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1.) ElI6zmények

A Kézigazgatasi és Igazsaglgyi Minisztérium Terileti Kbzigazgatasert és Valasztasokert
Felelés Allamtitkdrsdga a Nemzeti Kozigazgatdsi Intézettel egylttmiikddve, az AROP-
2.2.10-10-2010-0003 azonositészamu , Kormanytisztviselok jogallasarol szélo
2010. évi LVIII. torvény alkalmazasa” cim( palyazat megvaldsitasan keresztil, az
Ugyfélszolgalati feladatokat ellatd kormanytisztvisel6k jogalkalmazast segité képzését
valositotta meg.

2.)A képzés célja, célcsoportja

A projekt els6dleges célkitlizése az volt, hogy az Ugyfélszolgalati munkatarsak a rajuk
vonatkozd kormanytisztvisel6k jogallasardl szold torvény elméleti ismereteit, valamint a
torvény gyakorlati jogalkalmazasat elsajatitsak. Cél volt tovabba, hogy a
kormanytisztviseldk tajékoztatast kapjanak a munkajukat érinté egységes szolgaltatas-és
Ggyfélkézpontl elvarasokrdl és hivatasetikai alapelvekrél oly moddon, hogy kozben
Ugyfélszolgalati ismereteik és készségeik is fejlédjenek.

A célcsoportot a kormanyhivatalokban és a kormanyhivatalokba integralodott
szakigazgatasi egységeknél U(gyfélszolgalati feladatokat ellatd kormanytisztvisel6k
képezték.

3.) A képzés tartalma

A célcsoport részére olyan gyakorlati felkészitést kivantunk biztositani, mely soran a
torvény rendelkezéseinek megismerésén tul az Ugyintézés gyakorlati oldalat is
elsajatithattak, hozzajarulva - a jogszabalyra vonatkozé ismeretek atadasan tal - a
kbzigazgatasi szolgaltatasok szinvonalanak emeléséhez.

A képzés tananyagat kozbeszerzési eljaras keretében kivalasztott feln6ttképz6 cég
fejlesztette ki. A tananyag az NKI hivatalos honlapjardl barki szamara ingyenes
hozzaféréssel letolthetd.

A képzések fbékuszdaban a kormanytisztvisel6i torvény joganyaganak egységes
alkalmazasa allt: a szolgdltatdé allam és az Ugyfélkozpontu kozigazgatas
megvaldsitdasanak a mindennapi munkavégzés soran el6forduld élethelyzetekben valé
szimulalasa. Az oktatas alapvet6en az ismeretanyag bévitésére és a feladatok hatékony
elvégzéséhez szikséges kompetencidk elsajatitdsara épult. A szakismereti anyagok
korébe a kapcsoldédd jogszabalyok, illetve a jogalkalmazasi tevékenységek tartoztak. A
hivatasetikai normak bemutatasa, az Ugyfelekkel szemben tanusitott helyes
magatartasforma szintén részét képezte a programnak. Az Uj tudasanyag tehat két
részre tagolhatd: jogi és Ugyfélszolgdlati ismeretekre. A résztvevOk az elméleti
ismereteken tul gyakorlati feladatokban valé koézremilkoédés soran tanultdk meg a
konfliktuskezelés kiilonbdz6 modjait, az alkalmazandd viselkedésformakat.

JORCR A projektek az Eurdpai Uni6 tamogatasaval, az Europai
S Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valésulnak meg.
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A programban az elméleti gyakorlati elemek ardnya 20%- 80% volt.
A képzés tartalmi felépitése az alabbi szempontok szerint valdsult meg:
+ A kormanytisztviseldi térvény és a kapcsolddd jogszabalyi kérnyezet bemutatasa,
értelmezése és feldolgozasa
- Ugyfélbarat és etikus magatartas alapelvei
+ Az Ugyfélszolgdlati munka soran jelentkezd konfliktushelyzetek megoldasanak
modszerei
I. - Ugyféltipusok didhéjban
+ Az Ugyfélszolgdlati munka soran jelentkezd konfliktushelyzetek megoldasanak
modszerei
II. - Az asszertivitas
+ A nehéz lgyfélkezelési helyzetekben jelentkezl stressz kezelésének eszkodzei
+ Az Ggyfél elégedettségének és jo kozérzetének erdsitési technikai

4.) Képzésszervezés

A képzések - a kozbeszerzési eljaras lefolytatasat kovetéen - a fOvarosi és megyei
kormanyhivatalok  segitségével 20 helyszinen, 123 csoportban 2.516 f0
kormanytisztvisel6 részvételével 2011. szeptember 12. 2011. oktéber 21-i
intervallumban valésultak meg.

