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Dr. Domokos Péter: Ugyfélszolgalati mentorok a
kormanyablakokban - az elso lépés egy Uj képzési
rendszer és a fluktuacio csokkentése felé
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Kormanyablak iigyfélszolgalati mentoralas

(kivalasztas, felkészités, feladatok, valamint a résztvevdi tapasztalatok)

A kormanyablak ligyintézdi képzésben (tovabbiakban: KAB képzés) résztvevok elvart egyéni
felkésziilését — az ©Onalld munkavégzést megalapozd elméleti és gyakorlati ismeretek
megszerzését — ligyfélszolgalati mentorok (tovabbiakban: mentorok) segitették.

A mentorok kivéalasztisa a jarasi (keriileti) hivatalvezetdk és a kormanymegbizottak
tamogatasaval valosult meg. A kormanyhivatalokbdl Osszesen 300 mentor kivalasztisara
kertilt sor.

Mentorként keriilhetett kivalasztasra az a munkatars, aki KAB képzés targykoreiben magas
szintli szakmai tudéssal rendelkezik, kompetens és a szervezet irdnyaban elkotelezett. A
szakmai tudas mellett fontos kompetencia tovabba a problémamegoldéd képesség, a motivald
erd, a feleldsségvallalas ¢és a tudédsitadds képessége. Kritériumként keriilt még
megfogalmazasra, hogy a mentor széleskorli kozigazgatdsi szakmai ¢&s szervezeti
tapasztalattal, felkésziiltséggel rendelkezzen, tudasat képes legyen atadni, iranymutatast és
tamogatast tudjon nyujtani a mentoralt szamara a KAB képzés soran szakmai fejlédéséhez és
kozszolgalati kompetenciai fejlesztéséhez is.

A kormanyhivatalokban a 300 f6 mentor felkészitésére (képzésére) 26 csoportban 2021.
augusztus 2 - szeptember 9 kozotti idészakban keriilt sor. A mentorok felkészitése 2 x 1
napos, tapasztalati tanuldson alapuld jelenléti tréning formdajaban valosult meg a
kormanyhivatalok székhelyein. A felkészitést a kozszolgalati mentorképzésben gyakorlatot
szerzett kiils6 szakértd trénerek végeztek eldre kidolgozott tréningforgatokonyv és
gyakorlattar alapjan. A mentori felkészitére motivacios video is késziilt dr. Domokos Péter
miniszteri biztos ur kozremiikodésével. A mentori felkészitokon tett személyes latogatasok és
a trénerek visszajelzései alapjan meggy6zddhettiink a helyszinek eldkészitettségérdl, a kiilsé
szakértd trénerek szakmai felkésziiltségeérol.

A mentori felkésziton — tréningen — tobbek kozott az alabbi témakordkkel és gyakorlatokkal
ismerkedtek meg részletesen a kivalasztott munkatarsak:

- Kozszolgalati alapkompetenciak, mentori alapkompetenciak feldolgozasa élményszerti
tréning modszerekkel, amelyen keresztiil a résztvevok megismerték €s beazonositottak
a kozszolgalati alapkompetencidkat és a mentori kompetencidk fejlesztésével
felkésziilhettek a mentori feladatok ellatasara.

- A mentorjeldltek atfogd képet kaptak a kormdnyablak-iigyintéz6i képzés mentori
porgramjardl, annak céljairdl és a mentoralds szerepérdl. Megismerhették a mentroalas
helyét a folyamatban, a mentori folyamat 1épéseit €s a mentorok részletes feladatait.



- A jeloltek azonosithattak a mentori szereppel kapcsolatos kihivasokat €és tudatosan
felkésziilhettek azok megoldasara, felkésziilhettek a kiilonb6zd szervezeti szereplok
mentoralasi folyamatba valdé hatékony bevondsara. Szimulacidés gyakorlatokon,
¢letszeri szituacids jatékokon keresztiil is megismerkedhettek a hatékonyabb
szervezeti kommunikacio és egyiittmiikodés alapjaival.

- Megismerhették, ¢és szitudciés gyakorlatokkal feldolgozhattdk, valamint sajat
tapasztalatot is szerezhettek a mentoralds sordn haszndlt, tipikus kommunikacios
helyzetekrdl, szakért6i segitséget kaptak a mentoralasi folyamat kommunikacios
helyzeteinek kezeléséhez. A tréning keretében a megtanult kommunikacios
technikakat alkalmazhattak is a mentori folyamat egy-egy tipikus szakaszaban.

A mentorok felkészitése soran felmeriild kérdéseket és valaszokat Google elérhetdségii
tablazatban gyQjtottik Ossze és valaszoltuk meg naprakészen. A kérdések harom f£6
témacsoportba voltak sorolhatoak:

1. mentoralasi tevékenységhez kapcsolodd feladatok, dokumentumok, technikai
informaciok,

2. KAB vizsgéval, vizsgakérdésekkel kapcsolatos informaciok kérése,

3. tananyagok elérhetdségei.

