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CSOMOS ISTVAN —- MOLNAR KATALIN

A 112-es segélyhivd magyarorszagi bevezetése I.
A hivasfogadok kivalasztasanak és képzésének

els6é hazai tapasztalatai'

2015. januar 1-jén Magyarorszagon is lizembe allt az egységes segélyhivo
rendszer, kozismert nevén a 112-es segélyhivo. A civilek lassan megszokjak,
a szakemberek pedig elkezdhetik értékelni a miikodés elsd iddszakat.

Ez a tanulmany terjedelmi okokbdl csak a nemzetkozi segélyhivas torté-
netére, a 112 magyarorszagi bevezetésének kezdeti 1épéseire és a hivasfoga-
dok kivalasztasanak, képzésének elsé hazai tapasztalataira terjedhet ki. Ha-
marosan azonban tovabbi irasokkal jelentkeziink, amelyekben egy
utankovetéses vizsgalat eredményeit, illetve a hivasfogadok képzésének to-
vabbfejlesztésére tett javaslatainkat adjuk kozre.

Valljuk, hogy egy segélyhivo rendszernek nem lehet mas célja, mint a la-
kossagi igények minél magasabb szinvonalu kielégitése. Ez a leghatékonyab-
ban szolgaltatoi attitiiddel valosithatdo meg. A hivasfogadoé kdzpontok szol-
galtatd jellege és az ott dolgozd szakemberek kompetenciai kdzott szoros
Osszefliggés van. 4 szolgaltato jelleg kizarolag akkor teremtheté meg és eré-
sithetd, ha a szolgaltatast végzd munkatarsak kivalasztasat (szelekcio), felké-
szitését (képzés) és munkakoriilményeik, valamint a veliik szemben tamasztott
kovetelmények folytonos feliilvizsgadlatat (mindségbiztositas) egy professzio-
nalisan felépitett rendszerben tessziik lehetové. Hosszabb tavon ez iranti el-
kotelezettségiink vezet minket.

Ezuton is koszonjiik a Miskolci Rendészeti Szakkdzépiskola és a Szom-
bathelyi Hivasfogadd Kozpont segitségét. SOt tobbet: két és fél évvel ezelott
tréner- és szerzbtarsként is igy talalkozhattunk. Pszichologusként, kommuni-
kacids trénerként kértek a hivasfogadok képzésének kidolgozasara. Mindket-
ten a rendészet teriiletén szereztiink kb. hiszéves tapasztalatot, ebbdl tiz évet
kifejezetten a kompetenciafejlesztést mindennél hatékonyabban megvalosita-
ni képes tréningmodszer alkalmazasa és terjesztése terén.

1 Jelen szoveg Az ESR-112 Hivasfogado Kozpontok iigyfélkozponti szolgaltatasanak fejlesztési lehetd-
ségei cimii tanulmany elsé része, amellyel a szerzok 2014 6szén a Beliigyi Szemle és a Beliigyi Tu-
domanyos Tanacs palyazatan els6 helyezést értek el.
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Kétségtelen, hogy segité szakemberek és az dket tomoritd szervezetek
mar korabban is l1éteztek és miikodtek, de az értesitésiik hosszadalmas és bo-
nyolult volt. A telefon elterjedése ezt nagymértékben felgyorsitotta, de ehhez
a folyamatot szakszeriien meg kellett szervezni. Az eleinte eldretarcsazassal
mikodoé telefonok korszakaban vészhelyzet esetén hivas utan a kezeld beje-
lentkezett, ¢s megkérdezte, milyen szamot kér a hivd. Veszélyhelyzetben pél-
daul a rendérséget, a tlizoltokat vagy a mentOket kapcsoltak.

A kézi kapcsolasu rendszerek automatizalasaval latszolag egyszeriisodott
a helyzet, de mivel a szamok az egyes telefonkdzpontokban kiillonb6zok vol-
tak, a hivoknak vagy megint a kezeldvel kellett besz€lniiik, vagy meg kellett
keresnilik a sziikséges telefonszamot. Ez pedig, tekintettel a sokféle hivo-
szamra, szintén tal hosszu 1dot vett igénybe, foleg hogy a segitségre, a be-
avatkozasra azonnali sziikség lett volna. ,, Erre volt példa az 1960-as években
— a 1ll-es wj-zélandi segélyhivoszam bevezetése eldtt — Auckland varosa,
ahol negyven telefonkézpont miikodott, mind mds-mas segélyhivo- szamok-
kal, és a helyi szamokat a varos 6tszdz oldalas telefonkényvebdl kellett kike-
resni. Ezt a problémat részben megoldottik az Egyesiilt Allamokban, Kana-
daban és az Egyesiilt Kiralysagban azzal, hogy a 0-t kellett tarcsdzni veszély
esetén, bar a hivo fél hamarabb juthatott segitséghez, ha kozvetleniil hivta a
renddrség vagy tiizoltésdg sajat szamat. Ez a rendszer ennek ellenére Eszak-
Amerika legnagyobb részében megmaradt egészen az 1970-es évekig. Az el-
s3 kozvetlen szamtdrcsazassal mitk6do segelyhivorendszert 1937. julius 1-jén
Londonban vezették be a 999 szam tarcsazasaval, melyet révid idén beliil ki-
terjesztettek az egész orszagban.”” A 999 hivasakor berregd hang hallatszott,
¢és egy vOros jelzés villant fel, hogy a kezeld figyelmét felhivja a vészhelyzet-
re.’ ,, 1946-ban a Southern California Telephone Co. tarsasag a 116-0s szd-
mot kezdte erre a célra hasznalni Los Angelesben. A 999-et 1959-ben vette at
Winnipeg, Manitoba és Kanada is Stephen Juba, Winnipeg polgdrmestere
siirgetésére. A varos 1972-ben valtott at a 911-re, hogy alkalmazkodjon az ak-
kor mar altalanos amerikai segélyhivoszamhoz.”* A mobiltelefonok megjele-
nése és elterjedése tjabb korszakhatart jelentett. Az orszagonként kiilonb6zo
hivoszamokbol ered6 nehézségeket (vagyis hogy az utazonak ne kelljen tud-
nia valamennyi orszagban érvényes segélyhivoszamokat) azzal lehetett le-
kiizdeni, hogy a mobilkésziilékekbe és a SIM kartyakba eldre beprogramoz-

2 Why 999 for an emergency?
http://news.bbc.co.uk/local/london/hi/people_and_places/history/newsid_8675000/8675199.stm
3 U.K. Telephone History. British Telecom Archives. http://www.britishtelephones.com/histuk.htm.

