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A kommunikacio fogalma és szintjei

I. MODUL

A KOMMUNIKACIO FOGALMA
ES SZINTJEI

Mindennapi életiinkben sziintelenll kommunikalunk kérnyezetlinkkel, embertarsainkkal.
Folyamatosan informacidkat kapunk és adunk, valaszolunk a minket ért kérnyezeti hatasok-
ra, ingerekre.

1. AKOMMUNIKACIO FOGALMA

A kommunikacié (communicatio, latin eredet(i sz6: kozzétételt, teljesitést, tajékoztatast, in-
formaciocserét jelent). Napjainkban kilondsen nehéz egyértelm( meghatarozast talalni ra,
hiszen fogalma folyamatosan béviil. Az embernek emberrel valoé parbeszéde mellett meg-
jelenik az ember-gép parbeszéde, az informacidtarolas és feldolgozas legujabb, még kihasz-
nalatlan lehet6sége is. Ebbdl kdvetkezik az informacidelmélet meghatarozasa is, miszerint a
kommunikdcié minden, amiben az informdcié tovdbbitdsa torténik, fliggetleniil attol, hogy az in-
formdcié milyen jelekben, vagy ezeknek milyen rendszerében (kédban) van kifejezve. (In: Szabo
Katalin: Kommunikacio felséfokon)

Vagyis a kommunikacié ma mar nem csak ember és ember kozotti kommunikaciot, hanem
ember és gép, illetve gép és gép kozotti kommunikaciét is jelent. igy tehat a kommunikacio,
amely eredetileg az emberi kommunikaciot jelentette, ma mar mindenféle rendszer belsé
informaciéaramlasat meghatarozza. Ebben az értelemben kommunikacioként értelmezhetd
az lgyintézé és lgyfél kozotti kommunikacid épp Ugy, mint az igazgatasi eljarasban példaul
az On altal is alkalmazott szamitastechnikai eszkdzokkel, programokkal térténé kommuni-
kalas.

Nemcsak az kommunikaci6, ami kdzlési szandékkal jon |étre, hanem az emberi Iét is minden-
kor, mindenhol informaciot hordoz fliggetleniil attél, hogy szandékunkban all-e valamit ko-
z0Ini masokkal, vagy sem. Tehat az emberi test folyamatosan informaciét kozlé és befogadd
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fellilet. Eppen ezért nagyon fontos, hogy a mindennapi munka soran tudatosuljon: a beszéd
mellett a testtartas, mimika, gesztus, 6ltozkodés kozel hasonld informaciétartalommal bir,
mint a kimondott sz6.

2. A KOMMUNIKACIO SZEREPLOI

A kdzvetlen emberi kommunikacidban legalabb két szereplé vesz részt. Aki a kommunikaciot
kezdeményezi, azt kommunikatornak vagy kozlének nevezziik, aki a kozlést kapja és felfogja,
az a cimzett vagy befogadd. A kodzlés tartalmat, értelmét tartalomnak, kdzleménynek vagy
Uzenetnek nevezziik.

3. AKOMMUNIKACIO OSSZETEVOI

A kozlés formailag jelek segitségével torténik. Minden jel két elembdl all: a jel6l6bél (a kom-
munikacié formai, érzékelhetd eleme) és jel6ltbdl (a kommunikacio tartalma, amire a jel6lt
utal). Annak érdekében, hogy a kommunikacié tartalmat, az Gizenetet (jel6lt) megértsiik, meg
kell fejteniink a jel6l6t. A megfejtést kddok teszik lehetévé. A megfeleléen kddolt jel6l6t ér-
telmezve (dekddolva) eljutunk az tzenethez. A megfejtés feltétele, hogy a kommunikator
altal alkalmazott kddok 6sszessége, a kddrendszer és a kddrendszer mikodésének szabalyai
a cimzett szdmara ismertek legyenek. Ezt az ,egyetértést” nevezziik kozmegegyezésnek, ko-
z0s kulturalis tudasnak. Tobbféle kédrendszert, és ennek megfeleléen szamos jelrendszert
kilonboztetliink meg (beszéd, irds, matematikai, képi jelrendszerek stb.).

4. A KOMMUNIKACIO MEGJELENESI FORMAI

a.) Direkt kommunikdcio
Vagy mas néven kozvetlen kommunikacié esetén az egymassal kapcsolatot létesitd
személyek térben és idében egy helyen vannak (példaul két, vagy tobb személy egy-
mas mellett allva beszélget).
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b.) Indirekt kommunikdcié

Tagabb és szlikebb értelmezése is létezik.

» Tagabb értelemben: indirekt, vagy mas néven kdzvetett kommunikacié esetén
vagy térben, vagy idében - vagy mindkettében - elvalik egymastél az informacio
kozldje és befogaddja (pl. telefonbeszélgetés; videdfelvétel)

» Szlikebb értelemben: kozvetett kommunikacié esetén az dsszes, a kozld, illetve
a befogadé altal nydjtott 6nkéntelen jelzés. Tobbnyire a kdzlés tartalmahoz vagy a
kommunikacidban részt vevé masik személyhez fizott érzelmet fejez ki.

5. A KOMMUNIKACIO SIKJAI

A kommunikacié mindig tartalmi és kapcsolati sikon zajlik.
» Tartalmi sik: Annak az informacidnak az atvétele, amit a kdzl6é szamunkra el szandékozik
juttatni.
» Kapcsolati sik: A kommunikacidban résztvevé személyek kozotti - tobbnyire érzelmi -
viszony/kapcsolat.

6. A KOMMUNIKACIO SZINTJEI

A kommunikacié az emberi tarsadalom egyik legfontosabb jelensége. Sokak szerint a nyelv
volt az, aminek segitségével az ember kiemelkedett az allatvilaghdl, képessé valt az egyiitt-
mukddésre, a kilvilag legydzésére. A kommunikacié modjat a korabbi nemzedékektdl tanul-
juk. Azt, hogy ki és hogyan, milyen szinten képes kommunikalni, az egyén korabbi tapaszta-
latai hatarozzak meg.

A kommunikéacié informaciocsere az adé és a vevé kozott. A kommunikacio egy dinamikus
kolcsonos folyamat. Az adé vagy kommunikator kezdeményezi a kommunikaciét, igy 6 lesz a
kommunikacié forrasa. O kddolja az tizenetet, amely egy csatornan keresztiil jut el a vevé-
hoz. A vevé vagy befogadd dekddolja az lizenetet Amennyiben valaszol, a vevébél adé lesz,
és a folyamat kezdédik elolrdl. (In: Csepeli Gyorgy: Szocialpszichologia)
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Az emberi kommunikaciéra a Palo Alto-i kommunikacidkutaté iskola szerint két dolog jel-
lemzé. Az egyik az, hogy a kommunikacié az emberi élet sziikségszer( velejaréja. Nem lehet
nem kommunikalni. Az ember barmit tesz, annak kommunikacios jelentésége lesz a tobbi
ember szdmara. A masik az, hogy a kommunikacié mindig kétszint( folyamat, mindig van egy
tartami és egy viszonyt meghatarozé szintje. A tartalmi szint jelenti azt, amirél szé van, ami-
rél a kommunikacioé szol. A viszonyt meghatarozé szint a kommunikalé felek egymashoz valé
viszonyat fejezi ki. (In: Buda Béla: A kozvetlen emberi kommunikacié szabalyszer(iségei)

Ha kommunikaciorél beszéliink, fontos a metakommunikacié fogalmat tisztazni. A meta-
kommunikaciot sokan a nem verbalis kommunikaciéval azonositjak, ez azonban durva leegy-
szerUsitése a metakommunikacié fogalmanak. A metakommunikacié a kommunikacion tali
kommunikaciot jelenti. A kommunikaciérdl, a kommunikalo felek egymas kozotti kapesolata-
rél, arrél, ahogy a kozlés tartalmahoz viszonyulnak, nyujt informaciét. Mennyire tartja igaz-
nak vagy nem igaznak, fontosnak vagy jelentéktelennek azt, amirél beszél. Kifejezi a kozlé
viszonyat a kommunikaciés helyzethez is. Hogyan érzi magat a kozl6 az adott kommunikacios
helyzetben; milyen tarsadalmi sziikségszerlségek, szerepviszonylatok befolyasoljak azt;
ezekrdl mit gondol a k6zl6. A metakommunikacié altalaban indirekt, nem szandékos, ,tudat-
talan”, ezért az esetek tobbségében a nem verbalis csatornak hordozzak. A metakommunika-
cio hlien tlikrozi a kozl6 belsé allapotat. A metakommunikativ jelzéseket nagyon nehéz, talan
nem is lehet szdndékosan meghamisitani. Ezért van az, hogyha a szdndékos kommunikacio
és a metakommunikacié ellentmondasban van egymassal, akkor sokkal inkdbb a metakom-
munikacios jelzéseket fogadja el a befogadd igaznak. (In: Csepeli Gyorgy: Szocialpszicholo-
gia; Forgas, Joseph P.: A tarsas érintkezés pszicholdgidja)

SZINTEK

A kommunikacids piramis vagy McQuail piramis

Ezt a felosztast McQuail 1987-ben készitette. A csticsan a tarsadalmi méret(i kommunikacid
all, alatta az intézményes, szervezeti kommunikacié, majd a csoportkézi kommunikacio, ezt
koveti a csoporton bellili kommunikacié, a személykozi (interperszonalis) kommunikacio, a
piramis aljan pedig a személyen belili (intraperszondlis) kommunikacié all. A szintek meg-
alkotasa 6ta azonban nem hagyhatjuk figyelmen kivil a fejezetben mar korabban jelzett kor-
tlinetet, az internet héditasat. Erre majd kiilon fejezetben tériink ki, de fontos megallapita-
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nunk, hogy napjainkban a piramis legaljdn mar nem a személyen beliili, hanem a személy és
a gép kozotti virtudlis kommunikaciot is definidlnunk kell.
Ezek a tarsadalmi kommunikacié szintjei.

Tarsadalmi
méretl
kommunikacié
(pl.: tomegkommunikacio)

Intézményes vagy szervezett
kommunikacio
(pl.: gazdasagi tarsasag kommunikacioja)

Csoportkozi kommunikacio
(pl.: helyi k6z6sségben zajlé kommunikacio)

Csoporton beliili kommunikacié
(pl.: kommunikacié a csalddban)

Személykozi kommunikacio
(pl.: diad helyzetek)

Személyen beliili kommunikacié
(pl.: informacié-feldolgozas)

Minden szint magaba foglalja az alatta |évéket is.

(In: Sdndor Zsuzsa: Vizudlis alkotastipusok a kommunikaciéban. A vizualis kommunikacio
valtozatainak 6sszehasonlito elemzése)

Ebben a témakorben leginkabb a személyen beliili, a személykozi, csoporton beliili, csoport-
kozi, illetve a szervezeti kommunikacioval foglalkozunk a késébbiekben bévebben.
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7. A KOMMUNIKACIO KODJAI

> Verbalis kommunikacid
> Nonverbalis kommunikacio

7.1. VERBALIS KOMMUNIKACIO

A verbalis kommunikaciét, vagyis a nyelv kialakulasat megelé6zéen az ember ése a bioldgiai
kommunikacié (pl. szag alapjan torténd azonositas), bizonyos egyszerl hangjelzések, és a
gesztusnyelv segitségével tartott kapcsolatot tarsaival.

Az emberiség fejlédése szempontjabdl a beszéd kialakuldsa - mintegy 30-40 000 évvel
ezel6tt - jelentds fordulatot hozott: lehetévé valt, hogy 6sszeadddjon az emberek tudasa.
Mar nem volt mindenki rautalva a kdzvetlen tapasztalatra. A kommunikaciénak ez a korabbi-
nal sokkal fejlettebb formaja magasabb szintl szervezettséget is lehetévé tett, és a kozos
nyelv a csoportkohézié fontos elemévé valt.

A verbdlis kommunikacié megjelenési formai: a beszéd és az iras.

A beszélt nyelv nem kizarolagos formaja a kozvetlen kommunikacidnak, hisz az ismeretek
atadasajorészt nemverbdlis jelek révén torténik. Egyes kutatdk véleménye szerint kbzléseink-
nek csupan 7% verbdlis, a tobbi egyéb csatornakon torténik.

Az irdsbeli kommunikdcié tulajdonképpen a verbdlis kommunikacio kézvetett formaja, ahol
térben és idében is szétvalik az informaciot kozl6 és az informaciot befogadd személye.

A verbdlis kommunikdcio jellemzéje, hogy a nyelv sajatos nyelvtani szabdlyai, és az adott
kérnyezet szocializacids szokasai szerint tagolt. Az ettél valo eltérés sorozatos félreértést
eredményezhet.

