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Bevezetés

Az elmult tizendt évben szamos kezdeményezés indult annak érdekében, hogy a szocidlis
szakmaban mikodo szervezetek azonos sztenderdek alapjan miikddjenek nemcsak szakmai,
de menedzsment szempontbdl is. A jelenlegi munkafazisban arra torekedtiink, hogy az eddigi
eredményeket attekintve, rendszerszemléletli, mindségiranyitasi megkozelitésben, koherens, a

teriileti szempontokon ativeld szocialis menedzsment sztenderdeket alkossunk meg.

A szocialis szervezetek menedzsmentjének
sztenderdizacidja

Véleményiink szerint az elmult 20 évben egymasra torlodtak azok a feladatok, amelyek a
szocialis szolgaltatd rendszer komplexitasabol és a dokumentalhaté mindség kovetelményébdl
adddnak. Zavarok vannak az ellatd rendszerben: miikddési strukturalis problémak 1éptek fel
folyamatosan, finanszirozasi problémak jelentkeztek a kedvezdtlen gazdasagi hattér mellett, a
szocialis szolgaltatasok bovitésével nem jart egyiitt az ellatdas mindségének novekedése ( a
tobb ellatas nem vezetett jobb ellatashoz, kiilondsen az idésgondozas és fogyatékos iigyben)
A dokumentélhaté6 mindség bevezetését indokolja az ésszeriibb elosztas a pénziigyi forrasok
vonatkozasdban, a kiszolgaltatottsag csokkentése iranti igény. Végsd soron, amihez hozza
kivanunk jarulni, az a transzparenciara vald torekvés, a koltségtudatossag kialakitasa,
Osztonzés a megfeleld hatékonysagra. Ezzel parhuzamosan azokhoz jusson el a forras,
akiknek ténylegesen sziikségiik van ra. Ebbdl adodik az allam szerepének Gjrafogalmazésa, 20
év utan egészen biztos ujra kell fogalmazni, hogy az adott szolgaltatasi rendszerben milyen
preferencidkat kovet, hogyan védi meg az allampolgarok szocialis jogait, masfeldl, hogy
milyen megfeleld szervezeti struktirdknak kell teret adnia a szolgaltatasi megoldasok
biztonsagos milkodéshez. Ezért, bar dolgozatunk elsd részében egyértelmiien fogalmaztuk
meg, hogy a szervezet vezetdinek minden esetben a kliens csoportoknak megfelelen kell a
szolgaltatdsokat szerveznie, az 1is vilagos, hogy a szocialpolitika alakitdsdban vald
részvételiikre sziikség van. A szolgaltatas mindsége etikai kotelezettsége a szakembereknek és
a szervezetekben dolgoz6 szakembereknek, de éppugy kotelezettsége a mindenkori
kormanynak, parlamentnek is. Megfelelden mitkddd szocidlis intézmények a szolidaritas elvét

valdsitjadk meg mindennapi tevékenységiikben.



|. Alapfogalmak

A szakirodalom és a mindennapos szohasznalat is sokféleképpen értelmezi a dolgozatunkban
érintett fogalmakat, ezért az aldbbiakban 0Osszegyljtottiik a legfontosabb alapfogalmak

altalunk elfogadott értelmezését.

Szervezeti tipusok

Egy-egy szervezet menedzsment-rendszerének kialakitasakor alapkérdés az adott szervezet
tipusanak meghatirozasa, mivel az eltérd szervezeti felépités a menedzsment mikéntjét is

nagymértékben befolyasolhatja.

Ezt megel6zéen meg kell hatdrozni az adott szervezet tipusat, mert bizonyos méretben

befolyasolja a menedzsment jellegét.

A szakirodalom® alapjan tobbféle szervezeti felépitési lehetéséget kiilsnbdztetiink meg:

- Egyszert, vagy linearis

- Osszetettebb funkcionalis

- Bonyolult divizionalis

- Matrix szervezetet,
Az egyszerl linearis szervezetre jellemzd a jol attekinthetd ala-folérendeltségi viszonyok,
egyértelmii a vezetd-beosztott munkamegosztds, az ilyen szervezetnél kevés munkatérs

dolgozik (pl. tamogato6 szolgalat).

A funkciondlis szervezeti miikddésre jellemzd, hogy jol koriilhatarolt funkciok szerint alakul
ki a munkamegosztas, €¢s ennek megfelelden oszlik meg a feleldsség. A menedzsment egyes
tagjai egy-egy részteriiletért feleldsek, igy az egész szervezetre vonatkozd stratégia-
alkotasban elsdsorban sajat teriiletiikre vonatkozoan vesznek részt, tevékenységiik elsésorban
a végrehajtas megfeleld szinvonall ellatasa. E szervezeti tipusban a menedzsment elsddleges

feladata a bels6 koordinacid, hogy valamennyi feladatot megfelelden lathassanak el a

! Sztrilich Andras: Szervezeti formak in: Altalanos és egészségiigyi menedzsment 2000;

Chikan Attila: Vallaltgazdasagtan, Aula kiado, 2000;

R0z Jozsef: Vallalkozasok gazdasagtana, 2002

David M Austin: Ismerjiik meg a szolgaltato rendszert, in A szocialis munka adminisztracioja 2009



munkatarsak. Példaul a bentlakasos otthonokban: apolasi igazgatd, élelmezési vezeto,

gazdasagi vezetd stb.

Bonyolult divizionalis szervezetek, azok a nagy szervezetek, amelyek tobb telephellyel,
szakmai terllettel rendelkeznek, vagy halozatban miikodnek, a rendszerre jellemzd
sajatossagot minden egységben képviselik, szocidlis teriileten példaul a nagy karitativ
szervezetek, amelyek szdmos intézményt tartanak fenn, vagy ide sorolhatok azok az
onkormanyzati intézmények, amelyek pénziigyi gazdalkodasat kozpontilag latjak el; de ide

sorolhatoak az ujonnan kialakult integralt intézmények is.

Ezekben a szervezetekben a stratégiai menedzsment feladata legtobbszor elvalik a
funkcionalis szervezeti vezet6kétdl, az operativ irdnyitds mashol zajlik, mint a stratégiai

feladatok ellatasa.

Hibrid szervezeti tipusokban egyszerre vannak jelen a funkcionalis és divizionalis tipust
elemek, mint pl. a kistérségi tarsulasok esetében. Ezekre a szervezetekre a valtozékonysag, a

dontéshozatal lassusaga, és bizonytalansaga jellemzo.

Mi itt egy ugynevezett team-szervezeti rendszerben valé miikodést javaslunk, amely az
elsddleges szervezetre ¢épiil, a formalis jogszeri alapstruktura felépitésben kiilonb6zd
helyeken dolgozd, eltérd poziciokkal rendelkezd személyekbdl allo feladatorientalt, és relative
autonom egység, amelyet valamilyen probléma megoldaséara, ideiglenesen, vagy allando

jelleggel hoznak 1étre.

E szerint létezik egy elsddleges szervezeti struktira, erre raépiilhetnek a teamek, amelyek
kiegészitik azt, mikodésiik jelentdsen hozzajarulhat a tobbtényezds problémak kezeléséhez,
felgyorsithatjak az informacio-aramlast, eldsegitik a dontési folyamatokban a munkatarsak

aktiv részvételét, a szervezeti célokkal valo azonosulast.

A stratégiai menedzsment feladata, kiilondsen a nagy szervezetek esetében, hogy az egyes
részteriileteket jol irdnyithatd egységekbe fogja Gssze, s a nagyobb rendszerbe illeszkedés

minél kevesebb ellentmondast, fesziiltséget tartalmazzon.



Menedzsment

Menedzsment alatt értjiik mindazokat a tevékenységeket, amelyek egy szervezet vagy egy
szolgaltatds  iranyitasaval, vezetésével, tervezésével, fejlesztésével, értékelésével
kapcsolatosak. A szakirodalomban kiilonvalik az iranyitas (governance) és a vezetés
(leadership) szintje. Adott esetekben azonban ezek elvalnak, lasd példaul az olyan
intézményeket, ahol a fenntartoi-finanszirozoi testiilet hatdrozza meg a mikodés alapjait
sokszor a szervezet kompetenciakorében maradd szakmai dontéseket is befolyasolva.
Anyagunk a stratégiai elemzés szempontjabdl a governance-tevékenységeket egylitt kezeli a
leadership-tipust dontéshozatallal. A menedzsment magaban foglalja az adott szervezet vagy
szolgaltatas kiilsd-, és belsd kapcsolatainak kezelését is (szervezet érdekeinek képviselete,
szervezet misszidjanak megjelenitése a kiilsé szereplok pl. tarsintézmények felé; illetve a

munkatarsak szamara is).

Bels6 menedzsment feladatok kozé tartoznak a szervezet (szolgaltatas) erdforrésaival
(emberi-, anyagi-, targyi-) valdé gazdalkodas, ezek tervezése, fejlesztése, értékelése. Kiilsd
menedzsment feladatok kozé sorolandok a szervezet/szolgaltatds kornyezetének ismerete, a
kornyezeti tényezOk értékelése, az ezekkel vald egylittmiikodés. A kiilsd és belsd feltételek

folyamatos egymasra hatdsa miatti események kezelése.

Felmeriil a kérdés, hogy lehet-e szakmateriilettdl fliggetlen menedzsmentrdl beszélni? Ennek
lehetséges feloldasa allaspontunk szerint: az alapvetd menedzsment feladatok szabalyozasa
univerzalis, azonban a szocidlis terlileten a menedzserektdl elvarhatoak egyrészt specialis
ismeretek, melyek a szektor jogszabalyi hatterére, igazgatasi-intézményi struktirajara
vonatkoznak; valamint specialis személyiségjegyek, kompetencidk, az adott szakma és a
szektor sajatossagainak megfeleléen (empatia, tolerancia, szocialis érzékenység), szakmai

etikai kodex ismerete, kovetkezetes betartasa és betartatasa.

Mindéség (quality) és megfeleléség (adequacy)

A mindség fogalma mellett fontosnak tartjuk megfeleléség fogalmat is, mivel ezek
tartalmukban, mind konnotaciojukban eltérdek; mig a mindség kifejezés eleve értékitéletet

feltételez, addig a megfeleldség értékmentes kifejezés.



A megfeleldség fogalma jeldli, hogy adott szervezet/szolgéltatas teljesiti-e az iranta tamasztott
kovetelményeket. A megfeleléségi szint — fogalom bevezetése lehetOséget ad arra, hogy a

kovetelmények teljesitésének (nem teljesitésének) mértékét is meghatarozzuk.

A megfeleldségi szint differencialasa lehetové teszi, hogy
- egy adott szervezet sajat kapacitasainak ismeretében teljesitse (til) a szervezete irant
tdmasztott minimumkdvetelményeket,
- a szervezet megfeleldségének ellendrzése soran figyelembe lehessen venni az egyes

szervezetek kozotti kapacitas-kiilonbségeket.

Ebben a felfogasban a minimalis-megfeleldség a torvényi eldirasok teljesitésének szintje, amit
a szervezetek sajat kapacitasaik (human-, anyagi-, és targyi-er6forrasok, szakmai
felkésziiltség, stb.) fiiggvényében modosithatnak (felfelé; vagy nem-megfeleldség esetén
lefelé).

A megfeleldség a mindség lehetdsége, de csak akkor beszélhetiink a mindségrol, ha
megismerjliik az érdekeltek véleményét; vagyis, ha a megfeleldség teljesitését kovetden az
érdekeltek véleményének megkérdezése, értekelése, az eredmények becsatolasa torténik a
folyamatok tervezésébe, és ezek alapjan sziiletnek meg a szervezeti célkitlizések, akkor
beszéliink mindségrél. fgy a minéség fogalma csak Osszefiiggésben értelmezhetd, példaul

elvaras — megfelelés, vagy szervezetek/szolgaltatdsok 0sszevetése relacidban.

Erintettek/érdekeltek

Munkaanyagunkban el6térbe allitottuk a kliens-érdekeket, azokat a szempontokat, amelyekkel

jogos igényeik kielégithetdek: hiszen a szocialis ellatds éppen ezeknek a csoportoknak

crer

A kliens érdekének hangstlyozasa nem ellentétes a szolidaritasi elvvel, hanem azt fejezi ki,
hogy az allamnak segitenie kell elsésorban redisztriblcio Gtjan a bajba jutottakat, a kiilonb6z6

okok miatt hatranyos helyzetbe kertilteket.

