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Absztrakt

didapjainkban a médiabdl permanensen hall-

dmato, hogy a biztonsag és annak megterem-
dése a legfontosabb dolog a vilagon min-

ndenhol. Az edzéekkel 6sszefliggésben egy
sspecialis objektumban, kritikus infrastruk-
eyUraban szolgalatot teljesitelefonkdzpon-

thes precizitast igéngltevekenységét el-

ngondolkodtatd, hogy miként is tudjak ke-
dZBlni ezen emberek az allandé kontrolt. A

ipublik&cio origbjaban az egyik legérdeke-
ssebb és sokak altal érdektelenniaiétted-
yria talalhat6 mégpedig, hogy a szdban

tHergd human diforras hogyan tudja ugy

rélni a mindennapjait, hogy folyamatos
teontroll, rogzitettség alatt tevékenykedik,

b&s mindemellett a biztonsagtudatossag ho-
eigyan tud az alap képességi skalajanak egy-

neége lenni. Magat a biztonsag, vagy a biz-

ndonsagtudatossag fogalmi korét alapjaiban

ats részleteiben feltarni lehetetlen, mert
mindenki mést gondol, mas metodusban
értelmezi. Azonban egy biztos, hogy a biz-
tonsag csak akkor lété@zedria, ha mellé
parositjuk a veszély, vagy a fenyegetés kol-
lokaciot
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40 HAJDU BEATA

BEVEZETES

A folyamatban &% kutatdsom a call centerek vildganak vizsgalatiized meg,
pontosabban az ott dolgozé huméasferras biztonsagtudatos életének, majd annak minden
vertikuménak feltardsa. A fenti téma orig6jabaregyik legérdekesebb és sokak altal ér-
dektelennekiiné tedria taldlhatdé mégpedig, hogy az ott dolgozaiytan tudjak ugy élni a
mindennapjaikat, hogy folyamatos kontroll, rogz&ég alatt tevékenykednek, és mind-
emellett a biztonsagtudatossag hogyan tud az élegslségi skalajuk egysége lenni. A mun-
kavégzési helyek és formak Eurdpa szerte atalakoldfannak. A tradiciondlis feladatok
mellett egyre tobb (j feladat is megjelenik [1; B8Lo., 2; 89-96.0.] igy a XXI. szdzadban
megkerulhetetlen kérdés az is, hogy egy cég, egknim életében mit jelent a biztonsag-
tudatosséag, majd azt miként adja at, hogyan alkateanint alapvétkompetenciat a hu-
man eéforrdsaival szemben. Tovabba lényegi elem a biZigos szervezet, mint megva-
l6sitani kivant modell, mely 6sszetett feladatt#réa szervezetetifhodtet) team szamara.

Az utdbbi két évtizedben felfokozddott a biztonsdnyanak érzése vilagszerte, a
biztonsag kérdései Ujra napirendre keriltek, idatapjainkban a médiabol permanensen az
hallhatd, hogy a biztonsag és annak megteremtéesgfantosabb dolog nemcsak Eurdpa-
ban, de a vilagon mindenhol. Egy cég, egy call ereéletében a sikerességet mérhetjuk
gazdasagi mutatokkal, pénziugybdferrasokkal, az innovacié iranti elkotelezettségagel
versenyképességgel, a huméasferas gazdagsagaval, illetve az intenzifikélt seeetfej-
lesztéssel, tovabba a biztonsagtudatos viselkedésiktiv megjelenésével [3; 316-335.0.,
4; 433-458.0.]. Az ébbiekkel 6sszefliggésben, valamint kontextusbatadtitémammal
elgondolkodtat6, hogy egy speciélis objektumbaikémi tudjak kezelni a telefonk6zpontos
munkatarsak az allandé kontrolt.

Jelen cikk kutatasi fazisaban tobb iréisetolvasasa utan, illetve a vilaghalon fel-
lelhe szakirodalom attekintését kdden vilagosséa valt, hogy azon specialis objektumok
melyek telefonos kdzpontjat vizsgalni szeretnémbegykritikus infrastruktarak is. Az
aldbb majd olvashat6 szakirodalmi feltarast kdeettényszdien megallapithaté lesz, hogy
minden kritikus infrastruktira specialis objektuazonban ezen megéallapitas visszafelé
nem akceptélhatd, miszerint minden specialis objakégyben kritikus infrastruktara is
lenne.