4 https://hu.wikipedia.org/wiki/Segélyhivoszam#cite note-1
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nak néhany fontos telefonszamot. Amikor a felhasznal6 olyan segélyhivosza-
mot tarcsaz, amelyet egy GSM- vagy 3G-késziilék ismer, a halozat automa-
tikusan a helyi segélyhivoszamra iranyitja a hivast. A legtobb GSM-
késziiléken akkor is hivhato ez a szam, ha a billentytizet le van zarva, ha nincs
a telefonban SIM kartya, vagy akar akkor is, ha a PIN kéd megadasa helyett
tarcsazza ezt a hivo fél.° A segélyhivoszamok torténetének rovid attekintése
alapjan lathato, hogy az egységes segélyhivoszam mindenhol hatékonyabba
teszi a bajba jutott embereknek vald gyors és szakszer(i segitség nyujtasat.

Az ingyenes nemzeti segélyhivo-telefonszamokat Magyarorszagon el6-
szOr az 1950-es években vezették be, a rendérség a 07-es, majd a 107-es te-
lefonszamon volt elérhetd, a hivasok a hivo tartdzkodasi helye szerint illeté-
kes rendorkapitanysagra futottak be.®

Nemzetkozi kitekintés

Az Eurépai Unio tagorszagai a mobiltelefonok elterjedése okan 1991-ben a
belsé jogalkotasukban a GSM-szolgaltatok szamara egységesitették az in-
gyenes segélyhivoszamok lizemeltetésére vonatkozo eldirasokat. Ez az az év-
szam, amikortdl az unié teriiletén mitkodik a 112-es segélyhivoszam, amely
az Eurdpa Tanacs szandékai szerint az uni6 polgarai szamara minden tagal-
lamban azonos elvek alapjan kinalja az egységes kapcsolatfelvétel lehetdsé-
gét a segitséget nytjtd készenléti szervekkel.” 1999-ben érkezett el az 1do,
amikor ,,az European Emergency Number Association (segélyhivo telefon-
szamokat tizemeltetd szervezetek europai egyesiilete) a 112-es segélyhivo-
szam egyseges kezelése és iizemeltetése érdekében tagjai szamara is kidolgo-
zott egy kritériumrendszert. Ez az anyag tartalmazza mindazokat a minimalis
elGirasokat, amelyeket a 112-es segélyhivoszamot kezeld szervezeteknek be
kell vezetniiik, és a segélyhivasok kezelése soran érvényesiteniiik kell. A nem-
zeteknek a sajat jogrendszeriikben kell megteremteniiik azokat a lehetésége-
ket, amelyek lehetéve teszik a segélyhivasok gyors, szakszerii és zavartalan
kezelését.”® A 112-r61 a legalapvetébb tajékoztatd szoveg a www.112.hu ol-
dalon érhetd el magyar nyelven, ebb6l idéziink: ,, Mi a 1127 A 112 egy egysé-

