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Abstract: A biztonsdagos szervezet, mint megvalositani kivant modell, dsszetett feladatot
jelent a szervezetet miikddtetd team szamdra. A biztonsag kialakitisanak témakorét
tanulmdanyozva, rendkiviil nagy hangsulyt kap a szervezeti kultura kialakuldsanak és
meélységenek feltardsa. A biztonsag és a szervezeti kultura szorosan korrelal egymassal. A
szervezeti kulturdat tovabb vizsgdlva attitiid és feltaro értékvizsgalatokat végezhetiink,
amelyekkel értékelhetové valik a szervezeti kultura mélysége. A felmérésbol szarmazo
ismeret hozzajarul a dolgozoi biztonsagtudatos gondolkoddasmaod kialakitdsahoz, valamint a
szervezeti biztonsag, tudatos kialakitasahoz. A szervezeti kultura nem mads, mint a szervezet
tagjai daltal elfogadott, kézosen értelmezett eldfeltevések, értékek, meggydzddések,
hiedelmek rendszere. Jelen kutatds, témajat tekintve a szervezeti kultura mélységi
vizsgalatat, valamint a biztonsdgos szervezet viszonyat vizsgalja egy call center
szemszogebdl. Tovabba azt a felvetést boncolgatja, miszerint a vezetonek erdbefektetéssel
jar a dolgozoi biztonsdagtudatos gondolkoddismod és annak tudatos alkalmazasdinak
kialakitasa.
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1. Bevezetés

1.1. Szervezeti kultura korrelicidja a szervezeti biztonsaggal

A kiilonb6z6é intézményeknek miikodésiik sordn, a szervezeti stratégidjuk
kialakitdsaban torekedni kell a szervezeti és az egyéni célok, a szervezeti és
egyéni biztonsagi értékek 0sszhangba hozasara. Ha sikeriil 6sszekapcsolni ezeket
egymassal, nem kell tovabbi erdfeszitéseket tenni annak érdekében, hogy a
munkavallalok a vallalat érdekeit annak biztonsagi kritériumait képviseljék
munkajuk soran, hiszen ez magatol értetédové valik. A kdvetendd normak is csak
akkor tudnak teljesen beépiilni a munkavallalok gondolkodasaba, ha ezek
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harmoéniaban vannak az altaluk képviselt egyéni hiedelmekkel, értékekkel [1]. A
teljes korti 100%-os szervezeti biztonsag valdsziniileg elérhetetlen, hisz mindig
van egy — egy olyan rés, melyet képtelenség kivédeni, azonban nagyban
befolyasolhatja a szervezeti kultura a biztonsagi er6k meglétét és annak rahatasat
egy cég mindennapi életére. Sokan, sokféle képen, kiilonbdzd megkozelitésekbol
vizsgaltak, kutattak a szervezeti, majd abban az egyéni biztonsagi értékek elemeit,
valamint annak impulzusait. Jelen tanulmany célja, hogy ravilagitson a szervezeti

s

Tanulmanyaim, kutatasaim fokuszaban mindig egy call center all. Feladatom,
hogy a szoban forgd szervezet/szervezeti struktura minden relevans aspektusat
megvizsgaljam a biztonsdgtudomanyi teriilettel kontaktusban. Az eddigi
kutatdsaim soran egy call center és a biztonsdgtudomanyi teriilet mélyebb
Osszefiiggései keriiltek felszinre, mint azt kezdetben véltem, hiszen egy
telefonkdzpont lehet akar kritikus infrastruktira is, attol fiiggden, hogy milyen
»alapszervezetet” szolgal ki. Az el6bbi megjegyzéseket kielégitve, valamint
azoknak megfeleltetve a szervezeti kultira definialasa kotelezo:

1. a szervezeti kultira nem mas, mint a szervezet tagjai altal elfogadott,
kozosen értelmezett eléfeltevések, értékek, meggy6zodések, hiedelmek
rendszere;

2. két vagy tobb ember szandékosan Osszehangolt tevékenységeinek
rendszere [2];

3. Schein [3] szerint a szervezet tobb személy tevékenységének ésszerii
koordinacidja, valamely ko6zos, kinyilvanitott szandék vagy cél
megvalositasa a munkamegosztas és a tevékenységi korok megosztasa, a
tekintély és a feleldsség hierarchia alapjan.

