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VEZETOI OSSZEFOGLALO

A jo gyakorlatok bemutatasanak celja: a tartds kulszolgalat soran kdzszolgalatot teljesitd
tisztviselok, kuléondésen a klUlgazdasagi attasék  hatékonyabb munkavegzését és
ugyfelekkel valoegyuttmukodeéseét biztositd pozitiv mintak bemutatasa szerves részet
képezikaKOFOP-2.1.4-VEKOP-16 ,AKlilgazdasagiésKuligyminisztérium humaneréforras-
gazdalkodasanak és belsé képzési rendszerének fejlesztése” cimu kiemelt projektnek. Az
elvégzett vizsgalat célja azon - a magyar kulgazdasagi attasek mindennapi munkajat
seqgitd - jo gyakorlatok felmérése, amelyek a jelenleg kulgazdasagi attasekent, illetve
konzulként kulszolgalatot teljesitd munkatarsak latoterebe kerllnek. A vizsgalatra a
kulszolgalaton dolgozo kollegak reszére kuldott kerddiveken kerult sor.

A hatékonyabb munkavégzést és az Ugyfelekkel valdoegyuttmukddeést biztositd, jo
gyakorlatok kapcsan az alabbi megallapitasok tehetdk:

Egyre inkabb jellemzé a CRM--rendszerek alkalmazasa a kulgazdasagi halézatok
kérében. A megoldas nem csupan a legfejlettebb orszagok kulgazdasagi haldzataira
jellemzo.

Tobb orszag gyakorlataban egyertelmuen elvalik egymastol a gazdasagdiplomaciai
es az uzletfejlesztési szerepkodr. Ennek megfeleléen a kulképviseleten tevekenykedd,
gazdasagdiplomaciaert feleldés kikuldottek kizarolag a teruletukén megvaldsulo
feladatokert felelések, mig a kulgazdasagi ugyekert feleldés diplomatak kizardlag
uzletfejlesztési célu tevekenyseget folytatnak.

A munkavégzes hatékonysaganak folyamatos szinten tartasat, illetve noveléset
szolgalja a megfeleld értékelési mechanizmus, amely visszajelzést ad a rendszer
szerepldi szamara az egyes klUlképviseletek és diplomatak teljesitmenyérél.

Tobb orszag kulgazdasagi haldozati gyakorlatanak szerves részét képezi a belséd intranet
hasznalata. Ezen az intranet feluletén kerulnek publikasra a kulgazdasagi attasék altal
elért eredmeények, megszervezett rendezvények, és ez az informacio a tébbi kolléga
részere is hozzaférhetd és kovethetd.

Az egyes orszagok kulgazdasagi halozatainak gyakorlataban egyre inkabb terjed a
korszeru kommunikacios csatornak es fellletek, valamint a kdz6sségi media hasznalata.
Az alkalmazott megoldasok kézott eléfordul az exportfejlesztest szolgald mobiltelefon
applikacié, de szintén megjelenik tobb orszag gyakorlataban a LinkedIn és a Facebook
hasznalata kulgazdasagi célokra.

A munkaveégzeés hatekonysaga és a magas szintu ugyfelmenedzsment szempontjabol
fontos, hogy az informaciok és a feladatok atadasa a szakdiplomatak valtasa soran
megfelelé modon legyen megszervezve. Tobb orszag nagy hangsulyt fektet arra,
hogy a szakdiplomatak valtasa atfedéssel torténjen. Ennek soran a kulgazdasagi
attasé bemutatja az utédjat a meghatarozd partnereknek, Uzleti és kormanyzati
kapcsolatoknak.

Az ugyfélkapcsolatok konzuli gyakorlataiban szamos, hazankhoz hasonlo
lehetéségekkel rendelkezd orszag alkalmaz SMS kulddé rendszert, amely révén az
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allampolgarokat tajékoztatjak a kulfoldi orszagba valo belépéskor. Szintén tébb
orszag mukoddtet egyseges kapcsolattartd kodzpontot, egyfajta call center-t, amely
lehetéveé teszi, hogy az allampolgarok kérdéseire gyorsan valaszoljanak, és fontossagi
sorrendben kezelhessék a konzuli ugyeket.

A konzuli ugyeknel a kulféldi orszagok gyakorlataban egyre inkabbteret nyer a
folyamatok minélteljesebb online tamogatasa. Ez 6sszhangban van azzal a toérekvéssel,
hogy az ugyfél személyes megjelenése egyre tobb esetben mellézhetd legyen.

A konzuli gyakorlatban az Ugyfelekkel valoegyuttmukédeés javitasat szolgalja a
visszajelzések kerése és kezelése is. A szolgaltatas szinvonalanak fenntartasa
es noveléese eérdekében tébb hivatal is valamilyen formaban gyujti az ugyfelek
visszajelzéseit.



A kullgazdasagi attasek hatekonyabb munkavegzesét és az ugyfelekkel valo egytttmukodest...

Atartos kllszolgalat soran kdzszolgalatot teljesitd tisztviseldk hatékonyabb munkavegzesét
és ugyfelekkel térténd egyuttmukédéset biztositd jo gyakorlatok vizsgalata a hazai
kllgazdasagi szolgaltatoi tevekenyseg erdsitesét segiti eld. A vizsgalat célja azon —-a magyar
kllgazdasagi attasek mindennapi munkajat segitdé - jo gyakorlatok felmérése, amelyek a
jelenleg klUlgazdasagi attaseként, illetve konzulként kulszolgalatot teljesitd munkatarsak
latoterebe kerulnek, fuggetlendl a jo gyakorlat keletkezési helyetol.

A vizsgalat kérddives felmérésbdl allt. A kulgazdasagi attaséknak kikuldott kérddivek
azt mértek fel, hogy jelenleg van-e latoterlUkben olyan joé gyakorlat, amely segitseget
Jjelenthet a hatekonyabb munkavégzeésére vonatkozolag. A beérkezett valaszok kézul azok
kerlltek be az alabbi jo gyakorlat gyujteménybe, amelyek a mindennapihasznosithatdésag
szempontjabol ertekesnek tekinthetdk. Szamos olyan valasz is érkezett, amely bemutatta
az adott orszag kulgazdasagi intézmeényrendszerét, am nem tartalmazott kifejezetten olyan
gyakorlatot, amelynek hazai adaptalhatésagat erdemes részletesen megvizsgalni. Szintén
erkeztek olyan valaszok, amelyek azt hangsulyoztak, hogy az adott orszagban fellelhetd
gyakorlatok ismerete semmilyen hozzaadott értekkel nem bir hazank szempontjabal,
jellemzden az adott allam eltérd fejlettsegi szintje kovetkeztében. Ezek értelemszeruen
nem kerultek be az anyagba.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.
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2. A KULGAZDASAGI ATTASEK HATEKONYABB

MUNKAVEGZESET CELZO NEMZETKOZI 30

GYAKORLATOK VIZSGALATANAK EREDMENYE

2.1. A Magyarorszaghoz hasonlé kapacitassal
rendelkezé orszagok jé gyakorlatai

2.1.1. Szlovakia

A szlovak kereskedelemfejlesztési ugyndkseg altal kialakitottkulpiaci kepviseleti rendszer
alapvetden az osztrak gazdasagi kepviselet f6 elemeire epult és fog epulni a jovdben is. A
gazdasagi képviseldk kulfoldi haldézatanak mukddeéset vizsgalva az alabbi jo gyakorlatok
azonosithatok.

A szlovak gazdasagi képviselék halozata Riilféldén

A szlovak kereskedelemfejlesztés célja, hogy elsédlegesen gazdasagi kéerdésekkel,
de annak széles skalajaval (uzletfejlesztes, vallalati innovacio, vallalatok
nemzetkdzive valasanak segitése, szakképzett munkaerd biztositasa, dualis kepzes
segitese), foglalkozo képviseleti halozatot alakitson ki a célorszagokban. Vezetdje
a nagykovetsegen diplomaciai ranggal is rendelkezé kereskedelmi tanacsos,
aki alapvetéen a kuldd orszag gazdasaganak hivatalos képviseléje. A hatékony
munkavegzes érdekében minden kirendeltsegnek objektiven meérhetd célokat
allapitanak meg, folyamatosan csdkkentik a szervezeten beluli burokraciat az
ugyfelek igenyeinek mieldbbi kielégitése / megvalaszolasa erdekében, valamint
noévelik a kbézvetlen kapcsolatfelvéetelek szamat a hazai vallalatokkal. Minden
kimend email vegen felhivjak az ugyfelek figyelmét, hogy lehetéséguk van a
kereskedelmi szakemberek munkajat értékelni, ha valamivel elegedetlenek, irjak
meg.A hivatalos nyelvet kevésbé szarazon probaljak alkalmazni a vallalatokkal
tortéend kommunikacioban.. Erésitik a szocialis meédiaban valo jelenlétuket (LinkedlIn,
Facebook). A halozat iranyitdja, kezeldje intézmenyi szinten a gazdasagi tarca, illetve
a kereskedelemfejlesztési szervezet. A halozat mukédésének eredményességét az
uzleti szféraban alkalmazottakhoz hasonlogazdasagi mérészamok és eredmenyek
alapjanitelik meg. Amagyar kulképviselet tapasztalatai alapjan a széleskéru, hatékony,
cél és eredményorientalt, alapvetdéen tanacsadoi jellegu tevéekenyseget végzo
gazdasagi kepviselet kialakitasa komoly szakmai és relacios ismeretekre tamaszkodik.

A szlovak gazdasagi képviseldk kulféldi halozata jol mukodd, kdnnyen kezelheté CRM-
rendszerre tamaszkodik, melynek kihasznaltsaga kiemelkedé. Nem egyseges, hanem
mindegy egyes orszagban kuldn az adott orszagra szabott strategiaval mukoddnek.
A jo gyakorlatok, egy-egy jo projektrél szold beszamolokat a belsdé kommunikacios
csatornakon mutatjak vbe, hogy masok is tanulhassanak beldle. Az egyes irodak
eredmeényeit az adott régiohoz képest értékelik, nem egymashoz viszonyitjak.
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Vallalkozoi Kézpont kialakitasa a Kiil- és Eurdpai Ugyek Minisztériumaban

A Vallalkozoi Koézpontotk a hazai vallalkozokkal valo kodzvetlen kapcsolatok erdsitésere,
valamint a gazdasagi kerdésekkel foglalkozo diplomatak uzleti ugyeinek becsatornazasa
hoztak létre. A Vallalkozoi Kozpont szolgaltatasi katalogus alapjan biztosit téeritésmenetes
szolgaltatasokat a vallalkozoknak a kereskedelemfejlesztés, az Uzleti tanacsadas,
az uzleti lehetéségek feltarasa, a kdzbeszerzesek - kulénds tekintettel a fejlesztési
tamogatasokra - piaciés orszag specifikus informaciok, valamint a sajtészolgalatteruletén.
Uzleti kérdésekkel kapcsolatos ,elsésegélyre” zéld szamot, valamint az erre a célra
rendszeresitett email cimet és informacios portalt hoztak letre. Elektronikus hetilapot
is kiadnak, amely tartalmazza a tervezett szakmai programokat, uj befektetési és uzleti
lehetésegeket, aktualis fejlesztési programokat és nemzetkozi tendereket. A Vallalkozoi
Kdzpontiranyitoja, kezeldje intézményi szinten a Kil- és Eurdpai Ugyek Minisztériumanak
Gazdasagi Egyuttmukddési Szekcidja, amely Magyarorszagon helyettes allamtitkari
szintnek felel meg. A Vallalkozoi Kézpont legfontosabb eredménye, hogy kdzvetlen
kommunikaciot tesz lehetéveé az egyes relacioban mukodo, illetve tevékenykedni kivano
vallalatok, valamint a gazdasagi kérdésekkel foglalkozo diplomatak kdzétt. Vallalkozoi
Kozpont a minisztériumon belul zart rendszerként jol mukodik, nehézkes viszont a
kommunikacioé a gazdasagitarcafelugyelete alatartozé, gazdasagi és kulugyitarca kdzés
iranyitasa alatt allo Befektetés-6sztdnzési és Kereskedelemfejlesztési Ugyndkséggel, a
SARIO-val. A SARIO betagozdédasaval hatekony, teljesen zart kommunikacios lanc es
adatbazis lenne kialakithato.

A perspekRtivirus export arucikkekr Riértékelése
a szlovak export komparativ elényei alapjan

A szlovak gyakorlat célja a perspektivikus exportpiacok meghatarozasa termek-és
orszagspecifikus bontasban. A 200 orszagot vizsgald anyagban az egyes orszagok export
kockazati besorolasa mellett HS 4-es szintl bontasban orszagonként meghataroztak
azokat az arucikkeket, amelyeknél az adott orszag esetében nd az import igeny,
és azok, ahol a komparativ elénydk alapjan a szlovak termeldk jobb piaci poziciot
szerezhetnek, vagy javithatjak meglévo poziciojukat, figyelembe véve a szlovak terméekek
versenykepesseget, az adott piac nagysagat es koncentraciojat, valamint a névekedesi
trendeket. Az anyag orszagonként tartalmazza az export szempontjabol perspektivikus
agazatokat. Szervezeti szinten az anyagot a Kul- és Eurépai Ugyek Minisztériuma kezeli
a kulképviseletek kdzremukddesevel. Az anyag révéen a szlovak vallalkozok olyan
gyakorlatban alkalmazhato, kézgazdasagi- statisztikai elemzések és gyakorlati piackutatas
hogy mely orszagokban van ki nem elegitett kereslet a szlovak export termékek irant. Az
anyag rendkivul j6, tudomanyos elemzésre épuld segedeszkdz a vallalatok szamara. Az
értékelés 2016-ban készUlt a 2015. évi adatok alapjan. Az éves statikus valtozatok helyett
folyamatban van az interaktiv valtozat kidolgozasa.

Business Partner Search Profile

A gyakorlat célja segitséget nyujtani Uzleti partnerek kereséséhez online formaban.
Mindez azt jelenti, hogy a Business Partner Search Profile egyuttmukddesi, uzleti, kdzds
vallalatalapitasi, alvallalkozoi, beszallitoi kooperacios lehetdsegek felkutatasaban segit
a szlovak és a kulfoldi vallalkozasok részere. A folyamat egy internetrél letolthetd online

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.
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formanyomtatvany kitoltésevel és elklldésével indul. A megkeresessel kapcsolatos
eredményt a Szlovak Befektetés-dsztdnzési és Kereskedelemfejlesztési Ugynokseég, a
SARIO 30 munkanapon belul megkuldi. Az emlitett szervezet a Business Partner Search
Profile kezeldje. Mindez gyors, online partnerkeresést tesz lehetdéve a SARIO sajat, a Kul-
és Europai Ugyek Minisztériuma, valamint a Vallalkozoi Kézpontok adatbazisai alapjan. A
Business Partner Search Profile gyakorlatilag egy elektronikus vallalatparositd rendszer,
amelyet a SARIO elsésorban a szlovak export segitésére hasznal fel. A rendszer egyben
lehetdséget biztosit a hazai és kulféldi piaci mozgasok, vallalati igények felmérésere is.

2.1.2. Lengyelorszag

A lengyel kllgazdasagi intézmeény atalakitasi folyamatanak fontos mérféldkove volt a
befektetési es kereskedelem-fejlesztési feladatokat ellatni hivatott ugyndkseg (PAIH)
felallitasa 2017 februarjaban a korabbi befektetési Ugynokseg, a PAIlilZ (Polska Agencja
Informaciji i Inwestycji Zagranicznej - Lengyel Befektetési és Informacios Ugyndkség) alapjain.
A PAIH feladatait az altala alapitott és iranyitott Kulpiaci Kereskedelmi Irodak (Zagraniczne
Biura Handlowe) halézatanak segitségével, tamogatasaval vegzi.

A lengyel kiilgazdasagi rendszer j6 gyakorlatai

Uzleti megkézelités

A kereskedelmi keépviseletek az uj irodahalozat keretében uj, ugynevezett. ,business
modell" szerint mukédnek. Az irodak egyrészt kikerultek/kikerulnek a diplomaciai misszid
kereteib6l. Ez a megoldas nagyobb rugalmassagot hoz a rendszerbe mind az alapitas,
mind az esetleges irodabezaras esetében, ezzel gyorsabban reagalhat a halézat a kulpiaci
prioritasok, kormanyzati stratégia valtozasaira. A korabbi 48 iroda helyett 70 helyen mukodik
majd a tervek szerint kereskedelmi kirendeltseg, kdzvetettenul a PFR keretében, de szorosan
a PAIH (Polska Agencja Inwestycji i Handlu) felugyelete és iranyitasa mellett. Jelenleg a
tervezett 70 kllkereskedelmi irodabol 39 helyen nyitottak meg a képviseletet. A kdzeljévdben
tovabbi 23 helyen terveznek irodanyitast. Az képviseletekkoncepciojanak terve az uzleti és
kulpiaci promocios stratégia megfontolasaibol indul ki. A 2017-2019 kdzdtt perspektivikus
piacokon valo uzleti kepviseletet alapvetden tukrozi a mar megnyilt irodak halozata. Ebben
az idészakban a lengyel kulgazdasagi stratégia, orszagpromocio hangsulyosan koncentral a
kovetkezd orszagokra: India, Vietnam, Algéria, Mexiko és Iran. Emellett voltak kulpiaci relaciok,
ahol gyorsan megtalaltdk a mar alkalmas irodavezetd szemelyét, ezert a nyitas is gyorsan
vegbemehetett (ilyen volt pl. Budapest vagy Nairobi).

