Magyarorszag, fokuszban az ukran krizisre valo reagalas
2024. julius-december

K6z0sségi kapcsolattartas és
elszamoltathatésag riport

Készpénzes tdmogatasi projektiink (CVA) zarasaként kozdsségi kapcsolattartdsi menedzsertink latogatast tett Miskolcon
ugyfélszolgalatos kollégainknal (2024. december 18.)

A Magyar Voroskereszt miikodésének fontos részét képezi az érintett k6zosségekkel valo
kapcsolattartas, és annak biztositasa, hogy elszamoltathatéak legylink, ne csak veliik
szemben, hanem a lakossdag, partnerszervezeteink és donorjaink felé is. A szakmai
beszamolé néhany fontos tevékenységet, kezdeményezést foglal 6ssze, melyet az elmult
hénapokban tett nemzeti tarsasagunk annak érdekében, hogy a k6zésségi kapcsolattartas
és elszamoltathatésag (CEA) megkozelitést még inkdbb beépithessiink a mindennapi
munkavégzésiinkbe. A ko6zOsségi visszajelzéseket foként ukrajnai érintett k6zosségek
tagjaitol gydijtottiik, akikkel tébb kommunikaciés csatornan keresztiil tartjuk a kapcsolatot.
A beszdmolé a kovetkezé csatorndinkkal kapcsolatos fébb eredményeket és
visszajelzéseket emeli ki:

L) VISSZAJEIZZESEK A visszajelzések gyljtésének, megvalaszolasanak,
1) Telefonos Ugyfélszolgalat/Call center RIS EeIEEEIaE R AV R C N E e EIC LR R I

2) A Magyar Voroskereszt Facebook hogy:

oldala és kézéSSégi média ﬁgyelés 1) nyomon kdvethessuk az érintett kozosségek

3) Menekiltigyi e-mail cim meglatasait, tapasztalatait

4) Varmegyel /ol portaszolgalat 2) jobban megeértsuk az altalunk szolgalt embereket,

interakciok azon célcsoportokat akikkel egyutt dolgozunk
5) Integrity Line

3) valds szukségleteken és tényeken alapuld
dontéseket hozhassunk meg

11.) KAPACITASEPITES:

6) Kézésségi kapcsolattartasrol sz616 4) a kOz0sségi visszajelzések alapjan kozosség-altal
vezérelt programokat hozhassunk létre
workshopok

5) hatékonysagunk novelése és
elszamoltathatésagunk garantalasa érdekében
bizalmat, hozzaférést és elfogadast épitsunk




l.) VISSZAJELZESEK

1) Telefonos Ugyfélszolgalat/Call center

(2024. augusztus-december)

A Call Center miikodése és jovije

A Magyar Voroskereszt telefonos ugyfélszolgalata 2022
novemberétél 2024 decemberéig Gizemelt. Ez id6 alatt féként CVA
programunk gordiilékeny megvalésitadsaban jatszott fontos
szerepet. Munkatarsaink az érintett menekult kozdsség tagjai voltak,
akiknek a konfliktus miatt kellett elhagyniuk hazajukat. Korabban
egyikluk sem dolgozott ugyfélszolgalatos munkakorben, viszont
mindannyian  segiteni  szerettek volna  sorstarsaiknak, igy
szervezetunknél kezdtek el dolgozni Miskolcon és Szegeden. Az
ugyfélszolgalat miskolci irodankban kezdte meg mukddését két
koordinatorral, valamint négy ugyfélszolgalati operator kollégaval.
Elkotelezett munkajuknak koszonhetben a telefonos
ugyfélszolgalatunk a menekult kézdsség szamara egy megbizhato
kommunikacios csatornava valt, amely gyors tajékoztatast és
elszamoltathatésagot biztositott szervezetunk szamara. ,Sokak
szamara tobb lett, mint csupan egy kapcsolattartasi pont - a remény
jelzéfényévée és mentéovwé valt” - igy fogalmazott Orhan
Hacimehmet IFRC-s Operations Manager kollégank.

