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BEVEZETES

SZIA!
Taldlkoztunk mar?

Cégvezetdknek készult sorozatunk mdasodik részét olvasod éppen.

Ha az elsérdl lemaradtdl, itt megtalalod.

LETOLTOM!

Ha viszont mar elolvastad, akkor

ORULUNK, HOGY UJRA ITT VAGY!

Az elbz8 részben arrdl beszéltunk, hogyan lesz a cég névekedésével egyre
tébb feladat, informdci6, doéntés és visszakérdezés. Megnéztik, miért
farasztd, ha vezetéként minden rajtad keresztll halad, és hogyan segithet
egy atlathatdbb ugyvitel abban, hogy ne neked kelljen 6sszetartanod a
napi Mukédés minden aprod részletét.

Most pedig Iépjunk eggyel tovabb.
Onmagdban oz még nem old meg mindent, ha a feladatok,

dokumentumok és ugyfélinformacidk végre egy helyre kerulnek. A rendszer
akkor kezd igazadn mukédni, amikor a csapat is tudja, hogyan haszndljag,
egyértelmuek a felelésségi korék, és a folyamatok akkor sem dllnak meg,
ha éppen nem vagy elérheté.

Nem az a cél, hogy a cégednek tdbbé ne legyen sziksége rad, hanem az,
hogy ne minden apré kérdésnél, jovahagydsndl és kdvetkezd 1€pésnél csak
te tudd megadni a valaszt.
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BEVEZETES

MIROL FOG SZOLNI EZ AZ E-BOOK?

Ebben a részben azt nézzik meg, hogyan vdlhat a céged mukddése
o6ndllébbd ugy, hogy kézben vezetdként tovabbra is atlasd, mi térténik.
Beszélunk arrdl, hogyan teheted Iathatova azokat a folyamatokat, amelyek
ma még csak megszokdsbdl vagy valakinek a fejében mukédnek.
Megnézzik, mi a kuldnbség akdzdtt, hogy egyszerlen kiosztasz egy
feladatot, vagy valddi felelésséget is adsz mellé.

O

Sz6 lesz arrdl is, hogyan hatdrozhatod meg, milyen helyzetekben
dénthetnek éndlléan a kollégdk, és mikor van valdéban szikség a vezetd
bevondsdra. Mert nem minden kérdés vezetdi kérdés, még akkor sem, ha
jelenleg minden kérdés végul ndlad kot ki.

Megmutatjuk, miért fontos, hogy egy Ugy vagy feladat mellett mindig
lGthatd legyen a kdvetkezd konkrét [€pés, és hogyan maradhatsz képben
allandé ellendrzés nélkul.

Nem szeretnénk azt igérni, hogy minden helyzetre létezik egy tékéletes
modszer. Inkdbb olyan kérdéseket és egyszeri szempontokat adunk,
amelyek segitségével felismerheted, hol fugg még tulsdgosan tdled a
mukodés, és hol érdemes eldszér valtoztatni.

Egy j6l mUkédd cég nem attdl halad, hogy a vezeté egész nap mindenhol
jelen van, hanem attdl, hogy mindenki tudja, mi a feladata, hol taldlja a
szukséges informdacidkat, &s mi kdvetkezik ezutan.
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EGYERTELMU FOLYAMATOK

TEDD LATHATOVA, HOGYAN MUKODIK
A CEGED

Ami csak valakinek a fejében létezik, azt nehéz atadni.

Sok cégben a folyamatok nem azért mikdédnek, mert pontosan ki vannak
alakitva, hanem azért, mert a kollégdk mar megszoktak Sket.

Tudjdk, hogy egy Uj érdekléddés utdn kinek kell szdlni. Tudjak, melyik
mappdbdl kell elévenni az ajanlati sablont. Tudjak, hogy egy bizonyos
agyfélnél mire kell kulénésen figyelni. Legaldbbis addig, amig mindenki
bent van, senki nem felejt el semmit, &s nem érkezik egyszerre tul sok
feladat.

A megszokds azonban nem ugyanaz, mint egy j6l kdvethetd folyamat.

Ha egy munkafolyamatot csak széban adnak tovabb, vagy mindenki egy
kicsit masképp végzi, akkor kénnyen kialakulhat az a helyzet, hogy
ugyanarrdl a feladatrdl éten 6tféleképpen gondolkodnak.
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EGYERTELMU FOLYAMATOK

NEM KELL MINDENT
TULBONYOLITANI

A folyamatok régzitése nem azt
jelenti,  hogy  minden aprd
mozdulatrél hosszG szabdlyzatot
kell irnod.
El6szér  elég
kérdést tisztazni:

e Mi inditja el a folyamatot?

* Melyek a legfontosabb lépései?

* Ki felel az egyes lépésekért?

