SZABO SZILVIA

Coaching a kdzszolgalatban

Az utobbi évtizedekben jelentds szerepet kapott a coaching, mint fejlesztési forma elsdsor-
ban a profitorientalt szervezetek életében. Sajnos a modszer ismertsége €s elfogadottsaga
a kozszolgalat gyakorlataban jelenleg minimadlis, mivel eddig vagy nem allt rendelkezésre
a szlikséges tudas és anyagi toke, vagy a szervezeti kultura fejlettségi szintje, a vezetdi
identitas nem érett még meg ennek az alapvetden idd- és pénzigényes rendszernek a létre-
hozasara, eszk6znek az alkalmazasara. A coaching eredendden a felsé vagy a csucsvezetok
fejlesztésére hasznalt eszkdz, de a szakemberek, kulcsemberek, teamek hatékonysaganak
novelése soran is eredményes, valamint a szervezeti miikodés és a vezetdi eszkoztar része
is lehet. (SZABO-SZAKACS; 2015:183-199) A cikk a coaching alapjait jarja koriil, bemu-
tatja folyamatat és eszkoztarat, valamint a coaching vezérelt szervezeti kultiraval és veze-
toi attittiddel foglalkozik.

A coaching értelmezése (coaching-alapok)

A coaching alapvetden egy olyan személyre szabott modszer, amely sordn a coach valoja-
ban nem tanacsot ad, hanem a sajat er6forrasaira tamaszkodva tdmogatja az ligyfelet a fej-
l6désben. Olyan fejlesztd, neveld, edzo jellegi tevékenység, ahol az iigyfelet egy megha-
tarozott cél elérésében segiti a szakember. A coaching nem ,,tanacsadas” vagy ,,fejlesztd
tanacsadas”, mint az olya sokan tévesen emlegetik. A tanacsado elsdsorban a problémakkal
foglalkozik és segit taljutni rajtuk. A coach a valtozasok pozitiv iranyba terelésével és en-
nek a folyamatnak a tamogatasaval foglalkozik. A tanacsadd a kapcsolatba egy bizonyos
tudast hoz, amely relevans az adott kérdéshez, de altalaban nem tud foglalkozni a kliens jo
kozérzetével és fejlodésével. A coach a human kérdésekre fokuszal és eldtérbe helyezi a
kliens sikereit is. A problémamegoldas értelmében a coach megtanit arra, hogyan éljiink
szabadabban lehet6ségeinkkel és érjiink el merészebb célokat. A coach feladata az, hogy
visszajelzést és realisan megvalosithatd perspektivat nyujtson, lehetové tegye az addig
rejtve maradt tehetség kibontakoztatasat. A kliens feleldssége, hogy 1épéseket tegyen a ter-
vezett eredmények eléréséért. A coach képzett és tapasztalt az életen at tarto fejlédésben
és annak technologiajaban személyes és szakmai téren egyarant. A tanacsadd fiiggd vi-
szonyt alakithat ki, a coach pedig felszabaditja az egyént, hogy szarnyaljon.

A coaching... A coaching nem...
az ugyfél szakmai és személyes vilagat
0sszekapcsold munka,

szakmai tanacsadas,

szituativ és célorientalt viselkedés, pszichoterépia,
azonos jogokat biztositod folyamat, munkacélhoz vezetd folyamat,
elésegiti a folyamatos fejlédést. on-the job tréning és csoportfejlesztés.

1. tablazat: A coaching jellemzdi — sszefoglalo tablazat (sajat szerk.)

A coaching fogalmanak tobb valtozata is ismert, talan a leginkabb talalo és a gyakorlat-
hoz kozel allé fogalom az alabbi: ,, 4 coach edzét, magantanitot jelent. Talan az edz6 szo
az, ami leginkabb lefedi e tevékenységét. Coachnak lenni azt jelenti, hogy segitiink masok-
nak elerni mindazt a lehetéséget, ami benniik van. Lehetové tessziik, hogy sajat erejiikbol
bontakoztassak ki onmagukat, és az altaluk kivant iranyba fejlodjenek. Evositeni tudjuk
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masokban, hogy a gyakorlat terén hasznositani tudjik meglévé képességeiket és noveljiik
kezdeményezési kedviiket. Noveljiik kezdeményezo kedviiket a valtozasra.” .(Tukora Gabor,
a Magyar Coach Tarsasag Elnoke). (SZABO-SZAKACS; 2015:183)
A coaching legfontosabb eszkozei:

— ajo kérdezés,

— a meghallgatas,

— a figyelem iranyitasa és

— a megoldaskeresés, ahol a legmegfelelébb megoldasra kell iranyitani az érintett

alany fokuszat.