A Magyar Voroskereszt legutobbi CVA-programja, a ,Készpénz az
egészségert” 886 embernek nyujtott készpénzes tamogatast. A
program résztvevoi hetfotdl péntekig 8.00-16.00 ora kozott érhették
el ugyfélszolgalatunkat, ahol magyar, ukran, orosz vagy akar angol
nyelven is igénybe vehették szolgdaltatdsunkat. A legforgalmasabb
idészakokban, a kifizetéseket kdvetd napokon, atlagosan napi 20-30
bejové hivas érkezett. A program idejére a Holland Véroskereszt 510
csapataval egyuttmukddve és az IFRC tamogatasaval egy
felnasznalébardt Digital Engagement Hub (DEH) csomagot
hasznaltunk: az EspoCRM-et egy integralt Twilio szoftverrel. A DEH
biztositotta, hogy az 0&sszes hivast és visszajelzést nyomon
kovethessuk.




Ugyfélszolgalatunk jovéje

A Magyar Voroskereszt ugyfélszolgalata jelenleg atszervezés @
alatt all. Varmegyei szervezeteinkkel és az Orszagos Ilgazgatdsag

(Ol) szakterUleteivel készitett Iigényfelmérés és szakmai @
egyeztetések alapjan a tervek szerint a 2025-6s év késobbi o
részében egy kézponti ugyfélszolgalat kerul kialakitasra, harom —

f6 kommunikacids csatornaval: 1) egy (Uj) kdézponti e-mail fiokkal, @

2) Facebook fickunkkal és egy 3) telefonos ugyfélszolgalattal. _
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Kontakt nyelvek
(1T kontakt =1 érintett kdzdsségi tag )

A hivasok és kontaktok szama azért is
csokkent a korabbi idészakokhoz képest,

131 mert sok érintett csaldd Magyarorszagrol
129 kontakt mas, tdbbnyire eurdpai  orszagokba
.,_.Ikontakt o koltozott. A kockazatok ellenére sokan

ingaznak vagy hazakoltoztek Ukrajnaba,
hogy vigyazzanak otthonukra, ingdsagaikra
és id&s, kronikus beteg hozzatartozoikra.

magyar nyelvi G ukran nyelvd

Forras: 510 csapat, korabbi Ugyfélszolgalatos kollégak, MVK Ol - menekultlgyi szakterUlet




A Magyar Voroskereszt
ugyfélszolgalata ,,sokak
szamdra tébb lett, mint
csupdan egy
kapcsolattartdsi pont - a
remény jelzéfényévé és
mentéovve vait.”

(Orhan Hacimehmet,

: Gal Istvan és Krupicka Valerija, korabbi tgyfélszolgalati
Operations Manager - IFRC) koordinatoraink.

Kozdsségi  kapcsolattartasi szempontjabdl telefonos ugyfélszolgalatunk
Mmukodése kulcsfontossagu. Elsédleges visszacsatolasi csatornaként szolgalt az
ukran Kkrizis altal érintett kdzdssegekkel, hiszen ezen keresztul az érintett
kbzosseég tagjai informaciohoz juthattak valamint visszajelzést adhattak
munkankrol. Az Ugyfélszolgalat segitségével tudtunk kapcsolatba Iépni a CVA
program résztvevdivel, vagy péeldaul a telefonvonal segitségével hivtuk éket
fokuszcsoportos beszélgetésekre, hogy felmeérjuk igényeiket és meérjuk a
projektjeink eredményességét. Hasznosnak bizonyult, amikor az MMIA projekt
résztvevoinek szerettunk volna tajékoztatast adni vagy visszajelzést gydjteni.
Az esetek szamanak csdkkenése annak kdszdonhetd, hogy a CVA-program
utolsd tranzakcidi oktoberben torténtek, és a program decemberben véget
ért.

Esetszamok
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Forras: 510 csapat, korabbi Ugyfélszolgalatos kollégak, MVK Ol - menekultugyi szakterulet



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

FObb visszajelzések
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Az esetek szama egyre csokkent, ami annak kdszénhetd, hogy a CVA-
program utolsd tranzakcidoi oktéberben teljesultek, a program pedig év
végeével véget ért.

