetleiras

Tengerenttli latogatds alkalmaval sajnalatos baleset éri Ont. A repiilégép, mellyel az Egyesiilt
Allamok egyik északnyugati varosabol Kanada felé tart, miutan hatalmas héviharba keriilt,
kényszerleszallast végez valahol a hatar kozelében, s utdna langba borul. A piléta mar senkit
nem tudott értesiteni a helyzetiikrél. Mindez, egy janudri napon torténik, kb. déli 12 orakor.

A kétmotoros kis gép a pilotaval és egy utassal egyiitt teljesen elégett. Csupan a
repiilégép vaza maradt meg. Azok koziil, akik talélték a balesetet, senki sem sériilt meg
komolyabban. A foldre érés helye hepehupds, fakkal siirlin bendtt teriilet, mintegy 1500
méterrel a tengerszint felett. Az 61tozekiik kozepesen meleg, felt1td van mindenkin.

Miel6tt a gép kigyulladt volna, 15 dolgot ki tudott beldle menteni a csoport. Ezek
felsorolasa a mellékelt Grlapon talalhatd. Az elsé (egyénileg végzendd) feladat, ezeknek, a
dolgoknak a rangsorolasa abbdl a szempontbol, hogy mennyire fontosak a talélés érdekében.
frjon 1-est a legfontosabb mellé, 2-est a masodik legfontosabb mellé, 3-ast a harmadik
legfontosabbhoz és igy tovabb, egészen a legkevésbé fontosig, amely mellé a 15-0s szdm
kertiljon.

10 perc all a rendelkezésére a feladat elvégzéséhez.
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Kényszerleszallas résztvevoi munkalap

I. EGYENI [l. CSOPORT I11. SZAKERTOK
RANGSOR RANGSOR

A korzet

pilotatérképe

Egy zseblampa

4 gyapju takard

1 puska l8szerrel

1 par siléc

1 tiveg/ 5d1./1ikér

1 zsebtikor

1 kés

4 db napszemiiveg

3 doboz gyufa

1 fém kavéskanna

Elsésegélylada

12 csomag
foldimogyoro

Egy 6x9 m-es
milanyag ponyva

1 nagy diszgyertya

-  Egyéni értékek:
- Alegalacsonyabb (legjobb) érték a csoportban:
- Alegmagasabb (legrosszabb) érték a csoportban:

A csoportértékeléseknél alacsonyabb egyéni értékek szama:




Kényszerleszallas megoldo kulcs

I1l. SZAKERTOK
A korzet pilotatérképe 12
Egy zseblampa 9
4 gyapju takaro 1
1 puska 16szerrel 14
1 par siléc 13
1 tiveg/ 5d1./1ikOr 15
1 zsebtiikor 8
1 kés 6
4 db napszemiiveg 11
3 doboz gyufa 3
1 fém kavéskanna 3)
Elsdsegélylada 7
12 csomag foldimogyoro 10
Egy 6x9 m-es miianyag ponyva 2
1 nagy diszgyertya 4




6. szamu feladat: Jégtoro feladat

A feladat célja: energizalas

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevOk két sorba iilnek le egymassal, hattal, megfogjdk egymas kezét, becsukjak a
szemiiket, kivéve a sor elején a legels6t. O figyeli a tréner guritasait a dobokockaval. Ha
hatost dob, akkor indul el a kézszoritas, ami végig megy a soron. Az utolsonak egy
mianyagtojast kell felkapnia és elére hoznia. A sikeres csapat résztvevo eggyel odébb tilnek.
Az a csapat nyer, amelyik tobbszor tudja elérehozni a tojast, aki kezdte Gjra elére ér a sorban.
Eszkozok: dobokocka, miianyagtojas vagy kisméretii labda.

7. szamu feladat: Csoportrajz

A feladat célja: csoportkohézid 1étrehozasa, csapat épitése

Létszam: minden résztvevo — kis csoportokban

Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

Hozzunk létre 4-6 f0s csoportokat. A kiscsoportban kézreadunk egy A3-as papirt. Erre a lapra
mindenki felrajzol egy vonalat, majd tovabbadja a mellette ilének. Miutan mindenki rajzolt
¢és befejezettnek tekintik a képet, kozosen megnézik a csoportok a kész abrat! Cimet is
adhatnak a képnek

Eszkozok: Csoportonként A3-as papir vagy flipchart papir, filctollak.

8. szamu feladat: Egyszerre indulni

A feladat célja: az egyiittmiikodés fejlesztése, erdsitése

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10-20 perc

A feladat leirasa:

Nagy térigényli €és egyszerli feladat. A parok egymas mellett allnak, de nem érhetnek
egymashoz, s nem nézhetnek egymasra. Koncentralds utdn mindenféle jelzés nélkiil egyszerre
kell elindulniuk, meghatarozott szamu Iépést megtenniiik, majd megallniuk. Ha parosaval mar
jol megy, jatszhatjak, harman vagy négyen is. Nehezebb a feladat, ha az egymas mellett allok
kozotti tavolsagot noveljiik (egészen addig, amig kiviil keriilnek egymas periférias
latdbmezején).

Eszkozok: -

9. szamu feladat: Tiikorjaték

A feladat célja: Csoportkohézi6 létrehozasa, csapat €pitése

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10-15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok alljanak parokba, egymassal szemben, olyan tdvolsagban, hogy az ujjhegyiik
Osszeérjen. Egyikiik az iranyitd, aki barmilyen mozdulatot végezhet. Tarsanak az a feladat,
hogy mintha 6 lenne a tiikor, a lehetd legpontosabban madsolja, szinte vele egyiitt végezze a
mozdulatokat. A fokozatossag elvét kovetve, eldszor lassti kézmozdulatokat tlikrozziik,
késobb gyorsabbakat, majd akar az egész testre kiterjedé mozdulatsorokat is.

Eszkozok: -

10. szamu feladat: Toronyépités
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A feladat célja: Csoportos feladatmegoldas, a csoportokban kialakulo struktara és
szerepmegosztds bemutatdsa. Egylittmiilkddés a csoporton beliill és a csoportok kozott.
Csoportkohézio eldsegitése. Idogazdalkodas, szervezés fejlesztése.

Létszam: minden résztvevo — Kis csoportokban

Idétartam: 50 perc+10 perc az értékelésre.

A feladat leirasa:

Hozzunk Ilétre 3-4 fOs csoportokat. A csoportvezetd elmondja a résztvevoknek, hogy
alcsoportokban, egymassal versenyezve fognak dolgozni. Ezutdn ismerteti a szabalyokat: A
kiosztott eszkdzok segitségével minden csoport 50 perc alatt tervezzen meg €s €pitsen fol egy
papirtornyot. Minél magasabb, stabil ¢s minél szebb torony megépitésére kell torekedni. A
tornyokat nem lehet sem a talajhoz, sem a plafonhoz rogziteni. Az a csapat nyer, amelyik a
legmagasabb tornyot épitette meg. A stabilitas is kiprobalhato. A feladat befejezését kdvetden
mérjik le, melyik torony lett a legmagasabb, és fényképezziik le, majd értékeljiik a k6zos
munkat.

Eszkozok: Csoportonként: 1 csomag A4 méretli papir, 1 db olld, 1 tekercs cellux, 1 tubus
ragaszto

IV.3. Alternativ feladatok

A forgatékonyv ,,Alternativ feladatok” rovatban megjeldlt szamok, azokat a feladatokra
utalnak, melyek iddtartamban, célban helyettesithetik az eredeti feladatot, alternativaként
valaszthatok.

11. szamu feladat: Egymas bemutatasa

A feladat célja: egymas megismerése.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10-20 perc

A feladat leirasa:

Mindenki felir egy kis papirra négy fogalmat: kedvenc szin, allat, névény, hobbi.

A teremben sétalva par valasztdsa a szerint, kivel talal k6zos vondst. A parok leiilnek és
felvaltva 3-3 percet beszélnek onmagukrél. A parok egyike iil, a mésik a hata mogé all, kezét
az Ul6 vallara teszi, és egyes szdm elsé személyben elmondja mindazt a masikrol, amit
sikeriilt megjegyeznie. A beszdmolo végeén a par iil0 tagja kiegészitést tehet, majd cserélnek.
Eszkozok: kisméretli papirlapok, toll

12. szamu feladat: Hajotorottek

A feladat célja: Sajat élményszerzése: csoportmiikodési szabalyok, konszenzus meghozatala,
konfliktusok kezelése, egyéni és csoport érdekek és értékek iitkdztetése, problémak
megoldésa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 55 perc (egyéni dontés 10 perc, kiscsoportos dontés 15 perc, képviselok dontése
20 perc, megbeszelés 10 perc)

A feladat leirasa:

A feladat végrehajtasa az 5. szamu Kényszerleszallasnal leirtak szerint zajlik.

Az eltérés csak annyi, hogy ebben a feladatban nincs helyes megoldas.

Eszkoz: feladatleirasa minden résztvevonek (lasd lent), toll, flipchart tabla, filc.
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Hajotorottek

Képzelje el, hogy On egy magantulajdonban levd yachton utazik a Csendes-Ocedn déli részét.
Ismeretlen eredetli tliz kdvetkeztében a yacht, €és tartalmanak nagy része elpusztult. A hajo
most lassan siillyed. Helyzetiik az 6cednon nem meghatarozott, részben mert 1ényege, a
navigalashoz sziikséges eszkdzok semmisiiltek meg, részben pedig Ont és a legénységet
talzottan lekototte a tiiz lokalizdldsanak a feladata. Az egyetlen dolog, amit képesek
megsaccolni az annyi, hogy kb. 1000 mérfoldre (1600 km) vannak dél-délnyugatra a
legk6zelebb szarazfoldtol.
Utasitasok
Az alabbi 15 olyan cikk all felsorolva, melyek a tliz utan is épek és sértetlenek maradtak. E
cikkeken kiviil van még egy hasznalhat6 felfijhaté gumicsonak evezokkel egyiitt, elég ahhoz,
hogy Ont és életben maradt tarsait, valamint az épen maradt targyakat elbirja. A tlélok
zsebeiben talalt dolgok a kovetkezok:

Egy doboz cigaretta, néhany doboz gyufa, 1 db 1 dollaros bankjegy

Az On feladata, hogy rangsorolja a tiloldalon felsorolt 15 targyat, abbol a szempontbél, hogy
azok mennyire fontosak az On talélése, menekiilése szempontjabdl. Egyes szammal jeldlje a
legfontosabb targyat, kettessel a masodik legfontosabbat, és igy tovabb. Mindenképpen
indokolja meg gondolatban az egyes valasztasait, mert erre a késébbiek soran sziiksége lehet.
Ne felejtse el, ha rosszul vélaszt, On is, és a késdbbiek soran a tarsai is nehéz helyzetbe
kertilhetnek.

Erre a munkara 10 perce van!

Egyéni Kis csoport | Képvisel6 TARGYAK
rangsorszam | rangsorszama | Csoport
rangsorszama

Szextans (haj6zashoz hasznalt tajold

Borotvalkozd6 tikor

Szinyoghald

20 liter ivoviz tartalyban

Egy lada élelmiszer

Térképek a Csendes - 6cednrol

Felfujhato iil6parna

8 liter gdzolaj kannéban

Kis tranzisztoros radio

Cépariasztd szer

10 nm fényvisszaverd folia

1 liter 80 fokos Porto Rico rum

Két doboz (0,5 kg) csokoladé

10 méter nylonkotél

Horgaszfelszerelés miicsalival

37




13. szamu feladat: Hidépités

A feladat célja: Csoportos feladatmegoldas, a csoportokban kialakul6 struktara és
szerepmegosztas bemutatdsa. Egyiittm{ikodés a csoporton beliil és a csoportok kozott.
Csoportkohézio elosegitése. Iddgazdalkodas, szervezés fejlesztése.