1.2. Szervezeti kultara mérése

Ha az explicit értékek szintjét kozvetleniil vizsgalnank, akkor moddszertani
szempontbol Gsszetett kérddives vizsgalatok segitségével tehetnénk meg a mérési
fazis kivitelezését. A gyakorlatban azonban, két tipusu vizsgalatot alkalmaznak:

o Az egyik az érzéseket, beallitddasokat, érzelmeket letapogatd
attitidvizsgalatok, amelyek a szervezeti kultura felszini rétegeire
derithetnek fényt, ezt néhany szakirodalmi forrasban szokas szervezeti
klima néven fogalmilag is elkiiloniteni;

e a masik az alapvetd hiedelmeket, feltevéseket, meggy6zddéseket feltard
értékvizsgalatok, amelyek a kultara mélyrétegeibe engednek bepillantast.
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Ezek a vizsgalatok hasznalhatnak kérddiveket, €s tamaszkodhatnak interjukra.
Modszertanilag az értékeld skalak és Osszehasonlitdsok, preferencidk a
legjellemzdbbek. Ezeknek a vizsgalatoknak az eldkészitése, lefolytatasa és az
eredmények értelmezése, kiértékelése specialis szakértelmet igényel. A kettd
kozott bizonyossaggal kiilonbséget tenni nagyon nehéz, legfeljebb az egymastol
fiiggetlen modszerrel felvett kiilonbozd vizsgalatok erdsithetik meg, vagy
arnyalhatjadk a vizsgalati eredményeket. A mogottes eléfeltevések vizsgalata
moddszertani szempontbol még bonyolultabb és a kapott eredmények még
bizonytalanabbak. Alapvetd hiedelmeinkhez leginkabb résztvevo megfigyeléssel,
kultaraantropologiai modszerekkel férkézhetlink kozel, amely hosszadalmas és
nagy szakmai hozzaértést kovetelé modszertan.

Jelen tanulmany kutatasi fazisa a tudomanyos hattér megismerésével ¢és
felderitésével zajlik, nevezetesen szekunder kutatdst hajtok végre, hiszen az id6
rovidségére tekintettel, valamint a kutatott téma nagy volumene kdvetkeztében,
mas modszer nem lett volna kellden kielégitd. Fontos deklaralni a kutatas céljat,
megfogalmazni azokat a kérdéseket, feltevéseket, ami alapjan 1ényeges az adott
témaban torténd kérdések felvetése, majd a kutatds végén pedig reméljiik
vilagossa fog valni, hogy a felallitott hipotéziseink helytalldak - e, vagy merében
eltéré eredmények sziilettek.

A cikk tézise a témat érint6 és feldolgozo szakirodalom alapjan nem mas, mint,
hogy minden vezetének nehézséggel jar a dolgozdi biztonsagtudatos
gondolkodasméd és annak habitus szinti elsajatitisa, illetve a szervezeti
biztonsag, tudatos kialakitasa.