A precizitas érdekében él&zben szamba kell venniink, hogy egy speciéliskebje
tumban, mely kritikus infrastruktara egy telefongontot nem call centernek neveznek,
ezen meghatarozas inkabb a kereskedelmi, gazdak#igifogalomkorébe tartozik. A mi
esetiinkben a cikk témajahoz igazodva: - riasz@gpdnt; - bevetés iranyitas; - kdzponti
ugyelet; - csapatiranyito; - biztonsagi szolgalafinialasok a megfeléék.

A publikéacioban targyalom az objektum, speciéliggktum fogalmat, majd annak
elemeit, sitkitve a kritikus infrastrukturék teruleti lefedeitgere. Késbb vizsgalat targyat
képzi a széban forgd objektumok telefonkdzpontjaifzolgalatot teljesitmunkatarsainak
sajatos munkakorilményeihez vald viszonyulas.
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A tanulmany tézise az @biek eredményeként, hogy egy specialis objektumban
ami kritikus infrastruktira is egyben, nem zavarjalyamatos kontroll a telefonkdzpontok
humaneb egységét, inkabb a biztonsagtudatossag alapkovetémenek a rogzitettségre.

ALAP FOGALOM 1: OBJEKTUM / SPECIALIS OBJEKTUM

.Szemeély és vagyonbiztonsadg szempontjabol objekkuaméplletek, létesitmé-
nyek, bekeritett vagy nyitott tertiletek, melyekaka) vagy valami altal veszélyeztetettek és
azt biztositani kell.” [5; 94.0.] Az objektum fogah relevans szamunkra, hiszen ezen tag
értelmezés lesz lelzitve a specidlis teriletre, a kritikus infrastiidéra, illetve a tovabbi-
akban a telefonkdzpontokra. Fontos abbdl a szerhpbist hogy értelmezniink kell a jelen
témara illesztve, mert egy katonai, vagy egy f@tametrd, egy €mi is objektum, de ott
a vagyon sz6 leforditva példaul az emberek |éth&dga, vagy az ott talalhato akar titkos
informéaciok halmaza. Tovabb &z a gondolat fonalat a veszélyeztetettség, aniiéstr
kovetben akar kihathat az orszag zok&erentes mindennapi ithtdésére olyan magas
szinti a fentebb emlitett objektumokban, hogy a speciéliglet, kritikus infrastruktira
targykorébe illeszthék.

Az objektumokat csoportosithatjuk a kovetieszerint:
» az adott orszagban betoltétt szerepe szerint
* az épitmény kialakitdsabol adodo jelldikz
» az objektum elhelyezkedése szerint
» a biztonsagi rendszer jelleizzerint
* az Uzemelés szerint
* a biztonségi szervezet felépité8td6do sajatossagok szerint
» az objektum altal képviselt financialis jelleéhkzszerint

Az elébbieken tul mas szempont szerinti csoportositasi imétezik és fellelhét
a szakirodalmakban, azonban az objektumnak prodokiktdéssel kell rendelkeznie, el-
lenke® esetben nem tekinttieannak ami. [6; 11-13.0.]

Magét a biztonsag fogalmi korét alapjaiban és eésitien feltarni agy vélem lehe-
tetlen, mert mindenki mast gondol, mas metdédushb@tngezi, amikor meghallja a kifeje-
zést. Azonban egy biztos, hogy a biztonsag csakrdkkes teodria, ha mellé parositjuk a
veszély, vagy fenyegetés kollokaciot, ebben azefisgnésben nyer értelmet és lesz szer-
tedgazo fogalmi halé a biztonsag kifejezés. [5;0116

