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Az interju
Fogalmak: interju, hatékony kommunikacid, segité kapcsolat, facilitativ feltételek, az interjivezetés
technikai kérdései, az elsé interju, dokumentacio

Az interju a segitG beszélgetés, dialdgus, amelynek soran a szocidlis munkas és kliense (legyen sz6
akar egyénekrdl, csalddokrdl, csoportokrél, kozosségekrél) felépitik a segitd kapcsolatot és
értelmezik, megtervezik, valamint értékelik a probléma megolddsdért végzett k6zos munkat. A
dialégus sordn a segit6 és kliense egy sajatos vilagot, az eset vilagat épiti fel.

1.

tanuldsi feladat: idegen szavak szotara

Allitson ssze szétart azokbdl a szavakbdl, amelyeknek az jelentését nem ismeri. Javaslom,
hogy az ismeretlen szavak, kifejezések, kategéridk esetében lapozza fel vagy a Wikipédiat:
https://hu.wikipedia.org/wiki/Magyar Wikip%C3%A9dia, vagy az értelmez6 szotart:
https://wikiszotar.hu/ertelmezo-szotar/

tanulasi feladat: Miért tekintjik a beszélgetést a segit6 folyamat kdzponti részének?
Nigel Parton — Patrick O’Byrne: Mi a konstruktiv szocialis munka c. tanulmanyanak részlete!
alapjan valaszolj a kdvetkez6 kérdésekre!

Miért tekintjiik a beszélgetést a szocidlis munkas segit6 folyamat kozponti részének?

Mi az, amit a kliensek, illetve felhaszndlok a legfontosabbnak és leghasznosabbnak
tartanak a szocidlis munkdssal valo kapcsolatukban?

Szamos olyan tanulmdny sziiletett, amely igyekezett meghatdrozni, hogy a szocidlis
munka vevéi oldaldn mit taldlnak az emberek a leghasznosabbnak és leginkdbb segitének.
David Howe (1993) dttekintette az elmult hatvan év kutatdsainak azon részét, melyek a
klasszikus evaludcio szabdlyai szerint késziiltek, melyekben megkérdezték a klienseket a
szocidlis munkdsokkal kapcsolatos tapasztalataikrol, tovdbbd dttekintette a kliensek sajat
beszdmoldit is. Ugyanezt a munkdt végezte el Seligman (1995) az Egyesiilt Allamokban. E
tanulmdnyok kézponti lizenete minden idében az volt, hogy nem a szocidlis munkds vagy
tandcsado dltal haszndlt sajatos modell vagy technika a fontos, hanem a tapasztalat minésége
és értéke. A siker kulcsdat Howe a kévetkezékben foglalja 6ssze: , elfogad engem, megért engem
és beszél velem”. Ez nem annak egyszerli megdllapitdsdt jelenti, hogy a jo szocidlis munka a
~kapcsolat” létrehozdsdrdl szol, bdr ez is fontos, hanem a mddrdl, ahogyan megértjiik és
feldolgozzuk a fdjdalmas és nehézséget okozd tapasztalatokat a beszélgetésen keresztiil.
Beszélgetés és nyelv a kulcsai annak a folyamatnak, ahogy értelmezziik, és ellenérzésiink ald
vonjuk a folyamatokat. Az , értelemadds” a lényeges, és nem érdekes, hogy ez miképp néz ki,
vagy honnan jén. Ha a kliens szeretné dtformdlni sajdt magdt, és meg akarja érteni, ami
térténik, beszélgetésbe kell kezdenie a mdsikkal, mert a személy 6nmaga a nyelven keresztiil
képes formdlodni. Ahogy Howe bizonyitja, kevésbé az eljdrdsok és technikdk, és inkdabb a

! Nigel Parton — Patrick O’Byrne: Mi a konstruktiv szocidlis munka? Esély 2006. 1. szdm, 47-66.
http://www.esely.org/kiadvanyok/2006 1/PARTON.pdf (2020.03.20.)
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lehetdség az énmagdrdl valo aktiv beszélgetésre az, ami magdval hozza a megértést és a
vdltozdst. A kliensek vildgosan elmondjdk, hogy leginkdbb a beszélgetést értékelik, amely
lehetévé teszi tapasztalataik megértését, és elGsegiti hogy alakithassdk életiiket,
megbirkézzanak életiik kihivdsaival, kisérletezzenek és vdltoztassanak az életiikén. Howe a
kévetkezd kbvetkeztetést vonja le:

,Ha a lehetd legrévidebben akarjuk Gsszefoglalni az lizenetet, amelyet a kliensek
tandcsaddssal és terdpidval kapcsolatos tapasztalatairdl szoléo beszdmoldk
kézvetitenek, akkor az elfogadds és térédés iranti sziikséglet, toviabbd a megértés és
az értelem keresése marad fenn a rostdn a leglényegesebb elemekként, melyeket
minden beszdmolé tartalmaz. Ami végil marad a megfigyelés végsé
kvintesszencidjaként: a kliensek szeretnék meghatdrozni a sajdt tapasztalataik
jelentését, és befolydsolni akarjdk azt is, hogy mdsok milyen értelmezést adnak az 6
tapasztalataiknak. Ha sikeresek ebben a térekvésben, akkor képesek megbirkdzni
ezekkel a tapasztalatokkal, és ezdltal képesek befolydsuk ald vonni ezeket. Ez javitja
onértékelésiiket és 6nbizalmukat, és végsé soron arra inditja 6ket, hogy elhiggyék,
értékes és mdsok dltal értékelt emberi lények.” (Howe, 1993, 195, kiemelés az
eredetiben).

A sikeres csalddterdpidkrdl sz616 beszamoldk is hasonloképpen bizonyitjak, hogy a siker
kulcsfontossdgu eleme a terdpids szévetség ereje egy olyan személlyel, akit a szolgdltatds
felhaszndldja bardtsdgos, megbizhatd, nem itélkez6 és megértd embernek tekint. Ugy tiinik,
hogy a térténet sajat szavakkal valé elmonddsa és ennek tiszteletteljes meghallgatdsa az
elsédlegesen sziikséges a vdltozds elinduldsdhoz. Lehet, hogy a pszichodinamikus megkdzelités
legnagyobb teljesitménye nem abban keresendd, hogy segitségével megérthetjiik az én, a
felettes én és az észténén miikédését?, hanem annak a megerdsitésnek a fontossdgdban, amit
valaki egyszeriien a térténete figyelmes hallgatonak valo elmonddsa sordn kap. A gondos
meghallgatds meglehetésen uj téma a csalddterdpidban és a tandcsaddsban (Anderson, 1987;
Hoffman, 1993), de hagyomdnyosan kézponti jelentéségiinek tekintették a szocidlis
munkdban, ahol ugy vélték, hogy a meghallgatds teret biztosit a gondolkoddshoz és a
reflexiohoz (Rees és Wallace, 1982; Fisher, 1983). Példdul a szocidlis munka hagyomdnyos
Lelvei” kozott Biestek (1961) felsorolja a jo, személyre figyel6 meghallgatdst, a nem itélkezé
attitlidét, a non-direktivitdst, tovdbbd a bizalmon és titoktartdson alapulé munkdt.

Mikézben ezek a kérdések mindig kézponti jelentségliek voltak a , kliens-kézpontu”
modelleket kidolgozo elméletalkoték munkdiban, a nyelv és a széveg fontossdgdnak explicit
elméleti tudatositdsa nem jelent meg ezekben a miivekben. Ezzel szemben Timms mdr 1968-
ban amellett érvelt, hogy a szocidlis munkdban létfontossdgu a nyelv szakmai gyakorlatban
jdtszott k6zponti jelentéségének tudatositdsa. Timms azt irja, hogy ,,megleps, mennyire kicsi
jelentéséget tulajdonitanak a szocidlis munkdsok a nyelvnek, a szavaknak, mikézben munkdjuk
sordn nagymeértékben fiiggenek ezektsl” (Timms, 1968, 1), kiilénésen, mivel tevékenységiik
gyakran a ,beszéden keresztiil valé gydgyitds” kisérleteként foghatd fel, és esetnapldik a
klienseikkel folytatott beszélgetéseik Gsszefoglaldsai vagy szo szerinti lejegyzései. Timms

2 A freudi pszichoanalizis alapfogalmai, ha nem ismeri ezeket, nézze meg a Vikipédiaban a Sigmund Freud
cimszénal, a Freaud nézetei cim( fejezetet!
https://hu.wikipedia.org/wiki/Sigmund Freud#Freud n%C3%A9zetei (2020. 04.14.)



https://hu.wikipedia.org/wiki/Sigmund_Freud#Freud_n%C3%A9zetei

N~

|
J

DUAL DRIVE UNIVERSITY

,DUAL DRIVE UNIVERSITY” A MISKOLCI
EGYETEM DUALIS ES KOOPERATIV
FELSOKTATASI, SZAKKEPZESI ES SZAKIRANYU
TOVABBKEPZESEINEK FEJLESZTESE
ADATBEKERO SZERZODESEK ELKESZITESEHEZ

Eurdpai Unio

EFOP-3.5.1-16-2017-00002

nagyfoku inkongruencidt érzékelt, amelyet meg kell sziintetni: a szocidlis munkdban hidnyzik a
nyelvre vonatkozo rendszeres kritikai figyelem, mik6zben a szavak oly fontos szerepet jatszanak
mind a szocidlis munka oktatdsdaban, mind pedig a gyakorlatdban.

Timms tovdbbment az inkongruencia puszta megdllapitdsdn, és a nyelvet elméleti
vonatkoztatdsi keretbe helyezte, ami sok tekintetben el6képe a néhdny évvel kés6bb létrejévé
konstrukcionizmusnak. Megdllapitotta, hogy a nyelv tdrsadalmi létiinknek nem csak a
leirdsaban, hanem a megalapozdsdban is dénté szerepet jatszik. Ez igaz, akdr a szélesebb
kézdsséggel sz6v6d6 kapcsolatokra gondolunk, akdr az intimebb természetli, vagy az
6nmagunkhoz fliz6d6 kapcsolatot vessziik szemiigyre (ugyanott, 4). A nyelvet
kulcsfontossdgunak tekintette az emberiviszonyok létrehozdsdaban és fenntartdsdaban, mivel ,a
nyelv a médium, melyen keresztiil az ember tudatositia belsé énjét, és ugyanakkor kiilsé
kapcsolatai megértésének vivéanyaga is. Ez egyesiti az embert mdsokkal, de ugyanakkor el is
kiilbniti 6t mdsoktol” (ugyanott, 4). Sajnos a Timms dltal felvetett kérdés és kihivds azota ritkan
keriilt el6 a szakirodalomban.

Ugy tiinik, annyira el vagyunk foglalva a feltdrdssal, szervezéssel, tervezéssel,
ellenérzéssel és kényveléssel, hogy elveszitettiik a Iényeget, amit a szocidlis munka a narrativa
és személyes folyamatok vonatkozdsdban ajdnlhat. Meg kell taldinunk a mddjdt annak, hogy
a nyelvet, a meghallgatdst és a beszélgetést visszahozzuk a figyelem kbzéppontjdba, éspedig
elméleti vonatkozdsban értelmes és haszndlhatd mddon, hogy megértsiik kdézponti
jelentéségiiket a szocidlis munka szempontjabdl. Ahogy ldtni fogjuk, a megértés, mint
egylittmUikédési folyamat a konstrukcionizmus kézponti gondolata. A jelentés és a megértés a
beszélgetés résztvevdi kbzotti targyalds része, és igy a megértés és a nyelv haszndlata a segité
folyamat kézponti eleme.
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. Hatékony kommunikacio

A kovetkez6 didn a kommunikacid jél ismert modelljét, az Adé és a Vevd, ill. a Csatorna funkcidjat, és
a hatékonysag kritériumait latjak, amit mar ismernek korabbi tanulmanyaikbdl.

Ado Vevo

Funkciéi: Cantorna Funkcioi: " ¥
Kodolja (izenetté oak«q!.m,nqm,
hf?%w“ Funkciodja: szandékokat,
érzéseket, Az Gtenet szen gorfdolatokaty majd
szapdékokat; | keresztill jut el az valaszt

gongolatokat adotol a vevéhoz. A hatékonysag

A hatékonysag+ Kritériumait v

AL ZAJ = Minden, ami

- - kad
*Ugy formaja meg a!“' —
tizenetet, hogy az
érthetd legyen

*Meg akar ni,
amit ildé Gzen
+Ugy értse meg az
zenetet, hogy az

*A kozlot egfeleljen a kuldé
megbizhatonak andékainak
tartsak - Problémak:

*Visszajelzést kérjen a
kiild6é az dzenet

*Elhamarkodott
itélkezés

fogadtatasarol *Attitidok, amelyek
Problémak: befolyasoljak a
*Rejtett szandékok

*Beszéd problémak
*Kodolasi probléema

rzékszervi problémak
ulturalis killonbségek
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A kommunikacio (kozlés és meghallgatds) mikrokészségei
A kommunikacié (kozlés és meghallgatds) mikrokészségei azok a verbalis és non-verbdlis
viselkedések, amelyeket megtanulnak ahhoz, hogy hatékony kommunikatorok legyenek.

A hatékony kézlés mikrokészségei

214" nlllmulr )

Ak ‘M oﬁssu—u—
et tféljessg t.:.s:eclﬁkussa

o Loty 1w 13322

Az lizenet birtoklasa arra vonatkozik, hogy a kozI6 viéllalja a felel6sséget a kdzlés tartalmaért. Ezzel
szemben az altaldnos kozlés (pl. az emberek altaldban...) nem hatékony.

Az lizenet teljessé és specifikussa tétele. Minden informacié kozolni kell, ami az Gzenet
megértéséhez sziikséges.

A tandcsaddsban (a tanacsadas az esetmunka egy sajatos formaja, melyrél késébb lesz
részletesen szo) gyakran a vonatkoztatasi keret hianyzik, amikor nem mondjuk el, hogy egy
sajatos (terdpids) modszerrel dolgozunk, és példaul ezért kérdeziink vissza arra, hogy milyen
élményei voltak a kliensnek a gyermekkoraban.

Esetillusztrdcio:

Margit a hdzassdgi problémdirdl beszél a segitének. EImondja, hogy a férje, ha barmi
probléma el6adddik, kiabdlni kezd vele, és G ettdl lemerevedik, képtelen megfelelGen
vdlaszolni a férjének, dadogni kezd, aki ett6] még jobban feldiih6dik. A tandcsaddé megkéri
Margitot, hogy mesélje el a legutdbbi ilyen setet. Margit a kévetkez6t meséli el: A multkor,
mikor kiszdllt az autébdl a piacra menet, égve hagyta az auto fényszordjdt, igy az
akkumuldtor lemeriilt, az auté nem indult el. Felhivta a férjét, és mondta, hogy az auté nem
indul, mert égve hagyta a fényszorot. A férje kiabdlini kezdett. A tandcsado megkérte
Margitot, hogy ismételje el, amit férje mondott. A széveg igy hangzott: ,Miért nem vagy
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képes odafigyelni a dolgokra?! Most én rohanhatok, hogy el tudjon indulni az autd, pedig van
elég dolgom! Hol dll az auté?” Margit képtelen volt vdlaszolni a kérdésre, egyszeriien minden
kiszdllt a fejébdl, és dadogni kezdett. Prébdlta elmondani, hogy a piac parkoldjaban dllitotta
le az autdt, de azutdn mdr képtelen volt elmondani, hogy melyik oldalon, csak dadogott,
amitél a férje még jobban (ivéltétt. A tandcsaddé megkérdezte Margitot, hogy mi jut eszébe
errél az esetrél. Ismerds-e neki ez a helyzet valahonnan? Margitnak az apja jutott eszébe, aki
kisldny koraban ugyanigy kiabdlt vele, és ugyanigy a miért kérdéssel kezdte a mondatot.
»Akkor is pdnikba esett a kiabdldstdl, hiszen még kisldny volt” vdlaszolta a tandcsado. Margit
elcsoddlkozott az értelmezésen, de helyben hagyta, bélintott. ,,De mdr nem kislany” folytatta
a tandcsadd. Margit elnevette magdt, és azt vdlaszolta, hogy mdr tényleg nem hdrom éves.
Ezutdn megkeresték ketten a vardzsigét, amivel meg lehetne oldani az ilyen helyzeteket.
Abban dllapodtak meg, hogy Margit megdll, ha hallja a kiabdldst, és kezdi érezni a pdnik
eléjeleit, majd elmondja a vardzsigét (ezt Margit maga fogalmazta meg): ,En nem vagyok
hdrom éves, és ez itt nem az apadm.” Amikor legkézelebb beszéltek egymdssal, Margit nevetve
mesélte el, hogy kiprébdlta a mddszert, elmondta magdban a vardzsigét: ,,En nem vagyok
mdr hdrom éves, és ez itt nem az apdm.” Ezek utdn szembe fordult a férjével, és a miért
kezdet(i kérdésre a kévetkezd vdlaszt adta: ,Egy kalap szarért. Mert én ilyen hiilye vagyok.” A
férje nem tudott szohoz jutni a megdébbenéstdl.
Az esetben a tandcsadod pszichoanalitikus értelmezést flizétt a helyzethez: Margit kapcsolati
problémdja abbdl a traumdbdl kbvetkezett, amit kisgyerekként élt at apja tdmaddsa
kévetkeztében, amivel szemben védtelen és tehetetlen volt. Erre az értelmezésre csak utalt
(Mdr nem hdrom éves, és nem kiszolgdltatott.), ez Margit szamdra azonnal hiteles volt, hiszen
6 emlékezett vissza az apja hangjdra és miért kezdetli mondataira, valamint a pdnikra, amit
akkor dtélt. A tandcsaddnak viszont néhdny mondattal magyardznia kellett a jelenséget: a
régi nagy ijedelmek okoznak ilyesmit, hogy ha az ember mdr felnéttként meghallja ugyanazt
a hangot, dtéli ugyanazt az érzést, amit régen. Természetesen ez esetben nem kell
elmagyardzni a kliensnek Freud trauma elméletét, de tisztdzni kell, hogy ez egy sajdtos tudds,
ami a tandcsado szakértelméhez tartozik, és ezt osztja meg a kliensével.
Természetesen a terdpids ismeretek csak egy részét alkotjak a szocidlis munkasok
tuddsrepertoarjanak, és specialis (tanacsadoi) felkésziiltséget feltételeznek. A mindennapi szocialis
munkdban szlikség lehet jogi, egészségligyi, szocidlpolitikai, stb. tudasokra. A képzés azért dlel fel
ilyen széles spektrumot, mert igen sokféle tudas sziikséges ahhoz, hogy Ugyfellinket segitsiik helyzete
javitasaban.

