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Etikus uigyfélszolgalat, onismeret,
kommunikacio

Tananyagszerz6: Bajnok Andrea

Szakmai lektor: Dr. Jenei Agnes

Etikus tigyfélszolgalat, dnismeret, kommunikécio - tartalomjegyzék

DIASOR ..ottt sttt sttt 5
MILYEN SZINU VAGYOK? ..ovoeveiieeisesieeeseeseeses s sesssssssesssss s ssssssss s ssnsesesssssssones 13
HANS, AZ OKOS LO ..ottt ne st st 14
TEHEN AFRIKABAN MEGFIGYELOLAP .........coovviiiviiieseeseseteseesesessenissssessesenissensnes 15
SZEMELYES HATEKONYSAG KERDOIV .......coviiiiiiiiieieseeeeeeee e, 17
A SZEMELYES HATEKONYSAG KERDOIV KIERTEKELESE.........ccccocoovvviieerrienennens 18

TOVABBIJEGYZETEK ......coouiiiiieieeeeeeeeeeeeetesieeestesee s ses s assasnsssessen s aanannens 19



DIASOR

1. dia
Térgy neve @EII'ECIENTITERU
' -
UJ AROP- 2.2.20
STECHENYI TERV KAB
Szakiranyua
tovabbképzés

Szerzd: Bajnok Andrea
Bajnok. Andrea@uni-nke.hu

% [ivir] | (Z“ " MAGYARY — e | i
e v | PROGRAM S
13 g - - i jn ik Aredie

2. dia

ETIKUS UGYFELSZOLGA}.A‘I} ONISMERET,
KOMMUNIKACIO
(1. nap)

1. Etikus Ogyfélszolgalat

2. Onismeret, feltétel nélkuli pozitiv elfogadas,
DISC

3. Kommunikacié
4. Asszertivitas

T5/2014 Bajnck Andrea

3. dia

UGYFELBARATSAG, UGYFELTIPUSOK,
UGYFELKEZELES
(2. nap)

Nem verbalis kommunikacio
Kérdezéstechnika

Ugyféltipusok
Viselkedésprofilirozd alkalmazas

hwh =




4. dia

1.
ETIKUS UGYFELSZOLGALAT

5. dia

INTEGRITAS SZEMELYES
SZINTEN

Ertékvezérelt magatartas

6. dia

INTEGRITAS SZERVEZETI
SZINTEN

Egészséges szervezet, mely ellenalld a

korrupcidval szemben
Integritasfejlesztés = a korrupcié ellenes

kiizdelem, a megel6zés korszerll eszkdze




7. dia

INTEGRITAS A KOZIGAZGATASBAN

Olyan mikoédésmaod, amelyben a
kbzigazgatasi szervezet a raruhazott
hatalmat és eréforrasokat a kézérdek

megvalésitasara hasznalja.

8. dia

INTEGRITAS-MENEDZSMENT
© INTEGRITY ACTION

m“/ [ Felkeszultseg| |Etlka|

Osszhang | Atlathatosag /
(lllesztés) | |Szamonkérhetéség

Bajnck Ardrea

9. dia

Elengedhetetlen kompetenciak

ugyfélkdézpontusag
szabalykovetes
stressz tlrés
etikus magatartas
felelésségtudat

konfliktuskezelés

Bajnck Andres




10. dia

Fontos kompetenciak

monoténia tlrés
problémamegoldas
terhelhetéség

minéségre torekvés

Bajnck Andres

11. dia

Elényds kompetenciak

egyenlé banasmod
varatlan helyzetek kezelésének képessege
rugalmassag

egyenletes teljesitmeény

3/38/2014 Bajnek Sredrea

12. dia

2.
ONISMERET, DISC,
FELTETEL NELKULI POZITiV
ELFOGADAS

Bajnok Ardres




13. dia

ISMEREM NEM ISMEREM
MASOK NYILT WAK
ISMERIK
Masok szamara is ismert Masok altal észlelhetd
tulajdonsagaink, viselkedeéstnk. | viselkedéseink, melyeknek
mi nem vagyunk tudataban.
NEM REJTETT ISMERETLEN
ISMERIK
Erzések, gondolatok,
viselkedések és tények, Nem ismerjuk sem mi, sem
amelyeket szandékosan masok.
elrejtiink.
1/28( 2014 Bajnck Ardrea
14. dia
AKTIV VISELKEDES
AN
HATAROZOTT
BARATSAGTALAN BARATSAGOS
KORNYEZET < D KORNYEZET
TAVOLSAGTARTO NYUGODT
V
PASSZIV VISELKEDES
328/ 2014 Bajnok drdraa
15. dia

A HATAROZOTT

Lélektani sziikséglet Vezetés, iranyitas, dominancia

Feladat/gondolkodas Gyakorlatias, feladatorientalt
Problémamegoldas Hatarozott, déntésképes, nyers, versengo

Kiemelked& tulajdonsag Magabiztos

Szemeélyes célok elérése
Jellemz& érzelmek Dih

Félelme Kihasznaljak, és az idépocsékolas
Tudlzott reakcié Turelmetlenség

Stresszhelyzetben Kaveteldzd, ideges, erdszakos, durva, 6nzd

3,/25/2014 Bajnek drdrea




16. dia

A KOZVETLEN

Lélektani sziikséglet Kozts munka masokkal, kapcsolatok

Feladat/gondolkodas Kisérletezés, kapcsolatorientaltsag
e BT R TR Tamogatd, bizalom

Kiemelked6 tulajdonsag Optimizmus, emberkézpontisag, kreativitas

S

Jellemzé érzelmek Optimizmus
Elutasitas
Tulzott reakcio Kaosz, rendezetlenseg
Stresszhelyzetben Tul optimista, fecseg
3/raiama Bajnick Ardraa Ed !
17. dia
A NYUGODT

Lélektani sziikséglet
Feladat/gondolkodas

Problémamegoldas médja

Kiemelked6 tulajdonsag

Cél

Jellemzé érzelmek

Talzott reakcié

Stresszhelyzetben

18. dia
A TAVOLSAGTARTO

Lélektani sziikséglet gnmaga altal allitott magas kévetelmenyek
Feladat/gondolkodas szabalytisztelet, feladatorientaltsag

e T B R EETE GG TERS éntékeld, vizegalodo, tervezd, kritikus
Kiemelkedd tulajdonsag pontossag, precizitas
cel az optimalis megoldas kidolgozasa

Jellemzé érzelmek aggodalom
. Félelme a kritika

Tualzott reakcio tulzottan kritikus masokkal és magaval szemben
Stresszhelyzetben pesszimista, szérszalhasogatd, katekedd

/282014 Bajnok Areirea as
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19. dia

3.

KOMMUNIKACIO

28/2014 Bajnck Andrea

20. dia

A kommunikacié szintjel

TARTALMI VERBALIS
10-20 %

NON-VERBALIS
’-l-'_‘-h.\-‘_'-/

TN
80-90 %

VISZONY

28/2014 Bajnk Aredies

4.

ASSZERTIVITAS

Bajnek Ardrea

11



22. dia

AGRESSZIV
onbizalomhiany, masok el nem
fogadasa
rugalmatlan, destruktiv
kozdnyds
ellenséges, 6nzd
nem érdeklik masok
MANIPULATIV

dnbizalomhiany, el nem fogadas
halogatd, destruktiv, manipulativ

ASSZERTIV

Onbizalom, redlis anénékelés, elfogadas

rugalmas, konstruktiv
optimista, pozitiv
problémamegoldd, egyittmikads
meghallgat, nylltan kérdez
PASSZIV

dnbizalomhiany, énelfogadas hianya
megalkuvd, céltalan

pesszimista pesszimista, tehetetlen
hib&ztatd, énkozpontu, 6nzd engedékeny
motivalatian, depresszidra hajlamos motivalatian
23. dia
AGRESSZIV ASSZERTIV
Te mindig. .. Mit gondolsz errl?
Nehogy... Szikségem van...
Soha Szeretnek. ..

erélyes, glinyos, haragos

hanghordozas

hatarozott, széles gesztusok,

személyes tér megseértése
MANIPULATIV

(nem dszinte, inkongruens)
elutasitd, panaszos hanghordozas
osszehuzott szemaldak,
szemkontakius kerulése
tavolsagtartas

nyugodt, dszinte hanghordozas
nyilt gesztusok
szemkontaktus, mosoly

PASSZIV
Bocsanat
Nem tudom
monoton, bizonytalan hanghordozas
gamyedt, zarkozott testtartas
zavart tekintet
halk, lassu beszéd

12



MILYEN SZINU VAGYOK?

Valassza ki a négy jellemz0 koziil azt, ami leginkabb jellemzd Onre és karikazza be a hozza
tart6zo betiit! Majd adja 6ssze a bekarikazott bettiket!

1. Gondos és elemzd C Allando és odafigyelé S
Befolyasolo és teatralis I Jo stratéga és nyomuld D
2. Nyugodt és kiegyensulyozott S Elhatarozott és dominans D
Vidam és tarsasagkedveld 1 Pontos és részletekbe mend C
3. Logikus és tisztafejli C Egyenes és kérdésfeltevo D
Hiiséges és alkalmazkodo Emberszereto és aktiv I
4. Meggy6z0 és rabeszeld I Kérdezo és elgondolkodo Cc
Gyorsan reagal6 és kezdeményezo D Kiegyensulyozott és masok miatt agg6do S
5.  Erzékeny és diplomatikus S Pontos és kimért Cc
Batorito és elismerd 1 Eredményorientalt és gyors D
6. Egyiittmikodo és impulziv I Racionalis és tényszerii Cc
Kiegyensulyozott és kedves S Feladatra koncentral6 és praktikus D
7. Szeretetremélto és gyors I Megbizhato6 és visszafogott S
Erdteljes és célorientalt D Rendszeres és logikus C
8. Onbizalommal teli és dinamikus D Rendszeres és tomor C
Csaladias és kiegyensulyozott S Beszédes és konnyed |
9. Kapcsolatépitd és elfogadd S Kifejezo és reménnyel teli |
Hatalmat gyakorl6 és onérvényesitdé D Gondolkod6 és 6nalld C
10. Eltokélt és onbizalommal teli D Tarsasagkedveld és vidam |
Hiiséges és segitokész S Megbizhato és korrekt C
11. Felel6sségteljes és hatarozott D Visszafogott és egyiittmiikodd S
Nyitott és tarsasagkedveld I Részletekbe mend és pontos C
12. Elemz0 és alapos C Baratsagos és szorakoztatd I
Versenyszellemil és iranyitd D Joindulath és segitOkész S
13. Kozvetlen és bizalommal teli S Erzelemmel teli és lelkesité I
Objektiv és elemzd C Aktiv €s iranyito D
14. Er6s akaratu és célratord D Ervekre és tényekre koncentrald C
Erzelmileg motivalt és magéaval ragad6 I Odafigyel6 és érzékeny S
15. Rendszerben gondolkodd Vidam és népszeri I
Békité és megnyugtatd S Iranymutato és erét ado D
16. Meggy6z06 és mozgékony I Hatarozott és azonnal cselekvé D
Fegyelmezett és 1épésenként haladd  C Tolerans és nyugodt S
17. Empatiaval teli és tiirelmes S Fiiggetlen szellemii és fegyelmezett C
Feladatorientalt s kompetitiv D Vitara kész €s spontan [
18. Masokra hatni akar6 és impulziv I Odafigyel6 és masokkal tor6dé S
Nem részre hajlo, objektiv C Versenyre hivo, célratord D
19. Rendszerben gondolkodo, felkészilt C Bator és fiiggetlen D
Nyitott €s extrovertalt I Tandcsadd, masokkal tor6do S
20. Jol kommunikald, erés akarati D Spontan és dtlettel teli I
Racionalis, mindent atgondol C Békéltetd és harmonidra torekvo S
21. Jol szervezett és elgondolkodo C Tiirelmes, masokat tdAmogatd S
Erds és hatékonyan érveld D Masokat bevono, nyitott [
22. Objektiv és kihivo D Nyugodt, békés S
Tényekhez és konvenciohoz ragaszkodo C Elettel teli és befogado I
23. Lelkesito és energiat sugarzo I Elérevivo és gyakorlatias D
Figyelmes és mésokkal t6r6d6 S Részletekbe mend és fokuszalt C
24. Tamogaté és hiiséges S Fiiggetlen és bator D
Elemz6 ¢€s alapos C Tarsasagkedvelo és élettel teli [
25. Ovatos és pontos C Egyenes és célratord D
Optimista és vidam I Elfogad6 és megbizhatd S

13



D (Tiizpiros):

I (Napsarga):
S (Fizold):

C (Hiivoskék):

HANS, AZ OKOS LO

rrrrr

2003: 48-49) A torténet szerint Berlinben, az 1900-as években egy matematika tanar, Osten ur
vasarolt egy lovat, és elnevezte Hansnak. Tanitani kezdte mindenféle mutatvanyra, hogy
cirkuszi szereplésekre hasznalhassa. A 16 nagyon tanulékonynak bizonyult: mellsé patajanak
koppantdsaval megtanult 0sszeadni és kivonni, szorozni és osztani. Hans arra is képes volt,
hogy megszamolta a kozonség soraiban a szemiivegeseket vagy a szdkéket, koppantdsokkal
megmondta a pontos id6t vagy a datumot, és még egy sor hihetetlen mutatvanyt produkalt.
Osten ur végiil patakoppantdsos abécét szerkesztett, és megtanitotta a lovat ,,valaszolni”,
szoban ¢és irasban feltett kérdésekre is. Amikor Osten Ur megkérdezte Hanstol, hogy ,,Ha a
honap nyolcadik napja kedden lesz, mi lesz a didtum a kovetkezd pénteken?” Hans
patakopogassal pontosan megvalaszolta. A 16 hire mindenhova eljutott, még a New York
Times-ban is megjelent rola egy iras. Rengetegen kétségbe vontak a tudasat, azt gyanitva,
hogy valami atverésrol, konspiraciorol lehet csak sz6. Vizsgaldbizottsagot allitottak fel azzal a
céllal, hogy leleplezzék a csalast. A szakértéi munkaban pszicholdgus, élettan professzor,
allatorvos, lovassagi tiszt, a berlini allatkert igazgatdja és egy cirkuszigazgatd is képviselte
magat. A vizsgalatok természetesen Osten ur tavollétében torténtek, de érdemi eredményre
nem vezettek. Ujabb bizottsagot allitottak fel, és Gjabb modszereket vetettek be Hans
,»okossdganak™ kifiirkészéséhez, ¢s mdsodszorra mar sikerrel jartak. A kisérlet sordn két
személyt felkértek: eldszor az egyik stgott egy szamot a 160 egyik fiilébe, majd a masik
kisérleti személy stigott egy szamot a 16 masik fiilébe, utana utasitottdk Hansot, hogy adja
0ssze a két szamot, de Hans tévedett.

