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Készpénzes támogatási projektünk (CVA) zárásaként közösségi kapcsolattartási menedzserünk látogatást tett Miskolcon
ügyfélszolgálatos kollégáinknál (2024. december 18.) 

A visszajelzések gyűjtésének, megválaszolásának,
riportálásának, és az azokra való reagálás fő célja,
hogy:

1) nyomon követhessük az érintett közösségek
meglátásait, tapasztalatait

2) jobban megértsük az általunk szolgált embereket,
azon célcsoportokat akikkel együtt dolgozunk

3) valós szükségleteken és tényeken alapuló
döntéseket hozhassunk meg

4) a közösségi visszajelzések alapján közösség-által
vezérelt programokat hozhassunk létre 

5) hatékonyságunk növelése és
elszámoltathatóságunk garantálása érdekében
bizalmat, hozzáférést és elfogadást építsünk 

A Magyar Vöröskereszt működésének fontos részét képezi az érintett közösségekkel való
kapcsolattartás, és annak biztosítása, hogy elszámoltathatóak legyünk, ne csak velük
szemben, hanem a lakosság, partnerszervezeteink és donorjaink felé is. A szakmai
beszámoló néhány fontos tevékenységet, kezdeményezést foglal össze, melyet az elmúlt
hónapokban tett nemzeti társaságunk annak érdekében, hogy a közösségi kapcsolattartás
és elszámoltathatóság (CEA) megközelítést még inkább beépíthessünk a mindennapi
munkavégzésünkbe. A közösségi visszajelzéseket főként ukrajnai érintett közösségek
tagjaitól gyűjtöttük, akikkel több kommunikációs csatornán keresztül tartjuk a kapcsolatot.
A beszámoló a következő csatornáinkkal kapcsolatos főbb eredményeket és
visszajelzéseket emeli ki:



A Magyar Vöröskereszt telefonos ügyfélszolgálata 2022
novemberétől 2024 decemberéig üzemelt. Ez idő alatt főként CVA
programunk gördülékeny megvalósításában játszott fontos
szerepet.  Munkatársaink az érintett menekült közösség tagjai voltak,
akiknek a konfliktus miatt kellett elhagyniuk hazájukat. Korábban
egyikük sem dolgozott ügyfélszolgálatos munkakörben, viszont
mindannyian segíteni szerettek volna sorstársaiknak, így
szervezetünknél kezdtek el dolgozni Miskolcon és Szegeden. Az
ügyfélszolgálat miskolci irodánkban kezdte meg működését két
koordinátorral, valamint négy ügyfélszolgálati operátor kollégával.
Elkötelezett munkájuknak köszönhetően a telefonos
ügyfélszolgálatunk a menekült közösség számára egy megbízható
kommunikációs csatornává vált, amely gyors tájékoztatást és
elszámoltathatóságot biztosított szervezetünk számára. „Sokak
számára több lett, mint csupán egy kapcsolattartási pont - a remény
jelzőfényévé és mentőövvé vált” - így fogalmazott Orhan
Hacimehmet IFRC-s  Operations Manager kollégánk.

A Magyar Vöröskereszt legutóbbi CVA-programja, a ,,Készpénz az
egészségért” 886 embernek nyújtott készpénzes támogatást. A
program résztvevői hétfőtől péntekig 8.00-16.00 óra között érhették
el ügyfélszolgálatunkat, ahol magyar, ukrán, orosz vagy akár angol
nyelven is igénybe vehették szolgáltatásunkat. A legforgalmasabb
időszakokban, a kifizetéseket követő napokon, átlagosan napi 20-30
bejövő hívás érkezett. A program idejére a Holland Vöröskereszt 510
csapatával együttműködve és az IFRC támogatásával egy
felhasználóbarát Digital Engagement Hub (DEH) csomagot
használtunk: az EspoCRM-et egy integrált Twilio szoftverrel. A DEH
biztosította, hogy az összes hívást és visszajelzést nyomon
követhessük.

