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Abstract

| find it important to highlight the validity
of my research area, the relevance of this
article, and the value of it regarding the
field of security science. Call centers and
telephone switchboards are in the focus of
my study. We do not have to go back too
far in time to see that operating telephone
switchboards became fundamental in
terms of our security. The relevance of
this topic was verified when the COVID-
19 epidemic started. The reason for this is
one of first measures implemented by the
countries that were affected by the pan-
demic: telephone centers were set up on
national, regional or county level. The set
up of these centers was essential for every
country: it was used for reporting and
different authorities were directed with the
help of telephone switchboards, which are
also a proper mean for people in terms of
getting information. One way of pro-
tection against the epidemic is social dis-
tancing and avoiding personal meetings,
which was greatly assured by telephone
switchboards set up in a methodic and
goal oriented way.
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Absztrakt

Fontosnak tartom, hogy ravilagitsak a
kutatasi teriiletem létjogosultsdgara, és
ezen cikk relevancidjéra, illetve a bizton-
sagtudomanyi teriileten beliili értékére. A
kutatasom a call centereket, telefonkoz-
pontokat helyezi origdba. Az idében nem
kell messzire menni, hogy lathatéva valjon
a telefonkdzpontok miikodtetése a bizton-
sagunk egyik alapkove lett. A COVID 19-
es vilagjarvany megjelenésével bizonyitott
a téma mivolta, hisz a pandémia altal érin-
tett orszagokban mi volt az els6 intézkedé-
sek egyike? - felallitottak orszagosan,
vagy régionként, megyénként telefonos
kozpontokat. Minden orszag szdmara fon-
tos volt a kozpontok kialakitasa, ezen
csatornat hasznalhattdk a bejelentések
eszkozlésére, illetve a kiilonbozé hatdsa-
gokat is telefonkdzpontok segitségével
navigaltak, tovabba alkalmas az allampol-
garok tajékozodasara. A jarvannyal szem-
beni egyik védekezési lehetdség a tavol-
sagtartas és a taladlkozok keriilése, ezen
védekezési lehetdség biztositasat nagyban
segitette a modszeresen €s feladatoriental-
tan létrehozott telefonkdzpontok miikddé-
Se.
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BEVEZETES

A 2020-as évben a hivatasos ¢letben folyo kontrollaltsaggal Gsszefiiggésben meg-
jelent cikkemben egy specialis objektumban, kritikus infrastruktiraban szolgalatot teljesi-
to telefonkozpontos, humaneréforras precizitast igényld tevékenységérdl irtam. Vizsgal-
tam azt a felvetést, miszerint a szoban forgd objektumok telefonkdzpontjaiban dolgozo
kollégakat a folyamatos kontrollaltsaig nemhogy zavarja, hanem a biztonsagérzetiiket
nagymértékben javitja. Egy bevetés iranyitasi kozpontban dolgozé human eréforrasnak
minden egyes hivast komolyan kell vennie. [1] Mindez azt jelenti, hogy dontéselméleti
szempontbdl minden 0j dontési helyzet informacidhidnyos allapotnak szamit. Ilyen hely-
zetben pedig nem lehet a jo dontés feltételeinek maradéktalanul megfelelni. A feltart té-
makor kapcsan a biztonsag, vagy a biztonsagtudatossag fogalmi korét alapjaiban és részle-
teiben feltarni lehetetlennek bizonyult, mert mindenki mast gondol, mas metodusban ér-
telmezi. Azonban egy biztos, hogy a biztonsag csak akkor 1étez6 tedria, ha mellé parosit-
juk a veszély, vagy a fenyegetés kollokaciot. [2; 4-6.0.]

