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BEVEZETES

Jelen kiadvany célja, hogy attekintse a projekt keretében az eddigiek soran
elgallitott termékeket”, vizsgilja azok alkalmazhatosdgat egy reménybeli
orszagos elterjesztés sordan, valamint, hogy az egyes termékekhez kapcso-
lodoan kimunkdljon egy szakmai felkészitG anyagot, amelyet helyi vagy
kistérségi/megyei/regionalis szinten lehet alkalmazni. A kiadvany igy egyfeldl
ismét ratekint a mar eddig elkésziilt dokumentumokra, eszkozokre €s olyan
szempontbol foglalja 6ssze roviden azok fébb mondanivalojat, hogy egy
olyan kozonség szamara is érthets, befogadhat6 legyen, akik nem ismerik a
projekt egészét, nem kisérték figyelemmel annak fejlédését. MasfelSl ramutat
azokra a tertletekre egy képzeletbeli fejlodési ciklust feltételezve, amelyek
kulonosen is igénylik sajatos készségek/jartassagok fejlesztését a célkdzonség
ismeretében.

A szakmai felkészitG anyag felépitése:

1. Bevezetés:
e a kiadvany célkozonsége;
e célja, modszerei, elvart eredménye;
e az integralt addiktologiai ellatisok fontossiga a kabitoszer-probléma
hatékony kezelése tekintetében — a rendszerintegracio kérdései.

2. Tartalmi elemekre koncentrdl6 felkészité anyag
e A projekt eddigi produktumainak attekintése és rendszerezése a bea-
vatkozasok életciklusanak szem el6tt tartasa mellett;
e Az eddig kimunkalt modszerek, eszk6zok felsoroldsa, rovid ismertetése;
e Alkalmazasuk el6nyei, hatranyai;
e Problémidk az alkalmazhatosdg tekintetében, és ennek megfelelGen
készségek és jartassagok fejlesztését célzo gyakorlatok bemutatasa.

A tartalmi elemek attekintése, bemutatisa sordn az alabbi rendszerben gon-
dolkodunk. Ez a rendszer altalaban, barmilyen beavatkozas attekintése soran
jol hasznalhato.
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7. Elterjesztés,
kiigazitasok

1. Szukséglet
el meghatarozas \

Ativeld megfontolasok

- Kommunikécié és az . a
f Fenntarthatosag : 5 2. Program kialakitas —
és finanszirozas érdekhordozdi i asi
csoportok bevonasa fejlesztési terv
6. Ertékelés
Képzés- Etikai

\ tovabbképzés megfontolasok J

3. Intervenciok
megfogalmazasa —

5. Megvaldsitas és

monitorozas

prioritasok
megfogalmazasa

4. Menedzsment és
=~ forras allokacio 7
biztositasa

Forrds: Brotherhood, A.; Sumnall, H.R. & the Prevention Standards Partnership (2011)

A beavatkozasok életciklusanak minden egyes eleméhez, stidiumhoz hoz-
zarendelhet6ek a projekt keretében létrejott eszkozok, produktumok, ame-
lyekkel kapcsolatban a dokumentumban, illet6leg a tényleges felkészités
soran vizsgalhato azok gyakorlati alkalmazhatosaga, illetve az alkalmazast
elGsegits, vagy esetlegesen nehezit6 tényezok.

3. Az kiadvany harmadik egysége altalanos készségfejlesztési elemeket tartal-
maz, amelyek a programmenedzsment-konfliktusmenedzsment, kommu-
nikacios készségek, targyalastechnikak fejlesztését célozzak, mindezt azon-
ban nem szabadon lebegé moédon, hanem a szakmai fejlesztések minél
hatékonyabb kivitelezése érdekében.

A SZAKMAI FELKESZITES CELCSOPORTJA

A tanulmany és a kés6bbiekben megvalositandd programok célja az, hogy
gyakorlatorientalt timpontokat adjon a kabitoszer-probléma kezelése szem-
pontjabdl igéretesnek tind integrdlt addiktologiai ellatdsi modalitdsok
kialakitasat és mukodtetését célzo helyi fejlesztések megvalositisahoz. A cél-
csoport meghatarozasanal is ezekre a szempontokra forditottunk figyelmet.

Ennek megfelelGen jelen felkészité anyagot
1. a kabitoszer-probléma kezelésében érdekelt helyi szakemberek, valamint
2. szakmapolitikai dontéshozok szamara javasoljuk.
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A SZAKMAI FELKESZITO ANYAG CELJA, ELVART EREDMENYEI

Cél a TAMOP 5.4.1. projekt keretében kidolgozott hazai és nemzetkdzi tanul-
manyok, kézikonyvek, eléadiasok problémaorientalt — didaktikai szempon-
tokat is figyelembe vevé — dsszefoglalasa, amelynek soran kiemelt figyelmet
forditunk a kovetkezé szempontokra:

. orszagos elterjesztés lehetségei;

. egységes szemlélet kialakitasa;

a meglévo és kialakitando szolgaltatasok integralt rendszerbe foglalasa;

. elméleti tudas felfrissitése, gyakorlatban alkalmazhatd készségek és jar-
tassigok megszerzése.

BN

A kiadvany elkészitése soran folyamatosan szem el6tt tartjuk a projekt
egészének céltételezését, vagyis a rendszerintegraci6 feltételeinek megte-
remtését, valamint azokat a problematikus elemeket, amelyek megnehezit-

hetik egy ilyen integralt megkozelités alkalmazasat, gyakorlatba torténd atil-
tetéseét.

A felkészités eredményeképpen az abban résztvevok:

e tajékozottsigra tesznek szert a TAMOP 5.4.1-es projekt kibitoszerligyi
pillérjében lezajlott fejlesztésekkel kapcsolatosan;

e megértik az ellatas-tervezés,-fejlesztés szempontjabol kulcsfontossaga
elemek egymasra épuilésének fontossagat;

¢ felismerik a szervezetfejlesztési torekvések, a helyi koordinacios mecha-
nizmusok mikodtetésének fontossiagat, a szakmai munka min&ségének
javitasa érdekében;

¢ megismerkednek a tervezési-fejlesztési tevékenység soran alkalmazhato
technikak alapelemeivel és hasznalhat6sagaval,

e a szakmai tevékenység kommunikaci6javal kapcsolatos alapvetd
készségek és jartassagok birtokaba jutnak; tovabba

o felismerik és megtapasztaljadk a menedzsment és a szakmai funkciok
egymasra épulésének és osszekapcsolodasanak jelentGségeét.

AZ INTEGRALT ADDIKTOLOGIAI ELLATASOK FONTOSSAGA
A KABITOSZER-PROBLEMA HATEKONY KEZELESE ERDEKEBEN —
A RENDSZERINTEGRACIO KERDESEI

A TAMOP 5.4.1 kiemelt projekt keretében megvalosuld kibitoszertigyi pillér
egyik 6 célkitizése, hogy tampontokat adjon és eszkozoket fejlesszen a helyi
szinten megvalosulo integralt addiktologiai ellatasi modalitasok kialakitasa és
mukodtetése érdekében. A projekt szakmai tartalmanak meghatarozasakor, a
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célok megfogalmazisa sorin még 2009-ben a fejlesztések indokoltsagat a ter-
vezési utmutato, illetdleg a megvalosithatosagi tanulmany a kovetkezdk
szerint irta le: ,Az illegalis szerfogyasztas okozta probléma kezelésére létrejott
ellatorendszer kiépitettsége sem mennyiségi, sem mindségi szempontbol nem
tekinthet6 teljesnek. A meglévé ellatorendszeren belil, az elvileg egymasra
épuls, de mindenképpen egymasra utalt szolgaltatasi formak egytitt-
mukodése nem megfelels. A szaimos szakterlletet, igazgatasi dgat és intéz-
ménytipust érinté szolgaltatdéi rendszer koordinacidja a korabbi évek
er6feszitései ellenére megoldatlan. Mindezek okan a helyi ellaitérendszerek
értekelése és fejlesztése, a tudatossag elemeinek novelése a meglévs szolgal-
tatasok hatékonysiga szempontjabol kulcsfontossaga.” (MVT, 2009, 19.
oldal).

A pszichoaktivszer-hasznalathol eredé problémak kezelése a hagyomanyos
egészségligyi megoldasoktol eltér6 megkozelitést tesz szikségessé szamos
szempontbol. A pszichoaktivszer-hasznalok ellatasba kertlési motivacioja
altalaban alacsony, kivaltképpen a viselkedés problematikussa valdsanak
kezdeti szakaszaban. Ezért a probléma kezelésében szerepet villalo intéz-
ményeknek aktiv megkeres6 munkaval (outreach) kell elérnitik azokat a
potencialis klienseket, akik még nem jutottak el a problémaérzékelésben arra
a szintre, hogy 6nként keressenek segitséget.

Az addiktologiai kliensek esetében a szocialis szolgaltatasok és az egészség-
tigyi beavatkozasok iranti igény altalaban egytitt jelentkezik, a feléptlési fo-
lyamat kiilonbo6z6 fazisaiban e két ,tipusa” szolgaltatasnak folyamatosan jelen
kell lennie, ugyanakkor azok aktualis arinya nagymértékben eltéré lehet.
Ezen klienskor tekintetében a progresszivitasnak is az altalanos orvosi ellata-
sokétol eltérd sajatossagai mutatkoznak, részben abbol adoddan is, hogy a
feléptilési folyamat természetes elemének kell tekinteni a visszaesést is.

A szolgaltatasfejlesztési problematika komplex jellegének illusztralasa
érdekében az alabbiakban bemutatjuk azt az dbrat, ami a kliens felépilési
folyamatat és az ennek szolgalatiban all6 ellatisok egymasra épiilését,
atjarhatosagat is szemlélteti.
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Az esetmenedzser végzi a terapias utazas

tervegésével egyiityy

IA kliens fazisa (az d. | egyiitt) l
3
—IA i terv { (ha tébb van, akkor az ésszes bevonasaval)
3
IA kezelés befejezése vagy a fenntartasa ]
5
[,,Kigondozés", elbocsatas megtervezése ]c—
3
IA ,kigondozas” kivitelezése l
[Elbocsa'ta's ]—

terapias a terapias befejezés/fenntartas/
kotédés kivitelezése reintegracié

Forras: Racz, 2011

A fenti folyamatabra jOl lattatja, hogy a kliens feléptlésének vonala nincs te-
kintettel az dgazati megfontolasokra, a kilonboz6 beavatkozasokban az
egészségligyi, szocidlis, vagy éppen foglalkoztatas-politikai elemek kevered-

P

nek, tovabbd, hogy a folyamat el6rehaladasinak szokvanyostol nem eltéré
sajatossaga a visszalépés, esetleg a folyamat egészének Gjrainditasa.

Az integralt ellatasi modalitasok biztositasa lehetévé teszi, hogy az ellatorend-
szerbe egyszer mir bekertlt kliens az aktudlis sziikségleteinek leginkabb
megfelels ellatast kapja meg. Ez valojaban kétféleképpen is megtorténhet:

I. Az ellatd rendszer egyes elemei (egészségligyi, szocidlis, oktatasi,

foglalkoztatas-politikai) elktlontlt dgazatokhoz tartozéan mikodnek,
de egymassal szoros egytttmikodésben; a szektorok kozotti hatirok
atjarhatoak; kozos szemlélet, stratégiai célkitlzések, problé-
maértelmezés jellemzi a mikodést. Az integralt szolgaltatasnyujtas ez
esetben nem egy szolgaltaton belil valosul meg, hanem a szolgdltatok,
intézmények szervezett, dokumentall és valamennyi szereplé dltal
ismert és megértett egylittmiikodésében. Az ellatisok nyujtasat, hoz-
zaférhetGségét, elérhetGségét nem az agazati szempont, hanem a kliens
sziikséglete hatarozza meg, a kliens Gtjat az ellitérendszerben az
esetmenedzser ,egyengeti”. Ez esetben rendszerintegraciorol beszéliink,



12 Dr. FELvINCZI KATALIN — DR. ERDELYT ISTVAN

hiszen kiilonb6z6 agazatokhoz tartozd szakmai szereplSk kozott
teremtédik meg az egyittmikodés, a szolgaltatasok funkcionalis
illesztése a kliens feléptilésének érdekében.

II. A masik lehet6ség az egy bizonyos klienskor sziikségleteire kiépuls
nagy intézmények, amelyek sajat szervezeti feltételeik kozott hozzak
létre a kiilonboz6 ellatasi modalitasokat. Példaul egy drog-rehabilitacios
intézet mikodtet alacsonykliszobi/elérs szolgaltatast annak érdekében,
hogy a profiljahoz leginkdbb illeszked6 klienseket talilja meg a
rejtézkods  droghasznalok kozott. Vagy egy drogambulancia [étesit
megkeresé szolgaltatast és fejleszt drogterapias intézeti férShelyeket,
annak érdekében, hogy valoban kisérni tudja a klienseket a felépiilési
folyamat soran. Szintén elképzelhets, hogy a gyakran egylitt jard prob-
lémas viselkedések, betegségek hatékony kezelése érdekében valamely
meglévs intézmény kapacitasainak bévitése révén kivanja biztositani a
kliensek minél teljesebb kort ellatasat (pl. a komorbiditas kezelése, vagy
a mentalis problémak és a pszichoaktiv szerhasznalat egytittes kezelése).
Ebben a megoldasban tehat az intézményen, szervezeten belil valosul
meg az integralt mikodes.

Barmelyik megoldas mellett kotelezik is el magukat az ellatok, illetve
fejlesztésében/tervezésében kompetenciaval bird szerepldk, az dgazati gon-
dolkodas merevségével és a forrasok sziikosségével mindenképpen meg kell
kiizdeniiik. A TAMOP 5.4.1-es projekt kibitoszeriigyi pillére felismerve a
pénziigyi korlatokat, valamint azt a kortilményt, hogy a helyi szolgaltatasok
kozotti egytttmikodés lehetGségei még messze nem kell6 mértékben
kihasznaltak, hangstlyosan az els6 helyen emlitett modell alkalmazasat kivan-
ja elémozditani. Minthogy a tobb intézmény kliensek érdekében torténd
egylttmikodése az egyeztetett, egy iranyba mutaté szakmai megfontolasok
konzekvens alkalmazasat kilonosen is fontossd teszi, jelen kiadvanyban
hangsulyos figyelmet forditunk az egységes szemléleti keret megis-
mertetésére, valamint azon problémak kend6zetlen bemutatasara is, amelyek
ennek kimunkalasat nehézzé tehetik.

Az integraci6 kérdésének jobb megértése szempontjabol érdemes megtekin-
teni az alabbi abrat, ami ezen megkozelités folyamat jellegét helyezi a kozép-
pontba, vagyis, hogy az integraci6 is csak fokozatosan tud kiéptilni.
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Integralt ellatdsok szervezeése

Az integracio fokozatai Integralt megkozelités

Tudnak egymasrol A droghasznalathoz kapcsolodo tobbszorods
eli. és szocidlis hatranyok

Mar taldlkoztak is Drog-, eti. és szocialis ellatasok integracioja-
nak hidnya csokkenti az eredményességet

Koz6s helyi fellépés (nyomasgyakorlas, Fragmentilt ellatorendszer (eti., szocialis,

stakeholder elemzés) biintetGjogi, addiktologiai)

Kolesonos beutalasok — kiesés” kozos Az ellatorendszerek helyi integracioja noveli

menedzselése a szolgiltatasokhoz val6 hozzaférést, az

ellatas ,vonzerejét”, csokkenti a  kiesést” és
csokkenti a koltségeket

Kozos esetmegbeszéls csoport

Egy intézmény, de két (vagytobb) kiilon A strukturalt protokollok és iranyelvek
team szerepe; a stakeholderek kozotti kommu-
nikacié menedzselése

Egy intézmény, integralt team(ek), integralt
informatika (dlom)

Forrds: Rdcz, J. 2011 R. Simon alapjan

A fenti tablazat bal oldali oszlopa bemutatja az integralt ellatasok kialakulasa-
nak egy lehetséges algoritmusit, folyamatat, mig a jobb oldali oszlop azt
kivanja szemléltetni, hogy az integracio adott fokozata egyfell mennyiben
reflektdl a jelenséggel kapcsolatos tudomanyosan is alaitimasztott tapasztala-

tokra, illetGleg, hogy milyen kozvetlen intézményi/szervezeti hasznok szar-
mazhatnak az adott 1épés megvalositasabol.

JAVASOLT IDOTARTAM

Minthogy a felkészités soran a projekt legfontosabb sziikséglet-meghatarozas-
sal és ellatastervezéssel Osszefliggsd kozvetlen eredményei (termékei) attekin-
tésre kerllnek, és gyakorlati alkalmazhatosaguk elémozditasa érdekében a
sziikséges gyakorlatokat kiscsoportos formaban javasoljuk megvalositani, a
tervezett idGsziikséglet 30 ora. A felkészité anyag minél jobb hasznosithato-
saga érdekében ezt 2 egymastol elkilontlt alkalommal (3-5 hét idSkilonb-
seggel) célszerd megvalositani. Fontos szempont, hogy a két alkalom
szervesen kapcsolodik egymishoz, ezért fontos, hogy ugyanazok a személyek
vegyenek részt az elsé és a masodik alkalommal is.
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TARTALMI ELEMEKRE KONCENTRALO TEMAKOR

SZUKSEGLET-MEGHATAROZAS'

A sziikséglet-meghatarozas széles értelemben olyan szisztematikus eljaras,
amely soran:

1. azonositjuk egy populacio szikségleteit; majd
2 olyan vwvdltoztatdsokat terveziink meg, melyekkel ezek a szikségletek
kielégithetdk, illetve lefedhetSk.

A sziikséglet-meghatarozas egy specifikus célpopulacio sziikség-
leteinek természetét és azok kiterjedtségét tarja fel, annak érdekében,
hogy olyan szolgaltatasok jojjenek létre, amelyek ezekre a sziik-
ségletekre valaszolnak. A sziikséglet-meghatarozas a tervezési folya-
mat része.

Tehat, ,6nmagdban” allo, szabadon lebegd, végtelen skaldja sziikségletek
nincsenek, a sziikségletek egy ellitorendszer vonatkozasiban értelmezhetdk,
azzal, hogy az ellatorendszer megviltoztatisa a cél a sziikségletek kielégitése
érdekében. Ezért a sziikséglet-meghatirozas mindig egy célpopulaciot és egy
konkrét ellatorendszert feltételez, ezeken kivil nincsenek, pontosabban, az
ellatas-tervezési és viltoztatasi folyamaton kivill nem értelmezhetdk a szik-
ségletek (noha hosszas fejtegetésekbe bocsatkozhatunk az ,elvi” sziikségletek
természetérd). A WHO meghatirozasa is a programfejlesztés eszkozeként
tekint a sziikséglet-meghatirozasra (WHO, UNDCP, EMCDDA, 2000).

'A sziikséglet-meghatarozassal kapcsolatos kérdések elsGsorban Racz és mtsai (2010), valamint
Paksi és Felvinczi (2010) e témaban készitett munkaira tdimaszkodva kertltek feldolgozasra.
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A SZUKSEGLET-MEGHATAROZAS SZERVEZETI FELTETELEI ES
FOLYAMATAI

Javasolt olvasmanyok:

Domokos Tamas, Fabidan Robert, Horvath Gergely Csaba,
Marvanykovi Ferenc, Mervo Barbara, Ricz Jozsef, Szerk.: Ricz
Jozsef, A sziikséglet-meghatdrozds nemzetkozi és hazai tapaszta-
latainak, az alkalmazott eszkézok haszndlhatésaganak Jdssze-
Jfoglalasa (réviditett tanulmany)”

Domokos Tamas, Fabian Robert, Felvinczi Katalin, Horvath Gergely
Csaba, Marvanykovi Ferenc, Mervo Barbara, Paksi Borbdla, Racz
Jozsef Szerk.: Paksi Borbala és Felvinczi Katalin , Kezikényv a helyi
sziikségletfelméréshez”

EMLEKEZTETO

A szlkséglet-meghatarozas egy stratégiai tevékenység, amely szorosan kap-
csolodik az ellatas-fejlesztési és szervezeési tevékenységekhez.