A kulkereskedelmiirodak vezetdi nem diplomata statuszban, de a lengyel kézpontiintézmeény
alkalmazasaban allnak. Az irodavezetdk kivalasztasanal a legfontosabb szempont a piaci
tapasztalat, az Uzleti életben megszerzett szaktudas, a helyi piaci kapcsolatok megléte.

Jelentés Réltségvetési keret
A korabbi WPHI irodak pénzugyi lehetdsegeihez képest jelentésen komolyabb

koltsegvetéssel gazdalkodhatnhak az ujonnan felalldo képviseletek. A kdltsegvetésuk
legfontosabb részét nem a személyi, hanem a konkrét programok, Uzleti rendezvenyek,
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promociok kerete adja. Azirodak rendelkeznek forrassalaz iroda mukodtetésere, a munkatarsak
(altalaban tovabbi 1 vagy 2 helyi alkalmazott) foglalkoztatasara. Emellett kulon forrast
kapnak a vallalati programok, uzleti promociok szervezésere, lebonyolitasara.

Adatbazisok

A kulféldi kirendeltsegek alapfeladata piaci informaciok (céges megkeresesek, piaci
tanacsadas) keészitése az érdeklodd lengyel cégek szamara. A tajékoztatas egy része
ingyenes, vannak azonban olyan tipusu szolgaltatasok (piackutatas, export és kulfoldi
befektetési strategia), amelyeket fizetett szolgaltataskent végez az iroda. Ezek
feladata a kulpiacra kijutni kivano céegekkel, intézményekkel torténd kapcsolatépités,
a lengyel cegek szamara végzett képzesek szervezeése, uzleti partnerek ellendrzese,
cégazonositas. Rendezvényszervezeési feladataik koézott szerepelnek Uzletember
talalkozok, B2B rendezvények és vasari megjelenések szervezése, Uzleti partnerkereses,
termékek bevezetése a célpiacra, promocidos kampany szervezése.

Alengyeladatelemzeések tulnyomo tébbsege a Gtowny Urzad Statystyczny (GUS)(Kozponti
Statisztikai Hivatal) adataira tamaszkodnak. Ez a lengyel kulgazdasagi irodak szamara
biztosit a kozpont elérhetéséget mind a lengyel kdzponti statisztikai adatbazishoz, mind
a célpiaci adatbazishoz. Mindez az alapvetd kereskedelmi, gazdasagi adatokhoz nyujt
hozzaferest.

A PAIH emellett sajat adatbazist mukddtet a befektetési projektekrdl, amelyek mindenki
szamara hozzaférhetd adatokat tartalmaznak a Lengyelorszag tertletén talalhato aktualis
z6ldmezo6s és barnamezods beruhazasi teruletekrol, amely a kulgazdasagi irodakat is segiti
a projektek kiajanlasaban.

PR megjelenés, promodcios anyagok

A PAIH nagy hangsulyt fektet a promociora é€s a potencialis ugyfelek tajekoztatasara.
Weboldalukon rendkivul sok anyag, publikacio talalhatd, melyeket rendezvényeiken
nyomtatott verzidban is kézbe vehetdk. Ezek Lengyelorszag altalanos bemutatasan kivul a
segitenek abefektetni kivano cégalapitoknak, hogyan uzleteljenek, milyen eurdpai alapokra
palyazhatnak, milyen lengyel vallalkozasfejlesztési tamogatasokhozjuthatnak hozza, illetve
helyileg hol érdemes Lengyelorszagban befektetni.

A gazdasagdiplomaciai és az tizletfejlesztési szerepkor szetvalasa

A lengyel gyakorlat keretében a helyi nagykdvetségen belul élesen elvalt egymastol
a gazdasagdiplomaciai és az Uuzletfejlesztési szerepkdér. Ennek megfeleléen a
kulképviseleten tevékenykedd, gazdasagdiplomaciaert felelés kikuldottek kizarolag a
teruletukdn megvalosulo feladatokert felelések (helyi szervekkel valo kapcsolattartas,
magas szintu delegaciok szervezese stb), mig a kulgazdasagi ugyekert felelds
diplomatak kizarélag uzletfejlesztesi (befektetes-6sztonzeési és kereskedelemfejlesztési)
célu tevekenyseéget folytatnak. Lengyelorszag részerol 2018 elejéenl valosult meg a
csehorszagirendszer atveétele. Ez azt jelenti, hogya nagykévetség keretén belul kizarélag
a gazdasagdiplomaciai feladatot ellatd kikuldéttek maradnak (létszamuk mindket
pekingi kulképviseleten a magyar kulgazdasagi attasékéval kb. megegyezo6), mig az
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Uzletfejlesztéseért felelds kollegak kuldn allami hattérintézmeények - Lengyelorszag esetében
a Polish Investment and Trade Agency (PAIH) - alkalamazasabanfolytatjak mukodesuket,
sanghaji kozponttal.

2.1.3. Moldova
Az exportfejlesztési szervezet mikodese

Moldovaaktivesjolkommunikalobefektetesiesexport-0sztonzdszervezettelrendelkezik(MIEPO),
amely a belsé kinalat folyamatos monitorozasaval, mind a vallalkozasok export-képességenek
tamogatasaval és fejlesztésével egyarant foglalkozik. A MIEPO rendszeres programokat folytat
a gazdasagi kormanyzat altal kijelolt befektetéesi, illetve exportagazatok fejlesztési tertiletén és
ezek eredmeényét publikalja is. A MIEPO egyuttal kdzvetlen kulkereskedelmi partnerkeresést
es -kdzvetitést is folytat. Jol attekinthetd, egyseges rendszerbe szerkesztett kommunikacios
anyagokban foglalja 6ssze a moldovai gazdasag kulpiaci potencialjait, és ezeket gazdasagi
szektorok szerinti bontasban reszletesebben is bemutatja. A dokumentumok (szérdlapok,
ismertetdk, prezentacios anyagok) nyomtatott és elektronikus formaban is rendelkezésre allnak.

2.1.4. Horvatorszag
Kilgazdasagi tevékenyseg eredmeényesseégének értékelése

A horvat gazdasagdiplomacia egyik fontos eleme egy értékelesi mechanizmus, amely a
nagykovetsegek kulgazdasagi tamogatd tevekenységet meghatarozott szempontrendszer
alapjan rangsorolja. Ennekalapja egy GIKOS elnevezésu internetalapu program, amely szabad
eleresy, igy a vallalkozok egy online kérddiv kitoltesevel igenyelhetnek segitséget Horvatorszag
killképviseleteitdla horvat killgazdasagért felelés tarcan keresztil (Kulligyi és Europai Ugyi
Minisztérium).Arendszernyomonkdvetiafolyamatbanlévéd ésasikeresenlezart igyeket, ezalapjan
végez automatikus, naprakész rangsorolast a nagykovetségek kulgazdasagi munkavegzéseérol

2.1.5. Ausztria
Informacié aramlas
A Gazdasagi Kamara (WKO) tajékoztatd rendszere nagyon fejlett, a kulgazdasagi attasek
szamara rendelkezésre allo informacios rendszer szintén nagyon hatékonyan mukodik.
Ennek keretében tobbek kdzbtt olyan, valamennyi kulgazdasagi kikuldott szamara elerhetd
adatbazist mukodtet, mely kuldénbdzd hasznosinformaciokat tartalmaz (pl. partnercegek
elérhetésegeit, a kdzpont és a relaciok altal szervezett rendezvéenyeket stb.)

2.1.6. Szlovénia
Uzletember taldlkozok szervezése
A szlovéniai gyakorlatok kdzul hazank lendvai fokonzulatusa kiemelten hasznosnak tekinti

a SEEMEET (South-Est Europe Business B2B gathering) Uzletember talalkozok szervezeési
technikajat. A SEEMEET Uzletember talalkozot francia, illetve ir mintara, licenc birtokaban
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szervezik meg. ElsO izben 2014-ben Muraszombatban az idokdzben megszuntetett
Muraszombati Regionalis Fejlesztési Ugynokseg (RRA Mura) rendezte meg, masodszor 2017-
ben tobb partnerrel egyuttmukodve a Maribori Fejlesztesi Ugynokseg.

Akéthaposrendezvényenazeldzetesenregisztraltvallalatokattevekenységukéseérdekeltseguk
szerint Ultetik le egymassal révid, kapcsolatfelvetelre szolgald partnertalalkozokra, naponta
legfeljebb 15-re. A SEEMEET-et minden esetben alapos eldkészité munka elézi meg, amely
soran Osszevalogatjak, hogy egy-egy regisztralt vallalat a tébbi résztvevd koézul melyekkel
vegye fel a kapcsolatot. A visszajelzések alapjan a résztvevdk tobb mint kétharmada venne
részt ismet ezzel a modszerrel megszervezett Uzletember talalkozon.

2.2. Kiemelkedden j6 megoldasok

2.2.1. Dania

Customer Relations Management (CRM
rendszer hasznalata a dan Rilgazdasagi gyakorlatban

A dan kulgazdasagi gyakorlatban a CRM-rendszer hasznalatanak célja a kulgazdasagi
Uzletfejlesztesi tevekenyseg tamogatasa, illetve a tudasmegosztas. A CRM egy olyan online,
kereshetd adatbazis, mely a kulgazdasagi szakdiplomatak és segitdik szamara biztosit
hozzaférést a kormanyzati exportfejlesztés (Trade Council) korabbi dan ugyfeleinek és
ugyeinek adataihoz (pl. cégmeéret, korabbi céges ugy volumene, tartalma, kapcsolattartok,
eredmenyek stb). A rendszer kezeldje a Trade Council, a Dan Kulugyminisztérium
exportfejlesztési szerve. A CRM-rendszer hasznalatanak pozitiv hozadéka az ugyfél jobb
ismerete, lehetésegeinek feltarasa, korabbi tapasztalatok alkalmazasa. Szintén hozzajarul az
idéhatekonysag névelésehez, a kulgazdasagi rendszeren belulikommunikacio erdsiteséhez.

Key Account rendszer a dan kilgazdasagi gyakorlatban

Adan kUlgazdasagi gyakorlatban a Key Account-rendszer hasznalatanak celja a kivalasztott,key
account” vallalatok szamara kulgazdasagi és uzletfejlesztési tevékenység vegzéese, valamint
a cégek (jelenleg 40 van, pl. a LEGO is ilyen) szamara dedikalt kulgazdasagi szakdiplomata
koordinator kijelolése. A koordinator (aki Dania valamelyik nagykévetségen diplomata) a vilag
barmely tajan segiti a helyi diplomatak és beosztottjaik munkajat, amennyiben a kivalasztott
céggel kapcsolatos megkeresésuk, feladatuk van. A helyi diplomataknak nem kételesseguk az
egyuttmukédes a koordinatorral, de igéeny esetén segiti a munkajukat. A Key Account rendszer
kezeldje a Trade Council, a Dan Kulugyminisztérium exportfejlesztési szerve. A gyakorlat
hozzajarul a kommunikacio hatékonysaganak erdsitéséhez, lehetdve teszi a kivalasztott, cégek
hatekonyabb és célzottabb segitéset, tamogatasat. A gyakorlat kiegészitd hozadeéka , hogy
ndveli a helyi szakdiplomatak munkajanak hatékonysagat.

Kéz6ssegi media (LinkedIn) akciok

A dan kllgazdasagi gyakorlatban a koézdsségi meédia akciok alkalmazasanak célja az
0rszag-, agazat- és termékpromaocio végzése a dan export érdekek érvényesitésére. A Trade
Council, a Dan Kulugyminisztérium exportfejlesztési szerve globalis és regionalis szinten
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is igyekszik a dan kéepessegeket, termékeket, megoldasokat bemutatni, népszerusiteni a
LinkedIn adta lehetéségekkihasznalasaval. A helyi diplomatak rakapcsolédhatnak ezekre
az akcidkra. A gyakorlat a dan termékek és agazatok imazsat érezhetbden javitja, és seqiti
cegek export torekveseit. Emellett a gyakorlat a kulgazdasagi szakdiplomatak szamara
szakmai tamogatast és municiot jelent exportfejlesztési tevekenysegukhdz.

2.2.2. Belgium
Belsé tudasmegosztas

Az egyes regiok (példaul Kézep-Europa és Kelet-Europa) kereskedelmi és befektetési
képviseleteinek vezetdi részére minden évben egyszer, a tel folyaman Kkulén
régiotalalkozotszerveznek Belgiumban a jo gyakorlatok egymas kézotti hatékony,
szemeélyes megosztasa érdekeében.

A kulgazdasagi halozat intranet feluletéen feltUntetik a a kulgazdasagi attasek altal elért
eredmeényeket, megszervezett rendezvényeket, és ezek az informaciok a tobbi belga
kollega részére is hozzaféerhetdk es kovethetok. Ez egyrészt transzparenciat és naprakész
képet biztosit a haldézaton beluli munkarol, masrészt eldésegiti a jobb egyuttmukddést, jo
gyakorlatok atvetelét a kulgazdasagi diplomatakkozott.

Ktilsé tudasmegosztas és kapcsolatépites (Diplodagen)

Evente egyszer (altalaban nyar elején) egyhetes kilgazdasagi értekezletet szerveznek
Belgiumban (hasonléoan a magyar gyakorlathoz). A rendezvenysorozat soran az elsd 3
napon exportborzen vesznek részt a kulgazdasagi diplomatak Brusszelben, majd 2 napon
keresztul vidéki ceglatogatasokra, ketoldalu talalkozdkra kerll sor. Az exportbérzén minden
kllgazdasagi attasé kulon asztalt kap, ahol cégenkeént 30-40 perces targyalasokat folytat. A
rendezvényre Belgiumba erkezdkollegak utazasat es szallasat a FIT kérésre biztositja.

Eves feladattervezés

Abelga kulgazdasagi diplomatak éves feladattervezésének alappillére a fébb, kiemelt szektorok
megjelélése. Minden évben meghataroznak egy célszektort, amely terlleten a kulgazdasagi
attasénak részletes piackutatast és tanulmanyt kell készitenie orszagonkent lebontva. Ezek a
piaci elemzések az ugynodkseg hirlevelének melléekletekent jutnak el a belga vallalatokhoz.

2.2.3. Ausztralia
Feladatkor atadasa

Ausztral kulgazdasagi diplomatak eseteben az hazatérést megeldzé 1-2 évben mar
kivalasztjak az adott pozicidra az utodot, aki a helyi kdzpontban a felkészulési iddszak
tevékenysegrol. Emellett a felkészUlé diplomatat bevonjaka meég kint tevekenykedd
elédje legfontosabb projektjeibe is (elsésorban a kulonbdzd helyi partnerekkel valo
kapcsolattartasban).
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2.2.4. Hollandia
Exportfejlesztést segité mobilapplikacio

A Holland Vallalkozoi Ugynokség (RVO) egy mobiltelefon applikaciot fejlesztett ki a holland
export osztonzeésere NL exporteert néven, aktualis orszaginformacioval, torvenyekkel és
eloirasokkal, uzleti lehetésegekkel. Tartalmazza a holland kulképviseletek kontaktadatait,
makrogazdasagi adatokat, a legfrissebb torvéenyeket és eldirasokat, a helyi uzleti
szokasokat, Uzleti jelentéseket és piackutatasokat, legfrissebb hireket és rendezvenyeket,
valutakalkulatorral €s tamogatasi lehetésegekkel kiegészitve. Az RVO a holland Gazdasagi
és Klimalgyi Minisztérium hattérszervezete. Az applikacidé Android és I0S rendszeren is
elérhetd.

2.2.5. frorszag

Irorszagban a Department of Foreign Affairs and Trade (DFAT) feladatai kdzé 2011-ben ker(ilt a
kulgazdasagi promocios tevekenyseg 6sszefogasa és fellgyelete. A kereskedelemfejlesztési
(Enterprise Ireland - EI) és befektetési (IDA Ireland) Ggyndkseget a Department of Business,
Enterprise and Innovation (DBEI) felugyeli (@hova a kereskedelempolitika is tartozik), illetve a Bord
Bia az agrartarcanak szamol be. Ezeken kivul a Tourism Ireland tart fenn még irodakat kulfoldon.

Local Market Team

Az Export Trade Co-ordination and Market Support a kulgazdasagi promaocioeért felel, a hazai
ugynokségek munkajat hangolja dssze, mukddteti az Export Trade Councilt (amelynek tagjai
5 miniszter, az ugynokségek vezetdi €s néhany csucs ceg vezetdje; évente 2-3 alkalommal
ulesezik), atfogo agazati koncepciokat alkot. Hozzajuk tartozik tovabba a 27 Local Market
Team, amely a 27 kiemelt piac nagykoveteibdl és az E/, IDA, Bord Bia és Tourism ugynokségek
(helyi) kepviseldibdl allo - évente 2-3 alkalommal ulésezd - akciocsoport, amely celokat
hataroz meg, iranyitja a végrehajtast és jelentéseket keszit azeldrehaladasrol.

