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A Tisztítás-technológiai szolgáltatásvezető tudás bevezető irodalma

Felsőközépfokú szakképesítés, OKJ 52853 05, aminek bemenete érettségi és tisztítás-technológiai szakmunkás végzettség, és alsóközépfokú szakképesítés, OKJ 32853 03. 

A „RENESZÁNSZ 2.0” program szerint a XX–XXVI. füzetek a fejezeteknek felelnek meg. 

Köszönetnyilvánítás

Ennek a könyvnek sokszor fogtam neki, de mindig valami közbejött. Tulajdonképpen ez a tudás akkor kezdett megfogalmazódni bennem, amikor 2000-ben az első 40 órás KonfirMATISZ képzést követően meghirdettem a Master of Cleaning mesterkurzust 900 órában és elkezdtem készíteni a jegyzeteket. Abban az időben kezdtem el lefordítani a német (Walter Lutz), a brit (J.K.P. Edwards és Erick  Brown)  és  az  amerikai  (John  Walker)  szakirodalmat,  de  akkor  még  minden  rendkívül összekuszáltnak tűnt. A szakmunkás és a szolgáltatásvezetői tudás még nem volt szétválasztva, mivel akkor még úgy gondoltuk, hogy mindez együtt a „mester”-t jelenti. Németországban ugyanis, csak 1995-ben  valósult  meg  az  állami  elismerés  és  indult  el  az  iskolarendszerű  képzésben  külön  a szakmunkás szint. A meghatározó szakirodalom még ma is egyben kezeli a szakmunkás és a mester követelményeket. Ez még a legutóbbiosztrák szakanyagban is így van. 

2000-ben az első két mesterkurzust iszonyatos mennyiségű fordítás/megismerés és értelmezés előzte meg, hogy az anyag tanítható legyen. Pedig akkor a hangsúly még csak a takarítási eljárások és technológiák helyességén volt. Nyilván, nem maradt ki a tervezés sem, hiszen akkor, 2001-ben, a VÍGSZÍNHÁZ takarítási projekt volt az első MASTER of CLEANING vizsga. Ebben a projektben egy 10000m2-es terület takarítását kellett megtervezni 168 órás időablakban. A tervet szó szerint éjjel-nappal csináltuk 4 napon át és utána azt meg is kellett valósítani. A 168 óra végül 220 órás időablakra módosult és az eredetileg tervezett 3800 óra időráfordítással szemben, 5500 munkaóra kellett ahhoz, hogy ne legyen a projekt egy kudarc, és ne csak egy sikeres vizsga legyen, hanem egy szakmatörténeti csúcspont is. 

 Ezúttal is köszönettel tartozom, annak a több mint 60 szakembernek, akik ezeken a képzéseken 2000 és 2004 között részt vettek és interaktív közreműködésükkel megalapozták ezt a szakmai szintet, továbbá annak a 300 kollégának, akik az első vizsgán konkrét végrehajtóként segítették az azóta is megdönthetetlenül kiemelkedő cselekedetnek számító projekt megvalósítását. 

*

Természetesen2000 és 2016 között is sok „előd” készült jegyzet, füzet és munkaterv formájában, az  éppen  akkor  futó  képzések  kapcsán.  Jelentek  meg  könyvek  is  szép  számban,  azonban  a szolgáltatásvezetői összefoglalt tudásnak a leírására valahogy soha nem maradt sem idő, sem pedig energia. 

2007-től egészen 2014-ig az EuroSkills versenysorozatban vezető szakértő-helyettes voltam. 

Eleinte  a  szolgáltatásvezetői,  majd  az  utolsó  két  versenyen  a  felületspecialista

követelményrendszeréért voltam a felelős. Négy versenyt bonyolítottunk le: 2008-ban Rotterdamban (Hollandia), 2010-ben Lisszabonban (Portugália), 2012-ben Spa-Franchoshamps-ban (Belgium) és 2014-ben Lille-ben (Franciaország). A versenyen részt vettek britek, lengyelek, németek, finnek, hollandok, osztrákok, portugálok és természetesen magyarok is. Ennek megfelelően, nagy gonddal kellett összecsiszolni a különböző országokban lévő szakmai realitásokat. 

 Köszönettel  tartozom,  a  nemzetközi  programban  részt  vett  szakértőknek  és  versenyzőknek, amiért  együtt  kidolgozhattuk  ezt  a  tudást  és,  hogy  mára  már  tisztán  látjuk  a  gyakorlati szükségszerűség  oldaláról  is,  pontosan  mit  kell  tudni  egy  szolgáltatásvezetőnek.  Ez  egy  olyan nemzetközi tapasztalat volt, ami számomra rendkívül sokat jelentett. 

*

A 2011 és 2014 között zajlott főiskolai képzés, az alkalmazott környezetkutatás – környezet

tisztítás (technológia) szakirányú területen sok mindent a felszínre hozott. Újabb szempontok jelentek  meg,  amelyek  tovább  fejlesztették  a  szakmai  szintet.  Tulajdonképpen,  a  kifejezetten tisztítás-technológiai tudást úgy kellett beilleszteni a főiskolai tananyagba, hogy a hallgatók egy részének nem volt semmilyen takarítói előképzettsége, de mégis mindent tudni kellett, és azt is főiskolai szinten. Ebben a programban tanítottam és tanultam én is, ami sokat segített a rendszerben való gondolkodásomban is. A diplomamunkámat a „Technológiai fegyelem tisztítás technológiai sajátosságai”  témából írtam. 

 Köszönettel tartozom a WJLKF1  tanári Karának és minden hallgatónak, aki ezeken a kurzusokon részt vett. Azt gondolom, hogy kiemelt hálával tartozom annak az embernek, aki ennek a projektnek az ötletgazdája volt és azoknak is, akik hittek ebben a szakterületben és bíztak benne, hogy a szakma megismerése örömmel tölti majd meg a padsorokat. Ez még nem jött be, de talán egyszer! 

*

Ahhoz  képest,  hogy  szolgáltatásvezetőként  2005-óta  tartok  ilyen  tanfolyamokat,  kétszer  is sikeresen futottam neki a tisztítás-technológiai képzés Országos Képzési Jegyzékbe (a továbbiakban: OKJ) emelésének2. Mára azt hiszem államigazgatási szinten is kiforrottnak tekinthető a kidolgozott anyag. 

