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Osszegzés

Bevezeto

A szervezeti mentori tevékenység kozigazgatason beliili bevezetése — barmely szervezeti
teriiletre, folyamatra — nélkiilozhetetlen lehetdség a versenyképesség megtartdsdhoz, valamint
a szervezeti miikodés eredményességének noveléséhez. A szervezet akkor mikodik jol, ha a
munkatarsakban kialakul az elkdtelez6dés, a lojalitas, amelyet jelentds hatékonysaggal képes
tdmogatni a mentori rendszer.

A KOFOP-2.1.3-VEKOP-15-2016-00002 azonositészamu, ,,A teriileti allamigazgatasi
szervek humaneréforrasdnak fejlesztése” cimli kiemelt projekt keretében megvaldsuld
kormanyablak-ligyintéz6i képzés (a tovabbiakban: KAB képzés) kormanytisztvisel6i
résztvevdinek egyéni felkésziilését, az 6nallo munkavégzést megalapozo szakmai elméleti és
gyakorlati ismereteik megszerzését 2021. szeptember és 2021. december kozott
igyfélszolgalati mentorok tAmogattak.

A KAB képzéshez kapcsolodd gyakorlati tudas és ligyfélszolgalati kompetenciak
elsajatitdsa érdekében a kormanyablakok helyszinén, helyi szintli szervezésben, mentori
tevékenység keriilt bevezetésre. Az tligyfélszolgalati mentorok a kormanyablak-iigyintézoi
munka gyakorlati részéhez kapcsolodd szamos — esetenként bonyolult — szakrendszerek
bemutatasaval, az elméleti anyag gyakorlatba torténd atiiltetésével tdmogattak a résztvevoi
kor tigyfélszolgalati feladatainak ellatdsahoz kapcsolodo kompetencidnak fejlodését.

A KAB képzéshez kapcsolodo ligyfélszolgalati mentoralasi tevékenység egyarant szolgalta
az 0nall6 — a korményablakok foldrajzi elhelyezkedésétdl fiiggetlen — egységes szakmai
szabalyok alapjan torténd munkavégzésre torténd felkészitést, a szervezeti szokasok ¢és
értekek elsajatitasdhoz sziikséges tamogatas biztositasat, ligyfélszolgalati tevékenység soran
keletkezé hatdsok megfeleld kezelésének segitését, az tgyfélszolgalati feladatok iranti
motivacio erdsitéset.

A mentor a mentoralasi tdmogatisi idészakban (2 hoénap) a mentoralt kozvetlen
vezetOjével rendszeres kapcsolatot tartott, részére tajékoztatast nyujtott a mentori folyamat
eredményeirdl. Egy mentor 1-6 f6 KAB képzésben részt vevé munkatarsat mentoralt.



A mentor a KAB képzés soran biztositotta a szakmai feliigyeletet, valamint nyomon
kovette a mentoralt fejlodését, és annak eredményérél a mentoralt részére folyamatosan
visszacsatolt.

A kormanyhivatalokbol orszagosan 6sszesen 300 mentor kivalasztasara keriilt sor.

l. Az iigyfélszolgalati mentorok kivalasztasa

A Miniszterelnokség kialakitotta a mentoralds kereteit, szakmai tartalmat, valamint
javaslatot tett a mentorok jelentkezésének, kivalasztasanak (Személyes tulajdonsagok,
kompetenciak; a mentor motivaciojat, szemléletét jellemzé szempontok; szakmai
szempontok) szempontjaira. Az lgyfélszolgalati mentori tevékenységre a jelentkezés
onkéntes alapon, vezetdi (kormanymegbizotti és jarasi hivatalvezetdi) tamogatassal tortént.

Az Tlgyfélszolgalati mentori feladatokat a KAB képzés targykoreiben magas szintd
szakmai tudassal rendelkez6, kompetens €s a szervezet iranyaban elkotelezett munkatarsak
lathattak el. A szakmai tudas mellett a mentorok fontos kompetenciai voltak tovabba a
problémamegoldé képesség, a motivalo erd, a feleldsségvallalas és a tuddsatadas képessége.

