Mag. Cvetka Peršak 
Coaching – pomoč v razpravi o letnem poročilu

Ste letos že razpravljali o letnem poročilu ( za lansko poslovno leto)? Kaj ste sklenili?

Če se ne spomnite vsaj treh pomembnih sklepov, potem niste imeli kvalitetne razprave! 

Morda ste samo poslušali, kaj vam ima povedati uprava, ali še slabše – morda ste samo prebrali, kar je napisala uprava?!

Potem ste ugotovili, da plan sicer ni v celoti dosežen, da so številne težave, ki jih zadovoljivo rešujete, da ostajajo nekatere pomembne naloge tudi za tekoče in prihodnja leta … in končali razpravo, ker ni bilo več vprašanj, na katere ste tako in tako že vedeli odgovore?

Za kvalitetno razpravo je treba znati postavljati vprašanja in poslušati. 

Kako VPRAŠATI

Najprej je potrebno vzpostaviti stik med tistim, ki bo spraševal in tistim, ki naj bi odgovarjal. Za to so koristna »uvodna vprašanja«, da se vzpostavi prvi površinski odnos in da sogovornika sprostimo. (Kako ste? Kako ste potovali? Ali ste uspeli najti parkirni prostor? No, končno smo dočakali toplejše vreme! Kaj smem ponuditi? Ste za kavo, čaj?) Kadar gre za organiziran sestanek, te uvodne besede spregovori predsedujoči, ki tudi uvede govornike – jim da besedo. 

Da pokažemo interes in za vzpodbudo so koristne tudi :

· neverbalne vzpodbude (Hm? Aha! Mhm? Skupaj s primernimi obraznimi izrazi – nasmeh, privzdignjena obrv, prikimavanje ipd.)

· podporne izjave (Aha, že vidim…? In potem…? To je zanimivo…?)

· ponavljanje ključnih besed ( npr. stroški, zaloge…)

· »ogledalo« (ponavljanje kratkih vprašanj kot preverjanje – npr. Stroški so se povečali?)

· Odmor /(presledek daje slutiti, da razmišljamo o povedanem).

Nato iščemo nadaljnje informacije , ko postavljamo vsebinska vprašanja, ki so lahko :

· preprosta (Zakaj? Kako? Zakaj pa ne?)

· primerjalna (V čem je razlika med letošnjim in lanskim poslovanjem? V čem je razlika med doseženim in planiranim? Konkurenčno podjetje je znižalo cene, zakaj nismo tega storili tudi mi?)

· obsežna in natančna (Pojasnite prosim, zakaj so se stroški tujih storitev tako povečali?)

· hipotetična (Kaj bi vi storili, če..?)

Mnenje iščemo tudi z vprašanji, kot so:

Kaj vi mislite o tem…?

Kje, mislite, da je meja…?

Kako bi lahko to uredili, po vašem mnenju…?

(Vprašanja so odbojna, kadar jih postavljamo na tak način: Ali vi mislite, da …? Ali se vam zdi, da…?)

Vprašanja, na katera iščemo pojasnjevanje, so t.i. ODPRTA vprašanja.

Da demonstriramo razumevanje in razjasnimo podatke, ki so bili podani, postavljamo tudi ZAPRTA vprašanja:

· povzetek (Torej, če sem prav razumel…? Torej, vi pravite, da…)

· za ugotovitev specifičnih dejstev – da/ne odgovor (Ali je..? Ali ste?)

Sogovorniku, nikakor ne smemo postavljati neproduktivnih vprašanj:

· nespodbudna (Saj ne mislite resno, da…? Saj morate priznati, da… ? Ali ni dejstvo, da..?)

· zavajajoča  (Vi gotovo ne mislite, da…?)

·  maratonska (Rekli ste, da ni problema, če so stroški tujih storitev narasli, če so se povečale cene pri izdelkih, ki jih prodajamo na domačem trgu in če smo uvažali manj materiala za ključne proizvode, ki jih izvažamo, čeprav…?)

· nejasna (Kaj mislite glede variacij zalog?)

· več skupaj (Ali mislite, da so terjatve preveč narasle in zakaj plačevanje ni ustrezno zavarovano, če niste zahtevali avansa, ali ste?)

· retorična (Ali vi tudi…? Seveda vi tudi. )

· diskriminatorna (Kdaj mislite končno kaj narediti na…)

· nespodobna (Če bi vi kaj razmišljali, bi…) 

S takšnimi vprašanji zgrešimo osnovni namen vprašanj – da namreč sogovornika spodbudimo k odgovoru, ampak ga spravljamo v zadrego, napeljujemo na »pravi« odgovor, ga zmedemo ali zavajamo, mu ne damo možnosti spregovoriti ali pa ga odvrnemo od pogovora.

Kako POSLUŠATI

Tudi poslušati je treba znati. Zakaj poslušamo? Zato, da:

· da dobimo nove informacije,

· da dobimo povratne informacije,

· da slišimo o pogledih, mnenjih drugih,

· da vzpostavimo odnos in s tem pokažemo spoštovanje do govorca.