Leggyakrabban a CVA-programmal kapcsolatos kérdések merultek fel.
Operatoraink akkor valasztottak az egyéb kategodriat, amikor az érintett
személy a CVA program utan kikuldott elégedettségi kérddivvel
kapcsolatban hivott minket, vagy olyan esetben hasznaltak, amikor
kollégaink elérték &ket telefonon, viszont addigra az adott kérdés mar
megoldodott. Olyan is el6fordult, hogy a program résztvevdje nem tudta
elolvasni vagy megérteni az SMS-t, amit kapott, vagy egyéb mas
programjainkrol érdeklédott.

Forras: 510 csapat, korabbi Ugyfélszolgalatos kollégak, MVK Ol menekultlgyi szakterulet




2) A Magyar Voroskereszt Facebook oldala

(2024. januar-december)

Facebook-oldalunk o

A Magyar Voroskereszt kozponti Facebook-oldalat az Orszagos
Igazgatésag munkatarsai kezelik. A tavalyi négy esetben az érdeklédé
Uzenetirok altalanos segitséget kértek, igy kollégaink koézvetlenil a
meneklltigyi szakterilet e-mail cimére iranyitottdk oJ6ket, ahol az
illetékes kollégak felvették velik a kapcsolatot.

Mivel az ukran valsag 2024-re integracios szakaszba lépett, voroskeresztes
kollégaink és dnkénteseink ennek megfeleléen reagaltak ra. Ekkorra a
szervezetUnkkel kapcsolatba kerult menekultek mar megismerték
megbizhaté kommunikacios csatornainkat, melyeken keresztul segitséget
kérhetnek, informalddhatnak. Sok esetben személyesen kérnek segitséget
(pl. részt vesznek integracios programjainkon, természetbeni segitséget
kapnak), varmegyei szervezeteink kozdsségi média oldalain, telefonon vagy
e-mailben tartottak vagy tartjak a kapcsolatot kollégainkkal. Ez
megmagyarazza, hogy miért érkezett olyan kevés megkeresés Facebook-
oldalunkra.

Forras: MVK Ol menekultlugyi szakterulet, kormmunikacids szakterulet




Ko6zdésségi média figyelés

(2024. marcius-junius)

IOD o

Az ukran humanitarius valsag vészhelyzeti valaszadasi szakaszaban a
kozosségi média figyelés (Social Media Listening=SML) fontos eszkdz
volt abban, hogy a nemzeti tarsasagok tébbet tudjanak meg az
lakohelyUket elhagyni kényszerult érintett kozosség szukségleteirdl és
aggodalmairol.

2024. juniusaig a finanszirozasi lehetbéségeknek koszénhetdéen az IFRC
megbizasabdl a Magyar Vordskereszt nagyszerd és reprezentativ kdozdssegi
meédia figyelési jelentéseket kapott a Holland Véroskereszt 510 csapatatol. A
510 csapat rendszeresen ellendrizte a népszerd kozdsségi média
csoportokat, és kiszUrték a menekultek korében legnépszeribb témakat.
Vailsaghelyzetek esetén az SML hasznos lehet - példaul amikor kevés
id6 dll rendelkezésre a szilikségletfelmérés megszervezésére, kiilbnésen
id6-,anyagi vagy human erdéforrds hianyaban.
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Forras: MVK Ol menekultlgyi szakterulet, IFRC, 510 csapat




»,Hello mindenkinek) Van egy ilyen

. < Jé napot, tudna valaki
kerdésem: az ideiglenes védelem

lehet&vé teszi, hogy a kikoltozni a lakdedbol, én
Magyarorszag teriiletén legyek. Ezzel 2 hdldczobdt kerecek

lehetséges egy masik EU-s orszagban

tartézkodni 90 napnal hosszabb ideig?” magamnak ey gyerekkel, kérem itjon.

4 riport
Telegram chat
uzenetekbol

Az érintett k6z6sség a
Telegram-csoportokat hasznalta
a leggyakrabban.