Létszam: minden résztvevo — Kis csoportokban

Idétartam: 50 perc+10 perc az értékelésre.

A feladat leirasa:

Hozzunk 1étre 3-6 f6s csoportokat (paros szamu csoportot). Négy vagy hat alcsoport alakul,
mindegyik kap két iv kartonpapirt, ollot, vonalzot, esetleg ragasztot. A csoportvezetd kijeldli
az egymassal egylittmiik0dé csoport parokat. Kozli feladatukat: a rendelkezésiikre allo
eszkozokkel kartonpapirbol hidat épiteni oly modon, hogy mindkét csoport a hid egyik felét
épiti meg; a két hidat a munka befejezése utan kell Osszeilleszteni. A csoportok kiilon
helyiségbe vonulnak, ha van rd madd, egy-egy megfigyelé koveti dket. Az egyiittmiikodd
csoportoknak arra van lehetdségiik, hogy egy-egy képviseld utjan — sajat helyiségiikon kiviil —
kommunikéljanak egymassal. Erre haromszor van alkalmuk két-két perc iddtartamban. A
csoportok 50 percig dolgozhatnak. Ennek letelte utan az eredeti csoporthelyiségbe kell
hozniuk alkotasaikat, 0sszeillesztve a fél hidakat. A megfigyelokbol allo zstiri donti el a
helyezéseket a kovetkezé kritériumok szerint: a hidak hossza; a hidak stabilitasa (egy
vonalzot el kell birnia 6sszeddlés nélkiil); a hidak eredetisége és szépsége (a zsliri szubjektiv
dontése alapjan). A teljes csoport megbesz€li a tapasztalatokat, a résztvevOk érzéseit, a
megfigyeldk visszajelzéseit, az altalanos tanulsagokat.

IV.4. Megfigyelési szempontok:

1. Hogyan fogott a csoport a munkahoz? Hogyan szervezte meg magat?

2. Kialakult-e valamilyen csoportszerkezet? Milyen szerepeket vallaltak az egyes
személyek? Hogyan reagaltak a tobbiek? Volt-e vezetd (vagy vezetdk)?

3. Hogyan gazdalkodtak az idével? Mennyi ideig tartott az eldkészités, a tervezés, a
kivitelezés iddszaka? Milyen volt a munkatemp6? Nem keriiltek-e id6zavarba?

4. Milyen volt a légkor? Mindenki részt vett-e a munkéban? Voltak-e kozben fesziiltségek?
Hogy érezték magukat?

5. Hogyan oldottdk meg a partnercsoporttal valé kommunikacié kérdését? Ki volt a
képviseld, és hogyan voltak megelégedve vele?

6. Milyen volt a csoporttagok motivacios szintje, és ez valtozott-e a folyamatban?

Eszkozok: csoportonként 2 db A/0 méretti kartonpapir, 1 db papirvagé oll6 és 1 db kb. 30-40
cm-es egyenes vonalzd, egy tubus papirragaszto.
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IV.5. Felhasznalt, ajanlott irodalom

Berndt Zuschlag, Wolfgang Thielke: Mindennapjaink konfliktushelyzetei.
Magyarorszagi kiado: Medicina Konyvkiadd Rt., Budapest, 2009

Doni Tamblyn & Sharyn Weiss: Humoros tréninggyakorlatok nagykonyve
Magyarorszagi kiado: Z-Press Kiadé Kft, Miskolc, 2002

A mi eredeti cime: The big book of humorous training games

The McGraw — Hill Companies, 2000

Eliot Aronson: Tarsas Iény

Magyarorszagi kiadd: Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, Budapest, 1978

A mii eredeti cime:

Eric Berne: Emberi jatszmak

Magyarorszagi kiad6: Gondolat Kiadd, Budapest, 1984

A mi eredeti cime: Games People Play — The Psychology of Human Relationsships
Forgas J. P.: A tarsas érintkezés pszichologidja Gondolat Kiad6, Budapest, 1989.
Gary Kroehnert: 102 extra tréninggyakorlat, Z-Press Kiad6 Kft., Miskolc, 2005.
A mii eredeti cime: 102 extra training games

2000 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Gary Kroehnert: 103 jatékos tréninggyakorlat, Z-Press Kiado Kft., Miskolc, 2004.
A mu eredeti cime: 103 addition training games

2001 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Mike Woodcok: 50 jaté a csoportépitéshez, GOWER, Human Telex Consultuning Kft.

Rudas Janos: Delfi 6rokosei Lélekben Otthon Kiadd, Budapest, 2007.
Rudas Jéanos: Javne 6rokosei Lélekben Otthon Kiado, Budapest, 2009.
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V. Idégazdalkodas, szervezokészség

V.1. A csapatépité tréning forgatokonyve: Idégazdalkodas, szervezokészség

Id6tart | Téma Ceél Modszer Eszkoz Alternativ

am feladatok
szdma

9.00- Rahangolodas Egyéni feladat Flipchart papir,

10.30 1. Hangulatbarométer A résztvevok megoldas, filc
Elézetesen felrajzolt hdmérd | rahangolédsa a csoportos
mellé, minden résztvevo napra. megbesz¢Elés.
felirja a nevét vagy azt a
szimbolumot, amit szeretne,
hangulatanak megfeleld
helyre.

A résztvevokben | Egyéni feladat Flipchart papir,
2. Elvarasok, aggodalmak | felmeriilé megoldas, filctoll, toll, post
Osszegylijtése. kérdések csoportos it.
Az el6z6 napi Ota, milyen feltarasa, megbeszélés.
kérdések mertiltek fel a tisztazasa
résztvevokben?
Vannak-e tisztazatlan
kérdések?
Mitdl mas ez a napi
program, mint az el6z6?
Minden résztvevo fel ir 1-1
elvarast, fenntartast a
tréninggel kapcsolatban,
majd felragasztja tablara.

Egyéni és Csoportos Minden
3. Egyenlétlen erdéforrasok | csoportmunka feladatmegoldas | instrukcio
3 csoportban kézos munka megélése, szerinti
eredményeként, szervezés €s az eszkozok és a
produktumok 1étrehozasa, 1 | id6gazdalkodas feladat leirasa.
6 csoportvezetd alkalmazasa.
iranyitasaval.

12.
4. Szervezokészség teszt Onismeret Egyéni munka, | Résztvevoknek
kitoltése mélyitése. tréneri teszt, toll.
magyarazat
13.

Onismeret Egyéni munka, | Papir és toll.
5. Személyes SWOT mélyitése. tréneri
analizis elkészitése. magyarazat
Egyéni erdsségek,
gyengeségek, lehetdségek,
veszélyek meghatarozasa.

10.30- Sziinet

10.45

10.45- | 6. Postalada feladat Id6gazdalkodas Egyéni Feladatlap,

12.00 Informéciok alapjan, és szervezés feladatmegoldés | hattér
munkahelyi kérnyezetben, kompetenciak - irasban. informaciok, toll
egyéni napi és heti rend mérése.

Osszeallitasa, prioritdsok
meghatdrozasa.

12.00- Ebédsziinet

13.00

13.00- | 7. Jégtoré feladat | Energizalas | Csoportos jaték |
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13.15
13.15- | 8. Postalada feladat kozos | Id6gazdalkodas Egyéni Javitasi
14.30 kijavitasa, visszajelzések €s szervezes feladatmegoldas | segédlet, toll
adasa. kompetencidk - irdsban.
A résztvevok parokat mérése — egyéni
alkotnak ¢és a tréner fejlesztési
iranyitasaval, kijavitjak teriiletek Tréneri
egymas munkajat. meghatarozasa. magyarazat.
14.30- Sziinet
14.45
14.45- | 9. Tréneri eladas Ismeret atadés, Tréneri Tréneri
15.45 Produktivitasi piramis, egyéni célok magyarazat, prezentacio,
Eisenhower siirgdsség, meghatarozasahoz, | eléadas laptop,
fontossag matrix, karrier projektor.
idorablok, tervezéséhez.
idogazdalkodasi kor.
10. Palyakezdé vagyok Egyéni célok, Egyéni munka, | Toll, feladatlap
Egyéni célok prioritasok csoportos
meghatarozasa. meghatarozasa. megbeszélés.
Az el6adasban Egyéni munka | Eisenhower
11. Siirgds, fontos tablazat | hallottak tablazat, toll.
kitoltése gyakorlasa.
A résztvevok az elmult
hétvége eseményeit a
tablazatban jelenitik meg.
15.45- | Zaré kor Onreflexi6 4tadasa, | Egyéni
16.00 - tréneri visszacsatolas tréning elemeinek, | visszajelzések,
- résztvevoi visszacsatolas céljainak véleményalkot
- személyes élmény tudatositasa as

megosztasa
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V.2. A forgatokonyvben szereplé feladatok

1. szamu feladat: Hangulatbarométer

A feladat célja: a résztvevok rahangolodésa a napra.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

Elozetesen felrajzolt homérd mellé, minden résztvevo felirja a nevét vagy azt a szimbolumot,
amit szeretne, ahhoz a hoéfokhoz, amennyire j6 hangulatban van. A 0 fok a k6zombos
hangulat, minél ,,melegebb”, helyre keriil a név vagy jelzés, annal jobb hangulatt a csoport.
Eszkozok: flipchart papir, filc

2. szamu feladat: Elvarasok, aggodalmak 6sszegyljtése.

A feladat célja: a résztvevokben felmeriild kérdések feltarasa, tisztazasa, a csoporttal,
egylittmiikddéssel kapcsolatos varakozasok, félelmek megfogalmazasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

Minden résztvevo fel ir 1-1 elvarast, fenntartast a tréninggel kapcsolatban, majd felragasztja
tablara. Az el6z6 napi Ota, milyen kérdések meriiltek fel a résztvevékben? Vannak-e
tisztazatlan kérdések? Mitdl mas ez a napi program, mint az el6z6? Kozdsen megbeszélik a
tablara kertilteket.

Eszkozok: post it, filc

3. szamu feladat: Egyenlétlen erdéforrasok

A feladat célja: Egyéni és csoportmunka megélése, szervezés ¢és az iddgazdalkodas
alkalmazasa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 20 perc+15 perc a megbeszélésre

A feladat leirasa: Hozzunk létre 4 csoportot, biztositsunk minden csoportnak egy-egy asztalt
a munkahoz. A kis csoportok tagjai leiilnek az asztalukhoz, megkapjdk a borit¢kban
elhelyezett anyagokat, eszkozoket, €s az Instrukciot. A csoportvezetd kozli, hogy az a csoport
gy0z ebben a gyakorlatban, amelyik az Instrukcidban szerepld mindegyik feladatot els6ként
teljesiti. A tréner kijelol minden csoportban egy vezetét. A csoportok vezetdi barmilyen
kolcsonds megegyezés céljabol targyalhatnak egymassal az anyagok ¢és eszkozok
felhasznalasarol, a feladatok elkészitése érdekében. Ezutan a tréner jelt ad a munka
elkezdésére. Amikor valamelyik csoport elkésziil, a tréner ledllitja a munkat. A résztvevok
beszamolnak érzéseikrdl, majd a megfigyelok mondjak el észrevételeiket. A megbeszélés
terjedjen ki az erdforrasokkal vald rendelkezés és a megfosztottsdg hatdsara, a csoportok
kozotti verseny, kommunikdacio és egylittmiikddés kérdéseire.

