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Hogyan szervezziik at civil szolgaltatasunkat?

Tajékoztato fiizet a CSF modell alapjairol
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Mi a CSF?

A hatékony civil szolgaltatasok szervezése nem egyszeri feladat, komoly
kihivasok elé allitjak az er6forras-hianyos nonprofit szervezeteket. Eléfordul
a szervezet altal nyUjtott szolgaltatas szervezése nem adekvat, nem vagy
nem jol illeszkedik a célcsoport igényeihez, sziikségleteihez, a szolgaltato
szervezetek mikodéslket, szolgaltatasaikat nem nagyon szoktak értékelni,
a mindéségmenedzsment, mindségbiztositas fogalma nem igazan ismert
el6ttik, a hatékony HRM (humaneréforras-menedzsment) a folyamatos
szolgaltatasszervezésnél gyakran kontraszelektalt.

A hatékony szolgaltatasszervezésnek vannak kidolgozott modelljei, az egyik
ilyen az dan. CSF (Civil Service Framework), mely a civil szolgaltatasok
szervezését specialis zona modellben képzeli el. Ez a modell a hazai civil
szektoron belll szinte ismeretlen, pedig viszonylag kis beruhazassal,
6nmagaban a szolgaltatasszervezési struktira atalakitasaval jelentésen
ndvelhet6 a hatékonysag,

A CSF modell a civil szolgaltatasira kialakitott egységes értékelési rendszer,
mely az EFQM modell egyszerlsitett valtozata. Fontos benne az
Onértékelés, belsé konszenzus, a szervezet vezetdinek és munkatarsainak
aktiv kozremUkodése, elkotelezettsége

CSF célok: feltarja a szolgaltaté szervezet erfs, illetve gyenge pontjait és

e Javulast lehet elérni a munkahatékonysaghan

e Elemezni lehet a szolgaltaté irodat

e Nagyobb hangsulyt lehet helyezni az Ugyfelekkel valdé kapcsolatra, az
Ugyfelek igényeire, elégedettségére.

e Nemzetkdzi tapasztalatok: EFQM vagy PQASSO (ezek egyszer(sitett
valtozata a CSF)

e CSF 3 zbénas modell: 1. Informaciés zéna, 2. Tanacsadoi zona, 3.
Mentor zéna
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akciok az eltérések megsziintetésére
Munkaeré-ellatas (Staffing)
a toborzas forrasai és modszerei
a kivalasztas médszertana
a létszamcsokkentés formai
Oszténzésmenedzsment (Compensation management)
ledolgozott 6raszamtol figgd iddaranyos fizetés
eredménytol fuggo fizetés
egyéni/csoportteljesitménytdl fliggo fizetés
szakértelem/kompetenciafliggd fizetés
egyéb juttatasok (benefits) kérdéskore
Onkiszolgalo (cafeteria) rendszer
Munkakdrnyezet kérdéskore
Munkakortervezés (job design)
Munkakor rotacié
Munkakorbévités
Munkakoérgazdagitas
Alternativ munkaidérendszerek (pl. roviditett munkahét)
Munkavédelem

Az emberi er&forrasok fejlesztése (Human resource development)
a képzés szisztematikus modellje
a képzés mabdszerei
vezetéfejlesztés
karriermenedzsment

MunkaUgyi kapcsolatok
A jogi szabalyozas kérdéskore (munkajog)
Erdekegyeztetés, érdekképviselet (pl. szakszervezetekkel valé kapcso-
latok)

Befejezésképpen megjegyezziik, hogy elméleti modellekbdl levont kdvetkez-
tetéslinket alatamasztja egy a gyakorl6 HRM szakemberek korében végzett
felmérés is. Németorszagban 1998-ban tébb mint 800 német cég HRM
vezetbjét kérdezték meg arrdl, hogy szerintik milyen fontosabb feladatok
tartoznak a HRM-hez. A tiz legfontosabb feladatkor egyeik a CSF tapasztala-
tokkal.

23



Civil Service Framework

Humaneroforras a CSF-ben

A HRM pontos céljai szervezetr6l szervezetre valtoznak és nagyon fliggnek
attol, hogy a szervezet fejlédésének melyik stadiumaban van.

Az egyik szélsGséges eset, amikor a human eréforras szakember egy olyan
személy, aki az emberekkel valé foglalkozas adminisztrativ oldalat végzi, pl.
elkésziti a szerz6déseket és gondozza a személyi anyagokat.

A masik széls6séges eset, amikor a HRM szakember integrans és dinami-
kus része az Uzleti terv készitésének.

A HRM és a CSF stratégia kapcsolata, HRM stratégiak kialakitasanak kér-
déskore
a vallalati stratégia és a HRM kozotti kapcsolat
a stratégia szintjei
az emberi er6forras stratégia kialakitasa
az emberi eréforras stratégia jellemzéi
A szervezeti kultira kérdései
a szervezeti kultdra altalanos jellemzdi
szervezeti kultlra kialakitasa
kultira és szervezeti felépités kapcsolata
a kultdravaltas jellemzéi
Munkakorelemzeés (job analysis) és a hozzakapcsol6do kérdéskor
A munkakorelemzés modszertana
munkakorspecifikacio (job specification)
munkakori leiras (job description)
Teljesitménymenedzsment (Performance appraisal)
egyéneket értékeld technikak
csoportokat (tobb személyt egyidejlileg) értékeld technikak
értékeld centerek mikodésének jellemzdi
Munkakadrértékelés (Job evaluation)
Az emberi eréforrasok tervezése (Human reource planning)
az emberi er6forras tervezés folyamata
az emberi er6forras tervezés fazisai
a munkaer6tervezés folyamata
a munkaerdigény elbrejelzése
a munkaer6- kinalat el6rejelzése
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Zona modell

