Koost66 arendamine ja labirddkimine

ihistulises organisatsioonis
8.-9. juuni 2017

Ene Seidla

Ootamatu (uus) olukord — juhtimise
vOtab lile roomaja aju

* Ohu tundmine ja reageerimine
¢ Instinktiivne reaktsioon
* Rinda/p&gene/tardu )

SRS

Psiihholoogia. i
Poliitika y Q

Vaitlus
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Ara eelda! Kiisi.Tee kokkuleppeid

* Eeldamine on 99% vigade allikas

* Eeldamine tekitab loomulikku vastupanu
— “Ma tean, mida te tunnete!”;

— “Teie muidugi arvate, et ...

Inimestele ei meeldi olla lihtsustatud ja labindhtav
* Sa ei vGi kunagi teada, mida tema naeb

— Kusi: “Mis sa arvad, kuidas meil |aheb?”

K&ik, mis kehtis eile, ei pruugi kehtida téana

— Kisi véhemalt: “Mis on muutunud meie viimasest
kohtumisest?”

H ) HAL Koolitus

Mitu aju meil on?

* Evolutsiooni kdigus on miljonite aastate
jooksul vdlja kujunenud 3 aju kihti

* Kihid on omavahel seotud, aga ...

 Vgivad (stressiolukorras) anda vaga
vastukaivaid signaale

* 3 kihti

Inimese aju Imetaja aju

Roomaja aju

NARK GOULSTON | ot
Mark Goulston 2011

KOOSTOOS NAEME TIHTI (ESIMESEKS) KAITSEKAITUMIST

* Usume, et inimesed on ratsionaalsed.

« Tegelikult on paljud esimesed reaktsioonid
mitteratsionaalsed - instinktiivsed

* Inimene seletab seda endale hiljem mingite
ratsionaalsete motiividega:
,Ma tegin/utlesin sellepéarast nii, et...” &’
* Professionaalsus = INSTINKTIDE KONTROLLIMINE

H ) HAL Koolitus
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Ratsionaalne mdtlemine vs inimlik pool.

Teine kiht —imetaja aju e nn “ahvi aju” Elevant on see, kelle hoo ja energiaga asju
alustatakse. Aga Elevant vasib dra
* Emotsioonide tekke keskus (aju limbiline Elevant on treenitav.
sisteem)

JBuga ei saa. Pead olema kaval nii enda kui

* 5xsuurem kui ratsionaalne oma partneri “elevandiga”.

motlemine

Prof Steve Peters  professor Steve Peters

Jonatan Haith

Prof Steve Peters

Ahvi aju tungid

- Domineerimine. Soov peale jaida. Ratsionaalne, analliiitiline m&tlemine
Olla parem/targem. ,Minu sdna jai peale”.
,Ta peab end teistest targemaks!“; ,Ma ju iitlesin algusest peale!” * Hindab olukorda loogiliselt

N ) * Koostab tegevusplaani
e Territooriumi kaitse — minu koht, roll, otsustusruum,

privaatsus ; * Saab infot roomaja ja imetaja ajust, t66tleb
seda ja langetab arukaid otsuseid

&
* Soov olla tunnustatud — Olla margatud, olla isiksus vs k

hall . - ) - THANKING,
all mass NB! Ratsionaalne mdtlemine lilitub A TTrew
2 t6dsse viimasena R
* Vanemlikud tungid "} DANIEL

KAHNEMAN

Ahvi aju ja Inimese aju mdtteviisi erinevus Teie-meie on alati
P q p— I m
Kiired jareldused, otsused — ei kuula infot | P&hineb tdendusmaterjalil .
I8puni. Hiljem vainab fakte, et kinnitada Hea, et meie poolel
omaleriosioone seda probleemi ei ole!
Must-valged seisukohad Hallid varjundid ja tasakaalustatud

arvamus — eri osapooled mé&jutavad
tulemust, meie info ei pruugi olla taielik

Paranoilisus — loeb teiste repliikidest vdlja | Kontekstis ja perspektiiviga
asju, mida seal ei olnud

Katastroofilisus — reageerib ule, kiitab end

ules
Irratsionaalsus — kiire otsuse kaitsmine, Ratsionaalne - kas miski on tdestatav,
vastutegutsemine, kui ei olda temaga teostatav

samal arvamusel

Ahvi eesmark: Ellu jaada Inimese eesmérk: Eneseteostus
Ahv tegutseb dzhungli seaduste, inimene tegutseb tihiskonna seaduste jargi




Meie loomulik kditumine on ja jaab

* Kas koostdds on loomulikust kditumisest Gldse
abi? Uhistulises tegevuses?

Professionaalne kaitumine on Opitud kditumine
ja kohati mitteloomulik kditumine.

* Aluseks on vaartushinnangud, hoiakud,
kokkulepped ja reeglid

* Tundes kditumismustreid ja impulsse oskame
neid aktsepteerida ja valitseda enda omi

H ) WAL Koolitus
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Kuidas neid teadmisi kasutada?

* Motle ette loomulikule kaitsekditumisele
Tee kontakti algul t66d, et luua turvatunnet
— Check-in kohtumise alguses (séna andmine kéigile)&
— Tee protsessi alguses kokkulepped, tooreeglid
— Haalesta (ka raskusteks) “See teekond on pikk”; “Me ei

pruugi leida lahendust kogu probleemile”

» Kasutada inimeste loomulikku soovi olla véitja,
eristuda, liikkuda hierarhias tlespoole?
— Tunnusta kohe kontakti alguses

— Naita, et aktsepteerid ja mdistad teda/neid

Investeeri algusesse — valdi katastroofi

ARA MINE ASJA KALLALE enne, KUI TNEIL ON
TEKKINUD TEGELIK KONTAKT ja KOIK ON
MOISTNUD OMA ROLLI (territooriumi)

Téana osalejaid aja, eeltdo, senise panuse,
kannatlikkuse eest

* SOnasta eesmark &

Lase igatihel midagi 6elda

Kisi luba, tee kokkuleppeid — korda le reeglid

— Saa esimesed “jah” vastused

— Haalesta koostooks
— Haalesta raskusteks

On tavaline, et alustame keskelt voi I6pust
* “Hakkame siis peale. Oleme graafikust 3 paeva
maas. Ega meil midagi r6dmustavat ei ole”

e “Et 43a.., mina arvan, et siisteem ei t60ta — nagu
tavaliselt - ja vGiks selle jama tldse ara |opetada”
* “Nii, andmed naitavad, et...”