Logikus parhuzamnak gondolom - €s ezen teoria altal folytathatom a Biztonsagtu-
domanyi Szemlében megjelent irdsom rendszerszemléletét, jelen esetben mas aspektusban
vizsgalva - hogy a pandémiaval szembeni kiizdelem érdekében 1étrehozott telefonkézpon-
tokat specialis objektumoknak, vagy akar kritikus infrastrukturdknak tekintsem, hisz olyan
nemzeti és orszagos, illetve lakossdg szamara nélkiilzhetetlen feladatokat latnak el, hogy
a fogalomkort lefedetnek lehet tekinteni.

Természetesen egy-egy infrastruktiranak nem minden eleme tekinthetd kritikus-
nak, még abban az esetben sem, ha kritikus infrastruktararol beszéliink. Ezért sziikség
lehet azonositani és meghatarozni azokat az elemeket, amelyek a legkritikusabbak, azaz
amelyek tamadasaval, és amelyek kiesésével, részleges, iddleges, vagy teljes mikddés-
képtelenségével a legjelentdsebb mértékben okozhatok komoly human (emberi élet), vagy
anyagi (gazdasagi) kar. Az infrastruktirak méretének és Osszetettségének mérése lehetd-
séget teremthet beazonositani ezeket a kritikus elemeket. A kritikus infrastrukturak meg-
hatarozasa soran a rendszerek prioralasa is komoly segitséget nyujthat. A feltartak alapjan
egyértelm, a kritikus infrastruktirak tanulmanyozasa is meglehetdsen nehéz és bonyolult
feladat ugy, mint az objektumok, a specialis objektumok preciz szambavétele, mert ami
kritikus egy objektum, vagy egy szervezet szamara, az nem biztos, hogy kritikus az allam
szamara is. Rdadasul, a pontos meghatarozas egy kockazatelemzést feltételez, amivel vég-
képp nem rendelkezik a szoban forgd objektumok mindegyike.[3] Megjegyzésként muszaj
emlitést tenni arrdl a témaban valo jartassag bizonyitasa érdekében, még akkor is, ha nem
is képzi a cikk tematik4janak origos tézisét, hogy egyértelmi; ,.a kritikus infrastrukturak
védelme és miikodesének fenntartasa, nemzetbiztonsagi szempontbol minden kormanyzat
alapvetd és letfontossagu feladata”. [4] ,,Mig az infrastruktura fogalma kellé koriiltekintés
dran kielégito pontossaggal meghatdrozhato, a kritikussag ismérvei sokrétiiek, szertedga-
zoak, tudomany- és iparagankeént valtoznak. Egy infrastruktura tehat nagyon sok szem-
pontbdl lehet kritikus, kritikussa mindsitéséhez viszont az is elég, ha csak egyetlen egy
kritérium szerint az. A kritikus infrastruktura fogalmanak meghatarozdasa ennek megfele-
l6en nem egységes.” [5]
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A KORONAVIRUS ES A TELEFONKOZPONTOK KAPCSOLATA

A COVID-19 jarvany idején a média permanensen hangoztatta/hangoztatja, illetve
az egészségiigyi rendszerben tapasztalhatd, hogy a betegellatasban dolgozok nagymérték-
ben thlterhelhetek, erejiikon felill dolgoznak és kiizdenek nap, mint nap, hogy emberélete-
ket mentsenek. A széban forgd orvosi és szakellatoi huménerd team munkdjat hattértdmo-
gato6 rendszerek segitik, tobbek kozt pl. a korhazak, a mentdk telefonkézpontjaiban dolgo-
z0k. Ezen telefonkézpontok alkalmazottai is orisi leterheltség mellett végzik feladatukat,
hisz a pandémia elsd sorban az egészségiigyben dolgozokat érintette a legmélyebben. Per-
sze fOhajtas mellett emlitést érdemel, minden olyan tevékenységet folytatd ,.egység”
melynek a jarvany terjedésének megakadalyozasa érdekében, zarva kellett lennie, és mit
tettek ezen egységek? — Ok is, altalaban telefonos (és informatikai) rendszeriiket bovitet-
ték, hisz az érdekl6dés iranyukban sem csokkent; pl.: oktatdsi intézmények, miivel6dési
intézmények.

