Iceland [P[ﬂj [P[!

Liechtenstein Norway
Norway grants grants

I. ELEMZES, TARGYALAS, KONFLIKTUSRENDEZES ES
PROBLEMAMEGOLDAS

IC - PROBLEMAMEGOLDAS

A COMPETENCE projektet Izland, Liechtenstein és Norvégia finanszirozza az EGT és Norvég Alap a Regiondlis Egyiittmiikédésért keretében.



Dokumentum-osszefoglalé

Ez a képzési segédanyag a szinvonalasabb kozszolgaltatasok nyujtasa érdekében az Onkormanyzati alkalmazottak kapacitdsépitését célzo
COMPETENCE (Capacity building of eMployees of municiPalities for betTEr provisioN of public sErvices) projekt keretében késziilt.

A képzési segédanyag Kiilonb6z6 kommunikacios helyzetek megértéshez és
célja hatékony kezeléséhez késziilt referenciaanyag.

Ez az anyag specialis ¢lethelyzetekbdl fakado, sériilékeny
tarsadalmi csoportoknal jelentkezd és kiilonbozd tigyfeéltipusokra
jellemz6 kommunikaciés helyzeteket, valamint a hatékony
problémamegoldas eldsegitése érdekében kommunikdcios
ajanlasokat ismertet.

Célkozonség Elsédleges kozonség: iigyfélkapcsolati feladatkdroket ellatd és
vezetdl poziciokat betoltd koztisztviseldk, akik tigyfelekkel
foglalkoznak vagy az alkalmazottak korében felmeriilé
problémahelyzetek rendezéséért felelosek.

Masodlagos  kozonség:  Onkormdnyzati  alkalmazottak
kommunikécids készségeinek fejlesztésére irdnyulo tréningeket
lebonyolito belsd vagy kiilsé szakoktatok.

Tervezett felhasznalas Elsédleges felhasznalas: 6nallé tanulas.

Az oOnkormanyzati alkalmazottak mindennapi munkajuk soran
onalldan elolvashatjak és alkalmazhatjak a tartalmat.

Masodlagos felhasznalas: szakoktatoknak szant forrasanyag.

Kiilonb6z6 onkormdanyzati szervezeti egységek vezetdi szamara
informaciés anyagként is szolgdlhat munkatarsaik képzési
igényeinek meghatarozasadhoz és nekik szant képzési programok
kialakitasahoz.




Probléma és problémamegoldas

A problémék a mindennapi élet szerves részét képezik, hiszen minden ember napi szinten szembesiil problémakkal. Problémanak nevezziik azt a
helyzetet, amikor az embernek van egy célja, de nem tudja, hogyan érje el azt (Novick, L, R,. & Bassok, M. (2005).

A problémak és kiilondsen a régota fennalld megoldatlan problémak gyakran a konfrontacio és a konfliktus kdzéppontjaban allnak, mivel
sulyosbitjak a mar meglévo konfliktusos helyzeteket, vagy ujakat idézhetnek eld. Példaul egy olyan probléma, mint a 1étszamhiany, ndvelheti az
alkalmazottak kozotti személyes ellentétet, vagy elégedetlenséget és viszalyt szit a korabbi harmonikus kapcsolatokban. Hasonl6 helyzet allhat el
egy csaladi egységben pl. munkanélkiiliség fennallasara vagy stilyos mentalis / fizikai egészségligyi problémak fellépése esetén.

A problémak és a konfliktus kozotti ok-okozati vagy sulyosbitd kapcsolat megallapitdsa utdn nem meglepd, hogy a problémamegoldas, vagyis a
megfeleld megoldas megtalalasdnak folyamata kdzponti szerepet jatszik a konfliktusrendezésben és a targyalasi technikakban.

Amint azt a szakértok megjegyzik, a problémamegoldds megfigyelést és kritikus gondolkodasi készségeket igényel. A megfigyelési készség az
adatgytijtést és a helyzet megértését jelenti, amely minden érzéket mozgosit. Példaul az egyénekkel vagy csaladokkal dolgozo szakembereknek
figyelniiik kell a testjelzéseket, a nem verbalis jelzéseket és a kommunikacios stilust, amikor azonositjak a problémakat, €s eldsegitik az egyén
vagy a csalad dinamikdjanak valtozasat. A kritikai gondolkodas ezzel szemben magaban foglalja a probléma felépitésének magyarazatat és a
lehetséges megoldasok felvazoléasat, beleértve a megvalositas nehézségeit (Baggasi, M. (2020).

Altalanossagban elmondhaté, hogy a probléma megoldasi folyamatnak 5 szakasza van:
* probléma-meghatarozas
» megoldasi lehetdségek kidolgozasa
» a megoldasi lehetdségek értekelése
» a megoldas kivalasztasa

* tervkészités

A fenti szakaszok meghatarozott tipusai alkalmazhatok a kiilonb6z6 problémahelyzetekben és kornyezetben. Alkalmazhatéak a személyes, a
személyek kozotti, a csoporton beliili és a csoportok kozotti problémamegoldo folyamatokra, amelyeket egyének, csoportok, szakemberek vagy
szakmai csapatok végeznek.



A szakemberek (tanidcsadok, szocialis munkasok, {izleti coachok stb.) éltal végzett probléma megoldési folyamatban kiilondsen fontos a megértd,
batorito, biztonsagos €és tamogatd kornyezet megdrzése, tovabba a nyitottsagot és kifejezokészséget motivald kommunikacios technikak atvétele,
valamint a problémamegoldés tarskonstruktiv jellegének eldsegitése.

Az alabbi tablazatban felsoroljuk a szervezeti és terapias kontextusban felmeriild kiilonb6z6é problémahelyzeteket, valamint azokat a
kommunikéciés modokat, amelyek elésegitik a problémahelyzetek dinamikajanak azonositasat és a megoldasukra az tigyfél melletti munkat.

Ha barmilyen élethelyzetben 1év6 Klienssel talalkozik a segité szakember, a kommunikacios helyzet elején célszert a kovetkezoket felmérni:

- A kliensnek milyen tudasa van arrél, hogy mi a taldlkozas (kommunikécio) célja?
- A kliens milyen tudassal, informaciokkal rendelkezik a targyalni kivant témakdrben?
- Akliensnek van-e valamilyen kommunikacios akadalyozottsaga?
o beszédértés, beszédészlelés
o hallaskarosodas
o olyan pszichés, organikus allapot, ami befolydsolhatja a kommunikéciot
- Akliensek szamara egyszeriien ¢és tisztan érdemes fogalmazni, keriilve az idegen szavakat és a bonyolult mondatokat. Amennyiben a kliens
a szakember mondandojat nem, vagy nem pontosan érti, azt a szakembernek célszerti atfogalmaznia, esetleg tobb nyelvi tizenetbe tagolnia.

Fontos, hogy a kliensek elsé alkalommal nem mindig tudjak, vagy nem mindig szeretnék megfogalmazni a valds problémaikat, ezért sok
esetben kisebb volumenti problémat nevesitenek. A szakember és kliense megszilardul6 bizalmi viszonyaban kibontakozhatnak a mélyebb
nehézségek.



HELYZETEK

A KOMMUNIKACIOS HELYZET JELLEMZOI

KOMMUNIKACIO

SPECIALIS ELETHELYZETEK

1. Hazassagon beliili
konfliktusok

Jellemz6 a konfliktushelyzetben az onvédelembdl
fakado hibaztatds, az empatia hianya, a tdmadas ¢s
ellentamadas korei.

A konfliktus fokozodéasaval a probléma eszkalalodik:
a) egy, jol korilhatarolt kérdés helyett a felek
parttalanul csaponganak a témak kozott; b) tobbé mar
nem a téma, hanem a partner van a fokuszban; c¢) a
konfliktus kiterjedhet mas személyekre is; d) a

jelenr6l a multra keriil a hangsuly.
A leggyakrabban csaladi

konfliktustémak

megnevezett

— anyagi problémakbol fakadé konfliktusok;

— valamelyik csaladtag alkoholfogyasztasa kortili
vitak;

— agressziv magatartas, csaladon beliili erdszak;
— kiilonb06z0 érték- és érdekellentétek;

— generacios ellentétek;

— valas/kiilonvalas soran felmerilo
konfliktushelyzetek;

— gyermekkel valo kapcsolattartas kérdése;
— gyermekneveléssel kapcsolatos vitak;

— csaladi és munkahelyi szerepek, feladatok
Osszehangolasa;

— hiitlenség-megcsalés-féltékenység;

Hazassagi, parkapcsolati konfliktusok esetén kifejezetten
fontos a nyitott €s biztonsagos 1égkor megteremtése. A
szakembernek kommunikaciojaval arra kell torekednie, hogy
mindkét érintett fél meghallgassa a masikat. Ki kell alakitani
azt a kommunik4cios teret, ahol kifejezhetik az érzelmeiket
¢s kifejthetik a gondolataikat.

Mindenképpen keriilni kell a kritikdk megfogalmazasat, a
vadaskodast, helyette a kolcsonds megértésre €és egymas
érzelmeinek és gondolatainak tiszteletben tartdsara kell
fokuszalni.

A szakembernek a hézassagi, parkapcsolati konfliktussal
kiizdOket empatiara és megértésre kell 9sztondznie, amelyet
0 is gyakorol. Az empatia és a megértés segithet abban, hogy
a felek kozelebb keriilhessenek egymdashoz és megértdbbé
valjanak.

A szakember aktiv, értd hallgatasaval is segit. A
kommunikaci6 soran a megfelel6 helyzetben a
visszatiikrozés eszkozét alkalmazza.

A kommunikicid soran
megkeresését  célszerii
egyiittmiikddésen alapulnak.

a konstruktiv megoldasok
célként  kitlizni,  amelyek

Fontos a tajékoztatas a cselekvési lehetdségekrdl (parterapia,
csaladterapia, kapcsolati coach stb.).




— a gyermek iskolai problémai.

Jotékony hatastiak lehetnek azok a konfliktusok,
melyek sordn megjelennek a pozitiv érzelmek, az
intimitads és a masik fél meghallgatdsa (Gottman,
1991; rands és mtsai, 1981). Gottman (1991) kiemeli
a konfliktuskezelés fontossagat: az, ahogyan a parok
a mindenképpen megjelend nézeteltéréseket kezelik,
meghatarozza a kapcsolat mindségét és stabilitasat is.
Kurdek (1995) négy
konfliktuskezelési stilust kiilonboztet meg: 1) pozitiv
problémamegoldés; 2) konfliktusos {itkozet; 3)
visszavonulas és 4) engedékenység.