»JO napot. Kinek van »A helyiek is dolgoznak 12
allandé tartézkodasi engedélye? Kérem napi egy orat, vagy ez csak
irjon privatben K6szénéom.” a latogatok kivaltsaga? Csak
érdekel)”

# Az attekintett csevegések szama (2024. marcius-junius)
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Forras: MVK Ol menekultugyi szakterulet, IFRC, 510 csapat




A legtobbet emlitett témak a vizsgalt 4 hénapos idészakban

L

MUNKALEHETOSEGEK S
7.7% KOZLEKEDES ES SZALLITAS

30.8% ;

JOGI KERDESEK
7 30.8%

ARUK ES SZOLGALTATASOK

30.8% é L,_

Néhany példa:

1. KOZLEKEDES ES SZALLITAS: pl. Az érintettek azt kérdezik, hogyan tudnak be-
és kijutni az orszagbdl, és milyen dokumentumokra van szikségik a
hataratlépéshez (ideiglenes védelem, utlevél). Azt is kérdezik, hogy a
tomegkozlekedés ingyenes-e az ukranok szamara.

2. ARUK ES SZOLGALTATASOK: pl. Az érintettek targyakat vasarolnak és adnak
el (szamitégép tartozékok, futballjegyek, konyvek, kerékpar, cipd), és
szolgaltatasokat keresnek (eszkozjavitas, vizvezeték-szereld, varréond).

3. JOGI KERDESEK: pl. Az érintettek azt kérdezik, hogyan szerezhetik meg,
hosszabbithatjak meg és mondhatjak le az ideiglenes védelmet. Azt is kérdezik,
hogyan juthatnak okmanyhoz (Utlevél, tartézkodasi engedély).

4. MUNKALEHETOSEGEK: pl. Az érintettek megkérdezik, hogy mennyi a
minimalbér. Munkahelyeket is felajdnlanak valamint munkat keresnek.

Forras: MVK Ol menekultugyi szakterulet, IFRC, 510 csapat




3) Menekdltugyi e-mail cim

(2024. julius-december)

44

y E-mailek szama

SzervezetUnk [atokorében 1évé ukrajnai menekultek mar beazonositottak a
hozzajuk legkdzelebbi irodankat, igy a legtobb esetben mar van konkrét, élé
kapcsolatuk velunk (e-mail cim, telefonszam), vagy személyesen keresik fel
kollégainkat.

Id6rél idére menekultugyi projektmenedzserunkhoz érkeznek kulonbdzé
tipusu megkeresések, melyeket a menekultugyi szakterulet kezel, és
szUukség esetén mas szervezethez iranyitja a segitségre szoruld embereket.

7 A leggyakoribb témak, amelyekrdl az érintett
kozosség tagjai kérdeztek:

CVA program (regisztracio,
részvételi feltételek) szallas

Egyedi esetek, melyeket
az illetékes varmegyei

Jogi
kollégak kezelnek

segitségnyujtas

Forras: MVK Ol menekultlgyi szakterulet, IFRC, 510 csapat




4) Integrity Line

Panaszbejelentd rendszer

ssbporepbonkel vagy s2abilysdnbseket jElenthet be a

Bajelentett esetek megte kintize

A bejelentett exotok konebésird]

A Magyar Voraskereszt Etikai Bizottsaga

Barmely szernvezeti egyseg vagy tag bejelentessel alhet a Magyar
Vérgskereszt Etikal Bizottsaghoz, Tagjaira az osszeférhetatienség
szabalyokat kell alkalmazni,

e

A Magyar Voroskereszt munkatarsai vagy onkéntesei
altal elkovetett kotelességszegést vagy jogsértést
barki névtelenul bejelentheti az Integrity Line-on
keresztul.

A Magyar Voroskereszt a Voroskereszt Voros Félhold mozgalom részeként
teljes mértékben elkotelezett amellett, hogy biztonsagos, befogadd és
meéltosagteljes kornyezetet teremtsen az altalunk szolgalt kdzossegek,
valamint onkénteseink és munkatarsaink szamara.