7.2. ANONVERBALIS KOMMUNIKACIO FAJTAI, JELENTOSEGE, TAGOLTSAGA

A szébeli lizenetek a személykozi kommunikacionak csak egy kis részét alkotjak. A szavakat
és a mondatokat tobbnyire nonverbdlis jelzések gazdag drama kiséri, mely alatdmasztja, mo-
dositja, vagy éppen teljesen felvaltja a verbalis lizenetet, (izeneteket. Néhany tarsas érintke-
zési forma teljes mértékben ilyen nonverbalis lizenetekbdl all. Ha a nyilt szébeli kommunika-
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cié valamilyen ok miatt nehéz vagy lehetetlen - ilyen lehet példaul, ha nagy a hattérzaj, vagy
a partnerek kozott nagy a tavolsag - akkor a beszédet, beszélgetést a nonverbalis jelzések
(mosoly, mimika, tekintet, gesztus, mozgas, a testtartas valtozasai stb.) helyettesitik, helyet-
tesithetik. (In:Joseph P. Forgas: A tarsas érintkezés pszicholdgidja)

A nonverbdlis (izenetek kiildésének és fogadasanak Iényeges szerepe van a sikeres szocialis
interakcid szempontjabol. Ez a képesség is tanulds Gtjan alakul ki. Van olyan, akinek kony-
nyebben megy, van olyan, aki nehézségekkel kiizd, mig elsajatitja ezt a tudast. Akinél azon-
ban ez a képesség hianyos - az életben gyakorta akad ilyen -, azoknal alkalmazkodasi zava-
rokat okoz. Viszont sok és megfelel6 gyakorlassal, valamint kell6 odafigyelés mellett
kikliszobolheték ezek a ,hibdk”.

A nyelvi és a nonverbdlis (izenetek abban kiilonb6znek egymastdl, hogy a nonverbdlis jel-
zéseket tobbnyire gyorsabban tudjuk felfogni, illetve tovabbitani a masik személy szamara.
A nonverbdlis Gzenetek nem tudatosak, kevésbé kovetjik 6ket figyelemmel, az érzelmeinket
is sokkal inkabb ki tudjuk fejezni nonverbalis modon (pl. mosoly, tekintet stb.), mint szavak-
kal, folytonos beszéddel. A nyelv és a nonverbdlis lizenetek kilonbségének egyik fontos
koévetkezménye, hogy mig a nyelv elsésorban a kiilsé vildgra vonatkozik, addig a nonverbdlis
Gzenetek fontos szerepet jatszanak a tarsas életben, a személyes kapcsolatok kialakulasa-
ban, illetve az érzelmi allapotok kommunikaciéjaban.

A nonverbalis kommunikacié fogalma
A rejtett kommunikacids csatorndkat egyiitt nonverbalis kommunikacids kddoknak nevez-
zUk, azt a tulajdonsagukat kiragadva, hogy fliggetlenek a sz6tdl és a beszédtél.

A nyelv minden emberi tarsadalomban a legfontosabb kommunikaciés méd, de nem szori-
totta ki a tudatos és szandékos kozlésbdl, a mindennapi érintkezések gyakorlatabdl a non-
verbalis kommunikaciot.

A nonverbalis kommunikacié jellemz6i

A nonverbdlis kommunikacié kozlési természetét nagyon sokdig nem ismerték fel. A kommu-
nikacié modellje a beszéd volt, a beszédnek pedig nagyon sok jellegzetessége van. A beszéd-
hez egyezményes jelrendszer tartozik, amelyeket meg kell tanulni. Aki nem ismeri, illetve
nem sajatitotta el ezt a jelrendszert, az sem kozlésre, sem ennek a megértésére nem képes.
Ehhez a beszédhez tartozik egy kozlési szandék, amely 6sszefligg az emberi akarattal. Ebbdl
kovetkezik az is, hogy a beszéd érzékelése és megértése tudatos dolog.

10
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A nonverbdlis kommunikacidban azonban a verbalis kommunikacidval ellentétben nincs
egyetemes jelrendszer. Kivétel a siketek jelnyelve (jelbeszéde), ami Magyarorszagon is ismert.
A jelbeszédben a szandék szerepe hasonld, mint a szébeli beszédben. Ezzel szemben a non-
verbalis kommunikaciobdl teljesen hidnyzik a tudatos szandék.(In: Joseph P. Forgas: A tarsas
érintkezés pszicholdgiaja)

A legtobb kdznapi, mindennapi érintkezésben a verbdlis és nonverbdlis (izeneteket kbz6sen
hasznaljuk, kiilonb6zé célokkal. Altalaban a ketté egymasra épiil. Példaul az eljarasok soran
az On éaltal is hasznalt hangszin és a hangsuly igen nagy szerepet jatszik abban, hogyan is
beszéliink. Befolyasolja és finomitja, vagy akdr markansabba teheti a beszédmaddunkat.

a.) A tarsas helyzet kezelése

Folyamatosan jelezniink kell, jelzéseket kell kiildenlink a masik ember felé. Barmi legyen is a
beszélgetés témaja (pl. karbejelentés, bevasarlas, munkanélkiliség vagy az el6z6 napi munka-
helyi torténések stb.), jelezniink kell a pozitiv vagy negativ reakciénkat a kdzoltekkel kapcso-
latban. Gyakran jelezziik ezekben az esetekben érdeklédésiinket, kivansagunkat, pillanatnyi
érzelmekkel teli véleménylinket. Tehat amikor két ember (akar az tgyintézé és tgyfél) kon-
taktusba kertl egymassal, akkor a beszélgetésiiket a nonverbdlis tizenetek irdnyitjak, tAmo-
gatjak. Ezek a jelzések nagyon fontosak, mert ezekbdl kbvetkeztetéseket lehet levonni.

b.) Az En bemutatasa

Valamennyi tarsas interakcionak lényeges jellemzéije, hogy 6nbecsiilésiink és énképlink mi-
lyen médon kertil teritékre. Az Uj partnerekben ki kell alakitanunk, a régiekben pedig fenn
kell tartanunk azt a képet, melyet sajat magunkrél alakitottunk ki. Ez a feladat igen nehéz.
Egy ismeretlen személynek az elsé talalkozaskor nem mutatkozhatunk be Ggy, hogy milyen
rendesek, okosak, precizek, tehetségesek vagyunk. Azonban a nonverbalis kommunikacio
segitségével mar az elsé alkalommal sokat megtudhat rélunk a masik, illetve mi is réla. Ebben
az esetlen a ruhazatunk, a kiilsé megjelenésiink (frizura, smink, arckifejezés, apoltsag stb.),
aklilonb6z6 sajatossagok sok mindent elarulnak.

c.) Erzelmi allapotok kommunikaciéja

Egyes nonverbdlis jelzések, mint példaul az arckifejezések, az érzelmi allapotokrél sz6l6 in-
formaciodk erésen specializalt hordozdi, amelyek a kiilonb6z6 kulturakban eltéré tizeneteket
hordozhatnak. Az érzelmekre vonatkozdan a verbalis lizenetek nemcsak lassabbak, de gyak-
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ran kevésbé pontosan értelmezhetéek. Olyan érzelmeket, mint példaul a boldogsag, az
orom, a félelem, a szorongas, az undor az arckifejezéseken kivil nonverbalis médon is ki-
fejezhetjik - tekintettel, gesztusokkal, testtartassal. (Ha az ember fél, akkor altalaban 6ssze-
hlzza magét; ha valaki 6ril, akkor sokat mosolyog, kivirul az arca). Az ilyen érzelmi tizenetek
értelmezésének képessége egyénenként valtozo.

A nonverbalis csatornak

Mimika

A mimika (gorog eredet( sz0, jelentése: az arcizmoknak és a kezeknek az atélt érzéseknek és
hangulatoknak megfelelé mozgasa, illetve mozgatasa) az érzelmi viszonyok tiikrézédése az
arcon az arc izmainak mozgéasa altal. Ezek az érzelmek valamit kifejeznek, mindsitenek. Igy a
mimikanak jelentds szerepe van a kommunikacidoban. A mimika nagy része a kommunikacios
folyamatban nem tudatos szinten jelenik meg, tobbnyire a verbdlis jelentéstartalmat kiséri,
egybeolvad vele. Sajnos nagyon sokszor a mimikai jelekre nem is figyellink eléggé. Kilonbo-
z6 vizsgalatok elvégzése utan megfigyelték, hogy az arcon az érzelmek kifejezésében a
szemnek, a szemoldoknek és a szdjnak van elsésorban szerepe, de az orrnak nincs. (A sze-
moldok 6sszevonasa a szigort jelenti; a szaj elhlzasa, a nem tetszés kifejezéje; a nyelv ki-
nyujtasa csufolddast jelent; a pupilla a sajat izgalmi allapotunkrdl sokat elarul, ugyanis heves
érzelmi hatasokra kitagul).

Tekintet

A tekintet a kommunikacids folyamatban szabalyozé szerepet jatszik, visszajelzést ad a be-
fogadordl, a megértésrél, a témahoz, a masik személyhez vald érzelmi viszonyrol. A tekintet-
tel foglalkozo kutatok megallapitottak, hogy a tekintet a kommunikacids folyamatban tobb-
nyire 6ntudatlan, de a kiilénb6z6 tarsadalmi viszonyokban megszabott lehet az irdnya és a
tartalma. A hosszas ratekintés valakire a kapcsolatteremtés, a kapcsolatfelvétel szerepét is
betdltheti. A tekintet szerepe kulturanként is valtozik, ezeket tapasztalatok is bizonyitjak.
(A japanoknal példaul a beszélgetés kdzben a szem helyett inkabb a nyakat figyelik). Ha va-
laki szamunkra ismeretlen, idegen, akkor a szemkontaktus felliletesebb. A tekintet, - mint
a tdébbi nonverbdlis csatorna -, nem értelmezhet6 kilon. A csatornak koziil legszorosabban
a mimikaval fligg 6ssze.
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Gesztus

A gesztus: (latin eredet( szd, jelentése: 1. taglejtés, kézmozdulat; 2. magatartas). Ezek a jel-
zések feltlin6bbek, mint a mimika, mert itt a mozgas az egész testre is kiterjedhet. A fej
gesztusai tobbnyire jol elkiilonithetd, vildgosan értelmezhetd jelek. (A fej oldalirany( mozgasa
bizonytalansagot; a lehajtott fej blintudatot, szomorusagot fejezhet ki.) A kéz gesztusai na-
gyon sokféle jelentést hordozhatnak. Ezek tobbnyire egyiitt jelentkeznek a kar mozgasaval,
de a kéz beszédét az ujjak mozgasa teszi lehetévé. A kézrél lehet a legjobban leolvasni a fe-
szliltséget. A kéz gesztusai kozilil nagyon sok a tanult, 6si kulturalis eredetd. A kéz gesztusai-
val hivhatunk, elutasithatunk, tiltakozhatunk, kényoroghetiink, kdszonhetiink is. Sokszor
megfigyelhetjik, hogy a gesztikulacié csokkentésére vagy a zavar leleplezésére az emberek
targyakat emelnek be a kommunikacidba. llyen lehet a dohanyzas, a kéromragas vagy vala-
mivel valé babrélas, esetleg a kéztordelés. (In: Joseph P. Forgas: A tarsas érintkezés pszicholo-
gidja)

Erintés, fizikai érintkezés

Az érintés az egyik legfontosabb nonverbalis jelzés (amikor még a pici baba nem tud beszélni,
akkor az érintés altal nagyon sok minden kifejezhetd). A férfiak és a nék eltéréen reagalnak
ugyanarra az érintésre.

Szaganyagok
Az érintéshez hasonldan a szaganyagoknak is lehet kommunikacids szerepe. Az illatok jelen-

tésége az eurdpai kulturdkban nem nagy, de példaul az arab kulturkérben igen fontos.

Testtartds

A testtartas a test all6 vagy Ul6 helyzetével, a beszéd kézbeni mozgasaval foglalkozik. A test
mozgasa a kommunikacio alatt tobbnyire tudattalan, hacsak valami miatt nem figyeliink ra.
A testtartasbol is nagyon sok mindenre kdvetkeztethetiink. A testtartas az érzelmi allapotra
is utalhat, példaul, ha valaki boldog, akkor kihlizza magat, ha viszont szomoru, akkor 6ssze-
hlazza magat.

Emblémdk, jelképek

Emblémak viselete: (embléma: gorog eredetli sz, jelentése: jelkép, jelvény, cimerkép; valamely
fogalom jelképes abrazolasa). Tobb kutatas folyaman keriiltek 6sszefliggésbe a nonverbalis
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jelekkel a kiilsével 6sszefligg6, a kiilsére utald szigndlok. Ez elsésorban a ruha, az 6lt6zkddés,
a hajviselet és a test kiilonb6z6 diszei, jelvények, vagy jelvény érték( targyak. Az emblémak
haszndlatat mindig az adott kor szokasrendszere, kulturalis szabdlyai és a divat hatarozzak
meg. Ez azonban gyakran nagy félreértésekre adhat okot.

A ruha sokat elarul a visel6jérdl, a hovatartozasarol, a foglalkozasardl, csaladi allapotardl,
s gyakran az adott illeté bizonyos személyes elkotelezédéseirél.

A hajnak, mint szignalnak régen nagyobb szerepe volt, mint napjainkban. Azonban bizonyos
esetekben ma is kifejezhet valamilyen identitast. A bajusz és a szakall a férfiak kiilon disze,
emblémaként ez is hordozhat jelentést.