Enamikule inimestest ei avalda see soovitud moju
Kas ta oli ikka “kohal”, “kuuldel”?

Enamasti ei olnud. Meeleolu kujuneb kehvaks.
Kuna osalust ei ole, saad vastandumise

Vahenda vastuseisu, “ostuhirme”
Votmehetk selleks on alguses &
— “Ma mdistan, et on erinevaid kogemusi”
Kui suhe kisub halvaks, kirjelda ja kisi:

“Mulle tundub, et me ei saa tana hasti ldbi. Kui ma
midagi kohatut Utlesin, siis ma vabandan”

Avalikusta alatu taktika: “Kas ma saan Gigesti aru,
et ... Ma palun, et me mangiks avatud kaartidega”

Uue teema puhul vdhenda “ostuhirme”:
“Me ei pea tdna kohe kuidagi reageerima.”
“Teema on uus ja meil on aega m&elda.”
“See on lihtsalt iks véimalus.”

Tihti piisab ,,suurest pildist”

¢ ,Meieté6on..”

* ,Meie lilesanne praegu on...” —- -

+ ,Oleme jdudnud ...” lﬁ -‘P{
* ,Praegu tegeleme ..”

¢ ,Hetkel otsime ...

« ,,Siin on kolm osapoolt: 1)...., 2).... ja 3)....“

NAITA, et VOTAD SEDA ISE TOSISELT
Kehakeel, miimika, hadletoon, sdnavara
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Reeglite kehtestamine i,

Soovitavalt koostédsuhte/projekti/aasta
alguses

Reeglid kuuluvad meeskonnale, mitte juhile

* Pane meeskond neid reegleid tegema.

* Tee t60grupid, pane nad diskuteerima

* Reeglid nahtaval (seinal)

* Pane meeskond reegleid ise jalgima (nt
hilinemisi markima)

* Pane meeskond ise sanktsioone kehtestama

H ) HALKoolitus
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Mida veel kokku leppida?

* Millal ja kuidas kaasata eksperte?
* Kes, millal ja millist infot jagab véljapoole?
* Kuidas lahendame erimeelsusi?

Turu-uuring ,r” 8

¢ Turu-uuring on anonuidmne
— nimesid ei lisata vastustele
* K&ik, mida inimesed Utlevad, on dige
— me ei pea seda iimber sGnastama, vaidlema

* Teema - meie Uhistuline tegevus

Sihtgrupp — KOIK saalis viibijad

Igal t66grupil oma kiisimus. Vaja on koguda
KOIGI saalis viibijate vastused

H | HALKoolitus

§ e

. Koost6o ja labiradkimised minu thistus. Mis on hasti
ja mis vGiks olla paremini?

. Mis tegelikult takistab koost66d? Mida mina saan
mdjutada/mida mitte?

. Edulugusid: kuidas oleme (iletanud vastuolud ja
saavutanud koost66?

. Mida tahaksin paremini osata labiradkimistes ja
koostdos?

5. AJAKAVA:

* 3 min ettevalmistuseks

¢ 15-18 min turu-uuringu labiviimiseks

/g * 3-4 min analiiiisiks

¢ 2-3 min esitluseks

g 4\




'ME(E TUNNC R THE

| =UHINE EESMARK
)WATUS 13 —UHINE NRUSAAM Fep.

I i ! | & e
NFO LIKININE  =~> ~LAHENDUSTE o ,—bf,:fé
I Kpos
SELGED EESMRG/D - LOOBUMiE
EELARVY HL"’;_7\5« 7
REEALID ~ ST ANOARISE VLG 1pyne

VORONE KOHTLE risp e

LOMPEV M550 .
_ UHINE TEHIVDA S,
L INFOVAHHETC 5
_EESTVEDA )5

VROV Kommty

11/06/17

Sl NN J 0
D) LpRN ¥ NEENCR BT auusLT EELARY
A)SUME“\WSUS MILLEC) rEese e b&,m EawnsT S[:M‘,’:wb:; :..'lf; £
2 “S\%MA“W Petugey . L) BATR EWERES WEiE-Kele i
WD, g e e
AW S00R 1. (i) RUATSICON | O e#0h, FoowiTH
) WF 100N R, Lt
%TEWW(TUS KELLE #S A herpecce Ju“gm‘b REWINGITE - vt f£ Lt 1Y

oMk 51 DHISN (01ry o, : ;.
UKD KETERDN (g Gemus, W E sk Kaucdu mijutace

B Q0uDODy UKINE WSKADK) £,z
At IR

ﬁvﬂ\.\SKOWUQEMTS § GUHTUMIST TR VAW WpRDUMS — fA
é) YOMRUNiEATSI00N) VPfHEgu;(WFO 2 JE A - PoRULARRLE VASTUS

WJOUS,. oy ) WIORMU SN | [ESEEOBIDA | foul
]M_kswumuw SWDQMINE (VKD tage § wnes) O 1SIKIGHAKDUS,

\ASONT

SUMTEEMIE YLy - KOKKY SPHMIVE
A . opeseke At ltey

1Lk bvson bee - e hovikon, //)va /}/LW

 tnerckehferta e wldamne

4 h/tmﬁﬁn-‘.; Crime_

Crdn thvonl Koscla VAOS

s kolaloly - pske .

