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A minéségi civil szolgaltatasszervezés felé

1. A Civil Service Framework
A hatékony civil szolgaltatasok szervezése nem egyszerl feladat, komoly kihivasok elé allitigk az
eréforras-hianyos nonprofit szervezeteket. El6fordul a szervezet altal nydjtott szolgéltatés szervezése
nem adekvat, nem vagy nem jol illeszkedik a célcsoport igényeihez, sziikségleteihez, a szolgaltatd
szervezetek mlkodésiket, szolgaltatdsaikat nem nagyon szokték értékelni, a minéségmenedzsment,
minéségbiztositds fogalma nem igazén ismert el6ttuk, a hatékony HRM (huménerdforras-
menedzsment) a folyamatos szolgaltatasszervezésnél gyakran kontraszelektalt.

A hatékony szolgaltatdsszervezésnek vannak kidolgozott modelljei, az egyik ilyen az un. 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,
onmagaban a szolgaltatasszervezési struktira atalakitdsaval jelentésen ndvelhetd a hatékonysag.

A CSF modell a civil szolgaltatasira kialakitott egységes értékelési rendszer, mely az EFQM
modell egyszer(sitett valtozata. Fontos benne az dnértékelés, belsé konszenzus, a szervezet

vezetdinek és munkatarsainak aktiv kozremikodése, elkotelezettsége

CSF jellemzék:
o felt4rja a szolgaltatd szervezet erGs, illetve gyenge pontjait és megfogalmazza
e Javulast lehet elérni a munkahatékonysagban
e Elemezni lehet a szolgaltato irodat
e Nagyobb hangsulyt lehet helyezni az Ugyfelekkel valé kapcsolatra, az Ugyfelek igényeire,
elégedettségére.
o Nemzetkozi tapasztalatok: EFQM vagy PQASSO (ezek egyszerisitett valtozata a CSF)

e CSF 3 z6nas modell: 1. Informécios zéna, 2. Tanacsadoi zéna, 3. Mentor zona
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A szolgaltato irodaban érkez6 civil szervezet mint ,ugyfél’, eldszor az informacios zonaba kerdl,
majd ha nem sikerul megoldani a probléméjat atlép a 2. zénaba, ahol 3-5 honapig foglalkoznak vele, de
mar az 5 honap letelte elétt is iranyitani lehet az Ggyfelet a 3. mentor zonaba, ha komolyabb
foglalkozast igényel.

a) Informécids zéna: Minden érdekl6d0 szervezet, vagy személy részére nyitott, célja minél tobb
informéacio eljuttatasa az egyénekhez. , Barki felkeresheti, és szabadon hasznalhatja a rendelkezésre
allé eszkozoket. , Internet szolgaltatas, nyomtatasi lehet0ség, szordanyagok alinak az érdeklédbk
rendelkezésére. Természetesen igény esetén az informéaciés térben lévé munkatars segit az
érdekl6déknek. , Ebben a zéndban mikddtethetd az un. alacsonykiiszbl szolgaltatasok, kontaktok.
(USA példa — itt van az dnkéntes keresd adatbazis pl.)

b) Tanacsadasi zona: Itt zajlik a tandcsadas azoknak, akik nagyobb segitséget, igényelnek,
fejlesztésre, képzésre szorulnak. Specifikélt, személyre szabott, segitségnyujtas (palyazati tanacsadas,
jogi, onkéntes, konyvelési stb, tanacsaddi munka), Informéacié gyljtése a szervezetrdl, adatbazisok
aktualizalasa, személyre szabott ajanlatok kiildése (rendezvényrél, programokrdl stb.), Eszkozok, terem
biztositasa

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

Kapcsolatszervezés
A CSF az egyablakos ugyintézést preferalja (Ugyfélreferens) egy Ugyintézd intézi az adott szervezet
palyazati (gyeit, képzésbe vonasat, partnerkozvetitését, onkéntesek toborzasat stb. Minden
,ugyintézének” sajat  szervezeti ugyfélkore van, altalaban 8-12 szervezet.
A modellben a ,szolgaltatasok a kiilsé partnereknek” kilon zéna, a civil kliensekkel nem foglalkoznak
ebben a zdnaban, kimondottan az dnkorményzatokkal, allami és piaci szolgaltatokkal tartjak a
kapcsolatot. Fogadjék a civil feladatellatasra vonatkozé igényeiket, szervezeti kozvetitést végeznek és
rendszeresen felkeresik az allami intézményeket, hatdsagokat. Ez az egység tovabbi részegységekbdl
allhat.