A tablazatban jelzett tanulminyok a kovetkezd teriileteket tekintették dt:

e Definiciok;

e Sziikségletek tipusai;

e A sziikséglet-meghatarozas céljai;

e A szikséglet-meghatarozas osszetevai,

e A szikséglet-felmérés modszertananak és kérdéseinek meghatarozasa;

e A szukséglet-meghatarozas szervezeti feltételei és folyamatai;

e Munkaterv javaslat a helyi sziikségletfelméréshez;

e Az intézményi profil vizsgalatainak szerepe a sziikséglet-meghatarozas-
ban;

e Az egyes intézmények tevékenységének leirasa, a helyi szolgaltatasi
kataszter leirasa;

e Az ellatasi térkép;

e Az intézményi profil kialakitadsanak kérdései;

¢ A kliens-vizsgalattal kapcsolatos kérdések;

e Ellatérendszeren kiviili (rejt6zkoéds) droghasznalok felterképezése;

e A problémas droghasznalok korében megjelend kezelési igény volu-
menének becslése;

e A kilonboz6 vizsgalati elemek szintézisének egy modja: a céltabla mo-
dell;

¢ A helyi sziikséglet-meghatarozasi értékel6 dokumentacioé dontéshozasba
és helyi kommunikaciéba épitendé modszertana.
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A sziikséglet-meghatarozas témakorén beldl jelen kiadvanyban a kovetkezé
témakorokkel kivanunk részletesebben foglalkozni, ugyanis megitélésiink
szerint a gyakorlatban e kérdéskorokkel kapcsolatban mertilnek fel leginkabb
értelmezési és megvalositasi problémak.

— A sziikséglet-meghatarozas célja
— Szervezeti feltételek megteremtése
e Feliigyel6 Bizottsag
e Szakért6i munkacsoportok felallitasa
— Munkaterv javaslat a helyi sziikségletfelméréshez
— A folyamat lépései
e Hianyanalizis
e A helyi szikséglet-meghatarozasi értékelé dokumenticié don-
téshozasba, és helyi kommunikacioba épitend6 modszertana

A SZUKSEGLET-MEGHATAROZAS CELJA

Ahogy ezt mar a fentiekben jeleztiik, a sziikséglet-meghatarozas a tervezés-
fejlesztési folyamat szerves alkotoeleme, kérdéstelvetései ebbdl adodoan csak
ebben az értelmezési keretben nyerik el valodi értelmiiket és funkcidjukat is.
A sziikséglet-meghatarozasi folyamat lebonyolitisahoz valamilyen problé-
mafelvetésnek, 1étezé problémaérzékenységnek kell jelen lennie. Ez a prob-
lemafelvetes fakadhat abbol, hogy a helyi tarsadalom jelzi valamilyen tar-
sadalmi, vagy népegészségligyi probléma meglétét, de az is elképzelhetd,
hogy ennek alapjat nemzeti szinten megfogalmazott szakmapolitikai irany-
mutatasok teremtik meg. Ez utobbi esetben is feltétlentl sziikségiink van egy
alapveté probléma meghatirozasra és problémaérzékenységre, aminek
alapjan meg tudjuk azt hatarozni, hogy milyen jellegl sziikségleteket kiva-
nunk megismerni.

A sziikségletek megismerhetésége és az intézmények fejlettsége egymastol
nehezen elvalaszthatd. Ugyanis mindaddig, ameddig valamilyen probléma
(pl. drogprobléma) kezelésére alkalmas intézményrendszer nem muikodik
egy adott terlileten (varosban, megyében, orszagban), addig a sziikségletek is
nehezen fogalmazhatok meg. Amint megjelenik egy olyan intézmény, amely
alkalmas akar csak egy gyanithato sziikséglet kezelésére, a relevans sziik-
ségletek megsokszorozodnak, lathatosaguk mértéke jelentGsen megnovek-
szik. Ezért is fordulhat el6 az a paradox helyzet, hogy pl. az ellatasi kapacita-
sok bovilése az esetszam novekedéséhez vezet. Ez nem azt jelenti, hogy az
ellatasok bovilése okan tobb lesz a problémas eset, hanem inkabb azt jelzi,
hogy a problematikus esetek lathatova valnak (vizibilitds). Kilonosen is igy
van ez a stigmatizalt viselkedésekkel kapcsolatban, mint amilyen a kabito-
szer-hasznalat: ha a sporadikus informaciok alapjan létesitiink egy alacsony-
kiiszobl szolgaltatast, akkor — ha jol végezzik a munkinkat — hamarosan
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lathatova vidlnak az addig rejtézkods droghaszndlok is. Jelen projekt
keretében a sziikséglet-meghatarozasi tevékenység elsGsorban a prob-
lémas® szerhasznalok sziikségleteinek és ellatasi lehet§ségeinek,
valamint az ellatorendszer sajatossagainak megismerését szolgalja. A
sziikséglet-meghatarozas szempontjabol fontos a szakért6i csapat és annak
szakértelme, valamint a megfelel6 modszertani felkésziltség, a megfeleld
modszertani battéria hasznalata. Azonban jelen anyagunkban ezekre a szi-
gortan szakmai szempontokra kevesebb figyelmet forditunk, inkabb azokat a
szervezeti, intézményi kérdéseket kivanjuk taglalni, amelyek csaknem vala-
mennyi helyszinen képesek a folyamat zokkenémentes megvalositasat biz-
tositani.

Javasolt gyakorlat:
JProbléma kataszter” dsszeallitisa a hallgatosiggal.

A foglalkozas célja:
A hallgatésag bevonasa a felkészités menetébe, a figyelem felkeltése, a tartalmi
elemek ,testre szabasa”.

A gyakorlat menete:

A hallgatosag azt a feladatot kapja, hogy onkormanyzati alkalmazottként,
és/vagy szakmai szolgiltatoként integralt addiktologiai ellatdsi modalitas
beinditasa érdekében — kiilon céduldkra — irjak le azokat a jelenségeket, tapasz-
talatokat, amelyek helyi szinten a kdbitoszer probléma kezelésével kapcsolatban
felmertlnek. Az egyéni problémak rogzitésére 5 perc all rendelkezésre, majd ezt
kovetSen — kis csoportokban (5-7 f6) a hallgatosdg megyvitatja a rogzitett prob-
lemakat és kozos allaspontot alakit ki, amely példakkal illusztralt dltalinos prob-
léma meghatirozast eredményez. A kiscsoportok szovivGje ismerteti az altaluk
megfogalmazott problémafelvetést, sziikség esetén a gyakorlat vezetdjével
kozosen értelmezik a jelzett problémat. Fontos szempont, hogy a hallgatosig
visszaigazolja a felmertlt probléma kozos értelmezését. A gyakorlat vezetGje a
problémat tartalmazo papirt elhelyezi egy erre kialakitott feliileten (tabla,
falfeliilet), mégpedig a céloknak megfelel6 strukturilt formaban, az azonos vagy
azonos jellegl felvetéseket egyiittesen kezelve. A gyakorlat sikeres meg-
valositdsa esetén lehetSséget biztosit a hallgatok szamdra, hogy dtgondoljak a
feladattal kapcsolatos gyakorlati nehézségeket, a foglalkozas vezetSi szamara
pedig, hogy a felkészités tovabbi részében a felvetett problémakra fokuszaljanak,
mintegy ,testre szabjak” azt a hallgatésag szamara.

*Problémds szerhasznalat alatt ebben a kontextusban nem csak azokat a szerhasznalokat értjuk,
mint akikre az EMCDDA definiciéja vonatkozik, hanem mindazokat, akik szdmara szer-
hasznalatuk, vagy a szerhasznalatukkal oOsszefiiggésben — vagy akar attol fuggetlendl is —
¢életvezetésiik, boldogulasuk, tarsadalmi integraciojuk problematikus. Az EMCDDA problémas
kabitoszer-fogyasztas indikatora a tartdsan és/vagy rendszeresen opiat, kokain vagy amfetamin-
szarmazeékok hasznalatat monitorozza. Problémas szerhasznalatnak minGstl a metadon vissza-
¢lésszert haszndlata és az intravénds kabitoszer-fogyasztas a hasznalt szer tipusatol fuggetlendl.
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SZERVEZETI FELTETELEK MEGTEREMTESE
Feliigyel6 Bizottsag

Fontos szempont, hogy a helyi folyamatok dontés-el6készit6i és iranyitoi Gn.
Felligyel6 Bizottsagként (iranyito testiletként) mikodjenek. Ha egy tertileten
a Kabitoszertigyi Egyeztetd Forum (KEF) meghatirozo szerepet jatszik, akkor
a grémium a koordinacios testllet bazisin szervezddhet. A helyi folyamatok
generalasat is biztosito Felligyel6 Bizottsag az alabbi feladatokat lathatja el a
sziikséglet-meghatarozasi és ellatas-tervezési folyamat soran:

a droghasznal6 populacio sziikségleteinek hangsilyos megjelenitése;

e a megfelel6 szakértelemmel rendelkezé szakértéi kor kialakitasa,

e az Gtmutatasok és a modszertani elvarasok kozvetitése;

e a szakmai és ,politikai” dontés-el6készités, id6zités;

¢ konzultacio, ,ért6 parbeszéd” egymas szempontjait figyelembe vevé biz-
tositasa a szakértSk, a helyi kozosség, illetve a helyi dontéshozok kozott;

¢ a folyamatossag lehet&ségének biztositasa, vagyis, hogy a sziikséglet-
felmérési folyamat idével a szokasos helyi gyakorlat szerves részévée
valjon;

¢ a rendelkezésre 4ll6 és mobilizalhato forrasokra is tekintettel, megfteleld

prioritasi sorrend kertiljon felallitasra.

Gyakorlati szempontok figyelembevételével hangstlyozzuk, hogy a sziikség-
let-meghatarozasi folyamat homlokterében a droghasznalok és kozvetlen
kornyezetik ellatasi sziikségletei kell, hogy alljanak, de talan ugyanilyen
fontos szempont, hogy a fejlesztési prioritisok megfogalmazasa soran folya-
matosan tekintettel legytink arra, hogy a tigabb kozosség miként fogadja
ezeket az elképzeléseket. Ugyanis a tarsadalmi koznyugalmat kedvezétlentl
befolyasolo fejlesztési kezdeményezések hosszu tavon kedvezétlentil hathat-
nak a drogproblémaval kiizd6k helyzetének alakulasara is. Az el6z6ekben
vazolt, a varhat6 eredményességet nagyban leronté hatds csokkentésében
jelentGs szerepe lehet a megfeleléen mikods Feliigyel6 Bizottsagnak.

Az eléz6ekben hangsulyozott funkcié akkor mikdodhet eredményesen, ha az
irdnyito testilet ,kocsi forditoként” tevékenykedik, ami alatt azt értjiik, hogy
az egyes érdekelt résztvevék szempontjaihoz nyitott parbeszéd kialakitasat
biztositja. Tisztaban kell lenniink azzal, hogy a szakértSk, a szolgaltatok, az
érintettek, a hatd6sagok és intézmények, a szocialis és egészségligy rendszer
egyes képvisel6i és a szikebb, tigabb tirsadalmi és gazdasagi kornyezet
érdekei legtobbszor eltérnek egymastol. Megkiilonboztetetten fontos feladat-
nak kell tekintentink tehat az érdekek egyeztetését, az egyes szereplSk szem-
pontjainak figyelembe vételét, a ,legkisebb kozos tobbszoros” kialakitasat. A
grémium oOsszeallitasakor a feladatok és funkcidk figyelembevétele mellett
arra is gondolni kell, hogy az egyes tagok sajit magukat képviselve (6nallo
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szakért6k, kutatdok, egyes mikods szolgaltatasok szakemberei), vagy
testliletek, intézmények esetleg hatosigok képviseletében vesznek részt a
munkdban. A megfelel6 arany kialakitasa fontos lehet egyfeldl a szakmai és
politikai dontés-elGkészités, masfelSl a sziikebb/tagabb tarsadalmi (gazdasa-
gi) kornyezet befogadobbi tétele szempontjabdl is.

Tekintstik at, hogy a felsorolt feladatok ellatasa és funkciok megvalositasa
érdekében, milyen 6sszetételd iranyito testiilet felel meg legjobban az elvara-
soknak!

Az osszeallitando Feliigyel6 Bizottsagnak olyan tagokbol kell allnia, akik:

e ismerik a vizsgalando tertletet jellemzé orszagos, regiondlis, illetve — ha
vannak ilyenek — helyi statisztikai adatokat, ezek értékelését;

¢ attekintéssel rendelkeznek az adott tertilet vagy régio egészségligyi és
szocialis ellatasanak helyzetérdl;

¢ ismeretekkel rendelkeznek a szikebb és tigabb kornyezetben mikods
szolgaltatasokrol;

e szakmai ismeretekkel rendelkeznek az adott tertileten;

e megfelels elfogadottsaggal rendelkeznek a kabitoszer-probléma
kezelését célzo szakmai szolgaltatok korében;

¢ tekintéllyel és kapcsolatokkal rendelkeznek a tarsadalmi és gazdasagi
kornyezetben;

e részt vesznek a helyi onkormanyzati dontések el6készitésében;

e képviselik a helyi vagy regionilis intézményeket, hatésagokat, illetve
részt vesznek a dontés-elGkészitésben;

¢ megfelel6 kapcsolatokkal rendelkeznek a helyi, illetve regionalis kom-
munikacio tertletén.

Javasolt gyakorlat:
Kérdsiv és értékelési szempontok kialakitdsa a Felligyel6 Bizottsag tagjainak
kivélasztasahoz.

A gyakorlat célja:
A hallgatosdg részvételének erdsitése a felkészités menetébe, a testilet Osszedl-
litasi szempontjainak gyakorlati alkalmazasa.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket 5-7 fG6s kiscsoportokra osztjuk. A csoportok kozos munkadval
alakitjak ki a 10-15 kérdésbdl allo kérdGivet, €s rogzitik az ertékelés szempont-
jait. A csoport szovivéje bemutatja a kérdGivet és annak értékelését a nagycso-
port szamara, indokolva a feltett kérdéseket és az értékelés szempontjait. Az
egyes csoportok bemutatéjat nagycsoportos vita koveti. A kérdSivek és
értékelési szempontok kidolgozdsara 15-20 perc, a bemutatasra és indokldsra
csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.
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SZAKERTOI MUNKACSOPORT FELALLITASA

A szakért6i munkacsoport megfelelé Osszetételének meghatarozasa
kiemelked6 fontossagt a megfelel6 szinvonalt és megbizhat6 informaciokat
tartalmaz6 szikséglet-meghatarozasi munka érdekében. Egy adott
teleptilésen nem mindig biztosithaté a magas szintd kutatoi jartassag. A szik-
séglet-meghatarozasi tevékenység tekintetében azonban nem is elvaras a
munkacsoport minden tagja esetében a tarsadalomtudomanyi jartassag, de
minden esetben sziikség van egy, a folyamatot végigkiséré6 mentorra’, aki
egyfeldl tapasztalatokkal rendelkezik a kabitoszer-probléma tertiletén folyta-
tott kutatdsok, illetve altalaban a tarsadalomtudomanyi kutataisok modszer-
tanat illetéen, masfel6l pedig folyamatosan részt tud venni a sziikséglet-
meghatarozasi folyamatban. Ez nem koveteli meg a helyben lakast, de szik-
ségesse teszi a rendszeres konzultaciokat, a folyamat kulcsfontossiagu ele-
meinél véleményének és iranymutatisinak megfogalmazasat. Ezen kulcs-
fontossagu elemeket a késébbiekben bemutatjuk.

A szakeért6i munkacsoport Osszetétele tekintetében az alabbi tényezdk szem
el6tt tartasa és modszeres érvényesitése kiilonodsen fontos:

A résztvevok az adott tertilet kulcsfontossagt szerepléi a droghasznalat
megel6zése €s a droghasznalok kezelése-ellatasa tekintetében: szakemberek,
kozpolitikai  dontéshozok, kozosségi (civil) szereplék és csoportok
képviseldi.

A szakért6i munkacsoportnak 6sszetételét tekintve, egyensulyt kell teremteni
az alabbi szakértelmek kozott:

e népegészségligyi ismeretek hordozoi — népegészségligyi szolgalat
képviseldi;

e helyi dontéshozoi kompetencidk — KEF szakmai és onkormanyzati
testiilethez kot6dé szakértéi (renddérség, tigyészség, birdsag, onkor-
manyzat);

e a kabitoszer-problémaval kapcsolatos megel6zési és kezelési-ellatasi
programokban val6 jartassig (megel6z6-felvilagositd szolgaltatisok
ambulancidk, bevasarlo kozpontokban vagy lakokornyezetben mikodd
megel6z6 szolgaltatasok, allami, 6nkormanyzati, egyhazi és civil terapias
intézmények, egészségligyi ellatbhelyek);

e az egészségligyi alapellatasi szakértelem (haziorvosok, hazi gyermekor-
vosok, védoéndk, gyogyszertarak vezetdi/munkatarsai);

e szakértelem/tapasztalat a szocialis és gyermekvédelmi ellatisok
tertiletén (pl.: gyermekjoléti intézmény/szolgaltatas, csaladsegits, utcai
megkeresé szolgaltatasok képviselsi);

’A mentor lehet egy konkrét személy, akit szakmai tapasztalatai alapjan valasztunk ki, de lehet egy
timogatod (nemzeti) intézmény (pl.: NDI, Nemzeti Drog Fokuszpont), vagy orszagos hatokorrel
rendelkezd szakmai, tudomanyos presztizzsel rendelkezé civil szervezet is.
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e az crintettek képvisel6i (pl.: civil szervezédések képviselsi, gyogyult
szerfogyasztoi kozosségek képvisel6i);

e a kinalatcsokkentési szakértelem — helyi szinten a kinalatcsokkentési
tevékenységben érintettek képviseldi/munkatarsai.

A szakért6i munkacsoport feldllitisa soran arra kell torekedni, hogy a helyi
kozosség képviselete megnyugtatd modon biztositott legyen, emellett arra is
figyelmet kell forditani, hogy a szakért6i csoport adekvaltan tudjon reagalni az
adott tertlet etnikai 6sszetételebdl adodo sajatossagaira. A szakértéi csoport
felallitasakor arra is sziikséges figyelmet forditani, hogy tagjainak létszama
meég lehetévé tegye az érdemi munkdat, a helyi adatgydjtésben valo aktiv
részvételt. A feladatok meghatarozasanal fontos szem el6tt tartani, hogy az
adatgytjtésben csak olyan személy vehet részt, aki a populacio
viselkedésének megismerésekor a nyert informaciokkal nem élhet vissza.
Példaul a rend6rség képviselGje értelemszerien nem vehet részt olyan infor-
maciogydjtési folyamatban, amely az ellatasba vont szerhasznalokkal, vagy
éppen a rejtézkodé pszichoaktivszer-hasznalokkal kapcsolatos, azok szemé-
lyes azonositasahoz elvezethet. A szakért6i csoport tevékenységét a megfeleld
tarsadalomtudomanyi kutatoi hattérrel rendelkezé mentor iranyithatja. A sza-
kértdi csoport tevékenységével és a sziikséglet-meghatarozasi folyamat
egészével kapcsolatban szigort etikai szabalyoknak kell érvényestlnitk,
amelyek egyfel6l a személyes adatok kezelésével kapcsolatos jogszabalyi
eléirasok, masfel6l pedig a ,nem artani” ("nil nocere") elv modszeres
érvényestlését a folyamat egésze soran biztositjak.