/lfam,::?a Q,Z'?'(&e kﬁa/o&k
. i fe -

. 6(4»/;«;7&»05/ oveee e /0 7
/Jﬁ?([‘/@ dé/b{"‘: Wf?é/fﬁc AEUKVS

s thtuderses /]
- @b, Fact i — {pows /IZ;M(://WL\

Al [yt g Iy

© Hoabuat

Eesmark modifitseerub kiiresti @

* Juba 2 min jooksul kostuvad tdiesti teised
eesmargid
* Testi oma organisatsiooni to6tajaid — Gllatud.
* Inimene keskendub sellele,
— mille jargi ta arvab, et teda moddetakse
— mis teda ennast hairib
— mis on talle tuttav
— mis aitab “valu” véltida
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Vdikeste voitude tdhistamine
Tulemuste tdlgendamine

mmaleziono na jeiapl .

H | HALKoolitus
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JOusta gruppi

* Tana otsustate TEIE

¢ T60 tulemus kuulub TEILE. Vajadusel saate seda
Ule vaadata ja muuta.

Miks TEIE? Kellelgi teisel ei ole nii taielikku infot
¢ TEIE hakkate sellega tédle

TEIE olete parimad selle ala eksperdid ja mis
peamine — te olete praktikud — TEIE kdes on
koige operatiivsem ja tdesem info.

éx

Arimudel
Votme- Véartus- Kliendisuhted
tegevused Pakkumine
Vétme- // &
partnerid /> BN \ Kliendid
\ Q \
=
Sy
e \
Kulud  Vétme Tulu
Ressursid Kanalid
http://www.busi del, ion.com/
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Meie
vaartus-
Pakkumine

Kliendile me pakume,et:
*Lahendame tema probleemi
*Parandame ta seisundit
*Teeme mingi t60 tema eest
ara

Kvantitatiivsed vaartused:
*Hind

*Teeninduse/lahenduse kiirus

Kvalitatiivsed vaartused
*Personaalsus

*Kvaliteet

*Professionaalsus, asjatundlikkus

.
Mugavus H | HALKoolitus

Mida meie vaartuspakkumine annab?

» Kuidas me toetame kliendile edu?
— Kuidas aitame tulemuseni (eesm, indik.)
— Kuidas teeme kliendi elu lihntsamaks?
— Millise infoga teda varustame?
— Kuidas me tdidame kliendi unistusi?
* Teeme midagi tema eest dra?
— Aruanded (?)
— Tulikad labiraakimised (?)
* Valuvaigisti
— Kas me aitame tal kokku hoida?
— Aitame valtida langust, kriisi, kadumist
— Aitame valtida ebadnnestumisi
— Lahendame/Idpetame mingid probleemid

GAIN CREATORS
A

PAIN RELIEVERS

H | HAL Koolitus

Vaartusahel — tegevused, millega luuakse vaartust.
Kus paikned Sa ise ahelas? Rohuta vastastikust
sbltuvust. Probleemi peab lahendama seal, kus ta
tekib.

Tahtis pole kdigile kdike peale suruda, vaid teha
kokkuleppeid nendega, kes on ahelas sinu jarel voi ees

H ) HALKoolitus




Kuulumine vaartusahelasse

* Mis on sisend, mis on valjund? Kuidas see loob
vadrtust? Kuidas see vahendab raiskamist?

* Vadrtusahela ks ots peab viima kliendini.
NAITA, kuidas. Viita vaartustele, strateegiale

* ,Asiiseeneses” (,Nii on tehtud”, ,Nii tehakse

mujal”) on tihti tegelikult raiskamine

11/06/17

Raiskamise allikad

e lletootmine
* Uletdotlemine
* hilinemine (ootamine, otsimine)
* (tarbetu) liigutamine, transport
* varud (sh ladu, pooleliolevad projektid)
* tegevuseta (ootel inimesed)

* vead ja Umbertegemine.

H | HAL Koolitus

Vaartusahel m

* ,Suur pilt” — mida me teeme ja milleks
* Etapid, mida su toode(lahendus) labib
Kelle kdest ta kaib labi
— (sisend-valjund-sisend)

* Moned sammud lisavad vaartust, moned mitte

Labiminekuaeg
* Edasi-tagasi liikumine

.

.

Vaartusahela joonistamine

Kaardistame, mida me tegelikult teeme

Identifitseerime samme protsessis, mis

— Lisavad vaartust (on vaartus kliendi silmis)

— Raiskavad su aega ja vahendeid

Saame mG&0ota labimineku aega

Pideva parendamise suhtumine

— Vastastikune sdltuvus (sisend-valjund-sisend)
* Teeme kokkuleppeid
* Kdigel, mida me teeme, on olemas tellija

— K&rvaldame takistusi ja viivitusi

— Jatame korvale selle, mis vaartust ei lisa

— Rakendame kogu ajupotentsiaali protsessi parendamiseks

Saab teha tuleviku kaardistuse - ideaalpilt, mida soovime

Protsessid
andmed
- Otsus —- andmed
andmed

G andmed
"""" ‘{ Kooskdlastus | Keskastme juht —-andmed

. PUDELIKAEL? {andmed

1 Pressiteade H ) HALKoolitus
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I .. .
Aeg mahal ",_w\'; Kaasa algusest peale — vihendad vastuseisu
baod
« Fookus sellel, mida mina (meie) saaks teha Kaasa juba faasis, kus selgitatakse valja tekkinud
aremini ’ probleemid.
* K&ik andmed peavad olema ndha (nt ajatelg Probleemilahendusi on alati kergem ja

meeldivam vastu votta, kui ollakse ise
osalenud probleemide viljaselgitamisel ning
lahenduste valjatodtamisel

Otsi votmeisikuid. OTSI TEGELIKKU OSTJAT!

tulemused, tegevuste tihedus)

* K&ik peavad saama radkida
— Grupit6o, ajuriinnak, ringdialoog, turu-uuring

* Lepitakse kokku Uks (2) asi korraga. Testitakse
seda praktikas. Vaadatakse, kas oli abi

H | HAL Koolitus H | HAL Koolitus

Kaasamine ja vastutus Takistavad mustrid
)
'+ Psiihholoogid on uurinud vastutustunde tekkimist

ning joudnud jareldusele, et see on otseselt
seotud otsustamisega.

