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Koszonetnyilvanitas

Ko&szonetet szeretnénk mondani mindazoknak, akik hozzaja-
rultak a QulP- projekt megvalésulasahoz és a
kézikonyv megirasahoz.

Els6ként és elsésorban nemzetkozi partnereinknek, akikkel
egyiitt dolgoztunk a QulP-projektben (a partnerek felsorolasa
az utolsé oldalon taldlhatd).

A “kézikényv-munkacsoport” tagjainak — Jakabné Bajan llona,
Francesc Pareja és Grete Wangen —, akik gyors és hasznos
visszajelzéseket adtak a kézikonyv irasa soran az egyes fejeze-
tekhez.

Szeretnénk megkdszonni a projektet értékels Stefan Doose
elkotelezettségét és kozremiikodését.

Es szeretnénk készénetet mondani a munkakereséknek /
munkavallaloknak, a szolgaltatasban dolgozé munkatarsaknak,
a munkaltatéknak, a szakmapolitikusoknak és a tobbi szakem-
bernek, akik vallaltak az interjukat és csoportos beszélgetése-
ket a kutatas soran; akik részt vettek a budapesti
zardékonferencian és a legfontosabb informacié-forrast jelen-
tették kézikonyv alapjat képezé mindségkritériumok kialakita-
sanal.

Kiilon koszonet illeti a szolgaltatasban dolgozé munkatarsakat,
akik nemcsak a minéségkritériumok megfogalmazasahoz ja-
rultak hozza, hanem egyiittm(ikodésiikkel tamogattak a ku-
tatd partnereket.

Nélkiiliik a QulP-projekt nem érhette volna el a céljat.



Bevezetés

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

Néhany sz6 a kétéves projektrol

A’Minéség a gyakorlatban — A Tamoga-
tott Foglalkoztatasban (TF) érintett sze-
replék elvarasai’ (réviditve: QulP) elne-
vezés( projekt arra a feltevésre épiilt,
hogy a szolgaltatds eredményessége a
folyamatban érdekelt kiilonb6z6 sze-
replék hatékony egylittmiikodésétd|
flgg:

* asériilt tgyfél,

* aszolgaltatasban dolgozé munka-
tarsak,

* aszervezet vezetd/i,

* a munkaltatok és

* afinanszirozé / jogalkoté intéz-
mények kozott.

Tobb eurdpai orszagbdl, a fejlédés
mas-mas szintjén 1évé szolgaltatéd-szer-
vezetek léptek egyiittm(ikodésre a két-
éves kutatasi program megvalésitasa ér-
dekében, melyhez az Eurépai K6z6sség
Leonardo da Vinci Programja nyujtott
tamogatast. Két EU-tagallam (Ausztria,
Egyesiilt Kiralysag), két csatlakozé or-
szag (Cseh Koztarsasag, Magyarorszag)
és Norvégia alkottak az indulé csapatot.
A nemzetkozi partnerséghez késébb
Spanyolorszag csatlakozott tarsult tag-
ként.

A QuIP-projekt f6 céljai a kovetkezék

voltak:

* a TF médszertani fejlesztése a kiilon-
b6z6 eurdpai orszagokban,

* a mennyiségi mutaték mellett tovabbi
sikerkritériumok megfogalmazasa, és

* eszkozrendszer kialakitasa a szolgal-
tatas folyamatos értékeléséhez és fej-
lesztéséhez.

Mindezek koézéppontjaban allt a legfébb

célkitlizés: talalé és hasznalhaté mi-

néségkritériumok meghatarozasa a

kiilonféle érintett szereplok szem-

pontjai alapjan.

E célok érdekében az egylittmiik6dd
kutaté és szolgaltatd partnerek valtoza-
tos kutatasi médszereket alakitottak ki
és alkalmaztak a két év soran. A kérdé-
ivek, csoportos megbeszélések és
strukturalt interjuk eredményeit kiegé-
sziti a partnerek kozott folytatott egyez-
tetés, amely a kiilénb6z6 orszagokban
megszervezett partner-talalkozékon
tortént, telefonon és elektronikus leve-
lezésben, valamint a bevont szerepl&k-
kel kézésen megtartott munka-konfe-
rencian Budapesten 2002. oktéberében.

Minden orszagban egy-egy szervezet al-
tal nydjtott TF szolgaltatas allt a kutatas
koézéppontjaban, melyet helyi kutatéin-
tézet végzett. A kétéves kutatas 6t sza-
kaszbdl allt, egy-egy id6szakot szentelve
minden érintett csoportnak. A kutatasi
eszkozok megtervezésénél fontos
szempont volt, hogy segitsen a megkér-
dezettnek sajatos minéségi elvarasai
megfogalmazasaban, és a lehetd legjob-
ban alkalmazkodjék helyzetéhez —
sziikségleteihez. Minden kutatasi sza-



kasz végén nemzetkozi 6sszehasonlitd
elemzés foglalta 6ssze nemzeti eredmé-
nyeket, megvilagitva a kiilonb6zé szer-
vezeteknél megjelené hasonlésagokat
és kiilonbségeket.

Az adatgytijtési szakaszok utan a nem-
zeti partnerek (kutaték és szolgaltatok)
kozosen attekintették a nemzeti 6ssze-
foglaldkat. Ennek célja az volt, hogy az
érintett szerepl6k megfogalmazasai
alapjan hatarozzak meg a legfontosabb
min&ségkritériumokat. E kritérium-gydj-
teményeket a partnerek sszesitették,
megyvitattak, csoportositottak és Ujra-
csoportositottak. Ezen eréfeszitések
eredménye (beleértve a budapesti kon-
ferencian tortént egyeztetést is) az a
minSségkritérium lista, amelyre szakma-
ilag tamaszkodik a kézikényv és a hozza
kapcsolédé masik kiadvany: a "Mindségi
szempontok a Tamogatott Foglalkozta-
tasban’ c. plakat.

Mire tudom hasznalni a
kézikonyvet?

Ismerjik meg a kiilonb6z6 elvaraso-
kat!

E kézikényvet azoknak a TF szolgaltatd
szervezeteknek szantuk, akik készek
mindennapi munkajuk értékelésére és
folyamatosan fejleszteni akarjak szolgal-
tatasuk min&ségét. A kézikonyv célja,
hogy eszk&zoket kinaljon a mindség fo-
lyamatos fellilvizsgalatahoz és fejleszté-
séhez. Viltozatos mddszereket muta-
tunk be, magyarazatokkal kiegészitve:
hogyan hasznalhaték minél hatékonyab-

ban; hogy ne csak azt tegye lehet6vé a
felhasznaléknak, hogy folyamatosan ér-
tékeljék TF szolgaltatasukat, hanem azt
is, hogy bevonjak e folyamatba a legfon-
tosabb érdekelt csoportokat és beépit-
sék a mindségi szolgaltatassal kapcsola-
tos elvarasaikat.

Amikor 6sszesitettiik a TF szolgaltatas
folyamataban érintett szereplék kiilon-
b6z6 mindségi elvarasait, rajottiink,
hogy nemcsak egyszer(ien “van némi el-
képzelésiik” a szolgaltatas minGségérdl.
Minden érintett csoport a sajat szem-
tivegén keresztil nézi, és latasméddija
flgg a szolgaltatasi folyamatban elfoglalt
helyétdl ill. betoltott szerepétdl.
Példaul: a munkatarsak sokféle tényezét
meg tudnak fogalmazni a sziikséges
szervezeti feltételekkel és a munkakere-
s6kkel folytatott mindennapi munkaval
kapcsolatban, mikézben a finanszirozé
szervezetek bizonyos tavolsagbdl nézik
a TF eredményességét, igy elvarasaikat
atfogébb szemlélet jellemzi, amelybdl
hianyoznak a szolgaltatas egyes részlete-
ivel kapcsolatos szempontok.

Az Ssszegylijtott mindségi elvarasokat

min&ségkritérium csoportokba osztot-

tuk

* a min&ségligyben altaldnosan hasznalt
tagolas (felépités, folyamat és ered-
mény) és

* e harmas tagolason beliil a Tamoga-
tott Foglalkoztatas ’sajatossagai’ sze-
rint.

Mindegyik érintett csoport a Tamoga-

tott Foglalkoztatas egy vagy tobb részé-
vel kapcsolatban tud megfogalmazni el-
varasokat. Ha a szervezet a szolgaltatas



min&ségének értékelésébe minden érin-
tett szerepl6t bevon, akkor az egész
szolgaltatasrol nyerhet vilagos képet. A
legszemléletesebb hasonlat a kirakéja-
ték (puzzle), amely kiilénb6z6 részek-
bdl all: az egyes darabok 6nmagukban
talan nem is értelmesek, de egyiitt so-
katmondé - és sokszinl képet adnak.

A szolgiltaté szervezet szabadon el-
dontheti: a teljes, atfogd képet akarja-e
osszerakni, vagy csak egyes szereplék
szempontjait helyezi el6térbe, azokét,
akik az adott idészakban kiilonés
jelentdsségel birnak a szervezet sza-
mara.

A kézikonyv célja, hogy hasznalhaté esz-
kozoket nyljtson azon szervezeteknek,
amelyek értékelni és fejleszteni akarjak
szolgaltatasuk mindségét. Az ajanlott
médszerek azt teszik lehetévé, hogy fel-
tegylik azoknak a szemiivegét, akik a
szolgaltatas folyamataban tevékenyen
részt vesznek, és megismerijiik szolgal-
tatasunkkal szemben tamasztott kiilon-
féle elvarasaikat. Amikor megkérdezziik
véleményiiket, nemcsak megismerhet-
juk, minként vélekednek, mit varnak,
hanem még inkabb bevonjuk, és arra
0sztonozziik Sket, hogy inkabb partner-
nek tekintsék magukat, mint felhaszna-
I6nak.

A minéségfejlesztés alappillérei:
elkotelezettség
és megfelel6 eréforrasok

Szilard elkotelezettséget igényel a szol-
galtaté szervezet tagjaitdl (vezetdk,

munkatarsak, stb.) a TF min&ségének
értékelése az érintett szerepl6k szem-
pontjai alapjan. A min&ségfejlesztés fo-
lyamata és a kézikonyvben bemutatott
eszk6zok hasznalata sziikségessé teszi
eréforrasok: munkaidé és (anyagi) esz-
kozok elkiilonitését.

A min&ségfejlesztést a szervezet mun-
katarsi kozossége tekintse kézos eréfe-
szitésének: az eredmények megvitata-
saba, a fejlesztési tervek kialakitasaba és
megvalésitasaba kapcsolédjon be annyi
munkatars, amennyi csak tud. Vegyenek
részt a felhasznalasra keriil6 eszk6z6k
kivalasztasaban, az eredmények elem-
zésében és értelmezésében, a feladatok
meghatarozasaban és végrehajtasaban
az egész mindségfejlesztési folyamat so-
ran. A vezetés elkotelezettsége is na-
gyon fontos. A vezetd érzékeltetheti
ezt, példaul az értékelési folyamatban
valé aktiv részvételével.

Es végiil fontos, hogy legyen a minGség-
fejlesztési folyamatnak — legalabb egy —
felelése a szolgaltatd szervezetben.
Hasznos lehet kinevezni egy “mindség-
ligyi csoportot”: 2-4 f6t, akik sziikség
esetén egyes feladatokat is ellathatnak,
mint a folyamat felel&sei.

Ha a szervezet lehetéségei megengedik,
tanacsos kiilsé szakembert megbizni az
interjuk készitésével vagy a mihelymun-
kak levezetésével. Ekkor is fontos azon-
ban, hogy legyen (egy vagy tébb) fele-
I6se a folyamatnak a szervezeten beliil,
aki 6sszekotéként is tevékenykedik a ta-
nacsadé és a szervezet munkatarsai ko-
ZOtt.



Hogyan épiil fel a kézikonyv?
A projekttdl a kiadvanyig

A kézikényv megtervezése soran fel-
hasznaltuk azt felismerésiinket, hogy az
érintett csoportok egy vagy tobb darab-
kaval jarulnak hozza a “Tamogatott Fog-
lalkoztatas” kirakoéjaték (puzzle) teljes
képéhez. Ennek megfeleléen — és a
QUuIP projekt felépitésével 6sszhangban —
a kézikonyv fejezeteit egy-egy csoport-
nak szenteltlik és azoknak a minGségkri-
tériumoknak, melyeket QulP-partnerek
azonositottak kutatas soran. E szerke-
zet pillére a kovetkezé kérdés: “Melyik
érintett szerepld, mit mondhat nekem,
melyik minSségkritériumrol?”

A kézikényv tehat a kévetkez6 fejeze-

tekbdl all:

* munkakeresdk

* munkaltaték

* szakmapolitikusok / finanszirozék

* munkatarsak

* vezetSk

* az érintett szerepl6k szempontjainak
egybevetése

* min&ségkritériumok leltara

Minden fejezetben olyan értékelési esz-
kozoket mutatunk be, amelyek azt szol-
galjak, hogy visszajelzést kapjunk az
érintett szerepl6tdl a szolgaltatas miné-
ségérdl sajatos szempontjai alapjan, és
lehet&séget adnak a megkérdezettnek,
hogy javaslatokat adjon a TF szolgaltatas
bizonyos teriileteinek fejlesztésére.

A fejezetek sorrendijét az érintett cso-
portok szolgaltatasban betoltott szere-
péhez igazitottuk. Az elsé harom fejezet
az tgynevezett “felhasznaléké” (munka-
keresék/munkavallalék; munkaltatdk és
szakmapolitikusok / finanszirozok), és a
“szolgaltaték” (munkatarsak, vezetdk)
eztan kovetkeznek.

Fontos azonban kiemelniink azt az ész-
revételt, amely a QulIP-projekt soran
tobbszor is megfogalmazédott, hogy
minden érintett csoport bizonyos szem-
pontbdl “tars-alkotdja” a szolgaltatas-
nak. Ezt juttatja kifejezésre ’az érintett
szerepl6k szempontjainak egybevetése’
cimi fejezet.

A QulP-projekt soran hasznalt médsze-
rek és a kézikényvben bemutatottak
kozott lévé jelentds kiilonbség alaposan
prébara tett minket. Az eredeti kutatasi
eszkozoket arra hasznaltuk, hogy feltar-
juk a kiilonb6z6 érintett szereplék
szempontjainak megfelelé mindségkri-
tériumokat, Ggy is mondhatnank: hogy
nyilatkozataik alapjan kialakitsuk azokat.
A kozetkez6 fejezetekben bemutatott
eszkozok pedig a kézikonyv hasznaldjat
(a TF szolgaltaté szervezeteket) hivatot-
tak segiteni, hogy megvizsgalja: megfe-
lel-e szervezete szolgaltatasa a
QuIlP-projekt soran feltart minéségkri-
tériumoknak. Ezt a ’vizsgalatot’ nem ke-
zelhetjiik merev ellenérzési eljarasnak,
amely osztalyoz: ’jé’ vagy 'rossz gyakor-
lat’, hanem tekintsiik visszajelzés- és 6t-
letgydijtésnek nyitott, minGségkdzpontd
felfogasban a szolgaltatas folyamatos fej-
lesztése érdekében. Olyan eszkoztarat
terveztlink, amely szabad teret biztosit
Uj minSségkritériumok meghatarozasa-



hoz, amelyek nem keriiltek latétérbe a
QuIP - projekt soran.

Hogyan tudom hasznalni a
kézikonyvet?

Hogyan igazodom el benne?

Minden fejezet egy érintett csoport
szempontjabdl torténd értékeléséhez
kinal egy (vagy tobb) eszkozt, amelyek
igazodnak a csoport sajatos igényeihez,
sziikségleteihez: koriilmények, nyelve-
zet, id6raforditas szempontjabdl és az
adott csoport sajatos nézépontjat te-
kintve. Kialakitasukhoz a QulP-projekt
kétéves kutatasi tapasztalatai biztositot-
tak alapot. A projektben alkalmazott
médszerek hasznalata soran szerzett
pozitiv és negativ tapasztalatok erésen
befolyasoltak a kézikényvben bemuta-
tott eszk6zoket. Példaul: tgy tapasztal-
tuk, hogy a munkakeresék minden valé-
szinliség szerint jobban ki tudjak fejezni
magukat személyes interju keretében,
vagy ha mas munkakeresékkel kézésen
vitatjak meg tapasztalataikat.

Az értékelési eszk6zok nemcesak az
érintett szerepldk sziikségleteihez alkal-
mazkodnak, hanem a felhasznalé szer-
vezetekéhez is. Az volt a szandékunk,
hogy hasznalhaté eszkozoket kinaljunk,
hogy elegendé tajékoztatast nydjtsunk
arrél is, hogyan tudjak hatékonyan és
eredményesen alkalmazni Sket.

A fejezetek tehat a kovetkezd eligazita-
sokkal segitik Ont:

* bevezetés (az eszk6zok célja, a kap-
csolédd mindségkritériumok, stb.).

* tajékoztatas az eszk6zok hasznalataval
kapcsolatban (az eszkozok leirasa,
elénydk/hatranyok, fontos tudnivaldk,
mit tegylink az eredményekkel, stb.).

* asziikséges id6: ahol lehetett megproé-
baltuk meghatarozni a minimalis id&-
keretet. Természetesen nehéz eldon-
teni, mennyi id6 kell az eredmények
Osszegzésére és elemzésére, mert ez
attdl is fiigg, hogy hany interiju késziilt,
milyen hosszd; milyen részletes és mi-
lyen alapos az elemzés.

* hasznos tanacsok a QulP-partnerek
tapasztalatai alapjan.

Ha csak egy érintett korrel akar dol-
gozni, akkor nem sziikséges az egész
kézikonyvet végigolvasnia. Felnyithatja
azt a fejezetet, amelyik csoport vélemé-
nyére kivancsi, és nekifoghat a munka-
nak. Ha teljes attekintést akar az ajan-
lott eszk6zok alapjan, ha az értékelést a
kiilonb6zé mindségkritériumok figye-
lembevételével, az érintett csoportok
egylittmiikodésével akarja végezni, ak-
kor azt ajanljuk, hogy minden fejezetet
tekintsen at.

Bels6 avagy kiilsé értékelés?

Néhany szé a belsé illetve kiilsé értéke-
lés szempontjairdl. Alapvetéen minden
eszkozt Ggy alakitottunk ki, hogy a szer-
vezetek maguk is elvégezhessék az ér-
tékelést kiilsé szakember tamogatasa
nélkil. Azonban a médszereket ’kiils6s’
is jol hasznalhatja, és beépithetk a
szervezet rendszeres kiils6 értékelé-



vyl

sébe. A kiils6 vagy belsé értékelés kér-
désének eldontését a rendelkezésre allé
eréforrasok (is) befolyasoljak. Altalanos-
sagban azt mondhatjuk, hogy a belsé ér-
tékelés a legtakarékosabb megoldas,
amit szakemberek végeznek: ha nem is
az értékelésben, de a Tamogatott Fog-
lalkoztatas teriiletén bizonyosan szakér-
tok, akik alapos tudassal rendelkeznek a
TF folyamataval kapcsolatban.

Ennek ellenére néha hasznos kiilsé
szakértt bevonni. A ’kiilsé’ szem segit-
het problémak, hianyossagok, hatastalan
szervezeti miikddés okainak feltarasa-
ban, amelyek folott atsiklanank a “ha-
gyomanyok” nevében, vagy elfedné a
megszokas okozta vaksag. Azt is figye-
lembe kell venni, hogy bizonyos kérdé-
sekre csak kiilsé szakember kaphat
megfelel6 valaszt, aki nincs személyes
kapcsolatban az adott személlyel.

ime egy nyilvanvalé példa: bizonyosan
koénnyebb egy munkakeresének biralé
visszajelzést megfogalmazni kiilsé ta-
nacsaddénak, mint a vele kdzvetlen kap-
csolatban allé munkatarsnak.

Ha kiilsé tanacsadét bizunk meg, hasz-
nos, ha ismeri a szervezetet, tevékeny-
ségét és tajékozott a Tamogatott Foglal-
koztatas teriiletén.