A kutatasom nagy részét a motivacios elméletek és a biztonsagtudatos viselkedés,
valamint a biztonsagtudomanyi teriilet Osszefiiggéseinek vizsgalata tette ki. Fontosnak
tartom jelen helyzetben a COVID-19 és a telefonk6zpontok humaneréforrasainak motiva-
kormanyok, a munkaltatok minden anyagi forrast a védekezésre forditottak, igy érdekes
lehet és jovobe mutatd, hogy a legalapvetdbb — plusz anyagi eszk6z biztositdsa nélkiil,
milyen motivacios eszkdz alkalmazhat6 a telefonkozpontok humaneréforrasaival szemben
a biztonsagtudatos és erén feliili munkavégzés érdekében.

A cikkben egy olyan téma kidolgozasat talalhatjuk melynek célja, hogy valaszt
kapjunk arra, miként tudjak a gyakorlatban a vezetdk javitani a munkavallaléi elkdtele-
zettséget és a munkahelyi 1égkort és valoban része - e, a vallalati sikereknek a vezet6 iranti
lojalitas. Tobb tanulmanyt értelmezve, majd annak meritumat jelen cikk origojara helyez-
ve arra a kdvetkeztetésre jutottam, hogy a pandémia idején az emociod fontossaga nélkii-
l6zhetetlen egy vezetonek a kell6 motivacio eléréséhez a beosztottakkal szemben.

A cikk tézise: egy jO vezetd az emoOcionalis eszkoztaraval motivalhatja kell6 mér-
tékben a munkavallalot plusz anyagi elismerés nélkiill a COVID-19 jarvany ideje alatt a
biztonsagtudatossag megléte mellett. Az emocio fontossaga megkérddjelezhetetlen a veze-
t6 életében, vagyis az érzelmileg intelligens vezet6i tevékenység sikere, vagy kudarca
nagyban befolyasolja a biztonsagérzetét, biztonsagtudatossagat mind a human eréforras-
nak, mind a vele kapcsolatba keriilé allampolgarnak.

MOTIVACIOS ESZKOZTAR INTERPRETALASA

Tartalomelméletek

A motivacios elméleteket alapvetden két csoportra oszthatjuk, ugymint tartalom-
elméletek és folyamatelméletek. Valamennyi tartalomelmélet kiillonb6z6 nézépontbol
kozelit a motivacidkhoz, egyik elmélet sem tekinthetd olyan biztos alapnak, melyet a ve-
zetok egyértelmilen ,hasznalhatonak™ tarthatnanak, vagy éppen értelmezhetnék a motiva-
ciot. A tartalomelméletek azokat az egyénre jellemz6 motivumokat foglaljak 6ssze, ame-
lyek cselekvésre serkentenek benniinket. Tehat alapvetden a tartalomelmélet azt tarja fel,
hogy mit akarnak, mire van sziikségiik a munkavallaloknak, és ezért a vezetonek milyen
eszkozoket sziikséges alkalmazni motivalasuk érdekében. Az egyes modellek nem konkrét
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vezet6i ajanlasok, amelyeket kozvetleniil alkalmazhatunk egyik vagy masik kollégankra.
Egy — egy adott vezetdi helyzetben mindig konkrét elemzést kell végezni. Egy cég, egy
call center életében a sikerességet mérhetjiik gazdasagi mutatokkal, pénziigyi er6forrasok-
kal, az innovacié iranti elkotelezettséggel, a versenyképességgel, a human eréforras gaz-
dagsagaval, illetve az intenzifikalt szervezetfejlesztéssel, tovabba a biztonsagtudatos vi-
selkedés produktiv megjelenésével. [6; 7]