Zakaj ne poslušamo? Zato, ker:

· se osredotočimo samo na tisto, kar nas zanima, teži, kar želimo slišati,

· so miselni procesi štirikrat hitrejši od govornih, zato naše misli zaključujejo hitreje od govornikovih besed,

· je podajanje nezanimivo ali nerazumljivo,

· smo obremenjeni s prepričanji, stereotipi, predsodki – o stvari že »vse« vemo,

· odnos do govornika – ne cenimo ga, ker nas je že večkrat nalagal …,

· obstajajo fizične motnje – hrup v okolici, slabo počutje, pretiho podajanje … .

Kako pokažemo, da ne poslušamo?

· obrnemo se stran,

· igramo se s svinčnikom, premetavamo papirje …,

· imamo zasanjan, steklen pogled,

· zehamo, se igramo s prsti …,

· naši odgovori so neprepričljivi, brez energije …,

· govorimo z nekom drugim.

Tudi naslednje vedenje je lahko znak neposlušanja, vendar pazite, preden ga obsodite:

· Strmenje skozi okno – lahko je tudi znak koncentracije.

· Sedenje vznak na stolu – lahko prikazuje tudi zadovoljstvo nad potekom pogovora.

· Čečkanje po papirju – je lahko tudi znak vizualne predstavitve ali razumevanja ideje.

Kako pokažemo, da poslušamo?

· gledamo v govornika,

· vzdržujemo stik z očmi,

· postavljamo vprašanja,

· prikimavamo, odkimavamo,

· po potrebi delamo zapiske,

· napravimo povzetek tega, kar je govornik povedal,

· nadgrajujemo povedano,

· izognemo se ali vsaj ignoriramo motnje ( zvonenje telefona, šum v dvorani…)

Bistvo metode COACHING

Sedaj pa k bistvu metode COACHING! Ni pomembno samo kako vprašati ampak tudi in predvsem kaj vprašati !

Namesto vprašanj s poudarkom na problemih  postavljamo vprašanja s poudarkom na ciljih! Namesto, da razpravljamo o tem, kar so problemi, razpravljamo o tem, kar želimo doseči. Problem »preskočimo« in govorimo o cilju oziroma ciljih, ki jih želimo doseči ter o metodah za njihovo izpolnitev.

Kaj v resnici želimo doseči z razpravo – o letnem poročilu? To, da bi v prihodnje podjetje poslovalo tako, da bi bili v kar največji meri zadovoljeni naši interesi, naši cilji. Kaj pa so »naši« cilji? 

Verjetno bi se želeli v podjetju dobro počutiti, imeti zagotovljeno službo in dobro plačo. Želimo delati koristne stvari in biti za to tudi pohvaljeni, predvsem pa želimo delati tudi v varnem, zdravju neškodljivem okolju. To so glavni, skupni, cilji. Vsak od nas pa ima še čisto svoje, osebne, cilje, kot so napredovati, se izobraževati, potovati, imeti proste vikende, imeti drugačen delovni čas…. 

Razprava o letnem poročilu je primerna za razpravo o glavnih, skupnih, ciljih, osebne cilje rešujemo v pogovorih s predstojnikom v drugem (primernem) času in z udeležbo le tistih, ki lahko problematiko razrešijo.

Ta del teksta v bold in podložiti z modrim rastrom!! Drugače je to normalni sestavni del članka!!!

--------------

Pri vprašanjih se osredotočimo na cilj, ki ga želimo doseči in ne na problem, ki nam je to do sedaj preprečeval!

-----------------

Na takšno razpravo se moramo seveda dobro pripraviti. Ne samo, da preberemo gradivo in poznamo vsebino, ampak moramo dobiti odgovore tudi na naslednja vprašanja:

CILJ: Kje želimo biti ?

REALNOST: Kje smo sedaj?

MOŽNOSTI: Kako lahko pridemo do tja?

AKCIJA: Kaj bomo storili?

CILJ:  

       Kakšen je cilj te razprave ?

       Kaj želimo doseči kratkoročno in dolgoročno?

       Do kdaj želimo to doseči?

       Kako bomo cilj merili, natančno definirali..?

REALNOST: 

            Kaj se dogaja sedaj?

            Kakšni so rezultati (na področju cilja) ?

            Kdo odloča (pri realizaciji cilja)?

            Kaj je bilo storjeno do sedaj?

            Kdo je to storil?

            Kje so glavne ovire?  

MOŽNOSTI: 

             Kakšne možnosti imamo?

             Kaj bi še lahko naredili?

             Kaj pa če…?

             Ali želite predlog?

             Kakšni so prihodki in stroški posamezne opcije?

AKCIJA: 

         Kaj bomo (boste) storili?

         Kdaj bomo to storili?

         Ali bo to doseglo naš (vaš, skupni) cilj?

         Na kakšne prepreke bi lahko naleteli?

         Kako jih bomo premagali?

         Kdo vse mora sodelovati?

         Kakšno podporo potrebujemo oziroma potrebujete?

         Kako nas (vas) boste (bomo) podprli?

Medtem, ko CILJE vendarle najbolje poznamo sami, bomo za realnost, možnosti in akcijo potrebovali sogovornike – vodstvo podjetja in/ali organizacijskih enot.