A szolgaltatd irodaban érkez6 civil szervezet mint ,Ugyfél”, el6szér az
informacios zénaba kerll, majd ha nem sikeril megoldani a problémajat
atlép a 2. zénaba, ahol 3-5 honapig foglalkoznak vele, de mar az 5 hénap
letelte el6tt is iranyitani lehet az (igyfelet a 3. mentor zénaba, ha komolyabb
foglalkozast igényel.

a) Informaciés zéna: Minden érdeklédé szervezet, vagy személy részére
nyitott, célja minél tobb informacié eljuttatdsa az egyénekhez. , Barki
felkeresheti, és szabadon hasznalhatja a rendelkezésre all6 eszkdzoket. ,
Internet szolgaltatas, nyomtatasi lehet6ség, szdérdéanyagok allnak az
érdeklédbk rendelkezésére. Természetesen igény esetén az informacios
térben 1évé munkatars segit az érdekl6déknek. , Ebben a zdénaban
mikodtetheté az Un. alacsonykliszobl szolgaltatasok, kontaktok. (USA
példa - itt van az 6nkéntes keres6 adatbazis pl.)

b) Tanacsadasi zéna: Itt zajlik a tanacsadas azoknak, akik nagyobb
segitséget, igényelnek, fejlesztésre, képzésre szorulnak. Specifikalt,
személyre szabott, segitségnyljtas (palyazati tanacsadas, jogi, dnkéntes,
konyvelési stb, tanacsadéi munka), Informacioé gyljtése a szervezetrdl,
adatbazisok aktualizalasa, személyre szabott ajanlatok kildése
(rendezvényrél, programokroél stb.), Eszk6zok, terem biztositasa

c) Mentor zbna: Itt is személyre szabottan foglalkoznak a civil
szervezetekkel, de sokkal intenzivebben, , Feltarjak a hatékony miikodést
gatlo tényezbket, vellk egyéni szervezeti tamogatasi/fejlesztési tervet
készitenek. , Célzott szolgaltatasok (humaneréforras menedzsment,
palyazati elszamolasok, komplex szervezetfejlesztés vagy atiranyitas ha
szlikséges), Egy-egy tanacsadd/mentor 3-5 szervezettel foglalkozik egy
évben

Kapcsolatszervezés
A CSF az egyablakos Ugyintézést preferalja (ligyfélreferens) egy Ugyintézd

intézi az adott szervezet palyazati Ugyeit, képzésbe vonasat,
partnerkdzvetitését, onkéntesek toborzasat stb. Minden ,Ugyintézének”
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sajat  szervezeti  Ugyfélkére van, altaldban 8-12  szervezet.
A modellben a ,szolgaltatasok a kilsé partnereknek” kilén zéna, a civil
kliensekkel nem foglalkoznak ebben a z6naban, kimondottan az
onkormanyzatokkal, allami és piaci szolgaltatokkal tartjadk a kapcsolatot.
Fogadjak a civil feladatellatasra vonatkozé igényeiket, szervezeti kdzvetitést
végeznek és rendszeresen felkeresik az allami intézményeket, hatésagokat.
Ez az egység tovabbi részegységekbdl allhat.

- F
i’

A modellben az lgyfélcentrikussag - lUgyfélelégedettség, a civil szervezetek
és mas partnerek igényeinek a kielégitése all a k6zéppontban.

Ertékelés

A CSF értékel6 rendszer is, az Ugyfél elégedettség komplex mérése évente
egyszer torténik (kb. 30-40 kérdésbdl allé kérddiv), de folyamatosan is
mérnek Ugyfél elégedettséget az irodak szintjén ha tagolt a rendszer civil
tanacsadonként vagy ,lgyintéz6ként” egy egyoldalas, egyszerli formaja
kérdbiven.
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. Oldja meg az ligyfél problémait
Szerezze be a szlikséges informaciot
Kétség esetén tegyen fel tovabbi kérdéseket
Bizonyosodjék meg arr6l, hogy a vevd elégedett a valaszaval

. Kezelje gondosan a panaszokat
A panaszokat udvariasan és kedvesen kezelje
Legyen rugalmas a sajat itéleteiben
Kozolje sajat megijtélését, de legyen hatarozott a valasza
Ha nem tudja megoldani a problémat, akkor forduljon a feletteséhez
Tajékoztassa a felettesét, miel6tt az lgyfelet hozza kuldi.

. Telefonos szolgalat

Kozvetlenil kapcsolja at

Talalja meg a megfelel6 szamot és azutan kapcsolja at

Tajékoztassa a hivas fogadéjat a problémarél

Bizonyosodjon meg arrél, hog a hivas fogadoja segiteni tud az Ugyfél-
nek

Kérje el az ligyféltdl a telefonszamat. Oldja meg a problémat és miutan
megtalalta a megoldast, hivja vissza

. Ugyféltipusok
Hatarolodjon el, de banjon szakszerlien a goromba és kdzonséges Ugy-
felekkel
Utasitsa el a szemtelen lgyfeleket
Tajékoztassa a felettesét és kollégait a szemtelen lgyfelekrol
Mindig az osztaly politikajanak megfelel6 valaszokat adjon
Keressen segitséget, ha sziikséges

. Ismerje meg sajat szervezetét - kultirajat és a kornyezetet
Ismerje meg a megfelel6 személyt és munkatarsakat a helyes hivatko-
zas érdekében
Tartsa rendben a munkaeszkdzeit és hasznalja azokat hatékonyan
Ismerje meg a szervezete elényeit
Legyen altalanos véleménye a civil szervezetrél, ahol dolgozik
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Ugyféltamogatasi szabalyok

l. Legyen udvarias és baratsagos az ligyféllel

e Mindig éreztesse az Uigyféllel, hogy szivesen latja, és banjon is vele
megfelel6en