Mind a Feltigyel6 Bizottsag, mind a szakértdi munkacsoport 6sszeallitasakor
biztositani sziikséges olyan szakemberek részvételét, akik jartasak a konflik-
tuskezelés és kommunikacio, illet6leg az érdekegyeztetés teriletein. Az e
tevékenységhez sziikséges ismereteket, készségeket és jartassigokat a
felkészit6 anyag kés6bbi részében fogjuk vazlatosan ismertetni.
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Javasolt gyakorlat:
Feladatterv készitése a szakértGi csoport tagjai szamara:
— mentor;
— prevencios szakérts;
— kezelés-ellatasi szakértd;
— kinalatcsokkentési szakértd.

A gyakorlat célja:
A hallgatésag bevonasa a felkészités menetébe; a feladatterv készités gyakorlati
alkalmazasa, minta feladatterv felhasznalasaval.

A gyakorlat menete:

A résztveveket — csoportbontdsi technika alkalmazdsaval, lehetGség szerint
ugyelve arra, hogy a kordbbi kialakitott csoportoktol eltéré osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk
a kovetkez6 szitudciot: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli szakértSi csoportot
kialakit6 team tevékenykednek. A csoportok egy tagja vakon kivalasztja, hogy a
felsorolt szakértGi csoporttagok kozil melynek a feladattervét kell a csoportnak
megirnia. A csoportok megkapjak a gyakorlathoz készitett minta feladattervet,
amelynek figyelembevételével, kozos munkaval alakitjdk ki a feladattervet. A
csoport szovivoje mutatja be a kidolgozott feladattervet a nagycsoport szamara,
indokolva az abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatéjat nagycsoportos
vita koveti. A feladattervek kidolgozasara 15-20 perc, a bemutatdsra és indoklas-
ra csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.

Feladatterv minta:

El6zmények;

A feladatterv targya;

A megval6sitas soran elvégzendd feladatok;
Kulcsszempontok;

Alkalmassagi feltételek;

Szlikséges szakértGi ismeretek;

Szlikséges kutatoi ismeretek;

Altalanos vezetdi ismeretek;

A tevékenység titemezés.

O O N AW AW =

MUNKATERVI JAVASLAT A HELYI SZUKSEGLETFELMERESHEZ

A helyi szikséglet-meghatarozas valdjaban kutatdsi tevékenységnek tekin-
tendd, ami kilonbozs tipust adatok, informaciok gytijtését, azok feldolgo-
zasat és értelmezését, a fejlesztési tevékenység érdekében torténd 6sszegzését
koveteli meg. Olyan kutatdsi tevékenységrSl van sz, amelynek soran a
kutatds egyes fazisait nem sziikkségképpen tarsadalomkutatok végzik, de
struktardjat, ttemezését és eszkoOzeit a tarsadalomkutatds alapelveinek
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figyelembevételével és iranymutatasai alapjan kell biztositani. A helyi szik-
séglet-meghatarozast ne kils6 szakért6kre bizzuk. Ennek okai tobb szem-
pontbdl is vizsgalhatoak.

I.  koltségtakarékossag;

II. a helyi bevonodas és problémaérzékenység mértékének fokozasa;

III. azon korilmények megteremtése, melyek e tevékenység rendszeres
ismétlését — értékelési, monitorozasi céllal — lehet6vé teszik az adott
(foldrajzi) tertileten.

Amikor konkrétan megtervezziik a sziikséglet-meghatarozasi folyamat egyes
lepéseit, vagyis elkészitjik az idében ltemezett és a forrassziikségleteket is
tartalmaz6 munkatervet, val6jaban egy kutatasi tervet készitlink, amelyik az
alabbi elemeket kell, hogy tartalmazza:

A tarsadalomtudomanyi kutatdasok megtervezésének folyamata

A KUTATASI
CEL(OK)
y

A y y
KONCEPTUALIZALAS , - .
A vizsgaland fogalmak > KUTATASI — CELPOPULACIO
(jelenségek) MODSZER MEGHATAROZASA
jelentésének Kikrol akarunk
meghatirozdsa T kovetkeztetéseket levonni:

A 4 l A ,

— — MINTAVETEL
OPAER’ACIOCAL'IZ'{A%LAS < -1 ADATGYUJTESI Kik korében
Miképpen mérjitk a » c "

o . TERV végezziik az
vizsgalando fogalmakat 2o
(jelenségeket) adatgyijtést?

A A
A
ADATFELDOLGOZAS
I, ELEMZESI TERV |

Babbie dbrdjanak (1999, 125. o.) felhaszndldsdval, in Paksi, Felvinczi, (2010, 18. 0.)

Noha az alabbiakban nem foglalkozunk elemz&en a fenti dbra valamennyi
osszetevojenek kifejtésével, értelmezésével, fontos azzal tisztaban lenntink,
hogy az abban foglaltak szem el6tt tartasaval kell a munkatervet 6sszeallitani,
s ez is megkertilhetetlentl sziikségessé teszi egy mentor segitségének, tamo-
gato6 iranyitasanak az igénybevételét.
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A szikséglet-meghatarozasi folyamat attekintheté lebonyolitasa érdekében
sziikséges munkatervet késziteni (ezt akar hivhatjuk projekttervnek is). Mire
eljutunk ebbe a fazisba, mar nagyon sok fontos lépésen talvagyunk: ren-
delkeziink egy altalanos probléma meghatirozassal, ami tulajdonképpen
megteremti a sziikséglet-meghatarozasi folyamat indokoltsagat; rendelkeziink
a minimalisan sziikséges szervezeti feltételekkel (felligyel6 bizottsag és sza-
kért6i csoport); valamint van egy kutatasi terviink, ami els6sorban abban
segit, hogy a folyamat egyes lépéseit szakmai/modszertani szempontbol at
tudjuk tekinteni. A kovetkez6 lépés — és jelen felkészité anyag, valamint a
felkészités maga is ehhez kivan tampontokat adni — a munkaterv elkészitése,
ami a szakért6i csoport és a mentor feladata. A munkatervnek részletesen meg
kell hataroznia az egyes tevékenységeket, az azok lebonyolitasiban részt
veve személyeket és felelsoket, azok id6tartamat (hataridék), valamint az
egyes feladatok erdforras szikségletét (emberi és dologi eréforrasok). Az
elkészitést kovetden a Feliigyel6 Bizottsignak a munkatervet meg kell tar-
gyalnia és el is kell fogadnia annak érdekében, hogy a munka kivitelezéséhez
sziikséges szakmai és ,politikai” timogatottsag biztosithato legyen.

A SZUKSEGLET-MEGHATAROZASI FOLYAMAT LEPESEI

A szikséglet-meghatirozasi folyamat 6 nagyobb egységre tagolodik. Ezek az
egységek elsdsorban tartalmi hangstlyaik mentén kertiltek elkilonitésre. Az
alabbiakban roviden attekintjiik, hogy az egyes elemek mire is terjednek ki.

1. A rendelkezésre 4ll6 informaciok attekintése: az informaciok mellett tud-
nunk kell azt is, hogy azok honnan szarmaztak (megbizhatosag,
érvényesség), valamint milyen szempontbo6l, milyen elvek szerint fogjuk
ezeket attekinteni. Itt ismét hangsulyozzuk, hogy a sziikséglet-
meghatarozas célja az ellatisok fejlesztése, hatékonyabb mukodése, és
nem pusztan a ,tudomanyos igények” kielégitése!

2. A  kielégitett” igények feltarasa: itt olyan droghasznalokrol van szo, akik
mar bekertiltek valamilyen ellatasba. Ennél a 1épésnél torténik meg a
kezel6rendszer feltérképezése, valamint a kliens-profilok megalkotasa.
Feltételezhetjiik, hogy nem minden sziikségletiiket elégiti ki az adott
ellatas, ezért erre a pontra még visszatériink.

3. ,Kielégitetlen” szlikségletek feltarasa: azoknal a szerhasznaloknal relevans,
akik valamilyen ellatasban részestilnek, de feltehetGen egy vagy tobb sziik-
ségletiiket az adott ellatasi forma nem tudja lefedni: pl. a blntetés-végre-
hajtasi intézményekben fogvatartott szerhasznaloknal a terdpids szik-
ségletek gyakran lefedetlenek. A szociilis szolgaltatasokban, gyer-
mekvédelmi szolgaltatasokban megjelend lgyfelek esetében is gyakran
talalkoznak a szakemberek olyan sziikségletekkel, amelyek alig-alig fogal-
mazodnak meg, illetve, ha meg is fogalmazodnak, az adott ellatasi modal-
itas nem képes azok kielégitésére.
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4. A sziikséglethordozo, kielégitetlen sziikségletekkel rendelkezs populiacio
feltérképezése: itt az ellatorendszeren Kkivili, rejt6zkods szerhasznalok
megkérdezésérdl van szo.

5. Hianyelemzés: az ellatérendszer hianyainak elemzése a szakértéi munka-
csoport €s — amennyiben létrejott — a Felliigyel6 Bizottsag tagjai segit-
ségével torténik. A sikerességnek és az eredményességnek akkor a leg-
nagyobb az es¢lye, ha minél inkabb sikerll egy-egy foldrajzi tertileten a
célesoportok meghatarozasa, majd e csoportok sziikségleteinek feltardsa az
alabbi szempontok szerint csoportositva:

e az altalanos egészségi allapottal kapcsolatos sziikségletek: a
droghasznalat kockazatainak megel6zése és csokkentése (pl. fert6z6
betegségek); az altalanos egészségi allapot javitasa;

o fliggbség-specifikus sziikségletek: a szerhasznalat megel6zése, az artal-
mak csokkentése, illetve a szerhasznalat miatti kezelések, utdkezelés,
gondozas, utinkovetés;

e lakhatassal kapcsolatos sziikségletek: ideiglenes vagy tartos lakhatasi
lehet6ségek biztositasa, krizis, illetve az ellatas idején, és annak befe-
jezését kovetden;

o foglalkoztatasi sziikségletek: az alapkészségek fejlesztésetdl (dltalanos
iskolai kovetelmények) a specifikus, a munkaer6-piaci pozicio javitasat
célzo képzésekig, illetve atképzésekig; fontos része e sziikségleteknek a
munkaerd-piaci helyzetben bekovetkezett valtozasok kovetése és a
beilleszkedésben valo segitéstik;

e a  Dbiinelkdvet6i magatartasokkal kapcsolatos  sziikségletek:
jogsegélyszolgalat, a buntetéstiket tolt6k kezelési igényei, a
felfliggesztett vagy probara bocsatottak, illetve az ,eltereltek” kezelési,
vagy mas ellatasbeli sziikségletei; a blintetés végrehajto intézményekbdl
szabadultak specialis re-integracios sziikségletei.

6. A szikséglet-meghatdrozasi folyamat eredményeinek 6sszegzése és kom-
munikalasa.

A munkatervi javaslat elkészitése sordn a fenti 6 nagy tevékenységcsoport

megvalositasat kell megtervezni. Minthogy komplex, tobb részelemet tar-

talmaz6 egységekrdl van szo, a tevékenységek tervezése és litemezése
sordn azok tovabb bonthatok, a részletesebb kifejtés a realisztikusabb ter-
vezest, pl. az er6forrds sziikséglet pontosabb meghatarozasat segitheti el6.
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Javasolt gyakorlat:
A szikséglet-meghatarozasi folyamat munkaterve alapjan Gantt' diagram
készitése.

A gyakorlat célja:
A hallgatosiag bevondsa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz (Gantt diagram)
gyakorlati készitése, minta ,menetrend” felhasznalasaval.

A gyakorlat menete:

A résztveviket — csoportbontdsi technika alkalmazdsaval, lehetGség szerint
ugyelve arra, hogy a kordbbi kialakitott csoportoktol eltérs Osszetételld csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A csoportok képviselGi vakon kivalasz-
tanak egy, a projekt sorin sziiletett (Eszak-Pest, Eszak-Buda, Dunatjviros,
Miskolc) helyi sziikséglet-meghatarozasi munkatervet. A kialakitott csoportok
szamdara vazoljuk a kovetkezd szituaciot: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli,
a szikséglet-meghatirozdsi folyamatot elGkészité team tevékenykednek, a
megadott ,menetrend” figyelembevételével, kozos munkadval alakitjidk ki az
egyes helyi sziikséglet-meghatdrozisi munkatervek alapjin a Gantt diagramot. A
csoport szovivoje mutatja be a diagramot a nagycsoport szamdra, indokolva az
abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatojat nagycsoportos vita koveti. A
feladattervek kidolgozasiara 30-35 perc, a bemutatdsra és indoklisra csopor-
tonként 10-10 perc 4ll rendelkezésre.

A Gantt diagram Osszeallitasanak menete:

e az adott témdnak megfelelGen meghatirozzuk a tevékenységeket;

e meghatarozzuk a folyamat teljes atfutdsi idejét (hataridejév);

e meghatirozzuk az egyes munkalépések idGsziksegletét;

e feltirjuk az egyes munkalépések logikai Osszefiiggéseit, tehat hogy mely
lépések végezhetSk parhuzamosan, illetve egymast megelGzve, kovetve;

o fentiek figyelembevétele mellett a tevékenységek idGsziikségletét vonallal
jeloljtik.

Kiosztand6 dokumentumok
e Munkaterv a miskolci sziikségletfelméréshez;
e Munkaterv a dunadjvarosi sziikségletfelméréshez;
e Munkaterv az Eszak-Buda régio sziikségletfelméréséhez;
e Munkaterv az Eszak-Pest régio sziikségletfelméréséhez.

‘A Gantt- diagram a rovid tava tervezési eljaras egyik lehetséges segédeszkoze. A Gantt diagram
az id6 figgvényében abrazolja a tevékenységeket. Leolvashatok rola az egyes résztevékenységek
kezdeti és befejezési id6pontjai, valamint a teljes folyamat id&sziikséglete is. Forris:
http://www.innostrada.hu/gantdiagram
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A FEJLESZTESI TERVEZESI TEVEKENYSEG ELOKESZITESE

A felkészités soran kiemelt figyelmet kivanunk forditani a sziikséglet-
meghatarozasi folyamat két kulcsfontossagtii elemére, melyeknek kiilondsen
nagy hatasuk lehet a késébbi fejlesztési/tervezési tevékenység eredményes
megvalositasara. Ezek mélyebb megértése, és az alkalmazhat6 eszkozok biz-

tositasa nagyban javithatja az orszagos elterjesztés esélyeit.

HIANYELEMZES

A hianyelemzés szempontjabol attekinthetévé kell tenni a szikséglet-
meghatarozas soran nyert informacidkat egyfeldl a célpopulacié azonositott
sziikségletei, masfel6l pedig a létezé ellatorendszer intézményi lehetGségei
szempontjabol. A hidnyelemzés soran az alabbi szempontokat sziikséges
attekinteni:

e Milyen sziikségletek fogalmazodnak meg a célpopulacio korében az
altalanos egészségi allapottal kapcsolatosan: a droghasznilat koc-
kazatainak megel6zése és csokkentése (pl. fert6z6 betegségekhez kap-
csolodo szirések); az altalanos egészségi allapot javitisa és ezek
kielégitési lehetGségei az ellatorendszer, a szolgaltatasok jelenlegi szint-
jenek ismeretében?

e Mire terjednek ki, mit hatiroznak meg a célpopulacié addikcio speci-
fikus sziikségletei: a szerhasznilat megel6zése, az artalmak csokken-
tése, illetve a szerhasznalat miatti kezelések, utdkezelés, gondozas, utan-
kovetés — ezekre miképpen reflektal a jelenleg elérhet6 ellaté rendszer,
szolgaltatasi paletta?

e Milyen a lakhatassal, szocialis tamogatassal kapcsolatos szitkség-
letek kertiltek azonositasra: ideiglenes vagy tartos lakhatdsi lehetGségek
biztositasa, krizis, illetve az ellatds idején, illetve annak befejezését
kovetden — ezekre barmilyen modon reflektil-e a jelenleg muikodoé
ellatorendszer?

e Milyen foglalkoztatasi sziikségletek keriltek megfogalmazdsra: az
alapkészségek fejlesztésétol (altalanos iskolai kovetelmények) a speci-
fikus, a munkaeré-piaci pozicid javitdsat célzo képzésekig, illetve
atképzésekig; fontos része a sziikségleteknek a munkaerd-piaci
helyzetben bekovetkezett valtozasok kovetése és a beilleszkedésben
valo segitésiik — ezekkel Osszefiiggésben él-e barmilyen kinalattal a
jelenleg hozzaférhet6 ellatorendszer?

e A biinelkoévet6i magatartasok kezelésével kapcsolatosan milyen
sziikségletek fogalmazodtak meg: jogsegélyszolgalat, a buntetésiiket
tolt6k kezelési igényei, a felfiggesztett vagy probara bocsatottak, illetve
az ,eltereltek” kezelési, vagy mas ellatasbeli sziikségletei; a buintetés
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végrehajto intézményekbdl szabadultak specialis re-integracios sziikség-
letei — ezek kezelését adott pillanatban milyen szolgaltatasok, prog-
ramok fedik le?

A hidnyelemzés soran tulajdonképpen a kivanatos célallapot és a jelenlegi szi-
tuacio kozotti eltérés mértékének és mibenlétének megallapitdsa torténik
meg. A kivanatos célallapot a sziikségletek kielégitése révén allhat els, mig a
jelenlegi helyzet sajatossagai ismertté €s leirhatova valnak a sziikségletek, az
intézményi kapacitasok és a tarsadalmi attitGdok ismeretében. A hianyanalizis
elvégzésehez szamos modszertani segédeszkozt lehet igénybe venni.

A hidnyanalizis lebonyolitasa elsGsorban egy kommunikacios tevékenység,
aminek soran egy adott terlleten a fejlesztés érdekhordozoi (Feligyel6
Bizottsag és szakértéi munkacsoport) szamara lehetéség nyilik a helyzet ala-
posabb megismerésére, a kiilonboz6 nézépontok feltérképezésére, sziikség
esetén azok Utkoztetésére, és nem utolso sorban a fejlesztési lehetSségek és
korlatok megyvitatasara. A felkészités soran ezért az elvi lehetéségek megis-
merésén (hianyanalizis elvégzésének lehetséges eszkozei) tal arra is
lehetdséget kell teremteni, hogy egy képzeletbeli sziikséglet-meghatarozas
tapasztalatai alapjan a résztvevék modellezzenek egy hianyanalizist célzo
kiscsoportos konzultaciot.
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Javasolt gyakorlat:
A TAMOP 5.4.1. programban kidolgozott helyi sziikséglet-meghatirozasi doku-
mentacié hianyanalizisének elkészitése.

A gyakorlat célja:
A hallgatosig bevondsa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz (hidnyanalizis)
gyakorlati készitése.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket — csoportbontdsi technika alkalmazdsaval, lehetGség szerint
ugyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltéré Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk
a kovetkezd szitudciot: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli ,szakérti csoport”
tevékenykednek. A csoportok képviselGi vakon kivdlasztanak egy a program
soran sziiletett (Eszak-Pest, Eszak-Buda, Dunatjvaros, Miskolc) helyi sziikséglet-
meghatarozasi dokumentaciot, és a kidolgozasi szempontok figyelembevételé-
vel, ko6zos munkaval végzik el a hidnyanalizist a sziikséglet-meghatarozasi doku-
mentum alapjan. A csoport szovivGje bemutatja a hidnyanalizist a nagycsoport
szamara, indokolva az abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatojat nagy-
csoportos vita koveti. A feladattervek kidolgozasara 25-30 perc, a bemutatasra €s
indoklasra csoportonként 10-10 perc dll rendelkezésre.