2.3. Konnyen adaptalhaté gyakorlatok

2.3.1. Rabati Magyar Nagykovetség

Informaciok naplézasa

A Rabati Magyar Nagykévetseg gyakorlataban az informaciok naplézasanak célja big data
képzés a kulgazdasagi attase kommunikacios tevekenysegebdl, biztositva a visszakeresési
lehetdséget. A big data képzés soran a kulgazdasagi attase minden egyes kommunikacios
tevekenysegét (email, telefonos egyeztetes, személyes targyalas), strukturalt informatikai
rendszerben (a jelenlegi gyakorlat szerint: Excel tablazat) szisztematikusan, tavirati jelleggel
naplozza. A naplozas kovetkezteben mindig minden esemeény, kapcsolat és intézkedes
pontosan visszakereshet6 és folytathato, a kllgazdasagi attase tevekenysege a személyi
valtozast kdvetden is kdnnyen és azonnal kdvethetd. A rendszerrel a kulgazdasagi attase
folyamatosan béviti a cégek kozoétti kapcesolatok haldjat. A gyakorlat eredmeényekent a

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.




KOFOP-2.1.4-VEKOP-16-2016-00001 kiemelt projekt

partnerkdzvetités, a vezetdi informaciok szolgaltatasa hatékonyabb, gyorsabb és minden
esetben teljeskéru. Altalanos bevezetése a teljes kulgazdasagi attasé koérben integralt
informatikai rendszerkent javasolt.

2.3.2. Ukrajna

Rendszeres orszagspecifikus elemzések és iranymutatasok készitése a felkészliléd
és terepen lévé diplomatak részere a Diplomata Akadémia altal

A gyakorlat célja a kulszolgalatra kiutazo diplomatak célzott felkeszitese. Az elemzések
a celorszag pillanatnyi gazdasagi, politikai allapotat tukrozik, ami kiegészul az ukran
gazdasagpolitikai torekvések bemutatasaval, €és az azok érvényesitésére vonatkozod
iranymutatasokkal. Az elemzések készitéseért intézményi szinten a helyi kulugyminisztérium
Diplomaciai Akademiaja felel. A gyakorlat eredményeként a kiutazo ukran diplomatak
minimalis beilleszkedési idd elteltével teljes eértéeku nagykdvetsegi munkatarsként
tevékenykedhetnek. A gyakorlat eredmeényessége érzékelheté az ukran diplomatak
felkeszultsegen. Ami a gyakorlat megvalositasahoz kapcsolodo forrasigenyt illeti, a helyi
kulugyminisztérium koéltsegvetési soran 16,7 millic UAH (kb. 169,12 millié Ft) kepzési /
atképzeési eldiranyzat szerepel 2018. évre.

2.3.3. Hazank stuttgarti fékonzulatusa

A Stuttgarti Fokonzulatus az alabbi, altaluk alkalmazott j6 gyakorlatokat osztotta meg a
kulgazdasagi attasék hatékony munkavegzése kapcsan.

A Rllgazdasagi attasé és az asszisztens kR6z6s
~projektmenedzsment-nyilvantartasa”

A nyilvantartas Excel tablazat formaju és az egyes projekteket, hataridés feladatokat
tartalmazza, valamint azok statuszat, legfontosabb informacioit. A nyilvantartas nagyban
eléseqiti a hatékonysagot és a rendszeresseget.

A Rllgazdasagi attasé ,,Hello Hungary” munkacimi rendezvéenysorozata

Arelacio Kereskedelmiéslparkamaraifiatal-szekciojanak (Wirtschaftsjunioren) tagjai szamara
teszi megismerhetéveé a magyarorszagi folyamatokat, gazdasagot és gazdasagpolitikai
szempontokat. A talalkozok informalis keretek kozott ,nyakkendd nelkul” zajlanak és barmely
témaban tajékoztatast biztositanak az érdekléddknek.

A Rilgazdasagi attase idészakos pénzpiaci tajekoztato kRérutja

A kulgazdasagi attasé a téma irant nyitott és erdeklédd vallalatokat latogatjia meg, és
ismerteti a magyarorszagi penzpiaci folyamatokat, a valuta arfolyamanak alakulasat, illetve
a gazdasagi kilatasokat. A tajekoztatdé munkahoz a korabbi Global Connect kongresszus
egyuttmukoédd magyar partnere, a UniCredit Bank szolgaltatja a penzpiaci elemzéseket.
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2.3.4. Indonézia
A Rulgazdasagi halézat mikédése

Amagyar és azindonéz kulképviseleti halozatok szamos ponton mutatnak hasonldésagokat. Az
indonéz modell az elémenetelt tovabbkepzésekhez kéti (ezaltal motivalva a munkavallalokat
a képzeseken valo sikeres részvetelre). Markans kulonbség, hogy az Magyar Nemzeti
Kereskedbhaz képviseleti irodaival szemben az Indonéz Kereskedelemfejlesztési Kozpont
(Indonesian Trade Promotion Center - ITPC) fiokjait diplomata statuszu kikuldottek vezetik.

Indonézia kulképviseleti halozataban a gazdasagdiplomacia tertletén az alabbi pozicidkban
kerllhetnek kihelyezésre diplomata statuszu kikuldottek:

Gazdasagi ugyekeért felelés beosztott diplomata Indonézia nagykdévetségein vagy
fokonzulatusain (nem szakdiplomata pozicio);

Kereskedelmi attasé Indonézia nagykdvetségein (jelenleg 32 allomashelyen dolgoznak
ilyen beosztasban szakdiplomatak, az indonez Kereskedelmi Minisztérium delegalja
kijeloles utjan);

Indonéz Kereskedelemfejlesztési Kézpont (Indonesian Trade Promotion Center - ITPC)
kepviseletiirodajat vezetd igazgatod esigazgatohelyettes. (Jelenlegvilagszerte 19 helyszinen
talalhato ilyen keépviseleti iroda, a nagykdvetsegtol fuggetlenul mukodik, célja az indonéz
termékek kulpiacra jutasanak eldsegitése, az irodak show room szerepet is betdltenek,
ezert eldiras szerint varoskozponti elhelyezkedésunek kell lenniuk. A regionalis ITPC irodak
vezetoit és helyettesuket az indonéz Kereskedelmi Minisztérium delegalja kijelolés utjan).

A kulszolgalat harom évre szol és csak kulondsen indokolt helyzetben hosszabbithato. A
helyi alkalmazottakat (indonéz es kulfoldi allampolgarokat egyarant) kétéves hatarozott
ideju munkaszerzddéssel foglalkoztatjak, mely lejarata utan megujithato.

2.4. Jovobeli fejlesztési irAnyok
alapjaul szolgalé javaslatok

2.4.1. Mas orszagok kulgazdasagi attaséi Pakisztanban

Ktilkereskedelmi forgalomra vonatkozo részletes statisztikak, elemzések

A kulgazdasagi attase kollegak rendelkeznek a sajat orszaguk relevans és részletes
kulgazdasagi export-import forgalmi adataivall. A rendelkezesukre bocsatott adatsorok
tartalmazzak a volumeneket, aruféleseégeket, vamtarifaszamok szerinti bontasban.
Tartalmazza tovabba a partnerek nevét. Nem tartalmazza tovabbi elérésuket, cimuket,
ezeket a kulgazdasagi attasék gyuijtik ki.

A megkérdezettek elmondasa szerint a kulkereskedelmi forgalom névekedeséenek
legegyszertubb modja, ha a kereskedelmi kapcsolatok diplomaciai szinten is tamogatottak,
a diplomatak ismerik az adott orszagba exportald cégeket, illetve az importforgalomban
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meghatarozo felhasznalokat, vasarlokat. Az adatokat a sajat orszaguk Kulkereskedelmi
Minisztériuma bocsatja a rendelkezésukre, feltehetden a statisztikai hivatalok altal megadott
informaciok alapjan.

A pakisztani import adatokat a kulgazdasagi attasék idészakonként megvasaroljak a helyi
hatosagoktol (peldaul a Karachi kikétoi hivatal rendelkezik ilyen informaciokkal). Az ilyen
jellegu statisztikai adatok beszerzési ara néhany tizezer forint nagysagrendu, eléfizetes
eseten az internetrdl az adott oldal letolthetd.

Diplomaciai / Rultgyi / kilgazdasagi tudasbazis-rendszerek kialakitasa

Ebben a témakorben az eurdpai uniods orszagok esetében szinte minden nagykovetsegen
rendelkezésre all olyan adatbazis, amivel az egymast valtdé kollegak tajékoztatjak a
kovetkezdket a korabbi targyalasokrol, kapcsolatfelvetelekrdl, elért kereskedelmi tipusu
ugyletekrol.

Nagy hangsulyt fektetnek arra, hogy a szakdiplomatak valtasa atfedéssel térténjen,
altalaban 2-4 hét intervallumban adnak lehetéseget az atvételre a helyszinen. Ennek
soran a kulgazdasagi attasé bemutatja az utdédjat a meghatarozd partnereknek, uzleti
és kormanyzati kapcsolatoknak. A megbizatas kdzben szuletett Ujkapcsolatokrol, illetve
a korabban mar meg lévd partnerekrél CMR (Customer Relations Management) tipusu
adatbazis segitsegéevel taroljak az informaciokat.

2.4.2. Portugalia

A tartds kulszolgalat soran kozszolgalatot teljesité koézszolgalati tisztviseldk, kuldondsen
a kulgazdasagi attasék hatékonyabb munkavegzéset celzd kulféldi jo gyakorlatok
feltarasa, vizsgalata kapcsan hazank lisszaboni nagykovetsége a kovetkezd
témakordkben talalt érdemi, informaciokat. Portugalidban nemzeti szinten az AICEP
Portugal Global kereskedelemfejlesztési és befektetésdsztonzesi Ugyndkseg delegalja
a kulgazdasagfejlesztésert felelds kulfoldi allomashelyeken szolgald diplomatakat, akik
az AICEP keépviseldikent a portugal nagykovetsegek mellett, azok kotelekeben végzik
munkajukat. Az AICEP, illetve annak kulfoldi képviseldi a portugal Kulugyminisztérium és a
Gazdasagi Miniszterium kozos iranyitasa alatt allnak.

Az AICEP-t6l kapott tajekoztatas alapjan a lisszaboni nagykévetseg szerint a portugal
kulgazdasagi diplomatak hatékony munkavegzeését leginkabb az alabbi gyakorlatok seqitik.

Gazdasagdiplomaciai intranet rendszer

Agazdasagdiplomaciaiintranetrendszercélja, hogyinteraktivkommunikacios platformként
biztositsaaz egyes feladatokert felelds diplomatak, €és mas AICEP képviseldk naprakész
tudasat, mind altalanos gazdasagi, mind agazati, mind pedig projektszinten. Az AICEP
intranete globalis tudasmegoszto-platformkéent mukédik. Legfontosabb tartalmi
elemei:
a portugal gazdasagi kdrnyezetre vonatkozo informaciok, elemzések, statisztikak;
projektstatusz kdvetesere alkalmas CRM (Customer Relations Management) felulet;
kulpiaci orszagspecifikus elemzések;
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aktualizalt gazdasagi prezentaciok nyolc nyelven;
Digitalis Koényvtar kulgazdasagfejlesztési tevekenységet tamogatd szakmai irodalom-
gyujtemeénnyel.

A rendszer kezeldje, iranyitdja szervezeti szinten az AICEP Portugal Global. A gyakorlat
eredmenyekeént a szervezetben dolgozok naprakész tudassal rendelkeznek, makroszinten
€s az ugyletek szintjén egyarant. A gyakorlat hatasara az AICEP kulfoldi szakdiplomatai
jellemzden felkészultek, ismereteik naprakészek. A gyakorlat megvaldsitasanak
forrasigényerél nem all rendelkezésre informacio.

Knowledge Sharing Platform az informaciéoaramlds szolgalataban

A Kkulszolgalaton Llevd AICEP képviseldkkel szemben elvaras, hogy minden
informacioigenyuket akodzponti Ugyndkseghez iranyitsak, amely egyes osztalyaira delegalja
a szukseges informacio Osszeallitasanak feladatat. Az igy eldkeszitettanyagok mindenki
szamara elérhetéek. Ugyanennek az informacidmegosztasi gyakorlatnak a részkent
tartanak rendszeresen gyakorlati tréningeket, amelyeken a résztvevd diplomatak gyakorlati
munkapeéldaikat osztjak meg, tovabba készsegfejlesztési képzeésben részesulnek. Szervezeti
szintenarendszerkezeldje ésiranyitojaaz AICEP Portugal Global. Agyakorlateredményekéntaz
egyének szintjen er6soddik a csapatmunka eredmenyeinek aktiv hasznalata.. A gyakorlat pozitiv
hozadéka a kompetitiv piaci ismeret, és a keszségfejlesztés. A gyakorlat megvalositasanak
forrasigenyerol nem all rendelkezésre informacio.

2.4.3. Kenya

A Rilgazdasag-fejlesztesi feladatokat ellaté szemelyek
osztonzese es jutalmazasa

A kulgazdasagi attasek egy komplex, teljesitményalapu jutalmazasi rendszer keretén belul
mukodnek, mely az Ugyfelek (értsd: exportpiacra térekvéd vallalatok) visszajelzései alapjan
szamitanak kia. A gyakorlat eredményekent a teljesitményalapu jutalmazasban részesuld
kulgazdasagi attasék nagyobb hangsulyt fektetnek a terepmunkara, személyes uzleti
kapcsolatok kialakitasara és a konkret export-tevekenyseg tamogatasara. Ami a gyakorlat
esetleges adaptalasnak forrasigenyet illeti, teljesitménytol flUggden havi 0-90 000 forint
koltseggel kell szamolni személyenként.

Kézponti ertékesitesi és egyeb folyamattamogato rendszerek alkalmazdsa

A jo gyakorlat esetleges adaptalasnak célja a hatékonyabb kommunikacio,
informaciocsere a kulgazdasagi attasék koézotta kulgazdasagi attase, a Kulgazdasagi
es Kulugyminisztérium, illetve a Magyar Nemzeti Kereskedbhaz kozott;, valamint a
kulgazdasagiattase ésa magyarvallalatok kdzott. Afejezet elejen megnevezett missziokon
a kulgazdasagi attasék a Kozpont altal minden kulkepviseleten egysegesen bevezetett
CRM (Customer Relations Management) rendszert hasznaljak, mely altal kdbnnyen, gyorsan
és hatékonyan talalnak megfeleld partnert az egyes megkeresésekre, illetve a hazai
cégek multbeli exporttevekenyseéget is tudjak kdvetni. Emellett a CRM nagyban eldsegiti
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a rendszerezest és jelentéstetelt a kulgazdasagi attasek a Kézpont kézott. A gyakorlat
esetleges adaptalasanak eredményeként javulna a hatékonysag a tudasmegosztasban,
valamint jelentés id6 és eréforras megtakaritasa valna lehetéve. Hatasara erdésédne
a csapatmunkaban valdé gondolkodas, leépulne a kulgazdasagi attasék munkgjahoz
kapcsolodo ,sziget-szindroma'.

2.4.4. Svédorszag

Azt a feladatot, amit Magyarorszagon a kllgazdasagi attasek vegeznek, Svedorszagban
egyrészt a Kulugyminisztérium altal kikuldott gazdasagi diplomatak, masrészt pedig a
Business Sweden altal kikuldott kereskedelmi biztosok (Trade Commissioner) végzik.

A munkavégzes hatterének biztositasa

A gazdasagi kerdésekkel foglalkozé diplomatak szamara a tapasztalatok megosztasa,
inspiracio ceéljabol regionalis uléseket tartanak, ahol a térség gazdasagi diplomatai
mellettresztveszakdzpontegy-egyilletekesvezetdjeis. Legutdbbazeuropaigazdasagi
diplomatak talalkozojat Budapesten tartottak, ahol részt vett a kulugyminisztérium
fbosztalyvezetdje, valamint a Business Sweden képviseldje is. Valamennyi gazdasagi
diplomata részvételével évente egyszer tartanak ,Kereskedelmi és Promocios Napokat”
Sveédorszagban, ahol a szakmai vezetok mellett cégek képviseldi is adnak eld. Ezen a
reszvetel nem kotelezod.

A gazdasagi diplomatak szakmai tamogatasara kulén tamogatd rendszert a sved
kaligyminisztérium nem tart fent. Altalanos kérdésekrél, koztik kilgazdasagi
es promocios relevanciaval bird Ugyekrél is, azonban folyamatosan tajékoztatjak
diplomataikat egy intranet oldalon keresztul, amelyet a kdézelmultban hoztak létre.
Itt 12 kulonbdzd, nagy figyelmet érdemld kérdeésrdl nyudjtanak hattér informaciokat,
f6 Uzeneteket, hasznos linkeket. A kulugyminisztérium felugyelete ala tartozé Sved
Intézet (Swedish Institute) pedig a http://sharingsweden.se oldalon nyujt mindenki
szamara elérhetd tajékoztatast a kiemelt kérdésekrolt A minisztérium kommunikacios
féosztalya emellett rendszeresen kuld a nagykdévetségek szamara kommunikacios
paneleket a nagykévetsegi Facebook oldalak és Twitter fiokok szerkesztéséhez.

A konkret vallalatok segitése és a befektetés-0szténzés a Business Sweden feladata,
amely félig allami tulajdonban van, félig pedig az Uzleti élet gyakorolja a tulajdonosi
jogokat egy igazgatotanacson keresztul. A sved cegek kulféldi tamogatasat
(elsésorban Uzleti alapon) a kereskedelmi biztosok vegzik a kulféoldi Business Sweden
irodakban. A kereskedelmi biztosokat az Uzleti életbdl toborozzak, elsésorban nagy
tanacsadod cégeknél tapasztalatot szerzett tanacsadok kdzul. Belsd képzéseik projekt
menedzsmentre fokuszalnak. A kereskedelmi biztosok évente egyszer talalkoznak
teljes kérben, de szamukra is szerveznek regionalis talalkozokat, eléfordul, hogy
kézdsen a gazdasagi diplomatakkal. A Business Sweden a tanacsado cégek gyakorlatat
kéveti a jo gyakorlatok megosztasa soran. Mukodtetnek egy ,best practice” oldalt,
amely tulajdonképpen egy ugyfél menedzsment rendszer, amelyben valamennyi
ugyfel adata, és a kezelt projektek tapasztalatai elérhetéek.