A tartalomelméleteket mar volt szerencsém sorra venni €s vizsgalni témamat érin-
téen 2018-ban és 2019-ben megjelent cikkeimben. Cél volt, hogy valaszt kapjak, miként is
tudjdk a gyakorlatban a vezetdk tartdsan fenntartani a motivaciot, az érdeklddést azon
munka irant, melyet a kiégés és a fluktuacié jellemez. A szdban forgo szenzitiv koriilmény
nehezitette, hogy a biztonsagtudatossag is a munkavallalok primer €s szignifikans jellem-
z6je legyen. A vizsgalat soran arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a megfelel6 hozzaal-
las a belsé motivacid €s a biztonsagtudatos viselkedés egylittes megléte sziikséges a kol-
csonos egylittmitkodéshez egy cég/egy telefonkdzpont zokkendmentes életéhez. Az egyes
motivacios modellek nem konkrét vezetdi ajanlasok, amelyeket kdzvetleniil alkalmazha-
tunk egyik vagy masik kollégankra, hisz abban az esetben, ha egy kritikus infrastruktira
call centeri alkalmazottair6l beszéliink sokban mas, szigorubb elbiralds ala esnek, mint
egy kereskedelmi tevékenységet végzo cég telefonkozpontjaban. Egy — egy adott vezetoi
helyzetben mindig konkrét elemzést kell végezni. [8; 9]

Folyamatelméletek

»A folyamatelméletek inkabb modelljellegiick, elvonatkoztatnak a cselekvés célja-
tol, a munka tartalmatol, és a motivacio keletkezésének folyamatat, iranyat, erdsségét
elemzik. Ebben az esetben a motivacio a munkatarsak cselekvésének megfeleld iranyitasat,
terelését jelenti”. [10] E hatas-torvény két lényeges fogalma a feltétel és a kovetkezmény.
Kovetkezmény lehet barmi, amit a munkavallal6 szeretne elnyerni: pénz, jutalom, dicsé-
ret, statusz, kihivo feladat, vagy barmi, ami a motivacioinak megfelel. azonban hangstly-
lyal érdemes még egyszer ramutatni arra, hogy a folyamatelméletek alkalmazasara csak
akkor keriilhet sor, ha pontos képiink, vagy okkal jonak tartott feltételezésiink van a mun-
kavallal6 motivacidinak tartalmara. [11]

A motivacioé folyamatelméleteinek alapja a tanulasrol szold elméletekhez nytl
vissza. A megerdsitésen alapuld tanulasi elmélet azt mutatja be, miként viselkedjiink ugy,
hogy szémunkra kedvez6 jutalmakat kapjunk, illetve elkertiljiik a szamunkra kedvezdtlen
biintetést. Az egyéni célokat, torekvéseket megértd és jo szervezeti teljesitményre torekvo
vezetbknek éppen erre a magatartisra van sziiksége, a sikeres viselkedésformakat meg kell
erdsiteniiik, fenn kell tartaniuk.

Szekunder forrasok feltarasa az érzelmi intelligenciarél

Az eldzéekben megismert elméletek valdszinileg nem célravezetd motivacios
eszk6zok egy olyan helyzetben, ahol a napi munkaidé sokszor megduplazodik, ahol min-
den nap szembesiilni kell a haldlozasi adatokkal, mert az is egy mérészam. Az ember egy
olyan specialis objektum diszpécserkézpontjaban, ahol az egészségiigyi rendszer hattér-
tamogatasat végzik nem csak testileg és fizikalisan leterhelt, hanem szellemileg és nagy
mértékben lelkileg is elfarad, azonban a biztonsagtudatossaguk tovabb fokozodik. Tehat
ebben a nehéz néha kilatastalannak tiiné idékben kell az objektum munkavallal6it moti-
valni, hogy még legyen erejiik, tartsanak ki €s ugyanolyan precizen végezzék munkajukat,
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mint a ,,békeidokben”. Elméletem szerint a szoban forgd szakteriilet human eréforrasat
emocionalis tulajdonsag nélkiil nemhogy motivalni, de vezetni sem lehet. A kutatott terii-
letem nagyon érzékeny €s a mai vildgban még nem teljesen elfogadott t¢éméat boncolgat. A
hipotézis érdekesnek és bator gondolatnak vélhetd, de a kdvetkezd cikkek segitségével,
ravilagitok a fontossagara illetve, hogy a feltevés nem mell6zheté kérdés egy telefonkoz-
pont, mint munkahely, pandémia alatti biztonsagtudatos életében:

o, Csaknem mindenkinek vannak tapasztalatai elviselhetetlen munkahelyi felet-
tesekrdl, akik nehezen toleralhato vagy éppen ziirzavaros személyiségek vol-
tak, s iranyitasuk alatt kin volt dolgozni. Lehetséges ez még akkor is, ha szak-
ismereteik nem hagytak kivannivalot maguk utan. Az ilyen vezetd eldl elébb-
utobb megszoknek a beosztottak, vagy megprobaljak megkeseriteni az életét,
ami mindenképpen a munka rovdsara megy. A jo iranyitonak nem elég a szak-
teriileten felkésziiltnek lennie, a sikerhez jol szocializalt személyiségre, fejlett
érzelmi intelligenciara is sziikség van. Szinte magatol adodik a kovetkeztetés,
hogy a sikeres fondki, vezetdi miikodést is meghatdrozza az érzelmi intelligen-
cia, illetve az, hogy az ezzel kapcsolatos ismereteket a fonoki pozicioban levék
Jjol hasznosithatjak.” [12]

o Minden sikert csak emberekkel valo kapcsolatokon keresztiil tudunk elérni.
Az emberi kapcsolatok iranyitasat, annak képességet pedig nem az 1Q, hanem
az EQ — az érzelmi intelligencia — hatarozza meg. Hogyan ad visszajelzést a
beosztottianak egy ,,igazi fonok”? Durvan, érzéketleniil, a masik fél érzelmei-
re valo odafigyelés nélkiil. Nem is serkenti igy a masik embert hosszu tavon
magasabb teljesitmenyre. Valoszinii, hogy tudattalan célja az, hogy konnyit-
sen sajat magan, és nem az, hogy a beosztottat segitse jobban teljesiteni. Mi-
ért nem tud egy vezeto magasabb teljesitményt kihozni az embereibdl? Mert
nem veszi figyelembe az egyes embereinek belsé tulajdonsagait, a személyisé-
giiket, és az altalanos, illetve pillanatnyi érzelmi dllapotukat. Egyre t6bb em-
ber felismeri, hogy a sikerhez vezetévé kell valni. El6szor a sajat életiink veze-
tojévé, majd — ha még magasabb szintii sikerre vagyunk, akkor — mdsok veze-
tojévé. Az erzelmileg intelligens emberek — a jo vezeték — gyorsan és azonnal
olvasnak a beszélgetd partneriik mimikajabol, és a masik fél érzelmi allapota-
hoz igazitjak a mondanivalojukat.” [13]

