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Köszönetnyilvánítás

Köszönetet szeretnénk mondani mindazoknak, akik hozzájá-
rultak a QuIP- projekt megvalósulásához és a
kézikönyv megírásához.

Elsõként és elsõsorban nemzetközi partnereinknek, akikkel
együtt dolgoztunk a QuIP-projektben (a partnerek felsorolása
az utolsó oldalon található).
A “kézikönyv-munkacsoport” tagjainak – Jakabné Baján Ilona,
Francesc Pareja és Grete Wangen –, akik gyors és hasznos
visszajelzéseket adtak a kézikönyv írása során az egyes fejeze-
tekhez.

Szeretnénk megköszönni a projektet értékelõ Stefan Doose
elkötelezettségét és közremûködését.

És szeretnénk köszönetet mondani a munkakeresõknek /
munkavállalóknak, a szolgáltatásban dolgozó munkatársaknak,
a munkáltatóknak, a szakmapolitikusoknak és a többi szakem-
bernek, akik vállalták az interjúkat és csoportos beszélgetése-
ket a kutatás során; akik részt vettek a budapesti
zárókonferencián és a legfontosabb információ-forrást jelen-
tették kézikönyv alapját képezõ minõségkritériumok kialakítá-
sánál.

Külön köszönet illeti a szolgáltatásban dolgozó munkatársakat,
akik nemcsak a minõségkritériumok megfogalmazásához já-
rultak hozzá, hanem együttmûködésükkel támogatták a ku-
tató partnereket.
Nélkülük a QuIP-projekt nem érhette volna el a célját.
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Bevezetés

‘Quip = Minõség a gyakorlatban’ -
Mit is jelent?

Néhány szó a kétéves projektrõl

A ’Minõség a gyakorlatban – A Támoga-
tott Foglalkoztatásban (TF) érintett sze-
replõk elvárásai’ (rövidítve: QuIP) elne-
vezésû projekt arra a feltevésre épült,
hogy a szolgáltatás eredményessége a
folyamatban érdekelt különbözõ sze-
replõk hatékony együttmûködésétõl
függ:

• a sérült ügyfél,
• a szolgáltatásban dolgozó munka-

társak,
• a szervezet vezetõ/i,
• a munkáltatók és
• a finanszírozó / jogalkotó intéz-

mények között.

Több európai országból, a fejlõdés
más-más szintjén lévõ szolgáltató-szer-
vezetek léptek együttmûködésre a két-
éves kutatási program megvalósítása ér-
dekében, melyhez az Európai Közösség
Leonardo da Vinci Programja nyújtott
támogatást. Két EU-tagállam (Ausztria,
Egyesült Királyság), két csatlakozó or-
szág (Cseh Köztársaság, Magyarország)
és Norvégia alkották az induló csapatot.
A nemzetközi partnerséghez késõbb
Spanyolország csatlakozott társult tag-
ként.

A QuIP-projekt fõ céljai a következõk
voltak:
• a TF módszertani fejlesztése a külön-

bözõ európai országokban,
• a mennyiségi mutatók mellett további

sikerkritériumok megfogalmazása, és
• eszközrendszer kialakítása a szolgál-

tatás folyamatos értékeléséhez és fej-
lesztéséhez.

Mindezek középpontjában állt a legfõbb
célkitûzés: találó és használható mi-

nõségkritériumok meghatározása a

különféle érintett szereplõk szem-

pontjai alapján.

E célok érdekében az együttmûködõ
kutató és szolgáltató partnerek változa-
tos kutatási módszereket alakítottak ki
és alkalmaztak a két év során. A kérdõ-
ívek, csoportos megbeszélések és
strukturált interjúk eredményeit kiegé-
szíti a partnerek között folytatott egyez-
tetés, amely a különbözõ országokban
megszervezett partner-találkozókon
történt, telefonon és elektronikus leve-
lezésben, valamint a bevont szereplõk-
kel közösen megtartott munka-konfe-
rencián Budapesten 2002. októberében.

Minden országban egy-egy szervezet ál-
tal nyújtott TF szolgáltatás állt a kutatás
középpontjában, melyet helyi kutatóin-
tézet végzett. A kétéves kutatás öt sza-
kaszból állt, egy-egy idõszakot szentelve
minden érintett csoportnak. A kutatási
eszközök megtervezésénél fontos
szempont volt, hogy segítsen a megkér-
dezettnek sajátos minõségi elvárásai
megfogalmazásában, és a lehetõ legjob-
ban alkalmazkodjék helyzetéhez –
szükségleteihez. Minden kutatási sza-
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kasz végén nemzetközi összehasonlító
elemzés foglalta össze nemzeti eredmé-
nyeket, megvilágítva a különbözõ szer-
vezeteknél megjelenõ hasonlóságokat
és különbségeket.

Az adatgyûjtési szakaszok után a nem-
zeti partnerek (kutatók és szolgáltatók)
közösen áttekintették a nemzeti össze-
foglalókat. Ennek célja az volt, hogy az
érintett szereplõk megfogalmazásai
alapján határozzák meg a legfontosabb
minõségkritériumokat. E kritérium-gyûj-
teményeket a partnerek összesítették,
megvitatták, csoportosították és újra-
csoportosították. Ezen erõfeszítések
eredménye (beleértve a budapesti kon-
ferencián történt egyeztetést is) az a
minõségkritérium lista, amelyre szakma-
ilag támaszkodik a kézikönyv és a hozzá
kapcsolódó másik kiadvány: a ’Minõségi
szempontok a Támogatott Foglalkozta-
tásban’ c. plakát.

Mire tudom használni a
kézikönyvet?

Ismerjük meg a különbözõ elváráso-
kat!

E kézikönyvet azoknak a TF szolgáltató
szervezeteknek szántuk, akik készek
mindennapi munkájuk értékelésére és
folyamatosan fejleszteni akarják szolgál-
tatásuk minõségét. A kézikönyv célja,
hogy eszközöket kínáljon a minõség fo-
lyamatos felülvizsgálatához és fejleszté-
séhez. Változatos módszereket muta-
tunk be, magyarázatokkal kiegészítve:
hogyan használhatók minél hatékonyab-

ban; hogy ne csak azt tegye lehetõvé a
felhasználóknak, hogy folyamatosan ér-
tékeljék TF szolgáltatásukat, hanem azt
is, hogy bevonják e folyamatba a legfon-
tosabb érdekelt csoportokat és beépít-
sék a minõségi szolgáltatással kapcsola-
tos elvárásaikat.
Amikor összesítettük a TF szolgáltatás
folyamatában érintett szereplõk külön-
bözõ minõségi elvárásait, rájöttünk,
hogy nemcsak egyszerûen “van némi el-
képzelésük” a szolgáltatás minõségérõl.
Minden érintett csoport a saját szem-
üvegén keresztül nézi, és látásmódja
függ a szolgáltatási folyamatban elfoglalt
helyétõl ill. betöltött szerepétõl.
Például: a munkatársak sokféle tényezõt
meg tudnak fogalmazni a szükséges
szervezeti feltételekkel és a munkakere-
sõkkel folytatott mindennapi munkával
kapcsolatban, miközben a finanszírozó
szervezetek bizonyos távolságból nézik
a TF eredményességét, így elvárásaikat
átfogóbb szemlélet jellemzi, amelybõl
hiányoznak a szolgáltatás egyes részlete-
ivel kapcsolatos szempontok.

Az összegyûjtött minõségi elvárásokat
minõségkritérium csoportokba osztot-
tuk
• a minõségügyben általánosan használt

tagolás (felépítés, folyamat és ered-
mény) és

• e hármas tagoláson belül a Támoga-
tott Foglalkoztatás ’sajátosságai’ sze-
rint.

Mindegyik érintett csoport a Támoga-
tott Foglalkoztatás egy vagy több részé-
vel kapcsolatban tud megfogalmazni el-
várásokat. Ha a szervezet a szolgáltatás
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minõségének értékelésébe minden érin-
tett szereplõt bevon, akkor az egész
szolgáltatásról nyerhet világos képet. A
legszemléletesebb hasonlat a kirakójá-
ték (puzzle), amely különbözõ részek-
bõl áll: az egyes darabok önmagukban
talán nem is értelmesek, de együtt so-
katmondó - és sokszínû képet adnak.

A szolgáltató szervezet szabadon el-
döntheti: a teljes, átfogó képet akarja-e
összerakni, vagy csak egyes szereplõk
szempontjait helyezi elõtérbe, azokét,
akik az adott idõszakban különös
jelentõsségel bírnak a szervezet szá-
mára.

A kézikönyv célja, hogy használható esz-
közöket nyújtson azon szervezeteknek,
amelyek értékelni és fejleszteni akarják
szolgáltatásuk minõségét. Az ajánlott
módszerek azt teszik lehetõvé, hogy fel-
tegyük azoknak a szemüvegét, akik a
szolgáltatás folyamatában tevékenyen
részt vesznek, és megismerjük szolgál-
tatásunkkal szemben támasztott külön-
féle elvárásaikat. Amikor megkérdezzük
véleményüket, nemcsak megismerhet-
jük, minként vélekednek, mit várnak,
hanem még inkább bevonjuk, és arra
ösztönözzük õket, hogy inkább partner-
nek tekintsék magukat, mint felhaszná-
lónak.

A minõségfejlesztés alappillérei:
elkötelezettség
és megfelelõ erõforrások

Szilárd elkötelezettséget igényel a szol-
gáltató szervezet tagjaitól (vezetõk,

munkatársak, stb.) a TF minõségének
értékelése az érintett szereplõk szem-
pontjai alapján. A minõségfejlesztés fo-
lyamata és a kézikönyvben bemutatott
eszközök használata szükségessé teszi
erõforrások: munkaidõ és (anyagi) esz-
közök elkülönítését.

A minõségfejlesztést a szervezet mun-
katársi közössége tekintse közös erõfe-
szítésének: az eredmények megvitatá-
sába, a fejlesztési tervek kialakításába és
megvalósításába kapcsolódjon be annyi
munkatárs, amennyi csak tud. Vegyenek
részt a felhasználásra kerülõ eszközök
kiválasztásában, az eredmények elem-
zésében és értelmezésében, a feladatok
meghatározásában és végrehajtásában
az egész minõségfejlesztési folyamat so-
rán. A vezetés elkötelezettsége is na-
gyon fontos. A vezetõ érzékeltetheti
ezt, például az értékelési folyamatban
való aktív részvételével.

És végül fontos, hogy legyen a minõség-
fejlesztési folyamatnak – legalább egy –
felelõse a szolgáltató szervezetben.
Hasznos lehet kinevezni egy “minõség-
ügyi csoportot”: 2-4 fõt, akik szükség
esetén egyes feladatokat is elláthatnak,
mint a folyamat felelõsei.

Ha a szervezet lehetõségei megengedik,
tanácsos külsõ szakembert megbízni az
interjúk készítésével vagy a mûhelymun-
kák levezetésével. Ekkor is fontos azon-
ban, hogy legyen (egy vagy több) fele-
lõse a folyamatnak a szervezeten belül,
aki összekötõként is tevékenykedik a ta-
nácsadó és a szervezet munkatársai kö-
zött.
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Hogyan épül fel a kézikönyv?

A projekttõl a kiadványig

A kézikönyv megtervezése során fel-
használtuk azt felismerésünket, hogy az
érintett csoportok egy vagy több darab-
kával járulnak hozzá a “Támogatott Fog-
lalkoztatás” kirakójáték (puzzle) teljes
képéhez. Ennek megfelelõen – és a
QuIP projekt felépítésével összhangban –
a kézikönyv fejezeteit egy-egy csoport-
nak szenteltük és azoknak a minõségkri-
tériumoknak, melyeket QuIP-partnerek
azonosítottak kutatás során. E szerke-
zet pillére a következõ kérdés: “Melyik
érintett szereplõ, mit mondhat nekem,
melyik minõségkritériumról?”

A kézikönyv tehát a következõ fejeze-
tekbõl áll:
• munkakeresõk
• munkáltatók
• szakmapolitikusok / finanszírozók
• munkatársak
• vezetõk
• az érintett szereplõk szempontjainak

egybevetése
• minõségkritériumok leltára

Minden fejezetben olyan értékelési esz-
közöket mutatunk be, amelyek azt szol-
gálják, hogy visszajelzést kapjunk az
érintett szereplõtõl a szolgáltatás minõ-
ségérõl sajátos szempontjai alapján, és
lehetõséget adnak a megkérdezettnek,
hogy javaslatokat adjon a TF szolgáltatás
bizonyos területeinek fejlesztésére.

A fejezetek sorrendjét az érintett cso-
portok szolgáltatásban betöltött szere-
péhez igazítottuk. Az elsõ három fejezet
az úgynevezett “felhasználóké” (munka-
keresõk/munkavállalók; munkáltatók és
szakmapolitikusok / finanszírozók), és a
“szolgáltatók” (munkatársak, vezetõk)
eztán következnek.
Fontos azonban kiemelnünk azt az ész-
revételt, amely a QuIP-projekt során
többször is megfogalmazódott, hogy
minden érintett csoport bizonyos szem-
pontból “társ-alkotója” a szolgáltatás-
nak. Ezt juttatja kifejezésre ’az érintett
szereplõk szempontjainak egybevetése’
címû fejezet.

A QuIP-projekt során használt módsze-
rek és a kézikönyvben bemutatottak
között lévõ jelentõs különbség alaposan
próbára tett minket. Az eredeti kutatási
eszközöket arra használtuk, hogy feltár-
juk a különbözõ érintett szereplõk
szempontjainak megfelelõ minõségkri-
tériumokat, úgy is mondhatnánk: hogy
nyilatkozataik alapján kialakítsuk azokat.
A közetkezõ fejezetekben bemutatott
eszközök pedig a kézikönyv használóját
(a TF szolgáltató szervezeteket) hivatot-
tak segíteni, hogy megvizsgálja: megfe-
lel-e szervezete szolgáltatása a
QuIP-projekt során feltárt minõségkri-
tériumoknak. Ezt a ’vizsgálatot’ nem ke-
zelhetjük merev ellenõrzési eljárásnak,
amely osztályoz: ’jó’ vagy ’rossz gyakor-
lat’, hanem tekintsük visszajelzés- és öt-
letgyûjtésnek nyitott, minõségközpontú
felfogásban a szolgáltatás folyamatos fej-
lesztése érdekében. Olyan eszköztárat
terveztünk, amely szabad teret biztosít
új minõségkritériumok meghatározásá-
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hoz, amelyek nem kerültek látótérbe a
QuIP – projekt során.

Hogyan tudom használni a
kézikönyvet?

Hogyan igazodom el benne?

Minden fejezet egy érintett csoport
szempontjából történõ értékeléséhez
kínál egy (vagy több) eszközt, amelyek
igazodnak a csoport sajátos igényeihez,
szükségleteihez: körülmények, nyelve-
zet, idõráfordítás szempontjából és az
adott csoport sajátos nézõpontját te-
kintve. Kialakításukhoz a QuIP-projekt
kétéves kutatási tapasztalatai biztosítot-
tak alapot. A projektben alkalmazott
módszerek használata során szerzett
pozitív és negatív tapasztalatok erõsen
befolyásolták a kézikönyvben bemuta-
tott eszközöket. Például: úgy tapasztal-
tuk, hogy a munkakeresõk minden való-
színûség szerint jobban ki tudják fejezni
magukat személyes interjú keretében,
vagy ha más munkakeresõkkel közösen
vitatják meg tapasztalataikat.

Az értékelési eszközök nemcsak az
érintett szereplõk szükségleteihez alkal-
mazkodnak, hanem a felhasználó szer-
vezetekéhez is. Az volt a szándékunk,
hogy használható eszközöket kínáljunk,
hogy elegendõ tájékoztatást nyújtsunk
arról is, hogyan tudják hatékonyan és
eredményesen alkalmazni õket.

A fejezetek tehát a következõ eligazítá-
sokkal segítik Önt:

• bevezetés (az eszközök célja, a kap-
csolódó minõségkritériumok, stb.).

• tájékoztatás az eszközök használatával
kapcsolatban (az eszközök leírása,
elõnyök/hátrányok, fontos tudnivalók,
mit tegyünk az eredményekkel, stb.).

• a szükséges idõ: ahol lehetett megpró-
báltuk meghatározni a minimális idõ-
keretet. Természetesen nehéz eldön-
teni, mennyi idõ kell az eredmények
összegzésére és elemzésére, mert ez
attól is függ, hogy hány interjú készült,
milyen hosszú; milyen részletes és mi-
lyen alapos az elemzés.

• hasznos tanácsok a QuIP-partnerek
tapasztalatai alapján.

Ha csak egy érintett körrel akar dol-
gozni, akkor nem szükséges az egész
kézikönyvet végigolvasnia. Felnyithatja
azt a fejezetet, amelyik csoport vélemé-
nyére kíváncsi, és nekifoghat a munká-
nak. Ha teljes áttekintést akar az aján-
lott eszközök alapján, ha az értékelést a
különbözõ minõségkritériumok figye-
lembevételével, az érintett csoportok
együttmûködésével akarja végezni, ak-
kor azt ajánljuk, hogy minden fejezetet
tekintsen át.

Belsõ avagy külsõ értékelés?

Néhány szó a belsõ illetve külsõ értéke-
lés szempontjairól. Alapvetõen minden
eszközt úgy alakítottunk ki, hogy a szer-
vezetek maguk is elvégezhessék az ér-
tékelést külsõ szakember támogatása
nélkül. Azonban a módszereket ’külsõs’
is jól használhatja, és beépíthetõk a
szervezet rendszeres külsõ értékelé-
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sébe. A külsõ vagy belsõ értékelés kér-
désének eldöntését a rendelkezésre álló
erõforrások (is) befolyásolják. Általános-
ságban azt mondhatjuk, hogy a belsõ ér-
tékelés a legtakarékosabb megoldás,
amit szakemberek végeznek: ha nem is
az értékelésben, de a Támogatott Fog-
lalkoztatás területén bizonyosan szakér-
tõk, akik alapos tudással rendelkeznek a
TF folyamatával kapcsolatban.
Ennek ellenére néha hasznos külsõ
szakértõt bevonni. A ’külsõ’ szem segít-
het problémák, hiányosságok, hatástalan
szervezeti mûködés okainak feltárásá-
ban, amelyek fölött átsiklanánk a “ha-
gyományok” nevében, vagy elfedné a
megszokás okozta vakság. Azt is figye-
lembe kell venni, hogy bizonyos kérdé-
sekre csak külsõ szakember kaphat
megfelelõ választ, aki nincs személyes
kapcsolatban az adott személlyel.
Íme egy nyilvánvaló példa: bizonyosan
könnyebb egy munkakeresõnek bíráló
visszajelzést megfogalmazni külsõ ta-
nácsadónak, mint a vele közvetlen kap-
csolatban álló munkatársnak.
Ha külsõ tanácsadót bízunk meg, hasz-
nos, ha ismeri a szervezetet, tevékeny-
ségét és tájékozott a Támogatott Foglal-
koztatás területén.
Mindezeket a szempontokat alaposan
fontolják meg a szervezet
minõségfeljesztéséért felelõs munkatár-
sai.