A Business Sweden kdzpontban 10 fés stab szolgaltatja a hatteret (elemzések,
statisztikak) a kulfoldén dolgozd munkatarsak, és a cégek szamara.


http://sharingsweden.se
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2.4.5. Kanada

A kanadai kulgazdasagot erds diverzifikaltsag jellemzi, a tudasmegosztas teruleten
vélhetéen nem a leghatékonyabb az intézmeényrendszer. Ennek oka elsédlegesen a kanadai
féderalis allamszervezet. A széles kérben alkalmazott elektronikus megoldasok hasznalata
ugyanakkor sok tekintetben példaértéku lehet.

Elektronikus megoldasok az exportfejlesztés szolgalataban

Az elektronizalasi megoldasok sok esetben segitik a kulgazdasaggal kapcsolatos
munkat, de itt is jellemzd a decentralizaltsag. Nagyon érdekes a CAENEX-rendszer, ami
az exportdsztonzes tamogatasi lehetdségeit biztositja a kis- és kdzepes vallalkozasok
szamara (hasonld a korabbi kereskedelemfejlesztesi celeldiranyzat/palyazat forrasaihoz).
A megoldas kulénlegessége, hogy nem csak az exportfejlesztésre szant tamogatasok,
hanem a KKV-k KFI egyuttmukodeéseére elkuldnitett forrasok is kerultek ide. A palyazatok
menedzselése elektronikus platformon térténik, az adatok természetesen innentél - a helyi
adatvedelmi eldirasoknak megfeleléen - elérheték a kulgazdasagi intézmeényrendszer
szamara is.

2.4.6. Egyesult Kiralysag

Elektronikus megoldasok az exportfejlesztés szolgalataban

Az Egyesult Kiralysag a nagyobb leptéku befektetés- és kereskedelempromociot
projektek mentén regionalis szinten kezeli. A régios nagykovetsegek ,kulgazdasagi
osztalyai" kézul kiemelkedik egy vezetd nagykodvetség, amely a teljes promocios
tevékenységet koordinalja. Ezen tulmenden iparagi és helyi szakmai kompetencidk
alapjan az egyes nagykoévetségek kulonbozo hirdetésiprojektben téltenek be vezetd
szerepet (pl. autdipar, IT szektor, hadiipar etc.) es koordinaljak az adott programot.
A kbzép-eurdpai példa szerint a varsodi brit nagykdvetség a vezetd kulképviselet,
emelletta hadiparért felel, a budapesti nagykévetséguk pedig az autoiparert felelds
regionalis szinten.

Bizonyos esetekben a tudastranszfer és eréforrasallokacio altal, a parhuzamossagok
kizarasaval ily modon hatékonysagnovelés éerhetd el (egyes sikeres promocios
projektek adaptalasaval, illetve kereskedelmi delegacidok tébb varosba valod
utaztatasaval). A folyamatokat a kulképviseleteket iranyitd londoni kdzpont is
erételjesen tamogatja anyagi, operacios, és koordinacidos szempontbol is (példaul az
exportképes uzleti delegaciok dsszeallitasaval). A foldrajzi alapu koordinacio altaligy
egyes promocios programok is idében tervezetten, egymast segitve, hatekonyabban
valosulnak meg.
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3. NEMZETKOZI JO GYAKORLATOK AZ

UGCYFELEKKEL TORTENO EGCYUTTMUKODES

JAVITASA TEREN

3.1. A Magyarorszaghoz hasonlé kapacitassal
rendelkezd orszagok jé gyakorlatai

3.1.1. Dania

Célzott, cegre és piacra szabott, 1 eves exportképzes: a Vitus program

A jo gyakorlat célja, hogy olyan eszk6zoket adjon a cegek kezébe, melyekkel 12 honapon
belulakivant piacraléphetnek ésmegrendelést kaphatnak. Aprogram soran a kivalasztott
vallalkozas 12 honapon keresztul (265 tanacsaddi 6ra) a piacot jol ismerd szakember
tamogatasaval készul fel az exportra, stratégiat alkot, melyet végre is hajt. A program
kezeldje és iranyitéja a Trade Council, a Dan Kulugyminisztérium exportfejlesztési
szerve. A gyakorlat eredmeényekent elmélyul a célpiacmegismereése, hatékonyabba
valik a kommunikacio, realis elvarasok és export celok fogalmazédnak meg. A kulpiaci
kollegakkal (kulgazdasagi attasek) hatékonyabb és célzottabb lesz az egyuttmukddés.

Célzott, cégre szabott, révid, ingyenes export kepzés (Export sparring)

Ajo gyakorlat célja, hogy a résztvevo cégek kepessé valjanak a sikeres export strategia
megalkotasara, illetve a megfeleld piacok kivalasztasara. A program keretében a cég
a helyi/régios Uzletfejlesztési szervezet segitségével export stratéegiat alkot, majd a
Trade Council tanacsadodja segitsegevel (10 tanacsadoi 6ra) meghatarozza a céghez
es termékhez legjobban illé kulpiacot vagy kulpiacokat. A program kezeldi, iranyitoi a
Trade Council, a Dan Kulugyminiszterium exportfejlesztési szerve, és a helyi/regionalis
uzletfejlesztési szervezetek. A gyakorlat eredményeként megalapozott export stratégia
alkothato, illetve a megfeleléen valaszthatjak ki célpiacot.

Inkubator program

Ajo gyakorlat célja, hogy a programbanrésztvevo cégek szamara fizikaiinfrastrukturat
biztositason az adott célpiacon. Aprogram hattere, hogy bizonyos piacokon kiemelten
fontos a szemeélyes jelenlét. A Dan Kulugyminisztérium fizikai irodakat és a hozzajuk
kapcsoldodo szolgaltatasokat nyujt a cegek szamara 15 orszagban, a nagykovetségek
kdzremukddésével, sok esetben konkrétan a nagykévetségeken. A program kezeldje,
iranyitoja a Trade Council, a Dan Kulugyminisztérium exportfejlesztési szerve. A
gyakorlat eredményeként a cégek szamara kénnyebbé valik a piaci hozzaférés,
cs6kken a piacra lépés ideje és koltsége, személyesebb kapcsolat alakul ki az
exportfejlesztési kollegakkal (kulgazdasagi attasekkal).
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3.1.2. Szlovénia
SMS szolgaltatas kiilféldre utazo szlovén allampolgaroknak

Szlovénia 2018-ban vezette be, hogy a szlovén allampolgarok kulfoldi orszagba vald
belépéskor kapnak egy SMS-et a telefonjukra, amelyben az adott orszagban elérhet6
nagykoévetseg legfontosabbadatait (pl. tgyeletitelefonszam), kuldik meg (egy honapon beluli
ujabb belépésnél mar nincs uzenet). Egyeldre nem mindegyik szlovéniai telefonszolgaltatod
csatlakozott a rendszerhez, igy az eldfizetdk nagyjabol 75-80%-a kapja meg az Uzenetet.
A rendszer mukddésével kapcsolatban eddig pozitiv visszajelzések érkeztek a szlovén
kulugyminisztérium részére. Ehhez hasonld rendszert mukddtet Csehorszag, illetve
Lengyelorszag is.

3.1.3. Litvania

Litvaniaban a Kulugyminisztériumon belula kdzigazgatasi allamtitkar iranyitasa ala tartozo
Konzuli Féosztaly (Konsulinis Departamentas) egyik szervezeti egysége, a Konzuli
Tajekoztatasi Részleg (Consular Information Division) felelés a konzuli tajékoztatasi
politika meghatarozasaért és annak veégrehajtasaért; a minisztérium, a litvan
diplomaciai képviseletek és konzuli irodak altali konzuli informaciok ésszegyujtéseért
és elemzéséert, valamint a Litvan Koztarsasag intézmeényei és a tarsadalom kozotti
konzuli informaciok terjesztéseért. Az Ugyfélkapcsolatok vonatkozasaban az alabbi jo
gyakorlat emelhetd ki.

SMS szolgaltatas kiilféldre utazo litvan allampolgaroknak

Litvania alkalmaz egy rendkivul hasznos eljarast a mobiltelefon szolgaltatokon
keresztul, amely eldsegiti a konzuli ugyfelekkel térténd kapcsolattartast. A litvan
mobiltelefon eléfizetéssel rendelkezd szemeélyek, amikor elhagyjak Litvania teruletet,
automatikusan kapnak egy tajekoztatdo SMS-t, amely tartalmazza a litvan Konzuli Call
Center telefonszamat és weboldalas elérhetdségét is. Ez a technika a gyakorlatban
0ssze van kapcsolva a litvan mobiltelefon szolgaltatok Uzenetkuldd rendszereével,
amellyel egyuttal tajéekoztatjak az ugyfeleiket a roaming feltételekrél. Ez a gyakorlat
hasznos lehet a kulféldre utazoé magyar allampolgarok szamara is a magyar Konzuli
Call Center elérhetésegeivel.

3.1.4. Csehorszag

Konzuli applikacio

Csehorszag milanoi - egyeldre csak tiszteletbeli, a jovoben varhatdéan regularissa
valo - fékonzulatusa rendelkezik egy konzuli applikacioval, amely a legfontosabb
informaciokat tartalmazza ugy, mint vészhelyzeti ugyeleti mobiltelefonszam, a misszio
eléerhetdségei, utvonalterv, a tiszteletbeli fékonzulatus tervezett kulturalis programjai.
Az applikacionak koszdnhetden a konzuli kerulet cseh allampolgarai okostelefonjukrol
akar az utcan is kdnnyen és kényelmesen elérhetik a szamukra fontos informaciokat a
nelkul, hogy a misszio honlapjanak cimet be kellene irni a kereséprogramba.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.
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DROZD mobiltelefon applikacio

A Cseh Kulugyminisztérium 2018-ban, a dél-koreai téli olimpia idejében vezette be
a DROZD elnevezeésu okostelefonokra szabott mobil applikaciot. (A DROZD egy cseh
mozaikszo, ami a ,kulféldre utazo cseh allampolgarok énkéntes regisztracioja” cseh
nyelvl réviditesebol all 6ssze, mig a drozd sz6 maga rigot jelent.) Utdbbi alkalmazas
a mobil eszkdzokre letolthetd applikacio, eés ha ez megtortént, akkor elénye, hogy
internet hozzaférés hijan is kitolthetd. Az alkalmazas tulajdonképpen lehetdve teszi a
konzuli vedelemre mobil eszkdzrol tortend regisztralast. (A DROZD bevezetese eldtt
csak asztali szamitogepekrél volt lehetseges a regisztracio benyujtasa.)

Regisztracio esetéen kotelezé mezd avezeték és az utonév, aszuletésihely éesdatum, email
eés telefonos elérhetdseg, valamint a célorszag (ami mellett mas orszagok is megadhatok).
Ezen kivul megadhatd tovabbi elérhetdéseg (peldaul célorszagbeli telefonszam), a hazai/
otthoni cim, avagy elérhetéségek. Megadhato tovabba a tartézkodas iddszak (mettdlmeddig),
az utiokmany szama, valamint a biztositd, ahol az érintett biztositassal rendelkezik. Meg
lehet adni telefonszamot, illetve adatokokat (csoportos utazas esetén) az utastarsakrol, és
megjegyzest lehet fuzni a regisztraciohoz.

3.1.5. Lengyelorszag
Feladatmegosztas a milanoi lengyel fékonzulatuson

A milandi lengyel fokonzulatus esetében - amely tobb konzuli feladatot ellato
munkatarssal rendelkezik - els6sorban a feladatmegosztast emelnénk ki, amelynek
keretein belulaz egyes konzuli feladatok mas és mas konzulokhoz tartoznak. Kiemelnénk,
hogy lengyel kollégaink fentiek altal tudtak csdkkenteni a varodlistajukat, igy biztositva
magasabb szinvonalu tgyintézést a konzuli kerUletben élé, vagy azon atutazé lengyel
allampolgarok szamara.

SMS szolgaltatas a Bosznia-Hercegovindba érkezé
lengyel allampolgarok részére

A lengyel rendszerben a Bosznia-Hercegovinaba érkezd lengyel allampolgar automatikus
SMS uzenetet kap, melyben tajekoztatjak a konzuli eléerhetdsegekrol. Ezen felul a lengyel
konzuli védelmi ,0Odusszeusz" rendszerbe beregisztrald ugyfelek valsaghelyzetben - a
varsoi vezetés eés a helyi konzul dontése alapjan - automatikus email/SMS uzenetben
kapnak tajéekoztatast és tanacsokat.

3.1.6. Romania
Egyseges kapcsolattarto R6zpont
A roman Kulugyminisztérium 2015 januarjatol beinditotta az informaciéra és konzuli

tamogatasra szorulo, kulfolddn élé roman allampolgarok szamara létrehozott egységes
kapcsolattartd kézpontot.
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Aprojekt kereten belul 2015. januartol egy Call Center és Mail Center tipusu integralt
informatikai rendszertt tzemeltek be. Aroman allampolgarok valamennyi, Romania
kulfoldi konzuli hivatalaihoz intézett segelykerd telefonhivasat és uUzenetét
egyetlenhelyreiranyitjak, aholajelzett problémakat fontossagi sorrendbe soroljak:
a surgds ugyeket tovabbitjak a konzuloknak, mig az informacioigenylésekre az
egyseges kdzpont valaszol. A rendszer réevén a konzuli informaciok elérhetéve

valnak a http:/www.informatiiconsulare.ro honlapon.

Az egyseges kbzpont lehetévé teszi, hogy az allampolgarok kérdéseire gyorsan
valaszoljanak, es fontossagi sorrendben kezelhessék a konzuli ugyeket. Ugyanakkor az
egyseges kozpont letrehozasaval a Konzuli Féosztaly hozzaférhet a roman allampolgarok
altal a vilag barmely pontjan jelzett problemak kozpontositott adatbazisahoz, elésegitve a
konzuli tevekenyseég javitasat.

A projekt keretében ,Konzulatus kdzelebb a hazadhoz" jelszo alatt fejlesztenek széleskoru
Integralt Konzuli Informacios Rendszert (E-cons). Az E-cons kezdemeényezés tovabbi
elemei: a vizumkérelmi portal - E-Visa, a Nemzeti Vizuminformacioés Rendszer (SNIV),
amely révén végzik a roman vizumok kiallitasat, az Utiokmanyok Kezelésének Integralt
Informatikai Rendszere (E-Pass), a kozjegyzdi terllet konzuli szolgaltatasairészére az
Allampolgari Szolgaltatasok Kezelésének Integralt Informatikai Rendszere és az Elektronikus
Iratnyilvantartd, amely eldseqiti a dokumentumok rendszerezését.

A Call Center 2015 januarjatol mukodik, és atveszi a roman kulképviseletek mar ismert
telefonszamaira befutd valamennyi telefonhivast, mig a Mail Center atveszi a roman
diplomaciai képviseletek honlapjan feltuntetett contact@informatiiconsulare.ro egységes
cimre beérkezé emaileket. Aroman allampolgarok a http://informatiiconsulare.ro/ portalon
at kozvetlenul is kapcsolatba léphetnek a kdzponttal.

Az allandoan vagy ideiglenesen kulfoldon tartozkodo, tébb mint 3 millio roman allampolgar,
valamint a Kulugyminiszterium alkalmazasaban a rendszert igénybe vevd 500 konzuli
alkalmazott, konzul és konzuli tisztviseld képezi a rendszer célcsoportjat.

Arendszer az alabbi szolgaltatasokat 6tvozi egybe az egységes kapcsolattartd kézpontban:

Az allampolgarok kuldonbozé csatornakon (telefon, web, mail, instant Gzenet) beérkezo,
szakmai jellegu kerelmeinek atvéetele. Ahol lehetseges, az allampolgarok feltdlthetik a
kérelmeik megoldasahoz szukséeges okmanyok szkennelt valtozatat;

A kulonb6zd csatornakon atvett Ugyek osztalyzasa és kezelése;
Az egyseges kdzpont honlapjan at torténd informacioszolgaltatas;

Ahol lehetséges, automatikus valaszok tovabbitasa a telefonon vagy emailen jelzett
ugyekkel kapcsolatban.

Arendszer részet képezi a nehany helyen (pl.: Henri Coanda repuléteér) felallitott informacios
terminal, valamint a mobil eszkdzokrél hasznalhatd ,Travel safety” applikacio, amely
ingyenesen letolthetd az AppStore és a Google Play aruhazakbol I0S és Android operacios
rendszer ala.
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3.1.7. Szlovakia
A szlovadrk kuliigyminisztérium ,Business Centruma”

A szlovak Kulugyminisztérium ,Business Centrum” nevu egyseget mukodtet, amely informacioval
latja el mindazokat a hozzajuk forduld vallalati entitasokat, amelyek erdekeltek az exportfejlesztési
vagy a befektetésosztonzesi témakorokben. Mindemellett a szlovak Kullgyminisztérium
honlapjan ,Do Business Abroad" cimmel informativ exportfejlesztési online fellletet mukodtet.