Az érdekeltek/ érintettek kozé sorolhatok a szolgéltatasok felhasznaldi, a szakemberek, és a
politikaformalok. A szolgaltatasok elemzésének kritikus vonatkozasa azon egyének és veliik

Osszefliggd haztartasok azonositasa, akikre kozvetlen hatassal vannak a szolgaltatdson beliili



folyamatok. Az ¢érintettek / érdekeltek csoportjai kozotti viszonyok é€s a szolgaltatasok

szétosztasa kozotti Osszefliggések tiikrozik a tdrsadalom egészének kritikus problémait.

A szocialis szolgaltatasok felhasznaloi csak korlatozott mértékben képesek befolyast
gyakorolni a szolgaltatasok miikddésére®. A szolgaltatasi programok szabdlyait, beleértve a
jogosultsag és az eljardsok meghatarozasait, a politikaformald testiiletek, kormanyzati
szereplOk, hatosdgok és a szakma specialistai allapitjak meg. A szolgaltatasok felhasznaloi: a
gyermekek, az iddskoruak, az olyan csalddok, €s egyének, akik a tarsadalomban szerény
hatalmi pozicioval rendelkeznek, vagy egyaltalan nem rendelkeznek. Eppen ezért fontos
kérdés, hogy van-e olyan konkrét képviseletiik, vagy konkrét eljarasok, amelyeknek célja,

hogy ndveljék a szolgaltatast igénybe vevok viszonylagos hatalmat.

Az ezen a teriileten dolgozé szakmai vezetdknek erkolesi kotelessége a kliens- csoportok
(gyermekek, idosek, fogyatékkal €16, nehéz koriilmények kozott €16 csaladok, hatranyos
helyzetben 1évo telepiilésen €10k, fedél-, és munkanélkiiliek) érdekeinek legjobb képviselete a
tarsadalom lehetdségeihez képest. Az egyes intézményben folyd munka elemzése mellett
tarsadalmi szinten ezért is kell foglalkozzunk a szocidlis szolgaltatdsok mindségével, mert

ennek megléte hozzajarul a tarsadalmi szolidaritashoz.

A mindség vizsgalata minden esetben feltételezi a szolgaltatast igénybevevdk,a szolgaltatast
nyljtdé szervezet szempontjait, €s nem lehet elvonatkoztatni a tarsadalom mas - a
szolgaltatassal kapcsolatban allok- szempontjaitol. (Hivatalos szervezetek, kormanyzati,

onkormanyzati szervezetek, civil szervezetek, eurdpai, nemzetkozi szervezetek.)

Fontos szempont a menedzsment —szabalyozok kidolgozasa soran, hogy a munkacsoport

konszenzusra jusson tovabbi definicios kérdésekben is.

Példaul a féként technikai jellegli szakmateriiletekre koncentrald6 mindségiigyi szakirodalom
az egyes szervezetek /szolgaltatasok/ termékek kapcsan szdba jovo érintettek vonatkozasaban
legtobbszor a szocidlis szakma szamara idegen ,,beszallito”; ,alvallalkozd” kifejezéseket

hasznalja.

2 Hasenfeld, Y. Power in social work practice, Social Service Review, 61.; 469-483; 1987



Azt ajanljuk, hogy egyontetlien érintettekrol/érdekeltekrdl beszéljiink, amely kifejezés lefedi
az adott szervezet teljes kiilsé és bels6 kapcsolatrendszerét. Ez a megkdzelités lehetdvé teszi,
hogy meglévé modszertani eszkozoket (pl. stakeholder-analizis) allitsunk a mindségfejlesztés

szolgalataba az érintettek korének felmérésekor, elégedettségmérésiik lebonyolitasakor.

Célszertinek latszik még kiemelni az érintetti/érdekelti korbol az iigyfelek, felhasznalok,
szolgaltatast igénybevevok (kliensek) csoportjat, amely specialis érintetti/érdekelti kor, mint a
szocialis szervezetek tevékenységének alanya. Ez biztositja a minden szocialis szolgaltatassal

kapcsolatos tevékenység esetében a kliens-centrikus megkdzelitést.

Ugyanilyen fontosnak tartjuk a kapcsolatok szempontjabdl a fenntartokkal valo

kapcsolattartast, akik a mindségpolitikaban 1ényeges szerepet jatszanak.

Emellett szem eldtt kell tartanunk azt is, hogy az egyes szervezetek / szolgéltatdsok nem
kozvetleniil klienseikkel, illetve tevékenységilik alanyaival allnak csak kapcsolatban, hanem
példaul tevékenységiikben a kiilsd kapcsolatok szempontjabol a tarsszervezetekkel valo

egylittmiikodést, halozatépitést is figyelembe kell venni.



Il. A szocialis szolgaltatasok menedzsmentjének szakmai
szabalyai

Célunk, hogy a szervezet altal valasztott mindségiranyitasi rendszer folyamatainak logikaja
mentén fogalmazzuk meg a vezetd szamara iranyt mutato alapelveket, és az azokhoz tartozé

sztenderdeket.

1. sztenderd: A szocialis szervezetek menedzsmentjét athatja a kliens-centrikus és
mindségkozpontu megkozelités.

Magyarazat:

A ,,szocidlis szervezetek iranyitasa, menedzsmentje” fogalma nemcsak az ligyvitel, a Szorosan

vett adminisztracids kotelezettség (dokumentalas, adatok rogzitése, feldolgozasa, értékelése,

nyomon kdvetése), hanem — a nemzetkozi irodalomban elfogadott felfogds értelmében —

magaban foglalja a humadanszolgaltatdsra vonatkoztatva a szervezés, a vezetés ¢és az

iranyitaselmélet kérdéskoreit is.

Ezek az elemek sokszor érdekellentétben allnak egymadssal, pl. tobben akarjak igénybe venni
az adott szolgéltatast, mint amire mdd nyilik; az tigyfél sokszor magasabb szinvonald,
nagyobb értékll ellatast szeretne kapni, mint amelyet a szervezet teljesiteni képes, mert a
szolgaltatast nyajtd szervezet er6forrasai sokszor nem elegendéek. Mégis van egy alapvet6
elv, amely alapjan sszekothetOk ezek az elemek, s ez az igénybevevé-, felhasznalo-, kliens-
centrikussag lehet, bar a gyakorlatban sokszor iitkdznek a szervezet-centrikus, és a kliens-
centrikus nézetek. Minden tevékenységet mi végsd soron abbol a feltevésbdl elemziink,
mennyire éri el az adott szolgaltatas a jogos igénybevevok korét, s az érdekiikben valdsult-e
meg a szolgaltatas; és figyelembe kell venniink azt is, hogy 6k mennyire elégedettek a

szolgaltatassal.

Természetesen szamos csoport ¢érdekelt a szolgaltatasokban, mi 6t Iényeges elemet
kiilonboztetiink meg a humanszolgaltatas vezetését illetden:
* a szolgaltatast igénybevevok szempontjait, s amit roluk tudniuk kell a szolgaltatast

szervezoknek,
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* a szolgaltatast nyujtéo Szakemberek ¢és az 6 munkajukat segité munkatarsak
szempontjait, a szolgaltatast és a szervezetet illetden,

» aszervezet szempontjait, amely keretében az adott szolgaltatas realizalodik.

* a finanszirozok, fenntartok szempontjait, akik végsé soron a legerdsebb hatast
gyakorld csoport, hiszen rajtuk mulik a szolgaltatasok muikodtetése, biztositasa;

* kiils6 kornyezet szempontjait (torvényi keret, koltségvetés); ez a kor folyamatosan
valtozik az adott iigynek, illetve az adott vizsgalati szempontnak megfelelden (pl. egy
adott palyazat benyujtasakor a vizsgalando kiils6 kornyezet a palyaztatd szervezetet és

a versenytarsakat is jelenti).

Mar ebbdl a rovid felsorolasbol is kitlinik, hogy ezen csoportok érdekei szamos teriileten
itkdzhetnek, ¢és litkoznek is egymadssal. Példaul, mig a koltségvetési tényezdk a lehetd
legkevesebb kiadast varjak el egy szolgaltatastol, addig ez titkdzik mind a fenntartok bevétel-
maximalizalo, mind az igénybevevOk szolgéltatdsi vertikumot maximalizald torekvéseitol.
Ugyanigy, a szakemberek érdeke a minél magasabb szintii szolgaltatas nytjtasa, amelyhez fel
is vannak vértezve a megfeleld szakmai eszkdzokkel, azonban ezeket a szolgaltatast igénybe
vevOk nem feltétleniil latjak be, illetve fogadjak el. Ebbdl adoddan a szocidlis szervezet
menedzsmentjének alapelve, hogy a szolgaltatast tngy kell megtervezniink ¢és
megszervezniink, hogy az igénybevevok érdekét kell elsésorban és messzemenden szem elott
tartanunk, mikozben a programok anyagi, targyi és személyi feltételeit is biztositani kell,
ahhoz, hogy az igénybevevo, felhasznal6 kliensek helyzetén javithassunk. Az, hogy mi a
felhasznalo kliensek valodi érdeke, mar egy problematikusabb teriilet. Legjobban talan a ,,best
interest” fogalomkorével irhatd le, azonban a szakembereknek ebben az esetben fokozottan
kell tligyelni kompetencia-, és etikai hatdraik betartdsira, hiszen ugy kell képviselniiik
klienseik sajat maguk altal sem belatott érdekeit, hogy emellett az igénybevevok

megodrizhessék sajat dontési kompetenciaikat.

Ebbdl kovetkezik, hogy a munkatarsak érdekeit is figyelembe véve kell a humanszolgaltato
szervezetet miikodtetni. A szervezetnek ugyanakkor meg kell felelnie azoknak a rendszerbeli

kovetelményeknek is, amely teriileten tevékenykedik.

E sokféle érdek egyeztetése a vezetd részérdl megfeleléen magas szintli ismereteket, és
elsajatitott vezetdi készségeket feltételez. Nehéz feladat, igazi szakmai kihivas: hiszen az

ligyfél érdekei és a szervezeti lehetdségek gyakorta nincsenek dsszhangban, a szervezeti és a
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tarsadalmi célok — s nem csak forrashianyok, hanem sokszor szemléleti okok miatt is —

szintén sok esetben titkGznek.

Kritériumok:
1.1. Erintettek/érdekeltek  véleményét a szolgaltatds menedzsere megkérdezi a
szolgéltatasrol, és a véleményeket beépiti a dontéshozatalba, tervezésbe.
Indikatorok:
- Az ¢érintettek, érdekeltek korének felmérése megtortént.
Az érintettek, érdekeltek lehetséges kore:
= Tulajdonos / fenntart6 / finanszirozo
= A szolgéltatds megrendeldje (4llam, ellatott csaladtagja, stb.)
= A szolgéltatast igénybevevd
= Szakmai partnerek
- Rendszeresen megkérdezik az érintettek szolgaltatassal kapcsolatos véleményét.
- A véleménykérés eredményét értékelik.

- Visszacsatoljak a tervezésbe, miikodésbe a véleménykérések eredményét.

1.2. A szolgaltatasnak van kiildetésnyilatkozata, melyben megfogalmazodnak a
szolgaltatas értékpreferenciai.
Indikatorok:
- Van megfogalmazott kiildetésnyilatkozat, mely pontosan megjeldli a kovetendd
értékeket, az elérendd célokat, megfogalmazza a jovoképet.
- A szolgaltatas kiildetésnyilatkozatat a munkatarsak, a szolgaltatds igénybevevdi,

illetve a fenntarto és a szélesebb kornyezet ismeri.

1.3. A szervezet sajat preferencidinak megfeleld6 mindségmodellt valasztott ki és
miikodtet.
Indikatorok:
- A szervezet valamilyen mindségmodellt miikddtet.

- Miikddtetett mindségmodell megfelel a szervezet jellegzetességeinek.

1.4. A szolgaltatast igénybe vevok szdmara érdekképviseleti rendszer miikodik.
Indikatorok:

- A szervezet igénybevevdi érdekképviseleti rendszert miikodtet.
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- Az érdekképviseleti testiilet rendszeresen iilésezik.
- Az érdekképviseleti testiilet €s a szolgaltatdé kozotti a parbeszédet igazold

dokumentécio rendelkezésrev all (pl. jegyzokonyvek).