A modellben az ligyfélcentrikussag — ugyfélelégedettség, a civil szervezetek és méas partnerek

igényeinek a kielégitése all a kozéppontban.
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Ertékelés
A CSF értékel6 rendszer is, az Ugyfél elégedettség komplex mérése évente egyszer torténik (kb. 30-40
kérdésbdl allo kérdbiv), de folyamatosan is mérnek tgyféel elégedettséget az irodak szintjén ha tagolt a

rendszer civil tanacsadonként vagy ,lgyintézéként” egy egyoldalas, egyszer( formaju kérddiven.

2. Kozpontban a mindsag
A mindségbiztositasrol sokat hallani mostanaban, ,minéségbiztositanak” cégeket, iskolakat, sét allami
intézményeket is, s egyre tobb tarsadalmi szervezetet.

Ha a mindségbiztositds fogalmanak felderitésekor a minéség fogalmabdl indulunk ki, mint
altaldban a kdznyelv teszi konnyen tévutra kerilhetink. A minéségbiztositas nem a kdznyelvi minéség
biztositasa (az, hogy valami j6 mindségd, kitlind, mindenkinek megfelelé dolgot csinalunk), hanem egy
termék vagy szolgaltatds meghatarozott specifikaciok, eljarasok és folyamatok betartasa szerinti
mikodtetése, eldallitdsa. Ipari eredetli fogalom, melyet gyakran tartalmaban &sszemossak a
mindségbiztositas, az ellendrzés és az értékelés fogalmaval. Ezek mind mast és mast jelentenek.

A mindségbiztositas része az iranyitasnak, azt garantalja, hogy a dontések meghozatalakor,
végrehatasakor és ellenérzésekor érvényesuljenek jogszabalyok, a szakmai elvarasok és a szokasok.
Folyamatszabalyozasi eszk6z a sikeres miikodés érdekében.

A mindség-ellenérzés egy munkafazis a késztermék vagy adott szolgéltatas esetleg egy
részfolyamat eredményét vizsgalja, pillanatnyi birélat, hogy a megfelel-e a felallitott kovetelményeknek.
Ha nem j6 a termék, nem megfeleld ki kell dobni, selejt. (Min6ség-ellendrzés a vildgon mindenutt
mUkodik, pl. az ,OK” angol sz6 egy japan autogyarban dolgozé mindségellendr nevének kezddbetdii, ezt
ifa ra minden olyan szélvédére, amit rendben talalt) Az ellenérzés nem bizik a mikodés
korrektségében, kllsO hatalomként 6rkodik a rendszer felett. Ezzel szemben a mindségbiztositds nem
,elkapni” akarja a rendszer miikddését akadalyozo tényeziket, hanem jelzérendszerként mikadik, hogy
a dontéshozé a megfeleld informacio birtokaban cselekedhessen.

A min@ség-ellenérzésnek a mindségbiztositasban is van szerepe (belsé és kilsé ellenérzés,
audit), visszajelzéseket ad az iranyiténak a folyamatrol. Az alapvetd kilonbség a BKV jegyellenérok
példajan mutathatdé be. Az ellenérok a ,folyamat’, a menekilési Ut végén allnak, és igyekeznek a
kiszlirni a problémas eseteket (bliccelék), el kell kapni a blicceldket és meg kell blntetni. A
mindségbiztositas logikaja nem ez, nem a végellendrzés és blntetés, hanem a prevencid, ez alapjan
nem kifelé, hanem befelé menet kell ellendrizni, hogy minden rendben van-e.

A minéségértékelés a kitlizott célokat veti 6ssze az elért eredményekkel, komplexebb feladat
mint az ellen0rzés. Az értékelés eszkdze a mérés, de az adatokat elemezni, magyarazni kell ahhoz,

hogy valdban értékelésrdl beszélhessunk. A mindségbiztositasban az értékelés céloknak alarendelt
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eszkoz, mert nem elégszik meg a minGségi anomalidk feltdrdsaval, hanem segit az okok
feltérképezésében és a megoldas korvonalazasaban is.
A mindség harom kritériuma (Rowley):

o atermék vagy szolgaltatasnak ki kell elégitenie a latens vagy valds vevét

o meg kell felelnie a sajat specifikacidinak

o mindezeket elsére kell biztositani, probalkozasok és selejt nélkul

Teljesitménymeéréstdol a mindségbiztositasig

A minbségbiztositas fogalma torténetleg a piaci szektorhoz, azon bellil is a vallalati
teljesitményméréshez kotédik, tehat egy olyan tevekenységet végzd szerepldhoz, amelynek alapvetd
célia fogyaszt6i igények kielégitése nyereség elérésével. A teljesitménymérés fontos eszkdz az
intézmények és vallalatok szamara az elsédleges cél elérése és fokozasa érdekében, motivacidja a
hatékonysag és a gazdasdgossag novelése. A teljesitménymérés mara a legfontosabb vezetési
feladatok egyikéve valt, de jelent0s szerepe van a szervezésben is, hiszen a vezetGiknek sokféle
informaciéra van szikségik dontéseik meghozataldhoz. Egyik lényeges szempont az el6zetes
dontések hatasainak ismerete, a stratégia sikerességérdl vagy annak hidnyosségairol szerzett
informacidk, a rendszeres visszacsatolas tajékoztatja a vezetéséget az eredményekrdl, és felhivja a
figyelmet a problémakra.