5 Uo.

6 Frits Ramona: Jegyzet a Specialis rend6éri modulhoz. Miskolci Rendészeti Szakkozépiskola, Miskolc,
2013, 34. o.

7 http://www.112.hw/

8 Frits Ramona: i. m.
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ges europai segélyhivoszam, amely rendelkezésre dll és ingyenesen hivhato
mind vezetékes, mind mobiltelefonrol barhol az Eurdopai Unioban, sot szinte
az egész kontinensen. Keépzelje el, hogy otthon van, vagy egy masik EU tag-
dllamban jar, és hivnia kell a mentdket, a tizoltokat, vagy a renddrséget! Az
europaiak — munka vagy pihenés céljabol — egyre tobbet utaznak kiilfoldre,
és kozben barmikor keriilhetnek vészhelyzetbe. Onnek mégsem kell minden
olyan orszag készenléti szerveinek a hivoszamat kikeresni és megtanulni,
ahol megfordul; elég, ha a 112-es szamot megjegyzi! Mikor kell hivni a 112-t?
A 112 nem lép a meglévi nemzeti segélyhivoszamok helyébe, hanem a leg-
t6bb orszagban azok mellett miikédik. Nehany tagorszdag azonban — Dania,
Finnorszag, Hollandia, Malta, Portugadlia, Romdnia és Svédorszag — a nem-
zeti, kozponti segélyhivoszamdanak is a 112-es szamot valasztotta. A 112-es hi-
voszamot az EU-n kiviil is alkalmazzadk segélyhivasra, mint példaul Svajcban,
Szerbidban és a Dél-afrikai Koztarsasagban, tovabba vildagszerte bdarmely
GSM mobilhadlozatbol elérhetd. Hivia a 112-t a mentdk, tizoltok vagy rend-
Orok beavatkozasat igényld helyzetekben, példaul ha sulyos kozlekedési baleset
tanuja, lat egy langokban dllo épiiletet, vagy észreveszi, hogy épp betornek egy
hazba! Ne hivia a 112-t, ha forgalmi informdciokat, idéjaras-jelentést, vagy
egyéb, altalanos tdajékoztatast szeretne kapni! Az indokolatlan hivasok tulter-
helhetik a rendszert, veszélybe sodorva azoknak az életét, akik valoban a ké-
szenléti szervek segitségere szorulnak. A készenléti szintet a fals hivdsok is
rontjik. A szandékosan félrevezetd hivasok nagy szama miatt tobb orszdag ugy
dontott, hogy blokkolja a SIM kartya nélkiili mobiltelefonokbol bejovo 112-es
hivasokat. Mi torténik, ha hivta a 112-t? Az On hivéasat egész Eurdpaban
szakképzett diszpécser fogadja, aki — a készenléti szervek nemzeti rendszere-
t6l fiiggben — vagy kozvetleniil koordinadlja az esetet, vagy datkapcsol a legin-
kabb relevans szervezethez (ami tipikusan a mentok, a katasztrofavédelem,
vagy a rendorség). A diszpécserek egyre inkdabb képesek tobb nyelven is fo-
gadni a hivasokat, ami kiilonésen akkor elényéds, ha valaki a kiilfoldi tartoz-
koddsa alatt hivia a 112-t. Mindig adja meg nevét, cimét és telefonszamat! A
hivo azonositasaval elkeriilheto, hogy az egyazon eseményhez kapcsolodo hi-
vasok tobb riasztashoz vezessenek. Ha véletleniil tarcsdazta a 112-t, ne tegye
le! Mondja meg a diszpécsernek, hogy minden renden van, kiilonben megtor-
ténhet, hogy a készenléti szervek sziikségtelen akcioba kezdenek. [ ...] Hogy a
szolgaltatas bekeriiljon a koztudatba, 2009 februarjaban az Europai Bizott-
sag, a parlament és a tandcs kijelolte februar 11-ét a 112-es eurdpai segély-
hivo napjanak. Ezen a napon unioszerte népszertiisitd és kapcsolatépito prog-
ramok szolgaljak az egységes europai segélyhivoszam hasznalatinak
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elterjeszteését. Ezen feliil az uj, 2009 juliusaban hatdlyba lépo, telekommuni-
kacios szolgaltatasokkal kapcsolatos rendelet eldirja, hogy az EU mas tagal-
lamaiba beutazo polgarok a mobilkésziilékeikre sms-ben tajékoztatast kapja-
nak a 112-es europai segelyhivoszamrol. A 112-es napot az Eurdpai Unio
tagallamaiban minden év februar 11-én tartjak. A 112-es nap célja, hogy fel-
hivia a kozvélemeény figyelmét a 112-es segélyhivoszamra. A jeles nap célja
tovabba, hogy ramutasson az egymasra figyelés és az egymasnak nyujtott se-
gitség fontossagara. A hivatalos 112-es napot 2009-ben alapitotta az Euro-
pai Unié. Ez a nap kivalo lehetéség a lakossag tajékoztatasara arrol, hogy a
112-es hivészam életet menthet. Evrél-évre egyre tobb tagdllam ragadja meg
a lehetdséget annak, hogy unios mintdra megszervezze a sajat 112-es
napjat.””

S ha mar 112-es nap: ,, 7112” Remix cimmel 2010. februar 11-re, a maso-
dik 112-es napra Nara Noian, a 112 belga ,,nagykovete” ragadta magahoz a
kezdeményezést, hogy egy a 112-t népszeriisitd dal sziilessen, amely eddig 6t
nyelven, angolul, németiil, franciaul, hollandul, svédiil, illetve instrumentalis
valtozatban késziilt el. A dalok mp3-valtozatban meghallgathatok a 112 ala-
pitvany honlapjan.' Nagyszer(i lenne, ha a magyar valtozat is elkésziilne.

Az ESR-112 magyarorszagi bevezetése
és népszeriisitése

. Magyarorszag 1994-ben tarsult tagként vallalta az europai segélyhivo-
szamnak — a nemzeti segelyhivoszamok mellett torténé — bevezetését. 1999-
t6l a rendorseg kezeli a megyei rendor-fokapitinysagok tigyeletein az euro-
pai segélyhivoszamot. ™"

A szam népszeriisitése évek oOta kiillonbdzo csatornakon keresztiil zajlik. A
legnagyobb feliilet a rendérautok oldalan talalhato 112 felirat.

A kormany 2011. janius 7-én dontott az egységes, ingyen hivhato segély-
hivo rendszer kiépitésérol. A dontés és az akkori tervek szerint az orszag két
pontjan, Szombathelyen és Miskolcon egy-egy hivasfogadd kdzpontba fut-
nak be a hivasok, amelyeket rendvédelmi, tlizvédelmi és egészségiigyi kérdé-
sekben jartas operatorok fogadnak. A bejelentéseket ugynevezett ,,intelligens
adatlapra” rogzitik, amely azonnal megjelenik a rendérség, a tizoltok vagy

9 http://www.112.hu/112_EU.
10 http://www.112foundation.eu/view/en/vertical/campaign_materials/112_song.html
11 Frits Ramoéna: i. m.
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éppen a menték megyei iigyeleti rendszerein, igy a legrovidebb idon beliil, a
pontos informéaciok alapjan indulhat utnak a segitség. (A tanulmany irasanak
idépontjaban az adatlapot a hivasfogadok csak a rendorség és a katasztrofa-
védelem rendszerébe tovabbitjak, a mentdk kapcsolddasa folyamatban van.)

