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Diagnézis

A diagndzis célja

az ,igyfél-rendszer” miikodésének megértése és
értékelése

* szervezet, szervezeti egység, munkakoér, munkavégzési
rendszer, munkafolyamat, szerep-rendszer,
kapcsolatrendszer, stb.

problémak / tovabbfejlesztési teriiletek azonositasa

+ fokusz-talalas: azaz a Iényegi (jellemz6en hattérben
meghlz6do) probléma azonositasa, amire a fejlesztéi
beavatkozasnak iranyulnia kell!

» Rendszerszemléletii, egyben fokuszt keresé és talald
kozelités!

A diagnoézis f6 feladatai

Rendszerezett és rendszerszemléleti
informaciégydijtés a jelenbeli mikodésrdl

Adatelemzés: problémak és/vagy fejlesztési
teruletek feltarasa

Felszini és mélyebb problémak
megkilonboztetése tiinetek, okok, mogottes
okok azonositasa jellemzd és tartés
miikédésmintak(!) feltarasa

Az eredmények visszajelzésre torténd
el6készitése

A varhato tamogatas / ellendllas azonositasa

Rendszerszemlélet és fokusz

Stratégiai témak, intervenciok
Strukturalis/technolégiai témak,
intervenciok

* Emberi er6forras témak, intervenciok
* Human dinamikai témak, intervenciok

Szerepanalizis

SZEMELYES ,,EN” SZERVEZET
+ Személyes célok, « Szervezeticélok,

+ Vagyak, « Egyén felé irdnyulé
* Belsé elvardsok, elvdrasok,
* Kivetitett bels6

viszonyok,

SZEREP

* Feladat,

* Elvérdsok,

« Sikerkritériumok,

Hiedelmek a szervezetr6l

* hogyan mikédik az adott rendszer
* hogyan kapcsolddik a kérnyezetéhez

* arendszer elemei miként illeszkednek
egymashoz

hogyan javithaté a rendszer miikbdése
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A jeghegy

* magatartas
+ tudas
» készségek

* motivaciok

* hiedelmek

» szerepek

» értékek

» elofeltevések
» személyiség

Diagnozis el6tt tisztazando

Kik vagyunk?

Mit csinalunk a szervezetben? Hogy néz ki a folyamat?
Ki a megbizé?

Mit szeretnénk, mit varunk téle most?

Mire hasznaljuk fel a kapott informaciot?

Ki férhet hozza az adatokhoz?

Hogyan garantéljuk a bizalmassagot, miért bizzon meg
benniink?

Ki kap majd visszajelzést az eredményekbol?
Mi lehet szamara az (egyéb) elény?

Az ugyfel

* az adott probléma érintettje, érdekeltje, és kézvetlen
rédhatasa van

a valtoztatasi folyamat érintettje, érdekeltje, és képes
befolyasolni
érdekeit, céljait fokuszban kell tartani

« amennyire lehet, bevonni a folyamatba, elkotelezetté
tenni

+ Kiilonféle ligyfelek, ligyfél-csoportok:

* megbiz6 — a problémat 6 észleli, 6 értékel, 6 “fizet”
kapcsolattartd — aki bevitt a szervezetbe

koéztes ligyfél — akinek a téma a feladatkérébe tartozik

» végso6 ugyfelek — akiket a beavatkozas megcéloz,
akiknek a szervezeti életére kdzvetlenil is hat

tovabbi Ugyfelek — akikre kdzvetetten hat

A ,Ki is a mi ligyfeliink” kérdés
mindvégig a tanacsadoi fokuszban kell,
hogy legyen!

Feladat: a kiilonféle ligyfelek
parbeszédének eldmozditasa!

A kiindulasi pont

* az elsészamu vezetd sajat ‘mikodése’
* afels6vezetdi team sajat mikodése, ill.
belsé és kilsé egyuttmikodése

Nem csak kezddpont, de a legtébb
beavatkozas szintere is!!!

Altalanos alapelvek

Legyen a tagabb rendszerrél is atfogd képulink, miel6tt
fékuszalnank (a konkrét alrendszerre)!

Figyeljunk a kilénb6z6 rendszerszintekre és azok
kapcsolddasaira (egyén...csoport...szervezet...)!

Egy adott rendszerszint diagndzisakor értsiik meg és
értékeljik a kiilsé kapcsolodasat (a kornyezethez) és a
belsé illeszkedést (az alrendszerek kdzétt)!
Rendszerszemléletben és folyamatszemléletben
kozelitstink!

