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BEVEZETES

A tudésalapu tarsadalom szerves részét
képezik a kompetencidk, melyeknek
harmas szerepiik van: egyrészt novelik
a foglalkoztatottsag esélyét; erdsitik a
tarsadalmi kohézidt; masrészt segitik
az egyének személyes karrierjét és 6n-
megvalositasat (Vojtek — Juhasz — Erdé
- Garai, 2018, 5-20). A munkaerdpiaci
siker érdekében az egyéneknek meg-
felel6 Osszetettségli készségekkel és
kompetencidkkal kell rendelkeznitik, s
ezek keveréke a sikeres gazdasag altal
is megkovetelt (OECD). A tovabbiak-
ban az adminisztrativ munkakorben
megkovetelt kompetencidkat kivanom
bemutatni az aldbbi harom région ke-
resztiil:

a) az Eurépai Uni6 tagallamaként
Szlovakiaban ezen vizsgalatok adhatjak
az elsédleges utmutatast az adminiszt-
rativ. munkakorben dolgozni kivano
munkakeres6knek;

b) az Amerikai Egyesiilt Allamok a
vilag egyik legmeghatarozdobb térsége,
az ott megjelend trendek a vilag tobbi
orszaganak iranymutatoként szolgal-
nak, gyakran néhany év elteltével az
ottani tendencidk beépiilnek a tobbi or-
szag miikodésébe;

¢) a kanadai Emberi Eréforras Titkar-
saga altal kidolgozott keretrendszer egy
rendkiviil kidolgozott ajanlas, amely ma-
gaba foglalja az adminisztrativ munkakor
nélkillozhetetlen kompetencidit.

EUROPAI UNIOS ATTEKINTES

Az Eurdpai Uni6 2004-es bévitése utan
nyilvanvaléva valt, hogy az egyes tagal-
lamok kiillénb6z6 terminoldgiat hasz-
nalnak a kompetencidkra, és magat a
kompetencia fogalmat is masképpen ér-
telmezik. Feltételezték, hogy az EU bévii-
lése utan mas kompetenciakra van sziik-
ség, mint nemzeti kornyezetben, és ennek
bizonyitasara egy kutatas késziilt Eurépai
kompetencidk cimmel. Az akkori 25 unids
tagallam (a jelenlegi tagallamok, Bulga-
ria, Horvatorszag, Romania kivételével)
kézigazgatasi intézeteit kérdezték arrdl,
mit kell tudnia, tennie vagy mutatnia egy

koztisztviselének ahhoz, hogy sikeresen
helytélljon az eurépai munkaerépiacon.
Az emlitett tanulmény a kompetenci-
at mint a ,,sikeres cselekvés képességét”
fogalmazza meg. A kompetencidkat a
vizsgalat harom tertiletre osztotta: tudas
(knowledge), készségek (skills), hozzaal-
las (attitude). A lenti tdblazatban olvasha-
t6 a harom teriilet, valamint a hozzajuk
kapcsolddo kompetencidk (Szabd, 2014,
14-17).

A 42 kompetencia kozil a kovetkezd
kilenc kiemelt helyen szerepel: targyal6-
képesség, folyamatok és eljarasok isme-
rete, intézmények ismerete, nyitottsdg,
stratégiai latdsmaod, szocidlis készségek,
halozatépitési készségek, szervezékész-
ség, interkulturalis kommunikacié (Da-
vid, 2007).

AZ AMERIKAI EGYESULT
ALLAMOCK ,KEZIKONYVE”

Az Amerikai Egyesiilt Allamok Mun-
katigyi Statisztikai Hivatala altal ki-
adott Occupational Outlook Handbook
(web 1) elnevezésii kézikonyve rend-
szeresen frissiti az egyes foglalkoza-
sokkal kapcsolatban elvart készségeket
és kompetencidkat. Az adminisztrativ
munkaerd esetében megemliti, hogy a
dolgozok gyakran rovid (néhany napig,
esetenként hétig) tartd tovabbképzése-

ken szerzik meg azokat a képesitéseket,
melyek sziikségesek bizonyos feladat
ellatdsahoz. A kézikonyv négy tulaj-
donsagot emlit, amelyek elengedhetet-
lenek egy adminisztrativ munkakérben
dolgozo személy esetén, s ezeket meg is
indokolja:

a) dontéshozatali készség: Gyakran
sziikséges a feladatok rangsoroldsa, va-
lamint a munkaltaté nevében bizonyos
dontéseket az alkalmazottnak kell meg-
hoznia.