A Hatékony ugyfélkiszolgalas eszkézei:
mobil applikacio, SMS szolgadltatas, call center

A Szlovak Koztarsasag Kil- és Europai Ugyek Minisztériumanak konzuli szolgalata az
ugyfelekkel valo kapcsolattartas soran az elmult években szamos jol hasznosithato
megoldast vezetett be. Ezek kdzul kiemelhetd az a mobil applikacio, amelyen keresztul
a szlovak allampolgarok az adott tartozkodasi, vagy célorszagra vonatkozd hasznos
informaciok, kulképviseleti elérhetésegek megismerése mellett megadhatjak tartézkodasi
helyUk pontos GPS koordinatait,amistrgds segitsegetigénylé esetbenkiemeltjelentéseggel
birhat. Az applikacion keresztul lehetéseg van konzuli védelemre tortéend regisztraciora.

Emellett a szlovak konzuli szolgalat egyuttmukodve a mobilszolgaltatokkal egy olyan SMS-
kuldési rendszert alakitott ki, amely az adott orszagba valobelépéskor Uzenetben tajekoztatja
az allampolgart az otttalalhato szlovak kulképviseletek elérhetésegeirdl.

A bajbajutott allampolgarok hivasait egy kdzponti ,call center” fogadja, ahol rotacios
rendszerben dolgozé, déntden kulszolgalati tapasztalattal rendelkezd munkatarsak segitenek.

3.1.8. Ausztria
Képzes a hatéekony ugyfélkiszolgalas érdekében

Az osztrak konzuli szolgalat munkatarsait minden konzuli tertleten (allampolgarsagi jog,
nevviseles, utlevelugyek, vizum és tartozkodas, szabadsagvesztéses ugyek, kriziskezeles)
folyamatosan keépzik. A rendszeres képzések a Kdzpontban, webes feluleten, illetve a
kllkepviseleteken zajlanak. Azigy megszerzett és fenntartott szakmaitudast az tgyféelkdzpontu
kommunikacio egyik sarokkdvenek tartjak. Az ujonnan felvett munkatarsak az ablaknal tértené
munkavegzeést és a nagykovetsegeken tértend konzuli feladatellatast gyakorlati szimulacios
feladatok vegzésevelis gyakoroljak. Az tgyfelekkel vald megfeleld hangveteld kommunikacio
az osztrakok veélemeénye szerint professzionalitas, vezetési stilus és csapatszellem kérdése is.

3.1.9. Bulgaria
Tudasmegosztas
Az idegenforgalomeért feleldés miniszter minden évben dsszehiv egy tanacskozast a kulképvisele-
teknek, ahol elmondjak az elmult idény tanulsagait, tdjekoztatast nyujtanak a soron kévetkezd

szezon varhato ujdonsagairol, valamint kérdéseket, otleteket fogalmazhatnak meg a konzulok,
melyek figyelembe vételével hozzak meg az adott idényre vonatkozo dontéseik egy részét.
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3.2. Kiemelkedéen jé megoldasok
3.2.1. lrorszag
Online megoldasok az ir konzuli gyakorlatban

Az ir allampolgarok esetében alapfeltételezés, hogy zomeében az internetet kezelni tudo,
rendszeres hozzaféréssel rendelkez6, online tevéekenyseget barhol folytatni tudo, okos
telefonnal rendelkezé allampolgarok utaznak kulfoldre. Ennek megfeleléen a konzuli
részlegen dolgozé munkatarsak szamara a tobb orat igénybe vevd burokratikus feladatokat
(,papirmunkakat”) minimalizaltak; az adminisztrativkonzuli Ggyek jelentds részét az ugyfelek
online maguk végzik el, barhol is legyenek a nagyvilagban, ezzel is tehermentesitve a
konzuli irodakat.

Az ir kulugyminisztérium, azaz a Department of Foreign Affairs and Trade (http://dfa.ie) altal
mukodtetett konzuli szolgalat tevéekenysege soran avilag minden tajara utazo és a szamtalan
orszagban élé ir allampolgar szamara a jol és kdnnyen értelmezhetd, figyelemfelhivo
utazasi informaciokra helyezi a hangsulyt, mely elsésorban a helyi viszonyok (egészsegugyi,
biztonsagi stb.) minél jobb megismertetésére, a javasolt szabalyok betartasara hivja fel
a figyelmet. A mindenre kiterjed6 informaciokat az egyseges formaban mukodtetett
kulugyminiszteriumi/kulkepviseleti honlapokon keresztul teszik eléerhetdve.

Példakentemlitve azirallampolgarok online feluleten adhatjak be (az els6 utlevelkivéetelevel,
nagykoru ugyfél esetéen) az utlevelkérelmuket (fényképet is maguk feltéltve) akar kulfoldén
is, nyomon tudjak koévetni szintén online, hogy Ugyuk éppen hol tart stb.

Dijnyertes okos telefon applikaciojuk a TravelWise 200 orszagra kiterjedden szolgaltat teljes
koru informaciaot.

A Citizens Information (http://citizensinformation.ie) weboldal szinte minden terlletet
lefedve egységesen ad tajékoztatast akar kulfoldon elo ir allampolgar szamara, vagy éppen
irorszagban élé és bajbajutott kilfoldi allampolgar részére.

3.2.2. Hollandia
Holland konzuli gyakorlat

A konzuli kepzes rendkivul széles koru, gyakorlatias szemléletd, magaban foglalja peldaul
a fogvatartott allampolgarokkal tortend kapcsolattartasra vonatkozo ismereteket. A konzuli
teruleten dolgozok szamara néhany fés, gyakorlatorientalt workshopokat szerveznek. A
legjobb gyakorlatokra vonatkozoé informaciokat rendszeresen megosztjak a holland konzuli
szolgalat intranet halézatan, részletesen elemezve egyes esettanulmanyokat, illetve
az ugyintézeés soran surubben eldforduld tipushibakat. Az elektronikus Ggyintézes igen
elterjedt, a holland kormany minden teruleten célként tuzte ki maga elé az adminisztrativ
terhek csokkentését az allampolgarok szamara. Ennek tobbek kozoétt része az is, hogy a
formanyomtatvanyok egyszerusitésere térekszenek annak érdekében, hogy a kitéltésuk
minél kevésbé jelentsen problémat az ugyfeleknek.
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3.2.3. Németorszag
~QuickZoll" mobilapplikacios rendszer

A németorszagi Szévetsegi Vamhivatal ,QuickZoll" mobilapplikacidés rendszerével a
maganszemelyek beutazasuk soran bizonyos arukat egyszeru modon, a hatdésagokkal
tortend szemelyes ugyintézés nelkul maguk vamoltathatnak el, és ezen a modon fizethetik
meg a vamot is. Elképzelhetd, hogy a jovoben a kulképviseleti ugyintézes soran bizonyos
- egyszerubb, személyes megjelenést nem igenylé - esetekben az ugyfelek hasonlo
applikacioin keresztll azonosithatjak be UgyUket és a befizetést kdvetdben a szukséges
elektronikus dokumentumot is megkaphatjak ilyen formaban.

3.3. Konnyen adaptalhaté otletek

3.3.1. Hollandia

A holland kulugyminisztérium folyamatosan dolgozik azon, hogy a hozzajuk forduld
ugyfelek igényeit minél hatéekonyabban kiszolgaljak. Hazank hagai nagykdvetségenek
konzuli részlege megkereste a holland kullugyi tarca konzuli féosztalyat. A megkereseésre
adott valasz alapjan a lenti jo gyakorlatok azonosithatok.

~Egyablakos lgyintézés” a Riilképviseleteken

Az ,egyablakos ugyintézes” kereteben biztositani kivanjak az 6sszes Hollandiaban elérhet6
ugyintézési format a kulfoldon eld holland allampolgarok szamara. Példakent a vezetdi
engedélyekkel, addzassal és tarsadalombiztositassal kapocslatos Ugyek emlithetdk
(jelenleg ezek intézése még nem biztositott a kulképviseleteken).

Gyorsitott vizumugyintézes

A megbizhato cégeknél dolgozo vizumkérelmezdk szamara gyorsitott vizumugyintézeést
biztositanak. Ez magaban foglalja a tobbszéri belépésre jogosito, akar 5 éves ervenyessegu
vizumok kiadasat a kiemelt ugyfelkér szamara. A projektet Orange Carpet Visa Facility néven
dolgoztak ki.

Fékuszban a megelézes

A holland konzuli munkaban kiemelt szerepet kap a megelézés. Ennek kdzponti eleme
az utazasi tanacsokkal kapcsolatos informaciok (biztonsagi, kdzegeszsegugyi, specialis
vamszabalyok stb.) naprakeészen tartasa. Ez a szolgaltatas a tarca/kormanyzat honlapjan
es kulon erre fejlesztetett okostelefonos applikacio segitseégeévelis elérhetd. A fentieken tul,
onkéntes alapon lehetésege van az allampolgaroknak konzulivedelemre regisztralni kulfoldi
tartozkodasuk soran, melynek keretében tdjékoztatast kapnak az utazasi célorszagban
bekovetkezd esemenyekrol is..
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3.3.2. Szlovénia
Konzulok evenkenti talalkozoja

Minden ev majusaban kerul sor a konzulok évenkeénti talalkozojara, ahol minden konzul
beszamol tapasztalatairol, illetve megosztja az altala legérdekesebbnek vélt esetet. A
taldlkozénak minden évben van egy kiemelt témaja is, amelynek kezelését, lehetséges
megoldasait az illetékes szlovén hatdésagok bevonasaval elemzik. Az idei évben a mentalis
betegségekkel rendelkezé és/vagy agressziv ugyfelek kezelése a téma.

3.3.3. Mas orszagok kulgazdasagi attaséi Pakisztanban
A Rllgazdasagi attasék ,hazalatogatdasa”

Egyes orszagok Pakisztanban dolgozé kulgazdasagi attaséi (ha a szakdiplomata, eés nem a
kereskedelmi kirendeltseg a fo szervezdje a gazdasagi kapcsolatoknak) évente 1, maximum
2 alkalommal utaznak haza, és kdrbelatogatjak a Pakisztdnban mar jelen levé, vagy az
orszag iranyaban nyitott vallalatokat. Az utazas csak néhany napot vesz igénybe, szigoruan
csak uzleti targyalasokon, illetve a minisztérium altal megadott programokon vehetnek
részt. Az utazast megeldzden részletes tervet kell kesziteniuk, illetve azt kovetden egy
utibeszamoloban alatamasztani az utazas hasznossagat, az elert eredmeényeket.

3.3.4. Kanada
Széleskoru, automatizalt tgyfeltajéekoztatas

A kanadai hivatalok Torontoba akkreditalt kulképviseletek a honlapjukon nyujtanak -
fontosabb nyelveken valamint angol ésfrancia nyelven - teljeskory, a kepviseletek esetéen
orszag szinten egyseges, kozerthetben megirt, jol atlathato, keresheto, ugyféligeny es -cel
szerint rendezett, lépésekre bontott és részletekben adagolt informacidkat. Tovabbiidegen
nyelveken irt tdjékoztatast csak a honlapok egyes részei tartalmaznak.

Az ugyintézés soran mind a kanadai hivatalokban mind a konzulatusokon jellemzé a
minel teljesebb korl, automatizalt tgyfeltajekoztatasra térekves. Emlékeztetd SMS vagy
email Uzenetet kuldenek a foglalt idopont elétti napon, amely tartalmazza az 6sszes
lenyeges informaciot (idopont, pontos cim, szukseges dokumentumok stb.); emellett az
ugy statuszarol (példaul.déontés alatt, potlas szukseges, elkuldve az anyakdnyvi hivatalba,
dokumentum kiallitva, dokumentum atvehetd/postazva stb.) is folyamatos tajekoztatast kap
az ugyfel az altala valasztott csatornan (telefon vagy email) €s nyelven. Nem ritka az sem,
hogy a folyamat zarasat kévetden kerdoivet, ertekeld lapot kuldenek, amely segitsegevel
az ugyfelek visszajelzeseit gyujtik, majd ezt hasznaljak fel a rendszer javitasara.

Konzuli ugyintézésnél jellemzd a folyamatok minél teljesebb online tamogatasa. Ez
esetenkeént online formanyomtatvany kitéltését és dokumentum(ok) csatolas(at, valamint
Jjellemzden online idépontfoglalast, statusz lekerdezest (pl. holland fékonzulatus), statusz
valtaskorautomatikus tizenet(ek) kiildését jelenti. Ugyintézés esetén — mint szinte mindenhol
Kanadaban - a szolgaltatasért bankkartyaval (egyes kulképviseleteken csak azzal) lehet
fizetni, azonban eléfordul, hogy csak a belféldi debit kartyat (Interac) fogadja el a képviselet,
a koltsegesebb hitelkartyat nem.
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A legtébb EU orszagnal van lehetéseg a vizumkerelmet online elinditani (példaul francia
fokonzulatus).igytorténik a kérelem kitoltése, az idépontfoglalas, a mar leadott kérelem
allapotanak lekerdezese. A szolgaltatas tébb nyelven, igy a Kanadaban altalanos angol és
francia mellett pl. torokul, oroszul, kinaiul és arabulis elérhetd, mivel a kerelmezok tdbbsege
velhetéen ilyen anyanyelvl Kanadaban elé vizumkeré allampolgar. Az online regisztraciot,
nyomtatvany kitéltést és idépontfoglalast kdvetden a franciaknal Kanadaban 3 helyszinen
(Toronto, Vancouver, Montreal) lehetséges szemelyesen leadni a vizumkérelmet, ekkor
tortéenik a biometrikus adatok felvétele és a bankkartyas fizetés is.

Emellettmegkellemliteni,hogyaszdévetsegi(Service Canada)éstartomanyikormanyhivatalok
(pl. Services Ontario) szolgaltatasainak nagy része online elérhetd, egyes Ugytipusok (peldaul
anyakoényvi kivonatok) teljes meértékben az interneten intéezhetdk, és a kért dokumentum
postan érkezik meg. Ehhez az Ugyfeleknek, vagy a kormany sajat azonositasi rendszerébe
(GCRey) kell regisztralniuk, vagy a kormannyal partnerségre lepett bankoknal online banki
szolgaltatassal kell rendelkeznitk, amibe belépve torténik azazonositas es valik lehetdve az
ugyintézeés. Fentiek miatt az ugyfelek nyitottak a webes Ugyintézeésre (bankkartyas fizetésre)
€s megszoktak, sét, egyes ugyfelek el is varjak ezt.

Szemeélyes Ugyintézes esetén online lehet idépontot foglalni, az idépontra érkezd ugyfeleket
jellemzéen azonnal vagy legkésdébb 15 percen belul fogadjak. Idépontfoglalas nélkuli
ugyfeleknek minden esetben sorszamot kell huzni és jellemzden hosszan kell varakozni. A
Services Ontario azonban ekkor is ugyel az az ugyféelelmeényre, kérés esetén SMS-ben értesiti
az Ugyfelet, ha hamarosan 6 kévetkezik - ez a rendszer mar bizonyos korhazakban is mukodik.

A torontoi fékonzulatus vélemeénye szerint uj, egyedi megoldasok nincsenek Kanadaban,
de mindenhol cél az ugyintézdk ugyfélre forditott idejének, és az ugyfel latogatasok
szamanak, a latogatasok iddtartamanak csokkentese (vizumkerelmek tgyfelaltaliinterneten
keresztuli kitoltese, ellendrzese). Emellett jellemzé az emberi beavatkozast nem igenyld
folyamat lepéseinek automatizalasa, ezzel egyutt az ugyféelelmény szinvonalanak emelése
(automatikus statusz uzenetek) a folyamatok informatikai tamogatasaval, internetre
koltoztetésevel.

3.3.5. Perui tapasztalatok
Online dokumentacio

Tobb schengeni allam, illetve az Egyesilt Allamok perui kiilképviselete is lehetéveé teszi
a nyomtatvanyok online kitoltéset és elkuldéset. Ezzel elkerulhetd, hogy ugyanazt az
adattartalmat ketszer-haromszor kelljen rogziteni a kuldonbozé feluleteken (LUgyfél papiron,
ugyintézé a koézponti rendszerben), ami az idémegtakaritas mellett egyuttal a téves
adatbevitel lehetbseget is jelentdsen csokkenti. Masik nagy eldnye a rendszernek, hogy
az ugyfel ily médon az ugye urava valik (ownership), maga is érdekelt lesz a nyomtatvany
pontos kitdltéseben.

3.3.6. Belgium

Hazank brusszeli nagykdvetsege konzultaciot folyatott a belga Kulugyminisztérium Konzuli
lgazgatosagaval, ami alapjan a kovetkezd jo gyakorlatok azonosithatok.
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Képzési rendszer

A belga kulugyminisztérium konzuli képzési rendszerét az elmult években atalakitottak.
A korabbi gyakorlathoz képest ujdonsag, hogy az ujonnan felvett diplomatak egyseges
képzeést kapnak, mig korabban voltak olyanok, akik kifejezetten a konzuli teruletre
specializalodtak. A kepzes kereteben mindenki 6 honapot tolt a Konzuli lgazgatosagon,
ez idd alatt konzultacidkon vesz részt, illetve egy mentor iranyitasaval gyakorlatot szerez
sorbanmindegyik osztalyon. A konzuli posztok betéltese kijeloléssel is torténhet.

Elektronikus apostille-kiallitas

2018. marcius 1-tél a belga Kulugyminisztérium megkezdte az elektronikus hitelesitest es
apostille kiallitast, azaz a hitelesitd zaradekot és az apostille-t elektronikus alairassal latjak el.