(Pilinszki, Szabd, 2015.)

mérdeszkozében

2. Abuzus/Lelkileg
és/vagy szexualisan
bantalmazottak

Az abuzus olyan helyzet, amikor egy személy vagy
csoport erdszakkal vagy hatalmi vissza¢léssel egy
masik személy vagy csoport felett hatalmat gyakorol,
igy bantalmazova valik. A bantalmazo fél kontrollt
szerez az aldozat felett, elszigeteli és elhallgattatja.
Az elszenvedd hiaba érzi, hogy sériil a kapcsolatban,
nem képes megszakitani a viszonyt. A bantalmazott

leggyakrabban vonakodik az incidensek
bejelentésétol, jellemzd a stigmatizacidé miatti
aggodalom. A bantalmazast elszenvedd

megalazottsagot ¢és blintudatot egyarant érezhet.

A kommunikacidé abuzus esetén altaldban sériil és
torzul. Az abtizust elszenvedd nehézségekkel kiizd a
hatdrai megtartasaban ¢€s a sziikségletei kifejezésében.
A kommunikécio sajatossaga, hogy a felek semmit
sem neveznek a nevén. Rejtett érzelmek, rejtett

A béantalmazott személyek gyakran zarkozottak és
érzékenyek a hataraikra, ezért fontos tiszteletben tartani
ezeket. A kommunikécios helyzetben célszerli hagyni, hogy
0k dontsék el mikor, mit szeretnének megosztani.

Sok esetben nehézséget okoz az érzelmek kifejezése, ezért a
bantalmazottakkal vald6 kommunikaciés helyzetben nagy
jelentdsége van annak, hogy ne siettesse Oket a szakember,
tiirelmet tanusitson, ugyanakkor batoritsa arra, hogy
megfogalmazzak a bantalmazéashoz kapcsolodo érzéseiket. A
szakember kifejtendd kérdéseket alkalmazhat, amelyek teret
engednek a torténtek elbeszélésére és a meghuzodo érzelmek
megfogalmazasara. A szakembernek a kommunikacio soran
empatiat és megértést kell tantsitania, valamint a
bantalamzottak érzéseinek elfogadasat kell tikroznie. A
bantalmazottak gyakran bilintudattol, vagy szégyentdl
szenvednek, ezt a kommunikéacids helyzetben célszeri
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szandékok és rejtett gondolatok jellemzik. Az abuzus
aldozatai keriilik a konfliktusokat és a tovabbi
sérelmeket, ezért passzivva valnak és visszahuzodnak
a kommunikacios helyzetekbdl.

A bantalmazok altalaban manipulativ
kommunikécids stratégidkat alkalmaznak, hogy
ellenérzés alatt tartsak és gyengitsék az aldozatukat.
Ide tartozhatnak az dldozat megalézésa, leértékelése,
fenyegetése és megszégyenitése.

Bantalmazas esetén a szakember intézkedésére €s jogi

segitségnyujtasra is sziikség van.

feloldani, vagy legalabb megkisérelni azt.
kommunikacidjaban tiikr6zOdnie kell annak, hogy elhiszi
azt, amit a masik mond, nem kételkedik, nem kérddjelez meg
semmit, kommunikacios allaspontja itéletmentes. A segitd
szakembernek a kommunikacidjaban ki kell emelnie a
bantalmazas  felfedésének, napvilagra  keriilésének
fontossagat, illetve azt, hogy a bantalmazottnak ehhez sok
batorsagra €s bels6 eréforrasok mozgodsitasara van sziiksége.
Fontos, hogy a szakember kommunikalja, hogy a
bantalmazottat nem hagyja magéra, a segité tdmogatasra

A segitd

szamithat.

A kommunikacios térnek (helyszin, idopont) olyannak kell
lennie, amiben az érintett személy biztonsagban érzi magat.
Kommunikaciét a szakember ne kezdeményezzen a

bantalmazasrol a bantalmazo jelenlétében.

Fontos a t4jékoztatas a cselekvési lehetdségekrdl (hatosag,
szakemberek, Onsegitd szervezetek stb.).

3. Nevelési problémak

A nevelési problémakkal rendelkez6 sziilék gyakran
fesziiltek ¢és tartds stresszhelyzetben vannak,
folyamatos kudarcélmények érik dket. A fesziiltség és
stressz  irritaltsdgot, indulatokat wvalt ki, ami
konfliktusokhoz vezet.

Nevelési problémak esetén gyakran hidnyzik a

hatékony =~ kommunikacio.  Sok  esetben a
kommunikéciés helyzet résztvevéi nem tudjak
megfelelden  kifejezni  igényeiket, érzéseiket,

szandékaikat, ami miatt félreértések, és meg nem
értések kovetkezhetnek be.

A nevelési problémakkal kiizdd  sziilokkel valo
kommunikéacioban fontos szerepet kap az empatia és a
megértés, illetve az egylittérzd hozzaallas, mivel komoly

stresszhelyzettel kiizdenek a nevelési kihivasok miatt.

A kommunikdci6 soran keriilni kell az agressziv, vagy vadlo
nyelvezetet, a tiszteletteljes kommunikacié célravezetdbb,
mivel épitd jellegli és a megoldas iranyat tdmogatja.

Fontos a sziilok kommunikacios hatarainak tiszteletben
tartasa. Ha a sziild nem nyitott a kommunikacidra, nem
érdemes erdltetni, idot és teret kell hagyni szdmukra. Nem
érdemes idényomds ald helyezni a sziiléket a gyorsabb




A sziil6k kozti konfliktus gyakran jellemz6 a nevelési
stratégiaik kozotti kiilonbség miatt.

A sziiloket gyermeknevelési problémaik miatt
blintudat és Onvad jellemezheti, ami a nyilt és
konstruktiv kommunikacié akadalya lehet.

A nevelési  problémadkkal  kiizdd
izolalédhatnak, ezért kommunikacios
besziikiil.

csaladok
terik is

eredmény elérése érdekében. A témahoz akkor célszeri
visszatérni, ha a sziilok nyitottabba valnak.

A kommunikacionak problémafokusszal kell rendelkeznie,
nem a személy alla kozéppontban. A kommunikéci6 célja a
megoldasok  megtaldlasa és a  segitségnyujtds a
gyermeknevelés teriiletén. Kulcstényezd a kommunikacid
tekintetében a kozos nevezd megtalalasa és a kooperacio

elérése.

tovabbi
csaladterapia, Onsegitd szervezetek stb.).

Tajékoztatds a lehetdségekrdl  (pszichologus,

A kommunikacid soran a szakembernek végig szem elott kell
tartania, hogy neki elsd sorban a gyermek érdekeit kell
képviselnie.

4. Egyediilallé sziilok

Az egyediilallo sziilék gyakran id6hidnyban
szenvednek és tulterheltek, ezért kommunikacidjuk
hatékony és 1ényegre tord. Az ilizeneteket roviden és
egyértelmilen fogalmazzak meg.

Sok esetben gyorsan alkalmazkodnak a valtozo
koriilményekhez annak érdekében, hogy hogy
megfelelden tudjanak reagalni gyermekiik, vagy a
kornyezetiik igényeire, emellett egyensulyt kell
teremtenilik a gyermeknevelés, a munka és mas

kotelezettsegeik  kozott. Ennek érdekében
kommunikéciojukban fontossagi sorrendet
hataroznak meg és  azokr6l a  dolgokrol
kommunikalnak, amelyek azonnali megoldast
igényelnek.

Az egyediilallo sziilok gyakran magukra hagyottak a
dontéshozatalban, a gyermeknevelési kérdésekben ¢€s

Az egyediilallo sziilokkel folytatott kommunikacié soran
fontos az empatia és az értd hozzaallas a helyzetiikkel
kapcsolatosan. A segitd szakembernek tudatositania kell azt,
hogy tobbnyire egyediil vannak a gyermekiik nevelésében,
ahol szadmos kihivéassal és problémaval szembesiilnek. A
szakembernek tiirelmesnek kell lennie, fontos az értd
hallgatés és az azonosulés az érzéseikkel, nehézségeikkel.

A szakembereknek rugalmasaknak kell lenniiik a talalkozok
idépontjanak és megszervezésének tekintetében, mivel az
egyediil allo sziiloknek még inkdbb alkalmazkodniuk kell
gyermekiik 1ddbeosztasdhoz ¢és a kornyezetiik egyéb
elvarasaihoz. A szakembereknek ki kell fejezniiik tdmogatd
attitidjiiket és hogy kifejezzék: az egyediil 4116 sziild mindig
szamithat a rajuk, segitséget és tamogatast kap, ha sziikség
van ra.
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a problémamegoldasban. Sajat traumaikat, azok
feldolgozasat, korabbi negativ ¢lményeiket kevésbé
fogalmazzak meg, minden mas mogé soroljak azokat,
ezért zartabban kezelik, kommunikaciés helyzetben a
megfogalmazasuk nehezebb lehet.
Kommunikaciojukban megjelenhetnek lelkiismereti
kérdések, vagy onvad gyermekiik nevelésével és
fejlédésével kapcsolatosan.

Mivel az egyediilalld sziiloknek gyakran korlatozott idejiik
van, ezért a kommunikacido soran a mondandot érdemes
roviden és  egyértelmiien megfogalmazni és a

helyzet megkezdésekor
idokereteket (Mennyi id6t tud a sziildé a beszélgetésre

szanni?). Fontos, hogy a szakember a lényegre koncentraljon

kommunikacios tisztazni az

¢s vilagosan fogalmazzon az iizeneteiben. Célszerii
kozérthetben fogalmazni ¢és keriilni a  félreérthetd
kifejezéseket.

A kommunikacié soran fontos az egyediilallo sziilo
Onbizalmanak erdsitése, biztonsadgérzetének megerdsitése
abban, hogy problémaival nincs magara hagyva.

A segitd szakember kommunikacidjaban ismerje el az
egyediilallo sziil6 erdfeszitéseit.

5. Természetes tamasz
nélkiil  élok/izolalt
élethelyzetben lévék

Természetes tdmasz nélkiil maradhatnak gyermekek,
fiatalok, kozépkortiak ¢és iddsek egyarant —
figgetlentil a koruktol. Az életszakasztol fliggden
mas-mas sziikségleteik maradhatnak kielégitetlentiil,
ugyanakkor ezek artikulalasdban, kommunikalasaban
hasonlésagokat fedezhetiink fel.