Az objektumokat és az azokkal kapcsolatos réstetekeid egységeiket a szuk-
séges és a szilkségesnél is alaposabb mddszeraddggitak és elemezték elismert pro-
fesszorok, tudosok. Késb az objektumokat oly médon foglaltdk rendszehogy Kitin-
jon a civil ember szamara is, mely meghatarozadsjélent valojaban és ennek a rend-
szerbe foglalasi folyamatnak lett az, az eredméhnggy ma hasznéljuk a specialis objek-
tum és a kritikus infrastruktira kifejezést. Szakran vagyis a cikk origéjara tekintve
mérvaddé mindkét élmeghatarozéas, azonban ugy vélem, hogy a specijéktum defini-
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ci6ét nem csak nagyon iz értelemben vetiteném ki, hanem véleményem szammér ko-
rabban emlitett elv a sulyponti, miszerint mindeitikus infrastruktdra specialis objektum,
azonban nem minden specialis objektum kritikusaistiiuktara. Tehéat akar a fogalmi rend-
szert felvélthatja egy képzeletbeli halmazokat Atidrajz.

ALAP FOGALOM 2: KRITIKUS INFRASTRUKTURA

A bevezetésben olvashat6 a cikk feladatsora, vaggigy miként kell a konkluzi-
6ig eljutni, a kbvetkeztetéseket levonni a téméeagicsolatban. igy a tevékenységi sornak
megfeleben ebbbiekben olvashattunk a szakirodalmi hattér fet@nak segitségével az
objektumokrdél, majd a specilis objektumokrol. defigiezetben a kritikus infrastruktarara
val6 koncentracioé végeredményeként ezélisztt témakor tekinthétat és annak szakiro-
dalmi vetilete, persze még mindig a telefonkézpomaonkatarsaira val6 tekintettel. Ab-
ban az esetben, ha az infrastruktarakat azon szeb@oizsgaljuk, hogy azok mennyire
fontosak, akkor kritikus és sebezhetfrastruktirakat kiildnbdztethetlink meg, melygk m
kodése alapvétfontossagu és nélkilozhetetlen a tarsadaldikoniietéséhez — ezen kifej-
tést, mar megismerhettik az objektumok vizsgalaténazonban, most szamunkra ez
azert fontos, mert a folyamatos kontrol alatti métné széban forgo kritikus infrastruktu-
raknal kivanjuk gordgsala venni. Tudnunk kell azt is, hogy egy kritiknfastruktura is-
mérve kozé tartozik, hogy amennyiben valamilyenvhtdazas kovetkeztébentkbdés-
képtelenné valnak, az belathatatlan kdvetkezmeémggithat az orszag gazdasagara és ve-
delmére, azaz maga az orszag biztonsaga kerllsetlybe. Ezért tekinth@tlapved fon-
tossagunak, hogy feltérképezzik, és elmélylilteatdebljuk a vizsgalni kivant tertileteket,
mivel egy informaciés tAmadasnak — azok informéoédsiszerein keresztil — potencidlis
célpontjai lehetnek. [7]

»A Kritikus infrastruktarak veszélyeztetettségérfekérképezése, mérése, értéke-
lése, s a sziikséges védelmi intézkedések meghoedtath azt feltételezi, hogy a feltérké-
pezésil az intézkedésig egyetértés legyen abban, mi &laitikus infrastruktira. Mig az
infrastruktura fogalma kel korultekintés aran kieléditpontossaggal meghatarozhato, a
kritikussag ismérvei sokrgtk, szertedgazoak, tudomany- és iparaganként wakoEgy
infrastruktUra tehat nagyon sok szempontbdl lehigkis, kritikussa midsitéséhez viszont
az is elég, ha csak egyetlen egy kritérium szewntA kritikus infrastruktara fogalmanak
meghatarozasa ennek megfééel nem egységes.” [8]

Tobb szakirodalom egybehangzé tézise, hogy a istikfrastruktirak ritkddésik
soran harom alapueftunkciot latnak el

I: - lehetvé teszik a nélkulozhetetlen javak&litasat, szallitasat és a létfontossagu
szolgéltatasok folyamatos elérbségét. Ertentlaz élelmiszer- és vizellatas, a kozegész-
ségugy, a meft és tizoltdsagokra, melyek biztositjak az orszag tuléiézéélkiltzhetet-
len javak és szolgaltatasok hasznélatéat. Viszaaizalasagi élet folyamatossagat azon kri-
tikus infrastruktarak teszik lehaté, akik az elektromos energiaellatassal, az &szé-
mélyszallitassal, vagy a bank- és pénziigyi rendkzaitkodtetésével foglalkoznak.
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II: - a kritikus infrastruktarak tovabba biztoskjaz 6sszekottetést és az egyiittm
kddés képességét, ugymint a kommunikacios és srg@pithalozatok dsszekottetését, hi-
szen sok esetben rajtuk keresztiikadik sok mas infrastruktarajat. Ebben az 6sszefggg
ben e rendszerek kritikus informéacids infrastruékimak mirbstlnek.