A Call Center működése és jövője

1) Telefonos ügyfélszolgálat/Call center
 (2024. augusztus-december)

I.) VISSZAJELZÉSEK
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Hívások száma

470
130 340

Bejövő Összes hívásKimenő

Kontakt nyelvek
(1 kontakt = 1 érintett közösségi tag )

131
 kontakt129

kontakt

A hívások és kontaktok száma azért is
csökkent a korábbi időszakokhoz képest,
mert sok érintett család Magyarországról
más, többnyire európai országokba
költözött. A kockázatok ellenére sokan
ingáznak vagy hazaköltöztek Ukrajnába,
hogy vigyázzanak otthonukra, ingóságaikra
és idős, krónikus beteg hozzátartozóikra.

Ügyfélszolgálatunk jövője
A Magyar Vöröskereszt ügyfélszolgálata jelenleg átszervezés
alatt áll. Vármegyei szervezeteinkkel és az Országos Igazgatóság
(OI) szakterületeivel készített igényfelmérés és szakmai
egyeztetések alapján a tervek szerint a 2025-ös év későbbi
részében egy központi ügyfélszolgálat kerül kialakításra, három
fő kommunikációs csatornával: 1) egy (új) központi e-mail fiókkal,
2) Facebook fiókunkkal és egy 3) telefonos ügyfélszolgálattal.

Forrás: 510 csapat, korábbi ügyfélszolgálatos kollégák, MVK OI - menekültügyi szakterület
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Esetszámok

221

221

Lezárt esetek

Az összes eset

122 41 35 12 11

Közösségi kapcsolattartási szempontjából telefonos ügyfélszolgálatunk
működése kulcsfontosságú. Elsődleges visszacsatolási csatornaként szolgált az
ukrán krízis által érintett közösségekkel, hiszen ezen keresztül az érintett
közösség tagjai információhoz juthattak valamint visszajelzést adhattak
munkánkról. Az ügyfélszolgálat segítségével tudtunk kapcsolatba lépni a CVA
program résztvevőivel, vagy például a telefonvonal segítségével hívtuk őket
fókuszcsoportos beszélgetésekre, hogy felmérjük igényeiket és mérjük a
projektjeink eredményességét. Hasznosnak bizonyult, amikor az MMIA projekt
résztvevőinek  szerettünk volna tájékoztatást adni vagy visszajelzést gyűjteni.
Az esetek számának csökkenése annak köszönhető, hogy a CVA-program
utolsó tranzakciói októberben történtek, és a program decemberben véget
ért.

Gál István és Krupicka Valerija, korábbi ügyfélszolgálati
koordinátoraink.

A Magyar Vöröskereszt
ügyfélszolgálata „sokak
számára több lett, mint

csupán egy
kapcsolattartási pont - a
remény jelzőfényévé és

mentőövvé vált.”
 (Orhan Hacimehmet, 

Operations Manager - IFRC) 
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Forrás: 510 csapat, korábbi ügyfélszolgálatos kollégák, MVK OI - menekültügyi szakterület

https://voroskereszt.hu/projektek/menekultugyi-tevekenyseg-2/


Főbb visszajelzések

221 126 78

CVA programhoz
kötődő kérdések
(narancssárga)

Összes eset

Egyéb (sárga)

Az esetek száma egyre csökkent, ami annak köszönhető, hogy a CVA-
program utolsó tranzakciói októberben teljesültek, a program pedig év
végével véget ért.