A verbalis és non-verbalis k6zlés kongruenciaja. Nem hiteles az a kdzlés, amelyben nincs 6sszhang a
szObeli és nem szdbeli kozlés kozott.
Kivald példait tudjuk adni annak, hogy miképp hiteltelenithetjik a verbalis kozlést példaul egy
sajatos hanghordozassal, vagy egy vallranditassal.
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Az egyes kozlések kdzotti inkongruencia egyik kiemelkedd példaja a kettds kétés®. Gyakori
példaja, amikor az anya nem szereti a gyermekét, de ezt nem akarja eldrulni neki, és ezért
verbdlis szinten a szeretetét hangoztatja, mig nem verbdlis szinten a gyermek minden
szeretetteljes kozeledésére elutasitassal reagdl. Emellett a sziil6 megjutalmazza a gyermeket,
ha a verbalis kozlésre hallgat, és megblinteti, ha a nem verbalisra. Skizofrén csaladok
vizsgalata soran fedezték fel ezt a kommunikdcios jelenséget a kutatok.

A verbalis kozlések is ellentmondasba keriilhetnek, és ez is rombolhatja a gyermek
eligazodasi képességét. Példa erre, amikor a gyermek anyja folyamatosan veszekszik a fiaval
annak rendetlensége miatt. Mas esetben viszont a gyermek fiile hallatara kifejti a
baratndéjének, hogy minden ,rendes kisfiti rendetlen”. igy a gyermek semmiképpen sem tudja
elnyerni a szUl6 szeretetét, mert ha rendet csinal a szobdjaban, akkor nem rendes kisfiu, ha
meg nem, akkor rendetlen.

A kett6s kotés jelenségét a pszichoterapidban is felhasznaljak. A terdpias kettds kotés az,
amikor a kliens barmit csindl, mindenképpen engedelmeskedik annak, amit a terapeuta
mond. Ellenallé kliensek esetében alkalmazhatd a mddszer. Eriksonrél mesélik, hogy
szerfliggGkkel dolgozott, és megjdsolta a visszaesést. Azt mondta, a kliensnek, hogy szinte
elkeriilhetetlen a visszaesés, de az utan sokkal nagyobb el6rehaladas kdvetkezik. igy a
paciens, ha jézan maradt, akkor is a terapeuta utasitasa szerint cselekedett, és ha visszaesett,
akkor is ugyanezt tette. Ezen az elven mikddnek a paradox technikdk, melyekre sok példat
hoz P. Watzlawick — J. H. Weakland — R. Fisch Valtozas (A problémak keletkezésének és
megoldasanak elvei. Gondolat, Budapest, 1990.) cim{ miive.

Redundancia. Sz0 szerint szdszaporitast jelent, és igy rosszallo értelemben szoktak hasznalni, holott a
szébeli és irdsbeli kommunikacids helyzetekben az (izenet célba érését a redundancia megfeleld
szintjével tudjuk elérni.

A kiildnb6z6 mfajoknak kiilénb6z8 redundancia sziikséglete van. A verbalis kézlésnek
(példaul az el6adasnak) van a legnagyobb redundancia szlikséglete, ezért szoktuk az
informdcidt tébbféle mddon kdzolni: névvel, meghatarozassal, szoképpel, példakkal. Az irasos
m{fajok témorebben is célt érhetnek, mert az olvasé Ujra olvashatja a szoveget. Ugyanakkor
az irdsmi hosszat mas szempontok is befolyasolhatjak. Ha példaul éves beszamolét irunk egy
szocialis intézmény vezetGjeként, akkor egyrészt arra kell felkészillniink, hogy az
onkormanyzati testileti tlés el6tt csak néhany perce van a képviselGtestiilet tagjainak, hogy
belenézzenek az anyagba, és lassak, mirél van abban szd. Ezért vezetdi 6sszefoglaldt irunk az
anyag elejére, de még ez is tul hosszu lenne az atlagos olvasdnak, igy még ezen belil is
kiemeljik a legfontosabb megallapitasokat. A vezet6i 6sszefoglalohoz kapcsolddik a fészoveg,
és a mellékletek, ami az anyag megalapozottsagat van hivatva jelezni, és kielégitheti azok
igényeit, akik mélyebben akarjak ismerni a tényeket.

3Bateson, G., Jackson, D. D., Haley, J. & Weakland, J., 1956, Toward a theory of schizophrenia.Behavioral
Science, Vol. 1, 251-264.
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P

Az lizenetet megfelel6vé kell tenni a vev6 vonatkoztatasi rendszeréhez. A segits és a kliens gyakran
mas tarsadalmi csoporthoz tartozik, ezért a vildg mas teriileteit, helyzeteit ismerik, és masképp
gondolkodnak. Bar sok mindent megtanul a kliens a segit6 folyamat soran, de elsGsorban a segitének
kell alkalmazkodnia a kliens vonatkoztatasi rendszeréhez, tapasztalati tartomanydhoz.

«se s

Erdemes megnézni erre vonatkozdan Jézus kommunikacios stratégiajat, ahogy teoldgiai
tartalmakat tanit olyanoknak, akik nélkilozik az ilyesféle tudast. A példabeszédek minden
esetben a hallgatdsag tapasztalati tartomdnydnak tartalmaibdl épiilnek fel. Példaul:

1A vdmosok és a biinésék mind jottek, hogy hallgassdk. 2A farizeusok és az irdstudok
méltatlankodtak miatta. ,,Ez blinésékkel dll szoba, sét eszik is veliik” — mondtdk. 3Erre
mondott nekik egy példabeszédet: 4,Ha kéziiletek valakinek van szdz juha, és egy elvész
beléliik, nem hagyja-e ott a pusztdban a kilencvenkilencet, hogy keresse az egy elveszettet,
amig meg nem taldlja? *Ha megtaldlja, 6romében vdlldra veszi, shazasiet vele, 6sszehivja
bardtait és szomszédait: Oriiljetek ti is — mondja —, mert megtaldltam elveszett
bdranyomat! ’"Mondom nektek, éppen igy nagyobb 6rém lesz a mennyek orszagdban egy
megtérd blin6sén, mint kilencvenkilenc igazon, akinek nincs sziiksége rd, hogy megtérjen.
(Lukdcs 15,1-7)

Az érzelmek leirasa névvel, szoképpel, gesztussal, elkeriilendé a kétértelm(iséget. Az érzelmek és
azok kezelése rendszerint a kliens problémajanak részét képezik. A konfliktusok megolddsaban is
nagy szerepet jatszik az érzelmi intelligencia. Az érzelmi intelligencia fejlesztése, az érzelmek
megfelel6 kezelésének tanitasa a segité6 feladata.

Masok viselkedésének értékelés és itélkezés nélkiili leirasa. Az egyik leggyakoribb kommunikacids
hiba a masok hibaztatdsa, ami lehetetlenné teszi a konfliktusok, nézeteltérések megolddsat, sét
elmélyiti a felek kozotti szakadékot. Ennek az elvnek az értelmében szoktuk megkérni kliensilinket,
hogy pontosan, minden kommentar nélkil irja le, mi torténik azokban az esetekben, amelyekrél
panaszkodik.

Esetillusztracid

Erika azzal jétt be a csalddsegité szolgdlathoz, hogy a férje alkoholista és bdntalmazza,
szeretne elvdlni, ebben kér segitséget. A csalddsegité igyekezett tdbbet megtudni a
problémdrdl, ezért megkérte Erikdt, hogy mesélje el a legutdbbi bdntalmazds térténetét.
Igyekezett minél pontosabb leirdst kapni, ami nem volt kénny(, mert Erika mindig visszatért
ahhoz a pillanathoz, amikor a férje megiitétte. Végiil a kévetkezd torténetet foglalhatta Gssze
kliensének:

Erika és Jdnos harmincas éveik k6zepén jarnak, 13 éve hdzasok, két gyermekiik van, 8 és 10
évesek. Az elmult években jévedelmiik elsésorban Janos vdllalkozdsdbdl szdrmazott, amibdl jo
egzisztencidt teremtettek. Erika elég sokat volt egyediil otthon, mivel a hdztartdsvezetés volt a
feladata, a gyerekek napkézben iskoldban voltak, utdna meg gyakran jatszottak a bardtaikkal.
Janosnak mindig is megvolt az a szokdsa, hogy hetente egyszer-kétszer elment a haverjaival
sorézni. Ez rendszerint akkor deriilt ki, amikor nem érkezett haza délutdn 6t és hat kbzétt. Erika



N~

|
J

DUAL DRIVE UNIVERSITY

,DUAL DRIVE UNIVERSITY” A MISKOLCI
EGYETEM DUALIS ES KOOPERATIV
FELSOKTATASI, SZAKKEPZESI ES SZAKIRANYU
TOVABBKEPZESEINEK FEJLESZTESE
ADATBEKERO SZERZODESEK ELKESZITESEHEZ

Eurdpai Unio

EFOP-3.5.1-16-2017-00002

apja alkoholista volt, a csaldd sokat szenvedett téle, mivel bantalmazta Erika anyjdt és Erikdt
is. Erikanak mindig ezek az élmények jutottak eszébe, ha eljétt a hat ora, de nem zérgétt a kapu
Janos jottét jelezve. Ilyenkor megrohantdk a gondolatok: ,,Mdr megint a kocsmdba viszi a
pénzt. Pedig a gyerekeknek cipét kellene venni. De semmivel sem térédik! Mindenre nekem kell
gondolni, a kosztpénzbdl kigazddlkodni, pedig az nem éppen béséges, €és a hitelt is fizetnem kell
belble. Es majd megint verekedni fog! Biidés lesz a pidtél! Nem érdekli, mennyire utdlom ezt a
szagot! Rdaddsul még ram is mdszna! Majd biztosan virdgot is hoz, mintha azzal le lehetne
rendezni...” Ez a belsé litdnia mindaddig folytatédott, mig Jdnos meg nem jelent a kapuban a
csokor virdggal, amikor Erikabdl kimlétt a felhdborodds. A hosszu biinlajstromot és a kiabdldst
Janos nyilvan verbdlis abuzusnak értékelte, és amikor nem tudta ledllitani a magyardzkoddssal,
véqiil feldiih6dott és meglitotte Erikdt, aki sirva elhagyta a szobdt.

Ha elvégezziik a kognitiv behavior technika dltal ajdnlott ATBC elemzést, ahol az A
(Antecendens) = El6zmény, T (Thinking) = Gondolkodds, B (Behavior) = Viselkedés, C
(Consequences) = Kévetkezmények, akkor vildgosan kidertil, hogy

1. kinek van problémdja az esetben, és mi az?

2. meg lehet-e oldani a problémdt, és mi kellene ehhez?
Ezekre a kérdésekre Erikdnak kell vdlaszolnia, miutdn a segité ésszefoglalja, amit az esetrél
megtudott. Az elsé kérdést nem is szabad feltenni, mert attdl Erika megharagudna. Esetleg rd
lehet kérdezni az Erika apja és Janos alkohollal kapcsolatos viselkedése kozétti kiilénbségre.
Nagyon évatosan és tapintatosan kell egy ilyen esetben eljdrni, ha segiteni akarunk.

Te mit gondolsz, mit vdlaszolndl a fenti kérdésekre?

Visszajelzés kérése arrdl, hogy miképp érintette a kozlés a vevSt. Tobb mddon kérhetiink
visszajelzést. Legtobbszor elegendd, ha 6sszefoglaljuk, amit hallottunk, és kérdéen ranéziink a
kliensre, varva a valaszt. Az interjut Ugy is tekinthetjiik, mint egy targyaldst a jelentésrdl.

Egy népszerdsits 6sszefoglaldt* idézek Th. Gordon kommunikdciés hatékonysagot célzd
javaslatairél. A modszer kivalé nemcsak a magunk, hanem klienseink kommunikacids
készségeinek javitasara is.

Dr. Thomas Gordon amerikai pszichologus a kommunikdcio és a konfliktuskezelés egy egészen

Ujfajta modszerét fejlesztette ki. Magyarorszdgon 1989 d6ta oktatjdk tréningeken az

elméletét, amelyet négy tdrsadalmi csoport — tandrok, sziil6k, vezetSk és tanulok — részére

4 Kercs6 Dorottya: Ertve figyeljiink a masikra! — A Gordon-médszer csoddas hatdsai.

https://www.csaladinet.hu/hirek/gyerekneveles/kisgyerekek/27959/gordon_modszer en uzenet er

to_figyelem kozlessorompo (2020. 03.01.) Gordon és egyik kivalé tanitvanya, F. Varkonyi Zsuzsa
konyvei szerepelnek az ajanlott irodalomban!

10
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dolgozott ki. Mddszere lényege eqgy mondatban: mondjuk ki az igényeinket, és hallgassuk érté
figyelemmel a mdsikat.

Kié a probléma?

Az emberek kézti konfliktusokat minden esetben valamilyen probléma okozza. Ahhoz, hogy ezt
orvosolni tudjuk, a legfontosabb kérdés, hogy megdllapitsuk: kié ez a probléma? O az, akinek
a kezében a megoldds is ott van, a tébbiek pedig segithetnek neki, hogy erre rdtaldljon.

Tdrsas kapcsolatainkban az egyik legnehezebb feladat a valds igényeink felismerése és
megfogalmazdsa. Egy érzelmileg tulfiitétt vita hevében gyakran el6bb kezdjiik el sértegetni a
madsikat és el6hozakodni mindenféle multbéli panasszal, mint az aktudlis, egyértelmii igényt
megfogalmazni.

Ha mondjuk az anydnak fontos munkdja van, ami miatt békén kellene hagyni, de a csalddtagok
percenként megzavarjdk valamivel, dltaléban tir egy darabig, majd indulatosan
felcsattan ,,Nem igaz, hogy ilyen értetlenek vagytok, nem tudjdtok felfogni, hogy dolgom
van???” Pedig mennyivel hatékonyabb lenne, ha inkdbb igy fogalmazna: ,,Most sok a munkam,
sziikségem van egy ordra, amikor nyugalomban lehetek, utdna tudok veletek foglalkozni.”

A Gordon-mddszer szerint akinek problémdja van, az En-iizenetet fogalmaz meg, a mdsik pedig
értd figyelemmel hallgatja. Nem prdbdlja megvigasztalni, nem ad tandcsot, hogy mit kellene
tennie, és féleg nem kezdi el 6t sértegetni vagy lekicsinyelni a bajdt. Csak odafigyel, hallgat, és
néha egy-egy mondattal jelzi, hogy megérti a helyzetet.

Egy ilyen kommunikdcioban nincsen nyertes és vesztes fél. Senki sem erélteti ra a véleményét
a mdsikra, hanem olyan megolddst taldlnak, ami mindkét felet békességgel télti el.

A gyerekkel valo beszélgetés sordn kiiléndsen jol lehet a mddszert alkalmazni. Ha arrdl
panaszkodik, hogy nem szeretne iskoldba menni, ne azt feleljiik, hogy ,,Mdrpedig sajnos menni
kell”, hanem prébdljunk meg a kévetkez6képpen tapogatozni:

,Nem szeretsz kordn kelni”
,Nem jdtszanak veled a tébbiek”
,Nagyon sok dolgozatot irtok mostandban.”

Nem adunk kész megolddsokat a problémdira, hanem meghallgatjuk, és kézben idénként
jelezziik, hogy lélekben is vele vagyunk.

Kommunikacids gatak

A legtébb beszélgetés azért fut zatonyra, mert az én-lizenet megfogalmazdja nem tudja az
igényeit egyértelmdiien és tdrgyilagosan kifejezni, vagy azért, mert a mdsik fél nem ugy reagadl,
hogy az segitsen. Ez az esetek nagy részében nem rosszindulatbdl fakad: segiteni szeretne, de
nem taldlja a mddjdt. Gordon a kévetkezé 12 kommunikdcids gdtat (k6zléssorompdt) nevezte
meg, amelyek megakaddlyozzdk az eredményes kommunikdciot:

11
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Parancs, utasitds, irdnyitds
Fenyegetés, figyelmeztetés
Prédikdcio

Konkrét tandcs, megoldds
Tanitads, kioktatds

Kritika, mindsités, vadlds
Dicséret, hizelgés
Kifigurazds, elbagatelizdlds
Magyardzat, diagnosztizdlds
10. Sajndlat, egyiittérzés

11. Faggatozds, kérdbre vonds
12.  Figyelem elterelés, 6sszezavards

OO NI AWNR

Ezek helyett a kévetkezéket érdemes megprobdini:

e Csendben hallgatds: Csak igy tudunk az illeté mondanddjdra koncentradlni

e Figyelem a beszélére

e Egyszerii megerdsités: Néha egy biccentés vagy egy , értem”

e Nyitott kérdések: Amelyek segitenek a mondanddja folytatdsdban

o Visszatiikr6zés, értd figyelem: Idénként dsszegezziik, amit hallottunk, és tovabblenditjiik
egy olyasmi megjegyzéssel, mint ,,Ez most bdnt téged.” Az is lehet, hogy nem jol értelmeztiik
a tdrsunk mondanddjdt, ebben az esetben lehetsége van rd, hogy mds mddon elismételje,
hdtha, tgy jobban célba ér az lizenet.

3. tanulasi feladat: Problematikus viselkedési mintak kezelése az interjuk soran
A dian a problematikus viselkedési mintak formainak listajat |atod. Talalkoztal-e ezek
valamelyikével a gyakorlat soran? Ha nem, kérdezd meg tereptandrodat, hogy 6
taldlkozott-e. ird le a torténetet, és térj ki a kovetkezbkre:

Milyen érzelmeket véltott ki a viselkedés? Mit gondolt ezzel kapcsolatban a kliensrél?
Hogyan tudta kezelni a problémat?

12
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Azért hoztam ide ezt a témat, mert szakszerU kezelése a fentebb leirt Gordon-féle
kommunikaciés taktikaval lehetséges.

A hallgatas sokféle helyzetben megjelenhet:

e lehet ellenallas kifejez6dése (dacos hallgatas),

e megjelenithet félelmet pl. attdl, hogy a tul erés érzelmek kicsapnak, és a
sértett nagyhatalmu hallgatd bosszut all ezért a beszél6n, vagy a beszél6 nem
képes a hallgatd kedve szerint beszélni, ami szintén negativ
kovetkezményekkel jarhat,

e lehet sziinet, ami a gondolatok 6sszeszedésére szolgal,

e oka lehet, hogy a kliens még nem képes beszélni a témardl,

o kifejezhet tandcstalansagot,

o kifejezhet haragot,

e kifejezhet kihivast is (,,ugysincs rajtam hatalmad, nem tudsz megszdlaltatni”),

e ésigytovabb.

A segitének nem érdemes engedni a kisértésnek, hogy mindenképpen fenntartsa a
beszélgetést. (Ez a kisértés a ,,horror vacui”, azaz az Urességtdl vald irtdzas
jelenségébdl kbvetkezik.) Bar a kliens adott esetben egy szot sem szél, mégis a
helyzet ismerete, a metakommunikdcids jelzések és korabbi tapasztalatok alapjan
rendszerint jé hipotézist tudunk alkotni a hallgatas okardl. igy témava tehetjiik magat
a hallgatast. Gordon kommunikaciés mddszerének fenti leirdsaban az értd figyelem
errdl szol. A hipotézisalkotas is arrdl vall, hogy a segit6 szeretné megérteni a klienst,
ami mindenképpen segiti a megfelel6 kapcsolat felépitését.

