JOK A LEGJOBBAK KOzUL

Beszélgetés ErGss Erzsébettel

... Arra jutottam - ha Ugy tetszik jelenleg az a hipotézisem -, hogy ha azt a szolgaltatast nyuitjuk,
amire az igénybe vevéknek szilkséglik van, akkor lehet a teljeskor(i elégedettségre tdrekvés talajan a
min8séget elémi. Itt az a kérdés, hogyan tudjuk felderiteni a valddi szilkségleteket, s megértjik-e
azokat...

Eréss Erzsébet

Szeretném, ha szakmai életutad szamodra legfontosabb allomasaibdl emelnél ki eqy csokorra valot!

Els6 allomasként a hivatdsom valasztasat azonositom, a spontan emociondlis segitékészségem okan
szocialis munkas akartam lenni a matematika - kémia szakos tanarnak elinditott pedagogusi életpalya
helyett. Emiatt kezdtem meg 1996 - ban tanulmanyaimat az akkori SZOTE Féiskolai Karan. Altalanos
szocialis munkasként az Egyhazmegyei Krizishelyzetmegoldd Szeretetotthonban (a mai Balint Sandor
Szeretetotthon) kaptam lehet6séget az elméleti képzést kdvetd szakmai személyiségem gyakorlati
kimunkalasara. Ez az allomas kulcsfontossagu, hiszen a képzéshez kapcsolodéan a terepgyakorlatot
vezetd tanarom, Ritz Judit vezetése, tamogatasa mellett formalédott az eddigi életutam. Azaz tébb mint
19 esztendeje ugyanannal a szervezetnél dolgozom, mikdzben folyamatos a tanuldsi igényem. 2006-ban
mentalhigiénés szakember oklevelet szereztem a Semmelweis Egyetem Mentalhigiéné Intézetében.
Mentélhigiénés tbbblettuddssal rendelkezd szocidlis munkasként idések szocidlis ellatasa
témacsoportban 2007 - ben szakvizsgaztam, valamint tereptanari képzésben is részt vehettem 2008 -
ban. 2013 - ban kaptam lehet6séget, bizalmat, felhatalmazast a Balint Sandor Szeretetotthonban 2000-
ben bevezetett, miikodtetett iranyitasi rendszer operativ vezetésére, fenntartasara, fejlesztésére.
Egyértelmien megfogalmazddott bennem, hogy ha nem ebben az intézményben kezdtem volna el a
szocialis szakmai palyafutasom, nem jutottam volna ennyire kizel a ,min6ség tgyéhez”. Eppen ezért
Miké Gyodrgy szérnyai alatt 2013 - ban EOQ MNB Minéségiigyi Rendszermenedzser tanfolyamos
képzésen tanultam, valamint hdromévente a szinten-tartd, tanfolyamokon veszek részt, tovabba a
Debreceni Egyetem Miszaki Kar Mlszaki Menedzsment és Véllalkozasi Tanszék Minéségiranyitasi
szakember szakirany( tovabbképzési szakon ezévben szereztem Oklevelet. Tehat az eddigi életutam
legfébb allomasait a tanulmanyokkal, a képességeim, készségeim folyamatos fejlesztési szandékaival
azonositom, mikdzben alapvetden a szocidlis munkatarsi feladataimat latom el.



Egy szeretetotthon minGségligyi rendszerének kiépitése, miikidtetése és fejlesztése milyen
kompetenciak meglétét igényli?

A Szeretetotthon minéség/mikddésiranyitasi rendszerének kiépitése Judit vezetdi dontésén mdlt, illetve
azon az elkotelezettségen, amit képvisel. A kezdeti Iépésekben, a miikdodés soran a szilkséges
tanacsaddi kdzremiikddés mellett 6 és az akkori minéséglgyi vezetd - féndvér vallalta a zaszlévivo
szerepet. Ebben az idészakban a kiemelt feladatom az ellatotti, hozzatartozoi, munkatarsi
megelégedettség - mérések, és az azokhoz kapcsolddo elemzés volt. Igy érdemi tapasztalatom csupan
6 esztendeje van.