 Köszönettel tartozom mindazoknak, akik a szakmán belülről vagy kívülről szakértőként segítették ezt  a  munkát.  Különösen  azoknak  a  szakmán  belülieknek,  akik  erre  az  időre  még  személyes sértődöttségüket is félretették. 

*

Ma már elsősorban arra van szükség, hogy ebbe a tevékenységbe a takarítócég vezetők is

bekapcsolódjanak és az élet oldaláról is igazolják ennek a képzésnek a szükségszerűségét. 2016

szeptemberében végre megszületett az elhatározás és úgy nézett ki, hogy a négy könyv megírásában

− minden államilag elismert szakképzési szinten egy könyv megírásában − támogatnak a partnereim is. A munka lassan haladt, de decemberre már úgy nézett ki, hogy az Intézménytakarító szakkönyv 2017 januárjában megjelenhet. Ebben azonban a sorsom beleszólt. 

A 2016 év vége és az azt követő 3 hónap egészen kegyetlen volt hozzám és jó időre kivont a forgalomból. Volt pillanat, amikor azt hittem, hogy véglegesen. Ha csak egy „egyszerű” mellkas feltárással végzett billentyűcsere lett volna, lehet, hogy könnyen megúszom, de az a 10 napi műtő és intenzív osztály közötti ingázás erőteljesen megviselt. Az, hogy volt-e halálközeli élményem, nem tudom pontosan, de mindenesetre az ébredést követő napokban intenzív „munkát” folytattam annak érdekében, hogy az elmúlt kb. egy hónap emlékeiből kiderüljön, mi volt álom és mi volt a valóság. 

Elolvastam  a  műtéti  jelentést,  beszélgettem  az  ápolókkal  és  az  orvosokkal,  így  végül,  sikerült mindezt feldolgozni. 

A családomnak, barátaimnak és nem utolsó sorban a GOKI3 hihetetlenül profi és odaadó személyzetének köszönhetően azonban a vég nem következett be. Kiemelt hála és köszönet mindenkinek a sok segítségért! 

2017.  év  közepétől  egyre  nagyobb  energiával  fordulhattam  a  szakmafejlesztés  felé. 

Köszönettel tartozom mindenkinek, aki ebben is támogatott engem. 

2017  nyarán  úgy  döntöttem,  hogy  nem  várok  tovább  senkire,  a  szolgáltatásvezető  könyvet megírom egyedül, a többit pedig majd meglátjuk. 

A második kellemetlenség az volt, amikor egy álmos őszi reggeli kezdéskor át akartam nevezni a

fájlt és azt véletlenül kitöröltem. Nyilván a lomtárból elő tudtam volna újra varázsolni, de aztán mindenféle dolgok történtek, aminek az lett a vége, hogy a már 80%-ban kész könyvet véglegesen kitöröltem. 

A harmadik összeomlás akkor következett be, amikor már az újra megírt elemek lektorálásának nagy részén is túl voltam és az utolsó két fejezet már digitálisan is elérhető volt. Ekkor arra a következtésre jutottam, hogy ez így nem jó! 

Nyilván ehhez az is hozzájárult, hogy éppen akkor futott egy szolgáltatásvezető tanfolyam és közben konzultációk is mentek azzal kapcsolatban, hogy miképpen lehet egyénileg felkészülni egy állami  vizsgára.  Ennek  az  eseménysorozatnak  a  vége  az  lett,  hogy  meghirdettem  a TISZTASÁGTERVEZŐ tréninget, mert látni akartam, hogy a tudást és az eszközöket miképpen látják a cégvezetők. Mindez így együttvéve egy újabb felismerést hozott számomra, aminek az eredményeképpen megszületett egy új és rendkívül hasznos eszköz is, az ALTÁBLA. 

 Köszönet mindenkinek, aki a szolgáltatásvezető tanfolyamon és a tréningen részt vett, mert visszajelzéseik rendkívül fontosak voltak nekem. Főleg, azoknak köszönöm, akik miatt újabb és újabb megközelítéseket kellett kitalálni, így végül kialakult egy olyan rendszer, ami a modulzáró vizsgával bezárólag egy kerek egészet jelent. 

*

Az egész képzésnek végül is az a lényege, hogy a szolgáltatásvezető megtanuljon „kottát” írni és abból játszani is. Ma már az ebben a pozícióban dolgozók egészen jól „muzsikálnak”. Ezt azonban

„fül” után csinálják és kevésbé tudatosan. A képzés célja ezért az, hogy megismerjék a „kottát” és képesek  legyenek  annak  tudatos  alkalmazására.  Ennek  eredményeként,  úgy  tudják  majd megtervezni a szolgáltatásokat, hogy nem a többé-kevésbé szubjektív érzéseikből indulnak ki, hanem a mért, valós eredményekből. Mindezeknek az lesz az eredménye majd, hogy feltétlenül mérik, és az is, hogy hogyan mérik az elért eredményeket. Netán programokat is indítanak az eredmények

javulása érdekében. Száz szónak is egy a vége, ennek a könyvnek az a célja, és ezért jelenik meg elsőként a sorozatban, mert fel kell ébreszteni a „sárkányt”! Egy szakma, akkor lesz szakma, ha vannak irányelvei és szabványai és össze van rakva az a tudás, ami nélkülözhetetlen az induláshoz. 

Ez a könyv, ebben a verzióban még nem teljes, de minden benne van, ami az állami vizsgához kell. 

Én sem tudok mást mondani, mint amit egyszer a gépkocsi oktatóm: „Ezen a tanfolyamon még nem tanul meg igazán vezetni, az majd csak 300000 kilométer után következik be. Most megkapja a lehetőséget, hogy a következő 5–10–15 évben legálisan tanulhasson!” 

2017. március 3-tól kisebb-nagyobb megszakításokkal három hét alatt írtam meg ezt a könyvet ebben a formában, úgy ahogyan ezt most látható. 

Végül is, de nem utolsó sorban  kifejezetten hálás vagyok feleségemnek, aki végig tartotta

 bennem a lelket és kitartó lektoraimnak,   Klem  Ervinnek és Lőrincz Istvánnak, akiknek a

 visszajelzései igen hasznosak voltak abban, hogy végül is a könyv így, ilyen formában

 elkészüljön és talán abban is, hogy az üzenete is elég erős legyen! Továbbá abban is, hogy

 néhány kritikus megközelítés érthető legyen mindenki számára. 