Mit gondol, miért?

14



TEHEN AFRIKABAN MEGFIGYELOLAP

Ertékelje/jellemezze a vitdban résztvevok viselkedését az alabbi szempontok alapjan

Megfigyelési szempont 1. szereplé 2. szereplé
1. Szemkontaktus
2. Testtartas
3. Mozgasa
4. Hangerd, beszédtempod
5. Beszélgetés iranyitasa
6. Kozbevagasai
7. Mimika

15




8. Gesztusok

9. Az altala hasznalt kérdések

10. Tipikus szavai

16




SZEMELYES HATEKONYSAG KERDOIV?

Kérem, pontozza 0-5-ig, hogy mennyire tartja igaznak az allitasokat.

0 = egyaltalan nem igaz

5= teljesen igaz

Sokszor félek attél, hogy mit gondolnak az emberek rélam. 1. 012345
Hajlamos vagyok masokra hagyatkozni. 2. 012345
Ha meg akarok valamit tudni, azt megkérdezem. 3. 012345
Altaldban j6] érzem magamat. 4. 012345
Szeretem elkeriilni a szemkontaktust. 5. 012345
Hamar elvetem masok otleteit. 6. 012345
Gyakran tiirelmetlen vagyok az emberekkel. 7. 012345
Hajlamos vagyok maganyosnak érezni magamat. 8. 012345
Gyakran gondolom, hogy nem fogok tetszeni masoknak. 0. 012345
Lényegében szeretem a munkémat. 100 |012345
Gyakran érzem sértve magamat. 11. 012345
Az emberek idegesitdek. 12. 1012345
Gyakran érzem, hogy nem bizhatok meg az emberekben. 13. 1012345
Hajlamos vagyok masokat okolni, ha a dolgok rosszul mennek. 14. 1012345
Konnyen ugy érzem, hogy kritizalnak. 15. |012345
Sokszor én vagyok az egyetlen, aki meg tudja oldani a feladatot. 16. 012345
Gyakran elgondolom, hogyan vaghatnék vissza méasoknak. 17. 012345
Altalaban mésokkal egyenlének érzem magamat. 18. 012345
Altalaban hagyom, hogy méasok déntsenek helyettem. 19. 1012345
Ritkan dicsérek meg masokat. 20. 012345
Hajlamos vagyok azt gondolni, hogy mésok jobbak nalam. 21. |012345
Hats6 gondolatra gyanakszom, amikor kérnek t6lem valamit. 22. 1012345
Altalaban szeretem az elképzeléseimet megbeszélni masokkal. 23. 1012345
Gyakran kapok elismerést azért, amit teszek. 24. 012345

! Gyarmathy 2010: 76

17



A SZEMELYES HATEKONYSAG KERDOIV KIERTEKELESE

frja a sorszam mell¢é, hany pontot adott a megfeleld sorszamu kérdésre!

Passzivitas Manipulativitas Agresszivitas Asszertivitas
1. 8. 6. 3.

2. 11. 7. 4.

5. 13. 12. 10.

9. 15. 14. 18.

19. 17. 16. 23.

21. 22. 20. 24,
OSSZGSGHZ OSSZ@SGI’IZ OSSZCSGHZ OSSZCSCDZ
OSSZES PONTSZAMA: ............. (ADJA OSSZE A NEGY OSSZESITETT
PONTSZAMOT)

A PONTSZAMOK ERTELMEZESE:

Rakja sorrendbe a négy 0sszesitett pontszamot, és latni fogja, hogy melyik attitlid

mennyire jellemzd onre.

Osszes

pontszam fele

* OSSZSS

pontszama

18



TOVABBI JEGYZETEK
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Ugyfélbaratsag, iigyféltipusok,
ugyfélkezelés

Tananyagszerz6: Bajnok Andrea

Szakmai lektor: Dr. Jenei Agnes

Ugyfélbaratsag, ligyféltipusok, ligyfélkezelés - tartalomjegyzék
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DIASOR

1. dia
Térgy neve @.EZI'ECHENYITERV
’ r
UJ AROP- 2.2,20
KAB
Szakiranyu
tovabbképzés
Szerzd: Bajnok Andrea
Bajnok. Andrea@uni-nke.hu
= AAGYARY TR |
._ % 6EvET] | (.‘9| .I.:}!ﬁl.?;?l:“&\ﬁ1 B s .
2. dia
UGYFELBAR{\TSAG, U'GYFELTIPUSOK,
UGYFELKEZELES (2. nap)
1. Nem verbalis kommunikacio
2. Kérdezestechnika
3. Ugyféltipusok
4. Viselkedésprofilirozé alkalmazas

3. dia

Nem verbalis csatornak

TESTMOZGAS
_ TESTI JELLEMZOK |

ERINTKEZES ;)PROXEM'KA
PARANYELV R
KESZITMENYEK

(KORNYEZETI TENYEZOK )

21



4. dia

PROXEMIKA

KOTOTT TER
RESZBEN KOTOTT TER

KOTETLEN TER

5. dia

.Elviselem, amikor megmondod,
mit tettem és mit nem.
értelmezésedet is elviselem.

De kérlek, e kettét sose keverd dssze!

Ha 6ssze akarod zavarni a dolgainkat,
elarulhatom a titkat:

keverd dssze cselekedetemet

az azzal kapcsolatos véleményeddel!”

M. Rosenberg

6. dia

A hallgatas tudomadnya

22



7. dia

VESZTESEGEK A KOMMUNIKACIOBAN

AMITMONDANI SZERETNEK

AMITVALOJABAN MONDOK

AMIT A MASIK HALL

AMIT MEGHALL,
VAGY FELFOG

AMIT ELTERG
* ERTELMEZES

LN

A BEFOGADD EZEK ALAPJAN
CSELEKSZIK

8. dia

9. dia

23



10. dia

KERDESTIPUSOK

Hasznosak

* Nyitott kérdés

» Tukorkérdés

* Hipotetikus kérdés

+ Szlinet
Megfontolandok:

« Zart

+ Valaszkényszerité
Eredményrombolé:

70

* Ravezetd
« Ertékel
11. dia
ZART KERDES ZART/NYILT IS LEHET NYILT KERDES
KERDOSZAVA KERDOSZAVA
KI? Mi? HOGYAN?
MIKOR? MIERT?
HOL? MIT GONDOL?
MELYIK? MIBEN KULONBOZIK?
VAN-E?/SZOKOTT-E? MI A CELJA?
MILYEN?

24



12. dia

HATEKONY UGYFELKEZELES WEB ALKALMAZAS (KLIKK!)

Mimcs Gyl i

A dgrveal 1
viewlimaldojocaral
EN—

13. dia

UGYFELSZOLGALATI VIDEOK (KLIKK!)

25



VISELKEDES VISSZAJELZO LAP?

Testtartas

laza 1 2 3 4 5 6 feszilt
nyugodt 1 2 3 4 5 6 nyugtalan
hatarozott 1 2 3 4 5 6 hatarozatlan
mozgas

gyors 1 2 3 4 5 6 lassu

sok gesztus 1 2 3 4 5 6 kevés gesztus
energikus 1 2 3 4 5 6 enervalt
merev 1 2 3 4 5 6 ¢lénk

hang

halk 1 2 3 4 5 6 hangos
érzelemdus |1 2 3 4 5 6 szaraz

sok 1 2 3 4 5 6 kevés kisér6hang
kisér6hang

szemkontaktus

van 1 2 3 4 5 6 nincs
(pésztazo)

¢élénk 1 2 3 4 5 6 fixalt tekintet

Egyéb észrevételek:

2 Juhdsz Tibor 2013.Moderacié: Mddszertani felkészité Informacids bazis a sikeres tréneri miikodéshez.
AROP-2.2.13-2012-2012-0001 Kozigazgatasi VezetSi Akadémia NKE VTKI. p 60
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LEILA DILEMMAIJA

Leila at akar kelni a krokodiloktol hemzsegd folyd tulsd partjara, hogy taldlkozhasson
szerelmével, Mohameddel. Elmegy Ahmedhez, s megkéri 6t, hogy vigye at csonakjan a
tulpartra. Ahmed azonban nemet mond Leilanak. Leila ezutan gondol egyet és elmegy Alihoz,
akinek szintén van egy csonakja és megkéri, hogy vigye at a folyo tulso partjara. Ali azt
vélaszolja, hogy ha nala tolti Leila az éjszakat, akkor masnap atviszi a folyon. gy is tortént.
Leila ezutan taldlkozik Mohameddel és mindent elmond neki. Mohamed azonban elutasitja a
lany szerelmi kozeledését. Leila nagyon szomoruan bandukol és utkézben talalkozik Jaffarral,
akinek mindenrdl beszamol, ami vele tortént. A nap masodik felében Jaffar 0sszetaldlkozik
Mohameddel és jol Gsszeveri.

Tegye rangsorba a szereploket! Jeldlje 6tdssel (5) a legpozitivabb szerepldt, egyessel (1) a
legkevésbé pozitivat.

Rangsor Név Indoklas

5.

4.
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PAKOLD BE A HATIZSAKOT!

Kulacs
Valtocipd
Konzervnyitd
Halozsak,
Labda
Szendvicsek
Zsebkés
Elemlampa
Eso6kabat
Eserny6

Fést
Hegymasz6 kotél
Ovszer
Konzervek
Konyv

Utlevél

Koltépénz
Naptej
Szalmakalap
Rum
Fehérnemii
Gyufa
Iranytii
Térkép
Mobiltelefon
Sator
Rovarriaszto

Csipesz

Ragtapasz, fajdalom- és lazcsillapitd

Napszemiiveg

WC papir
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ZARO GYAKORLAT

Kérem, fejezze be a kdvetkezd mondatokat:

Ugy jottem erre a tréningre, hogy ...

Ugy megyek haza errél a tréningrél, hogy ...

Annak oriiltem a legjobban, hogy ...

Az volt a legrosszabb, hogy ...
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Konfliktus, interkulturalis konfliktus,
interkulturalis érzékenyités

Tananyagszerzo: Dr. Jenei Agnes

Lektor: Dr. Berta Judit

Konfliktus, interkulturalis konfliktus, interkulturalis érzékenyités- tartalomjegyzék

DT T 10 (U 32
KONFLIKTUSKEZELESI STRATEGIAIM = KEFABIV v.veveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeer e e, 41
TR L) <) ()Y OO 46
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DIASOR

§ i ECp— @szécneuvn&rw
&=a | MAGYAR
9 H PROGRAM

Konfliktus, interkulturalis konfliktusok,
interkulturalis érzékenyités

Ugyfélszolgalati készségfejlesztés
KAB

Dr. Jenei Agnes
Nemzeti Kozszolgalati Egyetem 2014.

M P bgienty |
foaruzec Kaazagd s Egyeten —cabremr g PASTRBSIAS ¥R
Sratecey: 1331 Budipeat, 541 13 e | -

i 1108 B, Hungina AL 9 12,

Tulafan; 261435 WCO A gt a1 Dbl e timogat b, 1 Bnigl
webr by So0Ma N tirsieamcireriainl veiod reg.

25. dia

L “Konfliktus forrasa: eltéré kommunikacios viselkedés
A kultira hatasa a nonverbalis kommunikaciora

L

Szemkontaktus, egymas szemébe nézés

Myugati kultorak: bizalom, érdeklédés, ellenkezd esetben: nem megbizhats
Azsial kultirak: a tisztelet jele a szembontaktus kerllése

Térkozszabalyozas és érintés
Deli, mediterran Kultarak: joval kisebb tavolsag

Csénd, elhallgatds a beszélgetés soran
Myugati, dali kulturak: aktiv hallgatas technikai figyelmet jelentenek
Csdnd: zavand; unalom, érdektelenség, hozzaérés hianya
Eszaki kulttrak: a csind a figyelem jele.
Japan: tipikus nonverbalis kultira

Sz6 atadasa, atvétele

Kulanbozd szokasok: tekintet, egymas megérintése, egymassal parhuzamos
beszélés
. Jenei Agres
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26. dia

: fﬁ?ﬁ?ﬁ'ﬂanﬂik\tus forrasa: eltérdé kommunikacios viselkedés
Kulturalisan eltérd verbalis kommunikacios stilusok

direkt VE
explicit VS
formalis UL
karmaly Vs
dert keltd UL
absztrakt VL=
linearis VE
eérzelemmentes  vs
szemeélytelen VS
verbalis W3

Forras: Assist Gmbh, 2010

indirekt

implicit

informalis

humaoros

panaszkodd

konkrét

korkirds

érzelmes

sZemeélyes

jellemzéen non-verbalis

O Janei Agras

27. dia

N

e Konfliktus forrasa: sztereotipizalas

2 ECVETEM
dasm

D ANz SO A

&

Sztereotipia: séma, kognitiv struktira, leegyszerisitett
mentalis kép, amely nélkil sokkal kevesebb informaciot
tudnank feldolgozni és elraktarozni.

A sztereotipizalas gyakran kognitiv torzitassal jar egyutt!!!