* Mustrid. Meie aju tugineb mustritele. Tanu
neile saame reageerida kiirelt. Ei pea koguaeg
100% keskenduma. Muster tugineb senisele
kogemusele.

MUSTRID:

* Asju tehakse nii

* Kes otsustab, see ka vastutab.

* Kaasav stiil suurendab initsiatiivi ning tGhustab
nende omavahelist koostdod.

* Oleme seda juba proovinud
* Asju ei tehta nii /nii ei tohi asju teha

H | HALKoolitus

Teadus mdjutamise taga e 6 taktikat

»Jah“-ni jdudmiseks -9

1. Vastastikune moju — inimesed tunnevad
6 TA KTI KAT kohustust, kuna neile on tehtud teene
2. Jarjekindlus. Vastavus inimese vaartustega.

Soov olla jarjepidev oma kditumises ja
pShimotetes

. Sotsiaalne heakskiit — teised juba teevad nii

. Autoriteetidele toetumine

. Defitsiitsus — mida haruldasem, seda ihaldatum

. Meeldivus - Gtleme ,jah” meeldivale inimesele

AW

H ) HAL Koolitus Cialdini's Six Principles of Influence




Vastastikune moju
* Kui keegi on meile midagi andnud, tunnerﬁe
kohustust vastu anda

* Volgujdamise tunne on ebameeldiv

* Toetame kolleegi, kes meid on toetanud
— Uletunnid
— Tunnustanud, kui teised kritiseerisid

* Anname andmeid neile, kes meiega oma
andmeid jagasid

11/06/17

Jarjekindlus, oma joonele truuks jdamine| : T - |

=il

Kui mingist projektist raagiti meile selle alguses ja
me nditasime lles oma huvi, oleme me valmis
seda projekti toetama ka té6faasis.

* Kui toetame kedagi, toetame teda veel ja veel

* Ja3ame truuks enda 6eldule/kaitumistavadele

* NB! Pidades silmas, et inimestele on vastumeelne
oma kaitumisjoont muuta, on teinekord vaja
aidata neil oma vanu téekspidamisi hiljata: ,See
oli toonases situatsioonis parim. Olukord on
muutunud®.

Sotsiaalne heakskiit

Me usaldame ja usume, et kui teised ka nii
teevad, siis see on OK.

T66tab, kui need inimesed sarnanevad meile —
drge radkige mahajadjatele eesrindlastest

Kardame maha jaada, viimaseks voi valja jaada
NB! Tédtab ka negatiivsena. Ara réhuta seda
,,Kui kdik tegid nii, ju siis on asi vaart”

,Nemad ldksid juba ammu uuele siisteemile tle”

—
Autoriteet @ 5=}

Me usume eksperte ja positsiooniga inimesi
Tunneme kohustust neid juhtndoére taita. Seeparast
mainitakse soovitajatena teadlasi ja eksperte.

Mida madalam on haridustase, seda paremini
tootab autoriteedi arvamus tGestusena

Tooalase staatuse siimbolid (ametinimetus, tlikond,
auto, sekretar, konelemise stiil) voivad meile lisada
kellegi silmis vajalikku autoriteeti.

Peale isikliku moju on vdimalik kasutada md&jukate
toetajate soovitusi/hoiatusi. Tee varakult lobbyt66d
selliste isikutega. NB! Need ei pruugi alati olla juhid.
Nad véivad olla ka mitteformaalsed liidrid.

Defitsiitsus

* Mida vaiksemad on millegi varud, seda
vaartuslikum ja ihaldatum see tundub.

* llmajaamise hirm

* ,Kui me ei vota seda slisteemi kasutusele
kohe, vGib meie andmebaas ohtu sattuda.”

» ,Téna saate veel ise kujundada... Homme ...

H | HAL Koolitus

Meeldimine . m
»

* Me laseme end kergemini m&jutada inimestel,
kes meile meeldivad.
— Meie moodi,
— Naitavad meie suhtes dles huvi,
— Naitavad meeldimist, lugupidamist
— On lihtsalt kenad.
¢ TOsta meeldivust — tunne huvi, tunnusta

* Vajadusel taanduge ja saatke sama missiooniga
uus inimene




Lobby-t68

* Otsi votmeisikuid — otsi TEGELIKKU OSTIJAT.
Kui ostjat ei ole, siis ...

Tee eeltddd ka nendega, kelle heaks sa
tegutsed — nad ei pruugi sellest aru saada ja
on vastu no loomulikust reaktsioonist

Tee eeltdod nendega, kes on vastu — nded
nende argumente ja saad ise neid kasitleda

Tee eelt66d ,halli alaga” — saad mojutada g =4

. -)'/‘_\
nende meelsust — ole esimene
=

H ) HAL Koolitus

Kuidas to6tada meeskonnaga, kes on
,tormamise” faasis voi frustratsioonis?

forming

H ) HAL Koolitus

Abi [3ahtugu probleemist

* Eisaada aru, mis etapis ollakse

— Lahenduste kallale (kuidas?) enne kui on selge
eesmark (mida?)

— Probleemide analuiiis on liiga piinarikas. Soov valu
vahendada: ,Hakkame juba peale!”

* Korraga pulitakse ara lahendada kdiki
probleeme. Muid teemasid ei ole osatud
korvale jatta. Nt ,,Me ei réagi tana palgast.”