1.5. A szervezet a szolgaltatashoz vald hozzaférhetdséget eldsegitd intézkedéseket tett.
Indikatorok:

- Megtortént a szervezet/szolgaltatas fizikai és infokommunikécios akadalymentesitése.

- A szolgélat/szervezet rendszeresen  informdaciét  szolgaltat — miikodésérdl,
szolgaltatasairdl, szolgaltatasi feltételeirdl a tarsszervezetek és a helyi érdekcsoportok
szamara.

- Relevans mddon szolgaltat informaciot a tarsszervezetek és a helyi érdekcsoportok
szamara (pl. alacsony Internet-hozzaférésii csoportokhoz nem az Interneten fordul,

hanem szamukra elérhetd médiumban).

2. sztenderd: A szocialis szolgaltatasok / szervezetek menedzsmentje szolgaltatasi tervet
készit, és annak megfeleloen miilkodik a szolgaltatas/szervezet fenntarthatésaga
érdekében.

Magyarazat:

A mara kiépiilt vegyes rendszerli (allami, nonprofit, forprofit) joléti modell a

humanszolgaltatasban dolgozd vezetdktdl megkdvetel bizonyos specidlis adminisztracios

ismereteket; ilyenek pl.:
» asziikségletfelmérés eszkozrendszere, eldrejelzések készitése,
* ajOovokép, hosszu-, és rovid tavu célok megfogalmazasa,
+ atervezés mddszertana az adatszolgaltatési stratégia kimunkalasahoz,
» aszerzddéses gyakorlat, mind személyekkel, mind az intézmények kozott,
» atevékenységek szervezése €s iranyitasa,
* kilonosen fontos az atlathatd finanszirozasi feltételek biztositasa,
+ amegfeleld mindség biztositasa és ellendrzése,
+ a folyamatos értékelés mddszertana,
» aszocialpolitikai dontések eldkészitése,
» a valtozasok menedzselése,

+ afejlesztések kidolgozasa és realizalasa a tapasztalatok elemzése alapjan.
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Mindezt megfeleld litemezéssel, rendszerességgel mindig idobeli korlatok fliggvényében kell
megoldani. Nyilvanvalo, hogy csak ilyen atfogo felkésziiltséggel lehet megfeleld helyzetbe

hozni a szolgaltatasok igénybevevdit és jo szinvonall szolgaltatasokat nyujtani.

Kritériumok:

2.1. A szolgalat/szervezet sziikséglet-, ¢és helyzetfelmérést végez, kornyezetének
valtozésait folyamatosan figyelemmel kiséri, és az eredményeket visszacsatolja a
tervezési folyamatba.

Indikatorok:

- A szervezet rendszeres sziikséglet-, és helyzetfelmérést végez a szolgaltatasaban
érintett foldrajzi teriileten, tdrsadalmi csoportban.

- A szervezet 0sszehasonlitasokat végez a korabbi felmérések eredményeivel.

- Az 0sszehasonlitasok eredményeit beépiti a szolgaltatasi tervbe.

2.2. A szolgalat/szervezet stratégiai tervet készit, melyben kimunkalja jovOképét a
jovobeni fejlesztési iranyokat.
Indikatorok:
- Van vilagos és egyértelmi, hatarozott kifejtés arrol, hogy mire torekszik a szervezet,
¢és mit kivan elérni, és ennek a jovOképnek a birtokaban hatdrozzdk meg a fejlesztési

prioritasokat.

2.3. A stratégiai tervben rovid-, és hosszutavi, célok vannak meghatarozva.
Indikatorok:

- A tervek alapjan megfeleld jovOkép rajzolodik ki, amihez igényes, ugyanakkor
elérhetd kovetelményrendszer tarsul. Mindez pénziigyileg aldtdmasztott ¢&s
megvaldsithato.

- A rovidtava, korlatozott mennyiségli célkitlizések szorosan kapcsolddnak a

hosszutavon megvaldsithato stratégidhoz (mérfoldkovek, célokkal vald azonosulas).

24. A stratégiai tervben helyet kap a humaner6forrds tervezése, a szervezés, a
munkatarsak karrierterve, szupervizioja.
Indikatorok:
- A szervezet a szolgaltatas(ai) nyujtasahoz sziikséges emberi eréforrasokat és szakmai

kompetencidkat felméri (pl. kompetencia-matrix).
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- A szervezet kidolgozott munkakari leirasokkal rendelkezik.

- A szervezet munkatdrsai szamara karriertervezést végez, és a munkatarsait a
szervezeten beliili eldmenetel lehetdségeirdl tajékoztatja.

- Tovabbképzési lehetdséget biztosit a szervezet munkatarsai részére, vagy tdmogatja
munkatarsai tovabbképzését.

- A szervezet igénybe vesz magas szakmai szinvonalu kiilsé tAmogato szolgéltatasokat
(pl: szupervizid, szakmai, szervezetfejlesztési tanacsadas).

- Van ¢értékelési rendszere a munkatarsak és az onkéntesek értékelésére, és ez segiti a
kiemelkedd elkdtelezettséget a tevékenység €s a szakmai fejlodés irant.

- A szervezeten beliil teljesitményértékelés és 6sztonzés torténik.

2.5. A stratégiai tervben szerepel a valtozasmenedzsment kérdése (kriziskezelés,
kockazatok azonositasa és kezelése, valtozo kdrnyezethez vald alkalmazkodas).
Indikatorok:
- Késziilt felmérés arrol, hogy a jelenlegi programok milyen mértékben felelnek meg a
kornyezet valtozasainak, a felmeriil¢ sziikségleteknek; és ha nem, akkor vannak 1j

programok, 0j eljarasmodok, amelyek a jovoképpel dsszhangban vannak.

2.6. A stratégiai terv a munkatarsak érdekeinek figyelembevételével késziil a
fenntarthat6sag érdekében.
Indikatorok:
- A munkatarsaknak lehetdsége van szakmai érdekképviseleti vagy munkavallaloi
érdekképviseleti tagsagra.
- Az ¢érdekképviseleti szervezet és a szolgaltatd kozotti a parbeszédet igazolo
dokumentacio (pl. jegyzokonyvek) fellelhetok.

- A vezet6 tajekoztatja a munkatarsakat ez iranyt jogaikrodl és lehetdségeikrol.

2.7. A stratégiai terv kiterjed a monitoring megszervezésére €s biztositasara.
Indikatorok:

- A szervezetnél adatrendszerek allnak rendelkezésre, beleértve ebbe a szolgaltatasok
kozosen alkalmazott meghatarozasat és a felhasznaloknak nyujtott szolgaltatasok
nyomon-kovetését.

- A szervezet vizsgalja szolgéltatasai hatékonysagat, és a mérések eredményét beépiti a

szolgaltatastervezésbe. Kidolgozott-e erre alkalmas mutatokat.
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2.8. A stratégiai terv 0sszhangba hozza a forrastervezést a stratégiai célkitiizésekkel.
Indikatorok:
- Van kidolgozott jovedelemszerz6 tevékenysége a szervezetnek (példaul van nonprofit
szervezetekkel kapcsolata).
- Van 6nall6 forrasteremtési tevékenysége és stratégiaja.
- A szervezet/szolgalat forrastervezést végez; illetve folyamatosan ellendrzi ezt abbol a
szempontbol, hogy hogyan elégiti ki a sziikségleteket, mennyire veszi figyelembe a

célokat.

3. sztenderd: A szocialis szervezet/szolgaltatas menedzsmentje rendelkezik megfelelé
felkésziiltséggel (kompetenciakkal ¢és képzettséggel) a szolgaltatas/szervezet
tevékenységének iranyitasara.

Magyarazat:

A szocialis szervezet menedzsmentje altal végzendd szigora adminisztracio, amely a kliensek

érdekeit helyezi elétérbe, ezen a ponton sok feladatot ad a szervezet vezetdinek, a torvények

ismeretében:
* meg kell fogalmazniuk a szervezeti filozofiat,
* hiteles leirast kell késziteniiik a szervezetrol,
» gondoskodniuk kell a kdzzétételérdl,
* meg kell hatarozniuk a hosszabbtavu és rovid tavu célokat,
* nyilvanos kritériumrendszert kell alkotniuk a ,bekeriilést” illetben 0gy, hogy a
szolgaltatas igénybevevdje is pontosan tajékozodhasson,
» részletesen le kell irniuk a szolgaltatas tartalmat,
* meg kell hatarozniuk a szolgaltatds minOségét,
+ gondoskodniuk kell a szolgaltatast igénybevevo jogainak érvényesiilésérol,

» meg kell hatdrozniuk a szolgaltatasbol valo kizaro feltételeket is.

Ezek a kérdések a vezetés napi gyakorlatdba tartozé dontések, melyek meghozataldban jo, ha
nem csak a vezetOk vesznek részt, hanem a szervezet valamennyi munkatarsa, illetve az
igénybevevok és képviseldik is. Minél tobben értenek egyet az adott intézmény, szervezet
céljaval, mukodésével, anndl nagyobb lesz a tamogatottsdga, anndl biztosabb, hogy a

szolgaltatassal az igénybevevok elégedettek lesznek.
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A mar emlitett kliens-kdzpontisag mellett még szamos Osszetevot kell figyelembe venni a
szolgaltatastervezés folyamataban. Els6 1épésként a tervezd teamnek a jelen helyzet és a
varhato tendencidk alapjan fel kell vazolnia egy jovoképet (e teamnek mindenkor tagja kell,
hogy legyen az igénybevevok képviseldje is.). Minden évben a koltségvetés az egyik
legfontosabb tervezési feladat. A tervezés szakaszanak meghatarozo eleme a kovetendo elvek
¢s értékek meghatarozasa, amelyeknek a szolgéltatds miikodése soran folyamatosan
érvényesiilniiik kell. Ezeknek az elveknek dsszhangban kell lenniiik a Szocialis Munka Etikai
Kodexével®, és a vonatkozo jogszabalyokkal. Vezetdi feladat egy pontos idébeli €s pénziigyi
terv kialakitdsa a program kereteinek behatarolasara, valamint a vart eredmények
meghatarozasa is. Figyelembe kell venni, és lehetdség szerint szamolni kell a szoba johetd
kockazatokkal is, szem el6tt tartva a szervezet altal mutatott erOsségeket, gyengeségeket €s
lehetdségeket. A problémak pontos elemzése utan, a tervezési szakasz elvi megalapozdsat
konkrét cselekvési terv kidolgozasanak kell kovetnie. Konkrét feladatok megfogalmazasa, a
végrehajtas feleldseinek kijeldlése, a hataridOk meghatarozdsa mellett az indikatorok
megtervezése is hozzatartozik a vezetdi feladathoz. Ez esetben is egyiitt kell miikodni a
kliensek képviseldivel, €s a professziondlis munkatarsak feladatai mellett meg kell hatdrozni a

szervezet életében résztvevo Onkéntesek feladatait is.

A szocidlis intézmény vezetdinek ismeretei koz¢é tartozik a szakteriiletre vonatkozo jogi €s
szakmai szabalyok alapos ismerete, az ligyek igényeinek minél pontosabb felmérése és a

szolgaltatds megszervezése.

A szolgaltatas megtervezése mellett a szocialis intézményvezetk kompetenciajaba tartozik
annak megszervezése is. A folyamatok bonyolitasa, ismét egy sor ismeretet feltételez. E
feladat ellatdsakor a vezetOnek tisztdban kell lennie a tavlati fejlesztésekre vonatkozo
célokkal, a realizdlhat6 szervezeti lehetdségekkel, mind az anyagi, mind a személyi
feltételeket illetden. A legtobb konfliktus a forrashianybol, s a kevés, illetve nem megfeleld
létszamt  és/vagy képzettségli munkatirsbol adodik. De sokszor hidnyzik a

kezdeményezOkészség is, amely mintegy huzderdként jelenik meg a célalkotasban.

A szervez6i munka feltétele a megfeleld targyaldsi készség, mind a kliensekkel, mind a

munkatarsakkal. A szobeli targyaldsok vezetése €s rogzitése szintén olyan tudas, amely segiti

3http://3sz.hulsites/default/files/uploaded/etikai_kodex.pdf
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a szervezeti kultira hitelességének ¢és targyszeri miikddésének kialakuldsat. A
megallapodasok irasbeli rogzitése is feladat, mely a napi munka része. Végiil a jelentések,
kimutatasok, osszefoglalok, esetleirdsok, dontés elokészitésre szolgald részanyagok készitése
sokszor nehéz, de nélkiilozhetetlen része a szolgaltatasoknak. E tapasztalatokbol sziiletnek az
uj igények, azok megfogalmazasai, az 0j tervek, és kovetkezik a palyazati lehetdségek
felkutatasa, s a palyazatok elkészitése. Csak akkor jo szinvonalll az ellatds, ha megbizhato,

pontos, kiszamithato.