Két vagy tobb személy kozott zajlo fejlesztd kapcesolatrol beszélhetiink, amelynek kulcs-
pontjai:
— a célkitiizés,
— az elvarasok meghatarozasa,
— az elért eredmények értékelése és
— a motivacio.
A coaching folyamatnak jellemzden 6t fazisa van:

1.) kezdési és kapcsolat-felvételi fazis
2.) megallapodas
3.) munkafazis: helyzetelemezés, diagndzis, a problémamegoldas fazisa
4.) lezarasi fazis
5.) értékelési fazis
A coaching folyamatdban benne van minden esetben az 11j tapasztalatok €s ezzel az 1j
tudas megszerzésének lehetdsége. A coachingot a vezetdk leginkabb a sikerélmények miatt
kedvelik, mivel a tamogatas hatasara képesek — magas szakmai szinvonalon — hatékonyabb
dontéseket hozni. Elénye még tovabba a vezetok szamara, hogy azonnal hasznalhat6 infor-
maciokat és kiils6 kvazi elfogulatlan kritikajat kaphat a résztvevd. A coaching tanacsadas
alap esetben 3—12 honapig tart. Azonban ettél eltérd id6 intervallumok is lehetnek, mivel
a szolgaltatas és a felmertiil6 kérdések minden esetben személyre szabottak és egyediek.
A coaching tipusai a résztvevoi kor (alanyok) alapjan:

— egyéni coaching: olyan fejlesztési folyamat, amelyben a résztvevo vezetd vagy szak-
ember legfontosabb célja, hogy a szakmai kihivasokra val6 reagaldsban, problémai
megoldasaban 6nmaga is a valtozasi folyamat forrasava, aktiv alakitova valjon

— team coaching: az adott szervezeti funkciot ellaté team fejlesztését célzd csoportos
folyamat, amelyben a team-tagok szakmai problémainak, illetve a teamen beliili
egyiittmiikddés kérdéseinek feldolgozasa keriil a fokuszba;

— csoportos coaching: szervezet-fiiggetlen, képzésjellegii csoportfolyamat, ahol tobb
szervezeti egység €s/vagy szervezeti szakember, vezetd talalkozik szakmai kihiva-
sok, elakadasok kozos feldolgozasara, megoldasara;

— szervezeti coaching egy szervezetben dolgozé munkatarsak szamara szervezett
(belsd) tamogatas.

A coachingnak két f6 tipusat kiilonboztetjik meg, attdl fliggéen, hogy az iizleti szféra
problémait vagy a személyes gondokat kell megoldani:

1.) A life coaching kifejezés egyfajta egyéni életvezetési tanacsadast takar, ahol az tigyfelet
problémainak mas nézdépontba helyezésével és személyes értékeinek megerdsitésével
segitik céljainak elérésében. A life coach a pszichologussal ellentétben nem kutatja a
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multat kivalté okok megtalalasa reményében, mindvégig a jovébe tekint, hogy véletle-
nill se uraljak negativ felhangok a beszélgetést. Ebbdl kifoly6lag nem itélkezik, s6t még
tanadcsokat sem osztogat, csupan megfeleld kérdések feltevésével rdébreszt a helyes
dontésre, a személyiségnek megfeleld viselkedésmodra.

2.) A business coaching altalaban az iizleti dilemmakbol ered6 problémakat hivatott meg-

oldani, de akéar kiilonféle készségek elsajatitasan is sokat lendithet.

— Egyik vélfaja az executive coaching, amely a felsdvezetSkkel torténd "személyi
edzést" jelenti, s els6sorban a kommunikacid, a szervezOkészség, illetve a delegacids
képesség fejlesztését célozza.

— Parja, a skill coaching ezzel szemben az alacsonyabb beosztast vezetok alapkészsé-
gein finomit, hogy a késdbbiekben azokra batran épitkezhessenek.