A teljesitménymérés soran kapott adatokat két nagy csoportra oszthatjuk: a szamszerdsithetd,
ugynevezett kemény mutatokra, amelyeket kdnnyl mérni (nyereség, hatékonysag, koltségek) és a nem
szamszer(sithetd, ugynevezett puha mutatdkra (megbizhatdsag, vevéi elégedettség, innovacio). A
teliesitménymérés a szervezet kilonbdz6 szintjein és szervezeti egységeiben torténhet: egyéni,
csoportos, osztalyi, intézményi szinten vagy akar egy egész ellatasi lancra vonatkozoan.

A teljesitménymérés kilonb6zd mutatdszamaival, eszkdzeivel, melyek pénziigyi és anyagi
folyamatok mérését szolgaltak, kizarélag a multbeli teljesitményt lehet mérni, a jovlre vonatkozéan
semmilyen informaciéval nem szolgalnak. A pénziigyi mutaték dominancidja hosszl idén keresztll
meghatarozd volt a teljesitmények értékeléseben, a mindséget méré ellendrzd és biztosito rendszerek

fejlédése, szerepilk sokaig alarendelt volt.

SQC (statisztikai minéségellendrzés), termék és rendszeraudit

A 20. sz&zad elején kezdték alkalmazni a minGségellendrzést, ami az input és az output ellendrzését
foglalta magaban, azaz mar odafigyeltek a felnasznalt alapanyag, valamint a kész termék minGségére,
de a gyartasi folyamatot nem vizsgaltak. Ezt az Ugynevezett QC (Quality Control) rendszert 1925-ig

hasznaltak. A fejlodés kovetkez6 foka az SQC (statisztikai mindségellendrzés) megjelenése volt, ami
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mar a gyartasi folyamat egyes allomésaiba is beépitette a minéségellendrzést.
1960-ra kialakult a termékaudit gyakorlata. 1975-ben jelent meg a QA (Quality Assurance) , az
a mindségbiztositas, ami mar az egész gyartasi folyamatot vizsgalta, ezzel a termékaudit rendszer

szerepét atvette a rendszeraudit.

ISO rendszer

A nélunk legelterjedtebb ISO szabvany Nagy-Britannidban alakult ki, a brit nemzeti ipari
mindségbiztositasi szabvanya volt, 1987-ben a genfi Nemzetkdzi Szabvanyiigyi Szervezet bocsétotta ki,
s kezdetben ez is a termeld vallalatokra fokuszalt (csakigy mint a német TUV), de atalakitasok utan ma
mar a szolgaltaté szektorban is alkalmazni kezdték.

Az ISO és a TQM koz6tt alapvetd kulonbség, hogy az ISO szerint miikddd szervezeteknek
rendszeresen mindsittetni kell magat, egy erre jogositvannyal rendelkezd cég atvilagitja, hogy megfelel-
e az adott szabvanynak a miikddés, rendszeres auditalason (mindségbiztositasi kritériumoknak valo
megfelelés vizsgalata) kell atesnie. Az ISO nem termékre vonatkozik (pl. autd) vagy szolgaltatasra (pl.
mobiltelefonalas) hanem az azt létrehozd folyamatra. ISO szabvanyok csaladja 20 tagbol all. A
szolgaltatd szektor szamara, ahol nem csak ,termelés” hanem fejlesztési munka is folyik, a 9000-es
sorozat, abbdl is elsésorban az ISO 9001 ajanlhatd. A civil szolgaltatasi munkaban a ,termék” maga a
szolgaltatés. ISO-t kezdtek el hasznélni a korhazakban, Onkormanyzatoknal 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 dokumentaciés elirasi rendszere, van aki
,papirgyarté automatanak” is nevezi e miatt, réadasul draga is, a Civil Service Framework ezért sokkal

inkabb a TQM-hez hasonlé elvek mentén irhaté le.

TQM (Total Quality Management) mint filozéfia

A 70-90-es években karriert befutott TQM (Total Quality Management) rendszer, mér nem csupan
mindségellendrzé- és biztositd rendszer, hanem az egész szervezetre kiterjedd Uj filozdfia is. A TQM
mindségiranyitd rendszer, vezetési filozofia, lényege a szervezet egészére kiterjedd, folyamatos
fejlesztés, amit a hierarchia minden szintjgn meg kell valositani és ebbe a munkatarsakat minden

szinten be kell vonni. Ezért is a név: teljes korli mingségiranyitas.
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A TQM a szervezet olyan iranyitasi koncepcidja, amelynek a kdzéppontjaban a mingség all, az dsszes
tagjanak részvételén alapszik, az 0sszes tagot mozgositani akarja és azt célozza, hogy hosszutavon
érjen el sikereket vevii megelégedettsége révén.