Kidolgozasi szempontok:

e Milyen sziikségletek fogalmazoédnak meg a célpopulicié korében az
altalanos egészségi allapottal kapcsolatosan;

e Mire terjednek ki, mit hatdroznak meg a célpopulicio fliggéség specifikus
sziikségletei;

e A btnelkovet6i magatartasok kezelésével kapcsolatosan milyen sziiksé-
gletek fogalmazodtak meg;

e Milyen foglalkoztatisi sziikségletek kertiltek megfogalmazasra;

e Milyen a lakhatdssal, szocidlis timogatassal kapcsolatos sziikségletek
kertiltek azonositasra;

e A felsoroltakra a jelenlegi intézményrendszer milyen mértékben tud
megfelel valaszokat adni.

Kiosztand6é dokumentumok:
e Beszamolo a dunatjvarosi sziikséglet-felmérésrdl;
e Beszamolo a miskolci sziikségletfelmérésrol;
e Beszamolo az észak-budai sziikségletfelmérésrdl;
e Beszamol6 az észak-pesti sziikségletfelmérésrol.
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A SZUKSEGLET-MEGHATAROZASI FOLYAMAT EREDMENYEINEK OSSZEGZESE ES
KOMMUNIKALASA

Annak érdekében, hogy a helyi k6zosség tamogatasat is élvezéen indulhasson
el az integralt addiktologiai ellatasok fejlesztését célzo folyamat, a sziikséglet-
meghatarozas tapasztalatait ismertetni sziikséges a dontéshozokkal és a helyi
kozosség tagjaival. Annak érdekében, hogy a késébbi fejlesztések valoban
elérjek a céljukat, és hogy a helyi szinten tapasztalhaté kabitoszer-helyzet
mederben tarthato, kezelhet6 legyen, kivételes figyelmet kell forditani a kom-
munikaciora. Mar a korabbiakban is utaltunk arra, hogy bizonyos elemek (pl.
Feltigyel6 Bizottsig megalakitasa, hianyanalizis lebonyolitisa) a deklaralt,
kozvetlen célon tal kommunikaciés funkcioval is birnak. Ugyanakkor a sziik-
séglet-meghatarozas eredményeinek és kovetkeztetéseinek ismeretében
fontos, hogy késziiljon egy a tagabb kozosségnek és a politikai dontéshozok-
nak is szolo dedikaltan kommunikacios anyag (policy brief — stratégiai
tajekoztatd), amely Osszefoglalja a tapasztalatokat, és ugyanakkor hozzasegit
a fejlesztések szempontjabol fontos kovetkeztetések levonasihoz,
elkotelez6dések megfogalmazasahoz.

A stratégiai tdjekoztatok készitése bonyolult feladat, ugyanis a szakmai jar-
tassagot és a kozérthetGséget sziikséges a cél érdekében 6tvozni. A feladat
Osszetettségébdl adoddan szamos egyetemi (politikatudomanyi, szervezet-
fejlesztési, kommunikacios) kurzus keretében komplett tanegységek
foglalkoznak ezzel a témakorrel. Az alabbiakban roviden attekintjiik, hogy
egy ilyen kommunikacios anyagnak milyen altalanos elvarasoknak kell eleget
tennie’. A stratégiai tajékoztatoé egy olyan dokumentum, amelyik részletesen
jellemzi, hogy adott szakmapolitikai kérdésben, vagy problémakezelési don-
tési helyzetben milyen indokoltsiga, magyarazata van egyik vagy masik alter-
nativa valasztasanak. Egy ilyen dokumentum célja, hogy a célkozonséget
meggy6zze egyfeldl valamilyen stratégiai irany vagy beavatkozas valasztasa-
nak a stirgésségérdl, masfeldl a partolt alternativa helyénvalosagarol. A straté-
giai tajékoztatd valojaban egy marketing eszkoz, melynek sikeressége
leginkabb attol fiigg, hogy mennyire sikertilt az Uzenetet célba juttatni.
Elkészitése soran altalaban az alabbi kritériumokat kell szem el6tt tartani:

— céltudatossag: a dokumentum minden elemében arra kell, hogy kon-
centrdljon, hogy a célzott tizenet tartalmdban és értelmezésében is eljus-
son a ,hallgatosaghoz", ennek érdekében azokra az elemekre kell, hogy
koncentraljon, amelyeket a hallgatosag jol ismer, és azon kérdésekre
kell, hogy valaszt adjon, amelyekkel kapcsolatban indokolt feltételezni
az informacidhianyt;

°Az ismertetés alapjat képezd dokumentum teljes terjedelmében a http://www.policy.hu/ipf/fel-
pubs/samples/PolicyBrief-described.pdf linken elérhetd.



INTEGRALT ADDIKTOLOGIAI ELLATASOK TERJESZTESE 1. 33

legyen szakszerd, de ne tudomanyoskodo: az atlag célkozonséget nem
érdeklik a sziikséglet-meghatarozasi folyamathoz kapcsolodé modszer-
tani részletek, ugyanakkor érdeklédik a készit6k sajatos nézépontja és a
javasolt megoldasi iranyok irant;

alapozzon a hozzaférhet6 bizonyitékokra: a hallgatésag a tényekre
kivancsi, amelyek megalapozzak azt az allitast, hogy a probléma valéban
létezik, s ugyancsak a tények segitik ket ahhoz, hogy lassik miként fog
a helyzet megvaltozni abban az esetben, ha a partolt megoldasi javasla-
tot fogjak kovetni;

korlatozott terjedelem all csak rendelkezésre, ennek megfeleléen a
dokumentumnak egy adott problémara, vagy problémacsoportra lehet
csak koncentrilnia, az ilyen dokumentumok célk6zonségének ritkan
van kedve és kapacitdsa hosszas elméleti fejtegetéseket tanulmanyozni,
ebbdl adoddan 3-6 oldalnal hosszabb dokumentumot késziteni nem cél-
ravezets;

fontos szempont a dokumentum nyelvezete, aminek konnyen
érthetének és kovethetének kell lennie, ugyanakkor érdemes szem elétt
tartani azt is, hogy a megfogalmazasoknak tiikroznitk kell a célk6zon-
s€g iranti tiszteletet, megbecsulést;

nem utols6 sorban a dokumentumnak figyelemfelkelt6 elemeket is tar-
talmaznia kell, melyekkel azonban korlltekintGen kell banni (nem
szerencsés, ha egy ilyen dokumentum konnyen osszetéveszthetd vala-
milyen reklam- vagy szoréanyaggal).

Egy stratégiai tdjekoztatd dokumentum az alabbi fejeztek tartalmazza:

Vezet6i Osszefoglalo;

Probléma bemutatiasa — a probléma kontextusa és jelentGsége;

A kiilonboz6 stratégiai alternativak bemutatasa és kritikai értékelése;
Javasolt beavatkozasi lehet6ségek bemutatdsa és az azokat timogato
érvrendszer ismertetése;

Fuggelék (amennyiben feltétlentl sziikségesnek gondoljuk);

A felhasznalt irodalmak és forrasok jegyzéke, amelyek a célkdzonség
mélyebb tdjékozodasat teszik lehetSvé.
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Javasolt gyakorlat:

A TAMOP 5.4.1 program kibitdszertigyi pillérének megvaldsitisa sordn sziiletett,
a helyi szikséglet-maghatirozdsi dokumentumok alapjan készult stratégiai
tajékoztatd anyagok (policy brief) dttekintése €s elemzése.

A gyakorlat célja:
A hallgatosag bevondsa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz gyakorlati
készitése.

A gyakorlat menete:

A résztveviket — csoportbontdsi technika alkalmazdsaval, lehetGség szerint
ugyelve arra, hogy a kordbbi kialakitott csoportoktol eltérd Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk
a kovetkez$ szitudciot: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli ,FeligyelG
Bizottsag tagjai” tevékenykednek. Megkaptak tanulmanyozasra a szakértSi cso-
port, vagy kiilsG szakértSk altal osszedllitott stratégiai tijékoztaté anyagot. A cso-
portok képvisel6i vakon kivilasztanak egyet a program sordn sziiletett (Eszak-
Pest, Eszak-Buda, Dunatjviros, Miskolc) helyi sziikséglet-meghatirozisi doku-
mentacio alapjan készitett stratégiai tajékoztatd anyagok kozul, és az értékelési
és elemzési szempontok figyelembevételével, kozos munkdval alakitjdk ki
allaspontjukat, elemzésiiket. A csoport szovivGje mutatja be az elkészilt
értékelést a nagycsoport szamara, indokolva az abban foglaltakat. Az egyes cso-
portok bemutatéjat nagycsoportos vita koveti. A feladattervek kidolgozasara 30-
35 perc, a bemutatasra €s indokldsra csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.

Ertékelési, elemzési szempontok:
e céltudatossag;
e legyen szakszerd, de ne tudomdnyoskodo;
e alapozzon a hozzaférhets bizonyitékokra;
e megfelels terjedelem;
e a dokumentum nyelvezete;
o figyelemfelkeltS elemek;
e meggy6zG erd (lizenet, érvelés, kovetkeztetések)

Kiosztand6é dokumentumok:
e Prioritdsok &s fejlesztési lehetGségek Dunatjvarosban
e Prioritdsok ¢s fejlesztési lehetGségek Miskolcon
o Prioritdsok és fejlesztési lehetGségek Eszak-Pesten
e Prioritdsok és fejlesztési lehetGségek Eszak-Budan
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PROGRAM KIALAKITAS - FEJLESZTESI TERV, MEGVALOSITAS

A TAMOP 5.4.1.-es projekt kabitoszertigyi pillérének keretei kozott az eddigi
periodusban elvégzett sziikséglet-meghatarozasi munka értelmét elsGsorban
akkor nyeri el, ha a helyi szinten azonositott sziikségletekre és a korszerd
ellatas szervezési gyakorlatok nemzetkozi tapasztalataira is épitkezve sikertl
Uj vagy 0j 0sszefiiggésrendszerben mikodd ellatasi modalitasokat kialakitani.
A projekt nem tervezte zoldmezés, vadonatyj ellatisok kimunkalasat, nem
szandékozott Gj kubatarat (éptilet, infrastruktdra) létrehozni, hanem a jelenleg
is létez6 rendszerben megbuvo tartalékok jobb kihaszndlasat tervezte el6-
mozditani oly moédon, hogy a valodi, azonositott sziikségletekre koncentral.
Jelen felkészité anyag is ebben a szellemben fogalmazza meg javaslatait a
program-kialakitas, a fejlesztési tervek kimunkaldsa tekintetében. Az orszagos
elterjesztés lehetGségeit tamogatd szakmai felkészité anyagunkban
tamaszkodni kivanunk a projekt keretében elkészilt szakmai anyagokra, és
erételjes hangsulyt kivanunk fektetni a targyalastechnikai szempontokra is.
Ugyanis ezek jelentGsége a tervezési/fejlesztési tevékenység sordn talin még
nagyobb, mint a sziikséglet-meghatarozasi tevékenység soran.

Az alabbi tablazatban 6sszegyujtottiik azokat a tételeket, amelyek tanulma-
nyozasa a felkészitést megel6zéen, illetve annak soran kilonosen is fontos,
ajanlott.
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PRIORITASOK MEGFOGALMAZASA - INTERVENCIOK MEGHATAROZASA

A korabbiakban mar irtunk és konkrét gyakorlatokat is megfogalmaztunk a
hianyanalizis lebonyolitasaval kapcsolatban. Ugyanakkor érdemes azzal
tisztaban lenntink, hogy a sziikséglet-meghatarozas eredményeképpen feltart
hianyossagok nem fogjak egyértelmien kijelolni a beavatkozasok utjat,
ugyanannak a problémanak a kezelésére kiilonb6z6 megoldasok lehetnek
alkalmasak, és az egyarant alkalmasnak tiné beavatkozasi megoldasok meg-
valosithatosaga kozott is jelentSs kiilonbségek mutatkozhatnak. Jelen projekt
keretében abbodl a szakmai egyetértés altal ovezett elgondolasbol indultunk
ki, hogy a rendszerintegraci6 megvalositasa tudja leginkabb javitani, haté-
konnya tenni a kabitoszer-probléma kezelését, vagyis, hogy a kliens szik-
ségleteihez minél jobban illeszkedS ellatdsokat kell hozzaférhetévé és
elérhetévé tenni. Az elérhetéség és a hozzaférhetség biztositasa szempont-
jabol elvileg valaszthato alternativa lenne a kapacitasok individualis bévitése,
ez ugyanakkor a jelen forraskorlatozott helyzetben mar eleve nem valaszthato
megoldds. Azonban még azon periodusokban sem lenne maradéktalanul
tamogathato, amikor nem kell fokozott gazdalkodasi fegyelmet tanusitani,
ugyanis a kliensek feléptlése szempontjabol a rendszer elemeinek
atjarhatosaga jobban biztositja az egyedi sajatossigokkal jellemezheté
kliensutak lekovetését, a kliensek tamogatasat, kisérését a rendszer kilon-
b6z6 allomasai kozott (Rdcz, 2011), mint egy tobb funkcids ,mega
intézmény” létesitése.

PRIORITASOK FELALLITASA A HIANYANALIZIS NYOMAN: PROBLEMAFA — CELFA,
SWOT ELEMZES

A megfelel6 prioritasok felallitasat két szempont egyideji figyelembe vételé-
vel lehet biztositani. Az azonositott hidnyok alapjan elkészithetjiik a problé-
mafat. Ez azt teszi sziikségessé, hogy a problémakat, hianyossagokat valami-
lyen struktiraba rendezzik, vagyis a kozottik levé oksagi viszonyokat kell
szakmailag helyesen értelmezni. Ezt a feladatot megkonnyiti és
kivitelezhet6vé teszi, ha a projektmenedzsment gyakorlatbol jol ismert ,,prob-
lémafa-célfa” gyakorlatot elvégezzik. A szikséglet-meghatarozasi gyakorla-
tok és a projekt keretében ténylegesen lebonyolitott sziikséglet-meghatarozas
lehet6éve tette, hogy a problémak helyi kozosségekben tapinthaté formaival
(tineteivel) megismerkedjiink. A beavatkozasok megtervezésénél azonban
célunk nem az, hogy a tiineteket lathatatlanna tegytik, hanem, hogy a tiinetek
hatterében meghtz6do okokat kezeljik, ha lehetséges, akkor a problémakat
megoldjuk. A problémafa elkészitése soran tehat kiindulunk a lathaté prob-
lemakbol, tiinetekbdl és keresstik a problémak hatterében 1évé tovabbi prob-
lémdkat, feltdrjuk a problémak, az okok és a kovetkezmények hierarchidjat. A
problémafa elkészitése soran modszeresen kell torekedniink az oksagi lancok
végigvezetésére, valamint — végezetiil — a teljesség ellendrzésére.
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A problémafabdl, ha azt gondosan végiggondoltuk és elkészitettik, szinte
magatol értetédé modon keletkezik a célfa. Ugyanakkor a konkrét bea-
vatkozasok tervezésekor szinte sohasem vagyunk abban a helyzetben, hogy
valamennyi kitGzott cél megvalositasara felel6sséggel vallalkozzunk. A ter-
vezett beavatkozasnak ugyanis nemcsak szakmailag kell megalapozottnak
lennie, hanem egyben biztositani sziikséges annak realisztikus meg-
valosithatosagat is.

A problémafa és a célfa elvi, viszonylag egyszerd strukttrajat az alabbi abra
mutatja be, ugyanakkor tisztaban kell lenntink azzal is, hogy a tertiletiinkon
jelentkez6 problémak altalaban sokszorosan rétegzettek, multikauzalis ter-
meészetlek, ebbdl adodoan valdjaban sokkal bonyolultabbak, tobb szintet
jelenitenek meg, mint ahogy az, az alabbiakban lathato.

PROBLEMAFA

gySkere + PE

Lehetséges
intervencidk

A fenti technologia alkalmazasa révén meghatarozhato, hogy milyen bea-
vatkozasok tekinthet6k szakmailag indokoltnak, de hogy melyek a real-
isztikusan megvalosithatok, az e ponton még nem tudhato. Ez az allitas annak
ellenére tekintheté érvényesnek, hogy idealis esetben az adott telepiilésen
vagy régioban (megyében, kistérségben, jarasban) ezt a feladatot a Feltigyel6
Bizottsag és a szakértéi munkacsoport kozosen végzi el, vagyis a szakem-
berek mellett részt vesz ebben a folyamatban a helyi dontéshozo6 is. A meg-
valosithatosag realisztikus voltat egy masik segédeszkoz alkalmazasaval timo-
gathatjuk meg. Ez a mar mindenki altal jol ismert SWOT elemzés, melynek
célja, hogy az adott fejlesztési célkitlizés és annak megvalositasat elGsegitd
konkrét beavatkozas(ok) szempontjabol mérlegeljik az er&sségeket (S),
gyengeségeket(W), illetve lehet&ségeket (O) és fenyegetéseket (T). Ahogy a
korabbiakban azt allitottuk, hogy szabadon lebegé sziikségletek nincsenek,
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ugy a SWOT elemzéssel kapcsolatban is fontos rogziteni, hogy az is csak a
konkrét beavatkozds/intézmény kontextusiban értelmezhets. A TAMOP 5.4.1
projekt kabitoszertigyi pillerének keretében is sor kertlt a fejlesztési célki-
tizések Osszefliggésrendszerében egy SWOT analizisre, mely dokumentum
gondos attanulmanyozasa kiilonodsen is ajanlott.

A prioritasok és az intervenciok tartalmanak meghatarozasa utan osszefoglalo
jelleggel érdemes attekinteni, hogy mikor tekinthetiink egy fejlesztést ered-
ményesnek:

¢ ha relevans:

— kereslet-vezérelt, vagyis reflektal a helyi sziikséglet meghatarozas
tapasztalataira;

— cél-orientdlt, vagyis egyértelmien meghatarozza, hogy miben latja a
probléma gyokerét, és arra kivan hatast gyakorolni;

— megfelel a szakmai, stratégiai elvarasoknak, vagyis kapcsolodik a
nemzeti szakmapolitikai célkittizésekhez, kapcsolodik egy konszen-
zualis szakmai iranymutatashoz.

e ha megval6sithato:

— jol atgondolt, kovetkezetes, vagyis a tevékenységek jol illeszkednek
egymashoz;

— eredményei mérhetSk, vagyis, ha mar a tervezési periddusban meg
tudjuk hatarozni, hogy fejlesztésiinket mikor tekintjiik eredményes-
nek, melyek a siker kritériumok, és azokat milyen modon mérjik;

— koltségvetése realis, vagyis ha a tényleges szlikségleteknek megfele-
I6en hatarozzuk meg a beavatkozas/fejlesztés eréforras sziikségletét,
mind az alul-, mind a feltltervezés stlyos nehézségeket okozhat;

— munkamegosztasa vilagos, vagyis, ha a felel6sok és a felelGsségi
korok vilagosan meghatarozottak, ha a fejlesztés és az intézményi
feltételei is atlathatoak;

— kockazatai ismertek, vagyis, ha a fejlesztéshez kapcsolodo szakmai és
tarsadalmi kockazatokat tekintetbe vesszik a prioritisok meghataro-
zasanal és a konkrét fejlesztési tevékenységek soran is.

¢ ha fenntarthato:

— a célesoport (kabitészer-problémaval kiizdsk, helyi kozosség,
intézmények/szolgaltataisok) szamara nyujtott elényok a fejlesztés
utan is biztosithatok, vagyis ha a tervezés soran nem vizionalunk
olyan feltételeket, amelyek meglétére, vagy hidnyara a fejlesztés maga
nem képes hatédssal lenni‘.