2. Matrix

2.1. A szervezeti kultura szignifikacidja a szervezeti
biztonsag haléjaban

A szervezeti kultura nem mads, mint a szervezet tagjai altal elfogadott, k6z6sen
értelmezett eléfeltevések, értékek, meggydzddések, hiedelmek rendszere. Ezeket a
szervezet tagjai érvényesnek fogadjak el, kovetik s az 0j tagoknak is atadjak, mint
a problémak kezelésének kovetendd mintdit, és mint kivanatos gondolkodasi és
magatartaismodot [4]. Klein Sandor [5] a kovetkezé képen gondolkodik a
szervezeti felépités fontossagarol: ,,Egyik alapvetd tételikk, hogy a
csucsteljesitményti vallalatok képesek az atlagemberekbdl huzamos idon keresztiil
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atlag feletti teljesitményt kihozni. Ez fontos szempont, mert az alkalmazottak
tobbsége mindig is atlagos képességli emberekbdl all, ha tehat a vallalat ezt a
tomeget képes tartdsan motivalni, elégedetté tenni és elégedettségiiket megtartani,
akkor hatalmas eldnyre tehet szert versenytarsaival szemben. Az emberi
tényezdvel vald tordédés sok vonatkozasat és példdjat emlitik. Fontos példaul a
sajatos, mindenkire haté 1égkor, amelyben a munkéjukkal azonosuld, motivalt
alkalmazottak a lehetd legjobb megoldasokat keresik.” Osszegezve az elbbi
figgelmi viszonyok, allitasok értékeit a biztonsagtudomany és a szervezeti
biztonsag szempontjabol, szamunkra azt jelenti egy telefonkdzpont
alkalmazottaira vetitve, hogy a csapat egy egymast kiegészité tudasu egyének
csoportja, akik a kozos cél és értékrendszer irant elkdtelezettek valamint azok
eléréséért kolcsondsen felelosnek érzik magukat. A kiilonbozo tapasztalata és
személyiségli embereket hatékony, eredményes munkacsoporttd formald szellem
hatja at. Ezen heterogén csoport nagyban befolyasolhatja a szervezeti és egyéni
biztonsagi szint elérését, vagy annak megtartasat.

A megfeleld szintli és biztonsagtudatos szellemiséggel athatott call centeri
populécié attribiitumai:

— Egyetértés a magas szintli elvarasokban

— Elkotelezettség a kozos célok irant

— A munkaért vallalt felelésség

— Az egyenes és nyilt kommunikacid

—  Hozzaférhetd informacié mindenki szamara

— Bizalom légkore

— A dontések tamogatasa

— A konfliktusokhoz problémamegolddé mddon vald kozeledés

— A folyamatokra, eseményekre vald odafigyelés.

2.2. Szervezeti kultura szintjei

Kérdéskorként targyalandd az egyéni biztonsag megléte, vagy annak kialakitasa
egy call centeri kollektivan beliil: mik a kultira azon megfoghato elemei, amikbe
az ujonnan érkezettek kapaszkodhatnak, és mik azok a rejtett, lathatatlan
sajatossagok, amelyeket csak a régi tagokkal vald interakcidk soran, a
szervezetben eltoltott hosszabb id alatt ismerhetnek meg?
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Alternativa lehet egy Uj munkaerd szamara a jéghegy modell: a szervezeti kulturat
egy jéghegyhez hasonlitjuk, melynek viz feletti része konnyen lathato,
vizsgéalhatd, mig a viz alatti részek szabad szemmel nem lathatok, észrevétlentil
huzédnak meg a mélyben. Ha figyelmen kiviil hagyjuk a kultara rejtett
sajatossagait, éppugy félrevezetjik magunkat, mintha a jéghegy feltaratlan
darabjarél nem vennénk tudomast. Ha a felszinen maradunk, folyamatosan csak a
"tiinetekkel" talaljuk szemben magunkat, de soha nem érthetjiik meg, hogy mi
huzodik meg ezek mogott, mik a valodi kivaltd okok, hajtoerék. A valodi
szervezeti kultarat az értékekben, feltevésekben, hiedelmekben, érzésekben és
attitidokben érhetjiik tetten [6]. A ceremodnidk vagy szertartasok visszatérd
tevékenységeket, precizen -elsajatitott és azt hasznalt biztonsagi ,tetteket”
takarnak. Az ilyen és hasonld viselkedésmddok hiien tiikrozik, hogy mi a 1ényeges
a munkavallalok szamara, mekkora az Osszetartas, a vezetok mennyire tartjak
fontosnak a biztonsagtudatos szervezeti és egyéni célok betartasat illetve
betartatasat. Gyakran nyilvanulnak meg ezeken keresztiil a képviselt értékek, a
tarsadalomban felvallalt szerepek a szervezet érintettekhez valo viszonya.