Latszatra a TQM kdénnyebben alkalmazhat6, mint az ISO (nem kell auditélni, kevesebb papirt
gyart), lazabb taldn emberibb filozdfia mint a végletekig ellenérzétt és pontositott ISO. A TQM egy
szervezet menedzsmentfilozéfigja, mely athatja a teljes szervezetet, ennek megfeleléen, mindig adott
szervezettdl és adott helyzettdl fligg a megvaldésulédsa. A TQM a szervezet magantgye. Kulcsfogalom a
valtozas irénti fogékonysag, mely valtozas mindig az intézményi célok elérése érdekében torténd
folyamatos elmozdulés. Mig az ISO statikus a TQM dinamikus rendszer, a résztveviket aktiv és dontési
helyzetben 1év6 szerepl6ként kezeli, erdsiti pozicidjukat (6nbizalommal, eszkozokkel, kompetenciaval),

,2amerikaiul” empowerment.

A TQM elvek:
e Mindenben meg kell felelni a célcsoport igényeknek.
e Folyamatosan tokéletesiteni kell a kliens és beszallitéi kapcsolatokat.
e Mindig a megfeleld szolgaltatast kell eléallitani.
o Elsére kell jot nyujtani
e Az eredmeényeket mérni kell.
e [0 cél az allandé fejlesztés és tokéletesités.
e Irényitani a vezet6ségnek kell.
e Arendszeres képzés alapveté fontossagu.

e Eszre kell venni a sikert és az eredményt.

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

Minéségbiztositas a CSF-ben

A mindségbiztositasnak harom 6 pillére van a CSF modellben:
o tervezni kell (célokat, kompetencia szinteket, munkakdroket, idépontokat, kéltségeket stb.)

o ellenérizni kell (teljestinek-e az elvarasok, korrekcidkat kell végrehajtani, a veszélyeket el
kell haritani)

e dokumentalni kell (régziteni a folyamatot és a tevékenységeget)

e Valamint fontos a ,vev(”, a civil szolgéltatast igénybe vevd elégedettsége.

Mindez a civil szolgéltatasi folyamatban is nélkllozhetetlen. Az eddigi gyakorlatok hangsulyozta a
tervezés és az ellendrzés fontossagat, ugyanakkor egy kicsit mostohan kezeljuk a dokumentélas
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szerepét. A kovetkezbkben az egyes civil szolgaltatasi |épések, elemek mindsegbiztositasi
lehetésegeirdl lesz szo.

Teljesitménymeérés - minéségmérés

A mindségbiztositas fontos eleme a rendszeres teljesitménymérés. A teljesitménymérés mutatoit tobb
szempont szerint csoportosithatjuk. Egyik fontos kérdés, hogy a méréshez hasznalt adatokat milyen
forrasbdl szerezzik. Ha az informéaciok a szervezeten belllrél szarmaznak, akkor belsd forrasrol
beszéllink. Ide tartozik a pénzigyi mutatékhoz szikséges adatok jelentés hanyada (pl. eredmény,
kéltség), vagy a tanacsadok véleménye. A kilsé forras a civil szolgéltatds esetében elsdsorban a
klienseket jelenti, az 6 véleményiik, elégedettséglik mérése napjainkban elétérbe kertil.

A mutatdk méasik szempont szerinti csoportositasa alapjan megkulonbdztetjlik az objektiv és a
szubjektiv adatokat. Az objektiv adatokra jellemzdé, hogy altaldban szamok vagy kdnnyen
szamszerisithetok, tényeken alapulnak és viszonylag konnyen beszerezhetdék vagy mérheték Az
objektiv mutatok klasszikus példai a pénzigyi mutatdk, de ide tartozik a reklamacidk szama, az ezekre
torténd reagalasi id6, vagy a éppen az egyseégnyi idd alatt kiszolgalt kliensek, visszautasitasok szama, a
részveteli arany a rendezvényeken stb. A szubjektiv mutatok ezzel szemben sokkal nehezebben
mérhetdk, szadmokkal sokszor nem is fejezhetdk ki. Nehéz meghatarozni a mentori kreativitast, a
tanacsadoi udvariassagot, a valaszadok és a kérdezbk elégedettségének mertékét, pedig a civil
szolgaltatds szempontjabol ezek is meghatarozd tényezok, amelyek hatéssal vannak a végzett munka
mindségenek alakulasara. A kulso forrasra tamaszkodo mutatok donté tobbsége szubjektiv.

A lehetséges ,nem pénziigyi mutatok” kozé tartozik a megbizhatdsag, rugalmassag, igénybevevik

elégedettsége, az innovacid, pontossag, reklaméaciok szama, reklamaciok kezelésének ideje.