A képzésen résztvevOk adatainak feldolgozasat a jelentkezési lapok keretében és a
hallgatoi elégedettségmérd kérdbiveken nyuUjtott adatokra alapozva elvégeztik, és a
palyazat tervezés Utmutatojaban rogzitettek szerinti bontasban feldolgoztuk.

== ‘ ¢ SN A projektek az Eurdpai Uni6 timogatdsaval, az Eurdpai
[ MAGYARORSZAG MEGUJUL DO Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsulnak meg.
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A képzés monitoring mutatoirdl az alabbi tablazat ad felvilagositast:

1. sz. tablazat: A KEPZES MONITORING MUTATOI
A képzésben résztvevék orszagos szama nemek szerinti megoszlasban
férfiak szama 585 f6
nék szama 1931 f6
A képzésben résztvevékre vonatkozé foglalkoztatottsagi adatok
foglalkoztatottak szdma 2516 f6
— ebbdl 6nfoglalkoztatok -
munkanélkiliek szama -
— ebbdl tartés munkanélkdili -
inaktivak szama -
— ebbdl oktatasban, szakképzésben résztvevik -
A képzésben résztvevok korosszetétele
20-24 év kozottiek szama 57 f6
25-29 év kozottiek szama 272 f6
30-34 év kozottiek szama 320 f6
35-39 év kozottiek szama 411 f6
40-44 év kozottiek szama 454 f6
45-49 év kozottiek szama 339 f6
50-54 év kozottiek szama 381 f6
55 év feletti 282 f6
fiatalok (15-24 év kozottiek) szama 57 f6
id6sek (55-64 év kozottiek) szama 282 f6
A képzésben résztvevék iskolai végzettségére utalo adatok
altalanos vagy alsé-kozépfoku oktatast (ISCED 1 és 2) végzettek szama 16 f6
fels6-kozépfokl oktatast (ISCED 3) végzettek szama 732 f6
kozépiskola utani, nem fels6foku oktatast (ISCED 4) végzettek szama 97 o
fels6foku oktatast (ISCED 5) végzettek szama 1671 f6
| Egyéb adatok (6nkéntes alapon, anomim mddon kitdltstt adatok alapjan)
migransok szama 15 f6
kisebbséghez tartozdk szama 25 f6
fogyatékkal él6k szama 25 f6
Képzettek szama a K6zép-magyarorszagi régiéban
férfiak szama 38 f6
nok szama 272 f6

5.) Tapasztalatok

A tréningeken kérddivek segitségével mértik a résztvevok elégedettségét (1-5-ig terjedd
skalat hataroztunk meg). Céljaink megvaldsulasat bizonyitja, hogy a dokumentumok
feldolgozasat kovetéen kiemelkedéen magas elégedettségi adatokrdl lehet beszamolni: a
képzési tartalom 4,72, a gyakorlati foglalkozdas hatékonysaga 4,63, a képzés
hasznosulasa 4,54, az elGzetes elvarasoknak valo megfelelés 4,68, a képzés 6sszefoglald
értékelése pedig 4,70-es értéket mutatott.

Az elégedettségi kérdb6iven a résztvevék a képzéssel kapcsolatos kiemelkedd
tapasztalatként fogalmaztak meg az oktatasi tréning elemekre épilé mddszertanat, a
stresszkezelési gyakorlatokat, az egyes feladatok altal szerzett 6nismereti ismereteket.

Wl A projektek az Europai Unid tamogatasaval, az Europai
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A visszajelzések és a program tapasztalatai is azt mutatjak, hogy a jovében célszerl
lenne a képzésen ates6 ligyfélszolgalati dolgozok munkajanak utankovetése, valamint
résziikre egy gyakorlatorientalt készségfejleszt6 tréning megtartasa.