Az összes említett tényezõ figyelembe-
vételével kell eldönteni, gondos mérle-
gelés után, hogy külsõ vagy belsõ szak-
embert bízunk-e meg (esetleg a kettõ
kombinációját használjuk).

Hogyan használjam az értékelési
eszközöket?

A legtöbb fejezet nemcsak egy értéke-
lési eszközt ismertet. Minden eszközt
használhatunk önmagában, vagy az
adott fejezetben szereplõ bármely má-
sikkal egységben kezelve, attól függõen,
hogy mit akarunk elérni és mennyi erõ-
forrás áll rendekezésre. A munkatársak
fejezete például háromféle eszközt tar-
talmaz: egy önellenõrzõ kérdéssort, egy
kérdõívet és kétfajta mûhelymunkát
mutat be. Ha minden módszert haszná-
lunk, akkor a munkatársak minõségi el-
várásainak minden szempontját lefedi
értékelésünk, de alkalmazhatunk csupán
egyetlen módszert.
A módszerek elõnyeit és hátrányait, öt-
vözésük lehetõségeit megvilágítjuk az
adott fejezetben. Például: a munkakere-
sõk számára a csoportos megbeszélés
megszervezése esetleg jelentõs erõfe-
szítést és idõt igényel. Viszont nemcsak
nekünk biztosít különleges lehetõséget,
hogy megismerjük a TF szolgáltatással
kapcsolatos sajátos elvárásaikat, hanem
elõfordulhat, hogy a számukra is egye-
dülálló alkalom, hogy megismerjék egy-
mást és fontos “érintett csoportnak“ ér-
telmezzék magukat.

Ne feledje el, hogy a bemutatott kérdõ-
ívek, mûhelymunkák javaslatok, melye-
ket a QuIP-projekt tapasztalatai alapján
dolgoztunk ki. Tartalmazzák TF szolgál-
tató szervezetek önértékelésének alap-
vetõ szempontjait. Nagyon fontos azon-
ban figyelembe venni a felhasználó
szervezet sajátosságait. Az ajánlott esz-
közöket át lehet, és át is kell alakítani a
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felhasználó szükségletei és érdekei sze-
rint. Javaslataink maguk is a folyamatos
fejlesztés tárgyát képezik a felhasználás
tapasztalatai alapján. Például: ha a szer-
vezet egy kérdõív vagy mûhelymunka
során valamilyen érdekes meglátásra jut,
hasznos lehet beépíteni további felhasz-
nálásra.

Vannak olyan eszközök, amelyeket vi-
szonylag könnyen átültethetünk másik
érintett csoporttal történõ felhaszná-
lásra. A minõségügyi csoport / felelõs
döntse el, hogy milyen módszer szüksé-
ges, és hogy van-e értelme az eszköz
adaptálásának az adott szereplõkkel
kapcsolatban.

Interjúk és mûhelymunkák vezetése

Azokban a fejezetekben, ahol interjú
készítését javasoltuk, nem említettük,
hogy hány interjú szükséges. Függ a
szervezet nagyságától, a támogatott
munkakeresõk / munkavállalók számától
és a minõségfejlesztésre fordítható for-
rásoktól. A fejlesztési folyamatért felelõs
személy vagy csoport (minõségügyi cso-
port) közösen döntse el a munkatársak-
kal egyetértésben, a szervezet körülmé-
nyeihez alkalmazkodva.

Ugyanez vonatkozik arra is, hogy kiket
válasszunk és hívjunk meg interjúra, il-
letve csoportos megbeszélésre / mû-
helymunkára. Azt ajánljuk, hogy interjúk
esetében törekedjék a változatosságra
az adott csoport képviselõinek kiválasz-
tásában (pl. munkakeresõk / munkavál-
lalók a szolgáltatás különbözõ szakaszá-

ból vagy munkáltatók különbözõ
területrõl, szektorból). Csoportos meg-
beszélésnél, mûhelymunkánál azonban
hasznos lehet, ha a csoport nem túl he-
terogén, mert ez jobban elõsegíti a kö-
zös munkához szükséges termékeny
légkör kialakulását.

Ha interjút készítünk, vagy csoportmun-
kát vezetünk célszerû magnóra felvenni,
habár a felvételek meghallgatása és le-
jegyzése viszonylag idõigényes. Kevésbé
idõigényes megoldás, ha jegyezeteket
készítünk az interjú, ill. csoportmunka
alatt. Ennek azonban az a hátránya,
hogy az interjúkészítõ / levezetõ esetleg
nem tud eléggé odafigyelni az adott in-
terjúra vagy csoportmunkára.

Szenteljen idõt arra, hogy gondosan be-
vezessen minden eszközt – akár kér-
dõív, akár interjú vagy csoportmunka.
Valószínûleg érdekesebb eredmények-
hez juthat, ha nyitott és bizalmi légkört
sikerül kialakítani, és ha a résztvevõk
tudják, mi a foglalkozás célja és mi tör-
ténik az eredményekkel. Interjúpartne-
rét / a csoportmunka résztvevõit tájé-
koztassa elõre a megfelelõ módon,
például:

• Mi a szervezet célja a minõségfejlesz-
téssel?

• Miért érdekli a résztvevõk vélemé-
nye?

• Érdekelt az õszinte és bíráló visszajel-
zésekben

• Mi történik az eredményekkel?
• Névtelenül maradnak-e a résztvevõk

válaszai?
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• Kapnak-e visszajelzést az eredmé-
nyekrõl (ha igen, hogyan és mikor)?

• “Köszönöm” hogy részt vesz.
• Csoportmunkánál: fontos a résztve-

võk tevékeny bekapcsolódása.

Az eredmények összegzése és érté-
kelése

Amikor a megbeszélések eredményeit
értékeljük, vegyük figyelembe a követ-
kezõ szempontokat:
• Az érintett szereplõkkel történt meg-

beszélés eredményeit hasonlítsuk
össze, figyeljünk a következetességre
és következetlenségre. Fontosak
azok a szempontok is, amelyeket a
különbözõ csoportok eltérõen látnak,
vagy ellentésnek tûnnek. Ezek kulcs-
fontosságúak a fejlesztések szempont-
jából.

• A kézikönyvben bemutatott eszkö-
zök az érintett szereplõk véleményét
tárják fel a szervezetrõl, a szolgálta-
tásról és annak eredményeirõl. Rend-
kívül fontos, hogy összevessük eze-
ket a véleményeket a kapcsolódó
tényekkel és a szervezet munkatársa-
inak véleményével.

• Azt ajánljuk, hogy a felmérések ered-
ményeirõl készítsenek tömör és
könnyen érthetõ összefoglalót, és ez
legyen hozzáférhetõ az érdeklõdõ
résztvevõk számára.

Mit kezdjek az eredményekkel?

Ne felejtse el, hogy a kézikönyvben
ajánlott felmérések a minõségfejlesztési
folyamatnak csupán egy részét jelentik.
A minõségfejlesztést folytatni kell az ér-
tékelések eredményei alapján. Rendkí-
vül fontos, hogy a folyamat ne záruljon
le az értékeléssel. A szervezet és a szol-
gáltatás fejlesztése a folyamat szerves
része.
Az eredmények összegzése és értéke-
lése után a következõket kell még elvé-
geznünk:
• tájékoztatni a munkatársakat és a

résztvevõket az érintett csoportokkal
végzett felmérések eredményeirõl;

• meghatározni fejlesztendõ területe-
ket a felmérések eredményei alapján;

• rangsorolni a fejlesztendõ területeket
fontosság és sürgõsség szerint – és
nekilátni a fejlesztések megtervezé-
sének, megvalósításának;

• dönteni a fejlesztések értékelésének
idejérõl és módjáról.

Az érintett szereplõk megnevezé-
sére használt kifejezések

A kézikönyvben a következõ kifejezése-
ket használjuk az érintett szereplõk
megjelölésére:
• munkakeresõ / munkavállaló

munkakeresõ és munkavállaló elne-
vezést használunk annak a sérült sze-
mélynek megnevezésére, aki támo-
gatást igényel és kap a nyílt
munkaerõ-piacon történõ elhelyez-
kedéshez. Amikor nem egyértelmûen
eldönthetõ, hogy már dolgozik-e
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vagy sem, akkor mindkét kifejezést
használjuk.

• munkáltató

Így nevezzük azt a személyt (vagy cé-
get), aki alkalmazza a támogatott sé-
rült munkavállalót. Lehet a cég felsõ
vezetõje, vagy a munkavállaló közvet-
len fõnöke, vagy más személy a cé-
gen belül, aki felelõs érte.

• szakmapolitikusok/finanszírozó

szervezetek

Szakmapolitikus megnevezést hasz-
nálunk azon szervezetek képviselõ-
ire, akik felelõsek a TF területével
kapcsolatos irányelvek, célkitûzések
meghatározásáért, és finanszírozó
szervezetet azokra, akik a szolgálta-
tás finanszírozásáért felelõsek. Egyes
országokban a két szerepkör egy
szervezethez kapcsolódik, másokban
a kétfajta felelõsség elválik egymástól.

• munkatárs

Ezt a kifejezést használjuk a szerve-
zet minden munkatársára, aki bekap-
csolódik a szolgáltatási folyamatba a
támogatott munkakeresõ normál
munkahelyen történõ tartós elhe-
lyezkedése érdekében. Némely or-
szágban / szervezetben munkameg-
osztás alakult ki a szolgáltatáson belül
és különbözõ feladatokat lát el a
munkatanácsadó / munkaasszisztens /
szociális munkás (pl. felmérés, egyéni
felkészítés/képzés, utókövetés) és
mentor / munkahely feltáró – beta-
nító (pl. állásfeltárás, munkahelyen
történõ betanítás). Mivel ezeket a ki-
fejezéseket és munkaköröket orszá-
gonként lényegesen eltérõen kezelik,
munkatárs kifejezést használtunk
minden szolgáltatásban dolgozó alkal-
mazottra a QuIP-projekt során.

• vezetõ

Vezetõnek neveztünk mindenkit, aki
vezetési feladatokat lát el a szerveze-
ten belül. Lehet az a személy, aki a
szolgáltatásért felelõs, vagy annak a
nagyobb szervezetnek a vezetõje,
amelynek a szolgáltatás csupán egy
alegysége.



A fejezet céljai

megvizsgálni a munkakeresõ /
munkavállaló minõségi szempontjait

ráirányítani a figyelmet a munkájáról al-
kotott véleményére

kideríteni, hogy mi a véleménye a TF
folyamatáról

elõsegíteni a tapasztalatcserét a
munkakeresõk között

Munkakeresõk
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Munkakeresõk

Ebben a fejezetben a munkakeresõk / munkavállalók vélemé-
nye áll az érdeklõdés középpontjában. A QuIP-projekt során
bebizonyosodott, hogy a munkakeresõk / munkavállalók leg-
fontosabbnak

• a TF eredményeit tartják, (pl. jó munkahelyet a
normál munkaerõ-piacon), és

• a TF folyamatát és annak fõ jellegzetességeit
(pl. ’felhasználó’ bevonása).

E következtetésekre alapozva kétfajta eszközt mutatunk be a
következõkben. Ezeket úgy alakítottuk ki, hogy segítsenek
feltárni: teljesülnek-e e partnerek minõségi jellegû elvárásai,
és szerintük hogyan lehetne továbbfejleszteni a szolgáltatást.

Bevezetés
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Munkakeresõk

Az értékelés eszközei és használatuk

A következõ eszközökkel végzett értékelés a TF teljes szolgáltatási folyamatának
sokféle szempontját fedi le. Használhatjuk õket egymástól függetlenül vagy együtte-
sen is. Nincs közöttük lényeges eltérés az értékelés fõ iránya szempontjából, de
részben különbözõ célokat szolgálnak. A kérdõív a munkakeresõ / munkavállaló TF
folyamatáról alkotott elképzelésének részletes elemzéséhez biztosít alapot a szer-
vezet számára; a csoportos beszélgetés pedig a munkakeresõknek / munkavállalók-
nak nyújt lehetõséget arra, hogy találkozzanak és megosszák egymással véleményü-
ket, tapasztalataikat.

A ‘Kérdõív a TF és a munkahely minõségérõl’

a munkakeresõ / munkavállaló tapasztalatait öleli fel a TF szol-
gáltatását és munkahelyét tekintve. A kérdõív alapján szemé-
lyes interjút vagy beszélgetést is folytathatunk a munkakere-
sõvel / munkavállalóval. Néhány bemelegítõ kérdéssel
kezdõdik, majd a kapcsolatfelvételre, a TF folyamatára és a
szolgáltatás munkatársától kapott támogatásra helyezi a súly-
pontot. Egy további rész a munkavállaló munkájához kapcso-
lódik, amely a munkahelyen kapott támogatást állítja a közép-
pontba és azokat a tényezõket, amiket szeret vagy nem
szeret a munkájával kapcsolatban.

A kérdõívet a TF folyamatának bármely szakaszában használhatjuk, vagy a nyomon
követés eszközeként is alkalmazhatjuk. A ’Kiegészítõ információk a munkakeresõ /
munkavállaló munkájával kapcsolatban’ címû részt a szolgáltatás munkatársa tölti ki
az interjú elõtt. Az interjúkészítõnek szolgáltat adatokat arról, hogy mely szakasz-
ban van a munkakeresõ / munkavállaló és minden egyéb olyan tényezõrõl, amelyrõl
tudnia kell, amelyek alapján jobban tud alkalmazkodni interjúpartneréhez.

FONTOS TUDNIVALÓK

Az interjúkat ne készítsék az adott a munkakeresõvel / munkavállalóval közvetlen
kapcsolatban lévõ munkatársak. A QuIP-projekt során azt tapasztaltuk, hogy megle-
hetõsen nehéz a munkakeresõknek kritikát gyakorolni a kapott szolgáltatással kap-
csolatban. Talán jobban tudnak bíráló és tárgyilagos visszajelzést adni, ha nem a ne-
kik támogatást nyújtó személlyel beszélnek. Azt javasoljuk, hogy külsõ tanácsadó
vegye fel az interjúkat, aki nem dolgozik a TF szolgáltató szervezetben. Ha ez nem
lehetséges, akkor olyan valaki a szervezetbõl, aki nincs közvetlen kapcsolatban az
érintett munkakeresõvel / munkavállalóval.

:

[1. eszköz]
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FONTOS TUDNIVALÓK

Az interjúalanyok nevét és az egyéni lekérdezések eredményét bizalmasan kell ke-
zelni. Az interjú elõtt tisztázzuk velük, hogy mi történik az eredményekkel és mi-
lyen információt ki kap meg.

A TF folyamatára vonatkozó kérdések (2.3 pontban) nagyon általánosak és nyitot-
tak. Ezzel azt kívánjuk biztosítani, hogy a munkakeresõnek legyen lehetõsége azok-
ról a dolgokról beszélni, amik a legfontosabbak számára a folyamat során. Ha né-
hány szempontra nem tér ki önmagától, vagy nehézséget okoz az általános
megfogalmazásból fakadó absztrakció, akkor az interjúkészítõ használhatja a minõ-
ségkritériumok listáját (ld. utolsó fejezet), hogy ezekre rákérdezzen. Ha a szolgál-
tató szervezet valamely szakasz/ok feltárásában különösen érdekelt, akkor az inter-
júkészítõ kiemelten kezelheti ezeket.

A [CsB!] megjelölt kérdések a csoportos beszélgetés részét képezik és a szolgáltató
szervezet és/vagy az interjúkészítõ döntésétõl függ, hogy használja-e az interjú so-
rán. Ha csoportos beszélgetést nem szervezünk, akkor viszont használjuk az interjú
részeként.

Az interjúk alatt célszerû magnófelvételt vagy jegyzeteket készíteni. Ezek alapján
készülhet pontos lejegyzés és részletekbe menõ elemzés, illetve összefoglaló a leg-
fontosabb dolgokról. Az eredményeket elemezheti a külsõ tanácsadó, illetve a szer-
vezeten belül kijelölt személy vagy csoport. A külsõ tanácsadó azonban biztosítson
lehetõséget az eredmények megvitatására a vezetés és a munkatársak számára,
hogy tevékenyen közremûködhessenek, kifejthessék saját nézeteiket, és visszajel-
zést adhassanak.

Az interjúkból gyûjtött idézetek élõbbé tehetik a fontos és/vagy érdekes kérdése-
ket. Ezek a QuIP-projekt során is hasznosnak bizonyultak. A TF szolgáltató szerve-
zet “mottóként” is használhatja õket PR munkájában (pl. szórólapokon, plakátokon,
elõadásokon).

SZÜKSÉGES IDÕ

Egy interjú elkészítése harminc – negyvenöt percig tart. Az utómunkálatok (felvétel
lejegyzése, jegyzetek áttekintése, eredmények összefoglalása stb.) egy – három órát
vehetnek igénybe interjúnként, attól függõen, hogy felvétel vagy jegyzet készült-e,
illetve milyen részletes az elemzés. További idõt igényel a szolgáltató szervezetben
az eredmények megvitatása, felülvizsgálata és következtetések megfogalmazása.

HASZNOS TANÁCSOK

Ha a munkakeresõ / munkavállaló igényli, az õt támogató munkatárs jelen lehet az
interjú elején, hogy segítsen kialakítani biztonságérzetet és a bizalom légkörét, de
ne maradjon a bevezetõ szakasznál tovább.

A félreértések és hamis elvárások elkerülése érdekében szánjon elegendõ idõt az
interjú elõtt, hogy tájékoztassa interjúpartnerét: az interjú céljáról és saját szerepé-
rõl.

Munkakeresõk

3

:
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Figyeljen arra, hogy az interjú során alkalmazkodjon partnere képességeihez, külö-
nösen a nyelvezetben (szóhasználat). A “Kiegészítõ információk a munkakeresõvel /
munkavállalóval kapcsolatban” c. rész kellõ tájékoztatást nyújt a különleges helyze-
tek kezelésére az interjú során.

Kérje interjúpartnere hozzájárulását, hogy felvételt készítsen, ha lehet. Megkönnyíti
a gyûjtött anyag feldolgozását, elemzését, és segít jól használható idézetek kiemelé-
sében.

