Az elmult évek at-, ki-, visszaszer-
vezései senkinek sem okoznak Uj-
donsagot. Félelmet, aggodalmat,

varakozast, dihot annal inkabb.
taval inditott action learning (AL)
célja épp ezért a vdltozasi folya-
matuk egyéni és csoportszintl ta-
Ugyfeliink a vilag legnagyobb konténerszallitdja. E
vilagoérids hazai Ugyfélszolgalatat (tengeri szallit-
manyok (igyintézése) latja el az Ugyfélszolgalati
— , tgyintézés,
SzabQ vz meee
vonatkozasu
V4 ]
ZSOfIa kal kapcsolatos
(azaz  minden

olyan szallitmany, am ide jon, vagy innen megy,
2012 Gszén dontés sziletett arrdl, hogy a klaszter
orszadgainak lgyfélszolgdlati munkdjat szakaszosan
kiszervezik Indidba. 2013 elején a klaszter orszagai-
valtozas (definialdsra kerilt, hogy milyen feladato-
kat ad 4t a budapesti Ggyfélszolgdlat, illetve, hogy
hany munkakor keril leépitésre) és 2013. februar-
Az Ugyfélszolgdlati csapat vezet6je és egyben az AL
folyamat megbizdja a kovetkez6ket latta ekkor:
,Ereztem, hogy pszichés tdmogatdsra van sziiksége
Tudtam, hogy a drasztikus valtozast csak erds ta-
mogatds mellett tudjuk végigcsinalni. Nekem is
kellett a segitség, hisz ugy kellett kitalalni és végig-
a csapatomat.”
Az AL kett6s céllal indult el: egyrészt fokusz volt
azon, hogy az eddig két csoportban m(ikods (ex-
ezzel egyltt pedig a perifériara szorult tagokat in-
tegraljuk. Masik cél az volt, hogy erdsitsik a ko-
operaciot az indiai kollégakkal, ezzel egyitt
gasrol, ellenszenvrdl, meggy6z6désekrdl.
A program inditasakor a megbizé igy hatarozta
meg a célt: ,,Az a célom, hogy felszinre hozzuk azo-

Ugyfelem ugyfélszolgalati csapa-

mogatdsa volt.

Csoport. Feladatkorikbe tartozik minden olyan
szallitmanyok-

vagy magyar lgyfélhez kapcsolédik).

ban, igy Magyarorszagon is bejelentésre keriilt a

marciusdban meg is kezd6dtek a feladatataddasok.

a csapatnak és nem utolsé sorban magamnak.

vinni a valtozast, hogy kdzben energizalni is tudjam

port és import) tagokbdl egy csoportot alkossunk,

beszéljink a félelmekrdl, belsé gatakrdl, viszoly-

kat a problémakat, amik a projekttel, vagy a min-
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Valtozas a
JatHATARON

Kiszervezés tamogatasa action

learning csoporttal

dennapi munkaval kapcsolatban felmerilnek.
Képesek legylink a masikat és 6nmagunkat segite-
ni. Legyen tér arra, hogy a problémakat, érzéseket
at tudjuk beszélni. Tanuljunk médszert arra, hogy
hogyan tudjuk feldolgozni a felmeril6 eseteket és
mint lgyfélszolgdlatosok, tanuljunk probléma
megoldasi médszert.”

A kiszervezési projekt mar 1-2 hdnapja tartott,
amikor az AL csoport elindult. A csapatban a ki-
szervezéssel kapcsolatban szdmos élmény, tapasz-
talds halmozoédott fel eddigre. Néhany kolléga a
munkak dtadasa, betanitasa kapcsdan mar tobb he-
tet to6ltott Indidban (az AL induldsakor is épp két
munkatars Indidban volt), nekik személyes tapasz-
talatuk is volt az ottani iroda felallitasaval vagy épp
a kulturdlis kiilonbségekkel kapcsolatban. Masok -
akik Indidban nem jartak — napi szintl online kap-
csolatban alltak indiai kollégdikkal.

A kovetkezSkben az lgyfélszolgalati munka kiszer-
vezésének tamogatdsara kialakitott akcidtanul3si
folyamatot mutatom be. A projekt kilonlegessége
abban rejlik, hogy a csapat munkatarsai sajat mun-
kajukat szervezik ki mas orszagba néhany hdénap
alatt, amelyet egy rovid, 4 alkalmas AL tamogatott.