Eszkozok: Instrukcié minden csoportnak.

Egy-egy nagy boriték minden csoportnak, benniik a kovetkezOk szerinti anyagok, eszkdzok:

1. csoport: Ollo, vonalzd, gemkapocs, filctollak és két-két 8x8 cm méretli piros és fehér
kartonpapir.

2. csoport: Ol16, vonalzo és két-két 16x24 cm méretl zold, fehér és sarga kartonpapir.

3. csoport: Filctollak és két-két 16x24 cm méretli zo1d, fehér és sarga kartonpapir.

4. csoport: Egy-egy 16x24 cm méretll z6ld, sarga, kék, piros €s barna kartonpapir.
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Instrukcio
Mindegyik csoportnak a kovetkezd feladatokat kell teljesitenie:

1.

2.

3.

Készitsenek egy 6x6 cm méretii fehér négyzetet.
Készitsenek egy 8x4 cm méretii sarga téglalapot.
Készitsenek egy T-idomot 6x10 cm méretben, zold, és fehér papirbol.

Készitsenek egy négy lancszembdl alld papirlancot ugy, hogy minden lancszem mas szini
legyen.

Készitsenek egy 8x8 cm méretii zasz16t, barmely harom szinbdl.

4. szamu feladat: Szervezokészség teszt kitoltése

A feladat célja: onismeret elmélyitése

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok megkapjak a tesztet, egyénileg kitoltik, majd kozosen értékelik a kapott
eredményeket. Megbesz¢lik a tanulsagokat.

Eszkoz: teszt (1asd lent), toll
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Szervez6készség teszt
Mindent képben tart, vagy inkabb hagyja, hogy sodorjak az események? Ha kitolti a tesztet,
megtudja, hogyan oszthatja be az idejét.

Egy jo tiindér egyévnyi szabadid6t ajandékoz Onnek. Mihez kezd vele?
A. Konyvet irok. Mindig is ezt szerettem volna tenni (2)

B. Vilagkériili utra indulok. (4)

C. Belépek egy segélyszervezetbe. (0)

Allt mar le az autéja azért, mert kifogyott a benzin?
A. Nem, ilyen még sosem tortént velem. (0)

B. Igen, nagyon kinos volt. (2)

C. Ha meg is torténne, feltalalnam magam. (4)

Mikor érzi ugy, hogy vége a tiirelmének?

A. Ha nem torténik minden ugy, hogy ahogy elterveztem, elviselhetetlenné valok. (4)
B. Soha semmi nem hoz ki a sodrombél. (2)

C. Amikor az adébevallasomat t61tom ki, mindig kdzel allok a hisztihez. (0)

Melyik mondatot hallja a leggyakrabban az ismerdseit6l?
A. Latod, elére megmondtam! (4)

B. Eznem olyan egyszer(i, mint gondolod! (2)

C. Nem eszik olyan forron a kasat! (0)

5-kor kelni, 6-kor reggelizni, 7-kor iskolaba vinni a gyereket — mit szélna, ha igy kezdédne a
napja?

A. Nos, taldn meg tudnam szokni. (2)

B. Ez a menetrend nekem tul szabalyos. (4)

C. Akinek gyerekei vannak, nem is tehet mast, onfegyelemre van sziiksége. (0)

Mit gondol, természetes dolog az, hogy sokan gyermekpszichologushoz viszik a Kicsiket?
A. Vannak csaladok, ahol bizony elkél a szakember segitsége. (0)

B. A mi gyerekeinktdl a pszichologus egy hét utan kétségbeesve szeretne megszabadulni. (4)
C. A tippjei jok, lehetnek, de csak indokolt esetben keresném fel! (2)

Mire gondolt ma reggel, amikor megszolalt a vekker?

A. Gyorsan ki az 4gybol, megint ezer dolgot kell elintéznem! (4)
B. De jol aludtam az éjszaka! (2)

C. Egy fél orat ugy szunyokalnék, ha lehetne! (0)

Képzelje el, hogy egy festé képet készit Onrél. Hogyan néz ki az alkotas?

A. Mintha Picasso festette volna: egyenes vonalak, kockak, négyzetek (0).

B. Nyugodt és kolt6i lenne, akar egy szép tajkép. (2)

C. Nekem mindegy, csak a szinek legyenek ¢lénkek, mint mondjuk Van Goghnal. (4)

Mikor volt utoljara fodrasznal?

A. Azidejét sem tudom. Mindig magam vagom a hajam. (2)

B. Régen, de most mar el kellene mennem. (4)

C. Legalabb havonta elmegyek, kiilonben nem érezném jol magam. (0)
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ERTEKELES

Az On 4ltal jeldlt valaszok melletti pontszamokat adja dssze!

0-11 pont:

A ZSENIALIS

Gratulalok! On tehetséges szervezd, aki képes kézben tartani az életét! Am olykor a spontan
dolgokra is kellene id6t szakitania! Ha siit a nap, egy csaladi séta sokkal értelmesebb
program, mint a mosogatas. Ez persze forditva is igaz, ha esik az esd, nem kell mindenaron
lemennie a parkba, még akkor sem, ha mar hét elején betervezte a sétat.

12-23 pont

A MENEDZSER

Nem kerit tal nagy feneket a dolgoknak, mindent konnyedé atlat. Egyetlen hibdja, hogy
hajlamos sokdig halogatni a kényelmetlen feladatokat. Konnyitse meg az életét azzal, hogy
mihamarabb elintézi a teenddit, aztdn pedig jutalmazza meg magat, amiért ennyire
kotelességtudd volt. Pl.: adjon egy ora szabad id6t maganak, mit kedvenc i1dotoltésének
szentel.

24-36 pont

A SPONTAN

On vidam 1élek, aki koénnyii szivvel eltiir maga koriil némi kéoszt. Szigort szabalyok és preciz
tervezés? Ez nem az On vilaga! Epp ezért sajnos az is gyakran megesik, hogy elcstiszik a
hataridékkel. Jobb hat, ha odafigyel arra, mi az, ami elsébbséget érdemel. A késve befizetett
szamlak utan, késedelmi kamatot kell fizetni, nagyobb 0sszeg esetén, az erre kidobott pénz,
hianyozni fog!
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5. szamu feladat: Személyes SWOT analizis elkészitése.

A feladat célja: Onismeret mélyitése.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 25 perc

A feladat leirasa:

A tréner ismertesse a SWOT analizis 1ényegét. Majd a résztvevoknek osszuk ki a SWOT
analizis tablazatat, melyet egyénileg kitoltenek. Majd kozdsen megbesz¢ljiik a tanulsdgokat.
Eszkoz: SWOT analizis iires tablazata a résztvevoknek, toll

SWOT analizis tablazata

EROSSEGEK GYENGESEGEK

LEHETOSEGEK VESZELYEK

6. szamu feladat: Postalada feladat

A feladat célja: idégazdalkodas és szervezés kompetenciak mérése.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 75 perc

A feladat leirasa:

A résztvevOknek kiosztjuk a feladatlapot és a hattér informacios lapokat. Utasitasnak annyit
mondunk, hogy eldszor a hattér informaciok elolvasasaval kezdjék a feladat megoldasat.
Segithetiink még a kovetkezok elmondasaval nekik: Ok egy vallalat dolgoz6i, a hattér
informaciok kozott megtaldljak a vallalat tevékenységével kapcsolatos leirast, a sajat
munkakori leirdsukat és erre a hétre kapott feladataikat. Az a dolguk, hogy a feladatlap
segitségével készitsenek egy heti tervet, iitemezzék a feladatokat, az altaluk legmegfelelobb
helyre, jeloljék azok prioritasat, ne feledkezzenek el a minden napos kotelezd
tevékenységiikrdl sem.

Eszkozok: feladatlap, hattér informacios lapok, toll.
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Postalada feladat — hattér informaciok
1. sz. dokumentum

HomeCinema Inc. LTD.
1. Informaciok a vallalatrol

A vallalat 2005-ben indult, a mobil internet adta Otletre és lehetdségre épitve, azt
tovabbfejlesztve alakitotta ki szolgaltatdsanak alapelgondolésat.

Két fiatalember, John Majestic és Gregory Wendell hozta létre. A CINEMOGUL TV
csatornaval megkotott egyiittmiikodés gyorsan novekedett, €s 2006-ban a tdzsdére is
bevezették a vallalkozast. Villamgyors terjeszkedéssel toltotték el a rakovetkezd két évet,
elészor az Egyesiilt Allamok,- majd Eurdpa teriiletén. Jelenleg folyik a délkelet-azsiai piac
kiépitése, melynek régiokdzpontja varhatoan Kuala Lumpurban lesz.

Szolgaltatasuk lényege: filmes programcsomagok értékesitése egyrészt kozvetleniil a
fogyasztoknak, masrészt csoportos felhasznaloknak (miivelodési hazak filmklubjai,
szallodak, oktatasi intézmények, vallalati nyaralok.)

A vallalat az alabbiak szerint épiil fel:

Az anyavallalat székhelye Los Angeles, ¢és 4 masik allamban, ill. vdrosban is vannak
kozpontok. Ezek: Chicago, Las Vegas, New Orleans és Washington.

Europaban két régiokozponttal rendelkeznek: Nyugat-Europa, londoni kozponttal, illetve
Budapest, a kdzép-kelet-europai régid kozpontja. Utdbbihoz tartozik Magyarorszagon kiviil
Lengyelorszag, Szlovéakia, Csehorszag, Romania ¢s Bulgaria is.

Minden régiokdzpontban a Region Manager a vezetd. Az egyes orszagokat a Country
Manager vezeti, aki a Region Managernek jelent. A Region Managerek a Los Angeles-i
kozpontba jelentenek. A magyarorszagi Region Manager egyben a magyar Country Manager
is, és felel a magyar, ill. a tobbi orszag (Lengyel, Cseh, Szlovak, stb.) Country Managerei-
nek munkdjéért.

A budapesti régiokdzpontban talalhato a régios kdzponti ligyfélszolgalat, amely az 0sszes, a
régidhoz tartoz6 orszagot is ellaja. Itt mikodik a termékfejlesztés (amely a
programcsomagok tartalmi fejlesztéséért felel.), valamint a miiszaki bazis is, amely a
szolgaltatds miliszaki megvalositasat és a mindségellendrzést biztositja. Szintén Budapesten
talalhatd a régid pénziigyi kozpontja, itt folynak a szamlazasok, a bankmiveletek, és itt
miikddik a kontrolling, a konyvelés. A mindségellendrzésért minden egyes orszagban kiilon
stab felel, igy a budapesti kozpont a magyarorszagi szolgaltatasok mindségéért felelds.
Minden iroddban van IT munkatars is, valamint recepcios. Kiilsésként foglalkoztat a kozpont
HR tandcsadot (keresés-kivalasztds, belsd folyamatok) ¢€s szolgéltatot munkaiigyi és
bérszamfejtéssel kapcsolatos feladatokra, valamint egy jogészt is.

Az egyes orszagokban a helyi tigyfélkapcsolatokért felelds irodak talalhatdéak. (A varsoi
iroda pl. sszehangolja az lengyelorszagi értékesitési pontokat, valamint a miiszaki bazist.) A
karbantartokkal szerzOdéses viszonyban allnak, a szerzddott kiilsés munkatarsak a vallalat
tanfolyaman szerzik meg a sziikséges tudast, sajatitjak el az eldirt kommunikaciot.