* Mikor tekinthetd valéban
befejezettnek?

e Hol taldlhaték a hozzd tartozd
informacidk?

e Mi térténik, ha valami eltér a
megszokottol?
Példaul egy Uj érdeklbédésnél legyen
egyértelmu, ki veszi fel a
kapcsolatot az ugyféllel, hol régziti
az informdcidkat, mikorra kell
elkésziteni az ajanlatot, és ki kdveti
nyomon, hogy érkezett-e valasz.
Ha ezek lathatok, maris kevesebb
informacié marad szObeli
egyeztetésekben, Uzenetekben
vagy valakinek az emlékezetében.

néhdny egyszerd

A JO FOLYAMAT NEM )
MEREV, HANEM KOVETHETO

Nem az a cél, hogy minden helyzet
pontosan ugyanuagy toérténjen. Az
ugyfelek és a feladatok sem
egyformak.

A cél az, hogy legyen egy kdzds
alap, amelyhez a csapat vissza tud
nyGlni. Igy mindenki tudja, honnan
indul, merre halad, és mikor kell
eltérni a megszokott folyamattol
vagy vezetdi dontést kérni.
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FELELOSSEG ATADASA

NE CSAK FELADATOT, FELELOSSEGET
IS ADJ AT

,,KULDD EL AZ AJANLATOT” — DE MI TORTENIK UTANA?

Egy feladat dtaddsa és egy teljes folyamat felelésségének dtaddsa kdzott
nagy kulénbség van.

Ha azt mondod, hogy ,kuldd el az ajanlatot”, a kolléga elkésziti és elkuldi.
Valdszinlleg késznek is tekinti a feladatot.

De ki figyel arra, hogy az tgyfél valaszolt-e? Ki keresi Ujra, ha napokig nem
jelentkezik? Ki rogziti a modositdsokat és a kdvetkezd [€pést?

Ha ezekkel mindig neked kell foglalkoznod, akkor a feladat egy részét
atadtad, a felelésséget viszont nem.

LEGYEN VILAGOS AZ ELVART < SR /
EREDMENY.

A kolléga tudja:
e meddig tart a feladata; 7
e milyen ddéntéseket hozhat meg;
e mikor kell egyeztetnie;
e hogyan jelezze, ha elakadt.

Ez nem azt jelenti hogy magdra hagyod. Eppen ellenkezdleg: vildgos

kereteket adsz neki.

Ne feltétlendl azt mondd el, hogy te pontosan hogyan csindinad. Inkabb

azt mondd el, milyen eredményre van szikség.

Ha a cél egyértelmd, de minden apro 1épést neked kell meghatdroznod, az

még nem 6ndllésdg. Csak egy részletesebb utasitas.

A FELELOSSEGHEZ DONTESI LEHETOSEG
IS TARTOZIK.
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A VEZETO BEVONASA

MIKOR KELL VALOBAN BEVONNI TEGED?

NEM MINDEN KERDES VEZETOI KERDES

.Ezt elkUldhetem?”

.Mit valaszoljak neki?”

~Szerinted visszahivhatom?”

Egy-egy ilyen kérdés nem tlnik soknak. De amikor egész nap érkeznek, alig
marad idéd arra, amit valdban el szerettél volna végezni.

llyenkor kénnyl azt gondolni, hogy a csapat nem elég 6ndllé. Sokszor
azonban egyszerten nem tudjak, miben dénthetnek nélkuled.

LEGYENEK EGYERTELMU DONTESI KERETEK

Erdemes elkuléniteni hdrom helyzetet.

Ondlléan intézhetd: hétkdznapi tgyek, amelyeknél vildgosak a szabdlyok,
és nincs jelentds kockazat.

Egyeztetést igényel: a kolléga viszi a feladatot, de egy meghatdrozott
ponton szUkség van a véleményedre.

Vezetdi dontést igényel: példdul jelentds pénzugyi eltérés, komoly
ugyfélpanasz vagy szokatlan helyzet.

Nem az elnevezés szdmit, hanem az, hogy mindenki tudja, mikor mi a
teendd.

Az 6ndllésdg nem azt jelenti, hogy mindenki azt csindl, amit szeretne. Akkor
muUkaédik j6l, ha a keretek vildgosak.

NEM AZ A CEL, HOGY SOHA NE KERDEZZENEK

Hanem az, hogy ne mindig ugyanazokat az alapvetd kérdéseket kelljen
megvdalaszolnod Ujra és Ujra.
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A KOVETKEZO LEPES

EGYERTELMU LEPESEK

A ,,FOLYAMATBAN"” NEM MOND EL TUL SOKAT

- Hol tart az ajanlat?

- Folyamatban van.

- Es az ugyfél ugye?

- Az is folyamatban van.