A technikai kiépitéssel parhuzamosan kezdodott meg a hivasfogadd ope-
ratorok felvételi kovetelményrendszerének és képzésének kidolgozasa,
amely dont6en 2013 els6 fél évében le is zajlott. 2013 januarjatol pedig el-
kezdddott, s azota is folyamatosan tart a rendorségen korabban 1étezo tigye-
letek immar tevékenységiranyitonak nevezett munkatarsainak atképzése, il-
letve az ijonnan ebbe a munkakoérbe keriild kollégak képzése a Dunakeszi
Oktatasi Kozpontban. A szombathelyi és miskolci székhelyli hivasfogado
kdzpontok teszt iizemmodban 2013 augusztusaban kezdtek el mitkodni, az
alland6 miiszak kezdete 2014. majus 19., s fokozatosan allitottak lizembe a
megyei rendér-fokapitanysagok altal miikodtetett rendOrségi tevékenységira-
nyitoé kozpontokat is. Eleinte ezek koziil is csak négy miikodott teszt lizem-
modban (Borsod-Abauj-Zemplén, Heves, Komarom-Esztergom és Vas me-
gye). Az orszag tobbi megyéjében mikodé kdézpontok folyamatosan
csatlakoztak rda a rendszerre, utolsoként, 2014 majusaban a Budapesti
Rendor-fokapitanysag. '

Ahhoz, hogy a lakossag megszokja az 0j helyzetet, a hivasfogado kdzpon-
tok lizembe allitasa és a rendOrség, a katasztrofavédelem és a mentok felké-
sziilése mellett a rendszer miikddésérdl folyamatos €s szakszer(i tajékoztatast
kell kapnia. Ebben az alfejezetben — a teljesség igénye nélkiil — sszegyijtot-
tiink néhany olyan forrast, irast, amelyek a 112-es egységes segélyhivo rend-
szer magyarorszagi bevezetésérol tajékoztatjak a lakossagot, illetve igyekez-
nek népszertsiteni. Elséként 2009-ben az Eurdpai Bizottsdg magyar nyelvii
honlapjan volt olvashatd egy utmutatd. Majd 2013. majus 8-an a Nemzeti
Infokommunikaciés Szolgaltatd Zrt. honlapjan jelent meg egy részletes
tajékoztatas.” A 112-es segélyhivonak 6nallé honlapja is van', amely még
2014. oktober 15-én is a kovetkezd két bekdszontd mondattal kezdddott:
A menték, a renddrség, a katasztrofavédelem egyetlen szamon elérhetok.
Magyarorszagon folyamatban van az eurdpai szinvonali, egységes segélyhi-
Vo rendszer kialakitasa.”

12 V6. Egységes segélyhivo Europaban.

http://city911.blog.hu/2012/03/01/egyseges_segelyhivo_europaban
13 Megujul a 112-es hivoszam Magyarorszagon. http://nisz.hu/node/142
14 http://www.112.hu/
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A honlapon pontos ismertetést is olvashatunk az ESR—112 magyarorszagi
projektrdl.”” A Korményzati Informatikai Fejlesztési Ugynokség 2014. jalius
7-€én jelentetett meg a honlapjan egy hirt, amely hangsulyozta Magyarorszag
aktiv részvételét az Eurdpai Segélyhivoszam-szovetség (European Emergen-
¢y Number Association; EENA) munkajaban.' Kiilon 6sszefoglalast, elem-
zést lehetne irni arrol, hogy a projekt kezdete 6ta milyen feliileten és hogyan
népszerlsitették a 112-t. Van kiilén honlapja, uniés'’ és magyar'® logoja, ké-
szilt rola kisfilm', driasplakat®, rengeteg hiradas jelent meg a legkiilonbo-
z06bb sajtoorganumokban, természetesen pro €s kontra, az elismerés és az €les
kritika hangjan egyarant. Ezek 0sszegy(jtésére talan egy kovetkezo alkalom-
mal vallalkozunk.

A hivasfogadok kivalasztasa

A szervezeteknek és az egyéneknek is elemi érdekiik, hogy a dolgozok az ér-
deklodésiiknek és a képességeiknek legjobban megfelelé munkakoérben dol-
gozzanak. Az alkalmassagi vizsgalat az egyén adottsagainak, képességeinek,
személyiségtulajdonsagainak feltarasat és az adott palya vagy munkakor
kovetelményrendszerével vald Osszevetését jelenti. Tehat az alkalmassagi
vizsgalat nemcsak a vizsgalt személy képességeinek, személyiségének meg-
ismerését kell hogy jelentse, hanem ugyanakkor ismerni kell azokat a kove-
telményeket is, amelyeket a valasztott munkakor tmaszt a jeldlt vonatkoza-
saban. A munka- és palyaalkalmassagi vizsgalatok kiindulopontja mindig a
szakmailag megalapozott palyaprofil. Ennek magaban kell foglalnia az adott
munkakorben valé bevalas pszichologiai feltétel- és kritériumrendszerét,
amelyek megléte elengedhetetleniil sziikséges az adott munkakdrben valo be-
valashoz.
— Az alkalmassagi vizsgalatok elvégzése kiilonosen fontos azokon a teriilete-
ken, ahol a munkavallalo esetleges hibas dontésébol adodoan nagy balese-
ti veszélynek van kitéve, vagy a kérnyezetét veszélyeztetheti;

15 http://www.112 . hu/esr-112

16 A vilag élvonaldban a hazai 112-es segélyhivé rendszer. Kormanyzati Informatikai Fejlesztési Ugy-
nokség, 2014. jalius 21.

17 http://en.wikipedia.org/wiki/112_(emergency_telephone number)

18 http://www.112.hu/; Megujul a 112-es hivoszam Magyarorszagon. Kormanyzati Informatikai Fejlesz-
tési Ugynokség, 2013. méjus 9.

19 http://www.112.hu/

20 http://www.112.hu/ ; http://langlovagok.hu/tuzvonalban/2014/140909 112reklam.jpg
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— specialis képességek és személyiségtulajdonsdagok meglétének magas szint-
je kovetelményként jelentkezik;
— ahol hosszu és koltséges a betanitasi ido.

A 112-es hivasfogadoknal ezek a tényezok egyiittesen jelentkeznek. Eppen
ezért az egyes munkakdrokre jelentkezOk kivalasztasa nem torténhet szub-
jektiv vélemények, egyéni dontések alapjan, csak egy tudomanyosan megala-
pozott, célorientalt pszichologiai kivalasztasi rendszer alkalmazasaval.