Leggyakrabban a CVA-programmal kapcsolatos kérdések merültek fel.
Operátoraink akkor választották az egyéb kategóriát, amikor az érintett
személy a CVA program után kiküldött elégedettségi kérdőívvel
kapcsolatban hívott minket, vagy olyan esetben használták, amikor
kollégáink elérték őket telefonon, viszont addigra az adott kérdés már
megoldódott. Olyan is előfordult, hogy a program résztvevője nem tudta
elolvasni vagy megérteni az SMS-t, amit kapott, vagy egyéb más
programjainkról érdeklődött.
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Forrás: 510 csapat, korábbi ügyfélszolgálatos kollégák, MVK OI menekültügyi szakterület



A Magyar Vöröskereszt központi Facebook-oldalát az Országos
Igazgatóság munkatársai kezelik. A tavalyi négy esetben az érdeklődő
üzenetírók általános segítséget kértek, így kollégáink közvetlenül a
menekültügyi szakterület e-mail címére irányították őket, ahol az
illetékes kollégák felvették velük a kapcsolatot.

Mivel az ukrán válság 2024-re integrációs szakaszba lépett, vöröskeresztes
kollégáink és önkénteseink ennek megfelelően reagáltak rá. Ekkorra a
szervezetünkkel kapcsolatba került menekültek már megismerték
megbízható kommunikációs csatornáinkat, melyeken keresztül segítséget
kérhetnek, informálódhatnak. Sok esetben személyesen kérnek segítséget
(pl. részt vesznek integrációs programjainkon, természetbeni segítséget
kapnak), vármegyei szervezeteink közösségi média oldalain, telefonon vagy
e-mailben tartották vagy tartják a kapcsolatot kollégáinkkal. Ez
megmagyarázza, hogy miért érkezett olyan kevés megkeresés Facebook-
oldalunkra.

2) A Magyar Vöröskereszt Facebook oldala 
(2024. január-december)

Facebook-oldalunk 
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Forrás: MVK OI menekültügyi szakterület, kommunikációs szakterület



Közösségi média figyelés
(2024. március-június)

Az ukrán humanitárius válság vészhelyzeti válaszadási szakaszában a
közösségi média figyelés (Social Media Listening=SML) fontos eszköz
volt abban, hogy a nemzeti társaságok többet tudjanak meg az  
lakóhelyüket elhagyni kényszerült érintett közösség szükségleteiről és
aggodalmairól.

2024. júniusáig a finanszírozási lehetőségeknek köszönhetően az IFRC
megbízásából a Magyar Vöröskereszt nagyszerű és reprezentatív közösségi
média figyelési jelentéseket kapott a Holland Vöröskereszt 510 csapatától. A
510 csapat rendszeresen ellenőrizte a népszerű közösségi média
csoportokat, és kiszűrték a menekültek körében legnépszerűbb témákat.
Válsághelyzetek esetén az SML hasznos lehet - például amikor kevés
idő áll rendelkezésre a szükségletfelmérés megszervezésére, különösen
idő-,anyagi vagy humán erőforrás hiányában.

2 Telegram 
csatornát
vizsgáltak

Forrás: MVK OI menekültügyi szakterület, IFRC, 510 csapat
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# Az áttekintett csevegések száma (2024. március-június)

4 riport
Telegram chat
üzenetekből

Az érintett közösség a
Telegram-csoportokat használta

a leggyakrabban.

 <Jó napot, tudna valaki
kiköltözni a lakásából, én

2 hálószobát keresek
magamnak egy gyerekkel, kérem írjon.=

>Hello mindenkinek) Van egy ilyen
kérdésem: az ideiglenes védelem

lehetővé teszi, hogy a
Magyarország területén legyek. Ezzel
lehetséges egy másik EU-s országban

tartózkodni 90 napnál hosszabb ideig?=

„Jó napot. Kinek van
állandó tartózkodási engedélye? Kérem

írjon privátben Köszönöm.”