A mentorok a kormanyhivatalok jarasi hivatalaiban korményablak szakteriileten dolgoz,
kormanyablak {igyintéz6i vizsgaval rendelkezé kormanytisztvisel6k, akik széleskort
kozigazgatdsi szakmai és szervezeti tapasztalattal, felkésziiltséggel rendelkeznek, képesek
tudasuk atadasara, iranymutatdst és tamogatast tudnak nyujtani a mentoralt szakmai
fejlédéséhez és kozszolgalati kompetenciai fejlesztéséhez is a KAB képzés keretein beliil.

1. Az ugyfélszolgalati mentorok feladatai

A mentorok felkészitését segitette az NKE kivalo trénerei altal lebonyolitott két napos
jelenléti felkészito.

Az egyéni mentoralas folyamatat a Miniszterelndkség folyamatosan figyelemmel kisérte,
kapcsolatot tartott a mentorokkal, elakadasuk esetén és mentori fejlddésiikhoz szakmai
tdmogatast nyu;jtott.

A mentor feladatai kozott szerepelt a KAB képzés kozszolgalat képzési részéhez
kapcsolodo tananyag elsajatitdsanak tadmogatasa, mindkét témakorben legalabb egy-egy
tevékenység altal. Tovabbd, a mentor a mentoralds soran a munkaba illeszté képzési (a
tovabbiakban: MIK)) részhez kapcsolodo 16 témakorbdl legalabb 10 témakorben — a konkrét
eljaras bemutatasaval - mutatta be a szakrendszereket €és a szakrendszerekben az ligyintézés
menetét.

Tekintettel arra, hogy a képzésben részt vevo kormanytisztviselok 59%-a (626 f6) 1-3 éve
dolgozik a kormanyablakokban és a mindennapok allashelyi feladatai ellatasa soran tobb
igytipussal dolgozott mar, fontosnak tartottuk, hogy a mentoralds az eldzetes tudas
figyelembe vételével, egyénre szabottan, differencidltan torténjen. Ennek érdekében a mentor
a mentoralasi iddszak tervezéséhez onértékelési lap kitoltését kérte a mentoralttol tudasanak
feltérképezésére. A mentoralas az onértékelés eredményéhez igazoddan zajlott. A mentoralasi
folyamat zarasaként a mentor tetszés szerint az onértékeld lapot a mentoralt zard értékelésére
is alkalmazhatta.



Az egyéni mentoralas személyesebb jellegébdl adoddan a mentoraltak sokféle kérdést
,mertek” feltenni, valamint az esetenként eléforduld csoportos mentoralas folyaman érkez6
kérdések tobb nézdpontot nyitottak meg.

I1l. A mentori tevékenységre jelentkezés motivacioi

A KAB képzéshez kapcsolodo tigyfélszolgalati mentor tevékenységre jelentkezés onkéntes
alapon tortént, ezért szerettiik volna megtudni a tevékenység vallalasdnak egyéni motivacios
hatterét, amelyet a jelentkezési lapon kértiink feltiintetni.

A mentorok tobbsége irt arrdl, hogy sajat szervezeti egységiikben a mentoralés
alkalomszeriien, aktualisan el6fordul - els6sorban 1) belépd kollegak esetén —, amely
tevékenységben Ok is részt vettek, és ezek a jo tapasztalatok motivaljak, szivesen, orommel
adjak 4t a tudasukat, tapasztalatukat, valamint a szakma szeretetét és az elhivatottsag érzését
munkatarsaiknak.

A jelentkezd mentorok koziil tobben fontosnak tartottak, hogy 1j kollega részére biztositva
legyen a szervezetilkben a mentoralasi lehetéség, ami a magas szintli, mindségi szakmai
tudasatadason tul mentalhigiénés tamogatast is magaban foglal, valamint segiti a szervezeti
beilleszkedésiiket, fontos eleme palyaszocializaciojuknak, valamint véleményiikk szerint
befolyasolja az 0j kollegak szervezetben maradasat is, 6rom volt szamukra, hogy lehetéség
nyilik erre szervezett formaban.

Tobb jelentkezd irt arrdl is, hogy nagyon fontosnak tartja a szakmai munka egységes
eljarasok mentén végzését €és ennek atadasara, bemutatdsdra a mentoralas a legalkalmasabb
modszer.