Az alkalmassagi vizsgalat elméleti modellje

A bevalas feltételének, valoszintliségének altalanos és kozos kritériumai adjak
az ember munkaalkalmassaganak formalis meghatarozasat. Az alkalmassagi
megfelelés a munkaadottsdgoknak és a személyiség adottsagainak kelld mér-
tékben és mindségileg megalapozott, tartosan fennallo dinamikus 6sszhang-
ja, amely megadja az eredményes és harmonikus alkoto tevékenység feltéte-
1ét és valoszinliségét. Az alkalmassagi megfelelés elméleti szerkezetében
négy kriteriummodalitdas 1ényeges: a személyiség és a munka adottsagainak
mindségi, mennyisegi, idobeli és dinamikus kolcsonhatasszerti megfelelése.
A kivalasztasnak két alapveté hagyomanyos modellje 1étezik.”’ Az egyik az
elorejelzé érvényesség”, a masik az ,,egyidejlii érvényesség” modellje.

Az els6 az Gjonnan felvett dolgozok pszicholodgiai vizsgalatainak eredmé-
nyét hasznalja fel a kés6bbi munkateljesitmény elérejelzésére. Az alkalmas-
sagi vizsgalati rendszer kidolgozasat egy hét 1épésbdl allo munkafolyamat
elézi meg.

1. A munka elemzése.

2. Hipotézisek felallitasa.

3. A ,,j6 dolgozd” kritériumanak és az elérejelz6 modszereknek a kivalasztasa.

4. A mérések elvégzése.

5. Az eldrejelzés viszonyitasa a munkateljesitményhez.

6. A vizsgalat megismétlése.

7. A dolgozdk kivalasztasara vonatkozo ajanlasok.

21 Klein Sandor: Munkapszicholdgia, 1-2. SHL Hungary Kft., Budapest, 1998, 298-318. o.; Kovacs Ja-
nos: Az alkalmazottak kivalasztasanak alapelvei a munkalélektanban. In: Balogh Laszl6 — Bugan An-
tal — Kovacs Zoltan — Toth Laszl6 (szerk.): Fejezetek az alkalmazott 1élektan koréb6l. Szoveggyijte-
mény. Kossuth Lajos Tudomanyegyetem Pszichologiai Intézet, Debrecen, 1996, 59-76. o.
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A masodik modell szerint a pszichologiai vizsgalatokat a mar alkalmazasban
allo dolgozok esetében végzik el, és ezek eredményeit hasonlitjak Ossze a
rendelkezésre allo teljesitménymutatokkal. Ha az eredmények biztatok, ak-
kor az eljarast elkezdik alkalmazni.

A kivalasztasi folyamat célja a legalkalmasabb jelolttel betdlteni a munka-
kort. A kivalasztas legnagyobb nehézsége, hogy rovid id6 van a jelolt megis-
merésére, értékelésére és az alkalmazas tényérol szol6 dontés meghozatalara.

Idealisan el6szor a felvételi politika alapjainak meghatarozasat kell elvé-
gezni (példaul vezetdi dontés sziikséges ahhoz, hogy a munkaerépiacrol mi-
lyen képzettségli embereket kivannak alkalmazni). A felvételi politika a szer-
vezet kiildetésébdl, céljaibol szarmaztathato. E kérdésekre adott valaszok
alapjan alkotja meg a vezetés a felvételi politikat.

A masodik lépés a munkakori feladatok, kotelességek meghatarozasa
(példaul a munkakor motivacids vagy rutin jellege jelentds mértékben befo-
lyasolhatja az alkalmazottak teljesitményét). A felteendé kérdések: Mik az
egyén feladatai és kotelességei? Milyen munkat végez az egyén?

A harmadik mozzanat a munka sikerének a mérése (példaul a sikeres telje-
sitmény pontos kritériumainak meghatarozasa jelentds segitséget ad a hasz-
nalhato teljesitmény-elérejelzok kidolgozasahoz). Fontos tudni, mi kiilonboz-
teti meg a sikeres teljesitményt a sikertelentdl, és hogyan mérheté mindez.

A negyedik tennivald a munkakdri specifikacio kialakitasa (ennek az
alapja a munkakdrelemzés). Itt azt kell meghatarozni, milyen képzettségek-
re, ismeretekre, képességekre, gyakorlatra van sziikség az ellatandé feladatok
sikeres teljesitéséhez.

Az 06todik a kivalasztasi eljaras meghatarozasa. Nincs altalanosan hasz-
nalhato kivalasztasi eljaras, minden szervezetnek maganak kell eldontenie,
hogy melyik modszer segiti eld a szamara kivanatos jelentkezok kivalaszta-
sat. A kérdés az, mi alapjan donthetd el, hogy a jelentkezOnek megvannak-e
a szlikséges ismeretei, képességei és készségei.”

Az értekeld/fejlesztd kézpont modszertana®

Az értékelod-fejlesztd szakember-kivalasztasi modszer 1ényege, hogy életsze-
i helyzetekben vizsgalja a jeloltek képességeit és készségeit. A jelentkezok-

22 V§. Poor Jozsef — Karoliny Martonné (szerk.): Személyzeti emberi eréforras menedzsment kézikonyv.
KJK, Budapest, 1999. 147. o.

23 Ian Taylor: A Practical Guide to Assessment Centres and Selection Methods Measuring Competency
for Recruitment and Development. Kogan Page, Reprint edition, 3 Sep 2007
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16l kialakul6 kép sokoldali lesz, a kivalasztott személyek bevalasanak pedig
nagyobb a valosziniisége. Az értékeld/fejleszté kdzpont egy integralt mod-
szer, azaz tobb modszert, vizsgalati eljarast egyesit. Elsésorban kivalasztas-
ra, illetve fejlesztésre lehet alkalmazni, ezért is hivjak ekként.