Tudatosan tenni kell ellene!!!

http://www.youtube.com/watch?v=RSI1zZWe33kpw (kult.)

http://www.youtube.com/watch?v=P1ferw30pUo (nemek)

Dr. Jenes Agnes
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28. dia

AESTET
RO S0 GALAT
3 ELYETES
B Hizn 2o
X
)
g

- Konfliktus fogalma

Konfliktusnak azokat a feszultséggel teli
helyzeteket nevezzuk, melyekben két ember
(csoport) torekvései, nézetei, gondolkodasa
stb. 0sszeegyeztethetetlennek tiinnek.

Dr. Janei Agneg

29. dia

s Konfliktus tipusai
| Konfliktuskezelési stratégiak

A konfliktusok lehetnek intrapszichikusak vagy interperszonalisak,
A konfliktusok hatasuk szerint:

+ konstruktiv konfliktusok

+ destruktiv konfliktusok

F& konfliktuskezelésistratégiak:

elkerlld, alkalmazkodd, kompromisszumkerest, versengd,
eqgyluttmikods (problemamegoldd)

Dr. Jene Agnes



30. dia

ELYETEM

W A AR TR

AEMLTE T
KO SO GALATI

- Konfliktus oka, szintjei

A konfliktus lehetséges okai a konfliktus tipusatol fliggenek:

kapcsolati konfliktus

értékkonfliktus

strukturalis konfliktus

informacias konfliktus

(informacio-hianybdl / informaciotébbletbdl eredd)
Erdekkonfliktus

Szintek: intrapszichikai, interperszonalis, csoporton bellli, szervezeti,
tarsadalmi, kultirakézi

Interkulturalis konfliktus: interperszonalis is lehet (generacios, nemek
kazatti, etnikai)

Cr. Janei Agnas

31. dia

MEMUTE T
KA SO GALATI

ELYETEM

B A AR TR

¥
&

= Akultura fogalma

.Colere”: beéepit, apol, tisztel

-

Tarsadalmi, emberi produkiumok, épitészeti alkotasok, irodalmi vagy
képzdémovészeti alkotasok, zenemivek

Etelek, italok, kbzlekedés, tarsadalmi érintkezés, moziba jaras,
Ujsagolvasas, vitakultora

Gesztusok, mimika, tér- és iddkezelés szabalyal, dantéshozatali
mechanizmusok, konfliktuskezelési stratégiak, verbalis — nonverbalis
kommunikacio aranya

Dr. Jenei Agnes
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32. dia

PEMTET
KOZSIOLGALATI
ECYETEM

o Kultura

KULTURA: KOZOS NORMAK, ERTEKEK, HIEDELMEK,

ELOFELTEVESEK RENDSZERE

SZELLEMI BEPROGRAMOZAS"

KNOW-HOW

AMIT EGY SZEMELYNEK TUDNIA KELL AHHOZ, HOGY A KULTURA
TAGJAI SZAMARA ELFOGADHATO MODON CSELEKEDJEN

AHOGY MEGOLDJA EGY ADOTT CSOPORT A PROBLEMAIT

Famas: Geert Halsiede

Or. Jene Ages
33.dia
e Kultura szintjei
KULTURA
«  TAMULT,
KOLLEKTIV

CSOPCORTSPECIFIKUS

RELATIV (NINCS HELYES, HELYTELEN KULTURA: CSAK AZ ADOTT
BRENDSZEREBEN ERTELMEZHETCH)

KULTURALIS RELATIVIZMUS - ETNOCENTRIZMUS

Faimks: Fakrd Bdrd Kidm, Kulirakda kammianibesd, Pofokd, 2008

Dr. Janed Agnes
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34. dia

NEALZETH
KOZSZOLGALAT
EUVETEM
ANAZE SN

SR

Lrtekek, feltétolozesck,

. gondoikodasi mintdk
e o

Galeman Jéghegy model

35. dia
i
§ N
2 XOZSZOLCALATI
£ LYETEM
$ Anaeson
L
2

Geeant Holstede  Hagyma-modell

Dr. Jenai Agnes

Szimbdlumok

Dr Jenai Agnes

Kultura rétegei

R . aeer

9/10 iz alatt”
Szocializacié soran elsajatitott

JKulturalis sz(rd, szemiveg”™

A kultura retegei
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36. dia

cen A nehézsegek, felreértések oka:
IRt kulturalis kiilonbségek

(Geent Hofstede, Fans Trompenaars, Edwand T, Hall kulburélis dimenzidl alapgén)

Feladaterientalt - Kapesolatorientalt
Merev idokezelés — Rugalmas idékezelés

Explicit kommunikacio - Implicit kommunikacio

Egyenléségre tdrekvd - Hierarchikus
Ervényesiilés: teljesitmény - Ervényesiilés: egyéb kériilmények
Egyén-kizpontd - Ceoport-kézponti
Gyenge bizonytalansagkerild - Erds bizronytalansagkerlld
Univerzalis szabalyok - Helyzetfiiggd szabalyok

Maszkulin — Feminim
LTS Consubing, Bath bedsh okata= segedisbe nyonan, 2013

Dr. Jenel Agnes

37.dia

RESLTET
KO STO GALATI
ECYETEM

===y : Interkulturalis konfliktus

A legegyszerlbb Ggyintézés (targyalas, megbeszélés) is zatonyra
futhat, ha az interakcioban részt vevd felek

* nem rendelkeznek interkulturalis érzékenyseggel,
« nem képesek elszakadni a korabban Kialakitott sztereoti piaiktal,

+ nem nyitottak egymas kultGrajéra: arra a belsd logikat, amely a
felszinen megjelend bizarr viselkedésnek a hatterében all.

Dr. Jenei Agnes



38. dia

AEMLTE T
RO S0 GALAT
ELYETEM

A hét aranyszabaly

»  Ne feltételezzik, hogy hasonldak vagyunk!

» Ne feledjuk: a normalisnak tlind viselkedes lehet, hogy egy masik
kulturaban nem tldnik annak.

+ Ismerdsnek tind viselkedésnek egeszen mas jelentéseis lehet.
+  Me feltételezzak, hogy a megértették a szandékunkat.
»  MNe feltételezzik, hogy automatikusan megértjik a masik szandekat.

» Nem .szeretni” kell azt, hogy a ,masik” ,mas", hanem megérteni, mi
az oka.

» Az emberek szeretnek szamukra elfogadhatoan, logikusan
viselkedni. Probaljuk megéerteni a logikajukat.

Famis LTS Corsuiting, 2013

Dr. Janed Agnes

39. dia

RESLTET
ROURE S3NCHL Dk LA
ELYETEMW

e Tanacsok interkulturalis helyzetekre

Alakitsunk ki OK-OK kapecsolatot!
Figyeljink, gyakoroljuk az aktiv hallgatast!
Torekedjink a helyzet objektivleirasaral
Legyink tohb értelmezésre nyitottak!
Me mindsitsink!

Ugyeljink egymas ,arcara’l

Torekedjink az egylttmikodd, problémamegoldd ( gybztes-gydztes”)
megoldasral

A=zt GmbH, balsd kapzes anvag (3010) dbdigazdsdval

Cir. Janei Agras
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40. dia

e Interkulturalis Gigyintézés soran
az egyuttmikodo stratégia

» Valasszuk le az Ugyet az embertdl!

+ Az érdekekre és ne a poziciokra
osszpontositsunk!

« A problémakrol a lehetéségekre és
megoldasokra iranyitsuk a figyelmet!

Famas: Fisher. B, Uy, W and Pation, B. Gaftvp o Yez: Napohatng Apwement Withow! Grang (n. Sacond Edition. Haw York: Pengun Books
10

Dr Jenei Agnes

41. dia

MEMUTE T
KA SO GALATI
ELYETEM

- Tanacsok interkulturalis helyzetekre

Alakitsunk ki OK-0OK kapcsolatof!
Figyeljink, gyakoroljuk az aktiv hallgatast|
Torekedjink a helyzet objektiv leirasaral
Legyink tabb értelmezésre nyitottak!
Me mindsitsink!

Ugyeljiunk egymas ,arcara’l

Térekedjlink az egylttmikedd, problémamegoldd ( gybztes-gydztes”)
megoldasral

Azzit GmbH, balsd képzes anvag (3010) didoipazdsdval

Dr. Janei Agras
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KONFLIKTUSKEZELESI STRATEGIAIM

kérdoiv

A felmérés altalanos képet ad az On konfliktuskezelé kompetenciajarol, kizarélag az On

szamara!

Karik4zza be az Onnek leginkabb megfeleld kijelentést (A vagy B)!

1. A Van, mikor mésok feleldsségére bizom egy-egy probléma megoldésat.

B A kiilonboz6 nézetek hangsulyozésa helyett azt keresem, amiben egyetértiink.

2. A Igyekszem kompromisszumos megoldast talalni.

B Megkisérlem mindkét tdbort megnyugtatni.

3. A Altalaban eltokélt vagyok céljaim véghezvitelében.
B Megprobalhatom csillapitani masok érzéseit és megdrizni kapcsolatunkat.
4. A Igyekszem kompromisszumos megoldast talalni.

B Van, mikor sajat elvarasaimat masoké elé helyezem.

5. A Adott probléméan dolgozva kovetkezetesen keresem masok segitségét.

B Igyekszem ugy dolgozni, hogy elkeriiljem a felesleges fesziiltséget.
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10.

11.

12.

A Igyekszem elkeriilni a kellemetlen helyzeteket.

B Igyekszem megvédeni allaspontomat.

A Megprobalom elhalasztani az ligyet, mig ismételten at nem tudom gondolni.

B Bizonyos kérdésekben engedek, mint ahogyan vitapartnereim is.

A Altalaban eltokélt vagyok céljaim véghezvitelében.

B Igyekszem minden lehetséges érvet lehetdleg azonnal felvetni.

A Elképzelésem szerint a kiilonbségek nem mindig jelentenek problémat.

B Azon vagyok, hogy elérjem célomat.

A Eltokélt vagyok céljaim véghezvitelében.

B Igyekszem kompromisszumos megoldast talalni.

A Igyekszem minden lehetséges érvet lehetdleg azonnal felvetni.

B Megprobalhatom csillapitani masok érzéseit és megdrizni kapcsolatunkat.

A Néha nem vallalok olyan helyzetet, amely vitdhoz vezetne.

B Beleegyezek néhany dologba, ha masok is megteszik ezt nekem.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

A Kozéputra torekszem.

B Nézeteim elfogadtatasara torekszem.

A Elmondom elképzeléseimet, majd megkérdezem a tobbiek véleményét.

B Megkisérlem allaspontom logikajat €s elonyeit bemutatni.

A Megprobalhatom csillapitani méasok érzéseit és megdrizni kapcsolatunkat.

B Igyekszem ugy dolgozni, hogy elkeriiljem a felesleges fesziiltséget.

A Igyekszem nem sérteni masok érzelmeit.

B Igyekszem meggydzni mésokat allaspontom eldnyeirdl.

A Legtobbszor eltokélt vagyok céljaim véghezvitelében.

B Igyekszem ugy dolgozni, hogy elkeriiljem a felesleges fesziiltséget.

A Ha boldogga tesz mast, meghagyom hitében.

B Beleegyezek néhany dologba, ha masok is megteszik ezt nekem.

A Igyekszem minden lehetséges érvet lehetdleg azonnal felvetni.

B Megprobalom elhalasztani az ligyet, mig ismételten at nem tudom gondolni.

A Igyekszem azonnal feldolgozni a vitas kérdéseket.

B A vitan beliil a felek veszteségei és nyereségei legyenek aranyban.
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21. A A targyalas soran igyekszem elfogadni a masik kivanalmait.

B Mindig a dolgok szemtdl szembeni megbeszélésére torekszem.

22. A Kozéputas allaspontra torekszem.

B Vilagossa teszem allaspontomat.

23. A Legtobbszor azt tapasztalom, hogy minden elképzelésem teljestil.

B Van, mikor masok feleldsségére bizom egy-egy probléma megoldasat.

24. A Ha masok allaspontja nagyon fontosnak latszik, igyekszem megfelelni elvarasaiknak.

B Arra torekszem, hogy kompromisszumot kossiink.

25. A Megkisérlem allaspontom logikéjat és eldnyeit bemutatni.

B A targyalds soran igyekszem elfogadni a masik kivanalmait.

26. A Kozéputra torekszem.

B Legtobbszor azt tapasztalom, hogy minden elképzelésem teljesiil.

27. A Néha nem vallalok olyan helyzetet, amely vitahoz vezetne.

B Ha boldogga tesz mast, meghagyom hitében.
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28. A Legtobbszor eltokélt vagyok céljaim véghezvitelében.

B Adott problémén dolgozva kdvetkezetesen keresem masok segitségét.

29. A Kozéputra torekszem.

B Elképzelésem szerint a kiilonbségek nem mindig jelentenek problémat.

30. A Igyekszem nem sérteni masok érzelmeit.

B Mindig megosztom a feladatot, igy k6zdsen tudjuk kidolgozni azt.

45



4

Ertékelolap

Karikazza be mindeniitt azt a betiit, amit egyes kérdéseknél a magara vonatkozo6 valaszként megtalalt.

l. 1. 1. V.
1. A B
2. B A
3. A
4, A B
5. A B
6. B
7. B A
8. B
9. B A
10. B
11 A B
12 B A
13.
14. A
15 B A
16 B A
17. B
18 B A
19 A B
20. B
21 B A
22 B A
23 A B
24, B
25 A B
26 B A
27 A B
28 A B
29 A B
30 B A
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A bekarikazott betiik szama oszloponként:
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Fogyatékkal élokkel torténo banasmod a
hivatalban

Szerzo: Dr. Krisk6é Edina Ph.D.