Ugyanakkor rendkiviil fontos, hogy a vezetd tudja munkatarsait szakmailag és emberileg

tamogatni, megelégedettséghez juttatni.

A szervezet struktiraja nagymértékben befolydsolja a menedzsmenttel szemben tadmasztott
kovetelményeket. Mig nagy létszamu, illetve integralt szervezet esetén célszerli lehet a
menedzsment és szakmai vezetdi funkcidkat szétvalasztani, addig ez a két teriilet kisebb
szervezet esetén egybeeshet, illetve legtobbszor egybe is esik. Minél kiterjedtebb azonban egy
szervezet tevékenysége — akar szolgaltatas-teriileti, akar f6ldrajzi szempontbdl -, a nagyobb
struktira irdnyitisa egyre tobb 0ndllo vezetdi szakteriileti ismeretet kovetel meg. Ez a
képzettségi kovetelmények teriiletén is kettdsséget okoz: egyfeldl elvarhato, hogy a vezetd
tisztdban legyen a szolgaltatdsi teriilettel kapcsolatos alapvetd szakmai szempontokkal,
masfeldl sziikségessé valik a menedzsment-jellegli képzettséggel kapcsolatos igény a vezetd
személye esetében. (A problémat felismerve ezen a teriileten varhat6 az 1/2000. (1.7.) SzCsM

rendelet 3. szdm1, képzési minimumfeltételekkel foglalkozd mellékletének modositasa is.)

Kritériumok:

3.1. A vezet6 megfeleld ismeretekkel rendelkezik a szolgaltatasi teriiletet illetéen.
Indikatorok:
- Van a vezetdnek felsdfoku szocidlis szakmai végzettsége.
- Birtokdban van a vezetd a szolgaltatasi teriilettel kapcsolatos alapvetd szakmai
ismereteknek (pl. iddsiigyben az dregedés biologiai €s szocialis folyamatai).

- A vezet6 képzettsége megfelel a szervezeti struktiranak.

3.2. A vezetOben megvan az litemezés képessége €s pontossag.
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Indikatorok:
- Utemezik a feladatokat a szervezeten beliil, és ez az iitemezés minden érintett szamara
vilagos.
- A feladatokban 1évo atfedéseket kikiiszobolik, egyenletes a szervezeten beliili
munkaterhelés és -tempd.
- Vizsgéljak a hataridok betartasat és a pontos munkavégzést.
- Visszacsatoljadk a milkodésbe a vizsgalat eredményét. Az esetleges szankciok

ismertek-e az érintettek el6tt.

3.3. A vezetd ismeri a szolgaltatas jogszabalyi kornyezetét, szakma-etikai szabalyozoit,
betartja és betartatja azokat.
Indikatorok:
- QGyljti a szervezet a mitkddésére vonatkozo jogszabalyokat és normakat.
- Ismeretesek ezek a jogszabalyok és normdk minden érintett szamara.
- Vizsgdja a szervezet a jogszabalyi feltételek teljesiilését, és ha ezek nem teljesiilnek,

szabalyozza a hibajavitas modjat.

3.4. A vezetd megfeleld targyalédsi-, kommunikacios- és lobbykészség kompetencidkkal

rendelkezik.
Indikatorok:

- A vezetd ismeri azokat az igazgatdsi strukturdkat és érdekcsoportokat, amelyek
elosegithetik vagy gatolhatjak a szervezet mitkodését.

- A vezet6 kapcsolatot tart fenn azokkal igazgatasi struktardkkal és érdekcsoportokkal,
amelyek eldsegithetik vagy gatolhatjak a szervezet miikodését.

- Maximalisan képviseli a vezetd a szervezet érdekeit, és ezen keresztiil munkatarsai és

a szolgaltatast igénybevevok érdekeit.

3.5. A vezetd megfeleld konfliktuskezelési ismeretekkel és gyakorlattal rendelkezik.?
Indikatorok:
- A vezeto ismeri a konfliktuskezelés altalanos technikait, médozatait.

- A vezeto torekszik a konfliktusok korai feltarasara, azok mielobbi kezelésére.

* A konfliktuskezelés keretei, Herb Bisno: A konfliktuskezelés keretei. In: Hegyesi Gabor — Talyigas Katalin
(szerk.): A szocialis munka adminisztracidja. Wesley Janos Kiad6, Budapest, 2009, 72-99 oldal
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- A vezeto clkotelezett a szervezeten beliili konfliktusok elkeriilésében, ha az nem

lehetséges. kezelésében akar kiils6 szakértd bevonasaval is.

3.6. A szolgaltatas/szervezet menedzsere torekszik a takarékossagra és hatékonysagra a
forrasok felhasznalasdban.
Indikatorok:
- A vezetd a lehetd legmagasabb szintli szolgaltatast nyUjtdsat célozza meg a
rendelkezésére allo eréforrasok alapjan.
- A vezetd vizsgdlja a felhasznalt forrasok hatékonysagat, ¢és javitja a

szervezet/szolgaltatas miikddését azokon a pontokon, ahol pazarlast tapasztal.

4. sztenderd: A szocidlis szolgaltatas/szervezet miikodése, hierarchiaja, belso
szabalyrendszere transzparens.

Magyarazat:

Rendkiviil fontos elv, hogy a szolgaltatas igénybevevdi ismerjék a lehetdségeket, a
feltételeket és a szabalyokat, amelyek alapjan az adott szolgaltatas igénybe vehetd. A
kritériumrendszer nyilvanossagra hozatala, az elosztasi szabalyok kézzététele minden esetben
a szolgaltatast nyujtd szervezet eldirt feladata. De ez a feladat azonnal felvet moralis
kérdéseket, és etikai kovetelményeket is, amelyekkel naponta taldlkoznak a szocidlis

munkasok.

Egyfeldl a sziikséglet felmérése, masfeldl az értékelés sok adat Gsszegylijtését feltételezi. A
legegyszeriibb dontés is feltételezi a vonatkozo6 jogszabalyok, valamint a nemzetkdzi és hazai
altalanos adatok ismeretét. Ezekbdl kiindulva 6ssze kell gytiijteni az adott teriiletre vonatkozo
ismereteket, €s Ossze kell foglalni az esethez tartozo konkrétumokat. Az adatok gytijtése,

rendezése, osztalyozésa, és értékelése. hozzatartozik a vezetdi feladatokhoz.

Minden szervezetnek vannak szabalyai a szolgaltatasra, a minéségre, a vezetésre, az etikara,
az egylttmilkddésre vonatkozdan. Ezek az irott €s iratlan szabalyok azt is tartalmazzak, hogy
a megszegésilk milyen szankciokkal jar. Ha a szervezet szabalyai nem egyértelmiiek,
konkrétak és kozismertek, nem is lehet elvarni, hogy a munkatirsak, az igénybevevok
betartsak Oket. Igencsak 1d6 €s munkaigényes a vitdk kezelése egyedi esetekben, ha nem

tisztdzottak a szabdlyok. Idealis esetben atitatja e szabalyokat a tisztelet és a kolcsonds
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megbecsiilés egymas irant, s a konfliktuskezelésnek jol kidolgozott rendszere van: a

konfliktusok megoldasabol a szervezet is tanul.

Kritériumok:
4.1. Kialakult és logikus a szolgaltatas/szervezet szervezeti struktaraja.
Indikatorok:
- A szervezet rendezett hierarchikus és szerzOdéses viszonyokkal rendelkezik, és
minden €rintett tisztaban van a szervezeti hierarchidval.
- Atlathat6 a szervezeten beliili dontési és cselekvési hierarchia nemcsak a szervezeten

beliil, de a szervezeten kiviilike szamara is.

4.2. Kialakult és minden érintett altal ismertek a jogkorok és kompetenciahatarok.
Indikatorok:
- A szervezeten beliilli munkamegosztast, felel0sségi kordket formalizaltdk, errdl
nemcsak a belsd, de kiilso érdekcsoportokat is tajékoztatjak.
- Nyilvanval6, hogy mely érdekcsoport képviseldje milyen szinten 1éphet kapcsolatba a

szervezettel, és hol kap adekvat valaszt.

4.3. A a szolgalat/szervezet szerzOdéses ¢és pénziigyi viszonyai megfelelnek a
jogszabalyoknak.
Indikatorok:
- A szervezet minden formalis partnerével az egyiittmiikodés természetének megfeleld
szerzOdéses kapcsolatban all.
- A pénz-, és vagyonkezelés megfelel nemcsak a szakmai, hanem a pénziigyi-gazdasagi

jogszabalyoknak is.

4.4. Szigort adminisztracios rend jellemzi a szolgalat/szervezet mitkodését.
Indikatorok:
- A szervezet a jogszabalyi kornyezetnek, valamint a szakmai kovetelményeknek
- A szervezet adminisztracidja megfelel a szolgaltatasok tervezésére és monitorozasara
vonatkoz6 kovetelményeknek (pl. a statisztikai adatokat a tervezési sziikségleteknek

megfelelden gyljtik).
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- Az adminisztracidos anyagokhoz valdé hozzaférés szabalyozdsa az adatvédelmi

szempontoknak megfelelden torténik.

4.5. A szervezet torekszik értékeinek, céljainak és tevékenységének a nyilvanossagara.
Indikatorok:
- Hozzaférés ¢és szolgaltatasbol vald kizaras szabalyait a szervezet/szolgalat
dokumentumai tartalmazzak.
- Ezek a szabalyok a megfeleld6 médiumokon keresztiil nyilvanosak minden relevans
érdekcsoport szamara.
- A szervezet misszidja, tervei nyilvanosak.

- A fegyelmi rendszer minden munkatars és a kiilsé érintettek szamara is ismert.

5. sztenderd: A szocialis szolgaltatas/szervezet miikodése demokratikus, azaz kétoldali
partneri viszonyokon alapul.

Magyarazat:

A szocialis szervezetek €s benne a szocialis munkésok a tarsadalom kozvetlen és kozvetett

eroforrasait kozvetitik az tligyfelekhez, a kliensekhez, Ok pedig a jogszabalyokban

meghatéarozott feltételek szerint vehetik igénybe a szervezet szolgaltatasait.

Az értékelések, a vélemények szabad kifejtése nemcsak a profit-orientalt szervezetekben
célravezetd, hanem a nonprofit humdnszolgaltatdsban is az adott szervezet jO hirének
novelését célozza. A dokumentumok azt az elvet is tartalmazzak, hogy felelések vagyunk

egymasért, fontos tudnunk mit gondolnak a szolgaltatas igénybevevdi, a szervezet dolgozoi.

Minden szervezet ¢életében vannak olyan periodusok, amikor a sziikségleteket, a
lehetdségeket, a versenytarsak tevékenységét ujra és ujra elemezni kell, ez kiilonb6zo
modszereket igényel, de az elemzés nélkiil csokken a szervezet alkalmazkodoképessége, és
eléfordulhat, hogy a szervezet tevékenysége oncéluva valik. Ezért a helyzetelemzés, a kiilsé

tényezok szambavétele is hozzatartozik a vezetdi feladatokhoz.

Kritériumok:
5.1. A szolgalat/szervezet miikddését demokratikus szervezetiranyitasi modell hatarozza

meg.
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Indikatorok:
- A szervezet/szolgalat dokumentumaibol egyértelmtien kiolvashatd, hogy miért jott
létre a szervezet, melyek a kovetendd értékek és az elérendd célok, és mindez a
felhasznalok ¢és munkatarsak altal jol ismert ¢és kolcsondsen szdmon kérhetd

valamennyi egyeztetésen és munkafolyamatban.

5.2. A dontéshozatalban kompetencidjuknak megfeleléen minden belsd- ¢és kiilsd
érdekcsoport részt vesz, beleértve az érintetteket (klienseket) is.
Indikatorok:
- A menedzsment a szakmai dontéshozatal sordn is egyeztet a szakmai €s igénybevevoi

érdekképviseleti csoportokkal.

5.3. A szocidlis szervezet/szolgaltatds parbeszédet folytat a tarszervezeteivel, mind az
agazatkdzi, mind a szakmateriileten beliilli egyeztetések sordan. (Munkaiigyi
kapcsolatok, szakmai és szakmakozi képviselet.)