A pszichikai alkalmassagi vizsgalatokat kiilonb6z6 személyiség-, intelli-
gencia- ¢és kognitivképesség-vizsgald tesztek és exploracio alkalmazasaval
végezték. A pszichikai alkalmassagi vizsgalat szempontrendszere meghata-
rozza a kovetkez6 alapkovetelményeket:

Pszichés egyensuly: Az egyén olyan kiegyensulyozott lelkiallapota, ami-
kor harmonidban van sajat magaval és a kornyezetével, és ez a kiegyensulyo-
zottsag a maganéleti életvezetésében és a munkahelyi feladatellatasaban is
jellemzi. Kizdro oknak szamitanak a kiilonbozd pszichés egyensulyvesztések
és funkciozavarok.

Deviancidk hianya: A deviancia olyan magatartas, amely megszegi a kozos-
ség vagy tarsadalom nagy része altal elfogadott normékat. Kizdro oknak szami-
tanak a kiilonbozo devianciak, mint példaul biincselekmeények elkévetése, alko-
holizmus, gyogyszerfiiggdség, kabitoszer-fogyasztas, ongyilkossagi kisérlet.

Intellektualis képességek: Az intelligencia az egyén Osszetett, globalis ké-
pessége arra, hogy célszeriien cselekedjen, racionalisan gondolkodjon, és a
kornyezetében hatékonyan miikodjon. Alapkdvetelmeény az iskolazottsagnak
és az életkornak megfeleld atlagos intelligenciaszint elérése.

Figyelmi képességek: A figyelem meghatarozott célra torténd iranyitasa-
nak képességét, valamint a figyelem tartossagat jelenti. Arrol a képességrol
van sz0, hogy az egyén képes-¢ a figyelmét hosszabb tavon, a kornyezeti (za-
varo) ingerek kiszlirésével egy adott feladatra Gsszpontositani. Kévetelmény
a kozepes szintii teljesitmény.

Palyamotivacio: Els6sorban azon konkrét inditékok megléte, amelyek
egy meghatarozott palya — szakma és munkakor — valasztasara, illetve az ab-
ban valo tartos helytallasra 6sztonoznek valakit.

A személyiség-, intelligencia- €s kognitivképesség-vizsgalo teszteken és
az exploracion kiviil a hivasfogado operatorok kivalasztasa tartalmazta az ér-
tékeld/fejleszté kdzpont modszerének alkalmazasat is. Az értékeld/fejlesztd
gyakorlatokon a jelentkezok telefonos kommunikacios gyakorlatok kereté-
ben az operatori munkavégzésben eléforduld kritikus szituaciokat hajtottak
végre.

A kivalasztasnal az értékelo-fejleszté kozpont koltséges és munkaigényes
modszer, de a befektetés jol megtériil, kiilondsen ott, ahol a személykozi ké-
pességeknek kiemelt jelentOségiik van. Az operatori munkaban a szakmai is-
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mereteken tal egy adott szituacidban donto jelentésége van, hogy milyen mo-
don képes az operator ezt kozvetiteni, hogyan tiiri a stresszkeltd helyzeteket,
milyen reakciokat mutat az interperszonalis kapcsolatokban, amikor kommu-
nikal a bejelentokkel, képes-e a konfliktusokat helyesen kezelni.

A képzés elsé tapasztalatai

2012 nyaran a 112-es projekt magyarorszagi megvaldsitasa abba a fazisba ér-
kezett, amikor el kellett késziteni a leendé operatorok képzési tematikait
egyebek kozott pszichologiabol és kommunikaciobdl. Elorelathatéan tobb
szaz hivaskezel6t, illetve koriilbeliil 6tven Oket szakmailag feliigyeld cso-
portvezetdt, ugynevezett szupervizort kellett 2013 elsé fél évében felkészite-
ni ezekre az 0j komplex munkakdrokre. A két emlitett képzés az e tevékeny-
séghez szikséges szocialis, mentalis és kommunikacidés készségek
fejlesztését volt hivatott szolgalni, és a képzéssorozat elsé szakaszaban keriilt
ra sor. Ehhez tarsult azutan a szakmai ismeretek atadasat szolgald tobbi kép-
z¢si teriilet. A tematika 2012 nyaran lett kész, 6sszel a teljes képzési progra-
mot akkreditaltak. 2013 januarjaban végre elkezdddhetett a képzés valodi
elokészitése.

Az elso 1épés a képzok képzése volt. Erre azért volt sziikség, mert eddig-
re mar pontosan lehetett tudni, hogy 2013 folyaman nyolcszaz hivaskezel6t
¢és negyvennégy szupervizort kell képezni, s ehhez jelentGs tanerére lesz
sziikség. Mivel a képzésszervezés teljes egészében a Miskolci Rendészeti
Szakkdzépiskolahoz keriilt, magatol értddének latszott, hogy a tarsadalmi és
kommunikacids ismereteket oktatd kollégak johetnek szoba. Az orszag ma-
sik részében, Szombathelyen felépiild hivaskdzpont leendd operatorainak
képzését pedig a Kérmendi Rendészeti Szakkdzépiskola hasonlo targyat ok-
tatd kollégaira osztottak. A képzOk szamara minddssze kétnapos tréningre
volt lehetoség. A feladat hatarideje siirgetd volt. Szerencsésnek bizonyuld
,.kényszerhazassagunk” minddssze két hét alatt sziiletett elsé kozos ,,gyerme-
két”, a képzok tréningjét 2013. marcius 13—14-én tartottuk Miskolcon. A ta-
pasztalatokat akkor sajnos csak egy rovid élménybeszamoloban tudtuk meg-
irni. Ebbé] idézziik a képzd kollégakkal elérendé célokat: ,, At kellett rdgni
veliik a pszichologia és a kommunikdcio tananyagat, amelyet majd nekik kell
oktatniuk. Be kellett vezetni 6ket a tréningmodszer mélyebb rejtelmeibe, hi-
szen Ok is keészségfejlesztd foglalkozdsokat fognak tartani, mégpedig egy egy-
seges tematika mentén. Egy viszonylag homogén csapatot kellett beldliik ko-
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vacsolni, aminek nem titkolt célja, hogy a késébbiekben egymast is segiteni,
tamogatni tudjak. Sziikségszeriien meglévo kétségeiket oldani kellett, kissé
talan megdermedt motivaciojukat pedig ujra beizzitani.”* Gondolni kellett
arra is, hogy bekapcsoldodnak majd olyan kollégak, akik képzés nélkiil kell
hogy megoldjak ezt a nem konnyii feladatot. Nekik is készitettiink az utolso
el6tti pillanatban egy hetvenhat oldalas modszertani kézikonyvet® az alta-
lunk ajanlott tematikahoz, amely az oktatasi kornyezet elemeitdl a csoport-
munka szervezési vazlatan at a képzés ajanlott tematikajat is tartalmazza, il-
letve segédletekben a foglalkozasokhoz ajanlott Osszes gyakorlat leirasat
kozreadja.