A passziv nem engedelmeskedés azt jelenti, hogy a kliens mindent megigér, amirél
ugy gondolja, hogy a segité elvarja téle, de semmit sem tesz. A legkdzelebbi
taldlkozas alkalmaval magyarazkodik, ismét igérgetni kezd (féleg, ha valamilyen
elénye szarmazik ebbdl), de ismét nem tartja be az igértet, s6t, esetleg nem is jon

13



N~

|
J

DUAL DRIVE UNIVERSITY

,DUAL DRIVE UNIVERSITY” A MISKOLCI
EGYETEM DUALIS ES KOOPERATIV

MISKC LCI FELSOKTATASI, SZAKKEPZESI ES SZAKIRANYU
EEGYETEM TOVABBKEPZESEINEK FEJLESZTESE

Eurdpai Unio

ADATBEKERO SZERZODESEK ELKESZITESEHEZ
EFOP-3.5.1-16-2017-00002

tobbet. A passziv nem engedelmeskedésnek is sokféle oka lehet. Amit itt kiemelnék,
az a kulturdlis meghatarozottsag. A kulturak egy részében szigordan tilos
ellentmondani a tekintélyszemélynek. Ez nyilvanvaldan 6sszefligg azzal, hogy a kisebb
érdekérvényesitési eséllyel rendelkezd fél a retorziétdl.
Példdul egy oldh cigdny csalddnak, ahol a gyermekeket veszélyeztetettnek
itélte a gyermekjoléti szolgdlat, elsGsorban az iskoldba jdrds elmulasztdsa
miatt, a szocidlis munkds csalddterdpidt javasolt. A hdzaspdr el is ment a
csalddterdpids lilésekre, de amikor késébb egy kutato megkérdezte Gket a
tapasztalataikrol, akkor azt mondtdk, hogy semmi értelme sem volt a
részvételnek. Mikor a kutaté megkérdezte ezek utdn, hogy akkor miért
fogadtdk el az ajanlatot, a férfi azt vdlaszolta: , ElImentiink egy kicsit
bohdckodni, mert féltiink attdl, hogy ha nem megylink, elviszik a gyerekeket.”
A csalddterdpia olyan kulturdlis hattérrel rendelkezd csalddoknak valé,
amelyeknek nem kell tul szigoru etnikai normdkat betartaniuk, tehdt elég
rugalmasan vdltoztathatjdk az egyiittélés szabdlyait. Az oldh cigdny kultura
nem jlyen. Ez esetben sokkal célszer(ibb lett volna tisztdzni az iskoldba jards
elmulasztdsdnak lehetséges kévetkezményeket, és megfejteni, hogy a
gyerekek miért nem szeretnek iskoldba jdrni.

A tulzott fliggés esetében a kliens minden lgyét igyekszik a szocialis munkassal
megbeszélni, tulterheli a sokszor mondvacsinalt problémaival a segit6 kapcsolatot. E
mogott is sokféle ok huzédhat meg, példaul a szorongas a kudarctdl, a vagy a
biztonsagos kapcsolatra, és igy tovabb. Az érté figyelem, és a batoritas gyakran segit
a probléman.

Az 6nbecsmérlé kijelentések oka, hogy a klienseink nagy részének igen rossz az
onértékelése, és mar nagyon hosszu kudarc torténet van mogottik. A tanult
tehetetlenség oka gyakran a kudarcidentitas. Ez rendszerint kisgyermekkorban alakul
ki, amikor a gyerek igyekszik elnyerni a szl szeretetét, igyekszik Ggyesen és
onalléan megoldani a feladatait, de rendszeresen kudarcot vall. Végul feladja, és
elkdnyveli, 6 mindenre képtelen. A batoritds és a tiirelem ez esetben is sokat
segithet.

A manipulacid legaltaldanosabb mddja, amikor a kliens igyekezve a szocidlis munkas
jéindulatat megnyerni, nem a valésagot adja elS, hanem annak a szamara kedvez4
emberek rendszerint nem arrél beszélnek, hogy mi tértént, hanem arrdl, hogy
miképp éltek tul nagyon nehéz helyzeteket. A kliens a torténetének elmondasaval
hatast szeretne elérni. Mivel a kapcsolat elején mindannyian ezt szoktuk tenni, ezért
nem szabad neheztelniink, és semmiképpen sem szabad ezt a viselkedést
hazugsagnak vagy ferditésnek nyilvanitani. Ha magunk is elfogadhaténak tartjuk,
hogy visszatartunk informacidt, mert ugy értékeljik, hogy a segité kapcsolat nem
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elég er6s még ahhoz, hogy szembesitsiik kliensiinket példaul azzal, hogy imad
beavatkozni masok ligyeibe, és ez okozza a kapcsolati problémait, miért tartanank
véteknek, ha a kliens is csak akkor mond el bizonyos dolgokat, ha mar eléggé
biztonsdgosnak érzi a kapcsolatot?

A kizsdkmanyolas legsulyosabb formaival, mint amilyen a szexudlis kizsakmanyolas, a
rabszolgasdgra, hazassagra, kolduldsra, blincselekményre kényszerités, a szocialis
munkdasok altaldban a klienseik esetében taldlkoznak. Viszont dldozatta valdsuk is
el6fordul példaul olyan esetekben, amikor a kliensnek sikeril ravennie a segit6t az
el6irdsok megszegésére, ami zsarolhatéva teszi, vagy a kliens visszaél a segit6
jéindulatdval, bizalmaval, és példaul meglopja, enyhébb esetben a fiatal anya a
gyerek gyogyszerére kér segélyt, hogy azutdn friss frizuraval l1dssuk viszont aznap este
a buszmegalldban.

Mig a manipuldcié enyhébb formait elnézéssel kezeljiik, a sulyosabb formainal ezt
nem tehetjiik meg. Ha megszegtiik az elSirdsokat, akar a legnagyobb jéindulattal is,
célszer(ibb vallalni a kovetkezményeket, mint a zsarolhatdsagot. Ha meglopnak vagy
megtévesztenek, senki sem varhatja el t6link, hogy ne haragudjunk, és ne
szembesitsik a klienst azzal, hogy visszaélt a bizalmunkkal. A legcélszer(bb ezt
megbeszélni a szupervizorunkkal vagy a fénokiinkkel. Az ért6 figyelem ebben az
esetben is hatékony, mind szocialis munkasként, amikor értjik, hogy példaul a
blnelkévet6 gyerekek kdzott a beavatdsi ritus része a vakmerd szabalyszegés a
tekintélyszeméllyel szemben; vagy a fiatal nének mindennél fontosabb a vonzé
megjelenés, és ezért még hazudni is képes; de vezet6ként is megérthetjik, hogy egy
fiatal szocidlis munkasnak nagyon sokat ér a kliens bizalma és jéindulata, ezért
konnyen elcsdbul arra, hogy kedvére tegyen, akar a szabdlyok megszegésével is.

Az agresszié témakore szétfesziti e tankdnyv kereteit. Az agresszio szélsGséges
formdja volt, amikor 2018 nyardn, Indrcson a csalddsegit6 szolgalat egyik kliense
megolte azt a kollégdnkat, aki egyetlenként prébalt valamit tenni az érdekében®. A
gyilkossa valt kliens sulyos krizisdllapotban volt, mert a hiteltartozas miatt hazukat
eldrverezni késziiltek, csaladja elhagyta, maga pedig hajléktalanna valt. A krizisrél
tudjuk®, hogy a feltorl6dé fesziiltség vagy az dnagresszidban vagy masok
bantalmazdsaban jelenhet meg. A magyar kultira nagykényve szerint ennek a
férfinak fel kellett volna akasztania magat a haza padldsan. Ehelyett elindult a
telepilésen, és kikotott az ligyével foglalkozd szocidlis munkds irodajaban, ahol
kollégank egyeddl volt. A gyilkossag rovidzarlati cselekvés volt, nem elére megfontolt

5> https://index.hu/belfold/2018/07/13/csaladsegito_inarcs _exrendor/ (2020.03.10.)
6 A tankonyv llIl. fejezetében taldlhaté Szabé Lajos: Krizisintervencid a szocidlis esetmunkdban c. tanulmanya,
mely a kotelezé irodalmak kozoétt szerepel.
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tett. Ez persze nem menti az elkdvet6t, sulyos bortonblintetést kapott, ami sajatos
maddon megoldotta a helyzetét, hiszen egyébként nem volt hovd mennie.

Mivel azért réviden szélnom kell az agresszid kezelésérél, bemutatok par diat egy, a
témardl sz616 el6adasombdl. Az elGadas 6 kérdése volt, hogy miképp kezeljik a
munka soran felemerilt veszélyhelyzeteket.

>

3. Mi a teend&?
3.1. Intézményi e
keIIteW

1. A szervezetikultira szerves ré
biztonsagi intézkedéseket

2. Az egymas iranti szolldant‘és*

3. Prevencio: biztonsagos mur
munkafeltételek, esetleg blzto
berendezések, mobiltelefonok, a
tereplatogatasok kockazatértékelése (kornyezet,
lakdtér, munkatevékenység, kliens dllapota, a
szocidlis munkds sebezhetbsége, esetleg
vészhelyzeti eszkozok), sajatos helyzetek (pl.
szallitas), incidens utani teendék (jelentés,
kivizsgalas, szlikséges intervenciok)

e

RN T Rcpi L
3. Mi a teend@? (folyt.) ' ‘Sermiament '
3.2. Egyéni eszk6zok 4

D
1. Felismerni a veszélyt
(jelek?)
2. Cél: kapcsolatba kerdilni, q
csokkenteni a masik - },,
fesziltségét

Focus on feelings.

2. Verbdlis deeszkalacios
technikak:
— csak figyelni 195 A:i::‘lov

— elterelnia mas:kflgyelme! d«svons
(kizokkenteni)

— atiranyitani a masik figyelmét B2 ﬂ

— témat véltani

3. Mi a teendd? (fol
3.2. Egyéni eszkozo ) v

- humort hasznalni (nagyon
ov‘nosan')

Ignore challenging
— motivélni a masikat (pl. hallgatékkal, questions. '
hasznos)
— empaétias valaszt adni '

— valasztasi lehetdségeket felvazolni
— hatérokat szabni Avolid overreacting.

— Ugyelni a non-verbalis jelzésekre -
(mimika, hanghordozas, tévolsag, s ?

kéztartas sllence for
o) e - Flecti
— El kell keriilni; személyes AR
tamadasnak mindsités, itélkezés, -
kritizalas, hatalmi harcba S 3

bonyolédas, utasitas, Uso nonthreatening
; " A nonverbals.
megfélemlités, lekicsinylés

vitatkozds ) o E}‘;
’ . *

al®
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hnikék
Mindenképpen el kell kerdilni a fmkal terven
Ha erre lenne szlkség, akkor jiln eil'
Ha viszont olyan munkat vallaluakﬂho
intervencio elkertilhetetlen, akkofvann
deeszkaldcios technikdk, amelyeket meg Iehet
tanulni.

* https://www.youtube.com/watch?v=zyAe2uilKMA

* https://www.youtube.com/watch?v=_OwlMJihdmc
* Mas:https://slideplayer.com/slide/6667995/

4. Fizikai deeszkalaci

4. tanulasi feladat: A kdzl6 megbizhatdsaga
Erdemes itt 6sszefoglalni, hogy mi jellemzi a nagymértékben megbizhaténak tekintett
kommunikatort. FGleg azért érdekes ez, mert a hitelességiinket meg kell 6rizniink, ha
bizalmon alapuld kapcsolatot szeretnénk kialakitani klienseinkkel. A bizalom a segit6
kapcsolat alapja.

Eurdpai Unio

Ugyanakkor felvethetd jonéhany probléma ezekkel a feltételekkel kapcsolatban. Ezek a problémak
jorészt etikai Ggyek. Sorolj fel néhanyat a mindennapi gyakorlatbél! Példaul a kildé megbizhatdsaga
informaciéforrasként azt jelenti, hogy 6szintének kell lenniink. Biztos? Minden esetben? Mennyire?

Ez minden kapcsolatban probléma lehet. Mondj példakat!

A hatékony meghallgatds mikrokészségei

A segit6 szamara talan a kozlés képességénél is fontosabb, hogy szakavatott meghallgato legyen.
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A hatékony m
mikfokeszegei ¥
Annak kifej@®ese, hogy meg akarja
érteni, a 6zl6 mondani akar:
Minimalis J€lzések .
Parafrazis (ugyanazt maskeépp)
Keérdezés

Ertékelés és érteWeirja
azt, hogy mit égtef eg a'kozlo
érzelmeibol T

Tbrekvés!konkrét elbeszélésre
LETCVELEE

jelentésrol

Ezek a készségek jorészt ugyanazok, amelyekrél az exploracié készségeiként lesz sz6 a kovetkezé
fejezetben.

Annak kifejezése, hogy a hallgaté meg akarja érteni, amit a kozl6 mondani akar, ugyanaz, mint a
tovabbsegités a kovetkez6 részben, csak mds szempontbdl. Ide tartoznak

¢ a minimalis jelzések (szempontaktus, bélogatds, arckifejezés),

e a parafrazis, ami a torténet (dltaldban tomoritett) 6sszefoglalasat jelenti mas szavakkal,

e akérdezés,

e atorekvés a konkrét elbeszélésre,

e az 6sszefoglalds
Amikor a segité és kliense a jelentésrél targyalnak, egy sajdatos valésdgértelmezést dolgoznak ki,
azaz konstrudinak. Ez a konstrukcio fogja meghatdrozni a k6z6s munka menetét és tartalmat.

Il. A segitd kapcsolat felépitése: kapcsolatteremtés és exploracio
A segit6 kapcsolat felépitése két cél megvaldsitasat foglalja magaba: egyrészt a kapcsolatteremtést,

ami az egylttm{kodés alapja, mdsrészt a probléma konstrukciét, ami a kozos munka kontextusat
jelenti.

Kapcsolatteremtés: feltétel nélkiili elfogadds, empdtia és autenticitds

A kapcsolatteremtés harom f& eszkéze (Rogers’ facilitativ feltételeknek nevezi), illetve a segits
folyamat sikerének feltétele a feltétel nélkili elfogadas, az empatia (beleélés) és az autenticitas
(hitelesség).

7 Rogers C. (2004) Valakivé vdlini. A személyiség sziiletése. EDGE 2000 Kft, Budapest.
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Kapcsolatteremteés

Facilitativ feltételek (Rogers), melyek elesegitik a
valtgzast: feltetel ne!hpll elfogadas, empatla,
autdnticitas

A kllen4 mint ember ieltételnelkull elfogadlasa

Empatha = medfeleloell felfogni a masilk erzélmeit
bel;zetet és ezt kifejezni

_Fazusa 4

d.Elmeélyi eleélés

2.Kier93lke es=reflexio, értwezéé
—

Szintjel
Felszini erzeln::ek" > ‘ :
Mélyebben fekvinérzelmek, amiglilenciak
A kliens belgh logik 3a
A ,gestalit”

Feltétel nélkili elfogadas. A segit6 pozitiv odafordulasa a klienshez alapvet6 feltétele a segit6é
kapcsolat |étrejottének. Ez az esetek egy részében egyaltaldban nem egyszerd. A klienseink
rendszerint nem azok kozil keriilnek ki, akiket barataink kozé valasztanank. A kliens gyakran azért
keril veliink kapcsolatba, mert példaul blncselekményt kovetett el, elhanyagolta vagy bantalmazta a
gyermekét, hazastarsat, nagyon szegény, esetleg fogyatékkal él, vagy pszichiatriai beteg, és igy
tovabb, tehat olyan mddon viselkedett vagy a jelenben is viselkedik, amit nem tartunk
elfogadhatdnak. Azonban nem a kliens viselkedését kell elfogadnunk, hanem a személyét feltétel
nélkil. Ha erre nem vagyunk képesek, akkor nem vagyunk alkalmasak a segité kapcsolat kialakitasara,
és at kell adnunk a kliens esetét masnak (ha egy mdd van ra, mert nem mindig van). Paneth Gabor
pszichidter® kényvében azt irja, hogy a segits legvégsé menedéke ilyen esetben, ha képes sajnalni a
kliensét. A sajndlatot a tanacsadasi irodalom nem javasolja a segit6 kapcsolat alapjaként, de lehet
eset, amikor semmi mas modunk nincs arra, hogy a klienssel pozitiv kapcsolatot alakitsunk ki.

Erdemes megnézni ezzel kapcsolatban a Ments meg, Uram! cim(i filmet. A film fiilszévege: A
louisianai apaca, Helen Prejean levelet kap egy halalra itélt b(in6z6t6l. Matthew Poncelet hat
esztendeje Ul a siralomhdazban, két tinédzser megerdszakoldsa és meggyilkolasa miatt szabtak
ki a legszigorubb itéletet. A fiatalember arra kéri, hogy legyen a lelki tandacsaddja. A névér
elhatarozza, hogy segit a magat artatlannak vallé férfinak. Mindent elkévet, hogy megmentse
a kdrhozatra itélt lelkét, és kieszkdzolje szamdra a kegyelmet. Az id6 azonban vészesen fogy,
kozeledik a kivégzés napja. A film Helen Prejean igaz torténetén alapul.

https://videa.hu/videok/film-animacio/ments-meg-uram-amerikai-drama-igaz-tortenet-
oWRGZd1Xk9Y8ri09  (2020.03.01)

& paneth Gabor: A labirintus jarataiban. Pszichiatria, kultdra, klinikum. Magvetd K., Budapest, 1985.
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Kérdés a feldolgozashoz (nem kotelez6): Milyen szerepet jatszott az apaca hite a segit6
folyamatban?

Az empatia képessé teszi az embert arra, hogy megértse vagy atérezze, amit egy masik személy
tapasztal a maga vonatkoztatdsi keretén belll, azaz az a képesség, hogy beleéljiik magunkat mdasok
helyzetébe. Az empatia fogalma magaba foglalja az érzelmi allapotok széles korét. Az empatia
tipusai: a megértési (kognitiv), az érzelmi (affektiv) és a testi (szomatikus) empatia.® Az empdtia igen
bonyolult folyamat. Tobb szintje van: a felszini érzelmek megértése, a mélyebben fekvé érzelmek és
ambivalenciak megértése, a masik belsé logikdjanak a megértése, végil a , gestalt” (a szervezett,
értelmes egész), azaz a helyzet holisztikus megértése.