Ez elsére megnyugtatonak tinhet. A ,folyamatban” azonban jelentheti azt
is, hogy valaki éppen dolgozik rajta, az ugyfél valaszara vartok, vagy egy
hete senki nem foglalkozott vele. Egy stdtusz 6nmagdban nem mindig elég.

MI TORTENIK EZUTAN?

Minden nyitott gy mellett legyen lathatd a kdvetkezd konkrét 1épés.

Nem az, hogy .foglalkozni kell vele”, hanem példdaul:

,Visszahivni az ugyfelet kedden.”

.Bekérni a hidnyzé dokumentumot.”

,Elkdldeni a mddositott ajanlatot.”

Ha a koévetkezd |épés egyértelml, nem kell minden alkalommal Gjra
végiggondoilni, hol tartottatok.

A VARAKOZASNAK IS LEGYEN HATARIDEJE

Teljesen természetes, hogy egy folyamat idénként az ugyfél, a beszallitd
vagy egy kolléga valaszara var. De mikor kell djra kapcsolatba Iépni vele?
Meddig érdemes varni a dokumentumra? Mikor kell jelezni, hogy egy ugy
mar tal régota var jovahagydsra? Egy egyszerl utdnkdvetési hataridé sok
elfelejtett ugyet megeldzhet. Az Innonestben a feladatokhoz felelés és
hatdrid6 is megadhatd, igy kénnyebb 1atni, ki mire var, és mi kdvetkezik
ezutdn.

NEZD MEG, HOGYAN SEGITHET AZ INNONEST A

CEGED MUKODESEBEN! k
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VEZETOI ATTEKINTES
——————————————————————————————————————————————————— )

RENDSZERES RANEZES, NEM ALLANDO
ELLENORZES

Sok cégvezetd azért kérdez rd folyamatosan a feladatokra, mert attél tart,
hogy kulénben valami biztosan elakad.

Ha az informdacidk tébb helyen vannak, a statuszok nem egyértelmuek, és a
problémakat csak széban jelzik, valdban nehéz masképp képben maradni.
Az allandé ellendrzés azonban hosszu tdvon mindenkit faraszt.

Neked egész nap aprd részletek kdzédtt kell ugrdinod. A kollégdk pedig
kédnnyen Ggy érezhetik, hogy minden I1épésuket figyelik.

LEGYEN RITMUSA AZ ATTEKINTESNEK

Naponta elég lehet megnézni a surgds, lejart vagy elakadt feladatokat.
Hetente mar a nagyobb képet érdemes atnézni: mely munkdk csdsznak,
milyen ajanlatok varnak valaszra, é€s hol nincs meghatdrozva a kévetkezd
lépés.

Havonta pedig magat a mukddést is vizsgald meg.

Hol akadt el tébbszér ugyanaz a folyamat? Melyik feladat fugg talsdgosan
egyetlen embertél? Mit lehetne egyszerUsiteni?

NEM KELL MINDENT LATNOD

A vezetd szdmdra leginkdbb az fontos, ami eltér a megszokottdl, csuszik
vagy doéntést igényel.

Igy nem minden apré lépésnél kell jelen lenned. Oda tudsz figyelni, ahol
valdban szukség van rad.

1
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ISMETLODO FOLYAMATOK

AMI ISMETLODIK, ANNAK LEGYEN RENDSZERE

HANYSZOR KEZDTED MAR EL UGYANAZT NULLAROL?

Uj ajanlatkérés érkezik, és valaki elékeresi a legutdbbi hasonld
dokumentumot.

Uj agyféllel indul a kézés munka, és valakinek fejoen kell dsszeszednie,
milyen adatokat kell bekérni.

Lezarul egy munka, és Ujra felmerul, kinek kell el6készitenie a szdmlazdast.
Ezek a feladatok kulédn-kulébn nem tdnnek hosszdnak. Ha azonban
rendszeresen ismétlédnek, rengeteg id6t visznek el.

Rdaddsul minden Ujrakezdésnél ott a lehetéség, hogy kimarad egy |€pés,
vagy valaki masképp végzi el ugyanazt a feladatot.

NEM MINDENHEZ KELL AUTOMATIZMUS

Sokszor mar egy jol kialakitott sablon vagy ellenérzdlista is elég.
Hasznos lehet példaul:
e gjanlatkészitésnél;
e (j ugyfelek adatainak bekérésénél;
e teljesités el6tti ellenérzésnél;
e |ezart munkdk adminisztraciéjanal;
e rendszeresen ismétl6do belsd feladatoknal.
A cél nem az, hogy a mukdédés személytelenné valjon.
Ha a rutinfeladatokra kevesebb energia megy el, tébb figyelem marad
azokra a helyzetekre, amelyek valdban egyedi gondolkoddst igényelnek.