Az Uj kormanyablakok kialakitdsa soran - varhatéan a 2013-as év kozepéig -
elorelathatéan 5-6 ezer f6 Ugyintéz6 kivalasztdsa és felkészitése torténik meg a
~Kormanyhivatalok szervezetfejlesztése” c. projekt keretében. A projekt széles szakmai
bazison, a KIM, a NAK és az NKI, mint konzorciumi partnerek, a megyei, févarosi
kormanyhivatalok, mint a fejlesztés alanyai és természetes résztvevdi, illetve tamogato
szervezetként a KEK KH egylttm(ikodésével valdosul meg.

6.) A képzésen résztvevokre jellemz6 adatok

A képzés célcsoportja a mar emlitett szakigazgatasi hivatalok Ugyfélszolgalati munkat
ellatdé munkatarsai, a tervezett l1étszam 2460 fO, orszagosan 123 csoportban (14-22 f6s
csoportlétszammal tervezve), mely indikatorszam tulteljesitésre kerilt figyelemmel arra,
hogy a ténylegesen képzettek szama 2516 f6 lett. A képzés id6tartama 2011.
szeptember 12-oktéber 21-ig tartott. A képzések helyszinét a megyei kormanyhivatalok
téritésmentesen biztositottak.

A képzés Eurdpai Unids forrasbdl tdmogatott, ezért a résztvevék szamara ingyenes volt.
A képzés soran figyelembe vettliik a képzésre vonatkozd Unids elGirdsokat, igy minden
képzésen és a képzési dokumentacidkon szerepeltettiik a palyazati felhivasban elGirt
kommunikacidos elemeket és eldirasokat, Erre a képzés alatt folyamatosan figyelmet
forditottunk, s mind a képzési tajékoztatdokon, szoérdlapokon, web fellileten és a
termekben elhelyezett plakatokon biztositottuk a tajékoztatasi kotelezettséglinket.

* %%
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2. sz. tablazat: A képzésben résztvevok szamanak megoszlasa az egyes
kormanyhivatalok kozott

Megyei (fovarosi)

kormanyhivatal csoportok szama (db) létszam/fo
megnevezése
Baranya MKH 6 120
Bacs-Kiskun MKH 6 120
Békés MKH 7 149
Borsod-Abaulj-Zemplén MKH 5 109
Csongrad MKH 8 171
Fejér MKH 6 124
Budapest FKH 10 210
GyG6r-Moson-Sopron MKH 6 119
Hajdu-Bihar MKH 6 120
Heves MKH 5 100
Jasz-Nagykun-Szolnok MKH 5 101
Komarom-Esztergom MKH 6 119
N6grad MKH 5 100
Pest MKH 5 100
Somogy MKH 6 120
Szabolcs-Szatmar-Bereg MKH 6 120
Tolna MKH 5 100
Vas MKH 5 100
Veszprém MKH 6 120
Zala MKH 9 194
Minddsszesen: 123 2516
= MAGYARORSZAG MEG“JUL ' A projektek az Eurdpai Unid tamogatasaval, az Eurdpai
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A résztvevok nemek szerinti megoszlasa az 6sszkormanyzati tisztviselokon bellli nemek
szerinti aranyahoz (70% férfi- 30% no6) korreldl, azzal, hogy a képzésben résztvevs 585
fo férfi, (képzettekhez viszonyitott ardnya 24%), mellett a képzésben 1931 f6 nd (a
képzettekhez viszonyitott arany 76%). (Az Gsszkormanyzati tisztvisel6k korfa és nemek

kozotti megoszlasat Id.:

alpontjaban.)

Magyary Zoltan Koézigazgatasfejlesztési Program 3.4.1.