Barki anonim maodon, biztonsagosan jelenthet barmilyen olyan incidenst
vagy Vvisszaélést, amely szervezetunk személyzetének, eszkozeinek vagy
muveleteinek integritasat érinti. Ide tartoznak a kovetkezdk: csalas és
korrupcio, szexualis kizsakmanyolas es visszaélés, zaklatas,
gyermekvédelem, biztonsagi incidensek, egészség és biztonsag,
informacidbiztonsagi jogsértések és emblémaval valo visszaélés.

Forras: IFRC, MVK Ol menekultlgyi szakterulet




5) Varmegyei / Ol portaszolgalat interakciok

(2024. jalius-december)

Varmegyei interakciok

Az alabbi oszlopdiagram azt mutatja, hogy a Magyar Vordskereszt varmegyei
szervezeteinek munkatarsai és onkéntesei hany esetben nyujtottak segitséget
olyan ukrajnai menekulteknek, akikkel kapcsolatban allnak. Természetesen ez az
eredmény nem ad teljes képet az 6sszes tevekenységunkrdl, de jol szemlélteti az
érintett kozosség igényeit. A segitségnyljtds minden esetben az érintett
k6z6sség tagjainak bevondasaval és visszajelzésével tortént, ahol figyelembe
vették az egyéni igényeket. Minden szolgdltatast vagy segitséget a
szUikségesség mértékétol és a pénzugyi forrasoktdl fuggden nyujtottunk.

Az adatokat az Ol menekultugyi projektmenedzser kdzvetlenul a varmegyéktol
gyUjtotte, a kozdsségi kapcsolattartasi menedzser pedig kielemezte azokat.

julius ] augusztus ] szeptember [ oktéber

[ november ] december
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Forras: MVK Ol - menekdUltugyi szakterulet
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A leggyakrabban az alabbi témakban, szolgaltatasokkal nyujtottunk
segitséget a hozzank forduléd menekilteknek
2024. julius - december

segitségnyujtas

altalanos
ugyintézésben
informacionyujtas
CVA program L. ces .
segitségnyujtas
i i egészséglgyi
MHPSS (féként tolmacsolas elldtashoz valé
kilonb6z6 hozzaférésben
miivészetterapias seditséanviitas
. i u
foglalkozasok) g gnyu . L
munkahely integracios programok
o i s keresésben Ara
segitségnyujtas (ma‘?ya,' nyellvclar?k,
oktatashoz valé alapveté felz?rl.(.oztat,o ?r? K,
hozzaférésben sziikségletek kozoss?geplto
események)

biztositasa
Forras: MVK Ol - MenekdUltugyi szakterultet, varmegyék adatszolgaltatasa




Folyamatos igény mutatkozik a legsériulékenyebb csoportok lakhatasi
tamogatasara, készpénztamogatasra és az alapvetdé szukségletek
kielégitésére.

Mindennapi munkank soran ugyelUnk arra, hogy figyelembe vegyuk a védelmet.
A védelem (safeguarding) annak biztositdsat jelenti, hogy programjaink,
muveleteink, kollégaink, énkénteseink és kommunikacionk “nem okoznak tobb
kart” - és hogy fellépunk a szexualis kizsakmanyolas és visszaélés (PSEA), a
gyermekvédelmi rendszerek, a visszaélések bejelentdinek védelme, valamint a
munkahelyi diszkriminacié és szexualis zaklatas megelbzése és az ellene vald
fellépés érdekeében.

Budapest - Orszagos lgazgatésag portaszolgalat
A leggyakoribb témak, amelyekrdl személyesen kérdeztek a
recepcion:

e
c——e @ )
SR [T Elelmiszer
VS
oo
0 |
Mool Higiéniai
Szallas
csomagok

Forras: MVK Ol - Menekultlgyi szakterultet, varmegyék adatszolgaltatasa, MVK Ol - Uzemeltetés




I1.) KAPACITASEPITES

6) K6zosségi kapcsolattartasrol sz6l6 workshopok

A kdzosségi kapcsolattartas és elszamoltathatésag (CEA) megkdzelitésmaod
integralasa és céltudatosabb alkalmazasa a Magyar Voéroskereszt
mindennapi tevékenységeibe fontos kapacitasépitési és szervezetfejlesztési
eszkdz. A tavalyi év workshopjainak eredmeényei és visszajelzései igazoljak
szukségességet. Ezen workshopoknak a szakmai tartalom és gyumaolcsézé
eszemcserék mellett fontos kozdsségépitd ereje van, ez pedig a CEA
alkalmazasanak egyik legfontosabb alapkdove.