47




2. A szolgaltatasok leirasa:

A programcsomagok az éppen jatszott mozi- és TV filmeket (a bemutatast kovetd két honapon
beliil) illetve mas, tematikus csoportositasba foglalt filmeket tartalmazzak. Az elérhetdséget egy,
a mobilnethez hasonld, barmilyen TV-hez, hdzimozihoz, vagy PC-hez illesztheté USB/SCART
csatlakozoval biztositjdk. A csomagban 1évo filmek tetszés szerint megtekinthetéek, ugyanaz a
film akar t6bb alkalommal is.

A csatlakozo neve: Cine-Mate.

Minden honapban 5-10 film nézheté meg igy, méas-mas havi dij mellett. Ezen feliil is meg lehet
tekinteni filmeket, ez esetben egy-egy film ara egy mozijegy aranak felel meg. Ennek dijat a havi
dij kiszamlazasakor adjak hozza az alapdijhoz.

A havi dij részben a megtekinthetd filmek szamatol fligg, és az egy filmre vetitett dij mindig
alacsonyabb, mint az adott piacon egy mozijegy ara. Pl. Magyarorszdgon 5 premierfilm hivhato
le havi 4 e Ft-ért, és 10 film havi 7 ezerért, az ezen feliil nézett filmek ara 1.200 Ft/film.
Belépéskor nem kell fizetni a csatlakozoért. A szolgaltatdshoz két jelszo6 is tarsul. Belépéskor, az
els6 aktivalashoz, és a szolgaltatas felmondéasahoz hasznaljak a Cinepass 1-et, valamint minden
egyes filmlehivashoz sziikséges a Cinepass 2. A filmek lehivasa SMS-ben torténik.

Csoportos felhasznaloknak havi 20 filmtél 50 filmig terjed6 csomagokat kinalnak, ezek arat
egyedileg szabjak meg.

Egyéves hiiségnyilatkozat esetén a szolgéltatas havi alapdija kedvezdbb. A hiiségnyilatkozatban
vallalt egy éven beliil felmondhato a szolgéltatas, ha a filmek mindségével havonta tobb, mint
haromszor van probléma, vagy ha egy honapon beliil hdromszor nem nézhetdek a filmek a kivant
idépontokban.

Kiilonb6zd csomagok érhetdek el: korosztalyok szerinti, és tematikus csoportositasban. P1. 30-as
évek filmjei, Ovodaskoruaknak ajanlott filmek, természetfilmek, ,,csaladi filmek™, stb. A
lehivhato filmek listaja folyamatosan boviil, az 0j filmeket a mozikban torténd filmbemutatast
kovetd két honap mulva mar meg lehet tekinteni.

A csomagok kozott honap kdzben nem lehet valtani, de egyik honaprdl a masikra at lehet térni
(azaz el6 lehet fizetni) masik csomagra, amit legkésdbb az adott honap 25-ig kell SMS-ben
jelezni a szolgaltato felé.

3. A budapesti iigyfélszolgalat

A budapesti tigyfélszolgalat 24 éraban miikodik, és 24 {6bol all:

Elén az egész régidért felelds iigyfélszolgalati vezetd. Ala tartoznak azok az iigyfélszolgalati
csoportvezetdk, akik egyben szolgélatvezetoként felvaltva dolgoznak a nap 24 o6rajaban. Minden
pillanatban elérhetének kell lennie egy, a sziikséges nyelvet beszélo tigyfélszolgalati
munkatarsnak, aki a beérkezd hivasokat fogadja €s kezeli. Minden nyelven 3 munkatars besz¢l,
akik egymast valtjak 24 oraban.

A beérkezd hivasokat a rendszer elektronikus meniipontokon keresztiil kezeli. Miiszaki
kérdésekben a help-desk-hez tovabbitja, egyéb kérdésekben (pl. szolgaltatas megrendelése, vagy
modositasa, lemondasa, stb.) az tigyfélszolgalatos munkatars érhetd el a telefonban.

Személyesen is felkereshetdek az tligyfélszolgalatosok, a budapesti székhelyen erre kiilon irodat
alakitottak ki. Az értékesités az Ttlgyfélszolgalaton keresztiil torténik. Kiilon értékesitok
foglalkoznak a csoportos felhasznalok megkeresésével, szerzodéskotésével. Problémaikkal,
kérdéseikkel a csoportos felhasznalok is az ligyfélszolgalathoz fordulhatnak.

A tapasztalatok szerint a cstics-idészak az este 7-t01 éjfélig terjedd napszak, valamint a hétvégék,
kiilondsen a szombat és a vasarnap reggelek, és a tobbnapos iinnepeket kozvetleniil megel6z6
1d6északok.
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4. Az On feladatai:

On a budapesti iigyfélszolgalaton dolgozik, iigyfélszolgalati munkatarsként. Csoportjdban 6
kollégaval mikodik egyiitt.

Fo feladata napi két oraban csak a telefonok fogadasa, (altalaban délutan 2-4-ig), valamint az
igyfélszolgalati vezetd ¢és a szolgalatban 1évd lgyfélkapcsolati csoportvezetdé munkajanak
segitése, egyiittmiikodés a tobbi ligyfélszolgalatos munkatarssal, az esetleges panaszok fogadasa
¢s tovabbitasa arra a részlegre, amelyhez a panasz tartozik.

Rendszeres, heti vagy napi feladatait munkakori leirasa tartalmazza. Ezen felll barmilyen, a vezet6je éltal

Onre delegilt, tigyfélszolgalathoz két8d6 feladatot is meg kell oldania.

MUNKAKORI LEIRAS

Név:
Pozicié megnevezése: ugyfélszolgalati munkatars
Kozvetlen felettes: Lakos Zsuzsanna

ugyfélszolgalati csoportvezetd

Kozvetlen beosztottai: -

Részlegvezeto: Ron Taylor

ugyfélszolgalati vezetd

Kapcsolddo osztalyok: pénzugy, kontrolling, IT,

mindségbiztositas, fejlesztés, (jog)

Jelen munkakori leiras a HomeCinema Budapest KFT, mint munkaltatd, valamint
TRENINGEN RESZTVEVO NEVE, mint munkavallalé kdzott 2009. oktdber 15-én
megkotott munkaszerz6dés elvalaszthatatlan melléklete.

Az ugyfélszolgalati munkatars feladatai:

. A munkavallalé napi munkajahoz az alabbi tevékenységek tartoznak:

szamlazasi rendszer, lUgyfél adatbazis hasznalata

ugyfélhivasok fogadasa,

a megkeresések szakmailag helyes megvalaszolasa (szoban vagy irasban),
nyilvantartasi feladatok ellatasa

ugyfélpanaszok kivizsgalasa, megvalaszolasa, szikség esetén tovabbitdsa az
illetékes részleg felé

ugyfélpanaszok nyilvantartasa

napi jelentések készitése az el6z6 munkanaprdl (rendkivili események, panaszok,
panaszok megoldasara tett Iépések, uj megrendelések)

A munkakorben végzett idészakos feladatok:

heti jelentés készitése és tovabbitdsa az lgyfélszolgalati csoportvezett felé az el6z6
hét soran tortént lzletkdtésekrdl, Ugyfélpanaszokrél, és azok kezelésérél, melyek a
munkavallalé munkavégzése alatt merultek fel.

havi dsszesités készitése és tovabbitasa a fejlesztés felé, az Ugyfelek részérdl a
honap soran jelzett/beérkezett Uj igényekrél
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3. A munkakorh6z kapcsolddé eseti feladatok:

Minden olyan eseti feladat, (pl. kimutatasok, hianyzé kolléga helyettesitése) amellyel
az ugyfélszolgalati munkaval kapcsolatban az Ugyfélszolgalati Csoportvezeté, vagy
az Ugyfélszolgalati Vezetd a munkavallalét megbizza.
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2. sz. dokumentum

4. Helyettesités rendje:

5.

6.

Kiss Boglarka munkatarsat helyettesiti

Horvath Rita munkatars helyettesiti

Alairasra jogosult: Igen/Nem
Jogosultsag kiterjed:

- szerz6déskotés - kizardlag vevékkel/Ugyfelekkel kotott szolgaltatasi szerz6dések
masodhelyi alairasa

kimend levelek — kizardlag Ugyfélszolgalati illetéségl tUgyekben torténd levelezés
masodhelyi alairasa

Titoktartasi kotelezettsége: Altalanos szabalyozasnak megfeleléen

Budapest, 2009. oktéber 15.

HomeCinema Budapest Kft e,

munkaltatd munkavallalé
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3. sz. dokumentum
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4. sz. dokumentum

E-mail

from: Lakos Zsuzsa
ligyfélszolgalati csoportvezetd
to: Tréningen résztvevod neve

Azt az informaciot kaptam Rontdl, hogy 2 hét mulva country manager taldlkozé lesz Londonban.

A talalkozon mindenki beszamol az elmult év ligyfélszolgalati tevékenységérol és
eredményeirdl.
Kérlek, hogy gylijtsd be a teljes ligyfélszolgalati részlegen a tobbi kollégatol is az aldbbi
infokat:

- tavaly kotott 4 szerz6dések szama,

- atavaly érkezett reklaméciok szama, (ezen beliil: mindségi, miiszaki, és szamlazéassal
kapcsolatos panaszok).

- kellene még az is, hogyan rendeztiik ezeket, és mennyi id9 alatt, +milyen koltséggel
jart a rendezés.

Ja, és fontos lenne egy lista arrol is, milyen 01j igényeket jeleztek az érdekl6dok, és milyen 1j
csomagokat talaltak ki a fejlesztok ezekre.

Kodszonom!

Zsuzsa
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5. sz. dokumentum

E-mail:

szia, Tréningen résztvevd neve

ez ma jott, részletes elozményeknek nézz utana kérlek, és beszéljiink még a mai napon!!
Zsuzsa

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag
AJANLOTT, TERTIVEVENYES - Atvétel dituma: 2012. marcius 1.
Home Cinema Budapest Kft Budapest, 2012. februar 28.
ligyvezeto igazgato részére El6ado: Kiss Jolan
Iktatoszam: 12345/2009/Szolg.ell.
Tisztelt Ugyvezetd Igazgato ir!

Targy: ligyfélpanasz kivizsgalasa 12345/2009/BSZ

To6th Imréné (lakcim: 1234 Budapest, Liliom u.12.) tigyfeliik kérésére folytatunk vizsgalatot
az tgyfeliik altal Onokhoz kiildott fogyasztdi reklamacié okan, melyre a panaszt tévé nem
kapott megfelel6 jogorvoslatot.

Ugyfeliik sérelmezi, hogy a 2012. januar 20-i4n megrendelt szolgiltatist nem tudja
felmondani, mert a felmonddshoz sziikséges jelszot (Cinepass 1) elfelejtette. Emiatt a
szolgéltatas telefonon nem volt megsziintethetd az iigyfél oldalarél. A panaszos allitasa
szerint személyesen kereste fel ligyfélszolgalatukat, ott azonban azt a felvilagositast kapta,
hogy a szolgéltatast csak telefonon, a szerzddéskotéskor atvett, fenti jelszo segitségével
mondhatja fel.

Kérjiik tajékoztatasukat leveliink kézhezvételétdl szamitott 8 napon beliil arra vonatkozolag,
hogy tigyfeleik a felmondas lehetdségével a szerz6dés alapjan, illetve a gyakorlatban hogyan
¢lhetnek, valamint arr6l, hogy a fenti ligyben a panaszt tevd iigyfél hogyan gyakorolhatja
fogyasztoi jogait.