Ez alapjan az ismert kompetenciakon kivil sziikségesnek tartom a kevésbé megjelend, de szerintem
fontos éberséget példaul arra, hogy pontosan érzékeliem az elakadasokat, a kételyt, a bizonytalansagot.
A mentélhigiénés szemléletem abban tamogat, hogy egyénre szabottan tudjak tdmasza lenni a
munkatarsaimnak, akik igénylik, hogy MIR vezetéként pl. ravilagitsak az dsszefliggésekre, ,érthetd
nyelven” magyarazzam a szemlélet esszencigjat. Varnak tovabba tirelmet, dsztdnzést, tanitést és a jol
elvégzett munka esetén elismerést.

Mire van szilkség ahhoz, hogy a min8ségiranyitasi rendszer - elsésorban - operativ vezetdje (Ugy
altalaban) a fentieknek megfeleljen?

Az elmult években tapasztaltak alapjan ugy latom, hogy a bevezetéshez, fenntartashoz és folyamatos
fejlesztéshez az elkdtelezettségnél tdbbre van szlikség: szenvedélyre!

(Persze nem feledem, hogy ,A legtébb minéségi program két lehetséges ok egyike miatt mond csédét:
van benniik rendszer szenvedely nelkiil vagy szenvedeély rendszer nélkul.” - Tom Peters)

Ugy velem, a minGségiranyitasi vezeti kompetenciak kapcsan kiemelt szerepe van mind a szakmai
személyiségnek, mind az alap emberi tulajdonsagoknak. Eppen ezért foglalkoztatnak a MIR vezeték
sziikséges ismérvei, mert Ugy érzem, nem kapnak kell6 figyelmet. Eddigi tapasztalataim alapjan jellemz6,
hogy a 6 - nem feltétlendl minéségigyi - munkakoérokhdz kapcsolddd tevékenységek mellett 1atjak el az
operativ feladatokat, amolyan ,mellékes” teend6ként.

2015 oktoberében az EOQ MNB szervezésében részt vettem a két napos Nemzetkdzi MindsegUgyi
Akadémia Min6ségiigyi Vilagféruman, mely a ,Min6séggel a vilag jvéjéért” mottdt viselte.

Szilkség van-e egyaltalan MIR vezet6re? Mi var rajuk? - felvet6dott kérdésekre meghatéarozé utravalét
kaptam. Egyértelmlien megfogalmazddott, hogy szlikség van és olyan MIR vezetére, aki szenvedélyes,
kreativ és holisztikus szemlélet(i. Tovabbi finomhangolast, egyfajta zsinormérteket jelenthetnek Rozsa
Andras Elnok Urnak a 2019. évi Agazati Mindségdijak atadaskor elhangzott szavai. Szamomra
mindenképpen iranymutato.

A gondolatvezetéssel azt szandékozom érzékeltetni, hogy rendkivil felkészilt, széles Kkorii
kompetencidval rendelkezé MIR vezet6re van sziikség nemcsak a szervezet iranyitasi rendszerének
eredményes bevezetéséhez, folyamatai mikodtetéséhez, felligyeletéhez, fejlesztéséhez, hanem a
munkatarsak elkdtelez6désének tdmogatdsahoz, felkészilltségik eléréséhez, bdvitéséhez,
motivalasahoz egyarant.

Sok minéségligyi rendezvényen lattalak az elmdlt években. Ezeken kiviil milyen egyéb lehetéségeid
vannak a szakmai képzésekre?

Kezdetben csak ritkan volt alkalmam a rendezvények latogatasara. A minGséglgyi szervezetek
megtiszteld tAmogatasaval, valamint a téritésmentes rendezvények figyelésével béviiltek a lehetéségek,
melyekkel nagy szorgalommal éltem. Az évek alatt egyre jobban kikristalyosodott, hogy mekkora szerepe
van példaul az ISO 9000 Férum, az EOQ MNB, a Magyar Min6ség Tarsasag tevékenységének a
szélesebb kor(, relevans informaciok, a tudas, a tapasztalat atadasaban. Minden alkalommal arra
térekedtem, hogy a hallottakat atgondolva, a sziikséges mértékig transzformalva beépitsem a
miikddésiinkbe. Parhuzamosan az ilyen alkalmakkor az is fontos, hogy akar egészen mas tevékenységet
folytatd szervezetek mindség iranti elkdtelezett szakembereivel t6rténd szakmai disputakat kovetéen
formalddik az egyéni szakmai nézépontom is. A specialis terliletem okan mindig egy kicsit ,csodabogar’-
nak tartanak, de a hitem a minéségligyi szemléletben toretlen, igy kdvetkezetesen megyek az uton - még
ha apr6 lépésekben is -, mert latom a lehetbséget.