1. abra:
A szervezeti kultlra szintjei

Forras: DAFT, R.L.: Organizational Theory and Design. (4th ed.).
West Publishing Co., New York, 1992. 318. old.
in Bakacsi (2000): Szervezeti magatartas és vezetés.
Kozgazdasagi és Jogi Konyvkiado, Budapest. 230. old.

Egy call center életében foleg, ha az egy kritikus infrastruktira egyik szervezeti
egysége, az ott kialakult identitds és a szervezeti kultira szoros kdlcsdonhatast
gyakorolnak egymasra. Egyrészt az identitast alakitd  kiildetéstudat,
felel0sségérzet, lojalitds a szervezet irdnt érzett biiszkeség jelentds mértékben
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képes a kulturat befolyasolni, azzal egyiitt a populacié egyénei képesek egymasra
oly mértékben hatni, hogy a helyileg kivanatos szervezeti és egyéni
biztonsagtudatossagot magukénak tekintsék, masrészt a jo munkahelyi kdzérzetet,
vagy akar az Onmegvalositas lehetGségét kinaldo szervezeti kultara, jelentds
identitas-formalo tényez6 lehet [7].

3. Ratermett szervezés és a csoport — I1Q

Ha egy adott call center dolgozdi egyiittmiikodésre gyiilnek Ossze, akar egy
értekezlet miatt, akar egy kozos termék kifejlesztésér6l legyen sz, ilyenkor
nagyon is valosagos értelemben létezik a csapat IQ, amely a résztvevok
készségeinek, tehetségének Osszegzddése. S ennek a csapat 1Q-nak a fliggvénye az
is, hogy milyen szinvonalon hordozzdk magukban a szervezeti biztonsag
kritériumait. A csoport intelligencia legfontosabb tényezdje, nem az akadémiai
értelemben vett 1Q-k atlaga, hanem az érzelmi intelligencia eredménye. Az
Osszehangolodas képessége az, ami azonos feltételek mellett az egyik csoportot
kiilonésen tehetségessé, produktivva, sikeressé avatja, mig ennek hianya a masik
csoport teljesitményét lerontja. Tovabba az elézéek alap kovetelménye a
beagyazott és elfogadott szervezeti és egyéni biztonsagtudatossag és szervezeti
biztonsag megléte. Egy csoport csak a sajatos erdsségek Osszegzddésének
mértékéig lehet ,,0kos”, butithatja viszont, ha a belsé reakciok nem teszik lehet6vé
a tehetségeken vald kozoskodést az emberek kozott. KiemelkedGen fontos tényezd
egy csoport produktumaban, hogy a tagsdg mennyire képes harmonikus 1égkor
kialakitasara, amelynek jovoltabol mindenki tehetsége érvényre juthat, igy
egymast akar befolyasolva, de értékként jelentkezik a biztonsagtudatossag. Mivel
a tudasra alapozodd szolgaltatasok, igy a call centerek, benne a szellemi téke
egyre kozpontibb szerepet jatszanak egy vallalat életében. Az emberek
Osszmunkajanak javitasa lesz a szellemi téke novelésének fo lehetsége, ugy is
mint a versenyképesség kritériuma. A sikert, st talan a fennmaradast szolgalja, ha
egy vallalat fejleszti kollektiv érzelmi intelligenciajat azzal egyenes aranyban a
szervezeti biztonsag elérhetdségét. A tudas, az egyéni biztonsagtudatossag
»kiaknazasaban” nagy jelent6séggel bir a ratermett szervezési munka, ez a feladat
pedig a vezetdi szerepet betdltd egyénre harul, ennek megfelelden rajta kérhetd
szamon a végkifejlet.
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4. Kovetkeztetések