Szakmai lektor: Dr. Domotor 11diko

Fogyatékkal élokkel torténd banasmaod a hivatalban - tartalomjegyzék

I. Kulcsfogalmak — AttEKINtES .........eoveiiiieiiiiiiiceeeee e 49
I1. Feladatlapok @ trénin@hez ...........cooiiiiiiiiiiiiic e 59
2.1 HITESSEEEK 1. oo 59
2.2 HITESSEEEK 2. oot 60
2.3 Talalkozasaim a fogyatékosSAZEal ..........cocviiiiiiiiiiici e 61
III. Szemelvények az érzékszervi miikodések €s fogyatékok megértéséhez...........c.oovernnnn. 62
3.1 A TAtAS €S @ PETCEPCIO ..vvreeieienreeiiee ettt e e nnne s 62
3.2 Ertelmi fogyatékosok, avagy az egyszerti lelkek Vilaga..........ccocevvereererrrercreiesieeans 64
3.3 A siketek mint nyelvi, kulturdlis Kisebbs€g...........cccoovvviiiiiiiiiiiiii, 67
3.4 A SIKETEK TZYE ...t 68
3.5 AULIZMUS SPEKLTUM ZAVA .......civiiiiiic ettt reene e 70
3.6 LAtassCrilltek €8 @ SPOTt.....c.oiviiiiiiiiiiiicii i 71
3.7 Ellendrz0 lista a szervezet felkésziiltségeinek felméréséhez...........coovvviiiiiiiniiiiiinnnnn, 72
FOGALOMAL .....oeiiiiiiiiicc 74
FOTTASOK ...t 76
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I. Kulcsfogalmak — attekintés

2003. évi CXXV. térvény @szscusnwrem

az egyenld banasmodrol és az

esélyegyenloség elémozditasarol

Az Orszaggyilés elismerve minden ember jogatahhoz,

hogy egyenld méltdsagu személyként élhessen,

* azonszandékatolvezérelve, hogy hatékony
jogvédelmet biztositson a hatranyos
megkulonboztetést elszenveddk szamara,

* kinyilvanitva azt, hogy az esélyegyenldség
elémozditasa elsdsorban allami kotelezettség,

(alkotta meg a tGrvenyt)

e | -
£ = | MAGYARY = s
. % (== \j| PROGRAM [l e

Hatranyos megkilonboztetés (kdzvetlen)

Az olyanrendelkezés, amelynek eredmeényeként egy személy vagy csoport
valos vagy velt

a) neme,

b} faji hovatartozdsa,

¢) borszine,

d) nemzetisege,

&) nemzeti vagy etnikai kisebbséghez vald tartozasa,
f) anyanyelve,

g) fogyatékossaga,

h) egeszsegi allapota,

i) wallasi vagy vilagnézeti meggyozrddese,

i) politikai vagy mas véleménye,

k) csaladi allapota, |

t) egyeb helyzete, tulajdonsaga vagy jellemzdje (a tovdabbiakban egyiitt:
tulajdonsdga) miatt részesll mas, dsszehasonlithatd helyzethen levd
szemelyhez vagy csoporthoz képest kedvezotlenebb banasmaodban.

Forras: It A oA oo bt upibomds 20 20 roihier. g
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SZECHEMYI TERY
Fogyatékossag fogalma ?

* Folyamatos valtozasban van

* Tulajdonsagot vagy tulajdonsagcsoportot jelol

{amely megalapozza egy személy gydgypedagagiai részorultsagst, s epy
szolidaris tarsadalomban a pozitiv diszkriminacid intézkedéseit)

* Legszélesebb értelemben:

»a biologiai llapot megvaltozasa, a testi, idegrendszeri
tulajdonsagteriletek kirében fennallo visszafordithatatlan
seriilés, karosodas, defektus.”

ST i |
@ 3% =mo am==

SZECHENYI TERY
Fogyatékossag jogi értelemben @

,az a szeméely, akitartosan vagy véglegesen olyan
erzekszervi, kommunikacios, fizikai, ertelmi,
pszichoszocidlis karosoddssal—illetve ezek barmilyen
halmozoddsdval—él, amely a kornyezeti, tarsadalmi
es egyeb jelentos akaddlyokkal kolcsonhatdsban a

hatekony és masokkal egyenld tarsadalmirészvetelt
korldtozza vagy gatolja;”

(Fa [ MAGYARY =t |
© 2 mmo a====

Lem . o v b v =,
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e B , , @SZE(:HEH':"ITER"-"
Hozzaferes kozszolgaltatasokhoz

« 7/A. § (1) A fogyatékos személy szamara -
figyelembe véve a kulonbozd fogyatékossagi
csoportok eltérd specialis szukségleteit -
biztositani kell a kozszolgaltatasokhoz valo
egyenld esélyl hozzaférést.” (azises. evixwi tanénya

fogyatekos szemelyek jogairol €s esélyegyeniosegik biztositdsare! €s modositasai)
* ide sorolhatd minden kizhatalmi tevékenység, azaz minden
hatdsagi, kormanyzati, kbzigazgatasi és igazsagszolgaltatasi
tevekenyseg
* és (igyfélszolgalati rendszerben miikddtetett szolgakato
tevékenységek
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Mozgas fogyatékossag

« __akiazallapota miatt bizonyos segédeszkiz allandd és sziikségszer(
hasznalatat igényli a helyvaltoztatashoz,

*  wagy mozgasszervi okbaol allanda jelleggel agyhoz kitott,

*  wagy mozgasszervi betegségben szenved és emiatt allapota segédeszkizzel
eredmeényesen nem befolydsolhatd.

* akinek mindkét felsd végtagja olyan jelentds mértékben bénult, csonkolt,
deformalt vagy torzult, amely dnmagaban vagy mitéti korrekcioval
alkalmaslehet alapfunkciok elvégzésére, de afelzd végtag protézis
hasznalataesetén e funkciok elldtésara mar nem lenne képes;

* akinek legalabb két végtagra vagy egy végtagra s a tirzsre kiterjedd tartas
iziileti, illetve izommerevsége, benulasa, vagy csont-, illetve iziileti
deformitasa van (amennyiben ez az allapot a mozgastvagy az érintett
testrészek hasznalatatsilyos mértékben akadalyozza);

* akinektilmozgassal egyiittiara sulyosmozgaskoordinacidszavaraa jarast
vagy a motoros képességeket jelentds mértékben akadalyozza.
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Latas fogyatékossag

* Latdszervi fogyatékossagnal a vizualis tapasztalatszerzés
részleges vagy teljes akadalyozottsagaval dllunk szemben,
melynek hatterében a latasi analizator sériilése huzodik meg.
A sérlilés helye szerint beszélhetlink a szem (mint
receptorszerv), a latoideg vagy a cortex karosodasa folytan
eldalld latasi fogyatékossagrol.

— Vaksag

* Vakok

* Aliglatok: fényérzékenyek, ujjolvasdk, nagytargy latok
— Gyengénlatas
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Hallas fogyatékossag

* A hallassériilés magaban foglal egy széles spektrumot kezdve
attol, hogy valaki nem hallja elég hangosan, vagy tisztan a
hangokat, bezardlag a teljes siketséggel.

— siket: azaudiogramja legalabb 90 dB hallascsokkenést mutat mindket
fulan; ilyenkor azilletd nem hall, vagy csak a szélsdségesen erdteljes
hangokat

* prelingvalis
* postlingvalis

— nagyothalld: azokata személyek, akiknél a hallaskarosodas mértéke
mindkét filén 30-90 dB kazdtt van; dk hallakészilékkel altaldban
megértik @ hangzd heszédet és maguk is érthetden beszélnek;
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Beszédfogyatékossag

* QOlyan — ép fizikai hallassal bird — gyermekek, fiatalok és
felnottek, akiknél a beszédfejlodés (verbalis és grafikus)
menete nem indul meg, korosan késik, vagy valamely
teriileten hibasan mikadik.

— megkesett beszedfejlddesi emberek (retardalt
beszedfejlédesiiek és alaliasok),

— poszék,

— orrhangzdsok,

— dadogok,

— Hadardk,

— afaziasok (vagy annak tarstiineteiben szenveddk.
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Ertelmi fogyatékossag

* Az értelmi fogyaték az altalanos értelmi képességek
széleskori és szamottevd csokkentségét takarja.
— enyhe,
— kiizepsulyos es
— sulyos foku ertelmi fogyatekossag
* Jellemzdje: maradando, irreverzibilis, az egész életen
at tart
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Erzelmi es akarati fogyatekossag

* A hazaiterminologia az iranyba halad, hogy az ebbe a

fogyatékossagi fGcsoportba esd embereket nevezze
inadaptdltaknak.

* A megnevezeés alapja, hogy e fogyatekossag legfobb
tiinete a tarsadalmibeilleszkedési zavar, az
alkalmazkodas képességének kilonbozo fokud hianya.

— Neurozis
- PSZiChﬂpétiE (outista, hisztérias, kényszeres pszichopata)

— Pszichozis
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A kommunikacio érzékszervi @ﬂﬁcHﬁHﬂrﬁm
alapjai

* TavolsagérzékelGk (szem, fiil, orr) és kozvetlen
érzékel6k (bdr, izmok)
— Auditiv tér
— Vizualis tér
— Szaglasitér
— Termikus tér
— Tapintasi tér
— Kinesztétikus térérzékelés
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Kommunikacios fogyatekossag

Négy teruletet érint:

* beszedkepesseg

* masok beszedenek megertése

* olvasas

* iras

A mozgas, a megismerés és a nyelv harmasaa
kommunikacios fogyatékossagok kulcsa.

MAGYARY —:"—EE =
. % | ’tj'” PROGRAM B =

L, o, I@SZECHEHHI‘ER"J
Kommunikacios hibak

(az Ogyintézd részéerdl)
* Lenézés, lekezelés, gyermeki banasmaod
* Kifejezési nehézségek
* Félelmek, elGitéletek, zavar
* Meghallgatas hianya, tirelmetlenség
* Félreértések
* MellGzés
* Ismerethiany
* Elfogadas hianya
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Kihivasok

* az ugyfél kommunikacios kartyakat vagy
konyvet hasznal...

* az ugyfél beszéd eldallito gépet hasznal...

» az ugyfélnek beszédértési nehézségei vannak...

» az ugyfél siketvak...

» Az Ugyfélnek kommunikacios asszisztens
segit...
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Akadalymentesités 1. @ﬂmmm

* Az antropometria eredményeit hasznalja felaz epitészet az épitett
fizikai kdrnyezet ergonomikus, akadalymentes terek kialakitasahoz.

— akadalymentesen megkdzelithetd
— akadalymentesen hasznalhatd
— tapinthatd (taktilis) informacia
— lathato (vizuals) informacio
— joll&thatd
— jol megvilagitott i
— cCslszasmentes
— srabad szElesség s magassag L
— indukcids hangerdsitd rendszer
— térdszabad kialakitas | | ——
— vezetévonalak
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Akadalymentesités 2. ) S

* Taktilis jelzések — 1960-as évek, Japan
* Céljuk, hogy a gyalog kbzlekeddket talppal vagy
segédeszkozzel érzékelhetd informacioval lassak el !

— vezetdsav
— veszélyt jelz6 sav
— zonahatar jelzés

« pgyalogatkeldk, az Utvonalak, az utcabutorok, a szegélyek, arampak, a
lépcsdk és korlatok, illetve az épuletek bejaratai, falak (kapaszkodok), a
jeldlések, a megvilagitds, a burkolati jelzések, a szélfogok és pultok,
illemhelyek, liftek, emeldk, telefonok
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Akadalymentesités 3. @
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Infokommunikacios akadalymentesités [

+ gz elektronikus (elektronikai eszkézokdn alapuld) és audio-vizualis, illetve
médiatartalmakat hozzaférhetdve tevd tirekvések

* Ki kell terjednie minden olyan elektronikus
szolgaltatasra, amelyhez az egészséges ugyfelek
hozzaférnek.

+ Valamely honlap akkor mindsithetd akadalymentesnek, ha annak tartalma
aszamitdgépet hasznaldfogyatékos személy szamara kizvetlenl
érzékelhetd, érthetd és értelmezhetd, illetve, ha ugyanez megfeleld
kiegészitd eszkdzik, berendezések, periféridk, valamint szémitdgépes
programok, segédprogramok (szoftverek) segitségével elérhetd.
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Segédeszkdzok

* Abakuszok

* Braille-iras

* Ujj-ABC

* Jelnyelv

* Fehér bot

* Vakvezetd kutya
* Képernydolvaso

* Aldirod sablon és keret
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I1. Feladatlapok a tréninghez
2.1 Hirességek 1.

Vajon az alabb felsorolt hires emberek milyen fogyatékkal ¢éltek/élnek? (Valaszlehetdségek a

kovetkezo oldalon!)

Stevie Wonder — zenész
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Valaszlehet6ségek: Alzheimer-kor, bipolaris zavar, mozgasszervi fogyaték, mozgdasszervi

fogyaték, latoszervi fogyateék, latoszervi fogyaték, értelmi fogyaték, autizmus spektrum zavar,

halloszervi fogyaték

2.2 Hirességek 2.

Vajon az alabbi hires személyek milyen betegségben szenvednek/szenvedtek és milyen

részképesség-zavarokkal kiizdenek/kiizdottek?

Cher — zenész

Danny Glover — szinész

— A

Halle Berry — szinész

Valasz lehetdségek: diabetes, epilepszia, diszgrafia, diszlexia, diszlexia, diszkalkulia,
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2.3 Talalkozasaim a fogyatékossaggal

Idézz fel olyan élethelyzeteket, amikor fogyatékkal é16 emberrel keriiltél kapcsolatba! Mi
jellemezte ezeket a taldlkozasokat?

Fel tudnal-e idézni, filmet, miialkotast, amelynek témaja a fogyatékossag?
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II1. Szemelvények az érzékszervi mitkodések és fogyatékok megértéséhez

3.1 A latas és a percepcio
(Oliver Sacks: Antropolégus a Marson, Osiris, 2004. Budapest — részletek)

Sacks konyvében elmesél egy esetet, amikor egy gyermekkoratdl majdnem teljesen vak
(retinis pigmentosaban szenvedd) férfi szemérdl kozel Stvenéves kordban eltavolitottdk a
héalyogot, igy az ,,visszanyerte” a latasat. A férfi korabban is képes volt fény €s sotétség
megkiilonboztetésére, érzékelte, mely irdnybdl jon a fény és latta a szeme elétt mozgatott kéz
vagy targy latvanyat. A sikeres miitétet kvetden azonban orvosai €s csalddja nem lehettek
maradéktalanul boldogok, mert a 14tds képessége még messze nem latds, nem vizudlis észlelés
¢s informaci6 felvétel. Ahhoz mas is kell, amelynek alapjait az érés, tanulds és szandékossag
fogalmai kortil kell keresniink.