Fontosnak tartom a szinten-tarté tanfolyamok kdvetelményeinek teljesitését, tovabba a szakiranyd
tovabbképzési szakokon vald részvételt azért, hogy biztonsaggal, tudatosan, érté mddon tudjam ellatni
a mindségligyi tevékenységhez kapcsolddo feladataim.

Szakmai képzésként azonositom a palydzati programunk 10 hénapos, tanacsadoi kozremiikodéssel
lezajlott fejlesztési szakaszat is. Mind - mind Ujabb megkdzelités felé forditja a fejem, és gondolkodasra
sarkall.

Honnan az id6sek iranti szeretet, vonzalom?

A szocialis munka egy olyan terlletét valasztottam, amelyrdl csupan a 28 dras elméleti kurzuson val6
részvétel ismereteivel, és a két hdnapos terepgyakorlati élménnyel rendelkeztem. Mivel gyermekvédelmi
orientacids voltam, a fél éves gyakorlatomat Gyermekotthonban téltéttem, azonban a szeretetotthoni
tapasztalat volt olyan hatassal ram, hogy ,fejest ugrottam” a bélcsességet jelentd, a tulajdonképpen
térténelmi életeseményeken ativel6 vilagba. Palyakezddként igényem volt hasonlé tevékenységi kori
intézményekbe ellatogatni, hogy a gyakorlott, jellemzéen foglalkoztatdi munkakérben dolgozdktol
tanulhassak, és a kapott ismereteket kreativan adaptaliam a mikddési kérnyezetembe. Mindezt (gy,
hogy a felbecstilhetetlen értékii travaldt atgondolva megleliem a sajat médszeremet.

Képesitéseid kézétt tobbek kbzott szerepel a tereptanar. Mit jeldl ez pontosan, miként tudod
hasznositani?

A 200 oras tereptanari képzés azt a célt hivatott szolgalni, hogy a szocidlis munkas, vagy a
szocialpedagogus hallgaté a segitd szocialis szakmat csak olyan tereptanartdl tanulja, aki a szakmajanak
magas szinvonall képviselbje, és a ,szakmai - lelkivildgat” apolni tudja Ugy, hogy a hallgatok
gyakorlatanak iranyitasara, értékelésére, valamint a sajat szakmai tudasuk minél hatékonyabb és
eredményesebb ataddsara képes legyen.

A gyakorlatvezetdk, tereptandrok a képzést kdvetden sajat szakmai munkajuk eredményesebb,
elméletileg megalapozottabb, tudatosabb végzésére, a sajat intézménylikben a szocidlis munka
0sszetevéinek elemzésére, megfeleld alkotd 1égkér kialakitasara lesznek képesek. Mindezt Ugy, hogy a
tevékenység soran a szakmai elmélet gyakorlatba valé integralasi képességével birnak a hallgatok
munkajanak szervezésén, iranyitasan, ellenérzésén, pedagdgiai tamogatasan keresztill. A tereptanar
gyakorlatilag a szakma ,kapudre”, a gyakornok egyfajta vezetdje. A terepgyakorlat a tereptanar mellett
valé egyéni tanulas id8szaka, amikor a hallgatdnak a vélasztott killsé gyakorlati intézményben van
lehetGsege a szakmai ismereteinek mélyitésére, a szakmai készségeinek fejlédésére, a munkaformék
és modszerek alkalmazasanak gyakorlasara.

2013-ig tartott a tereptanari tevékenységem, amig jellemzéen monitorozd gyakorlatokat vezettem, de
lehetéségem volt 40 6ras gyakorlatot iranyitani levelez6s kollegakkal, és fél éves gyakorlat keretén belll
egy tehetséges hallgatéval egyltt menni az dton. A hasznositas lehetéségét Marai gondolataival tudom
a legjobban dsszefoglalni:

,Nem szabad egyedil utazni. A maganyos utaz6 keényszermunkat végez. Csak bizalmas és tapintatos
tarsasagban szabad utazni. Egy érzékeny és fogékony né, egy figyelmes és tiirelmes baréat tarsasaga
megsokszorozza az utazas élményeit, fokozza a latnivalok szinességét, segit megérteni mindazt, amit az
ut és a vilag mutat. ...”