[1l: - a kritikus infrastruktarék az étéeken talmefien ebsegitik a kdzbiztonsag és
az orszag kusbiztonsagat, vagyis ezen megallapitas lefordittgetenti, hogy egy kriti-
kus infrastruktira lehet egy orszag azon képességly, figyelemmel kiséri és éthen fel-
ismeri a fenyegétveszélyeket, majd segiti az azokra valé medfekehgéalast. [9]

Természetesen egy-egy infrastruktiradnak nem mimdisme tekinthét kritikus-
nak, még abban az esetben sem, ha kritikus infidgtéarol beszélink. Ezért sziikség lehet
azonositani és meghatarozni azokat az elemekelyekreelegkritikusabbak, azaz amelyek
tAmadasaval, és amelyek kiesésével, részleddsgas, vagy teljes tikbdésképtelenségé-
vel a legjelertisebb mértékben okozhatok komoly huméan (emberi ey anyagi (gaz-
dasagi) kar. Az infrastruktirak méretének és ostiségének mérése lebstget teremthet
beazonositani ezeket a kritikus elemeket. A kritiknfrastruktirak meghatarozasa soran a
rendszerek prioraldsa is komoly segitséget nyUjthieitartak lapjan egyértelina kritikus
infrastrukturék tanulméanyozasa is megléseh nehéz és bonyolult feladat ugy, mint az
objektumok, a specialis objektumok preciz szamledwgmert ami kritikus egy objektum,
vagy egy szervezet szamara, az nem biztos, hotigusriaz allam szamara is. Raadasul, a
pontos meghatarozas egy kockéazatelemzést feltetaigizel végképp nem rendelkezik a
széban forgd objektumok mindegyike. [10]

Megjegyzésként muszaj emlitést tenni arrél a témalado jartassag bizonyitasa
érdekében, még akkor is, ha nem is képzi a ciklatédjanak origos tézisét, hogy egyér-
telmi; a kritikus infrastruktirdk védelme ésikddésének fenntartdsa nemzetbiztonsagi
szempontbol minden korméanyzat alagvés létfontossagu feladata. [11]

VEDELEM

Egy kis kitétvel fontos az objektumveédeleéiikritikus infrastruktira védelenst
is targyalni, hisz a publikacioé targya teriletileghataroltnak tekinth&t olyan egységeket
fed le, melyeknél az objektumvédelem kulcsfonto§déérdés. A kritikus infrastruktira
védelem az Amerikai Egyesilt Allamokbdl indult, ait 1990-es években mar tudomanyos
szinten emlitik, bar ekkor még a téma informatigpektusai keriltek &@erbe. Az eurdpai
koncepcié kiindul6 pontjat €s az igényt egy atfpgdgram kidolgozasara a masodik évez-
red elején megszaporodott, sulyos kdvetkezménygékelterrortamadasok jelentették. A
2001. szeptember 11-i New York-i merénylet sokkalteegész vilagot, de Eurépa ekkor
még nem szamolt azzal, hogy unids tagéllam is ofigpwalhat. Az elsjelents terrorcse-
lekmény a 2004. marciusi madridi terrortAmadas, voktly egész Eurdpat megrazta. Az
esemény ravilagitott a terrorhal6zatokkal szembédielenségre és kiszolgaltatottsagra, és
egyben vilagossa valt, hogy az egyes szolgaltatdetiastruktirdk mkodési zavarai a
koztuk fellelhed interdependenciak révén milyen hatalmas pusztitidstnek véghez a tar-
sadalomban mind human, mind gazdasagi tekintetben.
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A NATO megfogalmazasa a kritikus infrastrukturakieémével kapcsolatban alap-
vets tézisként tekintertd - miszerint azokat maga az infrastruktira aztesiénényeket és
informacids rendszereket jelenti, amelyek olyafolébssaguak a nemzetek szamara, hogy
mikodésképtelenné valasuknak vagy megsemmisulésigieelgit hatasa lenne a nemzet
biztonsagara, a nemzetgazdaséagra, a kzegészadgrahiztonsagra és a kormany haté-
kony mitkddésére. - A kritikus infrastruktara védelme tedabkat a programokat, teve-
kenységeket és kdlcsdnhatasokat jelenti, amelygkétlam, a tulajdonosok, az Gzemelte-
tok hasznélnak a kritikus infrastrukturajuk biztordéeg A kritikus infrastruktira védelem
célja a kritikus infrastruktdra zavaraira vagy maegmistlésére valo felkészilés, az ezekkel
szembeni védelem, az ardnyos és sziikséges reagalaglyredllitas. A kritikus infrastruk-
tura képesség annak zavaraira vagy szétzuzasartelkaszilés, védelem, csokkentés, re-
agélas és rehabilitacios képessége.