A Csoportos beszélgetés ‘Személyes célok, minõségi Támogatott
Foglalkoztatás & fejlesztési lehetõségek’

a résztvevõk egyéni céljait, a támogató munkatárssal való
együttmûködést és a TF folyamatának fejlesztési lehetõségeit
öleli fel. A tervezetben különféle módszereket javaslunk,
amelyek elõsegítik a munkakeresõk / munkavállalók aktív
részvételét.

A csoportos beszélgetés alkalmával megismerhetik egymást, és új szemmel tekint-
hetnek magukra: nem csupán egyes ügyfelek, hanem olyan csoport, amelynek (ha-
sonló vagy különbözõ) céljai, ötletei és véleménye van. A munkakeresõk / munka-
vállalók visszajelzéseinek gyûjtésére is alkalmas.

FONTOS TUDNIVALÓK

Ügyeljen arra, hogy a csoportos beszélgetést ne a szolgáltatás munkatársa vezesse.
A levezetõ figyeljen arra, hogy mindenki bekapcsolódjék a beszélgetésbe. A beszél-
getés vezetõje tehát rendelkezzék kellõ rugalmassággal és csoportvezetési gyakor-
lattal.

Mivel a résztvevõknek esetleg speciális szükségletei lehetnek (pl. egyszerû nyelve-
zet, segítõ ábrák), fontos, hogy a levezetõ tudjon ezekrõl a beszélgetés elõtt.

A csoportos beszélgetés során feljegyzések készülhetnek, pl. flip chart táblán. Hasz-
nos lehet magnóra is felvenni, különösen akkor, ha egyéni interjúk nem
készültek.

A csoportos beszélgetés fõként a TF folyamatára összpontosít. Ha megelõzõleg
nem készültek egyéni interjúk, akkor célszerû beilleszteni kérdést arról, hogy a
munkakeresõk / munkavállalók hogyan látják saját munkájukat, munkahelyüket.

Munkakeresõk

[2. eszöz]

:
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SZÜKSÉGES IDÕ

A csoportos beszélgetéshez (egy vagy két szünettel) körülbelül három órára van
szükség. A elõkészítés és az utómunkálatok (jegyzõkönyv írás, eredmények továb-
bítása) legalább egy fél napot igényelnek.

HASZNOS TANÁCSOK

Ha megoldható, két ember vezesse a csoportos beszélgetést, mert a jegyzetelés
mellett esetleg fokozott figyelmet kell fordítani egyes résztvevõ(k)re ill. segíteni kell
bekapcsolódásukat.

A félreértések és hamis elvárások elkerülése érdekében szánjon elegendõ idõt a
csoportos beszélgetés elõtt a résztvevõk tájékoztatására: a beszélgetés céljáról és
saját szerepérõl.

Biztosítson idõt kötetlen beszélgetésre is (pl. kávészünet).

Ha készültek egyéni interjúk, akkor a csoportos beszélgetést célszerû röviddel ez-
után szervezni. Így a résztvevõk mélyebben elgondolkodhatnak a TF folyamatával
kapcsolatos elvárásaikon.

A csoport lehetõleg ne legyen kisebb, mint három, és nagyobb, mint öt fõ.

A csoportot gondosan kell összeállítani. A résztvevõk kiválasztásánál figyelembe kell
venni, pl. életkorukat, fogyatékosságuk jellegét. Ne felejtse el, ha a csoport túl hete-
rogén, akkor ez veszélyeztetheti termékeny vitát / beszélgetést.

Munkakeresõk

3
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Kérdõív a Támogatott Foglalkoztatás és a munkahely minõségérõl
[1. eszköz]

1

[ Munkakeresõk ]

Kiegészítõ információk a munkakeresõrõl
A szolgáltatás munkatársa tölti ki

• Mióta mûködik együtt a ……..………szervezettel?

• A TF szolgáltatás mely szakaszában van jelenleg?
(Pl. felmérés, felkészítés, munkahely feltárás, munkahelyi betanítás, utókövetés)

• Van-e olyan szempont, amit figyelembe kell venni az interjú / csoportos megbe-
szélés során (pl. sérültség, egyéb tényezõ)?

Bevezetõ

Bemutatkozás, ismerkedés (név, életkor, jelen munka stb.)

Tájékoztatás az interjúkészítõ szerepérõl és az interjú céljáról

A Támogatott Foglalkoztatás folyamata és minõsége

1.1 Hogyan került kapcsolatba a ……..………szervezettel?

Miért választotta a ……..………szervezetet?

1.2 Mit szeretett volna elérni a ……..………szervezet révén? [CsB!]

Sikerült-e elérni ezeket a célokat?

1.3 Mutassa be együttmûködését …………… munkatárssal kapcsolatuk kezde-
tétõl mostanáig!

Ha segítõ kérdések szükségesek, ld. Minõségkritériumok leltára

• Sajátosságok
• Kapcsolatteremtés és kölcsönös tájékoztatás
• Szakmai felmérés és tervezés
• Álláskeresés
• Képzés a munkahelyen és továbbképzés
• Támogatás és együttmûködés a munkahelyen
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[ Munkakeresõk ]

2Kérdõív a Támogatott Foglalkoztatás és a munkahely minõségérõl
[1. eszköz]

1.4 Akadályozza/~ta-e valami a munkavállalásban, munkahelye megtartásában?

Ha igen, milyen akadályokkal kell(ett) szembesülnie?

Segít(ett)-e Önnek a szolgáltatás munkatársak ezek áthidalásában?

1.5 Mik azok, amiket szeret a ……………… munkatárssal való együttmûködés-
ben? [CsB!]

Mik azok, amiket nem szeret a ……………… munkatárssal való együttmûkö-
désben? [CsB!]

Hogyan lehetne javítani / fejleszteni a ……………… munkatárssal való együtt-
mûködést? [CsB!]

Az állás bemutatása

Ha segítõ kérdések szükségesek, ld. Minõségkritériumok leltára

2.1 Hol dolgozik?

Kérem, mondja el, milyen feladatokat végez munkája során (mit dolgozik)?

2.2 Segít-e Önnek valaki a munkájában?

Ha igen, ki?

Milyen segítséget kap?

2.3 Mit szeret / mit nem szeret a munkájában?
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Lépés :: Üdvözlés, bevezetés < 10’ >

Lépés :: Személyes célok < 20’ >

[ Munkakeresõk ]

Cél ::

1. Jó légkör kialakí-
tása a közös munká-
hoz

2. Egymás megisme-
rése

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) L bemutatkozik.
2) A csoportos beszélgetés bevezetése (célok, felépítés, stb.)
3) A résztvevõk bemutatkoznak.

L minden résztvevõ nevét külön papírra írja és felragasztja a táblára.

�

Megjegyzések: Ha szükséges, a támogató munkatársak jelen lehetnek a ’Beveze-
tés’ szakaszában a biztonságérzet és bizalom légkörének kialakítása érdekében.
Ügyeljen a csoportos beszélgetés céljainak … bemutatásánál a világos és érthetõ
megfogalmazásra!

Cél ::

A résztvevõk céljai-
nak megismerése

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. Mit szeretett volna elérni a …. szervezet révén?
2. Sikerült-e elérni ezeket a célokat?
3.) Maradtak-e még eléretlen célok? Mi az oka ezeknek?

A résztvevõk post-it-re írják céljaikat és megjelölik õket: + (elért)
vagy – (nem elért), L felragasztja a táblára és aláírja “okai”.

�

Megjegyzések: Biztosítson elegendõ idõt a résztvevõknek ötleteik leírásához!
Elõfordulhat, hogy valaki segítségre szorul az írásban.

1Csoportos beszélgetés ’Személyes célok,
minõségi Támogatott Foglalkoztatás & fejlesztési lehetõségek’
[2. eszköz]

< Segédeszközök >

1. Elõkészített
flip-chart (Üdvözlés. A
csoportos beszélgetés
céljai. Felépítés és ter-
vezett idõbeosztás)
2. Post-it

< Segédeszközök >

1. Elõkészített
flip-chart (két részre
osztva “+” és “–“)
2. Post-it, ragasztós
pöttyök “+” és
“-“ jelekkel
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[ Munkakeresõk ]

2Csoportos beszélgetés ’Személyes célok,
minõségi Támogatott Foglalkoztatás & fejlesztési lehetõségek’
[2. eszköz]

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. Milyen segítséget kap a szolgáltatás munkatársától?
2. Mit szeret a vele való együttmûködésben?
3. Mit nem szeret a vele való együttmûködésben?

Brainstorming közösen; L felírja a kulcsszavakat a táblára.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen ebben
a szakaszban!

Cél ::

A TF folyamatának
értelmezése és a
munkatárs – munka-
keresõ együttmûkö-
désének értékelése

Módszer, tevékenységek, kérdések

Hogyan lehetne fejleszteni a munkatárssal való együttmûködést?

A résztvevõk post-it-re írják ötleteiket, L felragasztja õket a táblára.

�

Megjegyzések: Biztosítson elegendõ idõt a résztvevõknek ötleteik leírásához!
Elõfordulhat, hogy valaki segítségre szorul az írásban!

< Segédeszközök>

Elõkészített flip chart,
post-it

Cél ::

Visszajelzések gyûj-
tése a csoportos
beszélgetésrõl

< Segédeszközök>

1. Elõkészített flip-chart

Cél ::

Fejlesztési ötletek
gyûjtése

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ visszajelzést ad pozitív és negatív élményeket megnevezve
a csoportos beszélgetéssel kapcsolatban, (ha lehet) plénumban.

L kulcsszavakban a táblára írja.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen ebben a
szakaszban!

< Segédeszközök>

Elõkészített flip-chart

Lépés :: Együttmûködés a támogató munkatárssal < 20’ >

Lépés :: Perspektívák < 20’ >

Lépés :: Zárás, elköszönés < 10’ >





A fejezet céljai

megvizsgálni a munkáltató minõségi
szempontjait

ráirányítani a figyelmet a nála dolgozó
munkavállalóra

kideríteni, hogy mi a véleménye a TF
folyamatának egyes elemeirõl

felmérni, hogyan értékeli a munkavállaló
munkáját

Munkáltatók
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Munkáltatók

Ez a fejezet a munkáltató véleményét helyezi a középpontba:
milyennek látja a Támogatott Foglalkoztatást nyújtó szerveze-
tet? A QuIP-projekt egyik eredményeként azt tapasztaltuk,
hogy a munkáltatók a szolgáltatás minõségét elsõsorban

• a Támogatott Foglalkoztatás eredményeiben látják és

• a TF folyamatának bizonyos elemeit hangsúlyozzák.

Ezeket figyelembe véve háromféle eszközt dolgoztunk ki, hogy
feltárhassuk, teljesültek-e a munkáltató minõségi jellegû elvárá-
sai, hogy meghatározhassuk a fejlesztési lehetõségeket, és mó-
dot adjunk arra, hogy a munkavállaló munkáját értékelje.

Bevezetés
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Munkáltatók

Az értékelés eszközei és használatuk

A következõ eszközök azt szolgálják, hogy felmérjük a munkáltatók elégedettségét
a szolgáltató szervezettõl kapott támogatással kapcsolatban; összegyûjtsük a szolgál-
tatás minõségének fejlesztésére vonatkozó ötleteiket és átnézzük a munkavállaló
munkakörülményeit. A “munkáltató” kifejezést tágabb értelemben használjuk. A
vállalat méretétõl függõen lehet a munkavállaló közvetlen fõnöke, vagy esetleg az
osztályvezetõ. A felmérés tervezésekor figyelembe kell venni az egyes eszközök
használatánál, hogy ki az, aki az adott cégnél válaszolni tud a kérdésekre.

Mivel a munkáltatók általában elfoglaltak, olyan eszközöket (kérdõíveket) dolgoz-
tunk ki, amelyeket gyorsan ki tudnak tölteni. Ha a szolgáltató szervezet viszont ala-
posabb betekintést szeretne kapni a munkáltató látásmódjába, vagy ösztönözni sze-
retné a munkáltatók közötti tapasztalatcserét, akkor célszerûbb interjút készíteni
vagy hasznos lehet csoportos beszélgetést szervezni a munkáltatókkal.

A ‘Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl’

a munkáltató és a szolgáltatás munkatársa közötti együttmû-
ködésre irányul. A munkáltató számára legfontosabb szem-
pontokat helyezi a középpontba, mint pl. tájékoztatás a szol-
gáltatásról, a támogatás módja, kapcsolat a munkatárssal, a
munkavállaló beilleszkedéséhez nyújtott támogatás, segítség
adminisztratív feladatokban, a munkatárs problémamegoldó
képessége, általános elégedettség a szolgáltató szervezettel
kapcsolatban.

A kérdõívet úgy alakítottuk ki, hogy a munkáltató önállóan is kitölthesse, de szemé-
lyes interjú vázaként is használható, ha a munkáltató inkább ezt választja. Az adat-
gyûjtés módja nem mérvadó. Az a fontos, hogy a gyûjtött eredményeket gondos
elemzés után megvitassák a szervezet munkatársai (pl. team-megbeszélésen).

FONTOS TUDNIVALÓK

Ha az írásos kitöltést választják, akkor a szervezet vezetõje küldje meg a kérdõívet
a munkáltatónak és ne a szolgáltatásban dolgozó munkatársak adják oda, mert az
esetleg befolyásolná a válaszadást. Ha az interjú mellett döntenek, akkor azt olyan
munkatárs vezesse, aki nincs közvetlen kapcsolatban az adott munkáltatóval, vagy
külsõ tanácsadót bízzanak meg, ha lehet.

[1. eszköz]

:
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MunkáltatókFIGYELEM

Nem szabad, hogy a szolgáltatásban dolgozó munkatársak úgy érezzék, hogy a fel-
mérés az õ munkájuk minõsítésére irányul. Be kell vonni õket a kérdések összeállí-
tásába és a számukra különösen fontos szempontokat is bele kell foglalni. A szerve-
zet vezetõjének félreérthetetlenül ki kell nyilvánítania, hogy az értékelés célja a
szolgáltatás és a szervezeti mûködés minõségének fejlesztése. Ha a felmérés során
mégis egyes munkatársak munkájával kapcsolatosban merül fel valami, akkor azt ne
team-megbeszélésen vitassuk meg.

SZÜKSÉGES IDÕ

Öt – tíz percet igényel a kérdõív kitöltése, attól függõen, hogy a munkáltató milyen
gondosan válaszolja meg a nyitott kéréseket. Néhány óra szükséges a kiértékelés-
hez (a kérdõívek számától függõen) és az eredmények bemutatásának elõkészítésé-
hez a team-megbeszélésre.

HASZNOS TANÁCSOK

Ha a személyes megkérdezést választják, akkor néhány további nyitott kérdést is
hozzáfûzhetnek, olyan témákról, amelyek különösen fontosak a szolgáltató szerve-
zet számára.

A megbélyegzés elkerülése érdekében ne használja a “fogyatékos”, vagy a “fogyaté-
kos munkavállaló” kifejezéseket, hanem nevezze nevén az illetõt.

A munkáltatóknak fel kell ajánlani, hogy névtelenül tölthessék ki a kérdõívet, hogy
bíráló jellegû visszajelzést is adhassanak.

A ‘Gyors visszajelzés kérdõív’

a munkáltató és a szolgáltatás munkatársa közötti együttmû-
ködést helyezi a középpontba. Fõként arra szolgál, hogy a
munkáltató gyorsan tudjon visszajelzést adni a kapott támoga-
tásról. Nem az együttmûködés részleteit tárja fel: villanófény,
amely megvilágítja a munkáltatói elégedettség kiemelkedõ
szempontjait és a fejlesztési lehetõségeket. Kitöltése nem igé-
nyel különösebb erõfeszítést, ezért évente egyszer elvégez-
hetõ.

[2. eszköz]

3

!
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Munkáltatók

FONTOS TUDNIVALÓK

Ezt a kérdõívet levélben is kiküldhetjük a munkáltatónak, vagy átadhatja a szolgálta-
tás munkatársa is. Késõbb a szolgáltató szervezet egy dolgozója begyûjti õket és
összefoglalja a válaszokat. Az eredményeket bemutathatjuk és megvitathatjuk te-
am-megbeszélésen. A bíráló megjegyzéseket külön kielemezhetjük, és/vagy alapo-
sabban kitérhetünk ezekre, pl. részletesebb interjú vagy informális megbeszélés ke-
retében a munkáltatókkal, vagy kiemelt téma lehet a munkatársak továbbképzésén,
stb.

SZÜKSÉGES IDÕ

Kb. öt percet igényel a munkáltatótól a kérdõív kitöltése. Néhány óra szükséges a
kiértékeléshez (a kérdõívek számától függõen) és az eredmények bemutatásának
elõkészítéséhez a team-megbeszélésre.

HASZNOS TANÁCSOK

A munkáltatóknak fel kell ajánlani, hogy névtelenül tölthessék ki a kérdõívet, hogy
bíráló jellegû visszajelzést is adhassanak.

A ‘Kérdéssor a munkavállaló munkájáról’

a munkavállaló munkájának minõségére irányul. Foglalkozta-
tási körülményeirõl, fizetésérõl, beilleszkedésérõl és a munka-
helyen kapott támogatásról gyûjt információkat.

FONTOS TUDNIVALÓK

Ha a kérdéssor által közvetített vélemény nyugtalanító a szolgáltatás munkatársai
számára, akkor tovább kell foglalkozni vele, pl. csoportos ill. team-megbeszélés ke-
retében.

SZÜKSÉGES IDÕ

A kérdéssor kitöltése nem tart tovább öt percnél. Az eredmények kiértékelése és
az elemzés bemutatására történõ felkészülés némi idõt vesz igénybe a kérdõívek
számától függõen.

HASZNOS TANÁCSOK

A fölösleges munka elkerülése érdekében célszerû a kérdéssort valamelyik másik
kérdõívvel együtt eljuttatni.

Ha az adott cégnél több támogatott munkavállaló is dolgozik, akkor fontos, hogy a
munkáltató mindegyikükrõl külön ívet töltsön ki.

[3. eszköz]

:

3

3

:
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[ Munkáltatók ]Név

Cég neve

1. Mit várt a …………….. szervezettõl együttmûködésük kezdetén?

Teljesültek-e elvárásai?

O Igen
O Részben
O Nem

Mely elvárásai nem teljesültek eddig?

2. A támogatott munkavállaló (név szerint) megfelel-e a
követelményeknek?

O Igen
O Részben
O Nem

Kérem, részletezze!

1Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl
[1. eszköz]
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2Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl
[1. eszköz]

3. Megfelelõ tájékoztatást és támogatást kapott a támogatott
munkavállaló (név szerint) sikeres munkahelyi beilleszkedése érdekében
(pl. beilleszkedés a munkatársi közösségbe, munkafeladatok
megtanulása és önálló elvégzése)?

O Igen
O Részben
O Nem
O Nem volt szükség támogatásra

Hogyan lehetne továbbfejleszteni a tájékoztatást és támogatást?

4. Merültek-e fel nehézségek a/z új/ munkavállaló alkalmazása során?

O Igen
O Nem

Ha igen: mely(ek)et nem sikerült megoldani a cég belsõ problémakezelési eljárásá-
val?

Hogyan sikerült megoldani (ezeket)?

Elégedett-e azzal a támogatással, amit a TF szolgáltató szervezettõl kapott, mikor
szüksége volt rá?

O Igen
O Részben
O Nem

[ Munkáltatók ]

Kérem, részletezze!
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3Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl
[1. eszköz]

5. Milyen támogatást kapott a …………… szervezettõl?

Hogyan értékelné ezt a támogatást?

O Nagyon jó
O Jó
O Megfelelõ
O Rossz
O Nagyon rossz

Hogyan lehetne továbbfejleszteni?

Kapott-e elegendõ támogatást az ügyintézésben a(z új) munkavállaló felvétele so-
rán?

O Igen
O Részben
O Nem
O Nem volt szükség támogatásra

Kaptak-e a közvetlen munkatársak kellõ tájékoztatást és támogatást a TF szolgál-
tató szervezettõl?

O Igen
O Részben
O Nem

Kérem, részletezze!

[ Munkáltatók ]
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[ Munkáltatók ]

4Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl
[1. eszköz]

6. Milyen gyakran találkozik / beszél a szervezet munkatársával
(név szerint)?

Megfelel Önnek ez a gyakoriság?

O Igen
O Nem

7. Hogyan értékelné személyes kapcsolatát a szervezet munkatársával
(név szerint)?

O Nagyon jó
O Jó
O Megfelelõ
O Rossz
O Nagyon rossz

8. Általánosságban mennyire elégedett a TF szolgáltató szervezettel?

O Nagyon elégedett
O Elégedett
O Közömbös
O Elégedetlen
O Nagyon elégedetlen

Hogyan lehetne elégedettségét növelni?

Hogyan lehetne együttmûködésüket fejleszteni?

Kérem, részletezze!

Kérem, részletezze!

Kérem, részletezze!
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[ Munkáltatók ]

5Kérdõív a TF szolgáltató szervezettel folytatott együttmûködésrõl
[1. eszköz]

9. Ajánlaná-e a TF szolgáltató szervezetet más munkáltatóknak?

O Igen
O Nem

10. Van-e bármilyen egyéb javaslata vagy közlendõje a szervezet
számára?

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!

Kérem, részletezze!
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[ Munkáltatók ]

Gyors visszajelzés
[2. eszköz]

1. Mennyire vagyok elégedett a ………… szervezettel?

O Nagyon elégedett
O Elégedett
O Közömbös
O Elégedetlen
O Nagyon elégedetlen

2. A …………… szervezettel / ……………… munkatárssal való
együttmûködésben hasznosnak tartom:

3. A …………… szervezettel / ……………… munkatárssal való
együttmûködésben nehézséget okoz:

4. A szervezetnek fejlesztenie / javítania kellene ….

5. Azt szeretném még tudatni / közölni …

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!
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[ Munkáltatók ]

Kérdéssor a munkavállaló (név szerint) munkájáról
[3. eszköz]

1. Van-e érvényes munkaszerzõdése?

2. Határozatlan idejû szerzõdése van-e?

3. Munkabére megfelel-e az azonos munkát végzõ munkatársáénak?

4. Részesül-e a szokásos munkahelyi juttatásokban (étkezési jegy, útiköltség-térítés,
munkaruha …)?

5. Úgy tapasztalja, hogy megbízhatóan el tudja látni munkakörét?

6. Kap-e rendszeres visszajelzést munkatársaitól és közvetlen fõnökétõl?

7. Van-e lehetõsége szakmai elõmenetelre?

8. Úgy látja, hogy megkapja munkatársaitól a szükséges támogatást?

9. Úgy tapasztalja, hogy jó a kapcsolata a munkatársaival?

10. Úgy gondolja, hogy sikeresen beilleszkedett a munkaközösségbe?

11. Van-e bármilyen egyéb javaslata vagy közlendõje a szervezet számára?

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Igen

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

Nem tudom

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O





A fejezet céljai

megvizsgálni a szakmapolitikusok /
finanszírozók legfõbb minõségi
elvárásait szolgáltató szervezettel szem-
ben

kideríteni, hogyan látják a szolgáltató
szervezettel folytatott együttmûködé-
süket

megtudni, milyen fejlesztési javaslataik
vannak

Szakmapolitikusok / Finanszírozók
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Szakmapolitikusok/
Finanszírozók

Bevezetés

Ez a fejezet a szakmapolitikusok / finanszírozók szempontjaira
irányul és a szolgáltató szervezetrõl alkotott véleményüket
állítja a középpontba.

Egyetlen eszközt alakítottunk ki, amely azt értékeli, hogy
általános minõségi jellegû elvárásaik mennyiben teljesülnek, és
segít a fejlesztési lehetõségek feltárásában.

A QuIP-projekt során azt tapasztaltuk, hogy a szakmapolitiku-
sok / finanszírozók elsõsorban:

• a TF eredményeire és

• a keretfeltételeire összpontosítanak.

A szakmapolitikusok fektettek leginkább hangsúlyt
minõségkritériumok meghatározására a TF szolgáltatási ered-
ményeivel kapcsolatban, ezért az alábbi felmérés a számukra
fontos szempontokra irányul a szolgáltató szervezettel való
együttmûködéssel kapcsolatban.
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Szakmapolitikusok/
Finanszírozók

A fejezetben bemutatott eszközt úgy alakítottuk ki, hogy a szakmapolitikusok / fi-
nanszírozók áttekinthessék a szolgáltató szervezettel való együttmûködésüket, és
ötleteket adjanak, javaslatokat tegyenek a szolgáltatás eredményességének fejlesz-
tésére.

A ‘Kérdõív: Együttmûködés a szolgáltató szervezettel és a
TF szolgáltatás eredményei’

fõként a szakmapolitikusok / finanszírozó szervezetek képvi-
selõi és a szolgáltató szervezet között megvalósuló együttmû-
ködést öleli fel. Természetesen csak azok tudják megvála-
szolni a kapcsolat minõségére vonatkozó kérdéseket, akik
közvetlen kapcsolatban állnak és ténylegesen együttmûköd-
nek a szervezettel.

Úgy terveztük tehát, hogy a kérdõívet azok töltsék ki, aki az adott idõszakban a
szakmapolitikai / finanszírozó szervezeteket képviselik a szolgáltató szervezettel
történõ együttmûködésben. Természetesen ezt a kérdõívet is használhatjuk szemé-
lyes beszélgetés (interjú) vázaként. Fontos, hogy az eredményeket gondos elemzés
után megvitassák a szervezet munkatársaival (pl. team-megbeszélés keretében),
akár a szolgáltató szervezet egyik munkatársa, akár külsõ tanácsadó készíti az inter-
jút.

A kérdõívet kiegészíthetjük további, a TF felépítésére irányuló kérdésekkel (pl.
munkatársak végzettsége, tapasztalatai; munkakörülmények; a szolgáltatás igénybe-
vétele; szakképzés), hogy nagyobb figyelmet szentelhessünk a szakmapolitikusok /
finanszírozók véleményének bizonyos minõségkritériumok vonatkozásában. A mi-
nõségkritériumok leltára (ld. utolsó fejezet) támpontot nyújt a lehetséges témák ki-
választásában. Fõként személyes interjú során használhatjuk ki ennek elõnyét.

FONTOS TUDNIVALÓK

Elõfordulhat, hogy a szakmapolitikusoknak / finanszírozó szervezetek képviselõinek
aggályai lesznek a válaszadással kapcsolatban szakmai szerepük miatt. A szolgáltató
szervezetnek / külsõ tanácsadónak tisztázni kell velük, hogy a felmérés eredményét
kizárólag a szolgáltatás fejlesztésére fogják használni. Nem hivatali / közalkalmazotti
minõségben kell válaszolniuk, szervezetük álláspontját képviselve, hanem a szolgál-
tató szervezet partnereként, aki tevékenyen vesz részt az együttmûködés folyama-
tában.

Az értékelés eszközei és használatuk

:

[1. eszköz]
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Szakmapolitikusok/
Finanszírozók

SZÜKSÉGES IDÕ

Nagyjából tizenöt percet igényel a kérdõív kitöltése, attól függõen, hogy a nyitott
kérdéseket mennyire gondosan válaszolják meg. A személyes interjúhoz körülbelül
harminc perc szükséges.

HASZNOS TANÁCSOK

Interjú készítése esetén további kérdéseket is feltehetünk, amelyek a szolgáltató
szervezet számára különösen fontos témákra (pl. bizonyos minõségkritériumokra)
irányulnak.

Az „Érintett szereplõk véleményének összesítése” címû fejezet olyan eszközöket
mutat be, amely e partnerek számára is lehetõséget nyújt új ötletek és ajánlások
megfogalmazására, amit egy interjú keretében esetleg nem tesznek/tennének meg.
Valószínû, hogy a többi szereplõvel folytatott közös megbeszélés légköre például
sokkal nyitottabb, és ilyen körülmények között a résztvevõk szívesebben ötletelnek
vagy könnyebben neveznek meg nehézségeket.

3
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[ Szakmapolitikusok/
Finanszírozók ]

1Kérdõív: Együttmûködés a szolgáltató szervezettel és
a TF szolgáltatás eredményei
[1. eszköz]

Név

Szervezet

1. Mit vár a szolgáltató szervezettõl?

Mely elvárásainak felel meg a szervezet?

Elvárásai közül melyeknek nem felel meg?
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[ Szakmapolitikusok/
Finanszírozók ]

2Kérdõív: Együttmûködés a szolgáltató szervezettel és
a TF szolgáltatás eredményei
[1. eszköz]

2. Milyen eredményeket vár a TF szolgáltató szervezettõl (a számszerû
teljesítés mellett)?

Melyeket teljesíti a szervezet ezek közül?

Melyeket nem teljesíti a szervezet?

3. Hogyan értékelné általánosságban elégedettségét a szervezettel
folytatott együttmûködéssel kapcsolatban?

O Nagyon jó O Jó O Megfelelõ O Rossz O Nagyon rossz

Mi az, ami jól mûködik ebben az együttmûködésben?
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4. Hogyan lehetne fejleszteni együttmûködésüket?

Mivel tud Ön hozzájárulni az együttmûködés fejlesztéséhez?

…és mire van szükség másoktól?

5. Mik a szolgáltató szervezet fõ erõsségei?

Hogyan lehetne ezeket az erõsségeket továbbfejleszteni?

3Kérdõív: Együttmûködés a szolgáltató szervezettel és
a TF szolgáltatás eredményei
[1. eszköz]

[ Szakmapolitikusok/
Finanszírozók ]
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6. Mely területeken lát fejlesztési lehetõségeket?

7. Van-e bármilyen egyéb javaslata vagy közlendõje a szervezet számára?

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!

4Kérdõív: Együttmûködés a szolgáltató szervezettel és
a TF szolgáltatás eredményei
[1. eszköz]

[ Szakmapolitikusok/
Finanszírozók ]





A fejezet céljai

megvizsgálni a a munkatársak minõségi
szempontjait

elõtérbe helyezni a szolgáltató szerve-
zet keretfeltételeirõl alkotott vélemé-
nyüket

feltárni, hogy szerintük melyek a TF
folyamatának legfontosabb jellegze-
tességei

megbeszélést kezdeményezni a
munkatársak között

Munkatársak
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Bevezetés

Ez a fejezet a TF szolgáltatásban dolgozó munkatársak véle-
ményét helyezi a középpontba. A QuIP-projekt egyik
tapasztalata az volt, hogy a munkatársak a szolgáltatás
minõsége szempontjából kiemelten kezelik:

• a szolgáltató szervezet keretfeltételeit, melyek a
minõségi munka alapját jelentik;

• a TF általános céljait, mint pl. (jó) munkahely a
munkakeresõ számára, jó kapcsolat a fontos partner-
ekkel (pl. munkakeresõ, munkáltató), munkahelyi
támogató azonosítása; önérvényesítés és társadalmi
integráció; valamint

• a TF folyamatának legtöbb elemét.

Ezek alapján a kézikönyvben háromféle eszközt ajánlunk, me-
lyek segítenek e fontos partnerek minõségi elvárásainak érté-
kelésében (teljesülnek-e vagy sem) és a fejlesztési lehetõségek
feltárásában.

Az eszközök tartalmilag kiegészítik egymást, mert különbözõ
témákra helyezik a hangsúlyt, és – egységben kezelve – lefe-
dik a legfontosabb minõségkritériumokat. Ennek ellenére
mindegyiket úgy alakítottuk ki, hogy külön – külön is lehessen
használni, ha a szervezet (pénzügyi okokból) úgy dönt, hogy
bizonyos minõségi szempontokat kiemelten kezel.

A munkatársak rendelkeznek a TF-ról a legösszetettebb véle-
ménnyel, mert a folyamat minden elemében részt vesznek, a
keretfeltételek és eredmények pedig munkájuk lényeges
tényezõi. A jelen fejezetben tárgyalt eszközök ezért a leg-
hosszabbak és a legátfogóbbak az egész kézikönyvben.

Munkatársak
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Munkatársak

Az értékelés eszközei és használatuk

A következõ eszközök a TF teljes folyamatának különbözõ szempontjait ölelik fel.

Az ‘Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor’

a szolgáltatás munkatársa és a munkakeresõ valamint további
fontos partnerek együttmûködését fogja át az egyéni TF folya-
mat során. A kérdéssor egy meghatározott munkakeresõre /
munkavállalóra összpontosít, a vele, illetve környezetével
fenntartott kapcsolatra és az együttmûködésre, a személyre
szabott szolgáltatási folyamat során.

A kérdéssor nem a szolgáltatás munkatársainak külsõ értékelésére, a számonké-
résre szolgál, hanem nekik ad lehetõséget arra, hogy részletesen elgondolkodjanak
az általuk végzett munkafolyamatról. Minden munkatárs töltsön ki minden munka-
keresõrõl / munkavállalóról egy-egy lapot, ha fordítható elegendõ idõ a felmérésre.
Ha nem, akkor két – három különbözõ szakaszban lévõ munkakeresõrõl / munka-
vállalóról, amelyet példaként használ. Az ellenõrzõ kérdéssort az egyéni TF szolgál-
tatási folyamat bármely szakaszában alkalmazhatjuk, vagy használhatjuk a szolgálta-
tási folyamat különbözõ minõségi szempontjainak nyomon követésére is. Ráirányítja
a munkatársak figyelmét az önellenõrzés hasznosságára, szükségességére akkor is,
ha csak egy vagy két személyrõl töltenek ki kérdéssort. Ha igénylik, ezek eredmé-
nyeit megvitathatják belsõ megbeszélésen.

FONTOS TUDNIVALÓK

A kérdéssor minden pontját egyes szám elsõ személyben fogalmaztunk (Én …), an-
nak ellenére, hogy a szolgáltatás munkatársa némelyiket csak részben vagy egyálta-
lán nem tudja közvetlenül befolyásolni. Erre fel kell hívni a kérdéssort kitöltõ mun-
katársak figyelmét.

Egyes szolgáltató szervezetekben a munkatársak felelõssége megoszlik a folyamat kü-
lönbözõ részei szerint, különbözõ feladatokat látnak el a folyamat során (ügyfelekkel,
családokkal dolgoznak; munkahely-feltárást, munkahelyi betanítást végeznek …).
Ha a kérdéssor adott pontja nem vonatkozik / alkalmazható a kitöltõ munkájára, ak-
kor „0” pontot adjon (nem alkalmazható).

HASZNOS TANÁCSOK

A felkészítéskor emelje ki és gyõzõdjön meg róla, hogy a munkatársak nem külsõ
ellenõrzéshez történõ adatszolgáltatásnak értelmezik a kérdéssort.

:

[1. eszköz]



55

Munkatársak

SZÜKSÉGES IDÕ

Biztosítson elegendõ idõt a munkatársaknak a visszatekintésre (reflexió) és a kér-
dõív kitöltésére.

HASZNOS TANÁCSOK

Fontos a nyílt és vonzó légkör kialakítása / biztosítása, ha az eredményeket megvi-
tatják csoportos megbeszélés keretében, hogy lehetséges legyen problémás szem-
pontok felvetése is.

A ‘Kérdõív: A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a
partnerkapcsolatai’

azokra a feltételekre irányítja a figyelmet, amelyek között a mun-
katársak dolgoznak, és kiemeli a minõségi munkavégzéshez szük-
séges szervezeti keretek jelentõségét. A munkatársaknak lehetõ-
séget nyújt arra, hogy minõsítsék munkafeltételeiket, fejlesztési
javaslatokat tegyenek és visszajelzést adjanak a szervezet vezetõ-
inek. Ezt a kérdõívet a szervezet vezetõi is kitölthetik.

FONTOS TUDNIVALÓK

A kérdõív eredményeinek megbeszélésre / megvitatására irányuló team-megbeszé-
lés irányításával bízzuk meg a szervezet egy munkatársát, vagy külsõ tanácsadót, aki
felelõs a kérdõívek kiosztásáért, begyûjtéséért a megadott határidõ szerint, a vála-
szok elemzéséért és az eredmények bemutatásáért. Az eredményeket elõzetesen
adjuk oda írásban a résztvevõknek, hogy kellõ mértékben tájékozottak legyenek és
a legfontosabb, legellentmondásosabb témákat is meg lehessen vitatni. E megbeszé-
lés eredménye jól használható a Csoportos megbeszélés l. alkalmával is (ld. követ-
kezõ oldal).

SZÜKSÉGES IDÕ

A kérdõívek kitöltése, az eredmények elemzése és összegzése idõigényes, ezért
ilyen jellegû team-megbeszélést célszerû évente egyszer tartani. A szolgáltatás min-
den munkatársa vegyen részt és egy (vagy több) személy (pl. a szervezet vezetõje)
legyen felelõs az eredmények elemzéséért, összegzéséért és a munkatársaknak tör-
ténõ bemutatásáért.

HASZNOS TANÁCSOK

Fontos tisztázni, hogy a szervezeti keretek õszinte és építõen bíráló vizsgálata a cél,
mind a vezetés, mind a munkatársak számára, és véleményüket el is fogadják.