Felhivjuk figyelmiiket tovabba arra, hogy amennyiben a levél atvételétdl szamitott 8 napon
beliil nem érkezik valasz, elinditjuk a birsag kiszabdsara vonatkoz¢ eljarast, melynek dsszege
az 500.000,- Ft-ot is elérheti.

Tisztelettel:

Harmath Krisztian

foosztalyvezetd

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag

Szolgaltatasellendrzési foosztaly

Kapjak:

HomeCinema ligyvezet6 igazgato

To6th Imréné panaszos

Irattar
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6. sz. dokumentum
e-mail
2012. marcius 5. reggel 9 6ra
felad6: Lakos Zsuzsa
cimzett: tréningen résztvevo neve

Szia, az a rossz hir, hogy Piri, a recepcios telefonalt, hogy influenzas. Még csak ez
hianyzott®

Arra kérlek, hogy helyette Te vegyél részt a szerdai management meetingen, mint
jegyzokonyv vezetd, és utana ird meg a jegyzOkonyvet is. Tudod, a jegyzokonyvet egy napon
beliil szét is kell kiildeni a résztvevoknek, illetve a névsorban szerepld érintett
munkatarsaknak is!

Kosz elore is.
Zsuzsa
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7. sz. dokumentum

HomeCinema Budapest Kft. 2012. februar 28.
Ugyfélszolgalata részére

Tisztelt HomeCinemal

Fél éve rendeltem meg szolgaltatisukat, a Basic csomagra kotottiink szerzédést. Ennek
keretében havonta 5 filmet nézhetek meg, 4 ezer forintos alapdij mellett.

Legutobbi szamlajukon (szdmlaszam: 123567) az alabbiakat terhelték ram:

Alapdij 4 ezer forint, valamint harom (!!!) plusz film megtekintési dija, alapdijon feliil, 3 x
1200 Ft-ért. Osszesen 7.600,- forintot szamlaztak ram!!

Az elmult honapban is, ahogyan eddig is, mindig csak az 6t megengedett filmet néztiik meg.
Ezen feliil nem néztiink egyetlen més filmet sem. Ugyanakkor el6fordult, hogy ugyanazt a
filmet csalddom t6bb izben is megnézte. Amikor a szerz6dést megkotottiik, rakérdeztem arra,
minek szamit, ha tobbszér nézem meg ugyanazt a filmet, és azt valaszoltak, hogy 5 fajta
filmet hivhatok le, de filmenként akdrhanyszor!!!!

Fenti okok miatt a hivatkozott szdmlajuk kiegyenlitésére részemrol nem keriilt sor.

Kérem azonnali intézkedésiiket a szamla kijavitasaval kapcsolatban.

Udvézlettel:
Kovacs Péter

1023 Budapest, Bodza utca 4. 11. 12.
ligyfélkod: HC 1042789
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8. sz. dokumentum
E-mail
From: Steve Stewart Region Manager, London
To: Ron Taylor Region Manager, Budapest

Hi Ron, we’ve a request to you. Steve, our IT manager will visit you next month to check and
discuss bad experiences on IT problems you have already advised me about. You know, new
system is due this year and will be installed worldwide. The project starts June latest. Steve
wants to get details of all problems cropped up so far before going to see you.

When do you think could you send me the list soonest?

Steve (Region Manager, London)

From: Zsuzsa Lakos
ligyfélszolgalati vezetd

To: tréningen résztvevd neve
tigyfélszolgalati munkatars

szia, itt van a kérés, amit kaptunk Londonbol, el tudsz inditani egy listat? mikorra lesz meg
szerinted?

kosz:

Zsuzsa
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9. sz. dokumentum

HomeCinema Budapest

To: Ron Taylor Customer Service Director

From: Waclaw Tomasek (technical manager, Warsaw)

Dear Ron,

Re: claim conc. Cine-Mate

Unfortunately we must inform you that we are facing several problems due to quality
of Cine-Mates. As far as we know, the devices are produced in China. For the past
two months the percentage of defected items has doubled and the last shipment
contained 50%Cine-Mates that cannot be used.

As we are not in a position to contact the producer directly, we ask you to take steps
to replace and ensure quality otherwise we’ll lose our clients and image, too. | ask
you personally to help as you are the only one | know well and trust in Budapest
office.

Thanks a lot in advance!

Waclaw Tomasek
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10. sz. dokumentum

|:|omeCinema 2012. februar 28.
Ugyfélszolgalat

Alulirott Sandor Jozsef Benedek, ezuton jelentem be, hogy felmondom a harom honapja
megrendelt szolgaltatast. Az elmult két hdnapban, kiilondsen az utébbi harom hét alatt, a
filmek mindsége élvezhetetlen volt. Hol a hang ment el, hol a kép esett szét, mikozben
szorgalmasan ram terhelik a havidijakat. Meghivtam a barataimat egy jo kis mozizasra, és a
végén az egész tarsasag rajtam nevetett, mondvan, szép kis atverés adldozata vagyok!
Felhaboritonak tartom, hogy annak ellenére, hogy tobbszor telefondltam is, a probléma
nemhogy fennall, de egyre gyakrabban fordul el6. Rdadasul Lux csomagot fizetek, a
legdragabbat.

A szolgaltatast tehat azonnal felmondom, és utols6, 2012. janudr havi, 10.000,- Ft 6sszegii
szdmlajukat kiegyenlitetleniil visszakiildom.

Sé4ndor Jozsef Benedek
1345 Budapest,
Kordzsa u. 102.
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Postalada feladat - Valaszado fiizet
BEVEZETES

Ebben a feladatban On a HomeCinema Inc. LTD. budapesti leinyvallalatinak
iigyfélszolgalatos munkatarsa.
A mellékelt dokumentumokat HETFON REGGEL talalja beérkezé levelei kozitt. A
mellékletben a leveleken Kiviil altaldnos informaciokat is talal munkaadéjarol, és az On
rendszeres feladatairdl is.
A rendelkezésére allo dokumentumok figyelembevételével azt kell megmutatnia, hogyan
rendezné a dokumentumokban szerepld informaciokat, és hogyan reagalna az azokban
feltart kérdésekre és problémakra.
Ehhez eloszor meg kell ismernie a dokumentacio elemeit (azaz, a mellékelt hattér-
informaciokat, és a beérkezo levelek tartalmat), majd vilagos akciotervet kell készitenie
a mai nappal kezd6dé hétre.
Rogzitse tennivaloit a mellékelt naptarban.
Minden témaval kapcsolatban, melyet a mellékelt dokumentacioban talal, fel kell
tiintetnie az alabbiakat:

- a szoban forgé témat/problémat, és az ehhez tartoz6 dokumentum(ok)

referenciaszamat, melyet a dokumentumok aljan talal meg (pl. 1. sz
dokumentum).

- a teendokhoz rendelt prioritasokat, az egész hétre vonatkozoan (a prioritasok
jelentésére vonatkozoan kiilon magyarazatot talal ebben valaszado fiizetben)

- az On 4ltal javasolt tevékenységet vagy modszert. Ne sziikitse le leirasat csupan a
tennivalokra, részletezze a tevékenységbe bevonando személyeket (név, vagy
osztaly szerint), és az esetleges kérdéseket, rész-feladatokat is.

Természetesen ugyanaz a dokumentum a napi- ill. heti rend tobb pontjan is feltiinhet.
Nem sziikséges percre pontosan megjelolnie a feladatok elvégzésének idopontjat, de
mindenképpen tiintesse fel, hogy az események melyik napon, és azon belill délelott,
vagy délutan esedékesek-e.

A postalada-dokumentaciot az egész gyakorlat ideje alatt hasznalhatja,
ujracsoportosithatja, és jegyzetelhet is arra. A vazlatokhoz piszkozat-papirt is
hasznalhat. De ne feledje, az értékelé csak azt tudja értékelni, amit On ebbe a fiizetbe
leir.

Eléfordulhat — ahogyan a munkankban is gyakran megesik -, hogy a rendelkezésére allé
informaciok nem teljes koriiek. Ez esetben cselekedjen ugy, ahogyan a legjobbnak latja
az iigyek megoldasa érdekében.
75 perce van a dokumentumok attekintésére, a benne 1évo tartalom elemzésére, és arra,
hogy a kovetkezo két feladatot elvégezze:

1. Készitsen el egy akciotervet a mai nappal kezdodo hétre vonatkozoan. (Id. 1.

FELADAT melléklet) Ne feledje, ma HETFO van!

2. A dokumentumok alapjan tegyen javaslatot arra, hogy milyen iigyek
szerepeljenek a kovetkezo heti vezetéi értekezleten. (1d. 2. FELADAT)
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A feladatokat a fenti sorrendben sziikséges elvégeznie.
A prioritasok jelentése:

Magas: ami az iigyfelek Kkiszolgalasa szempontjabol elsédleges, és azonnali
beavatkozast igényel

Kozepes: ami nem igényel azonnali beavatkozast, de fontos az iigyfelek kiszolgalasa
szempontjabal
Alacsony:  nem igényel azonnali beavatkozast, és Kkevésbé fontos az iigyfelek

kiszolgalasa szempontjabol.

Amennyiben On mar most is iigyfélszolgalati munkatirsként dolgozik, fontos, hogy a
feladatot ne jelenlegi munkahelyének iigyfélszolgalati szabalyzata szerint végezze el,
hanem az iigyfélszolgalati munkardl alkotott képe és meggy6zodése szerint dontson.

Kérjiik, hogy MOST lapozzon, és végezze el az 1. sz. FELADATOT!
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1. sz. FELADAT melléklet

2012. marcius 5. HETFO

IDO/ORA UGY ] PRIORITAS FELADAT/AKCIO
MEGNEVEZESE/ | (A= ALACSONY, (MIT TESZ?)
A K= KOZEPES,
DOKUMENTUM | M= MAGAS)
SZAMA
DELELOTT
DELUTAN

Folytatés a kovetkezd lapon: KEDD
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2012. marcius 6. KEDD

IDO/ORA UGY , PRIORITAS FELADAT/AKCIO
MEGNEVEZESE/ | (A= ALACSONY, (MIT TESZ?)
A K= KOZEPES, M=
DOKUMENTUM | MAGAS)
SZAMA
DELELOTT
DELUTAN

Folytatas a kovetkez6 lapon: SZERDA
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2012. marcius 7. SZERDA

IDO/ORA UGY , PRIORITAS FELADAT/AKCIO
MEGNEVEZESE/ | (A= ALACSONY, (MIT TESZ?)
A K= KOZEPES, M=
DOKUMENTUM | MAGAS)
SZAMA
DELELOTT
DELUTAN

Folytatas a kovetkezd lapon: CSUTORTOK

64



2012. marcius 8. CSUTORTOK

IDO/ORA

UGY

, PRIORITAS FELADAT/AKCIO
MEGNEVEZESE/ | (A= ALACSONY, (MIT TESZ?)
A K= KOZEPES, M=
DOKUMENTUM | MAGAS)
SZAMA
DELELOTT
DELUTAN

Folytatds a kovetkezd lapon: PENTEK
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2012. marcius 9. PENTEK

IDO/ORA UGY , PRIORITAS FELADAT/AKCIO
MEGNEVEZESE/ | (A= ALACSONY, (MIT TESZ?)
A K= KOZEPES, M=
DOKUMENTUM | MAGAS)
SZAMA
DELELOTT
DELUTAN

Kérjiik, hogy MOST lapozzon tovabb a kovetkezd, 2. feladatra!
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2. FELADAT:

A dokumentacioban (hattér-informacio és mellékletek) szerepld témak koziil melyeket

tartja fontosnak ahhoz, hogy a kovetkezo heti vezetdi értekezleten a megtargyalando
témak kozott szerepeljenek? Miért?