Ritz Tibor

Isaszeg, 2018. március 23. 

Ajánló

Ritz Tibort sok éve jól ismerem, mint szakembert, mint pedig magánembert, aki a takarítási szakmában felsőfokú, szakmai diplomával rendelkezik. Az elmúlt 25 évben végigjárta a ranglétrát és mostanra  már  olyan  tapasztalatokkal  rendelkezik,  mint  talán  senki  más  Magyarországon,  sőt, európai  szinten  az  első  50  elismert  szakember  között  is  említhető.  Egyszerű,  de  érdeklődő

takarítóként kezdett a pályáján, ennek során mindenféle technológiát kipróbált. Munkája mindig piaci körülmények között zajlott, így gyorsan ráérzett arra, hogy a takarítóipari szakképzés egy hatalmas hiány, de egyben egy nagy lehetőség is. 

1999-ben  egyike  volt  a  MATISZ  (Magyar  Tisztítás-technológiai  Szövetség)  alapítóinak, amelynek az első két évében az elnöke is volt. A célja, hogy a Szövetség ismertségét megalapozza, ezért ennek elérése érdekében akkor is mindent megtett. Elkezdett a szakmában oktatni. Az első

tanfolyamot  saját  cégében  tartotta  meg,  majd  1999-től  már  a  piacon  is  működött.  2000-ben  a MATISZ, valamint az európai takarítói szövetségek segítségével beindította az addigi legnagyobb képzést, a 40 órás „KonfirMATISZ” programot, amelyen 4 év alatt 1500 szakember vett részt. 

Ennek a programnak volt a folytatása a „MASTER of CLEANING 900” mesterkurzus, melynek

első  évi  diplomamunkáját  a  minden  idők  szakmailag  legjelentősebb  eseménye,  a  társadalmi munkában  végzett  VÍGSZÍNHÁZ  2001  projekt,  Budapest  legpatinásabb  színházának nagytakarítása  jelentette,  290  ember  részvételével,  5500  munkaórában,  3  héten  keresztül. 

2005 után, mivel ekkorra a takarítás államilag elismert szakma lett, nagy lendülettel vetette bele magát a szakmai képzésbe. Előzőleg, 2004-ben társszerzője volt a szakmunkás jegyzeteknek, majd 2007-ben nagyrészt e jegyzetek alapján készült el és jelent meg 2007-ben az első magyarországi takarítóipari szakkönyv, a „Takarítás lépésről-lépésre”. 

2007-től  2014-ig  tagja  volt  az  európai  tisztítás-technológiai  szakmai  közösségnek,  amely  az EuroSkills program keretein belül szervezi a nemzetközi szakmai versenyeket és részt is vesz a magyar  versenyzők  felkészítésében.  Három  versenyen,  2008-ban  Rotterdamban,  2012-ben  Spa-Franchoshamps-ban és 2014-ben Lille-ben a fiatal magyar szakemberekből álló csapat 3 bronz, 2

ezüst és 2 arany helyezést ért el. 

Ritz Tibor természetesen nem tudhat mindent a takarítási szakmáról, de azon az úton halad, hogy ezeket  az  ismereteket  lehetőség  szerint  megszerezze.  Ez  a  könyv  a  sorozat  csúcsa,  a szolgáltatásvezetői szint 2018-as állomása és valószínű, hogy jövőre, vagy később, valami újjal fog előrukkolni. Mindezekben az a fontos, hogy az elmúlt 25 évben a semmiből kifejlődött egy szakmai kultúra és ma már van egy szakember gárda, amely messze nem itt tartana, ha nem lenne valaki, aki folyamatosan felmutatja, hogy íme, itt van még valami új is! Sajnos ezt nem mindenki akarja, tudja követni, de hát ez az élet! Aki nem fejlődik, az visszafejlődik! 

Tudomásom szerint, még az idén ezt a könyvet további három másik is követi, amellyel azt

hiszem, szakmailag egy időre ki leszünk elégítve. A tudás lehetősége félelmetesen nagy és sokrétű, csak győzzük ezt mind felszívni! Ez a könyv is ezt az igyekezetet szándékozik segíteni! 

Magam is már több évtizede tevékenykedem a takarítóiparban, ezért nagy élvezettel olvastam az egy-egy területen, a legapróbb részletekig elmenő leírásokat, amelyekbe itt-ott egy kis irónia is bekerült. Egyszóval, sokat kell még tanulni, de hát erre meg is van minden lehetőség, ezért is azt ajánlanám,  használják,  olvassák  kellő  figyelemmel  és  soha  el  nem  apadó  tudásvággyal  ezt  a szakkönyvet. 

Klem Ervin

Budapest, 2018. április 10. 

BEVEZETŐ

A tisztítás-technológiaiszolgáltatásvezető egy olyan képzettségi szint4 és ugyanakkor egyben beosztás5 is, amely a szakirányú ismereteivel nélkülözhetetlen és talán a legfontosabb szereplőjévé tesz valakit a tisztítás-technológiai szolgáltatásban. Ugyanakkor, azt is látjuk, hogy sok esetben ez a tudás hiányzik a cégeknél és ezért gyakran előfordul, hogy olyan felelős beosztású ember még a láthatáron sincs, aki betölthetné a szolgáltatásvezető teljes szerepét. 

Természetesen  a  legtöbb  cégben  vannak  szolgáltatásvezetőnek,  területi  vezetőnek, 

objektumfelelősnek, esetleg igazgatónak is nevezett beosztások, de az e posztokat betöltő személyek nem minden esetben vannak birtokában a teljes, úgynevezett szolgáltatásvezetői tudásnak. 