Mindezeket a szempontokat alaposan
fontoljak meg a szervezet
mindségfeljesztéséért felelés munkatar-
sai.

Az 6sszes emlitett tényezé figyelembe-
vételével kell eldonteni, gondos mérle-
gelés utan, hogy kiilsé vagy bels6 szak-
embert bizunk-e meg (esetleg a kettd
kombinaciéjat hasznaljuk).

Hogyan hasznaljam az értékelési
eszkozoket?

A legtobb fejezet nemcsak egy értéke-
Iési eszkozt ismertet. Minden eszkozt
hasznalhatunk 6nmagaban, vagy az
adott fejezetben szerepl6é barmely ma-
sikkal egységben kezelve, attél fiiggéen,
hogy mit akarunk elérni és mennyi eré-
forras all rendekezésre. A munkatarsak
fejezete példaul haromféle eszkozt tar-
talmaz: egy onellendrzé kérdéssort, egy
kérdéivet és kétfajta miihelymunkat
mutat be. Ha minden médszert haszna-
lunk, akkor a munkatarsak minéségi el-
varasainak minden szempontjat lefedi
értékelésiink, de alkalmazhatunk csupan
egyetlen médszert.

A moédszerek elényeit és hatranyait, 6t-
vozésiik lehetéségeit megvilagitjuk az
adott fejezetben. Példaul: a munkakere-
s6k szdmara a csoportos megbeszélés
megszervezése esetleg jelentés erdfe-
szitést és id6t igényel. Viszont nemcsak
nekiink biztosit kiilonleges lehet&séget,
hogy megismerijlik a TF szolgaltatassal
kapcsolatos sajatos elvarasaikat, hanem
eléfordulhat, hogy a szamukra is egye-
diilallé alkalom, hogy megismerjék egy-
mast és fontos “érintett csoportnak® ér-
telmezzék magukat.

Ne feledje el, hogy a bemutatott kérdé-
ivek, mlhelymunkak javaslatok, melye-
ket a QulIP-projekt tapasztalatai alapjan
dolgoztunk ki. Tartalmazzak TF szolgal-
tatd szervezetek onértékelésének alap-
veté szempontjait. Nagyon fontos azon-
ban figyelembe venni a felhasznalé
szervezet sajatossagait. Az ajanlott esz-
kozoket 4t lehet, és at is kell alakitani a



felhaszndlé sziikségletei és érdekei sze-
rint. Javaslataink maguk is a folyamatos
fejlesztés targyat képezik a felhasznalas
tapasztalatai alapjan. Példaul: ha a szer-
vezet egy kérddiv vagy mlhelymunka
soran valamilyen érdekes meglatasra jut,
hasznos lehet beépiteni tovabbi felhasz-
nalasra.

Vannak olyan eszk6zok, amelyeket vi-
szonylag kénnyen atiiltethetlink masik
érintett csoporttal torténd felhaszna-
lasra. A mindSségligyi csoport / felels
dontse el, hogy milyen médszer sziiksé-
ges, és hogy van-e értelme az eszkéz
adaptalasanak az adott szerepl6ékkel
kapcsolatban.

Interjik és mihelymunkak vezetése

Azokban a fejezetekben, ahol interju
készitését javasoltuk, nem emlitettiik,
hogy hany interju sziikséges. Fiigg a
szervezet nagysagatél, a tamogatott
munkakeresSk / munkavallalék szamatdl
és a minGségfejlesztésre fordithaté for-
rasoktdl. A fejlesztési folyamatért felel&s
személy vagy csoport (min&ségligyi cso-
port) kozoésen dontse el a munkatarsak-
kal egyetértésben, a szervezet koriilmé-
nyeihez alkalmazkodva.

Ugyanez vonatkozik arra is, hogy kiket
valasszunk és hivjunk meg interjara, il-
letve csoportos megbeszélésre / mu-
helymunkara. Azt ajanljuk, hogy interjuk
esetében torekedjék a valtozatossagra
az adott csoport képviselSinek kivalasz-
tasaban (pl. munkakeresék / munkaval-
lalék a szolgaltatas kiilonb6zé szakasza-

bdél vagy munkaltatdk kiilonbozé
teriiletrél, szektorbdl). Csoportos meg-
beszélésnél, miihelymunkanal azonban
hasznos lehet, ha a csoport nem til he-
terogén, mert ez jobban elsegiti a ko-
z6s munkahoz sziikséges termékeny
légkor kialakulasat.

Ha interjat készitiink, vagy csoportmun-
kat vezetiink célszer(i magnéra felvenni,
habar a felvételek meghallgatasa és le-
jegyzése viszonylag iddigényes. Kevésbé
idGigényes megoldas, ha jegyezeteket
készitlink az interjq, ill. csoportmunka
alatt. Ennek azonban az a hatranya,
hogy az interjukészité / levezetd esetleg
nem tud eléggé odafigyelni az adott in-
terjura vagy csoportmunkara.

Szenteljen id6t arra, hogy gondosan be-
vezessen minden eszkozt — akar kér-
ddiv, akar interju vagy csoportmunka.
Valészinlileg érdekesebb eredmények-
hez juthat, ha nyitott és bizalmi légkort
sikerdl kialakitani, és ha a résztvevék
tudjak, mi a foglalkozas célja és mi tor-
ténik az eredményekkel. Interjapartne-
rét / a csoportmunka résztvevait tajé-
koztassa elére a megfelelé médon,
példaul:

* Mi a szervezet célja a minGségfejlesz-
téssel?

* Miért érdekli a résztvevdk vélemé-
nye?

* Erdekelt az 8szinte és biralé visszajel-
zésekben

* Mi torténik az eredményekkel?

* Neévtelenil maradnak-e a résztvevok
valaszai?



* Kapnak-e visszajelzést az eredmé-
nyekrdl (ha igen, hogyan és mikor)?

* “Koszéndm” hogy részt vesz.

* Csoportmunkanal: fontos a résztve-
v6k tevékeny bekapcsolédasa.

Az eredmények 6sszegzése és érté-
kelése

Amikor a megbeszélések eredményeit
értékeljiik, vegyik figyelembe a kovet-
kezé szempontokat:

* Az érintett szerepl6kkel tortént meg-
beszélés eredményeit hasonlitsuk
Ossze, figyeljlink a kovetkezetességre
és kovetkezetlenségre. Fontosak
azok a szempontok is, amelyeket a
kiilonb6z6 csoportok eltéréen latnak,
vagy ellentésnek tlinnek. Ezek kulcs-
fontossaguiak a fejlesztések szempont-
jabol.

* A kézikdnyvben bemutatott eszko-
z0k az érintett szereplék véleményét
tarjak fel a szervezetrdl, a szolgalta-
tasrél és annak eredményeirdl. Rend-
kiviil fontos, hogy 6sszevessiik eze-
ket a véleményeket a kapcsolédéd
tényekkel és a szervezet munkatarsa-
inak véleményével.

* Azt ajanljuk, hogy a felmérések ered-
ményeirdl készitsenek tomor és
konnyen érthetd Gsszefoglalét, és ez
legyen hozzaférhetd az érdekl6dd
résztvevék szamara.

Mit kezdjek az eredményekkel?

Ne felejtse el, hogy a kézikonyvben
ajanlott felmérések a mindségfejlesztési
folyamatnak csupan egy részét jelentik.
A min&ségfejlesztést folytatni kell az ér-
tékelések eredményei alapjan. Rendki-
viil fontos, hogy a folyamat ne zaruljon
le az értékeléssel. A szervezet és a szol-
galtatas fejlesztése a folyamat szerves
része.

Az eredmények 6sszegzése és értéke-

Iése utan a kévetkezdket kell még elvé-

gezniink:

* tajékoztatni a munkatarsakat és a
résztvevlket az érintett csoportokkal
végzett felmérések eredményeirdl;

* meghatarozni fejlesztendé teriilete-
ket a felmérések eredményei alapjan;

* rangsorolni a fejlesztendé teriileteket
fontossag és siirg6sség szerint — és
nekilatni a fejlesztések megtervezé-
sének, megvaldsitasanak;

* donteni a fejlesztések értékelésének
idejérdl és modjardl.

Az érintett szereplok megnevezé-
sére hasznalt kifejezések

A kézikonyvben a kovetkezé kifejezése-
ket hasznaljuk az érintett szereplok
megjelolésére:

* munkakeresé / munkavallalé
munkakeres6 és munkavallalé elne-
vezést hasznalunk annak a sériilt sze-
mélynek megnevezésére, aki tamo-
gatast igényel és kap a nyilt
munkaeré-piacon torténé elhelyez-
kedéshez. Amikor nem egyértelm(ien
eldénthetd, hogy mar dolgozik-e
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vagy sem, akkor mindkét kifejezést
hasznaljuk.

munkaltato

igy nevezziik azt a személyt (vagy cé-
get), aki alkalmazza a tamogatott sé-
rilt munkavallalét. Lehet a cég felsé
vezetdje, vagy a munkavallalé kézvet-
len f6noke, vagy mas személy a cé-
gen beliil, aki felel6s érte.
szakmapolitikusok/finanszirozé
szervezetek

Szakmapolitikus megnevezést hasz-
nalunk azon szervezetek képvisel6-
ire, akik felel6sek a TF teriletével
kapcsolatos iranyelvek, célkit(izések
meghatarozasaért, és finanszirozé
szervezetet azokra, akik a szolgalta-
tas finanszirozasaért felelések. Egyes
orszagokban a két szerepkor egy
szervezethez kapcsolddik, masokban
a kétfajta felelSsség elvalik egymastol.

* munkatars

Ezt a kifejezést hasznaljuk a szerve-
zet minden munkatarsara, aki bekap-
csolédik a szolgaltatasi folyamatba a
tamogatott munkakeresé normal
munkahelyen torténd tartds elhe-
lyezkedése érdekében. Némely or-
szagban / szervezetben munkameg-
osztas alakult ki a szolgaltatason beldil
és kiilonbozé feladatokat lat el a
munkatanacsadé / munkaasszisztens /
szocialis munkas (pl. felmérés, egyéni
felkészités/képzés, utdkovetés) és
mentor / munkahely feltaré — beta-
nit6 (pl. allasfeltaras, munkahelyen
torténd betanitas). Mivel ezeket a ki-
fejezéseket és munkakoroket orsza-
gonként lényegesen eltéréen kezelik,
munkatars kifejezést hasznaltunk
minden szolgaltatasban dolgozé alkal-
mazottra a QulP-projekt soran.
vezeto

Vezetének neveztiink mindenkit, aki
vezetési feladatokat lat el a szerveze-
ten beliil. Lehet az a személy, aki a
szolgaltatasért felel6s, vagy annak a
nagyobb szervezetnek a vezetdje,
amelynek a szolgaltatas csupan egy
alegysége.



Munkakeresok

A fejezet céljai

megvizsgalni a munkakeresé /
munkavallalé min&ségi szempontjait

rairanyitani a figyelmet a munkajardél al-
kotott véleményére

kideriteni, hogy mi a véleménye a TF
folyamatarol

elSsegiteni a tapasztalatcserét a
munkakeresok kozott






Bevezetés

Munkakeresok

BN

N
Ebben a fejezetben a munkakeresdk / munkavallalok vélemé-
nye all az érdeklédés kézéppontjaban. A QulP-projekt soran
bebizonyosodott, hogy a munkakeresék / munkavallalék leg-

fontosabbnak
* a TF eredményeit tartjak, (pl. j6 munkahelyet a
normal munkaeré-piacon), és 17

* a TF folyamatat és annak f6 jellegzetességeit
(pl. felhasznalé’ bevonasa).

E kovetkeztetésekre alapozva kétfajta eszkdzt mutatunk be a
kovetkezékben. Ezeket Ggy alakitottuk ki, hogy segitsenek
feltarni: teljesiilnek-e e partnerek minéségi jellegti elvarasai,
és szerintiik hogyan lehetne tovabbfejleszteni a szolgaltatast.



Munkakeresok

Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A kovetkezd eszkozokkel végzett értékelés a TF teljes szolgaltatasi folyamatanak
sokféle szempontjat fedi le. Hasznalhatjuk ket egymastdl fliggetleniil vagy egyiitte-
sen is. Nincs kozottiik [ényeges eltérés az értékelés f6 iranya szempontjabdl, de
részben kiilonb6z6 célokat szolgalnak. A kérddiv a munkakeresé / munkavallalé TF
folyamatardl alkotott elképzelésének részletes elemzéséhez biztosit alapot a szer-
vezet szamara; a csoportos beszélgetés pedig a munkakeresdknek / munkavallalok-
nak nyujt lehetOséget arra, hogy taldlkozzanak és megosszak egymassal véleményii-
ket, tapasztalataikat.

A ‘Keérdoiv a TF és a munkahely mingségérol’

[I. eszkoz] a munkakeresd / munkavallalé tapasztalatait 6leli fel a TF szol-
galtatasat és munkahelyét tekintve. A kérddiv alapjan szemé-
lyes interjut vagy beszélgetést is folytathatunk a munkakere-
sével / munkavallaléval. Néhany bemelegité kérdéssel
kezdédik, majd a kapcsolatfelvételre, a TF folyamatara és a
szolgaltatas munkatarsatdl kapott tamogatasra helyezi a suly-
pontot. Egy tovabbi rész a munkavallalé munkajahoz kapcso-
|6dik, amely a munkahelyen kapott tamogatast allitja a kdzép-
pontba és azokat a tényezdket, amiket szeret vagy nem
szeret a munkajaval kapcsolatban.

A kérddivet a TF folyamatanak barmely szakaszaban hasznalhatjuk, vagy a nyomon

kovetés eszkozeként is alkalmazhatjuk. A ’Kiegészité informaciék a munkakeresé /

munkavallalé munkajaval kapcsolatban’ cimi részt a szolgaltatas munkatarsa tolti ki
az interju el6tt. Az interjukészitonek szolgaltat adatokat arrél, hogy mely szakasz-
ban van a munkakeresé / munkavallalé és minden egyéb olyan tényezérél, amelyrél
tudnia kell, amelyek alapjan jobban tud alkalmazkodni interjupartneréhez.

FONTOS TUDNIVALOK

Az interjukat ne készitsék az adott a munkakeresével / munkavallaléval kézvetlen
kapcsolatban Iévé munkatarsak. A QulP-projekt soran azt tapasztaltuk, hogy megle-
hetésen nehéz a munkakereséknek kritikat gyakorolni a kapott szolgaltatassal kap-
csolatban. Talan jobban tudnak biralé és targyilagos visszajelzést adni, ha nem a ne-
kik tdmogatast nyujté személlyel beszélnek. Azt javasoljuk, hogy kiilsé tanacsadé
vegye fel az interjukat, aki nem dolgozik a TF szolgaltaté szervezetben. Ha ez nem
lehetséges, akkor olyan valaki a szervezetbdl, aki nincs kézvetlen kapcsolatban az
érintett munkakeresével / munkavallaléval.
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[ FONTOS TUDNIVALOK
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Az interjlalanyok nevét és az egyéni lekérdezések eredményét bizalmasan kell ke-
zelni. Az interju el6tt tisztazzuk veliik, hogy mi torténik az eredményekkel és mi-
lyen informaciét ki kap meg.

A TF folyamatara vonatkozé kérdések (2.3 pontban) nagyon altalanosak és nyitot-

tak. Ezzel azt kivanjuk biztositani, hogy a munkakeresének legyen lehetésége azok- Munkakeresok
rél a dolgokrdél beszélni, amik a legfontosabbak szamara a folyamat soran. Ha né-
hany szempontra nem tér ki 6nmagatdl, vagy nehézséget okoz az altalanos /./\T
megfogalmazasbdl fakadé absztrakcio, akkor az interjukészité hasznalhatja a miné- \“ d
ségkritériumok listajat (Id. utolsé fejezet), hogy ezekre rakérdezzen. Ha a szolgal-

tatd szervezet valamely szakasz/ok feltarasaban kiilénosen érdekelt, akkor az inter-
jukészitd kiemelten kezelheti ezeket.

A [CsB!] megjeldlt kérdések a csoportos beszélgetés részét képezik és a szolgaltatd
szervezet és/vagy az interjukészité dontésétdl fiigg, hogy hasznailja-e az interju so-
ran. Ha csoportos beszélgetést nem szerveziink, akkor viszont hasznaljuk az interjd
részeként.

Az interjuk alatt célszerli magnéfelvételt vagy jegyzeteket késziteni. Ezek alapjan
késziilhet pontos lejegyzés és részletekbe mené elemzés, illetve 6sszefoglalé a leg-
fontosabb dolgokrél. Az eredményeket elemezheti a kiilsé tanacsado, illetve a szer-
vezeten belill kijelolt személy vagy csoport. A kiilsé tanacsadé azonban biztositson
lehetSséget az eredmények megvitatasara a vezetés és a munkatarsak szamara,
hogy tevékenyen kézremiikédhessenek, kifejthessék sajat nézeteiket, és visszajel-
zést adhassanak.

Az interjukbdl gylijtott idézetek élobbé tehetik a fontos és/vagy érdekes kérdése-
ket. Ezek a QulIP-projekt soran is hasznosnak bizonyultak. A TF szolgaltaté szerve-
zet “mottoként” is hasznalhatja 6ket PR munkajaban (pl. szérélapokon, plakatokon,
eléadasokon).

SZUKSEGES IDO

Egy interju elkészitése harminc — negyvenot percig tart. Az utdbmunkalatok (felvétel
lejegyzése, jegyzetek attekintése, eredmények 6sszefoglalasa stb.) egy — harom érat
vehetnek igénybe interjinként, attdl fliggéen, hogy felvétel vagy jegyzet késziilt-e,
illetve milyen részletes az elemzés. Tovabbi id6t igényel a szolgaltatd szervezetben
az eredmények megyvitatasa, felllvizsgalata és kovetkeztetések megfogalmazasa.

HASZNOS TANACSOK

Ha a munkakeresd / munkavallalé igényli, az 6t tAmogaté munkatars jelen lehet az
interju elején, hogy segitsen kialakitani biztonsagérzetet és a bizalom légkorét, de
ne maradjon a bevezetd szakasznal tovabb.

A félreértések és hamis elvarasok elkeriilése érdekében szanjon elegendé idét az
interju el6tt, hogy tajékoztassa interjupartnerét: az interju céljardl és sajat szerepé-
rél.
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Figyeljen arra, hogy az interju soran alkalmazkodjon partnere képességeihez, kiilo-
nosen a nyelvezetben (széhasznalat). A “Kiegészité informacidk a munkakeresével /
munkavallaléval kapcsolatban” c. rész kell6 tajékoztatast nydijt a kiilénleges helyze-
tek kezelésére az interji soran.

Kérje interjupartnere hozzajarulasat, hogy felvételt készitsen, ha lehet. Megkonnyiti
a gy(jtott anyag feldolgozasat, elemzését, és segit j6l hasznalhaté idézetek kiemelé-
sében.

A Csoportos beszélgetés ‘Személyes célok, minoségi Tamogatott
Foglalkoztatas & fejlesztési lehetoségek’

[2. esz6z] a résztvevok egyéni céljait, a timogaté munkatarssal valé
egylittmiikodést és a TF folyamatanak fejlesztési lehetSségeit
oOleli fel. A tervezetben kiilonféle médszereket javaslunk,
amelyek el6segitik a munkakeresdk / munkavallalok aktiv
részvételét.

A csoportos beszélgetés alkalmaval megismerhetik egymast, és Uj szemmel tekint-
hetnek magukra: nem csupan egyes Uligyfelek, hanem olyan csoport, amelynek (ha-
sonl6 vagy kiilénb6zd) céljai, 6tletei és véleménye van. A munkakeresdk / munka-
véllalok visszajelzéseinek gydijtésére is alkalmas.