Esetillusztracio

Brigitta huszas éveinek végén jart, amikor elkezdte szocidlis munkas tanulmanyait az
egyetemen, levelez6 tagozaton. Csinos, filigrdn né volt, derékig éré sz6ke hajjal. A mdasodik év
elején jart, amikor odajott hozzam, hogy bajban van, szeretne velem beszélni. Az 6rak utan
ott maradt. Elbeszélésébdl a kovetkezbket tudtam meg:

Tiz éve hazas, két gyermekiik van, két kisfil, 7 és 8 évesek, iskoldba jarnak. Férje vallalkozd,
par évvel idésebb, mint 6, nagyon jé jovedelme van a vallalkozasabdl, amit apjdval egyitt
visznek. Sajat csaladi hdzukban laknak, igen jé koriilmények kézott. Nagyon fiatalok voltak,
amikor megismerkedtek, Brigitta minddssze 17 éves volt, Robert 19. Mindketten
érettségiztek, illetve Rébert szakmat is szerzett, amit az apjaval kozos vallalkozasban Gzott. A
hazassag el6tt évekig egytt jartak, sokat buliztak, imadtak tancolni, diszkézni, fesztivalokra
jarni. A hazassagkotés utan még egy évig tovabb buliztak, de a masodik évben jott az elsé
gyermek, akit masfél évvel kés6bb kovetett a masodik. Brigitta el volt foglalva a gyerekekkel,
mar nem igen tudott éjszakdzni, néha édesanyja segitette ki 6t, vigyazott a gyerekekre.
Roébert viszont tovabbra is szeretett az éjszakaba jarni, akdr Brigitta nélkil is. Egyre
gyakrabban nem volt otthon, megjelentek a ruhajan gyanus foltok, rendszeresen kapatosan
tért haza. Brigitta nem szélt semmit, de egyre inkabb elégedetlen volt a hazassagdval. Azutan
a gyerekek iskolaba kezdtek jarni, Brigitta pedig ugy dontott, hogy szeretne tovabbtanulni.
Munkat is vallalt egy szocidlis intézményben, és egy tovabbképzés alkalmaval
megismerkedett egy férfival, akivel 6sszemelegedtek. Ez volt részérél a hazassag vége.
Brigitta ugy valt le érzelmileg a férjérdél, ahogy a levél valik el az 4gtdl. Nem lehetett
visszaragasztani. Robert észrevette a valtozast, és hirtelen megvaltozott. Minden este otthon
volt, virdgot vitt, igyekezett j6 kz0s programokat szervezni. Ez azonban hidba volt. Amikor
ezzel sem tudta visszanyerni felesége vonzalmat, diihongeni kezdett. Volt, hogy
megerdszakolta Brigittat. Késsel hadonaszott, 6ngyilkossaggal fenyeget6zott. Brigitta ekkor
fordult hozzdm, hiszen most mar a gyerekeket is veszélyeztette a helyzet, és nem latott
kiutat.

% https://en.wikipedia.org/wiki/Empathy
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A beszélgetés alatt azt lattam, hogy Brigitta teljesen egyedil van ebben a helyzetben. Rébert
szamadra csak egyetlen kimenet elképzelhetd, ami Brigitta szamara viszont elképzelhetetlen.
Ezért megkérdeztem, hogy kire szamithat ebben a helyzetben. Mondta, hogy egyediil az
anyjara, aki azonban nagyon gyenge teremtés, nem tudja megvédeni. Megkérdeztem, kik
vannak még a csaladban. Kideriilt, hogy két nagybdtyja van, és a sdgoraval, Robert 6ccsével is
joban van. Kérdeztem, miért nem kér t6lik segitséget. Brigitta szerint t6llik hidba varna
segitséget, nem szokas a csalddban beleavatkozni mdasok ligyeibe. Kérdés nélkil elmesélte,
hogy anyja is elvalt az apjatdl, a csaldd helytelenitette ezt, és anyjat ,,z(ir6s n6nek”
tekintették emiatt. A ,,z{iros n6” kifejezésnek kozponti jelentGsége volt a beszélgetésben,
mert arra mutatott rd, hogy Brigitta miért nem kér segitséget ebben a nagyon nehéz és
kockdazatos helyzetben. Brigitta ez utan meg is allt egy par pillanatra. En pedig kihasznalva a
szlinetet megkérdeztem: , Es tényleg z(irés né vagy?” Brigitta meghokkent, ram nézett és
elnevette magat: , Egyaltaldn nem.” valaszolta. Ez utdn megbeszéltiik, hogy nincs
vesztenivaldja, legfeljebb elutasitjak, de megér egy kisérletet, hogy 6sszehivja a csaladi
tanacsot, és segitséget kér.

Brigittaval egy hét mulva taldlkoztunk Ujra. Osszehivta a csalddi tanacsot: nagybacsik, sogor,
elmondta a torténetet, és segitséget kért. A résztvevék lathatdan 6rommel vették a kérést.
Mondtak, hogy 6k Iattak, mi torténik, de nem akartak kéretlenil beleavatkozni az tigybe.
Megallapodtak, hogy elintézik az tigyet. Mdsnap meglatogattak Rébertet. Osszecsomagoltak
a holmijait, beliltették 6t az autdba, elvitték az anyjahoz, és megfenyegették, ha egy
kilométernél kozelebb megy Brigittahoz és a hazdhoz... Brigitta azéta békében van. Robert
néha megprdbalja felhivni, de 6 nem veszi fel a telefont.

A feldllas tehat a kbvetkezd: Brigitta nehéz helyzetbe kerilt, ami a gyerekeire nézve is
veszélyes volt. Annak ellenére, hogy csaladjaban tobben segithettek volna neki, nem kérte
meg Gket, mert attél tartott, hogy ugyanigy nem kap majd segitséget, mint annakidején a
valasra készUl6 anyja, akit z{rds nének mindsitettek, és nem segitettek neki. A
beszélgetésben ott értiik el a forduldpontot, amikor megkérdeztem, hogy kire szamithat
ebben a helyzetben, kitdl kérhet segitséget. Ekkor fedte fol Brigitta, hogy mi az akaddlya a
segitségkérésnek: félt, hogy elutasitanak, z(rds nének neveznék. Amikor felismerte, hogy ez a
félelem irracionalis, és a segitségkérés kockazata sokkal kisebb, mint a veszély, akkor
cselekedni tudott, megoldotta a helyzetet.

Az egylittérzés és az empatia kilénbozik, bar mindkettd az érzelmi fertGzés jelenségén alapul, azaz az
embernek azon a képességén, hogy atvegye mas emberek érzelmi allapotat. Az empdtia viszont nem
csak a masok érzelmeinek atélését, hanem megnevezését is tartalmazza. Ezt a folyamatot abrdzoltam
a szinusz-gbrbével. Az empatias folyamat elsé fazisa az elmélyiilés, a masodik a kiemelkedés és az
értelmezés. A névvel hatalmat nyeriink a dolgok felett. A kontroll-érzés miatt tudjuk megdrizni a
lelkijelenlétiinket, akkor is, ha atérezziik masok depresszidjat, szorongdsat, kétségbeesését, ha a
kliens érzelmi allapota el6hivja a sajat félelmeinket, depresszivitasunkat. Ez egyébként a veszélye az
empatianak: mikdzben, ha képtelenek vagyunk az empatidra, nem vagyunk alkalmasak a munkankra,
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de ez tesz minket sebezhet6vé is. Az er6s érzelmeknek 6rvény jellege van, és valdban fertéznek. Ha
nem sikeril kiemelkedni, beleragadunk a masik sulyos érzelmi helyzetébe.

Rogers szerint az autenticitas (hitelesség) is a segitd kapcsolat sikerességének feltétele. Ez a kell
ahhoz, hogy a kliens a szocialis munkast eleven, kedvelhetd személyként lassa. A hitelesség alapja az
onfeltards, azaz az, hogy mennyit mutat meg a szocialis munkas 6nmagabdl a kapcsolaton belil. A
legfontosabb kikotés, hogy nem keriilhet a kliens ki a dialégus fokuszabdl (a segité nem szorithatja ki
onnan), illetve annyit mutathatunk meg magunkbdl a kliensnek, ami az 6 szdmara hasznos.
Vigydznunk kell a mentalis betegséggel kiizdSkkel is, rajuk specialis kommunikacios szabalyok
vonatkoznak. Ez masik kurzus témaja lesz, ugyhogy csak két honlapcikket ajanlok, amelyek
osszefoglaljak a legfontosabb elveket és kommunikaciés médokat, amelyeket haszndlhatunk a
mentalis problémakkal kiizd6 kliensekkel folytatott munkaban.

David F. Swink Threat Management: Communicating With People With Mental lliness: The Public’s
Guide. Strategies for communicating effectively with people with mental illness.

https://www.psychologytoday.com/us/blog/threat-management/201010/communicating-people-
mental-illness-the-publics-guide (2020.03.20.)

Therapeutic Communication in Psychiatric Nursing

http://currentnursing.com/pn/therapeutic_communication.html (2020.03.20.)

Explordcid: verbdlis kbvetés és fokuszdlds
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Bérdos Kata: Alapvetd eszk6z6k a szocidlis munkaban®® cim( tanulménya sok hasznos részletet tesz
hozza a témankhoz. Az exploracid készségeirdl is részletesen szél. A tanulmany irasa 6ta mar jo
néhany év eltelt, igy példaul azéta az adminisztracié Uj formait vezettiik be. Az irodalom
feldolgozasahoz adott kérdéseim ezekre is vonatkoznak.

Kérdések a feldolgozashoz

Mivel a kérdések jorésze a gyakorld helyen szerzett tapasztatokra vonatkozik, ha nem tudja a vizsgaig
a gyakorlatot elvégezni, a feladat megoldasahoz kérdezze meg a tanuldcsoportbdl azokat, akik
csaladsegit6 és gyermekjoléti terileten dolgoznak!

1. Hasznalnak-e szlenget a kollégak a terephelyen? Csindljon szdszedetet!
Milyen kommunikacids csatorndkat haszndlnak a kollégdk a terephelyen, és milyen sajatos
problémakat jelent ezek hasznalata? Vannak-e szabalyok e csatornak hasznalatara vonatkozéan?
3. Azinterju
a. célja
b. aszocidlis munkas interjd, mint célzott beszélgetés (Ruth Bang'! kifejezése)
c. azinterju funkcidja
d. amegszolitas kérdése (irja le azt is, hogy hogyan szdlitotta a klienseket az elsé félévben a
gyakorlat soran!)
e. kérdezés, kérdésfajtak, a kérdések célja és hatdsa

10 Bardos Kata: Alapvetd eszkézok a szocialis munkaban. In: Kozma Judit (szerk.): Kézikdnyv szocialis
munkasoknak. Szocialis Szakmai Szévetség 2002. 128-156.0.

1 Ruth Bang: A célzott beszélgetés. A beszélgetés mint gydgyitd és neveld eljaras. Pszicholdgia nevel&knek
sorozat. Budapest, 1983. Tankonyvkiadé.
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a beszélgetés szabdlyozasa

az id6keret

csapdahelyzetek

a talalkozasok gyakorisaga

j. acsalddlatogatas

4. Azelsé interju: célja, szakaszai, kimenetele, a jegyzetelés, hangfelvétel

Az esettanulmadnnyal bizonyitja, hogy elsajatitotta a m(ifaj sajatossagait!

6. Adminisztracio a csaladsegit6 és gyermekjoléti szolgaltatasban. Itt azt irja le, hogy milyen
formaban folyik a gyakorldhelyen, milyen adatokat szolgaltatnak, milyen feljegyzéseket tarolnak,
térjen ki az adatvédelmi szempontokra és problémakra is!

f.
g.
h.

4

Bardos Kata: Alapvet6 eszkozok a szocidlis munkaban

Kommunikacids készségek a gyakorlatban

A szocialis munkas

Az egyértelmii kommunikacio

A szociadlis munkas kommunikécidjanak legfontosabb eszkdze a beszéd. Az egyértelmii
kommunikécio tiszta helyzetet teremt. A beszélgetés "itt €s most" jellege megdv a sejtések,
utalasok, ki nem mondottak okozta zavaroktdl. A szocialis munkas érzelmei, ellenérzései,
indulatai is befolyasoljak a beszélgetést. Ha tagadja, visszaszoritja érzéseit, ez érzdédik
viselkedésén, és Osszezavarja a kommunikiciot. Sokszor konnyebb megfogalmazni az
ellenérzést, mint eltitkolni azt: "En biztos nem 6riilnék, ha a kislanyom ilyen késén jarna haza.
On hogy van ezzel?" Itt megjelenik valami jelzés a szocilis munkas sajat értékeirdl, de ez nem
nyomaszt, csak tajékoztat.

A nonverbalis kozlés

Beszédiinket mimikéval, gesztusokkal kisérjiik. A nonverbalis kozlést mindig kisérje verbalis
megerdsités. Bizonyos esetekben, ha rosszall a véleménylink €s nem akarunk beszélni rola, ne
helyettesitsiik nonverbalis kozlési modokkal. Ne kézlegyintéssel adjuk tudtara kliensiinknek,
mit gondolunk az esetleg rosszul miikods gyamhatosagrél, hanem mondjuk ki "En is
tapasztaltam, hogy a gyamhatosag idénként kicsit tapintatlanul jar el".

Kongruencia

A kongruens, az adott szituacidnak megfelel6 kommunikacié az egyiittmiikodés alapvetd
feltétele. A sajat gondjaival elfoglalt, kiégett szocidlis munkéas nem tud odafordul6 érdeklddést
mutatni. Hiaba fordul kliense fel¢, nincs abban az allapotban, hogy be tudja fogadni a kliens
problémait. Ez a metakommunikacié szintjén arulkodik, a verbalis kommunikacié és a
metakommunikaci6 ilyenkor is kongruens, amit beszélgetd partnere észlel, akar tudattalanul is.
Hasonl6 ellentmondashoz vezethet, ha a szocialis munkés nem tudja felvallalni, vagy valamiért
el kell titkolnia véleményét. Példaul, ha valaki szocidlis munkasként még nem kell6en
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tapasztalt, és magan- életében is retteg a nagyhangt, agressziv emberektdl, odaforduldsa egy
ilyen tipusu klienshez inkongruens, atsiit rajta a rettegés, amit a kliens sokféleképpen érthet;
g6gosnek, nagyképlinek, elutasitonak lathatja a szocialis munkést, vagy felismerve az igazi
okot, megprobal fol¢ kerekedni.

A Kkliens

A kommunikdcios korlatok kezelése

Tisztaban kell lenniink partneriink, klienstink kommunikécios korlataival. Minden lehetséges
csatornat felhasznalva meg kell értetniink magunkat a fogyatékos, elmebeteg, tiirelmetlen, vagy
a nagyothall6 klienssel is. A kiindulasi pont mindig a kliens kommunikacios szintje; nem
hasznalhatunk olyan szavakat, esetleg szakkifejezéseket, amelyeket 0 nem ismer. Ha
elkeriilhetetlen hasznalatuk, mindig megfeleld magyarazat kiséretében tegyilik azt. Nehezen
érthetd, ha az egy-egy intézményben vagy a szakma bizonyos teriiletén Kialakult szlenget
hasznaljuk és mar észre sem vessziik.

Példaul: Szocialis munkas: Na, hogy tetszik a toalettem?; Kliens: Maguknal maga takaritja a
toalettet? (Nogradi Gaborné torténete)

A kliens kozlését pontositd technikak kozott fontos a mindsités, az elditélet, illetve eldzetes
itélet koriiljarasa, megértése, a nonverbalis jelzések vétele, a rakérdezés azokra, a kliens altal
mondottak finomitésa.

Kliens: Az a gondom, hogy a fiam rendszeresen lop az iskolaban és otthon is.
Szocidlis munkads: Pontosan mit is ért ezalatt? Hazavisz dolgokat az iskolabol?

Finom megkiilonboztetés 1éphet a mindsités helyébe, ami sokszor merev, kemény allasfoglalas,
amely kategorikus kijelentés formajaban hangzik el, €s nehezen hozzaférheto.

A nonverbalis utaldsok segitségével egy téma ki nem mondott vonatkozasai is
bekeriilhetnek a beszélgetésbe.

Szocidlis munkds: Az anyosaval milyen kapcsolatban vannak? Kliens: Hétvégenként 6 foz
nekiink

A kozlést kisérd fintorra rakérdezhetiink: Mit jelent ez maganak?
A hangsuly athelyezésének eszkozével fontossd valhat valami, ami a kliens
mondanddjaban hangstlytalan volt, s ezzel a dolog mindsége megvaltozik.

Példaul: Kliens: Pityu nem tud jatszani, hiaba vettem neki gyonyorii jatékokat, nem tudja lekotni
magat. Allandoan csak barkacsol, nem jatszik, mint mas normalis gyerek.
Szocialis munkas: Azt mondja, hogy Pityu barkacsolni szokott?

A beszélgetés innen mar Pityu ligyességérdl, és a tobbi, hasonld kort gyerektdl vald

kiilonbozdsegérol folyhat. Nem tartalmaz 0j elemet a szocidlis munkas intervencioja, csak egy
hangsulyt helyezett at.
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A szocialis munkas sokat tehet a kliensi kommunikécio letisztultsagaért:

Kliens: A szomszédasszonyom szerint Pista azért jar haza késon...,
Szocialis munkas: Mit gondol most, vajon miért jar haza Pista ilyen késon.

A kliens beszamolojaban sajat érzései, tapasztalatai 6sszemosoddnak masok allaspontjaval,
véleményével. Indulatai e zavaros képbdl is szdrmazhatnak. Jellegzetes példa a valofélben 1évo
asszony ¢és elvalt baratnéje kozotti kapcsolat hatdsa a hazastarsak kommunikacidjara. Az
asszony panaszkodik férjére, ingadozik a valas és az egyiitt maradas kozott. Elvalt baratndje a
férj rossz tulajdonséagait emeli ki, ezzel felerdsitve a valasi szandékot. Otthon az asszony
baratndje érveivel és érzelmeivel felfegyverkezve tdmad férjére. Ebben a jelenetben att6l nem
egyértelmii a kommunikécio, hogy a férj feleségével és annak baratndjével hadakozik
egyszerre, nemegyszer anélkiil, hogy ennek tudatdban lenne. E jelenetek bonyolult
kommunikécids 6sszetevoi a szocialis munka folyamatéaban tisztazodhatnak.

vonatkoz6 visszajelzés. (Erre még visszatériink.) A figyeld hallgatas a kliens szdmara sokszor
elutasitast jelent, mert kezdettdl igényelné a megerdsitést, az elfogadast. A visszajelzés tehat a
kozos munka soran a megértés kifejezésének eszkoze, ugyanakkor allandé informacioforras a
kliens szdmara arr6l, hogyan fogadjuk 6t, a problémajat, el6adasmodjat. A visszajelzés
kellemetlen is lehet, az igy megjelend érzelmekre is figyelni kell. Célja, hogy a kliens képet
kapjon arrdl, milyennek mutatta magat az adott helyzetben, vagy amit k6zdlni akart, az hogyan
hangzott el, hogyan értette a szocialis munkas. Emiatt a feedback (visszajelzés) soha nem lehet
kényszeritd erejli, a kliens ha akarja meghallja, és kezd vele valamit, ha nem akarja, akkor
figyelmen kiviil is hagyhatja. Félreértésrol is adhat jelzést ily modon a szocidlis munkas ("jol
értettem, hogy a...?"). Jobb, ha a visszacsatolas specifikus, nem pedig altalanos. Ha valakivel
kozlik, hogy "uralkodé" természet, ennek nincs annyi haszna, mintha elmondjak neki, hogy egy
sajatos viselkedés, példaul az, hogy mikdzben beszél, nem figyel méasokra - mutatja 6t ilyennek.
A visszajelzés ne mindsitsen, hasznosabb a leird, mint az értékeld jellegli. Kevesebb ellenallast
valt ki, ha azt mondjuk: "melléz6ttnek éreztem magam, mivel a szavamba vagtal", mintha azt,

hogy "te mindig masok szavaba vagsz".!?