[ ]
El6készité workshop

Az AL csoportban résztvevék — bar néhany mon-
datban mar kaptak tajékoztatast az induld fejlesz-
tésrél — gyakorlatilag e két 6raban ismerték meg az
AL fejlesztési folyamat céljat, valasztott modszerét
és a folyamatot. A bevezetés utan a csapat szdma-
ra vilagos volt, hogy a fokusz a megértésen, az el-
fogaddson, a megtapasztalason és a reflexién lesz.

A workshop keretében bemutattam az AL mddsze-
rét, egy Ulés tipikus forgatdkonyvét, majd egy va-
lasztott sajat esetet a G.R.O.W. modell mentén,
néman feldolgozott mindenki. K6z6s élménnyé azt
tettliik, ami a modell mentén tapasztalas volt: kinek
melyik fazis segitett, hol van az elakadds, milyen
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kérdések billentették ki megszokott gondolati sé-
majukbdl, milyen volt megtapasztalni a coaching-
folyamatot. A modell egyes fazisait a sz6 szoros ér-
telmében bejartuk: a résztvevdk a foldre felrajzolt
modell egyes szakaszain allva és mozogva mond-
tak el sajat megélésiiket.

Az AL folyamat definialasakor két lehetGség rajzo-
l6dott ki szdmunkra: a valtozassal kapcsolatos
egyéni problémakat, helyzeteket dolgozzuk fel a 3
alkalommal, vagy csoportot érdeklS, kdzos téma-
kon dolgozunk kozosen. A valasztast a csoport
hozta meg itt, az el6készit6 alkalom sordn. Egyér-
telmlien a csoport-témak kozos feldolgozasat ta-
mogatta a résztvevék tobbsége.

Ezen a workshopon definialta a csoport a 3 AL al-
kalom 1-1 témajat. Els6ként a résztvevék brain-
storming jelleggel otleteltek a ko6zo6s témakon,
majd sulyoztdk azokat fontossaguk szerint. A 3 leg-
fontosabb téma lett a 3 alkalom fdékusza. Annak
érdekében, hogy e 3 kivalasztott témat a csoport
elkezdje kozdssé tenni, egyszersmind elGkészitsiik
a kés6bbi (léseket, valamint Ujabb tapasztaldst
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adjunk a coachinggal kapcsolatosan, 3-4 f6s cso-
portokban dolgozott tovabb mindenki 1-1 téman.
A mini-coaching kérben a témat bekindld munka-
tars (aki a brainstormingban feldobta a témat) 5
percben elmesélte, hogy szamara miért fontos a
téma, mi a szandéka, miben kérne segitséget a
csoporttél, majd a csoporttagok 2 perces csend
utan gondolataikat és érzéseiket megosztottak a
kiscsoportban. Ezek utdn kerilt sor egy rovid par-
beszédre a téma kapcsan, majd zarasképp a kis-
csoportok 5 percet a tapasztaldsokkal, tanuldssal,
tudatositassal toltottek. A témat hozd munkatars-
nak a kés6bbiekben is kiemelt szerepe lett: 6 lett
ugyanis azon témagazda, akik 1-1 AL alkalmat fel-
vezetett.

A csoport 3 téemaja a
kOvetkezo lett:

- Csoportkohézio
- EgylttmUkodés erbsitése (Budapest-India)
- Valtozasok elfogadtatasa az tgyfelekkel

A témak feldolgozdsanak sorrendjét csoportco-
achként én hataroztam meg. Bar tobbféle variaci-
6nak megvolt a létjogosultsaga, én iranyelvként a
belllrél-kifelé haladds mellett dontottem: foglal-
kozzunk els6ként a jelenlevé csoporttal, aztan az
ittlévé és Indidban |évé lgyfélszolgdlati csoportok
kapcsolataval, végul pedig forduljunk a valtozas el-
fogadtatasdban érintett Ggyfélcsoport felé.
| ]
A félnapos AL
talalkozok menete

Az egyes taladlkozok hasonlé forgatokonyvvel zaj-
lottak:

- Becsekkolas (10-30’) — megérkezés, beszamolas
az eddigi eredményekrél

- AL szabalyok (ismétlés és beavatas, 10-20’)

- Mit szeretnék ma tanulni, mit prébalok ki, mire
atkarsz egyénileg fokuszalni (tanulas)?