A CSF modellben a szolgéaltatas teljesitménymérésének fontos eleme az értékelés, ami tobb szempont
alapjan torténhet:
o A szervezet mérheti teljesitményét sajat multbeli eredményeihez, aminek alapjan
idésoros elemzéseket lehet végezni.
o Az eredményeket a kitiztt célokkal is 0ssze lehet vetni, elemezve a céloktdl valo
eltérés mértékét és okait (mennyi klienst terveztlink mért lett annyi amennyi lett)
e Ha van informacié ,konkurens” civil szolgaltatok munkainak teljesitményérdl,

eredményeinket ezen klsé értékekkel is 6sszehasonlithatjuk
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Az utdlagos ellendrzés helyett azonban sokkal fontosabb, hogy a terepmunkanak a folyamatat kell gy
megszervezni, hogy ne legyen szikség ezen kimeneti ellenérzésekre, mert ha a problémak idejében
eljutnak a programiranyitashoz, akkor hatékonyan be lehet avatkozni a folyamatokba.

3. Ugyfélorientalt civil szolgaltatas

Kulcsfontossagu elemek:

Ugyfélorientalt szolgaltatas—civil szervezetek— lakosok
Elméleti tanacsadas

Kapcsolatfelvétel a leendd kliensekkel

Onkiszolgal eszkozok

Informacio-technolégia felhasznalasa

Maodszerek és iranymutatasok figyelemmel kisérése és el6rejelzése.

Célkitlizések

CSF modszerek ismerete

CSF tanfolyamok kialakitasanak, el0készitésének, megtartasanak és kiértékelésének modszereire
vonatkozd ismeretek

A civil kapcsolattartas feltételeinek megertésére vonatkozo ismeretek

A kliens-toborzasi folyamatok ismerete és gyakorlati tapasztalatok

A civil tanacsado feladatkorének ismerete és gyakorlati tapasztalatok

Nyerd helyzet kialakitasara vonatkozd ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

A kliensek sziikségleteinek tisztazasara vonatkozd ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

Onkiszolgalé eszkozok alkalmazasanak ismerete és gyakorlati tapasztalatok

Felkeres6 beszélgetések technikainak ismerete és gyakorlati tapasztalatok

Kategorizalasi modell ismerete és gyakorlati tapasztalatok

Tanacsadasi elméletek gyakorlatba ultetésére vonatkozo ismeretek és tapasztalatok

A civil fejleszté munka s kiilonbdz6 szakaszaira vonatkozo6 ismeretek és gyakorlati tapasztalatok

A civil tanacsadok szerepére vonatkozo ismeretek és gyakorlati tapasztalatok
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4. CSF alap

A javasolt Civil Service Framework stratégiai és elemzési elgondoladsokon alapszik, civil szolgaltatok
altal végzett felhasznaldi felmérések, civil szekértékkel és munkavallaldkkal készilt beszélgetések
eredményeként szlletett.

A szolgaltatasi modelinek - legalabb az alabbi kérdésekben — stratégiai elgondolasokon kell
alapulnia :

o Melyek a szolgaltatasok céljai? Mit kell elérni?

e Hogyan szervezziik tevékenységiinket a célok elérése érdekében?

e Hogyan kovessuk nyomon?

A CSF altalanos feladata a civil szolgéltatasok miikodésének javtasa, mellyel hozzajarul a helyi
tarsadalom fejlesztéséhez.

Megfigyelhetd, hogy a civil szolgaltatdsok céljanak eléréséhez szikséges alapfeltételeket a
tarsadalompolitika hatarozza meg. A civil szolgaltatds csak akkor hatékony, ha a tarsadalompolitika
peremén mikadik. Egy joI mikodd civil szolgaltatd rendszer bizonyos gazdasagi és tarsadalmi
feltételeket feltételez, amelyet a szociél- vagy méas tarsadalompolitika Gnmagaban csak igen csekély
mértékben befolyasol. A hatékony civil szolgaltatasszervezeés 6 célkitlizéseinek tamogatniuk kell a
gazdasagi és szocialpolitika céljait.

A kulonboz0 szolgaltatasi szinteket a teljesites szempontjabol is korulirhatjuk. Milyen
eszkozokkel végezzik a kilonbdz6 szolgaltatd tevékenységeket? A koltségraforditasok minimalisra
szoritasa érdekeében a dragabb teljesitési csatornakat a lehetd legkisebb mértékben szabad igénybe
venni.

A legtobb kliensnek (szervezet vagy lakossag) informaciora van szuksége. Sokkal kevesebben
igényelnek konkrét segitséget a munkatarsaktol. Tehat mindenkinek lehetGsége van a tajékozddashoz,
de csak a ténylegesen raszorultak szaméra allnak rendelkezésre a munkatérsak altal nyuijtott
szolgaltatdsok. Néhany érdekl6dd csak informacidhoz szeretne jutni, masok pedig kildnbdzd
mértékben igényelnék a munkatarsak kozremikodését.