* Eiorienteeruta ,suures pildis”

— Noua suurt pilti ja paku seda

11/06/17

Radikaalne p66rdumine

* Kui Sa pole osa lahendusest, siis oled Sa osa
probleemist. Asi on tahtes ja oskuses kokku
leppida. Teie lilesanne on mitte ainult olemas
olla, vaid ka osaleda

T.H.llves Té6andjate keskliidu konverentsil 2012

H | HALKoolitus

Tormamise faasis

* N&ed/kuuled stressi, plahvatusi
¢ Suudistamise moodi laused

SEE El KUULU SULLE. SEE EI OLE SUUNATUD SULLE
OSKA SEDA TOLKIDA. AITA SEDA TOLKIDA

* Voimalikult ruttu aeg maha

* Tunnusta selle eest, mis juba tehti/pingutati
* Toovormid kokkulepeteks

* Lepime kokku ja katsetame

* Tagasivaade. Edu markamine. Kas kokkulepitud
parendus tootas/ei to6tanud? Kasu/kahju?

Téévormid i'fl\if';
* Aeg maha LT
Fookus sellel, mida mina (meie) saaks teha
paremini

* K&ik andmed peavad olema ndha (nt ajatelg
tulemused, tegevuste tihedus)

* K&ik peavad saama radkida
— Grupitdo, ajuriinnak, ringdialoog, turu-uuring

* Lepitakse kokku Uks (2) asi korraga. Testitakse
seda praktikas. Vaadatakse, kas aitas

H | HAL Koolitus
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Toovormid, kus koik saavad osaleda.
Idee ei seostu konkreetse inimesega

* Ntigaliks kirjutab idee (nt post-it) paberile. Uks idee
per paber lihikeses sOnastuses ja suurte tdhtedega.
Hiljem saab post-it paberid kleepida alusele, neid
vajadusel Umber grupeerida voi klasterdada.

11/06/17

Ajuriinnaku parendamine

* Algul kdigil véimalus kirjalikult ise oma ideed
Ules tahendada

— Ei méletata enda algseid motteid
— Enda métted tunduvad tahtsusetuna hiljem

* Teha paarisintervjuusid (nagu turu-uuringus)

o
#
-3%&»

ENESEKINDLUS

Vorm mojutab sisu. Kui vajad julgust,
vOta enne esinemist tugev domineeriv

H ) HAL Koolitus

Asi on hormoonides. Joulises, domineerivas
poosis touseb testosteroon (joud, juhtimine)
ja langeb kortisool (stress)

Testosterone Change eom

High Power Low Power

Amy Cuddy, Harvard

Kehakeel ja primitiivne aju (Mark Bowden)

* Enne kui suu avan, olete juba
otsustanud, kas sGber voi...

* 3 kategooriat
— Sober
— Vaenlane
— Potentsiaalne partner soo jatkamiseks

* Kui pole ukski neist, siis Ukskaik.
Enamus on Ukskoik

* Et oma sonum kohalg saaga, on vaja
liikuda kategooriast UKSKOIK->
kategooriasse SOBER
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Sobrasignaalid

¢ Kulmukergitus — “Aa, sa oled
mu tuttav!”

Naeratus peaks tekkima 3 sek
jooksul ja plisima umbes 3 sek

— Naeratus theks hetkeks
— poolik signaal -> kiskja

Avatud kded — mul pole relva j3
ma ei pea end kaitsma.

Konsensuse ehitamist alusta varem

Hindamiskriteeriumid teada

— Mida hindame (teostatavust, kiirust, vajalikkust,
tulemust)?

Ideedel ei ole nimesid. Ideed kuuluvad grupile.
Otsused kuuluvad grupile

Kasutusel on struktureeritud otsustamise
toéévahendid
— Punkti- v&i tapistusteem, valgusfoor vs ei/jah valik

Tappidega (punktidega) hasletamine

* Ideed seinal

* Igalhel kasutada 3 tappi

* Punktid 12,10,9,8,7,...

* Valgusfoori margid (pun/kol/roh)

2
0
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KONSENSUSE
EHITAMINE

Kiisimuse sOnastamise kunst

* Tiikeldame
— Kdigepealt “Mida?” ja seejarel “Kuidas?”

* Kusime nii, et osalejad ise pakuvad lahendusi:
— “Mida tegemata me ei saavuta olulist labimurret?”

* Saab kusida (punktisumma alusel nt):

— ,Kas on nii, et phimd&tteliselt on kdik ndus, et seda
on vaja teha?“;
— “PBhimdtteliselt ei ole keegi vastu, et...?”

Konflikti kiirabi
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Staadiumid, mida inimene labib kaotuse,
halva uudise, konflikti korral

1.Eitus

2.Viha
3.Kauplemine
4.Depressioon
5.Aktsepteerimine

..Elisabeth Kiibler-Ross

H ) HAL Koolitus

Emotsioonide staadiumis ei ole abi

* Seletamisest (“See on selleparast nii, et...)

* Suldistamisest (“Aga ise te ju tegite...”)

* Teistega kdrvutamisest (“Teistel kdigil on...”)
* Isegi raha ei ravi tundeid

TEGELEME EM?TSIOONIDEGA (l‘}%
TAASTAME VAARIKUSE N
VALDIME ALANDATUSE TUNNET

it
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* Tunnustus
*ALATI saame tunnustada millegi eest. “Tegite vaga
Oigesti, et andsite kohe marku/helistasite enne
toopdeva IGppu”. “Aitdh, et seda mainisite — see on
oluline info”, “Tanan kannatlikkuse eest!”, “Tanan, et
helistasite. Kirja teel on keerulisem arutada.” “Aitah
idee eest! Annan selle kindlasti edasi.”