Téma /dokumentum referenciaszama: Indoklas:
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7. szamu feladat: Jégtoro feladat

A feladat célja: energizalas

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevOk parokat alkotnak. Az egyikiik becsukja a szemét, a mésiknak a feladata, hogy
finom kézmozdulatokkal és szobeli irdnyitassal segitse 6t abban, hogy eljusson a terem masik
oldalara. Végezhet6é a feladat ugy is, hogy akadalyokat kell kikeriilniiik, vagy a szobeli
kozléseket teljesen elhagyjuk.

Eszkozok: -

8. szamu feladat: Postalada feladat kozos kijavitasa, visszajelzések adasa

A feladat célja: idégazdalkodas és szervezés kompetenciak mérése — egyéni fejlesztési
terliletek meghatarozasa

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 75 perc

A feladat leirasa:

A lenti javitasi utmutatd segitségével, a tréner irdnyitdsa alatt a részvevok parokat alkotnak,
majd kijavitjak egymas munkajat. A tréner értékeli a megoldasokat, amennyire lehetséges
egyéni visszajelzéseket is ad a résztvevOknek.

Eszkozok: javitasi utmutato, segédlet
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A POSTALADA feladat javitasa

Ha kezedbe veszed a postaladajat, el6szor a kovetkezot teszed:

1.L1. A 12 téma, gy, (mely 3 f6 csoportba sorolt, Id. lent, Osszesen 10 dokumentum alapjan)
Osszevetése a kitoltott heti renddel, azaz:

1.
2.

nézz ra a postaladara: mennyire kiegyenlitett a kitoltése?

a 3 f6 kategoriaba tartoz6 dokumentumok ellenérzése: mindegyik dokumentum szerepel-e
legalabb egyszer a heti rendben? (a belsé tigyek, 1. és 2. szamu dokumentumnal 3 lehetséges
altéma van: napi/heti/havi jelentés, ezeket kiilon regisztrald. 1d. 1.2.tablazat )

az ellendrzés legegyszeriibb modja: végigmenni a heti rendjén, és a dokumentumok szamat,
illetve a témak nevét keresni, és az alabbi listabol kipipalgatni (I.2. tablazat)

Ha barmelyik tiggyel/dokumentummal tobbszor is foglalkozik, akkor annyi pipat tegyél
mellé, ahanyszor el6fordul a heti rendjében.

Ebbol megallapithato, milyen jellegii témakra fokuszalt?

Mi hianyzik?mire koncentral leginkabb, mire van szeme, és milyen jellegii feladatok maradnak

ki? (ennek az indikatorok értékelésében, és a végso riportirasban lesz jelentdsége. pl. sokat foglalkozik
az Osszes ligyfélproblémaval, de keveset foglalkozik a fix adminisztracids teendokkel, vagy forditva,
van/nincs szeme a normal menettdl eltérd feladatokra, stb.).

6.

9.

Ellenérizd a prioritasokat (kiilon oszlopa van a heti rendben), és jelold be az oszlopban
nyillal felfelé, ha alacsonyabbra értékelte, illetve nyillal lefelé, ha magasabbra, mint kellene. ha
rendben, akkor az oszlopon beliil pipaval jelold.
Ellenérizd, hogy nagysagrendileg a feladatokat a megfelel6 idokre tervezte-e:
figgetlentil a prioritas jelzésétél, akkor foglalkozik-e a feladattal, amikor kellene. A
dokumentumok oszlop el6tt tegyél lefelé iranyuld nyilat, ha késobbre kellene a feladatot
beiitemeznie, és felfelé iranyuldt, ha korabbra kellene tenni a feladatot. Ha pedig rendben,
akkor az oszlopon beliil pipaval jelold.
Kialakul egy 6sszkép:
e kevés/sok feladattal foglalkozik (szervezés és problémamegoldas)
e egyenletesen tervezi-e a be a hetét (szervezés)
e inkabb mire figyel fel (rendkiviili problémak, vagy allandé rutin teenddk, ligyfél, vagy
belsd témak, stb.- iigyfélfokusz, szervezés, problémamegoldas)
e A nyilakbol kideriil, hogy:
o inkabb a prioritasokat értékeli-e helyesen, (és emellett nem a megfeleld idében
foglalkozik a feladatokkal)- (szervezés) vagy
o kevésbé helyesen értékeli a prioritasokat (a nyilak megmutatjak, hogy inkabb feliil,
vagy alulértékeli azokat), de mindemellett a megfeleld idére iitemezi a feladatot-
(szervezés)
o vagy egyik sem, - (szervezés)
o vagy mindkettd- (szervezés)

I.2. A lista, amelyen az egyes témakkal torténé foglalkozast ki lehet pipalni — ez
kioszthato a javitashoz a résztvevoknek
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Téma/csoport

Tartalom

Fix teendok:

1./hattéranyag

2-4-ig napi telefoniigyelet

2./ munkakori napi jelentés

2./ munkakori heti jelentés

2./ munkakori havi jelentés (feltételesen,
(hianyozhat)!)

Belsé iigyek:

3. organigram szervezeti felépités (hianyozhat)

4. levél vezetok talalkozoja

6. level beteg kolléga helyettesitése

8. levél IT problémalista

9. levél beszallitoi mindségi probléma

fogyasztovédelem/iigyfél reklamacio

iigyfél reklamacio

=

iigyfél reklamacio

(Megjegyzés: pipa annyiszor szerepeljen 1-1 iigy mellett, ahdnyszor emliti a postaladaban!)
10. Megnézed a javaslatokat:

A heti rend végén talalhato javaslattétel azt méri, mennyire figyel oda a rendkiviili, a normal menett6l
eltéro tigyekre, akar ligyfél- akar mas témakkal kapcsolatban. (problémamegoldas, ill. ligyfélfokusz
kompetenciaknal értékeljiik a javaslatait)
A kovetkezok lehetnek benne:
4,5, 8, 7, dokumentumok.
(9: sz.: hatareset, ha jelzi, akkor van ratekintése a fontossagra, de kezelheti ugy is, hogy csak
tovabbitja a heti rendjében a mindségieknek, egyébként nem kell jeleznie).
Ezekbdl kiilonosen fontos az 5., amely egyrészt SOS (de nem ezért kell, hogy tovabbitsa €s javasolja
vezetdi megbeszélés témajaul), masrészt arrdl szol, hogy talan jogellenesek a vallalat szerzodései az
igyfelekkel. (A siirg6sség oka az, hogy par napon beliil leketyeg a valaszra adott hataridd, és ennek
500,- e Ft biintetés lehet a kovetkezménye — ezt azonban a heti rendnél a szervezésben értékeljiik)
Ha fontos javaslatok benne vannak, akkor ez a problémamegoldas kompetenciajat erdsiti.

1. APRIORITASOK/TEMAK/IDOPONTOK/TEENDOK ELLENORZO LISTAJA

alapjan: részletesen ellenorzod a betervezett teenddket

3 6 kategoria, azon beliil 12 lehetséges téma (beleértve kiilon témaként a napi jelentést, a heti jelentést
és a havi jelentést is), és mindehhez tartozik 6sszesen 10 dokumentum (a levelekkel, a vallalatrol szolo
tajékoztatoval, a munkakori leirassal, és az organigrammal egyiitt)

Az egyes témak, a f0 kategoridk, valamint a dokumentumok szama a I1.6.sz. tablazatban talalhato a
téma neve utan. A tablazat az idealis litemezést, és idealis teenddket is tartalmazza.

I1. 1. F6 kategoriak:
- Fix teendok:1,2 sz. dokumentumok
napi mikodtetéshez sziikséges allando feladatok/kotelezettségek:
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o napi, ill. heti jelentések, beirhatja a havi jelentést is - Id. 2. dokumentum, munkakéri
leiras

o ¢és a telefonok fogadasaval kotelezéen eltoltendd id6 — 1. sz. dokumentum,
hattéranyag)

o ugyfél-reklamaciok (7., és 10. sz dokumentumok)
o Fogyasztovédelem (5. sz. dokumentum)

- Belso ligyek: 4, 6, 8, 9 sz. dokumentumok

o Dbelsd, kollégakhoz kapcsolodo tigyek (4, 6, 8, 9, és itt jelolheti a 3-ast is hivatkozasi
alapként)

o adatszolgaltatasok, tematikus adat- és problémagyijtések (4, 8. sz.)

o belsd egyiittmitkodések, amibe masokat is bevonhat, masokhoz fordulhat,

o lugyfél adatbazis/iigyfél elégedettségi felmérés (ha lesz ilyen dokumentum a
késobbiekben, most nincsen)

o képzések

o ad hoc bels6 feladatok — pl. a beteg recepcios helyettesitése (6. sz.)

I1. 2. A dokumentumok jellege és tartalma

Egy adott dokumentumban legt6bbszor csak egy téma szerepel, ami azt jelenti, hogy a téma prioritasa
egyértelmil, de maga a dokumentum eléfordulhat tébb helyen is, ha pl. ellendrzi, visszatér ra a hét
folyaman.(ha ezt megteszi, akkor szervezésben és problémamegoldasban ez feljebb viszi az
eredményét)

Fontos tudni, hogy a dokumentumok nem csupan levelek, hanem a hattéranyag is az (a vallalatrol
sz0106 tajékoztatd, a munkakdri elirassal és az organigrammal egyiitt).

Az organigram (3. sz. dokumentum) nem tartalmaz teend6t, azonban tobbszor is talalkozhatunk
vele, ha hattérként, hivatkozasi alapként megjel6li. (Ha nincs benne a postaladaban, azt nem
értékeljitk negativumként. Ha benne van, akkor alapos vizsgazorol van sz6 — de ennek a heti rend
tobbi pontjabdl is ki kell majd deriilnie. )

I1. 3. Prioritas/mikorra?
Meghatarozhatja napra is, és azon beliil napszakra is, ill. idOpontra is, és a hét folyaman tobbszor is
(mert tobbszor kell foglalkozni vele).
A prioritds szempontjaként az iigyfelekkel vald kapcsolatra gyakorolt hatast hataroztuk meg és a
reakcio siirgdsségét. Ennek megfeleloen az alabbi tabldzat a dokumentumok jelent6ségét eszerint
tartalmazza.
e Magasak a rendkiviili, tigyfelek kiszolgalasaval, vagy azon keresztiil a vallalatra hato
tényezokkel kapcsolatos témak/iigyek: 5, és 9. sz. dokumentumok
e Kozepesnek szamitanak a fix kotelezettségek: 1, 2. sz. dokumentumok (amelyek
mindegyike a bels6 témakorbe tartozik),
o Ugyancsak kozepesek az iigyfél-reklamaciok is. (kivéve a fogyasztovédelmi témat) 7, 10. sz.
dokumentumok

e Alacsony: 8. sz. dokumentum.

A prioritasok javitisdhoz a dokumentumokat és témakat a I1.6. sz. tablazatban talalod
osszesitve.

I1. 4. A hét, és ezen beliil az egyes napok leterheltsége:
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Osszességében az a jo, ha egyenletesen tervezi be a teendéket, idejének kb. 50%-4t osztja be eldre
1-1 napra. Rénézésre ez azonnal megéllapithato.

A prioritasok (slirgsség és fontossag egyiitt) alapjan a magas jelzésii témakat a hét elején
kell inditani.

A Kkozepesek részben rugalmasan indithatoak, részben a fix kotelezettségek idépontja,
hatarideje hatarozza meg azokat ld. tablazat.