Ezeken kivil még sok olyan kiilsé jegy van, amely a partnerrdl fontos informacidkat adhat.
llyen lehet az ékszer, a jelvények, a smink vagy akar a tetovalas is.

8. AZ IRASBELI KOMMUNIKACIO LEHETOSEGEI

Napjainkban gyakori, hogy az él6 beszédet felvaltja az irds. Ennek legjelentésebb platformja
az internetes fellilet és a mobiltelefonok vilaga.

De miel6tt erre ratérnénk, tekintstik at az irasbeliség fébb allomasait! Az irds mintegy 6000
évre nyulik vissza. A beszéd ugyan 6sibb, de kommunikaciés csatorndink masik legrégebbi
formdja az iras. Kétségtelen, hogy utana szinte ,nem sokkal” - 1450-ben mar megjelent a
nyomtatds, az elektronikus kommunikacié csupan néhany 100 évre nyulik vissza, Ugy az
1850-es évekig.

Az irasbeli kommunikacié leggyakoribb formai:
» a hivatalos, illetve maganlevél
» a kdnyv
» adigitalis levél

Az egyik legfontosabb kiilénbség a beszéd és az irds kozott, hogy az irott kommunikacié

termékeit inkdbb jellemzi a véalasztékosabb, tagoltabb, rovidebb és lényegretorébb meg-
fogalmazas, mint a beszédet. Az érzelmek ezen a csatornan is megjelenhetnek.
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Hivatalos irdsos kommunikacios formak:
» anévjegy
» alevél
» a tanulmany/szakdolgozat
» a beszamold/jelentés
» a palyazat
» a jegyzékonyv/emlékeztetd
» az Ugyviteli okmanyok

Minden egyes irasbeli megfogalmazasnak meghatarozott formai és tartalmi kovetelménye
van. Ezt gyakorta a kbzigazgatasban sajat szervezeti protokoll foglalja 6ssze, szabalyozza,
amely hivatalonként eltéré lehet. Erdemes tanulmanyozni sajat hivatali protokoll-el&irasain-
kat ahhoz, hogy egységes kifelé torténd irasbeli kommunikacid valésulhasson meg.

9. AVILAGHALO ES A KOZIGAZGATAS
KAPCSOLATA NAPJAINKBAN

Az internetrél mint lehetséges Gj kommunikacios halézatrél el6szor a 80-as évek végén esett
sz06, am ez akkor még leginkabb a szamitégépek haszndlataban gyakorlott és a technikai in-
novaciok irdnt fogékony, fiatal varosi értelmiségi elit szamara fenntartott eszkdznek, illetve
kommunikacioés terepnek tlnt. A 90-es évek elején az internet virtudlis bombaként csapo-
dott be életlinkbe. Az akkor még szinte misztikusnak tliné kommunikacios lehetéségek ma
mar mindenditt jelen vannak, s egyre természetesebben hasznaljuk fel 6ket munkankban és
mindennapi tevékenységeink soran. A vilaghalo segitségével akat még allatokkal is beszél-
gethetlink. Par évvel ezel6tt online internetes csevegésben vett részt egy hegyi gorilla, Koko,
akinek sikerilt megtanitani az amerikai jelnyelvet. A csevegészobaba a vilag minden részérél
bejelentkezhetett barki, hogy megkérdezze Kokd nézeteit az anyasagrél, a haziallatokrol,
kedvenc ételeirél, a baratsagrol, a szerelemrél és a jovordl.

Az internetes kommunikacié fejlédése, a politika, a gazdasag, a honvédelem, az allamigaz-
gatas alrendszereire és minden egyes emberre hatassal van. Nemcsak Uj és korszer( infor-
macids technoldgiak jelennek meg, hanem teljesen (j életformak, mlvelédési szokasok és
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Ujszer( informacids adatbazisok szilletésének vagyunk tanui. A szamitogépek elterjedése
katalizatorként forradalmasitotta a telekommunikaciot, |étrehozta az elektronikus médiat, s
ezzel a témegkommunikacié modernizalodasat, és annak kutatasat, UGjraértelmezését kihi-
vasként allitotta a kommunikacioelmélet kidolgozdi elé. (In: Aranka: Kommunikacié tudo-
many és Internet)

9.1. AZ INTERNETES KOMMUNIKACIO LEHETOSEGEI

Ma mar egyetlen (izleti vallalkozas, vagy az allami szektorban mikodé hivatal sem engedheti
meg maganak, hogy ne haszndlja az lgyfelekkel torténé kapcsolattartdsra az internetes
kommunikacio valamelyik eszkdzét. Ennek a kdzigazgatasban torténé elsédleges megnyilva-
nuldsa az ugynevezett e-kdzigazgatds, amelyet évrél évre korszerlsitenek a felhasznaléi és
Ggyintézéi igényeknek megfeleléen.

Az e-kozigazgatas azt jelenti, hogy kilonb6z6 kdzigazgatasi ligyeink elintézéséhez nem kell
személyesen ellatogatni az adott hivatalba, hanem az lgyintézés az interneten, otthonrdl,
elézetes regisztraciohoz kototten elvégezhetd. Az e-kozigazgatas és az e-ligyintézés két
egymassal szoros 6sszefliggésben allo, de nem feltétlenil egymast fedé fogalom. Az e-ligy-
intézés az e-kozigazgatas része. Az e-ligyintézés klasszikusan a kozigazgatas és az lgyfél
kapcsolattartasanak elektronikus modjara utal, beleértve a kdzigazgatasi szervezeteknek a
kapcsolattartas érdekében torténd esetleges egymas kozotti folyamatait is.

A kozigazgatas célja altalaban az allami/6nkormanyzati feladatellatas tAmogatasa, az ebben
résztvevd szervezetek belsé mikodésének biztositasa, ide értve a kiilsé kapcsolatok keze-
Iését is. A modern vildgban a kozigazgatas akkor tolti be megfeleléen a feladatat, ha jdl,
gyorsan, egyszerlen, hatékonyan és az lgyfelek altal kénnyen elérhetéen mikddik.

jol = problémamentesen, ,észrevehetetlentl”

gyorsan = csak a legsziikségesebb idéraforditassal

egyszerlien = minden Ugyfél altal kbzérthetéen (hangsulyos elvaras az unids belsé hatarok
kinyitasat kdvetben)

hatékonyan = felesleges folyamatok nélkdil

elérhetéen = mobilan, az lgyintézés mddjatol (platformjatdl) figgetlendl, illetve a lehetd
legkevesebb fliggéssel.
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E-kozigazgatas alatt minden olyan tevékenységet, targyi és jogi feltételrendszert értiink,
amely a kozigazgatas belsé mikodésének, illetve a kozigazgatas és az ligyfél kapcsolatanak
elektronizalasara, az elektronizalas adta lehetdségek kihasznalasara iranyul. (In: A kormany-
ablak Gigyintéz6 szakiranyu tovabbképzési szak 5. modul)

A J6 Allam fogalmahoz a hatékony, kénnyen elérheté kozigazgatasi ligyintézés elengedhe-
tetlen. Méra a tajékozddas, az lgyfelek ismeretszerzési szokasai teljesen megvaltoztak. El-
engedhetetlen, hogy a kézigazgatasi ligyekhez kapcsolhatd informacidk, definicidk, tajékoz-
taté anyagok, Grlapok sth. legyenek azonnal elérhetdk, letdltheték és ne rendszereznének
fontos igazgatasi szempontokat. Az e-kdzigazgatas fejlesztése (j korszakot nyitott az tgyfél-
kapcsolati kommunikacioban, kielégitve a tarsadalmi igényeket, szokasrendszereket.

9.2. AZ INTERNETES KOMMUNIKACIO ELSODLEGES FORMAI

> E-mail

» Blog

» 0z0Osségi oldalak

> Hirlevél

»  Forum

> Chat

» Tartalommegosztok

Az internetes kommunikacid jéval gyorsabb a hagyomanyos csatornaknal, ezért az ligyfelek

is frissebb informacidkra szamitanak télink, ha ezeket az elérési moédokat hasznaljuk. Nap-
jainkban gyakoribb formaként jelenik meg a mindennapi szervezeten beliili kommunikacio-
ban is, mint a hirlevél, a kozlemény, vagy az email, hiszen ugyanazon idéintervallum alatt j6-
val nagyobb szamul egyént szélithat meg egyszerre, kapcsolhat be egy-egy témaba.
Mindennapjaink pedig lassan elképzelhetetlenek a kiilonb6z6 kdzosségi oldalakon megosz-
tott informacidk, éimények, személyes tapasztalatok, rélunk sz6lé posztok vagy kommentek
nélkil. Gyakran ezek elavulhatatlan jellegérél, vagy munkahelylinkon bet6ltott kozéleti sze-
replinkrél megfeledkezve nyilvanitunk véleményt, szélunk hozza témakhoz, vagy lattatjuk
magunkat kiilonb6zé képeken. Ezen csatorndk késébb kitérolhetetlendl elérhetévé vagy
felhasznalhatova valnak az utékor, vagy akar a jelen eseményeit feldolgozé média szamara.
De hatassal vannak kézosségiink minden tagjara, igy akar lGgyfeleinkre is.
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II. MODUL

A SZERVEZETEN BELULI
KOMMUNIKACI®

J6 Allam fogalma - a kdzjé és a kdzszolgalati etika normaira tamaszkodva - szorosan dssze-
kapcsolddik a jo kormanyzas és a jo kbzigazgatas fogalmaval. Az allam és a kormanyzat egy-
re novekvo feleléssége, valamint az egyre sokrétlibbé valé, egymassal gyakran atfedésben
lévé és versengd feladatok ellatasahoz sziikséges integralt megkozelités gyakorlata egyre
jelentésebb kapacitdsokat, intézményi és adminisztrativ képességeket igényel. E képességek ko-
rében egyre jelent6sebb témakor a szervezeti kommunikdcio, amelynek hatékony, korszerd, rugal-
mas megszervezése nélkiil elképzelhetetlen a J6 Allam kihivdsaira vdlaszt adni képes szervezeti
rendszer kialakitdsa és muikddtetése.

1. SZERVEZET FOGALMA

A szervezet fogalma rendkiviil sokréti és dsszetett, éppen ezért a legklilonb6zébb tudomany-
tertlet igyekszik megalkotni a maga definicidjat, azonban a legtébb fogalommeghatarozas
nem tekinthetd sem kizarolagosnak, sem kimeritének. A definiciok nem tekinthetdk kizardla-
gosnak, mert szamos mas értelmezése létezik a szervezet fogalmanak attél fliggéen, hogy
mely tudomanyterileten vagy milyen célra tekintettel fontos a szervezet |ényegének megraga-
dasa, masrészt azért nem kimerité a definicios kisérletek tobbsége, mert nem tartalmazzak a
szervezet néhany fontos jellemzéjét, mint példaul azt, hogy a szervezet tagjainak viszonyat és
kommunikaciéjat nem csupan a formalis, hanem az informalis struktura is meghatarozza.

A jelen jegyzet vonatkozasaban a szervezet szocioldgiai értelemben vett fogalmat sziiksé-
ges kiemelni, mivel leginkdbb ez teszi érthetévé a szervezeti kommunikacié logikajat és mini-
malis kovetelményeit. A szocioldgiai fogalommeghatarozasok koziil emeljik ki Max Weber
gondolatait! Definicidja szerint ,szervezetnek neveziink egy kifelé szabalyokkal korlatozott
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vagy zart tarsadalmi kapcsolatot akkor, ha a kapcsolat rendjének betartdsat az biztositja,
hogy bizonyos emberek - egy vezetd, esetleg az igazgatasban résztvevék csoportja, s az
utobbiaknak normalis koriilmények kozott esetleg egyuttal képviseleti hatalmuk is van - arra
specializaltak a viselkedésiiket, hogy érvényt szerezzenek a rendnek.”* Weber? arra is felhivja
még a figyelmet, hogy a modern polgarosodas eredményeként a szervezet jellegzetes tipusa
a bilrokratikus szervezet lett. Ebben az értelemben a szervezet fogalmanak legfontosabb
elemei a kovetkez6k: emberek csoportja, szabalyozottsag, igazgatas, hatalom, hierarchia,
munkamegosztas, biirokracia. Utébbi nem negativ jelz6ként funkcional, hanem azt a folya-
matos, lizemszer( mikoédést jelzi, amely biztositja az alaptevékenység ellatasat, méghozza
az igazgatasi apparatus altal 6sszehangolt belsé munkamegosztas altal.

Az ebben az értelemben meghatarozott szervezet hatékony és sikeres mikddéséhez el-
engedhetetlen a szervezet kommunikacidja, amelyet két irdnybdl kozelithetlink meg. Beszél-
hetlink egyrészt belsé, masrészt kiilsé kommunikaciérol.