FONTOS TUDNIVALOK

Ugyeljen arra, hogy a csoportos beszélgetést ne a szolgaltatis munkatarsa vezesse.
A levezet6 figyeljen arra, hogy mindenki bekapcsolddjék a beszélgetésbe. A beszél-
getés vezetdje tehat rendelkezzék kell rugalmassaggal és csoportvezetési gyakor-
lattal.

Mivel a résztvevéknek esetleg specialis szlikségletei lehetnek (pl. egyszerd nyelve-
zet, segit6 abrak), fontos, hogy a levezet6 tudjon ezekrdl a beszélgetés el6tt.

A csoportos beszélgetés soran feljegyzések késziilhetnek, pl. flip chart tablan. Hasz-
nos lehet magnéra is felvenni, kiilondsen akkor, ha egyéni interjuk nem

késziiltek.

A csoportos beszélgetés féként a TF folyamatara 6sszpontosit. Ha megel6zéleg
nem késziiltek egyéni interjuk, akkor célszert beilleszteni kérdést arrél, hogy a
munkakeresSk / munkavallalék hogyan latjak sajat munkajukat, munkahelyiiket.
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"3Y SZUKSEGES IDO

A csoportos beszélgetéshez (egy vagy két sziinettel) korilbeliil hArom érara van
szlikség. A el6készités és az utbmunkalatok (jegyzékonyv iras, eredmények tovab-
bitasa) legalabb egy fél napot igényelnek.

HASZNOS TANACSOK

Ha megoldhaté, két ember vezesse a csoportos beszélgetést, mert a jegyzetelés Munkakeresok
mellett esetleg fokozott figyelmet kell forditani egyes résztvevé(k)re ill. segiteni kell

bekapcsolédasukat. /./“\V
A félreértések és hamis elvarasok elkeriilése érdekében szanjon elegendé idét a J\/d/
csoportos beszélgetés elbtt a résztvevok tijékoztatasara: a beszélgetés céljardl és

sajat szerepérol.

Biztositson id6t kotetlen beszélgetésre is (pl. kavésziinet).

Ha késziiltek egyéni interjuk, akkor a csoportos beszélgetést célszerl réviddel ez-

utan szervezni. Igy a résztvevék mélyebben elgondolkodhatnak a TF folyamataval

kapcsolatos elvarasaikon. 21

A csoport lehetéleg ne legyen kisebb, mint harom, és nagyobb, mint 6t 6.

A csoportot gondosan kell 6sszedllitani. A résztvevdk kivalasztasanal figyelembe kell
venni, pl. életkorukat, fogyatékossaguk jellegét. Ne felejtse el, ha a csoport tul hete-
rogén, akkor ez veszélyeztetheti termékeny vitat / beszélgetést.



Kérdéiv a Tamogatott Foglalkoztatds és a munkabely mindségérdl

[I. eszkoz]
[ Munkakeresok ]
o
et
INn_—
22

Kiegeszito informaciok a munkakeresoral

A szolgdltatds munkatdrsa tolti ki

* Midta miikodik egyiitta ................. szervezettel?

* A TF szolgaltatds mely szakaszaban van jelenleg?
(PI. felmérés, felkészités, munkahely feltaras, munkahelyi betanitas, utékovetés)

1

* Van-e olyan szempont, amit figyelembe kell venni az interju / csoportos megbe-
szélés soran (pl. sériiltség, egyéb tényezé)?

Bevezeto

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

Tdjékoztatds az interjukészitd szerepérél és az interju céljardl

A Tamogatott Foglalkoztatas folyamata és mindsége

Hogyan keriilt kapcsolatbaa ................. szervezettel?
Miért valasztottaa ................. szervezetet?
Mit szeretett volna elérnia................. szervezet révén? [CsB!]

Sikertlt-e elérni ezeket a célokat?

Mutassa be egyiittmiikodését ............... munkatarssal kapcsolatuk kezde-

o4

tétSl mostanaig!
Ha segit6 kérdések sziikségesek, Id. Mindségkritériumok leltdra

* Sajatossagok

* Kapcsolatteremtés és kolcsénos tajékoztatas
* Szakmai felmérés és tervezés

o Allaskeresés

* Képzés a munkahelyen és tovabbképzés

* Tamogatas és egyiittmiikodés a munkahelyen



Kérdé6iv a Tadmogatott Foglalkoztatds és a munkabely minéségérél )

[I. eszkoz]

.4 Akadalyozza/~ta-e valami a munkavallalasban, munkahelye megtartasaban?
Ha igen, milyen akadalyokkal kell(ett) szembesiilnie?

Segit(ett)-e Onnek a szolgaltatas munkatarsak ezek athidalasaban?

[.5 Mik azok, amiket szereta .................. munkatarssal valé egylittm(ikodés-
ben? [CsB!]
Mik azok, amiket nem szeret a .................. munkatarssal valé egyiittm(iko-
désben? [CsB!]
Hogyan lehetne javitani / fejlesztenia .................. munkatarssal valé egyiitt-
miikodést? [CsB!]

Az allas bemutatasa

Ha segit6 kérdések sziikségesek, Id. Mindségkritériumok leltdara

2.1 Hol dolgozik?

Kérem, mondja el, milyen feladatokat végez munkaja soran (mit dolgozik)?

2.2 Segit-e Onnek valaki a munkajaban?
Ha igen, ki?

Milyen segitséget kap?

2.3 Mit szeret / mit nem szeret a munkajaban?

[ Munkakeresok ]

Sﬂ\\g

I~
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Csoportos beszélgetés *Személyes célok,
mindségi Tdmogatott Foglalkoztatds & fejlesztési lebetéségek’

[2. eszkoz]

[ Munkakeresok ]

. “\v

Lépés : Udvozlés, bevezetés < 10° >

Cél ::

. Jo légkor kialaki-
tisa a kozos munka-
hoz

2. Egymas megisme-
rése

Modszer, tevékenységek, kérdések

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

L minden résztvevé nevét kiilon papirra irja és felragasztja a tablara.

' 4

Megjegyzések: Ha sziikséges, a tamogaté munkatdrsak jelen lehetnek a "Beveze-
tés’ szakaszdban a biztonsdgérzet és bizalom légkorének kialakitdsa érdekében.
Ugyeljen a csoportos beszélgetés céljainak ... bemutatdséndl a vildgos és értheté
megfogalmazdsra!

< Segédeszk6zok >

I. Elékészitett
flip-chart (Udvézlés. A
csoportos beszélgetés
céljai. Felépités és ter-
vezett idébeosztds)

2. Post-it

Lépés :: Személyes célok < 20’ >

Cél ::

A résztvevék céljai-
nak megismerése

[24]

Moédszer, tevékenységek, kérdések

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

A résztvevdk post-it-re irjak céljaikat és megjelolik Sket: + (elért)
vagy — (nem elért), L felragasztja a tablara és alairja “okai”.

' 4

Megjegyzések: Biztositson elegend6 idét a résztvevoknek otleteik leirdsdahoz!
Eléfordulhat, hogy valaki segitségre szorul az irdsban.

< Segédeszkozok >

I. Elékészitett
flip-chart (két részre
osztva “+” és “-%)
2. Post-it, ragasztés
pottyck “+” és

“-“ jelekkel



Csoportos beszélgetés *Személyes célok,
minbségi Tdmogatott Foglalkoztatds & fejlesztési lebetdségek’

[2. eszkoz]

Lépés :: Egyiittmiikodés a tamogaté munkatarssal < 20’ >

Cél ::

A TF folyamatanak
értelmezése és a
munkatars — munka-
keresé egyiittm(iko-
désének értékelése

Moddszer, tevékenységek, kérdések

I. Milyen segitséget kap a szolgaltatas munkatarsatol?
2. Mit szeret a vele valé egylittm(ikédésben?
3. Mit nem szeret a vele valé egyiittm(ikodésben?

Brainstorming kézosen; L felirja a kulcsszavakat a tablara.

' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen ebben
a szakaszban!

[ Munkakeresok ]

ﬁg

< Segédeszko6zok>

1. Elékészitett flip-chart

Lépés :: Perspektivak < 20’ >

Cél ::

Fejlesztési 6tletek
gylijtése

Moadszer, tevékenységek, kérdések
Hogyan lehetne fejleszteni a munkatarssal valé egyiittm(ikédést?

A résztvevék post-it-re irjak otleteiket, L felragasztja Sket a tablara.

Megjegyzések: Biztositson elegendd idGt a résztvevéknek dtleteik leirdsahoz!
Eléfordulhat, hogy valaki segitségre szorul az irdsban!

< Segédeszk6zok>

Elékészitett flip chart,
post-it

Lépés :: Zaras, elkoszonés < 10’ >

Cél ::

Visszajelzések gy(ij-
tése a csoportos
beszélgetésrdl

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztveva visszajelzést ad pozitiv és negativ élményeket megnevezve
a csoportos beszélgetéssel kapcsolatban, (ha lehet) plénumban.

L kulcsszavakban a tablara irja.

' 4

Megjegyzések: Ugyeljen ré, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen ebben a
szakaszban!

< Segédeszkozok>

Elékészitett flip-chart

[25]






Munkaltatok

A fejezet céljai

megvizsgalni a munkaltaté min&ségi
szempontjait

rairanyitani a figyelmet a nala dolgozé
munkavallaléra

kideriteni, hogy mi a véleménye a TF
folyamatanak egyes elemeird|

felmérni, hogyan értékeli a munkavallalé
munkajat






Bevezetés

Munkaltatok

b

Ez a fejezet a munkaltaté véleményét helyezi a kézéppontba:
milyennek latja a Tamogatott Foglalkoztatast nyujté szerveze-
tet? A QulP-projekt egyik eredményeként azt tapasztaltuk,
hogy a munkaltatdk a szolgaltatas minéségét elsésorban

* a Tamogatott Foglalkoztatas eredményeiben latjak és

29

* a TF folyamatanak bizonyos elemeit hangsulyozzak.

Ezeket figyelembe véve haromféle eszkozt dolgoztunk ki, hogy
feltarhassuk, teljesliltek-e a munkaltaté mindségi jellegli elvara-
sai, hogy meghatarozhassuk a fejlesztési lehetSségeket, és mé-
dot adjunk arra, hogy a munkavallalé munkajat értékelje.



Munkaltatok

o§

30

Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A kovetkez6 eszk6zok azt szolgaljak, hogy felmérijiik a munkaltatok elégedettségét
a szolgaltaté szervezettdl kapott tamogatassal kapcsolatban; 6sszegydiijtsiik a szolgal-
tatas min&ségének fejlesztésére vonatkozé Gtleteiket és atnézziik a munkavallalé
munkakorilményeit. A “munkaltaté” kifejezést tagabb értelemben haszndljuk. A
véllalat méretétdl fliggéen lehet a munkavallalé kézvetlen fGnoke, vagy esetleg az
osztalyvezetd. A felmérés tervezésekor figyelembe kell venni az egyes eszk6zok
hasznalatanal, hogy ki az, aki az adott cégnél valaszolni tud a kérdésekre.

Mivel a munkaltaték altalaban elfoglaltak, olyan eszk6zoket (kérdéiveket) dolgoz-
tunk ki, amelyeket gyorsan ki tudnak tolteni. Ha a szolgaltat6 szervezet viszont ala-
posabb betekintést szeretne kapni a munkaltaté latdsmaédjaba, vagy 6szténdzni sze-
retné a munkaltatok koézotti tapasztalatcserét, akkor célszer(ibb interjut késziteni
vagy hasznos lehet csoportos beszélgetést szervezni a munkaltatékkal.

‘ A ‘Keérdoiv a TF szolgaltato szervezettel folytatott egyiittmiikodésrol’

[I. eszkoz] a munkaltaté és a szolgaltatds munkatarsa kozotti egylittmi-
kodésre iranyul. A munkaltaté szamara legfontosabb szem-
pontokat helyezi a k6zéppontba, mint pl. tajékoztatas a szol-
galtatasrdl, a tamogatas médja, kapcsolat a munkatarssal, a
munkavallalé beilleszkedéséhez nyuijtott tamogatas, segitség
adminisztrativ feladatokban, a munkatars problémamegoldé
képessége, altalanos elégedettség a szolgaltaté szervezettel
kapcsolatban.

A kérddivet ugy alakitottuk ki, hogy a munkaltaté onalléan is kitolthesse, de szemé-
lyes interju vazaként is hasznalhatd, ha a munkaltaté inkabb ezt vélasztja. Az adat-
gylijtés mddja nem mérvadé. Az a fontos, hogy a gylijtétt eredményeket gondos
elemzés utan megvitassak a szervezet munkatarsai (pl. team-megbeszélésen).

FONTOS TUDNIVALOK

Ha az irasos kitoltést valasztjak, akkor a szervezet vezetdje kiildje meg a kérdéivet
a munkaltaténak és ne a szolgaltatasban dolgozé munkatarsak adjak oda, mert az
esetleg befolyasolna a valaszadast. Ha az interji mellett dontenek, akkor azt olyan
munkatars vezesse, aki nincs kézvetlen kapcsolatban az adott munkaltatéval, vagy
kiils6 tanacsadét bizzanak meg, ha lehet.



FIGYELEM

Nem szabad, hogy a szolgaltatasban dolgozé munkatarsak tgy érezzék, hogy a fel-
mérés az 6 munkajuk mindsitésére iranyul. Be kell vonni ket a kérdések 6sszealli-
tasaba és a szamukra kiilonésen fontos szempontokat is bele kell foglalni. A szerve-
zet vezetSjének félreérthetetlentil ki kell nyilvanitania, hogy az értékelés célja a
szolgaltatas és a szervezeti miikodés minéségének fejlesztése. Ha a felmérés soran
mégis egyes munkatarsak munkajaval kapcsolatosban meriil fel valami, akkor azt ne
team-megbeszélésen vitassuk meg.

SZUKSEGES IDO

Ot - tiz percet igényel a kérdéiv kitoltése, attdl fiiggden, hogy a munkaltaté milyen
gondosan valaszolja meg a nyitott kéréseket. Néhany éra sziikséges a kiértékelés-
hez (a kérddivek szamatdl fliggéen) és az eredmények bemutatasanak el6készitésé-
hez a team-megbeszélésre.

HASZNOS TANACSOK

Ha a személyes megkérdezést valasztjak, akkor néhany tovabbi nyitott kérdést is
hozzaflizhetnek, olyan témakrél, amelyek kiilénésen fontosak a szolgaltaté szerve-
zet szamara.

A megbélyegzés elkeriilése érdekében ne hasznailja a “fogyatékos”, vagy a “fogyaté-
kos munkavallalo” kifejezéseket, hanem nevezze nevén az illetét.

A munkaltatéknak fel kell ajanlani, hogy névtelendil tolthessék ki a kérddivet, hogy
biralo jellegli visszajelzést is adhassanak.

‘ A ‘Gyors visszajelzés kérdoiv’

[2. eszkoz] a munkaltatd és a szolgaltatds munkatarsa kozotti egylittmui-
kodést helyezi a kozéppontba. Féként arra szolgal, hogy a
munkaltaté gyorsan tudjon visszajelzést adni a kapott tamoga-
tasrél. Nem az egylittm(ikodés részleteit tarja fel: villanofény,
amely megvilagitja a munkaltatéi elégedettség kiemelkedd
szempontjait és a fejlesztési lehetSségeket. Kitoltése nem igé-
nyel kiilonoésebb erdfeszitést, ezért évente egyszer elvégez-
hetd.

Munkaltatok

b

3l



Munkaltatok

-
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[ :] FONTOS TUDNIVALOK

>

Ezt a kérddivet levélben is kikiildhetjiik a munkaltaténak, vagy atadhatja a szolgalta-
tas munkatarsa is. Késébb a szolgaltatd szervezet egy dolgozoéja begytijti Sket és
Osszefoglalja a valaszokat. Az eredményeket bemutathatjuk és megvitathatjuk te-
am-megbeszélésen. A biralé megjegyzéseket kiilon kielemezhetjiik, és/vagy alapo-
sabban kitérhetiink ezekre, pl. részletesebb interji vagy informalis megbeszélés ke-
retében a munkaltatékkal, vagy kiemelt téma lehet a munkatarsak tovabbképzésén,
stb.

SZUKSEGES IDO

Kb. 6t percet igényel a munkaltatétdl a kérddiv kitoltése. Néhany éra sziikséges a
kiértékeléshez (a kérddivek szamatdl fiiggéen) és az eredmények bemutatasanak
elékészitéséhez a team-megbeszélésre.

HASZNOS TANACSOK
A munkaltatoknak fel kell ajanlani, hogy névteleniil tolthessék ki a kérdéivet, hogy
biralé jellegli visszajelzést is adhassanak.

A ‘Kérdéssor a munkavallaléo munkajarél’

[3. eszkoz] a munkavallalé munkajanak minéségére iranyul. Foglalkozta-
tasi koriilményeird|, fizetésérdl, beilleszkedésérdl és a munka-
helyen kapott tdmogatasrdl gytijt informacidkat.

FONTOS TUDNIVALOK

Ha a kérdéssor altal kdzvetitett vélemény nyugtalanité a szolgaltatas munkatarsai
szamara, akkor tovabb kell foglalkozni vele, pl. csoportos ill. team-megbeszélés ke-
retében.

SZUKSEGES IDO

A kérdéssor kitoltése nem tart tovabb ot percnél. Az eredmények kiértékelése és
az elemzés bemutatasara torténd felkésziilés némi id6t vesz igénybe a kérdSivek
szamatol figgben.

HASZNOS TANACSOK
A folosleges munka elkeriilése érdekében célszerti a kérdéssort valamelyik masik
kérdéivvel egyiitt eljuttatni.

Ha az adott cégnél tébb tamogatott munkavallalé is dolgozik, akkor fontos, hogy a
munkaltaté mindegyikiikrdl kiilon ivet toltson ki.



Kérdéiv a TF szolgdltaté szervezettel folytatott egyiittmiikodésrél |

[I. eszkoz]

Név [ Munkaltatok ]

Cég neve .\

. Mitvarta ................. szervezettol egyiittmikodésiik kezdetén?

[33]

Teljesiiltek-e elvarasai?
O Igen

O Részben
O Nem

Mely elvarasai nem teljesiiltek eddig?

2. A tamogatott munkavallalé (név szerint) megfelel-e a
kovetelményeknek?

O Igen
O Részben
O Nem

Kérem, részletezze!




Kérdé6iv a TF szolgdltaté szervezettel folytatott egyiittmiikodésrdl 2

[I. eszkoz]

[ Munkaltatok ] 3. Megfelel6 tajékoztatast és tamogatast kapott a tamogatott
munkavallalo (név szerint) sikeres munkahelyi beilleszkedése érdekében
(pl. beilleszkedés a munkatarsi kozosségbe, munkafeladatok

\.\\ megtanulasa és o6nallo elvégzése)?

O Igen

O Részben

O Nem

O Nem volt sziikség tamogatasra

Hogyan lehetne tovabbfejleszteni a tijékoztatast és tamogatast?

[34]

4. Meriiltek-e fel nehézségek a/z uj/ munkavallalé alkalmazasa soran?

O Igen
O Nem

Ha igen: mely(ek)et nem sikeriilt megoldani a cég belsé problémakezelési eljarasa-
val?

Hogyan sikeriilt megoldani (ezeket)?

Elégedett-e azzal a tamogatassal, amit a TF szolgaltaté szervezettdl kapott, mikor
sziiksége volt ra?

Ol gen Kérem, részletezze!

O Részben
O Nem




Kérdéiv a TF szolgdltato szervezettel folytatott egyiittmiikodésrdl 3

[I. eszkoz]

5. Milyen tamogatast kapotta ............... szervezettol? [ Munkaltatok ]

s

Hogyan értékelné ezt a tamogatast?

O Nagyon j6
OJé

O Megfelel

O Rossz

O Nagyon rossz

Hogyan lehetne tovabbfejleszteni? [35]

Kapott-e elegend6 tdmogatast az ligyintézésben a(z Uj) munkavallalé felvétele so-
ran?