Indikatorok:

- A szervezet felmérte a szolgaltatasaihoz kapcsolodo tarsszakmak koreét.

- A szervezet felmérte a szolgaltatdsi teriiletén miikodd tarsszervezetek korét,
szolgaltatasaikat, és gyakorlataikat.

- A szervezet kapcsolatot tart fenn sajat teriiletén és a tarsszakmak teriiletén mitkodo

szervezetekkel, k6zos eseteikben bevonja dket a problémamegoldasba.

5.4. Az esélyegyenlOség elveit a szocidlis szolgaltatasok maximalisan betartjak, eldsegitik,
¢s sajat mikodésiikre nézve is alkalmazzak.
Indikatorok:
- A szervezet rendelkezik esélyegyenldségi tervvel.
- A szervezet minden munkatarsa €és igénybevevdje tisztaban van az esélyegyenldségi
alapelvekkel, kovetelményekkel.

- A szervezet elOsegiti kapcsolatrendszerében is az esélyegyenldség elvének

érvényestilését.
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5.5. A szervezet/szolgalat kidolgozott eljarasokkal rendelkezik az iigyek és tigyfelek
képviseletére és érdekképviseletére vonatkozoan.
Indikatorok:
- A szolgaltato legfontosabb feladatanak iigyfelei érdekeinek magas szintii képviseletét
tartja, és ennek érdekében harcba szall a szakmai alapelveknek ellentmondo
szabalyozassal, lobby-tevékenysége soran mindenekeldtt tigyfelei érdekét

hangsulyozza.

6. sztenderd: A szociilis szervezetek menedzsmentje igénybe veszi az 6nkéntességet és
szolgalja a kozosségfejlesztést.

Magyarazat:

A humanszolgaltatasok teriiletén fontos kompetenciaclemek az Onkéntesekkel vald

foglalkozas, az adomanyszervezés, az akciok szervezése, a kozosségfejlesztésben valod

jartassag.

Az utdbbi évtized sordn jelentdsen ndétt a holisztikus megkozelités népszerlisége a vezetés
gyakorlatdban. A vezetés dontések és cselekvések sorozata, és minden egyes munkahelyi
dontésnek vannak mind szervezetet befolyasold, mind pedig moralis kovetkezményei. A
human szolgaltatasban etikusan eljarni annyi, mint megfelelni a timogatdinknak és a kliensek
iranti feleldsségvallalas kovetelményeinek, azon a kozosségen beliil, amely keretében a

szervezet mukodik.

Kritériumok:
6.1. A szolgaltatds irdnyitdsa sordn a vezetd erdsiti a szolgaltatas tarsadalmi jellegét az
onkéntes munka elismerésével, 6sztonzésével, fejlesztésével €s szervezésével.
Indikatorok:
- A szervezet igénybe veszi mikodése soran dnkéntesek segitségét, és gondot fordit

onkéntesei 0sztonzésére és megfeleld képzésére.

6.2. A szocialis szolgaltaté mindig az adott kozosség igényeit és érdekeit szem el6tt tartva
biztositja szolgaltatasait.
Indikatorok:
- A szolgaltatd célcsoportjanak a helyi kdzosség kontextusdban nyujtja szolgaltatdsai

(sziikséglet-, és helyzetfelmérés alapjan; 1d. 2.1. kritérium!)
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lll. A menedzsment sztenderdeknek valo kivalo szintii
medfelelés kritériumai

A megfeleldség-elméletiink alapjan, amely megtaldlhato jelen dokumentum alapfogalmakkal
foglalkozé részében, kiillonbozé szinvonall szolgaltatasokrol beszélhetliink még akkor is, ha a
megfeleloség teljestil. Ennek a teljesitmény-skalanak a két végpontjan alulrél a
minimumszinti megfelelés all — ezt tliikrozi néhany korabban bemutatott kritérium, aminek
betartasa minden korilménytol (szervezeti méret, eréforrasokkal valo ellatottsag, stb.)
fiiggetlen; ide tartozik példaul a torvényi eldirdsok betartasa a szolgaltatas szervezése soran.
Ennek a mindségi skalanak a cstcsan helyezkedik el a kivald szinti megfelelés, ami

tulajdonképpen a bemutatott kritériumok lehetd legmagasabb szinten valo teljesiilését jelenti.

Az aldbbiakban Osszefoglaljuk, hogy a bevezetett kritériumok tekintetében mi jelenti a kivalo
szintli megfelelést. Ez azt a célt is szolgalja, hogy bemutassuk, hogy — természetesen az adott

szervezet lehetdségeihez mérten — milyen cél felé lehet tovabbfejleszteni a menedzsmentet.

1. sztenderd: A szocialis szervezetek menedzsmentjét hassa at a kliens-centrikus és

mindségkozpontu megkozelités.

Az itt megjelend kritériumok kivaldo mindségét az jelzi, hogy milyen gyakorisaggal, és milyen
intenzitassal torténik meg az érdekeltek bevondsa a tervezésbe. A kritérium minimumszinten
teljesithetd, ha évente egyszer elégedettségmérés torténik; azonban a kivalosag rendszeres és

gyakori kapcsolattartast és eszmecserét feltételez az érintettek és a menedzsment kozott.

A kiildetésnyilatkozatot illetéen fontos kivalosagi kritérium a kiildetésnyilatkozatban
megfogalmazottak rendszeres feliilvizsgalata és adott helyzetnek megfeleld modositasa,

valamint az értékpreferencidkban a kivalosagra valo torekvés megjelenitddése.
Kivalo szinten a szervezet a valasztott mindségmodellt nemcsak fenntartja, de folyamatosan

fejleszti a koriilmények valtozasanak megfelelden, sziikség esetén pedig mindségmodellt valt

— természetesen egy magasabb szintli mindségi rendszer felé haladva.

25



Az igénybevétel és hozzaférés tekintetében a kivaldsag akkor valosul meg, ha az igénybevétel
szandékatol flggetleniil MINDENKI hozzafér a szolgaltatasrdl sz6ld informéciokhoz az

egyenléség és teljes korliség elvei szerint.

2. sztenderd: A szocialis szolgaltatasok / szervezetek menedzsmentje szolgaltatasi
tervet készit, és annak megfeleloen milkodik a szolgaltatas/szervezet

fenntarthatosaga érdekében.

A masodik sztenderdnek vald kivalo szintii megfelelés ismét a kritériumok teljesitésének
intenzitdsaban keresendd. Ez alatt értendd példaul a sziikséglet-, és helyzetfelmérés
gyakorisaga, a felmérés eredményei figyelembevételének a mértéke a szolgaltatas kialakitasa
soran. Hasonloképpen a stratégiai tervek esetében nem elég a tervet elkésziteni, hanem
rendszeres 1dokozonként feliil kell vizsgalni annak megvaldsuldsat, és modositani a tervet a

koriilmények valtozasahoz képest.

A kival¢6 szinten teljesitd menedzsment értékként, sot, tékeként kezeli a munkatarsait, ezért a
szervezeten beliili jollétiikre, a rendszeres tovabbképzésiikre és fejlesztésiikre fokozott
figyelmet fordit. Ezzel kapcsolatos, hogy a munkavallalokat rendszeres eszmecserék
keretében bevonja a dontéshozatalba, és lehetdséget biztosit szamukra kezdeményezéseik

bemutatasahoz, adott esetben megvalositasahoz; azaz munkavallaloit proaktivitasra 6sztonzi.

A monitoring €és a forrasok és célok dsszehangolasa tekintetében a kivalosdg ismét magas

foku tevekenységbeli intenzitast feltételez.

3. sztenderd: A szociilis szervezetek / szolgaltatasok menedzsmentje rendelkezik
megfelelo felkésziiltséggel (kompetenciakkal és képzettséggel) a szolgaltatas /

szervezet fenntarthatosaga érdekében.

A kivalo szintli vezetdi kompetencidk tekintetében elvards, hogy a vezetd mélyrehatdan
ismerje nemcsak a sajat szolgaltatasi teriiletével kapcsolatos szakmai ismereteket, de az egész
szocialis teriiletre vonatkozoan rendelkezzen magas foku ralatassal, ami kiterjedt
kapcsolatrendszert, a szakmai innovaciok nyomonkovetését, nemzetkozi kapcsolatok

fenntartasat, valamint a tarsszakmak behat6 ismeretét is jelenti.
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A minél alaposabb szakmai ismeretek teszik lehetové azt is, hogy a szakmai sztenderdek
megvaldsulasat a menedzser folyamatosan képes ellendrizni és eldsegiteni a minél magasabb
szakmai szinvonalon torténd szolgaltatas, illetve a célcsoportok lehetd legmagasabb szintli

megelégedettsége érdekében.

A vezetd behatéan ismeri a tevékenység jogszabalyi koOrnyezetét, nemcsak a
szaktevékenységeket, de a tdmogatd tevékenységeket (pl. HR, pénziigy, stb.) illetden is, és

figyelemmel kiséri azok valtozasait.

A kival6 szintii vezetés a feladatok ilitemezésekor nem egyszeriien a pontossagra torekszik,

hanem emellett allando terhelési szintet képes fenntartani a szervezet egészét tekintve.

A vezetd fontos szerepe a szervezet / szolgéltatds kiilsd képviselete is, ezért a kivalosag
szintjén magas szinti lobby-, targyalasi-, és képviseleti ismeretek és készség sziikséges a
vezetd részerdl, aminek része a magas szintli konfliktuskezelési képesség is. Kivald szinten
mindezeket a készségeket a vezetd nemzetkdzi szinten is teljesiteni képes, ami idegen-nyelv

ismeretét, s a nemzetkdzi gyakorlatok ismeretét feltételezi.

4. sztenderd: A szocialis szolgaltatas/szervezet miikodése, hierarchiaja, belso

szabalyrendszere transzparens.

A kivalosag szintjén a szervezeti transzparencia nemcsak atlathatdo, de még a laikusok
szdmara i1s konnyen kovethetd. Ez jarul hozza ahhoz, hogy mindenki tisztaban legyen sajat
kompetenciaival, illetve a kiils6 érdekeltek a szolgaltatasba valdo belépési pontokkal.
Természetesen a kivald szinten nem elegendd a struktura tisztazasa, azt széles korben
kommunikalni is kell. Szorosan kapcsolddik ehhez a szervezet értékeinek, céljainak és
tevékenységének a minél szélesebb korti nyilvadnossdganak a biztositasa, amelyet olyan

moddon kell megtenni, hogy az a célcsoportok szdmara is érthetd és kezelhetd legyen.

A kivald szintli adminisztracié a jogi és szakmai szabalyoknak megfeleld adminisztracios
rendnek valdé megfelelésen tul azt is jelenti, hogy minden érintett és érdekelt konnyedén és
atlathato rendszerben hozzafér a jogosultsdganak megfeleld dokumentumokhoz. Ez felveti a

jogosultsagok leszabalyozottsdganak, illetve a jogosultsagok ismeretének kérdését is, aminek
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természetesen a  kivalésag szintjén maximalisan meg kell, hogy feleljen a

szervezet/szolgaltatas

5. sztenderd: A szociilis szolgaltatas/szervezet miikodése demokratikus, azaz

kétoldali partneri viszonyokon alapul.

Az 5. sztenderdnek vald kivalo szintii megfelelés a szoros, partneri viszonyokon alapulo
egylittmikodést jelenti minden érdekcsoporttal, igymint a tarsszervezetekkel, az ligyfelekkel,
a fenntartokkal és tamogatokkal, valamint a belsd érdekeltekkel is. Ez magédban foglalja
nemcsak az esélyegyenlOség biztositasanak, de az egyenldségen és kdlcsondsségen alapuld

partneri viszonyok kialakitasanak kovetelményét is.

6. sztenderd: A szocialis szervezetek menedzsmentje igénybe veszi az 6nkéntességet

és szolgalja a kozosségfejlesztést.