Az 6rzés-védelem szempontjabdl az objektumok kore teratésen sikebb, hisz
lehetiség, de szikség sincs valamennyi objekéunésére, védelmére. A technikai Gton
megvaldésitott védelem egyik alapeleme a mechanéddélem. Mechanikai védelethiak-
kor beszéliink, amikor olyan eszkdz és technoldgiamint gépészeti és épitészeti megol-
das alkalmazésa szukséges, amely a vagyon |éteaggatiikodését veszéllyel fenyedet
szandékos ellenérdik jogellenes cselekményt késleltet vagy megakada[j@, 13].
Egyes objektumokat a jog kilénts védelmi igénnydlde fel, és azokrzését torvényi
szinten szabalyozza. igy példaul fegyveres biztginggéggel kell védeni az allamiiko-
dése, illetleg a lakossag ellatdsa szempontjabdl kiemékedontos tevékenységet, léte-
sitményt, szallitmanyt is, ha a kdzbiztonsag vaggrazeti vagyon védelme érdekében in-
dokolt.

BIZTOSITAS

E'L_O’EROS
VEDELEM

ELEKTRONIKAI
VEDELEM

/ MECHANIKAI VEDELEM \
/ MEGELOZO INTEZKEDESEK \

1. dbraUtassy Sandor: Komplex villamos rendszerek biZgteshnikai kérdései [14]

Vol 2, No 1, 2020. Safety and Security Sciences Review | Biztonsagtudomanyi Szemle 2020. II. évf. 1. szam



SPECIALIS OBJEKTUMOK SPECIALIS TERULETE AVAGY AZ OBJEKTUMOK TELEFONKOZPONTIAI 45

Tehat az abra és a fentebbi sorok utan a kovétkepen lehet az objektumvédelem
fogalmat meghatérozni: ,objektumvédelemnek nevezmiildazon mechanikai, technikai
eszkdzok, valamint az ezeket feludyéléeré bevonasaval létrehozott rendszereket, mely-
ben ezen elemeket intézkedés-rendszerbe szenazasreitt objektum fizikai integritdsa,
illetve fellgyelete érdekében alakitottak ki” [1BJmikor a XXI. szdzadi objektumvéde-
lemr6l beszélunk, akkor egy Ujabb fogalom kerll a szdoglé a komplex védelmi rend-
szer melyre, egyre nagyobb igény jelentkezik. fesckofi vagyonvédelem kiépitése nehéz
feladat, hisz a megléwiztonsagvédelmi rendszerek folyamatos fejlesttéseitését fog-
lalja magaba. E feladat megvalositasaban kiemél&eerepet jatszanak a komplex vagyon-
védelmi rendszerek, azaz a mechanikai védelemekir@nikai jel#rendszerek, valamint
az éberés védelem és a kulonb®szervezeti intézkedések dsszessége, de mindezészik
ges ahhoz, hogy egy specialis objektum, egy kstikdrastruktira a feladatait megkérd
jelezhetetlen médon el tudja latni.