Legyen megnyer6 és pozitiv

e Mutasson érdeklédést iranta

2. Beszélgessen az ligyféllel a maga modjan

e Olyan szavakat hasznaljon, amelyeket az Ugyfél megért

e Ugyanolyan médon és hangnemben beszéljen az ligyféllel, ahogyan 6
teszi

e Mindig kdszOnjon: jo reggelt, j6 napot, viszontlatasra

e Beszéljen vilagosan és nyugodtan tilzasok nélkiil

3. A hallgatas m(ivészete

e Hallgassa az ligyfelet helyesléen és 6sszpontositson arra, amit mond

e Ne csak a szavakra, de a Iényegre is figyeljen

¢ Ne csak a tények miatt, hanem azért is figyeljen, mert az tigyfélnek
esetleg sziiksége lehet erre

e Ne vonjon le tdl gyorsan kdvetkeztetést

o Ismételje el az Ugyfél igényeit, és bizonyosodjon meg arrdl, hogy telje-
sen megértette annak szikségleteit.

4. Vezesse vagy iranyitsa a beszélgetést

e Adja meg az Gigyfélnek és 6nmaganak a szukséges id6t, de iranyitsa és
sz(ikitse le a beszélgetést

Alkalmazza a kérdez6 technikat

Halgassa meg az Uigyfél igényeit, de ne az élettorténetét

Terelje az lgyfelet a helyes iranyba

Konkretizalja és ismételje meg az ligyfél igényeit
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Kozpontban a mindseg

A mindségbiztositasrol sokat hallani mostanaban, ,mindségbiztositanak”
cégeket, iskolakat, s6t allami intézményeket is, és egyre tdbb tarsadalmi
szervezetet.

Ha a mindségbiztositas fogalmanak felderitésekor a minéség fogalmabdl
indulunk ki, mint altalaban a kdznyelv teszi konnyen tévitra kerilhetliink. A
minéségbiztositas nem a kdznyelvi minéség biztositasa (az, hogy valami jo
minéségil, kitlind, mindenkinek megfelelé dolgot csinalunk), hanem egy
termék vagy szolgaltatas meghatarozott specifikaciok, eljarasok és folyama-
tok betartasa szerinti miikodtetése, elballitasa. Ipari eredetl fogalom, me-
lyet gyakran tartalmaban 6sszemossak a mindségbiztositas, az ellendrzés
és az értékelés fogalmaval. Ezek mind mast és mast jelentenek.

A mingségbiztositas része az iranyitasnak, azt garantalja, hogy a dontések
meghozatalakor, végrehatasakor és ellendrzésekor érvényesiljenek jogsza-
balyok, a szakmai elvarasok és a szokasok. Folyamatszabalyozasi eszkdz a
sikeres miikodés érdekében.

A mingség-ellendrzés egy munkafazis a késztermék vagy adott szolgaltatas
esetleg egy részfolyamat eredményét vizsgalja, pillanatnyi biralat, hogy a
megfelel-e a felallitott kovetelményeknek. Ha nem j6 a termék, nem megfe-
lel6 ki kell dobni, selejt. (Minéség-ellenérzés a vilagon mindenitt mikodik,
pl. az ,OK” angol sz6 egy japan autégyarban dolgozé minéségellenér nevé-
nek kezddébetli, ezt irta ra minden olyan szélvéddre, amit rendben talalt) Az
ellen6rzés nem bizik a mikdodés korrektségében, kiilsé hatalomként 6rko-
dik a rendszer felett. Ezzel szemben a mindségbiztositds nem ,elkapni”
akarja a rendszer miikodését akadalyozo tényezbket, hanem jelz6rendszer-
ként mikddik, hogy a déntéshoz6 a megfeleld informacié birtokaban csele-
kedhessen.

A min6ség-ellenérzésnek a mindségbiztositasban is van szerepe (belsé és
kllsé ellenérzés, audit), visszajelzéseket ad az iranyitonak a folyamatrél. Az
alapvetd kilonbség a BKV jegyellenérok példajan mutathaté be. Az ellen-
6rok a ,folyamat”, a menekilési Gt végén allnak, és igyekeznek a kisziirni a
problémas eseteket (bliccel6k), el kell kapni a bliccel6ket és meg kell bln-
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tetni. A minéségbiztositas logikaja nem ez, nem a végellenbrzés és bunte-
tés, hanem a prevencid, ez alapjan nem kifelé, hanem befelé menet kell
ellendrizni, hogy minden rendben van-e.

A mindségértékelés a kitlizott célokat veti 6ssze az elért eredményekkel,
komplexebb feladat mint az ellenbrzés. Az értékelés eszkdze a mérés, de az
adatokat elemezni, magyarazni kell ahhoz, hogy valéban értékelésrél be-
szélhesslink. A mindségbiztositasban az értékelés céloknak alarendelt esz-
kb6z, mert nem elégszik meg a mindségi anomaliak feltarasaval, hanem se-
git az okok feltérképezésében és a megoldas kdrvonalazasaban is.

A mindség harom kritériuma (Rowley):
e atermék vagy szolgaltatasnak ki kell elégitenie a latens vagy valés
vevot
o meg kell felelnie a sajat specifikaciéinak
e mindezeket elsére kell biztositani, probalkozasok és selejt nélkul

Teljesitménymérést6l a minéségbiztositasig

A mingségbiztositas fogalma torténetileg a piaci szektorhoz, azon belil is a
vallalati teljesitményméréshez kétédik, tehat egy olyan tevékenységet végzé
szerepl6hdz, amelynek alapvet6 célja fogyasztoi igények kielégitése nyere-
ség elérésével. A teljesitménymérés fontos eszkdz az intézmények és valla-
latok szamara az elsddleges cél elérése és fokozasa érdekében, motivacio-
ja a hatékonysag és a gazdasagossag novelése. A teljesitménymérés mara
a legfontosabb vezetési feladatok egyikévé valt, de jelentds szerepe van a
szervezésben is, hiszen a vezetSiknek sokféle informaciora van szliikséglk
dontéseik meghozatalahoz. Egyik |ényeges szempont az elézetes dontések
hatasainak ismerete, a stratégia sikerességérdl vagy annak hianyossagairol
szerzett informaciok, a rendszeres visszacsatolas tajékoztatja a vezetdsé-
get az eredményekrdl, és felhivja a figyelmet a problémakra.