O Igen

O Részben

O Nem

O Nem volt sziikség tamogatasra

Kaptak-e a kézvetlen munkatarsak kell6 tajékoztatast és tamogatast a TF szolgal-
tatd szervezettdl?

O Igen
O Részben
O Nem

Kérem, részletezze!




Kérdéiv a TF szolgdltato szervezettel folytatott egyiittmiikodésrol 4

[I. eszkoz]

[ Munkaltatok ] 6. Milyen gyakran talalkozik / beszél a szervezet munkatarsaval

(név szerint)?
b

Megfelel Onnek ez a gyakorisag?

O Igen Kérem, részletezze!

O Nem

7. Hogyan értékelné személyes kapcsolatat a szervezet munkatarsaval
[36] (név szerint)?

O Nagyon j6
OJ6

O Megfelels

O Rossz

O Nagyon rossz

Kérem, részletezze!

8. Altalanossagban mennyire elégedett a TF szolgaltaté szervezettel?

O Nagyon elégedett Kérem, részletezze!
O Elégedett

O Ko6zé6mbos

O Elégedetlen

O Nagyon elégedetlen

Hogyan lehetne elégedettségét novelni?

Hogyan lehetne egyiittmiikodésiiket fejleszteni?




Kérdé6iv a TF szolgdltaté szervezettel folytatott egyiittmiikodésrdl S

[I. eszkoz]

9. Ajanlana-e a TF szolgaltato szervezetet mas munkaltatoknak? [ Munkaltatok ]

O Igen Kérem, részletezze!

O Nem .\

10. Van-e barmilyen egyéb javaslata vagy kozlenddje a szervezet
szamara?

[37]

Koszonjiik a kérdésekre adott valaszait!



Gyors visszajelzés

[2. eszkoz]

[ Munkaltatok |

b

[38]

I. Mennyire vagyok elégedett a ............ szervezettel?

O Nagyon elégedett
O Elégedett

O Koézémbos

O Elégedetlen

O Nagyon elégedetlen

2 Ao szervezettel / .................. munkatarssal valé
egyuttmiikoédésben hasznosnak tartom:

3.A i szervezettel / ...ceeevveinnnnnns munkatarssal valé
egyiittmikodésben nehézséget okoz:

4. A szervezetnek fejlesztenie / javitania kellene ....

5. Azt szeretném még tudatni / k6zolni ...

Koszonijiik a kérdésekre adott valaszait!



Kérdéssor a munkavdllal6 (név szerint) munkdjdrél

[3. eszkoz]

|. Van-e érvényes munkaszerzddése? [ Munkaltatok ]
O Igen O Nem O Nem tudom

2. Hatarozatlan idejli szerz6dése van-e? \\
O Igen O Nem O Nem tudom

3. Munkabére megfelel-e az azonos munkat végzé munkatarsaénak?
O Igen O Nem O Nem tudom

4. Részesiil-e a szokasos munkahelyi juttatasokban (étkezési jegy, utikoltség-térités,
munkaruha ...)?
O Igen O Nem O Nem tudom

5. Ugy tapasztalja, hogy megbizhatéan el tudja latni munkakorét?
O Igen O Nem O Nem tudom
[39]
6. Kap-e rendszeres visszajelzést munkatarsaitdl és kozvetlen fénokétsl?
O Igen O Nem O Nem tudom

7. Van-e lehet&sége szakmai elémenetelre?
O Igen O Nem O Nem tudom

8. Ugy latja, hogy megkapja munkatarsaitdl a sziikséges tamogatast?
O Igen O Nem O Nem tudom

9. Ugy tapasztalja, hogy j6 a kapcsolata a munkatarsaival?
O Igen O Nem O Nem tudom

10. Ugy gondolja, hogy sikeresen beilleszkedett a munkak&zosségbe?
O Igen O Nem O Nem tudom

I'. Van-e barmilyen egyéb javaslata vagy kézlenddje a szervezet szamara?

Koszonjik a kérdésekre adott valaszait!






Szakmapolitikusok / Finanszirozok

A fejezet céljai

megvizsgalni a szakmapolitikusok /
finanszirozék legfébb min&ségi
elvarasait szolgaltaté szervezettel szem-
ben

kideriteni, hogyan latjak a szolgaltaté
szervezettel folytatott egyiittmiikodé-
siiket

megtudni, milyen fejlesztési javaslataik
vannak







Bevezetés

Ez a fejezet a szakmapolitikusok / finanszirozék szempontjaira
iranyul és a szolgaltaté szervezetrdl alkotott véleményiiket
allitja a kézéppontba.

Egyetlen eszkozt alakitottunk ki, amely azt értékeli, hogy
altalanos mindségi jellegli elvarasaik mennyiben teljesiilnek, és
segit a fejlesztési lehet&ségek feltarasaban.

A QuIP-projekt soran azt tapasztaltuk, hogy a szakmapolitiku-
sok / finanszirozék elsésorban:

* a TF eredményeire és
* a keretfeltételeire 6sszpontositanak.

A szakmapolitikusok fektettek leginkabb hangsulyt
mindségkritériumok meghatarozasara a TF szolgaltatasi ered-
ményeivel kapcsolatban, ezért az alabbi felmérés a szamukra
fontos szempontokra iranyul a szolgaltaté szervezettel vald
egylittmiikodéssel kapcsolatban.

Szakmapolitikusok/
Finanszirozok

43



Szakmapolitikusok/
Finanszirozok
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Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A fejezetben bemutatott eszkozt Ugy alakitottuk ki, hogy a szakmapolitikusok / fi-

nanszirozék attekinthessék a szolgaltatd szervezettel valé egyiittm(kodésiiket, és

otleteket adjanak, javaslatokat tegyenek a szolgaltatds eredményességének fejlesz-
tésére.

A ‘Kérdaiv: Egyuttmiikodeés a szolgaltatd szervezettel és a
TF szolgaltatas eredményei’

[I. eszkoz] féként a szakmapolitikusok / finanszirozé szervezetek képvi-
selGi és a szolgaltatd szervezet kozott megvaldsuld egylittmi-
kodést oleli fel. Természetesen csak azok tudjak megvala-
szolni a kapcsolat minGségére vonatkozé kérdéseket, akik
kozvetlen kapcsolatban allnak és ténylegesen egylittm(ikod-
nek a szervezettel.

Ugy terveztiik tehat, hogy a kérd8ivet azok téltsék ki, aki az adott idészakban a
szakmapolitikai / finanszirozé szervezeteket képviselik a szolgaltaté szervezettel
torténd egylittmiikddésben. Természetesen ezt a kérddivet is hasznalhatjuk szemé-
lyes beszélgetés (interja) vazaként. Fontos, hogy az eredményeket gondos elemzés
utan megyvitassak a szervezet munkatarsaival (pl. team-megbeszélés keretében),
akar a szolgaltatd szervezet egyik munkatarsa, akar kiilsé tanacsadé késziti az inter-
jat.

A kérddivet kiegészithetjiik tovabbi, a TF felépitésére iranyuld kérdésekkel (pl.
munkatarsak végzettsége, tapasztalatai; munkakoriilmények; a szolgaltatas igénybe-
vétele; szakképzés), hogy nagyobb figyelmet szentelhessiink a szakmapolitikusok /
finanszirozék véleményének bizonyos min&ségkritériumok vonatkozasaban. A mi-
néségkritériumok leltara (Id. utolsé fejezet) tampontot nyuijt a lehetséges témak ki-
valasztasaban. Féként személyes interju soran hasznalhatjuk ki ennek elényét.

FONTOS TUDNIVALOK

Eléfordulhat, hogy a szakmapolitikusoknak / finanszirozé szervezetek képviselSinek
aggalyai lesznek a valaszadassal kapcsolatban szakmai szerepiik miatt. A szolgaltaté

szervezetnek / kiilsé tanacsadénak tisztazni kell veliik, hogy a felmérés eredményét
kizardlag a szolgaltatas fejlesztésére fogjak hasznalni. Nem hivatali / kézalkalmazotti
min&ségben kell valaszolniuk, szervezetiik allaspontjat képviselve, hanem a szolgal-

taté szervezet partnereként, aki tevékenyen vesz részt az egyiittmiikédés folyama-
taban.




@ SZUKSEGES IDG Szakmapolitikusok/
Nagyjabdl tizenst percet igényel a kérdéiv kitdltése, attdl fiiggden, hogy a nyitott Finanszirozok
kérdéseket mennyire gondosan valaszoljak meg. A személyes interjihoz koriilbeliil
harminc perc sziikséges.

> HASZNOS TANACSOK
Interju készitése esetén tovabbi kérdéseket is feltehetiink, amelyek a szolgaltaté
szervezet szamara kiilénosen fontos témakra (pl. bizonyos minéségkritériumokra)
iranyulnak.

Az , Erintett szereplék véleményének &sszesitése” cimii fejezet olyan eszkézéket

mutat be, amely e partnerek szamara is lehetSséget nyuijt Uj otletek és ajanlasok

megfogalmazasara, amit egy interju keretében esetleg nem tesznek/tennének meg.

Valészin(, hogy a tobbi szereplével folytatott kozos megbeszélés légkore példaul 45
sokkal nyitottabb, és ilyen koriilmények kézott a résztvevék szivesebben Gtletelnek

vagy konnyebben neveznek meg nehézségeket.



Kérdé6iv: Egyiittmiikodés a szolgdltaté szervezettel és

a TF szolgdltatds eredményei
[I. eszkoz]

[ Szakmapolitikusok/ Név

Finanszirozok ]

Szervezet

I. Mit var a szolgaltato szervezettol?

[46]

Mely elvarasainak felel meg a szervezet?

Elvarasai koziil melyeknek nem felel meg?




Kérdé6iv: Egyiittmiikodés a szolgdltaté szervezettel és 2
a TF szolgdltatds eredményei

[I. eszkoz]
2. Milyen eredményeket var a TF szolgaltato szervezettol (a szamszerii [ Szakmapolitikusok/
teljesités mellett)? Finanszirozok ]

Melyeket teljesiti a szervezet ezek koziil?

[47]

Melyeket nem teljesiti a szervezet?

3. Hogyan értékelné altalanossagban elégedettségét a szervezettel
folytatott egyiittmiikodéssel kapcsolatban?

O Nagyon j6 O J6 O Megfelels O Rossz O Nagyon rossz

Mi az, ami j6l m(ikédik ebben az egyiittm(ikbdésben?




Kérdé6iv: Egyiittmiikodés a szolgdltaté szervezettel és

a TF szolgdltatds eredményei
[I. eszkoz]

[ Szakmapolitikusok/ 4. Hogyan lehetne fejleszteni egyiittmiikodésiiket?

Finanszirozok ]

Mivel tud On hozzajarulni az egyiittm(ikodés fejlesztéséhez?

[48]

...és mire van sziikség masoktol?

5. Mik a szolgaltato szervezet f6 erosségei?

Hogyan lehetne ezeket az erésségeket tovabbfejleszteni?




Kérdéiv: Egyiittmiikodés a szolgdltato szervezettel és 4

a TF szolgdltatds eredményei
[I. eszkoz]

6. Mely teriileteken lat fejlesztési lehetoségeket? [ Szakmapolitikusok/
Finanszirozok ]

7. Van-e barmilyen egyéb javaslata vagy kozlendoje a szervezet szamara?

[49]

Koszonjiik a kérdésekre adott valaszait!






Munkatarsak

A fejezet céljai

megvizsgalni a a munkatarsak min&ségi
szempontjait

elétérbe helyezni a szolgaltaté szerve-
zet keretfeltételeirdl alkotott vélemé-
nyliket

feltarni, hogy szerintiik melyek a TF
folyamatanak legfontosabb jellegze-
tességei

megbeszélést kezdeményezni a
munkatarsak kozott






Bevezetés

Ez a fejezet a TF szolgéltatasban dolgozé munkatarsak véle- Munkatarsak
ményét helyezi a kézéppontba. A QuIP-projekt egyik -
tapasztalata az volt, hogy a munkatarsak a szolgaltatas .
minésége szempontjabdl kiemelten kezelik: \.

* aszolgaltatd szervezet keretfeltételeit, melyek a \
mindségi munka alapjat jelentik;

* a TF altalanos céljait, mint pl. (j6) munkahely a
munkakeres6 szamara, j6 kapcsolat a fontos partner-
ekkel (pl. munkakeresd, munkaltaté), munkahelyi
tamogaté azonositasa; 6nérvényesités és tarsadalmi
integracio; valamint 53

* a TF folyamatanak legtébb elemét.

Ezek alapjan a kézikdnyvben haromféle eszkozt ajanlunk, me-
lyek segitenek e fontos partnerek mindségi elvarasainak érté-

kelésében (teljeslilnek-e vagy sem) és a fejlesztési lehetSségek
feltarasaban.

Az eszkozok tartalmilag kiegészitik egymast, mert kiilonb6zé
témakra helyezik a hangsulyt, és — egységben kezelve — lefe-
dik a legfontosabb mindségkritériumokat. Ennek ellenére
mindegyiket ugy alakitottuk ki, hogy kiilon — kiilon is lehessen
hasznalni, ha a szervezet (pénziigyi okokbdl) tgy dont, hogy
bizonyos min&ségi szempontokat kiemelten kezel.

A munkatarsak rendelkeznek a TF-rél a legosszetettebb véle-
ménnyel, mert a folyamat minden elemében részt vesznek, a
keretfeltételek és eredmények pedig munkajuk Iényeges
tényezdi. A jelen fejezetben targyalt eszk6zok ezért a leg-
hosszabbak és a legatfogdébbak az egész kézikonyvben.



Munkatarsak
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>

Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A kovetkez6 eszk6zok a TF teljes folyamatanak kiilonb6zé szempontjait dlelik fel.

Az ‘Onellenorzo és onértékelo kérdéssor’

[I. eszkoz] a szolgaltatas munkatarsa és a munkakeresé valamint tovabbi
fontos partnerek egyiittm(ikodését fogja at az egyéni TF folya-
mat soran. A kérdéssor egy meghatarozott munkakeresére /
munkavallaléra 6sszpontosit, a vele, illetve kornyezetével
fenntartott kapcsolatra és az egyiittm(ikodésre, a személyre
szabott szolgaltatasi folyamat soran.

A kérdéssor nem a szolgaltatas munkatarsainak kdilsé értékelésére, a szamonké-
résre szolgal, hanem nekik ad lehetéséget arra, hogy részletesen elgondolkodjanak
az altaluk végzett munkafolyamatrél. Minden munkatars toltson ki minden munka-
keresérél / munkavallalérél egy-egy lapot, ha fordithaté elegendé id6 a felmérésre.
Ha nem, akkor két — harom kiilonb6zé szakaszban lévé munkakeres6rdl / munka-
vallalérél, amelyet példaként haszndl. Az ellenérzé kérdéssort az egyéni TF szolgal-
tatasi folyamat barmely szakaszaban alkalmazhatjuk, vagy hasznalhatjuk a szolgalta-
tasi folyamat kiilénb6z6é mindségi szempontjainak nyomon kovetésére is. Rairanyitja
a munkatarsak figyelmét az 6nellenérzés hasznossagara, sziikségességére akkor is,
ha csak egy vagy két személyrdl toltenek ki kérdéssort. Ha igénylik, ezek eredmé-
nyeit megvitathatjak belsé megbeszélésen.

FONTOS TUDNIVALOK

A kérdéssor minden pontjat egyes szam elsé személyben fogalmaztunk (En ...), an-
nak ellenére, hogy a szolgaltatas munkatarsa némelyiket csak részben vagy egyalta-
lan nem tudja kozvetlentil befolyasolni. Erre fel kell hivni a kérdéssort kitolté mun-

katarsak figyelmét.

Egyes szolgaltaté szervezetekben a munkatarsak feleléssége megoszlik a folyamat kii-
I6nboz6 részei szerint, kiilonbozd feladatokat latnak el a folyamat soran (ligyfelekkel,
csaladokkal dolgoznak; munkahely-feltarast, munkahelyi betanitast végeznek ...).

Ha a kérdéssor adott pontja nem vonatkozik / alkalmazhat6 a kit6lté munkajara, ak-
kor ,,0” pontot adjon (nem alkalmazhato).

HASZNOS TANACSOK
A felkészitéskor emelje ki és gy6z6djon meg réla, hogy a munkatarsak nem kiilsé
ellendrzéshez térténd adatszolgaltatasnak értelmezik a kérdéssort.



SZUKSEGES IDO
Biztositson elegendd id6t a munkatarsaknak a visszatekintésre (reflexio) és a kér-
daiv kitoltésére.

HASZNOS TANACSOK

Fontos a nyilt és vonzo légkor kialakitasa / biztositasa, ha az eredményeket megvi-
tatjak csoportos megbeszélés keretében, hogy lehetséges legyen problémas szem-
pontok felvetése is.

A ‘Kerdoiv: A szolgaltato szervezet keretfeltételei és a
partnerkapcsolatai’

[2. eszkoz] azokra a feltételekre iranyitja a figyelmet, amelyek koézott a mun-
katarsak dolgoznak, és kiemeli a minéségi munkavégzéshez sziik-
séges szervezeti keretek jelentéségét. A munkatarsaknak lehetd-
séget nyUijt arra, hogy mindsitsék munkafeltételeiket, fejlesztési
javaslatokat tegyenek és visszajelzést adjanak a szervezet vezets-
inek. Ezt a kérddivet a szervezet vezetdi is kitolthetik.

FONTOS TUDNIVALOK

A kérddiv eredményeinek megbeszélésre / megvitatasara iranyulé team-megbeszé-
Iés iranyitasaval bizzuk meg a szervezet egy munkatarsat, vagy kiilsé tanacsadét, aki
felel6s a kérdéivek kiosztasaért, begytijtéséért a megadott hataridd szerint, a vala-
szok elemzéséért és az eredmények bemutatasaért. Az eredményeket elézetesen
adjuk oda irasban a résztvevéknek, hogy kell6 mértékben tajékozottak legyenek és
a legfontosabb, legellentmondasosabb témakat is meg lehessen vitatni. E megbeszé-
lés eredménye j6l hasznalhaté a Csoportos megbeszélés |. alkalmaval is (Id. kévet-
kezé oldal).

SZUKSEGES IDO

A kérddivek kitoltése, az eredmények elemzése és Osszegzése idSigényes, ezért
ilyen jellegli team-megbeszélést célszeri évente egyszer tartani. A szolgaltatas min-
den munkatarsa vegyen részt és egy (vagy tobb) személy (pl. a szervezet vezetdje)
legyen felel6s az eredmények elemzéséért, Osszegzéséért és a munkatarsaknak tor-

ténd bemutatasaért.

HASZNOS TANACSOK

Fontos tisztazni, hogy a szervezeti keretek &szinte és épitéen biralé vizsgalata a cél,
mind a vezetés, mind a munkatarsak szamara, és véleményiiket el is fogadjak.

Tegye lehetévé kérddivek névtelen kitoltését, ha a munkatarsak igénylik.

Biztositson megfelel6 a kériilményeket (hely és id6) a fejlesztések megtervezésére,
kidolgozasara, és a munkatarsak részvételére a megvaldsitasban.

Munkatarsak

2
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H

A két mithelymunka

[3—4. eszkoz] célja a vélemények kifejtése és kicserélése a munkatarsak ko-
zott. LehetOséget nyujt a szervezetnek a misszié megvitata-
sara, Ujrafogalmazasara és lebontasara a stratégia és feladatok
szintjére, valamint az eddigi teljesitmény, eredmények feliil-
vizsgalatara és értékelésére. A milihelymunkak az értékelés és
szervezetfejlesztés eszkozei és szabad teret biztositanak Uj
minéségkritériumok megfogalmazasahoz. Kiilonb6zé célt
szolgalnak: a miihelymunka I. alkalmaval szervezeti keretfel-
tételek és a munkatarsak szakmai felkésziiltségét (képzés, ta-
pasztalatok) keriilnek megvitatasra, a méhelymunka 2. a ké-
vetkezé két témakorrel foglalkozik: a munkatarsak véleménye
a minéségi TF szolgaltatasrdl és a szervezet altalanos céljairdl.