A szocidlis szolgaltatasok legfontosabb jellemzdje, hogy tarsadalmi probléméak megoldaséara
szervezik Oket, éppen ezért elvaras feléjiik, hogy erdsitsék a tarsadalom részvételét, altalaban
szolgaljak a kozoOsségek megerdsitését, annak érdekében, hogy a kozosségek képesek
legyenek sajat problémaik proaktiv kezelésére (empowerment). Eppen ezért a kivalosag
szintjén a szolgaltatds nemcsak kiszolgalja az érintett kozosségek érdekeit, hanem lehetdséget
ad szamukra érdekeik artikuldlasara, igényeik kielégitésének megvalositasara, ongondoskodo

képességlik kiaknazasara az onkéntesség és a kozosség bevonasa utjan.
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V. Melléklet:

Ajanlasok

Ajanlasok az elégedettség vizsgalathoz

Az elégedettség vizsgalat altalaban kérddives felmérés, amely sordn az adott kliensre és
problémara szabott kérdésekkel mérjiik fel a célcsoport elégedettségi szintjét, véleményét s
esetleges igényeit. A kérddiv tobbnyire skalds kérdések segitségével méri az elégedettséget
befolyasold tényezdket — de lehetdség van specifikusabb, az egyes témakat jobban koriiljaro,
az esetleges igényeket feltard, a moddositasi, fejlesztési elképzeléseket teszteld, vagy akar
javaslatokat gylijt6 kérdések, kérdésblokkok elhelyezésére is.

Az elégedettség vizsgalatot javasolt bizonyos id6kozonként (legalabb évente egyszer) —
azonos vagy legalabb lényegileg azonos kérddivvel — megismételni, igy nyomon kdvethetd az
elégedettség valtozasa, és ezaltal az egyes intézkedések, fejlesztések elégedettségre gyakorolt
hatasa.

Elégedettség vizsgalatok soran alkalmazhatdak tovabbi mddszerek is. Az intézmény tipusatol
fliggben pl. fokuszcsoportos beszélgetések sordn, lakogylilésen, érdekképviseleti forumon
feltarhatoak az igénybevevoi elégedettség mélyebb aspektusai, és a kérddives lekérdezésnél
rugalmasabb moédszert kinalnak az igények megismerésére, az esetleges otletek, javaslatok
begytjtésére.

Ajanlasok az informacioszolgaltatashoz

A tajékoztatas, informacioszolgaltatas célja a lakossag, az érintettek, a szolgaltatas lehetséges
igénybe vevdinek tdjékoztatdsa a szervezet, intézmény szolgaltatasairdl, a szolgaltatas
igénybevételének feltételeirdl.

Fontos a folyamatos, a mindenre kiterjedd, mindenki szamara elérheté tajékoztatas — egyenld
es¢lyli hozzaférés biztositasa -, aminek lehetséges formai:

- szorolap

- informadcios filizet

- hirlevél

- szocialis kalauz

- helyi /megyei lap

- Onkormanyzati kiadvany

- honlap
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- z06ld szdm

- tajékoztato filmek

- személyes talalkozas
- informécidszolgalat
- nyilt nap

- kozosségi rendezvények (pl. falunap)

Ajanlasok a Szolgaltatasi tervhez

A Szolgaltatasi terv bemutatja az intézmény altal vallalt révid- és hosszutava célokat, azok
teljesitésének feltételeit, modjat, a jovObeni fejlesztési iranyokat a célcsoport tagjainak
érdekében.

A Szolgéltatdsi tervben az ellatottak jellemzésén keresztiil célszerli bemutatni a

szolgaltatasok iranti igényeket.

- A Szolgaltatasi tervben sziikséges bemutatni a célcsoport(ok) sziikségleteihez
kapcsolodoan a tamogatasok, ellatasok és szolgaltatdsok iranti igényeket is.

- Ezzel egyiitt at kell tekinteni a jelenlegi ellatasi, szolgaltatasi rendszer helyi
sajatossagait, kiilonbségeit, hibait, hidnyossagait, az ellatassal le nem fedett
¢lethelyzeteket, a ki nem elégitett szolgaltatisok iranti igényeket a megvaldsits
helyszinén.

- Tartalmaznia kell a munkatarsak Kkarriertervét, a humanerdforras tervezését, a
dolgozdk tovabbképzéseinek lehetséges tamogatasat.

- Fel kell mérni és a tervbe beépiteni a megvalositas kockazatait, azok kezelését.

- Az mtézmény mutassa be, miképp tervezi a szolgaltatasok dokumentalasanak,
ellendrzésének rendszerét, modszerét.

- Legyen része a forrastervezés.

- A szolgaltatasi tervet célszerli évente feliilvizsgéalni és a sziikséges moddositasokat

atvezetni.

Ajanlasok a munkatarsak lelki egészségének
megorzéséhez

A szupervizidé célja a szakmai kompetencia novelése, a kooperacid és a hatékonysag
fejlesztése. Eldsegiti az intervencids lehetdségek tudatositasat, és tdmogatja a kapcsolatok és
munkakdri rendszerek hatékony egyiittmiikodését.

A szupervizid elOsegiti a szakmai Onazonossdg, kompetencia megerdsodését, a szakmai
szerepek tisztazasat, a munkahelyi hatékonysagot, a mentalis egészség megerdsitését. A
szupervizid a leghatékonyabb mddszer a segitd szakembereket fenyegetd burn-out jelenség, a
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kiégés kivédésére. A folyamat soran a segité kap tdmogatast olyan védett, elfogadé szakmai
kozegben, hol végre 6nmagéval foglalkozhat.

A szupervizié folyamatot jelent. Az egyiittes munka kereteit, céljat, az tlések szamat
(altalaban 7-8 alkalom) eldzetes k6zos megegyezés, szerz0dés szabalyozza.

A sajat tapasztalatra ¢épiild tanulasi folyamat hatékony mindazoknak, akik szakmai
elakadasokkal kiizdenek, de hajlandéak dnmagukkal szembenézni, onmagukért tenni is.

A szupervizid tipusai:
- egyéni szuperviziod

- csoportos szupervizié (a hasonld szakmdji, hasonlé munkakdérben, de nem egy
munkahelyen, nem egyiitt dolgoz6 emberek szupervizidja)

- team szupervizid (a csoportos szupervizido sajatos formdja, az egy munkahelyen
dolgoz6 szakemberek szupervizidja)

Team-szupervizio

A modszer kiilondsen hatékony azonos teamben dolgozok szamara. Bar kozéppontban mindig
egy ember, az esethozo all, a tobbiek is dolgoznak magukkal, és sajat reflexiojukkal segitik az
esethozot Oonmaga jobb megértésében. A stdbtagok tapasztalata, tuddsa Osszeadddik és
aktivizalodik a folyamat soran: kozos tudassa valik. Eppen ezért a modszer erdsiti a csoport

crer

kozotti hatékonyabb kommunikéciot, a hatékonyabb konfliktus- és stresszkezelést.

Az esetmegbeszélés

A segitd tevékenység tervezésével, az esetvezetéssel kapcsolatos problémak ,,teamben” valo
megbeszélése, hogy a team segitséget adjon az esethozd személyes érzelmeinek a
megértéséhez, az adott probléma kreativ megoldéasahoz.

Az esetmegbeszélést célszerli heti rendszerességgel tartani. A kozvetlen kollegak (team)
kozosen beszélik meg az esetvezetéssel kapcsolatos problémaikat. A segitd és kliense kozotti
kapcsolat, a személyes problémak, az érzelmi-indulati tényezk megbeszélése nagyon fontos,
mivel a segitd ,,kiadhatja” magéabol a felgyiilemlett indulatokat illetve a ,,tobb szem tobbet 1at”
elv alapjan ugyanazon problémat mas-mas szemszogbdl megkdzelitve lathatja at az esetet. A
probléma megoldasdhoz 1) otletekkel gazdagodhat. Az esetmegbeszélés soran a segitd
ismerteti az esetet, majd a team uj alternativakat adhat a tovabblépésre. Az esetvitel folyaman
rendszeresen  értékelni  kell a  problémamegold6  folyamatot, megbeszélni a
sikeresség/sikertelenség okait, a nehézségeket, kudarcokat, eredményeket.

A team lényeges funkcidjat akkor képes betolteni, ha a segité munka két vagy tobb munkatars
részvételét igényli. Az esetmegbeszélés sordn sziikséges a team folyamatos értékeld
visszajelzése, a felmeriilé problémak megoldasahoz nyujtott segitsége.
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Ajanlas a teljesitményértékelési rendszerhez

A teljesitményértékelés fo feladata, hogy az egyéni célokat Osszehangolja a szervezeti
célokkal. Ahhoz, hogy ez sikeresen mehessen végbe, a teljesitményértékelési rendszer (TER)
bevezetésekor tisztazni kell, hogy mit értiink teljesitmény alatt, illetve annak elérésétdl milyen
konkrét szervezeti eredményt varunk.

Mindez természetesen nem lehet oncélu, az alkalmazottakat is tdjékoztatni kell az értékelés
rajuk vonatkozd kovetkezményeirdl, elvégre csakis ebben az esetben azonosulnak kelld
mértékben a szervezeti célokkal. Ennek érdekében ajanlatos kozzé tenni a TER-rel
kapcsolatos minden tudnivalot, hogy mindenkinek idejében tudomasa lehessen a
teljesitményértékelési  kritériumokrol, azok fokozatairol, az értékelés iddpontjarol,
gyakorisagarol, az értékelést végzd személyekrdl, valamint az értékelés egészének
lefolyasarol.

A teljesitményértékelési rendszer sikeres bevezetéséhez tovabba elengedhetetlen, hogy mind a
vezetok, mind a beosztottak elfogadjak teljesitményiik méréséiil, korrektnek, igazsadgosnak
tartsak, s ne a rendszert hibaztassak az esetleges rosszabb eredményért. Ehhez 1étfontossagu,
hogy az elvart teljesitmények a munkakdri kvetelményeken alapuljanak (konkrét viselkedési
formakat eldirva), a kritikus események mindenkor rogzitésre keriiljenek (jok és rosszak
egyarant), valamint, hogy az értékelés feliilvizsgalatanak lehetdségét biztositsak. Az értékelés
soran érdemes tobb értékeldt is felkérni, tobb vélemény ugyanis nagyban csokkentheti a
lehetséges vitak szamat, az é4ltala nyert objektivabb eredményekrdl nem is beszélve.

A teljesitményértékelési rendszernek szamos feltételnek kell megfelelnie, hogy eredményes
legyen, ezért nélkiil6zhetetlen:

e [Ja célok pontos meghatarozésa

e [la vezetés elkotelezettsége

e [Janyitott hozzaallas

e [Jaz értékelési szempontok pontos megfogalmazasa

o [Jaz értekelok felkészitése

e [Jhatékony adminisztracio

o [Ifellebbezés lehetdsége

o [Imegfeleld (az értékelést tamogatd) szervezeti kultiira megléte

e [larésztvevOk elvarasainak figyelembe vétele
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A teljesitményértékelési rendszer kidolgozasa

1. lépcso: Az éves munkaterv 0sszeallitasa

Az éves munkaterv meghatarozza a munka céljat, a fo, illetve résztevékenységeket, valamint
az ehhez sziikséges eszkozoket, anyagi forrasokat. A célok kitlizésekor torekedni kell arra,
hogy a cél legyen konkrét, mérhetd (milyen szintre kivan eljutni), megvalosithato (becsiilje fel
a lehetOségeket), jelentdségteljes (a munka fejlodésre adjon Ilehetdséget), s iddben
meghatarozott.

2. lépcs6: A munkaterv fellilvizsgalata, fejlesztése

A munkatervben szerepld elvardsok nem allandoak, idonként feliilvizsgalatra szorulnak. A
piaci igények valtozasa ugyanis a feladatok modositasat is magaval vonhatja, igy érdemes
negyedévenként, de legalabb félévenként 1jragondolni a kdvetelményrendszert.
Természetesen a feliilvizsgdlat az alkalmazottak kérésére is megtorténhet, ekkor a vezetdvel
egyeztetve modosulhat a munkaterv.

3. lépcso: A teljesitmény értékelése

A teljesitmény értékelése soran nem pusztan (iizleti) eredmények sokasaganak Osszevetése
torténik, sok egyéb jellemzd valtozasanak vizsgalata is folyik: mérni kell a szaktudas
novekedését, a személyiségjegyek valtozasat, a motivaciot, s a fejlédési potencialt. A
teljesitmény fiiggvényeben aztan megtorténhet a bérmodositas, illetdleg az eldléptetés vagy a
lefokozas.
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Ajanlas a targyalasi és kommunikacids készség
fejlesztéséhez, a konfliktuskezeléshez

A humanfejlesztés egyik sarkalatos pontja ma a hatékony képzés, ezen beliil is kiemelt
fontossaggal birnak a készségfejlesztd tréningek. Lényege, hogy a személyiség igy sokkal
eredményesebben formalhatd és a képességek, készségek sikeresebben fejleszthetdk csoportos
helyzetben, csoportdinamikai eszk6zok felhaszndlasaval. A kiilonb6z0 képzési formaktol
eltéréen a tréning a tanulds, gyakorlas, alkalmazas, értékelés folyamatat kell, hogy
tartalmazza, illetve a struktara korforgasa a biztositéka annak, hogy a program minden
szakasza gyakorlati hasznossaggal bir, és valoban készségfejlesztéssel jar.