A teljesitménymérés soran kapott adatokat két nagy csoportra oszthatjuk: a
szamszer(sithetd, Ugynevezett kemény mutatokra, amelyeket kdnnyl mérni
(nyereség, hatékonysag, koltségek) és a nem szamszer(sithetd, lGgyneve-
zett puha mutatékra (megbizhatosag, vevéi elégedettség, innovacio). A tel-
jesitménymérés a szervezet kuldnbdzd szintjein és szervezeti egységeiben

Echo Innovacios Miihely

Felkészulés a felkészitésre

A munkatarsak képzésre valo felkésziiléskor ki kell 1épnie dnmagabdl. On
az a személy, aki az lizenetet hordozza és a tényeket kozli. Ezért az On sajat
“személyes” maddjan kell megkozelitenie az anyagot, de természetesen
anélkil, hogy a mondanival6 Iényege kdzben elveszne.

Lényeges, hogy higgyen a mondanivaldban és a tényekben, amelyeket koz-
vetit. Az alabbiakban néhany tampontot olvashatunk:

Melyek a célkitlizések

Mennyi id6 all rendelkezésre

Talalja és mutassa meg a tanfolyam felépitésének "hatarvonalait”

Jol készuljon fel

Mar az elején |épjen kapcsolatba a résztvevokkel

Epitse fel a tanfolyamot, és - ami a legfontosabb - tegye atlathatéva
Tisztazza és vegye figyelembe a résztvevok elvarasait

Osszpontositson a résztvevkre, hiszen a tanfolyam értiik van

Felvaltva alkalmazza az elméletet a gyakorlattal

Egyéniesitsen, ha lehetséges

Az a feladata, hogy inspiraljon, el6remozditsa és a tanfolyamot vidam
hangulativa tegye

o Kovetkezetesen tartsa magat a célkitlizéshez, de alkalmazzon kiilénbo-
z6 modokat annak eléréséhez
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szolgaltatasi ajanlatokat nyljtsanak, valamint eréforras megtakaritast is
jelent, ha azt rendes kérilmények kozott egyedi alapon nagyszamu Ugyfél
részére nyujtjak.

A munkatarsak altal nyujtott informacids szolgaltatas (telefonon és elektro-
nikus levélen keresztil is biztosithat6) és a civil szolgaltatdé honlapja talalha-
16 “FAQ” is hasznos lehet.

Ugyfélkezelés

Ezt akkor alkalmazzuk, amikor az informaciés szolgalat nem elegendé az
igyfél problémajanak megoldasahoz. Ugyfélkezelés még tobb munkatarsat
igényel és ezért sokkal inkabb forrasigényes. A civil szolgaltatas altalano-
san abbdl indul ki, illetve annak megfeleléen nylijtja a szolgaltatasokat az
eltéré szolgaltatasi szintek szerint, hogy a szerepl6k szabadon cseleksze-
nek és fliggetlen déntéseket hoznak.

A civil szolgaltaté
feladata, hogy tamo-
gatast nyudjtson a
dontéshozatalban,
olyan eszkozoket
bocsasson rendelke-
zésre, amelyek lehe-
tévé teszik a raciona-
lis és bolcs dontések
meghozatalat.

A kliensek els6 kéz-

b6l kapott aktualis és
megfelel6 tajékozta-
tasa is ilyen. De
olyan helyzetek is
adoédhatnak, ahol nem elég a tajékoztatas és a tanacsadas
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torténhet: egyéni, csoportos, osztalyi, intézményi szinten vagy akar egy
egész ellatasi lancra vonatkozoéan.

A teljesitménymeérés kilonb6z6 mutatészamaival, eszkdzeivel, melyek pénz-
Ggyi és anyagi folyamatok mérését szolgaltak, kizarélag a maltbeli teljesit-
ményt lehet mérni, a jovére vonatkozdéan semmilyen informaciéval nem
szolgalnak. A pénzligyi mutatok dominanciaja hosszi idén keresztlil megha-
tarozé volt a teljesitmények értékelésében, a mindséget mérd ellendrzé és
biztosité rendszerek fejlédése, szereplik sokaig alarendelt volt.

SQC (statisztikai mindségellendrzés), termék és rendszeraudit

A 20. szazad elején kezdték alkalmazni a mindségellendrzést, ami az input
és az output ellenbrzését foglalta magaban, azaz mar odafigyeltek a fel-
hasznalt alapanyag, valamint a kész termék minéségére, de a gyartasi fo-
lyamatot nem vizsgaltak. Ezt az Ggynevezett QC (Quality Control) rendszert
1925-ig hasznaltak. A fejlddés kdvetkezd foka az SQC (statisztikai mindség-
ellen6rzés) megjelenése volt, ami mar a gyartasi folyamat egyes allomasai-
ba is beépitette a mindségellendrzést.

1960-ra kialakult a termékaudit gyakorlata. 1975-ben jelent meg a QA
(Quality Assurance) , az a minéségbiztositas, ami mar az egész gyartasi fo-
lyamatot vizsgalta, ezzel a termékaudit rendszer szerepét atvette a
rendszeraudit.