FONTOS TUDNIVALOK

Célszer( a szervezet egy vagy két munkatarsat, illetve kiilsé szakember(eke)t meg-
bizni a miihelymunka megszervezésével, vezetésével és az eredmények dokumen-
talasaval, akik tgyelnek ra, hogy a program a tervek szerint valésuljon meg, hogy
minden résztvevo tevékenyen bekapcsolédjék a megbeszélésbe, és hogy a felvetett
nehézségek ne vezessenek kinos, lezaratlan konfliktusokhoz. Rendkiviil hasznos, ha
a levezeté rendelkezik tréning- illetve csoportvezetési és konfliktuskezelési tapasz-
talatokkal, gyakorlattal. Célszer(i masik személyt megbizni a folyamat eredményei-
nek gondos dokumentalasaval. Fontos ezek megismertetése és megvitatasa a részt-
vevékkel, pl. visszatekinté team-megbeszélés keretében.

SZUKSEGES IDO

A mihelymunka a legidSigényesebb mddszer. El6készitéséhez néhany éra sziiksé-
ges (szervezés, tervezés), korilbellil fél nap maga a foglalkozas minden résztvevé
munkaidejébdl, és legalabb fél napot igényelnek az utémunkalatok (feljegyzés/jegy-
z6konyv készitése, eredmények ismertetése, megvitatasa).

FIGYELEM

Késziiljon fel ra, hogy az ilyen jellegli mlhelymunka esetleg varatlan csoportdinami-
kat valt ki és konfliktusokat idéz el vagy (ijit fel. Ugyanakkor hatékonyan hozzija-
rulhat a munkatarsak kézétti egyiittmiikodés, a munkatarsak és a szervezetvezetés
kapcsolatanak fejlesztéséhez, és a szolgaltatasban végzett tevékenységgel torténd
azonosulas el6segitéséhez. A felmérés soran felmeriil6 érdekes / kifejezé idézete-
ket a szervezet felhasznalhatja mottéként, valamint a nyilvanossagi munkaban.



A FIGYELEM

A szervezet vezet&jének részvétele egyedi dontést igényel: helyzetfiiggs, a szerve-

zet koriilményei / allapota befolyasolja, és a munkatarsak igényei is meghatarozzak.

Erdemes azonban bevonni a megbeszélésbe, mert elSsegiti a szervezeti struktira

kiilonbozd szintjei kozotti nézetegyeztetést. Viszont az is eléfordulhat, hogy jelen-

léte meggatolja egyes munkatarsak &szinte megnyilvanulasat nehézségek megfogal-

mazésaban. Munkatarsak
> HasZNOS TANACSOK .

Gy6z6djon meg réla, hogy minden résztvevé elejétdl a végéig részt tud venni a mi- \.

helymunkan. C

Legyen elegendd hely munkacsoportok szamara (esetleg még egy terem) és gondos-
kodijék a sziikséges anyagok, eszk6zok (flip chart tabla, tollak ...) elékészitésérdl is.

Ugyeljen ra, hogy minden résztvevé tevékenyen vegyen részt a megbeszélésben.

Egy munkacsoport ne legyen kisebb, mint négy és nagyobb, mint nyolc f6, ha meg-
oldhaté. 57

A mihelymunka ne tartson tovabb négy éranal. Biztositson elegendé id6t egy vagy
két rovid kavésziinetre.

Torekedjék kiilonb6zé médszerek hasznalatara (vita kiscsoportban, otletgytijtés ko-
z6sben, egyéni munka stb.).

Gondosan dokumentiljak a miihelymunka eredményét. A levezetd a kulcsszavakat
jegyezze fel a tablara, egy masik személy rogzitse a beszélgetés folyamatat és gytijt-
son idézhet6 megnyilvanulasokat, ha lehet.



Onellenbrzé és onértékelé kérdéssor 1
[I. eszkoz]

Osztalyozza le magat! Ertékelje sajat munkajat!
(Ld.: Min&ségkritériumok leltara)

[ Munkatarsak] 0 nem alkalmazhaté / értelmezhetd 3 megfelelé
I nagyon jo 4 gyenge
2 jo 5 nagyon gyenge
A TF folyamatanak jellemzéi Kapcsolatteremtés és kolcsonos
tajékoztatas
Kezdettdl fogva bevonom a munkakere-
s6t / munkavallalét a szolgaltatasi folya- Nyilt és vonzé légkorben fogadom a
matba. Tamogatom &t abban, hogy ké- munkakeres6t (munkaltatét) mar a kap-
pes legyen 6nalléan dontéseket hozni. csolatfelvételkor.
0o 1 2 3 4 5 | | 0 I 2 3 4 5
Kivansaga szerint bevonom csaladjat, Megfelel tajékoztatast nyujtok a TF
[58] baratait és mas szakembereket a szol- szolgaltatasrol, szervezetrdl és a mun-
galtatasi folyamat minden szakaszaban. kaeré-piaci helyzetrdl.
0o 1 2 3 4 5 | | 0 I 2 3 4 5
Gondoskodom jé tajékoztatasrdl, jo A szolgaltatasi folyamatot egyénileg ala-
kapcsolatrél és egyiittm(ikodésrél min- kitom ki a munkakeresé sziikségletei
den partner vonatkozasaban. szerint.
0 I 2 3 4 5 | 0 I 2 3 4 5

Erthetévé és megbizhatdva teszem a
szolgaltatasi folyamatot minden partner

szamara. Tervezés. Szakmai felmérés és
felkészités
0o 1 2 3 4 5 |
A munkakeresével egyetértésben, vele
Torekszem a bizalmi viszony kialakita- és tovabbi személyekkel egytittm(i-
sara és fenntartasara a szolgaltatasi fo- kodve gyijtok informaciodkat szakmai
lyamat alatt mindvégig. helyzetére vonatkozélag.
0 I 2 3 4 5 | [ 0o 1 2 3 4 5
Rugalmasan és személykézpontu felfo- Egyéni és rugalmas tervet készitek a
gasban dolgozom. munkakeresdvel kézosen.

0 I 2 3 4 5 | 0 I 2 3 4 5




Onellenbrzé és onértékelé kérdéssor

[I. eszkoz]

A felmérést és felkészitést a munkake-
resé érdeklédéséhez és képességeihez
hangolom.

0o 1 2 3 4 5 |

Gondoskodom arrdl, hogy legyen lehe-
tésége munkaproébara és kiilonféle mun-
katapasztalat szerzésére.

0 I 2 3 4 5

Allaskeresés

Tamogatom a lehetd legjobb allas meg-
taldlasaban, amely megfelel érdekl&dé-
sének és képességeinek.

Képzés a munkahelyen és
tovabbképzés

Gyakorlati képzést kindlok a munkaval-
lalbnak munkahelyi betanitas formaja-
ban.

Lehetbséget nydjtok szamara munkahe-
lyen kiviil torténd képzésre, fejlesz-
tésre.

0 1 2 3 4 5 |

Rendszeresen feliilvizsgalom munkafel-
adatai ellatasahoz sziikséges képzési és
fejlesztési sziikségleteit.

0 1 2 3 4 5

0o 1 2 3 4 5 |

Tajékoztatom a munkakeresét kiilon-
féle allasokrdl és munkahelyekrdl.

0 I 2 3 4 5

Megfelel6 tamogatast és felkészitést ki-
nalok neki az elhelyezkedéshez.

Tamogatas és egyittmikodés a
munkahelyen

Felajanlom a személyes tamogatas lehe-
téségét a munkavallalénak.

0 1 2 3 4 5 |

0 I 2 3 4 5

Felmérem és elemzem a lehetséges
munkakoroket, kiulonds tekintettel a
munkafeladatokra, munkahelyi kultirara
és a tamogatasi igényekre.

0 I 2 3 4 5

Tamogatom a munkaltatét abban, hogy
elvarasainak megfelelé munkavallalét ta-
laljon.

0 I 2 3 4 5

Bevonom munkahelyi kollégait és f6n6-
két, hogy tevékenyen vegyenek részt a
beilleszkedés folyamataban.

0o 1 2 3 4 5 |

Segitek a sziikséges munkakori médosi-
tas kialakitasaban és a megfelel6 segité
technika megszervezésében.

0 I 2 3 4 5

[ Munkatarsak ]

X
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Onellenbrzé és onértékelé kérdéssor 3
[I. eszkoz]

[ Munkatarsak ] Gondoskodom a kélcsénés és rendsze- A tAmogatas csdkkentését tervszer(ien
res visszajelzésrél minden érintett part-  végzem.
ner kozott. 0 I 2 3 4 5 |

0 I 2 3 4 5 |

A munkahelyi tamogatas megszervezé-

Hasznos tajékoztatast és segitséget sébe és bevezetésébe tevékenyen be-
nyujtok a munkavallalashoz kapcsolédé vonom a munkavallalét és munkatarsait.
ligyintézésben mind a munkavallalénak, ‘ 0 I 2 3 4 5 ‘
mind a munkaltaténak.

o0 I 2 3 4 5 |

Rendszeres kapcsolatot tartok a munka-
vallaléval és a munkaltatéval, a veliik

Kozvetitéként mikédom a munkaval- egyeztetett utdkovetési rend szerint.
lalé, munkatéarsai és fénoke kozott. ‘ 0 I 2 3 4 5
[60] 0 I 2 3 4 5 |

Tamogatom a munkavallalét szakmai
J6 kapcsolatot alakitok ki és tartok fenn  elémenetelében.
a munkavallaléval. ‘ 0 I 2 3 4 5 ‘

0 I 2 3 4 5 |

J6 kapcsolatot alakitok ki és tartok fenn
a munkaltatéval.

0 I 2 3 4 5




Onellenbrzé és onértékelé kérdéssor

[I. eszkoz]

A munkavallalo munkahelye

Fizetett munka a nyilt
munkaeré-piacon

A munkavallalé érvényes munkaszerzé-
déssel rendelkezik.
O igen O nem

Megfelelé fizetése van.
O igen O nem

Stabil allasa és hatarozatlan idejé mun-
kaszerz&dése van.
O igen O nem

Megfelel6 allas

Ugy érzem, hogy a munkahelyen befo-
gadoé a légkor.
O igen O nem

Ugy latom, hogy a munkaltaté
elégedett.
O igen O nem

Ugy tapasztalom, hogy a munkavallalé
megbizhatdan tolti be munkakorét.
O igen O nem

Ugy latom, hogy ol tisztazott munkafel-
adatai vannak és megbecsiilik a
munkajat.

O igen O nem

Szakmai fejlédés / elé6remenetel

A munkakér és a szakmai fejlédés igé-
nye megfelel egymasnak.
O igen O nem

A munkavallalé valtozé igényeit figye-
lemmel kisérem.
O igen O nem

Munkatarsi statusz

Ugy latom, hogy biztositott a munka-
helyi tamogatas.
O igen O nem

Az a benyomasom, hogy a munkavilla-
|6t befogadtak a munkak&zosségbe.
O igen O nem

Ugy érzem, hogy j6 kapcsolata van
munkatarsaival.
O igen O nem

[ Munkatarsak ]

X
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Onellenbrzé és onértékelé kérdéssor
[I. eszkoz]

Visszatekintés a valaszaimra

A kérdéssor kitoltése utan olvassa at valaszait.
[ Munkatarsak ]
Melyek a kiilonosen sikeres pontok, amelyeket j6l végzek?

Melyek a legfontosabb pontok fejlesztés szempontjabdl?

[62]

Hogyan foghatok hozza, mi sziikséges ezek fejlesztéséhez?




Kérdéiv:

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai

[2. eszkoz]

I. Szervezeti keretfeltételek

Munkatarsak szempontja:

Milyen szervezeti keretek sziikségesek a jo munkavégzéshez?

Vezet6k szempontja:

Mely elemeket tartjak a legfontosabbnak szervezetiik szamara?

Misszio

Nagyon fontos
Fontos
K6z6mbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

000000

Munkakori leiras

000000

Nagyon fontos
Fontos
K6zémbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

Egységes munkavégzés
Nagyon fontos
Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

000000

Egyértelmi hataskorok és
felel6sségek

O000O0O0

Nagyon fontos
Fontos
K6z6mbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

Vilagos utmutatas
Nagyon fontos
Fontos
K6z6mbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

O00O0O0O0

Hatékony ligyintézés

O000O0O0

Nagyon fontos
Fontos
K6zémbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

Meghatarozott médszer
Nagyon fontos

Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O00O0O0O0

Hasznos és konnyen kezelheté do-
kumentacio

O0O00O0O0

Nagyon fontos
Fontos
K6zémbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

[ Munkatarsak ]

X
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Kérdéiv:

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai

[2. eszkoz]

[ Munkatarsak ]

=

[64]

Megfelel6 fizetés
Nagyon fontos
Fontos
K6z6mbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

O0O0O0O0O0

Rendszeres szakmai konzultacio
Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O000O0O0

Hatarozatlan ideji munkaszerzédés
Nagyon fontos

Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O0O0O0O0O0

Lehetdség szakmai fejlédésre
Nagyon fontos

Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O000O0O0

Fliggetlen (auton6m) munkavégzés
Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O0O00O0O0

Rendszeres és tervszerl szakmai
tovabbképzés

Nagyon fontos

Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

000000

Megfelel6 technikai feltételek (sza-
mitogép, kocsi ...)

Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O0O00O0O0

Szupervizio
Nagyon fontos
Fontos
K6z6mbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

000000

Rendszeres informacio- és tapaszta-
latcsere a munkatarsak kozott
Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O000O0O0

Utmutatas az tigyfélkér meghataro-

zasahoz

Nagyon fontos
Fontos
K6zémbos
Nem tul fontos
Nem fontos
Nem tudom

000000



Kérdéiv:

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai

[2. eszkoz]

Akadalymentes elérhetdéség
Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O00O0O0O0

Rendszeres stratégiai visszatekintés [ Munkatarsak ]
a munka értékelésére
Nagyon fontos
Fontos

K6z6mbos

Nem tul fontos
Nem fontos

Nem tudom

O000O0O0

Rendszeres adatgyiijtés a partne-
rektol
Nagyon fontos
O Fontos
O Kozémbos
O Nem tul fontos
O Nem fontos
O Nem tudom

Panaszbejelentési és —kezelési elja-

7]

Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos [65]
Nem tudom

O0O0O00O0g

Partnerek elégedettségének mé-
rése / ismerete

Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O00O0O0O0

Hatékony egyittmiikodés a fenn-
tarto szervezettel

Nagyon fontos

Fontos

K6zémbos

Nem tul fontos

Nem fontos

Nem tudom

O0O00O0O0



Kérdéiv:
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[ Munkatarsak ] Mely teriileteket tart fejlesztenddnek? Mit gondol, hogyan? Kérem, a

é megjegyzés rovatot is toltse ki!

Misszié

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fe &4 fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Egységes munkavégzés

o, . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van e & fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Vilagos utmutatas

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre ¢ ! & !

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Meghatarozott moédszer

o, . ; Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

[66]



Kérdéiv:

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai

[2. eszkoz]

Munkakori leiras

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

[ Munkatarsak ]

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Egyértelmi hataskorok és felelésségek

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Hatékony ligyintézés

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Hasznos és konnyen kezelheté dokumentacio

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

[67]



Kérdéiv:
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[ Munkatarsak ]
. \é

Megfelel6 fizetés

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fej &4 fej

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Hatarozatlan idejii munkaszerz6dés

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fe &4 fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Fliggetlen (autoném) munkavégzés

o, . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre & ! & !

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Megfelel6 technikai feltételek (szamitégép, kocsi ...)

. . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

[68]



Kérdéiv:

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai

[2. eszkoz]

Rendszeres informacio- és tapasztalatcsere a munkatarsak kozott

[ Munkatarsak ]

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Rendszeres szakmai konzultacié

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Lehetdség szakmai fejlédésre

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

Rendszeres és tervszeri szakmai tovabbképzés

O Sziikség van fejlesztésre
O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Sziikség van fejlesztésre, mert

..../ Hogyan lehet fejleszteni?

[69]



Kérdéiv:
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[ Munkatarsak ]
. \é

Szupervizio

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fej &4 fej

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Utmutatas az iigyfélkér meghatarozasahoz

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fe &4 fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Akadalymentes elérhetdoség

o, . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre & ! & !

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Partnerek elégedettségének mérése / ismerete

. . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom
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Kérdéiv: 9
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[ Munkatarsak ]

Rendszeres stratégiai visszatekintés a munka értékelésére

. . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre g van fe 4 fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Panaszbejelentési és —kezelési eljaras

o, . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre gvanfej 4 fe

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

Hatékony egyiittmiikodés a fenntarto szervezettel

o . , Sziikség van fejlesztésre, mert ..../ Hogyan lehet fejleszteni?
O Sziikség van fejlesztésre & ! & !

O Nincs sziikség fejlesztésre
O Nem tudom

[71]



Kérdéiv: 10
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[Munkatarsak ] 2, Egytittmikodés / Halozat
(kiilonbozo partnerekkel)

Hogyan értékeli szervezete egyiittmiikodését a kiilonféle partnerekkel?

Munkaltatokkal
O Nagyon j6 O Kielégité O Nagyon rossz
O Jo O Rossz O Nem tudom
[72] Szakmapolitikusokkal
O Nagyon j6 O Kielégité O Nagyon rossz
O Jo O Rossz O Nem tudom
Finanszirozo6 szervezetekkel
O Nagyon j6 O Kielégité O Nagyon rossz
O J6 O Rossz O Nem tudom

Mas TF és egyéb munkaeré-piaci szolgaltaté szervezetekkel

O Nagyon jé O Kielégité O Nagyon rossz
O Jo O Rossz O Nem tudom

Egyéb partnerekikel
(pl. szocialis -, egészségiigyi szolgaltatasok teriiletén)

O Nagyon j6 O Kielégité O Nagyon rossz
O Jo O Rossz O Nem tudom



Kérdéiv: 1 1

A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

Mely teriileteken fejleszthetd az egyiittmiikodes? [ Munkatarsak ]

munkadltatékkal: \

szakmapolitikusokkal:

[73]

finanszirozé szervezetekkel:

mds TF és egyéb munkaerd-piaci szolgdltaté szervezetekkel:

egyéb partnerekkel:




Kérdéiv: 12
A szolgdltato szervezet keretfeltételei és a partnerkapcsolatai
[2. eszkoz]

[Munkatarsak ] 3. Nyilvanossag tajékoztatasa

Milyennek itéli szervezete nyilvanossagi munkajat (PR)?

O Nagyon j6

O Jo

O Kielégité

O Rossz / gyenge

O Nagyon rossz / nagyon gyenge
O Nem tudom

[74]
Hogyan lehetne fejleszteni / javitani a szervezet nyilvanossagi
(PR) munkajat?

Koszonjiik a kérdésekre adott valaszait!



Miihelymunka 1: 1
A szervezeti keretfeltételek kiértékelése

[3. eszkoz]

L...mihelymunka levezetdje

[ Munkatarsak ]

Lépés :: Udvozlés, bevezetés < 20’ >

Cél ::

I. )6 légkor
kialakitasa a kozos
munkahoz

2. A résztvevok
elvérésainak dssze-
gylijtése

Moddszer, tevékenységek, kérdések < Segédeszkozok >

I. L kdszonti a résztveviket és roviden ismereteti a a mlhelymunka céljat Elékésztett flip-chart
és felépitését. (Koszontés, a mihely-
munka célja, felépitése

2. Minden résztvevé réviden elmondja, mit var a foglalkozastél. és idobeosztdsa)

' 4

Megjegyzések: A résztvevok vdlaszait (“Mit varok?”) irja fel a tabldra!