A tapasztaltabb korosztalybdl jelentkez6 munkatarsak sajat szakmai tudasanak fejlesztési
igénye is megjelent az egyéni motivacioban, amelyre kivald lehetéségnek lattak a mentori
tevékenységet. Véleményiik szerint, a mentoralas soran felmeriild problémahelyzetek,
igyfélszolgalati tevékenység sordn keletkezd hatasok kezelése szamukra is szakmai kihivast
nyujt, amelyek megoldasa soran Onfejlédésiik is megvalosul. Kivancsian vartak a mentori
felkészitést, igény mutatkozott arra, hogy sajat mentori tevékenységiiket, személyes
kompetenciaikat a felkészités soran megismert modszerek altal fejleszteni tudjak.

Az ligyfélszolgalati tevékenységre vezetdi (kormanymegbizotti és jarasi hivatalvezetdi)
tamogatassal lehetett jelentkezni, a jelentkezok koziil j6 néhanyan emlitették ennek a
feltételnek munkéjukra vonatkozdan pozitiv, erkdlcsi elismerd értékét.

IV. A mentori tapasztalatok, javaslatok

A mentorok a mentordlasi szakasz lezarasaként irdsban — strukturadlt kérdéssor
megvalaszolasaval - szdmoltak be a Miniszterelnokség felé tapasztalataikrol, valamint
szakmai fejlesztési javaslatokat fogalmaztak meg az lgyfélszolgalati mentoralasra
vonatkozoan.

A mentorok a KAB képzés tananyaganak elsajatitdsadhoz és alkalmazasdhoz sziikségesnek
tartjdk a mentori tamogatast. A mentoraldas hozzéasegiti a ,tanulokat” a gyakorlati
tapasztalatok megszerzéséhez, kozelebb hozza az elméletet a tényleges ligyintéz6i helyzethez,
ezzel segitve a mindennapi munkavégzést. Az elméleti tananyagban tisztazatlan kérdésekre a



mentoralas folyamataban volt lehetdség kitérni, azokat atbeszélni. Nagyon fontosnak tartjak a
mentorok a mentoraltak, mentor személyérdl szerzett tapasztalataikat - a mentor altali
példamutatast -, amely sz6l a helyzetek kezelésérdl, az elhivatottsagrol, a motivaciordl, az
igyfélkozpontiusagrdl a szolgaltatodi szemléletrdl, amelyek nélkiil a korméanyablak {igyintézoi
tevékenységet nem lehet jol csindlni. Olyan {igyintézOk képzését teszi lehetdvé a mentori
tamogatas, akik nemcsak tudjak, hanem akarjak is az ligyfelek problémait megoldani.

A mentor tevékenységét sajat szervezeti egységében vezetdi, munkatarsai segitették,
kiemelten kezelték és tamogattak.

A KAB képzés mentordlassal tamogatott forméja személyes és hatékony, a jovore
vonatkozoan alkalmazésa javasolt. A menotraltak tanulni vagyasa, szorgalma, hozzaallasa
kiemelkedd volt a timogatés folyamataban.

Javaslatként fogalmazodott meg a mentori rendszer szervezeti szintli kiterjesztése pl.: az
ujonnan belépd kollegdk esetében minden esetben; a folyamatosan valtozdo KAB
munkavallaloi elvardsoknak valdo megfelelés tekintetében; tartdsan tavol 1évd kollegak
visszatérése esetén, valamint mas allashelyrdl érkez6 munkatarsak tdmogatasara.

Osszegzés

A mentoralassal tamogatott KAB képzés fentebb bemutatott eredmények, valamint a
mentorok és mentoraltak visszajelzései alapjan is egyarant eredményesnek mondhatd. A
képzés a mentoraltak eredményes vizsgajaval zarult (a vizsgazok 100%-a). A szervezet akkor
miikddik jol, ha a munkatarsakban kialakul az elkdtelezddés és a lojalitds, amelyet nagyban
hivatott timogatni a mentori program is. A KAB képzésben részt vevd kormanytisztviselok a
sikeres vizsgat €s mentordlast kovetden még inkabb ugy érezhetik, hogy képesek a
kormanyablak Osszetett és szertedgaz6 allashelyi feladatainak ellatasara.