Ebben a könyvben a tudás hat fejezetre (tananyag egységre) tagozódik és ugyanaz a rendszer van itt is, mint a korábbi Intézménytakarító, az Önjáró (vezetőüléses) felülettisztító gépkezelő és a Tisztítás-technológia szakmunkásszakanyagban. A fejezetek számozása követi a „RENESZÁNSZ

2.0” program füzeteinek felosztását:

– I–VI. füzet Intézménytakarító

– VII–XII. füzet Önjáró (vezetőüléses) felülettisztító gépkezelő

– XIII–XVIII. füzet Tisztítás-technológiai szakmunkás

– XIX. füzet Felületspecialista

– XX.–XVI. füzet Tisztítás-technológiai szolgáltatásvezető

– XVII. füzet Takarító cégvezető

Ennek megfelelően nem csak végzettségek épülnek egymásra, hanem a tananyag egységek is egy képzésen  belül  és  azon  túl  is.  Ez  úgy  valósul  meg,  hogy  minden  szakmai  szint  ugyanarra  a struktúrára épül:

–  Szakmai integráció – mi az, ami meghatározza ezt a szakmai szintet? 

–  Társadalmi integráció – mi a szerepe a szakmai szintnek? 

–   Alkalmazott  tudományok  –  mit  foglal  magába  az  a  tudás,  amelynek  valamilyen  szintű

ismerete, de legfőképpen alkalmazása meghatározó az adott szakmai szinten? 

–  Munkakörnyezet – milyen az adott szint szakmai körülményrendszere? 

–  Előkészületek és nagyságrendek – mit használ a szakember, hogyan készíti azokat elő? A szakmunkás  szintjén  az  egyszerű  felmérések,  hígítások,  normaszámítások.  A  szolgáltatásvezető

szintjén a FŐTÁBLA az a rendszer, amely minden adatot tartalmaz. 

–  Technológia, technika és eredmények – a szakmunkás szintjén minden technológiai és technikai szempontot kitárgyalunk; a szolgáltatásvezető alapvető tudása kiterjed a minőségmérés megvalósítására. 

A terv az, hogy ez a program és tudásmátrix 2018. év végére összeálljon, és mindenki számára elérhető legyen. 

A 2016-os OKJ változtatásának egyik nagy kihívása az volt, hogy miképpen válasszam szét a különböző háttértudásokat (alkalmazott tudományok) annak megfelelően, hogy mire van szükség szakmailag és azon a szinten mit fogad be a tanuló, illetve mi szükséges a megértéshez. 

A szolgáltatásvezetőnél ez nem volt probléma, mert a tematika többé-kevésbé maradt a 2005-ös bevezetés  óta.  Azt  megelőzőleg(2000-től)  pedig  a  mesterkurzusok  anyaga  is  volt,  ami  ugyan keveredett a szakmunkás tudással, de ez a szétválasztás rögtön azután történt meg, hogy az állam a Takarítót 2005-ben szakmaként elismerte. 

Ez tehát egy olyan tudás, ami már 2001-ben a VÍGSZÍNHÁZ PROJEKT alkalmával is mérlegre került és megfelelőnek bizonyult. Az azóta eltelt időben azonban én magam is rengeteget tanultam és ma már nagyon sok minden mögött értem is azt a folyamatot, amit a 2000-es években csak a megérzéseim szerint próbáltam bevezetni. Mára összeállt egy olyan tudásrendszer, ami elméletileg is rendben van és a gyakorlati élet is igazolt, tehát éppen ideje volt, hogy könyv formájában is megjelenjen. 



A  könyvet  igyekeztem  úgy  megírni,  hogy  egyrészt  biztos  alapja  legyen  a  további

szolgáltatásvezető képzéseknek, másrészt pedig azoknak is segítséget nyújtson, aki valamiért nem tudnak a képzéseken részt venni. 

SZAKMAI INTEGRÁCIÓ (XX.)

A szolgáltatásvezetői szint elérése a szakmai beépülés, a vezetővé, mentorrá és fejlesztővé válás hosszú, rögös útjának megkezdése. Ezen a szakmai szinten, ebben a beosztásban van egy jól megfogható emberi és szakmai elvárás. Ebben a tananyagegységben a szolgáltatásvezető jelölt megismerheti az ideális helyzetet a hatásköri elvárásokban. Kap egy átfogó elméleti megközelítést a középvezető  sajátos  helyzetéről  és  az  alkalmazható  stratégiákról.  Ami  a  leglényegesebb,  hogy konkrét  gyakorlati  eszközöket  („Cselevési  skála  fokozatai”,  „A  hitelesség  4  kulcseleme”,  „A  13

viselkedési minta”) is kap annak érdekében, hogy az elképzelt ideális helyzetet majd a jövőben meg is tudja valósítani. Nem utolsósorban részletesen foglalkozunk még az idő- és ügygazdálkodás és a változásmenedzsment gyakorlati megvalósításának lehetőségeivel is. 

A szolgáltatásvezetői képzésben ez a tananyagegység 32 óra elméletet jelent és a szakmunkás tudásra épül. Ez a tananyag akkor lehet eredményes, ha az végig intenzív és együttműködő, a jelöltek ténylegesen felismerik az eszközök jelentőségét, azokat komolyan megismerik és megértik működési sajátosságaikat, illetve már a tanfolyam során megkezdik azok alkalmazását. Mindenki beláthatja, hogy ezeknek az eszközöknek a készségszintű alkalmazása nem egyszerű, lehet, hogy évek  telnek  el,  mire  minden  tökéletesen  a  „helyére”  kerül.  Itt  nincsenek  tartalékok,  a  32  óra ráfordítás érettségizett szintű tanulókra van megállapítva és még bele kell, hogy férjen egy kis ismétlés is a szakmunkás szintről. Ez a tananyag egység csak és kizárólag elmélet, és négy egymásra épülő, egymást részben átfedő, de a szakmai integrációt más-más szemszögből vizsgáló 8 órás alegységre (Pozíció; Elmélet; Gyakorlat; Menedzsment) van bontva. 

Szakmai integráció előzmények:

– Intézménytakarító szint: A tisztítás-technológia definíciója a 12 alapfogalommal; A tisztasági szintek  meghatározásának  skálája;  A  kompetenciákról  általában  (EQF);  A  szakmai  szint kompetenciái  és  a  tudás  mérésének  -3  és  +4  közötti  rendszere;  A  szakmai  szint  elvárásai. 

– Önjáró (vezetőüléses) felülettisztító gépkezelő szint: A Gyakorlati készség folyamata, mint a szolgáltatás ismerettára; A szakmai szint elvárásai. 

– Tisztítás-technológiai szakmunkás szint: Az Észlelési folyamat, vagyis a tanulás és tanítás felnőttkorban és a szakmai szintek területei; A szakmai szint elvárásai. 