Az alacsonyak a hét barmelyik napjara tehetéek, de az egyenletes tervezést mindenképpen
boritja, ha azokat is a hét elejére teszi. (szervezés kompetencia)

A prioritasok helyes értékelését a heti rendben kiilon oszlop tartalmazza, a tablazatbol ez
ellendrizheto.

Megesik, hogy a prioritast helyesen értékeli (magas/kozepes/alacsony), de nem a megfelel6
idében foglalkozik a feladattal. (ez a szervezés kompetenciaban hatirozottan minuszt
jelent.)

Az is eléfordulhat, hogy magat a prioritast (magas/kozepes/alacsony) nem helyesen értékeli,
de a megfelelé idopontra teszi a feladatot. (pl. fogyasztovédelmet — 5. sz. dok.— csak
kozepesre, de azonnal, mar hétfon délelétt foglalkozik vele). Ez kevésbé jelent minuszt a
szervezés kompetenciajaban. Ha Gsszességében rendben van a heti rend, akkor szervezésben
kompetens, de ez megjegyzésként belekeriil a kompetencia értékelésébe a riportban)

és lehet, hogy is-is, vagy egyik sem

I1.5. Idealis teendok:

Nem érdemes arra szamitani, hogy mindegyik témardl pontosan leirjak, mit fognak tenni. Ha ezt
megteszik, az a problémamegoldas kompetenciat erdsiti.

Ha csak altalanos teendét fogalmaznak meg, akkor a problémamegoldas kevésbé erés, de
Osszességében nézlink minden kompetenciat, lehet, hogy a javaslataibol az deriil ki, hogy nagyon is
ralat 1-1 problémara és érti. Ez esetben még lehet kompetens.

A vizsgazok — idohiany, vagy stressz kovetkeztében — nem minden esetben jeldlik majd meg a heti
rendben a ,,téma” alatt a teljes dokumentumnevet, olykor csak a szamat irjak be, olykor pedig csak azt,
amirdl szol. Az is el6fordul, hogy annak a nevét irjak oda, akit6l az e-mailt, vagy a levelet kaptak. Az
alabbi tablazatbol meg lehet allapitani a hidnyzo6 informaciokat.
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1. 6. OSSZEFOGLALO TABLAZAT

Dokumentum Téma/+Fo6 Kkategoria/ /akitdl | Prioritas/+mikorra?/idealis teendé

szama érkezett:

1./ Naponta 2-4-ig a telefonnal /fix | KOZEPES — hétf6t6l péntekig minden napra

hattéranyag teenddk belitemezendo (,,du”, vagy 2-4-ig jeloléssel

2./ napi jelentés/ fix teendok KOZEPES — hétf6t6l péntekig minden napra

munkakori betitemezendd, lehet reggel elsé, vagy a nap
végén a legutolso teenddje

2./ heti jelentés/ fix teenddk KOZEPES — péntek délutani utolsé, vagy hétfé

munkakdri reggeli legelso teendd

2./ havi jelentés/ fix teend6k KOZEPES — hétfotol péntekig beteheti, de csak,

munkakdri ha hoénap végi, vagy hénap elejei datumokat

adunk meg neki ,,mai nap”-ként, egyébként nem
kell foglalkoznia vele.

3. organigram

Organigram/Belsé iigyek

nincs teendo vele, csak hivatkozhat ra, ha akar

4.

Adatszolgaltatas a
manager talalkozoéhoz/
Belso iigyek

Lakos Zsuzsa

country

Recepcios
ligyek
/Lakos Zsuzsa

helyettesitése/Belsé

KOZEPES - Keddtsl barmelyik idépontra
teheti a hét folyaman, de ne tervezzen be tal sokat
1-1 napra

- mas kollégakhoz fordul adatokért, és/vagy
visszakérdezi a vezet6tol stb.

- vagy csak jelzi, hogy elinditja

-javaslataban szerepeltesse

KOZEPES - szerda,

- részvétel az értekezleten
és
- még szerdan, vagy csiitortokon:
a jegyzokon

megirasa és szétkiildése

8. IT problémak/ Belsé iigyek ALACSONY - keddtdl péntekig, de inkabb a
Lakos Zsuzsa/ hét 2. fele, (figyelembe véve az idedlis
/Steve Stewart leterheltséget)
- kollégainak szétkiildheti, vagy a vezetdjéhez
fordul, de - megkérhetne egyvalakit is (pl. a
recepciost pénteken, ha feltételezi, hogy
meggyogyul addigra) hogy gytijtse
- javaslataban szerepeltesse
%)) Minéségi reklamacio beszallito | MAGAS- hétfo- szerda kozott

miatt/
Belso iigyek/
/Waclaw Tomasek

- tovabbitsa, mert nem ra tartozik
-(esetleg szerepelteti a javaslataban)
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I1l. Az idégazdilkodas és szervezés kompetencidjanak értékelése — az esetleges egyéni
visszajelzésekhez
Kompetencia - Indikatorok — Ertékelési szempontok
A vizsgalt kompetencia indikatorai részben a heti rendbdl, részben a javaslattételbdl alakulnak ki. Az
egyes indikatorokhoz tartozo lehetséges, elvart bizonyitékokat gytiijtottem egybe. (ezek szerepelnek a
teljes ,,indikéatorok-viselkedése” gytijtésben is, de a postalada javitasat konnyitendd, kiilon az
alabbiakban feltiintettem azokat)

SZERVEZES kompetencia megnevezése: Feladatok rangsorolasanak és elvégzésének képessége, a
kivant eredmények eléréséhez adott idokereten beliil. Képes a feladat elvégzéséhez sziikséges
er6forrasok felmérésére, a rendelkezésre allo er6forrasokat és idot a lehetd leghatékonyabban
hasznélja ki.

Osszességében mit tesz?

Strukturalja a feladatokat, prioritasokat allapit meg, ennek megfeleléen tolti ki a heti tervét. A
riportban felméri, kihez forduljon.

Indikatoronként:

Nem a feladat elvégzésére dsszpontosit, idejét nem hatékonyan hasznalja ki.

- nem ismeri fel a postaladabodl szarmazo feladatokat,
- kevés feladatot tervez be
- nem egyenletesen tervez
A feladat elvégzésére dsszpontosit, idejét hatékonyan hasznalja ki

- minél tobb feladat szerepel a postaladaban, v. a riportban (ha a felét felismeri és beirja, akkor
mar 3-as!)

- nagyjabol kiegyenlitett a heti terve (napok/délelétt/délutan)
Nem tesz elokésziileteket a hatékonysag novelése érdekében

- nem indit el idében feladatot
- nem szerez be sziikséges infokat
Sajat és masok munkajat hatékonysaganak novelése érdekében el6késziileteket tesz

- pl. felismeri, hogy ma kell elinditani azt, amire még ra kell nézni par nap mulva, nem az utolso
pillanatra tervezi infok 0sszegyljtését, rakérdez, h megvannak-e (megsiirgeti)

Nem ismeri fel, hogy melyek a fontos és siirgos feladatok, a prioritiasok atszervezésében nem
hatékony

- nem azonositja, mi fontos és mi siirgés, és nem teremt 6sszhangot ezek kdzott a heti rendben
- nem az idealisnak mondhat6 id6szakokra tervezi a teenddket (1d. 11.6.tablazat)
- bar jo értékeli a prioritasokat, nem a megfeleld id6pontra tervezi a teenddket

Felismeri a feladatok fontossagat és siirgosségét, ha sziikséges, hatékony a prioritasok

atszervezésében

- priorizal, a siirgés és a fontos feladatokat idoben {itemezi be.
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- esetleg nem jol értékeli a prioritasokat, de mégis a megfeleld idépontra tervezi be a teenddket
(ez nem a legjobb megoldas, de inkdbb plusz, mint minusz, csak meg kell jegyezni majd a
riportban)

A rendelkezésre all6 er6forrasokat nem megfeleléen hasznalja fel

- nem ismeri fel/méri fel jol a sziikséges idot
- nem ismeri fel, hogy masokhoz kellene fordulnia, nem fordul masokhoz

A rendelkezésre all6 eréforrasokat (emberek, folyamatok, eszk6zok és részlegek) megfeleloen
hasznalja fel

- figyelembe veszi, hogy mashoz kell fordulnia, hogy egy folyamat meddig tart,...milyen
esetekben kellene mas részleghez fordulni.

Nem méri fel hatékonyan a feladat elvégzéséhez sziikséges id6t

- késore litemezi azokat, amire tobb id6 kell (pl. valaszokat var, és utolso pillanatra halasztja a
feladat tovabbkiildését, vagy pl. heti jelentéshez aznap reggel inditja el az infok bekérését, stb.
- tal késon tovabbit infokat vagy feladatokat masokhoz
Hatékonyan becsli meg a feladat elvégzéséhez sziikséges idot

- 1doben litemezi be a teendoket,

- idGben tovabbit masoknak infot v. feladatot,

- idoben kérdez, hogy utana el tudja végezni az alapjan, amit megtudott
Nem képes a feladat elvégzéséhez sziikséges folyamatot képes 1épésrol 1épésre lebontani és az
ehhez sziikséges eroforrasokat beazonositani

- apostaladaban nem méri fel a tovabbi teenddket , v. nem logikusan tervezi be azokat nem latja
at, hogy mashoz is kell, hogy forduljon
- nem kérdez ra olyan teenddre, ami ellenérzést igényelhet
A feladat elvégzéséhez sziikséges folyamatot képes 1épésrol 1épésre lebontani és az ehhez
sziikséges eréforrasokat beazonositani

- apostaladaban felméri a tovabbi teenddket, logikusan tervezi be azokat

- atlatja, hogy mashoz is kell, hogy forduljon

- pl. felismeri, hogy infot kell gytijtenie, utana Gsszesitenie, hogy ezt tovabbitani kell — ezekre a
1épésekre kiilon hataridoket jeldl meg.

- tObbszor is visszatér ugyanarra a teenddre, ellendrzi, hol tart

Nem ismeri fel azokat a helyzeteket, amikor az adott feladat elvégzése képességeit ill. hataskorét
meghaladja
- nem ismeri fel, hogy masokhoz kellene fordulnia (postalada: a nem ra tartoz6 levelek
tovabbitasa elmarad)

Felismeri azokat a helyzeteket, amikor az adott feladat elvégzése képességeit ill. hataskorét

meghaladja
pl. tovabbitja masokhoz azt, amiben nem illetékes (kiemelt min&ségi reklamacio, v. IT kérdés)
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9. szamu feladat: Tréneri eloadas

Témakorok: Produktivitasi piramis, Eisenhower-féle siirgésség, fontossag matrix,
idorablok, idégazdalkodasi kor.

A feladat célja: Ismeret dtadés, egyéni célok meghatarozasahoz, karrier tervezéséhez.
Létszam: minden résztvevd

Idétartam: 20 perc

A feladat leirasa:

A fenti témakorokben a tréner eléadast tart a résztvevoknek.

Eszkozok: tréneri prezentacio, laptop, projektor

10. szamu feladat: Palyakezdé vagyok

A feladat célja: Egyéni célok, prioritasok meghatarozésa.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok elképzelik, hogy ma van az els6 munkanapjuk, az ,,Alom munkahelyen”, amit
maguknak elképzeltek.

A gyakorlat bevezet6je szemléltesse példakkal, hogyan lehet palyakezddként a munkahelyhez
viszonyulni, ne adjon meg egy bizonyos irdnyt, inkabb csak mutasson be néhany lehetdséget.
Néhanyan elmondhatjék az egyes kérdésekre adott valaszaikat.