Lépés :: Megbeszélés “A tokéletes TF szolgaltato szervezet” < 45’ >

Cél ::

|. A munkatarsak
véleményének 6sz-
szegyljtése és ren-
dezése

2. A szervezeti kere-
tekre vonatkozé ne-
gativ és pozitiv
szempontok meg-
vitatasa

3. Fejlesztési Stletek
osszegylijtése

Moadszer, tevékenységek, kérdések < Segédeszk6zok >
|. L megkéri a résztvevdket, hogy irjanak haromféle valaszt a kérdésre “Mi-
lyen szervezeti (keret)feltételek sziikségesek, hogy j6 munkat végezhessek?”
és osztalyozzak fontossag szerint.

Flip-chart, post-it

2. Jel6liék meg “+” ha “J6 nalunk” és “-“ ha “Nem tdl j6 nalunk”. Aztan L
Osszegyljti a post-it-eket és a résztvevikkel kbzdsen csoportositja témako-
roénként, prioritasok szerint.

“ o«

3. Kozdsben: fejlesztési javaslatok a “-“ jeldlt témakra.

' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben (csoportositds és fejlesztési javaslatok) és irja fel a tabldra a , Fejlesztési
javaslatok”-at!

[75]



Miihelymunka 1:
A szervezeti keretfeltételek kiértékelése

[3. eszkoz]

[ Munkatarsak ]

=

Lépés :: Megbeszélés “A tokéletes munkatars”
(képzettség, tapasztalatok és tovabbképzés) < 60’ >

Cél ::

I. A munkatarsak
véleményének
Osszegylijtése és
rendezése a
munkajukhoz sziik-
séges képzettség és
tapasztalatokrol

2. A pozitiv és nega-
tiv szempontok
megvitatasa

3. Fejlesztési otletek
Osszegyljtése

Modszer, tevékenységek, kérdések
I. L megkéri a résztvevéket, hogy 2-3 fés csoportokban rajzoljak meg
”A tokéletes munkatars-at”: 1) “Milyen képzettségre, tapasztalatokra,

tovabbképzésekre van sziiksége?”, és vitassak meg.

2. “Mi j6 nalunk és mi nem?”
A csoportok bemutatjak eredményeiket a kézosben.

3. Plenaris: Fejlesztési javaslatok.

' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a kzés

megbeszélésben és irja fel a tdbldra a ,,Fejlesztési javaslatok-at!

< Segédeszkozok >

Flip chart, rajzeszkézék

Lépés :: Tavlatok “Harom kivansag” < 20’ >

Cél :

Fejlesztési javaslatok
megvitatasa

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Otletelés kézosben: “Ha barmit megtehetnék, mit valtoztatnék meg
a szervezetiinkben és/vagy a szolgaltatasunkon?”
L felirja a tablara a kulcsszavakat.

' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a
megbeszélésben!

< Segédeszk6zok >

Flip chart, rajzeszkoz6k

Lépés :: Elkoszonés < 15’ >

Cél ::

Visszajelzések 6ssze-
gylijtése a mihely-
munkardl

[76]

Modszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevé megfogalmaz egy pozitiv és egy negativ szempontot
a miihelymunkaval kapcsolatban (ha lehet).

' 4

Megjegyzések: L felirja a tdbldra a hozzdszélasokat (kulcsszavakban).

< Segédeszkozok >

Flip chart, rajzeszkézék



Miihelymunka 2:
A szolgdltatds mindségének fejlesztése

[4. eszkoz]

Lépes :: Udvézlés, bevezetés < 20’ >

Cél ::

I.])é légkor
kialakitasa a k6zos
munkahoz

2. A résztvevék
elvarasainak 6ssze-
gylijtése

Moadszer, tevékenységek, kérdések

|. L kdszonti a résztvevoket és réviden ismerteti a a miihelymunka céljat és
felépitését.
2. Minden résztvevé réviden elmondja, mit var a foglalkozastdl.

' 4

Megjegyzések: A résztvevik vdlaszait (“Mit varok?”) irja fel a tabldra.

[ Munkatarsak ]

< Segédeszkozok >

|. Elékésztett flip-chart
(Koszéntés, a mihely-
munka célja, felépitése
és idébeosztdsa)

Lépés :: Ertelmezés “Szolgaltatasunk mindsége” < 20° >

Cél ::

I. A munkatarsak
véleménye a kivalé
mindségl szolgal-
tatasroél, szempontok
Osszegyljtése és
rendezése

Moadszer, tevékenységek, kérdések

L megkéri a résztvevéket, hogy irjanak haromféle folytatast a megkezdett
mondathoz “Szerintem a kivalé min8ségli TF szolgalatas ...” post-it-re, aztan
Osszegyljti és a résztvevikkel kbzdsen csoportositja.

V' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben, és hagyja, hogy a résztvevék maguk magyardzhassak meg, ha valami nem
érthetd a post-it-eken!

< Segédeszk6zok >

Flip chart a kérdések-
kel, post-it

Lépés :: Megbeszélés “Szolgaltatasunk minosége” < 90’ >

Cél ::

I. A célokhoz viszo-
nyitott pozitiv és ne-
gativ szempontok
megvitatasa

2. A sziikséges lépé-
sek és a megvalésu-
las lehetséges muta-
téinak megvitatasa

3. Otletgytijtés: me-
lyek a sziikséges |é-
pések?

Moadszer, tevékenységek, kérdések

1 +2. L megkéri a résztvevdket, hogy 2-3 fés csoportokban vitassak meg:

- “Mely célokat sikerilt mar elérniink?”

- “Mik a hianyossagaink?”

- “Milyen Iépések sziikségesek, hogy ezeket is megvaldsithassuk? Es hogyan
tudjuk megallapitani, hogy sikertilt-e elérniink?”

Az olteletek felirja a tablara.

3. Kézdsben: dtletelés “Mire van sziikségiink (munkatarsaknak) masoktdl

(vezetés, stb.) hogy elérhessiik ezeket a célokat? Mit tehetiink mi magunk?”

L felirja az otleteket a tablara.

V' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen
a kozos megbeszélésben és az Gtleteket (kulcsszavakban) irja fel a tdbldra!

< Segédeszk6zok >

Flip chart, rajzeszkézok

[77]



Miihelymunka 2:
A szolgdltatds mindségének fejlesztése

[4. eszkoz]

[ Munkatarsak ]

=

Lépés :: Tavlatok “Hol lesziink (hogyan lesz) 3 év milva?”’ < 30’ >

Cél ::

Lehetséges fejleszté-
sek megvitatasa

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Otletelés: “Hol akarunk lenni 3 év mulva?”
L kulcsszavakban a tablara irja.

V' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen részt vegyen a megbeszé-
lésben és a valaszokat kulcsszavakban irja fel!

< Segédeszkozok >

Flip chart kérdésekkel

Lépés :: Elkoszonés < I5’ >

Cél :

Visszajelzések 6ssze-
gylijtése a mihely-
munkarol

[78]

Modszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevé megfogalmaz egy pozitiv és egy negativ szempontot a mi-
helymunkaval kapcsolatban (ha lehet).

V' 4

Megjegyzések: L felirja a tdbldra a hozzdszéldsokat (kulcsszavakban).

< Segédeszk6zok >

Flip chart



Vezetok

A fejezet céljai

megvizsgalni a a vezet8k mindségi
szempontjait

elStérbe helyezni a szervezeti keretek-
rél alkotott véleményiket

elSsegiteni a tapasztalatcserét vezeték
és a munkatarsak kézott






Bevezetés

Ez a fejezet a TF szolgaltatast nyujté szervezet vezetSinek vé-
leményét helyezi a kézéppontba, akik féként a kévetkezé dol-
gokkal foglalkoznak ill. ezekért felelSssek:

* afelépités kérdései (szervezeti keretek), a szervezet
halézatépitd tevékenységei és

* astratégiai dontések.

A kézikonyv kétféle eszkozt kinal, amelyek kiilénb6z6 szem-
pontokra iranyulnak, de egységben kezelve kiegészitik egy-
mast és lefedik a vezetok mindségi TF szolgaltatasrdl alkotott
elgondolasat.

Vezetok

8l



Vezetok
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Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A kovetkez6 eszkozok azt segitik elS, hogy a vezetSk elgondolkodjanak a szolgalta-
tas mindségérdl és fellilvizsgaljak a kivalé mindségli szolgaltatashoz sziikséges szer-
vezeti keretekrdl kialakitott véleményiiket.

A ‘Kerdoiv: A szolgaltato szervezet keretfeltételei és a
partnerkapcsolatai’

[I. eszkoz] a vezetdk 4ltal sziikségesnek itélt szervezeti kereteket helyezi
a koézéppontba, haldzati — egyiittm(ikodési tevékenységiiket
és a kiilsé kommunikaciot. Lehetéséget ad arra, hogy vissza-
pillantsanak a szervezet keretfeltételeire és elgondolkodjanak
a fejlesztés feltételein.

A vezetd ugyanazt a kérddivet tolti ki, mint a munkatarsak (Id. Munkatarsak c. feje-
zet). Ha részt vesz a munkatarsi megbeszélésen, melynek keretében megvitatjak az
eredményeket, akkor 6sszehasonlithatja sajat értékelését és Gtleteit a munkatarsa-
kéival. Erdekes lehet, hogy kozelit-e vagy tavolodik-e a szolgaltatast kiilonb6zd né-
z6pontbdl szemléld szereplSk véleménye. Az eredményeket célszer(i megvitatni
team-megbeszélés keretében, vagy - ha mélyebb elemzés sziikséges - miihely-
munka formajaban.

Természetesen a vezetd barmikor visszatekinthet és elgondolkodhat a szervezeti
keretfeltételeken, amikor csak sziikséges.

FONTOS TUDNIVALOK

Ha az eredményeket megyvitatjak csoportban, akkor a kiilonb6zé vélemények ki-
nyilvanitasa mind a vezetd, mind a munkatarsak részérdl nyilt és baratsagos médon
torténjék. Fontos, hogy a légkor elSsegitse az élénk tapasztalatcserét, és hogy min-
denki szabadon kifejthesse nézeteit.

Ha a vezetd kitolti a kérddivet, akkor az eredményeket / meglatasait ossza meg
munkatarsaival.

4

Fontos, hogy a vezeté Gszinte legyen 6nmagaval és a munkatarsakkal szemben is.

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

SZUKSEGES IDO

1”7

A kérdaiv kitoltése tizenot — harminc percet igényel attél fiiggéen, hogy mennyire
részletesen valaszoljak meg a nyitott kérdéseket.



D HASZNOS TANACSOK
Ha az eredményeket megvitatjik team-megbeszélés keretében, bizonyosodjék meg Vezetok
réla, hogy a levezetét minden résztvevé elfogadija.

‘ A ‘Kérddiv: Megfontolasra’

[2. eszkoz] a vezetdt segiti, hogy mérlegelje a nyujtott szolgaltatas miné-
ségét és a fejlesztés lehetbségeit. A kérdések segitenek elgon-
dolkodni a szervezet altalanos céljain, hianyossagain, eréforra-
sain és a szervezeti fejlédés lehetSséges iranyain. Az
eredményeket nem okvetleniil fontos rendszerezetten kiele-
mezni. A vezetd sajat munkaja ellenérzésére, onértékelési
eszkozként is hasznalhatja, de ha egy vagy tobb szempont kii- 83
I6nésen fontos vagy érdekes, tovabb foglalkozhatnak vele, pl.
a munkatarsakkal (vagy a fenntarté szervezet képviselGjével)
kozos miihelymunka keretében.

@ SZUKSEGES IDO
Koriilbeliil harminc perc sziikséges a kérdések gondos megvalaszolasara.

D HASZNOS TANACSOK
Vegyék figyelembe az el6z6 kérdéivnél a “Fontos tudnivalék” pontban felsoroltakat.



Kérdéiv: Megfontoldsra

[2. eszkoz]

I. Ha a szervezetiink altal nyujtott TF szolgaltatasi folyamatra gondolok ...
[ Vezetok ] a kovetkezdket tartom a legfontosabb feladatnak / szakasznak ...

a kovetkezéket tartom a legnehezebb feladatnak / szakasznak ...
84

2. Ha a TF szervezetiinkben alkalmazott felépitésére gondolok ...

a kovetkezé szempontokat tartom a legfontosabbaknak ...

a kovetkez6 szempontokat tartom a legnehezebbeknek ...




Kérdéiv: Megfontoldsra 2

[2. eszkoz]

3. Melyek szervezetiink legfobb erdsségei?

[ Vezetdk ]

Hogyan &rizhetjiik meg vagy fejleszthetjiik tovabb ezeket az erdsségeket a jévében?

85

En mivel tudok ehhez hozzajarulni?

Mire van sziikség masoktdl (pl. munkatarsak, finanszirozé szervezetek,
munkaltaték)?

4. Mik szervezetiink legfobb gyengeségei?




Kérdéiv: Megfontoldsra

[2. eszkoz]

[ Vezetok ]

o
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Hogyan tudjuk legy6zni, athidalni ezeket a jovében?

En hogyan tudok ehhez hozzajarulni?

Mire van sziikség masoktdl (pl. munkatarsak, finanszirozé szervezetek, munkalta-
ték)?

5. A ,,kivalo minoségi TF szolgaltatast” igy jellemezném ....

llyen j6 minéségl szolgaltatast nyujtunk?




Kérdéiv: Megfontoldsra 4

[2. eszkoz]

Miben van fejlesztési lehet&ség?

[ Vezetok ]

En mivel tudok hozzajarulni?

Mire van sziikség masoktdl (pl. munkatarsak, finanszirozé szervezetek, 87
munkaltaték)?

6. Ha minden a legjobban alakulna: mit szeretnénk elérni ot év alatt /
hol szeretnénk lenni 6t év mulva?

Koszonjiik a kérdésekre adott valaszait!






Az érintett szereplok
veleményének osszevetése

i

A fejezet céljai

megtaldlni a hasonlésagokat és kiilonb-
ségeket a kiilonb6zé érdekelt csopor-
tok véleményében, hogy jobban lehes-
sen alkalmazkodni sziikségleteikhez

elésegiteni a jobb megértést az érintet-
tek kozott

létrehozni valodi egyiittmiikodést az ér-
dekeltekkel ill. az érdekeltek kozott

megfogalmazni k&zos javaslatokat a TF
szolgaltatas fejlesztésére






Bevezetés

Ez a fejezet arra iranyul, hogy dsszehasonlitsa a TF szolgalta-
tasban érdekelt kiilonféle csoportok minéségi elvarasait.

Aki sokszin(i képet akar kapni a TF minéségi szempontjairdl,
annak a kézikonyv fontos fejezete.

Az érintettek véleményét tobbféle szinten és médon is Gssze-
vethetjlik:

* lehet egy hosszabb folyamat lezarasa, ha el6zdleg
megvizsgaltuk a kiilonféle érdekelt csoportok elvara-
sait. Ebben az esetben 6sszegezziik, elemezziik az
el6zé fejezetek eredményeit, és ezekre épiilnek a
kovetkeztetések;

* lehet egyedi rendezvény, amelyen egyetlen szerve-
zettel kapcsolatban 1évd szerepl6k vesznek részt,
akik a TF folyamataban érdekeltek, anélkiil, hogy az
el6zé fejezetekben bemutatott felmérések barmelyi-
két elvégeztiik volna;

* hasznalhatjuk arra is, hogy kiilonb6zé TF szolgaltaté
szervezetek kozotti tapasztalatcserét segitsiik el re-
giondlis, nemzeti és/vagy nemzetkézi szintl — kiilon-
b6z6 régidkbdl vagy orszagokbdl — a szélesebb korti
mindségfejlesztés érdekében.

Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése

In



Az érintett szereplok
véleményének

osszevetése

e
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Az ertéekeles eszkozei és hasznalatuk

A kovetkez6 harom eszkoz kiilonféle médon jarul hozza az érintettek minéségi el-
varasainak osszegzéséhez.

A mihelymunka: ‘Az érintettek elvarasainak dsszesitése’

[I. eszkoz] soran osszegezziik az érintettektd| egyénileg gydijtott vélemé-
nyeket. A mihelymunka lehetSséget ad, hogy megvitassuk a
megel6z6 felmérések eredményeit, 6sszehasonlithassuk a kii-
[6nb6z6 érintett csoportok véleményét, kdvetkeztetéseket
vonjunk le a szolgaltatas szempontjabdl és feltarjuk a fejlesz-

tési lehetSségeket.

Ez a legjobb médja annak, hogy egységbe foglaljuk az egyes kérddivek, interjuk,
csoportos megbeszélések eredményeit, és akkor is j6l hasznalhatjuk, ha a szervezet
munkatarsaival akarjuk megismeretetni a felmérések eredményeit.

A tervezetben ajanlott kiilonféle modszerek el6segitik, hogy a résztvevék tevéke-
nyen bekapcsolédjanak a méhelymunkaba.

A résztvevék elsésorban a szolgaltatasban dolgozé munkatarsak és a szervezet ve-
zetGje (vagy a minéségfejleszté team, ha van ilyen). Hasznos lehet bevonni a kiilon-
b6z6 érdekelt csoportok képviseléit is.

FONTOS TUDNIVALOK
Kérje meg a résztvevdket, hogy el6z6leg gondosan olvassdk at a felmérések ered-
ményeit, mert ez a mlihelymunka alapja.

Ha megoldhaté, kérjenek fel kiilsé személyt a miihelymunka vezetésére. Bizonyos
esetekben konnyebb vagy hasznosabb, mint ha a szervezet egyik munkatarsa vé-
gezné ezt a feladatot. A levezeté mindenképpen forditson gondot arra, hogy min-
den résztvevd tevékenyen bekapcsolédjék a megbeszélésbe. Fontos tehat, hogy
rendelkezzék csoportvezetési tapasztalattal, tiirelmes és rugalmas legyen.

El6fordulhat, hogy egyes résztvevék egyéni banasmédot igényelnek (pl. egyszerti
nyelvezet, vilagos abrak), ezeket tudassa a levezetével a miihelymunka elétt.

A mihelymunka eredményeit jegyezziik fel a tablara. Hasznos lehet emellett jegy-
zeteket vagy magnéfelvételt késziteni.

SZUKSEGES IDO

A mihelymunkahoz kb. fél nap sziikséges (egy vagy két kavésziinettel). Az el6készi-
tés és az utdmunkalatok (pl. jegyzékonyv/emlékeztets elkészitése, eredmények is-
mertetése) még legalabb egy fél napot vesznek igénybe.



D HASZNOS TANACSOK

Ha megoldhaté, akkor két ember vezesse a mlihelymunkat, mert a jegyezetelés mel-
lett esetleg fokozott figyelmet kell forditani egyes résztvevé(k)re, ill. segiteni kell be-

Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése

kapcsolédasukat. -
Biztositson id6t kotetlen beszélgetésre is (pl. kavé/ebédsziinet). o
A csoportok lehet8leg ne legyenek kisebbek, mint négy és nagyobbak, mint nyolc f6. In

A mihelymunka: ‘Az érintett szereplok tapasztalatcseréje’

[2. eszkoz] egy adott szervezet szolgaltatasaval kapcsolatban allé szerep-
I6knek nyujt lehetdséget, hogy megismerjék egymast, megfo-
galmazzak és megosszak tapasztalataikat. El6fordulhat, hogy
ez az 6sszejovetel az elsd alkalom, hogy megismerjék egymas
és megtudjak, hogyan vélekednek masok a szolgaltatasrol.

Ez a miihelymunka kevesebb idé&t igényel, mint az, amelyik egyéni felméréseken ala-
pul, és segitheti a szervezetet, hogy befogadjon, beépitsen Uj kezdeményezéseket.
Ha azonban a tobbi értékelési eszkoztél fliggetleniil hasznaljuk, és az érintettek mi-
néségi jellegli elvarasait akarjuk megismerni, akkor eléfordulhat, hogy befolyasoljak
egymast és az eredmények nem lesznek annyira egyértelmiiek, mint ha kiilon kér-
deznénk meg &ket.

A mihelymunka soran megfogalmazott ajanlasokat arra is hasznalhatjuk, hogy a
megvaldsitasi terv kialakitasaba tevékenyen bevonjuk a résztvevéket, mint leendé
partnereket.