A természetes tamasz nélkiil maradt emberek gyakran
izolaltakka valhatnak, ezért verbalis
kommunikéciojuk is beszilikiilhet. A ritkabb szociélis
interakci6 negativan befolyasolhatja a verbalis

és/vagy irasbeli kifejezokészséget.
Kommunikaciéjukban  gyakran  visszahuzodok,
nehezebben  kezdeményeznek  beszélgetéseket,

csoportos helyzetekben is inkabb hattérbe vonulnak.

A természetes tdmasz nélkiil €16k esetében fontos, hogy a
szakember Oszinte érdeklddést mutasson iigyfele irant,
hallgassa meg, amit mond, figyeljen a verbalis és nonverbalis
szignalokra, amelyek segithetnek megalapozni, késdbb
megerdsiteni a bizalmi viszonyt, aminek eredményeként
egyre nyitottabbéd valé kommunikéciot tapasztalhatunk.

Mivel az izolalt helyzetben €16k gyakran visszahuzoddbbak
és Ovatosabbak kommunikacidjukban, ezért a szakembernek
idot kell adnia arra, hogy megnyiljanak. A szakember ne
helyezze idonyomas ala tligyfelét és ne probalja meg sajat
kommunikacios tempdjat raerdltetni.

Erdemes nyitott kérdéseket alkalmazni a kommunikéacid
soran, amelyek lehetdséget biztositanak a gondolatok
részletesebb kifejtésére. A szakember egyik kozponti




Az izolalt élethelyzetben €16k gyakrabban nagyobb
hangsulyt helyeznek a nonverbalis kommunikaciora.
Az arckifejezés, testbeszéd, testtartds €s gesztusok
fontos eszkozeik lehetnek az Onkifejezésre €s az
érzelmeik kozvetitésére.

Annak ellenére, hogy az izolalt emberek beszéd- és
iraskészsége sérilést szenvedhet, a tapasztalatok
szerint mégis inkabb irdsos formaban nyilvanulnak
meg tobb  gondolkozasi
lehetdséget biztosit szdmukra, amely a pontosabb
onkifejezést timogatja. Az online kommunikéciohoz
is gyakrabban vonzodnak, mivel az online tér
lehetdséget biztosit szamukra a tavolsagtartasra és az
feliiletek lehetdséget
teremtenek szamukra a  kozOsségi  részvétel
¢lményére ugy, hogy ekdzben nem kell személyesen
jelen lenniiik. Ez a jelenség pozitiv hatdsai mellett
jelentds veszélyeket is rejthet.

szivesebben. Az iras

anonimitasra. Az online

A természetes tdmasz nélkiili, izolalt személyek
tulzott kotddése, a szakember privat szférajaba valo
behatolasanak igénye gyakran megfigyelhetd, amely
a Sszakember-tigyfél viszonyt
befolyésolhatja.

negativ  iranyba

kommunikéacios célja, a Dbeszélgetés Osztonzése ¢és
elmélyitése.

Az izolalt személyekkel tobb esetben célra vezetd az
érzelmek terliletének érintése, amelyen keresztill a
szakember ¢&s az ligyfele kapcsolddhat, amelyen keresztiil az
igyfél megnyilhat, €s a segitdé kapcsolat tovabb mélyiilhet.

Az empatia kifejezése az érzelmek teriiletén nem elhagyhato.

Amennyiben a verbalitas teriiletén nehézségeket tapasztal a
szakember, ugy kinaljon fel alternativ kommunikéciot,
példaul az irést, vagy mas segédeszkdzoket.

A szakember legyen a kommunikéci6 aktiv kezdeményezdje.
Fontos, hogy az izolalt élethelyzetben 1évokkel a szakember
folyamatos kapcsolatot tartson, folyamatosan
kommunikéljon — kezdeményez6 szerepét fenntartva.

A szakembernek a segitd-ligyfél kapcsolatot megfelelden
kell kereteznie ¢€s folyamatosan megerdsitenie annak
érdekében, hogy az tigyfelek személyes igényei (személyes
szférdba vald belépés) mederben tarthatok legyenek és a
segitd folyamatot ne befolyasoljak.

6. Elégtelen
jovedelemmel
rendelkezok/
Pénziigyi
igénylok

tamogatast

Az anyagi nehézségekkel kiizdOket gyakran jellemzi

a stressz  és  egzisztencidlis  aggodalom.
Kommunikacidjukban gyakran kifejezik
frusztraciojukat, szorongasaikat a pénziigyi helyzetiik
miatt. Jellemzi 6ket tovabba a szégyen, harag, masok,

vagy Onmaguk hibdztatasa, a tehetetlenség- és a

A szakember figyeljen az ligyfélre, engedje, hogy kifejezze
az érzéseit, gondolatait, aggodalmait a pénziigyi helyzetével
kapcsolatosan.  Fontos, igyfel
perspektivajat.

hogy megértse az

Tanusitson nyitottsagot ¢€s egyiittérzést
nehézséggel kiizdo ligyfelekkel szemben.

a pénzigyi
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szégyenérzet.  Ellendllast vagy  ingeriiltséget
mutathatnak a szakemberekkel vagy a hivatali
eljarasokkal szemben. Mindezek kommunikacios
kihivasokat jelenthetnek.

Az anyagi nehézségekkel kiizdOk keresik a segitséget,

amely lehet hivatasos segités vagy csaladi és barati
segitség.

Az tgyfelek lehetnek hibaztatok, haragosak vagy akar
tamado fellépéstiek is, ugyanakkor ezt a szakembernek
megértéssel és udvariassaggal sziikséges kezelnie.

Tiirelmet kell tanusitani és elfogadni azt, hogy az tigyfelek
nehezebben értik meg és fogadjak el a hivatali igymenetet.

Az empatia gyakorlasdval célszerli reagdlni az anyagi
problémakkal kiizdd személyre. A  szakembernek
tudatositania kell azt, hogy az anyagi nehézségek stresszt,
szorongast, frusztracidt okozhatnak. Ezt a kommunikacios
helyzetben érdemes lehet visszajelezni.

A szakember nem engedhet teret a vadaskodo, itélkezd stb.
megjegyzéseknek. A kommunikacié folyaman dnmagatol és
tgyfelétdl is tiszteletteljes és elfogadd hozzaallast kell
megkdvetelnie. A szakembernek ugy kell kommunikélnia,
hogy az tAmogato és €pitd jellegii legyen.

Fontos a praktikus, ligyintézésre, jogosultsagra stb. iranyuld
informaciok atadasa, tajékoztatds, a jovOre vonatkozd terv
kozos elkészitése.

Az anyagi problémak megoldéasa sok esetben hosszabb ideig
tartd folyamat, ezért a kommunikaci6 soran a szakembernek
érdemes ligyfelét biztositania arr6l, hogy a segité kapcsolat
a problémak megoldéasaig fenntarthatd. A szakember sem
varhat gyors és egyszerli megoldast és tudatositania kell,
hogy az 6 segitségével fokozatosan, 1épésrdl 1épésre lehet a
helyzet megoldasa felé haladni.

7. Menekiiltek

A menekiilt ligyfelek és csaladjaik legtobb esetben
akut traumaval, veszteségélménnyel, mentalis
problémakkal és egzisztencialis kilatastalansaggal
érkeznek. Ez befolyédsolhatja a kommunikaciojukat €s

A segitd szakember mutasson empatiat és tiszteletet a
menekiilt iigyféllel szemben. Ertse meg az atélt traumakat és
tartsa tiszteletben a kulturalis sajatossagait, identitasat. Soha
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a reakcidjukat. A menekiilteket nagy foku kezdeti
bizalmatlansag ¢és félelem jellemzi,

kommunikécidjukban is tiikr6zodhet.

amely

Gyakran jellemzok a nyelvi kihivasok, amelyek
akadalyat képezik a hatékony és  pontos
kommunikécionak és az informaciok dtadasanak.

A nyelvi kihivasok mellett a kulturalis kiilonbségekre
is fel kell késziilni, mivel azok jelentds hatassal van a
menekiiltek kommunikéciojara. Kulturalis
kiilonbségek  lehetnek a  testbeszédben, a
kommunikacié stilusaban, a tarsadalmi normakban,
vagy a z értékek teriiletén.

Mivel a  menekiiltek
korlatozottak lehetnek, ezért gyakran nagyobb
hangsulyt helyeznek a nonverbalis kommunikaciora,
mint példaul a testbeszédre, az arckifejezésekre, vagy
a kézmozdulatokra. Ez segitheti dket abban, hogy
kifejezzék magukat.

nyelvi  kompetenciai

A menekiiltek segitésében kulcsszerepet jatszanak a
tolmacsok, akik a hatékony és pontos kommunikéciot
elésegitik.

A menekiilteknek tdmogatast kell kapniuk abban,
hogy beilleszkedésiik érdekében megtanuljak a
befogadd orszdg nyelvét, kommunikacidos ¢és
kulturalis sajatossagait.

A menekiiltek problémai sokrétiiek, ezek priorizalasa
a kommunikacid soran az egyik fontos feladat.

ne legyen elbitéletes, ne tegyen negativ kicsengési

megjegyzéseket, képviseljen semleges allaspontot.

A mennyiben a segitd torekszik arra, hogy a menekiiltek
nyelvén elsajatitson néhany kifejezést, azzal megkonnyiti a
kommunikacidt, tovabba a bizalmi viszony kialakulésat is
megalapozza.

Amennyiben a menekiilt kozosen hasznalt a nyelvi szintje
alacsonyabb, a segitd hasznaljon egyszerli szavakat és
mondatokat tigyelve arra, hogy lassan és viladgosan besz¢ljen.
A megértést segitheti testbeszédével, képek, illusztraciok
hasznalataval.

A segité a kommunikacio6 soran tartsa szem el6tt a kulturalis
kiilonbségeket és mutasson érzékenységet ezek irant.

A segit6 forditson figyelmet a nonverbalis kommunikacioja
soran a testbeszédre, az arckifejezésekre ¢és a
kézmozdulatokra. A nonverbalis jelek, mint pl. a mosoly,
testtartds, szemkontaktus keresése segitenek az érzelmi
kommunikécioban, igy a kapcsolatteremtésben.