A szupervizorok képzése®

A képzok képzése utan kdvetkezett a csoportvezetéke (szupervizoroké). Némi
magyarazatra szorul, miért kapott az 6 képzésiik kétszer annyi draszamot, az-
az nyolcvan orat, mint az operatoroké. Az ok egyszerii: a tervek szerint gy
tlint, 6k lesznek a hivasfogadok elsédleges szakmai feliigyel6i, igy azon tul,
hogy nekik is képesnek kell lenniiik a hivasok kezelésére, a hozzajuk tartozo
munkatarsakat szakmai tanacsaikkal egyfajta szupervizori szerepbdl kell ira-
nyitaniuk. Ez pedig specialis készségeket is igényel.

A szupervizorok képzésére a miskolci és a kormendi szakkdzépiskolak-
ban keriilt sor. Azokbdl, akiket a felvétel idején eredetileg szupervizori be-
osztassal kecsegtettek, késobb nem lett automatikusan csoportvezetd. Ez
azonban csak a képzés kellds kdzepén deriilt ki a szamukra, s nagyon vissza-
vetette a kezdeti motivacidjukat.

A nyolcvanoras készségfejlesztés — ismervén a rendészeti szakteriileteken
mkddé hasonld, azaz ligyeletesi szaktanfolyamok oraszamait — nagyon sok-
nak tiinik. A miskolci csoport hiisz, a kormendi huszonnégy fobaol allt, és ket-
ten dolgozhattunk veliik. A képzend6k a munkaiigyi kdzpontoknal regisztralt
munkanélkiiliek korébol keriiltek ki. Hangsulyozzuk: diplomas, egy-két ide-
gen nyelven beszéld, huszonkét és hatvan év kozotti, vagyis igen sokszinii
csapatrol van sz0. A tréning modszere kivétel nélkiil minden résztvevo tetszé-
sét elnyerte. Aki még soha nem tanult ilyen keretek kdzott, annak az jdon-
sag erejével hatott a sajatélmény-alapa tanulas. Aki pedig mar probalta a ha-

24 Trénertars kerestetik! http://www.nyelvilektoralas.hu/trenertars-kerestetik/

25 Csomos Istvan — Molnar Katalin: Tematikai és modszertani ajanlas a 112-es segélyhivo operatorainak
pszichologiai és kommunikacios tréningjéhez. Kézirat. Miskolc, 2013

26 Tavaszi turné kelett] nyugatig. http://www.nyelvilektoralas.hu/tavaszi-turne-kelettol-nyugatig/
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sonlo igényli készségfejlesztést, az azért vett részt drommel és aktivan a
gyakorlatokban.” A tréning miifajahoz tartozik, hogy a zaraskor a résztvevok
elmondhatjak — és szivesen el is mondjak — véleményiiket a tanulasi folya-
matrol, amelyik ilyenkor a legjobb esetben is csak elindul, elébb-utobb azon-
ban minden tréning véget ér. Sziikségszeri, hogy képzok és képzettek egy-
arant kisebb-nagyobb hianyérzettel tavoznak. Ez is rendre elhangzik a
tréningek zarasakor, értékelésekor. Gyokeres valtozast persze nyolcvan ora
alatt sem lehet elérni, de ez nem is céljuk a specialis tevékenységre felkészi-
t6 készségfejlesztd tréningeknek. Ami elérhetd, az az onreflexio felerdsitése,
az Onismeret fejlesztése, a sajat készségek kozott meglévo erdsségek és gyen-
geségek tudatositasa, az adott tevékenységhez elengedhetetlen kompetenciak
egyértelmiivé tétele, az ezek fejlesztéséhez hasznalhatd moddszerek megis-
mertetése, kiprobaldsa, és amilyen mélységben csak lehet, a strukturalt gya-
korlatokon keresztiili aktiv tanulas elésegitése.

Szintén a mar idézett honlapon talaltunk néhany arra vonatkozo sort is,
hogyan nyilatkoztak a képzés végén maguk a résztvevok: ,Eleinte tartottam
attol, hogy hosszu és sok lesz a 8 nap, de utdlag tigy érzem, kevés volt, s jo
lett volna még maradni.” ,,Kar, hogy vége, most kezdtiink belejonni.” ,,Az
utolsé harom nap telefonos szituacioinak intenziv gyakorlasabol még szeret-
nék két hetet. Akkor talan batrabban fognék bele ebbe a nehéz munkaba.”
,»S0k mindent megtudtam sajat szokasaimrol, készségeimrol, de ahhoz, hogy
valtoztatni is tudjak, még tobb id6 és gyakorlas kellene.” ,,Azt hittem, nekem
mar nemigen lehet rélam Gjat mondani, de ti bebizonyitottatok, hogy mégis.
Ko6szonom.” Ilyen és ehhez hasonlé mondatok fogalmazddtak meg a legtobb
résztvevoben.”