A coaching folyamata és formai
A coaching-folyamat legfontosabb jellemz6i, hogy:

Célspecifikus, eredményorientalt folyamat: Ennek megfeleléen a figyelmet a problé-
makrol a lehetséges megoldasokra, valamint a hianyokrol az erdsségekre és a lehetdsé-
gekre (jovOre) iranyitja. Arra helyezi a fokuszt, hogy az emberi kapcsolatok kdzéppont-
jaba az Osszhang keresése keriiljon el6térbe és az az 6rom-érzet, amelyet egy masik
ember tamogatasaval, fejlesztésével érhetiink el.

Szerzédesen alapul: A coaching folyamat alapja a szerzédés, amely a coach és iigyfele
kozott megallapitott célt rogziti, és a felhasznalt eszkozokre, a visszajelzések metodu-
sara is kitér. Alaptétel ebben a folyamatban, hogy szerzddni kell, méghozza arra, amit
az ugyfél szeretne; nem pedig arra, amit a coach (vagy a megrendeld) akar.
Cselekvésorientalt: A gondolatok, szavak és tettek harmasabol elsdsorban a tettekre
koncentral. A folyamat nem ér véget az elméleti problémamegoldassal vagy a dontés-
hozatallal. A hangsuly a megvaldsitason van, az iigyfél cselekvo- és kezdeményezd-
készségén.

Személyre szabott: A coach nem panel valaszokat, megoldasi javaslatokat ad az tigyfél
szamara, hanem a szituacionak megfeleld egyedi megoldasokra segit ravilagitani.

A kélcsonds bizalom elvére épiil: Fontos, hogy az érintett ligyfél nyitotta valjon, mert
ez a siker egyik alapja. A motivacionak mindig beliilrdl kell fakadnia. Parbeszédiik
soran megvizsgaljak és tisztazzak a vezetd értékeit, képességeit, €s olyan célt tliznek
ki, amely annak elérésére 0sztonzi. A kapcsolat legfébb jellemz6i: az egyenrangu part-
nerség, kolcsonds bizalom, Oszinteség, nyitottsag, a szandékok attekinthetdsége.
Folyamat- és rendszerszemléletii: Elsodlegesen az ember all a kdzéppontban. A coach
a partnerhez Gsszetett személyiségként viszonyul, a kiilonb6z6 életszerepeit integraltan
kezeli. Ezek barmelyikében fellépé nehézségek kihatnak a tobbire, és kdlcsondsen be-
folyéssal vannak egymasra. A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy mas és mas szerepeket
vallalunk magunkra a szakmai, a szervezeti és a maganéletben, hiszen mas és mas lesz,
amit a kdzéppontba kell az egyénnek allitani. A szakmai vilagban a fokusz a hatékony-
sag, azaz a képességek ¢és készségek kihasznalasa. A szervezetben kiilonboz6 viselke-
dési mintak, magatartdsformak jellemeznek egy-egy alkalmazottat. A maganéletiink-
hoz tartoznak a barataink, a csaladunk és a hozzajuk kapcsolodd magatartasunk. A
coaching mindhéarom teriilettel foglalkozik, nem tudja szervesen elvalasztani egymas-
tol, hiszen integralddik az iigyfél életében. (HAUSER, 2006:84)

Az ,,itt és most”-ra épit: A coaching erételjes, beliilrdl épitkez6 folyamat, legféképpen
a jelenre és a jovOre koncentral, mindig valoddi, interaktiv helyzetekhez kapcsolodik.
Ebben a megszerzett tapasztalatok feldolgozasara és az ligyfél gondolkodasanak és cse-
lekedeteinek alapvetd valtozasara van lehetdség.
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Osszességében elmondhato, hogy a coaching folyamat jellemzden a résztvevd személy
(vezeto, ligyfél) valtozasi, fejlodési folyamatanak olyan szemléletli timogatasara iranyul,
amelyre altalaban igaz, hogy valamilyen jovében elérendd célra fokuszal, amiért maga az
érintett is hajlando tenni. ,,A cél a specialis valtozasi, fejlédési folyamat elején tisztazott a
szereplok kozott, és a mindkét fél szamara egyértelmd, jol megfogalmazott, tudatos 1épések
egylittese — amelyet irott vagy szobeli ,,szerzodéssel” pecsételnek meg a felek — szem el6tt
tartva az érintett megismételhetetlen és reprodukélhatatlan személyiségébdl fakado egye-
diségét, és ennek figyelembevételével épit a benne 16v6 potencialra.” (SZABO-SZAKACS;
2015:184)

A coaching eldnyei:

— Konnyi alkalmazni — ,,0n-the-job” szolgaltatas, a munkaidd veszteség minimalis.