SPECIALIS OBJEKTUMOK SPECIALIS TERULETE

A fentiekben olvashat6 szakirodalmi hattér attedspt koveten lathato, hogy va-
l6jaban egy szerteadgaz6 terlletet probaltunkildteni és abbdl is egy csoportot kiemelni.
A specialis objektumok nem mindegyikében, de agiégetve a kritikus infrastruktiraval
és ugy halmazositva méar elmondhat6, hogy a telélgpontok szerves részei a targyalt
objektumoknak.

Ahhoz, hogy jelen cikk egy tanulmany része lehesésmvalds kutatas alljon mo-
gotte, be kell vallanom, hogy hosszéhe telt, mig a kitzétt célt a feladatot elvégeztem,
hisz olyan emberekkel kellett beszélnem, akik dandforgd munkakort ellatjak, vagy lat-
tak el. Kerestem a lehetégeket, hogy talalkozhassak és kérdéseket tehfessblan szak-
embereknek, akik kritikus infrastruktarak telefompOntjaikban dolgoznak, teljesitenek
szolgalatot. Kivancsi voltam, hogy mi a véleméngiakn, naluk kotelézmunkakori elem-
rél, hogy munkajukat a folytonos rogzitettség mekett végeznitik. Mennyire befolyasolja
ez a munkahoz val6 hozzaallasukat, illetve zavadjeet. Tovabba a kontroll, hatdssal van-
e a biztonsagtudatossaguk vertikuméanak alakulasara.

Arrél pontosan szamot kell adnom, hogy egyik med&gett személy sem beszélt
a munkahelyén éfordulé eseteldl konkrétan, nem keriiltek emlitésre név szerinigigak,
és csak atfogd képet adhattak a sajat érzéséskmivel j6 néhany kritikus infrastruktdra
alkalmazottait a titoktartas kotelezi. igy én islcstfogd képet tovabbithatok, 6sszegezve
az altaluk elmondottakat.

Minden megkérdezett személy elmondta, hogy a foatamrogzitettség nemhogy
hatraltatja, zavarjéket, hanem segiti munkajukat, biztonsagot nyujiredda. Itt arra kell
gondolni — magyaraztak -, hogy ha barmilyen kérslé&semény felmeril velik kapcsolat-
ban, akkor a beszélgetéseket vissza lehet hallgawd annak alapjan elddnteni, hogy a
korilményeknek megfeléén intézkedtek-e. gy az is teljességgel allithatgy a bizton-
sagtudatossagukat csakgti azon korilmény, mely egyes emberek szamarekéstek
vélhet. A beszélget partnereim mindegyikének fontos a munkaja a muelyah agy gon-
doljak, hogy a feladat, melyet végeznek kiemefleedrelevans lehet akar az egész orszag

Vol 2, No 1, 2020. Safety and Security Sciences Review | Biztonsagtudomanyi Szemle 2020. Il. évf. 1. szam



46 HAJDU BEATA

szamara. Példaként, hogy éredhegyen és akar sulya legyen a leirtaknak, képzelgl
egy fiktiv telefonkdzpontot, ahova betelefonal kaldogy egy emberi torzét — testet lat
egy hagy szemétgjté konténerben. Nos, ezt nem mindenki venné komdighet, hogy
én sem, de egy specidlis objektumban - mely monu@g kritikus infrastruktdra is — szol-
galatot teljesit telefonkdzpontosnak, persze néhany visszacsatotiekt kbveten a bete-
lefonaléhoz, igen is komolyan kel vennie és a kaekgyors felmérést kovin intézked-
nie kell, értesitenie kell a megfaladgységeket. Dontéselméleti szempontbdl azonban min
den Uj dontési helyzet informéciohidnyos allapotsaémit. llyen helyzetben pedig nem
lehet a j6 dontés feltételeinek maradéktalanul elefffi [16]. Az, hogy a hivas targya va-
l6s-e, vagy sem, lattatlanban nem lehet megitélkidzpontos feléssége, hogy miként
cselekszik. A cselekedetei alapjat a tudasa, téedatz és az éirtak betartasa biztositja. A
példan keresztil mar nem kérdés, hogy a rogzitetisstos bazisa lehet egy telefonkdz-
pontos munkdjanak, altala a biztonsagtudatosség skt tartdsa, majd képviselete a leg-
messzebb méikig elmondhaté a szoban forgd egyének tulajdorsiégajukrol.