Fontos atgondolni azt is, hogy a munkatarsak éltal nyuijtott szolgaltatasok és az 6nkiszolgald
maodszerek (pl. 6nkéntes adatbazisban vald keresés) gyakran eltéré szolgaltatasnyujtasi médot, nem
pedig kilénb6zé szolgaltatasokat jelentenek. Az adott Ugyfélnek nyujtott szolgaltatdsok mind
onkiszolgald, mind pedig munkatarsak altal nyujtott szolgaltatdsokat is magéban foglalhatnak. A
szolgaltatasokat azonban ugy kell dsszeallitani, hogy azok az illeté Ugyfél (legyen akér civil szervezet,

akar maganszemély) igényeihez igazodjanak.
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5. Személyes szolgaltatasok

Rendelkezésre allas

A munkatarsak altal nyujtott szolgéltatasok természetesen sokkal korlatozottabb mértékben allnak
rendelkezésre, mint az 6nkiszolgald rendszerek. Az 6nkiszolgald rendszereknek gyakorlatilag nincsenek
hatérai; minél tobben alkalmazzak, annél jobb eredményre lehet szdmitani.

Kilonbozé mddokon lehet befolyasolni a munkatarsak rendelkezésre allaséat bizonyos feladatok
megvalositdsaban. Ennek legnyilvanvalébb médja a munkatarsak szamanak ndvelése. Ezt azonban
nagyon ritkan valasztjak a CSF rendszerek. A masik lehetéség az, hogy bizonyos feladatokat elvonnak
a munkatarsaktél és ezaltal a munkatarsak kapacitasat korlatozottabb szamu tgyekre koncentraljak. A
munkat még hatékonyabb kritériumok alapjan is meg lehet szervezni. Eszerint az adminisztraciés
munkat el kell kiloniteni az operativ munkatél. Kilénbdz6 egységek hozhatok létre a szervezeten belil
a specializacio adta elényok kihasznalasa végett, valamint azért, hogy garantaljak az adott feladatok
ellatasat. Amennyiben a munkatarsak egy adott tagja pl. segélyre vagy adomanyra vonatkozd
kérelmeket is tud intézni ugyanakkor kezdeményezi a szocialis intézménnyel valo kapcsolatfelvételt is,
akkor komoly a veszélye annak, hogy az illetd személynek soha nem lesz ideje a kliensekkel vald
személyes kapcsolattartdsra. Ezért tanacsos ezeket a feladatokat elklloniteni és felosztani a
munkatarsak kulonboz0 tagjai kozott.

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

Min6ség
A munkatérsak altal nyujtott szolgaltatasok mindsége utélag a teljesitménymutatok, valamint a
kliensekkel végzett felmérések réven figyelemmel kisérhet6ek. Ezaltal a vezet6k értékes informaciokhoz

jutnak arra nézve, hogy a szolgaltatasok minéségén hol szlikséges javitani.

Hatékonyséag

A szolgéltatasi modell teljes hatékonysaga nagy mértékben a munkaeréforras hatékony felhasznalasan
mulik. Ez azt feltételezi, hogy a munkatarsaknak lehetésége van olyan tevékenységekre koncentralni,
amelyek tényleges eredményeket hozhatnak. A “statisztika-orientalt munka” elkertlése érdekében
fontos ezért a teljesitménymutatdkat attekinteni. Nem szabad elfelejteni, hogy az allami tamogatasokat
a civil szolgaltatasban az a tény motivalja, hogy nélkile a dolgok nem mikddnének megfeleléen. A
beavatkozast azonban minimalis szintre kell szoritani. Onmagaban nincs értelme. A nem megfeleléen

kialakitott teljesitménymutatok tulzott beavatkozashoz vezethetnek.
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Fontos, hogy a munkatarsak olyan tevékenységekre 6sszpontositson, amelyeket a szolgaltatasi
modell szerint végeznitk kell.
A modell hangsulyozza a szerepldk, vagyis a kliensek és tanacsadok, mentorok szervezetek
kotelezettségeit.
o Atevékenységek célja, hogy dnallésagra batoritsak a klienseket
e Biztositja a szlikséges eszkozoket ahhoz, hogy hatékonyan Iéphessenek fel
e A szolgaltatast harom altalanos szintre bontja fel; informacidés szolgélat, tanacsadas,
mentoralas (illetve bizonyos tevékenység esetében operativ ligyintézés)
o Egyéni akcioterveket alkalmaz a szervezetekkel valo megéllapodas megkotéséhez
e Az dnkiszolgalas az els valasztasi lehetéség
o Az Onkiszolgalo rendszerek alkalmazasat olyan személyekre illetve szervezetekre is kiterjeszti,
akik korabban nem regisztraltak a szolgéltatonal
e Ajavasolt szolgaltatasi modell eléfeltételei
e JOI miikodo onkiszolgalo rendszerek
e Megfelelé hozzaférés az 6nkiszolgald rendszerekhez
e Jb és bizalmas kapcsolat a kliensekkel

o Avezetbket és a munkatarsakat kiképezték az Uj szolgaltatasi modell szerinti munkavégzésre