>A helyiek is dolgoznak 12
napi egy órát, vagy ez csak

a látogatók kiváltsága? Csak
érdekel)=
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Forrás: MVK OI menekültügyi szakterület, IFRC, 510 csapat



KÖZLEKEDÉS ÉS SZÁLLÍTÁS
30.8%

ÁRUK ÉS SZOLGÁLTATÁSOK
30.8%

JOGI KÉRDÉSEK
30.8%

MUNKALEHETŐSÉGEK
7.7%

A legtöbbet említett témák a vizsgált 4 hónapos időszakban 

Néhány példa:
1. KÖZLEKEDÉS ÉS SZÁLLÍTÁS: pl. Az érintettek azt kérdezik, hogyan tudnak be-
és kijutni az országból, és milyen dokumentumokra van szükségük a
határátlépéshez (ideiglenes védelem, útlevél). Azt is kérdezik, hogy a
tömegközlekedés ingyenes-e az ukránok számára. 

2. ÁRUK ÉS SZOLGÁLTATÁSOK: pl. Az érintettek tárgyakat vásárolnak és adnak
el (számítógép tartozékok, futballjegyek, könyvek, kerékpár, cipő), és
szolgáltatásokat keresnek (eszközjavítás, vízvezeték-szerelő, varrónő).

3. JOGI KÉRDÉSEK: pl. Az érintettek azt kérdezik, hogyan szerezhetik meg,
hosszabbíthatják meg és mondhatják le az ideiglenes védelmet. Azt is kérdezik,
hogyan juthatnak okmányhoz (útlevél, tartózkodási engedély). 

4. MUNKALEHETŐSÉGEK: pl. Az érintettek megkérdezik, hogy mennyi a
minimálbér. Munkahelyeket is felajánlanak valamint munkát keresnek.
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Forrás: MVK OI menekültügyi szakterület, IFRC, 510 csapat



Szállás
CVA program (regisztráció,

részvételi feltételek)

Egyedi esetek, melyeket
az illetékes vármegyei

kollégák kezelnek
Jogi

segítségnyújtás

A leggyakoribb témák, amelyekről az érintett
közösség tagjai kérdeztek:

Szervezetünk látókörében lévő ukrajnai menekültek már beazonosították a
hozzájuk legközelebbi irodánkat, így a legtöbb esetben már van konkrét, élő
kapcsolatuk velünk (e-mail cím, telefonszám), vagy személyesen keresik fel
kollégáinkat.

Időről időre menekültügyi projektmenedzserünkhöz érkeznek különböző
típusú megkeresések, melyeket a menekültügyi szakterület  kezel, és
szükség esetén más szervezethez irányítja a segítségre szoruló embereket.

44
E-mailek száma

3) Menekültügyi e-mail cím
(2024. július-december)
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Forrás: MVK OI menekültügyi szakterület, IFRC, 510 csapat



4) Integrity Line

A Magyar Vöröskereszt a Vöröskereszt Vörös Félhold mozgalom részeként
teljes mértékben elkötelezett amellett, hogy biztonságos, befogadó és
méltóságteljes környezetet teremtsen az általunk szolgált közösségek,
valamint önkénteseink és munkatársaink számára.

Bárki anonim módon, biztonságosan jelenthet bármilyen olyan incidenst
vagy visszaélést, amely szervezetünk személyzetének, eszközeinek vagy
műveleteinek integritását érinti. Ide tartoznak a következők: csalás és
korrupció, szexuális kizsákmányolás és visszaélés, zaklatás,
gyermekvédelem, biztonsági incidensek, egészség és biztonság,
információbiztonsági jogsértések és emblémával való visszaélés. 
Forrás: IFRC, MVK OI menekültügyi szakterület