2. SZERVEZETEN BELULI KOMMUNIKACIO
FOGALMA

A szervezeten beliili kommunikacié a szervezet tagjainak (On és kollégai, On és vezetsi, On és
beosztottai) egymas kozotti kapcsolatat hatarozza meg, hiszen ahhoz, hogy egy szervezet
mukodoképes legyen, értelemszerlien szlikség van a tagjai kozotti kommunikaciora. Weber-i®
értelemben tehat a szervezeten bellili, a szervezeti céloknak és feladatoknak alarendelt
kommunikaciét nevezziik belsé kommunikacionak, melynek f6 célja a dontéshozatal. Ha ebbdél
a szUk fogalombdl indulunk ki, akkor a szervezeti kommunikacio és az informacidaramlas
kozott lényegében egyenlbségjelet tehetlink, azonban ez tulsdgosan leszikité felfogas. Hi-
szen ahol emberek vannak, ott nem lehet figyelmen kiviil hagyni az emberi tényez6t: azaz a
szervezet tagjai nem fogjak kommunikaciojukat teljes mértékben és minden pillanatban ala-
vetni a szervezet céljainak és feladatainak. A szervezeten belili kommunikacio igy az infor-
malis csatornakon keresztiil zajlo irrelevans, vagyis a feladatoktol és céloktdl fliggetlen kom-

1 Max Weber: Tanulmanyok, Osiris, 1998.
2 Max Weber: Tanulmanyok, Osiris, 1998.
3 Max Weber: Gazdasag és tarsadalom, Gondolat, 1982
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munikaciot is feldleli. Azaz a szervezeten bellili kommunikacié nemcsak az eljaras soran
alkalmazott kommunikacio, hanem példaul a kollégak egymas kozotti, a formalis feladatoktol
és céloktol fliggetlen kommunikacidja is.

Ebben a - tagabb - értelemben a bels6 kommunikacié ugy is értelmezhet6 tehat, mint belsé
PR: azaz a bels6 kommunikacié tulajdonképpen a szervezet munkatarsai, szervezeti egysé-
gei kozott meglévé kapcsolatok és kommunikacids csatornak tudatos szervezését jelenti.

A linearis szervezeti struktira* mint jellemzé igazgatasi szervezettipus szigoru ala-folé-
rendeltségen, az iranyitasi kommunikaciés viszonyok egyértelm(i rendszerén alapulé for-
malis szervezeti modell. Ezen szervezetelméleti kiinduldpont alapjan a szervezeti kommuni-
kacio jellemzdi az aldbbiak szerint irhaték le.

3. HATEKONY BELSO KOMMUNIKACIO
KOVETELMENYEI

A szervezeti belsé kommunikacié fenti fogalommeghatarozasabal kiindulva biztosan allit-
hato, hogy a jol felépitett belsé kommunikacié a sikeres szervezet kulcsa. A belsé kommuni-
kacionak a szervezet céljaibdl kell kiindulnia, és azokat kell szolgalnia. A szervezetben lét-
kérdés a szervezetbe juté és a szervezeten beliil keletkez6 informacidk ésszerd, hatékony
és gyors dramoltatasa. Eppen ezért a belsé kommunikacio védettséget jelent a krizis kiala-
kulasa ellen is. A belsé kommunikacié hidnya néveli a szervezeten beliil a krizis felbukkana-
sanak esélyét, valamint megel6zi, hogy egy szervezeten belll félmerilt nehézség krizissé
valjon. (A mindennapokbdl ismert példak a kollégak és vezetdik kozotti félreértés, feladatok
parhuzamos megoldasa stb.)

A szervezet fogalmabdl kiindulva pedig egyértelm(: a jo belsé kommunikacié kialakitasa,
megszervezése a vezeto feladata. Ugyanakkor itt fontos megjegyezni, hogy egy hierarchiku-
san felépitett blirokratikus struktiraban is a vezetés fogalmilag tébb mint csupan egy f6nok,
aki szabalyokat alkot. A hatékonysag optimalizalasa érdekében elengedhetetlen a vezetés és
a dolgozék kozotti kapcsolat, és parbeszéd létrehozasa, valamint a dolgozdk vélemény-
nyilvanitasi keretének biztositdsa. Chester Barnard vezetéselmélete® példaul kifejezetten

4 Gajduschek Gyorgy: A burokracia-fogalom értelmezése a tarsadalomtudomanyokban és ennek jelentésége a koz-
igazgatasi szervezetek sajatsagainak magyarazataban. ELTE-AJK Politikatudomanyi Doktori Iskola
5  Chester Irving Barnard: Functions of the Executive, 1938,
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hangsulyozza, hogy a vezetének elsédlegesen a szervezet kommunikacids rendszerének
fenntartasara, javitasara kell helyeznie a hangsulyt, beleértve ebbe az informalis kommu-
nikaciot is. A Human Relations® iranyzat pedig elséként mutatott ra arra, hogy a formalis
strukturakon tul jelen vannak a személyes szimpatidkon és antipatidkon, személyiségjegye-
ken nyugvo informalis struktirdk. Ramutatott arra, hogy a személytelenség nem tarthaté
fenn, illetve nem tehet6 kizardélagossa egyetlen szervezetben sem. Az érzelmek, hangulatok,
személyes és csoportos értékrendek jelen vannak és hatnak a szervezetben. Ennek kizardla-
gossaga azonban nem alakulhat ki, mert mint Crozier” ramutatott, az informalis csoportok
harca olyan mértékben torzitja a belsé dinamikat, hogy a szervezeti célok fontossaga margi-
nalissa valik. A ,személyesség” az informalis csoportok 1étén és aktivitdsan keresztiil a szer-
vezet minden elemében jelen van. Jelentésen moédositja a ténylegesen kovetett célokat,
nagymértékben befolyasolja a tényleges mikodési folyamatot, sajat kommunikaciés csatorna-
kat és hierarchidkat alakit ki. Vagyis hatassal van mind a ténylegesen kovetett szervezeti
célokra, mind a szervezeti m(kodésre és strukturara.

Mindennek alapjan a szervezeten beliili kommunikacié fligg:
» aszervezet bels6 rendszerétdl és a szervezet ennek mentén kialakitott kommunikacios
strukturajatol
» a szervezeten bellili kommunikacids szerepektdl
» a szervezeten bellili kommunikacids helyzetektdl

A szervezet kommunikacids strukturaja:
» centralizalt
» decentralizalt

A centralizalt struktara elénye a gyorsasag és a hatékonysag. Hatranya, hogy az informaciok
felett rendelkezé személy terhe és feleléssége aranytalanul nagy, tovabba az informaciok
monopolizalasabdl fakaddan a hatalma is szinte korlatlan. Altalanossagban megallapithaté:
az egyszer(bben atlathato, rutinszerlen ismétl6ds, homogén koérnyezetben elldtando felada-
tok esetében a centralizalt kommunikacios alakzatok az elénydsebbek, a bonyolult, valtozé-
kony feladatok megoldasara a decentralizalt kommunikacids struktira az alkalmasabb.

6 Czako Agnes: Szervezetek, szervezédések a tarsadalomban, BCE Szocioldgia és Tarsadalompolitika Intézet,
7  Michel Crozier: Birokracia jelensége - esszé a modern francia szervezeti rendszerek burokratikus tendencidirol,
valamint a tarsadalmi és kulturalis rendszerrel valé kapcsolatairdl

21



A szervezeten bellili kommunikécio

Szervezeten beliili kommunikacios szerepeké

)

dontéshozo: A kommunikacios hierarchia csticsan allé személy, akihez egyrészt befut az
osszes informacio, masrészt 6 az, aki szétosztja az informacidkat.

kapuér: A beérkezé informaciok szlirése a ,kapudr” feladata, akinek az informalis hatal-
ma oriasi.

kozvetitd: A centralizalt, vertikalis felépitésl szervezetekben a peremen [évé csoportok
nincsenek kapcsolatban egymassal, ilyenkor a kézponthoz tartozé ,kozvetitének” kell
segitenie.

paria: A szervezet alacsony presztizs(, elszigetelten tevékenykedd tagjainak jut a ,paria”
szerep. Ok azok, akik ha akarnanak, akkor sem juthatnanak tébb informaciéhoz, mint
amennyi a munkavégzésiikhoz feltétlendl sziikséges.

remete: A ,remeték” dnként vonulnak ki a szervezeti kommunikaciobdl, csak a minima-
lis érintkezést tartjak fenn kollégaikkal.

diplomata: A ,diplomatak” a szervezet kiilsé (tarsadalmi, nemzetkozi stb.) kapcsolatait
épitik és apoljak. A ,diplomata” szerep betoltéi kothetdk a legkevésbé a szervezethez,
mivel barhol otthonosan mozognak, ahol kdzvetitésrél, az allaspontok (értelmezések)
kozelitésérdl van szo.

Szervezeten beliili kommunikacios helyzetek

)

4.

kommunikacié a csoporton beliil: A kapcsolattartas célja a mindennapi munkavégzés-
hez sziikséges informacidcsere.

kommunikacié a csoporton kivdil

kommunikacié a vezet6k és a dolgozdk kozott

A BELSO KOMMUNIKACIO SZERKEZETE

ES IRANYAI

)

Formalis kommunikacio: a vertikalis és a horizontalis kommunikacidkban hasznalt be-

vett, szokdsos kommunikacids csatorndk. Elsédleges célja az atlathatd, ellenérizhetd

8
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informacidaramoltatas. A célhoz rendeltség mellett fontos feladata a szervezeti kultira
kialakitasa.
» Informalis kommunikacio: Egy felmérés kimutatta, hogy az alkalmazottak a szdmukra
leghasznosabb informacidkat az informalis interperszonalis kapcsolataik révén - hét-
koznapi nyelven a folyoséi pletykakbdl - szerzik.
» Horizontalis kommunikacié: azaz oldalirdanyd kommunikacié, amely a szervezet kilon-
b6z6 egységeiben dolgozd vezetdk, vagy alkalmazottak kdzott zajlik, ahol jobban van
helye az informdlis kozléseknek is. Elsésorban a szervezet egyedi tevékenységeinek
Osszehangolasaban, a problémamegoldasban van jelentés szerepe, valamint az egymas-
tol fliggd feladatok koordinalasa érdekében is sziikség lehet oldalirdnyd kommunika-
ciora példaul tAmogatas vagy segitségkérés esetén.
» Vertikalis kommunikacio
» Felfelé irdnyulé kommunikacié: Az alulrél felfelé irdnyulé kommunikacio szintén a
hierarchia és a feladatkorok mentén halad, és altalaban az alsébb szint(i tevékeny-
ségre vonatkozik. A szervezetekben tobb oka is lehet annak, hogy az alsébb szintek-
rél informacidk jussanak el a fels6kre. Ezeket a szempontokat négy csoportra oszt-
hatjuk:
- probléma jelzése a vezetéknek
- javaslatok kozlése a vezetéknek
- beszamolok készitése mint statuszjelentések egy-egy ligy kapcsan
- sérelmek, vitak kozlése

» Lefelé irdnyuld kommunikacio: a fellilrdl lefelé irdnyuld kommunikacié a hataskor
kozvetlen hierarchikus vonalai mentén halad, és altaldban eligazitasokat, utasitaso-
kat kozvetit. A lefelé iranyuld kommunikacié természetesen nélkilozhetetlen a szer-
vezet életében, ugyanakkor nem lehet kizardlag csak erre a csatornara alapozni a
hatékony szervezeti kommunikaciét, hanem sziikség van az ellentétes iranyu infor-
macidaramlasra is.

Az igazgatasra jellemz6 hierarchizalt struktiraban donté szerepe van a vertikalis kommuni-
kacionak. Az informacid fellilrél lefelé haladva tipikusan az utasitas, mig alulrél felfelé ha-
ladva a jelentés formajat olti. Masként fogalmazva, a fellilrél jové informacidhoz kotelezd
eré tarsulhat, mig az alulrél j6vé informacié tajékoztatast, maximum javaslattételt tartalmaz.
E mellett meghatarozé szerepe van a ,parancsolas egysége” elvének is, vagyis annak, hogy
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egy egységnek (szervezeti egység, egyén) csak egyetlen felettese van, csak egyetlen felet-

testdl kaphat utasitast.

Fontos kiemelni, hogy a vegytisztan linearis struktira magaban hordozza a biirokratikus

szervezetekkel gyakran azonositott olyan problémakat, mint:

)

Lassu kommunikacidval, jelentds informacioveszteséggel és torzulassal dolgozik. Az ilyen
szervezetek lassan képesek reagalni a kbrnyezeti kihivasokra, kiilonosen akkor, ha azok
nem kezelhet6ek egy szervezeti egységen, agon bellil.

» Ugyanezen okbdl a linedris szervezet igen nehézkes a komplex és/vagy strukturalatlan

(nem rutin) feladatok megoldasaban.

Megoldas a médositott linearis struktira kialakitasa. Ennek jellemz6i:

» Atorzskarban olyan magasan kvalifikalt szakemberek (ilnek, akik rendelkeznek az egész

meglatasanak képességével. Alkalmasak arra, hogy a feladatokat ne csak egyetlen
szempontbdl vizsgaljak, hanem azokat komplexen, problémaorientaltan kezeljék. Eppen
ezért a torzskar alkalmas nagy horderejli, komplex, stratégiai feladatok megoldasara,
tovabb3 jelentés valtozasok kimunkalasara. A térzskar e korben nem rendelkezik 6nalld
dontési lehet6séggel, hanem mint a vezet6 tanacsadé testiilete funkcional. Ez biztosit-
ja, hogy nem torik at a parancsolas egységét.