A kommunikacios készség fejlesztése:

A menedzsment tevékenységének fontos része a rendszeres kozvetlen, ill. kozvetett
kommunikécio pl. a munkatarsakkal, a szolgaltatdst igénybe vevOkkel, a fenntartoval, a
tamogatokkal, a partnerszervezetekkel, intézményekkel.

A hatékony kommunikicio feltétele a  kommunikacié alapelemeinek, fobb
szabalyszerliségeinek, és sajat kommunikacios stilusunk ismerete annak érdekében, hogy
mondanivalonk a ,,vevd” szdmara befogadhato, fizikai, pszicholdgiai és kognitiv értelemben
»zajmentes”, pontosan érthetd legyen.

Az egyén kommunikacids készségeinek kibovitésére, felfrissitésére, a szervezetben jelentkezo
kommunikécios problémak megsziintetésére kommunikacids készségek fejlesztése tréning
keretében nyilik lehetdség. E tréningek célja, hogy a résztvevOk megismerjék sajat
kommunikécios stilusukat, interperszondlis hatékonysagukat, ugyanakkor elsajatithatjak a
meggy0z€s technik4jat, valamint a non-verbalis lizenetek dekodolasi képességét.

Targyalastechnikai készség fejlesztése:

A menedzsment szamara a szakmai, szervezeti célok eléréséhez, a munkatarsak, a
szolgaltatast igénybe vevok érdekeinek megfeleld képviseletéhez kiemelt fontossdgu a
targyalasi technikdk ismerete.

A targyalastechnika tréning sordn megismerhetdk az alapvetd targyaldsi szitudcidk, a
hatékony ¢és eredményes targyaldsok elokészitésének ¢és levezetésének folyamata. A
résztvevok képessé valnak annak felismerésére, hogy a kiilonboz6 targyalasi szitudcidkban
melyik targyalasi modell a célravezetd, és képessé valnak azok gyakorlati alkalmazésara.

Konfliktuskezelés és mediacio:

Az interperszonalis kommunikaciéo egyik fontos teriilete a konfliktus megeldzés és a
konfliktuskezelés, amely nélkiilozhetetlen az emberi kapcsolatok kezelésében, ¢és
megkiilonboztetett szerepe van a vezetdi gyakorlatban.

Rendkiviil fontos a konfliktuskezelés képességének fejlesztése, ahol a résztvevok megismerik
a konfliktusok eredetét ¢s okat, a konfliktusok szintjeit és fajtait, a kiilonféle

34



konfliktuskezelési modokat és szituacids gyakorlatokon keresztiil vizsgaljadk a megoldasi
alternativakat, elsajatitjak az asszertiv magatartas képességét.

A konfliktuskezelés célja az, hogy a résztvevOk megismerhessék a konfliktusokban rejlé
pozitiv lehetdségeket, valamint olyan készségbeli eszkozoket sajatitsanak el, melyek
segitségével képessé valnak a konfliktusok megel6zésére, tovabba a konfliktushelyzetek
hatékonyan kezelésére.

A mediacio6 a konfliktuskezelés egy specidlis fajtdja, amely a konfliktuskezelési folyamatban
egy, az eredeti konfliktushelyzetben nem szerepld kozvetitd részvételét jelenti. A kozvetitd
lehet laikus, de ma mar célirinyos modszertani képzésben résztvevd medidtorok toltik be
leginkabb ezt a szerepet. A tréningen a medidcio bemutatasaval szinesebbé valik a résztvevok
konfliktuskezelésrdl alkotott képe, tudatosul annak lehetdsége, hogy a konfliktuskezelésbe
kiils6 segitség is bevonhato, ha a sajat eréforras kevésnek latszik/bizonyul a konfliktushelyzet
kezeléséhez.

Ajanlas a feladatellatasi utemtervhez

Az éves munkaterv mellékleteként, az abban foglaltak megvaldsitasanak segitésére
késziil(het) a feladatellatasi titemterv. Az titemterv tartalmazza az elldtandd feladatokat, a
feladat ellatasaért felelds személy/személyek/szervezeti egység nevét, a feladatellatasban
kozremiikodd személy/személyek/szervezeti egység nevét, a feladat ellatadsanak,
megvalositasanak iddtartamat, hataridejét, tovabba a feladat ellatdsanak helyszinét.

A feladatok teljesiilésérdl, ill. az esetleges megvalosulasi akadalyokrol, nehézségekrdl a
feladatellatas felelosei munkatarsi €s vezetd értekezleten tdjékoztatast adnak.

A feladatellatast akadalyozo tényezok megsziintetésére, elhdritdsara az okok megvizsgalasa
utan intézkedési tervet dolgoznak ki a feleldsok a feladatellatasban résztvevod személyek, €s
sziikség esetén a menedzsment bevonasaval.

A feladat meghitsuldsa esetén a menedzsment megvizsgalja az okokat, és sziikség esetén
megallapitja a feleldsségeket és hataroz a szankciokrol.

Ajanlas a feladat- és felelésségi korhoz

A menedzsment feladata a feleldsségek és hataskorok meghatarozasa és az intézményen beliili
kozzététele. A szolgéltatasokra vonatkozd kovetelmények megfeleloségét befolyasolod
személyekre meg kell hatarozni a sziikséges felkésziiltséget.

A feleldsségi korok és hataskorok egyik meghatarozasi modja a munkakori leirds. A
szervezet, intézmény sajatossagainak és rendjének megfeleléen készitsiik el a munkakori
leiras egységesitett formuldjat. Célszerli a standard elemek meghatdrozéasa, az altalanosan
(minden munkakori leirasban azonosan megjelend) rogzithetd szovegek megirasa.

A munkakori leirds javasolt tartalma:
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Azonositési, igazoldsi informacidk (a munkaltatd és a munkavallald6 megnevezése,
azonositéi, a munkakori leiras érvényessége, a kiadas és atvétel datuma, aldirasok,
példanyszam, oldalszdm, készitetd, jovahagyo)

A munkakor megnevezése

A munkakor célja

Beosztas

A munkakor betoltésének feltételei (képzettség, végzettség, szakmai tapasztalat)
A munkavégzés helye (székhely, telephely, munkatertilet)

Munkaidd (munkaid6, munkarend)

Fiiggelmi kapcsolatok (felettes, beosztottak, felmentés, kinevezés)

Helyettesités (ki, kit, mikor, milyen esetben, jogosultsagok, korlatozasok)

Informacioés kapcsolatok (bejové, kimend informaciokkal, azok kezelésével
kapcsolatos eléirasok, beszamolasi kotelezettség)

Képviseleti és alairdsi jogosultsag (képviseleti és aldirasi jogosultsdgok ¢és korlatok)
Feladatok (a munkakorhoz kapcsolodo feladatok €s kritériumok)
Feleldsségek (a munkavallaldéhoz, munkakorhoz tartozo feleldsségek)

Hatéaskorok, jogkorok (intézkedési, dontési, ellendrzési, javaslattételi és egyéb
jogkorok)

A munkavégzésre vonatkoz6 eldirdsok (a munkaszerzddés eldirdsai, a munkavédelmi,
higiéniai, szakmai, iratkezelési, gazdalkodasi, pénziigyi eldirdsok, és egyéb belsd
szabalyozo eldirdsai)

Munkaruha, védoeszkoz, munkaeszkoz ellatas (a munkaltato altal biztositott eszkdzok)
Munka és teljesitményértékelési kritériumok

Informéacidbiztonsag, titoktartas

Tovabbképzéssel kapcsolatos elvardsok (tovabbképzési kotelezettség leirdsa)
Problémak kezelése (problémak, nézeteltérések, panaszok, vitak belsé kezelési modja)

Ervényesség, egyéb eldirds (a munkakdri leirds érvényessé valdsa, az €rvényesség
id6tartama)

Atvétel igazolasi nyilatkozat (A munkakéri leiras atolvasasanak, értelmezésének és
megértésének, valamint a tudomasul vételének rogzitése. A munkakdri leirdsban
meghatarozottak betartasaért valo felelosségek leirasa. A munkakdrre vald
alkalmassag valtozasanak kezelése. Nyilatkozat a munkakori leirds atvételérdl.)

Az atadas, atvétel rogzitése (Atadoi, atvevoi alairasok, datumok)
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Ajanlas a demokratikus miikodéshez

1. A demokratikus mikodés érdekében a kiilsé (kliens, vagy szolgaltatd) és belsd
(szervezet munkatarsa, vagy szakmai team tagjai) érdekcsoportok miikddjenek egyiitt.

2. Az ¢rintetteknek, ligyfélnek és szolgéltatonak egyarant elegendd informdacidhoz kell
jutniuk a megfelelé dontéshozatalhoz.

3. A szervezet altal mikodtetett jelzOrendszer legyen hatékony, vegyen részt benne a
lehetd legtobb kompetens szervezet €s jelzésre alkalmas egyén, vagy szerv.

4. Legyen a szervezetnek esélyegyenldségi terve, amit minden érintett megismer €s a
benne 1évoket szem eldtt tart.

5. A szolgaltato képviselje Tlgyfeleit minden élethelyzetben, a hozza fordulok
panaszainak orvoslasaban legyen t4jékozott, tudja a megfeleld technikdkat alkalmazni
munkajuk soran.

Tudasunk azaltal fejlédik, hogy parbeszédet folytatunk az érdekcsoportokkal ¢és
partnereinkkel.  Vallalatokkal, szakszervezetekkel ¢és mas szervezetekkel valo
egylittmiikodéseknek koszonhetden ismeriink meg 11j dolgokat, osztjuk meg tapasztalatunkat,
¢és végeredményképp igy tobbre vagyunk képesek, mintha egyediil tevékenykednénk.

A szervezetnek kiilondsen nagy hangsulyt kell fektetnie arra, hogy tigyfelei érdekei megfeleld
képviseletet élvezzenek, hiszen a kliensek nem minden esetben tudjak magukat hatékonyan
képviselni, tarsadalmi helyzetiik, iskolazottsaguk, vagy eldzetes tapasztalathidnyuk miatt.

Egy-egy ligy kezelésében gyakran kell tobb szerv képviseldjének részt venni, hiszen ahogy a
probléma, Uigy a megoldas is Osszetett lehet, aminek megoldasaban egy meghatarozott team
kell, hogy egyiittmiikddjon.

A dontéshozatalban nagy szerepet kap a megfeleld informacidval torténd ellatottsag, ami a
megfeleld kommunikaciot feltételezi. A pontos informacidé nyujtasa mar fél siker,
megkdnnyiti a kliens és a szervezet dolgat is egyarant. Ugyelni kell az érthetdségre, a
pontossagra, a probléma irdnyultsigra és arra, hogy tomoren, vildgosan tartalmazza a
legsziikségesebb instrukciokat. Ha ezek a kritériumok nem teljesiilnek, akkor nem varhato el a
dontéshoz6 mechanizmus résztvevoitdl az, hogy a lehetd legrovidebb uton torténjen meg a
probléma kezelése.

Az informacié megfeleldsége mellett fontos az elegenddség is. Torekedni kell arra, hogy az
informaci6 elegendd legyen az ligy feldolgozéasanak segitése érdekében.

Az informacid tobbféleképpen juthat el az érintettekhez, alkalmazhatjuk a szobeli kozlést, az
irott sajtot, a korlevelet, a médiat, az informacios tablat, fiizetet, kiilonb6z0 rendezvényeket,
kimondottan informécios napokat.

Az informacionak mindig naprakésznek kell lennie.
A problémak észlelésében segitségiinkre lehet a megfeleld jelzérendszer miikodtetése.

A szervezet altal miikodtetett jelzérendszer legyen szerteagazd, az élet szinte minden
teriiletérdl vonjunk be alkalmas személyeket, akik jelzéseikkel segitik a munkat.