ISO rendszer

A nalunk legelterjedtebb ISO szabvany Nagy-Britanniaban alakult ki, a brit
nemzeti ipari minéségbiztositasi szabvanya volt, 1987-ben a genfi Nemzet-
kozi Szabvanylgyi Szervezet bocsatotta ki, s kezdetben ez is a termeld val-
lalatokra fokuszalt (csakigy mint a német TUV), de &talakitdsok utdn ma
mar a szolgaltatd szektorban is alkalmazni kezdték.

Az ISO és a TQM kozott alapvetd kilonbség, hogy az I1ISO szerint mikodd
szervezeteknek rendszeresen mindsittetni kell magat, egy erre jogositvany-
nyal rendelkez6 cég atvilagitja, hogy megfelel-e az adott szabvanynak a mu-
kodés, rendszeres auditalason (minéségbiztositasi kritériumoknak vald
megfelelés vizsgalata) kell atesnie. Az ISO nem termékre vonatkozik (pl.
autod) vagy szolgaltatasra (pl. mobiltelefonalas) hanem az azt létrehoz6 fo-
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lyamatra. ISO szabvanyok csaladja 20 tagbdl all. A szolgaltatd szektor sza-
mara, ahol nem csak ,termelés” hanem fejlesztési munka is folyik, a 9000-
es sorozat, abbdl is elsésorban az ISO 9001 ajanlhaté. A civil szolgaltatasi
munkaban a ,termék” maga a szolgaltatas. ISO-t kezdtek el hasznalni a
kérhazakban, 6nkormanyzatoknal is, de az oktatasi intézmények messze
elkerllik ezt a szabvanyt, mert a rendszer megfogalmazasa, szerkezete
nem igazodik az iskolai gyakorlathoz. Az ISO-nak fokozott a dokumentacios
el6irasi rendszere, van aki ,papirgyarté automatanak” is nevezi e miatt,
raadasul draga is, a Civil Service Framework ezért sokkal inkabb a TQM-hez
hasonl6 elvek mentén irhaté le.

TQM (Total Quality Management) mint filoz6fia

A 70-90-es években karriert befutott TQM (Total Quality Management) rend-
szer, mar nem csupan mindségellendrzé- és biztositdé rendszer, hanem az
egész szervezetre kiterjed6 Oj filozofia is. A TQM mindségiranyitdé rendszer,
vezetési filozofia, [Enyege a szervezet egészére kiterjedd, folyamatos fejlesz-
tés, amit a hierarchia minden szintjén meg kell valositani és ebbe a munka-
tarsakat minden szinten be kell vonni. Ezért is a név: teljes korl minéségira-
nyitas.

A TQM a szervezet olyan iranyitasi koncepcidja, amelynek a kbzéppontjaban
a min6ség all, az 6sszes tagjanak részvételén alapszik, az 6sszes tagot
mozgositani akarja és azt célozza, hogy hosszltavon érjen el sikereket ve-
vOi megelégedettsége révén.

Latszatra a TQM konnyebben alkalmazhat6, mint az ISO (nem kell auditalni,
kevesebb papirt gyart), lazabb talan emberibb filozéfia mint a végletekig
ellen6rzott és pontositott ISO. A TQM egy szervezet menedzsmentfilozéfiaja,
mely athatja a teljes szervezetet, ennek megfeleléen, mindig adott szerve-
zettdl és adott helyzettdl fliigg a megvaldosulasa. A TQM a szervezet magan-
Ugye. Kulcsfogalom a valtozas iranti fogékonysag, mely valtozas mindig az
intézményi célok elérése érdekében torténd folyamatos elmozdulas. Mig az
ISO statikus a TQM dinamikus rendszer, a résztvevoket aktiv és dontési
helyzetben 1év6 szerepl6ként kezeli, erdsiti pozicidjukat (dnbizalommal, esz-
kozokkel, kompetenciaval), ,amerikaiul” empowerment.

Echo Innovacios Miihely

kUlénb6z6 csatornakon keresztll lehet nyudjtani eltérd elérhetbségek révén,
ilyenek példaul a személyes megbeszélések a civil kozpontban, telefonos
tamogatas, Internet, stb.

Az 6nkiszolgal6 rendszereket kiszolgald rendszereknek egész évben, egész
héten és napi 24 o6raban kell rendelkezésre allniuk az Interneten vagy
kioskok, mig a tanacsad6 személyes tdmogatasa/az altala nyUjtott szolgal-
tatas sokkal korlatozottabban all a rendelkezésre. Azokra az esetekre kell
szoritkozniuk, ahol az Ugy sikere érdekében feltétlen szliikséges a civil mun-
katarsak bevonasa, valamint ahol azt a szolgaltatason belll a szabalyzatok
és fontossagi sorrendek motivaljak.

A kulonb0z6 szolgaltatasi szintek tag értelemben az alabbiak:
Informé&cids szolgaltatas

Onkiszolgalas az Interneten kiildnbdz6 fajta all6 és 16 Kioskok és szamito-
gépek révén. Az onkiszolgalas valtozatos lehet6ségeket nyljthat kezdve az
O6nkéntes nyilvantartasba vételtél egészen az abbdl vald torlésig, valamint
Onéletrajzok, civil szervezetek, szolgaltatasok kereséséig, egy konkrét forras
megpalyazasaig, palyazatirasig, stb.

A civil szolgaltaté kozpont, vagy civil szolgaltatd szervezet irodaja
Lelécsarnokaban” és mas koztéri helyeken elhelyezett nyomtatott irasos
tajékoztato. Az informacionak a helyi és regionalis prospektusokon és sz6-
rélapokon kell alapulnia.

Mas szolgaltatoktol és partnerektdl kapott informaciés anyag bemutatasa.
A klls6s partnereknek felelésséget kell vallalniuk azért, hogy az anyagaik
naprakészek legyenek és a targyhoz kapcsolodjanak.