Ugyfelek kiértesitése

Az ugyfelek kiertesitése az elkeszult utlevelrél mind a Kulugyminisztériumban, mind pedig
a kulkeépviseleteken automatizalt. Amikor az utlevél megeérkezik a kulugyminisztériumba
vagy a konzulatusra, az Ugyintézé atallitja az Ugy statuszat megeérkezett utlevélre, a
rendszer pedig automatikusan kikuldi az értesitést emailen a kérelmezdnek, hogy atveheti
az okmanyt.

A nagykodvetseg vélemeénye szerint a fenti gyakorlat figyelemre mélto, lehetdve teszi az
ugyfelek egyetlen gombnyomassal toérténd, gyors é€s hatékony értesitését.

3.3.7. Kina
A csungkRingi fékonzulatus

A fékonzulatus a magyar és europai unios allampolgarokkal a Kinaban elterjedt WeChat
,csevegd” alkalmazason keresztul megbizhatoan tud kommunikalni. Az olyan kulén
WeChat csoportok (hasonloan a Facebook-hoz), mint a ,Csungkingi magyaroR" csoportja,
vagy a ,Chongqing expats" kivalo platform informacioszerzésre és az ugyfelekkel valo
erintkezésre. Acsoportban valo aktiv részvetelnek kdszéonhetden a fokonzulatus munkatarsai
megismertekszamos egyeb hasznos informacio mellett -, hogy mely helyi rend6rsén
beszélnek jol angolul, hol és milyen feltételek mellett érdemes a tartézkodasi engedelyt
a kulfoldieknek benyujtani. Az igy megszerzett informaciokat kivaloan tudjak hasznositani,
ha egy magyar allampolgar problémaval, kérdéssel fordul hozzajuk. A konzuli keruletben
levd hatalmas tavolsagok miatt az emailen és a WeChaten térténd folyamatos érintkezées
idét és energiat sporol meg a konzulok szamara, és lehetdseget biztosit a meg pontosabb
ugyfeltajekoztatasra.

SMS szolgaltatas Rulféldre utazoé Rinaiak részere

A kinai konzuli szolgalat a kinai mobiltelefonszammal (roaming szolgaltatast igenybe
veve) kulfoldre érkezdk szamara automatikus Uzenetet kuld, amelyben felhivja a figyelmet
a meglatogatott orszag legfontosabb kdrulmenyeire (példaul baloldali kozlekedés), a
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helyi torvények betartasanak szUkségere, a kulondsen problematikus élethelyzetekre
(peldaul kozlekedesi eszkdz bérlése utlevel visszatartasa mellett). Kozli az utazoval a kinai
kulkepviseletek vészhelyzeti telefonszamait és a kullugyminisztérium call centerének
szamat. Mivel csaknem minden kulféldre utazé rendelkezik mobiltelefonnal, az igy kapott
uzenet, és a kulképviseleti elérhetésegek a kulfoldi latogatas egész iddtartama alatt az
utazo azonnali rendelkezésere all.

3.3.8. Németorszag
Vizumkérelem benyujtasa a konzulatuson

A Bosznia-Hercegovinaban a legnagyobb vizumforgalommal bird német konzulatuson
olyan internetes idépontfoglalorendszer mukodik, mely teljesen automatikus, és ,kivulrol”
nem valtoztathatd. A vizumkérelmek befogadasakor nem keészitenek képet, a hozott fotot
szkennelik be, ami csdkkenti az eljaras hosszat.

3.4. Jovobeli fejlesztési iranyok
alapjaul szolgalé javaslatok

3.4.1. Uj-Zéland
Ugyintézési id6 csékkentése, hatékonysdg javitdsa

Uj-Zélandjelenlegavizumkérelmek benyujtasanak, valamint azok feldolgozasifolyamatanak
atalakitasat hajtja vegre. Az elére lathatoan 2019 kdzepére lezarulo folyamat célja az
ugyintézesi idé csokkentése, a hatékonysag javitasa, valamint a kéltsegmegtakaritas.
Ennek soran a jelenleg 12 kulfoldi allomashelyen (Bangkok, Dubai, Ho Si Minh-varos,
Hongkong, Jakarta, London, Manila, Moszkva, Pretoria, Sanghaj, Uj-Delhi, Washington)
mukodd vizumigényld, illetve hét belfoldi feldolgozdkdzpont szamat dsszevonas és
atszervezés réven csdkkentik. Az atalakitast kdvetden 6t szakosodott belféldi (Manukau,
Hamilton, Palmerston North, Porirua és Christchurch) illetve ket kulfoldi feldolgozo
kézpont marad: Peking a turisztikai és kimondottan a kinai diakok, mig Mumbai az
altalanos tanulmanyi vizumigénylésekkel kapcsolatos Ugyintézést fogja végezni. Uj-
Zéland a csendes-oceani szigetvilag iranti elkotelezédésének jegyeben a suvai, apiai
és nuku'alofai vizumirodakat nem eérinti az atalakitas, azok a jovdben is atvesznek és
feldolgoznak majd vizumokat, azonban strukturajukban és mukédeési rendjukben nem
zarhato ki atszervezes a jovében.

Az atstrukturalasi folyamat lezarasat kdvetdéen a vizumigeénylés elbiralasi rendjét és
folyamatat ot tipus (Uzleti, tanulmanyi, turisztikai, csaladi es specialis celu) kdre csoportositva
alakitjak ki. Ennek oka, hogy Wellington szerint az ilyen jellegu felosztas tunik a legjobb
megoldasnak arra, hogy a feldolgozasban és doéntéshozatalban részt vevd munkatarsak
az adott Ugytipusban szerzett tapasztalatok alapjana leghatéekonyabban tudjak kiszurni a
kockazati tenyezdket, s igy megalapozott déntést tudnak hozni..

A vizumkeérelmek benyujtasaval és elbiralasaval kapcsolatos uj-zelandi atalakitas ceélja -
a papir alapu benyujtasi lehetdéség tovabbi fenntartasa mellett - az eldterjesztdék online
igenylés es ugyintézés iranyaba terelese. Magyar szempontbol a beadott vizumkerelmek
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feldolgozasanak uj, szakosodasra térekvd rendje szolgalhat hasznos tapasztalatokkal.
A csupan egyféle vizumkeérelem tipussal talalkozo kolleégak ennek kdszdnhetbéen nagy
jartassagra tehetnek szert, ami segiti a kockazati tényezok minél hatekonyabb kiszuréset.

3.4.2. Chile
Apostille és anyakoényvi Rivonat kRibocsatasa

Chile 2016. augusztus 30-tol tagja az Apostille egyezmeénynek. A rendszer f6 jellemzdi
az elektronikus kibocsatas (e-Apostilla), az ingyenesseg, a decentralizacio (5 intéezmeény
Jjogosultkibocsatani:az oktatasi,azigazsagugyi,azegyéeszsegugyiesakulugyminiszterium,
valamint a nemzeti személyi nyilvantarto) és a regionalitas (a felhatalmazott intézmenyek
regionalis kepviseletein is intézhetd, nem szlikséges a févarosba utazni). A hitelesitett
elektronikus alairassal ellatott dokumentumokat a chilei allampolgarok kulfélddon
kozvetlenul elektronikus uton is kerhetik apostille-al ellatni a kullgyminisztériumban,
amit aztan a nagykdvetseégenvagy konzulatuson vehetnek at. Ez a rendszer lényegesen
egyszerubb és csoOkkenti a konzulatusok és a kulugyminisztérium leterheltsegét is. A
chilei allampolgarok a személyi nyilvantartd szamukkal (RUN) azonositjak magukat a
rendszerben.

Ami az anyakényvi kivonatok kibocsatasat illeti, a chilei allampolgarok a személyi
nyilvantartd szamukkal (RUN) azonositjak magukat a rendszerben és lekérik ingyenesen
a kulonb6zd anyakdnyvi kivonatokat, igazolasokat. Az intézmeny jogosult apostille
kibocsatasara is.

3.4.3. Nagy-Britannia
Online megoldasok és az adminisztracio egyszerdsitése

A brit adminisztraciéra egyértelmuen jellemzé az a toérekvés, hogy az ugyfel szemeélyes
megjelenését melldzzék. Ennek megfelelden a legtdbb ugy postan vagy online intézheté.
Erre jO pelda az egészsegugyi szolgaltatasok eurdpai unids allampolgarok altali
igenybevételének a rendezése. Ez esetben a kitdltendd adatlapok megfogalmazasa annyira
egyszeru, hogy azok igen/nem valaszokkal kitolthetdk, igy elkerllhetok az esetleges
félreértések.

Tovabbi példaként szolgalhat a brit utlevel kiallitasanak online kezdeményezése, ahol
szintén a lehetéségek szerinti legegyszerubb, online eljarasra torekszenek (https:/www.
gov.uk/overseas-passports). Hasonlo lehetdéseget nyujt a brit kormanyzat a jogositvanyok
meghosszabbitasara (https:./www.gov.uk/browse/driving/driving-licences). Az online
szolgaltatasok egy resze elérhet6 a tartozkodasi engedélyek kapcsan is (https:/www.gov.
uk/long-residence).

Abiometrikus adatok felvetele az online Ugyintézes kereten belul egyes, erre felhatalmazott
postahivatalokban térténik, ezzel is csékkentve a kormanyzati adminisztraciora haruld
terhet.
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Nagy-Britannia washingtoni nagykoévetsége

Nemcsak a hivatasos konzulok, hanem atiszteletbelikonzulok szamarais rendszeres képzéseket
szerveznek. Otletszinten felmerilt a tiszteletbeli konzulok honlapjainak egységesitése, azonos
platformra helyezése is. A konzuli szolgalat havi rendszerességgel kordztet ugynevezett konzuli
hirlevelet a legfontosabb informaciokrol, fejlesztésekrdl és valtozasokrol.

3.4.4. Ausztralia washingtoni kulképviselete

Tudasmegosztas

A konzulok felkészitése teruletén elterjedtek az online képzések, amelyek soran
kiemelt hangsulyt helyeznek a kiscsoportos gyakorlati oktatasra. Az azonos régidban
elhelyezkedd konzuli képviseletek szamara rendszeresen szerveznek mind eldre tervezett,
mind ad hoc értekezleteket, amelyek soran a konzulok a szukebb regidoban tipikusan
eléforduld problemakat illetéen tapasztalatcserét folytatnak. Az ausztral kulgazdasagi €s
kulugyminisztéerium konzuli reszlegen allando valsagreagalo konzuli csoport mukodik.

3.4.5. Egyesult Allamok

Konzulok képzése

A konzulok képzese igen széles kord, €s a konzuli karrier soran folyamatos. Kulénosen a
kriziskommunikaciora, nemzetkozi emberrablasra, valamint az aldozatokkal valé kommu-
nikaciéra helyeznek nagy hangsulyt (csatoljuk illusztracioként a valsagkommunikacioval
kapcsolatos egyik utmutatot). Fontos eleme a konzulok szamara nyujtott pszicholdgiai
segitseg, és a kiegés kezelése is. A valsaghelyzetekrél folyamatos az informaciomegosz-
tas a kulon erre a célra kifejlesztett belsd elektronikus rendszerben.

3.4.6. Portugalia

Portugaliaban nemzeti szinten az AICEP Portugal Global kereskedelemfejleszteési és
befektetés-6sztonzési ugyndkseg delegalia a kllgazdasag fejlesztéseert felelds kulfoldi
allomashelyeken szolgalo diplomatakat, akikaz AICEPképviseldikénta portugalhagykévetsegek
mellett, azok kotelekeben vegzik munkajukat. Az AICEP, illetve annak kulféldi kepviseldi a
portugal Kulugyminisztérium és a Gazdasagi Minisztérium kdzds iranyitasa alatt allnak.

Az AICEP tajéekoztatasa szerint az ugyfelekkel szembeni egyuttmukodeés javitasara
leginkabb a kovetkezé jo gyakorlatokat alkalmazzak.

Az ugyfélkezelési folyamat szabvanyositasa, nyomon kévetes

A gyakorlat célia megfeleld informaciok mentén elérni a komplex ugyféltajekoztatast,

mindezt megfeleld idozitéssel. Az online rendszer alkalmas arra, hogy az egy szervezetben,
am szamos kulonb6zd orszagban dolgozok nyomon kévessek az egyes projektek aktualis
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statuszat. Emellett a rendszer jelzi a valaszadasi hataridéket és tartalmazza mindazon
informacios csomagokat, amelyeket az Ugyfél korabban megkapott a szervezettdl
A gyakorlat eredményeképphatékonyabba valik a monitoring. A program iranyitoja, kezeldje
az AICEP Portugal Global.

Capacity Building Plan (CBP)

A gyakorlat célja ugyfelek bevonasa az AICEP tevékenysegebe, kapcsolatépites,
ugyféelkompetenciak fejlesztése. Az AICEPa CBP keretében szamos tréninget, workshopot,
szeminariumotszervezaz ugyfeleiszamara, amelyek alkalmasaka kapcsolatrendszerek
erositésere, az ugyfélbizalom kialakitasara, tovabba a szolgaltatasokkal kapcsolatos
ugyfeligenyek megismereésére és kdzvetlen visszajelzések fogadasara. A gyakorlat
eredmeényekeént aktiv és szakmai szempontbol fejleszthetd ugyfélkor jon létre, a
cégek aktivabban vesznek reszt az AICEP-rendezvényeken, hatekonyabba valik az
informaciok aramlasa. A program iranyitoja és kezeldje az AICEP Portugal Global.

3.4.7. Pakisztan

Az ugyfelekkel szembeni egylttmukddeés javitasa teren fellelhetd nemzetkodzi jo gyakorlatok
kozotthazank iszlamabadi nagykovetsege az alabbi temakorokben talalt erdemi, hasznos,
gyakorlati informaciokat. A nagykovetseg munkatarsainak munkamaodszere a kdvetkezé volt:

Személyes beszelgetések mas orszagok - nemcsak EU tagorszagok - kulgazdasagi
attaseéival;

Parbeszéd a helyi Kulugy- és Pénzugyminisztériumban dolgozo kapcsolatainkkal;

Egyeztetés mas, az uzleti szféraban tevékenykedd partnereinkkel.

A beszélgetések soran a nagykévetség munkatarsai a konferenciakon, vasarokon valo
vallalati képviselet erdsitéseben, kamarai delegaciok ndovekvé szamaban, a kolcsénos
latogatasok témakadrben jeleztek fejlesztési lehetdseget, fejlédési potencialt:

A Pakisztant a vele kereskedelmi, gazdasagi kapcsolatban alld orszagok kereskedelmi
kamarai, egy adottkereskedelmi teruletre specializalodott vallalatai gyakran latogatjak
meg.Ezek gyakorisaga, volumene természetesen o6sszefluggesben all azzal, hogy
mennyire intenziv a gazdasagi kapcsolat, mekkora lehetéségetlatnak az orszagban,
illetve mennyire aktiv a helyi kereskedelmi kirendeltség, nagykdvetseg.

Az Eurdpai Unio orszagai kézul a franciak, németek, olaszok és hollandok nagyon
nagy szamban jelennek meg fejlesztési projektekben, szakmai konferenciakon és
szakmai rendezvényeken, vasarokon. Természetesen mindenki a vallalati, befektetdi
profiljainak megfeleléen. (példaul eélelmiszeripar, viz €s szennyviz projektek, energetikai
beruhazasok stb.)

Az azsiai orszagok kozul Kina eés Toérokorszag dominal, de nagyon sok vallalat,
uzletember delegacio, s ezt kdvetden befektetd érkezik Malajziabodl, Sri Lankarol és a
GCC orszagokbol. Magyarorszagrol az elmult fél évben ket vallalati delegacio érkezett, és
sikeresnek iteltéek meg az utjukat.
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3.4.8. Szingapur
Avizumtgyintézés Riszervezése

Szingapurban jellemzéen a nagy vizum forgalommal rendelkezé kulképviseleteken(olasz,
francia, spanyol stb.) a VFS nevlu cég vegzi outsourcing keretében a vizumugyintézéshez
kapcsolodo feladatokat. A Szingapurban mukodoé kisebb nagykévetsegek esetében
megallapodas alapjan mas orszag is kiadhat schengeni vizumot (példaul a szingapuri
osztrak nagykdvetseg neveében a franciak).

3.4.9. Magyarorszag isztambuli fékonzulatusa
A gyorsabb lgyintézest elésegité fejlesztések

A fékonzulatus sajat intranetet Uzemeltet a kikuldottek részére, a helyi igényekhez
igazodva. Ennek keretein belul a konzuli munka hatékonysagat névelendd tobb fejlesztést
is bevezettek. A ,D’, tartozkodasi engedellyel kapcsolatosugyeknél egy reggelente kikuldott
emaillel tudatjak az ugyintezékkel, hogy mely engedélyeket biraltak el kdzpontilag az el6zd
napon, jelentdésen felgyorsitva ezen esetek kezelését. Nyari idoészakban, amikor atlagosan
tébb szaz folyamatban lévé ilyen tipusu ugy van, nem kell azokat tételesen és manualisan
minden nap egyesevel leellendrizni, ezt e modul automatikusan elvegzi. A kiadott vizumok
utdellendrzési eljarasaban, kuldn adatbazis hasznalataval a konzuloknak egy felulet all
rendelkezeésre, aholigényeiket jelezhetik az ugyintezék felé, az tgyintézdk pedig rendszeresen
kapjak ezeket a kéréseket emailben, hogy az aktualis napon, mely eseteket kell ellenérizniuk.
Isztambulban rendkivuli helyzet esetén a konzuli védelemre regisztraltak nagy szama miatt
sok magyar allampolgarral kell felvenni a kapcsolatot. Ennek megkdénnyitésere egy olyan
felUletet hoztak letre, ahol a szukséges adatok minden aktualis napon rendelkezésre allnak. A
felsorolt fejlesztésekkel sikerUlt hatékonyabba, optimalizaltta és gyorsabba tenni a kulénb6zo
szakteruletek napi munkdjat.