6. CSF elemek

A kliensek onallésagra batoritasa
A jelen modellben javasolt CSF alapvetd filozofiaja, hogy képessé tegye a civil szervezeteket illetve
klienseket, més szerepl6ket arra, hogy cselekedeteik és dontéseik minGségén javitani tudjanak.

A CSF ezeket a tényeket is figyelembe veszi és a stratégiai megfontolasok egyik f6 pillérévé
teszi. Ezt féleg ugy érik el, hogy az ugyfeleket a megfeleld és szikséges informéaciokkal latjak el a
fellépéshez, amelyet — szikség esetén — a civil szolgaltato munkatarsainak kdzbenjarasa is segiti.

Az uj Szolgaltatasi Modell elemeinek attekintése
Vildgosan érteni kell a Civil Service Framework rendszerszeriiségét. A kovetkezd fejezetekben a CSF
modellre vonatkoz6 ajanlasok az alébbi négy alfejezetbe foglalt bizonyos elemekre dsszpontositanak:

e Szolgaltatasok, eszkdzok és informacio

o Ugyfelek
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o Munkatarsak, szakképesitések, szervezet

o Kulsds egyuttmiikodo partnerek

Eltéré szolgaltatasi szintek

A civil szolgaltatasi modellnek kulonboz6 szolgaltatasi szinteket kell tartalmaznia. Az eltér szolgaltatési
szintek elérése az ugyfelek igényeitdl, prioritasoktol és forrasoktdl fligg. A szolgaltatasok eltéré igényei
azonositasanak folyamatat kategorizalasnak hivjak. A kategorizalasnak kapcsolddnia kell a felajanlott
szolgaltatasok eltérd szintjeihez.

A civil szolgaltatasokat igénybevevbknek altaléban eltérd tdmogatasi igényeik van és kulonb6z6
szolgaltatdsokat igényelnek. Ennek tlkrozédnie kell a nekik nyujtott szolgaltatdsban, valamint a
szolgaltatas felépitésének és nyujtdsanak modjaban. Azt is figyelembe kell venni, hogy a
szolgaltatasokat kilonbdzd csatornakon keresztll lehet nyuUjtani eltérd elérhetGségek révén, ilyenek
példaul a személyes megbeszélések a civil kdzpontban, telefonos tamogatas, Internet , stb.

Az dnkiszolgald rendszereket kiszolgald rendszereknek egész évben, egész héten és napi 24
oraban kell rendelkezésre allniuk az Interneten vagy kioskok, mig a tanacsadd személyes
tamogatasa/az altala nyuijtott szolgaltatas sokkal korlatozottabban all a rendelkezésre. Azokra az
esetekre kell szoritkozniuk, ahol az gy sikere érdekében feltétlen szlkséges a civil munkatarsak

bevonasa, valamint ahol azt a szolgaltatason bellil a szabalyzatok és fontossagi sorrendek motivaljak.

A kulonboz6 szolgaltatasi szintek tag értelemben az alabbiak:

Informacios szolgéltatas

Onkiszolgalas az Interneten kiilonbdzd fajta all6 és il6 Kioskok és szamitogépek révén. Az
Onkiszolgalas valtozatos lehetdségeket nyujthat kezdve az dnkéntes nyilvantartasba vételtél egészen az
abbdl vald torlésig, valamint onéletrajzok, civil szervezetek, szolgaltatasok kereséséig, egy konkrét
forras megpalyazasaig, palyazatirasig, stb.

A civil szolgaltatd kozpont, vagy civil szolgéltatd szervezet irodéja ,el6csarnokéban” és mas
kéztéri helyeken elhelyezett nyomtatott irdsos tajékoztatd. Az informacionak a helyi és regionalis
prospektusokon és szdrélapokon kell alapulnia.

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

Monitor-alapu (pl. plazma TV) informacios “szamitdgépes képsorozat” ligyfélkdrnyezet, amelyet

naponta lehet valtoztatni, és amely tajékoztatast ad pl. a jogokrol, feladatokrol, szolgaltatasi szintekrél
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és eszkozokrdl az ugyfel tajékozottsagi szintjének emelése érdekében. A szamitdgépes képsorozatot a
‘Power Point” eszkozzel konnyen lehet létrehozni és megvaltoztatni. Ez kitliné eszkoz arra, hogy az
ugyfeleket alapvetd informaciokkal lassak el és szolgaltatasi ajanlatokat nyujtsanak, valamint er6forras
megtakaritast is jelent, ha azt rendes korilmények kozott egyedi alapon nagyszamu Ugyfél részére
nyujtjak.