192 voroskeresztes varmegyei munkatars és onkéntes vett részt

2024. aprilis és junius kozott a ,Fogyatékossaggal és tartdos kronikus
betegseggel €lok eszkdéz- és terdpiatamogatdsa” projekt keretében az
Emberiesség a mindennapokban - CEA és PGI/PSEA/GBV témakkal
foglalkozd kétnapos workshopon .

Tatabanya Budapest, Bikszadi utca

Békéscsaba

Forras: MVK Ol - Menekultugyi szakterulet Foték: Salamon Bence MIhaly és Godd Judit




2024 novemberében az Orszagos Igazgatdésag menekultugyi szakterulete
kétnapos projektszemlélet workshopokat szervezett az Ol munkatarsai szamara
ahol nemcsak a PGI/SGBV/PSEAH és a CEA, hanem a PMER (tervezés, monitoring,
értékelés, riporting) és az informacidmenedzsment (IM) szerepérdl és
fontossagardl is értekezhettek a kollégak.

2024 novemberében 46 Ol munkatars vett részt az interaktiv
workshopon.
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A képzés céljai:

e« az Ol munkatarsai hatékony projekt megvalodsitasi stratégiakat ismerhettek
meg és mélyithették el tudasukat, osszhangban a nemzetkdzi
implementacios elvarasokkal

e egy kulcsfontossagu platform biztositasa az egymassal valo kapcsolattartas
megerodsitése céljabal

e alegfontosabb (kdzos) kihivasok megvitatasa

o Otletbdérze az Ol kulonbozéd szervezeti egységei kozotti a lehetséges
professzionalisabb és fenntarthatébb szinergiakrol

e« a rendezvények arra is 0sztondzték a résztvevdket, hogy munkajuk soran
jobban figyelembe vegyék az esélyegyenléségi iranyelvet, a kulonbdzd
célcsoportok bevonasat, igényeit, visszajelzéseit
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“KO6szonom a gondolatébreszté
beszélgetéseket! Nagyon fontosnak
tartom a dialégusra valé nyitottsagot, ezt
szuperul biztositottatok. Koszi!”

‘Hasznos, épits vélemények voltak é¢ a

ccoportos feladatokkal a ceapat kizicsége
“Nagyon fontos a hatékony

kommunikacio és az érté figyelem és
a kooperacié..”

ic épiilt ezzel nagyon..”

“Rengeteg Uj informaciot tudtam meg, amit a
munkamba tudok a jovében hasznositani. :)"
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A Magyar Vordskereszt szamara fontos stratégiai elem, hogy az olyan
fontos megkodzelitésmodokat, mint a CEA, mind az Orszagos
lgazgatdsag, mind a varmegyei szervezetek munkatarsai, dnkéntesei

ismerjék, és alkalmazzak, hiszen ez ad garanciat arra, hogy munkank
fenntarthatobb és hatékonyabb legyen, és hogy ne csak az altalunk
szolgalt érintett kozdsségek, hanem partnereink és adomanyozoink
felé is transzparensek és elszamoltathatdéak maradjunk.

Készitette: Godé Judit, K6z6sségi kapcsolattartasi menedzser (CEA focal point) - Magyar
Voroskereszt Orszagos lgazgatésaga
Kulon koszonet a kozremukodésért kollégaimnak: Bosak Ildiké Bettinanak, Jaszhalmi Bernadettnek,
Gulyas Danielnek, Gyorfi Ritanak, Szabd Viragnak, Kerényi Déranak; az IFRC-t6l Fatmanur Bakkalbasi,
Bodolai Borbala, és Orhan Hacimehmet kollégaknak; valamint végul, de nem utolsé sorban Jonath Lijftogt
holland voroskeresztes kolléganak.

Budapest, 2025. januar

Forras: MVK Ol - menekultugyi szakterulet