A teamek is azért jottek létre, hogy olyan komplex feladatokat oldjanak meg, amelyek
szamos szakteriilet és szervezeti egység egylittm(ikodését, kilonféle szakismeretek
egylttes alkalmazasat igénylik Ennek érdekében egy adott feladat megoldasara a szer-
vezet kiilonbo6z6 ,agaibol” és szintjeirél verbuvalt alkalmazottakbdl hozzak létre, s addig
mUkodik, amig az adott feladatot megoldja. A teamek altaldban csak javaslatokat dol-
goznak ki. A dontést a szervezeti hierarchidban egy erre kijelolt egyén hozza.

» A szervezeten bellli teamek nagymértékben elésegitik az azonos szinten elhelyezkedd

szervezeti egységek, illetve alkalmazottak kozotti kozvetlen kommunikaciot is. Ez lehe-
tévé teszi, hogy A és B hivatalnok feladatai ellatasa soran informaciot cseréljen egymas-
sal, anélkil, hogy ehhez igénybe vennék a ,legkisebb kozos vezetéhoz” vezetd szolgalati
utat. Ezeket a horizontélis csatorndkat altaldban irdsban rogzitik, és a dontési jogosit-
vannyal rendelkezé hivatalnok személyét is meghatarozzak.”

24

Gajduschek Gyorgy: A birokracia-fogalom értelmezése a tarsadalomtudomanyokban és ennek jelentésége a kdz-
igazgatasi szervezetek sajatsagainak magyarazataban. ELTE-AJK Politikatudomanyi Doktori Iskola




A szervezeten bellli kommunikacio

5. KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK ES CSATORNAK

A szervezeten bellili - az el6bbiekben vazolt -, a hatékony informacidéaramlast tdmogatd
szerkezet(i kommunikacio legfébb csatornai az aldbbi médon foglalhatdk dssze:

A szdbeli tajékoztatas eszkozei:
A szébeli tijékoztatds pozitivuma, hogy a személyes kontaktusnak készénhetéen lehetéség
van az informaciok részletes és sokoldalt atadasara, tovabba lehetéség nyilik a visszacsato-
lasra is.
A nyilt, szébeli tajékoztatas a bizalom megteremtésének legjobb eszkoze. llyenek lehetnek:
»  megbeszélések,
» értekezletek,
» gyllések, dolgozéi féorumok

Az irasbeli tajékoztatas eszkozei
Az irasbeli tijékoztatas lehet személyre sz6l6 (feljegyzés, beszamold, figyelmeztetés stb.),
szolhat egy csoportnak (belsé kdzlemény). Az irasbeli tajékoztatas elénye, hogy az informa-
ciok rogzitett formaban megmaradnak, hatranya a viszonylagos személytelenség és a nehéz-
kes visszacsatolas. Formai:

» feljegyzés,

» beszamold,

» belsé koézlemény

Az elektronikus tajékoztatas eszkozei
» e-mail,
» intranet stb.

A beosztottak véleménynyilvanitasanak lehetséges eszkozei:
Itt fontos megjegyezni, hogy még a leghierarchizaltabb struktura esetében is elképzelhetet-
len a hatékony kommunikacios struktira mikoddtetése a visszacsatolast minimalis szinten
biztosité alabbi elemek nélkdil:
» egyrészt azok a belsé kommunikacids eszkozok, amelyek kétirdnyld kommunikaciot
tesznek lehetévé (értekezlet, dolgozoi forum, belsé levelezérendszer stb.)
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» masrészt lehetdséget kell biztositani az anonim véleménynyilvanitasra is (dolgozoi kér-
déivek korbekildésével, otletladak felallitasaval). Nagyon fontos, hogy egy-egy kérddiv
kiklildésével és begyjtésével még nem ér véget a folyamat (a kérdGivek feldolgozasa
utan az eredményt nyilvanossagra kell hozni, intézkedési tervet kell kidolgozni stb.).

A fenti kommunikacids csatornak hibas miikodése vagy éppen hidnyossaga magaban hor-
dozza olyan kommunikacios ,blokddok” kialakuldsanak veszélyét, amelyek a hatékony és
célorientalt mdkodési strukturat is veszélyeztethetik, olyan diszfunkcidkat felszinre hozva,
melyek akar a mikodésképtelenség veszélyét is magaban hordozhatjak. Mindennek hatteré-
ben az a tény all, hogy a birokratikus szervezet hierarchikus rendjébél, valamint a dontések
személytelenségének kdvetelményébdl kovetkezéen a jelentés dontések ,fent” szliletnek,
az informacidk viszont elsésorban ,lent”, a mindennapi munkatapasztalatbol generalédnak.
Ebbdl, valamint a kommunikacios blokad tényébdl kovetkezik, hogy a dontéseket azok hozzak,
akik nem rendelkeznek a dontéshozatalhoz szlikséges ismeretekkel.*°

Osszegzés:

Mindezek alapjan elmondhaté, hogy a hatékony szervezeten beliili kommunikacié a médosi-
tott linedris dontési-szervezeti struktira keretében biztositja a kommunikacio vertikalis és
horizontalis irdnyait, a fentiekben részletezett kommunikaciés csatornak egyiittes funkcio-
nalasat. Csak igy biztosithato, hogy a kommunikacios blokadok kiiktatasaval a hatékony és
Ugyfélbarat szervezet kell6 rugalmassaggal tudjon reagdlni a feladatok komplexitasara és
egyéb tarsadalmi kihivasokra. Azaz a mindennapi feladatellatas soran biztosan On is tapasz-
talta mar, hogy a hierarchizalt szervezeti struktiraban a zokkenémentes mikodés az egy-
értelm(i vezet6 utasitasok és visszacsatolasi lehetéségek mellett megkoveteli a kollégak és
az alsébb szintl vezeték folyamatos és hatékony interakcidjat is.

10 Gajduschek Gyorgy: A burokracia-fogalom értelmezése a tarsadalomtudomanyokban és ennek jelentésége a koz-
igazgatasi szervezetek sajatsagainak magyarazataban. ELTE-AJK Politikatudomanyi Doktori Iskola,
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. MODUL

ASZERVEZETEN KivOLIl
KOMMUNIKACIO, AZ UGYFELBARAT
KOZIGAZGATAS

1. KIINDULOPONT

A kozigazgatasi rendszer megujitasa érdekében a 2010 6ta tett |épések elsédleges célja az
allammal szemben megrendiilt llampolgari bizalom helyreallitasa volt. Ezt szolgalta a Magyary
Zoltan't nevével fémijelzett kdzigazgatas-fejlesztési program kidolgozasa és egyes elemeinek
végrehajtasa, valamint az dllam és annak polgarai kozotti kozvetlen kapcsolatot megteremté
kormanyhivatalok és a jarasok rendszerének felallitdsa. Tehat mara az Uj kozigazgatas jogi
alapjai és szervezeti keretei megvaldsultak, a legfontosabb célkitlizés, a szolgaltaté allam
megteremtése, azonban még formaléddban van.

A szolgaltaté allam megteremtése az elmult évek kozigazgatas-fejlesztési stratégidjanak
esszencialis eleme, ennek pedig egyik alappillére az allampolgar-kdzpontd, nyilt szerepfel-
fogasu kozszféra kulturajanak kialakitasa a kozszolgalati elv hangsulyozasa mellett. A masik
fébb ismérv az an. versenyképes kozigazgatas megteremtése, amelynek legfontosabb ismér-
vei az atlathatdsag és az elszamoltathatdsag. Ezen kritériumok mentén a kdzigazgatas nem
kerékkotéje, hanem egyik motorja a gazdasagi novekedés és versenyképesség megteremté-
sének. Mindennek alapfeltétele az ligyfélkdzpontl szemlélet és gyakorlat megteremtése.

Mit jelent az ligyfélbarat és ligyfélkozpontu kézigazgatas?

Olyan kozigazgatasi modell és gyakorlat, amelyben a biirokratikus és adminisztrativ rendsze-
rek és alkalmazott mdodszerek, eljarasok és eszk6zok adekvat valaszokat adnak a gyakorlati
élet problémaira és kihivasaira. Ez a gyakorlat nem egy elvont adminisztrativ logika mentén

11 Magyary Zoltan kozigazgatas-fejlesztési program In: Kdzigazgatasi és Igazsagligyi Minisztérium kiadvanya, 2012
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kivanja szervezni és mikodtetni a mindennapi élet szabalyrendszerét és esetenként jogalkal-
mazoként fellépni, hanem hatékony és gyors valaszokkal, rugalmasan képes alkalmazkodni a
valos kihivasokhoz, segitve ezzel az allampolgarok mindennapijait és a piaci szféra szerepléi-
nek versenyképességét.

Az lugyfélbarat kdzigazgatas alapkritériumai’?

Az Ulgyfélbarat és versenyképes kozigazgatasi modell legfontosabb kritériuma, hogy a koz-
igazgatas ne pusztan a jogszabalyok 6ncélt megvaldsitasara torekedjen, hanem épiiljon be a
rendszerbe a visszacsatolas is.

Korabban a kozigazgatas ,elefantcsonttornyabdl” mondtak meg, kinek mi és mikor lesz jo.
Nyilvanvald, hogy mindez mar kézéptavon is egy olyan elidegenedett és rugalmatlan rendszer
mukodtetését eredményezte, amely magan hordozta mindazokat a stigmakat, amelyeket a
koézbeszéd a negativ értelemben vett elblirokratizalédott struktiraval azonositott. Ebben a
szemléletben az igazgatasi struktura mikodése oncélu volt, amelytél a tarsadalom és a gaz-
dasagi élet szerepl6i inkdbb tavol tartottdk magukat, kiépitve olyan ,tulélési” stratégidkat,
amelyek a sziirkezéna melegdgya voltak. Ez nem csoda, hiszen ebben a modellben az ligy-
intézéi alapattitid nem megoldasorientalt volt, hanem az eléirdsokhoz és a biirokratikus
szemlélethez gorcsésen ragaszkodd, inkabb harito, ,aktatologatd” szemlélet dominalt.

A rugalmas, a mindennapi élet kihivasaira adekvat valaszokat és megoldasi alternativakat
felmutatni tudé kozigazgatasi struktira masik alapfeltétele, hogy nagy hangsulyt fektessen
a gazdasagi, tarsadalompolitikai tudas minél szélesebb korl felhasznalasara, a jogi mellett a
gazdasagi, tarsadalompolitikai szemlélet erésitésére. Fontos, hogy a pusztan jogtechnikai
megkozelitések kiegésziiljenek a tarsadalompolitikai célok megvaldsitasat is szem elé6tt tartéd
gyakorlatorientalt megkozelitésekkel. Azaz ligyintézéként a jogszabdlyi és eljarasi kovetel-
mények maradéktalan betartdsa mellett mindig figyelemmel kell lenni az lgyfélspecifikus
szituaciokra, és keresni kell az ligyfél szdmara is megfelel6 megoldasi alternativakat.

Eppen ezért az tigyfélbarat kozigazgatas hatékony miikodése - az elébbieken tul - elkép-
zelhetetlen az allam és a polgarok kozotti viszony Ujragondolasa nélkil. A kbézigazgatas az
allam megnyilvanulasa a mindennapokban, ezért nagyon fontos, hogy az allam a polgaraira
ne mint alattvaldkra tekintsen, és mindenkor legyen tekintettel arra a tarsadalmi és gazdasagi
elvarasra, hogy az allam hagyja kibontakozni a kezdeményezéseket, ugyanakkor szankcionalja

12 Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Stratégia 2014-2020 In: Miniszterelndkség kiadvanya, 2014
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avisszaéléseket. Eljarasailegyenek egyszerlek, ugyanakkor a végrehajtas kovetkezetessége
altal biztositsdk az egyenl6 elbirdlast. Azaz az Ugyfélbarat kozigazgatas ,arcaként” az lgyinté-
z6nek mindig mint partnerre kell tekinteni az tigyfélre.

2. UTON AZ UGYFELBARAT KOZIGAZGATAS
MEGTEREMTESE FELE: 2010-2014

A kbzigazgatas szervezetrendszerének atalakitasa 2010 juniusaban vette kezdetét. Az atala-
kitds elsé lépéseként a kozponti kozigazgatas kereteinek atalakitasara kerilt sor. Az an.
csucsminisztériumok felallitasaval a |étszam-konszolidaciéo mellett fontos célkitilizés volt a
feladat- és hataskorok racionalizalasa, a felel6sségi korok tisztdzasa, mindezek altal egy ru-
galmas kozponti adminisztracié megteremtése. A transzparens mikddési struktura kialakita-
sanak kovetkezé fontos allomasa volt az alapitvanyok, kdzalapitvanyok rendszerének feliil-
vizsgalata és egyszer(sitése.®

A kovetkezd mérfoldkénél sor kertiilt a kbzponti hivatalok és hattérintézmények* rendszeré-
nek ésszerdsitésére, amelynek elsédleges célja az eré6forrasok és a feladatok megoszlasaban
jelentkezé anomalidk megsziintetése és az allamigazgatasi szervek humaneréforras-felhasz-
nalasanak javitasa volt.