,Bob és én megdobbenve tapasztaltuk, hogy Virgil csak akkor tudott vizualis jelenségekre
figyelni, ha megkérték, hogy mutasson ra valamire — énmagdtol nem. Latasa talan mar
nagymeértekben helyreallt, de egyértelmii volt, hogy még nem természetes szamara az, hogy

haszndlja is azt, nagyon sok szokdsa, viselkedése még mindig a vakokra volt jellemzo.”
Mit is értett ez alatt Sacks?

., Egyértelmiien latszott, hogy nem orvend tokéletes egészségnek. Szemét ide-oda jartatta,
mozdulatok utan kutatva, és amikor Amy bemutatta Bobot és engem, ugy tiint nem lat minket —
felénk nézett, de nem teljesen rank. A tovabbiakban egyre erdsédott az a benyomdasom, hogy
igazabol nem néz az arcunkba annak ellenére, hogy mosolygott, nevetett és figyelmesen
hallgatott. [...] Virgil nem ugy viselkedett, mint aki la, de ugy sem, mint aki vak. Inkabb ugy
viselkedett, mint aki mentdlisan vak, vagyis agnozids ember — aki lat ugyan, de képtelen
megfejteni, hogy mit is lat.”

Sacks a magyarazatot is megadja a zavarba ejtd jelenségre: latni csak az tud, aki néz is. S e
mondatban benne rejlik a koncentralds, a motivacié sziikségessége, a vizudlis viselkedés, a
latoként viselkedés. Mert mint Sacks mondja, ,,Nem lehet elszigetelten latni, érzékelni,
észlelni — a percepcio mindig a mozgdshoz, a viselkedéshez, a vilag megkozelitéséhez,
felderitéséhez kapcsolodik.” Virgil képtelen volt a percepcidra, hiszen nem volt meg a
késztetés benne a latoként viselkedésre, s6t nem voltak tapasztalatai a vizudlis megismerésre
vonatkozoan. A latottak kaotikus egyveleget alkottak, melyben nem tudta észleleteit
rendszerezni. Fényt, mozgast, szineket is latott, de 6sszekeveredve, értelmetlentil.

,,Szamunkra, akik ldatonak sziilettiink, aligha elképzelheté ez a zavarodottsag. Mi ép
erzékszervekkel sziilettiink, amelyek oOsszekéttetésben dallnak egymadassal, és kezdettol fogva
lathato vilagot alakitottak ki szamunkra, a lathato targyak, fogalmak, jelentések vilagat.
Reggel egy olyan vilagra nyitjuk ki a szemiinket, amelyet egy életen keresztiil tanultunk meg
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latni. A vilag nem eleve adott a szamunkra: mi teremtjiik meg, sziintelen tapasztaldssal,
kategorizacioval, emlékezéssel, felismeréssel. Virgilnek azonban, amikor negyvendét évnyi
vaksag utan kinyitotta a szemét — s elotte sem volt sokkal t6bb vizudlis tapasztalat, mint egy
csecsemonek, de mar azt is rég elfeledte —, nem allt rendelkezésére vizualis memoria, ami
tamogathatta volna az észlelését; nem allt rendelkezésére a tapasztalatok és jelentések vilaga.
Latott, de abban, amit ldtott, nem volt koherencia.” (Latva nem latni, 131-174. 0.)

Feladat:

Mi a szoveg legfontosabb mondanivaldja a 1atasrol?

Milyen viselkedésbeli jegyek aruljak el, hogy Virgilnek latasproblémaja van?

Mi minden kell a vizuélis viselkedéshez (latashoz)?
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3.2 Ertelmi fogyatékosok, avagy az egyszerii lelkek viliga
(Oliver Sacks: A férfi, aki kalapnak nézte a feleségét, Park Kiado, 2004. Budapest — részletek)

Amikor jo par évvel ezelott a szellemileg visszamaradottakkal kezdtem foglalkozni,
lehangolo élményekre szamitottam, és ezt meg is irtam Lurijanak. Meglepetésemre
valaszaban a leglelkesebb szavakkal ecsetelte, hogy az ilyen betegeinek tébbsége szamara
., legkedvesebbek” kozé tartozott, és hogy szakmai palyafutasanak mennyire megindito és

izgalmas idoszakat jelentették a defektologiai intézetben eltoltott évek.”

Sacksban felébredt a kivancsisag, s probalta megfejteni, miféle érzelmi kotelék alakulhat egy
orvos ¢s az ¢érzelmeket viszonozni nem tudd paciensek kozott, s annak mi lehet a
magyarazata. Mitdl lehet izgalmas az ,,egyszerti lelkekkel” valo foglakozas?

A dolog nyitjia az értelemnek azokban a sajatossagaiban keresendo, amelyek a betegség
ellenére megmaradnak, sot akar hangsulyosabbd is valhatnak, igy azok, akik bizonyos
tekintetben szellemi fogyatékosok, mas szempontbol lehetnek szellemileg érdekesek, mi tobb,
szellemileg épek.[...]

Mi tehdt az a szellemi adottsag, az a beallitottsag, amely az egyszerii lelkeket jellemzi, és
amelynek megrendito artatlansagukat, nyiltsagukat, , egész-ségiiket” készonhetik — mialtal
annyira kiilonboznek masoktol, hogy esetiinkben kénytelenek vagyunk sajat , vilagrol”

beszélni (ahogyan gyermekek vagy a vadak ,,vilagarol” is beszéliink)?

Ha egyetlen szoval kellene jellemezniink, a , konkrétsag” lehetne az — a vilaguk ugyanis
életteli, intenziv, részletgazdag, mégis egyszerii, éppen azért, mert konkrét: nem tette sem
bonyolultta vagy sekélyessé, sem til egynemiivé az elvonatkoztatds.” (Az egyszer( lelkek
vilaga — Bevezetd, 237-243. 0.)

Feladat:

Milyen elvarast fogalmazhatunk meg — a szdveg tikrében — az értelmi fogyatékosokkal
folytatott kommunikéci6é vonatkozasaban?
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Sacks fent idézett konyvében beszdmol egy kiemelkedd zenei intelligenciaval rendelkezo
férfi, Martin esetérdl, aki kiviilr6l tudta Grove zenei és zenészlexikonjanak 1954-ben kiadott
mind a kilenc kotetét. Bach 0sszes egyhdzi €s korusmiivét ismerte, és sajat bevallasa szerint
tobb mint kétezer operat tudott fejbol. Martin esetét az tette érdekessé, hogy gyermekkoraban
majdnem végzetes agyhartyagyulladdson esett at, aminek kovetkeztében retardalt lett,
indulatkitorésekkel kiizdott, €s féloldali spasztikus bénulasa volt. Sacks kérdése, milyen volt
Martin vilaga?

A kiilvilagrol rendkiviil hianyos ismeretekkel rendelkezett, legalabbis, ami a hasznos

ismereteket illeti, az érdeklodeése pedig a nullaval volt egyenld. Ha viszont felolvastak neki egy

oldalt valamelyik lexikonbdl vagy 1jsdgbdl, netin elé tettek egy térképet Azsia foly6irdl vagy

crer

eidetikus emléknyomokkal azonban nem alakult ki semmilyen viszonya.”

Emlékei acentrikusak voltak, nem allt a kdzéppontjukban senki vagy semmi, még maga
Martin (az ego) sem. Raadasul tgy tlint, érzelmek sem tapadnak az -elraktarozott
emlékképekhez.

, Hianyzott beldle az egység, az érzelem, az onmagara vonatkoztatottsag. Az ember ugy
erzete, inkabb fiziologiai jellegii: olyasmi, mint valami memoria vagy memoriabank, de nem
eqy valosagos, élé személyiség része.” (A két labon jard zenei lexikon, 257-266. 0.)

Feladat:

Megitélése szerint milyen nehézségekkel szembesiil a fent jellemzett személlyel folytatott
beszélgetés soran?
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Sacks persze nem kizarolag az egyszeri lelkek belsd vilagaval foglalkozik kdnyveiben,
plasztikusan leirja viselkedéses megnyilvanulédsaikat is:

, Martin gyakran volt gyerekes, néha pedig komisz, hajlamos a hisztérias kitorésekre — és
ilyenkor olyan szavakat hasznalt, mint egy kisfiu. Egyszer hallottam, amint azt kiabalta:
. Majd beteritem a képedet homoktortaval, aztan nézhetsz!” — De eldofordult, hogy lekopott
valakit vagy odasozott valakinek egyet. Szipakolt, mocskos volt és az inge vagy a kabatja
ujjaba torolte az orrat — ilyenkor ugy festett (és minden bizonnyal ugy is érezte magat), mint

egy taknyos kolyok.” (Uo.)

Feladat:

Mi lehet az ligyintéz0 helyes reagalasa egy ilyen nehéz ligyfél megjelenésekor?

Vitassa meg a csoport, kinek meddig terjed a tliréshatara, ha atipikus viselkedést tapasztal az

igyfelek részérdl, legyen annak barmi az oka!
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3.3 A siketek mint nyelvi, kulturalis kisebbség

wiket kozossegiink a jelnyelvet haszndlja kommunikdcioja soran. Ez etnikummda, nyelvi,
kulturdlis kisebbséggé kovicsol minket. Koézosségiinket tehat a nyelv, nem pedig a

hallasvesztés orvosi mindsitése tartja ossze.

A siket kozosségiink altal hasznalt jelnyelv nagy hatassal van pozitiv onbecsiilésiink
kifejlodesere. Siket kulturank egy életforma, élettapasztalatot ad, segiti kihasznalni a vizualis

>

szferat; egy kulturateremtd alap, ahol a kozos jellegzetesség a jelnyelv.’

(http://www.sinosz.hu/?q=kozossequnk/siketseg-es-jelnyelv)

Az ilyen pozitiv, nem fogyatékossag-centrikus dnértelmezéEs is rejt buktatot szdmunkra. Vajon
mi az?
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3.4 A siketek iigye
(Guti Erika—Szépe Gyorgy: A szivarvany-koalicio nyelvpolitikaja. Nyelvpolitika
alulnézetben. — részlet: 5.1 A siketek iigye)

., A siketség minden mds fogyatékossagtol eltérd, egyediilallo fogyatékossag, hiszen a siketek
eltéeroen mas fogyatékostol (akik hallanak és tudnak ,, beszélni”), nem tanulhatnak normal

intézmeényben.

Magyarorszagon a siketek szamara mind a potencidalis , elsé nyelv’-hez, mind az
dllamnyelvhez valo hozzaférés, annak elsajatitasa — szakmai és pedagdgiai okokbol — nincs
megoldva; ezaltal ez a kozosség — tagan értelmezve — nyelvi hatranyba keriil. A siketek
esetéeben a (pedagogusok) leginkabb azt a tételt vitatjak, hogy a siketeknek anyanyelviik lenne
a jelnyelv. Ez pedig voltaképpen azt jelenti, hogy megtagadjak toliik a kommunikaldashoz és a

tanulashoz valo alapveté emberi jogokat.

Ha a jelnyelvet nyelvnek tekintjiik, marpedig a jelnyelvet annak tekintik szerte a vilagon,
akkor ennek haszndlatahoz a siketeknek , kemény” joguk van! Magyarorszdagon azonban ezt
az ,igen”-t ugyan egyre tobben fogadjik el a nyelvészek koziil; azonban meég kevesen
fogadjak el a nyelvi jogi szakérték korébdl; s voltaképpen (nyiltan) senki sem a szurdo-
pea,’ago'gusok3 koziil.

Maguk az érdekeltek viszont egyaltalan nem kételkednek sajat nyelviik nyelv voltaban. [...]
anyanyelvnek tekintheto (a) az elscként megtanult nyelv; (b) a legjobban ismert nyelv; (c) a
legtobbet hasznalt nyelv; (d) az a nyelv, amellyel haszndldja azonosulni tud vagy akar; (e) az
a nyelv, amellyel haszndlojat azonositjak.

A siketséget elsosorban olyan emberi dallapotnak kellene tekinteni, amelyet lehet ugyan jogi
keretben is jellemezni, alapjaban véve azonban az a fo szempont, hogyan lehet a siketek
helyzetén javitani, az irantuk megnyilvanulo de facto diszkriminaciot csokkenteni. Emberi
jogok mindenképpen jarndanak a siketeknek, ha ok kisebbségnek szamitananak a térvényi
szabdlyozas szerint. Ezek az dltalanos emberi jogok azonban nem feltétleniil nyelvi emberi
jogok. Figyelembe veenddk lennének a kévetkezok: (a) a diszkriminacio elkeriilése (ez az
emberi jogok értelmezésének és alkalmazasanak elsé szamu elve); (b) a személy fejlodésére

vonatkozo szabadsagjogok; (c) az oktatashoz valo jog stb.

Vannak olyan siketek, akik a jelnyelvet alacsony szinvonalon ismerik-hasznaljak. Ilyenkor un.
,relé-tolmdcsolas ’-ra, azaz egy kozvetiteni képes személy bevondsdara van sziikség. Ha
legkésobb az iskolakban biztositott lenne a jelnyelvi képzés, akkor nem lenne sziikség
ilyesmire, legfeljebb csak kiilonleges élet-helyzetekben, értelmi fogyatékosok esetében.

Mindket fejlesztés elsésorban specidlis képzési feladat, tehat a siketiskoldk tantervében

} szurdopedagogia: hallassériiltek, vagyis siketek és nagyotthallok pedagogidja, a gydgypedagogia egyik valfaja
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kellene szerepelnie, nemcsak iires szokent, hanem eredmeényeket felmutato modszerek és

tananyagok kidolgozasaval, felsoroldasaval.