°A kockazatok elemzése fontos, 6ndllo eleme a tervezési folyamatnak. Ennek kereteit biztositja a
logikai keretmatrix, melynek specifikusan ezen a tertileten torténd hasznalatarol egy egész fejezet
sz6l Mervo Barbara, a fejezet elején talalhato tdblizatban is jelzett tanulmanyaban (Altalinos mod-
szertani ajanlds a szikséglet-felmérés eredményeire reflektalo cél-tételezés megfelelGségének
vizsgalatara).
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Javasolt gyakorlat:
Problémafa — célfa kimunkalasa

A gyakorlat célja:
A hallgatosdg bevondsa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz gyakorlati
készitése.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket — csoportbontdsi technika alkalmazdsdval, lehetGség szerint
ugyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktol eltéré Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk
a kovetkez§ szituiciot: a csoporttagok egy képzeletbeli ,szakértGi munkacso-
port” és ,Feliigyel6 Bizottsag” tagjai, akik kozos ulést tartanak, hogy a dontés
elckészités érdekében, a helyi sziikséglet-meghatiarozasi dokumentaci6é alapjan
fejlesztési prioritdsi sorrendet alakitsanak ki. A csoportok képvisel6i vakon
kivilasztanak egyet a program sorin sziletett (Eszak-Pest, Eszak-Buda,
Dunaujvaros, Miskolc) helyi dokumentaciok kozil. Kozos munkaval alakitjak ki
a problémafat-célfat, amelynek alapjain dontést hoznak. A csoport szovivoje
bemutatja az elkészult értékelést a nagycsoport szamara, indokolva az abban
foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatojat nagycsoportos vita koveti. A fela-
dattervek kidolgozasara 45-50 perc, a bemutatdsra és indoklasra csoportonként
10-10 perc 4ll rendelkezésre.

Kiosztand6é dokumentumok:
e Beszamolo a dunatjvarosi sziikséglet-felmérésrdl;
e Beszamolo a miskolci szikségletfelmérésrol;
e Beszamolo az észak-budai sziikségletfelmérésrdl;
e Beszamolo6 az észak-pesti sziikségletfelmérésrol.

MENEDZSMENT ES FORRASALLOKACIO BIZTOSITASA A MEGVALOSITAS FOLYAMATABAN

A fejlesztési tevékenység sordn egy, a mar létez$ intézményi struktaratol
fuggetlen menedzsment szervezet kialakitdsa valhat sziikségessé. A menedzs-
ment tevékenység egyik leglényegesebb timpontja, kapaszkodoja a mar
korabban kialakitott Gantt diagram, ami szerencsés esetben meghatarozta a
konkrét feladatokat, azok teljestilésének hataridejét és azok erdforrds szik-
ségleteit is. Mivel azonban — mint ahogy ezt mar a korabbiakban rogzitettiik —
nem zo6ldmezos beruhazasként képzeljik el az integralt addiktologiai ellatasi
modalitdsok kialakitasat, nagyon fontos, hogy érdemben lehessen timaszkod-
ni a mar meglévo intézményi és vezetési struktarakra.

A megfelel6 menedzsment biztositisa a lehetGségekhez mérten egyértelmd
szerep- €s felelGsségkorok meghatirozasit teszik sziikségessé, elképzelhetd,
hogy a fejlesztési tevékenység megvalositdsa sordn szikség van az adott
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intézményen belil az SZMSZ modositasara. Tovabba, minthogy esetiinkben a
kabitoszer-hasznalokat célzo egészségligyi €s szocidlis szolgaltatasok kozotti
egyuttmikodeés fejlesztése kulesfontossagu, ennek intézményi leképezddése
megkovetelheti egylttmikodési megallapodasok Gjra-, illetve megfogal-
mazasit. A fejlesztések soran, ahogy ezt mar tobbszor kifejtettiik, a kliensek
feléptlés kozpontu, sziikségleteihez illeszkedd ellatasok fejlesztését célozzuk,
valamint az eddig ellitérendszeren kiviil rekedt/maradt szerhasznalok be-
kertlési aranyat szeretnénk fokozni. Ez a megkeres6 munka fejlesztését, a
tovabbiranyitas rendszerének kimunkalasat, intenzivvé tételét, a kliens utak
kovetését, az esetmenedzsment muikodesi feltételeinek kimunkalasat jelenti.
A fejlesztési tevékenység menedzsmentjét annak megfeleléen kell kialakitani,
hogy e szempontok érvényestlése biztosithatd legyen. Az alabbiakban atte-
kintjiik, hogy ezen elemek gyakorlati megvalositisa milyen menedzsment
intézkedések réveén biztosithato.

— Megkeresé munka fejlesztése: ez a teveékenység kapacitasbévitést vagy
megléve, nem kell6képpen kihasznalt kapacitasok atrendezését kovetel-
heti meg. Ez utobbi jelentheti pl. a nyitvatartasi idék atgondolasat,
esetleges atalakitasat oly modon, hogy az leképezze a kliensek
mukodési ritmusat”’. Egy ilyen fejlesztés sziikségessé teheti a munkatar-
sak munkaidejének (nem id6tartamanak!) atrendezését, ha létezd, de
kevéssé kihasznalt szolgaltatdis human eréforrasat vesszik igénybe,
akkor az atiranyitottak specidlis képzését. Természetesen egy ilyen
kezdeményezésnek vannak kockazatai, pl.: kidertil, hogy jelenleg van-
nak olyan szolgaltatasok, amelyek kihasznaltsiga nem 100%-os. Aggaly
mertilhet fel a munkatarsakban, intézményi vezet6kben, hogy az egy-
szer ilyen modon jellemzett helyzet (,van szabad kapacitisunk”) utobb
majd fenntartdéi megszoritisokat fog maga utin vonni, tovabba a jo
hatasfokkal mikods megkeresé munka noveli az ellatasi sziikséglettel
rendelkez6, eddig az ellatd rendszeren kivil rekedt, kapacitist nem
lekots kliensek szamat. Ez viszont feszit6leg hathat az egyébként nagy
kihasznaltsaggal mikods ellatasi elemekre. Mindezek a kockazatok,
illetve azok barmelyike sulyosan veszélyeztethetik a fejlesztési
tevékenység egészének megvalosulasat, tehat a menedzsmentnek fel
kell késziilnie ezek mederben tartasara, kezelésére.

— Tovabbiranyitasi rendszer dtgondoltabbad, intenzivebbé tétele: e tekintet-
ben elsGsorban szakmai kompetenciabeli problémaik jelentkezhetnek,
illetve — féleg esetszamhoz kotott finanszirozas esetén — szervezeti-
egzisztencialis nehézségek veszélyeztethetik az eredményes megvalo-
suldst. A menedzsment munka nehézségét elsGsorban az okozhatja e
tekintetben, hogy feladat az lenne, hogy mindenki nyerjen a fejlesztés
eredményeképpen: a kliensek, a helyi kozosség, és az ellatasban
érdekelt szakmai szerepl6k is. Ennek megval6sulasat segitheti a stake-
holder elemzés, valamint az egyéni és intézményi célok kendézetlen
tisztazasa.



42

Dr. FELvINCZI KATALIN — DR. ERDELYT ISTVAN

— Kliens utak kovethetéve tétele: ezzel kapcsolatban mar szamos korabbi

probalkozas alanyai voltak a magyarorszagi szolgaltatok. Ez egyfeldl a
teljesitmény meéres eszkoze is lehet a késébbiekben (a nalunk jart kliens
feltinik-e mas ellatisban, a nalunk jart kliens ismét visszaesett,
taladagolta magat stb.), masfel6l megbizhatdé nemzeti szintd adatbazisok
létezését és helyi hozzaférést kellene biztositani, és nem utols6 sorban
valédi bizalmi viszony kialakitasara lenne sziikség kliens és ellato, ellato
és ellato kozott. Tovabbi nehézség e tekintetben a szolgaltatoknal jelent-

kez6 adminisztrativ tehernovekedés.

A fenti felsorolas nem kimerit6, csak példalozo jellegl. Szamos tovabbi prob-
lémat vethet fel a gyakorlati megvalositas, ezekre ugyanakkor feltétlentl fel
kell késziilnie a helyi menedzsmentnek. Ezek a tételek azonban nem csak
menedzsment technikdk érté alkalmazasat teszik sziikségessé a fejlesztést
helyi szinten megvalositok korében, hanem érintik a fejlesztés kiilsé kapcso-
latait is, érdekképviseletet magasabb kozigazgatasi szinteken, és a nemzeti
szakmapolitikai iranyitok korében is. Tovabbi szempont a kockazatok
kezelésének erdforras igénye, ami a forras allokaciot is érintheti.

Javasolt gyakorlat:
Egytttmikodési megillapodas szervezeti, tartalmi €s finanszirozasi elemeinek
kidolgozasa a tervezési folyamatban.

A gyakorlat célja:
A hallgatosag bevonasa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz gyakorlati
készitése.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket — csoportbontasi technika alkalmazasaval, lehetGség szerint
lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktol eltéré Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk
a kovetkezo6 szitudciot: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli drogambulancia
munkatdrsai tevékenykednek. Elhatarozzdk, hogy munkdjuk hatékonysagat
novelendd, megkeres szolgdlatot kivannak elinditani. A SWOT analizis soran
készitett konkurencia elemzés (a fenyegetések elemzése) alapjan megal-
lapithato, hogy helyben mikodik a szocidlis valamint az alkoholgondozé szol-
galat keretében megkeresé szolgaltatds. A sajit megkeres6 szolgdlat
elinditasahoz sziikséges, hogy a mar 1étezé szolgaltatasokkal egytittmikodési
megillapodast dolgozzanak ki, amelyben ki kell térni finanszirozasi problémakra
is. A kiscsoportok kozos munkdval alakitjidk ki a megkotendd egytittmikodési
megallapodas szervezeti, tartalmi €s finanszirozdsi elemeit. A csoport szovivoje
mutatja be az elkészilt tervezetet a nagycsoport szamara, indokolva az abban
foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatéjat nagycsoportos vita koveti. A fela-
dattervek kidolgozasara 30-35 perc, a bemutatasra és indokldsra csoportonként
10-10 perc 4ll rendelkezésre.
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MEGVALOSITAS ES MONITOROZAS

A fejlesztési tevékenység értelmérdl, eredményességérdl a monitorozas/érté-
kelés révén kapunk képet. Fontos tisztaban lenniink azzal, hogy a moni-
torozas és az értékelés nem egymast helyettesité szinonimak, hanem két
eltéré elméleti hattérrel rendelkezé szakmai tevékenység. A monitorozas
keretében a napi rutin mikodés adminisztracidja soran gyujtiink adatokat
(tevékenység adminisztraci6), az ennek soran keletkezett informacié —
szerencsés esetben — jol hasznidlhaté az értékelés soran is. A fejlesztési
tevékenység megtervezésekor mind az értékelés kritériumait, mind pedig a
napi adatgytjtés, nyomon kovetés szempontjait szerencsés kimunkalni.

A j6 monitorozas (tevékenységadminisztracio) a tényleges tevékenység rit-
musabol és szakmai szlikségleteibdl indul ki. Szerencsés olyan rendszert felal-
litani, amelyik a szakmai munkat erdsiti, nem pedig sziikségtelen tobbletad-
minisztracios teherként jelentkezik. Minden szolgaltatas (akar egészségligyi,
akar szocialis) rogziti a kontaktusok szamat, a kliensek szamat, valamint, hogy
milyen beavatkozasokat hajtott végre. Ennek formaja lehet az esetnaplo, az
ambulansnaplo, a terapids szerz6dés (annak szama, nem tartalma), az egyéni
fejlesztési terv (ahol ez alkalmazhat6), a fogyo eszkozok regisztracioja (pl. a
ticsere programok, party szerviz szolgaltatisok esetén, mososzerfogyasi
kimutatdsok a nappali ellatoknal stb.) A monitorozas tehat egyfeldl a forgalmi
adatokat, masfeldl a személyzet raforditasait rogziti, azonban semmit sem arul
el az eredményességrol. A konkrét helyi fejlesztések esetében, amelyek az
integralt addiktologiai ellatasi modalitasok létrehozasat célozzak, lehetéség
nyilik arra, hogy kritikailag is ratekintsiink az alkalmazott monitoring rend-
szerre, és megallapitsuk, hogy az a tevékenység tartalmi, szakmai célkittizéseit
tekintve mennyire célravezetd, hordozza-e azt az informaciot, mely a
tevékenység eredményességét fokozza, tovabba érdemes azzal is foglalkozni,
hogy ennek human eréforras sziikséglete rendelkezésre all-e. A tapasztalatok
azt mutatjak, hogy a szolgaltatok — akar a torvényi elGirasoktol fiiggetlentl is
—rendszeresen regisztralnak bizonyos adatokat, ugyanis igénylik, hogy képtik
legyen tevékenységlk volumenérdl, a valtozasi trendekrél. A szolgaltatasok
ezeket az informaciokat jol tudjak hasznositani, amikor kapacitasokat ter-
veznek. Ugyanakkor a kabitoszer probléma kezelését célzo szocidlis (nem
egészségligyil) ellatasok vonatkozasaban nincs orszagosan egységes monitor-
ing rendszer, a kiilonbo6z6 szolgaltatisok eltéré szisztémakat hasznalnak,
olykor még az azonos profili szolgaltatisok nyujtasa soran is (pl. tlcsere
programok kliensregisztracidja). Amikor az integralt ellatisokhoz kapcsolodo
monitoring rendszer kialakitasan faradozunk, akkor egyfel6l a szakmai
munka sziikségleteit, valamint a kiilonb6z6 tipusa (dgazati ellenérzés alatt
allo) szolgaltatasok adatgyujtésének dsszehangolasat célzo torekvések egyen-
sulyat érdemes szem el6tt tartani.
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Javasolt gyakorlat:

A szenvedélybetegek alacsonykiiszobu ellatisinak mukodtetése finanszirozasi
szerz6désének I1. sz. mellékleteként kiadott ,KotelezGen vezetendd és csatolan-
do dokumenticiok szenvedélybetegek alacsonykiiszobu ellatasanak mikodteté-
séhez” ciml dokumentum kritikai elemzése, javaslatok megfogalmazasa.

A gyakorlat célja:
A hallgatoésag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, ellendrzési eszkoz
elemzése.

A gyakorlat menete:

A résztveviket — csoportbontdsi technika alkalmazdsaval, lehetGség szerint
tgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktol eltéré Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A csoportok szdmdra kiosztjuk a
megvizsgalandé dokumentumot. A résztvevoket arra kérjiik, hogy — mindennapi
gyakorlatuk alapjan — arra keressék a valaszt, hogy a felsorolt kotelezGen vezetett
dokumentaci6 alapjain megfelelé monitoring rendszer alakithat6-e ki, valamint,
hogy milyen elemekkel egészitenék ki az anyagot.

Kiosztand6é dokumentum
Kotelezéen vezetendd és csatolandé dokumentaciok szenvedélybetegek ala-
csonykiiszobu ellatisinak mikodtetéséhez.

Az értékelés, mint azt az el6bbiekben allitottuk, timaszkodik a monitoring
rendszerbdl kinyerhet6 informaciokra. Az értékelés azonban egy vagy tobb jol
definialt kérdésre kell, hogy valaszt adjon:
— elérte-e a beavatkozas a céljat? — eredményértékelés
e az eredményértékeléssel kapcsolatban szokdsos a kovetkezd mérési
kritériumokra figyelmet forditani:

Megnevezés Tartalom

Retencios rata Mennyi id6t toltott el a kliens kezelésben?

Tovabbiranyitasi rata A kezelést megkezds kliensek milyen aranyban kertiltek
tovabbirdnyitasra mas ellatasba, ellaté helyre?

Elbocsataskori statusz A kezelés befejezése, abbahagydsa a kezelG személyzet
tudomasaval és egyetértésével tortént?

Addikcios viselkedés Szerhasznilati viselkedés valtozasa (legilis és/vagy illegalis
szerek)

Kockazati viselkedés Intravénds droghasznalat

T és egyéeb injektalashoz sziikséges eszkozok cseréje
Nem biztonsagos szex

Szomatikus egészségi allapot A szomatikus és a pszichés statusban bedllt valtozasok

Szociilis re-integracio Lakaskoriilmények, foglalkoztatottsagi viszonyok, tirsas
timogato kozeg, torvénysérts viselkedésformak

EletminGség Szubjektiv kozérzet

Forras: EMCDDA,2007
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— elégedett-e a kliens a nyujtott szolgaltatassal? — kliens elégedettség mérés

— aterveknek megfelelGen tortént-e a beavatkozas? — folyamatértékelés

— sikertlt-e az adott beavatkozassal/fejlesztéssel az optimalis ar/érték
aranyt produkalni (mds beavatkozas, fejlesztés nem produkalta-e volna
ugyanezeket vagy jobb eredményeket, kisebb koltségek felhasznalasa
révén?) — gazdasagossagi elemzés

A monitorozassal/értékeléssel kapcsolatban dltalaban jelentSs tarsadalmi elva-
rasok fogalmazodnak meg, ugyanakkor annak forras oldala ritkan teremt&dik
meg a tényleges szlikségleteknek, szakmai kritériumoknak megfelelGen.

A monitorozas/értékelés a fejlesztési tevékenység szerves alkotorésze, ezért ezt
is mar a fejlesztési prioritaisok meghatarozasaval parhuzamosan szikséges ter-
vezni. Segitséget jelent, ha a sziikséglet-meghatarozasi folyamat azon elemei,
amelyek ismételt felvételre kertilhetnek, a késébbiek soran annak fényében
kertilnek meghatarozasra, hogy azok utobb az eredményértékelést is szolgaljak.
A monitorozas értékelés tervezése és gyakorlati megvalositasa soran jelentés
feladat harul a mentorra, aki szakértelme és altalanos tajékozottsaga (helyi
folyamatok és a tigabb kontextus ismerete) okan érdemben tudja a fejlesztési
tevékenység ezen elemeinek szakmai gondozasit, felligyeletét biztositani.
Fontos tisztiban lenni azzal, hogy a monitorozasi/értékelési tevékenységek
értelmes megvalositasa az ezeket lehetévé tevé menedzsment intézkedések
biztositasan is mulik.

OSSZEFOGLALO MEGALLAPITASOK

A felkészité anyagban az eddigiek sordn a beavatkozasok életciklusahoz al-
kalmazkodva ismertettiik az egyes lépéséket. Arra torekedtiink, hogy
érthetévé valjek milyen elvi megfontoldsok mentén és milyen szakmai, élet-
minéségbeli nyereségek reményében biztathatdéak a helyi szakemberek és
dontéshozok egy ilyen tipusu fejlesztés megvalositasara. Az eddigiekben leir-
tak azonban nemcsak a pozitivumokat soroltak fel, hanem felhivtak arra is a
figyelmet, hogy egy ilyen jellegt fejlesztés sok problémat is felszinre hozhat,
s mint ahogy altalaban igaz a fejlesztések tekintetében, ebben a konkrét eset-
ben is érvényes: a valtozas mind szakmai, mind pedig menedzsment szem-
pontbol sok nehézséggel jar. Ezért torekedtiink arra, hogy a felkészité anyag
a menedzsment és a szervezeti folyamatok szempontjabdl relevans ténye-
z6kkel foglalkozzon hangsulyosan. Azon tartalmi elemekkel kapcsolatban,
ahol erre a terjedelmi keretek lehet&séget teremtettek, olyan praktikus gya-
korlatokat ajanlottunk a reménybeli résztvevok figyelmébe, amelyek valoban
hozzijarulhatnak kés6bb majd élesben is alkalmazhato készségek és jartassa-
gok fejlesztésehez. Arra is igyekeztiink tekintettel lenni, hogy amennyiben a
projekt orszagos elterjesztésére nem lesz lehetéség kozponti forrasok igény-
bevétele révén, akkor is hasznalhatd tampontokat adjunk a helyi fejlesztések
eredményes megvalositisahoz.