A févarosi és megyei kormanyhivatalok 2011. januar 1-jével torténd felallitadsaval megval6-
sult a teriileti allamigazgatas szervezeti integraciéjanak elsé szakasza. 17 db 6nalléan miikodé
agazati dekoncentralt szerv kerllt szakigazgatasi szervként a févarosi és megyei kormany-
hivatalok szervezetébe.'® Ezt kdvetben az allamigazgatasi terlileti egységek 6sszhangjanak
biztositasa és a polgarkozeli dllamigazgatas |étrehozasa céljabdl sor kerilt a jarasi rendszer®
megUjitasara. 2013. januar 1-jével 175 jarasi, tovabba 23 févarosi kerileti hivatal kerlt fel-
allitasra. A jarasok az allam szervezetének legalacsonyabb szint( terlleti és szervezeti egysé-
gei, melyek az allamigazgatasi tevékenységekrél, szolgaltatasokrél az dllampolgarok szamara
elérhet6 kozelségben gondoskodnak.

13 2011 évi CLXXV. térvény az egyesiilési jogrol, a kozhasznu jogallasrdél és a civil szervezetek miikodésérél és tamo-
gatasarol.

14 1007/2013 (1.10.) Korm. hatarozat

15 2010. évi CXXVI. torvény és 66/2015. (111.30.) Korm. rendelet

16 2012. évi XClIl. térvény és 218/2012. (VIII. 13.) Korm. rendelet
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Az lUgyfélbarat kozigazgatas kiépitésének egyik leglatvanyosabb eleme az volt, amikor a
2011. januar 3-an az egyablakos Ulgyintézési rendszer kialakitasanak elsé allomasaként az
orszag 29 pontjan megnyiltak a kormanyhivatalok integralt tigyfélszolgalati irodai, a korma-
nyablakok. A jarasok megujitasat kovetéen sor kerlilt az integralt Gigyfélszolgdlati rendszer
tovabbfejlesztésére és kiterjesztésére: 2013-2014 folyaman az okmanyirodak bazisan mint-
egy 73 helyszinen létestltek kormanyablakok, az elintézhet6 (indithato) tigyek szdma pedig
a kezdeti 29-r6l 256-ra emelkedett. (Szamuk folyamatosan novekszik: 2016 végén orszago-
san mar tébb mint 250 helyszinen 1480 kiilénb6z6 tipusu Gigyben kereshetik fel az llampol-
garok a korméanyablakokat.?’)

3. UGYFELBARAT KOZIGAZGATAS A GYAKORLAT-
BAN - ERTEKORIENTACIO ES KOMPETENCIAK

,Az allampolgarokhoz kozeli, hatékony és koltségtakarékos kozigazgatas olyan kdzszolgalatra
alapozhaté, amelynek tagjai munkajukkal egész életen at a kozjot, polgartarsaikat szolgaljak,
amelyben minden tisztviselé a legjobb tudasa szerint latja el a feladatat, az allampolgarok
Ggyeit méltanyosan, visszaélés és részrehajlas nélkil intézi"'® - e definicié szerint az tgyfél-
barat ligyintézés (lgyintézd) legfébb ismérvei:

» a kozjo érdekében torténd elkotelezett feladatvégzés,

» Ugyfelekkel torténd segitékész és tiirelmes banasmad,

» el6itéletektdl mentes, kiegyensulyozott tigyintézés,

» a korrupcié elutasitasa és az ellene torténd fellépés,

» professzionalizmus.

Masként megfogalmazva: a kézszolgalati hivatasetika négy értékpillérre helyezhet6:??
» erkodlcsi érték: a kdzbizalom fenntartasa, példaértékl magatartas minden helyzetben,
» emberi tisztesség: a polgarokkal, munkatarsakkal szembeni tisztelet és tisztesség megadasa,

17 kormanyablak.hu

18 2016. évi LIl torvény az allami tisztvisel6krél

19 Pallai Katalin - Kis Norbert 2014: ,A teljesség felé” Integritasoktatas és kutatas a Nemzeti K6zszolgalati Egyetemen.
Pénzligyi Szemle. 2014.
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» demokratikus érték: a kézérdek szolgalata,
» szakmai érték: felkészililtség, kivalosag, hatékonysag, partatlansag.

Mindez azt jelenti, hogy a J6 Allam, a Szolgaltaté Allam képviseletében eljarva On is minden
esetben a tisztesség, a feddhetetlen és kikezdhetetlen szakmai és moralis értékek mentén,
részrehajlas és elditéletektdl mentes médon, a demokratikus értékek tiszteletben tartasaval
koételes eljarni a mindennapi tevékenysége soran.

Mindebbdl jél latszik, hogy a legkiilonb6zobb definicids kisérletek kdzel azonos értékorienta-
ciot tulajdonitanak az tigyfélbarat kozigazgatasi gyakorlatnak. E szerint jol behatarolhaté egy
specialis kompetenciakor, amellyel valamennyi Gigyfélorientalt Gigyintézének rendelkeznie kell.

Az lgyfélszolgalati kompetencidk mérésérdl sz6lé kormanyrendelet?® alapjan ezek az
alabbiak:

A kompetenciamodell hdrom nagyobb csoportba sorolja a lehetséges kompetenciakat: el-
engedhetetlen, fontos és elényds kompetencidkat nevez meg. Elengedhetetlen kompeten-
cianak szamit az Ggyfélkdozpontlisag, a szabalykovetés, a stressztlirés, az etikus magatartas,
a felel6sségtudat és a konfliktuskezelés. A szabdlykovetés csak az etikus magatartassal
egylitt jelent eléremozdulast a szervezet integritdsanak az irdnyaba. Fontos kompetencia a
monotoéniatlirés, a j6 problémamegoldd képesség, a terhelhetdség és a mindségre torekvés
is. A modell az elényds kompetencidk kézé sorolja az egyenlé banasmaddot, a varatlan hely-
zetek kezelésének képességét, a rugalmassagot és az egyenletes teljesitményt.

4. AZ UGYFELBARAT KOMMUNIKACIO ALAP-
FELTETELEI - ONISMERET, FELTETEL NELKULI
POZITIV ODAFORDULAS, EMPATIA

Az ligyfélbarat kdzszolgalati munka sziikséges, de nem elégséges feltétele, hogy az ligyintézé
az elébbiekben részletezett kompetencidk birtokaban legyen. Ahhoz, hogy a kompetencia-
feltételeknek megfeleld értékorientacié mentén mikodé ligyfélszolgalati tevékenység és az

20 148/2012.(VIL.6.) Korm. rendelet
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ezt segité kommunikacié mikodjon, elengedhetetlen feltétel bizonyos |élektani eszkdztar
felvonultatasa. gy az On szamara is mint a szolgaltaté allam képviseletében eljaré ligyintézé
szamara is fontos az elébbiekben felsorolt alapfeltételek, kompetencidk elsajatitasan tul,
hogy birtokaban legyen mas tipusu, de nem kevésbé fontos tulajdonsagoknak.

Onismeret

A kiindulépont az a tézis, miszerint érzéseinket (vagy azok hianyat) sokkal gyakrabban kom-
munikaljuk, mint valéjaban szeretnénk. Ez azzal magyarazhaté, hogy sokszor bizalmatlanok
vagyunk a kornyezetiinkkel, és nem szivesen osztunk meg magunkrél informacidkat, ezért
probalunk titkoldzni, szerepet jatszani vagy szinlelni. Azonban a kommunikacié nem verbdlis
csatornainak hasznalata rengeteg informaciét hordoz az altalunk mondottakkal kapcsolatos
viszonyunkrél. Az un. Johari ablak kivaléan szemlélteti ezt a jelenséget. Kommunikacios
készségeink egy részét ismerjik, tudatosan alkalmazzuk, haszndljuk. Mas teriletek rejtve
maradnak szamunkra, esetleg oly médon és akkor nyilvanulnak meg, amikor mi nem is tudunk
réluk. Sokszor nincs tudomasunk példaul arrél, hogy elpirultunk beszéd kézben. Ennek meg-
feleléen masok megnyilvanulasaibdl mi is észlelhetlink olyan jelenségeket, amelyekkel 6k
nincsenek tisztaban?t,

A Johari ablak?? 6nismereti modellje, az ,én” megértését két dimenzidban szemlélteti.
A modell egyik dimenzidjaban azok a viselkedések talalhaték, amelyek az egyén szamara is-
mertek, a masik dimenzidban az egyénrél masok altal észlelt jelenségek allnak. A lenti dbra a
két dimenziés modell egyes mezé6ire vonatkozé észleléseket foglalja 6ssze:

21 Kormanyablakok munkatarsainak képzése - ligyfélszolgalati készségfejlesztés, NKA, 2014
22 Rudas Janos: Delfi 6rokosei, Lélekben otthon kiado, 2007
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A Johari EN
Ablak ismerem nem ismerem
[ )
NYILT VAK
ismerik TERULET TERULET
(ARENA) (VAKFOLT)
MASOK
ISMERETLEN REJTETT
nem ismerik TERULET TERULET
(TUDATTALAN) (ZART)
v
Rudas, 2001

Mint az dbran is lathaté a Johari ablak a személyiséget négy nagy teriiletre osztja aszerint,
hogy a személy és/vagy a masik személy mennyire ismeri és/vagy nem ismeri. A teriiletek a
kovetkezék:

» Nyilt teriilet. Ide azok a tulajdonsagaink, viselkedésmadjaink, érzéseink tartoznak, ame-
lyekkel mi magunk is tisztaban vagyunk, és amelyeket masok is knnyen észrevehetnek.

» Rejtett terilet. Ide azok a tulajdonsagaink, viselkedésmaodjaink, érzéseink tartoznak,
amelyekkel ugyan mi magunk teljesen tisztaban vagyunk, azonban masok el6l szandé-
kosan elrejtlink valamiért.

» Vak teriilet. Ide azok a tulajdonsagaink, viselkedésmadjaink, érzéseink tartoznak, ame-
lyeket masok ugyan észrevesznek, de amelyekkel mi magunk nem vagyunk tisztaban.

» Ismeretlen terilet. Ide azok a tulajdonsagaink, viselkedésmaédjaink, érzéseink tartoznak,
amelyekkel sem mi, sem masok nincsenek tisztaban.

A mez6ék mérete természetesen nem allandd, hanem a mezékon beliil és a mezék kozott is
folyamatos mozgas van. Két ember kapcsolatanak elmélyiilése soran példaul a nyilt terilet
folyamatos névekedése tapasztalhato.
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A feltétel nélkiili pozitiv odafordulas megvalésitasanak feltételei
A két egymassal interakcidban Iévé egyén kozotti sikeres kommunikacio kulcsa a kélcsonos
megértés. Ennek hianya olyan kommunikacios gat kialakulasdhoz vezethet, amely végsé so-
ron a kommunikacié ellehetetlenilését eredményezi az értékes informaciok elvesztése, meg
nem értése miatt.
Az Ugyfélszolgalati kommunikacio leggyakoribb (lélektani) akadalyai?®:
» Kapcsolati tényezék, példaul az ligyfél egyszerUsitett, idealizalt, sztereotip képe, mely
az ligyintéz6 multbeli tapasztalatain alapszik.
» Az ligyfélben rejlé pszicholdgiai korlatok (érzékszervi fogyatékossag, kognitiv elégtelen-
ség, funkcionalis vagy tényleges analfabetizmus, karakterproblémak stb.).
» Az Ugyfél alkalmi indiszpozicidi, vagy specialis (ligyre, szerepre, feladatra vonatkozd)
megértési nehézségei.
s Ertékbeli vagy strukturalis tényezék, példaul vildgnézeti vagy tarsadalmi ellentétek, ha-
taskori problémak.
» A fizikai kornyezet.

A lélektani akadalyokhoz hasonléan az akadalyok kioltasat vagy enyhitését szolgalé kiilon-
b6z6 kommunikaciés médszerek is 6nreflexiot igényelnek, ilyenek:

A feltétel nélkiili pozitiv elfogadas megvaldsitasa igen nehéz feladat, ugyanakkor eléfelté-
tele a megértésnek. Gyakran jelentds kihivas, hogy megszabaduljunk az eléitéletektél, féleg
azért, mert mi magunk ugy gondoljuk, hogy nincsenek eléitéleteink.

Az odafigyelés, az aktiv hallgatas biztositja, hogy az ligyfél helyzetét, viselkedését és allas-
pontjat pontosan megértsik anélkil, hogy leegyszer(sitenénk vagy azonositanank egy ko-
rabbi esettel. Az aktiv hallgatas fogalma Carl Rogers?* nevéhez fliz6dik. Rogers szerint az
aktiv hallgatasnak harom szintje van: (1) Figyelmesen meghallgatom a masikat anélkiil, hogy
kozbeszolnék. (2) Ellenérzom, hogy tartalmilag mindent jol értettem-e: az elhangzottakat
osszefoglalom a sajat szavaimmal. (3) Igyekszem megérteni a masik érzéseit és sziikségleteit.