FONTOS TUDNIVALOK
Vegye figyelembe az el6z6 miihelymunkanal megfogalmazott ,,Fontos tudnivalék”
pontjait.

Vegyes résztvevai kort alakitson ki: hivion meg pl. j6 és rossz tapasztalattal rendel-
kezéket egyarant; olyanokat, akik mar régéta kapcsolatban vannak ill. nemrég is-
merték meg a szervezetet. Torekedjék kiegyensulyozott létszamra (pl. ne legyen tiz
munkatars, egy munkakeresd, egy munkaltato).

A mihelymunka eredményeit jegyezziik fel a tablara. Hasznos lehet emellett jegy-
zeteket vagy magnéfelvételt késziteni.

SZUKSEGES IDO

A mihelymunkahoz kb. fél nap sziikséges (egy vagy két kavésziinettel). Az el6készi-
tés és az utdmunkalatok (pl. jegyzékonyv/emlékeztetd elkészitése, eredmények is-
mertetése) még legalabb egy fél napot vesznek igénybe.
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Az érintett szereplok
véleményének
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Ha megoldhatd, akkor két ember vezesse a mlhelymunkat, mert a jegyezetelés
mellett esetleg fokozott figyelmet kell forditani egyes résztvevé(k)re, ill. segiteni kell
bekapcsolédasukat.

Forditson gondot arra, hogy a légkor és az egyéb koriilmények 6sztonézzék a
résztvevok tevékeny bekapcsolédasat: pl. az lilésrend kialakitasa. Biztositson ele-
gendd idét mindenki szdmara a hozzaszélasra és egymas meghallgatasara. Egyszeri
nyelvezetet hasznaljon.

Biztositson id6t kotetlen beszélgetésre is (pl. kavé/ebédsziinet, fogadas, jaték).

Kiilonos gonddal torekedijék arra, hogy munkakereséket és munkaltatdkat is bevon-
jon, beleértve a személyes meghivast, az odafigyelést miihelymunka soran, pl. egy-
szerl nyelvezet, értheté6 megfogalmazas olyan témakérokben is, amelyeket ,,benn-
fentesek” magatdl értetédének tartanak.

Adjon a résztvevéknek “bizonyitvanyt” vagy részvételi igazolast és/vagy aprébb

ajandékot, amelyet mindsités esetén felhasznalhatnak és/vagy késébb emlékezteti
Gket a rendezvényre.

Egy ‘Konferencia a TF mindségérol’

szintén lehet&séget nydjt az érintettek szempontjainak egységbe foglalasara. A kon-
ferenciat szervezhetjik kiilonb6zé partnerekekkel kdzésen (szakmapolitikai szerve-
zetek, munkaltatdk, mas szolgaltaték), akiket a rendezvény kéltségeinek biztosita-
saba is bevonhatunk, és fontos Iépést jelenthet az egyiittm(ikodés
tovabbfejlesztésében. Amig azonban a miihelymunka megszervezése és lebonyoli-
tasa néhany hét alatt elvégezhetd, addig egy szélesebb kori konferenciahoz kériil-
beliil félév sziikséges. Ne felejtsiik el, hogy jelentds eréforrast — pénzt, idét, munka-
erdt, stb. — is igényel egy ilyen rendezvény megszervezése. Ugyanakkor sok el6nye
van, és nagyobb hatassal rendelkezik, mint barmelyik eddig javasolt forma, példaul:

* aszervezet Ujabb érdeklédéket vonhat be szolgaltatasaba: munkakeresé-
ket, munkaltatokat ...

* novelheti ismertségét

* fejlesztheti kapcsolatait és halézatat

* a TF ismertebb lehet és fejlédhet az adott régidban / orszagban

Mellékeltiik a QulP-projekt zarékonferenciajanak programjat, hogy képet alkothas-
son arrdl, milyen is lehet egy ilyen konferencia.



Az érintettek elvdrdsainak dsszesitése 1
[I. eszkoz]

[ Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése ]

Lépés :: Udvozlés és bevezetés < 20’ >

Cél ::

1) J6 légkor kialaki-
tasa a k6zos munka-
hoz

2) A mihelymunka
céljanak és felépité-
sének bemutatasa

Moddszer, tevékenységek, kérdések

1) L készonti a résztvevéket és roviden ismerteti a miihelymunka céljat és
felépitését.
2) Minden résztvevé réviden elmondja, mit var foglalkozastdl.

V' 4

Megjegyzések: A résztvevik vdlaszait (“Mit vdrok?”) irja fel a tabldra.

< Segédeszkozok >

1) Elokészitett
flip-chart (Koszontés, a
miihelymunka célja,
felépitése és
idébeosztdsa)

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

Cél ::

1) A felmérés ered-
ményeinek megvita-
tasa és Osszevetése

az egyéni elvarasok-
kal

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Otletelés: “Melyek a felmérés legérdekesebb eredményei az én szempon-
tombdl?”

V' 4

Megjegyzések: Kulcsszavakban jegyezze fel a tabldra a vdlaszokat!
Ugyeljen rd, hogy mindenki tevékenyen vegyen részt a megbeszélésben!

< Segédeszk6zok >

Flip chart

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

Cél ::

1) Az érdekelt cso-
portok elvarsainak
Osszehasonlitasa és
megyvitatasa: atfedé-
sek és kiilonbségek
2) A megbeszélés
eredményeinek be-
mutatasa

Moadszer, tevékenységek, kérdések

1) L két csoport alakitasara kéri a résztvevéket. Mindkét csoport plakatot ké-
szit. Kiilonbségek és atfedések az érintett csoportok elvarasai kozott.
2) Az eredményeket bemutatjak kézdsben.

V' 4

Megjegyzések: Ugyeljen rd, hogy minden résztvevé tevékenyen részt vegyen a
kozés megbeszélésben is!

< Segédeszk6zok >

Flip chart, rajzeszkézok
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Az érintettek elvdrdsainak dsszesitése

[I. eszkoz]

[ Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése ]

®
In

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

Cél :

Fejlesztési javaslatok
felvetése és megvita-
tasa

Moadszer, tevékenységek, kérdések

1) A résztvevdk pos-it-re irjak gyakorlati javaslataikat a szolgaltatas fejleszté-
sére, L a tablara rakja Sket.
2) A résztvevék megyvitatjak ket kézosben.

' 4

Megjegyzések: Biztositson elegendé idét a résztvevoknek, hogy leirjak otleteiket!
Eléfordulhat, hogy valakinek segitségre van sziiksége gondolatai leirdsdhoz.

< Segédeszk6zok >

Elékészitett flip chart,
post-it

Lépés :: Elkoszonés < I5’ >

Cél ::

Visszajelzések 6ssze-
gylijtése a miihely-
munkarol

[96]

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevé megfogalmaz (legalabb) egy pozitiv és egy negativ szem-
pontot a miihelymunkaval kapcsolatban (ha lehet).

' 4

Megjegyzések: L felirja a tabldra a hozzdszéldsokat (kulcsszavakban).

< Segédeszkozok >

Flip chart



Az érintett szerepl6k tapasztalatcseréje 1

[2. eszkoz]

[ Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése ]

Lépés :: Udvozlés és ismerkedés < 30° >

Cél ::

1) A miihelymunka
céljainak és felépité-
sének bemutatasa

2) J6 légkor kialaki-
tasa a k6zoés munka-
hoz

Moddszer, tevékenységek, kérdések
I) L koszonti a résztvevéket és ismerteti a mihelymunka céljat és felépitését.

2) Minden résztvevé réviden bemutatkozik: név, foglalkozas, kapcsolat a
szervezettel.

3) A résztvevék elmondjak, hogy mit varnak a mdéhelymunkatél.

' 4

Megjegyzések: 3) L post-itre irja a hallottakat és felragasztja az elokészitett
lapra (“bérond”).

< Segédeszkozok >

1) Elékészitett flip
chart lapok: Kdoszéntés,
a miihelymunka célja
és felépitése

3) Elokészitett lap:
,Mit vdrok?” + post-it

Lépés :: Torténetek a mindségkritériumokrol< 30’ >

Cél ::

A résztvevok sza-
mara fontos miné-
ségkritériumok
osszegyljtése és
megtdltése tartalom-
mal (toérténetek)

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevé elmesél egy torténetet: ,,Nekem ezt jelenti a j6 TF
szolgaltatas ...”

y 4
Megjegyzések: L kulcsszavakban feljegyezi az el6készitett lapra a torténeteket és
a megjegyzéseket

< Segédeszk6zok >

Elékészitett lap:
"Nekem ezt jelenti ..."

[97]



Az érintett szerepl6k tapasztalatcseréje

[2. eszkoz]

[ Az érintett szereplok
véleményeinek
osszevetése ]

®
In

Lépés :: A QulP plakat < 45’ >

Cél ::

A meglévé mindség-
kritériumok kiérté-
kelése a résztvevék
szemszogébd|

Modszer, tevékenységek, kérdések

I) L bemutatja a Minéség-plakatot (és hogy hogyan dolgozunk vele).

“Milyen elképzelésbdl sziiletett a Mindség-plakat?”

2) L példakat mond egyes min&ségkritériumokhoz.

3) L kiosztja a péttyoket (csoportonként egy szin).

4) A résztvevdk kivalasztjak a szamunkra legfontosabb harom minéségkritéri-
umot.

5) Az eredményeket megvitatjak kézosben.

V' 4

Megjegyzések: Ontapados péttyik kiosztésa.

< Segédeszkozok >

Minéség-plakat
Ontapadés pottyck
(csoportonként egy
szin)

Lap

L feljegyzi a kozdsben folyé vitdt | megbeszélést kulcsszavakban az el6készitett lapra.

Lépés :: Ajanlasok < 60’ >

Cél ::

Javaslatok / ajanlasok
megfogalmazasa

Moadszer, tevékenységek, kérdések

L két csoport alakitasara kéri a résztvevéket. Mindkét csoport plakatot ké-
szit: “Milyen tanulsaga legyen a szervezet szamara?”

Az eredményeket minden csoportbdl bemutatja valaki.

y 4
Megjegyzések: Figyeljen a kiegyenstlyozott csoportalakitdsra és hogy a
munkakeresék csoportja nem szorul-e témogatdsra (pl. munkatdrs segithet)!

< Segédeszkozok >

Lapok

Lépés :: Elkoszonés < 15’ >

Cél :

Visszajelzések 6ssze-
gylijtése a miihely-
munkarol

[98]

Moadszer, tevékenységek, kérdések

Minden résztvevé megfogalmaz egy pozitiv és egy negativ szempontot a mi-
helymunkaval kapcsoaltban (ha lehet).

V' 4

Megjegyzések: L felirja a tdbldra a hozzdszéldsokat (kulcsszavakban).

< Segédeszk6zok >

Flip chart



Példa: A QulP- projekt zdrokonferencidjinak tdjékoztaté anyaga és

programja:

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

“Quality in Practice / Minéség a gyakorlatban — A Tamogatott Foglalkoztatasban
érintett szereplSk elvarasai” az Eurépai K6zosség Leonardo Programija altal tamo-
gatott kutatasi projekt, amely 6t orszagbdl tizenkét partner részvételével megvalé-
sul meg. A projekt f6 céljai:

* mindségi mutatok meghatarozasa a TF-ban érintett szerepl6k szempontjai-
nak figyelembe vételével (a szervezetek vezeti, munkatarsai, a szolgalta-
tast igénybe vevé lgyfelek, munkaltaték, allami intézmények képviseldi,
stb.),

* aszamszer(sitheté mutaték mellett tovabbi eredményességi kritériumok
megfogalmazasa,

* a szolgaltatas folyamatos értékeléséhez eszkozrendszer kialakitasa.

A kétéves egylittmiikodést lezaré konferencia Budapesten keriil megrendezésre
2002. oktéber | 1-12-én. LehetSséget nytijt a partnereknek, hogy eredményeiket
bemutatassak, valamint

* visszajelzést kapjanak a szolgaltatasi folyamatban érintettektdl,

* kozvetleniil cseréljenek tapasztalatot, és partnerséget alakitsanak mas érin-
tettekkel hazajukbdl, illetve a résztvevé orszagok korébdl,

* megfogalmazzanak (nemzeti és nemzetkozi szintli) ajanlasokat,

* noveljék a Tamogatott Foglalkoztatas elismertségét, elfogadottsagat
Magyarorszagon minden résztvevé tevékenyen egyiittmiikodésével.

A konferencia célcsoportjat képezik mindazok, akik tevékenyen részt vesznek
és/vagy érdekeltek a Tamogatott Foglalkoztatas szolgaltatasi folyamataban (szerve-
zetvezetSk, munkatarsak, lgyfelek, munkaltaték, allami szervek stb.). A konferencia
munkanyelve angol, de tolmacsolast biztositunk, hogy minden résztvevének lehet6-
sége legyen a hatékony bekapcsolédasra, melyet a program felépitése is elésegit. A
kétféle miihelymunka mindenkinek esélyt ad arra, hogy személyesen kifejthesse vé-
leményét, és részt vegyen a vita folyamataban. A plénumban a csoportok képvisel6i
ismertetik eredményeiket. A szines bemutatas a kiilonb6zé témakon dolgozé cso-
portok k&zotti tapasztalatcserét segiti eld.

A két mlhelymunka témaja:
« A s N A T , , Lo 4
* “ Az érintettek min&ségi elvarasainak 6sszevetése (orszagonként)” és
* “ Az érintettek hangja — elvarasok a kiilénb6z6 orszagokban”

F6 céljuk, hogy:
* csokorba gylijtsék a TF minéségére vonatkozé nyilatkozatokat,
* Osszekapcesoljak ezeket a nyilatkozatokat és 6tleteket a QulP-projekt ered-
ményeivel,
* ajanlasokat fogalmazzanak meg.

Az érintett szereplok
véleményének
osszevetése

e
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Program

Az érintett szereplok

véleményeinek

100

-

osszevetése

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

2002. oktober Il. péntek

09:30 A konferencia megnyitasa

09:45  Nyit6 el6adas a Tamogatott Foglalkoztatds mindségérol

10:45  Kavésziinet

11:00 Az érintettek élményei — Harom, a szolgaltatasban érintett szerepl6
beszamol tapasztalatairdl a Tamogatott Foglalkoztatas kapcsan

11:45  QulP tapasztalatok — A QulP projekt médszerei és eredményei

[2:15  Bevezetd a miihelymunkahoz és szervezési kérdések

12:30  Ebédsziinet

13:30  “Az érintettek mindségi elvdrdsainak dsszevetése (orszdgonként)”
— Nemzeti mlhelymunka

2002. oktdber I2. szombat

09:30  Mindségi elvardsok — jelen és jové A nemzeti miihelyek eredményeinek
bemutatasa

10:30  “Az érintettek hangja — elvardsok a kiilonb6z6 orszagokban™
— Nemzetk&zi miihelymunka

12:00  Ebédsziinet

14:00  “Az érintettek hangja — elvardsok a kiilonbézé orszagokban” - folytatas

15:00 Kavésziinet

15:30  “Emeljiik fel hangunkat” — A nemzetkozi miihelyek eredményeinek
bemutatasa

16:30 A QuIP projekt az értékel6 szemével

I17:15 A konferencia zarasa



Minoségi szempontok

a Tamogatott Foglalkoztatasban
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Minoségi szempontok a Tamogatott
Foglalkoztatasban

‘ A “Mindségi szempontok a Tamogatott Foglalkoztatasban (TF)” ‘

osszefoglalé célja, hogy részletes attekintést adjon a szolgaltatasban érintett kiilon-
b6z6 szerepldk altal legfontosabbnak talalt mindségkritériu-
mokrél. E minéségkritériumok jelentik a QulP projekt egyik
legfontosabb eredményét és a kézikényvben bemutatott esz-
kozok alapjat.

A minéségligy teriiletén nemzetkézileg elfogadott rendszer szerint harom cso-
portba osztottuk a kritériumokat:

A “TF eredményei”
a TF szolgaltatas eredményeit jelentik: legf6képpen a (meghatarozott minéségi)
allast a normal munkaer-piacon.

A “TF folyamata”

azt mutatja be, milyen legyen az egyiittmiikodés a szolgaltatasban dolgozé munka-
tars és a munkakeresé/munkavallalé, valamint mas fontos partnerek (pl. munkalta-
tok) kozott.

A “TF felépitése”
alatt a TF keretfeltételeire vonatkozé kritériumok osszefoglalasa talalhaté kiilon-
b6z6 szintek vonatkozasaban (nemzeti, regiondlis, szervezeti, stb).

A sikeres TF szolgaltatas e harom kritériumcsoport kombinaciéjanak fliggvénye,
mert sok az atfedés és az Osszefiiggés a csoportok kozott.

A tetszet6s plakat-forma lehetdséget ad a TF szolgaltaté szervezeteknek, hogy mi-
néségligyi emlékeztetoként hasznaljak a falra akasztva és/vagy tajékoztassak a hoz-
zajuk betéré érdeklédéket az igénybe vehetd szolgaltatasrél. A plakat eleje kulcs-
szavakban ad 4ttekintést a min&ségkritériumokrdél. A hatoldalon talalhaté a
részletesebb valtozat, amely példakkal vilagitja meg, mi rejlik a kulcsszavak mégott.

Minoségi
szempontok

"UT
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A kézikonyv is tartalmazza a mindségkritérium-plakat széveg-valtozatat (Id. utolsé
fejezet), amit konnyen lemasolhatunk, és egyszer(ien hasznalhatjuk megbeszélése-
ken és/vagy tajékoztatd anyagként.

A felsorolds nemcsak a mar kidolgozott értékelési eszk6z6khoz nyuijt kiindulépon-
tot, amint bemutattuk, hanem az (6n)értékelés soran Gjszer(i megkozelitést is lehe-
tové tesz.

Ime néhany példa:

* A minGségkritérium-plakatot hasznalhatjuk a munkatarsak mihelymunkaja-
nal (Id. utolsé fejezet). A résztvevdk kivalaszthanak egy csoportot, amit a
legfontosabbnak tartanak (pl. TF felépitése / egyiittm(ikodés) és részlete-
sen megvitathatjak a foglalkozas soran.

* A listat hasznalhatjuk a munkakeresSkkel készitendé interjinal segédesz-
kozként a TF folyamata és minGsége témakorokben (Id. utolsé fejezet). A
nyitott kérdések az |.3 pontban: egyiittm(ikodés a munkatars és a munka-
keresd kozott (Id. Munkakeresdk c. fejezet) esetleg jobban megkozelithe-
téek a ,, TF folyamata” részben felsorolt min&ségkritériumok alapjan.

* “Az érintettek elvarasainak osszesitése” c. miihelymunkanal (Id. “Az érin-
tett szereplSk ...” c. fejezet) a plakatot az egyes mindségkritériumok fon-
tossaganak értékelésére is hasznalhatjuk a kiilonb6z6 érintett csoportok
szempontjabdl. Példaul kiosztunk a résztvevéknek ontapadds pottyoket
(csoportonként kiilonbozé szinlieket) és megkérijiik, hogy jeloljék meg a
szamunkra legfontosabb harom kritériumot, és aztan megbeszéljik az
eredményeket. Rendszerint érdekes megbeszélést indit el a dolgok kiilon-
boz6 érzékelése és értékelése.



Minéségi szempontok a Tamogatott Foglalkoztatdsban 1

I. A TF szolgaltatasi eredményei [ Mindségi

szempontok ]

I. A munkakeresé sikeresen vallal tartés munkat a normal munkaeré-piacon.

o
Ul
a. A munkaltaté és munkavallalé érvényes munkaszerzédésben kot T
megallapodast.
b. A munkavallalé6 megfeleld fizetéssel rendelkezik, vagyis részesiil a szokasos
munkahelyi juttatasokban és bére azonos mértéki az azonos munkat
végzd munkatarsakéval az elvégzett munka ill. munkaidé aranyaban.
c. A munkavallalé tartés munkaval rendelkezik, tehat hatarozatlan idejd
munkaszerzdése van, vagy van lehet8ség a hatarozott idejli szerzédés
meghosszabbitasara.