A cikkeket a figyelem felkeltése érdekében, nem a mai ,,irasokbol” meritettem,
ezzel is azt hangstlyozva, hogy jo par éve szd esik arrol, hogy igenis fontos az emocio, de
lehet, hogy ezen szellemiségnek csak a koronavirus - jarvany adott taptalajt. Az érzelmi
intelligencia a gyakorlati ¢életben jelentkezd felhasznaldsa rohamosan terjed, egyre na-
gyobb hangsulyt kap az a megallapitas, hogy a tarsas érintkezés terén - emberi kapcsola-
tokban, a vezetdi tevékenységben — sziikséges eszkdz. Onmagunk, mdasok, csoportok ér-
zelmeinek kezelésére, iranyitasara hasznalhatjuk. Tehat, kulcskérdésnek tekinthetd a si-
kerhez vezet6 uton az érzelmi intelligencia fejlettsége. Nehéz feladat egy vezetd szamara
eldonteni milyen is a helyes viselkedés, hogy célt érjen el a dicsérettel, vagy a megrovas-
sal, talalja meg a kozlési mod arany kozéputjat. Az érzelmi intelligencia, mint kompeten-
cia tanulhat6 és fejleszthetd, elsajatitasara a specialis objektumok, kritikus infrastruktirak
vezetbinek, energiat kellene biztositaniuk.
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Goleman tobb tanulmanyaban ravilagit az érzelmi kompetencia teriiletére; tehat
egy vezetd kezében a human eréforrasra vetitve kivald az egyéni teljesitmények fokozasa-
ra és ez altal a szervezetek eredményességét is dontden befolyasolja. A szakértelmet,
vagyis a szakmaisagot a kiinduld helyzet zérdjanak véli, melyek sziikségesek ugyan a
munkavégzéshez, de a siker nem t6liik fiigg. Az elézéeken til fontos azon készség, hogy
menyire tudunk sajat magunkkal és masokkal banni. Magyardzataba a kompetencianak
kizarolag érzelmi vonatkozasai maradnak, a kognitiv tudast a szakmai ismereteket figyel-
men kiviil hagyja. Az érzelmi kompetencia — az ir6 felfogasaban — az érzelmi intelligenci-
ara épiild olyan személyiségvonas, amely kiemelked6 munkavégzéshez vezet. [14]

AZ ERZELMI INTELLIGENCIA TERULETEI ES KOMPETENCIAI

Fentebb olvashattuk, hogy relevans az emocio egy vezetd eszkoztaraban, de mibdl
is all, milyen teriiletei vannak, mibdl merithet a kell6 motivacio elérése érdekében?
Az érzelmi intelligencidnak négy alapteriilete van:
az én-tudatossag
az Onszabalyozas
a tarsas készség
a kapcsolatok iranyitasanak képessége, és ezeken beliill megannyi kompetencia ta-
lalhato.
Mindegyik képesség nagyon fontos, de egyedi méretben jarulnak hozza, hogy a
vezetdk rezonansabba €s hatékonyabba valjanak a telefonkdzpontok humanerd forrasanak
iranyitasaban. Az igazsdghoz azonban az is hozzatartozik, hogy egy vezetd sem, még a
legkivalobbak sem rendelkeznek az elébb felsorolt készségek mindegyikével még ,,béke-
idében” sem, nemhogy egy vészhelyzeti, halalozasokkal teli korban. Alabb részletezem a
négy alapteriiletet annak érdekében, hogy vildgosabban lathassuk, hogy néhany kicsi 1épés
is elegendd lenne a harmonikusabb és motivaltabb légkor megteremtéséhez gy, hogy a
biztonsagtudatossag €s a biztonsagérzet zavartalanul a munkaado és a munkavallald struk-
turalis kompetenciai k6zzé tartozzanak.

En — tudatossag

Az én-tudatossag kiilonboz6 dsszetevokbdl all, az egyik ilyen fontos rész az ér-
zelmi tudatossag, vagyis az érzelmi tudatossaggal rendelkezd vezetok tudataban vannak
annak, hogy érzelmeik hatnak a viselkedésiikre és teljesitményiikre. Dontéseikben meg-
mutatkozik az altaluk képviselt értékrend, az érzelmi tudatossaguk kovetkeztében pedig
Oszinte, nyilt és megbizhaté embereknek ismerjiik oket.

Az én-tudatossag masik lényeges eleme a pontos dnértékelés képessége. A valos
onértékeléssel rendelkez6 vezetOk ismerik er0sségeiket és hianyossagaikat, a kritikakat és
biralatokat épitd jelleggel hasznositjdk munkajuk soran. A valos onértékelésnek koszonhe-
téen a vezetd atlatja a kiillonbozo helyzetek veszélyeit €s tudja, hogy mikor kell segitséget
kérnie és a 1épést meg is teszi, ,,nem dugja a fejét a homokba”. Mindezeken til meglatja
azokat a teriileteket melyekben fejlesztenie kell vezet6i képességeit.