— “Just in time” tanulas, azaz akkor és azt tanulhatja, amire aktualisan sziiksége van.

— Rugalmasan alkalmazkodik a vezet6é idébeosztasahoz.

— Mivel személyes, teljes mértékben testreszabott.

— Hatésa hosszu tavu - segit az életben fontos készségek elsajatitasaban.

— Hozzaadott értéket jelent a vezetdi munkaban: segit masoknak céljaik megvalositasa-
ban, fejlodésében.

— A szolgaltatas kozvetlen felhasznaldja a vezetd, de hatdsa érezhetd az egész szervezetben.

— Sokszorosan megtériilo befektetés a személyes €s a szervezeti jovobe.

A coaching nem csak nehéz helyzetekben alkalmazhat6. Sok féle problémara alkalmaz-
hato. Egyéni és szervezeti szinten olyan eszkdzoket kinal, amelyekkel 1ényeges 1épéseket
lehet tenni a sikerhez vezetd Gton. A coaching hatasa hosszl tavon jelentkezik. Készsége-
ket fejlesz és timogat, stratégidkat kinal a potencialis problémak megelozésére.

Coaching szemlélet a szervezetben és a vezetési kultiraban

A kozszolgalat szervezeti kulturaja az utobbi idében folyamatosan mozog, alakuléban van.
Ma mar nem kizarolag a tekintélyelvii feladatkultara jellemz6i hatarozzak meg az uralkodo
értékrendet. A generaciok atalakuldsa a kozszolgalatban is érezteti hatasat. A bizalom, az
egyiittmiikodés, a harmonikus, gyors €s pontos informacido-megosztas, az egyéni karrier-
igények kielégitése a jovoben uj feladatok elé allitja a kozszolgalat vezetdit. (SZABO-
SZAKACS; 2015:186-187) Természetesen semmilyen szervezet nem nélkiilozheti a tiszta
szabalyokat, a vilagos hataskoroket, a hozzaértd eldrelatast és a jo munkaszervezést. A
stabil kereteken beliil nélkiilozhetetlen és elvart a magas teljesitmény, valamint a kiegyen-
sulyozott munkahelyi 1égkor. Ez olyan koriilmények k6zott jon csak 1étre, amikor a szemé-
lyi allomany tagjai k6zos megéllapodasként tekintenek a rogzitett szabalyokra, azok betar-
tasat nem érzik €s élik meg ,,er0szaknak”. Eléfordulhat, hogy olyan feladatok keriilnek a
fokuszba, amit a munkatarsak kihivasnak, érdekesnek tartanak, és nagy lelkesedéssel vetik
bele magukat a munkaba. Ebben az esetben érdemes, sot sziikséges is az elképzeléseiket
egyeztetni, kreativ hozzajarulasukat a vezetésnek tamogatni, a feladatokat a helyzetorien-
talt vezetési modszerek szerint 6sszehangolni, erdsitve az egyiittmiikodést és a csapatmun-
kat a szervezeti egységen beliil. Mindez csak olyan tdimogatd kdrnyezetben (szervezeti kul-
taraban) valosulhat meg, ahol a vezetd is coaching szemléletii hozzaallassal kezeli a hely-
zetet, nem pedig elképzelésének egyoldalu érvényesitésével. Ebben a kornyezetben a ve-
zetd, a ,,coach” szerepet veszi fel a ,,fondki” hatalmi pozicio helyett.