A segitd legyen tlirelmes €s szanjon elég 1d6t és figyelmet a
menekiiltek megértésére €és az informaciok atadasara. Adjon
1d6t az informéaciok feldolgozésara.

Ha lehetséges, hasznaljanak tolmacsot a kommunikacid
soran. Ugyelni kell arra, hogy a tolmics megbizhatd és
szakmailag korrekt legyen.

A menekiiltekkel fojtatott tligyfélmunka soran nagy
hangsulyt kell fektetni a szdmukra 6sszedllitott informaciok,
dokumentumok, lehetéségek, elérhetéségek és jogaik minél
sz¢lesebb  kori  megismertetésére,  atadasara. A
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kommunikacid soran célszeri lehet igénybe venni kulturalis
kozvetitd, vagy kozOsségi vezetd segitségét.

Az ENSZ Menekiiltiigyi Ugynoksége
(https://www.refworld.org/pdfid/573d5cef4.pdf) a
kovetkez6 ajanlasokat fogalmazza meg a menekiiltekkel
valé hatékony kommunikacio érdekében.

,,A menekiilttel folytatott kommunikacio soran szem elott kell
tartani a menekiilt prioritdasait. Ezért minél inkabb sziikséges
megérteni, miert akar az iigyfél taldalkozni a segito
szakemberrel, és felmérni, hogy milyen tipusu informdaciot,
tandcsot vagy segitséget kér. Nem szabad elfelejteni, hogy
elofordulhat, hogy kevésbé lényeges vagy szimbolikus
temaval kezdi a beszélgetést, mieldtt felfedné valodi
aggodalmait.

A  menekiiltek gyakran nagy reményeket fiiznek a
szakemberekkel tortéené taldalkozashoz és csalodottak
lehetnek, ha konkrét problémdikra nem talalnak azonnal
megoldast. Ezért mar a kezdetektol fogva célszerii keriilni az
irrealis elvardsok erdsitéset, ami megelozi a félreértéseket,
valamint a késobbi haragot és frusztraciot.

A sok formalis és informalis interakcio érzékeny és privat
jellege miatt a menekiiltek nem szivesen beszélnek oOsszetett
kerdeésekrol (példaul szexualis kizsakmanyoldsrol és egyéb
visszaélésekrol). A mi felelosségiink, hogy a bizalom és a
titoktartas  légkorének  megteremtésével  biztonsagban
érezzék magukat, és tisztazzuk az elvardasokat a csalodasok
elkeriilése érdekében.
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https://www.refworld.org/pdfid/573d5cef4.pdf

Az interjuk soran a csalad meghallgatasa kritikus
fontossagu. Nem szabad elfelejteni, hogy a csalad az
egyetlen tamasz, amely a menekiilt szamara marad. Még a
bantalmazas gyanuja esetén is, vagy ha egy csaladtagnak
olyasmit kell felfednie, amirol nem lehet nyiltan beszélni, a
szakembereknek eldszor egyiitt  kell meghallgatnia a
csaladot, majd fel kell mutatnia egy semleges okot arra, hogy
egy vagy tobb személlyel miért akar egyénileg beszélni.

A tolmacsok nem helyettesitik a kérdezot, hanem
létfontossagu szerepet jatszanak a menekiiltekkel valo
kommunikacio megkonnyitésében. Jelenlétiik segitheti vagy
karosithatia a kommunikaciot. A hatékony tolmacsolas
jobban megértheti a beszélgetéseket, és megkonnyitheti az
informaciocserét. A menekiilt azonban vonakodhat az
ertelmes kommunikacioban valo részveteltol is, ha a
jelenlévo tolmacsban nem biznak. Tekintettel az etnikai vagy
tarsadalmi osztalybeli kiilonbségekre, a tolmacsnak lehetnek
(vagy észlelhetoek) elfogultsagai, amelyek befolyasolhatjak
a forditdsdt és az ennek kovetkeztében hozott dontéseket.”

SERULEKENY TARSADALMI CSOPORTOK

8. Idosek

Az 1dds emberek nem képeznek homogén csoportot.
Ezért elsd 1épésben nagyon fontos néhany bevezetd
mondattal felmérni az &ltalanos, vagy a témahoz
kapcsolodo tajékozottsagat, - ami az életkortol
fliggetleniil a lehetd legvaltozatosabb lehet, - €s ahhoz
szabni a kommunikaciot.

Az id6sekkel valdo kommunikaci6 tekintetében a tiirelemnek
kulcsszerepe van. Tobb id6t kell hagyni arra, hogy
kifejezhessék magukat.

A segitd szakembernek figyelnie kell az idOsek torténeteire,
a megosztott gondolataira, ugyanakkor ezzel egyidében
tigyelnie kell arra is, hogy a kommunikaciot mederben tartsa.
Az 1d6s emberek szamara megkonnyiti a beszédértést, ha:

- a szakember megfelelden artikulal,
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Az idések gyakran lassabb tempoban beszélnek, tobb

idore van sziikségiik a gondolataik

Osszerendezéséhez, a valaszok megfogalmazasahoz.

Az id6sek sok tapasztalattal rendelkeznek és gyakran
szeretik ezeket megosztani is. Kommunikdcidjuk
soran mondanddjuk illusztralasaként torténeteket
mesélnek. A torténetek mentén ,,elkalandozhatnak” a
gondolataik.

Az iddseknek gyakran nehézségeik vannak a
hallassal, ami befolyasolja a beszédértésiiket.

Az iddsek bels igénye, hogy ne megkiilonboztetve,
hanem egyenrangi partnerként kommunikaljanak
velik az emberek gy, hogy esetleges érzékszervi
hianyossagaikat, lassubb tempojukat tiszteletben
tartjak. Az id6s emberek tudatdban vannak esetleges
kommunikécios hatranyaiknak, amelyek
csokkentértékiiséget vagy szorongést okozhatnak.

- beszédtempoja lelassul,

- hangerejét kissé megemeli,

- a beszédét gesztusokkal kiséri,

- az 1d6s emberrel szembe fordulva beszél,
- szemkontaktust tart és

- lehetdség szerint kizarja a hattérzajt.

A kommunikacié sordn fontos, hogy a segitd empatidval
kisért tisztelete kifejezésre jusson. Fontos az egyenrangu
kommunikacids helyzet kialakitasa annak érdekében, hogy a
csOkkentértékliség érzése, vagy a szorongas fel se
meriilhessen az id6s tigyfélben. A kommunikacié folyaman
olyan bizalmi légkor kialakitdsa sziikséges, ahol az idds
embereket értékalkotas nélkiil fogadjak el, és ebben a
légkdrben bizalommal jelezhetik, ha nem latnak, nem
hallanak, vagy nem értenek valamit megfelelden.

9. Fogyatékkal él6k

A fogyatékossaggal €16 kliensek egy része inkabb
onalloan kivan részt venni a kommunikacioban, és
erre képes is, masok inkabb segitd szakember vagy
hozzatartozo kézremiikodését preferaljak.

A preferencia fiigg a fogyatékossag tipusatol ¢€s
mértékétol, a kliens autondémia igényétdl &s
kommunikécids tapasztalataitol, rutinjatol. Fiigg
azonban a megszokastol is, a kliens és csaladja
viszonyatol is. A hozzatartozo6 jelenlétében a kliens
megvaltoztathatja, akar el is torzithatja vagy
elhagyhatja eredeti mondanivalojat.

A fogyatékos emberrel folytatott kommunikécié kiilonb6zo
mértékben nehezitett lehet a fogyatékossag fajtajatol ¢€s
sulyossagatol fiiggden.

Amennyiben kisérd vagy madas segitd személy segiti a
kommunikaciot, a szakembernek akkor is a klienssel kell
tartania szemkontaktust, neki kell feltenni a kérdéseket,
mivel az 6 ligyérdl van szo. Ne rola, hanem vele folyjon a
beszélgetés.

Amennyiben a szakember nem kompetens a Kkliens
beszédének megértésében, mérlegelni sziikséges, hogy a
kisérd hozzatartoz6t vonjak-e be a tolmacsoldsba, vagy
képzett szakembert kell igénybe venni. Gyakran az
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Mozgassériilt személyek esetében

a kerekesszékhez valo kotottség kivanhat specidlis
kommunikécios teret.

a mozgas akadalyozottsaga kiterjedhet a hangképzé
szervekre is, és torzithatja az artikulaciot.

Halléssériilt személyek esetében

a nagyothallo kliens proxemikailag személyre szabott
szituaciot igényel. Altaldban széles és lendiiletes
taglejtésekkel  kisérik a  beszédjiket, ¢és a
beszélgetdpartner minden rezdiilését figyelemmel
kisérik.

siket valé kommunikaci6 sordn
leggyakrabban a hozzatartoz6 vagy mas kiséro, illetve
szakképzett jeltolmacs jeltolmacs igénybevétele
indokolt.

Latassériilt személyek szdmara éltaldban nem okoz
komolyabb problémat a beszéd, sem a beszed
megértése. Ugyanakkor arckifejezésiik gyakran nem
adekvat, nem harmonizal a mondanivaldval, vagy
szegényes mimika jellemzi, Beszédértésiiket nem

személyekkel

tdmogatja a metakommunikacid vagy testbeszéd nem
tudatos megfigyelése.

Az értelmileg sériilt emberek sziikségleteit szem elott
tartva alakitotték ki az ugynevezett ,,Konnyen Erthetd
Kommunikaciét.” Ennek keretében egyrészt olyan
szovegek  késziilnek hivatalos ¢és  kozérdekii
informaciok alapjan, amelyek az intellektus sériilése

esetén is érthetdek. Masrészt

autondmiat erdsiti, ha kliens semleges szakember, semleges
kozvetitd kozremiikodésével kommunikalhat.

Mozgassériilt emberekkel valo kommunikacio.

Lehetdvé kell tenni, hogy a kerekesszéket hasznald emberrel
is a szokasos tigyféltérben kommunikalhasson a szakember.
Amennyiben az nem kelléen akadalymentes, akkor az
intézményen belill egy diszkrét helyet kell keresni, ahol
mindketten kényelmesen iilhetnek. Auldk, fObejarati
helyiségek nem alkalmasak bizalomra ¢épiilé partneri
kommunikéciora.