- Els6 AL kor: témagazda problémadefinialdsa — uj-
radefinialasig (tipikusan 90-150")

- Madsodik kor: céldefinidlastdl az akcidkig (40'-
100’)

- Ki, mit tanult? (15’)

- Csoportreflexiok (0-40’)



A hasonlé forgatokonyvek, a falra kiragasztott és
minden alkalommal azonos flipchartok (jellemz6-
en az AL keretei és szabalyai) nagyban hozzdjarul-
tak a csoport biztonsagahoz. Az alkalmak soran
vissza-visszatéré kérdések, vagy gyakorlatok olyan
ismert, ezért biztonsdgos kozeget jelentettek a
résztvev6knek, ami megkonnyitette a nehéz, sok-
szor személyes témak behozataldt, a fajdalom és a
bizonytalansag megjelenését. J6l példazta a kiala-
kuld kereteket, hogy a 3. alkalommal a nyitokor-
ben nem engedte a csoport, hogy mas kérdéssel
csekkoljunk be, mint az iddig. A csoport — bar a
valtozassal foglalkozott — tudta megadni a szerve-
zeti valtozas biztonsagos keretét.

Szlletés és halal

Valtozast kisérni megtisztel§ feladat. A szemiink
|attdra, minket is érintve bontakozik ki a csoport-
ban a vdltozassal kapcsolatos félelem, az ismeret-
lennel szembeni tartds, vagy éppen vagyakozas, a
régi elvesztésének fajdalma, az Ujdonsag vonzd,
vagy épp taszitd ereje. Személyes és csoportos fé-
lelmek, erdk, hitek és sorsok bontakoznak ki, at-
formdlva akdr a kapcsolatokat, vagy személyes
életfilozéfiakat.

Ennek a csoportnak is kozponti témdja lett a haldl
és a szlletés. Nemcsak a kiszervezés adta valtoza-
sok (munkakorok atalakuldsa, eddigi munkak at-
adasa, Uj szerepekbe vald beletanulas) inditottak
el e téma megjelenését, hanem id6kdzben maga a
csoport is felbomlott és egy Uj alakult. A csoport-
ban ugyanis ketten is voltak, akik a kiszervezés ko-
vetkeztében munkajukat elvesztették: az egyik
résztvevé 2 alkalom utan bucsuzott, a masik részt-
vevl pedig az AL folyamatot kovetd 2. hénapban.
Egyszerre voltunk tehdt jelen a mostani csoport
gyaszaban és az Uj csoport sziiletésében.

™ Ember
tervez...

En pedig kapkodtam a fejem a folyamatosan valto-
z6 keretekben. lIzgalmas, hol pedig ijeszt6 volt
megtapasztalnom, ahogy alkalomrél-alkalomra be-
lerugtunk az AL irott és iratlan szabalyaiba. Egy-
részr6l tobben voltunk, mint egy javasolt
csoportméret (ami 4-7 f6). Alkalmanként 2-3 fével
is meghaladtuk a kivdnatos csoportméretet, ami
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nem konnyitette meg az id6tartdst és valtoztatott
a dinamikan is.

Ujabb megoldandd helyzet volt, hogy a csoport
Osszetétele alkalomrdl-alkalomra valtozott, hisz a
kollégdk hosszabb id6re kiutaztak Indiaba. Bar a
valtozd Osszetétel ijedtséget jelentett nekem a fo-
lyamat elején, épp oly szenvedélyes kisérletezésre
is buzditott mar az 2. és a 3. alkalommal. Az Uj
résztvevék , AL beavatasat” a tapasztaltabb részt-
vevGkre biztam: minden alkalommal 10 percet ar-
ra szantunk, hogy magardl a moddszerrél és a
tapasztaldsokrdl beszélt a csoport, ezzel egyszers-
mind megérkezett mindenki a jelenbe.

Dinamika szempontjabdl leginkabb a homogeni-

tas-heterogenitas kérdése bizonyult a legizgalma-
sabbnak. Egy j6l m(ikdd6 AL csoport ugyanis élvezi
a csoporttagok kilonbozésége miatt felbukkand
kérdéseket, meglatasokat, Uj mintdzatokat. Egy
zart csoport viszont, aki csoportkérdésein dolgo-
zik, ezt a fajta heterogenitast mell6zi. Hogy mégis
mennyire volt képes a csapat Uj, mas, kivilallé vé-
leményeket is integrdlni, j6| mutatjdk az aldbbi
események:

Tekintve, hogy a csoporttal kordbban Judit kollé-
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ganém tobbszor dolgozott, valamint a Megbizénak
e folyamat alatt coach-a is volt, ugy dontottink,
hogy Judit megfigyel6ként részt vesz az 6sszes Ulé-
sen. Szerepét azonban hamar atirtuk. Az elsé téma
feldolgozasanal jelenléte volt ugyanis az egyik for-
duldpont. A csoportkohézidval, egyittm(ikodéssel
foglalkozd (lésen az ellendlldas kilonb6z6 tipusai
elevenedtek meg — tébben hallgattak, a téma és a
problémamegfogalmazas mentén elindult az intel-
lektualizalas, a témagazdara tobben attoltak érzel-
meiket -, nagy csondek és éles vitak valtottak
egymast. Mar vagy egy 6raja ment ez a dinamika,

"Tudtam, hogy a drasztikus valtozast
csak er0s tAmogatas mellett tudjuk

vegigcsinalni."

amikor az egyik
résztvevd kifor-

dult a korbdl — kihasznalva azt a szabalyt, hogy
,barki, barkitél kérdezhet” — Juditot megkérdezte,
hogy kivilrél milyennek ldtod a folyamatot, mi-
lyennek érzékelsz minket, egyaltalan mit 1atsz? Es
Judit vélasza — ,,van valami ott kozépen, amit nem
mondotok ki. Valami, ami mindenkinek fontos, de
nehéz kitenni az asztalra.” — attorte az elsé falakat.
Ekkor a tagadds mar elszallt a csoportban, de a bé-
nité félelem és tehetetlenség megmaradt. Nehéz
dontés eldtt alltam: hogyan tovabb. Végiil a cso-
portot kérdeztem meg, hogy mi segitené Gket ab-
ban, hogy tovabb menjlink, mire tobben azt
mondtak, hogy egy szlinet. Csoportanalitikus énem
azt sugta, hogy ne, ki ne engedjiik a feszlltséget az
ajtén. Masik oldalrdl viszont éreztem, hogy a cso-
port megtorpant, igy egy negyeddrds sziinettel
folytattuk. A szlinet és az abban megszileté gon-
dolatok atszabtdk a csoportmikodést. A ,,miben
segitett nektek a sziinet” kérdésem utan ketten is
atvették a szo6t és fogalmaztdk meg a csoport prob-
[émajat dgy, hogy a csoport mddositas nélkil elfo-
gadta azt. Ezen az alkalmon Judit jelentette hat a
heterogenitast. Az élménybdl tanulva Judit mar
csoporttagként vett részt a tobbi alkalmon.

A masodik alkalommal a Megbizé nem tudott részt
venni a csoportban (Indidban dolgozott épp), igy
meghivtuk a HR-esként is dolgozd ligyvezetSt. Ez-
zel az volt a Megbizé célja, hogy a kulturdra és
egylttm(ikodésre érzékeny, ugyanakkor nem cso-
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porttag segitse a csoport munkajat.

Harmadik alkalommal az lgyfélszemlélet behoza-
tala végett gondolkoztunk kilsés résztvevében.
Bar egy ideig arra is volt esély, hogy behozzunk
egy-egy lgyfelet, a Megbizd mégis amellett don-
tott, hogy a sales teriilet vezetGje Uljon be a cso-
portba és biztositsa a heterogenitdst. Mindkett6
alkalommal a heterogenitds bekdlt6zott a csoport-
ba és segitette is a munkat.

Coachként szintén érdekes kérdés volt a hatdrok
mentén gondolkozni. Egy valtozas —ami a munka
kiszervezését jelenti — természetesen befolyasolja
a hatdrokat. Szintugy
hatarkérdéseket vet fel
a csoportalkotds (a két
kiscsoportbdl egy cso-
port alakitdsa), de a
csoport hatarardl szdl az elvalds, kivalas is. Erdekes
parhuzam volt megélni nekem is a valtozé hatdro-
kat (Id. valtozé AL csoportosszetétel) és ezzel kom-
fortossa valva dolgozni. De mit is varhatunk egy
olyan munkatél, ami épp a foldrajzi hatarokkal
dolgozott?

Szintek

Szupervizoromnak — Horvath Tindének — ezt irtam
az egyik alkalom utdn: ,Hat egy nagyon nehéz, de
egyben felemel6 4 6ra gazdag tulajdonosa lettem”.
A mai napig kisér annak izgatott boldogsaga, ahogy
a valtozasokat egyéni és csoport szinten megta-
pasztalhattam.