Az empatia az aktiv hallgatas egyik eszkozeként is értelmezhetd, hiszen azt jelenti, hogy
figyelmiinket a masik emberre forditjuk, egy masik személy pillanatnyi allapotabdl részese-
diink. Az empatia segit a felesleges konfliktusok elkertilésében. Ha elegendé empatiaval for-
dulunk masok felé, akkor batrabban fejezziik ki a sajat érzéseinket és sziikségleteinket is. Az

23 Kormanyablakok munkatérsainak képzése - ligyfélszolgdlati készségfejlesztés, NKA, 2014
24  Gondor Andras: Uzleti kommunikacio. 2013
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empatia segitséget nydjthat a feszlilt idegéllapotban 1évé ligyfelek megnyugtatasara, és kell6
mértékl empatidval a 'nem’ valaszt vagy a makacs hallgatast sem feltétlentl értelmezziik
elutasitasként, hanem sértédés nélkil megprobaljuk megérteni, hogy mi zajlik le a masik
emberben.

5. ASIKERES UGYFELKOMMUNIKACIO -
DISC MODELL?

A DISC-modell megismerésével meghatarozhatd a sajat lgyfélszolgalati stilus, valamint
olyan kommunikacids készségek is elsajatithatdk, amelyek sikerrel alkalmazhatok az Ggyfél-
szolgélati munka soran. (In: Kormanyablakok munkatéarsainak képzése - ligyfélszolgalati
készségfejlesztés, NKA, 2014.)

A DISC két legismertebb el6zménye a hippokratészi és a jungi tipoldgia. Az ékori gorog
filoz6fus-orvos, Hippokratész a személyiséget négy f6 vérmérsékleti tipusbdl vezette le.
A szangvinikus, a kolerikus, a melankolikus és a flegmatikus vérmérsékleti alaptipusokat
megfeleltette a négy 6selem (levegd, fold, viz, tiiz) alapjan értelmezett négy testnedvnek.
Carl Jung svajci pszicholdgus is Ugy gondolta, hogy négy alaptipusba (illetve ezek kombina-
cidiba) sorolhatjuk az emberi viselkedést. Ezek meghatarozojaként, négy lélektani funkciot
irt le: érzés, érzékelés, gondolkodas, intuicié. Ezekhez tarsitotta tovabba az extroverzitas/
introverzitds dimenzidjat.

A DISC elméletet az 1920-as években kidolgozé William Moulton Marston szintén négy
alapelemre épit6 tipolégiat alkalmazott az emberi viselkedés leirdsara.

25 Hadarics Marton - Nagybanyai Nagy Olivér - Pongor Orsolya: DISC - A mindennapi kommunikacio és viselkedés
titka, 2014. oldalszam
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+ eredményorientilt
+ hatirozott

+ magabiztos

+ gyorsan dint

+ kockdizatvillala

+ preciz, clemzi
* i Feladarok
+ meghizhatd
+ieladatorieniili

- elveszik a részletekben

- sok infora van szitksége o ::’:Eﬂi‘;i:‘
- nem szamol az érzelmekkel ot iktatdrikus
= indulatos

Introvereale Extrovertalt

+ jo csapatjatékos + optimista

+ nyugodt, harmonikus + nyitott

+ stabil + kreativ, expressziv
+megfontolt + pyors

- lassh - feliletes

- konflikinskeriild - seétseirt

= nem mutatja ki az érzéscit = probléma az idGbeosztissal

Kapcsolatok

A négy 6 tipus tehat a kdvetkezd: a hatarozott (Dominance), a kdzvetlen (Influencing),
a nyugodt (Steadiness), és a tavolsagtarté (Compliance) stilus. 2

» Hatarozott (Dominance): Az ebbe a kategéridba sorolhatd személyiség legfontosabb
jegye a dominanciara val6 torekvés. Tetteit és |ényét a versengés motivalja. Meghataro-
z6 jellemvonasok: eredményesség, siker, haszon. Mindebbdl kévetkezéen elmondhatd,
hogy ez a személyiségkategoria feladatkézpontl és keresi a kihivast jelent6 feladato-
kat, nehezen t(iri a rutinszer( feladatokat. Dontéseiben hatarozott, gyors és megingat-
hatatlan. Legfontosabb tulajdonsagai kozott van a célorientaltsdg, ennek érdekében
mindig a hatékony problémamegoldasra toérekszik, ezért akar konfliktuskeresé maga-
tartast is tanusit. Kedveli az 6nall6 feladatvégzést, autondm személyiség.

»  Kdzvetlen (Influencing): Az ebbe a kategdridba sorolhatd személyiség legfontosabb jegye
a kozvetlenség, nyiltsag. Fontos szamara a folyamatos pozitiv visszacsatolas és megerdsi-
tés. Fontos jellemzéje, hogy valddi csapatjatékos, aki kivaldé kommunikaciés képességek-
kel rendelkezik. Tetteit gyakran befolyasoljak az intuicidk, jellemzé ra a spontan reagalas.

26 Kormanyablakok munkatarsainak képzése - tigyfélszolgalati készségfejlesztés, NKA, 2014
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Ez utdbbi gyakran a kaotikus munkavégzés hatasat kelti, de szdmara a kdosz egy jol ki-
ismerhet6 rendszert alkot. A monoton munkat, amely szdmara nem jelent kihivast, nem
tlri. Az ilyen személyiségjegyli vezetd inkabb a laissez faire vezetési stilus hive, azaz a
sikeres feladatmegoldas érdekében inkabb ,szabad kezet” ad a feladatok megvalasztasa-
ban és a végrehajtas folyamataban, tartézkodik a tekintélyelviiségtél.

> Nyugodt (Steadiness): Az ebbe a kategdridba sorolhatd személyiség legfontosabb jegye
a kiszdmithatdsag, a nyugodtsag és a kivalo alkalmazkodasi képesség. Valddi csapat-
jatékos, akire mindig lehet szamitani, 6 képviseli a csapatban a higgadtsagot. Biztonsagra,
bizalomra, harmodniara torekszik, allanddsagra vagyik. Inkabb konfliktus- és kockazat-
kerll6, a feszliltséget és a varatlan helyzeteket nehezen tolerdlja. Ezért dontéseinél
maga is rendkivil koriltekinté.

» Tavolsagtarté (Compliance): Az ebbe a kategoridba sorolhaté személyiség legfonto-
sabb jegye a precizitas. Feladatvégzésére leginkdbb az alapossag és lelkiismeretesség
jellemzé. Mindezt nemcsak magatél, hanem masoktél is elvarja. Alapos, pontos, mar-
mar kényszeresen preciz, elemzé, lelkiismeretes, magas normakkal rendelkezé. Igazi
elemz6 tipus, aki targyilagos és tavolsagtartd, inkdbb autoném személyiség, aki az 6n-
allo feladatvégzés hive. A rendszeresség és rendezettség iranti erés vonzédasa miatt
nehezen alkalmazkodik a valtozasokhoz.

6. ASIKERES UGYFELKOMMUNIKACIO -
A ,HOGYAN"” UTAN ,KIVEL"?*

Tekintettel arra, hogy a kommunikacié interperszondlis és interakcids viszony, nemcsak az a
fontos, hogy a hatékony lGigyfélkommunikacié milyen ligyintézéi viselkedést és attit(idot ko-
vetel, hanem az is fontos, hogy az ligyfél milyen stilusu. Ugyanis tobbféleligyféltipust kilon-
boztethetiink meg: (In: Kormanyablakok munkatarsainak képzése - tigyfélszolgalati készség-
fejlesztés, NKA, 2014)

27 Kormanyablakok munkatérsainak képzése - ligyfélszolgdlati készségfejlesztés, NKA, 2014
28 Kormanyablak tgyintézé szakiranyu tovabbképzési szak, Dr. Méhes Tamas PhD
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A ,kozvetlen” tgyféltipus és kezelése
A  kozvetlen” Ugyféltipus leginkabb extrovertalt. Tarsas kapcsolataiban nyilt, kbzvetlen és
alapvetéen bizalommal viseltetik masok irdnt. Ugyanakkor rendkiviil nehezen viseli, ha azt
érzi, hogy e nyitottsag ellenére a ,feje folott” hozzak meg a dontéseket. Ez a helyzet szdmara
stresszhelyzetet idéz el6, amelyben bezarkdzik, azaz kritikussa valik masokkal és masok don-
téseivel szemben, mar-mar gorcsésen ragaszkodik sajat allaspontjahoz, rugalmatlan, s6t ko-
tozkodo lesz.
Hatékony kezelési mod:

» Az Gigyintézé is mutasson nyitottsagot, maradjon érdekl6dd!

»  Mindig legyen pozitiv visszacsatolds az Ggyfél irdnyaba!

»  Véleménykiilonbség esetén inkdbb vezessiik rd az Ggyfelet a masik alldspontra, hogy

azt kénnyen elfogadja!

A ,hatarozott” ligyféltipus és kezelése
Az egyik legnehezebben kezelhet6 lgyféltipusrdl van szd. Extrovertalt személyiség, aki ha-
tarozott és tudja mit akar. Erzelmei kimutatasatdl sem riad vissza. Szereti uralni még azokat
a helyzeteket is, ahol a ,kiszolgaltatottabb” poziciéban van, ennek még feltételezése is fel-
bdsziti. Azaz rendkiviil érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben a tekintélye csorbul.
Hatékony kezelési mod:
> Ne varakoztassuk meg!
»  Teremtslink olyan helyzetet, amelyben még a kiszolgaltatottsag latszatat is kerljuk!
Erezze az Ugyfél Ugy, hogy 6 hozza a dontést.
»  Hagyjuk meg a dontés- és valasztas szabadsagat (még ha az latszdlagos is) szamara!
» Legylink vele el6zékenyek, de hatarozott fellépéssel! Ne engedjik at az lgyfélnek a
teljes terepet!

A ,tavolsagtartd” ligyféltipus és kezelése
A tavolsagtarté tipusba sorolhaté ligyfelek alapvetéen feladatorientaltak, viszont introvertal-
tak. Az ilyen tgyfél magas erkolcsi normakkal rendelkezik, koriltekintd, preciz ember. Rend-
kivil érzékeny azokra a szituaciokra, amelyekben ugy érzi, hogy varatlan helyzetbe sodortak,
s nincs elegendd ideje a szintetizalasra és felelés dontés meghozatalara.
Hatékony kezelési mod:
» Biztositsunk szamara elegendé id6t!
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» Részletes informaciokkal teremtsiink szdmara olyan helyzetet, amelyben kortltekintd
és felel6s dontést tud hozni!
» A dontésben segitsiik szakértelemmel!

A ,nyugodt” ligyféltipus és kezelése
Az ilyen tipusu tigyfél bar konnyen teremt kapcsolatot, inkabb introvertalt. Alap attit(idje az
interperszonalis viszonyokban a tlirelem, a megértésre vald hajlanddsag, egylttmikodési
készség. Ugyanakkor stresszhelyzetben bezarkézova és elutasitova valik. Stresszként éli meg
a varatlan dontési helyzeteket.
Hatékony kezelési mod:

» Kezeljik tirelemmel, hagyjunk idét szamara!

» A pozitiv visszacsatolas az 6 esetében is fontos.

» Ne nyomasszuk 6sszetett problémakkal és komplex megoldasokkal!

» Torekedjlnk az egyszer(Usités irdnyaba!

A fenti ligyféltipusok és hatékony kezelési mdodjuk alapjan 6sszességében elmondhaté,
hogy az ligyfélszolgalaton a legfontosabb a nyugodt, higgadt és tlirelmes ligyfélkezelés. Bar-
milyen tigyféllel is talalkozik On, mindig legyen nyitott, mutasson valddi érdeklédést az tigy-
fél problémaja, véleménye irant. A kell6 hatarozottsdg mellett sem kezelhetjik le sose az
Ggyfelet. Mindenkor tiszteletben kell tartani véleményét és a sziikséges szakértelemmel,
informaciokkal kell segiteni sajat dontését.

7. KONFLIKTUSOK ES KONFLIKTUSKEZELESI
STRATEGIAK A HIVATALBAN

Konfliktusnak azokat a fesztiltséggel teli helyzeteket nevezziik, melyekben két ember (cso-
port) torekvései, nézetei, gondolkodasa sth. 6sszeegyeztethetetlennek tlinnek. A konfliktus-
nak nem feltétele, hogy az Osszeegyeztethetetlenség valdban fennélljon, elegendd, ha a
benne szerepldk azt tgy élik meg.??

29 Hofmeister-Téth Agnes - Mitev Ariel Zoltan: Uzleti kommunikacié és targyalastechnika. Akadémia Kiado, Budapest,
2013. oldlaszam
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Az emberi kapcsolatokban szinte elkeriilhetetlen a konfliktus. Akkor alakulnak ki altalaban

konfliktushelyzetek, amikor az egyik érintett személy viselkedése akadalyozza a masik sze-

mély valamely igényének kieléglilését, vagy pedig értékrendek (itkozése allhat a hattérben.

Konfliktushelyzetben az ember viselkedését az 6nérvényesités és az egylittm(ikddési hajlan-

ddésag ardnya hatarozza meg.