Fizikailag a kommunikdacios teret ugy kell kialakitani, hogy
a szakember ¢és a kliens feje kozel egy magassdgban legyen.
Uljon le a szakember egy székre, ne 4llé helyzetben, vagy
lehajolva beszéljen.

crer

is kiterjed, a szakembernek fel kell mérnie, képes-e onalldan
megoldani a kommunikéciot. A tal gyakori visszakérdezés
(Nem értem, mit mondott? Megismételné? ) megtori a
gondolatmenetet, a beszélgetés ivét, rontja a beszélgetés
mindsegét. .

A beszédszervek sulyos sériilése esetén alternativ és
augmentativ kommunikacié (AAC) valhat sziikségessé. Az
AAC moddszerek olyan eszkozoket és technikékat jelentenek,
amelyek segitségével fogyatékos emberek
kommunikélhatnak, akik nem képesek vagy nehézségeik
vannak a hagyomanyos verbalis kommunikacidval. Ilyen
eszk6zok példaul a kommunikacios tablak, elektronikus
kommunikécios eszkozok vagy szamitogépes programok.
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egy ennél komplexebb atfogd szemléletmodot és
gyakorlatot jelent, amelyet megismerve ¢és elsajatitva
tiszteletteljes  és  akadalymentes
kommunikécié valosithatd meg a szakember ¢és az
értelmileg sériilt kliens kozott.

kolesonodsen

Ezeket a ma még Ujszerlinek szamitdo elvek ¢s
gyakorlati szempontok tobbféle forrasbol
megismerhetdek. Magyar nyelven Gruiz Katalin
foglalta 0ssze Mentalis Akadalymentesités cimi
kotetében. ( Down Alapitvany Kiad6é kiadas
Budapest, 2006.)

A kotetbdl kiemelt, kifejezetten a kiilonféle hivatalok
¢s szolgaltatok szamdra Osszedllitott ismeretek az
alabbi linken érhetdek el.
https://www.downalapitvany.hu/node/828

Az 0Osszedllitds kiemeli, hogy az értelmileg sériilt
kliens vagy {ligyfél alapvetd bizalommal fordul a
hivatalos személyekhez, segitokhoz, mivel
¢élettapasztalatait elsdsorban védett kornyezetben
szerezte. Ebbdl  kovetkezben a vele valo
kommunikécidban segitd attitlidre szdmit, azonban,
ha lekezel6, megalazd magatartast, vagy ellenallast
tapasztal, reakcidi kiszamithatatlannd valnak, mivel
nincs erre az eshetdségre felkésziilve.

A hallassériilt emberekkel val6 kommunikacié akkor lehet
zavarmentes, ha a szakember fokozottan figyel a
térkialakitasra. Teljes mértékben szemben
elhelyezkedni a kommunikécioban résztvevo feleknek, ne tul
kozel, hogy a beszélgetd partnerek teljes egészében lassak

célszert

egymast. A pult, ligyfélablak megneheziti vagy akadalyozza
a latasra is alapozott kommunikaciot. Kiilon figyelmet
igényel a kliens hangzo beszédet kisérd
metakommunikécioja és gesztikulacidja, amely nagyban
segiti a kdlesonds megértést. A szakember is érthetdbbé valik
a szajrol olvasni tud6 kliens szdmara, ha beszéd kdézben
iigyel a jo artikuldciora és egyértelmii jelekkel €s mimikéval
kiséri beszédét.
Siket tigyfel
kozremiikodésével lehet megoldani. Ebben az esetben
figyelni kell arra, hogy a szemkontaktust a klienssel tartsa a
szakember.

esetén a kommunikdciot jeltolmacs

Latassériilt klienssel valo kommunikacidé nem kivan
specidlis felkésziiltséget, ugyanakkor fokozott figyelmet és
tiirelmet igényel.

A kliens mozdulatlan arckifejezése. a kommunikécids
partnert  esetenként  sziikségtelen
mondanddjanak  megismétlésére  Gsztonzi
keriilendd a felemelt hangu leegyszerisitett beszéd, amelyet
a latassérilt kliens megalazonak érezhet, és ellene hat a
bizalmi légkor kialakuldsanak.

magyarazatokra,
Kiilondsen

Az értelmileg sériilt emberrel ¢és emberrél valo
kommunikéci6 soran az alabbi szempontokat kell szem el6tt

tartani:
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https://www.downalapitvany.hu/node/828

(Forras: Gruiz Katalin:Mentdalis Akadalymentesités (Down
Alapitvany Kiado kiadas Budapest, 2006.
https://www.downalapitvany.hu/node/828)

Az értelmileg sériilt embert ¢életkoranak megfeleléen
szolitsuk, altalaban magazzuk.

Ha 6 letegez, annak oka, hogy nehézsége van a beszéddel,
tegezéshez van szokva, csak gy tud beszélni. Ebben az
esetben szituaciotol fiiggéen donthetliink tegezés vagy
magazas kozott. A manapsag fiatalok kozott elterjedt tegezés
is lehet az alap.

Ne besz¢ljiink az értelmi fogyatékos tigyfél elott harmadik
személyben, rola. Téle kérdezziink, neki mondjuk.

Kérdéseinket akkor is hozza intézziik, ha segitd van vele, a
segitd csak szocsd, interpretator, a kommunikacids
problémak 4thidaldja.

Ugy beszéljiink, hogy megértse! Tagoltan, lassan. Egyszerii
szavakkal, egyszerli fogalmazassal. Ha értetlenségét jelzi,
akkor ne hangosabban mondjuk, hanem mas, egyszeriibb
szavakkal, ugyanazt.

Varjuk ki, amig elmondja, amit szeretne, ha lassu is!

Ne valaszoljunk helyette egy harmadik személy altal feltett
kérdésre! Ez foként a segitdkre vonatkozik.

Ne nevesstik ki, ha butasagot, nem helyénval6 dolgot mond,
vagy csinal.

Keriiljiikk a kovetkezd kifejezéseket: szellemi fogyatékos,
mongol ididta, ,,gyerek”, ,,az ilyen emberek”. Altalanos

értelemben  hasznalhatjuk az értelmi  fogyatékos vagy
az értelmi sériilt, intellektualisan sériilt, értelmileg
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akadalyozott, tanulasban akadalyozott, tanulasi
nehézséggel, problémaval kiizdo, értelmi fogyatékossaggal
¢lo jelzoket, allapottol fliggben. Ha lehet, pozitivan
fogalmazzunk: lassabban tanul, segitséggel

olvas, segitséggel intézi ligyeit.

Szolgaltatasainkkal kapcsolatban hasznalhatjuk, az ligyfél,
utas, a bankszamla tulajdonos, a vevd, a kliens, barmilyen
funkcionélis szerepkdrt hangsulyozo kifejezéseket.

Ha nem altalaban besz¢liink, akkor mindenkit a sajat nevén
szolitsunk és emlitsiink.

Ha nem sikeriil az tigyet sikerrel lezarni, mert iratot kell
potolni és/vagy ujra kell jonni, akkor irjunk fel mindent
pontosan: mikor és hova kell jonni, mit kell hozni, milyen
kiegészitésekre, modositasokra van sziikseég.

Ha mod van ra, készitsiink egyszeriisitett leiratot a nalunk
folyo tligyintézésérdl, ami segiti a felkésziilést.

10.

Egészségiigyi
problémakkal kiizdé
munkavallalok

A betegség tipusatol, stlyossagatdl, a munkafeladat
tartalmatél és a munkakornyezet sajatossagaitol
fliggben valtozhat és ennek megfelelden mutathat
kiilonféle kommunikécids mintazatot az
egészségiigyi problémakkal kiizdd6 munkavallalok
kommunikacioja. Altalanossagban jellemzé, hogy az
egészségiigyi problémakkal kiizdok igyekeznek
nyiltan és dszintén kommunikalni munkaltatdjukkal
és kollégaikkal a betegséglikkel kapcsolatos
kérdésekrdl, ugyanakkor azokban az estekben,
amikor munkahelyi ,,fenyegetettség” is megjelenik,
inkabb a tagadas vagy a betegség bagatellizalasa
tapasztalhatd. Vannak olyan helyzetek, amikor a

A szakember kérdezze meg, vagy nézzen utana annak, hogy
az tugyfele egészségligyi probléméjanak mik a legfobb
jellemzoi. Ismerje és értse meg a betegség hatasat a
munkavégzésre, ami

feltarasaban.

segithet a hatdrok ¢és korlatok

Fontos, hogy a szakember kettesben és ne masok eldtt
beszélgessen az egészségiigyi problémakkal kiizdd
személlyel. Olyan kornyezetet kell biztositani, ahol az tigyfél
biztonsagban érzi magat ¢és szabadon megoszthatja
gondolatait az  egészségligylr allapotarol, tovabba
megfogalmazhatja specidlis igényeit és sziikségleteit. Az
tgyfelet célszerl a segitségkérésre 6sztondzni. A szakember
¢s az egészségiigyi problémakkal kiizd6 munkavallald
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munkavallalonak (még) nincs betegségbelatasa, vagy
ellenallast mutat a diagndzissal és a terapiaval
szemben.

A betegséggel kiizdé munkavallalok igényelhetik a
tajékoztatast a munkahelyi policy-rol, a jogaikrdl,

lehetéségeikrdl. Fontosak szamukra az éaltaluk
igénybe vehetd tamogatasokra vonatkoz6
informéciok.

A betegséggel kiizdokkel kommunikalni kell azokroél
az  igényeikrdl, amelyek a  munkahelyiik
rugalmassagat igényli, mint példaul az idébeosztas
kérdése és a id6pontjanak
Osszeegyeztetése, vagy a gyakoribb, esetleg hosszabb
pithendidé munkavégzés kozben, vagy a rdvidebb
munkaid6. Hasonl6 moddon beszélni kell a
munkavallalo egészségével 0Osszefiiggd specialis
sziikségleteikrdl, mint példaul az akadalymentesités,
specidlis munkahelyi berendezések, vagy az
alternativ munkakorok. Az igényekrol,
sziikségletekrdl folyo6 diskurzus fontos ahhoz, hogy a
munkaltatd megfelelden tudja tdmogatni a
munkavallalojat.

kezelések

Eléfordulhat, hogy az egészségiigyi problémakkal
kiizdd ¢és munkatarsai kozott kommunikécios
problémak, vitak keletkeznek, esetleg a munkatarsak
empatiaja nem megfeleld. Mindezek fontos tényezdje
lehet, hogy az egészségi probléméak a munkafeladat
ellatasanak nehézségeit okozhatjdk. Ezekkel a

Osszegezze a munkahely irdnydba tovabbithatdé kéréseket,
javaslatokat  (akadalymentesités, specialis
rugalmas, vagy rovidebb munkaidd, munkakor moddosités
stb.), amelyek betegségébdl fakado igényein és sziikségletein
alapulnak.

eszk6zok,

Fontos, hogy a szakember az Tlgyfele egészségligyi
problémaival kapcsolatosan empatiat mutasson ¢és igy a
besz¢lgetés bizalmassagat fenntartsa. A szakember fejezze ki
megertését és tamogatasat.
Amennyiben az lgyfél vagy bagatellizélja

betegségét, illetve nincs betegségbelatasa, akkor:

tagadja,

Hallgasson, szanjon idét és figyelmet az ligyfél betegséghez
vald viszonyanak megértésére, illetve annak
feltérképezésére, hogy vajon mi all a bagatellizalas, vagy a
betegségtudat hianyanak hatterében.