W Férfi

H NGO

Az életkor szerinti megoszlds a 40-44 év feletti korcsoport jelentds tulsulyat mutatja,
mely szintén megfelel az 6sszkormanyzati tisztvisel6i létszam korbsszetételének, rautalva
arra, hogy a fiatalok szamara még mindig kevéssé vonzod a kdzigazgatasi palya.
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A résztvevOk iskolai végzettségét tekintve, nagyon magas aranyban rendelkeztek a
résztvevok fels6fokl végzettséggel, amely mutatja, hogy a
alkalmazottak megfelel6 szakmai képzettséggel, kompetenciaval rendelkeznek.

koézigazgatasban

Résztvevdk iskolai végzettség szerinti

7 9 12 évfolyam

évfolyam

B Befejezett szakkdzépiskolai

B Befejezett gimnaziumi 12

W Szakkozépiskolai érettségi

W Gimnaziumi érettségi

B Technikumi végzettség

W FelsGoktatasi intézményben
megszerzett oklevél,

7. A képzésen résztvevok altal jelzett elégedettségi értékek

A tréningek befejeztével a kérdGiveket 6nkéntes alapon, anonim moddon a résztvevok
100 %-a toltotte ki.

A kérdGivben kértiik, hogy a résztvevOok fejezzék ki elégedettségiiket 1-5-ig terjed6
skalan az alabbi szempontok alapjan:

CONQUTRWN =

MAGYARORSZAG MEGUJUL

a képzési tartalom,

az oktatodi el6adasmod, érthetdség,

az oktatasi modszer,

a gyakorlati foglalkozas hatékonysaga,

munka/feladatlapok, segédeszkdzok, tananyagok megfelelGsége,
oktatotermek felszereltsége, elrendezése,

a képzés helyszine,

a képzés hasznosulasa,

a képzés szervezése,

.el6zetes tudas felmérése,

.a feln6ttképzési szolgaltatasok,

.az elGzetes tajékoztatd anyagok,

.az elOzetes elvarasoknak valo megfelelés,
.a képzés osszefoglald értékelése.

A projektek az Eurdpai Unid tamogatasaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsulnak meg.
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A kérdGivekre adott pontszamok értékeléséhez az alabbi mérdszamokat tartalmazd
kategdridkat allapitottuk meg.

3. sz. tablazat

Mérdészamok Méroszamok leirasa

4-5 pont nagyon magas szintl( elégedettség
3-4 pont magas szintl elégedettség

2-3 pont atlagos szintl elégedettség

1-2 pont csak részben megfelel6 elégedettség
0-1 pont meg nem elégedettség

A kérddivekre adott pontszamok atlagait az alabbi 1. szamu grafikon szemlélteti. A 20
kormanyhivatalban torténé képzések résztvevli kérddivére adott értékelési adatok
szbrasa 0,3 értéket mutat, amely azt mutatja, hogy a 123 csoport adatai esetében
igen kicsi az eltérés a legkisebb és legnagyobb pontszamok k&zott. A grafikon tanldsaga
szerint minden szempontra nagyon magas elégedettségnek megfelelo értéket adtak
a résztvevok. A szempontok kozll legmagasabb pontszamot, 4,92 tizedet adtak az
oktatoi eloadasmaédra, érthetéségre. Ezt kovette 4,72 tizeddel a képzés tartalma,
majd 4,71 tizedet kapott az oktatasi médszer. Osszességében megallapithatd, hogy a
képzés a résztvevok értékelése szerint elérte céljat, mivel mind az oktatdi eléadasmad,
mind a tartalom, mind az oktatdsi modszer értékei a nagyon magas elégedettségi
kategodriaba esnek.

Megvizsgaltuk a képzéseket masik aspektusbdl is, ezeknek alapja az oktatoi
Onértékelések voltak. Ezek szintén kérd6ives megkérdezéssel torténtek az aldbbi
szempontok alapjan:

a képzés/tréning szervezése,

a megvalositas targyi feltételei,
a megvaldsitas helyszine,
el6zetes tudasszint felmérése, beszamitasa a képzési folyamatba,
elméleti tudas elmélyitése,
gyakorlati készségfejlesztés,
modszer hatékonysag,
résztvevok aktivitasa,

. csoportdinamikai folyamatok,
10. képzési cél megvaldsulasa,
11.képzésen elért eredmény,
12.6sszbenyomas a tréningrol.

WONOUNRAEWNE
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Az elért eredményeket a 2. szamu grafikon szemlélteti, ahol lathatéan az értékek
mindegyike a nagyon magas szintl elégedettségi kategdriaba esik.