– Felületspecialista szint: Az értékesítési folyamat, vagyis a megrendelői értékítélet változásai; A szakmai szint elvárásai. 

 BEOSZTÁS, CÍM, VÉGZETTSÉG, VAGY RÁTERMETTSÉG? 

Ha az angolszász szakmai kultúrát vesszük alapul, a mi szolgáltatásvezetőnknek a megfelelője a CLEANING SUPERVISOR, a szállodaiparban, a vendéglátásban a HOUSEKEEPER, illetve egyéb

területeken a BUILDING vagy PROJECT MANAGER. A „supervisor” egyébként felügyelőt jelent, 

ezért több országban, elsősorban a déli országokban általánosan a CLEANING SERVICE MANAGER

megnevezést jobban szeretik használni, ebből ugyanis nem derül ki, hogy az illető csoportvezető, szolgáltatásvezető vagy szakmai vezető közötti ranglétrán, hol helyezkedik el. Végülis bármi legyen a megnevezés, a feladat ugyanaz: ritkábban szakembereket, de gyakrabban szakképzettség nélküli, hozzá nemértő és adott esetben az ország nyelvét sem beszélő munkavállalókat kell rávenni arra, hogy  megvalósítsanak  és  tartósan  fenntartsanak  egy  elképzelt  szintű,  nem  minden  esetben egyértelműen megfogalmazott tisztasági állapotot. 

A tercier szektornak, vagyis a szolgáltatások nyugat-európai rendszerében a beosztásoknak nyolc szintje van. 

• Ebben a hierarchiai rendszerben a takarító a nyolcadik szinten van. Ez a „tápláléklánc” alja, mint egy semmilyen szakképzettséget nem igénylő foglalkozás. Ez a minimálbér szintje. Az európai nomenklatúra szerint ez az EQF1-es szint. 

•  A  gondozók,  gondnokok,  biztonsági  őrök  a  hetedik  szinten  vannak.  Ez  az  egyszerű

szakmunkások szintje. 

• Egy recepciós, vagy ügyfélszolgálati munkatárs, telefonos operátor, raktári minőségellenőr már a  hatodik  szintet  jelenti.  Ezek  az  érettségi  után  megszerezhető,  szakmai  végzettséghez  kötött foglalkozások. Ezek azonban még nem igényelnek elmélyült szakmai tudást. 

• Ha valaki kozmetikus, fordító, raktárvezető vagy pénztáros, az egy ötödik szintű pozíció, ami szakmailag egy viszonylag magas szint. 

• A negyedik szinten találjuk a kirakatrendezőket, a vámügyintézőket, a szerelőket és a szerviz technikusokat. 

• A harmadik szinten helyezkedik el az ellenőr, a felügyelő, vagy az auditor. A harmadik szinten található a tisztítás-technológiai szolgáltatásvezető is. Ez már vagy felsőfokú szakképzettséghez, vagy felsőfokú végzettséghez (tehát érettségihez is) kötött szint és hatalmas jelentősége van a képzés során megszerzett gyakorlatnak. Ez, bizonyos szempontból egy küszöbszint a szolgáltatási szektorban. A duális képzés jelentősége pedig itt a legmagasabb. Az európai nomenklatúra szerint ez az EQF5-ös szint. 

• A második szinten vannak szenior középvezetők. Ez alapvetően felsőfokú végzettséghez kötött, de nem csak ez számít, hanem a munkában eltöltött idő és a tapasztalat, illetve nem utolsó sorban rátermettség kérdése is. Az európai nomenklatúra szerint ez az EQF6-os szint. 

• Az első szinten a vezető menedzserek, −ahogy ezt nálunk is mondják −, a káderek vannak, bár nálunk politikai szempontból ez egy kicsit mást jelent. Az európai nomenklatúra szerint ez az EQ71-es szint. 

Mint látható, ez a szakmai szintrendszer elég rendesen összetett. A hetedik szintről egészen a negyedik szintig juthat valaki pusztán csak szakképzéssel. Eközben persze az érettségit is meg kell szereznie. Ez a felnőttképzés terepe, ami Európában és az Egyesült Államokban is nagyobb piaci részterület, mint az alap- és felsőoktatás együttesen. Ezt a tevékenységet mindenki finanszírozza, az állam, a vállalatok és nem utolsó sorban maguk a résztvevők is. Egyes országokban még a harmadik szintre is eljuthat valaki, ha nagyon rátermett, ezért nemcsoda, hasokan ebben látják a kiugrási lehetőséget. 

Mindez  tehát  nem  csak  a  társadalomszervezés  egy  eleme,  hanem  egynagyon  fontos karrier  és  motivációs  szempont  is.  Az  ipar  és  a  mezőgazdaság  foglalkoztatási

szükségleteinek  visszaszorulásával  a  szolgáltató  szektor  az,  ami  egyre  több  ember foglalkoztatására képes. A jólét húzza fel ezt a szektort, minél gazdagabbak vagyunk, annál több szolgáltatást veszünk igénybe! 

Ha pedig karrier oldalról nézzük a szektort, akkor lényegében azt kellene látnunk, hogy az alacsonyabb szinteken csak fiatalok vannak és a magasabbakban pedig az idősebbek. Ez azt jelenti, hogy a jobb képességűek idővel egyre magasabb pozícióba jutnak, ez a „amerikai álom”. Ez azonban, egyáltalán nem így van, a tercier szektor, legalábbis annak belépő szintjei, nem túl népszerűek a

munkavállalók körében. Ma Nyugat-Európában ez a vendégmunkások által uralt terep, legalábbis a négy legalacsonyabb szinten mindenképpen, hiszen szinte mindegyik pozícióban hiány van és a vállalkozások már jó gyakorlatot szereztek abban, hogy miként lehet gyorsan betanítani egy új belépő, az ország nyelvét sem beszélő munkavállalót, még akkor is, ha nem fiatal és egy teljesen más szintű kultúrából jött. 