Tehat érdemes megvizsgalni, hogy

)

az egyén mennyire képes, szeretne és torekszik anyagi, erkolcsi befolyasat, személyes
varazsat célja érdekében, akar a masik rovasara is, érvényesiteni.

valamint, hogy az egyén mennyire hajlandé alkalmazkodni, feladni sajat célkitizéseit,
kompromisszumra jutni a konfliktus megoldasa soran, kezelése érdekében.

A két tényez6 aranyabdl a kovetkezd konfliktuskezel6 médok, stratégidk alakulhatnak ki

Thomas és Kilmann német pszicholdgusok szerint:

)
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VERSENGES (nyer/veszit): maximalis 6nérvényesités

A konfliktusokban a verseng6é stratégiat alkalmazé személy megragadja és alkalmazza a
szilkséges eszkdzoket, hogy biztositsa céljainak elérését. Ez gyakran a személyes kap-
csolatok megromlasahoz vezethet. A versengé személy a konfliktust gydztes-vesztes
helyzetnek tekinti, amelyben csak az egyik fél gyézhet.

ALKALMAZKODAS (veszit/nyer): a versengés ellenkezéje, maximalis 6nalavetés

Az alkalmazkodd konfliktuskezelés a sajat igények hattérbe szoritdsan és a masik fél
érdekeinek feltétel nélkili elfogadasan alapszik. Az ilyen személy altaldban lemond a
sajat érdekeirdl, allaspontjardl, s hagyja, hogy teljes mértékben a masiknak legyen igaza,
hogy az 6 szempontjai érvényesiiljenek.

KOMPROMISSZUMKERESES: az egyéni célok elérése szempontjabdl féliton van a
versengés és az alkalmazkodas kozott (tobbrél mond le, mint a versengd, de keve-
sebbrél, mint az alkalmazkodd).

A kompromisszumkeresd konfliktuskezelési mad célja egy, a felek szamara kélcsénosen
elfogadhaté megoldas kialakitasa. Ennek soran mindkét fél lemond bizonyos igényeirél,
a megoldas csak részben elégiti ki azokat. A kompromisszumkeresé magatartas a masik
négy konfliktuskezelési mod atléjaban helyezkedik el.
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» ELKERULES (veszit/veszit): nem kezeli, hanem elkerili az 6sszelitkdzést.
Az elkertlés tulajdonképpen a konfliktus vagy probléma eléli meghatralas, amikor az
egyén egyaltalan nem torekszik a megoldasra, hanem inkdbb tudomast sem vesz rdla,
haritja, idében elodazza a kérdést, elkerili a vitahelyzetet, inkabb hallgat, nem tesz meg-
jegyzést és nem mond véleményt.

> PROBLEMAMEGOLDAS (nyer/nyer): az egyénekrél a problémara, a feladatra tevédik
at a hangsuly. (Mi a probléma?)
Az egylittm(kddo konfliktuskezelési mod sordn mindkét fél szamara kielégité megoldas
keresése a cél. Gyakorlatban ez a konfliktus okainak feltarasat, megértését, és ennek
figyelembe vételével kreativ megoldasat jelenti.

Barmelyik konfliktuskezelési méd hatékony lehet, ha megfelel6 helyzetben hasznalja.
Nincs jo vagy rossz, csak a helyzettdl fligg, hogy az adott stratégia célszerd, vagy célszeriit-
len konfliktuskezelési méd.

8. INTERKULTURALIS KONFLIKTUS SPECIALIS
ESETE ES MEGOLDASI TECHNIKAJA

Az interkulturalis kommunikacion (kultdrakézi kommunikacion) eltérd kulttrak képviselGinek
interaktiv kommunikaciéjat kell érteni. Ez olyan kommunikaciés helyzet, amelyben a felek a
kilonb6z6 hatteriiknek koszonhetéen nehezebben értik meg egymast. Az ilyen szituacio po-
tencidlis konfliktusforras, amelyben a kiilonb6z6 kulturalis logikak 6sszeegyeztetése specidlis
kommunikaciés megoldasokat kivan.
Potencidlis kommunikacids veszélyforras, ha az interakcidban 1évé felek:

» nem rendelkeznek interkulturalis érzékenységgel,

> nem kozelitenek egymas irdnyaba megfelel6 nyitottsaggal és tiirelemmel,

» a kommunikaciét sztereotipiak uraljak.

Ezen veszélyforrasok kikliszoboléséhez elengedhetetlen - az eltéré kulturdlis hatterek is-
meretén tul - a magas foku érzelmi intelligencia, az, hogy minden koriilmény kozott gyako-

41



A szervezeten kivili kommunikacio, az Ugyfélbarat kbzigazgatas

roljuk az elfogadas kulturajanak képességét. Ezért azt javasoljuk, hogy az eljaras soran
mindig mutasson nyitottsagot és kell6 rugalmassagot. Ennek érdekében figyeljen a kbvetke-
zOkre:*® (In: Korpics Marta: Az interkulturalis kommunikacio.)

»  Alakitsunk ki egyenrangu, partneri ,ok-ok” kapcsolatot az tigyféllel!

» Figyeljink és gyakoroljuk az aktiv hallgatast!

» Torekedjiink a helyzet objektiv leirasara!

» Legylink t6bb értelmezésre nyitottak!

» Ne mindsitstink!

> Ne hozzuk a masikat zavarbal!

> Torekedjiink az egylittmU(ikodé és problémamegoldo (,gybztes-gybztes”) megoldasral

9. AFOGYATEKKAL ELO UGYFEL ES KOMMUNI-
KACIOJA

2010 utan a kozigazgatas atalakitasanak fé célja az volt, hogy a kdzigazgatas, és az igazgatasi
eljarasok minél inkabb emberk&zpontiva valjanak. Vagyis, amikor az allampolgar egy allam-
igazgatasi eljaras keretében taldlkozik valamelyik hatésaggal, hivatallal, érezze magaénak a
kozigazgatast, az ligyintézok pedig legyenek érzékenyek az egyes ember problémaja irdnt.
Eppen ezért a kormanyablakok kialakitasakor mar a kezdetektél a figyelem kdzéppontjaban
volt az a kivanalom, miszerint a fogyatékkal élék is igénybe tudjadk venni az egyablakos Gigy-
intézés szolgdltatasait. A latassériltek szamara vezetésavokat alakitottak ki, az informaciés
tablaknal pedig hangos térképek segitik az eligazodasukat. A siketek szamara minden korma-
nyablakban van olyan szamitégép, amelyen keresztiil jeltolmacs segitségét veheti igénybe az
Ugyintézé és az ligyfél, a mozgassériiltek szamara pedig mindeniitt akadalymentessé tették
a kormanyablakok helyiségeit. Ennek a folyamatnak meghatarozé elemei azok az ,érzékenyi-
t6 kurzusok”, amelyeket elvégezve a kozigazgatasban dolgozdk gyakorlati tapasztalatokat
szerezhetnek a fogyatékkal él6k problémairdl.

Lathato tehat, hogy az ligyfélbarat kozigazgatas megteremtésének egyik 6 pillére - a fizikai
akadalymentesitésen tul - az un. lelki (szellemi) akadalymentesités, amelynek elengedhetet-

30 Korpics Marta:Az interkulturalis kommunikacié. Pécsi Tudomanyegyetem, Bélcsészettudomanyi Kar, 2011,
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len el6feltétele az olyan Gigyfélbarat kommunikacio, amely tekintettel van a fogyatékkal élék
specialis igényeire. Fontos kiemelni, hogy mindez nem egyszerlen a fogyatékkal él6 szemé-
lyek szamara torténdé esélyteremtés, hanem a tarsadalmi (re)integracio eléfeltétele és az
egyenlé banasmad alaptorvényi kdvetelményének valé megfelelés. (XV. cikk (5): ,Magyar-
orszag kilon intézkedésekkel védi a csalddokat, a gyermekeket, a néket, az idéseket és a
fogyatékkal él6ket.")%!

A fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositasardl szold 1998. évi XXVI.
torvény és moédositasai mar a kdzszolgaltatasokhoz vald egyenld esélyl hozzaférésrél is ren-
delkeznek akkor, amikor kimondjak®% ,A fogyatékos személy szdmara - figyelembe véve a
kilonb6z6 fogyatékossagi csoportok eltéré specidlis szlikségleteit - biztositani kell a koz-
szolgéltatasokhoz val6 egyenl6 esélyl hozzaférést. A kdzszolgaltatasok engedélyezésére vo-
natkozé kilon jogszabalyok szerinti hatésagi eljaras soran az egyenlé esély( hozzaférés
szempontjanak érvényesiilését biztositani kell”

A 2013. évi LXII. térvény § (1) meghatarozza a fogyatékos személy fogalmat. Ez alapjan
fogyatékossag alatt olyan tartés vagy végleges - velesziiletett vagy szerzett - érzékszervi,
kommunikacids, fizikai, értelmi vagy pszichoszocialis karosodast, illetve ezek barmilyen hal-
mozddasat értjiik, amely a kornyezeti, tarsadalmi és egyéb jelentés akadalyokkal kdlcson-
hatasban a hatékony és masokkal egyenlé tarsadalmi részvételt korlatozza vagy gatolja.

Ha elfogadjuk a WHO egészségmeghatarozasat, miszerint ,az egészség a teljes testi, lelki
és szocidlis jolét allapota, és nem csupan a betegség hianya”, akkor azt is megallapithatjuk,
hogy a fogyatékossag nem zarja ki az egészséget, tehat nem betegség, csupan egy allapot.
A fogyatékos ember/személy:

»Valamilyen testi és/vagy pszichés funkcié, struktira miikédésbeli akadalyozottsaga/ korla-
tozottsdga miatt tevékenységében, cselekvésében, tarsadalmi/kozosségi részvételében aka-
dalyozott (mozgaskorlatozott, latas-, hallds-, beszédsériilt, értelmileg akadalyozott, érzelmi
sérllést mutatd személy, autista, szervatiltetett) egyén, aki az allapotahoz igazodo sajatos
korilményeket, eszkozoket, eljarasokat, segitséget igényel.” (Benczir M.-né - bibliografiai
adatok?)

31 Magyarorszag Alaptoérvénye
32 1998. évi XXVI. torvény , 7/A. § (1) és (2)
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Kiindulépont: ,az embert lasd, ne a fogyatékat!”3?

Alapelvek:3*
»  Empatia és tapintat
» Elfogadas és tiirelem
» Sztereotipidk mell6zése, de az egyediségre torténd kell6 figyelmesség.

Tanacsok®s latassériiltekkel folytatott kommunikaciéhoz: (In: Ugyfélszolgalati készségfej-
lesztés, szerk. Jenei Agnes, 2016)

» JOl hallhato koszontés és megszolitas

» Fontos, hogy a hangeré nem képes ellensulyozni a latas hianyat.

» EgyértelmUen keriljon sor az ligyintézé személyének beazonositasara!

» A személykozi kommunikaciéban bevett ,testbeszéd”-jeleket, minden esetben szavak-
kal is fejezziik ki! Példaul, ha az ligyintézé felall az asztaltdl fénymasolni, azt elére je-
lentse be. Informaciok és instrukciok adasakor is részletes leirast kell adni!

»  Atllzo segitbkészség sértd is lehet, ezért tartdzkodni kell a teatralis megnyilvanulasoktdl.

» Csak akkor kell segiteni, ha a segitséget elfogadjak.

Tanacsok hallassériiltekkel folytatott kommunikaciohoz:
A kommunikacio elejétdl kezdve meg kell gy6zédni arrél, hogy a kommunikaciés partner fi-
gyelme a kell6 helyre 6sszpontosul.

Mindig kdzvetlendl a hallassérilt személyre kell nézni. Figyelni kell, hogy mindig jol 1athaté
legyen a mimika és artikulacio.

Ha jelnyelvi tolmacs segiti a kommunikaciotokat, ne a tolmacshoz, hanem a partneredhez
beszélj!

Tanacsok a beszédiikben korlatozott személyekkel folytatott kommunikaciéhoz:
» Fontos az 6szinteség, sose tettessiik, hogy mindig elsére megértjiik a mondanivalot.
(Ha tobbszori probalkozasra sem érti meg, mit szeretne mondani a partnere, kérdezze
meg, hogy szdba johet-e az irdsbeli kommunikacié mint alternatival)

33 Gruiz Katalin - Mentélis Akadalymentesités, Down Alapitvany Kiadd, Budapest, 2006
34 Kriskd: in Bajnok-Berta-Jenei-Krisko, 2014).
35 Ugyfélszolgalati készségfejlesztés, szerk. Jenei Agnes, 2016
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» Megfeleld id6t kell hagyni a kommunikaciora.
» Rovid kérdések, révid valaszok.

Tanacsok kognitiv fogyatékossaggal rendelkezé személyekkel folytatott kommunikacio-
hoz:

Ha a beszélgetés helyszine, az lgyféltér tul zajos és sok a zavard, figyelemelterelé kordil-
mény, keressen inkabb egy csendesebb helyet, ahol beszélhet a partnerével!
Legyen felkészilve arra, hogy amit mond akar széban, akar irdsban, meg kell ismételnie!
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