Monitor-alapu (pl. plazma TV) informacios “szamitogépes képsorozat” Ugy-
félkdrnyezet, amelyet naponta lehet valtoztatni, és amely tajékoztatast ad
pl. a jogokrol, feladatokrol, szolgaltatasi szintekrdl és eszk6zokrél az Ugyfél
tajékozottsagi szintjiének emelése érdekében. A szamitégépes képsorozatot
a “Power Point” eszkdzzel konnyen lehet létrehozni és megvaltoztatni. Ez
kitiin6 eszkoz arra, hogy az Ugyfeleket alapvetd informaciokkal lassak el és
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CSF elemek

A kliensek Onallésagra batoritasa

A jelen modellben javasolt CSF alapvet6 filozéfidja, hogy képessé tegye a
civil szervezeteket illetve klienseket, mas szereplbket arra, hogy cselekede-
teik és dontéseik minéségén javitani tudjanak.

A CSF ezeket a tényeket is figyelembe veszi és a stratégiai megfontolasok
egyik f6 pillérévé teszi. Ezt foleg gy érik el, hogy az ligyfeleket a megfeleld
és szikséges informaciokkal latjak el a fellépéshez, amelyet - sziikség ese-
tén - a civil szolgaltatd munkatarsainak kézbenjarasa is segiti.

Az (ij Szolgaltatasi Modell elemeinek attekintése

Vilagosan érteni kell a Civil Service Framework rendszerszer(iségét. A kovet-
kez6 fejezetekben a CSF modellre vonatkozé ajanlasok az alabbi négy alfe-
jezetbe foglalt bizonyos elemekre dsszpontositanak:

Szolgaltatasok, eszk6zok és informacio
Ugyfelek

Munkatéarsak, szakképesitések, szervezet
Kulsés egylittm(ikddé partnerek

Eltérd szolgaltatasi szintek

A civil szolgaltatasi modellnek kiilonb6z6 szolgaltatasi szinteket kell tartal-
maznia. Az eltérd szolgaltatasi szintek elérése az ligyfelek igényeitol, priori-
tasoktol és forrasoktol fligg. A szolgaltatasok eltérd igényei azonositasanak
folyamatat kategorizalasnak hivjak. A kategorizalasnak kapcsolodnia kell a
felajanlott szolgaltatasok eltérd szintjeihez.

A civil szolgaltatasokat igénybevevéknek altalaban eltéré tamogatasi igé-
nyeik van és kiilonb6z6 szolgaltatasokat igényelnek. Ennek tikrézédnie kell
a nekik nyujtott szolgaltatasban, valamint a szolgaltatas felépitésének és
nyujtasanak modjaban. Azt is figyelembe kell venni, hogy a szolgaltatasokat
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A TQM elvek:
Mindenben meg kell felelni a célcsoport igényeknek.
Folyamatosan tokéletesiteni kell a kliens és beszallitéi kapcsolatokat.
Mindig a megfelel6 szolgaltatast kell elallitani.
Elsére kell j6t nydjtani
Az eredményeket mérni kell.
F6 cél az allandé fejlesztés és tokéletesités.
Iranyitani a vezetéségnek kell.
A rendszeres képzés alapvetd fontossagu.
Eszre kell venni a sikert és az eredményt.

Alapja a PDCA ciklus: Plan-Do-Check (Controll) -Action (activity) (tervezés-
végrehajtas-ellenbrzés-beavatkozas) ciklus folyamata.

Minéségbiztositas a CSF-ben
A minbségbiztositasnak harom 6 pillére van a CSF modellben:
tervezni kell (célokat, kompetencia szinteket, munkakordket, idépon-
tokat, koltségeket stb.)
ellenérizni kell (teljesliinek-e az elvarasok, korrekciokat kell végrehaj-
tani, a veszélyeket el kell haritani)
dokumentalni kell (régziteni a folyamatot és a tevékenységeget)
Valamint fontos a ,vevd”, a civil szolgaltatast igénybe vevé elégedett-
sége.

Mindez a civil szolgaltatasi folyamatban is nélkilozhetetlen. Az eddigi gya-
korlatok hangsulyozta a tervezés és az ellendrzés fontossagat, ugyanakkor
egy kicsit mostohan kezeljik a dokumentalas szerepét. A kdvetkezbkben
az egyes civil szolgaltatasi 1épések, elemek mindségbiztositasi lehetbségei-
rél lesz szo.

Teljesitménymérés - mindségmérés

A minbségbiztositas fontos eleme a rendszeres teljesitménymérés. A telje-
sitménymérés mutatéit tobb szempont szerint csoportosithatjuk. Egyik fon-
tos kérdés, hogy a méréshez hasznalt adatokat milyen forrasbol szerezziik.
Ha az informacidk a szervezeten bellilrél szarmaznak, akkor belsé forrasrol
beszéllnk. Ide tartozik a pénzigyi mutatokhoz sziikséges adatok jelentds
hanyada (pl. eredmény, koltség), vagy a tanacsadok véleménye. A kllsé
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forras a civil szolgaltatas esetében elsésorban a klienseket jelenti, az 6
véleménylk, elégedettségliik mérése napjainkban elétérbe kerll.