Ne itélkezzen, ne tegyen megjegyzéseket, képviseljen
semleges allaspontot.

Segitsen az ligyfélnek megérteni a betegége stlyossagat,
vagy a munkatevékenységre gyakorolt hatasat.

Osszon meg a szakember hiteles €s relevans informacidkat
(betegség lefolyasa, terdpia, statisztikdk stb.) az ligyféllel a
betegségrdl annak érdekében, hogy segitsen megérteni a

betegséget és annak lehetséges kovetkezményeit.
Mutasson empatiat €s biztositsa a tamogatasarol.
A mennyiben az egészségligyi problémaval kiizdd
munkavallalonak kollégaival szemben problémai tamadnak,
azt nyilt kommunikacioval, ko6zos megbeszéléssel ¢€s

20




kérdésekkel célszerli a kollektivan beliill nyiltan
foglalkozni.

megoldaskereséssel érdemes
orvosolni.

idejekoran (minél elébb)

A szakember nyujtson tajékoztatast az elérhetd tdmogatési
lehetdségekrdl (fizikai, anyagi, mentalis).

A szakember  kommunikaciojaban  torekedjen a
rugalmassagra és a megoldaskeresésre annak érdekében,
hogy az tligyfél problémai minél hatékonyabban legyenek
kezelhetoek. A megoldasok keresése az egyiittmiikodésen és

a kompromisszumokon alapul.

11.

Pszichiatriai
problémakkal
kiizd6k

A pszichiatriai betegséggel kiizdok
kommunikéciojaban sok esetben tlikr6z6dik a
betegségiik, azok tiinetei, illetve kommunikéciojukat
befolyasolhatja a rendszeresen szedett gyogyszerek
hatasa vagy mellékhatasa is. El6fordulhat a beszéd és
a gondolatok Osszerendezésének nehézsége.

A pszichiatriai betegek beszéde lehet zavart, kusza,
igy nehezen kovethetd. Ezek a kommunikacios
nehézségek jellemzok lehetnek pl. a skizofrénia, vagy
bipolaris zavar manias epizodjai esetében.

A hangulatzavarokkal kiizd6k kommunikécioja
gyakran tiikr6zi a hangulatvéaltozasokat. Depressziv
epizdd sordn a  kommunikdci6  mutathat
szomorusagot, lehangoltsdgot. A  beszédtempo
lelassulhat €s alacsony energiaszintet mutathat.

Azok a betegek, akik szorongassal vagy panikzavarral
kiizdenek, megélhetik a sajat kompetencidjuknak az
elvesztését a  kommunikdciojuk tekintetében.
Megjelenhet pl. a szavak ,.elvesztésének” érzése ¢€s
gondot okozhat a beszédre vald koncentracid. A

A pszichiatriai betegséggel kiizddk kommunikécidjaban sok
esetben tiikrozodik a betegségiik, azok tiinetei, illetve
kommunikécidjukat befolydsolhatja a rendszeresen szedett
gyogyszerek hatdsa vagy mellékhatdsa is. El6fordulhat a
beszéd és a gondolatok dsszerendezésének nehézsége.

A pszichiatriai betegek beszéde lehet zavart, kusza, igy
nehezen kovethetd. Ezek a kommunikécios nehézségek
jellemzdk lehetnek pl. a skizofrénia, vagy bipolaris zavar
manias epizodjai esetében.

A hangulatzavarokkal kiizd6k kommunikécidja gyakran
tiikrozi a hangulatvaltozasokat. Depressziv epizod soran a
kommunikacié mutathat szomoraisagot, lehangoltsagot. A
beszédtempd lelassulhat és alacsony energiaszintet mutathat.

Azok a betegek, akik szorongédssal vagy panikzavarral
kiizdenek, megélhetik a sajat kompetencidjuknak az
elvesztését a kommunikacidjuk tekintetében. Megjelenhet
pl. a szavak ,elvesztésének” érzése és gondot okozhat a
beszédre vald koncentracid. A kommunikacios helyzetben
talzott nyugtalansagot, agitaltsigot mutathatnak.
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kommunikéciés helyzetben tulzott nyugtalansagot,
agitaltsagot mutathatnak.

Jellemz6 a tarsas elszigeteltség. Sok esetben
nehezitett a szocidlis kapcsolatok kialakitasa és azok
fenntartasa. Az érzések és gondolatok kifejezésének
nehézségei is jellemezhetik a pszichiatriai betegeket.

Az Onértékelési problémakkal megjelenhet a
pszichiatriai betegeknél is az Onmaguk jelentds
leértékelése €s az Onbizalomvesztés, amely kihathat a
kommunikécidjukra is.

Jellemzd a tarsas elszigeteltség. Sok esetben nehezitett a
szocialis kapcsolatok kialakitasa és azok fenntartasa. Az
érzések ¢és gondolatok kifejezésének nehézségei is
jellemezhetik a pszichiatriai betegeket.

Az onértékelési problémakkal megjelenhet a pszichidtriai
betegeknél is az Onmaguk jelentds leértékelése ¢€s az
Onbizalomvesztés, amely kihathat a kommunikaciojukra is.

UGYFELTIPUSOK

12.Az ellenallok

Az ,ellenall6 ligyfél” olyan embereket jelol, akiknek
nehézségeik vannak a valtozads elfogadaséaval,
kezelésével és a segitség elfogadéasaval, igy a segitd
kapcsolat kialakitasa nehezitett.

Gyakran  tagadjdk, vagy minimalizaljdk a
problémaikat. A nehézségeiket nem fogadjak el és
nem ismerik el.

Eléfordulhat, hogy az ellendlldo {ligyfelek
bizalmatlanok és kétségbe vonjdk a segitd szakember
javaslatait, modszereit, motivacioit vagy szandékait.
Hasonl6 modon kétségbe vonhatjdk a valtozas,
valtoztatas sziikségességét, vagy azt, hogy segitségre
van sziikségiik.

Az ellenalld tgyfelek gyakran ragaszkodnak a
megszokott rutinokhoz, viselkedési sémékhoz, igy
nehézséget okoz szdmukra az 01 dolgok kiprobalasa

Az ellendlld tigyfelek esetében elsddleges cél a bizalom
elnyerése. Fontos, hogy a szakember tiszteletteljes, elfogado
kommunikaciét mutasson, tovabba empatidval kezelje az
ugyfél helyzetét ¢&s érzéseit. Fontos, hogy valodi
érdeklodéssel forduljon a szakember az ellenalld iigyfél
¢lethelyzete felé.

A szakember legyen tiirelmes ¢és figyelmes. Hallgassa meg
az ligyfele gondolatait, érzéseit €s aggodalmait anélkiil, hogy
megprobalna azonnal meggydzni, vagy megoldast kindlni.
Fontos, hogy a szakember ténylegesen megértse iigyfele
helyzetét és csak ezt kovetden reagaljon.

Célszerli, ha a szakember érdeklddik az ellendllo iigyfél
motivacioi, céljai fel6l. Erdemes segitséget nyujtani annak
feltarasdban, hogy miért all az ligyfél érdekében a valtozas.
Kertilni kell a hatalmi harcot vagy a hatalomgyakorlast,
inkabb az egylittmikodésre és partnerségre kell torekedni,
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vagy a megszokottdol valo eltérés. Hajlamosak
ragaszkodni a kontrollhoz.

Az ellenalld tigyfelek gyakran kiizdenek motivacio
hiannyal.

illetve arra, hogy megfelelden érzékeltesse a szakember a
k6z6s munka fontossagat.

Az ellendllo tligyfelekkel szemben inkdbb a kérésfeltevés
hatékony. Célravezetd lehet, ha a szakember nyitott
kérdéseket tesz fel, amelyek segithetnek az tigyfélnek a
gondolatai megfogalmazasaban.

Fontos, hogy a szakember tamogassa az iligyfeleket abban,
hogy az er6forrasaikra és pozitiv oldalukra koncentraljanak.
Segitsen felfedezni az erdsségeket, amelyek segithetnek a
valtozasban.

A kommunikacié sordn ¢érdemes rugalmasnak és
alkalmazkodonak maradni. Minden {igyfél egyedi ¢és
masképpen kozelitheté meg.

Az ellendllo tigyfelekkel valo munka hosszu és kitartast
igényld folyamat lehet. Fontos a kommunikacioban is a
kovetkezetesség €s a folyamatossag akkor is, ha ismét az
igyfél ellenallasaba iitkozik a szakember.

13.

Utkeresé
fiatalok

Leggyakrabban megjelené nehézségeik:
— palyavalasztas barmely életszakaszban
— iskolai nehézségek
— munkakeresés nehézségek
— lakhatasi nehézségek
— sziilokkel, csaladtagokkal valo konfliktusok
— sziil6krdl, csaladrol levalas nehézségei

— kortarsakhoz, baratokhoz val6 kapcsolodas és
konfliktushelyzetek

— parkapcsolati bizonytalansagok

A kommunikacids térnek (helyszin, iddpont) olyannak kell
lennie, amiben az érintett személy biztonsagban érzi magat.

Fontos a nyitott és biztonsagos 1€gkor megteremtése is. Ezért
a szakembernek ki kell alakitani azt a kommunikacios teret,
ahol a hozza fordulo kifejezheti az érzelmeit és kifejtheti a
gondolatait.

Elengedhetetlen, hogy a szakember Oszinte érdeklodést
mutasson ligyfele irdnt, hallgassa meg, amit mond, figyeljen
a verbalis és nonverbalis szignalokra, amelyek segithetnek
megalapozni, kés6bb megerdsiteni a bizalmi viszonyt,
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aminek  eredményeként  egyre  nyitottabba  vald

kommunikécidt tapasztalhatunk.