Harmadik alkotéelemként emlithetjiik az dnbizalmat. Aki ismeri dnmagat az ké-
pes felmérni ,,er6it” és képes meglatni azokat a szituacidkat melyekben az adottsagai jol
kapacitaltathatok, illetve kihivasnak tekinti az altala is nehéznek vélt feladatokat.
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Onszabalyozas

Az Onszabalyozas is, hasonldan az én-tudatossaghoz kiilonboz6 faktorokbol tevo-
dik Gssze.

Az Onszabalyozas egyik fontos pilléreként lehet emliteni az érzelmi kontrollra va-
16 képességet. Az dnkontrollal rendelkez vezetd az egyik leghatékonyabb, hiszen a nehéz
helyzetekben sem vesziti el a ,,fejét”. Voltaképpen az onkontroll segit a vezetonek, a karos
indulatokat és érzelmeket hattérbe szoritani.

A rugalmassag képessége is nagyban befolyasold erejii lehet €s az 6nszabalyozas
ezen teriilete akar kifizetddonek is nevezhetd. Hiszen a rugalmas vezetdk sokféle elvaras-
nak meg tudnak felelni és konnyen alkalmazkodnak az 0j elvarasokhoz, valamint a valto-
zasok ideje alatt is feltalaljak magukat.

A sikervagy is az egyik kelléke az 6nszabalyozasi képességnek, ugyanis aki tuda-
taban van a sikervagyanak az a vezet6 igényes onmagaval szemben, ezért egyre jobb telje-
sitményre torekszik, és erre 0sztdnzi a beosztottjait is.

Az optimizmus a dertilatas is 1ényeges a jo vezetd életében és munkassagaban. Az
ilyen bedllitottsaggal rendelkezd vezetd nem riad vissza a kihivasoktol, az akadalyoktdl,
mert azokban is a lehetdségeket latja. Az optimistak mindig a dolgok jo oldalat tartjak
szem elott és nem fecsérelnek energiat a negativumokra.

Tarsas készség

A tarsas készség a szocialis kompetenciak egyike.

A targyalt készségnek kotelezden emlitendd részegysége az empatia, mert az em-
patiaval rendelkez6 vezetok atérzik és megértik masok véleményét és érzelmeit. Az empa-
tia teszi a vezet6ket képessé arra, hogy megtalaljak a hangot azokkal a beosztottakkal is,
akik mas értékrenddel rendelkeznek vagy mas beallitottsagiiak, mint 6k. Azok a vezetok,
akik rendelkeznek ezzel a szocialis kompetenciaval nélkiilozhetetlen tagjai a cég életének.

A klienskdzpontisag is a tarsas készségek egyike, egy vetd szerepet betolté ember
¢életében, mert ezzel a kompetenciaval képes felismerni €s kielégiteni a megrendel6k vagy
iigyfelek sziikségleteit és igényeit.

Kapcsolatiranyit6 képesség

A kapcsolatiranyitd képesség szintén a szocialis kompetencidk egyike. Az eldbbi-
ekben mar tapasztaltak alapjan, ez a képesség is tobb alkalmazasi teriiletet foglal magaba.

Az 0sztonzd erd olyan teriilet, melynek hianyaban nem képzelheté el magasabb
teljesitmény. Segitségével a vezetd rezonanciat teremt, példat mutat, igy a kozos cél felé
motivélja a human eréforrast.

A meggy6zderd az a részegység, mely egy iranyitd kezében a siker kulcsa lehet,
hiszen ennek az erének koszonhetéen képes elfogadtatni céljait és szempontjait masokkal,
igy a cél elérése mar kozos lehet a csoporttal és nem egyéni harc.