2) személykozi  (interperszondlis)
készség: Fontos eleme a munkakornek
az tgyfelekkel, mds szervezetekkel valo
kapcsolattartas. Ide tartozik a kom-
munikacios készség is, hiszen fontos a
hatékony és udvarias kommunikacio,
torekedni kell a pozitiv munkakérnye-
zetre és tigyfélélményre.

c) szervezlkészség: A hatékony iro-
dai munkavégzés érdekében az alkal-
mazottaknak rendezetten kell tartani a
mappakat, kiilonbozé iratokat, be kell
tartani az id6pontokat.

d) irdskészség: Szitkséges a helyesiras,
a pontossag (a megfeleld terminologia)
és a hivatalos levelezési stilus ismerete,
hiszen az tigyfelekkel, egyéb szerveze-
tekkel nem csak széban, de irasban is
kommunikalnak az alkalmazottak.
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A munkaiigyi statisztikai hivatal
altal kiadott kézikonyv egy altalanos
érvényl dokumentum, amely az Ame-
rikai Egyesiilt Allamok egész teriiletén
érvényes. Az egyes foglalkozasoknal
szereplé kompetencidk és készségek
igény szerint bévithet6k, a kézikonyv
csupan a kiiszob-kompetenciakat ha-
tarozza meg. A Houston Chronicle ,A
sikeres adminisztracios asszisztenssé
valashoz sziikséges kilenc készségrol”
(Audra, 2018) c. cikkjében ir arrdl,
hogy az adminisztrativ asszisztensnek
képesnek kell lennie egyszerre szamos
kihivast jelent6 helyzet kezelésére. A
szerz6 szerint a legfontosabb készségek
a kovetkezdk: technologiai készségek,
kommunikacids készségek, szervezési
képesség, irasbeli kifejezés, idégazdal-
kodas, irodai koordinaci6, adminiszt-
rativ szolgaltatdsok, problémamegoldd
készség, tervezési készség.

A KANADAI| KOMPETENCIA
KERETRENDSZERE

A kanadai Emberi Er6forras Titkdrsag a
Tanulas és Fejlédés Kozpontjaval egyiitt
kidolgozott egy kompetencidkat tar-
talmazé keretrendszert Administrative
Support Professionals Competency Frame-
work (web 2) cimen. Ebben meghataroz-
zak azokat a kompetencidkat, melyeket
fontosnak tartanak egy adminisztrativ
munkakort betolté alkalmazott eseté-
ben. Az szerkesztSk dltal ,,kiskonyvnek”
(booklet) nevezett dokumentumban egy
tanulasi tervet dolgoztak ki, mely se-
giti az érdeklédéket a tanuldsi igények
azonositasaban, fontossagi sorrendbe
allitasaban. Ezaltal atfogobb képet kap-
nak a kompetenciaelvardsokrdl azok a
személyek, akik adminisztrativ. mun-
kakorben kivannak dolgozni. A keret-
rendszer specifikus készségeket és tulaj-
donsagokat tartalmaz, ezek relevansak
az osszes adminisztrativ munkakorben,
fuggetleniil az osztalytol, a részlegtol és a
munka jellegét6l. Egy ilyen b6 és atfogod
jellegli keretrendszer kidolgozasa hasz-
nos utmutaté lenne a Szlovakidban €16,
adminisztrativ munkaerének késziil6
személyek szdmara is, hiszen tiszta képet
kapnanak arrdl, milyen kompetenciakra
kell fokuszalniuk, hogy minél inkabb a
munkaerépiacra felkésziilt munkakere-
s6vé valjanak. A kanadai Emberi Eréfor-
ras Titkdrsaga dltal meghatarozott alap-
vetd kompetencidk a kovetkezdk:

a) szervezés: A kategdria fontos eleme
a munka el6érehaladdsanak nyomon
kovetése, annak biztositasa. Az alkal-
mazottnak az elvégzend$ feladatokat
rangsorolnia kell a hataridék alapjan,
és elény, ha az elvégzend6 feladatokat
masok kérése el6tt elvégzi.