Tegye lehetõvé kérdõívek névtelen kitöltését, ha a munkatársak igénylik.

Biztosítson megfelelõ a körülményeket (hely és idõ) a fejlesztések megtervezésére,
kidolgozására, és a munkatársak részvételére a megvalósításban.

3

[2. eszköz]

3

:
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Munkatársak

A két mûhelymunka

célja a vélemények kifejtése és kicserélése a munkatársak kö-
zött. Lehetõséget nyújt a szervezetnek a misszió megvitatá-
sára, újrafogalmazására és lebontására a stratégia és feladatok
szintjére, valamint az eddigi teljesítmény, eredmények felül-
vizsgálatára és értékelésére. A mûhelymunkák az értékelés és
szervezetfejlesztés eszközei és szabad teret biztosítanak új
minõségkritériumok megfogalmazásához. Különbözõ célt
szolgálnak: a mûhelymunka 1. alkalmával szervezeti keretfel-
tételek és a munkatársak szakmai felkészültségét (képzés, ta-
pasztalatok) kerülnek megvitatásra, a mûhelymunka 2. a kö-
vetkezõ két témakörrel foglalkozik: a munkatársak véleménye
a minõségi TF szolgáltatásról és a szervezet általános céljairól.

FONTOS TUDNIVALÓK

Célszerû a szervezet egy vagy két munkatársát, illetve külsõ szakember(eke)t meg-
bízni a mûhelymunka megszervezésével, vezetésével és az eredmények dokumen-
tálásával, akik ügyelnek rá, hogy a program a tervek szerint valósuljon meg, hogy
minden résztvevõ tevékenyen bekapcsolódjék a megbeszélésbe, és hogy a felvetett
nehézségek ne vezessenek kínos, lezáratlan konfliktusokhoz. Rendkívül hasznos, ha
a levezetõ rendelkezik tréning- illetve csoportvezetési és konfliktuskezelési tapasz-
talatokkal, gyakorlattal. Célszerû másik személyt megbízni a folyamat eredményei-
nek gondos dokumentálásával. Fontos ezek megismertetése és megvitatása a részt-
vevõkkel, pl. visszatekintõ team-megbeszélés keretében.

SZÜKSÉGES IDÕ

A mûhelymunka a legidõigényesebb módszer. Elõkészítéséhez néhány óra szüksé-
ges (szervezés, tervezés), körülbelül fél nap maga a foglalkozás minden résztvevõ
munkaidejébõl, és legalább fél napot igényelnek az utómunkálatok (feljegyzés/jegy-
zõkönyv készítése, eredmények ismertetése, megvitatása).

FIGYELEM

Készüljön fel rá, hogy az ilyen jellegû mûhelymunka esetleg váratlan csoportdinami-
kát vált ki és konfliktusokat idéz elõ vagy újít fel. Ugyanakkor hatékonyan hozzájá-
rulhat a munkatársak közötti együttmûködés, a munkatársak és a szervezetvezetés
kapcsolatának fejlesztéséhez, és a szolgáltatásban végzett tevékenységgel történõ
azonosulás elõsegítéséhez. A felmérés során felmerülõ érdekes / kifejezõ idézete-
ket a szervezet felhasználhatja mottóként, valamint a nyilvánossági munkában.

:

3

!

[3–4. eszköz]
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FIGYELEM

A szervezet vezetõjének részvétele egyedi döntést igényel: helyzetfüggõ, a szerve-
zet körülményei / állapota befolyásolja, és a munkatársak igényei is meghatározzák.
Érdemes azonban bevonni a megbeszélésbe, mert elõsegíti a szervezeti struktúra
különbözõ szintjei közötti nézetegyeztetést. Viszont az is elõfordulhat, hogy jelen-
léte meggátolja egyes munkatársak õszinte megnyilvánulását nehézségek megfogal-
mazásában.

HASZNOS TANÁCSOK

Gyõzõdjön meg róla, hogy minden résztvevõ elejétõl a végéig részt tud venni a mû-
helymunkán.

Legyen elegendõ hely munkacsoportok számára (esetleg még egy terem) és gondos-
kodjék a szükséges anyagok, eszközök (flip chart tábla, tollak …) elõkészítésérõl is.

Ügyeljen rá, hogy minden résztvevõ tevékenyen vegyen részt a megbeszélésben.

Egy munkacsoport ne legyen kisebb, mint négy és nagyobb, mint nyolc fõ, ha meg-
oldható.

A mûhelymunka ne tartson tovább négy óránál. Biztosítson elegendõ idõt egy vagy
két rövid kávészünetre.

Törekedjék különbözõ módszerek használatára (vita kiscsoportban, ötletgyûjtés kö-
zösben, egyéni munka stb.).

Gondosan dokumentálják a mûhelymunka eredményét. A levezetõ a kulcsszavakat
jegyezze fel a táblára, egy másik személy rögzítse a beszélgetés folyamatát és gyûjt-
sön idézhetõ megnyilvánulásokat, ha lehet.

!
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[ Munkatársak ]

1Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor
[1. eszköz]

Osztályozza le magát! Értékelje saját munkáját!
(Ld.: Minõségkritériumok leltára)

0 nem alkalmazható / értelmezhetõ 3 megfelelõ
1 nagyon jó 4 gyenge
2 jó 5 nagyon gyenge

A TF folyamatának jellemzõi

Kezdettõl fogva bevonom a munkakere-
sõt / munkavállalót a szolgáltatási folya-
matba. Támogatom õt abban, hogy ké-
pes legyen önállóan döntéseket hozni.

Kívánsága szerint bevonom családját,
barátait és más szakembereket a szol-
gáltatási folyamat minden szakaszában.

Gondoskodom jó tájékoztatásról, jó
kapcsolatról és együttmûködésrõl min-
den partner vonatkozásában.

Érthetõvé és megbízhatóvá teszem a
szolgáltatási folyamatot minden partner
számára.

Törekszem a bizalmi viszony kialakítá-
sára és fenntartására a szolgáltatási fo-
lyamat alatt mindvégig.

Rugalmasan és személyközpontú felfo-
gásban dolgozom.

Kapcsolatteremtés és kölcsönös
tájékoztatás

Nyílt és vonzó légkörben fogadom a
munkakeresõt (munkáltatót) már a kap-
csolatfelvételkor.

Megfelelõ tájékoztatást nyújtok a TF
szolgáltatásról, szervezetrõl és a mun-
kaerõ-piaci helyzetrõl.

A szolgáltatási folyamatot egyénileg ala-
kítom ki a munkakeresõ szükségletei
szerint.

Tervezés. Szakmai felmérés és
felkészítés

A munkakeresõvel egyetértésben, vele
és további személyekkel együttmû-
ködve gyûjtök információkat szakmai
helyzetére vonatkozólag.

Egyéni és rugalmas tervet készítek a
munkakeresõvel közösen.

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5
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2

A felmérést és felkészítést a munkake-
resõ érdeklõdéséhez és képességeihez
hangolom.

Gondoskodom arról, hogy legyen lehe-
tõsége munkapróbára és különféle mun-
katapasztalat szerzésére.

Álláskeresés

Támogatom a lehetõ legjobb állás meg-
találásában, amely megfelel érdeklõdé-
sének és képességeinek.

Tájékoztatom a munkakeresõt külön-
féle állásokról és munkahelyekrõl.

Megfelelõ támogatást és felkészítést kí-
nálok neki az elhelyezkedéshez.

Felmérem és elemzem a lehetséges
munkaköröket, különös tekintettel a
munkafeladatokra, munkahelyi kultúrára
és a támogatási igényekre.

Támogatom a munkáltatót abban, hogy
elvárásainak megfelelõ munkavállalót ta-
láljon.

Képzés a munkahelyen és
továbbképzés

Gyakorlati képzést kínálok a munkavál-
lalónak munkahelyi betanítás formájá-
ban.

Lehetõséget nyújtok számára munkahe-
lyen kívül történõ képzésre, fejlesz-
tésre.

Rendszeresen felülvizsgálom munkafel-
adatai ellátásához szükséges képzési és
fejlesztési szükségleteit.

Támogatás és együttmûködés a
munkahelyen

Felajánlom a személyes támogatás lehe-
tõségét a munkavállalónak.

Bevonom munkahelyi kollégáit és fõnö-
két, hogy tevékenyen vegyenek részt a
beilleszkedés folyamatában.

Segítek a szükséges munkaköri módosí-
tás kialakításában és a megfelelõ segítõ
technika megszervezésében.

Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor
[1. eszköz]

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5
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3Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor
[1. eszköz]

Gondoskodom a kölcsönös és rendsze-
res visszajelzésrõl minden érintett part-
ner között.

Hasznos tájékoztatást és segítséget
nyújtok a munkavállaláshoz kapcsolódó
ügyintézésben mind a munkavállalónak,
mind a munkáltatónak.

Közvetítõként mûködöm a munkavál-
laló, munkatársai és fõnöke között.

Jó kapcsolatot alakítok ki és tartok fenn
a munkavállalóval.

Jó kapcsolatot alakítok ki és tartok fenn
a munkáltatóval.

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

A támogatás csökkentését tervszerûen
végzem.

A munkahelyi támogatás megszervezé-
sébe és bevezetésébe tevékenyen be-
vonom a munkavállalót és munkatársait.

Rendszeres kapcsolatot tartok a munka-
vállalóval és a munkáltatóval, a velük
egyeztetett utókövetési rend szerint.

Támogatom a munkavállalót szakmai
elõmenetelében.

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5

0 1 2 3 4 5
0 1 2 3 4 5
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4Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor
[1. eszköz]

Szakmai fejlõdés / elõremenetel

A munkakör és a szakmai fejlõdés igé-
nye megfelel egymásnak.

A munkavállaló változó igényeit figye-
lemmel kísérem.

Munkatársi státusz

Úgy látom, hogy biztosított a munka-
helyi támogatás.

Az a benyomásom, hogy a munkaválla-
lót befogadták a munkaközösségbe.

Úgy érzem, hogy jó kapcsolata van
munkatársaival.

A munkavállaló munkahelye

Fizetett munka a nyílt
munkaerõ-piacon

A munkavállaló érvényes munkaszerzõ-
déssel rendelkezik.

Megfelelõ fizetése van.

Stabil állása és határozatlan idejû mun-
kaszerzõdése van.

Megfelelõ állás

Úgy érzem, hogy a munkahelyen befo-
gadó a légkör.

Úgy látom, hogy a munkáltató
elégedett.

Úgy tapasztalom, hogy a munkavállaló
megbízhatóan tölti be munkakörét.

Úgy látom, hogy jól tisztázott munkafel-
adatai vannak és megbecsülik a
munkáját.

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem

O igen O nem
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5Önellenõrzõ és önértékelõ kérdéssor
[1. eszköz]

Visszatekintés a válaszaimra

A kérdéssor kitöltése után olvassa át válaszait.

Melyek a különösen sikeres pontok, amelyeket jól végzek?

Melyek a legfontosabb pontok fejlesztés szempontjából?

Hogyan foghatok hozzá, mi szükséges ezek fejlesztéséhez?
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1Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

1. Szervezeti keretfeltételek
Munkatársak szempontja:
Milyen szervezeti keretek szükségesek a jó munkavégzéshez?

Vezetõk szempontja:
Mely elemeket tartják a legfontosabbnak szervezetük számára?

Misszió
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Egységes munkavégzés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Világos útmutatás
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Meghatározott módszer
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Munkaköri leírás
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Egyértelmû hatáskörök és
felelõsségek
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Hatékony ügyintézés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Hasznos és könnyen kezelhetõ do-
kumentáció
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom
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2Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Megfelelõ fizetés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Határozatlan idejû munkaszerzõdés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Független (autonóm) munkavégzés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Megfelelõ technikai feltételek (szá-
mítógép, kocsi …)
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Rendszeres információ- és tapaszta-
latcsere a munkatársak között
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Rendszeres szakmai konzultáció
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Lehetõség szakmai fejlõdésre
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Rendszeres és tervszerû szakmai
továbbképzés
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Szupervízió
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Útmutatás az ügyfélkör meghatáro-
zásához
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom
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O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Rendszeres adatgyûjtés a partne-
rektõl
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Partnerek elégedettségének mé-
rése / ismerete
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Rendszeres stratégiai visszatekintés
a munka értékelésére
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Panaszbejelentési és –kezelési eljá-
rás
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Hatékony együttmûködés a fenn-
tartó szervezettel
O Nagyon fontos
O Fontos
O Közömbös
O Nem túl fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

3Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]
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4Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Mely területeket tart fejlesztendõnek? Mit gondol, hogyan? Kérem, a
megjegyzés rovatot is töltse ki!

Misszió

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Egységes munkavégzés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Világos útmutatás

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Meghatározott módszer

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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5Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Munkaköri leírás

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Egyértelmû hatáskörök és felelõsségek

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Hatékony ügyintézés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Hasznos és könnyen kezelhetõ dokumentáció

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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6Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Megfelelõ fizetés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Határozatlan idejû munkaszerzõdés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Független (autonóm) munkavégzés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Megfelelõ technikai feltételek (számítógép, kocsi …)

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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7Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Rendszeres információ- és tapasztalatcsere a munkatársak között

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Rendszeres szakmai konzultáció

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Lehetõség szakmai fejlõdésre

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Rendszeres és tervszerû szakmai továbbképzés

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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8Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Szupervízió

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Útmutatás az ügyfélkör meghatározásához

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Akadálymentes elérhetõség

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Partnerek elégedettségének mérése / ismerete

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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9Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Rendszeres stratégiai visszatekintés a munka értékelésére

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Panaszbejelentési és –kezelési eljárás

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Hatékony együttmûködés a fenntartó szervezettel

O Szükség van fejlesztésre
O Nincs szükség fejlesztésre
O Nem tudom

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?

Szükség van fejlesztésre, mert …./ Hogyan lehet fejleszteni?
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[ Munkatársak ]

10Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

2. Együttmûködés / Hálózat

Hogyan értékeli szervezete együttmûködését a különféle partnerekkel?

Munkáltatókkal

Szakmapolitikusokkal

Finanszírozó szervezetekkel

Más TF és egyéb munkaerõ-piaci szolgáltató szervezetekkel

Egyéb partnerekkel
(pl. szociális -, egészségügyi szolgáltatások területén)

(különbözõ partnerekkel)

O Nagyon jó
O Jó

O Nagyon jó
O Jó

O Nagyon jó
O Jó

O Nagyon jó
O Jó

O Nagyon jó
O Jó

O Kielégítõ
O Rossz

O Kielégítõ
O Rossz

O Kielégítõ
O Rossz

O Kielégítõ
O Rossz

O Kielégítõ
O Rossz

O Nagyon rossz
O Nem tudom

O Nagyon rossz
O Nem tudom

O Nagyon rossz
O Nem tudom

O Nagyon rossz
O Nem tudom

O Nagyon rossz
O Nem tudom
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[ Munkatársak ]

11Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

Mely területeken fejleszthetõ az együttmûködés?

munkáltatókkal:

szakmapolitikusokkal:

finanszírozó szervezetekkel:

más TF és egyéb munkaerõ-piaci szolgáltató szervezetekkel:

egyéb partnerekkel:
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[ Munkatársak ]

12Kérdõív:
A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszköz]

3. Nyilvánosság tájékoztatása

Milyennek ítéli szervezete nyilvánossági munkáját (PR)?

O Nagyon jó
O Jó
O Kielégítõ
O Rossz / gyenge
O Nagyon rossz / nagyon gyenge
O Nem tudom

Hogyan lehetne fejleszteni / javítani a szervezet nyilvánossági
(PR) munkáját?

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!
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[ Munkatársak ]

1Mûhelymunka 1:
A szervezeti keretfeltételek kiértékelése
[3. eszköz]

Lépés :: Üdvözlés, bevezetés < 20’ >

Lépés :: Megbeszélés “A tökéletes TF szolgáltató szervezet” < 45’ >

Cél ::

1. Jó légkör
kialakítása a közös
munkához
2. A résztvevõk
elvárásainak össze-
gyûjtése

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. L köszönti a résztvevõket és röviden ismereteti a a mûhelymunka célját
és felépítését.

2. Minden résztvevõ röviden elmondja, mit vár a foglalkozástól.

�

Megjegyzések: A résztvevõk válaszait (“Mit várok?”) írja fel a táblára!

< Segédeszközök >

Elõkésztett flip-chart
(Köszöntés, a mûhely-
munka célja, felépítése
és idõbeosztása)

L…mûhelymunka levezetõje

Cél ::

1. A munkatársak
véleményének ösz-
szegyûjtése és ren-
dezése
2. A szervezeti kere-
tekre vonatkozó ne-
gatív és pozitív
szempontok meg-
vitatása
3. Fejlesztési ötletek
összegyûjtése

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. L megkéri a résztvevõket, hogy írjanak háromféle választ a kérdésre “Mi-
lyen szervezeti (keret)feltételek szükségesek, hogy jó munkát végezhessek?”
és osztályozzák fontosság szerint.

2. Jelöljék meg “+” ha “Jó nálunk” és “-“ ha “Nem túl jó nálunk”. Aztán L
összegyûjti a post-it-eket és a résztvevõkkel közösen csoportosítja témakö-
rönként, prioritások szerint.

3. Közösben: fejlesztési javaslatok a “-“ jelölt témákra.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben (csoportosítás és fejlesztési javaslatok) és írja fel a táblára a „Fejlesztési
javaslatok”-at!

< Segédeszközök >

Flip-chart, post-it
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[ Munkatársak ]

2Mûhelymunka 1:
A szervezeti keretfeltételek kiértékelése
[3. eszköz]

Lépés :: Megbeszélés “A tökéletes munkatárs”
(képzettség, tapasztalatok és továbbképzés) < 60’ >

Lépés :: Távlatok “Három kívánság” < 20’ >

Lépés :: Elköszönés < 15’ >

Cél ::

1. A munkatársak
véleményének
összegyûjtése és
rendezése a
munkájukhoz szük-
séges képzettség és
tapasztalatokról
2. A pozitív és nega-
tív szempontok
megvitatása
3. Fejlesztési ötletek
összegyûjtése

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. L megkéri a résztvevõket, hogy 2-3 fõs csoportokban rajzolják meg
”A tökéletes munkatárs-at”: 1) “Milyen képzettségre, tapasztalatokra,
továbbképzésekre van szüksége?”, és vitassák meg.

2. “Mi jó nálunk és mi nem?”
A csoportok bemutatják eredményeiket a közösben.

3. Plenáris: Fejlesztési javaslatok.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a közös
megbeszélésben és írja fel a táblára a „Fejlesztési javaslatok”-at!