Ez volt a „tegnap” és ez még a „ma” is. A „holnap” viszont azt vetíti előre, hogy a beváltnak hitt rendszer  több  ponton  is  repedezik.  A  takarítóiparban  a  megrendelők  egyre  igényesebbek,  de egyelőre nem akarnak ezért többet fizetni. Eközben pedig az eddig szokásos bérszínvonalon egyre kevesebb és erre a tevékenységre egyre kevésbé alkalmas munkavállaló jelentkezik. Ezért most a

„legszűkebb  keresztmetszet”  a  közvetlen  irányítás,  ami  miatt  a  legnagyobb  teher  a szolgáltatásvezetőkön van. Mert mindenki a legkisebb ellenállás felé mozdul el. A takarító cégeknél pedig nem nagyon alakult ki még szilárd munkakultúra arra vonatkozóan, hogy a problémákat

rendszerszinten tudja kezelni. Az esetek döntő többségében a megoldás mindig a szolgáltatásvezető

jelenlétén, rátermettségén és lélekjelenlétén múlik. 

Ezért aztán a legfontosabb kérdések a következők:

– Szolgáltatásvezető munkaköri leírása

– A szolgáltatásvezető szakmai integrálásán túl az emberi/lelki integrálása

– A szolgáltatásvezetővel szemben kialakult követelmények és szerepek rendszere

– Az „üllő és a kalapács” közötti helyzet sajátosságai és nézőpontjai

– A szolgáltatásvezető szakmai besorolási szintjei

KI LEHET SZOLGÁLTATÁSVEZETŐ? (MUNKAKÖRI LEÍRÁS)

Ez egy jó kérdés, adminisztratív szempontból majdnem bárki! Azért a„ bárki” mégsem egészen igaz, ahogy a legtöbb országban, úgy Magyarországon is, A szolgáltatásvezető nem végzettséghez kötött beosztás, de még a feletteséé sem. Ha azonban elolvasunk egy JOB DESCRIPSION-t, azaz munkaköri leírást, amelyben az ilyen állásokat hirdetik szerte a világban, akkor láthatjuk, hogy a követelményrendszer már elég jó ki van találva. Ezek magyar megfelelői is már világszínvonalon vannak, legalábbis az elvárások tekintetében. 

Nagyon  egyszerűen  összefoglalva  a  szolgáltatásvezető  olyan  szakember  lehet,  aki alapvetően pedáns, szereti a rendet és a tisztaságot és rátermett a tekintetben, hogy ezeket következetesen  megkövetelje  az  irányítására  bízott  személyzettől  is.  Ugyanakkor  jó viszonyt képes ápolni a megrendelővel vagy annak megbízottjával és nem utolsó sorban a

kedvezményezettekkel. Talán úgy is fogalmazhatunk, hogy a terület igazi gazdája. 

A szolgáltatásvezetőnek határozott személyiségnek és talpra esett embernek kell lennie. Attól függően, hogy egy szálloda, vagy kórház munkarendszerében, vagy egy takarító cégben vagy egy iskola gondnokaként dolgozik, más-más tulajdonságai kerülnek előtérbe. Abban is nagy különbségek lehetnek, hogy mekkora az a szervezet, amit irányít. A következőkben ismertetett munkaköri leírás egy általános leírás, amit a terület igényei szerint még pontosítani kell. 









Természetesen tisztában vagyok azzal, hogy egy jól kidolgozott munkaköri leírás nem változtatja meg egyik napról a másikra a cég működését. A leírás pontosan kell, hogy illeszkedjen a többi munkaköri leírás és általában a cég belső szabályozási rendszerébe. Ehhez idő kell és nem csak idő. 

A cégvezetés be kell, hogy lássa:

• szüksége van függetlenített és önjáró szolgáltatásvezetőkre, 

• milyen célokat akar elérni velük, 

• pontosan hogyan terheli meg őket és miképpen ossza el a terheket. 



Mindezekhez hasznos eszközrendszer a munkaköri leírás, de a vállalti kultúrát is olyanná kell fejleszteni, hogy az ne csak egy papíron legyen lefektetve. 

Személy  szerint  az  EuroSkills  program  során  sok  szolgáltatásvezetővel  találkoztam,  szerte Európából. Volt olyan, aki 100 embert irányított és volt olyan, aki 1000-et. Nyilván nem egyforma terhelésről  és  nem  egyforma  kvalitásokról  beszélünk.  Egy  volt  bennük  a  közös,  mindnyájan függetlenített vezetők voltak, a munkájuk 100%-a tervezésből és szervezésből állt. A legtöbb esetben a fejlesztés is a munkakörük része volt. Amikor erről kezdtünk beszélgetni, akkor jól el lehetett választani a szomorú valóságot attól, ami egy betanult marketing szöveg. A fehér asztalnál pedig már előjöttek a fejlesztést leginkább meghiúsító tényezők, mint a fluktuáció, a motiválatlanság vagy a teljes mértékű alkalmatlanság. 

Ami ezt még tetézi az, hogy a törekvő és fejlődni akaró munkavállalók, akikbe érdemes lenne oktatást és figyelmet fektetni, valójában csak azért léptek ki a szakmából, mert semmiféle fantáziát nem láttak a takarítóiparban. Ez nagyon súlyos teher egy középvezetőnek, mert valójában úgy érzi, 



hogy szinte semmi eszköze sincs, hogy ezen a helyzeten változtasson. Ugyanakkor pedig, ott van az állandó cégvezetői és megrendelői nyomás, hogy a feladatokat megfelelő minőségben és határidőre el kell végezni és emellett még fejleszteni is kell. 

Hasonlattal élve, mindez úgy néz ki, hogy „a hajót csak az tartja a felszínen”, hogy a

szolgáltatásvezetők a „víz kipumpálásával” és nem az úti cél elérésének megszervezésével, azaz a szakmai irányítással foglalkoznak. 

Látni  fogjátok,  hogy  az  én  fejemben  létezik  egy  ideális  szolgáltatásvezetői  tudás  és készséghalmaz, amiről jól tudom, hogy 100%-át irreális lenne elvárni bárkitől is, azonban most már fontos, hogy ez egy helyen legyen leírva. Ugyanis a jövőben már nem fogjuk tudni kikerülni, vagy megkerülni azt a szükségletet, hogy ha elvárásokat fogalmazunk meg, akkor a szakembereknek legyenek tudásforrásai is. Ma a szolgáltatásvezetők döntő többsége őstehetség, az élet kiválasztotta a legjobbakat. Azonban holnap ez már nem lesz elég csak egy alapnak. 