Igen gyenge pont a sulyos foku hallasseriilteknél az idegennyelv-tudas, illetve az idegennyelv-
oktatas! Ez ismét olyan kérdés, ami az eérintettek szocialis presztizsét csokkenti, nyelvi és
abbol adodoan masféle hatranyba is hozza oket. Lényegében az idegen nyelvek ismeretének
hianya diszkvalifikdlja a siketeket az értelmiségi szintli munkavallalasban, sot a felsofoku
tanulmanyokban valo részvételben (beleértve a doktori képzést) is. A siketek idegennyelv-
oktatasanak eldfeltétele lenne egy biztos jelnyelvi, s azt kiegészitve egy megfelelé magyar
nyelvi kompetencia megléte, amire mar alapozni lehetne tovabbi akusztikus nyelvek

szerkezetét és szokincsét, a hasonlosagok és a kiilonbségek bemutatasa réven.

[...] Marpedig a siket embernek is joga van, hogy kielégitse sziikségleteit, azaz fejlessze
kognitiv képességeit, enciklopédikus tudasra tegyen szert, és teljes koriien kommunikaljon a

kornyezo vilaggal, valamint akkulturalodjon a siketek és a hallok vilagdahoz. (Grosjean,
1999)”

(http://www..lib.jgvytf.u-szeged.hu/alknyelv/aktualis/SzepeGyorgy.htm)

A fenti, 2006-o0s idézet tiikrében, miben all annak jelentdsége, hogy a Magyar Orszaggyiilés
2009-ben a jelnyelvet hivatalos nyelvként fogadta el?
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3.5 Autizmus spektrum zavar

Feladat:

7"

Vitassa meg a csoport ,,A rendor és az Asperger-szindromas” cimii kisfilm ,,tanulsagait

J
2

.

/

Ez azért van, mert Asperger-szindromaval élek.

Forras: http://www.youtube.com/watch?v=B4hLETmINCE

Mitdl valik humorossa a szituacio?

Az Asperger-szindromaval €16k mely kommunikacios tulajdonsagaira alapoz az animacio?

Mitél vannak kiilondsen nehéz helyzetben a nem lathat6 fogyatékossaggal €16 személyek a
kommunikécios helyzetekben?
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3.6 Latassériiltek és a sport

1976 ota paralimpiai sportdg az 1946-ban kitalalt csorgélabda jaték, amelynek célja a
masodik vilaghaboribo6l haza téré veteranok rehabilitacidja volt. A goalball a vilagon
egyediilallo sport annyiban, hogy az egyetlen, amelynek nincs egészséges emberek altal izott
megfeleléje. A vakok és gyengénlatok szdmara a tajékozodast megkonnyitd csorgdlabdaval
jatsszak 3 fos csapatok, a cél betalalni az ellenfél kapujaba. Mivel a jaték sikere a hallastol
fligg, a két félidds, 0sszesen 24 perces jatszmak szinte néma csendben zajlanak. Az egyenld
esélyek biztositdsa végett minden jatékos fekete maszkot vagy szemiiveget visel, igy senki
nem lat semmit.*

9X18 méteres téglalap alaku (3 méterenkénti tagoldssal 6 részre osztott) palyan 9 méter széles
kapukkal jatsszak a goalballt. A jaték lényege, hogy a csapat golt guritson az ellenfél
kapujéba. A palya hatarait szalagok jelzik, amelyen ha a labda kiviil keriilt, azt a jatékvezetd
sipszoval jelzi. A labdanak természetes gumi alapanyagbdl kell késziilnie, a belsejében két
csorgével, amelyek hallhatosagat a labdan alul és feliil 4-4 hangrés biztositja. A hivatalos
labda szine kék.’

AFISURZ

A goalball, magyarul csorgélabda jaték
Forras:
http://www.paralympic.org/sites/default/files/images/20120206/120117093346245 BEI_1081.mainpicture_612.j

Pg

* http://www.hparalimpia.hu/index.php?c=view&this=40
® http://www.hparalimpia.hu/TinyFCK_Files/File/szabalyzatok/IBSAGoalballszabaly2010-2013.pdf
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3.7 Ellenérzé lista a szervezet felkésziiltségeinek felméréséhez’

Fizikai és info-kommunikécids akadalymentesség

e Info-kommunikaciés szempontbol akadalymentes-e a hivatal?

e A beépitett vészjelzo rendszerek érzékszervi kdrosultak szamara is érzékelhetoek-e?

e Van-e mod arra, hogy a fogyatékkal €16 személy iigyintézési szandékat eldre jelezze?

e A bejaratok/ajtok elég szélesek-e minden fajta kerekesszek athaladasahoz,
automatikusan nyilnak-e?

e Van-e helyszini informacidszerzésre lehetdsége vakoknak és gyengénlatoknak?

e Van-e hozzaférheto ,,hangostérkép” a korményportalon a hivatalrdl?

e Van-¢ az épiiletben elérhetd Braille-infopult?

e Van-e vezetdesik az épliletben legalabb az elsé informacidszerzési lehetdségig?

e A lépcs6kon (vagy azok helyett) mindenhol megoldott-e az akadalymentes feljutds?

e Van-e eldzetes iddpont-egyeztetésre lehetdsége a mozgésszervi fogyatékossaggal
¢léknek gy, hogy biztosan ne kelljen varakozniuk, €s ne is legyen els6ébbségiik a
varakozokkal szemben (akik ezt zokon vehetnék)?

e Van-e megfelelden felszerelt és teljes félfogadasi iddben rendelkezésre 4116 mosdo,
ahol minden egészségiigyi és tisztalkodasi jellegli problémat megoldhat egy
fogyatékossaggal €é16/tartdsan beteg személy (pl.: inzulin beadasa, katéter cseréje
sth.)?

e Van-e megfeleld elsdsegély felszerelés akut problémak kezelésére (varratszakadas,
kotésprobléma, vérzeés stb.)?

Szemléletbeli akadalymentesités

e Részt vettek-e a hivatal munkatarsai érzékenyitd foglalkozason (volt-e lehetdségiik)?

e Van-e kijelolt munkatars a fogyatékossaggal €16k segitésére, 6 kello felkésziiltséggel
rendelkezik-e? (célravezetdbb, ha mindenki felkésziilt)

o Ismerik-e az iigyintézok a fogyatékossaggal kapcsolatos dokumentumfajtakat
(esetlegesen visszamendleg a rendszervaltas eldtti idoszakra is)?

e Tisztadban vannak-e a munkatarsak a szakkifejezésekkel, a papirokon szerepld
vizsgalati eredmények értelmezésével, a fogyatékossaggal €16 személyeknek nyujthato
segélyezési és tamogatasi formakkal, annak neveivel?

e Tudjdk-e kezelni a munkatarsak egy érzékszervi fogyatékos vagy kommunikéciojdban
korlatozott személy problémait, tigyeit (nem latja a lapot, nem tudja elolvasni, mi van

rairva, nem hall j6l, nem érti az ligyintéz6t, nehezen kommunikal, nem tud alairni
sth.)?

® Atdolgozas Markos Adam (2014): Kormanyhivatalok/kormanyhivatalnokok fogyatékos-barat jellemzéi,
kézirat, nyoman
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e Fel vannak-e késziilve az ligyintézok meghatalmazasok kezelésére, megfeleld
informaci6 hozzaférheto-e a megfelel6 meghatalmazasi formarol?

e Van-e kapcsolat a gyamhivatallal, a gondnokoltak iigyintézésének megkonnyitése
érdekében?

e Ismerik-¢ a munkatarsak a vonatkozo know-how-t: mit szabad mondani, hogyan, mik

a betegségekre/fogyatékossagi csoportokra/eszkozokre a megfeleld kifejezések?

e Mit lehet és hogyan kérni egy adott allapotban 1év6 fogyatékossaggal €16 személytol?

e Képesek-e a munkatarsak a munkaterhek mellett egy fogyatékossaggal €16 személy
kiilonleges problémait, nehezebb ligyintézési, gyengébb szocialis képességeit
tirelemmel kezelni?

o Fel van-e késziilve az ligyintéz6 sajat érzelmeinek kordaban tartasara egy stilyosan
fogyatékos személy iigyeinek intézése kozben?

e Fel van-e késziilve a biztonsagért felelds személy arra, hogyan banjon egy
fogyatékossaggal €16 személlyel, legyen sz6 kisérésrél, vagy akar a rend
megtartasarol?

Feladat:

Fenti szempontok tiikkrében hogyan értékeled sajat munkahelyed akadalymentességét? Mely
terlileteken latsz siirgetd tennivaldkat? Hol latsz redlis lehetdséget az elorelépésre?
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Fogalomtar
Acalculia: idegrendszeri karosodas kovetkeztében fellépd stlyos foku szamolaszavar (a ikor
a motorikus kivitelezés titkozik akadalyokba)

Afazia: elsésorban a felndttkorban bekdvetkezett, valamilyen trauma vagy betegség
kovetkeztében fellépd beszédképtelenség, amikor a személynek nehézséget okoz a hallott

beszéd megértése €s a beszéd altali onkifejezés

Agrafia: irasképtelenség, sulyos fokl irdszavar, amely soran nehézségekbe litkozik a betiik
irasa, illetve a folyamatos irds motorikus kivitelezése (kiilonb6zé mértékben érintheti a
spontan iras és masolas vagy diktalt szoveg irasanak képességét)

Alexia: olvasasképtelenség, a személy alig vagy egyaltalan nem képes irott szdveget
feldolgozni (gyakran Alzheimer-kor vagy stroke kovetkeztében fellép6 zavar)

Audiogram: a hallasvizsgalat soran készitett grafikon, amely megmutatja a személy altal
hallott leghalkabb hangokat az egyes hangmagassagokon és frekvenciakon

Dyslexia: olvasaszavar, amelyet altalaban iskoldas korban észlelnek, és amely tanuldsi
nehézséget okoz

Dysgraphia: iraszavar, a személynek nehézséget jelent az iras megtanulasa, s az irasos
kommunikaci6

Dyscalculia: szamolaszavar, amely a szamokkal valo banas nehézségeiben mutatkozik meg,

akar az ¢élet leghétkdznapibb helyzeteiben, mint visszajard pénz kiszamolasa

Elektiv némasag: bizonyos szitudcidhoz vagy személyhez kotddd — neurologiai zavarbol
eredd — némasag; a gyermek bizonyos helyzetekben vagy személyek jelenlétében nem beszél

Goalball: csorgblabda jaték (csapatsport), amelyet vakok és gyengénlatok jatszanak

Hallonémasag: gyermekkori korképek Osszefoglaldo neve, amelyek afaziaszerii tlinetekkel
jarnak, azaz a gyermek beszédképtelenségére utalnak (ép halldészervi miikodés mellett)

Megvaltozott munkaképességii személy: akinek az egészségi allapota a rehabilitacios
hatdsag komplex mindsitése alapjan 60 szézalékos vagy kisebb mértékli (Markos, 2014)

Mutizmus: gyermekkori némasag

74



Oligofrénpedagogia: az értelmi fogyatékosok fejleszté pedagdgidja, a gydgypedagodgia egyik
valfaja

Ortézis: az egyes testrészek tehermentesitését végzd gyogyaszati anyag, eszkdz vagy
késziilék, amely rogzit vagy véd (részben podtolni tud bizonyos kiesett mozgasszervi
funkciokat)

Snellen-tort: A latas élességét (vizus = V) kifejez6é aranyszam. Teljes latasnal a Snellen-tort
értéke 5/5=1. Gyengénlatasrol beszEliink az 5/50 €s 5/15 Snellen-értékek kozotti latasélesség
esetében. Az 5/50 Snellen-érték alatt vaksaggal allunk szemben.

Szomatopedagégia: mozgaskorlatozottak, azaz mozgassériiltek ¢és testi fogyatékosok
pedagbgidja

Szurdopedagogia: hallassériiltek, vagyis siketek ¢és nagyothallok pedagogidja, a
gyogypedagogia egyik valfaja

Tiflopedagogia: vakok és gyengénlatok fejlesztd pedagdgija
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Forrasok

Guti Erika—Szépe Gyorgy: A szivarvany-koalicio nyelvpolitikdja. Nyelvpolitika alulnézetben.

http://www.lib.jgytf.u-szeged.hu/alknyelv/aktualis/SzepeGyorgy.htm

Oliver Sacks (2004): A férfi, aki kalapnak nézte a feleségét, Park Kiadd, Budapest.

Oliver Sacks (2004): Antropolégus a Marson, Osiris, Budapest.

A 2.1 és 2.2 alfejezet fotéinak forrasai

http://www.soompi.com/wp-content/uploads/2013/11/Stevie-Wonder-2.jpg

http://3.bp.blogspot.com/-
h4nQ1lcrxTo4/UjjRaDVq2al/AAAAAAAAGQqU/3ubuN2hjfcM/s320/hawking.jpg

http://fidelio.hu/image.ashx?id=b34473ed-d19a-4ab4-80be-13025e0f857a&Vvid=57508df7-
Occc-4¢20-b696-6b006ac7fbac

http://strokesofgeniusinc.org/images2/artists/pillault_christopher/Pillault_photo_2003.gif
http://media-2.web.britannica.com/eb-media/55/79855-004-C8408338.jpg
http://lwww.sawoman.com/sites/default/files/content-photos/blind1.jpeg
http://borndare.files.wordpress.com/2010/02/b1.jpg?w=570
http://i280.photobucket.com/albums/kk165/PRESIDENTSEVARG/reagen.jpg
http://filmtrailer.hu/wp-content/uploads/Steven-Spielberg3.jpg
http://peterholford.files.wordpress.com/2010/04/agatha-christie.jpg?w=217&h=300

http://www.newmovieswallpaper.com/wp-content/uploads/wallpapers/Actors/Patrick-
Dempsey-Desktop-Wallpaper.jpg

http://blog.koldcast.tv/media/disabilities/cher.jpg

http://img4.wikia.nocookie.net/ _ cb20110318173801/alphaandomegafilm/images/thumb/7/79

/91530799.jpg/180px-91530799.jpg
http://cdn.breitbart.com/mediaserver/2012/10/24/berry/halle-berry.jpg

A 3.6 alfejezet fotojanak forrasa

http://www.paralympic.org/sites/default/files/images/20120206/120117093346245 BEI_ 1081

.mainpicture_612.jpg
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Etnikai konfliktusok kezelese,
panaszkezelés, stresszkezelés

Tananyagszerzo: Dr. Berta Judit

Lektor: Dr. Jenei Agnes

Etnikai konfliktusok kezelése, panaszkezelés, stresszkezelés - tartalomjegyzék
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1. Etnikai konfliktusok kezelése

Segédanvyag a gvakorlatokhoz:

1.2. Gyakorlat: ,,Ajanlolevelek”

Szabé Gyula: koriiltekintd embernek tlinik, apolt és preciz. Minden papirbol hozott még egy
példanyt, hatha elvesztek a fénymasolatok. Elmondja, hogy szdméra az a fontos a munkahelyi
kozosségben, hogy tiszteljék egymast a kollégak, és tartsak be az alapvetdé normakat. Minden

kérdésre valaszol, de magatol nem kezdeményez, nem érdeklodik.