Ne zanimajo nas torej problemi, ki otežujejo ali preprečujejo, da bi dosegli cilje, ampak kako vendarle doseči cilje. Recimo, da si želimo boljše plače. To je sedaj naš cilj razprave. Cilj moramo natančno določiti – 5 % boljše plače, za vse zaposlene v naslednjem letu.

V razpravi bi najverjetneje slišali veliko razlogov, zakaj je ta cilj nemogoče doseči – premajhna produktivnost, visoke cene surovin, preveč bolniških izostankov, prehuda konkurenca in s tem nezmožnost dviga cen itd.itd. To je realnost, s katero nima smisla izgubljati preveč časa in energije.

Kaj pa vendarle lahko naredimo? Ne mislimo vendar, da ni od nas ničesar odvisno?! Kako si je boljše poslovanje zamislilo vodstvo? In kaj predlagamo mi, svet delavcev? Kdo bo kaj postoril in do kdaj? 

Če razpravljamo v to smer, bomo na koncu sprejeli določene sklepe, s točno opredeljenimi roki, nosilci nalog in s tem tudi možnostjo, da bo cilj uresničen. Če bi razpravljali brez (tega) cilja, te možnosti ne bi bilo. Ker gre za naš cilj, je jasno, da se bomo zanj morali najbolj potruditi sami. Če želimo več pomoči, ga moramo postaviti tako, da bo skupen vsem – torej tudi vodstvu, lastnikom…

Razprava s ciljem je tudi pogajanje za cilje. Pri tem so, poleg zgornjih, koristne še naslednje lastnosti pogajalcev ( Dr. Bogdan Kavčič: Kako se uspešno pogajati , GV Ljubljana 1992)

· potrpežljivost (Mnogokrat se zaplete pri povsem jasnih, lahko tudi nepomembnih, drobnjakarskih stvareh. Pogajalec, čigar cilj je za vsako ceno čim prej zaključiti pogajanja, in to nasprotniku pokaže, bo verjetno potegnil krajši konec.)

· vztrajnost (Se povezuje s potrpežljivostjo. Dobri pogajalci so neutrudni v iskanju skupnih rešitev – ali ciljev. Manj vztrajni prej popustijo.)

· neobčutljivost za stres (V pogajanjih lahko nasprotnik tudi prizadene. Pogajalec, ki mirno prenese negativne ocene nasprotnika o sebi, ima pogajalsko moč.)

· prepričljivost (Pogajalec bo tem bolj prepričljiv, čim več bo imel argumentov, znanja in moči).

· inventivnost (Pogajalec se mora znati prilagoditi situaciji, hkrati pa tudi spreminjati taktiko.)

· imeti visoke cilje (Pogajalec ne sme biti hitro zadovoljen z doseženim, ne sme popuščati brez razloga in prepoceni. Kdor postavlja visoke cilje, doseže več kot drugi.)

· vljudnost in taktnost (Pogajalec mora narediti dober vtis na nasprotnika. Mora znati nasprotniku povedati neprijetna dejstva tako, da izzove kar najmanj negativnih reakcij. Ne sme po nepotrebnem dražiti nasprotnika in ustvarjati neprijetnega ozračja na pogajanjih.)

Nasprotno so pa škodljive naslednje lastnosti pogajalcev :

· želja po ugajanju (Če želi pogajalec nasprotniku ugajati, se mu bo poskušal prilizovati in ga podkupovati s pretiranim popuščanjem. Pogajalec mora biti sposoben nasprotniku tudi reči »Ne!«)

· naivnost (Pogajalec, ki takoj verjame nasprotniku, zlasti če ga ne pozna dovolj dobro, bo zašel v slepo ulico.)

· rigidnost (Človek, ki misli in dela samo v pojmih »prav« in »narobe«, ni dober pogajalec. V življenju je skoraj vse relativno.)

· prepirljivost (prepirljivost poslabšuje pogajalske sposobnosti). Majhen konflikt prerase v večjega, med pogajalcema nastaja čedalje višja pregrada.

· nesposobnost prenašanja negotovosti (Nasprotniku morda uspe ustvariti vtis, da je edina možnost to, kar ponuja on, vse drugo pa je negotovo in se bo še poslabšalo. Pristati pomeni izgubiti strateško pozicijo in pristati na slabem rezultatu pogajanj.)

· nepripravljenost na pogajanja (Pomeni podcenjevanje nasprotnika. Če je nasprotnik kolikor toliko izkušen, bo nepripravljenost opazil in izkoristil v svoj prid.)

· nesposobnost obvladovanja čustev (Če vidno pokažemo prizadetost ali pa veselje nad prvim uspehom, bo nasprotnik dobil signal, kje je naša šibka točka. Emocije morajo biti skrbno kontrolirane.)

*  *  *

Če ste o letnem poročilu že razpravljali, boste razpravo s poudarkom na ciljih namesto razprave s poudarkom na problemih uporabili ob kakšni drugi priložnosti – recimo v razgovorih o načinu preživljanja letošnjega dopusta . Pa srečno! 
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