A mutaték masik szempont szerinti csoportositasa alapjan megkulénboztet-
juk az objektiv és a szubjektiv adatokat. Az objektiv adatokra jellemzd, hogy
altaldaban szamok vagy konnyen szamszerisithet6k, tényeken alapulnak és
viszonylag kdnnyen beszerezhetbk vagy mérheték Az objektiv mutatdk
klasszikus példai a pénzligyi mutatok, de ide tartozik a reklamaciok szama,
az ezekre torténd reagalasi id6, vagy a éppen az egységnyi id6 alatt kiszol-
galt kliensek, visszautasitasok szama, a részvételi arany a rendezvényeken
stb. A szubjektiv mutatok ezzel szemben sokkal nehezebben mérhetdk,
szamokkal sokszor nem is fejezhetbk ki. Nehéz meghatarozni a mentori
kreativitast, a tanacsadoi udvariassagot, a valaszadok és a kérdezék elége-
dettségének mértékét, pedig a civil szolgaltatas szempontjabol ezek is meg-
hataroz6 tényezok, amelyek hatassal vannak a végzett munka mindségé-
nek alakulasara. A kilsd forrasra tamaszkod6 mutaték dontdé tobbsége
szubjektiv.

A lehetséges ,nem pénzlgyi mutatdk” kozé tartozik a megbizhatosag, rugal-
massag, igénybevevok elégedettsége, az innovacio, pontossag, reklamaciok
szama, reklamaciok kezelésének ideje.

A CSF modellben a szolgaltatas teljesitménymérésének fontos eleme az
értékelés, ami tdbb szempont alapjan torténhet:
A szervezet mérheti teljesitményét sajat mdaltbeli eredményeihez,
aminek alapjan idésoros elemzéseket lehet végezni.
Az eredményeket a kit(izott célokkal is 0ssze lehet vetni, elemezve
a céloktol vald eltérés mértékét és okait (mennyi klienst ter-
veztliink mért lett annyi amennyi lett)
Ha van informacié ,konkurens” civil szolgaltatok munkainak telje-
sitményérdl, eredményeinket ezen kils6é értékekkel is dssze-
hasonlithatjuk

Az utblagos ellendrzés helyett azonban sokkal fontosabb, hogy a terepmun-
kanak a folyamatat kell Ggy megszervezni, hogy ne legyen sziikség ezen
kimeneti ellendrzésekre, mert ha a problémak idejében eljutnak a program-
iranyitashoz, akkor hatékonyan be lehet avatkozni a folyamatokba.
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Hatékonysag

A szolgaltatasi modell teljes hatékonysaga nagy mértékben a munkaer&for-
ras hatékony felhasznalasan mulik. Ez azt feltételezi, hogy a munkatarsak-
nak lehetésége van olyan tevékenységekre koncentralni, amelyek tényleges
eredményeket hozhatnak. A “statisztika-orientalt munka” elker(ilése érde-
kében fontos ezért a teljesitménymutatdkat attekinteni. Nem szabad elfelej-
teni, hogy az allami tamogatasokat a civil szolgaltatasban az a tény motival-
ja, hogy nélkiile a dolgok nem miikddnének megfeleléen. A beavatkozast
azonban minimalis szintre kell szoritani. Onmagaban nincs értelme. A nem
megfeleléen kialakitott teljesitménymutatdk tdlzott beavatkozashoz vezet-
hetnek.

Fontos, hogy a munkatarsak olyan tevékenységekre 0sszpontositson, ame-
lyeket a szolgaltatasi modell szerint végezniuk kell.

e A modell hangsllyozza a szereplok, vagyis a kliensek és tanacsadok,
mentorok szervezetek kotelezettségeit.

e Atevékenységek célja, hogy 6nallésagra batoritsak a klienseket

e Biztositja a szliikséges eszk6zOket ahhoz, hogy hatékonyan Iéphesse-
nek fel

e A szolgaltatast harom altalanos szintre bontja fel; informacios szolgalat,
tanacsadas, mentoralas (illetve bizonyos tevékenység esetében opera-
tiv (igyintézés)

e Egyéni akcidterveket alkalmaz a szervezetekkel vald megallapodas
megkotéséhez

e Az dnkiszolgalas az elsé valasztasi lehet6ség

e Az Onkiszolgald rendszerek alkalmazasat olyan személyekre illetve szer-
vezetekre is kiterjeszti, akik korabban nem regisztraltak a szolgaltaté-
nal

A javasolt szolgaltatasi modell el6feltételei

e JO6l mikodo dnkiszolgald rendszerek

o Megfelel6 hozzaférés az 6nkiszolgald rendszerekhez

e J6 és bizalmas kapcsolat a kliensekkel

o A vezetbket és a munkatarsakat kiképezték az Uj szolgaltatasi modell
szerinti munkavégzésre
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Személyes szolgaltatasok

Rendelkezésre allas

A munkatarsak altal nydjtott szolgaltatasok természetesen sokkal korlato-
zottabb mértékben allnak rendelkezésre, mint az 6nkiszolgaloé rendszerek.
Az 6nkiszolgald rendszereknek gyakorlatilag nincsenek hatarai; minél t6b-
ben alkalmazzak, annal jobb eredményre lehet szamitani.

Kilénb6z6 médokon lehet befolyasolni a munkatarsak rendelkezésre alla-
sat bizonyos feladatok megvalositadsaban. Ennek legnyilvanvalébb modja a
munkatarsak szamanak novelése. Ezt azonban nagyon ritkan valasztjak a
CSF rendszerek. A masik lehetéség az, hogy bizonyos feladatokat elvonnak
a munkatarsaktol és ezaltal a munkatarsak kapacitasat korlatozottabb sza-
mu Ggyekre koncentraljak. A munkat még hatékonyabb kritériumok alapjan
is meg lehet szervezni. Eszerint az adminisztracios munkat el kell kiloniteni
az operativ munkatol. Kilonb6z6 egységek hozhatok létre a szervezeten
belll a specializacio adta elénydk kihasznalasa végett, valamint azért, hogy
garantaljak az adott feladatok ellatasat. Amennyiben a munkatarsak egy
adott tagja pl. segélyre vagy adomanyra vonatkozoé kérelmeket is tud intézni
ugyanakkor kezdeményezi a szocialis intézménnyel valé kapcsolatfelvételt
is, akkor komoly a veszélye annak, hogy az illeté személynek soha nem lesz
ideje a kliensekkel vald személyes kapcsolattartasra. Ezért tanacsos ezeket
a feladatokat elklloniteni és felosztani a munkatarsak kilonb6z6 tagjai
kozott.