A Magyar Vöröskereszt munkatársai vagy önkéntesei
által elkövetett kötelességszegést vagy jogsértést
bárki névtelenül bejelentheti az Integrity Line-on

keresztül. 
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5) Vármegyei / OI portaszolgálat interakciók
(2024. július-december)
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Vármegyei interakciók
Az alábbi oszlopdiagram azt mutatja, hogy a Magyar Vöröskereszt vármegyei
szervezeteinek munkatársai és önkéntesei hány esetben nyújtottak segítséget
olyan ukrajnai menekülteknek, akikkel kapcsolatban állnak. Természetesen ez az
eredmény nem ad teljes képet az összes tevékenységünkről, de jól szemlélteti az
érintett közösség igényeit. A segítségnyújtás minden esetben az érintett
közösség tagjainak bevonásával és visszajelzésével történt, ahol figyelembe
vették az egyéni igényeket. Minden szolgáltatást vagy segítséget a
szükségesség mértékétől és a pénzügyi forrásoktól függően nyújtottunk.
Az adatokat az OI menekültügyi projektmenedzser közvetlenül a vármegyéktől
gyűjtötte, a közösségi kapcsolattartási menedzser pedig kielemezte azokat.
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A leggyakrabban az alábbi témákban, szolgáltatásokkal nyújtottunk
segítséget a hozzánk forduló menekülteknek   
2024. július - december

Összes eset 2024 július-december között

Budapest
i F

őváro
si 

Sze
rv

eze
t

Bács-K
isk

un

Bara
nya

Békés

Bors
od-A

baúj-Z
em

plé
n

Cso
ngrá

d-C
sa

nád
Fejé

r

Győr-M
oso

n-S
oporo

n

Hajd
ú-B

ih
ar

Heves

Jász
-N

agykun-S
zo

ln
ok

Kom
áro

m
-E

sz
te

rg
om

Nógrá
d

Pest

Som
ogy

Sza
bolcs-S

za
tm

ár

Toln
a

Vas

Vesz
pré

m
Zala

ÖSSZESEN
0

2 000

4 000

6 000

8 000

10 000

12 000

14 000

912 344
523

300 932
539 82

1 296

26
425

78
906 323

1 403

208

2 057

262 83 98

2 370

13 167

A 20 vármegyei
szervezet

 13 167 esetben
nyújtott segítséget

CVA program 

MHPSS (főként
különböző

művészetterápiás
foglalkozások)

segítségnyújtás
egészségügyi

ellátáshoz való
hozzáférésben

segítségnyújtás
oktatáshoz való
hozzáférésben

alapvető
szükségletek
biztosítása 

segítségnyújtás
munkahely
keresésben

információnyújtás

tolmácsolás

integrációs programok
(magyar nyelvórák,
felzárkóztató órák,

közösségépítő
események)
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segítségnyújtás
általános

ügyintézésben 

Forrás: MVK OI - Menekültügyi szakterültet, vármegyék adatszolgáltatása
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Szállás

CVA program

Higiéniai
csomagok

Élelmiszer

Budapest - Országos Igazgatóság portaszolgálat
A leggyakoribb témák, amelyekről személyesen kérdeztek a
recepción:

Forrás: MVK OI - Menekültügyi szakterültet, vármegyék adatszolgáltatása, MVK OI - Üzemeltetés

Folyamatos igény mutatkozik a legsérülékenyebb csoportok lakhatási
támogatására, készpénztámogatásra és az alapvető szükségletek
kielégítésére.

Mindennapi munkánk során ügyelünk arra, hogy figyelembe vegyük a védelmet.
A védelem (safeguarding) annak biztosítását jelenti, hogy programjaink,
műveleteink, kollégáink, önkénteseink és kommunikációnk <nem okoznak több
kárt= - és hogy fellépünk a szexuális kizsákmányolás és visszaélés (PSEA), a
gyermekvédelmi rendszerek, a visszaélések bejelentőinek védelme, valamint a
munkahelyi diszkrimináció és szexuális zaklatás megelőzése és az ellene való
fellépés érdekében. 



6) Közösségi kapcsolattartásról szóló workshopok 

A közösségi kapcsolattartás és elszámoltathatóság (CEA) megközelítésmód
integrálása és céltudatosabb alkalmazása a Magyar Vöröskereszt
mindennapi tevékenységeibe fontos kapacitásépítési és szervezetfejlesztési
eszköz. A tavalyi év workshopjainak eredményei és visszajelzései igazolják
szükségességét. Ezen workshopoknak a szakmai tartalom és gyümölcsőző
eszemcserék mellett fontos közösségépítő ereje van, ez pedig a CEA
alkalmazásának egyik legfontosabb alapköve.