3.4.10. Mas orszagok isztambuli képviseletei

Helyi diplomatakkal (elsésorban német, lengyel) tortént egyeztetések alapjan
megallapithatd, hogy a konzulok és ugyfelek kozétti egylttmukddes és kapcsolattartas
hatekonysagnovelése szempontjabol - kulondésen a nagy ugyfelforgalmat bonyolitd
kulképviseleteken - kiemelt jelentdsége van az eljarasokba epitett automatikus és ellendrzé
mechanizmusoknak. Elébbiek az ugyfelek hatékony tajékoztatasat segitik eld, utdbbiak a
vizumeljarasok soran a schengeni jogszabalyok betartasanak ellenérzesét.

A gyorsabb tigymenetet elésegité megoldasok

Az ugyféltajekoztatas kapcsan - a legtdbb isztambuli kUlképviseleten - praktikus
megoldas, hogy a konzulatus kdzponti emailcimére automatikus valasztzenet van beallitva
az eljarasokkal kapcsolatos legfontosabb tudnivalokrol és elérhetésegekrél. Innen az
ugyfél automatikusan tajékozodhat a legalapvetdbb informaciokrol. Bizonyos ugytipusok
esetén elére megfogalmazott kiértesitd Uzeneteket lehet kildeni az ugyfeleknek, ezzel
elkerulve, hogy minden esetben egyedi emailvaltas vagy telefonhivas meruljon fel (peldaul
utlevel ugyeknél a magyar kulképviseleten egy belsé fejlesztés réven lehetdve valt,
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hogy az utlevelek elkészultéet es kierkezeset kovetden tobb ugyféelnek ,egy kattintassal”
ugyanazt a kiértesitd uzenetet kuldikegyszerre ). Tobb misszional bevalt gyakorlat az online
idépontfoglalas bevezetése nemcsak a vizumeljarasokban, hanem egyeb ugyekben is
(kulonodsen utlevellgyek, alairas hitelesitése) is. Ez a konzulatus munkaszervezésének
hatékonysagat és tervezhetdseget seqiti elé.

3.4.11. Kanada
Online tgyintézes

Kanadaban a tartomanyok illetékes hivatalaitol online kérhetdk ki az anyakodnyvi kivonatok,
melyekert az ugyfelek a szukséges illetéket szintén online, bankkartyaval fizetik meg, majd
az elkészult anyakonyvi kivonatot postan kapjak kézhez. Az tgymenet altalaban gyors, két
héten belul jellemzben kézhez kapjak az ugyfelek anyakdnyvi kivonataikat. Egy hasonlo
gyakorlat kenyelmesebbé és hatékonyabba tenné az Ugyintézest a Kanadaban €lé magyar
alampolgaroknak, akik most anyakonyvi kivonat beszerzését csak személyesen vagy postai
uton indithatjak.

Mas ugytipusok, akar vizumugyintézes esetében is latunk példat online ugyintézesre (USA).
Az ugyfeél elektronikusan tolti ki a vizumkérddivet, és csatolja a féenykeépét. Ezt kdvetden a
kerdoiv rogton bekerula rendszerbe, és csak a kinyomtatott visszaigazolast kellaz tgyféelnek
az interju idépontjara magaval vinnie.

Interaktiv és személyre szabott tajekoztatas

A kanadai allampolgarsag megallapitasa a magyarhoz hasonlé modon, allampolgarsag
igazolasa iranti kérelemmel térténik, melynek feltételeirdl részletes leiras olvashato az
illetekes hatosag oldalan. Emellett azonban lehetéség van az oldalon egy agrajz felépitésu
feleletvalasztos teszt kitéltésere, mely azt hivatott elddnteni, hogy az illetének lehet-e
jogalapja a kanadai allampolgarsag igénylésere. Ehhez olyan egyszerlu kérdésekre kell
valaszolni, minthogy .igaz-e az alabbi dllitdsok valamelyike Onre?” (itt a sziletés helyére,
idejere, felmendkre vonatkozo allitasok szerepelnek). A valasztol fuggéen dobja fel a
rendszer a koévetkezd kérdést, majd az utolsd valaszt kévetden javaslatot tesz, hogy a
valaszok alapjan milyen ugytipust érdemes az illetébnek valasztania. Egy hasonld teszt
a magyar allampolgarsag megallapitasa kapcsan is segitséget és hasznos eldzetes
informaciot nyujtana az erdekléddknek.

Ugyfél-visszajelzések kezelése

A szolgaltatas szinvonalanak ndvelése érdekében tébb hivatalis gyUjti valamilyen formaban
azugyfelekvisszajelzéseit. Eztorténhetakarahivatalokban elhelyezetttabletek segitségevel,
par kérdéses elektronikus ertékelési rendszeren keresztul, vagy papir alapon, ertékeldlapok
kihelyezeseével, esetleg online kérddivekkel, melyet email formajaban kuldenek ki az
ugyfelnek. Egy hasonld megoldas segithet a hibak, hianyossagok feltarasaban, motivalhatja
az ugyintezoket a jobb teljesitméenyre, az eredmények kiértekelese es kommunikalasa
pedig lehetdéséget ad a konzuli munka lathatosaganak novelesére.
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Javaslatok: E-SzIG és videokapcsolat

Hazank ottawai nagykoévetségének javaslata alapjan a személyes adatokat elektronikusan
tarold szemeélyazonositd igazolvany e-alairas funkciojanak elterjesztése, illetve a
szemelyazonositasicelboltorténd szélesebb kéru kdzigazgatasi eljarasi elfogadasa nagyobb
hatékonysagot eredmenyezne a konzuli ugyekben. Elsdsorban azokban az orszagokban,
ahol konzuli jelenlét akar tobb ezer kilométerre van az ugyfelektdl, jelentdés adminisztrativ
tehercsékkentést jelentene az elektronikus azonositas. A nagykdvetseg javaslata szerint
a személyes megjelenést kdveteld eljarasokban célszerl lenne bevezetni a kor technikai
vivmanyait. Ezekben az Ggyekben a konzul a személyes interjut vizualis adatkézld eszkdzon
keresztul is le tudna folytatni

3.4.12. A lisszaboni magyar nagykovetség javaslatai

A lisszaboni magyar nagykovetseg javaslatai szerint a bajba jutott magyar allampolgarok
erdekeinek hatéekonyabb képviselete érdekében magyar viszonylatban a legnagyobb
utasforgalmat bonyolitd WizzAir légitarsasag bocsasson rendelkezésre a jaratai altal érintett
desztinaciokban mukoédé kulkepviseletek részére, vagy korlatozottabb esetben csak a
Kozpontban mukddd call center részeére, egy veszhelyzeti vonalat”.

A kapcsolat e formajara a nagykovetseg megitélése szerint azért lenne szukseg, mert egy
esetleges jarattorlés vagy technikai fennakadas esetén az utasok akik szama akar tobb
mint 200 f& is lehet a kulképviselettdl probalnak meg informacidkat beszerezni, mivel a
legitarsasag emelt dijas elérhetésegei korlatozottan mukoddnek. A tapasztalatok szerint a
kulképviselet jelenleg ezen a vonalon azonban nem, vagy csak aranytalan nehézsegek
aran tud informaciokhoz jutni a légitarsasagtol, de egy kdzvetlen kapcsolat esetén ez
gordulekenyebb lehetne.

A nagykovetseg megitélése szerint az Ugyfelek és a konzuli szolgalat kozotti
informacioaramlast javithatna egy olyan online felllet létrehozasa, amelyen regisztracio
esetén az adott orszagban, az adott idészakban tartozkodo valamennyi magyar allampolgar
részere emailen vagy SMS-ben uzenetet lehet eljuttatni a kulképviselet vagy a call center
részerdl ugy, hogy valamennyi regisztralt szemeély egyszerre kapja meg az eértesitést.
Az adott orszagban bekdvetkezett természeti katasztrofa vagy terrorista tamadas stb.
esetén a regisztralt magyar allampolgarok azonnali figyelmeztetést kapnanak és hasznos
informaciokhoz juthatnanak. A rendszer tovabbi eldénye lehetne, hogy egy terrortamadas
esetén kiadott figyelmeztetés elolvasasat a rendszer regisztralna, amivel kdnnyebben
beazonosithatova valnanak az esetlegesen eltunt magyar allampolgarok.

3.4.13. Svédorszag

Hazank stockholmi nagykévetsége a fogado allam legjobb gyakorlatainak feltarasa céljabol
megkereste Erica Neiglicket, a sved Kulugyminisztérium Konzuli Féosztalya Maganjogi
Osztalyanak vezetdjet.

Az osztalyvezetd asszony tajékoztatott arrol, hogy a sved Kulugyminisztérium Konzuli
Fbosztalya 2006 ota alkalmaz ugynevezett legjobb konzuli gyakorlatokat (best practices)
a kulkepviseletek konzuli munkajanak elésegitése, és a megfeleldé munkaszervezeés
kialakitasa celjabol. A brit kllkepviseleti konzuli modellt tanulmanyoztak 2006-ban, de a
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nemet és az amerikai konzuli szolgalat tevekenysegeét is figyelemmel kiserték. A korabbi
minisztériumi szakmai vezetés célja ezzel egyrészt az volt, hogy a hagyomanyosan sok
klasszikus konzuli tgyet kezeld kulképviseleteken olyan munkamaodszereket alakitsanak ki,
mellyel a konzuli munkat végzdék aranyos teherviselesét tudjak elérni. Masreszt a vezetes
azt is biztositani kivanta, hogy a jelentés forgalmat bonyolitd (sok vizumot, utlevelet kiado,
valamint anyakényvezést és allampolgarsagi ugyeket is kezeld) kulképviseleteken a napi
munkat mindig be tudjak fejezni, ne legyenek szamottevd elmaradasok.

A jelentds ugyfelforgalmat kezeld allomashelyek hatékony Ggyintézésenek megtervezése,
a legjobb gyakorlatok kialakitasa erdekeben az alabbi munkamodszereket vezették be.

A Rivalasztas szempontjai a problematikus, jelentés tgyfélforgalmat bonyolito
allomashelyek esetében

Ezeken az allomashelyeken altalaban harom, de legalabb két konzul teljesit szolgalatot.
A harom konzul kézul legalabb kettdnek (kettd eseten egynek) minimum ket kulszolgalatot
kellett telesitenie konzuli munkakorben. Hasonld szabalyozas vonatkozik a konzuli
adminisztratorokra is az alabbi kulénbseggel: ahol két-harom konzul van, ott legalabb 4-5
konzuli adminisztrator teljesit szolgalatot, kdzuluk kettonek legalabb két kulszolgalatot
kellett mar teljesitenie, amelybdl legalabb az egyiket konzuli tertleten.

A napi munka megtervezése, az tigyek felmerése bonyolultsag szempontjabol

Egy-egy olyan beérkezd email vagy telefonhivas, amely atipikus és bonyolult ugyet
feltételez, automatikusan a mar tébb konzuli kllszolgalatot teljesitett konzulhoz, illetve
konzuli adminisztratorhoz keriil a jelentds tgyfélforgalmat bonyolité allomashelyeken. Ok az
elsd kulszolgalatukat teljesité konzulnak és adminisztratornak megmutatjak az ugyintézés
menetét, elmagyarazzak a problémas tgyféllel valo kapcsolattartas megfelelé modjat, de
a vegso dontéseket 6k hozzak meg ezekben az Ugyekben, illetve 6k kuldik azt tovabb a
dontéshozo svéd hatdosagoknak. igy a szakmaisag érvényesiilése megfelelden biztositott,
egyuttal azonban a tapasztalatlanabb kollégak is ugy tudnak szakmailag fejlédni, tanulni,
hogy a felelésseéget még nem 6k viselik az adott tgyekben.

A jelentds Ugyfelforgalmat bonyolitd allomashelyek esetén, tovabba a legjobb gyakorlatok
szerinti fontos cél, hogy - amennyire csak azt adott Ugyek tipusai €s a jogszabalyi kdrnyezet
megengedik - minden tUgyben ,elére dolgozzanak” Ez konkrétan abban nyilvanul meg,
hogy az anyakdnyvezeési vagy allampolgarsagi ugyekben meég az ugyféel személyes
megjelenesét megeldzden elkérik szkennelt formaban az ugyféel tamogatd dokumentumait,
a kitoltott adatlapokat, €s az idegen nyelven rendelkezésre allo okiratokat. Az ugyfél adatait
elére rogzitik a konzuli informacios rendszerukben, a forditasokat elékeszitik, vagy az ugyfel
altal keszittetett forditasokat hitelesitik, és csak ezt kovetéen adnak iddépontot az ugyfel
szamara szemelyes megjelenésre. A fentieknek kdészonhetbéen a lefoglalt idépontban
megjelend ugyfeleknek mar csak a kitoltott adatlapokat kell atadniuk, valamint az eredeti
tamogatd dokumentumokat bemutatniuk, amelyet a rendszer adataival valo ésszevetés
utan mar aznap meg tudnak kuldeni elektronikusan az allampolgarsagi ugyekben illetekes
sved Migracios Hivatalnak, illetve az anyakonyvezest véegzé sved Adohivatalnak. Ennek
koszonhetden az allampolgarsagi, anyakéonyvezesi ugyekben az Ugyintézesi idé a 2006
elétti 1,5 ora helyett manapsag csak 20-30 perc.
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Az utlevelugyek esetéen az elére bejelentkezd Ugyfelek (akik atlagosan mintegy 30-
35%-at teszik ki az 6sszes Uutlevelkerelmezdnek) adatait mar elére rogzitik elektronikus
rendszereikben, igy a megjelenéskor mar csak a biometrikus azonositokat kell felvenni.
Amennyiben nem jelenik meg az ugyfél, a rendszerbdl az Ugyet automatikusan torélni lehet.

Tovabbi megfontolandd modszer, hogy a telefonon, emailben, vagy levél utjan jelentkezd
ugyfelekkel minden sztkseges dokumentum meglétét eldére kuldn leegyeztetik, igy nem
fordulhat eld, hogy valaki hianyos iratanyaggal, vagy felkészuletlenul jelenik meg a lefoglalt
idépontban. A fenti moédszerrel elkerulhetd az ugyek ,elfekvese” a konzulatusokon, ami
irattarozasi szempontbol is fontos, €s az ugyfél erdekeit is szolgalja, mert nem kell tébb
alkalommal megjelennie. A sved Kulugyminisztérium Konzuli Féosztalyanak célja, hogy az
illetékes svéd hatdésagoknal egyébként is 1-1,5 évig huzodo allampolgarsagi, illetve tébb
honapig tartd anyakonyvezesi ugyek ne a konzulatusokon alljanak feleslegesen.

Afentimodszereket a vizumugyintézes soran kevesbe lehet érvenyesiteni, ott inkabb a ktlsé
szolgaltatokkal vald hatékony megallapodasok szUkségesek, példaul egy vizuminterjut
nem lehet elére lefolytatni, és az adatokat is tilos elére rogziteni.
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4. OSSZEGZES: A JO CYAKORLATOK

ALKALMAZHATOSAGA A MAGYARORSZAGI
KULGAZDASAGI INTEZMENYRENDSZERBEN

Az eddigiekben felsorolt kulféldi gyakorlatok é€s megoldasok alapjan 6sszessegében
felvazolhatd, hogy mas orszagok milyen iranyvonalak mentén igyekeznek ndvelni a
munkavegzés hatékonysagat a kulgazdasagi halozat szerepldi, elsésorban a kulgazdasagi
feladatokat ellatd diplomatak esetében. Szintén megallapithatd a bemutatott kulfoldi
peldak alapjan, hogy milyen fejlesztéseket, korszerli megoldasokat alkalmaznak az egyes
orszagok kulképviseletei az ugyfelekkel szembeni egylttmukddeés javitasa terén.

Ami a munkavegzes hatekonysaganak novelesét illeti, elsbkent érdemes megemliteni a
CRM-rendszerek egyre elterjedtebb alkalmazasat a kulgazdasagi halozatok kéréeben. A
megoldas nem csupan a legfejlettebb orszagok kulgazdasagi halozatara jellemzd, eleg
emliteni Szlovakia példajat, ahol a gazdasagi keépviseldk kulfoldi halozata jol mukods,
konnyen kezelheté6 CRM-rendszerre tamaszkodik, melynek kihasznaltsaga kiemelkedo. A
hazai kulgazdasagi intézmeényrendszer tébb szerepléje is hasznal CRM-rendszert az ugyfel-
es projektnyilvantartas, valamint az informaciomenedzsment tamogatasara. Célszeru lenne
megvizsgalni annak lehetdségét, hogyan segithetnéegy hasonld megoldasa kulgazdasagi
halézat egészének munkajat.