A megrendelők olyan szolgáltatásokra vágynak, amik „svájci óraként” működnek és ezekhez

egyelőre  még  nem  állt  elő  a  szakember  gárda.  Tehát  a  közeljövő  a  szolgáltatásvezetés megerősítésében van. Ezt követheti a végrehajtói állomány szintre hozása. Tehát a kérdésre a válasz egyszerű,  szolgáltatásvezető  az  lehet,  aki  alkalmas  arra,  hogy  egyszerre  koncepciót  alkosson, levezényelje a megvalósítást és átvezesse a takarítóipart – ha kicsit megkésve is – a XXI. századba. 

Lehet, hogy erre a posztra nem sok embert találunk majd, akkor átmenetileg jöhet a szakosodás, azonban be kell látnunk, hogy ez a szakterület így egyben az igazi! Itt fontos megjegyezni, hogy a szolgáltatásvezetők számára, még ha nem is végzik minden területen a munkát, rendkívül hasznos lenne, ha a teljes szakterületet ismernék. 

A mai munkaerő-piaci helyzetben nem csak jó takarítóból, hanem jó szolgáltatásvezetőből is kevés van. Utóbbi oka nem ugyanaz mind a takarítók esetében. Itt az alapvető probléma, hogy a társadalmi tudatban nincs benne ez a munkakör. Alapvetően nem teljesen egyértelmű, hogy a

takarítók munkáját tervezni, szervezni és fejleszteni kell. Ennek a könyvnek meghatározó célja, hogy ha fiatalok kezébe adjuk −sokat javíthatunk a helyzeten azzal, hogy −, esetleg lesznek néhányan, akik felismerik, hogy adottságaiknak jól megfelel ez a tevékenység és reálisan is láthatják, hogy ki tudnának-e bontakozni ezen a területen. 

Végül is mi lehet szebb annál, hogy szakképzetlen emberekből kihozzuk a legmagasabb

szolgáltatási  színvonalat.  Mi  lehet  annál  hasznosabb  társadalmilag,  hogy  munkánknak köszönhetően  az  emberek  egészséges,  jó  közérzetű  és  biztonságos  környezetben

dolgozhatnak  és  élhetik  a  mindennapjaikat? 

A SZOLGÁLTATÁSVEZETŐ A CÉG SZAKMAI LELKE

J.K.P. Edwards szerint a jó szolgáltatásvezető annyit ér, mint saját súlya aranyban. Ez lehet, hogy egy kicsit túlzásnak tűnik, de gondolom értjük a lényegét. Megelégednénk mi az ezüst értékével is… (ez a 2018. év szeptemberében közzétett adatok szerint 126.000 Ft/kg). 

A takarítóiparban a cégek nagy része mikro vállalkozás ezért ezt a szerepet a legtöbb esetben maga a cég vezetője tölti be, azonban sajnos az esetek többségében nem elegendő szakértelemmel. 

Ez leginkább ott látszik meg, amikor a cég ajánlatot ad és nyilván ekkor ez az „érték”, vagyis a szolgáltatásvezetésre  szánt  fedezet  nem  is  olyan  magas.  Ezért  ebben  a  könyvben,  amikor  a szolgáltatásvezetői tudásról beszélek, akkor az egy pontig egyben cégvezetői tudás is. Ahol ez szétválik és jól is látszik az elkülönülés azok a nagycégek. 

A  takarítóipar  szempontjából  nagy  cégnek  számító  cégeknél  ettől  függetlenül  nem sokkal jobb a helyzet. Itt a cégvezetők már lepasszolták a szolgáltatásvezető szervezési feladatait és csak a tervezést tartották meg maguknak, és ha jut rá idő, akkor talán a

fejlesztés is napirendre kerül náluk. 

Ennek eredményeképpen a gyakorló szolgáltatásvezetők nem is értik, hogy miképpen kellene

megtervezni egy szolgáltatást és nem is tudják, hogy a tervezésnek rendkívül sok szempontot kell figyelembe venni ahhoz, hogy a szolgáltatás jól szervezhető legyen, az eredmények mérhetőek legyenek, és a szolgáltatási ígéretek ténylegesen meg is valósuljanak. Gondolom az mindenkinek feltűnt, hogy az előző fejezetben megfogalmazott munkaköri leírásban a fő felelősségek mellett a teljesítménymutatók  is  feltüntetésre  kerültek  és  nyilván  ezek  képezik  a  szolgáltatásvezetői teljesítmény  elszámolási  alapjait. 
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Iskolai végaelts, Breuséyi

Szaldrény: Fels6istzépfolct szakképesftés - Tiszuds-technolglat
sanlgltatisvezer

Specidlis szakmai Legalbb 1-2 év gyakorlat az adott ipargban

ismeretek:

Nvelvismeret: New szilkséges (bizonyos helyeken van jelentbsége)

Informatikai ismeret: Irodai alkalmazésoi

Szakmai tapasztalat: Minimum 5 év

Egyéb kivetelmények: Pl jocositvany

Altalanus kitelességek
Afelettese dltal Kiadout feladatokat maradéltalanul elvégzi.

A munkakire szimdra rendszeresitet  dokumenticitkat & okményokal
elbfrésszerilen és naprakészen vezetl.
Munkakori feladatait mindenkor a szerveset clvirdsainak és vonatkezd
szabilyozisainak megfelelden, a szervezet eredményességének, a mindségi, a
biztonsagtechnikai (munka-, kirnyezet- és tizvédelem) kovetelményeinek
megfeleléen kiteles ellitni.
Rendeltetésszerfien haszndlja a szdméra biztositott eszkozoket és berendezéseket.
in6séghizmsitdst rendszercket megismert és a munkakérére
sait hetartja.
Zaradék, ,A MUNKA TORVENYKONYVERGLSZOLO 2012. EV1 1. TORVENY*197. § (1)
bekeudésére és 212. § (2) bekezdésére hivatkozva:
+ A munkavillalé munkakorét az ahhoz tartozs feladatok részletes lei
kell meghatirozni.
+ A munksltaté utasitisi joga - eltérf megdllapodss hisinydhan - kizérélag a
munkavallalé altal ellatands feladatok meghatirozisara terjed ki.

val
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MUNKAKSR NEVE: SZOLGALTATASVEZET(S
A munkakir betslje: Xy,

Saervereti egyséy: X terilet

Felettes munkakdr: Szzkmat vezetd
Helyettesits: Flsf csnportvezets
Beosztottak szima: 5