A kommunikacios csatornak

A kommunikaciés feltételek optimalizalasaért sokat tehetiink a kdérnyezd zajok, telefon
kikapcsolasaval, és ha el tudjuk érni, hogy munkatarsaink ne kopogjanak be a szobéba, ahol
beszélgetiink. Errdl is arulkodhat a kliens meghivédsa: a lakdsdn ezek nélkiill a zavard
koriilmények nélkiil dolgozhatunk.™

Az érto figyelem

12" A visszacsatolds nyolc szabalya" ELTE Szocioldgiai és Szocialpolitikai Intézet Szocidlpolitikai Tanszék kézirata
felhaszndldsaval.

13 Azt is észre kell azonban venniink, ha kliensiink az 6t zavard tényezéket ki is kapcsolja a beszélgetésbél, és igy
mas megvilagitdsban mutatkozhat.
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Az eérté figyelem egy sajatos éallapot, amelyben felkésziiliink a kliens problémainak
meghallgatasara és megértésére. Ezt verbalisan €s nonverbalisan is tudomésara hozzuk (példaul
nyitottsagot kifejez0 testtartdssal, ranézéssel, azzal, hogy letessziik a ceruzat, papirt).
Figyelmiink koncentraldsaval javithatjuk a kommunikécios feltételeket és jelezziik is a
kliensnek, hogy készek vagyunk fogadni mondanddjat. A szocidlis munkés altal hasznalt
kommunikécids csatornak jelentds részérdl mar olvashattunk tankonyvekben, itt csak néhanyat
emlitlink.

Telefon

Magyarorszagon az utdbbi néhany évben kapcsoltak be elegendé telefont ahhoz, hogy szinte
mindenki hasznalhassa. Sok szocialis munkas és kliens eldszor kapott lehetdséget arra, hogy a
kapcsolatteremtés ezen eszk6zét szabadon hasznélhassa. A kliensek egyre tobbszor telefonon
jelentkeznek, s a szocialis munkas is felhivhatja kliensét, ha sziikséges. Ezen eszkoz
hagyoményainak hidnya okozhat kommunikacids félreértéseket (példaul "Halld, Pista
vagyok"). A megjelend klienst a szocidlis munkas felismeri, kdzvetlen beszélgetés alakul ki, a
telefonal6 ezért azt hiheti, hogy hangjardl is felismerhetd.

Egy munkahely kialakult szokasrendje, stilusa minta lehet a kliensek szamara. Péld4ul
mindig teljes névvel mutatkozzunk be. Ugyanakkor nehéz megtanulni, hogy mit kezdjiink
klienseink telefondlasi szokasaival anélkiil, hogy elijesztenénk, elutasitanank a telefonalot. Ha
visszakérdeziink (példaul: "Elnézést, nem értettem jol, kivel beszélek"), akkor talan elérhetjiik,
hogy partneriink is bemutatkozzon. Vannak azonban olyan telefonalok, akik nem értik meg
ezeket az utalasokat (gyakran személyes kapcsolatban sem), dket igy kell elfogadnunk.

A telefon kapcsolatfelvételre, -fenntartasra, informacidatadasra szolgdl, ,,...nem id6ben,
hanem térben tav'"*. A hosszi beszélgetések nagy koltségigénytiek, ugyanakkor nehezitik az
elérhetdséget, a reménytelenség, melldzottség érzetét keltik azokban, akik hidba probalkoznak.
A hivatalok esetében megszoktuk, hogy mindig "massal beszélnek". Ha a szocialis munkas (és
szervezete) telefonja is allandoan foglalt, akkor az 6t keresk fejében hasonlatossa valhat a
hivatalokhoz.

Hosszt 1d6t azok a helyzetek igényelnek, ahol a hivo szdmaéra a telefonkapcsolat jelenti
a veégsd menedéket, az utolso szélat, a telefonos lelki segélyszolgalat, ahol a kapcsolattartas
egyetlen eszkoze a telefonbeszélgetés.

Egyre gyakrabban fordul eld, hogy a kliensek telefonnal rendelkeznek, és visszahivast
kérnek. A hivas nem helyettesiti a személyes munkat, legfeljebb athidal egy idobeli szakaszt,
rogziti a kovetkezd talalkozast, gyors informaciot ad, esetleg pontosit korabban megbeszélt
dolgokat.

Ha valaki telefon segitségével keres meg egy szocialis munkaval foglalkozé szervezetet,
akkor a felvevo konnyen atcsuszhat a segitd szerepbe, hiszen a hivo ugyanugy szeretne azonnal
kapni valami érdemlegeset, mint a személyesen jelentkezd. Az intézményeknek altalaban van
valamilyen kialakult gyakorlatuk arra, hogy mi torténjék az igy jelentkezdkkel, de sokkal
nehezebb megvalositani, hogy a felvevd megmaradjon sajat szerepében. A segitségkérdtol
telefonon nehéz informécidt szerezni (cim, telefonszam, ahol megkereshetjiik), hiszen kapni és

14 Mezei Gyorgytdl szarmazd szolas.
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nem adni akar. Az 4ltala hirtelen elmondottakat rendszerint nem az tudja értékesiteni, aki
felvette a telefont, emiatt fontos tudatni a jelentkezOvel a szervezet altalanos gyakorlatat
(példaul ,,Megbeszélésen dél el, ki foglalkozik majd Onnel, ha megadja telefonszamat, akkor
jelentkezni fog, 3 napon beliil...” vagy ,,Kérem, varjon egy percet, adom az ligyeletest”).

Az interju a szocialis munkaban

Mi a szerepe az interjii miifajanak a szocidlis munkaban?*® Az interju® a szocialis munkaban a
megismerés modszere, olyan strukturalt (elére végiggondolt szerkezettel rendelkezd) eszkoz,
amelyet a szocidlis munkas tanulmanyai soran sajatitott el. Célja a kliens és szociokulturalis
kornyezetének megismerése, a probléma feltarasa, a kozos munkéhoz sziikséges adatok,
informaciok megszerzése, a kliens egyiittmiikodésének megnyerése.

Célzott beszélgeteés

A szocialis munkds interjija hasonldo ¢és egyben kiilonb6z6 is a mdas szakmakban
alkalmazottaktol: példaul a pszichologus és a szocialis munkds interjuja k6zos abban, hogy
mindkettd olyan célzott beszélgetés, amely a kérdezett (beszéld, kliens, interjualany) értelmi,
érzelmi szintjén dolgozik, provokald hatast, a spontdn mondanivalot keretbe szoritja, a
kérdésekkel megbolygat dolgokat, érzelmeket, emlékeket mozgosit, csak a beszél6rél magarol

JON 4

¢és a problémairol, kornyezetérdl szol, informaciot, adatot gylijt, okokat tar fel.

Az egyiittmiikodés eszkoze

A szocialis munkas interjija specialis, nem egy vizsgalat elsé 1épcsdje, hanem a kialakuld
egylttmiikodeés eszkoze, ahol nem az a legfontosabb, hogy a szocidlis munkas megtudjon
valamit, hanem hogy kliense megszabadulhasson szorongéasai egy részétdl. A kliens szoritd
problémai adjdk a vezérfonalat, az érzelmek megbolygatdsa utan a szocialis munkéas nem
hagyhatja el az interjualanyat.

A szocialis munkas interjijaban fontos, hogy a kliens hogyan értékeli sajat helyzetét és
milyen kiutakat 14t. A ,kliens nem eszkdze, hanem célja a munkanak”?’, vagyis nem asszisztal
ahhoz, hogy a kérdez0 begylijtse a sziikséges adatokat, hanem aktiv részese a folyamatnak. A
szocidlis munkds interjijdnak sajatossaga, hogy csirajaban mar magéaban foglalja a késdbbi
munka soran alkalmazott eszkdzoket (elfogadas, megértés, bizalomteli 1€gkor, visszajelzEs), €s
mar keletkezésével is nyujt valamit: "terdpias hatasi". Az interji soran valamit mindenképpen
kapnia kell a kliensnek, legalabb elfogad6 meghallgatast.

Megszolitas
A tradiciok nehezithetik a kliens €s a szocidlis munkas megegyezését a megszolitasrol. Még
meg sem kérdeztiik a hozzank forduldkat arr6l, hogyan szeretnék, ha szo6litanank Oket, s maris

15 Az itt kdvetkez8k dtgondolasdban az ELTE 1996/97-ben elsé éves, posztgradudlis szocidlis munkds hallgatéi
voltak segitségemre.

16 "3datgydijtés a vizsgalt csoport meghatarozott szempontu kikérdezése Gtjan" (Idegen szavak szdtara).

17 Békési Enikd megfogalmazasa.
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Szabonénak, Kovécs urnak tituldljuk beszélgetStarsunkat. Altalanos kovetelmény a magazodas.
Hasznalhatonak tartom az amerikai csalddterapeutak gyakorlatat: a bemutatkozo korben, a
beszélgetés elején jol érthetden elismétlik a teljes neviiket és hozzafiizik: "kérem szolitsanak
X-nek". Itt altalaban a keresztneviiknek azt a valtozatat mondjak, amelyet munkéjuk soran
hasznalnak. Majd hozzateszik:
,,Ondket hogyan szolithatom?”

A tegezOdés/magazddas az adott kapcsolatban ddl el, kialakulhat aszimmetrikus
kapcsolat tegezddés esetén is. Sok sziild értetleniil all az eldtt, hogy gyereke tegezddik a
szocialis munkassal, megprobalja megvaltoztatni ezt a viszonyt. Eléfordulhat, hogy a gyerek
szdmara a szocialis munkassal vald viszony az elsd szimmetrikus gyerek-feln6tt kapcsolat,
mely a sziil6 szdmara veszélyt hordozhat.

A szocialis munkas kérdései

Az elsé beszélgetés sem egyszeri adatgyljtés, kozvetitenie kell odaforduldsunk elfogado,
tamogatd jellegét. A taldlkozéra a kliens sajat mondanivaldjaval, panaszaival érkezik,
elsésorban ezt kell meghallgatnunk. Kérdéseink célja, hogy elmondhassa mindazt, amit
szeretne, emiatt jobbak a kiegészitendd, mint az eldontendd kérdések. Kiegészitendd kérdés:
"Kivel volt ott?" Eldontendd kérdés: "A sziileivel €l egyiitt?" A kiegészitendd kérdésre tobbféle
valasz érkezhet, az eldontenddre csak igennel és nemmel lehet felelni. Erre is sziikség lehet
valamely informaci6 pontositasakor, de ha az interju soran sok eldontend6 kérdést tesziink fel,
akkor besziikitjiik az adhat6 valaszok korét, és csokkenhet az elbeszélés lendiilete. Sokszor csak
tovabb kell 16kniink az elakadt kozlést, tudatvan, hogy figyeliink, érdekel, amit hallunk. "Es
aztan, hogy volt?"

Tapintat

Kérdéseinken keresztiil felszinre keriilhet a benniink levé elézetes itélet, eldre kialakitott kép.
Példaul a szomoru, zarkozott fiatalasszonyrol az a képiink lehet, hogy éppen elhagyta a férje,
vagy nemrég valt el. Ez érvényesiil az "Egyediil €1?" kérdésben. A valaszolo amugy is meglévo
rossz érzései felerésodhetnek attol, ha ez ennyire latszik. Tapintatosabb lehet: "ki tartozik az
On csaladjahoz?", vagy "Kivel él egyiitt?". A gyerekeknek feltett, "Van baratod?" kérdés azt
sugarozza, hogy egy ilyen korti gyereknek altaldban van baratja. Ha beszélgetOpartneriink
maganyos, nehezen tud kapcsolatokat teremteni, akkor egy ilyen rakérdezés zarkozottabba
teheti. Lehet, hogy kicsit koriilményesebben jutunk informécidhoz, de nem ijesztjiik el
ugyanezt a gyereket, ha arr6l érdeklddiink ,,Mit csinalsz délutanonként?”.

A beszélgetés szabalyozdsa

A besz¢€lgetés iranyitdsa mindig a szocialis munkésé, aki kérdéseivel ad lehetdséget a spontan
beszédre. "Meséljen!" "Miért keresett fel benniinket?" "Mi van Onnel /Ondkkel?" A beszélgetés
folytatasat tovabbi kérdésekkel szabalyozza. A kliens beszédének spontan szakaszaba is bele
lehet szolni, ha az holtvaganyra téved vagy elakad. "Arrdl beszélt, hogy...," ,,Hogy is volt ez?”
»--. €s aztan....akkor hogy volt?” Ez a kérdés szabad utat nyit a bels6 ellenallas miatt elakadt
elbeszélésnek. Ha a  feltord érzelmek  gatolnak, akkor érdemes biztositani
beszélgetdpartneriinket arrdl, hogy érzelmei természetes moédon nehezithetik a beszédét....
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Az els6 interju kezdeti szakaszaban lehetdleg altalanos, nyitott kérdés(eke)t célszerii
feltenni:
- Kérem mondja el, mi hozta Ont ide...?
- Miért fordult hozzank...?
- Hallgatom... (Arrdl biztositom, hogy kész vagyok meghallgatni, ha akar, mesélhet.)

Minél rutinosabb a kérdezd, annal kevesebb szd kell, de vigyazat, a kevés szd ne az
érdeklddés hianyat sugallja!

Kérdesfajtak

A nyitott kérdés nem tartalmaz semmilyen utalast arra, hogy mit lehet vagy nem lehet elmondani
(ezt valamennyire behatdrolja az intézményrdl vagy a szocidlis munkas szakmajarol szerzett
ismeret, amivel a kliens rendelkezik). A valaszold hatarozza meg a behozott témak korét,
mélységét. Egy nyitott kérdés fesziiltséget kelthet a valaszoldban, mert kevés titmutatast ad arra,
mit is varnak tOle, ezzel beszédre késztet.

A szuggesztiv kérdések (példaul a "mi f4;" tipusuak: mi baj van, mi a problémdja, mi a
gondja) megszabjdk az elmondhaté dolgok korét, a beszélgetés iranyat, lezarjak a kdzos
gondolkodast mindazon témdk esetében, amelyek nem férnek bele a kérdezd eldzetes
elképzeléseibe.

Lehetdleg ne alkalmazzunk (egyaltalan) egyenes rdkérdezést (ugye nem érez
fajdalmat?), mert csak sugallott valaszt kaphatunk, s kérdésiink dacos ellenallast valthat ki. Erre
a kérdéstipusra nehéz tagado valaszt kapni, a kérdezett addig keres magéban, mig talal valamit,
amit felpanaszolhat.

Célzott kérdéseket ("Kikkel lakik egyiitt egy lakasban?") akkor tehetiink fel, ha a
spontan elbeszélés mar lezarult. Segitségével homalyos, de fontos pontokra kérdezhetiink
vissza, sokszor a visszajelzés (feedback) eszkdzeként hasznalhatjuk. Lehetdleg csak olyan
informaciokra kérdezzen, amit a kliens mar elmondott, vagy jelzett. Ha érintetlen teriiletre
vonatkozik, begubozasra késztetheti a valaszolot.

Eldontend6 kérdéseket akkor hasznalhatunk, ha kliensiink nehezen beszél (de
rendszerint ezekkel a kérdésekkel nem tessziik beszédesebbé), vagy ha valamilyen konkrét
informaciot akarunk megszerezni. ("Gazzal fiit vagy villannyal?") Legjobb azonban az
eldontendd kérdések helyett minél nyitottabb kérdést feltenni, mivel az el6z6 esetben csak az
altalunk felkinalt alternativa létezik, nem megengedve mas lehetéséget is ("Mivel fiit?").

A kérdések célja és hatdasa

Kérdéseink célja, hogy az "irdnyitott beszélgetés" sordn bizonyos hatdrok kozott tartsuk az
elbeszélést az aktualis valsaghelyzetbdl (amivel a kliens jon) kiindulva, lehetdleg elkeriilve a
mellékvaganyokat. Sok esetben a kliensnek nincs gyakorlata abban, hogyan fiizze fel a
problémait, miként csoportositson, hogyan vélassza el a fontosat a Iényegtelentdl. Tipikus
kliensi kijelentés a beszélgetés elején: "Azt sem tudom, hol kezdjem", ami valodi
tanacstalansagot jelez. A valasz ezért rendkiviil fontos: "Mi az, ami most a legrosszabb?"
"Nincs semmi szabdly, ott kezdje, ahol a legkonnyebb!" "Mi az, amit most leginkabb
elmondana?”
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Maga a kérdésfeltevés is lehet terapids hatasu, de ellenkezé is. Tomm K. (1989)
példdjaban egy fiatal par az egyik terapias iilésen arr6l szdmolt be, hogy mar jo ideje nem
veszekednek. A terapeuta kérdésére, hogy ma milyen problémat szeretnének megbeszélni,
ismét pardzs vita tort ki a felek kozott. A probléma szo6 a régi, terméketlen vitak felidézésével
veszekedést provokalt.

A reflexiv (kapcsolatteremtd, visszatiikr6z6, gondolkodtatd) kérdés a klienseket Uj
viselkedési mintdk kialakitdsara sarkallja. Tomm egy masik péld4jaban a kdzépkoru sziilok
gyerekiikkel az apa gyerekekkel szembeni durva viselkedése miatt keriiltek terapidba. A
gyerekek az anydval szoros egységet alkottak, melybdl az apa kimaradt. A terapeuta (reflexiv)
kérdésére: "Ha valami torténne az anyaddal, mondjuk stlyosan megbetegedne, vagy talan meg
is halna, hogyan valtozna meg a viszony apad ¢és a tobbi testvéred (ti. akikkel szemben az apa
durva volt) kozott?" Az elso gyerek valasza: "Jaj, az még rosszabb lenne, 6 még durvabb lenne!"
A maésodik gyerek valasza: "De akkor latnia kellene a tobbi dolgot is, és segitenie". A
harmadiké: "Igen, valésziniileg segitene nekiink a f6zésben és a takaritasban is." A gyerekek
valasza utan az apa viselkedése, beszéde megvaltozott, melegebb hangon, odafigyelve besz¢lt.