“Vdga kena Teist, et méarkasite/andsite teada”

*NB! See ei ole meie loomulik kditumine. Métle fraasid
valmis. Kirjuta need valja ja hoia telefoni k&rval.

e Empaatia avaldus + juhime edasi
*“Saan aru, et teadmatus teeb drevaks.” (ole spetsiifiline)
*“ M@gistan taiesti, et olukord on ootamatu.”
*“On igati arusaadav, et kdigile ei pruugi see sobida.”
*“Ma kuulen, et miski on teid vaga dra pahandanud.”
» NB!!! Ara palun jitka “AGA”-ga
* Jatka valikuga, kiisimusega, suunamisega
e “Vaatame koos, mis vdimalused veel on.”
e “Kas olete teadlik, et ka vdikelaen on vGimalus?”
e “Kas saate kirjutada?
*  “Kas tulete kontorisse vGi teete interenetipangas?”

e “Kas sobib, kui votan Ghendust meie juristiga ja
palun tal teile kirjalikult vastata?”

Enesekehtestamine

Meil on voimalus kehtestada end
agressiooniga

*Kontroll ja véim ot
*Surud oma labi 4

*Agressiivsuse kuhjumine
- iga jargmine kord on vaja
rohkem agressiooni
*100% vastutust sinu peal
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Agressiivsuse moju

+ Uksijaamine
Sulle ei raagita asju

- Siiitunne 'q
« Terviserisk -
* Vbimetus teisi moista : »\-/

100% vastutust

Meil on voimalus alistuda

+ Olla kdigega ndus
* Ennast haletseda

« Peita konflikte

« Kannatada, kurta

*Olla marter, noérguke,
erak, paipoiss

*Mugav positsioon

*0% vastutust sinu peal

Alistuva kditumise moju

« Kahjutunne

« Suutunne

» Pdlgus AA

+ M&jub manipuleerimisena b ’ag

+ Sinuga ei arvestata ,\./~‘

+ Elu jaab elamata, teised A !
otsustavad

0% vastutust

3 peamist tdoriista

* Mina-sonumid

ﬁ /5;;
0

\1\’/

* Aktiivne kuulamine

* Kehakeel

H | HALKoolitus

Mina-sénumid
Uldisi tddesid ei tajuta enda kohta kiivatena
— “Inimesed peaksid ise aru saama, et...”
Umbisikulised vormid ei ole kellelegi suunatud ja
tekitavad segadust
— “Nii ei saa ju. Halloo, mis ometi toimub?”
— “Nuud oleks hea, kui selle kohta tuleks mingi paber”
Sina-sdnum madjub agressiivselt
— “Kui sulle 6htul kell 16.00 tuuakse uus variant, siis on...”

Kriitilises olukorras to6tab otsekohene ja aus mina-

sdnum
H | HALKoolitus

Mina-sOnum:

Probleemi- Selle - Minu
kirjeldus maoju SO0V

“Miks sa parandust eile ei teinud?” STOP! — tegelikult me ei
taha teada pGhjust. Me tahame, et ta teeks koosto6d, taidaks
reegleid.

“Mul on probleem. Sinu parandus tuli 0,5 pdeva hiljem See
tdhendab meile ... Ma vajan 3 tundi tUmberkorralduste
tegemiseks“/”Ma palun, et teed imber ka ...”/”Palun, et

) . I
annaksid alati teada, kui... H ) HAL Koolitus
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Veel naiteid enesekehtestamisest

* ,Ma kuulen siin korraga kahte probleemi. 1)... ja
2)... Kumb...?“

* ,Mulle kostub see rohkem nagu PR probleem”

* ,Ma olen mures. Tahtaeg ldheneb ja ma pole
kindel, et saame seekord ....”

* ,Mul on probleem. Mul on teie osakonnast kaks
erinevat seisukohta”

» ,Vabandust, ma tllrin meid tagasi teema
(vajaduse, probleemi) juurde”

11/06/17

mitme-osaline “Mina”- sGnum

Kirjeldus: “Ma naen drevust”. “Ma kuulen lauseid nagu “Nii ei
saal”; “See on absurd!” jne

Oma tunnete valjendamine: “see tekitab minu jaoks

kusimuse, kuivérd Sa oled paindlik ja véimeline kaasa to6tama”.

Teo tulemuse esile toomine (kahju vGi kasu): “sa
paned sarnaste valjattlemistega kogu osakonna keerulisse
olukorda”

Anna teada, kuidas sa soovid, et kditutaks: “Ma soovin,
et Sa toetaksid teisi ja kiisiksid abi”.

H ) HALKoolitus

Miks enesekehtestamine pole
enesestmaoistetav?
* Mina-vormis ja enda nimel radkimine on
harjumatu
¢ Kui lisame mina-sonumile kaitsehoiaku, saame
Oigustamise
* Avatud hoiak on pigem haruldane

* Kui lisame mina-sénumile grammi
agressiivsust, on tegu riinnakuga

H | HALKoolitus

“Ei” Utlemine
Ara naerata. Kuid kontrolli suunurki.

Ara tee julgustavaid Zeste (telefonis nt nuuksatusi,
Uminaid, mis signeerivad, et sul on ebamugav)

Kasuta Uhes vestluses (ihte ja sama p&hjendust
(vajadusel sdnasta imber)

Kui klient kisib uuesti ja uuesti “Miks?” ja sa annad
erinevaid p&hjuseid, siis jdab kaubeldavuse mulje.

Naita pingutust: “Vaatasime koos juristiga...”,
“Métlesin ka selle vGimalusele, et...”

“Mul on téesti kahju”. (NB! Suunurgad)

Emotsioonide aktsepteerimine

“Ma modistan, et esialgu on palju kiisimusi” “Ma saan
taiesti aru, et see on emotsionaalselt raske”

NB! Ole tdpne, lausa spetsiifiline

“Ma moistan, et see uus slisteem nduab veel
harjumist”.

“Sul on taiesti Gigus! See ongi teistsugune juhtum”.