2.szamu grafikon: Oktatoi elégedettség atlagai a kiilonféle elégedettségiteriletek
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Legmagasabbra értékelték a trénerek - 4,90 tizeddel - a csoportdinamikai
folyamatokat. Ezt koveti 4,88 tizeddel a képzés szervezése, majd mind a modszer
hatékonysag, mind a képzési cél megvalosulasa 4,86 tizedet kapott az oktatdk
szerint. A nagyon magas elégedettségi kategérian belll a legkisebb értéket - 4,42
tizedet - a megvaldsitas targyi feltételei jelentették.

Megvizsgalva a résztvev6i és oktatéi elégedettségeket megyei bontasban a
kovetkez6 képet kapjuk, melyet a 3. és 4. szamu grafikon abrazol. Ismételten
elmondhatd, hogy mind a résztvevdi, mind az oktatdi kérdbivekre adott valaszok értékei
a nagyon magas elégedettségi kategodriaba kerltek.

A hallgatdi elégedettség atlaga 4,48 tized, a legmagasabb elégedettség Jasz-Nagykun-
Szolnok Megyei Kormanyhivatalnal mérhet6 4,66 tizeddel, ezutan kévetkezik Csongrad
Megyei Kormanyhivatal 4,63 tizeddel és Hajda-Bihar Megyei Kormanyhivatal 4,62
tizeddel. A nagyon magas elégedettségi kategdrian belll a legalacsonyabb elégedettséget
Budapest FGvaros Kormanyhivatalanal mértek 4,16 tizeddel.

Az oktatoi elégedettség atlaga 4,78 tized, a legmagasabb elégedettség Csongrad
Megyei Kormdnyhivatalndl mérheté 5,00 tizeddel, ezutan kovetkezik Zala Megyei
Kormanyhivatal 4,99 tizeddel, majd Hajda-Bihar Megyei Kormanyhivatal 4,96 tizedes
értékkel. A nagyon magas elégedettségi kategoridn belil a legalacsonyabb
elégedettséget itt is Budapest FOvaros Kormanyhivatala érte el 4,32 tizeddel. Az
értékelés eredményének valdsagtartalmat nemcsak az értékek alacsony szérasa - 0,31
tized -, de ugyanazon megyék kivalé adatainak majdnem tokéletes egybeesése is
megerositi.

* %%
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3. szamu grafikon: A résztvevéi elégedettség atlaghoz viszonyitott értékei a megyei
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8. A munkaerdé-piaci integracié mérés

»Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2006. julius 5-i 1081/2006/EK rendelete alapjan az
Eurdpai Szocidlis Alapbdl és az 1784/1999/EK rendelet hatdlyon kivil helyezésérdl” szélo
10. cikk b), c) és d) pontja alapjan, az Eurdpai Szocialis Alapbdl finanszirozott unids
projektek jelentési kotelezettségébe tartozik a migransok, a kisebbségek, és egyéb
hatranyos helyzetben 1év6 csoportok - beleértve a fogyatékossaggal él6 személyeket is —
munkaerG6-piaci integracidja és tarsadalmi befogadasa.
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A projekt keretében 6nkéntes valaszadasi kotelezettség mellett a mértiik a migransok, a
kisebbségek, és a fogyatékkal él0k részvételét.

A feldolgozott kérdbivek szerint migransnak vallotta magat a képzésen résztvevok 0,6
%-a, (15 f6), mig kisebbségez, fogyatékkal élének a résztvevék 1-1 %-a (25-25 fo)
tartotta magat.

4. sz. tablazat: A MUNKAERO-PIACI INTEGRACIO MERESRE VONATKOZO HALLGATOI
KERDOIV KIERTEKELESENEK ADATAI

Onmagukat az egyes
allitasokkal azonositok Képzettek szamahoz
szama viszonyitott arany
(F8) (%)
1. Mas tagallamokbdl
vandorolt be? 15 0,6
2. Kisebbséghez tartozdonak
. . 25 1
vallja magat?
3. El- i
elvalan:lllyen 5 1
fogyatekossaggal?
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