b) kommunikdcié: Az adminisztrativ
munkakorben dolgozo személy esetében
fontos, hogy figyelmesen meghallgassa
és megértse mas emberek Gtleteit és ag-
godalmait, és azokra vilagosan, érheten
vélaszoljon. Az irasos kommunikaci6
fontossaga is megkérdéjelezhetetlen:
minden irott dokumentumban fontos a
helyes grammatikai és lexikai szabalyok
hasznalata, valamint a megfeleld hivata-
li, uzleti stilus alkalmazdsa. Ide tartozik
az alkalmazott-felettes kozotti informa-
cidcsere is.

c) szolgaltatds nydjtdsa: A szolgaltatas-
nyujtas elsédleges tétele az tigyfelekkel
szembeni udvarias viselkedés. Az tigyfél
problémadinak gyors és hatékony megol-
dasa elengedhetetlen, s ennek érdekében
a megbizhato és pontos informacidszer-
zést tartja szem elott. A kell6 gondossag
a bizalmas informdciokkal szemben
kulcsfontossag, akarcsak a konfrontativ
helyzetek kezelése is.

d) technikai ismeretek: A sziikséges sza-
mitogépes programok megfeleld szintl
ismerete fontos az adminisztrativ mun-
kakorben dolgozd személy esetén. Erre
nem csak az adatok szerkesztésénél, to-
vabbitdsanal és osszekapcsolasanal van
sziikség, de az elektronikus alapt nyil-
vantartasi rendszerek létrehozasanal is.
e) rugalmassdg: A rugalmassag két
szempontbdl fontos. Elészor, az alkal-
mazottnak nyitottnak kell lennie mas
emberek véleményére, és el kell ismer-
nie, amennyiben az a sajatjanal haté-
konyabb munkavégzést biztosit, hiszen
elengedhetetlen a kiilonboz6 stratégiak
kozti valtas. M dsodszor, el kell végezni
a specidlis feladatokat is, melyhez hoz-
zajarul a kreativ munkavégzés, a stresz-
szes helyzetek kezelése.

t) személykozi kapcsolatok: Az alkalma-
zottnak el kell fogadnia és tiszteletben
tartania az ugyfelek és munkatdrsak
sokszintiségét. A ,csapatjatékos” visel-
kedés (sok munkakorhéz hasonldan)
szlikséges a kozos cél eléréséhez, azon-
ban az egymadssal megosztott bizalmas
informacio tiszteletben tartasanal is el-
engedhetetlen.

OSSZEGZES

Az itt targyalt kompetencidk skaldja
rendkiviil széles, ami nem meglepd, hi-
szen maga az adminisztrativ munkakor
is szamtalan poziciot foglal magéba, és
ezek a poziciok mas-mas kompetenci-
&k meglétét kovetelik meg. Ugy gondo-
lom, nem meglepd, hogy a leggyakrab-
ban megjelené készség a kommunikativ
kompetencia. E kompetencia esetében
nem csupan a szobeli kapcsolattartasra
kell gondolni, hiszen a kommunikativ
kompetencia magaba foglalja az iras-
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beli kommunikaciot, de ide tartoznak a
targyalasok, munkamegbeszélések és az
tzleti ebédek is. E kompetencia fontos
részét képezi az idegennyelv-ismeret,
melynek szerepe az utdbbi idében egyre
jobban felértékel6dott. Az e munkakor-
ben dolgozok gyakran vannak kapcso-
latban tigyfelekkel, illetve mas hivatalok
alkalmazottjaival, ezért elengedhetet-
lenek az olyan interperszondlis kompe-
tencidk, mint példaul az tigyfél iranyaba
kinyilvanitott empatia, tiirelem és elfo-
gadas. Nagyon fontos, hogy az adott sze-
mély képes és hajlando legyen csapatban
dolgozni, sajat érdekeit a csapat érdekei
mogé tudja helyezni. Az interperszona-
lis és kommunikativ kompetencia értel-
mezésem alapjan tobb ponton is érinti,
illetve fedi egymast, hiszen a kommu-
nikacié nagyban hozzdjarul ahhoz,
milyen személykoézi kompetenciakkal
rendelkeziink. A kovetkezé csoport a
hivataskompetenciak —csoportja, mely
olyan tulajdonsagokat és készségeket
kévetel meg, amelyek a munkavégzés
elengedhetetlen feltételei. Ezek a készsé-
gek (valamint azok mértéke) poziciotdl
tiggden valtoznak. Az e csoportba tarto-
26 készségek is széles skalan mozognak,
tobbek kozott ide tartoznak a technolo-
giai ismeretek, a felel6sségtudat és rugal-
massag, de ide sorolhaté még a szervezd,
valamint dontéshozatali készség is.
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