K. Tomm irdsdban részletesen olvashatunk a megfigyeld, perspektivikus, rejtett
Osszefliggéseket kiemeld, burkoltan sugalmazo, az altalanoshoz viszonyitd, kiilonbségeket
tisztazo, hipotézist bevezetd, folyamatmegszakito kérdésekrol.*®

Az idbkeret

A beszélgetésre szant id0 mennyisége fiigg a kliens mondanival6jatol, a szocialis munkas
1d6beosztasatol, a kialakult szokésoktol. Nem art, ha van valami sajat idokeret, akar a klienssel
megbeszélve: "mit gondol, mennyi id6t igényel ennek a problémdénak a végiggondoldsa?".
Idéhatarok nélkiil a beszélgetés szétfolyo, mellékvaganyokra kalandozd lehet, a kliens tovabb
Keriilgetheti valodi mondandoéjat. Segithet példdul: "én most kb. 1 6rat tudok Onnel beszélni,
de folytathatjuk is, ha sziikséges egy masik idOpontban...". Az idékereten beliil a kliens el tudja
donteni, mikor tér ra a legnehezebben elmondhatora. A kliensi iddzités egyik sajatossaga az
analitikus irodalombdl jol ismert "l€pcs6hazi gondolat", amikor a beszéld csak akkor szanja ra
magat, amikor mar az el6szobaban van, mar megy. Természetesen az igy kibuké mondanivald
még a besze¢lgetés része, a kovetkezd taldlkozaskor érdemes visszatérni ra.

Az elsé interju sok (foleg kezdd) szocialis munkas szamara fontos terep. Altalaban a jo
kezdémondat egy "zsilipet nyit ki", a kliens egy ideig esetleg nem is tudja szabalyozni, mit
mond el. Mivel a késdbbi talalkozasok soran ez a mélység és intenzitds alig ismételhetd meg, a
hallgat6 fél megszakitani az ¢lményaramlast. Az idOkeret ebben is segit, hiszen nem kell
mindent megtudni az elsé beszélgetéskor. Sokszor a helyzet sodrdsa miatt a kliens gy is
érezheti, hogy hirtelen tulsagosan kiadta magat, és emiatt el is maradhat. A kiilsé (varakozok)
vagy belsd (az a szokas, hogy az elsd interju altalaban 1 o6ra) idOkeret segit a beszélgetés
strukturaldsaban, tudjuk, mikor kell a spontan elbeszélé szakaszbol tovabblépni. Az idOkeret
betartasa mindig a szocialis munkas dolga. Az idéérzek és a segédeszkozok (faliora, a kliens
orajanak leolvasésa) ligyes hasznalata megkiméli a klienst attol az érzéstdl, hogy terhiinkre van,

18 Errél és a rendszerszemlélet(i gondolkodésrdl ldsd még ebben a kétetben Stang Tiinde tanulmanyat.
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netan siirgetni akarjuk. Adhatunk ilyenkor az idére vonatkozé jelzéseket példaul: "Ugy tiinik,
hogy most nem ériink ennek a beszélgetésnek a végére, mikor folytathatjuk?".

Fontos, hogy a beszélgetés témdjanak és mélységének meghatarozasakor vegyiik
figyelembe a rendelkezésre allé id6t, hiszen nem érdemes megbolygatni olyan dolgokat,
érzelmeket, amelyeknek aztdn nem tudunk a végére jarni.

A tobbi talalkozas id6tartama kiilonb6z6 lehet. El6fordul, hogy az egyiittmiikodés soran
valamilyen megerdsitésre, visszajelzésre, informéciora, értékelésre van sziikség, s csupan egy-
egy alkalommal sziikséges mélyebb (hosszabb) megbeszélés. Sok esetben egy-egy
1ddigényesebb téma felbukkandsa jelezheti a kapcsolat mélyiilését.

Csapdahelyzetek
Az 1d6 strukturalasanak is megvannak a maga csapdahelyzetei. Példaul a kliens jol érzi magat,
amikor ndla vagyunk, és megprobal tartdztatni: "ne menjen még, hiszen csak most jott",

n.n

"biztosan masokhoz is kell mennie", "varjon, mig befejezem a flirdetést, most nem tudom
mon

kiengedni", "még nem fott le a kavé". Hidba van sajat id6keretiink, a kliens is befolyasolja a
helyzetet, amire elére fel kell késziilni.

A talalkozasok gyakorisdga
Az 1d6 kérdéséhez tartozik a taldlkozasok gyakorisadga, a koztiik levd sziinetek jelentdsége.
Mondhatnank egyszerlien, hogy ez a munkatdl fiigg, azonban jelentdsen befolyasolja a kliens
igénye (példaul krizishelyzetben jobban kapaszkodik, gyakoribb egyiittlétet kivan), a helyi
szokasok (attél gondozott egy csalad, ha bizonyos gyakorisaggal rajuk nézel) €s a szocialis
munkds leterheltsége. Mindenesetre fontos minden befolyasold tényezd ismerete, hiszen
példaul a szokéisok kedvéért havonta kétszer meglatogatott csalad életébe annyira
beépiilhetiink, hogy szem eldl téveszthetjiik a kitlizott célt.

Erdemes foglalkozni a talalkozasok kozotti és a megbeszélés alatt tartott sziinetekkel is.
Az egyiitt végiggondolt dolgok tovabb dolgoznak a kliensben és a szocidlis munkasban
egyarant, a kovetkez6 talalkozas nem pontosan ott folytatodik, ahol az el6z6t abbahagytuk. A
tovabbi lépések el6tt érdemes megtudni, ki hol tart, mit gondol az adott problémar6l. A kliensek
sajat munkdja magdban hordozhatja a tovabblépés utjat. Ha ezt figyelmen kiviil hagyjuk, akkor
nem érvényeslil (sajat fontossagunk atélése mellett) a kliens 6nall6d problémamegoldo készsége.

Csaladlatogatas
A szocialis munkaban gyakran 6sszemosodik - a mai gyakorlat szerint - a kérnyezettanulmany
(tovabbiakban KT) és a csaladnal, lakason végzett szocialis munka. EI6bbi ugyan szakmai
megfontolasok alapjdn nem tartozik a szocidlis munka eszkoztaraba, azonban sok szocialis
munkas rakényszeriil az alkalmazasara (példaul segély, gondozasba-vétel, jarulék hamarabb
intézhetd ennek segitségével). Sok esetben munkahelyi elvaras: csak akkor ismerjiik jol
kliensiinket, ha mar a lakasan is felkerestiik. Valoban fontos, hogy a lehetd legtobb informacid
birtokdban legyiink, de semmiképpen nem fontosabb a klienssel kiépitett szimmetrikus
kapcsolatnal, amelyben az informécié megszerzésekor a kliens igényei mentén haladunk.

A szocialis munkasok jelentds része érzi, hogy a KT személyiségi jogokat sért, foként
ha szocidlis munkanak "alcazzak". Az emberek (kliensek) altalaban elfogadjak, hogy bizonyos
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juttatasok feltételekhez kotddnek, amelyhez ellendrzés is tartozhat, de az ilyen juttatdsok nem
igazan tartoznak a szocialis munkahoz. A kliensnek joga van azt "talalni" magarol, amit akar,
¢s a koz0s munka soran érezheti magat olyan biztonsagban, hogy meghivja a szocidlis munkast
a sajat kozegébe. Ennek persze érdemes elébe is menni, hiszen sokan nem is remélik, hogy a
(latszolag) masik tarsadalmi réteghez tartozo segitd szivesen latogatja meg Oket. "Hol szeretne
a kovetkez6 alkalommal taldlkozni, itt vagy maguknal?"

A csalddlatogatas legtobbszor a kliens igényei alapjan jon 1étre. A szocialis munkast
foglalkoztatd szervezet fogadohelyiségei - barmilyen intimitast sugaroznak is - Sokszor
kényelmetlenek (hangateresztd ajtok, falak, telefon, varakozok lilnek az eldtérben). A kliens
biztonsagosabbnak ¢érezheti a beszélgetést sajat kozegében, ahol a hatarokrél személyes
tapasztalata van. Itt 6 hatdrozhatja meg a helyzetet (példaul 6 tilhet az ablaknak héttal, vagy a
legkényelmesebb székben, és iiltetheti a latogatét olyan helyre, ahonnan nehéz felallni).
Eldontheti, ki van jelen, ki szorul a mésik szobaba. Lehetséges, hogy a meghivéssal valamit a
tudomasunkra akar hozni (példaul hogy milyen szépen gondoskodik a csaladjarol), ugyanakkor
sok dolgot Onkénteleniil is eldrul (példaul a lakds berendezése régmult anyagi jolétrol
arulkodhat).

A lakas bemutatisa a csalad életének megismerésére szamtalan lehetdséget teremt:
hasznalata a csaladi alrendszerek hatarair6l is tajékoztat, ki milyen helyiséget hasznal, van-e,
ami kizardlag az 6vé, oda ki, kinek az engedélyével, milyen id6tartamra Iéphet be, vannak-e
elzart, bizalmas terek, esetleg a lakason beliili bezart ajtok, ki hol alszik és kivel, hol tartja a
holmijat, és ki nyulhat hozza, ki kel fel a gyerekekhez. Erdekes lehet megtudni; hogy ha példaul
van ugyan fiirddszoba; akkor miért mosnak a szobaban, vagy hogy a gyerekek a sziildi szobaban
vircsaftolva, a franciadgyon bepisilve, hogyan szoritjak ki - anyai jovahagyassal - az apat a
szobabol (a csaladbol?)!®. Ezeket az informaciokat a csaladterapia lakasrajz készitésével szerzi
meg.

Az elsé interju

Az elsd interju kiilonleges a klienssel valo taldlkozasok soraban, igény és sziikség esetén
szamtalan kovetheti, ahol informacidkat szerezhetlink és nyujtunk. Nem art azonban, ha
legalabb a kliens neve és cime kideriil (hacsak nem anonim). Magunkrél és a szokasos
munkamodrol, a kovetkezd taldlkozasok lehetdségérdl és az elérhetdséglinkrdl akkor is adjunk
tajékoz- tatast, ha nem vagyunk biztosak a késdbbi k6z6s munkdban. Néha honapok, évek
mulva ¢l vele a beszélgetd, amikor hirtelen bajba keriil vagy tanacstalan.

J6, ha megtudjuk, mi indokolja jovetelét, jelentkezését ¢és legaldbb elsd
megfogalmazasban kideriil, mi a célja az egyiittlétnek. Nem baj, ha elsé¢ alkalommal nem
kotiink szerzddést, de jo, ha sejtjiik, késziil-e majd. Az elsé interji nem feltétleniil egy alkalom,
a megismerkedéstdl a szerzOdéskoteésig tart. (A szocidlis munka fazisair6l lasd még az egyéni
esetkezeléssel és a csaladi szocialis munkaval foglakozo fejezeteket.)

19 Ladsd még a kotet rendszerszemléletii csalddi szocidlis munkardl szol6 fejezetét.
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Az elso interju szerkezete
Az elsé interjuban az egyes fazisok inkabb csak tendenciaként jelentkeznek, nem kiiloniilnek el
feltétleniil egymastol, kimaradhatnak, ismétlédhetnek. Az elsd interja fazisai:

1. feltaras (spontan kozlések szakasza, részletezés, visszajelzés, kiemelés, elemzés);

2. tervkészités €s visszajelzés (feedback);

3. szerzddés/szervezés.

Feltarads

Ez a "hozott", "ajanlott" problémak szintje, ahol a krizisben levd kliens eldszor beszélhet olyan
helyzetben, amely a mindennapi élet hasonl6 szituacioitol abban kiilonbozik 1ényegesen, hogy
a partnere professzionalis segitd, s a beszélgetésnek sajatos jellege van: a kliens tdmaszt,
gyogyulast, kiutat, segitséget var, elvallalja ezt a szerepet vagy ambivalens vele. El6fordulhat,
hogy a kliens mindennapi, kordbbi hasonld helyzethez képest sokkal inkébb kitarulkozik.
Lehetdségeinek fiiggvényében nem szinlel - amennyire megengedheti magéanak - nyilt lapokkal
jatszik.

A kliens sajat gondjainak, kapcsolatainak legjobb szakértéje, 6 tudja az okat, miért most
jelentkezett, probléméjanak melyik elemével akar hozzank fordulni, el tudja donteni, hogy van-
e elképzelése a segitség mikéntjérél. Ha nagyon elbizonytalanodott, akkor "szakértelme" abban
nyilvanul meg, hogy segitséget keres, mert latja, hogy egyediil nem képes megbirkdzni a
problémajaval.

A segité befogad, feldolgoz, "gyodgyit", melynek soran képességeit a kliens érdekében
mozgositja. A fesziiltséget igyekszik annyira csokkenteni, hogy hozzésegitse a klienst ahhoz az
érzelmi 4llapothoz, mely a probléméak attekintése, végiggondoldsa szempontjabdl a
legoptimalisabb. A kliens problémait bizalmasan kezeli, err6l - ha kell - biztositja is 6t.

Az interju készitdje, a szocialis munkas képet alkot magaban a kliens helyzetérdl,
problémainak okardl (hipotézis), melyet a beszélgetés és a késobbi taldlkozasok soran
folyamatosan ellendriz, korrigal. Lehetdséget teremt ahhoz, hogy kliense maga fogalmazza meg
problémait, ezek okat. Sajat hipotézisét erre tdmaszkodva alakitja, sziikség esetén modositja.
Ekozben paradox folyamat részese: atérzi kliense bajait, gondjait, beengedi érzelmeit,
ugyanakkor elkiiloniil a segités "alanyatol", targyiasitja, kiviil marad, elemzi a hallottakat és a
szituaciot, a sajat élményeit, érzelmeit, reakcidit. Tamaszt nyQjtani csak akkor képes, ha az
azonosulas mellett objektivitasat, raciondlis elemzd és rendszerezd szerepét megdrzi.

A segitd magatartdsa lehetdség szerint pozitiv, elfogado, tiszteletben tartja a masik (a
kliens) egyéniségét, személyiségét, gondolatait, értékeit még akkor is, ha az a sajatjatol eltér:
Ezt sok esetben konnyebb mondani, mint csindlni, kiiléndsen, ha nagy a kiilonbozdség. Sok
segitd érzi magat hibasnak, ha nehezen azonosul kliensével, ezt az érzést titkolja, félve a
megitéléstol. Szakmai teamben, szupervizioban azonban ezek az érzések kimondandoak,
feldolgozandoak. Felszinre keriilhet valamilyen szempont, ami segiti az elfogadast. Példaul a
Jehova tanuival nehezen kommunikalé segité szamara Iényeges egy olyan 1j informacid, hogy
a Jehova tanti kozott szoros az Gsszetartozas, egymasra figyelnek, hiszen ez eréforrast jelenthet
a kliens életében.

A segit6 nem kozvetleniil alkalmazza gyakorlottsagat a problémak rendezésében, nem
oldja meg a dolgokat kliense helyett (még akkor se, ha néha ez tiinne egyszeriibbnek ¢és
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gyorsabbnak), a kliens a legkompetensebb sajat helyzetének kezelésében. Ennek érdekében
segiti a megfogalmazast, visszatiikroz, tdmogatja a sajat erdforrasok felhasznalasat. Az
egylittmiikodés sordn a kliens érzékenysége novekedhet, felszinre hozhat mélyebben rejld
ellentmondasokat. Tudni kell, hogy a "felkinalt, hozott" probléma mindig valdsagos, a kliens
az adott pillanatban ezt érzékeli sajat bajaként. (Még a paranoid gondolkodas gyokerében is
meghuzddik valamilyen valos sérelem, legfeljebb az élményfeldolgozas koros.)

Részletezés

Eléfordul hogy az elbeszélés elsd lendiilete utan maga a kliens tér vissza valamely motivumra,
kezdi taglalni a kordbban véazlatosan elmondottakat. Ismét "végigmehet" az egész
mondanddjan, hangsulyokat athelyezve, kérdezve, egyes dolgokat megkérddjelezve. Ebben a
szakaszban mar a segitd sem feltétleniil passziv Alkalmazkodik - amennyire lehet - a kliens
részletezd technikdjdhoz és tempdjahoz, olyan iitemben segiti kérdéseivel a megértést, hogy
azok lehet6leg szervesen illeszkedjenek a kliens gondolatmenetébe. E szakasz masodik felében
a feltdr6 munka mar a jobb ralatast segiti. Az ismétlések, a részletek kifejtése, a kérdések az
eltdvolodast segitik, a tObbszor végiggondolt érzelmek, események, reakcidok kimondva
masképpen hatnak, s a kliens egy-egy elemet ismételve, Gjra végiggondolva atértékelheti sajat
érzelmeit, véleményét, helyzetét.

A visszajelz6 szakasz

A visszajelzés  torténhet barmilyen eszkozzel, hogy tudassa a  klienssel,
beszélgetOpartneremmel, mit értettem meg abbol, amit elmondott, milyennek latom 6t, a
helyzetet stb.

A segité "visszamondja" (tiikrozi, kihangositja) a klienst6l hallottakat - ha lehet -
ugyanazokat a szavakat, kifejezéseket hasznalva, ezzel a konkrét helyzettdl eltavolodva
elemezhetik a torténéseket. A kliens reakcioi, esetleges helyesbitése utan ismét a visszajelzés
kovetkezik, egészen addig, mig biztosak lehetiink abban, hogy pontosan értjiik, és 6 is
megnyugodott abban, hogy megértettiik és befogadtuk a gond;at.

Példaul:

Szocialis munkds: Hogy is volt ez, hogy a gyerek egyszer csak nem jott haza az iskolabol?
Kliens: Nem, hanem mar elozo este mondta, hogy ot itt nem szeretik...

Szocialis munkas: Szoval valamennyire elore lehetett latni, hogy betelik a pohar...

Ovatosan banjunk az értelmezéssel, a de facto kozlésekkel, felvilagositassal, gyakorlati
kovetkeztetésekkel ("ha nem fizeti be ezt a pénzt, kikapcsoljak az aramot"). Meg kell varni az
ehhez optimalis helyzetet (timing), ha azt nem tudjuk meghatirozni, akkor inkabb ne
alkalmazzuk, biztosabban boldogulunk.

Kiemelési szakasz

A kliens és a segitd egyiitt keresik meg az elmondottak legfontosabb pontjait, mindazt, ami
leginkabb arra inditja (inditotta) a klienst, hogy valamit tegyen (esetleg azt, amiben segitséget
kér). Ha tobb ilyen is megfogalmazodik, akkor sorrendet allitanak fel, amelynek egyetlen
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szempontja az, hogy a kliens szdmara melyik nyomasztobb, siirgetobb. A rangsorolast a kliens
végzi, a szocialis munkas legfeljebb megkérddjelezheti a sorrendiséget.

Példaul "Akkor most mi lenne a fontosabb, a munkaba allas, vagy a lakas rendbehozatala?" "Ha
beszél a felesége ligyvédjével, akkor mi lesz az elsddleges? A gyerekek vagy a lakas kérdése?"

A fontossagi sorrend megallapitdsa maga is terdpias hatasu, ennek soran a kliens
megprobalja viszonylag pontosan bemérni a problémak sulyossa- gat, igy a tovabbiakban a
dolgokat a maguk fajstlydval kezelni, és tudatositani, hogy megoldddasuk milyen
eredményekkel jarhat.