46 Dr. FELvINCZI KATALIN — DR. ERDELYT ISTVAN

ALTALANOS KESZSEGFEJLESZTES — KONFLIKTUSKEZELES
ES KOMMUNIKACIO

A szakmai felkészitG anyag kordabbi részében jeleztiik, hogy a szikséglet-
meghatarozas és az ellatas-tervezés/-fejlesztés folyamataban kiemelkedd
szerepet tulajdonitunk a keletkezett konfliktusok, érdekellentétek kezelésé-
nek. Az alabbiakban — a teljesség igénye nélkil — e szempontokra forditunk
figyelmet. EltérGen a korabbiakban alkalmazott targyaldasi modtol, a tovabbiak-
ban f6ként tematikus csomopontokat hatirozunk meg, felrajzoljuk az elméleti
kontextust és a konkrét gyakorlatokat csak példaként, lehetGségként mutatjuk
be. ElsGsorban azért valasztjuk ezt a megoldast, mivel a kommunikacio és
konfliktuskezelés témakorében szamos képzés és képzési anyag hoz-
zaférhets, €s a tényleges programok megtartdsa sordn az ott megajanlott
gyakorlatok kozil is lehet valogatni.

KONFLIKTUS
MEGHATAROZASOK

A Wikipedia hivatkozasokkal megtamogatott dltalinos meghatarozasa szerint:
»A konfliktus (latin confligo ,0sszevet, (fegyveresen) Osszecsap, megtitkozik,
perlekedik”) egyének vagy tarsadalmi csoportok kozotti olyan titkozés, amely
mogott igények, szandékok, vagyak, torekvések, érdekek, sziikségletek,
nézetek, vélemények, értékek szembenallisa hazodik meg (Szekszardi,
1996). Harcra, Osszetlitkozésre akkor kertl sor, amikor a felek viselkedése
akaddlyozza egyikik vagy midsikuk igényeinek érvényesitését, vagy

z »7

értékrendjik kilonbozo.
Konfliktusok Boulding (1988) szerint akkor jonnek létre, ha:

e személyek, vagy szervezetek versengenek a kitlzott célok elérése, vagy

e korlatozott javak megszerzése érdekében, fliggetlentl attdl, hogy a
helyzet ténylegesen fenndll (ténykonfliktus) vagy csak feltételezik (lat-
szatkonfliktus) ezt.

"http://hu.wikipedia.org/wiki/Konfliktus
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Mas megkozelités szerint a konfliktus valéjaban zavar a dontéshozatali mecha-
nizmusban, amely egy egyén, vagy egy csoport szamara megneheziti a
megfelel6 cselekvési alternativa kivalasztasat.

A konfliktusok keletkezése szempontjabol a kovetkezé okokat lehet
megktilonboztetni:

e Informacios alapt (tdl sok, tal kevés);

e Kapcsolat alapt (er6s érzelmek, téves észlelések, kommunikacios
zavarok, sorozatos negativ viselkedés okozhat);

e Erték alapu;

e Strukturalis alapt (forrasok egyenl6tlen eloszlasa);

e Erdek alapu (valos vagy vélt, latszolagos érdekellentét).

Javasolt gyakorlat:

Az 1. szamt munkalap segitségével gytjtse Ossze azokat a jellemzdket, amiket a
konfliktus az On szamara jelent. IjesztS vagy izgalmas? Erdekes, esetleg érdekte-
len? Irja be a munkalapon talilhaté koérokbe, hogy mi jut eszébe, ha a konflik-
tusra gondol? (Ha sziikséges, rajzoljon még tjabb koroket!)

A gyakorlat célja:
A hallgatosdg bevondsa a szakmai felkészités menetébe, a konfliktus fogalom
meghatirozdasanak gyakorlathoz kozelitése.

A gyakorlat menete:

A résztvevOk nagy csoportban dolgoznak. Egyénileg toltik ki az 1. szamu
munkalapot, amelyre kb. 5-10 perciik van. Onként jelentkezSk ismertetik az
altaluk 6sszegytijtott jellemzdket, indokolva azokat. A csoport megvitatja az
elhangzottakat.

Kiosztand6é dokumentum
,Mit jelent szamomra a konfliktus” ¢cimd 1. sz. munkalap.

KONFLIKTUSFORRASOK A SZERVEZETBEN

A szervezetben tobb tényezé eredményezhet konfliktust, ezek kozil a leg-
fontosabbak (Klein, 2005):

e nem megfeleld vagy hianyz6 kommunikacio;

¢ nem megfelel6 méret kovetkeztében informaciétorzulas, nem pontosan
korvonalazott célok, adminisztracios hangsuly, erételjes specializacio,
ennek kovetkeztében heterogén dsszetétel;

e részvétel hidnya — a dolgozok bevonasanak hianya;
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e érdekeltségi rendszer;

e er6forrasok szikossége;

e vezetesi szintek, adminisztrativ vs. funkcionalis vezetés diszharmoniija;

e humian tényez6k — ha a személy nem tud azonosulni a szervezet
értekeivel vagy azon csoport értékeivel, melynek tagja.

A KONFLIKTUSOK CSOPORTOSITASA

A keletkezett konfliktusokat csoportosithatjuk a konfliktus helyszine alapjan,
igy megkilonboztetink makro- és mikro-strukturalis érdekellentéteket. A
makro-strukturilis konfliktusok globdlisak és/vagy tarsadalmi szinten jelen-
hetnek meg, kozvetve vagy kozvetlentl befolyasolva az emberek és ember-
csoportok életét, szervezeti tevékenységét. A személykozi konfliktusok (inter-
perszonalis) emberek, embercsoportok kozotti  vélemény-, illetve
érdekkilonbségek, mig az intézményi konfliktusok a szervezeti élet elkertl-
hetetlen velejar6i. A mikro-strukturalis konfliktusok akkor jelentkeznek, ha az
egyénnek tobb lehetdség kozil kell vdlasztania. A valasztasi kényszer a
kovetkez6 helyzetekben allhat fenn:

e tobb kedvezd lehetéség kozotti valasztas;
e tobb kedvezétlen lehet&ség kozotti valasztas;
e cgy kedvezd és egy kedvezétlen lehet&ség kozotti valasztas.

A szervezet €letében észlelheté rombolo hatast leggyakrabban a csoportkozi
konfliktusok eredményezik. A valtoztatds tobb modon lehetséges, melyek
koziil az alabbiakat tartjuk a legfontosabbnak:

e Szabalyozas: az alkalmazott szabalyok feltilvizsgalata, Gj szabalyok beik-
tatasa (esetleg a régick helyett, kompetencidk atgondolasa);

e Fels6bb iranyitasi poziciok bevonasa;

e Mediacio: erre a modszerre akkor kertil sor, ha a felmertlt konfliktusok
miatt a vitaban résztvevék nem tudnak kommunikalni mar egymassal,

e Osszekdté poziciok beiktatdsa (hatirok olddsat elGsegité kozvetitd
szint);

e Csoportmunka kialakitdsa (a csoportmunka fokozza a teljesitményt és
javitja a kommunikaciot, a csoport hatékonysiaga meghaladja az egyes
tagok hatékonysagat).
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Javasolt gyakorlat:
Hogyan reagalunk azokban a helyzetekben, mikor eltérés van sajat szandékaink
€s masok szandékai kozott? Dominancia teszt.

A gyakorlat célja:
A hallgatésig bevondsa a szakmai felkészités menetébe, sajat konfliktuskezelési
készségek megismerésének lehetGsége.

A gyakorlat menete:

A gyakorlatot egyénileg végzik a résztvevék. A csoportvezetd a kovetkezd
utasitassal adja ki a tesztlapokat: A kovetkez6kben parokba rendezett allitasok
talalhatok, melyek lehetséges reagdlasi modokat irnak le. Kérjik, mindegyik
parnal karikdzza be vagy az A vagy a B dllitast, azt, amelyik jobban jellemzi sajat
viselkedését. El6fordulhat, hogy sem az A, sem a B allitis nem mondhato
jellemzének sajat viselkedésére, de akkor is valassza ki és karikdzza be azt, ame-
lyiknek az el6forduldasa valészinGbb. A teszt kitoltésére 30-35 perc all ren-
delkezésre. A tesztlap kitoltése utan a gyakorlat vezetGje kiosztja a 2/A sz.
munkalapot. Ha a résztvevok igénylik, a csoport megvitathatja a felmertlt
kérdéseket.

Kiosztando dokumentum
,2Dominancia teszt” cimd 2. sz. €s 2/A. sz. munkalapok.

A KONFLIKTUSKEZELES LEHETSEGES MODJAI®

A konfliktuskezelés alapjaul szolgdlo viselkedésmodok alapvetSen a
kovetkezok szerint osztalyozhatok:

e Milyen mértékben toreksziink sajat szandékaink érvényesitésére
(Onérvényesités)?

e Milyen mértékben toreksziink a masik személy érdekeit figyelembe
venni (egylttmikodés)?

Ez alapjan a konfliktuskezelésének otféle modjat hatarozhatjuk meg. Meg kell
jegyezniink, hogy mind az ot konfliktuskezelési mod hasznos, bizonyos
helyzetekben mindnyajan képesek vagyunk mindegyik modot alkalmazni.
Igaz viszont, hogy némelyiket jobban, igy sokszor hagyatkozunk azokra. A
fenti megfontolds alapjin a konfliktusok kezelésének kovetkezd modjait
hatarozhatjuk meg:

*Részletesen lasd:
www.bdtf.hu/szki/ki/Karrierpts%2020082009%2011%20flv/konfliktuskezel%C3%A9s.doc
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e versengd;

e alkalmazkodo;

o clkertld;

e kompromisszumkeresd;
e problémamegoldo.

A versengés sajatja, amely az 6nérvényesit és nem egylittmikods modja a
konfliktuskezelésnek, hogy elsGsorban az egyén sajat szandékait érvényesiti a
masik személy rovasara. Akkor érdemes ezt a modszert alkalmazni, ha gyors
és hatarozott, ugyanakkor esetleg népszeritlen megoldast kell valasztanunk.
Ennek ellentéte az alkalmazkoddas, amely egytittmikodésre épit, és nem egy
onérvényesitd konfliktuskezelési méd. A modszer alkalmazasakor az egyén
lemond sajat szandékair6l, hogy a masik szandékai érvényesiilhessenek.
Javasolt alkalmazasi tertilete: sajat tévedés elismerése, annak belatasa, hogy a
versenges folytatasa tobbet artana.

Az elkertilés nem Onérvényesité és nem egylttmikodd modja a problémak
kezelésének. Ha tgy véljik, hogy atmeneti konfliktusrol van sz6, a konfron-
tacio vélhetdleg jelentGsebb hatrannyal jarhat, vagy akar idére van szik-
séglink a helyzet attekintésére, javasolhatjuk a dontés késébbi idépontra
halasztasat.

Ha a célunk valamilyen kolcsondsen elfogadhaté megoldas talalasa, a komp-
romisszumkeresés adhat esélyt a kitlzott célok elérésére, amely kozéputon
helyezkedik el a versengés és az alkalmazkodas kozott, és egy gyors athidalo
megoldas keresését jelenti. Javasolt alkalmazasi terllete: az Onérvényesités
lehet6ség szerinti elkertlése, kevés a rendelkezésre all6 id6 mas — idGigénye-
sebb — modszer alkalmazasara.

A problemamegoldds egyszerre dnérvényesité és egylttmikods modszere a
konfliktus kezelésnek. Arra toreksziink, hogy a masik személlyel kozosen
talaljunk valamilyen megoldast, amely még megfelel mindketténk érdekei-
nek. Akkor alkalmazzuk, amikor a szemben 4ll6 szandékok egyarant fon-
tosak, eltéré néz6pontbol kozelitenek egy problémahoz.
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Javasolt gyakorlat:

Sajat tapasztalatai alapjan irjon le olyan helyzeteket, amelyekre jellemzéek a
kovetkezo konfliktus megoldasi moédok, majd gyUijtse Ossze, hogy ezekben a szi-
tudciokban altaliban milyen mondatok hangzottak el. (Pl.: Versengés:
Viltozatlanul az a véleményem...; Problémamegoldds: Nézzik meg egylitt...;
Kompromisszumkeresés: Keressiink egy gyors megoldast...; Elkertilés: Ez nem
az én asztalom...; Alkalmazkodas: Egyetértek azzal, hogy...)

A gyakorlat célja:

A hallgatosig bevonasa a szakmai felkészités menetébe, a konfliktus megoldasi
modok és az azokat jellemz6 kommunikacios fordulatok sajat tapasztalaton ala-
pulo felismerése.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket — csoportbontdsi technika alkalmazasaval, lehetGség szerint
tgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktol eltéré Osszetételd csapat
alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A csoportok szamara kiosztjuk a 3. sz.
Munkalapot. A csoportok kozosen toltik ki a munkalapot, amelyre kb. 10-15 per-
ctk van. A csoportok szovivei ismertetik az dltaluk Osszegyujtott helyzeteket és
jellemzé fordulatokat, indokolva azokat. A csoport megvitatja az elhangzottakat.

Kiosztando dokumentum

JKonfliktus kezelési modok” cimd 3. sz. munkalap.

A KONFLIKTUSKEZELES LEHETSEGES LEPESEI

A szakirodalomban a konfliktuskezelést dinamikus folyamatként irjak le a
szerzOk, amely egy kiindulopontbol, szamos, jol definialhatd és ismétlédo
szakaszon keresztil megy végbe, de egyes szakaszok akar ki is maradhatnak
a folyamatbol. (Ldsd: kovetkez6 dbra)
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Fontos ¢és ajanlott, hogy a konfliktuskezelés folyamataban a kovetkezo
lépéseket alkalmazzuk:

¢ helyzetelemzés (alapvets kérdések, allaspontok tisztazasa);

¢ megfelel6 idépont és helyszin kivalasztasa (a nyiltsigot megteremt&
feltételek biztositasa);

¢ a konfliktuskezelés kiillonb6z6 modszereinek elézetes szabalyozasa (pl.:
idékorlat, egymas érveinek meghallgatasa);

e alternativ megoldasok kozos keresése;

e porzitiv motivalas a konfliktus megoldasaban;

e az egyensulyra torekvés (az ellentéteket feltard és az érdekeket egyesité
fazisok valtogatasa);

¢ a konfrontacios targyalasok koordinalasa (pl.: mediacio, kozvetités);

¢ megfelel6 kommunikacios technikak alkalmazasa;

e az Gszinte kommunikaci6 elGsegitése.

Javasolt gyakorlat:
Ot szabily a konfliktusok megoldasara

A gyakorlat célja:

A hallgatoésag bevonasa a szakmai felkészités menetébe, a konfliktus
megolddsi modok és az azokat jellemz6 kommunikacios fordulatok sajat
tapasztalaton alapul6 felismerése.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket arra kérjuk, hogy a korben allva, pusztin a non-verbalis
kommunikaci6 elemeit felhasznalva, valasszanak maguknak part. A
parok szamara kiosztjuk a 4. sz. Munkalapot. A parok kozosen oldjak
meg a feladatot, amelyre kb. 10-15 perclk van. Ezt kovetGen arra kérjik
a résztvevoket, hogy mindenki keressen maganak masik part, és most
Ujra vitassak meg az addig megfogalmazottakat, ha sziikséges valtoztas-
sanak a kialakult sorrenden. A nagy csoport megvitatja az elhangzot-
takat.

Kiosztand6 dokumentum
,<Hogyan oldjuk meg a konfliktusokat?” cimt 4. sz. munkalap.
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KOMMUNIKACIO

Az eddigiekben sommasan, attekinté jelleggel foglalkoztunk a konfliktusok
fajtaival, keletkezésiik lehetséges okaival és kezelési stratégiaikkal. A konflik-
tusok kezelése soran ugyanakkor a legfontosabb eszk6z a kommunikacio
maga. Az alabbiakban, ismét csak utalasszerten attekintjilk a kommunikacio
jelenségkoréhez kapcsolodo legfontosabb fogalmakat, valamint a kommu-
nikdcios készségek fejlesztésének lehetséges irdnyait. Attekintésiink nem ter-
jed ki az intézményi kommunikacios stratégia készitésének szempontjaira,
valamint nem foglalkozunk — az egyébként témank szempontjabol ugyancsak
relevans — meggy6z6 kozlés technikaival.

A kommunikacio fogalmat a kiilonboz6 szakirodalmi forrasok tobbfélekép-
pen hatarozzak meg. A kovetkezOkben néhany meghatarozas rogzitésével
mutatjuk be a fogalom sokréttiségét:

e A kommunikaci6 az informaciocsere folyamata altalaban egy kozos jel-
rendszer segitségével.”

e A commmunicatio latin eredetld sz6: kozzétételt és teljesitést jelent.
Minden él6lény kommunikal. Ahhoz viszont, hogy az emberi kommu-
nikaciohoz kozelebb jussunk, az allati kommunikaciot kell megfigyel-
niink. Min6sitsiink kommunikaciénak minden olyan eseményt, mely
soran egy egyed kibocsat egy jelzést, amely egy masik egyedet valaszra
késztet. Az allati jelzések kovetkezSképpen fordulhatnak el6 a vila-
gunkban: lathaté (pl. a medve a karma nyomaval ,disziti” teriilete
hatarait), szagolhat6 (hangyak), vagy hallhato (pl. a kakukk hivojele,
amivel a parjat hivja).”

e ,Mai értelemben: informaciocsere, kozlés, tajékoztatas. A kommunika-
cidtudomany egy olyan tudomanyag, amely a kommunikaci6é formaival,
folyamataval, jelentésével, a beszéddel, és a személykozi- és szervezeti
kommunikaciéval foglalkozik.”

e A kommunikaci6 informaciodcsere az ado és a vevs kozott. A kommu-
nikaci6 egy dinamikus kodlcsonos folyamat. Az ado, vagy kommunikator
kezdeményezi kommunikaciot, igy ¢ lesz a kommunikici6 forrisa. O
kodolja az tizenetet, amely a csatornan keresztil jut el a vevéhoz. A vevo
vagy befogad6 dekodolja az tGizenetet Amennyiben valaszol, a vevébol
ado lesz, és a folyamat kezdédik elolrdl.” (Forgas, 1989; Csepeli, 1997).

e Kommunikicion azokat a mechanizmusokat értjik, amelyeken
keresztiil az emberi viszonyok léteznek és fejlédnek.” (Cooley, 1909).

*http://hu.wikipedia.org/wiki/Kommunikacio
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e Kommunikaciorol akkor beszéliink, ha egy tizenetforras jeleket tovabbit
egy csatornan at a rendeltetési helyén levé felvevéhoz.” (Miller, 1951)

e A kommunikaci6é tizenetek segitségével torténd interakci6. Az tGizene-
tek: formalisan kodolt szimbolikus vagy reprezentativ események, ame-
lyek jelentését tobben osztjak egy kultiraban, s amelyeket épp azért
hoznak létre, hogy ezt a jelentést hordozzak. Az ilyen ,lzenet-esemé-
nyek” segitségével torténd interakcioé az ember humanizacios folyamata.
Az emberi faj tagjai szamara ennek a bolcs6tél a koporsoig, vagy a teljes
elszigetelddésig tartd interakcionak a feltételei szabjak meg az emberi
allapot (human condition) realitasat és lehetéségét.” (Gerbner, 1956)

A KOMMUNIKACIO ALAPELVEI

A kommunikacié mindig a személykodzi viszonyok dinamikus rendszerében
valosul meg, fliggetlentil attol, hogy milyen csatorna kozvetiti a kommunika-
cios torténéseket. Buda Béla (2001) korszakos jelentGségl mivében, a sza-
mos kiadast megélt ,Az emberi kommunikacio szabalyszeriségei” cimi kony-
vében részletesen bemutatja — a Palo Alto-i iskola munkdssiga nyoman —,
hogy milyen dinamikai alapelvek érvényestilnek a kommunikacié soran:

A kommunikacio sziikségszerd: ennek értelmében nem kommunikalni nem
lehet. Ha ugyanis egy interakcios térben nem kommunikalunk, nem csinalunk
semmit, akkor is kozlink valamit az adott helyzettel 6sszefiiggésben, kife-
jezésre jut személyes viszonyunk az adott helyzethez, vagy az abban részt val-
lal6 szerepl6khoz.