A munkatérsak altal nydjtott informéacids szolgéltatds (telefonon és elektronikus levélen

keresztll is biztosithatd) és a civil szolgéltatd honlapja talélhato “FAQ” is hasznos lehet.

Ugyfélkezelés
Ezt akkor alkalmazzuk, amikor az informacidés szolgélat nem elegendd az Ugyfél problémajanak
megoldasahoz. Ugyfélkezelés még tobb munkatarsat igényel és ezért sokkal inkabb forrasigényes. A
civil szolgaltatads altalanosan abbdl indul ki, illetve annak megfeleléen nyljtia a szolgaltatasokat az
eltérd szolgaltatasi szintek szerint, hogy a szerepl6k szabadon cselekszenek és fliggetlen dontéseket
hoznak.

A civil szolgaltaté feladata, hogy tamogatast nyujtson a ddntéshozatalban, olyan eszkdzoket
bocsasson rendelkezésre, amelyek lehetvé teszik a racionalis és bolcs dontések meghozatalat.

A kliensek els6 kézbdl kapott aktualis és megfelel6 tajékoztatasa is ilyen. De olyan helyzetek is
adodhatnak, ahol nem elég a tajékoztatas és a tanacsadas

7. Ugyféltamogatasi szabalyok

Legyen udvarias és baratsagos az uigyféllel
Mindig éreztesse az ugyféllel, hogy szivesen latja, és banjon is vele megfeleléen
Legyen megnyerd és pozitiv

Mutasson érdekl6dést iranta

Beszélgessen az tigyféllel a maga médjan

Olyan szavakat hasznaljon, amelyeket az tigyfél megért

Ugyanolyan mddon és hangnemben beszéljen az Ugyféllel, ahogyan 6 teszi
Mindig koszonjon: jo reggelt, j6 napot, viszontlatasra

Beszéljen vilagosan és nyugodtan tulzasok nélkul

A hallgatas miivészete

Hallgassa az ugyfelet helyesléen és dsszpontositson arra, amit mond
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Ne csak a szavakra, de a lényegre is figyeljen

Ne csak a tények miatt, hanem azért is figyeljen, mert az lgyfélnek esetleg sziksége lehet erre

Ne vonjon le tul gyorsan kovetkeztetést

Ismételje el az Ugyfél igényeit, és bizonyosodjon meg arrdl, hogy teljesen megértette annak

szikségleteit.

Vezesse vagy iranyitsa a beszélgetést

Adja meg az ligyfélnek és bnmaganak a szikséges id6t, de iranyitsa és sziikitse le a beszélgetést
Alkalmazza a kérdez6 technikat

Halgassa meg az Uigyfél igényeit, de ne az élettorténetét

Terelje az tgyfelet a helyes iranyba

Konkretizélja és ismételje meg az Ugyfél igényeit

Oldja meg az ligyfél problémait
Szerezze be a szlikséges informaciot
Kétség esetén tegyen fel tovabbi kérdéseket

Bizonyosodjék meg arrdl, hogy a vevd elégedett a valaszaval

Kezelje gondosan a panaszokat

A panaszokat udvariasan és kedvesen kezelje

Legyen rugalmas a sajat itéleteiben

Kozodlje sajat megitélését, de legyen hatarozott a valasza

Ha nem tudja megoldani a problémat, akkor forduljon a feletteséhez

Tajékoztassa a felettesét, miel6tt az Ugyfelet hozza kuldi.

Telefonos szolgalat

Kozvetlendl kapcsolja at

Talalja meg a megfeleld szamot és azutan kapcsolja at

Tajékoztassa a hivas fogadojat a problémardl

Bizonyosodjon meg arrél, hog a hivas fogadoja segiteni tud az tigyfélnek

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

vissza

Ugyféltipusok
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Hatarolddjon el, de banjon szakszer(ien a goromba és kozonséges ugyfelekkel
Utasitsa el a szemtelen Ugyfeleket

Tajékoztassa a felettesét és kollégait a szemtelen ugyfelekrdl

Mindig az osztaly politikajanak megfeleld valaszokat adjon

Keressen segitséget, ha sziikséges

Ismerje meg sajat szervezetét — kulturajat és a kérnyezetet

Ismerje meg a megfeleld személyt és munkatarsakat a helyes hivatkozas érdekében
Tartsa rendben a munkaeszkdzeit és hasznalja azokat hatékonyan

Ismerje meg a szervezete el6nyeit

Legyen altaldnos véleménye a civil szervezetrél, ahol dolgozik
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