Elemzési szakasz

A segitd és a kliens végigmennek a kiemelt pontokon, tanulmanyozzdk a problémak
természetét, keletkezését, dsszefiiggéseit mas bajokkal.?’ Itt keriilhet sor a kliens korabbi
megoldasi kisérleteinek végiggondolasara. Megismerhetjiik a fontos szerepldket, a kornyezetet,
a leginkabb befolyasold tényezoket. Feltérképezhetjiik a kapcsolatokat, az eréforrasokat, a
kliens ¢és kornyezete motivacioit, céljait. E szakasz végére a kliens ¢€s a segitd hozzavetdleges
tudast szerez a legfontosabb problémak természetérdl, okairdl, fontossagardl, megoldasuk
nehézségeirdl, akadalyairdl, s az is egyre inkabb lathatova valik, ki (a kliens, kérnyezetének
szerepldi, az intézmény, a segitd), milyen mértékben hajlando részt venni a megoldasban.

Tervkészités

Az elemzés soran gyakorlatilag kialakult, ki mit tud és hajlandé tenni, illetve pontosan mire van
sziikség, az egyes tennivaloknak mi az optimalis sorrendje, ki az, aki a legkompetensebb ennek
végrehajtasaban. Ebben a szakaszban tulajdonképpen k6zos algoritmust dolgoz ki a kliens és a
segitd, pontosan rogzitve a szereposztast.

A segitd szamara ebben a szakaszban deriil ki, milyen lehetdségei vannak a kozds
munkdnak, értékelnie kell kliensét abbol a szempontbdl, hogy varhatdéan mennyire képes majd
egyiittmiikddni:?

o Képes-e a kliens Onkritikara, belatasra.

e Milyen foku a belsdé 6nallosaga, timogatasra szorul-e, milyen az itéletalkotdsa, és ezt
hogyan juttatja kifejezésre, milyen kovetkeztetésre jut, képes-e Onalldo dontésre,
felel0sségvallalasra.

e Milyen a kontaktuskészsége, mennyire tudja atélni, kimutatni érzelmeit.

e Milyen értékképzetei vannak (példaul sajat és masok jogainak viszonya, a lemondas
képessége).

e Milyen viszonyban van sajat magéaval.

20 Ezeknek, és az el8z8 fazisoknak a felismerése sokszor szinte lehetetlen a munka folyamataban, legfeljebb az
interju szovegelemzésekor mutathatunk ra. Ismertetése itt csak azért sziikséges, hogy az elsé interju altalanos
vaza, szerkezete lathato legyen. Lasd még az egyéni esetkezelésrdl sz61é tanulmanyban.

21 R. Bang (1974): A célzott beszélgetés
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E szempontok azért is fontosak, hogy megtudhassuk, hogy az egyiittmiikddés soran mi varhaté
el a klienstdl, milyen célokat fogalmazhatunk meg.

Az egyes célok fontossagi sorrendjének megallapitasakor szempont a realitas, mi érhetd
el most, mi késobb, ennek érdekében lehet kozeli €s tavoli célokat kitlizni, ezek sorrendjét,
egymasra épiilését érdemes a munka folyaman allandéan ellendrizni, sziikség esetén korrigalni.

E szakasz is feedbackkel zarul, ellenérizve, hogy a varhatd eredmények,
kovetkezmények megfelelnek-¢ a céloknak.

Szerzodés

Vitathato, hogy a szerzodéskotés az elsé interju utolso fazisa, vagy a munkanak az els6 interjat
kovetd onallo szakasza-e. A segitd és a kliens egy k6zos "menii"-bdl valaszt a megfeleld
sorrendbe allitott problémak fontossaga, slirgdssége, realitasa szerint, figyelembe véve a
résztvevék kompetenciajat, profiljat, lehetéségeit, eréforrasait. Ugy kell épitkezni, hogy mar az
elsd apro kliensi 1épések sikeresek legyenek, hogy megerdsitse vagy visszanyerje a sajat
magaba, kozvetlen kornyezetébe vetett hitét, a szocialis munkassal kialakulé kapcsolatiba
vetett bizalmat. Ez (ijabb er6feszitésekre mozgosithatja, amitdl jobban érzi magat, még akkor
is, ha az eredmény elhanyagolhato. A tehetetlenségérzés, a kiszolgaltatottsag csokkenésével az
egylittmiikodés feltételei is javulnak.

A szerz6dés gyakran nem korvonalazott, nem kimondott, nem leirt konkrét
megallapodas, de latensen 1étezik, ha a megel6z0 fazisok soran az egyeztetés megtortént.

Lehetnek szakaszokra szo6l6 szerzédések, vagy probaidd, amelyek lejartakor ujra
elemezhetd a kozos munka hatékonysaga, a folytatas lehetosége.

Eléfordulhat, hogy a kezdeti szakaszokban sziiletik hallgatlagos megallapodas, iratlan
szerzOdés. Példaul a Jehova tanui koz¢ tartozo kliens ezeket a beszélgetéseket nem hasznalhatja
misszios szolgalatanak gyakorlasara. Nem kapott kozvetlen elutasitast, de észlelte, hogy ezt a
tevékenységét a szocialis munkas nem fogadta szivesen, ingeriilten reagalt stb. Kialakult te- hat
valami iratlan szabdly, amirdl nem beszéltek, nem fogalmaztak meg.

Minél inkabb képes a szocidlis munkas sajat tevékenységének elemzésére - akar
szupervizid segitségével is - anndl ritkdbban alkalmazza ezt az eszkozt. A kialakult rejtett
szerzOdéseket azért érdemes elemezni, hogy pontosabb ismereteink legyenek arrol, milyen
technikdkat alkalmaz a kliens (és a szocidlis munkds) mindennapi kommunikacidja soran.

Kivel kesziil az elso interju?

Az interju alanya lehet egy személy, egy par vagy csalad, johet a kliens kisérdvel, szomszéddal,
baratndvel, kozvetitével vagy akar az Ot ide iranyitoval, aki sokszor maga is megjelenhet
panaszosként, felvetve igy a "ki tulajdonképpen a kliens" dilemmajat. A kliens sokszor azért
jon valakivel, hogy ezzel szabalyozza a beszélgetés mélységét. A kisérd (kozvetitd, kiildo, jo-
akar0) sajat elképzelésével keriil a szitudcioba, megvannak a sajat elvaréasai, elditéletei, és
igyekszik ennek megfelelden alakitani a helyzetet. Ennek felismerése az elsd interju egyik
eredmeénye lehet. Konnyii kimondani, hogy mindig a kliens donti el, kik legyenek jelen az els6
beszélgetésen, annal nehezebb megtudni, valdjaban ki a kliens és ki akar tdliink valamit. Ha a
varoban a kliens tobbedmagaval jelentkezik, megkérdezhetjiik, kivansaga szerint ki vegyen
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részt a beszélgetésen. A késdbbiek soran barmikor lehetdségiink van valtoztatni ezen, a kliens
igényei szerint.

A 60 év koriili hajléktalan asszony 50 év koriili, jol 6ltozott és jol taplalt férfival érkezik, aki az asszony
lakasiigyeiben szeretne intézkedni. A beszélgetés sordan tobbszor elhangoztak a "targyalok, eldontom,
eladom, elintézem" igék a ferfi szajabol, mig az asszony nem szolt. Meg kellett kérni, hogy faradjon ki a
szobabol, annak ellenére, hogy az asszony, aki magat kliensnek definialta, a férfivel egyiitt akart bejonni.
A beszélgetés soran egyre inkabb dsszehuzodott, szemét lesiitotte, alig mert megszolalni. A kérdésre,
"szeretne negyszemkozt beszélgetni", alig hallhatoan rebegte az igent.

Csalad jelentkezése esetében nehezebb megallapitani, hogy ki a kliens, ez lehet a kozds
munka egyik eredménye. Ilyenkor érdemes a csaldddal eldontetni, hogy kinek a jelenlétében
akarjdk elmondani mondandojukat. Ez is valtozhat, ahogy a csaldd egyre tobb tagjat lehet
bevonni a beszélgetésbe, vagy el lehet donteni, hogy bizonyos témékat esetleg az eredetinél
szlikebb korben szeretne feltarni. Kideriilhet, hogy vannak még fontos személyek, akiknek az
egylittmitkddésére sziikség van.

Az elso interju lehetséges kimenetele

o Szerz0dés kozos munkara (a tovabbi egyiittmiikodés résztvevOinek és targyanak
korvonalazasa).

e A jelentkezd megtudja, probléméjaval nem az adott helyen foglalkoznak, esetleg azt is,
hogy hova forduljon.

o A taldlkozas végén egyik vagy mindkét fél varakozo allaspontra kertil, feltételhez kotik
a kozos munkat, nem tudnak donteni stb.

o Azelsd beszélgetés soran helyére keriilhetnek, elrendezddhetnek a témak olyan szinten,
hogy a kliens szamara a tovabbgondolashoz mar nincs sziikség segitségre. (Ilyenkor az
elsd beszélgetés a szocialis munka Osszes fazisat magéaba siiritheti.)

e Nem alakul ki a tovabbi egylittmiikodéshez sziikséges kapcsolat a kliens és a szocialis
munkas kozott.

Jegyzetelés

A klienssel folytatott beszélgetés soran lehetéleg dolgozzunk papir, ceruza nélkiil addig, amig
az elbeszélés spontan része le nem zarul. Ezutdn visszatérhetlink minden elhangzott dologra, s
ekkor mar készithetlink feljegyzéseket. Jegyzetelésiinkkel nem feltétleniil segitjiik a klienst.
Vannak, akik tollal a keziikben jobban tudnak gondolkozni, ilyenkor érdemes ezt eldre
megbesz€lni a klienssel, meghallgatni az erre vonatkoz6 aggodalmait.

Egyéb kommunikacios csatornak

A szocidlis munkés levelezése a klienssel inkabb személyes, mint "hivatalos". Gyakori
kommunikéaciés forma ez a mozgasdban korlatozott (dgyhoz kotott, intézetben, vidéki
korhazban, szocialis otthonban, bortonben 1€vé) kliens és szocidlis munkds kozott. A
személyesség itt hasonld, mint az ¢ldbeszédben. Nem keltheti rokoni, barati kozeledés

crer
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¢letlink eseményei irdnt, amelyet durvdn visszautasitani bantod, lazan kikeriilni pedig
szakszer(itlen). A levél funkcidja lehet kapcsolatteremtés, biztatas, tdjékoztatds, athidalas a
személyes taldlkozasok kozott. Felmeriil a géppel vagy kézzel irjunk dilemmaja. Géppel
olvashatobb, kézzel személyesebb. Klienseink sokszor kevéssé iskolazottak, emiatt a kézirast
nehezebben olvassak.

A tarsintézményekkel, szervezetekkel a hivatalos levelezés kiilonbozo formait
hasznalhatjuk att6l fiiggéen, milyen a kapcsolat a két szervezet kozott. Kollégakkal valo
hivatalos levélvaltasban példaul hasznalhatunk tegez6 viszonyt, személyes fordulatokat, a levél
megfogalmazasa, szerkesztése mégis a hivatalos levelezésnek felel meg. Kialakul altalaban
valamilyen "intézményes stilus" minden szervezetnél, amirdl gyakran a fejléc nélkiil is
felismerhetd, honnan j6tt a levél.

A szocialis munka dokumentumai

Az esettanulmany

A szocialis munkésokat képzo iskoldk egyre gyakrabban alkalmazzdk az esettanulmanyt a
felvételkor vagy vizsgakdvetelményként, igy elhalvanyult az esettanulmany eredeti, tanulo,
tanit6 funkcidja.

Az esetrdl sz6l6 dokumentacid eseményekhez kotddik, rogzddnek az élmények, a
teendok fontossaga. Esettanulmanyt olyankor érdemes irni, ha fontos egy folyamat megértése,
ha nagyon "beszippantott" egy ligy, vagy ha valami nagyon érdekes és fontos, vagy
altalanositasra alkalmas esemény tortént kliensiinkkel, vagy veliink, amit j6 lenne méasoknak is
atadni.

Az esettanulmany tipusai

A szocialis munka barmely teriiletérdl irhatd esettanulmény Targya lehet egyéni esetkezelés,
szocialis csoportmunka, kozosségi szocidlis munka, csaladi szociadlis munka, szocidlis
adminisztracio €s a szocialis munka szupervizidja is. Szolhat arrol, hogy az adott intézményben
a szocialis munka hogyan jarul hozza az el6fordul6 problémak megoldasahoz; egy esetrdl abbol
a szempontbol, ahogy egy adott intézmény foglalkozott vele, vagy magar6l a szocialis
munkasrél, hogy mi volt az 6 szerepe ebben.

A hosszmetszeti esetismertetés célja lehet, hogy egy kiilonleges sorsot mutasson be,
vagyis tipikus esetként szolgaljon egy intézmény, szervezet gyakorlatdban, egy tanuldsi
folyamatrol szo6ljon, amely soran megtanulunk esetekkel dolgozni, ismertesse a megismerés,
feldolgozas modjat. Lehetdséget ad arra, hogy egy-egy valdban végig vitt ligyet alaposan
elemezziink.

Az esetismertetés lehet keresztmetszeti (epizodszerti), amely a kliens problémajat, a vele
kapcsolatos torténéseket egy adott téma koré rendezi (lakasiigy, rokkantsagi nyugdij intézése).
Modot adhat mas kliensek hasonl6 helyzeteinek dsszevetésére, elakadas esetén a tovabblépésre.

Szolhat a szocidlis munkasrol magardl, mit jelent szamara az ismertetett eset, miért
fontos, mit tanult beléle. Az esettel valé munka kapcsan a szocialis munkas maga is klienssé
valhat (példaul klienséhez hasonlo kiszolgaltatott helyzetbe keriil a hatoésaggal szemben, a
klienssel szemben megnyilvanulo elditéletek ra is kiterjedhetnek), és emiatt elveszti
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tavolsagtartasat az esettél. Az esetismertetésben érdemes még egyszer végiggondolni, mely
ponton veszett el a tavolsagtartésa.

Erdemes szolni a bemutatas csapdairél is. Sokszor lehet olyan érzésiink a hallott,
olvasott esettanulmanyok végiggondoldsakor, bemutatasra szant videofelvételek, 6sszeallitasok
megtekintésekor, hogy tul kerek a torténet, tulsagosan helyén van minden. Ha az a célunk, hogy
jobban atlassuk sajat tevékenységiinket, akkor a mellékutakat, kudarcokat is be kell mutatnunk,
¢és természetesen azt is, hogy miképp jottliink ra a megoldésra. Az igy késziilt munka valdoban
alkalmas lehet arra, amire szantuk, vagyis hogy atlassuk tevékenységiinket, és tanulsagul
szolgéalhasson masoknak.

Az esettanulmany felépitése

Az egyes vazlatpontok egy altalanos szerkezetet biztositanak, mely a rendszerezett
végiggondolast segiti. A hangsuly aszerint tolddhat el, hogy mi a tanulmany célja. Az egyes
szakaszok jelentdsége valtozhat, barmelyik el is maradhat.

e Ki az esettanulmdny szerzdje, hogy keriilt kapcsolatba a klienssel, milyen
intézményben, milyen szerepben? Mas a nézépontja a szocialis asszisztensnek, aki egy
- a vardban tortént - esetet elemez, az eldtéri dinamika megértése érdekében, vagy egy
szocialis munkésnak, aki kliense tarsas kapcsolatait akarja bemutatni, a sértodott
emberek reakcidit tanulmanyozva. Az asszisztens itt része a helyzetnek, mig a szocidlis
munkas esetleg masoktol kapott informaciok alapjan dolgozik.

e Hogyan keriilt kapcsolatba a kliens a szocialis munkéssal vagy az 6t foglalkoztatd
szervezettel, milyen motivaciok alapjan, onként jott vagy kiildték, mit jelent ez a k6zos
munka szempontjabol, milyen dilemmakat vet fel?

e Mi a "hozott" probléma?

e Mit vart a kliens, amikor jelentkezett, ¢s a k6z6s munka sordn milyen elvarasai voltak,
mibdl lehetett valasztani, milyen tipusu problémakra felkésziilt az intézmény, mennyire
nyitott a kliens gondjaira?

e Kik a szereplok a kliens, illetve az intézmény részérdl? A kliensi szereplokrol mar
szoltunk. Minden szervezetnek van kialakult gyakorlata, kik keriilnek egy tigybe. Van,
ahol ketten foglalkoznak egy esettel (példaul két csoportvezetd), lehetnek asszisztensek,
technikai személyzet, belekeriilhet a vezetd, konzultans, szupervizor. Az
esettanulmanyban fontos szdlni arr6l, hogy a szupervizid, konzultacid6 mit adott a
szocialis munkds szamara a tovabbi munkéhoz, miért valt sziikségessé stb.

A szereplok koziil ki a kliens és miért 6?

A kliens szociokulturalis kornyezete, csaladi hattere.

A kliens sajat eréforrasai, sajat korabbi probalkozésai a helyzet megoldaséra.

Kire szamithat a kliens a sajat kornyezetében, €s kit hivhat segitségiil?

Kire szamithat a szocialis munkas (team, szupervizor, timogato kornyezet)?

Miért pont ahhoz a szocialis munkashoz keriilt (sajatos érdeklddés, korabbi ismeretség,
szimpatia, irdnyitas, ajanlds stb.) és ennek volt-e jelentdsége az eset soran, volt-e
valasztasi lehetdség a kliens és a szocialis munkdas szamara?
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A k6z0s munka menete, fazisai (elvarasok, szerzddés, hogyan miikodott a szerzodés a
gyakorlatban, milyen nehézségek tamadtak, és ki mit tett a legydzésiikre, milyen
forduldpontjai, valsagai voltak a kapcsolatnak, hogyan lehetett tuljutni rajtuk).

Mit tett a kliens ¢és kornyezete, hogy a kozés munkat (valtozast)
segitse/megakadalyozza, melyek a visszahuzo tényezok, kinek (nem) all érdekében a
valtozas?

Milyen érzelmeket, indulatokat valtott ki az eset a kliensben, a szocialis munkésban, és
mit kezdtek ezekkel?

Lezarult esetrdl van szo, vagy folyamatban 1évérdl? Ez azért is fontos, mert mas a
ralatasunk egy lezart {igyre, mint amiben benne vagyunk.

Mennyire érzi vagy érezte magat az iigyben kompetensnek a szocialis munkas és miért?
Milyen szakemberre volt, vagy lett volna sziiksége és mihez?

Kapott-e segitséget, kitdl, milyet, és ez hogyan érintette a klienssel valé kapcsolatat,
sajat kompetenciajat. Erdemes leirni a kudarcokat, rossz 1épéseket is, féleg ha tudjuk,
¢s at merjiik gondolni, mit rontottunk el. (Ide tartozik a megérintettség, esetleg
megsértddés is.) A leirds célja a feldolgozas, elemzés igy konnyebben lezarhato egy
ugy.

Ha az eseti munka kapcsan érdekes dokumentumok sziilettek (levelek, iratok, képek),
ezek bemutatasa fontos, érdemes mellékletben csatolni a személyiségi jogok
figyelembevételével.