192 vöröskeresztes vármegyei munkatárs és önkéntes vett részt 

2024. április és június között a „Fogyatékossággal és tartós krónikus
betegséggel élők eszköz- és terápiatámogatása” projekt keretében az
Emberiesség a mindennapokban - CEA és PGI/PSEA/GBV témákkal
foglalkozó kétnapos workshopon .

II.) KAPACITÁSÉPÍTÉS

Forrás: MVK OI - Menekültügyi szakterület                                                             Fotók: Salamon Bence MIhály és Godó Judit
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Nyíregyháza Békéscsaba



Forrás: MVK OI - Menekültügyi szakterület 

2024 novemberében az Országos Igazgatóság menekültügyi szakterülete
kétnapos projektszemlélet workshopokat szervezett az OI munkatársai számára
ahol nemcsak a PGI/SGBV/PSEAH és a CEA, hanem a PMER (tervezés, monitoring,
értékelés, riporting) és az információmenedzsment (IM) szerepéről és
fontosságáról is értekezhettek a kollégák.

2024 novemberében 46 OI munkatárs vett részt az interaktív
workshopon. 

A képzés céljai:
az OI munkatársai hatékony projekt megvalósítási stratégiákat ismerhettek
meg és mélyíthették el tudásukat, összhangban a nemzetközi
implementációs elvárásokkal 
egy kulcsfontosságú platform biztosítása az egymással való kapcsolattartás  
megerősítése céljából
a legfontosabb (közös) kihívások megvitatása
ötletbörze az OI különböző szervezeti egységei közötti a lehetséges
professzionálisabb és fenntarthatóbb szinergiákról
a rendezvények arra is ösztönözték a résztvevőket, hogy munkájuk során
jobban figyelembe vegyék az esélyegyenlőségi irányelvet, a különböző
célcsoportok bevonását, igényeit, visszajelzéseit
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A Magyar Vöröskereszt számára fontos stratégiai elem, hogy az olyan
fontos megközelítésmódokat, mint a CEA, mind az Országos
Igazgatóság, mind a vármegyei szervezetek munkatársai, önkéntesei
ismerjék, és alkalmazzák, hiszen ez ad garanciát arra, hogy munkánk
fenntarthatóbb és hatékonyabb legyen, és hogy ne csak az általunk
szolgált érintett közösségek, hanem partnereink és adományozóink
felé is transzparensek és elszámoltathatóak maradjunk.

 <Hasznos, építő vélemények voltak és a
csoportos feladatokkal a csapat közössége

is épült ezzel nagyon..=

“Rengeteg új információt tudtam meg, amit a
munkámba tudok a jövőben hasznosítani. :)"

<Köszönöm a gondolatébresztő
beszélgetéseket! Nagyon fontosnak

tartom a dialógusra való nyitottságot, ezt
szuperül biztosítottátok. Köszi!= 

“Nagyon fontos a hatékony
kommunikáció és az értő figyelem és

a kooperáció..“

Készítette: Godó Judit, Közösségi kapcsolattartási menedzser (CEA focal point) - Magyar
Vöröskereszt Országos Igazgatósága

Külön köszönet a közreműködésért kollégáimnak: Bosák Ildikó Bettinának, Jászhalmi Bernadettnek,
Gulyás Dánielnek, Györfi Ritának, Szabó Virágnak, Kerényi Dórának; az IFRC-tól Fatmanur Bakkalbasi,

Bodolai Borbála, és Orhan Hacimehmet kollégáknak; valamint végül, de nem utolsó sorban Jonath Lijftogt
holland vöröskeresztes kollégának. 

Budapest, 2025. január

Forrás: MVK OI - menekültügyi szakterület
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