ELOSZOR AZT EGYSZERUSITSD, AMI A LEGTOBBSZOR VISSZATER

Nem kell egyszerre mindent atalakitani. Egyetlen jol mukdédd folyamat is sok
felesleges munkdatdl kimélhet meg. Kezdd azzal, ami a legtébbszor
ismétlédik vagy a legtdbb idét viszi el, majd haladj tovabb 1épésrdl [épésre.
Igy a valtozds nem plusz teherként jelenik meg, hanem fokozatosan valik a
mindennapi mMUkddés természetes részéveé.
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HELYETTESITHETOSEG

MI TORTENIK, HA VALAKI NINCS BENT?

EGY SZABADSAG NEM ALLITHATJA MEG A FOLYAMATOKAT

Minden cégben eléfordul, hogy valaki szabadsdgra megy, megbetegszik
vagy néhdny napig nem érheté el.

Ez természetes.

Az mdar kevésbé természetes, amikor ilyenkor senki nem tudja, hol tartanak
a feladatai, melyik ugyfélnek mit igért, vagy hol taldlhaté egy fontos
dokumentum. llyenkor elkezdddik az e-mailek, Uzenetek és mappdk
atnézése. Véqgul pedig érkezik a telefon:

.Csak egy gyors kérdés...”

A HELYETTESITHETOSEG NEM AZT JELENTI,

HOGY BARKI BARKIT POTOLHAT

Minden kollégdnak megvan a sajat tapasztalata és tuddsa.
Azt viszont biztositani lehet, hogy mas is Iassa:

e mely ugyek vannak folyamatban;

e mitértént eddig;

e milyen hatariddk kézelednek;

e hol vannak a dokumentumok;

e mia kdévetkezd 1épés.
Tedd fel magadnak a kérdést:
Ha holnap valaki egy hétig nem lenne elérhetd, mely feladatai alindnak
meg teljesen?
A valaszbdl gyorsan kiderul, hol fuigg még tllsdgosan egyetlen embertdl a
muUkédés.
Az Innonestben az ugyfelekhez kapcsolédd adatok, dokumentumok,
munkalapok és feladatok egy helyen kezelheték. igy egy folyamat
atvételekor nem kell mindent ktlénbdz6 helyekrdl 6sszerakni.
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ZARO GONDOLATOK

NEM ATTOL VAGY JO VEZETO, HOGY
MINDENHOL OTT VAGY

Cégvezetdként kdénnyd azt érezni, hogy a folyamatos jelenléted tartja
mozgdasban a vdallalkozdast.

Te vdalaszolsz a kérdésekre, te emlékszel a kordbbi dontésekre, és te veszed
észre, ha egy feladat elakadt.

Lehet, hogy jelenleg valdban sok minden azért mukédik, mert ott vagy.

Ez azonban nem jelenti azt, hogy ennek mindig igy kell maradnia.

A CEL NEM A TELJES KIVONULAS

Nem kell minden déntést atadnod, és nem kell egyik naprél a masikra
atszervezned a céget.

El6szér tegyél egyértelmivé egy gyakran ismétlédé folyamatot. Hatarozd
meg, ki felel érte, és mely déntéseket hozhatja meg éndlléan a csapat.

Elég, ha fokozatosan csdkkented azoknak a helyzeteknek a szadmat,
amelyekben egy feladat vagy folyamat csak a te kézremuUkédéseddel tud
tov@bbhaladni. A valtozdas eleinte taldn nem lesz |atvanyos.

Csak kevesebb kérdés érkezik. Egy ugy nélkuled is tov@bbhalad. Egy kolléga
éndlldan megold egy helyzetet. Szabadsdg alatt pedig senki nem hiv fel
egy elveszett dokumentum miatt.

AKKOR MUKODIK JOL A RENDSZER, HA NELKULED IS

HALADNAK A FOLYAMATOK

Az Innonest nem vezeti helyetted a céged, és nem hozza meg helyetted a
fontos dontéseket.

Abban viszont segithet, hogy mindenki tisztGbban Iassa, mi a feladata, hol
tart egy folyamat, &s mi kdvetkezik ezutan.
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KAPCSOLAT

KERESS MINKET BIZALOMMAL!

e hello@innonest.hu

0 1031 Budapest, Zdhony utca 7.

W

Egy éndllbbban muUkédd cég nem egyik
naprdél a masikra alakul ki.

Sokszor elég egyetlen folyamattal kezdeni.
Azzal, amelyik ma a legtébb
visszakérdezést, keresgélést vagy
elakaddst okozza.

Az Innonest segithet abban, hogy a
feladatok, ugyféladatok, dokumentumok
és napi folyamatok atlathatdbb
rendszerbe keruljenek.

Igy nem neked kell minden informdciot
fejpen tartanod, a csapat pedig
kédnnyebben |atja, mi a kdvetkezd [épés.

Nézd meg, hogyan segithet az
Innonest a céged miikédésében!
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