A kommunikacié sziikségszeriien tobbcsatornias és tobbszintii: az
emberi kommunikaci6é mindig egyszerre legalabb két szinten zajlik: tartalmi és
kapcsolati szinten. Ez utobbi mindsiti, értelmezi, kontextudlja a tartalmi
kozléseket.

Digitalis és analogias kommunikacio: a tartalmi kommunikaci6 dltalaban
digitalis kodban zajlik, illetve digitalis kodba atirhato, a tartalmi kozlések vi-
szonylagos egyértelmuiségét, jol definialtsigat éppen ez a sajatossaga adja
meg. Ezzel szemben a kapcesolati kozlések nem fordithatoak le egyértelmd, jol
definialt digitalis kodokka, ezek inkabb anal6g moédon ,kodolhatoéak”. Ezek a
jelzések, kozlések nem a ,minden vagy semmi” elve alapjan értelmezhetéek,
fokozatok, finom atmenetek tapasztalhatéak ezen a téren.

A kommunikacié tagolt: A kommunikicio, noha praktikus, azt folya-
matként kell felfogni, mégis tagolt. Ez a tagoltsig mind a tartalmi, mind pedig
a kapcsolati tizenetek tekintetében megtapasztalhat6. A tagoltsag ahhoz segit
hozza, hogy a kozl6 minél jobban kifejezésre juttathassa az lizenetben meg-
buavo tartalmat.
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A kommunikacidoban reciprocitas uralkodik: dltaldnos tapasztalat, hogy a
kommunikacié soran uralkodik a valaszkolcsonosség, a valaszkényszer elve.

A kommunikacio ,vétele” és ,emisszioja” pszichologiai sziikséglet

Javasolt gyakorlat:
Sajat kommunikdcios készségek szambavétele

A gyakorlat célja:
A hallgatosag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni kommunika-
cios készségek sajat tapasztalaton alapulo listazasa.

A gyakorlat menete:

A résztvevoket arra kérjik, hogy mérjék fel sajat kommunikacios készségeiket,
beszédstilusukat. Kérjiik 6ket, hogy eddigi tapasztalataik alapjan, jol gondoljak
meg a valaszaikat. Ehhez segitséget nyGjt a munkalapon szerepld tablazatok
kitoltése, amelyre kb. 10-15 perc dll rendelkezésre. Fontos azt tudatositani a
résztvevSkben, hogy az alkalmazott ,teszt” nem a jo-rossz dimenzidban teszi
értékelhetové cket, hanem csak arra alkalmas, hogy értékels-kritikai allaspontot
tudjanak kialakitani sajat kommunikacidés megnyilvanulasaikkal kapcsolatban.
Tehat nincsenek jo, vagy rossz valaszok!

Kiosztand6é dokumentum
LSajat kommunikacios készségek szambavétele?” ¢cimd 5. sz. munkalap.

A KOMMUNIKACIO TIPUSAI

A szakirodalom a kommunikaciot tobbféle médon osztilyozza, igy megkiilon-
bozethetiink direkt vagy indirekt kozlést. Mas osztalyozas szerint, amely a
kommunikaci6 iranyat tekinti, az osztalyozas alapjaul megkiilonboztethetiink
egyirany, visszacsatolas nélkili (kozvetett kommunikacio) vagy kétiranya
kommunikaciot (utobbi esetében az add és a vevd egyszerre van jelen
[kozvetlen kommunikacio]). A résztvevs felek statusza szerint lehet egyen-
rangu, ha a felek ,rangja” megegyezik, vagy kiegyenlitetlen, ha nem.

A KOMMUNIKACIO ALAPELEMEI

A kommunikacio teljes véghezviteléhez hat 0sszetevé elem sziikséges:
e a kozlo,
e az lizenet (tartalom),
e az eszkOzrendszer,
e anyely,
e a kozeg,
¢ a befogado.
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A kommunikicio folyamatiban a ko6zlé szerepe a meghatirozo, nala a
kezdeményezés, 6 felel a sikerért vagy a bukasért. A k6zl6 a kommunikacio
forrasa, 6 valasztja meg az lizenetet, az eszkozrendszert és a nyelvet, 6 donti
el, hogyan hasznalja mindezeket a legelényosebben. Ahhoz, hogy sikeresen
tudjunk kommunikalni, nem arra kell gondolnunk, mit akarunk mondani,
hanem arra, mit akarunk, hogy a hallgatésagunk halljon. A ko6zI6 hitelessége
sok esetben meghatarozza a tartalom hitelességét. Az tizenet az a tartalom,
amit a kozl6 a befogado szamdra el kivan juttatni. Az tGzenetnek nem kell
feltétlendl allitasnak lennie, lehet folhivas is, hogy a befogado allitson valamit:
ezt nevezzik kérdésnek. Egy Gizenet ,jelentése” nem csak a tények kérdése. A
tartalmat erésen befolyasoljak az érzelmek is. Akar részei a kiildott tizenetnek,
akar a befogadoban keletkeznek, igen kevés az, az tizenet, amelyben ne jelen-
nének meg. A kommunikacioé legzavaroébb problémainak egyike éppen az
tizenetek érzelmi toltése. A kommunikaciéra tgy is gondolhatunk, mint az
informaci6 ataddsara. Az eszkoézrendszer Osszetettségét jelzi, hogy ide sorol-
hatjuk magat a kozI6t és befogadot (pl.: hangszin, érintés, testbeszéd), a nyel-
vet, de az informacio atvitelének technikdjat, valamint a fizikai kozeget és
pszichologiai koriilményeket is. A befogado szerepe ugyancsak meghatirozo
a kommunikacio folyamataban, hiszen korlatai, céljai, elvarisai nagyban
befolyasoljak az tizenet megértését. A legfontosabb, hogy mennyire hiteles a
befogadé szamara az, akitél az informacié szarmazik.

A KOMMUNIKACIO CSATORNAI

A kommunikacio csatorndit dontGen két nagy csoportra oszthatjuk: vannak
verbdlis (nyelvi) és non-verbalis csatornik.

A verbalis csatorna

A verbilis csatorna az ember specifikus kommunikacios modja, ami alkalmas
arra, hogy mindenféle emberi kommunikaciot hordozzon. A verbalis kommu-
nikaciohoz hasznalt legfontosabb kodok, a szavak, és mint ilyenek a nyelvek
épitkovei. Az a mod, ahogyan a nyelvet (nyelveket) beszéljik, sokat elmond
szarmazasunkrol, csaladi és tarsadalmi hattertinkrdl, foglalkozasunkrol, valla-
sunkrol, intelligencia szintiinkrél és érdeklddési kortinkrdl is.

A verbilis kommunikacio tovabba:
e szobeli szimbolumok, amelyekkel a beszélt nyelvben talalkozunk (pl.:
hangutanzo szavak, hangulatot kifejez6 szimbolumok);
e irott szimbolumok, amelyeket az irott nyelvben hasznalunk (pl.: ikonok,
jelz6tabldk); mindkettére jellemz6, hogy jelentéstik allando.

Hockett (1960) szerint az emberi nyelv négy sajatossiggal bir, amely
megktilonbozteti barmely mas allati kédrendszertdl:
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Levadlasztottsag: a nyelv segitségével az ember képes kozvetleniil nem
jelenlevd, tavoli dolgokrol, eseményekrdl is kommunikalni.

Nyitottsag: csak az ember képes 0j jelentéseket alkotni, és azokat a tob-
biek felé kommunikalni.

Hagyomanyozds: a nyelvet az Gj generaciok a korabbi nemzedékektsl
tanuljak.

Kettos mintdzottsdag: annak ellenére, hogy a nyelv korlatozott szamua
elembdl (sz6) all, mégis végtelen szamu jelentést lehet beldle létrehozni.

Az, hogy az ember milyen nyelvet besz€l, nagymeértékben meghatirozza az
identitasat, a csoporthoz tartozas tudatat.

Javasolt gyakorlat:
Sajtos zsemle

A gyakorlat célja:
A hallgatésag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni kommunika-
cios készségek gyakorlasa.

A gyakorlat menete:

A feladat ismertetése soran vazoljuk azt a helyzetet a résztvevok szamara, hogy a
csoportot meglatogatjia egy marslako, aki sajitos modon ismeri a nyelviinket,
nevezetesen az igéket (tedd ide, vedd fel, vagd el stb.) ismeri, a féneveket (tar-
gyak elnevezését) nem. Feladata, hogy egy sajtos zsemlét készitsen el. Onként
jelentkezG alakitja a marslako szerepét, 6 fogja elkésziteni a szendvicset. A
gyakorlat ismertetése utdn kérjik a marslako szerepét jatszo résztvevot, hogy
hagyija el a termet. A tobbiek azt az utasitast kapjak, hogy allitsanak 6ssze 10 db.
parancsot a marslaké szamdra, amelyeknek végrehajtisival a sajtos zsemle
elkészil. A parancsok kidolgozasara 20 perc all rendelkezésre. A gyakorlat végén
a csoport megbeszéli a siker vagy esetleg a kudarc okait.

Sziikséges eszk6zok
Kockasajt, zsemle, kés, tanyér

Non-verbdlis csatorna

Mig a verbdlis kommunikdcié altaldban a tartalmak kozvetitésében jatszik
dontd szerepet, addig a nem verbdlis jelzések javarészt a kapcsolati sikhoz tar-
tozo, analdg kodban terjedS informaciot hordozzak. A nem-verbilis jelzések
donté tobbségérdl elmondhatd, hogy nem dllnak tudatos kontroll alatt,
amennyiben ellendrzés ala kivanjuk ezeket a megnyilatkozasokat helyezni,
akkor dltalaban zokkendk lesznek tapasztalhatok a kommunikacio folyamataban.
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Javasolt gyakorlat:
,2Halandzsa orszagban” vagyok

A gyakorlat célja:
A hallgatosiag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni kommunika-
cios készségek gyakorlasa.

A gyakorlat menete:

A feladat nagyon egyszerd. Olyan kilfoldi orszagban kell a jelenetet képzeletben
jatszani, ahol a kommunikal6 felek nem beszélik egymas nyelvét. Az egyik
kijelolt résztvevé ,Halandzsa orszag” lakéja €s nem ért mas nyelven. A masik 2-
3 latogato a turista szerepébe kertil, és szeretnének valamit kérni vagy elintézni.
Ezt a feladatot kapjak meg kartydn a kiscsoport tagjai (sem a hallgatosag sem
a ,bennsziilott” nem ismeri azt). Rovid idé all rendelkezéstikre (2-3 perc),
hogy elérjék céljukat beszéd nélkiil, ami a nyelvi nehézség miatt Ggy is felesleges
lenne.

A megbeszélésnél elobb a bennsziilottet célszerd kérdezni, hogy mit értett
meg a kapcsolat felvételi kisérletbsl, majd a hallgatésagot, végiil a turistakat.
Tobb feladatot (természetesen mas €s mas tartalommal) is lehet egymas utan
adni.

Javasolt feladatok

Feladat 1:

Turista nem tal draga szallodat keres.
Feladat 2:

Turista komolyzenei koncertre akar menni.
Feladat 3:

Turista kinai éttermet keres.

A nem verbdlis kommunikacio csatornai is jol azonosithatoak:

o Gesztusok: ide tartozik a fej, a kar és a kéz mozgisai. Ezek bar lehetnek
akaratlanok, mégis viszonylag konnyen lehet Sket szandékosan befolya-
solni. Szamtalan egyezményes gesztusjel van, példaul a bologatas, az
integetés sthb. A gesztusok segitségével lehet szabalyozni a kommunika-
cios folyamatot (tagolds), gesztusok segitségével kérhetjik a partnerin-
ket gyorsitasra, vagy lassitasra, kifejezhetjiik, ha a kommunikacio folya-
mataban zavar tamad. A szandéktalan, kontrollalatlan gesztusok, mint
példaul a kézremegeés kifejezhetnek belss fesziltségeket, izgalmakat,
érzelmeket. Vannak szandéktalan gesztusok, amelyek szimbolikus jelen-
téstek, ilyen példaul a karikagyUrivel jatszadozas.

o Mimika: Az érzelmek (Orom, meglepetés, félelem, szomortsag, harag,
undor és az érdeklédés) tikrozédése az arcon. Az arc mimikai szem-
pontbol legfontosabb f& vonalait és pontjait haszndljak fel az érzelem
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kifejezésére. A mimika 0sztonos, a kiilonbozs kultarakban az érzelmek
ugyanugy jelennek meg az arcon.

e FErintés: A masik ember megérintése kifejezhet intimitast, de a dominan-
ciat, folényt is. Szamtalan kulturdlis el6irds szabalyozza az emberek
kozotti fizikai érintéseket.

o Testtartas: Ezt is befolyasolhatjuk szandékosan, de szandéktalanul is
kifejezheti a masik emberhez valo viszonyt, vagy a személy allaspontjat
a kommunikacié targyaval kapcsolatban. Megfigyelhets, hogy az
érzelmileg egymashoz kozel allé emberek gyakran 6ntudatlanul atveszik
a masik testtartasat. A testtartds a belsé érzelmi allapotot is kifejezi.
Példaul valaki buiszkén kihtuzhatja magat, vagy ¢sszegodrnyedhet a gon-
dok sulya alatt stb.

o Térkozszabalyozas. Hall (1987) vizsgalta az amerikai kultaraban milyen
fizikai tavolsagok figyelhetéek meg az emberek kozott a kommunikacio
alatt. A személyes tér szlk, illetve tag volta jorészt kulturalisan
meghatarozott — bar jelentSs egyéni kilonbségek vannak e tekintetben
is! — az interakcios partnerek kozotti tavolsag/kozelség ezért nem ad
egyértelm felvilagositast a felek kozotti viszony intimitasarol.

o Tekintet iranya: A tekintet iranyanak figyelembe vétele lehetéséget biz-
tosit a kozl6 szamara, hogy észlelje, vajon a partner percepcios (észlel-
het®) terében vagyunk-e. A tekintet arrél ad képet, hogy a masik mit
észlel, mit vesz észre és ez altal konnyiti a kontrollt a helyzet felett.
Fontos informaciot hordoz a masik pupilldjanak szik vagy tag volta. Ez
az akaratlagosan nem befolyasolhato jelzés tajekoztat a partner fesziilt,
szorong0, vagy agitalt lelkiallapotardl, esetleges nyitottsagarol a szexua-
lis kapcsolat étesitésére, agressziv késztetéseirdl. A tekintet iranyanak és
tartalmanak mindig jelzés értéke van.

e Hanghordozds: A hangnem, hanghordozads, hanglejtés, hangsuly
valamint a hasznalt dialektus segit meghatarozni k6zl6 nemét, korat,
karakterét, természetét, érzelmi allapotat, tarsadalmi helyét stb.

A KOMMUNIKACIO FOLYAMATA

A kommunikacio olyannyira mindennapi kenyertink, hogy azt elemeire bon-
tani roppant nehéz, az alabbiakban is csak az egyes elemek jobb megértése,
didaktikai célok érvényestilése érdekében tessziik. A folyamatot a kovetkezd
egyszerd abraval lehet illusztralni:
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‘ lizenet csatorna

Visszacsatolas Meggértés

A kommunikaciot akkor nevezhetjiikk hatékonynak, ha a hallgatosig ugyanazt
az lUzenetet kapta meg, mint amit a beszélé kildott. Az tizenetet a besz€ls a
hallgatonak kiildi (aki lehet egy ember vagy egy csoport). A beszélgetés soran
természetesen megceserélddhetnek a szerepek: amikor a hallgato felel, & lesz
a beszeéls. A modell jol érzékelteti, hogy a kommunikacié milyen komplex
folyamat.
e Az Uzenet kodoldsa és dtadasa
A kodolas a mondando végiggondolasa, és formaba ontése. A kommu-
nikdcio soran kozvetitGket” hasznalunk: a hallast, a 1atast és a tapintdst.
e Az lzenet kommunikacios csatornakba kertil
A csatorna sok esetben lehet ,zajos” mely hatdssal lehet az tizenetre. Ez
lehet hattérzorej példiaul: munkazajok vagy egy parhuzamosan foly6
beszéd. Az sem biztos, hogy zaj, ez lehet barmi, ami a fogado figyelmét
eltereli, ami megakadalyozhatja, hogy a hallgatd megértse azt az
uzenetet, amelyet a beszél6 kuldott. Nemcsak az tizenet fontos, hanem
az is, hogy hol és hogyan mondjik el.
e Az lzenet eljut a ,vevSkeészilék™ hez
A vevé érzékszervei (hallas, 1atas, tapintas) azok a vevokésziilékek, ame-
lyek fogadjak az tzenetet. Az lizenet kildGjének fontos tudni, hogy
vajon a hallgatoé figyel-e, érti-e az Gizenetet, egyszoval ad-e visszajelzést.
Az tizenet megfogalmazdsakor, valamint az eszkoz kivalasztasakor gon-
dolni kell arra, hogy azoknak az embereknek, akik nem latnak, nem hal-
lanak, vagy valamilyen mas érzékszerviik séril, kiilonleges erdfeszitésre
van sziikségiik, hogy megértsék az tizenetet. Egy olyan ember példaul,
aki nem lat tal jol, nem fogja érzékelni a nem-verbalis jeleket (a gesztu-
sokat és a mosolyt).
e Dekodolas
Minden hallgat6 a sajat érzékszerveivel és agyaval dekodolja az
uzenetet, a maga kilonleges modjan értelmezi azt, ha kilonbségek van-
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nak az értelmezésben, annak zavar lesz az eredménye. Uzenete megfo-
galmazasakor gondolni kell a lehetséges értelmezésekre!

KOMMUNIKACIOS KESZSEGEK

A kommunikacio sajatossagaival foglalkozast jelen felkészit6é anyagban els6-
sorban az a felismerés indokolja, hogy a személykozi kapcsolatokban és az
intézmeényi viszonyokban keletkez6 konfliktusok keletkezésének hatterében
gyakran kommunikiacios zavarok, félreértések huzodnak, valamint, hogy
azok kezelése szempontjabdl is a kommunikacios technikak, eszkoézok al-
kalmazasanak van a legnagyobb jelentésége. Az alabbiakban ezen kommu-
nikdcios készségek koziil foglalkozunk néhdnnyal, amelyek fejlesztése,
konzekvens alkalmazasa nagy lehetGsegeket rejt magaban.

Empatia: ,a személyiség olyan képessége, amelynek segitségével a masik
emberrel valo kozvetlen kommunikacios kapcsolat soran bele tudja élni
magat a masik lelkiallapotaba, igy megérez és megért a masikban olyan emo-
ciokat, inditékokat és torekvéseket, amelyeket az szavakban nem fejez ki
(Buda, 1993). Az empdtia a nem verbalis kommunikaci6é és a metakommu-
nikacio felfogasanak és tudatositisanak kifinomult és alkalmazott képessége.