Munkatarsakat a fontossagi sorrend betartasa szerint is lehet alkalmazni. A
jelen dokumentumban leirt megbizhatéd szolgaltatasi modell ebben segiteni
tud.

Minbség

A munkatarsak altal nyujtott szolgaltatasok mindsége utélag a teljesitmény-
mutatok, valamint a kliesekkel végzett felmérések révén figyelemmel kisér-
hetbek. Ezaltal a vezetbk értékes informacidkhoz jutnak arra nézve, hogy a
szolgaltatasok mindségén hol sziikséges javitani.
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Ugyfélorientalt civil szolgaltatas

Kulcsfontossagu elemek:

Ugyfélorientalt szolgaltatas

- civil szervezetek

- lakosok

Elméleti tanacsadas

Kapcsolatfelvétel a leend6 kliensekkel

Onkiszolgald eszkdzok

Informacié-technologia felhasznalasa

Modszerek és iranymutatasok figyelemmel kisérése és elérejelzése.

Célkitlizések

CSF médszerek ismerete

CSF tanfolyamok kialakitasanak, el6készitésének, megtartadsanak és
kiértékelésének modszereire vonatkozo ismeretek

A civil kapcsolattartas feltételeinek megértésére vonatkozé ismeretek

A kliens-toborzasi folyamatok ismerete és gyakorlati tapasztalatok

A civil tanacsado6 feladatkorének ismerete és gyakorlati tapasztalatok
Nyer6 helyzet kialakitasara vonatkozé ismeretek és gyakorlati
tapasztalatok

A kliensek szikségleteinek tisztazasara vonatkozé ismeretek €s
gyakorlati tapasztalatok

Onkiszolgald eszkdozok alkalmazasanak ismerete és gyakorlati
tapasztalatok

Felkeres6 beszélgetések technikainak ismerete és gyakorlati
tapasztalatok

Kategorizalasi modell ismerete és gyakorlati tapasztalatok

Tanacsadasi elméletek gyakorlatba Ultetésére vonatkozé ismeretek és
tapasztalatok

A civil fejleszté munka s kilonb6z6 szakaszaira vonatkozo ismeretek és
gyakorlati tapasztalatok

A civil tanacsadok szerepére vonatkozod ismeretek és gyakorlati
tapasztalatok

11
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CSF alap

A javasolt Civil Service Framework stratégiai és elemzési elgondolasokon
alapszik, civil szolgaltatok altal végzett felhasznaloi felmérések, civil szekér-
tékkel és munkavallalokkal késziilt beszélgetések eredményeként sziiletett.

A szolgaltatdsi modellnek - legaldabb az alabbi kérdésekben -
stratégiai elgondolasokon kell alapulnia

e Melyek a szolgaltatasok céljai? Mit kell elérni?

e Hogyan szervezziik tevékenységlinket a célok elérése érdeké-
ben?

e Hogyan kbvessiik nyomon?

A CSF altalanos feladata a civil szolgaltatasok mikodésének javtasa, mely-
lyel hozzajarul a helyi tarsadalom fejlesztéséhez.

Megfigyelhetd, hogy a civil
szolgaltatasok céljanak eléré-
séhez sziikséges alapfeltéte-
leket a tarsadalompolitika
hatarozza meg. A civil szolgal-
tatas csak akkor hatékony, ha
a tarsadalompolitika pere-
mén miikodik. Egy j6l mikodo
civil szolgaltaté rendszer bizo-
nyos gazdasagi és tarsadalmi
feltételeket feltételez, ame-
lyet a szocial- vagy mas tarsa-
dalompolitika 6nmagaban |
csak igen csekély mértékben : e
befolyasol. A hatékony civil szolgaltatasszervezees 6 celkltuzeselnek tamo-
gatniuk kell a gazdasagi és szocialpolitika céljait.
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Onkiszolgalas

A kiilonbdz6 szolgaltatasi szinteket a teljesités szempontjabdl is korilirhat-
juk. Milyen eszkdzokkel végezzik a kulonbozé szolgaltatd tevékenysége-
ket? A koltségraforditdsok minimalisra szoritasa érdekében a dragabb telje-
sitési csatornakat a leheté legkisebb mértékben szabad igénybe venni.

A legtobb kliensnek (szervzet vagy lakossag) informaciora van sziiksége.
Sokkal kevesebben igényelnek konkért segitséget a munkatarsaktél. Tehat
mindenkinek lehetésége van a tajékozodashoz, de csak a ténylegesen ra-
szorultak szamara allnak rendelkezésre a munkatarsak altal nydjtott szol-
galtatasok. Néhany éredekl6dd csak informacidhoz szeretne jutni, masok
pedig killénbdz6é mértékben igényelnék a munkatarsak kézremikodését.

Fontos atgondolni azt is, hogy a munkatarsak altal nydjtott szolgaltatasok
és az Onkiszolgald moddszerek (pl. 6nkéntes adatbazisban vald keresés)
gyakran eltéré szolgaltatasnyljtasi médot, nem pedig kilonb6zé szolgalta-
tasokat jelentenek. Az adott lgyfélnek nyujtott szolgaltatdsok mind 6nki-
szolgald, mind pedig munkatarsak altal nydjtott szolgaltatasokat is maga-
ban foglalhatnak. A szolgaltatasokat azonban Ugy kell dsszeallitani, hogy
azok az illeté Ugyfél (legyen akar civil szervezet, akar maganszemély) igé-
nyeihez igazodjanak.
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