Kommunikacios készségeid fejlesztésére kiilénds gondot forditasz. Miért fontos ez szamodra?

A tudasatadas, az egyittmikddés egyik legfontosabb eszkdzeként azonositom a kommunikaciét,
melyhez f(iz6d6 készségek folyamatos fejlesztését elengedhetetiennek tartom. Sokat segitett a
mentalhigiénés képzésben, valamint a Gordon tréningen val6 részvétel, hogy a beszédkészségen tul
képes legyek pl. érdemben masokra odafigyelni, esetenként aktivan hallgatni. Tébbek kdzétt a
problémamegoldas, a motivalas a fejlett kommunikacios jartassag nélkil elképzelhetetlen szamomra.
Amit hangsulyosan szlkségesnek tartok, az a nyitottsagon alapul6 észinte, hiteles kommunikacié, mely
a 13 évig végzett szocialis tevékenységem, valamint a kozel 11 évig tartd dnkéntes munkam (segité
beszélgetések, a Rogers-i alapelvek készség szintli alkalmazésa) soran fejléddtt. A szuggesztiv



kommunik&ciét is kiemelném még, melyet a 2002 - 2016. kdzott megtartott eléadasok, a 13 éves
tereptandri tevékenységem keretén belil, a késébbi draaddi tevékenységhez kapcsoldddan, valamint
2013 juniusatol belsé oktatasok alkalmaval gyakorlom, ezzel egyiltt térekszem a fejlesztésre, gondos
kimunkalasra.

Tanulmanyaid soran t6bb szakdolgozatot irtal. Kérlek, add ezeknek révid dsszefoglalasat!

A szocialis munkas képzéshez kapcsoldéddan a szakdolgozati témam a gyasz, gyaszmunka. A ,Sohasem
kés6 gyaszolni” cimet viseld szakdolgozatomban tébbek kézétt gondozéval, szocidlis munkassal,
gyermekorvossal készitett mélyinterjuk segitségével azt vizsgaltam, hogy hogyan lehet a gyaszmunkat
megelni Ugy, hogy a seqité tevékenység soran bekdvetkezd gyakori veszteségek ellenére tovabbra is
hatékonyan lathassak el a feladatukat. Elengedhetetlen, hogy valamiféle szeretetteljes kapcsolat alakul
ki segitett és segitd kdzott. Azonban elvesztésiikkor a szeretteink ,szarnyalnak’, s mi itt maradunk
,befalazva” az él6k kdzé.

.Kincses sziget™- egy mentalhigiénes projekt bemutatasa volt a masodik diplomamunkam targya. ,Abban
a percben, mikor megszilettél, te sirtal és szlileid mosolyogtak. Elj tigy, hogy mikor tavoznod kell, testvér,
mindenki sirjon, de te mosolyoghass’ tartjak. Azt kerestem, hogy az idsek lelki egészségeéért az utolso
allomas elétt mit, és hogyan tehetek. Mit tudok ehhez a mosolyhoz hozzaadni? Ugy vélem - igy, ennyi
év elteltével is -, hogy az idések mentalhigiénés gondozasa terliletén unikum volt a csoportunk kézel 10
éves miikodése, hiszen nem direkt segité beszélgetés segitségével, hanem kimondottan 6nismereti
jatékok, gyakorlatok alkalmazésaval, kiilsés mentélhigiénés szakemberek egylttmiikddésével értiink el
valtozast. Az ehhez a munkahoz kapcsolddd projektet ismertettem, ahol az dtletem az ellatottak és a
hozzatartozok megelégedettségének mérései, elemzései soran keletkezett.

A harmadik témammal - a Mikddésfejlesztés a Balint Sandor Szeretetotthon munkatarsainak
egyuttmiikddésével cimmel - a Szeretetotthon mikddésfejlesztési tevékenységének 10 hdnapos pilot -
id6szakara dsszpontositottam, melynek hangsulyos eleme egy palyazati program megvaldsulasa,
valamint a specialis kdrnyezetben dolgozd munkatarsak minél szélesebb egytttmikddésének elérése a
mindsegkorokon keresztil.