< Segédeszközök >

Flip chart, rajzeszközök

Cél ::

Fejlesztési javaslatok
megvitatása

Módszer, tevékenységek, kérdések

Ötletelés közösben: “Ha bármit megtehetnék, mit változtatnék meg
a szervezetünkben és/vagy a szolgáltatásunkon?”
L felírja a táblára a kulcsszavakat.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a
megbeszélésben!

< Segédeszközök >

Flip chart, rajzeszközök

Cél ::

Visszajelzések össze-
gyûjtése a mûhely-
munkáról

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ megfogalmaz egy pozitív és egy negatív szempontot
a mûhelymunkával kapcsolatban (ha lehet).

�

Megjegyzések: L felírja a táblára a hozzászólásokat (kulcsszavakban).

< Segédeszközök >

Flip chart, rajzeszközök
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[ Munkatársak ]

3Mûhelymunka 2:
A szolgáltatás minõségének fejlesztése
[4. eszköz]

Lépés :: Üdvözlés, bevezetés < 20’ >

Lépés :: Értelmezés “Szolgáltatásunk minõsége” < 20’ >

Lépés :: Megbeszélés “Szolgáltatásunk minõsége” < 90’ >

Módszer, tevékenységek, kérdések

1. L köszönti a résztvevõket és röviden ismerteti a a mûhelymunka célját és
felépítését.
2. Minden résztvevõ röviden elmondja, mit vár a foglalkozástól.

�

Megjegyzések: A résztvevõk válaszait (“Mit várok?”) írja fel a táblára.

< Segédeszközök >

1. Elõkésztett flip-chart
(Köszöntés, a mûhely-
munka célja, felépítése
és idõbeosztása)

Cél ::

1. Jó légkör
kialakítása a közös
munkához
2. A résztvevõk
elvárásainak össze-
gyûjtése

Cél ::

1. A munkatársak
véleménye a kiváló
minõségû szolgál-
tatásról, szempontok
összegyûjtése és
rendezése

Módszer, tevékenységek, kérdések

L megkéri a résztvevõket, hogy írjanak háromféle folytatást a megkezdett
mondathoz “Szerintem a kiváló minõségû TF szolgálatás …” post-it-re, aztán
összegyûjti és a résztvevõkkel közösen csoportosítja.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben, és hagyja, hogy a résztvevõk maguk magyarázhassák meg, ha valami nem
érthetõ a post-it-eken!

< Segédeszközök >

Flip chart a kérdések-
kel, post-it

Cél ::

1. A célokhoz viszo-
nyított pozitív és ne-
gatív szempontok
megvitatása

2. A szükséges lépé-
sek és a megvalósu-
lás lehetséges muta-
tóinak megvitatása

3. Ötletgyûjtés: me-
lyek a szükséges lé-
pések?

Módszer, tevékenységek, kérdések

1+2. L megkéri a résztvevõket, hogy 2-3 fõs csoportokban vitassák meg:
- “Mely célokat sikerült már elérnünk?”
- “Mik a hiányosságaink?”
- “Milyen lépések szükségesek, hogy ezeket is megvalósíthassuk? És hogyan

tudjuk megállapítani, hogy sikerült-e elérnünk?”
Az ölteletek felírja a táblára.
3. Közösben: ötletelés “Mire van szükségünk (munkatársaknak) másoktól
(vezetés, stb.) hogy elérhessük ezeket a célokat? Mit tehetünk mi magunk?”
L felírja az ötleteket a táblára.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen
a közös megbeszélésben és az ötleteket (kulcsszavakban) írja fel a táblára!

< Segédeszközök >

Flip chart, rajzeszközök
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[ Munkatársak ]

4Mûhelymunka 2:
A szolgáltatás minõségének fejlesztése
[4. eszköz]

Lépés :: Távlatok “Hol leszünk (hogyan lesz) 3 év múlva?”< 30’ >

Lépés :: Elköszönés < 15’ >

Cél ::

Lehetséges fejleszté-
sek megvitatása

Módszer, tevékenységek, kérdések

Ötletelés: “Hol akarunk lenni 3 év múlva?”
L kulcsszavakban a táblára írja.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben és a válaszokat kulcsszavakban írja fel!

< Segédeszközök >

Flip chart kérdésekkel

Cél ::

Visszajelzések össze-
gyûjtése a mûhely-
munkáról

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ megfogalmaz egy pozitív és egy negatív szempontot a mû-
helymunkával kapcsolatban (ha lehet).

�

Megjegyzések: L felírja a táblára a hozzászólásokat (kulcsszavakban).

< Segédeszközök >

Flip chart



A fejezet céljai

megvizsgálni a a vezetõk minõségi
szempontjait

elõtérbe helyezni a szervezeti keretek-
rõl alkotott véleményüket

elõsegíteni a tapasztalatcserét vezetõk
és a munkatársak között

Vezetõk
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Vezetõk

Bevezetés

Ez a fejezet a TF szolgáltatást nyújtó szervezet vezetõinek vé-
leményét helyezi a középpontba, akik fõként a következõ dol-
gokkal foglalkoznak ill. ezekért felelõssek:

• a felépítés kérdései (szervezeti keretek), a szervezet
hálózatépítõ tevékenységei és

• a stratégiai döntések.

A kézikönyv kétféle eszközt kínál, amelyek különbözõ szem-
pontokra irányulnak, de egységben kezelve kiegészítik egy-
mást és lefedik a vezetõk minõségi TF szolgáltatásról alkotott
elgondolását.
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Az értékelés eszközei és használatuk

A következõ eszközök azt segítik elõ, hogy a vezetõk elgondolkodjanak a szolgálta-
tás minõségérõl és felülvizsgálják a kiváló minõségû szolgáltatáshoz szükséges szer-
vezeti keretekrõl kialakított véleményüket.

A ‘Kérdõív: A szolgáltató szervezet keretfeltételei és a
partnerkapcsolatai’

a vezetõk által szükségesnek ítélt szervezeti kereteket helyezi
a középpontba, hálózati – együttmûködési tevékenységüket
és a külsõ kommunikációt. Lehetõséget ad arra, hogy vissza-
pillantsanak a szervezet keretfeltételeire és elgondolkodjanak
a fejlesztés feltételein.

A vezetõ ugyanazt a kérdõívet tölti ki, mint a munkatársak (ld. Munkatársak c. feje-
zet). Ha részt vesz a munkatársi megbeszélésen, melynek keretében megvitatják az
eredményeket, akkor összehasonlíthatja saját értékelését és ötleteit a munkatársa-
kéival. Érdekes lehet, hogy közelít-e vagy távolodik-e a szolgáltatást különbözõ né-
zõpontból szemlélõ szereplõk véleménye. Az eredményeket célszerû megvitatni
team-megbeszélés keretében, vagy - ha mélyebb elemzés szükséges - mûhely-
munka formájában.
Természetesen a vezetõ bármikor visszatekinthet és elgondolkodhat a szervezeti
keretfeltételeken, amikor csak szükséges.

FONTOS TUDNIVALÓK

Ha az eredményeket megvitatják csoportban, akkor a különbözõ vélemények ki-
nyilvánítása mind a vezetõ, mind a munkatársak részérõl nyílt és barátságos módon
történjék. Fontos, hogy a légkör elõsegítse az élénk tapasztalatcserét, és hogy min-
denki szabadon kifejthesse nézeteit.

Ha a vezetõ kitölti a kérdõívet, akkor az eredményeket / meglátásait ossza meg
munkatársaival.

Fontos, hogy a vezetõ õszinte legyen önmagával és a munkatársakkal szemben is.

A folyamat ne álljon le a visszatekintésnél, hanem fogalmazzanak meg gyakorlati lé-
péseket fejlesztések kidolgozása érdekében.

SZÜKSÉGES IDÕ

A kérdõív kitöltése tizenöt – harminc percet igényel attól függõen, hogy mennyire
részletesen válaszolják meg a nyitott kérdéseket.

:

3

Vezetõk

[1. eszköz]
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HASZNOS TANÁCSOK

Ha az eredményeket megvitatják team-megbeszélés keretében, bizonyosodjék meg
róla, hogy a levezetõt minden résztvevõ elfogadja.

A ‘Kérdõív: Megfontolásra’

a vezetõt segíti, hogy mérlegelje a nyújtott szolgáltatás minõ-
ségét és a fejlesztés lehetõségeit. A kérdések segítenek elgon-
dolkodni a szervezet általános céljain, hiányosságain, erõforrá-
sain és a szervezeti fejlõdés lehetõséges irányain. Az
eredményeket nem okvetlenül fontos rendszerezetten kiele-
mezni. A vezetõ saját munkája ellenõrzésére, önértékelési
eszközként is használhatja, de ha egy vagy több szempont kü-
lönösen fontos vagy érdekes, tovább foglalkozhatnak vele, pl.
a munkatársakkal (vagy a fenntartó szervezet képviselõjével)
közös mûhelymunka keretében.

SZÜKSÉGES IDÕ

Körülbelül harminc perc szükséges a kérdések gondos megválaszolására.

HASZNOS TANÁCSOK

Vegyék figyelembe az elõzõ kérdõívnél a “Fontos tudnivalók” pontban felsoroltakat.

3

Vezetõk

[2. eszköz]
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[ Vezetõk ]

1Kérdõív: Megfontolásra
[2. eszköz]

1. Ha a szervezetünk által nyújtott TF szolgáltatási folyamatra gondolok …

a következõket tartom a legfontosabb feladatnak / szakasznak …

a következõket tartom a legnehezebb feladatnak / szakasznak …

2. Ha a TF szervezetünkben alkalmazott felépítésére gondolok …

a következõ szempontokat tartom a legfontosabbaknak …

a következõ szempontokat tartom a legnehezebbeknek …
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2Kérdõív: Megfontolásra
[2. eszköz]

3. Melyek szervezetünk legfõbb erõsségei?

Hogyan õrizhetjük meg vagy fejleszthetjük tovább ezeket az erõsségeket a jövõben?

Én mivel tudok ehhez hozzájárulni?

Mire van szükség másoktól (pl. munkatársak, finanszírozó szervezetek,
munkáltatók)?

4. Mik szervezetünk legfõbb gyengeségei?

[ Vezetõk ]
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[ Vezetõk ]

3Kérdõív: Megfontolásra
[2. eszköz]

Hogyan tudjuk legyõzni, áthidalni ezeket a jövõben?

Én hogyan tudok ehhez hozzájárulni?

Mire van szükség másoktól (pl. munkatársak, finanszírozó szervezetek, munkálta-
tók)?

5. A „kiváló minõségû TF szolgáltatást” így jellemezném ….

Ilyen jó minõségû szolgáltatást nyújtunk?
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[ Vezetõk ]

4Kérdõív: Megfontolásra
[2. eszköz]

Miben van fejlesztési lehetõség?

Én mivel tudok hozzájárulni?

Mire van szükség másoktól (pl. munkatársak, finanszírozó szervezetek,
munkáltatók)?

6. Ha minden a legjobban alakulna: mit szeretnénk elérni öt év alatt /
hol szeretnénk lenni öt év múlva?

Köszönjük a kérdésekre adott válaszait!





A fejezet céljai

megtalálni a hasonlóságokat és különb-
ségeket a különbözõ érdekelt csopor-
tok véleményében, hogy jobban lehes-
sen alkalmazkodni szükségleteikhez

elõsegíteni a jobb megértést az érintet-
tek között

létrehozni valódi együttmûködést az ér-
dekeltekkel ill. az érdekeltek között

megfogalmazni közös javaslatokat a TF
szolgáltatás fejlesztésére

Az érintett szereplõk
véleményének összevetése





Az érintett szereplõk
véleményének

összevetése

Bevezetés

Ez a fejezet arra irányul, hogy összehasonlítsa a TF szolgálta-
tásban érdekelt különféle csoportok minõségi elvárásait.
Aki sokszínû képet akar kapni a TF minõségi szempontjairól,
annak a kézikönyv fontos fejezete.
Az érintettek véleményét többféle szinten és módon is össze-
vethetjük:

• lehet egy hosszabb folyamat lezárása, ha elõzõleg
megvizsgáltuk a különféle érdekelt csoportok elvárá-
sait. Ebben az esetben összegezzük, elemezzük az
elõzõ fejezetek eredményeit, és ezekre épülnek a
következtetések;

• lehet egyedi rendezvény, amelyen egyetlen szerve-
zettel kapcsolatban lévõ szereplõk vesznek részt,
akik a TF folyamatában érdekeltek, anélkül, hogy az
elõzõ fejezetekben bemutatott felmérések bármelyi-
két elvégeztük volna;

• használhatjuk arra is, hogy különbözõ TF szolgáltató
szervezetek közötti tapasztalatcserét segítsük elõ re-
gionális, nemzeti és/vagy nemzetközi szintû – külön-
bözõ régiókból vagy országokból – a szélesebb körû
minõségfejlesztés érdekében.
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Az érintett szereplõk
véleményének

összevetése

A következõ három eszköz különféle módon járul hozzá az érintettek minõségi el-
várásainak összegzéséhez.

A mûhelymunka: ‘Az érintettek elvárásainak összesítése’

során összegezzük az érintettektõl egyénileg gyûjtött vélemé-
nyeket. A mûhelymunka lehetõséget ad, hogy megvitassuk a
megelõzõ felmérések eredményeit, összehasonlíthassuk a kü-
lönbözõ érintett csoportok véleményét, következtetéseket
vonjunk le a szolgáltatás szempontjából és feltárjuk a fejlesz-
tési lehetõségeket.

Ez a legjobb módja annak, hogy egységbe foglaljuk az egyes kérdõívek, interjúk,
csoportos megbeszélések eredményeit, és akkor is jól használhatjuk, ha a szervezet
munkatársaival akarjuk megismeretetni a felmérések eredményeit.
A tervezetben ajánlott különféle módszerek elõsegítik, hogy a résztvevõk tevéke-
nyen bekapcsolódjanak a mûhelymunkába.
A résztvevõk elsõsorban a szolgáltatásban dolgozó munkatársak és a szervezet ve-
zetõje (vagy a minõségfejlesztõ team, ha van ilyen). Hasznos lehet bevonni a külön-
bözõ érdekelt csoportok képviselõit is.

FONTOS TUDNIVALÓK

Kérje meg a résztvevõket, hogy elõzõleg gondosan olvassák át a felmérések ered-
ményeit, mert ez a mûhelymunka alapja.

Ha megoldható, kérjenek fel külsõ személyt a mûhelymunka vezetésére. Bizonyos
esetekben könnyebb vagy hasznosabb, mint ha a szervezet egyik munkatársa vé-
gezné ezt a feladatot. A levezetõ mindenképpen fordítson gondot arra, hogy min-
den résztvevõ tevékenyen bekapcsolódjék a megbeszélésbe. Fontos tehát, hogy
rendelkezzék csoportvezetési tapasztalattal, türelmes és rugalmas legyen.

Elõfordulhat, hogy egyes résztvevõk egyéni bánásmódot igényelnek (pl. egyszerû
nyelvezet, világos ábrák), ezeket tudassa a levezetõvel a mûhelymunka elõtt.

A mûhelymunka eredményeit jegyezzük fel a táblára. Hasznos lehet emellett jegy-
zeteket vagy magnófelvételt készíteni.

SZÜKSÉGES IDÕ

A mûhelymunkához kb. fél nap szükséges (egy vagy két kávészünettel). Az elõkészí-
tés és az utómunkálatok (pl. jegyzõkönyv/emlékeztetõ elkészítése, eredmények is-
mertetése) még legalább egy fél napot vesznek igénybe.

Az értékelés eszközei és használatuk

[1. eszköz]

:

3
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Az érintett szereplõk
véleményének

összevetése

HASZNOS TANÁCSOK

Ha megoldható, akkor két ember vezesse a mûhelymunkát, mert a jegyezetelés mel-
lett esetleg fokozott figyelmet kell fordítani egyes résztvevõ(k)re, ill. segíteni kell be-
kapcsolódásukat.
Biztosítson idõt kötetlen beszélgetésre is (pl. kávé/ebédszünet).
A csoportok lehetõleg ne legyenek kisebbek, mint négy és nagyobbak, mint nyolc fõ.

A mûhelymunka: ‘Az érintett szereplõk tapasztalatcseréje’

egy adott szervezet szolgáltatásával kapcsolatban álló szerep-
lõknek nyújt lehetõséget, hogy megismerjék egymást, megfo-
galmazzák és megosszák tapasztalataikat. Elõfordulhat, hogy
ez az összejövetel az elsõ alkalom, hogy megismerjék egymás
és megtudják, hogyan vélekednek mások a szolgáltatásról.

Ez a mûhelymunka kevesebb idõt igényel, mint az, amelyik egyéni felméréseken ala-
pul, és segítheti a szervezetet, hogy befogadjon, beépítsen új kezdeményezéseket.
Ha azonban a többi értékelési eszköztõl függetlenül használjuk, és az érintettek mi-
nõségi jellegû elvárásait akarjuk megismerni, akkor elõfordulhat, hogy befolyásolják
egymást és az eredmények nem lesznek annyira egyértelmûek, mint ha külön kér-
deznénk meg õket.

A mûhelymunka során megfogalmazott ajánlásokat arra is használhatjuk, hogy a
megvalósítási terv kialakításába tevékenyen bevonjuk a résztvevõket, mint leendõ
partnereket.

FONTOS TUDNIVALÓK

Vegye figyelembe az elõzõ mûhelymunkánál megfogalmazott „Fontos tudnivalók”
pontjait.

Vegyes résztvevõi kört alakítson ki: hívjon meg pl. jó és rossz tapasztalattal rendel-
kezõket egyaránt; olyanokat, akik már régóta kapcsolatban vannak ill. nemrég is-
merték meg a szervezetet. Törekedjék kiegyensúlyozott létszámra (pl. ne legyen tíz
munkatárs, egy munkakeresõ, egy munkáltató).

A mûhelymunka eredményeit jegyezzük fel a táblára. Hasznos lehet emellett jegy-
zeteket vagy magnófelvételt készíteni.

SZÜKSÉGES IDÕ

A mûhelymunkához kb. fél nap szükséges (egy vagy két kávészünettel). Az elõkészí-
tés és az utómunkálatok (pl. jegyzõkönyv/emlékeztetõ elkészítése, eredmények is-
mertetése) még legalább egy fél napot vesznek igénybe.

[2. eszköz]

:

3
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HASZNOS TANÁCSOK

Ha megoldható, akkor két ember vezesse a mûhelymunkát, mert a jegyezetelés
mellett esetleg fokozott figyelmet kell fordítani egyes résztvevõ(k)re, ill. segíteni kell
bekapcsolódásukat.