Fontos, hogy legyen koriiltekintéen megszervezve a jelzOrendszer kiépitése, legyen a
kialakitasanak megfelelé propaganddja, és a szervezet alkalmas legyen ennek a
tevékenységnek a megfeleld kézben tartasara.
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Ugyelni kell arra, hogy miikddjon a jelzés-visszajelzés, hiszen minden résztvevének tisztaban
kell lenni az altala tett jelzés tovabbi sorsaval.

A jelzérendszeri tagok rendszeres talalkozasa nélkiilozhetetlen.

A szervezet hatékony muikodésének masik elengedhetetleniil fontos eleme, az
esélyegyenlOségi terv. Az esélyegyenldségi terv alkalmas eszkdz lehet a munkaltatd szamara,
hogy a munkahelyi esélyegyenldség eldmozditasaval kapcsolatban ra haruld feladatokat,
elvarasokat hatékonyan teljesitse. A munkaltatoknak, illetdleg a személyzeti ligyekért felelds
vezetOknek szamos eszkoz all a rendelkezésére annak érdekében, hogy a munkavallalok
kozotti esélyegyenldséget biztositsak, illetve eldmozditsak. Ilyen célbol alkalmazhatnak belsd
szabalyzatokat, irdnymutatasokat illetve tematikus munkahelyi tréningeket is szervezhetnek.
Jollehet, e megoldasok segithetik a munkaltatokat abban, hogy a vonatkozd jogszabalyi
kovetelményeknek megfeleljenck, azonban nagy hatranyuk, hogy a legtébb esetben az ilyen
szabalyzatok, iranymutatasok és tréningek a munkaltaté egyoldalu dontésén alapulnak, és
azok kidolgozasdban, a tematika meghatarozasdban a munkavallalok, ¢és kiilonosen a
hatranyos helyzetli munkavallaléi csoportok véleménye nem tikr6zodik. Ez pedig gyakran
rontja a hatékonysagot. Mindezeket figyelembe véve az esélyegyenlOségi terv intézménye
megfeleld alternativat jelenthet a munkaltatoknak, illetve személyzeti vezetOknek, hogy az
es¢lyegyenldséghez kapcsolddo célokat megvaldsitsak.

Az esélyegyenldségi terv kizardlag hatarozott idére szolhat és ebben olyan munkaltatoi
intézkedések, ¢és programok rogzithetdek, amelyek a hatrdnyos helyzetli csoportok
esélyegyeldségének elémozditasat célozzak.

E korbe sorolhatok kiilondsen a ndk, a negyven évnél idésebb munkavallalok, a romék, a
fogyatékos személyek, valamint a két vagy tobb, tiz éven aluli gyermeket neveld
munkavallalok vagy tiz éven aluli gyermeket neveld egyediilallo munkavallalok.

Az esélyegyenlOségi terv szerkezetileg két részbdl 4ll. Az elsO rész egy helyzetfelmérést ad a
munkaltatonal munkaviszonyban 4ll6, hatranyos helyzeti munkavallalok foglalkoztatasi
helyzetérdl, igy kiilondsen a bériikrél, munkahelyi koriilményeikrdl, szakmai eldémeneteliikrdl
¢és képzettségiikrdl, anyasaggal és gyermekneveléssel kapcsolatos juttatdsaikrol. A masodik
részben a felek a helyzetfelmérés eredményei alapjan meghatarozzak az adott idészakban
elérni kivant célokat és az azokhoz kapcsolédd munkaltatdi programokat, igy kiilondsen a
képzési, munkavédelmi, valamint a munkaltatonal rendszeresitett, a foglalkoztatas feltételeit
érintd programokat. Mindemellett az esélyegyenldségi tervnek rendelkeznie kell a fogyatékos
személyek  akadalymentes  munkahelyi  kornyezetének  megteremtését  biztosito
intézkedésekrdl, valamint a munkaltatd szervezetén belilli, az egyenlé béanasmod
kovetelményének érvényesitésével kapcsolatos eljarasi rendrol.

A munkaltatd az esélyegyenlOségi terv elkészitéséhez sziikséges kiilonleges személyes
adatokat kizarélag az adatvédelmi torvény rendelkezései szerint, az ¢érintett Onkéntes
adatszolgaltatasa alapjan az esélyegyenldségi terv altal érintett idOszak utolsé napjaig
kezelheti.

A szervezet rendelkezzen olyan megfeleld képzettségli szakemberekkel, akik a hozzajuk
fordulok problémaival szakértelemmel tudnak foglalkozni.

Ismerje fel azokat a lehetdségeket, technikakat, mely az adott szituacioban a leghatékonyabb
segitség lehet. Tudja eldonteni, mikor van sziikség azonnali beavatkozésra, ismerje fel a
krizist, vegye észre, ha tovabb kell az iigyfelet iranyitania, tudja eldonteni, hogy mikor van
szlikség egy egyszerll informacionyujtasra, illetve mikor sziikséges tarsszervek bevonasa.
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Az tugyfelek problémaja mindig az elsd helyen all, a szervezet munkatdrsaink jo lobby
képességgel kell rendelkezni a kiilonb6z6 szolgaltatok altal nyujtott szolgaltatas
igénybevételével kapcsolatos ligyek intézésében.

Ajanlas az onkéntes munka igénybevételére, szervezésére

A nemzetkdzi gyakorlatban is tobbféle definicidja van az allampolgarok altal végzett dnkéntes
tevékenységnek. Az dnkéntes munka olyan szabadon vélasztott, kényszer €s ellenszolgaltatas
nélkiil, mas(ok) javara végzett tevékenység, amely anyagi érdekektél mentes. Ugyanakkor az
Onkéntességen alapuldé munkavégzés (segités) azt is jelenti, hogy a segiteni szandékozo
allampolgar — vagy polgarok kozossége — szabad akaratabol oda ajanlja fel ,téritésmentesen”
a munkajat, oda csatlakozik, ahové akar. (Zentai L4szl6: Onkéntes segités Magyarorszagon
ma és holnap Megjelent: Polgari Szemle, 2006. majus — 2. évfolyam 5. szam )

Az onkéntes munka olyan tevékenység, melyet egyénileg vagy csoportosan, rendszeresen
vagy alkalmanként, belfoldon vagy kiilfoldon a kozos jo érdekében személyes akaratbol
végeznek anyagi ellenszolgaltatdas nélkiil. Az Onkéntes tevékenység kozvetlen anyagi
haszonnal nem jar annak végzdje szdmara, tovabba az onkéntes nem helyettesiti a fizetett
munkaerét. Az onkéntes nem elsGsorban sajat csaladjanak segit, munkalkodasa hozzaadott
értékként jelenik meg a fogadd szervezet életében. A tevékenység megvaldsulhat non-profit,
civil szervezet, vagy allami intézmény-, ritkabb esetben for-profit szervezet (cégek,
vallalkozasok) keretein beliil. E16nye, hogy elésegiti a tarsadalmi beilleszkedést, hozzajarul a
szegénység, a kirekesztddés csokkentéséhez és a teljes foglalkoztatottsaghoz. Az dnkéntesség
segit kornyezetiink és k6zosségilink jobba tételében.

Az Onkéntesség célja, hogy minél tobb tarsadalmi réteget megszolitva tudatositsa az
emberekben az aktiv allampolgarsag pozitiv kovetkezményeit, hiszen az uni6 egyik alapelve,
hogy a tarsadalmi munka hosszt tavon hozzajarul a demokracia fejlédéséhez, de fejleszti a
szocialis készségeket és kompetencidkat is, segiti a szolidaritast, valamint sokoldali
tapasztalatot nyujt (Czibere Ibolya: Onkéntesség a szocidlis ellatorendszerben Késziilt a
SZOLID Projekt keretében 2004).

Fontos elv, hogy a rendszert ugy kell kialakitani, hogy azok &sszhangban alljanak az egész
kistérség igényeivel és a megfogalmazott térségi preferencidkkal. A tervezés soran sziikség
van arra, hogy a rendszer lokalis szintig lefutva, 6sszehangolt rendszer alakulhasson ki, mert
ez lehet a garancia arra, hogy a parhuzamos, ill. a sziikségletekhez nem megfelelden igazodd
ellatasokat kisziirje, ill., hogy az igényekhez igazodjék.

Célszerli arra torekedni, hogy az adott telepiilés kotelezden teljesitendd feladataihoz
illeszkedjenek az onkéntes tevékenységek korének kivalasztasa, és a kotelez6 feladatokbol
induljon ki, és ezekhez kotve hatarozzuk meg az onkéntesek altal is felvallalhatd szocialis
feladatokat.

Az onkéntes munkaval kapcsolatba tobb ellentmondast is felvetddhet.

39



1.A szakemberek és a laikusok Onkéntes tevékenysége soran keletkezd fesziiltségek

feloldasa.

2. Hogyan kiilonitsiikk el a segitettek otthondban végzett Onkéntes tevékenységet az

intézmények keretén beliil zajlé 6nkéntes tevékenységtol?

Erre megoldast az nyujthat, ha meghatarozzuk az elvégzendo tevékenységek korét és az ehhez
kapcsolodo szakmai kompetenciakat.

Az dnkéntesként végezhetd tevékenységek kore (Czibere 2004):

] az onkéntes szakképesitési korébe tartozé feladatok, szolgaltatasok

1] az Onkéntes szakképesitési korébe nem tartoz6 feladatok, szolgéltatdsok

(laikusként végzett feladatok)

Az onkéntes munka szervezése soran fontos szempont hogy elésegitsiik a szocialis jellegii
onkéntes tevékenységek népszerlisitését, tarsadalmi elismertetését és az elfogado és befogado
szakmai légkor kialakulasat. Az Onkéntesség olyan erdforrasokat aktivizalhat, amelyek ez
eddig feltaratlanok ¢és sajnos kiaknazatlanok, mégis hatékonyan szolgalhatnak szocialpolitikai
¢és egyéni érdekeket egyarant.

Az dnkéntes tevékenységek szintere lehet :

1d6sgondozas

csaladi napkozi

mihelynapok szervezése

baba-mama klub szervezése

ifjasagi klub szervezése

hagyomanydrzd csoportok szervezése

telefonos, tigyfélszolgalati munka

irodai kisegité munka

helyi kozosségek rendezvényeinek szervezésébe
étkeztetés

hazi segitségnyujtas

csaladsegités

specialis alapellatasi feladatok

1dések szamara nappali ellatast nyjté intézményi szolgaltatas
utcai szocialis munka

¢jjeli menedékhely

nappali melegedd

iddsek atmeneti elhelyezését szolgalo intézmény
nappali ellatast nydjto intézményi formak.
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Mig a kisebb telepiiléseken els6sorban a haztartasi és haz koriili személyes ellatasokra lenne
igény, addig a nagyobb telepiiléseken e kettd 6tvozetére.

Az intézménynek alkalmasnak kell lennie arra, hogy az Onkéntes tevékenységeket
koordinalva megszervezze mind az otthoni, mind az intézményi igények kielégitését. Ehhez
természetesen arra is sziikség van, hogy megfeleld6 szamu onkéntes alljon rendelkezésre.
(Czibere 2004) Tovabbi biztositék lehet, ha az Onkéntes munkat végzé embereket a
telepiilésén nyilvantartja és szerzodést kot veliik az elvégezendo feladatra.

Nyilvantartas

Garancialis eleme lehet a rendszernek az Onkéntes tevékenységet végzOk és a végzett
tevékenységek nyilvantartasa. A nyilvantartdsi rendszer segithet eloszlatni azokat a
kétségeket, melyek arra irdnyulnak, hogy az onkéntes tevékenységet végzok teljesitménye
nem kérheté szamon, nem vonhatok feleldsségre, szakmai szinvonal nem kdvetelheto toliik. A
nyilvantartdsi rendszer 4ltal javulhat a tervezhetdség, a szdmon kérhetdség, a feladat
megosztasi szisztéma, tervezhetévé valhat a koltségfinanszirozas, a jutalmazas rendszere, stb.

Szerzodeéskotés

Hasonloan a nyilvantartashoz, garancialis elem a szerz6déskotés intézménye, amely védelmet
nyUjthat a szocidlis jellegli allami feladatok atvallaltatdsaval szemben azaltal, hogy az
onkéntes kizarolag a szerz0désben meghatarozott, a szocidlis alapfeladatokat kiegészitd vagy
ahhoz kapcsolodo szolgaltatasok végzésével bizhatd meg.
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