Azt kutattam, hogy hogyan érdemes egy bentlakasos szocialis intézmény munkatarsainak a miikodé
mindségiranyitasi rendszer fenntartasdhoz és folyamatos fejlesztéséhez szlkséges ismereteket,
felkészliltséget hatékonyan biztositani. Témavalasztasom hatterében az a szakmai igény allt, hogy a
szervezeti ismereteket, a tudatossagot mélyitsilk, és éljlink a fejlédési lehetéségekkel. A kapcsolodd
tevekenységgel az érdemi bevonason tul a munkatarsaim kompetencijanak fejlesztésére térekedtem a
gyakorlati tapasztalatuk-, kreativitdsuk mozgositasan, motivaciojuk szinten tartasan, illetve emelésén
keresztll: a jozan ész atlatoképességére tamaszkodva.

Mindezt azért, mert rendkivil fontosnak tartom a mikddés szempontjdbdl a munkatarsak
elkdtelez6désének megteremtését, megerdsitését, hiszen Ugy latom, hogy a minéségiranyitasi rendszer
mikodtetésének, fejlesztésének ,szlik keresztmetszete”, és ezzel egytt a legfontosabb eréforrasa maga
az ember. A fejlesztési tevékenység egy olyan idések otthonaban zajlott, ahol évtizedek kitarto,
kdvetkezetes és a mindség iranti elkdtelezett szolgalat jelenti a miltat. Ezt a multat megfelelé szakmai
alazattal igyekeztem szem el6tt tartani ahhoz, hogy érthetd legyen a jelen. Mindezt azért, hogy felkésziilt
munkatarsak dolgozhassanak az elkdvetkezd id6szak lehetéségein!

Mivel foglalkozol mostanaban és milyen terveid vannak a kézeljévében?

A Szeretetotthoni alaptevékenységem mellett 2018. majusatol egy projekt 30 hdnapos programjanak
idtartamaban a Muikodésfejlesztési Alprogram megvalositdsdban valé minGségligyi szakmai
tevékenység a feladatom.

Ahhoz, hogy a munkdmat jobban végezhessen tovabbi tanulmanyokat folytatok ez év szeptemberétdl a
Debreceni Egyetem Miszaki Karan, a Lean menedzser szakiranyU tovabbképzesi szak keretén bell.

A ,mindség Utjanak felfedezése” soran most még Ugy érzékelem, hogy elsd lépésként a szemlélet, a
filozéfiai megkdzelités felismerése a legfontosabb. Ha ezt megértem, akkor tudom elémi azt, hogy ,£16”
legyen akar egy iranyitasi rendszer. Eqgy kicsit késén erkezett az életembe ez a terllet, de talan éppen
azért, hogy éretten, hitelesen, észszer(ien tudjak azonosulni a folyamatos jobbitas iranti igyekvéssel.



Tébb irasod jelent meg. Mennyire szivesen és milyen témakban publikalsz?

Az elmult 19 év alatt elsésorban a szocialis terillethez kapcsolddd témakban vetettem papirra néhanyszor
a gondolataimat. 2002 — 2010. id6szakban: gyasz, gyaszmunka, segiték szakmai személyisége (,elég
j0” seqitd) voltak a legkedvesebb témaim. Rendkiviil kivancsi természet vagyok, igy a felvet6dott
kerdéseimre kerestem kitartoan, korlitekintden a valaszokat. Aztan sokaig nem volt érdemi mondandom.
2016 - ban a szinten-tartd tanfolyamhoz kapcsolodd témamhoz Dr. Molnar Pal Elnok Urtél kaptam
felkérést ,Megelégedettség-mérés mddszere a szocidlis ellaté-rendszerekben” témakdrben, mely a
lektori vélemenyt kovetéen jelent meg a Min6ség és Megbizhatosag 2017/1. szdmaban
,Gondolatvezetés a parbeszéd fonalaval’ cimmel. Ahogy egyre jobban elmélyedek a témaban, annal
tobb kérdésem van. Tehat varhatdan ujabb eszmefuttatas érlelédik a ,kalapom alatt”.