Fordítson gondot arra, hogy a légkör és az egyéb körülmények ösztönözzék a
résztvevõk tevékeny bekapcsolódását: pl. az ülésrend kialakítása. Biztosítson ele-
gendõ idõt mindenki számára a hozzászólásra és egymás meghallgatására. Egyszerû
nyelvezetet használjon.

Biztosítson idõt kötetlen beszélgetésre is (pl. kávé/ebédszünet, fogadás, játék).

Különös gonddal törekedjék arra, hogy munkakeresõket és munkáltatókat is bevon-
jon, beleértve a személyes meghívást, az odafigyelést mûhelymunka során, pl. egy-
szerû nyelvezet, érthetõ megfogalmazás olyan témakörökben is, amelyeket „benn-
fentesek” magától értetõdõnek tartanak.

Adjon a résztvevõknek “bizonyítványt” vagy részvételi igazolást és/vagy apróbb
ajándékot, amelyet minõsítés esetén felhasználhatnak és/vagy késõbb emlékezteti
õket a rendezvényre.

Egy ‘Konferencia a TF minõségérõl’

szintén lehetõséget nyújt az érintettek szempontjainak egységbe foglalására. A kon-
ferenciát szervezhetjük különbözõ partnerekekkel közösen (szakmapolitikai szerve-
zetek, munkáltatók, más szolgáltatók), akiket a rendezvény költségeinek biztosítá-
sába is bevonhatunk, és fontos lépést jelenthet az együttmûködés
továbbfejlesztésében. Amíg azonban a mûhelymunka megszervezése és lebonyolí-
tása néhány hét alatt elvégezhetõ, addig egy szélesebb körû konferenciához körül-
belül félév szükséges. Ne felejtsük el, hogy jelentõs erõforrást – pénzt, idõt, munka-
erõt, stb. – is igényel egy ilyen rendezvény megszervezése. Ugyanakkor sok elõnye
van, és nagyobb hatással rendelkezik, mint bármelyik eddig javasolt forma, például:

• a szervezet újabb érdeklõdõket vonhat be szolgáltatásába: munkakeresõ-
ket, munkáltatókat …

• növelheti ismertségét
• fejlesztheti kapcsolatait és hálózatát
• a TF ismertebb lehet és fejlõdhet az adott régióban / országban

Mellékeltük a QuIP-projekt zárókonferenciájának programját, hogy képet alkothas-
son arról, milyen is lehet egy ilyen konferencia.

Az érintett szereplõk
véleményének

összevetése
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1Az érintettek elvárásainak összesítése
[1. eszköz]

Lépés :: Üdvözlés és bevezetés < 20’ >

Lépés :: Melyek voltak a megelõzõ felmérés legérdekesebb eredményei? < 30’ >

Lépés :: Mi fontos az érdekelt csoportoknak? < 90’ >

Cél ::

1) Jó légkör kialakí-
tása a közös munká-
hoz
2) A mûhelymunka
céljának és felépíté-
sének bemutatása

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) L köszönti a résztvevõket és röviden ismerteti a mûhelymunka célját és
felépítését.
2) Minden résztvevõ röviden elmondja, mit vár foglalkozástól.

�

Megjegyzések: A résztvevõk válaszait (“Mit várok?”) írja fel a táblára.

< Segédeszközök >

1) Elõkészített
flip-chart (Köszöntés, a
mûhelymunka célja,
felépítése és
idõbeosztása)

Cél ::

1) A felmérés ered-
ményeinek megvita-
tása és összevetése
az egyéni elvárások-
kal

Módszer, tevékenységek, kérdések

Ötletelés: “Melyek a felmérés legérdekesebb eredményei az én szempon-
tomból?”

�

Megjegyzések: Kulcsszavakban jegyezze fel a táblára a válaszokat!
Ügyeljen rá, hogy mindenki tevékenyen vegyen részt a megbeszélésben!

< Segédeszközök >

Flip chart

Cél ::

1) Az érdekelt cso-
portok elvársainak
összehasonlítása és
megvitatása: átfedé-
sek és különbségek
2) A megbeszélés
eredményeinek be-
mutatása

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) L két csoport alakítására kéri a résztvevõket. Mindkét csoport plakátot ké-
szít. Különbségek és átfedések az érintett csoportok elvárásai között.
2) Az eredményeket bemutatják közösben.

�

Megjegyzések: Ügyeljen rá, hogy minden résztvevõ tevékenyen részt vegyen a
közös megbeszélésben is!

< Segédeszközök >

Flip chart, rajzeszközök

[ Az érintett szereplõk
véleményének
összevetése ]
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[ Az érintett szereplõk
véleményének
összevetése ]

2Az érintettek elvárásainak összesítése
[1. eszköz]

Lépés :: A szolgáltató szervezet gyakorlata. Konkrét fejlesztési javaslatok < 60’ >

Lépés :: Elköszönés < 15’ >

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) A résztvevõk pos-it-re írják gyakorlati javaslataikat a szolgáltatás fejleszté-
sére, L a táblára rakja õket.
2) A résztvevõk megvitatják õket közösben.

�

Megjegyzések: Biztosítson elegendõ idõt a résztvevõknek, hogy leírják ötleteiket!
Elõfordulhat, hogy valakinek segítségre van szüksége gondolatai leírásához.

Cél ::

Fejlesztési javaslatok
felvetése és megvita-
tása

Cél ::

Visszajelzések össze-
gyûjtése a mûhely-
munkáról

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ megfogalmaz (legalább) egy pozitív és egy negatív szem-
pontot a mûhelymunkával kapcsolatban (ha lehet).

�

Megjegyzések: L felírja a táblára a hozzászólásokat (kulcsszavakban).

< Segédeszközök >

Elõkészített flip chart,
post-it

< Segédeszközök >

Flip chart
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1Az érintett szereplõk tapasztalatcseréje
[2. eszköz]

Lépés :: Üdvözlés és ismerkedés < 30’ >

Lépés :: Történetek a minõségkritériumokról< 30’ >

Cél ::

1) A mûhelymunka
céljainak és felépíté-
sének bemutatása

2) Jó légkör kialakí-
tása a közös munká-
hoz

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) L köszönti a résztvevõket és ismerteti a mûhelymunka célját és felépítését.

2) Minden résztvevõ röviden bemutatkozik: név, foglalkozás, kapcsolat a
szervezettel.

3) A résztvevõk elmondják, hogy mit várnak a mûhelymunkától.

�

Megjegyzések: 3) L post-itre írja a hallottakat és felragasztja az elõkészített
lapra (“bõrönd”).

< Segédeszközök >

1) Elõkészített flip
chart lapok: Köszöntés,
a mûhelymunka célja
és felépítése

3) Elõkészített lap:
„Mit várok?“ + post-it

Cél ::

A résztvevõk szá-
mára fontos minõ-
ségkritériumok
összegyûjtése és
megtöltése tartalom-
mal (történetek)

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ elmesél egy történetet: „Nekem ezt jelenti a jó TF
szolgáltatás …”

�

Megjegyzések: L kulcsszavakban feljegyezi az elõkészített lapra a történeteket és
a megjegyzéseket

< Segédeszközök >

Elõkészített lap:
"Nekem ezt jelenti ..."

[ Az érintett szereplõk
véleményének
összevetése ]
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Lépés :: A QuIP plakát < 45’ >

Lépés :: Ajánlások < 60’ >

Lépés :: Elköszönés < 15’ >

Cél ::

A meglévõ minõség-
kritériumok kiérté-
kelése a résztvevõk
szemszögébõl

Cél ::

Javaslatok / ajánlások
megfogalmazása

Cél ::

Visszajelzések össze-
gyûjtése a mûhely-
munkáról

Módszer, tevékenységek, kérdések

1) L bemutatja a Minõség-plakátot (és hogy hogyan dolgozunk vele).
“Milyen elképzelésbõl született a Minõség-plakát?”
2) L példákat mond egyes minõségkritériumokhoz.
3) L kiosztja a pöttyöket (csoportonként egy szín).
4) A résztvevõk kiválasztják a számunkra legfontosabb három minõségkritéri-
umot.
5) Az eredményeket megvitatják közösben.

�

Megjegyzések: Öntapadós pöttyök kiosztása.
L feljegyzi a közösben folyó vitát / megbeszélést kulcsszavakban az elõkészített lapra.

Módszer, tevékenységek, kérdések

L két csoport alakítására kéri a résztvevõket. Mindkét csoport plakátot ké-
szít: “Milyen tanulsága legyen a szervezet számára?”

Az eredményeket minden csoportból bemutatja valaki.

�

Megjegyzések: Figyeljen a kiegyensúlyozott csoportalakításra és hogy a
munkakeresõk csoportja nem szorul-e támogatásra (pl. munkatárs segíthet)!

Módszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevõ megfogalmaz egy pozitív és egy negatív szempontot a mû-
helymunkával kapcsoaltban (ha lehet).

�

Megjegyzések: L felírja a táblára a hozzászólásokat (kulcsszavakban).

< Segédeszközök >

Minõség-plakát
Öntapadós pöttyök
(csoportonként egy
szín)
Lap

< Segédeszközök >

Lapok

< Segédeszközök >

Flip chart

Az érintett szereplõk tapasztalatcseréje
[2. eszköz]

2

[ Az érintett szereplõk
véleményeinek

összevetése ]
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Az érintett szereplõk
véleményének

összevetése

Példa: A QuIP- projekt zárókonferenciájának tájékoztató anyaga és
programja:

‘Az érintettek szempontjainak egybevetése’
Budapest, 2002. október 10-12.

“Quality in Practice / Minõség a gyakorlatban – A Támogatott Foglalkoztatásban
érintett szereplõk elvárásai” az Európai Közösség Leonardo Programja által támo-
gatott kutatási projekt, amely öt országból tizenkét partner részvételével megvaló-
sul meg. A projekt fõ céljai:

• minõségi mutatók meghatározása a TF-ban érintett szereplõk szempontjai-
nak figyelembe vételével (a szervezetek vezetõi, munkatársai, a szolgálta-
tást igénybe vevõ ügyfelek, munkáltatók, állami intézmények képviselõi,
stb.),

• a számszerûsíthetõ mutatók mellett további eredményességi kritériumok
megfogalmazása,

• a szolgáltatás folyamatos értékeléséhez eszközrendszer kialakítása.

A kétéves együttmûködést lezáró konferencia Budapesten kerül megrendezésre
2002. október 11-12-én. Lehetõséget nyújt a partnereknek, hogy eredményeiket
bemutatassák, valamint

• visszajelzést kapjanak a szolgáltatási folyamatban érintettektõl,
• közvetlenül cseréljenek tapasztalatot, és partnerséget alakítsanak más érin-

tettekkel hazájukból, illetve a résztvevõ országok körébõl,
• megfogalmazzanak (nemzeti és nemzetközi szintû) ajánlásokat,
• növeljék a Támogatott Foglalkoztatás elismertségét, elfogadottságát

Magyarországon minden résztvevõ tevékenyen együttmûködésével.

A konferencia célcsoportját képezik mindazok, akik tevékenyen részt vesznek
és/vagy érdekeltek a Támogatott Foglalkoztatás szolgáltatási folyamatában (szerve-
zetvezetõk, munkatársak, ügyfelek, munkáltatók, állami szervek stb.). A konferencia
munkanyelve angol, de tolmácsolást biztosítunk, hogy minden résztvevõnek lehetõ-
sége legyen a hatékony bekapcsolódásra, melyet a program felépítése is elõsegít. A
kétféle mûhelymunka mindenkinek esélyt ad arra, hogy személyesen kifejthesse vé-
leményét, és részt vegyen a vita folyamatában. A plénumban a csoportok képviselõi
ismertetik eredményeiket. A színes bemutatás a különbözõ témákon dolgozó cso-
portok közötti tapasztalatcserét segíti elõ.

A két mûhelymunka témája:
• “ Az érintettek minõségi elvárásainak összevetése (országonként)” és
• “ Az érintettek hangja – elvárások a különbözõ országokban”

Fõ céljuk, hogy:
• csokorba gyûjtsék a TF minõségére vonatkozó nyilatkozatokat,
• összekapcsolják ezeket a nyilatkozatokat és ötleteket a QuIP-projekt ered-

ményeivel,
• ajánlásokat fogalmazzanak meg.
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Az érintett szereplõk
véleményeinek

összevetése

Program

‘Az érintettek szempontjainak egybevetése’
Budapest, 2002. október 10-12.

2002. október 11. péntek

09:30 A konferencia megnyitása

09:45 Nyitó elõadás a Támogatott Foglalkoztatás minõségérõl

10:45 Kávészünet

11:00 Az érintettek élményei – Három, a szolgáltatásban érintett szereplõ
beszámol tapasztalatairól a Támogatott Foglalkoztatás kapcsán

11:45 QuIP tapasztalatok – A QuIP projekt módszerei és eredményei

12:15 Bevezetõ a mûhelymunkához és szervezési kérdések

12:30 Ebédszünet

13:30 “Az érintettek minõségi elvárásainak összevetése (országonként)”
– Nemzeti mûhelymunka

2002. október 12. szombat

09:30 Minõségi elvárások – jelen és jövõ A nemzeti mûhelyek eredményeinek
bemutatása

10:30 “Az érintettek hangja – elvárások a különbözõ országokban”
– Nemzetközi mûhelymunka

12:00 Ebédszünet

14:00 “Az érintettek hangja – elvárások a különbözõ országokban” - folytatás

15:00 Kávészünet

15:30 “Emeljük fel hangunkat” – A nemzetközi mûhelyek eredményeinek
bemutatása

16:30 A QuIP projekt az értékelõ szemével

17:15 A konferencia zárása



Minõségi szempontok

a Támogatott Foglalkoztatásban
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Minõségi
szempontok

Minõségi szempontok a Támogatott
Foglalkoztatásban

A “Minõségi szempontok a Támogatott Foglalkoztatásban (TF)”

összefoglaló célja, hogy részletes áttekintést adjon a szolgáltatásban érintett külön-
bözõ szereplõk által legfontosabbnak talált minõségkritériu-
mokról. E minõségkritériumok jelentik a QuIP projekt egyik
legfontosabb eredményét és a kézikönyvben bemutatott esz-
közök alapját.

A minõségügy területén nemzetközileg elfogadott rendszer szerint három cso-
portba osztottuk a kritériumokat:

A “TF eredményei”
a TF szolgáltatás eredményeit jelentik: legfõképpen a (meghatározott minõségû)
állást a normál munkaerõ-piacon.

A “TF folyamata”
azt mutatja be, milyen legyen az együttmûködés a szolgáltatásban dolgozó munka-
társ és a munkakeresõ/munkavállaló, valamint más fontos partnerek (pl. munkálta-
tók) között.

A “TF felépítése”
alatt a TF keretfeltételeire vonatkozó kritériumok összefoglalása található külön-
bözõ szintek vonatkozásában (nemzeti, regionális, szervezeti, stb).

A sikeres TF szolgáltatás e három kritériumcsoport kombinációjának függvénye,
mert sok az átfedés és az összefüggés a csoportok között.

A tetszetõs plakát-forma lehetõséget ad a TF szolgáltató szervezeteknek, hogy mi-
nõségügyi emlékeztetõként használják a falra akasztva és/vagy tájékoztassák a hoz-
zájuk betérõ érdeklõdõket az igénybe vehetõ szolgáltatásról. A plakát eleje kulcs-
szavakban ad áttekintést a minõségkritériumokról. A hátoldalon található a
részletesebb változat, amely példákkal világítja meg, mi rejlik a kulcsszavak mögött.
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A kézikönyv is tartalmazza a minõségkritérium-plakát szöveg-változatát (ld. utolsó
fejezet), amit könnyen lemásolhatunk, és egyszerûen használhatjuk megbeszélése-
ken és/vagy tájékoztató anyagként.

A felsorolás nemcsak a már kidolgozott értékelési eszközökhöz nyújt kiindulópon-
tot, amint bemutattuk, hanem az (ön)értékelés során újszerû megközelítést is lehe-
tõvé tesz.

Íme néhány példa:

• A minõségkritérium-plakátot használhatjuk a munkatársak mûhelymunkájá-
nál (ld. utolsó fejezet). A résztvevõk kiválaszthanak egy csoportot, amit a
legfontosabbnak tartanak (pl. TF felépítése / együttmûködés) és részlete-
sen megvitathatják a foglalkozás során.

• A listát használhatjuk a munkakeresõkkel készítendõ interjúnál segédesz-
közként a TF folyamata és minõsége témakörökben (ld. utolsó fejezet). A
nyitott kérdések az 1.3 pontban: együttmûködés a munkatárs és a munka-
keresõ között (ld. Munkakeresõk c. fejezet) esetleg jobban megközelíthe-
tõek a „TF folyamata” részben felsorolt minõségkritériumok alapján.

• “Az érintettek elvárásainak összesítése” c. mûhelymunkánál (ld. “Az érin-
tett szereplõk ...” c. fejezet) a plakátot az egyes minõségkritériumok fon-
tosságának értékelésére is használhatjuk a különbözõ érintett csoportok
szempontjából. Például kiosztunk a résztvevõknek öntapadós pöttyöket
(csoportonként különbözõ színûeket) és megkérjük, hogy jelöljék meg a
számunkra legfontosabb három kritériumot, és aztán megbeszéljük az
eredményeket. Rendszerint érdekes megbeszélést indít el a dolgok külön-
bözõ érzékelése és értékelése.
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I. A TF szolgáltatási eredményei

1. A munkakeresõ sikeresen vállal tartós munkát a normál munkaerõ-piacon.

a. A munkáltató és munkavállaló érvényes munkaszerzõdésben köt

megállapodást.

b. A munkavállaló megfelelõ fizetéssel rendelkezik, vagyis részesül a szokásos

munkahelyi juttatásokban és bére azonos mértékû az azonos munkát

végzõ munkatársakéval az elvégzett munka ill. munkaidõ arányában.

c. A munkavállaló tartós munkával rendelkezik, tehát határozatlan idejû

munkaszerzõdése van, vagy van lehetõség a határozott idejû szerzõdés

meghosszabbítására.