KOVETKEZTETESEK

Egy cikkben a végsgondolatok megfogalmazasa nehéz feladat a meglkatész-
revételek tarhaza kifogyhatatlan és végtelen, aaorlyy valami biztos: akarmilyen révid
vagy hosszu legyen egy gondolatmenet, az olvaséibéndelddés fényeét ébresztheti.

A telefonos tgyfélszolgalat lefiib feladata a kapcsolattartas. Rendeltetése a ke-
reskedelmi vilagban altaldban a vallalat szolga#taval, termékeivel kapcsolatos problé-
mak és hibak kezelése, valamint az tgyfelek taj@itaza, kérdéseik megvalaszolasa. Az
tgyfélszolgéalat altal etgllegesen hasznalt csatorna ma a telefon, ennekelabgh az
ugyfélszolgéalat infrastruktarajat altalaban calhtee biztositja. A kiégés és a fluktuacio
nagyban jellemzi ezen munkateriletet - itt beszétilegy a polgéri és a hivatasos élet
telefonkdzpontjairdl - a munka monotonitdsa és agglisaga miatt, igy nem mindennapi
az, hogy az emlitett nehézségekkel parhuzambahkivaky azt is vallalja ezen munkakor
kapcsan, hogyt a teljes munkaideje alatt folyamatosan monitoagzminden szavat rog-
zitsék, késbb az alapjan mérjék és értekeljék munkajat.

A biztonsag a biztonsagtudatossag fogalmi kordtjailaan és részleteiben feltarni
agy vélem lehetetlen, mert mindenki mast gondok métédusban értelmezi, amikor meg-
hallja a kifejezéseket. Azonban bizom abban, hagiletiink egy szeletét vizsgalva, vagyis
a specialis objektumok ,specidlis teriletét”, acifs objektumok telefonkdzpontjaban
dolgoz6k mindennapjait kiemelve sikeril egy kisgizelebb kertiinlink ezekhez a behata-
rolhatatlan fogalmakhoz. Bizom abban is, hogy siktexr publikécio tézisét bebizonyitani
az olvas6 szamara. Annak érdekében, hogy ala lemé&Emnasztani az allitdsokatéeizben
a szakirodalmi hattér feltardsa kertlt kifejtégkeanulmany tézise a kdvetkexolt: egy
specialis objektumban, ami kritikus infrastruktisaegyben, nem zavarja a folyamatos
kontroll a telefonkdzpontok humarieegységét, inkabb a biztonsagtudatossag alapkéve-
ként tekintenek a rogzitettségre. A cikk relevangleteket érint és boncolgat egy szerve-
zetl és az ott dolgoz6 humandéorrasrol annak tikrében, hogy milyen kélcsdnheadasb
élik mindennapjaikat tgy, hogy a biztonsagtudatpskalapvei része legyen kompetencia
térképuknek.
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Még sok vezétnem fedezte fel a huméarsérrasban refl értékeket, pedig nagyon
fontos a koz0s jadnk szempontjabdl. Egy hatékony call center/telefaplont vezéije el-
sédlegesen a j6 munkateljesitményre, a hatékonygagcizitas ndvelésére forditja figyel-
mét. A szervezeti teljesitmény szempontjabol avaotd nagyon relevans témakor. Abban
az esetben, ha valakit ra tudunk venni, hogy ugyayiads alatt kétszer annyit dolgozzon,
azzal felére csokkenthetjik a fajlagos bérkoltségmtnban ahhoz, hogy a dolgozok moti-
vacios szintjét emelhessik, kidolgozott szelekeli@gasokra, jol ikods fizetési és anyagi
0sztdnzési rendszerre és rendszeres mubHteiesztésre van szilkség. A motivacio tehat
6nmagaban nem csodafegyver, csak egy j0l atgoaddieri eéforras gazdalkodas része-
ként lehet sikeres [17]. Az emberbéorras a vezétvel kardltve egy tudatos allomany tar-
topillére lehet és egyuttes munkajukat siker észtomsag koronazhatja. Természetesen
megfeleb hozz4éllas, befsmotivacio és a biztonsagtudatos viselkedés szeksgfolcso-
nds egyuttrkddéshez.
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