A szakembernek tiirelmesnek kell lennie, fontos az értd
hallgatas és az azonosulas az érzéseikkel, nehézségeikkel.

A szakember legyen a kommunikéacié aktiv kezdeményezdje,
de a aktiv, értd hallgatasaval is segit. A kommunikacio soran
helyzetben eszkozét

a megfeleld a visszatiikrozés

alkalmazza.

A sziil6i-csaladi, a par-, és a kortars kapcsolati konfliktussal
kiizdoket empatiara és megértésre kell 0sztondznie, amelyet
0 is gyakorol.

Sulyos esetekben a csalddi tamogatds mozgositsa (ha van
ilyen)

A kommunikicié soran a konstruktiv megoldasok
megkeresését  célszerli  célként  kitlizni, amelyek

egyiittmiikddésen alapulnak.

cselekvési
club,
onsegitod

Fontos a tajékoztatds a lehetdségekrol
csaladterapia,

szervezetek,

(palyavalasztdsi tandcsadds, job
kapcsolati coach, pszicholégus,
onkormanyzat stb.).

14. Az orok
elégedetlen/panaszos

Problémakat sorol, az Gsszes igénye teljesitését
koveteli, nem elégedett.

Az orok elégedetlen tigyfelek zomében panaszaik
kifejezését helyezik a kommunikacié kozéppontjaba,
hangsulyozva a negativ tapasztalataikat ¢és a
hianyossagokat.  Altalaban  erdteljes
reakciokat mutatnak, kommunikaciojuk soran diihét,

érzelmi

Az 6rok elégedetlen tigyféllel folytatott kommunikacio soran
fontos a proaktivitas, a megoldasorientacio €s a tiszteletteljes
viselkedés.

A szakember engedje az tigyfelet, hogy elmondja a
problémait és kifejezze az érzelmeit. Fontos, hogy tiirelmet
tanusitson ¢és adjon az ligyfélnek elegendd 1d6t az
elégedetlensége kifejezésére. A szakember hallgassa meg az
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frusztraciot, csalodottsagot mutatnak. Hangnemiik
heves és éles.

Az orok elégedetlen iigyfelek a kommunikaciojuk
soran folyamatosan ismételhetik elégedetlenségiiket
vagy sérelmiiket ¢és kovetelhetik a probléma
megoldasat. Az 6rok elégedetlen ligyfelek altaldban
bizalmatlanok.

Gyakori jelenség, hogy a panaszaikat és a hozzajuk
kapcsolodo érzelmeiket megosztjak az online térben
negativ értékelés vagy kritika formajaban, amellyel
arra torekszenek, hogy mas potencialis lgyfelek
figyelmét is felhivjak valos vagy vélt sérelmeikre. Az
elégedetlenségiilk kommunikacidja negativ hatdssal
lehet a szolgaltatasra, hiszen masokban is aggodalmat
kelthet.

tgyfél észrevételeit, panaszait, aggélyait anélkiil, hogy
megszakitana, vagy vitatkozna vele.

A szakember kommunikdlja az tigyfél szamara, hogy
foglalkozik a probléméjaval ¢és
elégedetlenségét €s megérti az érzéseit.

komolyan veszi az

Fontos, hogy a szakember nyugodt maradjon ¢&s
professzionalisan/szakértoként kommunikaljon az tigyféllel.
Keriilje az érzelmi reakcidokat vagy a személyeskedd
megjegyzéseket. A kommunikacié folyamataban maradjon
objektiv és pozitiv még akkor is, ha az iigyfele hangos ¢és
agressziv viselkedést mutat.

A kommunikacié fokusza a probléma megoldasa legyen.
Kérdezze meg az tligyfelet, hogy ¢ milyen megoldast
javasolna a probléma megoldasara. A szakember probaljon
meg koz0s nevezdre jutni és megtalalni a legjobb megoldast
a problémadra, amely az ligyfélnek és a szakembernek is
elfogadhato és megvalodsithato.

Ha az tgyfél elégedetlensége jogos, kindljon megfeleld
valaszt, realis megoldast.

Amennyiben a panasz jogos, de nem megoldhatd, vagy nem
jogos, a szakember megértésének kifejezése mellett,
udvariasan ¢€s higgadtan, roviden €s érthetden foglalja 6ssze
az indokokat.

A szakember ellendrizze a kommunikacié soran, hogy az
elégedetlen ligyfél elégedett a megoldassal, illetve, hogy
elfogadta a vélaszat.

A kommunikaciot pozitiv ¢és baratsdgos hangnemben
célszerii lezarni. A szakember biztositsa az tigyfelet, hogy a
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visszajelzéseit értékeli és hogy a tovabbiakban is szamithat
ra.

15. Az aldozat

Valamilyen szerencsétlenségre, veszteségre
hivatkozva kovetel azonnali munkavégzést.

Az aldozat tipust tgyfelek gyakran hajlamosak a
panaszkodasra ¢és kifejezik elégedetlenségiiket is.
Kommunikaciéjukban  hangstlyozzdk  aldozati
szerepiiket, Kifejezik, hogy masok, vagy a
koriilmények, rajtuk kivilalldo okok jatszottak
szerepet a problémajuk kialakulasaban, jellemzi 6ket
a hibaztatdas. Az aldozat tipust tgyfelek masok
viselkedését gyakran a személyiik elleni timadasnak
vélik.

A kommunikacioban erds érzelmeket fejeznek Kki,
gyakran vadlok. Ervrendszert épitenck fel annak
érdekében, hogy bizonyitsak, masok, rajtuk kiviilallo
okok vagy koriilmények okoztak a problémaikat.

Az aldozat tipusu tgyfelek gyakran kovetelik az
igazsaguk, szenvedésiik elismerését és valamilyen
forméaban kompenzaciot kérnek sérelmeikert.

Gyakran hangstlyozzak a negativ tapasztalataikat és
korabbi  sérelmeiket. Kommunikéaciojuk soran
gyakran ismétlik és részletesen elmondjak a veliikk
tortént negativ eseményeket annak érdekében, hogy
aldozati szerepiiket megerdsitsék.

Altalaban alacsony o6nbizalom és a masokkal

szemben tamasztott bizalmatlansag jellemzi az
aldozat tipust ligyfeleket. Kommunikécidjuk soran

Fontos, hogy a kommunikacié soran tisztelettel ¢&s
empatiaval forduljunk az aldozat tipusu tligyfelek iranyéba.

A szakember engedje, hogy az ligyfél elmondhassa sérelmeit
¢s kifejezhesse az érzelmeit. Hallgassa meg figyelmesen ¢€s
mutasson empatiat a tapasztalt problémai, nehézségei irant.
Fontos, hogy az tligyfél érezze, hogy a szakember térddik
vele és komolyan veszi a problémajat.

A szakember kommunikalja az ligyfél irdnyaba, hogy fontos
szdmara az ligyfél elégedettsége és elkdtelezett az igazsagos
¢és kielégitd megoldds megtaldlasaban. Fontos biztositani
arr6l az tugyfelet, hogy partnerként kezelik a probléma
megoldasaban.

A szakember maradjon nyugodt és mutasson tisztelettudo
viselkedést még akkor is, ha az tigyfélt elontik az érzelmei,
vagy tamado hangvételt alkalmaz. Ne reagaljon hasonl6
hangnemmel, hanem maradjon higgadt és professzionalis.

A kommunikacié fokuszaba a megoldast kell helyezni,
illetve a tovabblépés lehetdségének. Kérdezze meg, hogy az
tigyfélnek milyen megoldasi javaslata van és probaljon meg
k6zo6s nevezoOre jutni a probléma rendezése érdekében. A
szakember kindljon konkrét ¢és ésszeri megoldasi
lehetdségeket. Kommunikaljon vildgosan és egyértelmiien.
Az lgyfelet t4jékoztassa a késébbiekben az gy
elérehaladdsardl. Az ligymenet 4tlathatdsdga segithet az
tgyfélnek megértenie, hogy milyen lépéseket tesznek a
megoldas érdekében, igy csokkenthetd az aldozat tipusu
tigyfél bizalmatlansaga.
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gyakran kifejezik
fenntartasaikat.

szkepticizmusukat €s

A szakember ellendrizze a kommunikéci6é soran, hogy az
aldozat tipusu tigyfél elégedett a megoldassal, illetve, hogy
elfogadta a valaszat.

A kommunikaciét pozitiv €és baratsigos hangnemben
célszerl lezarni. A szakember biztositsa az ligyfelet, hogy a
visszajelzéseit €s tiirelmét értékeli.

16. Katasztrofizalo/

rettegé/tamado

Probléma eltalzasa, az Onkorményzat hibaztatasa
jellemzi.

A katasztrofizalo tigyfelek hajlamosak a problémak

talz6  dramatizéldsara és a t0lzd negativ
kovetkezmények vizionalasara.
Kommunikaciojukban gyakran a legrosszabb

forgatokonyveket és kimeneteket fogalmazzak meg.
Nyelvezetiiket is a tulzasok jellemzik, tulzo
allitasokat tesznek, a problémak beallitasa is talzo, a
helyzetet rosszabbnak mutatjak be, mint amilyen
valojaban.

A kommunikacidjukban a talzott aggodalom és
szorongas IS megjelenhet. Gyakran kifejezik
félelmeiket és csak a rosszra és a negativ
mozzanatokra koncentralnak.

A kommunikaciés helyzetekben gyakran nehezen
megnyugtathatok. Ujabb és ujabb kérdéseket tehetnek
fel, amelyekkel elsé sorban az aggodalmaikat
taplaljak.

A katasztrofizalo tigyfelek gyakran nagy mértékben
tartanak igényt a folyamatos tajékoztatasra és arra,
hogy  bizonyitékokat  kapjanak az  dgyik

Fontos, hogy a szakember a kommunikacié soran
tirelmesen, empatiaval és bizalomépité modon forduljon a
katasztrofizaldo  ligyfelekhez. Vegye figyelembe az
aggodalmaikat, de probalja meg a pozitiv és konstruktiv
gondolkodas iranyaba terelni.

A szakember maradjon tirelmes ¢és nyugodt a
kommunikacios helyzetben még akkor is, ha az tigyfél
talzottan negativ és pesszimista. Ne veszitse el a
higgadtsagat és ne reagaljon az tigyfél heves viselkedésére
vagy talzo allitasaira.