A konkrét megvaldsitas fligg a diagnoézis céljatol, a
tervezett tovabbi Iépésektdl.

Legyen mar a diagndzis is participativ (amennyire lehet)!
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Alapelvek

Kulénboztessiik meg az , Tény - Vélemény - Akcid”
jellegli informaciokat
Tegylink kiildnbséget: ,Latom - Képzelem - Erzem”

Legyuink tudataban, hogy mit mondunk/kérdeziink (és
mit nem), miért mondjuk/kérdezziik, és hogyan
mondjuk/kérdezziik!

Tudatosan valasszuk meg a hasznalt szavainkat!
(Késziljiink elére, de legylink rugalmasak kdzben!)
Ugyeljiink a kérdezéstechnikaral

Az ugyfél nyelvét beszéljik!

Alkalmazzuk az aktiv figyelem eszkozeit!

Alapelvek

+ Kommunikacionkkal erésitsiik és ligyfelet, tartsuk fenn
az egyenld viszonyt!

» Egyszerre csak egy kérdést kérdezzlink!

* Hagyjunk id6t a valaszadasra!

* Hasznaljuk a csendet! A csend fontos ,eszkdz” lehet!

» Kérjunk konkrét illusztraciokat és példakat a jobb
megértéshez! Hasznaljuk a parafrazist!

+ Figyeljink, megkaptuk-e a valaszt kérdéslinkre!

* Kérdezziik tébbszdr, masképp!

» Ne feltételezziik, hogy értjik a valaszt, ha ez nincs igy!

Alapelvek

Csak akkor konfrontaljuk az tgyfelet, ha nincs mas méd,
vagy csak kilonleges célbdl! Alegkevésbé konfrontativ
beavatkozassal (kerdéssel, megjegyzéssel) inditsuk!
Kérdezziik meg, jegyzetelhetlink-e! Ha tul bizalmas az
informacio, ne jegyzeteljiink!

Megmutathatjuk elére a kérdéslistankat (el is kiuldhetjik).

Készitslink jegyzeteket megfigyeléseinkrdl is: az tigyfél
reakcidirdl, benyomasainkrol és érzéseinkrdl, felmerild
gondolatainkrol, egyéb fontos eseményekrél, egymas
viselkedésérdl,

A diagnézis Iényege

(K6z06s) helyzetfeltaras, beazonositani az:
» Er6sségeket,

» Fejlesztendd terileteket,

» Tamogato6 erdket,

» Ellenhat6 er6ket és akadalyokat

Az ellenhato erék, akadalyok és ellenallasok
kozos fel- és atdolgozasa — az
erdsségekre épitve

Az adatgydjtés

Célja:

érvényes, megbizhaté és hasznos informacidk gyijtése
a valtozassal kapcsolatos varakozasok felkeltése,
elkotelezettség teremtés

kapcsolatépités, egylittmikddé viszony kialakitasa

Az adatgyiijtés 6nmagaban is beavatkozas a

rendszerbe, ezért:
Figyelj a szimbolikus kommunikaciora!

Fontold meg, milyen varakozasokat keltesz, milyen
valtozasokat generalsz!

Alapkérdések

* Mi van most?

* Hogy miikodik a rendszer (szervezet / egység /
csoport / egyén)?

* Hogy kéne lennie?

* Milenne az idealis helyzet, mikédésmaod?

* Miért nincs mar most is ez?

» Milyen fontos ellenhaté er6k miikodnek?

* Minek kéne valtoznia ahhoz, hogy létrej6jjon az
idealis helyzet, mikodés?

* Ennek milyen akadalyai vannak?




Amit nem szabad tenni

csak kérdeziink

kérdéseinkkel egy-egy részteriletbe megyiink bele
(szakeért6i / koncepciozus kérdések) - ,vizsgaztatjuk”,
sarokba szoritjuk az Ugyfelet

tulkontrollaljuk a beszélgetés témajat / iranyat
lefolytjuk vagy tulersitjiik az indulatokat

,nem halljuk meg” a kettés beszédet

(Uzengetés, sértések, 6sszekacsintasok)

nem reagalunk, ha nem valaszolnak

bevonoédunk a belsé politizalasba, koalicid

részévé valunk

kockaztatjuk az anonimitast
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