Eszkozok: feladatlap, papir, toll.

Feladatlap:

Képzelje el, hogy ma van az On altal megalmodott munkahelyen az elsé munkanapja:
e Milyen célokat szeretne el a szakmai életében?

e Mit tesz a céljai eléréséhez?

e Kik azok a személyek, akik On mellett vannak, és mit mondanak Onré1?
e Mit gondol, hogyan fogadjdk majd az id6sebb munkatarsak?

e Mit mondana, tanacsolna a ma tanulni kezd6 fiataloknak?

e Mit valaszol azoknak, akik azt kérdezik: ,,Melyek a kdvetkezd céljai, tervei az
elkovetkezo 5 évre?”

11. szamu feladat: Siirgos, fontos tablazat kitoltése

A feladat célja: Az eldadasban tanultak elmélyitése.

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 15 perc

A feladat leirasa:

A résztvevok az elmult hétvége eseményeit a tdblazatban jelenitik meg.
Eszkozok: Eisenhower tablazat, toll.
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Eisenhower tablazat

NEM SURGOS

FONTOS

NEM FONTOS

V.3. Alternativ feladatok

A forgatékonyv ,,Alternativ feladatok” rovatban megjeldlt szamok, azokat a feladatokra
utalnak, melyek iddtartamban, célban helyettesithetik az eredeti feladatot, alternativaként

valaszthatok.

12. szamu feladat: Onbizalom teszt
A feladat célja: onismeret mélyitése.
Létszam: minden résztvevo
Idétartam: 10 perc

A feladat leirasa:

Minden résztvevé megkapja a tesztet, majd 6nalloan kitolti. Az értékelést a tréner vezetésével

végzik el. Megbeszé€lik a kapott eredményeket.
Eszkozok: teszt, toll
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Onbizalom teszt

Vélaszoljon igennel vagy nemmel a kovetkez6 kérdésekre!

1. Ha haromszor egymas utdn kudarcot vallana a munkajaban, vagy csalddna a kollégaiban,

kételkedni kezdene-e sajat képességeiben?

Nagy tomegben szokott-e félni vagy zavarba jonni?

A ruhazatat, féleg ,.topis” holmik alkotjak?

Gyakran néz tiikorbe?

Egyenes-e a tartasa?

Gyakran vannak olyan érzései, hogy az emberek hazug pletykékat terjesztenek Onrél?

Ha az utcan 6nhdz 1ép egy renddr, gyorsabban kezd el dobogni a szive?

Etteremben, autobuszon vagy az utcan van-e olyan érzése, hogy az emberek megbamuljak, vagy

nevetnek Onén?

9. Ha valamilyen sorsjatékon nyerne egy idegen orszagba sz6l6 ingyenes iidiilést, félne egyediil
elindulni?

10. Lennének-e gatlasai, ha kivansaga szerint, barkit megkaphatna a masik nemb61?

11. Gyakran almodik rosszat?

12. Problémait altalaban megtudja oldani egyediil?

13. Van-e megtakaritott pénze esetleges ,,7 sziik esztenddére” vagy varatlan nagyobb kiadasokra?

14. Gyermekkoraban szerették-e a sziilei?

15. Hisz-e abban, hogy mindennap kell valami tjat tanulni?

16. Vallalja inkabb a veszteséget, sesmmint valamit visszavigyen az lizletbe?

17. Van-e olyan érzése, hogy vallalkozasai rendre kudarcot vallanak?

18. Gyakran fordulnak-e masok Onhoz tanacsért?

NGO~ WN

PONTOZAS
Egy-egy pontot ér6 valaszok az ,,igen-nem” kérdésekre:

1-igen |2-nem |3-nem

4-nem |5-igen | 6—nem
7-nem |8-nem |9-nem

10-nem | 11-nem | 12 - igen
13-nem | 14 -igen | 15 - igen
16 -nem | 17 - nem | 18 - igen
Ellenkez6 valaszokra nem jar pont!

ERTEKELES:

15-18 pont: On hatirozott, magabiztos ember. Bizonyara sokan elvarjak Ontél, hogy vezesse,
iranyitsa 6ket. A dolog arnyoldala minddssze annyi, hogy néhanyan kissé nagyképtinek tartjak.

11-14 pont: On idealis magabiztossagi szinttel rendelkezik; tisztiban van erds és gyenge pontjaival,
értékeivel, s nem esik 4t a 160 masik oldalara, vagyis mentes az olykor tévedésekre vezetd
elbizakodottsagtol.

7-10 pont: Ez az atlagos magabiztossagi szint, s ennyi altalanos elegendd is ahhoz, hogy valaki
megalljon a ldban, és ne kételkedjen 6rokdsen sajat magaban. Onbizalman azonban vannak bizonyos
rések; hogy hol, annak tudatositasaban segithet ez a teszt is. Gondolkozzon el a 0 pontos valaszain egy
kicsit!

3-6 pont: On félénk bizonytalan ember, akinek gyakran van sziiksége méasok jé tanicsaira. Probalja
jobban tudatositani magaban, értékes tulajdonsagait!

0-2 pont: Rendkiviil alacsony pontszam, de eléfordul — On is azok kdzé tartozik, akiknek minden
dontés neheziikre esik, s akik egyaltalan nem hisznek magukban. Pedig az ilyen foku dnbizalomhiany
tobbnyire indokolatlan. Nyilvan ugy érzi, alland6 irdnyitdsra van sziiksége, de jobban tenné, ha
megprobalna alaptalan félelmeitdl megszabadulva a sajat 1abara allni!

13. szami feladat: Enkép masképp
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A feladat célja: Onismeret mélyitése

Létszam: minden résztvevo

Idétartam: 25 perc

A feladat leirasa:

Minden csoporttag az értékeld lapot kitdlt onmagarol (,,Milyennek latom magamat? - kérdésre

valaszolva), 1 és 7 kozott jelolve a valasztasat a szoparok tekintetében. Az értékeld lap
masodik oszlopaba kitolti onmagéarol (,,Milyennek latnak engem a csoporttarsaim?” —
kérdésre valaszolva) az el6zéekhez hasonloan. Harmadik 1épésként, a csoportbdl egy masik
személy tolti ki az illetére vonatkoz6 véleményét a jelold lap elnevezésli tablazatban.
Mindenki atveszi a masok altal kitoltott lapokat és az értékeld részre atvezeti. Kozodsen
megbeszélik az eltérd értékeket. Mi az oka, hogy masnak latnak engem, mint amilyennek én
latom magamat? Ha az id6 engedi, tobben is adhatnak visszajelzést egymasnak, ilyenkor
kiilon lapon jeldljék a valasztasaikat.

Eszkoz: értékeldlap, jeloldlap, toll
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Ertékelélap

Ertékelje magat a kovetkezok széparok alapjan, 1 és 7 kozotti értékekkel.

Példaul: 1=aktiv, 7=passziv

1. érték: Milyennek ladtom magamat?

2. érték: Milyennek latnak engem a csoporttarsaim?

Jelololap

Szopar

1. érték

2. érték

3. érték

aktiv-passziv

Oszinte-Oszintétlen

szeretetre mélto-utalatos

baratsagos-baratsagtalan

joindulatu-rosszindulati

tapasztalt-tapasztalatlan

tajékozott-tajékozatlan

udvarias-udvariatlan

kedves-mordzus

magabiztos-bizonytalan

bator-gyava

szorakoztato-unalmas

vonzod-taszitd

tisztességes-tisztességtelen

jelentds-jelentéktelen

érzékeny-érzéketlen

Ertékelje a Kkivalasztott személyt a kovetkezék szoparok alapjan, 1 és 7 kozotti

értékekkel. Valasztasat karikazassal jelolje!

Példaul: 1=aktiv, 7=passziv

3. érték: Milyennek latlak téged?

Ki

Kit

Minden sz6parnal karikazza be a megfeleld szamot:

aktiv 1 2 3 45 6 7 passziv
Oszinte 1 2 3 45 6 7 Oszintétlen
szeretetre méltd 1 2 3 45 6 7 utalatos
baratsagos 1 2 3 45 6 7 baratsagtalan
joindulata 1 2 3 45 6 7 rosszindulata
tapasztalt 1 2 3 45 6 7 tapasztalatlan
tajékozott 1 2 3 456 7 tajékozatlan
udvarias 1 2 3 456 7 udvariatlan
kedves 1 2 3 45 6 7 moro6zus
magabiztos 1 2 3 45 6 7 bizonytalan
bator 1 2 3 456 7 gydva
szorakoztato 1 2 3 45 6 7 unalmas
vonzo 1 2 3 45 6 7 taszito
tisztességes 1 2 3 456 7 tisztességtelen
jelentds 1 2 3 456 7 jelentéktelen
érzékeny 1 2 3 45 6 7 érzéketlen
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V.4. Felhasznalt, ajanlott irodalom

Berndt Zuschlag, Wolfgang Thielke: Mindennapjaink konfliktushelyzetei.
Magyarorszagi kiad6: Medicina Konyvkiadd Rt., Budapest, 2009

Doni Tamblyn & Sharyn Weiss: Humoros tréninggyakorlatok nagykonyve
Magyarorszagi kiado: Z-Press Kiadé Kft, Miskolc, 2002

A mi eredeti cime: The big book of humorous training games

The McGraw — Hill Companies, 2000

Eliot Aronson: Tarsas Iény

Magyarorszagi kiadd: Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, Budapest, 1978

A mii eredeti cime:

Eric Berne: Emberi jatszmak

Magyarorszagi kiado: Gondolat Kiad6, Budapest, 1984

A mi eredeti cime: Games People Play — The Psychology of Human Relationsships
Forgas J. P.: A tarsas érintkezés pszichologidja Gondolat Kiad6, Budapest, 1989.
Gary Kroehnert: 102 extra tréninggyakorlat, Z-Press Kiad6 Kft., Miskolc, 2005.
A mii eredeti cime: 102 extra training games

2000 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Gary Kroehnert: 103 jatékos tréninggyakorlat, Z-Press Kiado6 Kft., Miskolc, 2004.
A mu eredeti cime: 103 addition training games

2001 McGraw — Hill Australia Pty Ltd.

Mike Woodcok: 50 jaté a csoportépitéshez, GOWER, Human Telex Consultuning Kft.

Rudas Janos: Delfi 6rokosei Lélekben Otthon Kiadd, Budapest, 2007.
Rudas Jéanos: Javne 6rokosei Lélekben Otthon Kiadd, Budapest, 2009.
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VI. ERTEKELO KERDOIV

Kérem huzza ald a megfelelot!

Munkaltatd

Tanar

Tanuld

egyaltalan
nem értek
egyet

nem értek
egyet

egyik sem

egyetértek

teljesen
egyetértek

A kézikonyvet
hasznosnak tartom

A kézikdnyvben leirt
tréninget hasznosnak
fartom

Az ilyen tipusu tréninget
a tanttervbe is bele
kellene tenni

A kézikonyv melyik
fejezete a leghasznosabb
az On szamara?

(kérem huzza ald)

Bevezet6

1. tréning

2. tréning

3. tréning

Kérem jeldlje az alabbi
készségek fontossagi
sorrendjét:

nem fontos

kicsit
fontos

kozepesen
fontos

fontos

nagyon
fontos

szakmai tudas

1d6gazdalkodas

hatékony kommunikacid

csapatmunka

1. Hogyan lehetne a kézikdnyvet jobbd, hasznosabba tenni? Mit valtoztatna rajta?
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3. Ajanlana e a kézikonyveket masoknak? Kinek?
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