Mészaros Anasztazia: kozvetlen és nyilt ember benyomdsat kelti, kellemes megjelenésii,
divatos oltdzéket visel. A kérdéseket sokszor végig sem varja, kdzbevag és magabiztosan
valaszol. Koénnyen oldédik, vicces munkahelyi torténeteket mesél. O maga is tesz fel
kérdéseket, példaul hogy milyenek a kollégak, vagy hogy milyen lehetdségek vannak az

étkezésre.

Serf6z6 Tiinde: atlagos megjelenésli, hatarozottnak és gyakorlatiasnak tiinik. Tobbszor
besz¢l arrdl, hogy az el6z6 munkahelyén azért is kedvelték 6t a kollégai, mert gyakran kérés
nélkiil is segitett nekik a feladataik megoldasdban. Azt is kihangsulyozza, hogy nagy sziiksége

van az allasra, mert épp a lakésara felvett hitelt torleszti.

Orsos Zoltan: nagyon udvarias, halk szava és megfontolt. Sokat beszél az el6zd
munkahelyérdl (egy kisebb telepiilés okmanyirod4jan dolgozott), latszik, hogy fontos volt
szamara az ott eltoltott id6. Nem forditott sok figyelmet arra, hogy milyen 6ltézékben jon el
az interjura. Az Onéletrajza attekintése kozben folyamatosan ramutogat a szerinte fontos

részletekre.

Losonczi Istvan: hosszasan beszél arr6l, hogy mi volt az oka annak, hogy gyakran valtogatta
a munkahelyeit. JO megjelenésii, sportos ember. Amikor az Onéletrajza attekintése zajlik,
felhivja a figyelmet arra, hogy a nyugati hatarvidékrél szarmazik, €s hogy ugy érzi, ez
meghatarozo volt abban, hogy milyen ember valt beldle. Beszélgetés kozben az ujjaival dobol

az asztalon.

Asztalos Réka: egyszerii szavakat hasznal, hosszasan gondolkodik, miel6tt valaszolna a
keérdésekre. Nehezen oldodik, keriili a szemkontaktust. Amikor viszont kideriil, hogy van
harom gyermeke, felenged, és biiszkén mesél roluk. Nehezen valaszol arra a kérdésemre,

hogy mit tart fontosnak egy munkahelyi kdzosségben.
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felvenném

nem venném fel

a jelolt neve

indoklas a jelolt neve

indoklas

1.3. Gyakorlat: ,,Az iigyfélre reagalva”

az eloitélet

”r

az eloitélet hatasara aktivalodo
viselkedés

(=ezt teszem)

ezt kellene tennem
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Segédanyag az elméleti hattérhez:

L, N () szecuenn Tery
Szemeélyészlelés

Személypercepcid=a masik személy észlelése

Meghatarozza:
* aszlikebb és tagabb tarsas-kulturalis kornyezet
* ahattérés a kornyezet

* az észleld személy intellektualis és érzelmi
jellemzéi

* az észleld személy Gnmagardl vald gondolkodasa

* amasik személlyel valé viszony jellemz&i

() szechenn Tery
Fobb személyészlelési torzitasok '

* elfogultsag

* az els6 benyomas torzitd hatasa
* holdudvar-hatas

* alapvetd attribldcios hiba

» sztereotipiak, attitidok és elditéletek
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() széchenv Terv
Y

Attit(idok és elditéletek

Attitlid= értékeld viszonyulas, beallitodas targyakhoz, személyekhez,
helyzetekhez, jelenségekhez vagy elvont eszméhez.

Az attitld harom Gsszetevdje:

*  kognitiv (zondolkodasheli):tudas, hiedelem, vélemény (a masik személlyel
vagy adott targgyal kapcsolatos gondolataink, nézeteink, amelyek nem
biztas, hogy aviselkedéslinkben is megjelennek, de iranyitjak
véleményformalasunkat)

« affektiv (érzelmi): kedvelés vagy elutasitas (a masik félhezvald érzelmi
viszonyulasunk, ami lehet pozitiv vagy negativ)

« viselkedéses: cselekvést meghatarozo tényezdk (az értékeld viszonyulas
megnyilvénulasa a cselekedeteinkben, 8 masik féllel vald interakcionk
viselkedéses jegyei)

Elditélet= egy adott csoporttal, illetve annak tagjaival szembeni - altalaban
negativ- attitld, ami megnyilvanulhataz adott csoportelkeriilésében, szobeli
glitélésében, hatranyos megkllénbdztetésében, vagy szélsdséges esethen
fizikai bantalmazasabanis.

() szécrenn Tery

A ciganysaggal szembeni elb6itéletek

* tulnyomadrészt negativ attittid

* sokszor nem sajat tapasztalatonalapulnak,
mélyen gyokerez6 tarsadalmiel6zményeivannak

2,

* anegativ elGitéletet altalaban a kévetkez&
szempontok vezérlik:

szegénységik

munkanélkiiliségiik

alacsony statuszuk

tanulatlansaguk
agresszivitasuk

. . . F -
Az etnikai csoportokkal szembeni (&) szEchenmTeRY
banasmad az ligyfélszolgalaton

* az etikus Ggyfélszolgalat alapelvei szerint minden
tgyféllel szemben ugyanolyan banasmaod varhaté
el

* kulturalis érzékenység= az ligyintézd felelGssége,
hogy megértse az tigyfél viselkedését, és
mérlegelje az adott eljaras masik kultaraba valé
illeszthet&ségét

* az Ggyintézd szakmai kompetenciajanak részét kell,
hogy képezze a kiilonboz6 (etnikai és egyéb)
csoportokkal kapcsolatos ismeretek birtoklasa,
illetve a sajat viselkedését torzitdlehetséges
tényezdk tudatositasa és kezelése
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2. Panaszkezelés

Segédanvyag a gvakorlatokhoz:

2.1.  Gyakorlat: Legrosszabb élmény iigyfélként

intézkedés, banasmod
a szolgaltato részérol

reakcio, amit az
intézkedés kivaltott
beldlem

ezt a megoldast

ajanlotta fel a

szolgaltaté/ az
ligyintézo

ezt kellett volna
masképp tenniiik

2.2.  Gyakorlat: Legrosszabb élmény iigyintézoként

a panasz
mibenléte

a panasz
jogossaga

a rendelkezésre
allo lehetdségek
a panasz
megoldéasara

a végrehajtott
intézkedés

az ugyfél
szemszogébol
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2.3.  Gyakorlat: Panaszos iigyfelek

1. Nem keriilt bélyegzé6 az On altal befizetett csekk feladd szelvényére a postin a
kotelezo biztositas befizetésekor, igy megblintette a rendér. Reklamal a postan, koveteli, hogy
fizessék ki a biintetést.

2. Leértékelt cipét vasarolt. On azt gondolta akcios ledrazas volt, igy az 4ru I. osztalya. A
cip6 nagyon kényelmes volt, am egy kiados esés nap utan levalt a talpa. Visszavitte a boltba,
ahol koz6lték Onnel, nem akcid volt, hanem I1. osztalyu arukat kinaltak olcsdbban, nem birja
a cipd a vizet, nem rendeltetésszerien hasznéalta, nem tudnak mit tenni. On ugy érzi,
megtévesztették, és az lizletlanc reklamacids osztalyan tesz panaszt.

3. Meglehetdsen draga névényt vasarol. Fényre teszi, minden nap megontdzi, ennek
ellenére a novény 2 hét mulva elpusztul. Ekkor veszi észre a cserép oldaldn a tdjékoztato
cimkét, amelyen ez all: "Két ontozés kozott a foldet hagyni kell kiszaradni". Rettenetesen
felhdborodik, hogy erre a vasarlaskor miért nem hivtak fel a figyelmét. Visszamegy az iizletbe
¢s reklamal.

4. Szmogriadét rendelnek el a varosban, este a Hiradobdl értesiil rola. Az autok egy része
nem kozlekedhet, az Oné is a korlatozott csoportba tartozik. Kornyezettudatos
allampolgarként masnap reggel tomegkozlekedéssel megy dolgozni. Az egyik buszon
azonban jon az ellendr, és On hidba mutatja fel autéja Forgalmi Engedélyét, megbiintetik.
Ektelen haragra gerjed, és reklamal a Kézlekedési Vallalatnal.

5. GPS-t vasarol, meg van vele elégedve, még az ismert helyekre is annak segitségével
megy. A tizedik napon elromlik az akkumulétor, a késziilék csak akkor miikodik, ha az
autéban van. Visszaviszi, kozlik Onnel, hogy elnézést kérnek, tipushiba az akkumulator és a
késziilék kozotti csatlakozoban, egy nap alatt kijavitjak. On nem akarja elfogadni a javitasi
ajanlatot, elvesztette bizalmat, azt szeretné, ha kicserélnék egy kovetkezd szériabol ujra az
egész késziiléket akkumulatorostol. ,Nem cserélik, ha javithat6”- hangzik a valasz. On
hajthatatlan, nem szeretné, ha egy kirandulason, az erdd kozepén mondana fel a szerkezet a
szolgalatot. Nem tudnak megegyezni, kijon a csoportvezetd, On nala folytatja a reklaméciot.

2.4.  Gyakorlat: Nem kell mindig sajnalkozni
1. Megkaptam az 0j személyi igazolvanyomat, de tévesen szerepel benne a nevem.

2. Elképesztd, hogy mennyien allnak itt sorba, az egész napom elmegy arra, hogy
elintézzek valamit.

3. Tegnap beszéltem egy kollégajaval telefonon, aki azt mondta, hogy csak személyesen
lehet elintézni az ligyemet, erre most maga azt mondja nekem, hogy telefonon is
elintézhettem volna.

83



4. lde-oda kiildozgetnek egyik helyrdl a masikra. Ugy latom, maguk itt csak ugraltatnak
engem, mikézben nem kertilok elérébb az ligyemben.

5. Olyan huzat van itt, hogy biztosan meg fogok fazni. A portas viszont azt mondta, hogy
maguk nem tudjak szabalyozni a klimat. Mégis kinek a dolga lenne ez?

6. Teljesen Osszezavarja az embert az iligyfélhivo rendszeriik. Az 502 utdn miért nem az
503 kovetkezik, hanem a 284? Miért nem lehet érthetGen sorszamot osztani és behivni
az ligyfeleket?

7. Végigvartam a sort, kideriilt, hogy illetékbélyegre van sziikség az ligyem intézéséhez.
A szomszéd posta negyed 6rdja bezart. Mégis mit gondol, még egyszer ennyi 1dot itt
fogok tolteni?

8. A biztonsagi Or semmilyen t4jékoztatast nem tudott adni arrdl, hogy melyik gombot
kell megnyomnom.

9. A kollégaja tegnap azt mondta, hogy 14 ezer forintot kell befizetnem az utlevelem
kiallitdsanak koltségeként, ezt az Osszeget be is fizettem, nézze, itt van az
igazolészelvény. Es most azt mondja nekem, hogy 70 év felettiként csak 2500 forintot
kellett volna befizetnem? Mégis hogy lehet az, hogy egy hivatalon beliil dolgozo két
ember mas informéciot ad? Ki fogja megtériteni a pénzemet?

Segédanyag az elméleti hattérhez:

i () szecuenviTery
Panaszkezelés

* A reklamacio, az tigyfélpanasz (...) nem mas, mint
hibak, hianyossagok, tévedések feltarasara
szolgald természetes emberi megnyilvanulas, mely
megjelenhet széban, irdsbanvagy testheszéd
formajaban” (Arany, 2011, 69. o.).

* > a panasz a hivatal és az ligyfélszolgalaton
dolgozd munkatarsszamara hasznos, hiszen segit
ravilagitani azokraatertletekre, amelyekkel
kapcsolatban az Ggyfelek hianyossagokat
érzékelnek
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. v e . () szécHenv Terv
Panaszkezelés- mit var az ligyfél? Y

—megeértést, empatiat

—bocsanatkérést, vagy legalabb
egyuttérzésink kifejezését

—megnyugtatast, hogy ez az eset nem
fordulhat el6 (vele) még egyszer

— (kompenzaciot)

—levezetést

P
A kifogasok és reklamacidk targyilagos k:!}} SZECHENYI TERV
kezelésének médja (Kovacs, 2009)

* vissza kell szoritanunk magunkban az indulat elsé
reakcidjat, és torekedniink kell téargyilagosan
végighallgatni a reklamacio tartalméatés érzelmi
toltetét

* meg kell hatdroznunk a reklamacié valésagos okat,
és pontositanunk kell az Ggyfellinkkel, hogy
valéban megértettiik-e szavait

* amennyiben személylnket érint6 destruktiv
mindsitések jelennek meg, azokat hatarozottan, de
indulatok nélkil haritanunk kell

() szecHenvi Tery

A panaszkezelés folyamata

A2 Dgy¥ kifogdsdnak és reklambcididnak végighalgatisa
v
AT fhangIoak LATgYinges Grtkese
v
A valts probléma megalapihise
-
A probiéma egyesielése az Ogylelel
A 4
Udvarias singpéiiiés
w
A leglobb megoldds megheresése
v
Kompenzalés felsgnliza
L v
AZ gyTil AR SHOQROCE MBGOMIAS Kivitekeddse
W

A . 82 Ogyfél genek megalapitisa

Howsos, 2009, 150, a.
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3. Stresszkezelés

Segédanyag a gvakorlatokhoz:

3.1. Gyakorlat: Stressz a munkamban

stresszt kivalto tényezo a stresszt kivalto tényezo
hattere/oka

lehet(ne)-e rajta valtoztatni?
hogyan?