A kutatas téziseként a kovetkezd allitast fogalmaztam meg: minden vezetének
nehézséggel jar a dolgozdi biztonsagtudatos gondolkoddsmdd és annak habitus
szintll elsajatitasa, illetve a szervezeti biztonsag, tudatos kialakitasa

Egy vallalat esetében a vezetének nagy id6- és energiaraforditasra van ahhoz
sziiksége, hogy felmérje a dolgozoi igényeket, megismerje a beosztottait és kivivja
az emberek tiszteletét. Azonban azt, egyik vezetének sem szabad elfelejtenie,
barmilyen méretii vallalatrdl is legyen szd, hogy komolyan kell vennie a dolgozoi
elkotelezettség kialakitasat, a beosztottak figyelembe vételét és folyamatos
motivalasat hisz az eredmény szorosan kihatassal van a szervezet biztonsagara [8].
Azonban, ennek a folyamatnak a sikeréhez alkalmazkodnia kell a vezetdnek,
vagyis minden 1 dolgot és torténést érzékelnie kell, majd a megfelelé moédon
reagalni ra. Ez azt jeleni, hogy a vezetonek sziiksége van a vezetdi képességeinek
folyamatos fejlesztésére. A vezetés alapvetden viselkedés kérdése, tehat meg lehet
tanulni. Allandé tanulas és gyakorlds révén jobb vezetdvé lehet vélni. Ehhez
sziikség van alapos Onismeretre, a realis én - kép formalasara és a hibak
kijavitasara. A fejlesztés torténhet Oniranyitott tanulas Utjan, tapasztalati Gton a
hibakbol és a példakbol tanulva, valamint szakmai tovabbképzések segitségével.

Gondolkodjunk el egy pillanatra életiink legfontosabb céljairdl. Legtdbben emberi
kapcsolatainkat emlitenénk elsé helyen, masok hivatasukban akarnak jelent6s
eredményeket elérni. E célkitlizésekben mindig van valami kozos, az élet barmely
terliletérdl legyen is szo6: ,beliilrél jovo” sziikségletek késztetnek minket a
cselekvésre. Az emberek sziikségletei kdzzé sorolhatd, hogy elégedettek legyenek.
A vezet6 feladata, hogy a szoban forgo sziikségletet a munkahellyel kapcsolatosan
is kialakitsa a beosztottakban. A sziikséglet olyan belsé allapotot jelent, amely
valaminek a hiadnyat jelzi. Ha ezt a hidnyérzést a vezetének nem sikeriil
megakadalyoznia, akkor az alkalmazottakban szorongas és bizonytalansag érzése
kertil el6térbe ezzel veszélyeztetve a biztonsagos szervezet minél magasabb szinti{i
megvalosulasat [9]. Tehat a vezetonek olyan kdrnyezetet kell kialakitania, hogy az
intézményben dolgozok vele egyiitt, dnmagukkal €s egymassal &sszhangban
legyenek.

A tézisben felvetett kérdés beigazolddott, a vezetének komoly szerepe van a
biztonsagos szervezet megvalositdsaban ¢és feladatokkal jar a dolgozoi
elégedettség és elkotelezettség kialakitasa.
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Osszefoglalas

A szervezeti kultira és a biztonsagos szervezet Osszefliggését kutatva, igazolhato,
hogy szoros kapcsolat 4ll fenn a két fogalom kdzott. A vezetdi magatartas és a
dolgozdi elégedettség meghatarozzak a szervezet stabilitasat. A vezetOnek
folyamatosan az irdnyitasa ald rendelt munkaerd elégedettségét kell szem eldtt
tartania, hogy azoktol fokozott teljesitményt varhasson el, és az alkalmazottak
bels6 kényszere legyen a kozos cél, a feladatok hatékony megoldasa. Az allando
motivacio és dolgozoi elégedettség fokozott kihivast jelent egy vezetd részére,
amely a folyamatos onfejlesztést kivanja meg részérdl.
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