A hivasfogadok képzése

A 749” hivasfogado képzése csak a csoportvezetdi tréningek utan, 2013. ma-
jus 27-én kezd6édott, s azt azok a miskolci és kormendi rendészeti szakkozép-
iskolakban dolgozé kollégak végezték, akik 2013 marciusaban a képzok kép-
z€sén részt vettek. A 749 ember 28 csoportra osztva tanulhatta a pszicholdgiai
¢s kommunikacios ismereteket, husz-hisz 6raban. Ez azt jelenti, hogy csopor-
tonként 25-27-en voltak a résztvevok. A szamokbol mar sejthetd, hogy a hall-

27 Uo.

28 A hallgatoi visszajelzések: Uo.

29 Kimutatas a 2013. évi ESR supervisor és hivasfogadd operator képzésekrdl. Koszonjiik a Miskolci
Rendészeti Szakkozépiskolanak, hogy rendelkezésiinkre bocsatotta a dokumentumot.
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gatdi 1étszam és az idokeret egymashoz viszonyitott aranya nem kedvezd. Ek-
kora csoportlétszam nem alkalmas a gyakorlati foglalkozasra.

Mind a két intézményben a kooperativ pedagogiai modszerek alkalmaza-
saval — tovabbi kiscsoportokra bontassal — megkisérelték a lehetetlent: erén
foliil igyekeztek a koriilményekhez képest a lehet6 legtobb feladatot, gyakor-
latot beépiteni a tanulasi folyamatba. Ehhez nytjtott tamogatast a mar emli-
tett, kifejezetten erre a célra Gsszeallitott Tematikai és modszertani ajanlas.”

A tananyag

Emlitést érdemel az altalunk irt tananyag is, amely szintén rohamtempoban
késziilt. 2013. marcius végén kezdtiink hozza, a leadasi hataridé aprilis vége
volt. Az utolso pillanatban lett kész a jegyzet®', amikor mar azok kezében kel-
lett volna hogy legyen, akik ett6l, illetve a hozza kapcsolodo készségfejlesz-
to tréningtdl vartak az egyik legfébb szakmai segitséget ahhoz, hogy elkezd-
jenek felkésziilni a szeptembert6l rajuk varé munkara. A jegyzetben foglaltak
megtanulasaval parhuzamosan a hozza szervesen kapcsolddo készségfejlesz-
t6 tréning vélhetden sokat segitett a résztvevoknek az 0 feladataik ellatasa-
ban, megfelelni a rajuk varo feladatoknak. Igyekeztiink a hivasfogadashoz
nélkiilozhetetlen pszichologiai és kommunikacios alapismereteket a lehetd
leglogikusabb szerkezetben és viszonylag roviden taglalni. A tananyag fel-
hasznalobarat: tartalmi tagolasa és vizualis megjelenitése egyarant a rendsze-
rez6, ezért konnyebb tanulast kivanja szolgalni.

Utdnkovetés

A professzionalis képzések sziikséges része az utankovetés: annak vizsgala-
ta, hogyan valtak be a kiképzett munkavallalok, hogyan és mit tudtak hasz-
nositani a tanultakbol. 2014 szeptemberében a Szombathelyi Hivasfogado
Kozpont negyven onként jelentkezd munkatarsanak kozremuiikddésével ti-
zenegy kérdést tartalmazo kérddives utankovetéses vizsgalatot végeztiink a
korabbi pszichologiai és kommunikacios képzésekre, valamint a képzési igé-
nyekre vonatkozoéan. Fontosnak tartjuk megjegyezni, hogy a negyvenfos 1ét-
szamot nem tekintjiik reprezentativ mintanak, de alkalmasnak gondoltuk ar-
ra, hogy tendenciakat jelezzen, illetve az 6 megkérdezésiik a késébbiekben

30 Csomos Istvan — Molnar Katalin: i. m.
31 Csomos Istvan — Molnar Katalin: Pszichologiai és kommunikacios alapismeretek. Jegyzet a 112-es se-
gélyhivd operatorai és szupervizorai szamara. Miskolci Rendészeti Szakkozépiskola, Miskolc, 2013
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kiindulopontja lehet a hivasfogadd koézpontokban dolgozd operatorok teljes
korében végrehajtando felmérésnek is.
A vizsgalat hipotézisei:
1. A hivasfogad6 kozpontok szolgaltato jellegének erdsitésében fontos szere-
piik van az operatori munkavégzés motivacios tényezoinek.
2. Az operétorok pszichologiai és kommunikacios felkészitésének maddszerei
jelentésen hozzédjarulhatnak a hivasfogadas kritikus szitudcidonak szakszerti
€s humanus megoldéasahoz.

Eredmények: a kérddéives felmérés alapjan az 1. hipotézisiink esetében azt
lattuk, hogy sok valaszadonal jelent meg motivacios tényezoként a segitd at-
titlid, illetve a korabbi szolgaltatéi munkakorben szerzett tapasztalat. Az
azonban elgondolkodtatd, hogy sokan jelolték meg kizardlag az allashoz ju-
tas lehet6ségét mint f6 motivaciot.

A 2. hipotézisiink igazolasara szolgaltak az operatorok konkrét valaszai,
amelyek szerint a képzés folyaman kevés volt a gyakorlasra forditott ido, il-
letve a fejlesztd gyakorlat, az életszerli szituaciokon keresztiili felkészités.
Ebbdl az kovetkezik, hogy a képzés modszertanaban a jelenleginél sokkal na-
gyobb sulyt kell fektetni a megtortént esetek elemzésére, szituacios feldolgo-
zésara, amire a kiillonb6z6 tréningmddszerek nyujtanak lehetoséget.
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