A katalizalo képesség ugyantgy elengedhetetlen a sikerhez vezetd uton, mivel a
vezetd feladata, hogy 0 iranyvonalakat hatarozzon meg és valtozasokat kezdeményezzen,
ha sziikséges. Viszont az iranyvonalakat és valtozasokat nemcsak meghatarozni kell, ha-
nem a vezetOre harul ezen feladatok végrehajtasa és majdani betartatasa is.

A konfliktuskezel6 képesség nélkiilozhetetlen egy munkahelyen, a vezetd ennek
hianyaban sikert sohasem érhet el. Ugyanis a konfliktushelyzeteket jol kezeld felettesek-
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nek van a legnagyobb esélye arra, hogy mindenkit meg tudjanak nyerni az egyiittmiikddés
érdekében. Az ellentéteket és a visszas helyzeteket, képességiik révén kdnnyen elsimitjak,
igy a ,,tarsasagot” csapatta tudjak kovacsolni.

A csapatmunkara és egyiittmiikodésre valo képességgel kotelezo boviteni egy iga-
zi vezetd repertoarjat, mivel azok a vezetdk, akik egyben jo csapatjatékosok azoknak van
lehetdségiik egy baratsagos és 0sszetartd munkacsoportot kialakitaniuk. Jellemiikbodl faka-
ddan id6t szdnnak kapcsolataik megszilarditasara és elmélyitésére, példat tudnak mutatni
tapintatbol, tisztelettudasbol és egyiittmiikodésbol. Ez altal, mint kovetendd ,,minta” fog-
nak a csapat €lén tevékenykedni és igy, egyiitt elérhetik a kitlizott célokat.

A kapcsolatépités Iényegét, ha valaki atlatja, igazdn sikeres ember lehet. Ezen
eszkoz hasznalataval a kapcsolati halo kiszélesitése, majdan a kapcsolatok apolasa és
fenntartasa hozzajarulhat a pozitiv végkimenetelhez, vagyis céljaink eléréséhez.[15]

KONKLUZIO

Ugy gondolom a téma relevanciaja a XXI. szazadban sajnos bizonyitott, az egyes
telefonkdzpontok és az ott dolgozé humanerdforras nem csak a sajat, de mindenki bizton-
sagtudatossagat, biztonsagérzetét novelo ,,eszk6zok”. A cikk tézise, akar konkluzidként is
értelmezhetd egy jo vezetd az emociondlis eszkoztaraval motivalhatja kelld mértékben a
munkavallalét plusz anyagi elismerés nélkill a COVID-19 jarvany ideje alatt a biztonsag-
tudatossag megléte mellett. Az emocio fontossaga megkérddjelezhetetlen a vezetd életé-
ben, vagyis az érzelmileg intelligens vezet6i tevékenység sikere, vagy kudarca nagyban
befolyasolja a biztonsagérzetét, biztonsagtudatossagat mind a human eréforrasnak, mind a
vele kapcsolatba keriilé allampolgarnak.

Felfoghatatlan, hogy a mai generacionak meg kellett tapasztalnia ezt a borzalmas
virust és a terjedésének megakadalyozasa érdekében hozott intézkedéseket, azonban jo
néhany tapasztalat jovobemutato értéket képvisel. A kutatok és a hivatalok feladata lesz,
hogy kiértékelje, statisztikai kimutatasokat készitsen a tapasztalatok halmazabol.

Ezen cikkel bebizonyitottam; ilyen vészes id6kben nagy felel0sség harul a tele-
fonkozpontok, call centerek, diszpécser szolgalatok vezetdire annak érdekében, hogy a
munkavallal6 birja/kibirja az eddig nem tapasztalt terheket, bizonyitottnak gondolom azon
véleményemet, hogy az autoriter vezetési stilusa nem megfeleld, vagyis ajanlott lenne eme
vezetési stilust melldzni.

Javaslatként megfogalmazhato, hogy a késébbiekben épitkezziink a COVID-19-es
jarvany idején kiépitett emberi kapcsolatokra, értékeljiik azok mivoltat és tovabbra is
hasznaljuk az emocionalis eszkdztarunkat.
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