“Olen sama meelt, et selliste asjaolude
kokkulangemine on meie jaoks tdeline valjakutse”

“Ma olen ndus, et vigade parandamine nduab
meelekindlust”

NB” Ara jatka “AGA...”

H ) HAL Koolitus

Kui jutt kisub kraavi

“Me raagime praegu 2016. aasta tegevustest”
“Tulles tagasi algusse/eelarve juurde...”

“MBdistan tdiesti. Kas olete valmis praegu kohe
prognoosima voi vajate selleks aega?“

“Mulle tundub, et me oleme joudnud
ummikusse. Kas putiame alustada algusest?”

H | HALKoolitus
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Ootamatu kaitumine Nad v&tavad Sind sinu rollis t&siselt

* Osaleja lahkub ruumist. Kiisi: “Mis toimub?” —_
Naljaviskamine

Sarkastilisus. Iroonia
Lapsekaitumine

* Murphy seaduste tsitaat — OHTLIK
Inimeste lahterdamine
Kolleegide tagaraakimine

Ebalojaalsus — “Mina ise
olin kill vastu, aga...”

¢ “Iga kord kui j6uame ... -ni, vaadatakse mujale
ja vaikitakse. Miks? Mis on tegelik probleem?”

* Keegi “keeb iile”. Aktsepteeri tundeid: “Ma
saan aru, et stress on suur”. Kisi, “Kas olete
valmis jatkama?”

¢ Tuleta meelde positiivseid kavatsusi. “Ma
usun, et me jéuame lahenduseni”

H ) HALKoolitus H ) HALKoolitus

Minu isiklik mdju kommunikatsioonis

* Mina Utlesin Uht, aga tema
kuulis...

* Reaalajas ndeme, kui palju
meie sGnumist lldse kohale
jouab

* Kui palju jaab ,filtrisse”
¢ Kuidas mojutab ,mira“

H | HAL Koolitus

Kommunikatsioon Kommun oni reeglid
Maarz tegurid * Anna alguses ALATI “suur pilt” ,‘ﬁf
—“Tagasiside mé&te on kvaliteedi parandamine”

* Saatja teadmised ja kogemused —“See on osa... protsessist”
* VastuvGtja teadmised ja kogemused » Anna taustsiisteem, md&tkava
* Barjaarid 7 P — “Siin on 3 osapoolt”

— Miira ﬂq ) — “Seaduses on 2 tingimust”

— Arevus . . . .

— Erinev taust, erinev keel * Lepi kokku terminites - mis on mis

— Erinevad eesmirgid — “jadkvaartus”, “krediit”

— Selektiivne kuulmine (vt tdhenduse modifitseerumine) * I_'_|O|a d|a|00g| _JUhl kontak‘h .

— Huvi puudus * Ara eelda. Tee kokkuleppeid. Pange kirja!
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Karid %

* Info modifitseerub — juba jargmises lilis on
see teisenenud voi jaab filtrisse” kinni

* Alahindad visiooni joudu (,,Suur pilt“ hajub)

* Usud, et Uiks inimene suudab. Ei. Vaja on ka
mitteformaalseid liidreid

* Kannatamatus — tahad liiga kiirelt.

* Teed ,j6uga” dra (kaskkiri, sanktsioonid)

* ,Info on olemas”; “Protsessi mudel on ammu
dokumenteeritud” - suhtumine

* Ei marka ega tdhista kiireid vaikesi voite
H | HAL Koolitus
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Heiska oma lipp ise!

Tahtsusta seda. Korda. Jaa selle juurde

Kusi edasisi kisimusi/andmeid selle pdhjalt

* “Meie soov on hoida ja aidata oma liikmeid”
e “Uhistu eesmirk on ...”

* “Meie soovime, et teil laheks hasti.”

NB! See pole iseenesestmdistetav ja see on
kerge ununema (keskendutakse sellele, mis
hetkel hdirib)

Visualiseeri!
Uhine visuaal — meie p&hiprotsessid

Mind map e mottekaart
@/EESMA'RK

Keskkond

MUUTUJA1 Naitajad
touseb

Tostajad

Muutuvkasum . Subtopic

H | HAL Koolitus
STSENAARIUMID

Keskkond
Keskkond

Naitajad MUUTUJA1 MUUTUJA 1 Naitajad Z
Toblajad langeb ei muutu

Muutuvkasum

Tootajad

Muutuvkasum — Subtogic

Naide
mindmapist S
(terviku € ﬂ

invent Options

tiikeldamine) | ki

\\(;‘
-

=)

4. Insist on Using.
| Objective Criteria

—— g
GETTING TO

Klassikaline kalaluudiagramm.

* Joonistage esmalt peamine siimptom paberi paremale
servale.
* Lisage vasakule joon/“selgroog”.
« Lisage ,kiljeluud” probleemide ja nende pdhjustega.
— Kui kohe ei teki ideid, kuidas probleeme liigitada, v&ib
kasutada klassikalist jaotust: masinad, materjalid,
meetodid, inimesed

Communication Skills

incorrect
deliveries

Transport Procedures
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Ajatelg

‘Open Tasks From 12/08/2010 - 02/01/2011

11/06/17

Ajaliin — anallitsi to0riist

Eri varvidega eri andmed

Saab lisada kuluartiklid, summad, osalejate arvu
Néaeb kattuvust, koormust, probleemide tihedust,
probleemide mustreid

Visualiseeri diskussioonis probleem kdigile
arusaadavasse modtkavasse

,Oletame, et peres on kaks last. Uks neiston ..., @
teine ... . Kas eelistaksite iht last teisele?” 9“ >
“Peres on isa, kes kdib kodunt &ra, teenib raha. * R
Peres on aga lapsed ka ...”

hiljem vundament alla ehitada? “

» ,See oleks sama, mis vaita, et koerad on head, )
aga ainult need ilma sabata koerad.” y

,Klsimus siis sellest, et kas on voimalik majale {/—'\

Aju-uuringud naditavad

* Visuaalile keskendumine sunnib kaivitama
ratsionaalset motlemist

* Saame kiiremini dle | ja Il aju kihtide
reaktsioonidest

Uhine visuaal — kuulujuttude
kasitlemiseks

Kas me hakkame
kolima?