Tébb orszag gyakorlataban egyértelmlien elvalik egymastol a gazdasagdiplomaciai
es az uzletfejlesztési szerepkor. Ennek megfeleléen a kulképviseleten tevekenykedsd,
gazdasagdiplomaciaert felelds kikuldottek kizardlag a teruletuk kapcsan megvalosuld
feladatokert felelések (peldaul helyi szervekkel vald kapcsolattartas, magas szintl
delegaciok szervezése), mig a kulgazdasagi ugyekert felelés diplomatak kizarolag
uzletfejlesztési (befektetésosztonzesi es kereskedelemfejlesztesi) célu tevekenyseget
folytatnak. A lengyel gyakorlatban példaul az Uzletfejlesztéseért felelds kollegak kulon allami
hattérintézmeények - Lengyelorszag esetében a Polish Investment and Trade Agency (PAIH)
- kereten belul vegzik munkajukat. A rendszer nyilvanvalé eldénye, hogy a kulgazdasagi
ugyekert felelds kollega tehermentesul, és teljes mértékben a valos eredményeket hozo
Uzletfejlesztési feladatokra tud &sszpontositani. Erdemes lenne részletesebb elemzést
késziteni arrol, hogy a koncepcidé atlltetése a hazai gyakorlatba mennyiben ndvelné a
munkavegzés hatékonysagat.

A munkavegzeés hatéekonysaganak folyamatos szinten tartasat, illetve ndvelését szolgalja
a megfeleld értékelési mechanizmus, amely visszajelzést ad a rendszer vezetése és
szerepldi szamara az egyes kulképviseletek és diplomatak teljesitméenyeérdél. Itt érdemes
megemliteni a horvat gyakorlatot, ahol a gazdasagdiplomacia egyik fontos eleme a
ertékelési mechanizmus, amely a nagykovetségek kulgazdasagi tamogato tevekenyseget
egy meghatarozott szempontrendszer alapjan rangsorolja. A rendszer nyomon koveti a
folyamatban lévé és a sikeresen lezart ugyeket, ez alapjan vegez automatikus, naprakesz
rangsorolast a nagykovetségek kulgazdasagi munkavegzeserdl. A szlovak gyakorlatban
pedig minden kimend email végen felhivjak az ugyfelek figyelmét, hogy lehetdseguk van a
kereskedelmi szakemberek munkajat ertékelni. Kerik emellett,hogy irjak meg az ugyfelek,
ha valamivel elégedetlenek. Ez a gyakorlat nyilvanvaléan hozzajarul az tUgyfelkdézpontusag
erositeséhez, masreszt pedig értekelést ad a munkavegzés hatékonysagarol. A teljesitmeny
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meresetermeészetesen csak objektiven mérheto céelkitlzesek eseten mukddik megfelelden.
Mindenképpen célszeru egy olyan hazai gyakorlat kialakitasa, amely a fentiekhez hasonlo
modon szolgalja a visszajelzések begyujtését, valamint a teljesitmeény értekeléseét.

Szintén a kulgazdasagi munkavegzes hatekonysagat szolgalja a tébb orszag gyakorlataban
is megjelend, rendszeresen megtartott regionalis talalkozok intézmeénye. A belga példa
szerint az egyes regiok kereskedelmi eés befektetesi képviseleteinek vezetdi részere minden
évben egyszer, a tél folyaman kuldn régidtalalkozo kerul megszervezésre Belgiumban a jo
gyakorlatok egymas kozotti hatékony, személyes megosztasa érdekében. Az ilyen médon
biztositott belsé tudastranszfer és informacidoaramlas egyertelmuen eldsegiti a hatékonyabb
kozfeladatellatast, és a szolgaltatas mindésegének noévelését A gyakorlat esetleges
atultetése a hazai intézményrendszer mukddeésebe elsdsorban szervezéesi feladat, amellett
pedig az anyagi lehetésegek fuggvenye.

Szintén a hatékonyabb munkavégzést szolgalja a tobb orszag kulgazdasagi haldézatanak
gyakorlataban megtalalhatd belsd intranet hasznalata. Ezeken az intranet feluleteken
tuntetik fela kulgazdasagi attasek altal elert eredményeket, megszervezett rendezvenyeket,
es ezek az informaciok a tobbi kollega szamara is hozzaférhetdk és kdvethetdk. Ez egyrészt
transzparenciat es naprakész képet ad a haldzaton beluli munkarol, masrészt eldsegiti a
jobb egyuttmukddest, jo gyakorlatok atvételét a kulgazdasagi diplomatak, kollegak kézott.
Az egyes orszagok kulgazdasagi halozatainak gyakorlataban egyre inkabb terjed a korszeru
kommunikacioscsatornak ésfeluletek, valamintakdzésségimediahasznalata. Azalkalmazott
megoldasok koézott eldfordul olyan exportfejlesztést szolgald mobiltelefon applikacio,
amely a potencialis exportér szamara nyujt tajekoztatast az aktualis orszaginformaciokrol,
torvenyekrol és eldirasokrol és uzleti lehetdsegekrél. Szinten megjelenik tobb orszag
gyakorlataban a LinkedIn és a Facebook hasznalata kulgazdasagi célokra. Ezeknek a
feluleteknek s kommunikacios csatornaknak az alkalmazasa nyilvanvaléan kérultekintést,
illetve informaciobiztonsagi fegyelmet igényel a rendszer szerepldi részérdl. A hazai
gyakorlatba torténd atultetésuk csak megfeleld informaciobiztonsagi képzés, és kidolgozott
szabalyrendszer alkalmazasa mellett képzelhetd el.

A munkavéegzés hatékonysaga é€s a magas szintl ugyfélmenedzsment szempontjabol
fontos kerdés, az informaciok és a feladatok atadasa a szakdiplomatak valtasa soran. Tobb
orszag nagy hangsulyt fektet arra, hogy a szakdiplomatak valtasa atfedéssel torténjen.
Ennek soran a klUlgazdasagi attasé bemutatja az utodjat a meghatarozé partnereknek,
uzleti és kormanyzati kapcsolatoknak. Ebben a tekintetben az ausztral gyakorlat tekinthet6
talan a legalaposabbnak, ahol a kulgazdasagi diplomatak esetében az hazatérést
megeldzé 1-2 évben mar kivalasztjakaz adott pozicidra az utodot, aki a helyi kdzpontban a
betolté diplomata tevekenysegrél. Emellett a felkészuld diplomatat bevonjaka meég kint
tevekenykedd elédje legfontosabb projektjeibe is. Az ilyen mertéku tervezeés valdszinuleg
nehezen lenne megvaldsithatd a hazai intézmeényrendszerben, am mindenképpen
szukseges, hogy a valtas soran a szakdiplomatat minél elébbkivalasszak, hogy elddje
segitségevel legyen ideje betanulni. .

Az ugyfelkapcsolatok konzuli gyakorlataiban szamos, hazankhoz hasonld lehetdsegekkel
rendelkezd orszag alkalmaz SMS kuldé rendszert, amelynek keretében jellemzéen
az allampolgarok kulfoldi orszagba vald beléepéskor egy SMS-t kapnak a telefonjukra,
amely az adott orszagban elérheté nagykdvetseg legfontosabb adatait (peldaul ugyeleti
telefonszamot) tartalmazza. Szintéen tdbb orszag mukoddtet egyseges kapcsolattartd
kodzpontot, egyfajta ,call center'-t ahol - péeldaul Szlovakia esetében - rotacios rendszerben
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dolgozd, dontéen kulszolgalati tapasztalattal rendelkezd munkatarsak nyujtanak
segitseget. Az egyseges kdzpont lehetdve teszi, hogy az allampolgarok kerdéseire gyorsan
valaszoljanak, és fontossagi sorrendben kezelhessek a konzuli ugyeket. A gyakorlat
hazai megvalodsitasa attol fugg, megfeleléen szolgalna-e az Ugymenet hatékonysaganak
noveleéset.

A konzuli tgyeknél a kulféldi orszagok gyakorlataban egyértelmuen teret nyer a folyamatok
minél teljesebb online tamogatasa. Ez esetenkeént online formanyomtatvany kitoltést és
dokumentum csatolasat, valamint jellemzéen online idépontfoglalast, statuszlekérdezeést,
statusz valtaskor automatikus Uzenet kuldését jelenti. Ez dsszhangban van azzal a
térekvéssel, hogy az ugyfel szemelyes megjelenése egyre tobb esetben melldzhetd legyen.
A konzuli gyakorlatban az ugyfelekkel térténd egyuttmuikddes javitasat szolgalja a
visszajelzesek kerese és kezelése is. A szolgaltatas szinvonalanak fenntartasa és novelése
erdekében tobb hivatal is gyujti valamilyen formaban az ugyfelek vélemeényeét. Ez térténhet
akar a hivatalokban elhelyezett tabletek segitségével, par kérdéses elektronikus értekelési
rendszeren keresztul vagy papir alapon, ertékeldlapok kihelyezesével, esetleg online
kerddivekkel, melyet email formajaban kuldenek ki az ugyfélnek. Egy hasonlé megoldas a
hazai intézmenyrendszerben is segithet a hibak, hianyossagok feltarasaban, motivalhatja az
ugyintézoket a jobb teljesitmenyre, az eredmeények kiertékelése és kommunikalasa pedig
lehetdseéget ad a konzuli munka lathatoésaganak novelésere.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.
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Az Amerikai Egyesult Allamok Kuligyminisztériuma
Konzuli Ugyek Hivatala
Politikai Koordinacio es Kozugyek Iroda

10 tipp krizis kommunikaciéhoz

1.

Torélj minden olyan elére beiltemezett tartalmat, amit még nem tettek kézzé.
Fuggeszd fel az atlagos aktivitast a kdzésségi mediaban és torold az eldre eltervezett,
megosztasravaro tartalmakat. Avalsag bekovetkezte utan minden kozzétett tartalomnak
ahhoz kell kapcsolodnia.

Azonnal tedd kézzé, hogy krizishelyzetrdl van szé. A krizishelyzet bekdvetkezte utan
minél hamarabb tedd kdzzeé a ,folyamatos tajekoztatas” kiirast, hogy az emberek tudjak,
mi torténik, igy el tudjak kerllni az adott teruletet és/vagy meg tudjak hozni a megfeleld
intézkedeseket, hogy gondoskodhassanak sajat biztonsagukrol.

ird a f6 izenetet a cim helyére. Minden tzenet nallé kell, hogy legyen és a személynek,
aki olvassa, szintén tudnia kell, hogy melyik krizisrél van sz6, €s mit akarsz veluk kdzolni,
anelkul, hogy az uzenetre kellene kattintaniuk (PL: a ,Figyelmeztetés: (link)" forma nem
celszeru).

Figyelmeztesd az embereket mindenre, ami eltér a megszokott igymenettél. Az
uzeneteknek kozvetiteniuk kell a biztonsagi helyzetrél szolo informaciokat, utasitasokat
a megszokott ugymenettél valo eltéréssel kapcsolatban (pl. a vizumidépontok
atltemezését) és felhivasokat a veszhelyzeti konzuli szolgalatokrol.

Javitsd ki, de ne toérold a téves informaciét. Ha téeves informaciot kdzolsz, javitsad
ki, amikor kiderul a pontos valtozat, de semmiképpen se téréld a hibast. A korabban
kozzétett tartalom torlése zavart okozhat.

Folyamatosan kézold az allapotfrissitéseket. Még ha a helyzet nem is valtozott,
tovabbra is kdzdld a legutdbbi informaciokat, és tajekoztasd az embereket a legfrissebb
uzenetekkel. A tul hosszu csend azt a latszatot keltheti, hogy a legutobbi helyzetfrissites
mar nincs érvényben. Az emberek folyamatosan ellendrzik az Uj informaciokat, a mar
kozzeétett adatok ismétlése pedig megerdsiti, hogy meg mindig ahhoz kell igazodniuk.

Osztondzd az embereket a bejelentkezésre. Emlékeztesd az embereket, hogy
tudassak a szeretteikkel, hogy biztonsagban vannak, hirt adva magukrol egy
telefonhivassal vagy egy bejegyzéssel a kdzdssegi meédiaban. Tedd kdzzeé a helyi
segelyhivo telefonszamokat is.

Keészulj fel a kérdések megvalaszolasara. Ha kdzolsz egy adott informaciot, az
emberek kerdéseket fognak feltenni és valaszokat varnak majd. Rengeteget segit, ha
megvalaszolod ezeket a kérdéseket. Sok ember nem tudja, hogy talalja meg ezeket
a valaszokat a korabbi hozzaszolasokban vagy bejegyzesekben, és hem biztos, hogy
meg van a megfeleld savszélességuk, hogy tovabbi oldalakat latogassanak meg.
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Figyelj arra, mit szeretnének tudni az emberek. Ismerd fel a kdézds témakat a
kérdésekben, hogy hatékonyabban tudd megirni a kévetkezd bejegyzést. Hasznald
azokat a trendeket, amelyekkel egyszerre megosztod a kdzvetlenul a kdzdsséqi
mediaban és a weboldaladon kdzzetett tartalmat. A kdzéssegi média fel tudja hivni a
figyelmedet az olyan nem lathato problémakra, mint pl. egy lezart ut vagy hataratkeld.

Ha te nem beszélsz réla, valaki mas fog. Hivatalos forrasok hianyaban a nem hivatalos
forrasok fogjak kdzzé tenni sajat informaciodikat, amelyek vagy helyesek, vagy nem. A
szobeszed a kdzdssegi mediaban is gyorsan el tud terjedni. Tedd kézzé az informaciokat
minél hamarabb, hogy elkeruld a félretajékoztatast.

Ellendrzé lista valsaghelyzetre valo felkésziiléshez - révid valtozat:

Dontsd el, ki fogja megirni és kdzzé tenni a valsaglzeneteket: Allapitsd meg, kinek van
meg a megfeleld felhatalmazasa arra, hogy bejegyzéseket tegyen kdzzé a kdzdsseqi
meédiaban krizishelyzetben.

dé elétt juttasd el a megfeleld valsagkezeldkhoz a szukséges informacios forrasokat/
email listakat stb., hogy meglegyenek a megfeleld eszkdzeik az idében tortend
valsagkezeléshez.

Id6 elétt biztositsad, hogy minden munkatars tudja a bejelentkezeési adatokat minden
hivatalos k6z6sségi meédiaban. Be kell, hogy tudjanak jelentkezni tavolrol is a munkaidd
utan torténd események vagy a létesitmeény esetleges bezarasa miatt.

Id6 eldtt keszitsed el a krizisrdl szolo tartalmat. Gondold at, milyen tipusu uzeneteket
kell kdzzé tenned a valsag bekovetkeztekor, és az azt kévetd orakban és napokban,
beleértve a segelyhivo szamokat és a hivatalos forrasokat. Ha a terulet pl. hajlamos
a foldrengeésre, létrehozhatsz egy bejegyzést, ami tartalmazza a helyi segélyhivo
szamokat, a helyi hatosagok elérhetéseget a kdzdssegi mediaban és biztonsagi
tanacsadast féldrengés eseten.

Foglald bele a krizis kommunikaciot az atfogo valsagkezelési intézkedésekbe.
Rendszeresen tartsanak valsagkezelési gyakorlatokat a régioban valészinUsithetd
forgatokényvekkel, a multbeli eseményeket véve alapul. Hasznald arra a gyakorlatot,
hogy ellendrizd az utemet, az atlathatosagot és a gyorsasagot. A rendszeres gyakorlas
miatt a krizis kommunikacio is sokkal természetesebbnek fog tunni, ha a valsag maga
bekovetkezik.

Jo gyakorlatok gyujtemenye 4.
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FELHASZNALT IRODALOM

Business Sweden (Svédorszag) [Onlinel Elérhetd: https./www.business-sweden.se/en/
Trade/ (letoltés datuma: 2018.05.30.)

E-government (Svajc): [Onlinel Elérhetd: https:/www.egovernment.ch/de/umsetzung/
innovationen/ (letéltés datuma: 2018.05.23.)

Portugal Global [Online]l Elérheté: http:/www.portugalglobal.pt/EN/Pages/Index.aspx
(letoltes datuma: 2018.05.23.)

The Trade Council (Dania): Vitus program [Onlinel Elérhetd: https://thetradecouncil.dk/
services/eksport/vitus (letdltés datuma; 2018.05.23.)

The Trade Council (Dania): Export Sparring [Onlinel Elérhetd: https:/thetradecouncil.dk/
services/eksport/eksportsparring (letdltés datuma; 2018.05.23.)

The Trade Council (Dania): Inkubator [Onlinel Elérheté: https:/thetradecouncil.dk/services/
eksport/inkubator (letdltés datuma: 2018.05.23.)

UK Government: [Onlinel Elérhetd: https:/www.gov.uk/overseas-passports (letdltes
datuma: 2018.05.23.)

UK Government: [Onlinel Elérhetd: https:./www.gov.uk/browse/drivina/driving-licences
(letoltés datuma: 2018.05.23.)

UK Government: [Onlinel Elérhetd: https:/www.gov.uk/long-residence (letdltés datuma:
2018.05.23.)

Ukran Kalugyminisztérium: Allashirdetések [Onlinel Elérhetd: http://mfa.gov.ua/ua/about-
mfa/vacancies/cu (letdltés datuma: 2018.05.23.)
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Készult a Kulgazdasagi és Kulugyminisztérium altal megvalositott, ,A Kllgazdasagi €s Kulugyminisztéerium
humanerdforras-gazdalkodasanak és belso kepzesi rendszerének fejlesztese” cimu
KOFOP-2.1.4-VEKOP-16-2016-00001 azonosito jelll kiemelt projekt keretében, eurépai unios forrasbol finanszirozva.
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