A minéségligyi rendszermenedzserek gyakran megfogalmazzak minéségfelfogasukat. Szamodra mi
Jelenti a minéséget?

Most még hatassal vannak ram a ,guruk” megkdzelitései, igy most elsésorban szolgaltatast igénybe
vevoként megélt tapasztalataim alapjan gondolkodom. Szamomra a minéség az elégedettséggel, a
fontos vagyok” megélt érzésével kéz a kézben jar. Arra jutottam - ha ugy tetszik jelenleg az a hipotézisem
-, hogy ha azt a szolgaltatast nyujtjuk, amire az igénybe vevéknek sziikségiik van, akkor lehet a teljeskdr(
elégedettségre torekvés talajan a mindséget elémi. lit az a kérdés, hogyan tudjuk felderiteni a valodi
szilkségleteket, s megértjlik-e azokat.

Milyen szabadid6s elfoglaltsagaid vannak? Mi az, ami leginkabb kikapcsol, pihentet?

A kérdésed azt a viszonylag régen megélt érzést hivja el6, hogy mely tevékenységek kbzben vagyok
igazan 6Gnmagam, és felh6tlen(l boldog. Ha ezen a vonalon indulok el, akkor az a valaszom, hogy ha jo
partner tarsasagaban tancolhatok pl. kering6t, vagy netan salsa-t, ha (veget festhetek, portrékat
rajzolhatok, ha az érintésemmel akar ,lelket gyogyithatok”. Az érintés fontossdga a 2002-ben
megszerzett masszOri képesitéshez kdthetd, ami mara mar teljesen atalakult valamiféle ,szeretet
masszazzsa”. Régota dédelgetett vagyam egy mese CD létrehozésa: a megjelent, mar felmért igények
alapjan ,Laprol hangra” szellemében hallatndm a hangom.

Munkad eredményességét tébb kittintetés is fémjelzi. Melyekre vagy a legbliszkébb?

Egy - egy forduléponthoz kétdm a dijakat. 2013 - ban Szeged Megyei Jogti Varos Onkormanyzata a
Balint Sandor Szeretetotthonban végzett ,aldozatkész, elkbtelezett” munkam elismeréseként
adomanyozott ,Szocialis munkaért” Dijat. Négy évvel kés6bb, 2017. évben a Szdvetség a Kivalosagért
Kdzhasznu Egyesilet a ,Kivalosdg hése” elismerést adomanyozta a Balint Sandor Szeretetotthon
,Elkdtelezettség a Kivaldsagért” programjaban végzett példamutatonak itélt munkamért. 2018. évben
EOQ MNB ,Minéségért 2018” Oklevelet, és ISO 9000 Férum Emléklapot a Nemzeti Min6ségiigyi
Konferencia 5. éves térzsvendégeként kaptam.

Ebben az esztenddben kiilindsen mélyen érintett, hogy aprilisban az ISO 9000 Forum Elismerd Oklevelét
vehettem at, amely a ,t6bb éves kiemelkedd teljesitményem alapjan 2018 - ban elnyert Agazati
Mindségdij™-at, ,Az Egészségligy és Szocialis Szolgaltatas Mindségéért” jelentette, és juniusban a DE
MK Miiszaki Menedzsment és Vallalkozasi Tanszék ,Diplomadij’- dban részesllhettem.

Fontosnak tartom, hogy a fenti elismerések tlimutatnak a motivald erejlikdn, hiszen arra inspiralnak, hogy
jobba vélhassak. Eppen ezért bliszkeség helyett egyszeriien csak j6 érzés tolt el, és alazatra int
mindahany. Vélelmezem, nem vagyok egyedil, aki Ugy gondolja, hogy munkankat, tetteinket elért
eredményeink, kilsé szervezetek mindsitései tiikrozik a leghitelesebben.

Valahogy ugy érzem, az eddigiek talan azt méltanyoljak, hogy a minéséglgyi szemlélettel megvilagitott
utamon jol, és - a kdz javat szolgalva - gylimélcsdzden haladok.

Vélaszaidat megkdszonve kivanok elkdtelezett munkadhoz sok - sok erét és egészséget!

Sz6di Sandor