3.2. MBI (Maslach Burnout Inventory)- Maslach-féle Kiégés Kérdoiv

Kérem, jelolje az aldbbi tablazat segitségével, hogy on milyen gyakran érzi Gigy magat,

ahogyan az az egyes allitasokban szerepel!

0- soha 4- egyszer egy héten
1- néhanyszor egy évben vagy kevesebbszer 5- néhanyszor egy héten
2- egyszer egy honapban 6- minden nap

3- néhanyszor egy honapban

Valasz

1. | Ugy érzem, hogy a munkambol érzelmileg kikapcsoltam magam.

2. | Ugy érzem, a munkanap végére elhasznalédom.

3. | Faradtnak érzem magam reggel, amikor felkelek, és szembe kell néznem egy

Ujabb nappal a munkéban.

4. | Konnyen meg tudom érteni, hogy az ligyfelek hogyan éreznek a dolgokkal

kapcsolatban.
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Ugy érzem, néhany tigyféllel ugy viselkedem, mintha személytelen targyak
lennének.

6. | Emberekkel dolgozni minden nap valddi igénybevételt jelent szamomra.

7. | Azigyfelek problémait nagyon hatékonyan oldom meg.

8. | Kiégettnek érzem magam a munkam miatt.

9. | Ugy érzem, hogy az tigyfelek életét pozitivan befolyasolom a munkamon
keresztiil.

10. | Sokkal érzéketlenebbé valtam az emberek irant, amidta ezt a munkat végzem.

11. | Aggdédom, hogy ez a munka érzelmileg megkeményitett.

12. | Nagyon energikusnak érzem magam.

13. | A munkdmto6l frusztraltnak érzem magam.

14. | Ugy érzem, tulsagosan keményen dolgozom a munkamban.

15. | Nem t6r6dom igazéan azzal, hogy mi torténik néhany ligyfelemmel.

16. | Tul sok stresszt okoz szamomra az, hogy emberekkel dolgozom.

17. | Képes vagyok igazan konnyed atmoszférat teremteni az tigyfelekkel.

18. | Jokedviinek és viddmnak érzem magam az iigyfelekkel végzett munka utan.

19. | Nagyon érdekes dolgot végzek ebben a munkéban.

20. | Ugy érzem, hogy eréim végén tartok.

21. | A munkdmban az érzelmi problémakat nagyon nyugodtan oldom meg.

22. | Ugy érzem, az ligyfelek engem hibaztatnak néhany problémajuk miatt.

A kérdoiv kiértékelése:

A kiégés a munkahelyen fellépd stressz egyik legstilyosabb kdvetkezménye. Maslach (1982)
megkozelitésében harom tényezo kapcsolhatd 6ssze a burnout jelenségével:

érzelmi kimeriilés: kiiiresedés, energiahiany, faradtsag; arra utal, hogy a személy
érzelmi eréforrasai kiapadnak, Gigy érzi, hogy nincs semmi, amit masoknak pszichés

szempontbol adhatna
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- érzelmi eltavolodas, személytelenség: negativ és személytelen attitlid kialakitasa a
klienssel, valamint azokkal szemben, akikkel egyiitt dolgozik a személy

- az egyéni teljesitmény csokkenése: inkompetencia-élmény; az egyén teljesitménye
eltér attol, amit onmagatdl elvar, és ehhez még nagyfoka negativ dnértékelés is tarsul

A fenti tényezoket a kérdoiv kovetkezo allitasai vizsgaljak:
e ¢érzelmi kimeriilés: 1, 2, 3, 6, 8, 12, 13, 14, 16, 18, 20
e ¢rzelmi eltavolodas, személytelenség: 5, 10, 11, 15, 22

e azegyéni teljesitmény csokkenése: 4, 7, 9, 17, 19, 21

Szamolja 0ssze az egyes allitdsokhoz beirt szamokat! Az alahuzott allitdsoknal (amelyek
forditott tételeknek szdmitanak) a kdvetkezOképpen jarjon el: 0=6, 1=5, 2=4, 3=3, 4=2, 5=1,
6=0.

Az érzelmi kimeriilés alskalan kapott érték minimum 0, maximum 66. Alacsony a kiégés
ezen a teriileten 0 és 11 pont kozott, kdzepes mértékii 12 és 22 kozott, és magasnak tekinthetd
23 folott.

A személytelenség alskala értéke 0 és 30 pont kozott valtozhat. Alacsony a kiégés ezen a
terlileten 0 és 10 pont kozott, kozepes mértékii 11 és 20 kozott, és magasnak tekinthetd 21
folott.

Az egyéni teljesitmény csokkenése alskalan kapott érték 0 és 36 kozotti lehet. Alacsony a
kiégés ezen a teriileten 0 és 12 pont kozott, kozepes mértékli 13 és 24 kozott, és magasnak
tekinthetd 25 folott.

A kérddiv a kiégést folytonos valtozoként vizsgdlja, azaz olyan jellegzetességként, ami az
alacsonytol a kozepesen at a magas fokuig terjed. Valosziniisitheté a magas kiégettség, ha a
személy magas pontszamot ér el mindharom alskalan. Atlagos mértékii kiégést jelez, ha
valaki mindhdrom alskalan atlagos pontszamot ér el. Ha valaki csak az egyik alskalan ér el
magas pontszamot, az nem jelenti azt, hogy esetében egyértelmilen a kiégés jelei
mutatkozndnak meg.

Ajanlott irodalom a kiégés témdjaval kapcsolatban:

Bergner, T.M.H. (2012). Burnout - A kiégés megeldzése 12 1épésben. Z-Press Kiado,
Budapest.

Petroczi, E. (2007). Kiégés - elkeriilhetetlen? E6tvos Jozsef Konyvkiado, Budapest.
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Segédanyag az elméleti hattérhez:

(™) széchenn rerv
A stressz fogalma

= az a nem specifikus valasz, amit a szervezet ad a
megterhelésre Selye (1983)

Stresszorok: a szervezetre hato kiilsG erok,
kordlmények

Pszichologiai stressz-dllapot: akkor jon létre, ha a
személy olyan helyzettel taldlkozik, amely sajat
megitélése szerint meghaladja a rendelkezésére
allo eréforrasokat, illetve ha ugy véli, jelentés
nehézségekbe litkbzhet a probléma megolddsa
soran.

- e n e () szécuennrerv
A stresszorok kozos jellemzdi

* befolyadsolhatatlannaktiinnek: gy érezziik, nincs
hatasunk arra, amivellnk torténik

* bejosolhatatlanok: allando késziltségben kell
lenni, mert nem lehet megmondani, hogy mikor
torténik olyan esemény, amire reagalnunk kell

* képességeink hatarait érintik, és negativan
befolyasolhatjak énképiinket: haaz a
benyomasunk, hogy nagy a kudarc esélye, az
negativan befolyasolhatja a magunkral kialakitott
képet
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A feladattal kapcsolatos stresszorok SzECHEHYITEFW

mennyiségi vagy mindségi tul- vagy alulterhelés:
mennyiségi- ha a dolgozdnak adott id&re tul sok vagy tal
kevés munkat adnak; minéségi- az elvégzendd feladat
talsagosan bonyolult, vagy pedig monoton

munkafeltételek: ha a munkafeltételek nem biztositjak a

megfeleld munkavégzés hatterét (pl. nem allnak
rendelkezésre megfeleld eszkozdk)

vdltozdsok a munkdban: a munkafeladatok,
munkaeszkdzok gyakori valtozasai elbizonytalanitjak a
dolgozdét sajat szakértelmében, kompetencidjaban

lépést tartani a gyors technoldgiai valtozdssal: az
alkalmazkodas sikertelensége az dnhizalom
csokkenéséhez és onértékelési problémahoz is vezethet

Munkakérnyezettel kapcsolatos SZECHENYITERV
stresszorok

A fizikai kdrnyezet olyan jellemz&i, minta

zaj

hé

nem elégséges megvilagitas
szennyezett levegd
tulzsufoltsag

sth.

-> jelentds egyéni kiillonbségek abban, hogy ki
mennyire tudja toleralniezeket a zavaré kdrnyezeti
ingereket
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A szervezetben betdéltott szereppel SZECHE"*'TER‘-’
kapcsolatos stresszorok

—egyéniszinten:

szerep- kétértelmiség: ha a dolgozd nem rendelkezik megfeleld
informacioval a munkajatilletden (pl. mia munkaja célja, milyen
elvarasok vannak vele szemben, mireterjed ki a feleldssége)
szerepkonfliktus: amikor a dolgozdval szemben tdmasztott kilonbozd
kévetelmeények egymasnak ellentmonddak. (pl. komoly
adminisztrativ kdtelességek mellett gyors munkavégzéstisvarnak
tole). Vagy ha a személynek olyasmit kell elvégeznie, amit nem akar,
vagy amit & nemtekinta munkajarészének

tul sok vagy til kevés feleldsség

karrierfeflddés: tilzott Gtemi vagy nem elégséges eldléptetés
specialis rétegek stresszorai: ndk (munka és csalad
dsszeegyeztetése); fizikai és szellemi dolgozdk; vezetdk és
beosztottak; fogyatékosok

A szervezetben betdéltott szereppel SZECHE"*'TER’-’
kapcsolatos stresszorok

—»csoportszinten

osszetartds hidnya: megneheziti a munkavégzést, a
célok elérését, és rossz munkahelyi hangulatot
eredményez, ha az azonos munkacsoportban dolgozdk
egymas segitése helyett egymas ellen dolgoznak

j6 munkatdrsi kapcsolatok hidnya, konfliktusok: ha a
munkatarsaknak személyes problémaik vannak
egymassal, az ezzel kapcsolatos viszalykodas jelentds
meértéki figyelmet, energiat von el a munkavégzéstél, és
a hatékonysag csokkenéséhez vezethet

A szervezetben betdltott szereppel SZECHE"V'TEW

kapcsolatos stresszorok

-» szervezeti szinten

szervezetilégkdr: ha a dolgozdknak semmilyen lehetdségesincs részt
venniadontésekben, ha hidnyzik a szervezethez tartozds érzése,
vagy ha gyenge a szervezeten bellli kommunikacio.
vezetésistilusok: ha a felettes vezetési stilusa nem felel mega
dolgozdk személyiségének, elvarasainak, az elvégzendd feladat
természetének

ellendrzési rendszerek: ha igazsagtalanok, vagy haa dolgozok
szamara nemvilagosak az elvarasok, illetve ha csak negativ
visszajelzéseket kapnak

technoldgia:illetve annak véltozdsa: ha a dolgozok szamara mindig 4j
kompetencidk kialakitdsat teszi szikségessé

beosztds, munka jellemzdi: pl. a miszakok jelentdsen meg tudjak
zavarnianapiritmust

tulsagosan alacsony fizetés

oz dlfas bizonytalansdga
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A stresszallapot jelei, @ szecrenn ey
kovetkezményei

-> @z egyen szintjén
1. Bioidgiai valtozdsok

Révid tavd hatdsok -a szervezetben sajatos valtozas kdvetkezik be, melynek célja, hogy
felkészitse a szervezetet 5 veszelyek eldli menekllésre, vagy az azokkal valo
megkizdége-» nd avernyomas es a szivritmus, felgyorsul a légés, kitagulnak a
pupiligk, fokorodik az zzadas, emelkedik avércukorszint, sth. (szimpatikus hatasok)

Hosszitavl hatdsok: ha a fenyegetés hosszu idelz fennall, 3 szervezetben tartas
karosodasok kdvetkezhetnek be(pl. gyomorfekely, magas vernyomas, szivkoszorler
betegsegel, sth.).

2. Lelki reakciok

. dEprEmo ha az emberek sorozatosan azttapas:taljak hogy tehetetlenek az
Oket érd negativ hatasokkal szemben, fasultakka valnak, visszavonulnak a
tqvabb]megkuzda}tul pasgwak lesznek- >haezf0h,'aman:rsanfennall a
fasultssg depresszioba csaphat at

. SI0rongas

. munkaheli elégedetlenség

A stresszallapot jelei, \ () szécHenn Tery
kovetkezményei

-» A7 egyen szintjén

3. Teliesitm Enykdrosodds

A streszorokkal szembesiiive a du:ul,u:uzu:uknak nehézségeik lehetnek az mnpontc-srtasml
gondolaaik logikus Gsszeszervezésével, figyelmiik kénnyen eterehetévévalk->
remlik a bonyolultabb feladatokban nvg]tut[:tgljartmenvuk [=-=» egyszeribb,
egyertelmi helzetekben akar serkentd hatasy is lehet)

4. Viselkedésvdltozds

. egeszsegkarositoviseked ésformak: dohanyzas, tokott alkohofogyasztas,
kabitoszerhaznala, balesetezes

. amunkaheh,'lﬂerepleertekelae

. harag, agreszid: nan\,'ulhat munkatarsra, de meg oyakrabban munkaeszkizre,

munkadarabrallnpas, szandekos rongalas szandekosan rossz munka\.'er-'zaej
munkaheln,'lpleth,'kalaverballsaﬂramo egyik mennwh.'anulamj

. menekilés a munkabol: hianyzas, kilepes, korainyugdijba vonulas, sztrajk

. eoyéb életszerepek karosodasa: hartartasi, barati szerepe

A stresszallapot jelei, \ () szécuenn Terv
kdvetkezményei

-> a szervezet szintjén

* alacsony termelékenység
* hidnyzas
* a munkaerd nagy mértékl elvandorlasa

* munkahelyi feszlltség
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3.3.

Gyakorlat: ,,Borond” (A tréningnap zarasa)
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