2. A munkavállaló állása megfelel elképzeléseinek, képességeinek és szaktudásának,
tehát érdeklõdésén alapul, lehetõséget ad az egyéni fejlõdésre és pozitív feladatot
jelent.

a. A munkahelyi légkör befogadó, vagyis vidám a hangulat, bizalmat,

biztonságot sugároz, a munka kényelmes és elvégzése megelégedést hoz.

b. A munkáltató elégedett, tehát értékes személynek tekinti a munkavállalót

és nyilvánvalóan érdekelt fejlõdésében.

c. A munkavállaló megbízhatóan tölti be munkakörét, vagyis önállóan

dolgozik, segítséget kér, amikor szükséges, és vállalja a felelõsséget.

d. A munkavállaló világos feladatokkal körülírt, megbecsült munkát végez,

tehát tisztában van azzal, hogy mit várnak tõle és rendszeresen kap

visszajelzést a munkatársaitól és közvetlen fõnökétõl.

3. A munkavállaló megbecsült kolléga és a munkaközösség teljes jogú tagja.

a. A munkahelyi támogatás biztosított, vagyis támogatást kap kollégáitól és

fõnökétõl.

b. Kollégaként kezelik és beépül a munkaközösségbe.

c. Jó kapcsolata van munkatársaival.
b. Lehetõsége van, hogy bekapcsolódjék a munkaidõn túli tevékenységekbe.

4. A munkavállalónak lehetõsége van szakmai elõmenetelre, tehát elõléphet jelen
munkahelyén, vagy másik munkáltatónál nyílik esélye szakmai fejlõdésre.

1Minõségi szempontok a Támogatott Foglalkoztatásban
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5. Különféle választási lehetõségek tárulnak fel a munkakeresõ számára, akkor is, ha
az adott idõpontban nem tud, vagy nem akar munkát vállalni a normál munkaerõ-pi-
acon. A munkavállalás lehetõségeinek tisztázása lehet a munkakeresõ számára ered-
mény, de a szolgáltatási folyamat végeredményének nem tekinthetõ. A TF szolgálta-
tás célja tartós munkavállalás normál munkahelyen és nem szabad csupán
tanácsadásra kihasználni a szolgáltató szervezetet.

II. A TF szolgáltatási folyamata

1. A TF folyamatának jellemzõi

1. A munkakeresõ / munkavállaló az elejétõl a végéig tevékenyen vesz részt a TF fo-
lyamatában. A folyamat sikere érdekében döntõ fontosságú a vele való rendszeres
együttmûködés. Érvényesülése saját érdeke, tehát a döntéseket õ hozza meg a szol-
gáltatás munkatársának támogatásával.

2. A munkakeresõ családja, barátai és az õt támogató szakemberek bekapcsolódnak
a TF minden szakaszába, ha az érintett úgy kívánja, vagyis mindannyian tájékozottak,
javaslataikat és támogatásukat szívesen fogadják.

3. A TF egyenrangú kapcsolatra irányul. A fõ partnerek: a munkakeresõ, aki támo-
gatást igényel a munkahely megszerzésében és megtartásában; a munkáltató és a
munkatársak a munkahelyen. A szolgáltató szervezet megbecsüli és tisztelettel ke-
zeli partnereit, tehát komolyan veszi, meghallgatja és elfogadja õket olyannak, ami-
lyenek.

4. A TF folyamatának alapja a jó tájékoztatás; a jó kapcsolat és együttmûködés min-
den partnerrel, ehhez elengedhetetlen, hogy az információ minden partner számára
könnyen érthetõ legyen.

5. Fontos, hogy a TF folyamata érthetõ és megbízható legyen minden partner szá-
mára. Minden partner tudja minden szakaszban, hogy mi fog történni és mit várnak
tõle.

6. A szolgáltató szervezet bizalmi viszonyt alakít ki partnereivel a TF folyamata so-
rán. A munkakeresõre és a vállalatra/munkahelyre vonatkozó információkat bizal-
masan kezelik. Minden adat és számítógép védelme biztosított illetéktelen felhasz-
nálókkal szemben.
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7. A TF szolgáltató szervezetre jellemzõ a rugalmas és személyközpontú felfogás,
tehát egyénre szabott támogatást nyújt a munkakeresõnek és a munkáltatónak, és a
szervezet gyorsan válaszol a partnerek szükségleteire.

8. A támogató munkatárs személyében a folytonosság biztosított. A felelõs munka-
társakat bemutatják a munkakeresõnek és a munkáltatónak. Ha lehetséges és a
munkakeresõ úgy kívánja, a támogató munkatárs a folyamat végéig azonos személy
marad.

2. Kapcsolatteremtés és kölcsönös tájékoztatás

1. Nyílt és vonzó légkörben fogadják a munkakeresõt (és munkáltatót) a szolgáltató
szervezetnél már a kapcsolatfelvételkor.

2. Célszerû tájékoztatást kapnak a TF szolgáltatásról, a szervezetrõl és a munka-
erõ-piaci helyzetrõl.

3. A munkakeresõ kész bekapcsolódni a TF folyamatába, vagyis az a szándéka, hogy
normál munkahelyen helyezkedjék el.

4. A munkakeresõnek ajánlott szolgáltatás alaposan ismertetett, világosan értelmezett
és megállapodásban rögzített. A szolgáltatási megállapodás tartalmaz minden fontos
szempontot és minden partner felelõsségét az egész folyamatra vonatkozólag.

5. A TF folyamata minden munkakeresõ számára egyénileg kialakított. Ha van rá
mód, a munkakeresõnek biztosítani kell a választási lehetõséget a támogató munka-
társ személyére és a támogatás módjára nézve.

3. Tervezés-szakmai felmérés és felkészítés

1. A TF szolgáltatás alapja a munkavállalóra, szakmai helyzetére vonatkozó informá-
ciók, melyeket vele egyetértésben, további személyekkel is együttmûködve gyûjte-
nek össze. Célja a munkakeresõ indítékainak, érkelõdési körének, beállítottságának,
képességeiknek feltárása és a támogatási szükséglet megállapítása, elérhetõ célok
kitûzése a további szakmai fejlõdés érdekében.

2. Egyéni és rugalmas terv kerül kialakításra a munkakeresõvel közösen.

3. A felmérés és felkészítés a munkakeresõ érdeklõdésén és képességein alapszik.

4. A folyamat részeként munkapróbára és különféle munkatapasztalat szerzésére
lehetõség biztosított.

[ Minõségi
szempontok ]
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4. Álláskeresés

1. A munkakeresõ a lehetõ legjobb állás megtalálásában kap támogatást, amely
megfelel érdeklõdésének és képességeinek.

2. A munkakeresõ tájékoztatást kap különféle állásokról, és megtekinthet külön-
bözõ munkahelyeket.

3. A munkakeresõ megfelelõ támogatást és felkészítést kap az elhelyezkedéshez, pl.
az állás kiválasztásához, megpályázásához, a személyes bemutatkozásra történõ fel-
készülésben, a munkáltatóval kötendõ megállapodáshoz.

4. A szolgáltatás munkatársa elemzi és felméri a lehetséges munkaköröket, elsõsor-
ban a munkafeladatok, a munkahelyi kultúra és a támogatási igények szempontjából,
hogy a munkakeresõ és munkáltató kölcsönösen megfeleljen az elvárásoknak.

5. A munkáltató támogatást kap az elvárásainak megfelelõ munkavállaló megtalálá-
sában. A munkáltató érthetõ tájékoztatást kap a fogyatékos munkakeresõ foglalkoz-
tatását elõsegítõ támogatásokról.

5. Képzés a munkahelyen és továbbképzés

1. A munkavállaló gyakorlati képzésben részesülhet munkahelyi betanítás formájá-
ban a szolgáltatás munkatársa, illetve munkahelyi kollégáinak támogatásával.

2. Emellett lehetõsége van munkahelyen kívüli képzésre és továbbképzésre, pl. kész-
ségfejlesztés, személyiségfejlesztés és önérvényesítés.

3. A munkavállaló képzési és fejlesztési szükségleteit figyelemmel kísérik és felülvizs-
gálják változó munkahelyi feladatai sikeres ellátása érdekében.

6. Támogatás és együttmûködés a munkahelyen

1. A munkavállaló, a munkáltató és a munkahelyi kollégák megfelelõ és rugalmas tá-
mogatásban részesülnek a munkahelyen.

a. A munkavállaló személyes támogatásban részesül a munkafeladatok

megtanulásához és elvégzéséhez, a munkahelyi kultúra elsajátításához és a

munkaközösségbe történõ sikeres beilleszkedéshez.

b. A munkáltató és a munkatársak részt vállalnak e folyamatban és megkapják

a szükséges tájékoztatást és támogatást az új kolléga befogadásához.

4Minõségi szempontok a Támogatott Foglalkoztatásban
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c. Fontos tényezõ a kockázatvállalás megosztása a munkáltató, a

munkavállaló és a szolgáltatás munkatársa között. Ez azt jelenti, hogy

probléma vagy kudarc esetén a felelõsség megoszlik a partnerek között.

2. Szükség esetén munkaköri módosítás és/vagy segítõ technika alkalmazható a
munkahely alkalmassá tételére.

3. A szolgáltatás munkatársa rendszeres visszajelzést kér és ad minden együttmû-
ködõ partnernek és rendelkezésre áll, ha szükséges.
4. A munkavállaló és munkáltató hasznos tájékoztatást és segítséget kap a munka-
vállaláshoz kapcsolódó ügyintézési feladatokban, beleértve az akadálymentesítési és
jogi tájékoztatást, a támogatási lehetõségek ismertetését.

5. A szolgáltatás munkatársa közvetíthet a munkavállaló, munkatársai és a munkál-
tató között. A nehézség jelzése esetén gyorsan válaszol és támogat minden érintet-
tet a probléma mielõbbi megoldásában és késõbbi elkerülésében.

6. A szolgáltatás munkatársa törekszik a jó személyes kapcsolatra a munkáltatóval
és a munkavállalóval és rendszeres kapcsolatban áll velük.

7. A támogatás mindaddig tart, amíg szükséges. A szolgáltatás munkatársa idõvel fo-
kozatosan visszavonul.

a. A támogatás csökkentése tervszerûen történik.
b. A munkavállaló és munkatársai tevékenyen vesznek részt a munkahelyi

támogatás megszervezésében a munkahelyen, és megállapodnak a

támogatás idejében, ha lehetséges.

c. Szükség esetén azonban a munkáltató és a munkavállaló bármikor

fordulhat a szolgáltató szervezethez, és lehetõség van folyamatos
támogatásra, amíg csak kell.

8. A szolgáltató szervezet utókövetési rendszert alakít ki a munkavállaló és a mun-
káltató részére. A szolgáltatás munkatársa huzamosan kapcsolatot tart velük. Az
utókövetés idõtartamát e partnerekkel közösen határozzák meg.

9. A munkavállaló támogatást kap szakmai fejlõdésében. A szolgáltatás munkatársa
segítséget nyújt a munkahelyen belül jobb munkakör betöltéséhez, illetve ha igényli
- vagy szükséges -, a munkahely-váltáshoz.

a. A munkakör kockázatértékelését rendszeresen felülvizsgálják minden

ismert és elõre látható változás figyelembevételével.

b. A munkaköri feladatok értékelését és egyénre hangolását rendszeresen
ellenõrzik.

c. A munkavállaló változó igényeit figyelemmel kísérik.

5Minõségi szempontok a Támogatott Foglalkoztatásban
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III. A TF struktúrája

1. A szolgáltatásban dolgozó munkatársak tulajdonságai és képesítése

1. A szolgáltatás munkatársa rendelkezik a szükséges szaktudással, vagyis tájéko-
zott az érintett szakterületeken, alapképesítése a TF tevékenységi köréhez kapcso-
lódik, gyakorlati és gazdasági ismeretekkel rendelkezik, és tudja, hol helyezkedik el
a TF a szolgáltatási rendszerben.

2. A munkatárs szakmai tapasztalatokkal rendelkezik, tehát részt vett gyakorlaton,
és/vagy pl. önkéntes munka, családon belüli segítés révén tapasztalatokat szerzett
kapcsolódó területeken.

3. A munkatárs rendelkezik bizonyos kulcskészségek, kulcsképességek kombináció-
jával. Pl. kommunikációs és együttmûködési készség, türelem, kedvesség, határo-
zottság, rugalmasság, kreativitás, munkafegyelem, empátia, segítõkészség, lelkiisme-
retesség, problémamegoldó képesség, megbízhatóság, önellenõrzésre való
képesség és önbizalom.

2. A TF szolgáltató szervezet keretfeltételei

1. A szolgáltató szervezet missziójában célként fogalmazza meg a fogyatékos em-
berek integrációját.

2. A szolgáltató szervezet világos és hatékony szervezeti keretfeltételekkel rendel-
kezik, amely lehetõvé teszi a problémamentes és hatékony szervezeti mûködést.

a. Az egységes munkavégzést világos útmutatások, a folyamatok és

módszerek értelmezése, és a munkatársak hivatalos munkaköri leírása

biztosítják.

b. A szervezeten belül világosak a hatáskörök és a felelõsségek.

c. A szervezet ügyintézése hatékony, vagyis a dokumentációs rendszer és az

adminisztráció jól használható és könnyen kezelhetõ.

3. A szolgáltató szervezet jó munkafeltételeket biztosít a munkatársak számára. Pl.
megfelelõ bérezés, határozatlan idejû munkaszerzõdés, független munkavégzés
szakmai és pénzügyi vonatkozásban, valamint megfelelõ technikai feltételek (pl. szá-
mítógép, gépkocsi). A jó munkafeltételek alapvetõen fontosak az alacsony fluktuáció
érdekében.

4. A szolgáltató szervezet hatékony belsõ kommunikációt és információcserét alakít
ki és biztosít a csapatmunka érdekében, vagyis rendszeres az információcsere a
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munkatársak között, lehetõség van szakmai- és munkatapasztalat-cserére a szerve-
zeten belül.

5. A szolgáltató szervezet lehetõséget biztosít munkatársai számára a szakmai fejlõ-
désre és továbbképzésre, tehát a munkatársaknak lehetõségük van szakmai elõme-
netelre és rendszeres, tervezett szakmai továbbképzéseken, szupervízión való rész-
vételre.
6. Világos útmutatás gondoskodik a célcsoport meghatározásáról, amelynek az
adott szervezet szolgáltatást nyújt. Fontos, hogy a TF szolgáltatás elérhetõ legyen
azok számára is, akik fokozott támogatást igényelnek ahhoz, hogy normál munkahe-
lyen tudjanak elhelyezkedni és állásukat meg tudják tartani.

7. A munkakeresõk részére akadálymentes elérhetõség biztosított, vagyis sem fizi-
kai, sem pszichológiai akadályok nem nehezítik a TF szolgáltatás igénybe vételét.

8. A TF szolgáltató szervezet szakmai munkájának hatékonyságát és minõségét
rendszeresen ellenõrzik, és szükség esetén fejlesztik.

a. Minden érdekelt fél visszajelzését rendszeresen gyûjtik és felmérik

elégedettségüket.

b. A szervezet rendszeres stratégiai visszatekintést végez szolgáltatása

értékelésére.

c. A panaszbejelentés és -kezelés módja kidolgozott.

d. A szervezet TF szolgáltatatását folyamatosan bõvíti és új célcsoportokra is

kiterjeszti.

9. Ha alkalmazható: a szolgáltató szervezet hatékony együttmûködést tart fenn a
fenntartó szervezettel a TF alapelveinek és gyakorlatának karbantartása érdekében.
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3. Hálózati együttmûködés

1. A szolgáltató szervezet és munkatársai aktív kapcsolatot építenek ki a munkálta-
tókkal, vagyis új munkáltatókat keresnek és vonnak be a szolgáltatásba, kapcsolatot
tartanak az érdekelt, elkötelezett munkáltatókkal, kiemelten kezelik az elismert és
jelentõs cégeket.

2. A szolgáltató szervezet és munkatársai elkötelezetten együttmûködnek más TF
szolgáltató és egyéb szervezetekkel. Kapcsolatot alakítanak ki más szervezetekkel
szervezeti szinten, egyes munkakeresõk támogatása kapcsán és a hálózati érdekér-
vényesítés fórumain.

3. A szolgáltató szervezet elkötelezetten dolgozik a nyilvánosság tájékoztatása ér-
dekében. Tehát pl. felkészíti a társadalmat a fogyatékos emberek befogadására, pél-
damutatásra és az elõítéletek leküzdésére buzdít. Terjeszti a szervezet hírnevét, a
szolgáltatás eredményeit a társadalom és a munkáltatók körében.

4. A szolgáltató szervezet együttmûködik szakmapolitikusokkal és finanszírozó szer-
vezetekkel. Így a szolgáltató szervezet pl. hozzájárulhat a TF nemzeti kereteinek,
jogi környezetének kialakításához.

5. A szolgáltató szervezet elkötelezett és ösztönzi a helyi, regionális, nemzeti és
nemzetközi hálózati együttmûködést, vagyis tevékeny kapcsolatot épít ki érdekelt,
fontos szervezetekkel, pl. érdekképviseleti csoportokkal, szülõszervezetekkel, vagy
TF nemzeti egyesületeivel.

4. A TF nemzeti és regionális keretei

1. Az adott országban kialakult a megfelelõ jogi környezet és társadalmi elfogadott-
ság a TF szolgáltatásához. Vagyis léteznek szabályozások és törvények a szolgáltatás
finanszírozására, képzési rendszer munkatársak számára, és a fogyatékos emberek
integrációját elõsegítõ szolgáltatások elõnyt élveznek.

2. A TF szolgáltatás számára hosszú távú és szilárd finanszírozás biztosított.

3. A TF alapelvei és gyakorlata szakmailag elismert a régióban és nemzeti szinten.

4. A TF szolgáltatás könnyen elérhetõ a munkakeresõk számára, vagyis beépült a
munkaerõ-piaci ellátási rendszerbe, a munkakeresõ tájékoztatást kaphat a szolgálta-
tásról felelõs szervezeteknél, és igénybe veheti azt hosszabb várakozás nélkül.

5. A TF területére irányuló szakképzés rendszere nemzeti szinten kiépült.
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Ezt a kézikönyvet olyan Támogatott Foglalkoztatást (TF)
nyújtó szervezeteknek szántuk, akik munkájuk teljeskörû
kiértékelésére törekszenek. Kétéves nemzetközi együtt-
mûködés eredménye, melynek legfõbb célja az volt, hogy a
folyamatban érintettek szempontjai alapján határozza
meg a TF szolgáltatás minõségkritériumait. A minõség el-
lenõrzéséhez és fejlesztéséhez kínál eszközöket. A bemu-
tatott változatos értékelési módszerek és a hatékony fel-
használást elõsegítõ javaslatok nemcsak a folyamatos
önértékelést teszik lehetõvé a TF szolgáltató szervezetek
számára, hanem azt is, hogy e folyamatba bevonják a leg-
fontosabb érintett csoportokat, a minõségi szolgáltatással
szemben támasztott elvárásaikat.