A munkakor c
Feligyeli és iranyitja és ellendrzi a tisztitds-technolégiai szolgdltatasi csoport dltal
végzelt tevékenységeket (takaritas/fertotlenités - prevencios céllal végzett
feladatok) ~ az  optimdlis  koltségszint  betartisa 65 a
megrendeldk/kedveaményezettek ipénveinek hatékony kieldaftése érdekéhen.
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FB felelfsségel Teljesftmény mutat6k

TERVEZES, ELOKESZITES: Megtervezi a szolgaltatés | A FOTABLA és minden tétcl
hatékony miikodéséhez sziikséges feltételeket: | ALTABLAJANAK naprakész
‘ember, Kezelgsuer, kézi exzkiz és gépi erdforrdsok, | verzoja rendelkesésre 4l A
optimdlls feladatklosztis és az ezek eléréséhez | dolgozsk ismerik a
sziikséges  koltségek. Feliigyeli a  szakmai | rendszeresicett eszkozolet,
elokészitésl feladatok (miszaki dokumenticiok | gépeket & keelssereket

eldkészitése, kezeldszerel higitdsa, gépbedllitss | Rendelkezésre &l a

stb.) elvégzését. KCZELOSZER-  és  ESZKOZ
HASZNALATI £
KARBANTARTASI NAPLO és azt
folyamatosan taltik:

SZOLGALTATAS SZERVEZES: Ulemezi a szitkséges | Aktudlis elérhetd tételrendszer
feladatokat és elkészil a személyre szabott | terv/megvalsulds, mely a
személyzeti beosztasokat és tételeket. Lzeket a | bérszémfejués alepjst képezi
megvalosult  teljesitmények fuggvényében | Minden végrehats személyzet
folyamatosan értékeli, és feflesztési programokat | MUNKALAP alapjén dolgozik, és
dolgoz ki annak érdekeében, hogy a csoport minden | a meghatdrozott hatiricdket
tagia egy bizonyos teljesitmény szint folott legyen | betarsja

Képes teljesitent.

Az elért mindségi szint igazolt
(BELSG TANUSITVANYOK).

BEOSZTOTTAK ~ IRANYITASA,  SZERVEZES: | Reaszrorak feflddese.
Gondoskodik  a  beosztott  munkatdrsak | SZEMELYZETI NAPLO vezetése.
irdnyitasardl, (imogatasarol, molivilasirol és
fejlodésérdl, valamint a  hatékony sservezel
Iialakitdsarol. Munkaltatéi kérdésekben dontési
jogoL gyakorol a irdnyitasa alatl  4llo
'munkavallal6klal kapcsolatosan,

Iuktuicids rita figyelemmel
Kisérése, elemzése, dsszevetése
a  twbbi  szolgiltatisvezetd
terillecén elért eredményeiiel
LI6irt létszimkere: betartisa.
‘Gondoskodas az usnpotlasrol.

Bérkbliség-keretek betartisa

HR FEJLESZTES: Beosstoljall a szolgaltatdsban | Okiatds eredményessége:
felmertlf  feladatokra ~ és  a  mindségl | redamdcitic cspkdeentse,
munkavégzésre oktatja. Llkésziti és folyamatosan | technolgial fegyelem
karbantartia  a  dolgozok  kompetendia | vizsgilatok csblkenése.

Kiivetelményét 6s ez alapjin tréningterveket készit. | SZEMEIYZETI NAPLO veretése.
A beosztottakat egyénként és csoportként is

sy Naprakesz komperencia listélc A

helyi szakirodalom.
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NORMAZAS: Felel a  szolgiltatdsi  tételek
idérafordités szilkséglet meghatirozasaért és
fejlesztéséért. Akciokat indit a realis normak
tudatositisa érdekében.

Normarendszer. A helyi
szakirodalom.

SZOLGALTATAS  FELUGYELET:  Gondoskodik
swolgdltatis terv  szerinti  végrehajtasérdl, a
technolégiai fegyelem és a  munkavédelmi
szabalyzat betartésarol.

Fegyelm! tigyek b
események/vissglatok  szma.
SZEMELYZETI NAPLO vezetése.

UZEMBIZTONSAG:  Remdsueresen  ellendrzi
feligyelete  ald  tartozo eszkbzrendszer
rendeltetésszerd hasznélatét, az elhez kapcsoladd
szakismereteket, részt vesz az iizembiztonsig
folyamatos fenntartésiban. Felel az eszkozok
100%-05_rendelkezésre 4lldsaért (tervszert és
rendkivili karhantartds) és a munkavédelemért.

a  kezeldszerek
rendszeresitett kezeldszerek
és mindig fenntartja az oplimélis

Rendelkeutsre 4llés.
Munkavédelmi audic
eredménye.

érganddlicodas.

MEZELOSZER NAPLO vezetése,
elemzése.

Beszdllitok minsftése.
Konultsci6ka beszlltsikal

KOLTSEGKONTROLLING: ~ Nyamon  kaveti &
swolgdltatés  koltségeit 65 gondoskodik &
tervezettek betartasarol.

EOTARLA naprakészen tarthsa,
a megrendels 4ltal igazolt
idszakokra  myilvantartott
rendszer.

ADMINISZTRACIO: den dokumentum
naprakészen tartisa annak érdekében, hogy a
swolgéltatas ittekinthetd legyen, é a végrehajtsk
rendelkezzenek minden informécidval ahhoz, hogy
napi munkijukat maréktalanul el tudjk végezni.
Elvégzi az adminisztréciohan rogritett adatok és
tényel visszacsatoldsit a megfeleld teriletekhez
és/vagy feleldsokhoz.

Swolgiltaisi jegyatk 6s/vagy
ENy

FOTABLA

Munkatery és munkalapok
BELSO TANUSITVANYOK
Normarendszer

‘TECHNOLOGIAI FEJLESZTES: Koveti a modern
technolgiai folyamatoks viltuzisit, Gj esekiudk és
rendszerek  megielenését és  adott  esethen
javaslatot tesz 4 eszkbzok vagy kezeldszerek
beszerzésére, a rendszeresitett kezeloszerek vagy
eszkozdk lecserélésére.

Modernizdléssal elér. mindség-
Gs hatckonysignovelés
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