A mentorok és mentoraltak Osszerendelését a megadott szempontok alapjan a févarosi és
megyei kormanyhivatalok végezték el, egy mentor 1-6 kormanytisztvisel6t mentoralhatott.

A mentor a KAB képzéshez kapcsolodéan tamogatta a tananyag elsajatitasat, az adott
témakorben legaldbb egy-egy tevékenys€ég mentoralasi naploban torténd rogzitésével. Az
egyéni mentoralast a mentor a mentoralt onértékelése alapjan tervezte és végezte. A mentor a
MIK képzéshez kapcsolodéan a mentoralas soran bemutatta a szakrendszereket és a
szakrendszerekben az ligyintézés menetét, mentoralasi naploban rogzitve. A 16 témakdrbdl
legalabb 10 témakorben volt sziikséges legalabb egy-egy konkrét eljaras bemutatasa (a
témakoron beliili konkrét eljarast, tigytipust a mentor valaszthatta Ki).

A mentor a KAB képzés soran biztositotta a szakmai feliigyeletet, valamint nyomon kdvette a
mentoralt fejlddését és annak eredményérdl, valamint a feladatvégzésérdl a mentoralt részére
folyamatosan visszacsatolt. A mentor tovabbi feladatai voltak:

* az egyéni mentoraldsi folyamat lezdrdsaként a mentor irdsban beszamolt a
Miniszterelnokség felé (mentorok megkeresése korlevélben) mentori tapasztalatairdl,
fejlesztési javaslatairol a szervezeti mentori rendszer jovObeni milkddésére
vonatkozoan;

* a KAB képzés ismertanyagéanak gyakorlati alkalmazésat segitette;

* tamogatta a mentoralt személy iigyfélszolgalati feladatok ellatdsdhoz kapcsolodod
kompetencianak fejlodését;



* segitette a feladatellatashoz tartoz6 tapasztalatok megszerzését;

* a mentoralt kozvetlen vezetdjével rendszeres kapcsolatot tartott, tajékoztatas adott a
mentori folyamat eredményeirdl;

* tevékenységével ¢€s jelenlétével hozzdjarult a szervezeti kohézid erdsitéséhez, a
fluktuacié csokkenéséhez.

A mentori tevékenység ellatdsa két honapos idétartamban 2021. szeptember 15. és 2021.
december 15. kozotti idészakban valdsult meg.

A mentoralas gyakorlati tapasztalatai mind a KAB képzésre beiskolazott munkatarsak, mind
pedig a kivalasztott mentorok oldalardl felmérésre, 6sszegytijtésre keriiltek.

A képzésre kotelezett kormanytisztviselok a KAB képzés Munkaba Illeszté Képzési rész —
jelenléti képzés — befejezését kovetden résztvevoi elégedettségmérd kérddivet toltottek ki. A
kérdoivet rendkiviil magas, 97 %-os aranyban to6ltotték ki a képzésben részt vevok, anonim
modon, 6nkéntesen.

Az elégedettségméré kérd6iv mentoralasra vonatkozd kérdéseire adott valaszok alapjan a
mentorok munkajaval voltak a leginkabb elégedettek a résztvevok. Két kérdés is vizsgalta a
képzés résztvevdinek elégedettségét a mentorok tevékenységére vonatkozoan. A kitoltok —
~Mennyire elégedett a mentor munkajaval?” kérdésre adott — valaszai alapjan a mentor
munkajaval legtobben teljes mértékben elégedettek voltak. Arra a kérdésre, hogy ,,Mennyire
elégedett a mentoralas soran bemutatott gyakorlatok hasznossdagaval?”, szintén tobbségében
azt valaszoltak, hogy teljes mértékben.

A 300 {6 felkészitett ligyfélszolgalati mentorbol ténylegesen 278 {6 végezte el a szdmara
meghatarozott feladatokat 2021. szeptember 15. és december 15. kozott.

A képzés befejezését kovetden a mentorok a Miniszterelnokség felhivasara un. mentori
beszamolot toltottek ki, amelyben a sajat tapasztalataikat és javaslataikat fogalmazhattak meg.
A mentori beszamold nyolc (iranyitott) kérdést tartalmazott. Ebbdl 6t kérdés a KAB képzés
ismeretanyaganak a gyakorlati atadasara és annak sikerességére iranyult, amelyekre igen/nem
jeloléssel és egy rovid indoklassal reflektaltak a mentorok. Tovabbi harom kérdésnél a
mentori iddszak megitélésére adtak valaszt, illetve javaslatokat tehettek, megoszthattak
gyakorlati tapasztalataikat.

A mentori beszdmolok alapjan 9sszességében elmondhatd, hogy a mentori program egészével
elégedettek voltak a kivalasztott mentorok és csekély kivétellel sziikségesnek tartjak a KAB
képzéshez kapcsolodd mentoralast.