2. A munkavallalo allasa megfelel elképzeléseinek, képességeinek és szaktudasanak, 105
tehat érdeklédésén alapul, lehetSséget ad az egyéni fejlédésre és pozitiv feladatot
jelent.

a. A munkahelyi légkor befogadé, vagyis vidam a hangulat, bizalmat,
biztonsagot sugaroz, a munka kényelmes és elvégzése megelégedést hoz.

b. A munkaltato elégedett, tehat értékes személynek tekinti a munkavallalét
és nyilvanvaléan érdekelt fejlédésében.

c. A munkavallalé6 megbizhatéan tolti be munkakorét, vagyis 6nalléan
dolgozik, segitséget kér, amikor sziikséges, és vallalja a felelGsséget.

d. A munkavallalé vilagos feladatokkal koriilirt, megbecsiilt munkat végez,
tehat tisztaban van azzal, hogy mit varnak téle és rendszeresen kap
visszajelzést a munkatarsaitél és kézvetlen fénokétdl.

3. A munkavallalé megbecsiilt kolléga és a munkakozosség teljes jogu tagja.

a. A munkahelyi timogatas biztositott, vagyis tamogatast kap kollégaitdl és
fénokétdl.

b. Kollégaként kezelik és beépiil a munkakozosségbe.

J6 kapcsolata van munkatarsaival.

b. Lehetésége van, hogy bekapcsolodjék a munkaiddn tuli tevékenységekbe.

o

4. A munkavallalonak lehetdsége van szakmai elémenetelre, tehat el6léphet jelen
munkahelyén, vagy masik munkaltaténal nyilik esélye szakmai fejlédésre.



Mindségi szempontok a Tdmogatott Foglalkoztatdsban 2

[ Minodségi
szempontok ]
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5. Kiilonféle valasztasi lehetoségek tarulnak fel a munkakeresé szamara, akkor is, ha
az adott idépontban nem tud, vagy nem akar munkat vallalni a normal munkaeré-pi-
acon. A munkavallalas lehet&ségeinek tisztazasa lehet a munkakeresé szamara ered-
mény, de a szolgaltatasi folyamat végeredményének nem tekinthetS. A TF szolgalta-
tas célja tartés munkavallalas normal munkahelyen és nem szabad csupan
tanacsadasra kihasznalni a szolgaltaté szervezetet.

Il. A TF szolgaltatasi folyamata

I. A TF folyamatanak jellemzgi

I. A munkakeresé / munkavallalé az elejétdl a végéig tevékenyen vesz részt a TF fo-
lyamataban. A folyamat sikere érdekében doénté fontossagu a vele valé rendszeres
egyiittm(ikédés. Ervényesiilése sajat érdeke, tehat a dontéseket 6 hozza meg a szol-
galtatas munkatarsanak tAmogatasaval.

2. A munkakeresé csaladja, baratai és az 6t tamogaté szakemberek bekapcsolédnak
a TF minden szakaszaba, ha az érintett Ugy kivanja, vagyis mindannyian tajékozottak,
javaslataikat és tamogatasukat szivesen fogadjak.

3. ATF egyenrangl kapcsolatra iranyul. A f6 partnerek: a munkakeresé, aki tamo-
gatast igényel a munkahely megszerzésében és megtartasaban; a munkaltaté és a
munkatarsak a munkahelyen. A szolgaltaté szervezet megbecsilli és tisztelettel ke-
zeli partnereit, tehat komolyan veszi, meghallgatja és elfogadja 6ket olyannak, ami-
lyenek.

4. A TF folyamatanak alapja a j6 tajékoztatas; a j6 kapcsolat és egyiittmiikodés min-
den partnerrel, ehhez elengedhetetlen, hogy az informacié minden partner szamara
kénnyen érthetd legyen.

5. Fontos, hogy a TF folyamata érthetd és megbizhato legyen minden partner sza-
mara. Minden partner tudja minden szakaszban, hogy mi fog térténni és mit varnak
téle.

6. A szolgaltaté szervezet bizalmi viszonyt alakit ki partnereivel a TF folyamata so-
ran. A munkakeresdre és a vallalatra/munkahelyre vonatkozé informaciékat bizal-
masan kezelik. Minden adat és szamitégép védelme biztositott illetéktelen felhasz-
nalékkal szemben.
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7. A TF szolgaltaté szervezetre jellemzd a rugalmas és személykozponti felfogas,
tehat egyénre szabott tamogatast nyujt a munkakeresének és a munkaltaténak, és a
szervezet gyorsan valaszol a partnerek sziikségleteire.

8. A tamogaté munkatars személyében a folytonossag biztositott. A felelés munka-
tarsakat bemutatjak a munkakeresének és a munkaltaténak. Ha lehetséges és a
munkakeresd gy kivanja, a tamogaté munkatars a folyamat végéig azonos személy
marad.

2. Kapcsolatteremtés és kolcsonos tajékoztatas

I. Nyilt és vonzo légkorben fogadjak a munkakeresét (és munkaltatét) a szolgaltatd
szervezetnél mar a kapcsolatfelvételkor.

2. Célszerii tajékoztatast kapnak a TF szolgaltatasrol, a szervezetrdl és a munka-
erd-piaci helyzetrdl.

3. A munkakeresé kész bekapcsolodni a TF folyamataba, vagyis az a szandéka, hogy
normal munkahelyen helyezkedjék el.

4. A munkakeresének ajanlott szolgaltatas alaposan ismertetett, vilagosan értelmezett
és megallapodasban rogzitett. A szolgaltatasi megallapodas tartalmaz minden fontos
szempontot és minden partner felel&sségét az egész folyamatra vonatkozélag.

5. A TF folyamata minden munkakeresd szamara egyénileg kialakitott. Ha van ra
méd, a munkakeresének biztositani kell a valasztasi lehetéséget a tamogaté munka-
tars személyére és a tdmogatas médjara nézve.

3. Tervezés-szakmai felmérés és felkészités

|. A TF szolgaltatas alapja a munkavallaléra, szakmai helyzetére vonatkozé informa-
ciok, melyeket vele egyetértésben, tovabbi személyekkel is egyiittmiikodve gyijte-
nek ossze. Célja a munkakeresé inditékainak, érkelédési korének, beallitottsaganak,
képességeiknek feltarasa és a tamogatasi sziikséglet megallapitasa, elérheté célok
kit(izése a tovabbi szakmai fejlédés érdekében.

2. Egyéni és rugalmas terv keriil kialakitasra a munkakeresdvel kozosen.

3. Afelmérés és felkészités a munkakereso érdeklédésén és képességein alapszik.

4. A folyamat részeként munkaprébara és kiilonféle munkatapasztalat szerzésére
lehet6ség biztositott.

[ Mindségi
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4. Allaskeresés

|. A munkakeresé a lehet6 legjobb allas megtalalasaban kap tamogatast, amely
megfelel érdeklédésének és képességeinek.

2. A munkakeresd tajékoztatast kap kiilonféle allasokrdl, és megtekinthet kiilén-
b6z6 munkahelyeket.

3. A munkakeresé megfelel6é tamogatast és felkészitést kap az elhelyezkedéshez, pl.
az allas kivalasztasahoz, megpalyazasahoz, a személyes bemutatkozasra torténé fel-
késziilésben, a munkaltatéval kétendd megallapodashoz.

4. A szolgaltatds munkatarsa elemzi és felméri a lehetséges munkakéroket, elsésor-
ban a munkafeladatok, a munkahelyi kultira és a tamogatasi igények szempontjabdl,
hogy a munkakeresé és munkaltat kélcséndsen megfeleljen az elvarasoknak.

5. A munkaltato tamogatast kap az elvarasainak megfelelé munkavallalo megtalala-
saban. A munkaltaté érthetd tajékoztatast kap a fogyatékos munkakeresé foglalkoz-
tatasat elSsegité tamogatasokrol.

5. Képzés a munkahelyen és tovabbképzés

I. A munkavallalé gyakorlati képzésben részesiilhet munkahelyi betanitas formaja-
ban a szolgaltatds munkatarsa, illetve munkahelyi kollégainak tamogatasaval.

2. Emellett lehetésége van munkahelyen kiviili képzésre és tovabbképzésre, pl. kész-
ségfejlesztés, személyiségfejlesztés és onérvényesités.

3. A munkavallalé képzési és fejlesztési sziikségleteit figyelemmel kisérik és feliilvizs-
galjak valtozé munkahelyi feladatai sikeres ellatasa érdekében.

6. Tamogatas és egyiittmiikodés a munkahelyen

I. A munkavallalé, a munkaltaté és a munkahelyi kollégak megfelel6 és rugalmas ta-
mogatasban részesiilnek a munkahelyen.

a. A munkavallalé személyes tamogatasban részesiil a munkafeladatok
megtanulasdhoz és elvégzéséhez, a munkahelyi kultira elsajatitdsahoz és a
munkako6zosségbe torténd sikeres beilleszkedéshez.

b. A munkaltaté és a munkatarsak részt vallalnak e folyamatban és megkapjak
a sziikséges tajékoztatast és tamogatast az Uj kolléga befogadasahoz.
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c. Fontos tényezd a kockazatvallalas megosztasa a munkaltatd, a
munkavallalé és a szolgaltatds munkatarsa kézott. Ez azt jelenti, hogy
probléma vagy kudarc esetén a felelésség megoszlik a partnerek kézétt.

2. Sziikség esetén munkakori mddositas és/vagy segité technika alkalmazhato a
munkahely alkalmassa tételére.

3. Aszolgaltatas munkatarsa rendszeres visszajelzést kér és ad minden egyiittmii-
kodé partnernek és rendelkezésre all, ha sziikséges.

4. A munkavallalé és munkaltaté hasznos tajékoztatast és segitséget kap a munka-
véllalashoz kapcsolédé ligyintézési feladatokban, beleértve az akadalymentesitési és
jogi tajékoztatast, a tamogatasi lehet&ségek ismertetését.

5. A szolgaltatas munkatarsa kozvetithet a munkavallalé, munkatarsai és a munkal-
tato kozott. A nehézség jelzése esetén gyorsan valaszol és tamogat minden érintet-

4

tet a probléma mielébbi megoldasaban és késébbi elkeriilésében.

6. A szolgaltatas munkatarsa torekszik a jo személyes kapcsolatra a munkaltatdval
és a munkavallaléval és rendszeres kapcsolatban all veliik.

7. A tamogatas mindaddig tart, amig sziikséges. A szolgaltatds munkatarsa idével fo-
kozatosan visszavonul.

a. A tamogatas csokkentése tervszeriien torténik.

b. A munkavallalo és munkatarsai tevékenyen vesznek részt a munkahelyi
tamogatas megszervezésében a munkahelyen, és megallapodnak a
tamogatas idejében, ha lehetséges.

c. Sziikség esetén azonban a munkaltaté és a munkavallalé barmikor
fordulhat a szolgaltaté szervezethez, és lehetéség van folyamatos
tamogatasra, amig csak kell.

8. A szolgiltatd szervezet utokovetési rendszert alakit ki a munkavallalé és a mun-
kaltaté részére. A szolgaltatds munkatarsa huzamosan kapcsolatot tart veliik. Az
utékovetés idStartamat e partnerekkel kozoésen hatarozzak meg.

9. A munkavallalé tamogatast kap szakmai fejlédésében. A szolgaltatas munkatarsa
segitséget nyUijt a munkahelyen beliil jobb munkakoér betoltéséhez, illetve ha igényli
- vagy sziikséges -, a munkahely-valtashoz.

a. A munkakor kockazatértékelését rendszeresen feliilvizsgaljak minden
ismert és elére lathaté valtozas figyelembevételével.

b. A munkakéri feladatok értékelését és egyénre hangolasat rendszeresen
ellenérzik.

c. A munkavallalé valtozo igényeit figyelemmel kisérik.

[ Mindségi
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lll. A TF strukturaja

l. A szolgaltatasban dolgozo munkatarsak tulajdonsagai és képesitése

I. A szolgaltatas munkatarsa rendelkezik a sziikséges szaktudassal, vagyis tajéko-
zott az érintett szakteriileteken, alapképesitése a TF tevékenységi koréhez kapcso-
l6dik, gyakorlati és gazdasagi ismeretekkel rendelkezik, és tudja, hol helyezkedik el
a TF a szolgaltatasi rendszerben.

2. A munkatars szakmai tapasztalatokkal rendelkezik, tehat részt vett gyakorlaton,
és/vagy pl. 6nkéntes munka, csaladon beliili segités révén tapasztalatokat szerzett
kapcsolédé teriileteken.

3. A munkatars rendelkezik bizonyos kulcskészségek, kulcsképességek kombinacio-
javal. Pl. kommunikaciés és egylittm(ikodési készség, tiirelem, kedvesség, hataro-
zottsag, rugalmassag, kreativitas, munkafegyelem, empatia, segitékészség, lelkiisme-
retesség, problémamegoldé képesség, megbizhatdsag, onellendrzésre valéd
képesség és onbizalom.

2. A TF szolgaltato szervezet keretfeltételei

I. A szolgaltaté szervezet missziojaban célként fogalmazza meg a fogyatékos em-
berek integracidjat.

2. A szolgaltaté szervezet vilagos és hatékony szervezeti keretfeltételekkel rendel-

v

kezik, amely lehet&vé teszi a problémamentes és hatékony szervezeti miikodést.

a. Az egységes munkavégzést vilagos Utmutatasok, a folyamatok és
médszerek értelmezése, és a munkatarsak hivatalos munkakori leirasa
biztositjak.

b. A szervezeten beliil vilagosak a hataskorok és a felelosségek.

c. Aszervezet iigyintézése hatékony, vagyis a dokumentacids rendszer és az
adminisztracio jol hasznalhaté és kénnyen kezelhetd.

3. Aszolgaltatd szervezet jo munkafeltételeket biztosit a munkatarsak szamara. PI.
megfelel6 bérezés, hatarozatlan idejli munkaszerzédés, fliggetlen munkavégzés
szakmai és pénzligyi vonatkozasban, valamint megfelel6 technikai feltételek (pl. sza-
mitdgép, gépkocsi). A j6 munkafeltételek alapvetéen fontosak az alacsony fluktuacié
érdekében.

4. A szolgiltaté szervezet hatékony belsé kommunikaciot és informaciécserét alakit
ki és biztosit a csapatmunka érdekében, vagyis rendszeres az informaciécsere a
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munkatarsak kozétt, lehet8ség van szakmai- és munkatapasztalat-cserére a szerve- [ Mindségi
zeten beliil. szempontok ]

5. A szolgaltaté szervezet lehetdséget biztosit munkatarsai szamara a szakmai fejlo- .
désre és tovabbképzésre, tehat a munkatarsaknak lehet&ségiik van szakmai eléme- u I
netelre és rendszeres, tervezett szakmai tovabbképzéseken, szupervizion valé rész-

vételre.

6. Vilagos utmutatas gondoskodik a célcsoport meghatarozasarol, amelynek az

adott szervezet szolgaltatast nyujt. Fontos, hogy a TF szolgaltatas elérheté legyen

azok szamara is, akik fokozott tamogatast igényelnek ahhoz, hogy normal munkahe-

lyen tudjanak elhelyezkedni és allasukat meg tudjak tartani.

7. A munkakeresék részére akadalymentes elérhetdség biztositott, vagyis sem fizi-
kai, sem pszicholégiai akadalyok nem nehezitik a TF szolgaltatas igénybe vételét.

8. A TF szolgaltaté szervezet szakmai munkajanak hatékonysagat és mindségét m
rendszeresen ellendrzik, és szlikség esetén fejlesztik.

a. Minden érdekelt fél visszajelzését rendszeresen gyiijtik és felmérik
elégedettségiiket.

b. A szervezet rendszeres stratégiai visszatekintést végez szolgaltatasa
értékelésére.

c. A panaszbejelentés és -kezelés modja kidolgozott.

d. A szervezet TF szolgaltatatasat folyamatosan bdviti és Uj célcsoportokra is
kiterjeszti.

9. Ha alkalmazhaté: a szolgaltatd szervezet hatékony egyiittmiikodést tart fenn a
fenntarto szervezettel a TF alapelveinek és gyakorlatanak karbantartasa érdekében.
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3. Halozati egyiittmiikodés

|. A szolgaltaté szervezet és munkatarsai aktiv kapcsolatot épitenek ki a munkalta-
tokkal, vagyis Uj munkaltatékat keresnek és vonnak be a szolgaltatasba, kapcsolatot
tartanak az érdekelt, elkotelezett munkaltatokkal, kiemelten kezelik az elismert és

jelentds cégeket.

2. Aszolgaltatd szervezet és munkatarsai elkotelezetten egyiittmiikodnek mas TF
szolgaltatd és egyéb szervezetekkel. Kapcsolatot alakitanak ki mas szervezetekkel
szervezeti szinten, egyes munkakeres6k tamogatasa kapcsan és a halézati érdekér-
vényesités férumain.

3. Aszolgaltaté szervezet elkotelezetten dolgozik a nyilvanossag tajékoztatasa ér-
dekében. Tehat pl. felkésziti a tarsadalmat a fogyatékos emberek befogadasara, pél-
damutatasra és az elbitéletek lekiizdésére buzdit. Terjeszti a szervezet hirnevét, a
szolgaltatas eredményeit a tarsadalom és a munkaltaték korében.

4. A szolgaltaté szervezet egyiittmiikodik szakmapolitikusokkal és finanszirozé szer-
vezetekkel. Igy a szolgaltaté szervezet pl. hozzajarulhat a TF nemzeti kereteinek,
jogi kornyezetének kialakitasdhoz.

5. Aszolgaltaté szervezet elkotelezett és 6sztonzi a helyi, regionalis, nemzeti és
nemzetkozi haldzati egyiittmiikodést, vagyis tevékeny kapcsolatot épit ki érdekelt,
fontos szervezetekkel, pl. érdekképviseleti csoportokkal, sziilészervezetekkel, vagy
TF nemzeti egyesiileteivel.

4. A TF nemzeti és regionalis keretei

I. Az adott orszagban kialakult a megfelel6 jogi kornyezet és tarsadalmi elfogadott-
sag a TF szolgaltatasahoz. Vagyis |éteznek szabdlyozasok és torvények a szolgaltatas
finanszirozasara, képzési rendszer munkatarsak szamara, és a fogyatékos emberek
integracidjat elésegitd szolgaltatasok el6nyt élveznek.

2. ATF szolgaltatas szamara hosszi tavi és szilard finanszirozas biztositott.

3. ATF alapelvei és gyakorlata szakmailag elismert a régiéban és nemzeti szinten.

4. A TF szolgaltatas konnyen elérheté a munkakeresok szamara, vagyis beéplilt a
munkaeré-piaci ellatasi rendszerbe, a munkakeresé tajékoztatast kaphat a szolgalta-

tasrol felel6s szervezeteknél, és igénybe veheti azt hosszabb varakozas nélkiil.

5. ATF teriiletére iranyulé szakképzés rendszere nemzeti szinten kiépiilt.
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Ezt a kézikonyvet olyan Tamogatott Foglalkoztatast (TF)
nyujtoé szervezeteknek szantuk, akik munkajuk teljeskori
kiértékelésére torekszenek. Kétéves nemzetkozi egyiitt-
mukodés eredménye, melynek legfébb célja az volt, hogy a
folyamatban érintettek szempontjai alapjan hatarozza
meg a TF szolgaltatas mindségkritériumait. A mindség el-
lendrzéséhez és fejlesztéséhez kinal eszk6zoket. A bemu-
tatott valtozatos értékelési modszerek és a hatékony fel-
hasznalast elésegité javaslatok nemcsak a folyamatos
onértékelést teszik lehetévé a TF szolgaltato szervezetek
szamara, hanem azt is, hogy e folyamatba bevonjak a leg-
fontosabb érintett csoportokat, a mindségi szolgaltatassal
szemben tamasztott elvarasaikat.
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