Az empdtia szintjei az alabbiak szerint hatarozhatdak meg:

e A masik helyzetének atgondolasa logikai behelyettesités révén;

e A masik érzelmi viszonyulds-sémainak megértése: felismerjik a masik-
ban az irantunk vagy masok irant €l6 érzéseket;

e A masik promotiv, megmozgatd, befolydsold kommunikacidjanak
helyes értelmezése;

e Erzelmi ellentmonddsok és kettGsségek beleéléses megértése (ez mar
intenziv és mély);

e A lelki folyamatok egyedi Osszefliggéseinek megértése: megértjiik a
masikban zajlo kognitiv és érzelmi folyamatok bels6 logikajat, okokat,
kovetkezményeket, inditékokat;

e A masik ember lelki folyamataiban rejlé torténetiség megértése: az
élmények belsé Osszefiiggéseinek multba nyulo részének, torténeti
kapcsolatoknak a meglatasa.

Az empatidas készég természetes képessége az embernek, bizonyos
kortlmeények ezt fokozni képesek, mig masok rontjak az empatias ,teljesit-
meényt”. Célzott tréningek, sajitos ¢életesemények nagymeérvi javulast ered-
ményeznek ezen a tertileten, mig bizonyos szervezeti szerepek, szomatikus
betegségek, stb. kedvezdtlen hatast gyakorolnak az empatias képességre.

YA tovabbiakban, amikor az empatia egyéb sajitossagairdl beszéliink, mindvégig Buda Béla
empatiaval kapcsolatos munkdssagabol taplalkozunk.
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Javasolt gyakorlat:
Empitia és kommunikdcios képességfejlesztés (Teszt)

A gyakorlat célja:
A hallgatosig bevonasa a szakmai felkészités menetébe, sajat kommunikacios
készségek megismerésének lehetdsége.

A gyakorlat menete:

A gyakorlatot egyénileg végzik a résztvevok. A csoportvezets a kovetkezo
utasitassal adja ki a tesztlapokat: Mérjék fel az alabbi teszt alapjan empatikus
készségliket! A kérd6iv 33 allitast tartalmaz. Jeloljek meg, hogy melyik valasszal
értenek egyet és melyikkel nem, illetve melyiket érezik magunkra jellemzdonek,
és melyiket nem. Az egyetértést + jellel, az egyet nem értést — jellel jelezzék. A
teszt kitoltésére 20-25 perc dll rendelkezésre. A tesztlap kitoltése utdn a gyakor-
lat vezetGje kiosztja a 6/A sz. munkalapot. Ha a résztvevok igénylik, a csoport
megvitathatja a felmerult kérdéseket.

Kiosztand6 dokumentum
,Empitia és kommunikacios képességfejlesztés” cimd 6. sz. és 6/A. sz.
munkalapok.

Kongruencia: A kommunikdcid eredményessége szempontjabol az egyik
leglényegesebb tényezs a hitelesség, a kongruencia. Ez alatt azt értjik, hogy
a kommunikacio tartalmi és reldcios szintje, a verbdlis és a nem-verbalis
tizenetek egymast erdsitik, pontosabban a nem-verbidlis kozlések megtamo-
gatjak a tartalmi kozléseket. A kommunikacio hitelességét nagyban fokozza,
ha érzelmekkel atitatott modon fogalmazzuk meg mondandonkat, kivaltkép-
pen, ha ezek az érzelmek Gszintén hitelesitik tartalmi tizeneteinket. A kong-
ruencia meglétét dltalaban jol tikrozi amennyiben zavar, zavarodottsagtol
mentesen tudjuk kifejezni mondandonkat; az Gszinteség sok konfliktus
helyzetben hat lefegyverzGen a kommunikacios (konfliktusban allo) part-
nerre. A kommunikacios kongruencia fejleszthets, az dnismeret fokozodasa
automatikusan kedvezGen befolydsolja a kongruencia mértékét és
kovetkezményesen a kommunikacios hatékonysagot.

Kommunikacios nyiltsag: egy komplex képesség. Az tizenetek fogadasa-
nak és sajat kommunikacios céljainknak a hatékony képviseletét jelenti. Ez
egyfeldl azt jelenti, hogy képesek vagyunk sajat torekvéseinket kongruensen
kifejezésre juttatni (azt mondani, amit gondolunk és érziink), valamint képe-
sek vagyunk a miasik Uzeneteit befogadni. Ez tehdt a kongruencia és az
empatids megértés egyideju alkalmazasit jelenti, teszi sziikségessé. Ennek a
készségnek az alkalmazasa a konfliktus helyzetekben, f6leg a szitudcio
osszetevSinek, mozgatorugdinak megértése sordn nyujthat segitséget.
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Asszertivitas: A konfliktusok hatékony kezelése szempontjabol legfontosabb
komplex készség az asszertivitas, melynek osszetevéi a kommunikacios kész-
ségekkel fliiggenek Ossze. Az asszertivitas lényege, hogy az egyéni érdekek
érvényesitése €és a masik szempontjainak tiszteletben tartasa, figyelembe
vétele egyidejlleg érvényesiil. Alberti és Emmons (1986) meghatirozasa
szerint az asszertivitds célja a kolcsonosség, az egyenldség, a magabiztossig
kialakitasa az emberi kapcsolatban, tovabba a masik személy massiganak
tisztelete. Az asszertiv viselkedés jellemzésekor elsGsorban kommunikacios
sajatossagokra forditanak figyelmet. Ezek a sajatossagok a kovetkezok:

Az asszertivitas megnyilvanulasa verbalis kommunikacioban:
e A szandékok és célok egyértelml megfogalmazasa,
e Erzések nyilt kifejezése;
e Vilagos, targyszeru allitisok mellébeszélés nélkili megfogalmazasa.

Az asszertivitas megnyilvanulasa a non-verbalis kommunikacioban:
e szavainkkal 6sszhangban 1évé nem verbdlis jelzések — kongruencia;
e nyilt tekintet;
e hatarozott és nyugodt hang;
e cgyenes tartas.

ZARO GONDOLATOK

A szakmali felkészités érdekében 6sszeallitott tanulmany két markansan eltéré
profila részbdl tevodik ossze. Az els6 két fejezet kozvetlentl kapcsolodik a
TAMOP 5.4.1-es Kiemelt projekt kibitdszeriigyi pillérjében megfogalmazott
fejlesztési celokhoz, mind az elméleti megfontolasok, mind pedig az ajanlott
gyakorlatok egyértelmtien az integralt addiktologiai ellatdsi modalitasok
kialakitasat kivanjak elémozditani a helyi szakemberek professziondlis
felkészitése révén. Az ebben a részben bemutatott készségfejleszté gyakorla-
tok is ennek a torekvésnek megfelelGen kertltek kidolgozasra. Az altalanos
készségfejlesztési rész valojaban csak étlapot kinal abbdl a felismerésbdl kiin-
dulva, hogy a szakmai fejlesztések szervezeti konfliktusokat generalhatnak, és
amennyiben azok kezelésére nem készulink fel, akkor alapveté szakmai
célkittizéseink is meghitsulhatnak. Ezért ismertettiik a konfliktusokkal kap-
csolatos fogalmakat, a konfliktusok lehetséges altalanos okait és a konfliktus
kezelés lehetséges technikait. A kommunikacios kérdésekkel foglalkozo rész
pedig azt a széles korben osztott felismerést tiikrozi, hogy a hatékony konf-
liktuskezelés elsGsorban kommunikacios technikak Gtjan valosithaté meg.
Nem titkolt meggy6z&dése a szerzéknek, hogy a kommunikaciés készségek
fejlesztése egyben a pszichologiai kulturdltsag, az Onismereti igény szélesebb
korben torténd terjesztését is szolgalja, ami 6bnmagiban is mérsékelni képes a
személykozi és a szervezeti konfliktusokat.
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MUNKALAPOK

1. szamia munkalap

Mit jelent szamomra a konfliktus?

Gyljtse 6ssze azokat a jellemzoket, amiket a konfliktus az On szamara jelent.
ljesztS vagy izgalmas? Erdekes, esetleg érdektelen? Irja be ezekbe a korokbe,

hogy mi jut eszébe, ha a konfliktusra gondol? (Ha sziikséges, rajzoljon még
Gjabb koroket!)
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2. szamu munkalap

Konfliktusok kezelése (dominancia teszt)

Hogyan reagalunk azokban a helyzetekben, mikor eltérés van sajat
szandékaink és masok szandékai kozott? A kovetkezdkben parokba rendezett
allitasok talalhatok, melyek lehetséges reagalasi modokat irnak le. Kérjik
mindegyik parnal karikdzza be vagy az A, vagy a B allitast, az, amelyik jobban
jellemzi sajat viselkedését! El6fordulhat, hogy sem az A, sem a B allitis nem
mondhato jellemzének sajat viselkedésére, de akkor is valassza ki és karikaz-
za be azt, amelyiknek az el6fordulasa val6szintbb!

>

Vannak helyzetek, mikor hagyom, hogy méasoké legyen a problémamegoldas felelGssége.
Ahelyett, hogy olyasmirdl targyalunk, amiben nem értlink egyet, inkabb azokat a dolgokat
igyekszem hangsulyozni, melyekben mindketten egyetértiink.

w

Kompromisszumos megoldast prébalok taldlni.
Igyekszem mindazzal foglalkozni, ami neki és nekem fontos.

Altalaban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.

Kompromisszumos megoldast prébalok talalni.
Néha lemondok sajat kivansagaimrol, engedve a masik kivansagainak.

Allanddan keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.
Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziltségek elkerllése érdekében sziikséges.

Igyekszem elkerilni, hogy kellemetlenséget okozzak magamnak.
Igyekszem nyer6 helyzetbe keriini.

Megprobalom késGbbre halasztani az ligyet, hogy legyen egy kis id6m atgondolni.
Ko6lcsdnosségi alapon engedek bizonyos pontoknal.

Altaldban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitds kérdés nyiltan kifejtésre
kerdljon.
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Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gyotrédni.
Nem sajnalom az eréfeszitést, hogy a magam utjat jarhassam.

Hatdrozott vagyok céljaim kovetésében.
Kompromisszumos megoldast prébalok taldini.

10
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Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitas kérdés nyiltan kifejtésre
keruljon.
Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.

11

w

>

Néha elkertlom az dllasfoglalast olyan esetben, amikor az vitdt eredményez.
Nem banom, ha megtart valamit az allitasaibdl, ha 6 is hagyja, hogy megtartsak valamit a
magaméibdl.

12

o=}

K6z06s alapot javasolok.

13
Azon vagyok, hogy elfogadtassam az érveimet.

Elmondom a gondolataimat, és érdekldéssel hallgatom az 6véit.
Igyekszem megvilagitani szdmara allaspontom logikajat és el6nyeit.

14

Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.
Igyekszem megtenni, ami a feszultségek elkerilése érdekében sziikséges.

15

Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.
Igyekszem meggy6zni a masikat arrdl, hogy alldspontom helytallé.

| > (W > W (> w| >
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17

Altalaban hatarozott vagyok céljaim kévetésében.

Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziiltségek elkerllése érdekében sziikséges.

18

Ha ez a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rdhagyjam elképzeléseit.

(> w|>

Nem banom, ha megtart valamit az allitasaibdl, ha & is hagyja, hogy megtartsak valamit a
magaméibdl.

19

>

Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitds kérdés nyiltan kifejtésre
kerdljon.

Megprobalom késSbbre halasztani az ligyet, hogy legyen egy kis id6m atgondolni.

20

>

A nézeteltérések haladéktalan megbeszélésére torekszem.

@™

Prébalom megtalalni a nyereség és veszteség mindketténkre nézve méltanyos
kombinacidjat.

21

Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.

Mindig kész vagyok a probléma kozvetlen megvitatasara.

22

Megprobélok atmeneti dllaspontot taldlni az 6vé és az enyém kozott.

Ervényesitem kivansagaimat.

23
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Gyakran igyekszem gondoskodni arrdl, hogy a megoldds mindnyajunkat elégedettséggel
toltson el.

Vannak helyzetek, mikor hagyom, hogy mdsé legyen a problémamegoldas felelGssége.

24

> | @

Ha ugy tlnik a masikrdl, hogy allaspontja nagyon fontos a szamara, megprébalok igazodni
a szandékaihoz.

Igyekszem ravenni, hogy érje be egy kompromisszummal.

25

Igyekszem megyvilagitani szdmara allaspontom logikajat és elényeit.

Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivéansagait.

26

K6z0s alapot javasolok.

Szinte mindig tor6dom vele, hogy a megoldas mindketténk szamara kielégité legyen.

27

Néha elkertlom az dllasfoglalast olyan esetben, mikor az vitat eredményezne.

Ha ez a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rdhagyjam elképzeléseit.

28

Altaldban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.

Altaldban keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.

29

K6z06s alapot javasolok.

Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gystrédni.

30

Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.

o >(@|>|w (> w|> | w[(>|w|>|w

Mindig megosztom a problémat a masikkal a megoldds érdekében.
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2/A. sz. munkalap

A , Konfliktusok kezelése” cimii dominancia teszt értékelése

Karikazza be mindeniitt azt a bet(t, amit az egyes kérdéseknél a kérdGiven
bekarikazott, majd az als6 sorban adja 6ssze oszloponként a bekarikazott
bettik szamat!

Versengés Probléma meg. Kompromisszum Elkeriilés Alkalmazkodas
1 A B
2 B A
3 A B
4 A B
5 A B
6 B A
7 B A
8 A B
9 B A
10 A B
11 A B
12 B A
13 B A
14 B A
15 B A
16 B A
17 A B
18 B A
19 A B
20 A B
21 B A
22 B A
23 A B
24 B A
25 A B
26 B A
27 A B
28 A B
29 A B
30 B A
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3. sz. Munkalap

Konfliktuskezelési modok

Sajat tapasztalatai alapjan irjon le olyan helyzeteket, amelyekre jellemzéek a
kovetkez6 konfliktus megoldasi modok, majd gytjtse 6ssze, hogy ezekben a
szitudciokban altalaban milyen mondatok hangzottak el! (Pl.: Versengés:
Valtozatlanul az a véleményem...; Problémamegoldas: Nézziik meg egytitt...;
Kompromisszumkeresés: Keressiink egy gyors megoldast...; Elkertilés: Ez
nem az én asztalom...; Alkalmazkodas: Egyetértek azzal, hogy...)

Szituacio Jellemz6 mondatok

Versengés

Problémamegoldas

Kompromisszum-
keresés

Elkeriilés

Alkalmazkodas
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4. sz. munkalap

Hogyan oldjuk meg a konfliktusokat?

Parokban dolgozva irjanak le ot szabdlyt a konfliktusok megoldasara, és
helyezzék ezeket fontossagi sorrendbe! A szabalyok mindkettGjiik egyontetd
vélemeényét tiikrozzek, és fontos, hogy mindketten el tudjak magyardzni a
valaszaikat a csoport tobbi tagjanak!

Cseréljenek parokat, hasonlitsak 6ssze a sajat listajukat a masikéval, és készit-
senek egy Gjabb listat (természetesen a régiek felhasznalasaval), és sorrendet!
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Sajat kommunikacios készségek szambavétele

Toltse ki a tablazatokat!

5. sz. munkalap

Készségek

Kielégité Lehetne jobb

A kommunikacié elvének megértése

Az (izenet megtervezése

Az Gizenet a hallgatéhoz valé igazitdsa

Személyes kommunikacié csoportokkal

Pozitiv visszajelzés (dicséret)

Negativ visszajelzés (biralat)

Telefonbeszélgetés

A csapat tajékoztatasa

Csapatértekezletek vezetése

Levéliras

Feljegyzések megirasa

Beszamolok készitése

Kommunikacié a fénokkel

Kommunikdcié a munkatdrsaival

Aktiv  figyelés és
megbizonyosodjon arrdl, értik-e Ont

masok kérdezése,

hogy

A rendszeres kommunikdcio teriletei

»Ellendrzd lista” a személyes beszédstilus megallapitasahoz

Amit teszel Minusz Plusz
1. A mondatok felépitése hosszu rovid
2. Sziinetek nincs sok
3. Idegen szavak gyakori ritka
4. Ismétlések gyakori ritka
5. Orokos ellenkezés gyakori ritka
6. Dialektus erds nincs
7. Megallapitasok gyakoriak ritkak
8. Hagy beszélni méasokat soha mindig
9. Toltelékszavak sok kevés
10. Beszédmadd akadozé folyékony
11. Beszédtempd gyors lassu
12. Kritika gyakori ritka
13. Bizonytalansag gyakori ritka
14. Felszdlitas alig sok
15. A beszéd tartalma, felépitése elvont konkrét
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6. sz. munkalap

Empatia és kommunikacios képességfejlesztés (Teszt)

Meérjék fel az alabbi teszt alapjan empatikus készségiiket! A kérdGiv 33 allitast
tartalmaz. Jeloljek meg, hogy melyik valasszal értenek egyet és melyikkel
nem, illetve melyiket érezik magunkra jellemzonek, és melyiket nem! Az
egyetértést + jellel, az egyet nem értést - jellel jelezzek!

Valaszok +/-
Szomoruva tesz, ha egy csoportban maganyos idegent latok
Az emberek tul sok érzékenységet mutatnak az allatok irdnt
Gyakran bosszant, ha az emberek a nyilvdnossag el6tt jelenetet rendeznek
Felbosszantanak az olyan boldogtalan emberek, akik csak magukon sajnélkoznak
En is ideges leszek, ha a tobbiek koriilottem idegesnek latszanak
Ostobasagnak tartom azt, hogy az emberek boldogtalansaguk miatt sirnak
Hajlamos vagyok arra, hogy baratom problémaiba érzelmileg beleéljem magam
Néha a szerelmes dalok szévegei mélyen meginditanak
Hajlamos vagyok elvesziteni az 6nuralmamat, ha rossz hirt viszek az embereknek
A korilottem levé emberek nagy hatassal vannak hangulataimra
A legtobb idegen, akivel taldlkoztam hlivosnek és érzelem nélkulinek latszott
Jobban szeretnék szocidlis gondozd lenni, mint kiképzésiikben résztvevs kdzpontban
dolgozni
13. Nem fogok kiborulni csak azért, mert egy baratom kiborult
14. Szeretem nézni az embereket, amikor ajandékot bontanak ki
15. A magédnyos emberek valészin(ileg baratsagtalanok
16. Sir6 embereket latva feldult leszek
17. Némely dal boldoggid tesz
18. Igazabdl bele tudom élni magam egy regény szereplGinek érzéseibe
19. Nagyon diihos leszek, ha azt latom, hogy valakivel kegyetlentl bannak
20. Képes vagyok arra, hogy nyugodt maradjak akkor is, ha a tébbiek korilottem idegesek
21. Ha egy baratom a problémairdl kezd beszélni, megprobédlom a tarsalgast masra terelni
22. Masok nevetése nem ragad ram
23. Néha a moziban azon szérakozom, hogy korulottem sirnak vagy szipognak
24. Képes vagyok dontést hozni anélkil, hogy az emberek érzései befolyasolnanak
25. Nem vagyok képes tovabbra is jol érezni magam, ha az emberek korilottem
lehangoltak
26. Nehéz azt ldtnom, hogy némely dolog mennyire kiboritja az embereket
27. Teljesen kiborit, ha ldtom, egy allatot kinoznak
28. Konyvekbe vagy filmekbe beleélni magdat az embernek egy kicsit ostoba dolog
29. Felhdborit, ha id6s embereket segitség nélkul latok
30. Ha valakinek a kénnyeit latom, az inkdbb bosszant, mint egyuttérzést valt ki bel6lem
31. Nagyon magaval ragad a film
32. Gyakran azt taldlom, hogy a korulottem lévé emberek izgatottsaga ellenére is hlivos
maradok
33. Akisgyerekek néha értelmetlendl sirnak
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Az empatia melletti valaszok:

6./A sz. munkalap

1.+ 2.- 3.-- 4+ 5+ 6- 7+ 8+ 9+
10+ 11- 12+ 13- 14+ 15- 16+ 17+ 18+
19+ 20- 21- 22- 23- 24- 25+ 26+ 27+
28- 29+ 30- 31+ 32- 33-
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