A szakember engedje, hogy az ligyfél elmondhassa sérelmeit
¢s kifejezhesse az érzelmeit. Hallgassa meg figyelmesen ¢€s
mutasson empatiat a tapasztalt problémai, nehézségei irant.
Tegyen fel kérdéseket annak érdekében, hogy meélyebben
megismerje a problémat €s biztositsa arrdl az tigyfelét, hogy
odafigyel ra és komolyan veszi a helyzetet.

A szakember nytjtson pontos €s szakszerli tdjékoztatast a
valosdgos helyzetr6l ¢€és a probléma kezelésének
lehetdségeirdl. Legyen hatarozott és hiteles a kommunikacid
sordn ¢és erdsitse meg az ligyfelet abban, hogy aktivan
foglalkozik a problémaval és megteszi a sziikséges 1épéseket.

A kommunikacié soran a szakember probalja meg kiemelni
a pozitivumokat és a lehetséges kedvezObb kimeneteket.
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elérehaladasara, a kedvezobb kimenetekre vagy a
probléma valdsagos mértékére vonatkozoan.

A katasztrofizalo lgyfelek altalaban alacsony
onbizalommal rendelkeznek ¢és bizalmatlanok.
Kommunikaciojuk soran Kifejezik fenntartasaikat.

Mutasson be konkrét példakat, vagy bizonyitékokat,
amelyek aldtdmaszthatjdk az optimistabb perspektivat.,
amely segithet az tligyfél aggodalmanak, szorongésanak
csokkentésében ¢és a probléma realis mértékének
megeértésében.

A szakember kinaljon fel konkrét megoldasokat, készitsen
tervet az ligyfél szdmadra, amely tartalmazza a kovetkezo
1épéseket ¢s az elvart eredményeket. Fontos, hogy az ligyfél
biztonsagérzete és bizalma megerdsddjon.

A szakember ellendrizze a kommunikacié soran, hogy az
katasztrofizalo ligyfél elégedett a megoldassal, illetve, hogy
elfogadta a valaszat.

A kommunikaciét pozitiv €s baratsdgos hangnemben
célszerll lezarni. A szakember biztositsa az ligyfelet, hogy a
visszajelzéseit és tiirelmét értékeli.

17. Kotekedo/

energiavampir

Parttalan vitak kezdeményezdje, nem latja az
egylittmiikddést.

A kotekedd tgyfelek kommunikéciojuk soran
gyakran éles ¢és kritikus megjegyzéseket tesznek,
biralatokat fogalmaznak meg, kifogasokat emelnek,
hibaztatnak. Sokszor  vitatkoznak, minden
szofordulatot megkérddjeleznek és/vagy
megcafolnak. ,,Szkandereznek” a kommunikécids
folyamatban, igyekeznek a szakemberek allitasanak
az ellenkezdjét bebizonyitani.

A kotekedo tigyfelek folyamatos elégedetlenségiiket
szamos aspektusbol kifejezhetik és tobbnyire a
negativ  tapasztalataikra Gsszpontositanak. Sok
esetben kétségbe vonjak masok szaktudasat,

A kotekedd  tigyfelekkel valdé  kommunikacidban
kulcsszerepe van a higgadt hozzaallasnak, a hatarozott, de
tisztelettudo viselkedésnek és szakszerli valaszoknak.

Fontos, hogy a szakember képes legyen Onuralmat
gyakorolni a kotekedo tigyféllel kapcsolatosan. Ne veszitse
el a higgadtsagat és ne reagédljon hasonld, agressziv
hangnemben. Legyen tisztelettudo, udvarias és hallgassa
meg a masik allaspontjat. Engedje, hogy az iigyfél
kifejezhesse aggodalmait és kifogésait, mutasson empatiat és
ne zavarja meg, ne szakitsa félbe a mondandojat.

A szakember biztositsa az iigyfelét arrol, hogy komolyan
veszi a problémajat ¢és torekszik a megoldas megkeresésére.
Legyen hatarozott, targyilagos és szakszeri amellett, hogy
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kompetenciajat vagy hozzaallasat. Kommunikaciojuk
soran ,,mindent jobban tudnak” attitiid6t képviselnek.
A kotekedd tigyfelek koveteléseket fogalmazhatnak
meg ¢és Sok esetben extra elényoket varnak el.
Nyomast gyakorolnak, a kompromisszumokra nem
hajlanak. A kommunikacidjuk gyakran ellenséges
vagy tamaddé hangnemet mutat. Hajlamosak
személyeskedni, vagy sértegetni a kommunikacios
helyzet szereplbit.

megérto attitlidot sugall. Ne hagyja, hogy az ligyfél negativ
hozzaallasa befolyésolja a sajat kommunikaciojat.

A  kommunikacié fokuszaba a probléma megoldasat
helyezze. Probaljon meg egylittmiikddni az iigyféllel és
taladljon olyan konkrét megoldasokat, amelyek redlisak,
illetve kinaljon alternativakat annak érdekében, hogy eldre
Iéphessenek.

Ne hagyja a szakember, hogy a kotekedd ligyfél esetleg
szabalytalan vagy nem megfeleld megoldasok iranyaba
terelje Ot. Legyen hatarozott a hatdrok meghtzasaban és
abban, hogy milyen kompromisszumok megkotése
lehetséges.

A szakember jobb, ha nem reagél egyaltalan a kotekedd
tigyfél timado vagy agressziv megjegyzéseire. Amennyiben
reagal, igy az tovabbi fesziiltséget, konfliktusokat sziilhet.,
ugyanakkor, ha az tgyfél viselkedése vagy beszéde
elfogadhatatlan, ezt jelezze vissza és hlizza meg a hatarokat.
A szakember nem koteles elfogadni a mindsithetetlen
hangnemet. Hivja fel a kotekedd tigyfél figyelmét a
megfeleld viselkedésre.

A szakember ellendrizze a kommunikécié sordn, hogy a
kotekedd tigyfél elégedett a megoldassal, illetve, hogy
elfogadta a vélaszat.

A kommunikacidt pozitiv €és baratsdgos hangnemben
célszerli lezarni az tigyfél tlrelmét és egylittmiikodését
megkdszonve.

18. Ertetlen iigyfél

Az ¢értetlen tgyfelek a gyakori és ismétlddo
kérdéstfeltevésiikkel bizonytalansagukat fejezik ki.
Sok esetben valamilyen oknal fogva nem értik a

Az értetlen {gyféllel folytatott kommunikacié soran
kifejezetten fontos az empatia, a tiirelem ¢és a megértés. A
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folyamatokat, ezért tovabbi, a megértést tamogato
informaciot, magyarazatokat igényelnek.

Eléfordulhat, hogy az dgyfél félreérti az
informaciokat, vagy 0sszezavarodnak az informaciok
megismerése soran.

Az értetlen tigyfelek igénylik az egyszerti, egyértelmi
¢s tomor informécioatadast a félreértések elkeriilése
érdekében. Az ‘értetlenség gyakran az eldézetes
altalanos (megalapoz6) ismeretek hianyabol fakad,
ezért az Osszefiiggéseket kevésbé latjak meg. A
szakkifejezéseket, bonyolultabb

nehezebben értik meg, vagy nem ismerik.

fogalmakat

Az értetlen ligyfelek gyakran igénylik az informaciok
konkretizaldsat, akar vizualizacigjat is. Sok esetben
kifejezik igényiliket a tovabbi szakmai kisérésre,
tdmogatasra. Az folyamatok pontosabb megismerése
érdekében kérhetnek irdsos utmutatdét vagy mas
segédanyagokat.

Az értetlen Tlgyfelek altalaban nyitottak az 1
informaciok befogadasara, megértésre.

vildgos ¢és egyszerli informacidonyujtds ¢és a célzott

kérdésfeltevés segitheti az ligyfelet a megértésében.

A szakember legyen tiirelmes és torekedjen figyelme
fenntartasara. Hallgassa meg az tigyfelet és engedje, hogy
elmondja kérdéseit és megfogalmazza félreértéseit. Probalja
meg leegyszeriisiteni az informdaciokat annak érdekében,
hogy az ligyfél szamara érthetobbé valjon. Keriilje a
szakkifejezéseket és a talsagosan bonyolult magyarazatokat.
Hasznaljon egyszerii és kozérthetd nyelvezetet.

Ha az iigyfél nem érti a szakember kozléseit, segithet az
¢érthetdbbé tételében azzal, ha a szakember megprobal
kilépni a sajat szerepébdl €s az ligyfél helyébe képzeli magat.
Probaljon meg az ligyfél szempontjabol kérdéseket feltenni
annak érdekében, hogy megérthesse az iligyfél nézépontjat,
értetlenségének okat.

A megértésben segithet a vizualizacio és az informéciok
konkretizaldsa. Hasznaljon példakat, vagy analdgidkat,
amelyek segithetik a megértést.

A szakember tegyen fel ellen6rzd kérdéseket, annak
érdekében, hogy megbizonyosodjon az 4tadott informacidkat
az ligyfele valoban megértette. Vizsgalja meg, hogy vannak-
e még kérdései, ellendrizze, hogy vannak-e még félreértései.

A szakember ajanlja fel tovabbi tdmogatasat az ligyintézés
folyaman és amennyiben lehetséges biztositson szamara
irdsos vagy elektronikus t4jékoztatot, Gtmutatot.

Adjon pozitiv visszajelzést az lgyfél érdeklodésére ¢s
nyitottsagara.
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A szakember ellendrizze a kommunikéci6é soran, hogy az
értetlen tigyfél elégedett a megoldassal, illetve, hogy
elfogadta a valaszat.

A kommunikaciét pozitiv €és baratsigos hangnemben
célszerli lezarni az tigyfél tlrelmét és egylittmikodését
megkdszonve.

A fent emlitett tényez6k nem vonatkoztathatoak kizardlag az egyes csoportokra, csupan kissé mas hangsulyt kapnak az egyes esetekben, hiszen az
egylittérzes, tiikrozés, vagy a gyermekkori mintdzatok felszinre hozédsa sok esetben hatotényezd, ezek aranya a klienscsoporton kiviil az egyes
kliensek motivaltsagatol, lelkiallapotatol, belatasra vald képességétdl is fligg. Az egyes csoportok fedhetik is egymast, hiszen ha valakinek

hazastarsi konfliktusa van, kiizdhet nevelési gondokkal is, stb.
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