A problémdk ujrafogalmazdsa (ami az AL egyik
kulcseleme) soran a résztvevék sokkal mélyebb és
személyesebb szinten tudtak megragadni a csoport
aktudlis kérdéseit. Jol példazza ezt a csoportkohé-
zidnak szentelt alkalom, ahol a nyitd probléma
megfogalmazdsa — ,,A mi problémank az, hogy
nincs meg az igazi 6sszefogds” — a kovetkezbkép-
pen valtozott: ,A mi problémank az, hogy nem
tudjuk, fogunk-e még szeretni annyira itt dolgozni,
mint ahogy valtozasok el6tt.” Elemeiben ragadta
meg és tette explicitté a valtozassal szembeni fé-
lelmet, és adott lehet&séget a csoportnak arra,
hogy a belsé konfliktusaikat a valtozdson keresztil
is megértse.

A fejl6dés és onreflektiv m(ikodés személyes szin-
ten is megragadhaté volt. Mig tobben az elején ta-
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nulasi célként azt tlizték ki, hogy gyakorol-
jak a kérdezéstechnikat, a késGbbi llésen
mar a masik néz6pontjanak megértését,
empatia gyakorldsat tlzték ki célul.
Megint mas a masodik tlésre mar behozta
sajat ellendllasat, és abban kért segitséget,
hogy az ellendlldsat el tudja fogadni. A dol-
gok észrevétele és tudatositdsa (Aware-
ness) nagy er6ssége volt a csapatnak. Az
AL modszertana rendkivil konnyen szol-
galta a véltozdas mdsodik l1épcséjét az elfo-
gadast (Acceptance), amire aztan mindig
épithettik az akcidkat (Action).

Eredmények ™

A folyamat szinte azonnal termelte az
eredményeket. A masodik alkalommal pél-
ddul a csoport utan 2 draval megkezdték
az aznap definidlt akciok és feladatok vég-
rehajtdsat. A csapat itthon, a Megbizd pe-
dig Indiaban.

Harmadik alkalommal a csoport hosszasan
sorolta, hogy milyen uUjdonsdgokat vezet-
tek be, és jott a visszajelzés is, hogy érzé-
kelhet6 a pozitiv valtozas.

A kezdeti elvarasokat mindkét terileten
hozta az AL.

Csapatszinten elindult a két kisebb csapat
Osszeolvadasa, a periféridn l1évé munkatar-
sak megérkeztek a csoportba. A mai napig
sokan utalnak vissza mondatokra, fordulé-
pontokra, ami az AL Uléseken tortént. Az
AL elinditott a csapatformalasban egy Uj
iranyt. Ugyanakkor képessé tette a csapa-
tot a gydsz meg- és atélésében.

Indiai kollégakkal sokat javult a kapcsolat.
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A kezdeti félelmeket, gyanakvdasokat, el-
lenszenvet sikerilt atdolgozni. A kulturalis
kilonbségeket a csapat ma mar tudatosan
kezeli. A harmadik Ulésen kitaldltdk s
azonnal bevezették példaul a heti konfe-
renciahivdsokat, mellyel az indiai kultura-
hoz alkalmazkodtak. Megélte ugyanis a
csapat, hogy a hierarchia, a hatalmi tavol-
sag nagyon masképp mikodik itthon és
Indidban. Epp ezért elinditottak olyan vi-
deds megbeszéléseket, amiken a mene-
dzserek nem vehetnek részt. Az volt
ugyanis a tapasztalat, hogy a menedzserek
jelenlétében nagyon masképp mikodtek a
kinti kollégak. Ezek a vided-hivasok sokkal
kozelebb hoztdk a munkatarsakat egymas-
hoz, kdnnyebb volt elfogadni egymast.

Az AL is segitett abban, hogy a feladatok
ataddasat id6ben fejezte be a hazai csapat.
Mindezt Ugy, hogy — szemben mds orsza-
gok gyakorlatdval — nem volt Indidba al-
landdra kitelepitett magyar kolléga.

W Hogvan
tovAbb

Tobb otlet megfogalmazddott a folytatas-
ra és az eredmények fenntartasara.
Erdemes lenne a projekt befejezésére is-
mét egy AL csoportot szervezni. Bizonyara
érdekes és hasznos tapasztalasok vannak,
amik tudatositasa segitené a csapat ké-
s6bbi munk3jat. Szintdgy felmerilt, hogy
klaszteren belll legyen jo6 gyakorlatatadas,
tapasztalat-atbeszélés.

Mindezek azonban egyel6re vagyak. Hogy
meg is valésuljanak, ismét kell az energia
és alkalmasint a kényszerité eré.
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