H ) HAL Koolitus

Raamat

* 75 % meie ajuneuronitest,
mis too6tlevad meelte kaudu
saadud infot, on
puhendunud nagemisele.

Igatihel meist on
kaasasiindinud vdimas
visuaalse motlemise
mootor, mida saame mis
tahes probleemide
lahendamise teenistusse
rakendada.
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2 karakteristikut, 4 kdaitumistiipi
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A

Tee kiiresti. Radgi ainult asjast

Ndita andmeid, Gtle: , Otsustage ise”

Kusi: ,Mis on Sinu eesmark?“; ,Mitu % ...?“; ,Mis
koige rohkem takistab?“: ,,Mis on Sinu jaoks OK
tulemus?”, ,Mis on koige olulisem?“; , Kui see
jaab saavutamata, siis mis on tagajarg?“

Paku valikuid: , Kas ... v3i ...?“; ,,Pigem ... v3i ...?";

T |
u n
| i
e m
m e
u s
s e
Aktiivne Z d Aktiivne
Passiivne E S Passiivne
a u
Kk h
t t
i e
d d
A Tulemuseni ei vii

Soovitamine — tema on see, kes otsustab.
Teiste eeskujuks toomine (kui tegu pole hierarhias
kérgemaga)

Pikalt heietamine — sa raiskad tema
vaartuslikku aega. Ta ei kuule pikka juttu
Seletamine ilma andmeteta- ei anna
lisavaartust.

Emotsioonide nditamine - segab

Meelitamine — tekitab kahtlusi

Vihjamine ilma otse (itlemata — ta ei pruugi aru
saada

Kuula, ela kaasa
N&ita, et tema (tema kaitsealune) on eriline.

Tee tema eest andmete anallis ise ara
Soovita, kui ta kisib
Tee temaga koos liks ndide labi

KUSIMUSED SEO INIMESTEGA:

,Kas Sinu inimesed (Sinu juht, Sinu kliendid)
vajavad ...?“; ,Mis sGnumi see annaks?“

,Kes voiks sellest veel huvituda?“

,Kuidas te oma inimestele seda pohjendate?“;
»Mis mulje jadks?“; , Kuidas avalikkus reageeriks?“

Tulemuseni ei vii

Faktide ja tabelitega t6estamine — andmete
vaatamist lUikkab ta edasi. Targem on need
temaga koos labi kdia

Ametlik, jahe suhtlus

Kohtlemine tGihena paljudest — solvav
Ignoreerimine. Saad kindlalt endale vaenalase.
Kuna ta on aktiivne, siis on ta ka aktiivne
vaenlane.

Isolatsiooni jatmine. Tekitab temas hirmu ja

ebakindlust, pohjustab motlematut
(vastu)tegutsemist

* Tee korralik kodutdo. Tea vaga tapselt fakte. Tea,

et tema teeb alati kodut6o.

Paku fakte. Vaidle faktidega, mitte inimesega. Kuni
pole fakte kélanud, pole raagitud millestki.

Kirjalik suhtlus oleks parem kui suuline.

Toetu hierarhiale - asi peab olema tema llemuse
poolt aktsepteeritud

Kui kiisimusi ,,Miks” tuleb liiga palju, vasta: ,Sest nii

on otsustatud” — ta tunneb hierarhiat ja
vastutusalasid.

Anna téhtaeg
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. Tulemuseni ei vii

* Emotsioonide pakkumine ega ootamine. See on
tema jaoks vaga hairiv.

* Vihjamine, Umber nurga Gtlemine — ta voib
votta koike taht-tdhelt.

Liigne pdhjendamine —ta on parem ,,Miks?“
kiisimustes kui Sina vastamises. Tal on
peamiselt vaja teada, et see on otsustatud
padevate ametiisikute poolt.

* Meelitamine — ta ei soovi tdhelepanu.
* Survestamine, kiirustamine.

11/06/17

¢ Loosiiras, turvaline keskkond. Naita, et temast
hoolitakse

¢ Ole kannatlik, julgusta teda. Samas dra lase tal liiga
pikalt hirmudest raakida.

* Serveeri muutusi, tdhtsustades seda, mis jaab. Naita,
et tema jaoks on tugi ja abi alati olemas

* Viita teiste eeskujule — teised teevad ka nii ja kdik on
hasti.

* Tee koos temaga asju labi. Leia talle tugiisik, kes aitab
asju labi teha.

* Naita, et nii toimides vahendab ta riske tulevikuks ja
kindlustab enda stabiilsust.

‘ Tulemuseni ei vii

* Survestamine — tdendoliselt kiilub ta kinni ja
suuda uldse toimida (tardub, puhkeb nutma vms)

* Laia valiku pakkumine — otsustamisel vajab ta
meeskonna toetust ja juhendamist. Ta kardab
riskida.

* Ignoreerimine — ta ei edene iseseisvalt, parem
leia keegi, kes aitab tal uue asjaga hakkama
saada.

Enda kaitumise kohandamine

Ara liialda Ole rohkem:

A' Kontrollimisegal,jﬁuga, « Kannatlik. Teisi kuulav
sundimisega, vdimuga

* Populaarsuse taotlusega * Organiseeritud. Kuula fakte

.- Vastuseisuga uuele, « Sirgjooneline, enesekindel,
muutustele avalda arvamust, raagi labi,
kohane kiiremini

.- Perfektsionismiga * Avatud teiste seisukohtadele.
Paindlik. Aktsepteeri tundeid
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