A coach szemléletii vezetd egyik feladata, hogy batoritsa a munkatéarsat arra, hogy biza-
lommal induljon el a szamara meghatarozott feladat megoldasahoz vezetd uton, és a hely-
zetet kihivasként fogadja el. Ezzel egyidejlileg természetesen sajat vezetdi szerepei koziil
legfontosabb, hogy tdmogato, segitd, empatikus mitkddését helyezze eldterébe.
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a fonok...

a vezeto...

irdnyitja az alkalmazottakat

tanitja ket

félelmet general

lelkesedést teremt

a hatalman tamaszkodik

kivivja a dolgozok tiszteletét

azt mondja JEN”

azt mondja ,,MI”

tudja, hogy kell csinalni

megmutatja, hogy kell csinalni

hasznalja az embereket

fejleszti Oket

learatja a babérokat

dicsér és tamogat

utasit

kér

masokat hibaztat a problémakért

megoldast keres a problémakra

azt mondja ,,csinald”

azt mondja ,,csinaljuk egyiitt”

2. tablazat: A coaching szemléletii vezetd jellemzdi (sajat szerk.)

A kozszolgalatban is gyakori, hogy a munkatarsak a feladatok elvégzése soran problé-
makkal talaljak magukat szemben. Ez nem olyan helyzetet jelent, ami hibak és tévedések
kovetkezménye, aminek a szervezeti protokollok (folyamatleirasok) betartasa esetén nem
szabad megtorténnie, hanem olyan helyzetek, amelyekben a munkavégzo ember kérdéseket
fogalmaz meg maganak, méghozza olyan kérdéseket, mint: mit, hogyan, mikor, mi torténik
akkor, ha... Mert emberekrol, gondolkodo 1ényekrdl van szo.

Az ilyen tipusu kérdések megvalaszoldsa néha kézenfekvd, maskor egyaltalan nem
konnyt. Példaul azért nem, mert nem mindig egyszer(i atlatni a helyzetet: bizonyos dolgok
egyes alternativak mellett, masok ellene szdélnak. A kérdések megvalaszolasa ,keresési”
folyamatot igényel. Az ilyen cselekvéstipusu problémara adott valasz 4ltalaban egy dontés.
Ha egy munkatars vagy egy munkahelyi csoport a probléma felismerését €s dontéshozatalat
sajat vezetOje konstruktiv tamogatasaval tudja meghozni, és roviditeni tudja azt az idot,
amig a ,,tandcstalansag” allapotdban van, nem ¢l meg fenyegetettséget. Nem keresik a biin-
bakot vagy feleldst, és sajat sziikségleteiket is ki tudjak elégiteni. Részesnek érezhetik ma-
gukat a dontés folyamataban, és ez mind a szervezet, mind az egyén szamara magas moti-
vaciods szint tartos fenntartasat eredményezheti, ugyanakkor elismerést jelent. Az eredmény
tartossaga és szinvonala a munkatarsak belsé motivaciojara épiil. Ezt szankciokkal, meg-
szoritasokkal, utasitasokkal, de még magas fizetéssel sem lehet hossza tavon elérni.

A coach-tipusu vezetés a fentiek alapjan a tamogato, fejleszt6, kisérd, segitd, tanacskozod
szavak k6z0s szinonimdja, vagyis az utasitd, megoldod, eldird, mindsitd, biintetd/jutalmazo
vezetés ellentettje. Az a fajta vezetdi hozzaallas, amely:

crcr

és onmegvalodsitasuk természetes igényének huzoerejére épit;

— a tanulés, gondolkodas, alkotas, dontés és felel6sségviselés lehetd legnagyobb sze-
letét hagyja a munkatarsnal;

— az 1itk6z0 igényeket az egyéni ego-szempontok hattérbe tolasaval, a kdzos projekt
érdekei szerint igyekszik dsszhangba hozni.

Osszefoglalas

A tanulmany a kozszolgalatban meég ,,fehér foltnak” szamité coaching témajat jarja koriil.
Részletesen bemutatja a coaching alapjait, fogalmi meghatdrozasat, formajat és folyama-
tanak jellemzo6it. Az definicids alapok mentén foglalkozunk a coaching vezérelt szervezeti
kultara és a coach tipusu vezetdi magatartas lehetoségeivel és jelentdségével a kdzszolgalat
gyakorlataban. A fejezetben bemutatott t¢émakorok nagyban tamaszkodnak kollégandm, dr.
Bokodi Marta egyetemi docens, coach-szakember tapasztalataira, valamint a kozos kutato-
fejlesztdé munkank eredményeire.
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