Az eset szerepldinek nevét, kornyezetét rogzitéskor ugy kell megvaltoztatni, hogy ne
legyen felismerhetd. Publikacid esetén érdemes a kliens hozzdjarulasat is kérni. Az
esettanulmany irasakor kozelebb juthatunk a megértéshez, ezt esetenként a klienssel is
megoszthatjuk, igy részese lehet a munkéanak. Lehetséges; hogy magat a tanulmanyt is
elolvashatja, aminek akkor van jelentdsége, ha még a k6zos munka keretében torténik,
mivel ez a munka sordn tovabbvihet. Kiilonosen hitelesek azok a tanulmanyok,
melyeket alairt az, akirdl szol.

Szakirodalmi hivatkozasok akkor kellenek, ha valamilyen kézismert jelenségre hozunk
példat, és a hivatkozas segit az elmélet megértésében. Ha mar a munka soran utdna
olvastunk egy jelenségnek, problémanak, és ezaltal a kliens esete 6sszevethetd altalanos
adatokkal, tapasztalatokkal, akkor érdemes erre kitérni, kiilondsen, ha az élmény
feldolgozottsagat javitja.

Az adatok csoportositasakor minden lehetséges Osszefliggést végig kell gondolni, mert
nem az a legfontosabb, hogy egy esetrdl mindent leirjunk a legaprobb részletekig,
hanem hogy rendezziik, feldolgozzuk az eseményeket, jelenségeket, tapasztalatokat.
Az esettanulmany szerkesztésekor jol el kell kiiloniteni a konkrét esetrdl szolo
szakaszokat a hivatkozasoktol, az elemzés eredményeitdl.

Az esettanulmany nem egyszeriien esetismertetés vagy esetleirds, hanem elemzés, tehat
tanulmany. Ebben értelmezniink kell az eseményeket, 6sszevetni adatokat, indokolni,
okokat keresni, magyarazni, kérdéseket fel- tenni stb. A feldolgozéas szempontjanak is
ki kell dertilnie, mi volt a célja, és mire jutottunk.

Pontosan meg kell hatdrozni, hogy mire hasznalandé az elkésziilt munka.
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A dokumentacio

Rogzités

Vannak kiilonb6z6é technikdk arra, hogy a klienssel folytatott munkéat rogzithessiik és
megorizhessiik objektiven, késobb is elemezhetéen. A mindennapi munka soran ritkan nyilik
alkalmunk megfelel6 rogzitésre, vagy a felvett anyag alapos feldolgozasara, igy ezeket a
technikédkat gyakran csak a tanulas, esetleg a szupervizio soran alkalmazzak. Csoportos, csaladi
munkaban lehetdség nyilhat videofelvétel készitésére, hasznalhatunk magnoét vagy diktafont.
Létezik néhany erre a célra osszeallitott kérddiv?? mely egy-egy eset megfeleld rogzitésében
segit. Alapvetdé elvaras, hogy egyenrang@ian hasznaljuk a felkésziilés-kliensi munka-
feldolgozas harmas szerkezetét. A klienst6l kliensig sietd szocialis gondozo is dsszevalogatja
valahogy a kellékeket, mintegy "rakésziil" arra, akihez megy, de gyakorlatilag semmi ideje nem
marad az élmények feldolgozdsara, az informacidok rendszerezésére. A szocidlis munka
mindennapi rutinjdban az els6 és harmadik szakasz, a felkésziilés és a feldolgozas, elveszti
valodi jelentdségét, emiatt sok érték eltlinik. A megfeleld felkésziilés az "itt és most"
hatékonysagat tdmogatja, a feldolgozas a szerzett élmények, informaciok, érzelmek és
indulatok elrendezésével a felkésziilést segiti. A harmas egység szétesése veszélyezteti a
szocialis munka eredményességét, rogtonzéshez, kapkodashoz vezet, fokozza a faradtsag, és a
reménytelenség, a befulladas érzését.

A feljegyzések harom célt szolgalhatnak:
1. az emlékezés, feldolgozas, tanulas,
2. azellenérzés,
3. az eseti munka folyamatossaga ("korelozmény", esetatadas, gondozdvaltas, ismételt
jelentkezés esetén).

A rogzitésnek tehat olyan elemekbdl kell allnia, amelyek mindharom célra alkalmassé teszik.
Lehetnek adatlapok, amelyek a kozponti nyilvantartast szolgaljak. Ezek akkor megfeleloek, ha
olyan adatokat tartalmaznak, amelyeket a szocialis munkas altalaban fel is hasznal. E harmas
cél érdekében helyi szokasok alakulhatnak ki, melyeket a rendszeres visszajelzések
korrigalhatnak. Az ellenérzés altalaban az adatok rogzitésére és nem sajat feljegyzéseink
mindségére vonatkozik. A benyomasok, vélemények, hipotézisek rogzitése a szocidlis munka
elemi részeként a napi munkét szolgalja. A szocidlis munkés ritkdn kényszeriil arra, hogy
véleményét leirja (példaul hatosdgi megkeresésre). Nem rogzitik hipotéziseiket, elézetes
informécioikat, feltételezéseiket (akar elditéleteikkel), mintha nem is léteznének és nem is
hatnéanak.
A feljegyzések elkészitésekor pontosan meg kell hatarozni, kik olvashatjak.

22 pgldaul Hugh lenkins csaladterapias tilést régzit6 kérdGive, amely tébb dimenzié mentén elemzi a térténteket,
késztetve a kitolt6t, hogy észrevételeit mas szakmak altal is hasznalhaté mddon is megfogalmazva szembesiiljon
sajat rutinszer( diagnosztikai kisérleteivel.
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Az esetvezetés rogzitésenek kiilonbozo modozatai

A szocialis munkaban kialakulatlanok az esetdokumentécio eljarasai. Egyes helyeken adatlap
késziilt (boriték, feddlap), amely a fontosabb adatok feljegyzésére szolgal. Van, ahol az
egészségiigyben szokasos szigorti esetdokumentacid modszerét hasznaljak ("dekurzalas"),
mely minden talalkozast, megbesz¢lést, telefont, intézkedést tartalmaz. Hidnyos, mert nem
teremti meg a kovetkeztetés, véleményalkotas kotelezo feltételét. Egy-egy kdzos munka utan
kialakul valamilyen vélemény a probléma okair6l, jellegérdl, mely lehet hipotézis is. Az orvosi
diagnozisjelleg segit eligazodni az adatok kozott, felidézi a korabbi megallapitdsokat, ami a
szocialis munkdst is rd kényszerithetné, hogy alkalmanként elemezze munkdjat, terveket
készitsen, vagy modositson.

Alkalmas lehet ugyanerre a funkciora az idénkénti osszefoglalds. Ennek lehet funkcidja
példaul egy szakasz lezarasakor, jelentdsebb torténések, nagyobb véltozasok esetén, de
kapcsolodhat a szocialis munkas munkaritmusahoz is, példaul havonta. A gyakorlat az, hogy
az elso talalkozast részletes dokumentalas koveti, és a kozos munka soran egyre apad a rogzitett
informécio mennyisége, és ezzel egyiitt a feldolgozas is. Az idénkénti dsszefoglalas soran terv
késziilhet a kovetkez6 taldlkozésra €s a tovabbi munkara, s ez a felkésziilést is segiti.

Masik dokumentdlési technika, amikor bizonyos idonként terjedelmes 0sszefoglalokat,
esetleirast készitenek. Ebben az esetben sok lehetdség nyilik a benyomasok, élmények,
vélemények rogzitésére, de elvesznek adatok, informacidk, til sulyos a szocialis munkas
szubjektiv emlékezete.

A két technika Otvozete lenne optimalis, vagyis az egyes eseményeket roviden
feljegyezziik, €s idészakonként 6sszefoglalot irunk. Segit a munkanaploban, naptarban rogzitett
rovid emlékeztetd, ami a feldolgozasban tdmaszt jelenthet.

Segédeszkozok és adminisztracio

Lakasrajz

A lakasban valo elhelyezkedés abrazolasa akkor valhat fontosséd, ha a tér felhasznaldsanak
megismerése a csaladi viszonyok megértésének kulcsa. Annak - akar a kliensi csaladdal k6zos
- abrazolasa, hogy melyik helyiségben ki és mikor, kinek az engedélyével és meddig
tartozkodhat, megadhatja talan az egyes csalddtagok elszigetelddésének okat. Példaul: az
¢étkezdben a gyerekek rendszeresen pingpongoznak, enni az irdasztaluknal szoktak. A mama a
konyhéban a samlin eszik, a papa a szobajaba zarkdzva. Ha a papa megprébalna az étkezdben
enni, akkor a gyerekek a szobajukba htizédnanak, vagy elzavarndk. A mamanak még soha nem
jutott eszébe, hogy mashol is ehetne. A sziil6k gyakorlatilag nincsenek beszéld viszonyban,
csak a legsziikségesebbeket targyaljak meg. Mindez esetleg nem deriil ki a lakasban valo
elhelyezkedés megismerése nélkiil, mivel a sziilék nem panaszkodnak rossz kapcsolatukra.

Esetdosszié (karton, boriték)
e Amiben az iratok vannak, ami tartos, alkalmas arra, hogy rakeriiljon a kliens neve, és
legalabb azon adatai, melyek alapjan nyilvantartjuk, és hogy iratokat lehessen benne
tarolni;
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e adatlap (mely lehet akar a dosszién is, de lehet a dokumentum egy sajatos része, vagy
ténylegesen kiilon lap);

e maga az esetdokumentum, lapszammal, datummal, kézjeggyel ellatva;

o mellékletek: iratmasolatok, az iigyben irt és kapott levelek, feljegyzések, lehetdleg
idérendben, sajat feljegyzéseinktdl elkiilonitve, esetleg tjsageikkek, informaciok;

e a dossziérdl ki kell deriilni, folyamatos ligyrdl van-e sz6, vagy olyanrdl, amit mar
lezartunk; ha a kliens elhunyt, azt is érdemes jelezni;

e ranézésre ki kell dertiiljon, ki az "esetfelelds" és fel kell tiintetni az ebben bekodvetkezett
valtozasokat is.

Az esetdosszi¢ a szocialis munkast foglalkoztatd intézmény vagy szervezet tulajdona, mely a
Kliens tudtaval és beleegyezésével késziil. A klienssel kialakitott partneri viszony esetében
tartalma ismert lehet a kliens szdmara. Sok esetben azért nem mutathaté meg, mert a szocialis
munkas rogziti sajat tapasztalatait, véleményét, hipotézisét, amit nem feltétleniil kell
megosztania kliensével.

A dosszié tehat nem szolgaltathatd ki, és meghatarozandé mindazok kore, akik
beletekinthetnek. Erre vonatkozdan jol atlathatdo belsd stratégiat kell kidolgoznia minden
szocidlis munkaval foglalkozd szervezetnek, mert ellen6rzés cimén sokan szeretnének az
anyagokba belenézni. A szakfeliigyel vagy az dnkormanyzati feliigyeld kérhet informaciokat
a munkardl, de az adott kliensek személyes ligyeibe nem tekinthet bele. Lehet gazdasagi
ellendrzés olyan helyen, ahol a szervezet ilyen tevékenységgel is foglalkozik (példaul téritési
dijat szed, adomanyt oszt, segélyez). Itt az elosztas, pénzkezelés gyakorlata vizsgalhato, és
ellendrizhetd az egyes esetekben magvalodsitott pénziigyi intézkedés, de nem tekinthetd meg a
betervezni, és a gazdasagi ellendrzésre felkésziilni (példaul kiemelhetd hatarozatokkal,
segélylappal, atvételi elismervényekkel). A pénziigyi ellenért ugyan koti a kozalkalmazottakra
kotelezd titoktartds; azonban nem tanulja, mit €s ki eldl kell titkolnia.

Munkanaplo

Altalaban a szocialis munkas teljesitményének mérésére, ellenérzésére szolgal, ennek alapjan
vizsgalhaté munkaidejének kihasznaltsaga. Ebben rogziti tevékenységét és a raforditott idot.
Egyes ellatasi forméakban (példaul hazi gondozas) a kliens aldirasaval tanusitja az elvégzett
munkat és az ott toltott idét. A munkanapld adatai ugyanakkor a késébb részletesen
elkészitendo feljegyzések alapjaul szolgéalhatnak.

Beszamolo

Lehet irdsos (éves tevékenység vizsgalata), vagy szobeli (vezetdi ellendrzés). Elkészitését
megkonnyiti az eldre kiadott szempontrendszer, aminek alapjan at kell tekinteni az elvégzett
munkat. Ebben szerepelnie kell annak, hogy milyen iddszakra és konkrétan mely tevékenységre
vonatkozzon a beszamol6 és kinek szol. Tudni kell, hogy milyen dokumentumokat, iratokat
akar attekinteni a vizsgalathoz, és mi torténik az elkésziilt anyaggal. Rendszeres beszamolot
igényel altaldban a fenntartd, melynek tartalmaznia kell a finanszirozas felhasznalasat, annak
szakmai indokait. Beszamoltathat a szervezet vezetdje a szocidlis munkés tevékenységének
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részletes megismerése érdekében. A felsoroltak ellenérzé funkciok, azonban hasznosak a
szocialis munkds ¢€s szervezete szamdra. A napi munka folyamatdban a tevékenység olyan
szerteagazo, attekinthetetlenné valhat, az idonkénti 6sszerendezés, 6sszefoglalas strukturalhatja
a tennivaldkat. A vezetdi beszamoltatas segitséget adhat egy szervezet egységes
munkamodjanak kialakitasaban, szakmai visszajelzéseket, informacidkat nyujthat.

Szakeértoi vélemény

Az elso és legfontosabb szabaly az, hogy a szocidlis munkas szakvéleményt csak "hivatalos
megkeresésre" adhat ki. Ezt birdsag, gydmhatdsag vagy egyéb hatdsagi jogkorrel felruhazott
szervezet kérhet.

Etikai dilemmat jelenthet a vélemény elkészitése, mivel a szocialis munkas sok olyan
informécioval rendelkezhet, mely egy hatésagi eljardsban terheld lehet. A titoktartasi
kotelezettség kevés védelmet ad, ha lehet, ez esetben ki kell térni a megbizatas alol. Meg lehet
probalkozni egy olyan levéllel, melyben rogzitjiik a szocialis munka és a szakértdi tevékenység
kozotti ellentmondast. Vannak azonban olyan helyzetek, amikor a kitérés nem lehet
eredményes, vagy amikor a hatésag nem fogadja el érveinket.

A hatosag az altalunk kibocsatott szakértdi véleményt figyelembe veheti az eljaras soran
(ha sajat véleményét megerdsiti, vagy fontosnak tartja a leirtakat), de figyelmen kiviil is
hagyhatja (ha adatai nem egyeznek a korabbiakban tapasztaltakkal, vagy nem kivant iranyt
adnéanak az eljarasnak). Kliensiink maga is kézbe kapja a szakértdi véleményt (nemcsak téliink,
ha- nem az eljaras soran is). Kérheti a hatdsagot, hogy vegye figyelembe, vagy hagyja
figyelmen kiviil, vitathatja allitasait, kérhet kontroll szakértot.

Szakértdi véleményt az érvényes jogszabalyok szerint csak szakértd adhat ki, illetve
mindazok, akiket a hatdsag szakértdi véleményalkotésra felkér. Tehat ettdl a felkéréstdl maga
a szocialis munkas is szakértévé valhat egy konkrét tigyben, véleménye hatéassal lehet a hatosagi
dontésre, kliense sorsara. A hatosagi kirendelés kotelezo erejli, elkeriilésével a szocialis munkas
csak addig élhet, amig irasba nem foglaltdk. A klienssel valé6 munka soran sokat tehetiink e
helyzet elkertilésére. Kliensiink sokszor szeretné, ha a hatdsag tigy latna 6t, ahogyan mi, emiatt
eléfordul, hogy maga kéri kirendelésiinket. Ha meg tudjuk beszélni vele a rdla alkotott
képiinket, kétségeinket, akkor elfogadhatja, hogy szakértOként (vagy akar tanuként) valo
szerepeltetésiink nem feltétleniil kedvezd.

Korlatozo gondnoksdg alatt allo kliensem a gondnoksag megsziintetésére inditott perében taniiként
kivant szerepeltetni. Tudnunk kell, hogy a birosag a tanukénti meghallgatas soran elmondottakat a
szakertoi vélemeény kiegészitésekent kezelheti. Részlet kettonk beszélgetésébol:

En: "Marikam, ne idéztessen be engem tanvinak, mert csak azt tudndm mondani, hogy szerintem még
sziiksége van a gondnoksdgra."

Kliens: De nekem nem kell, nem foglalkozik velem, nem ad pénzt, csak mindenbe beleszol. Megvagyok
én nelkiile."

En: "Persze, jol éldegél, el tudja latni magdt, ezzel nincs is baj, de nyugdij utdn par nappal mar nincs
pénze, a rezsi meg nincs kifizetve, a lakasaba is befogad ismerdsoket, és akkor jol jon a gondnok, hogy
kirakja, amikor mar terhére van. CsaK ezt tudndm mondani a birésdgon is. Igy ha azt szeretné, hogy
megsziintesse a gondnoksagot, akkor engem hagyjon ki az iigybol...
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Vannak azonban helyzetek, amikor a kliens érdeke tigy kivanja, hogy megfeleljlink a hatosagi
kérésnek, és készitsiikk el a szakértéi véleményt. Mindenképpen kliensiinkkel egyiitt kell
kialakitani azt, nem lenne jo, ha a hatdsagi eljarasbol értesiilne véleményiinkrdl.

A szakértéi vélemény elkészitésekor fontos, hogy csak arra valaszoljunk, amit
kérdeznek, a kérdések végiggondolasaval megprobaljuk megérteni, mire is kivancsi a hatésag,
¢s mire fogjak hasznalni, amit leirunk.

A hatosag elotti szereplés kotelezové tehetd a szocialis munkas szamara (irdsban és
tényleges megjelenéssel is), azonban a legfontosabb a kliens. A szakértdi vélemény kiadésa jo
alkalom lehet arra, hogy tiikr6t tartsunk klienstink elé, megismertetve véleményiinkkel és
elemezve a szakért6i vélemény ra vonatkoz6 kdvetkezményeit. Kiemelt fontossaguak az ligyre
vonatkozo6 adatok, ezeket alaposan ellendrizni kell. A megkeresés adatai is hibasak lehetnek.
Egy ligyiratszdm elirdséval elkeveredhet a levél, egy évszam eltévesztésével torz képet nyerhet
a hatosag.

A szekértoi vélemény szerkezete

A fejlécben a sajat intézményiink adatai alatt szerepeljen a megkeresd hatdsag, és a kérd levél
alair6ja cimzettként, valamint a megkeresésben megadott ligyiratszam. A szoveg elsd
bekezdésében utalni kell a megkeresésre: milyen tigyben, kir6l - pontos adatokkal: név,
sziiletési 1d6, anyja neve, lakcime -, kit rendeltek ki, és miért téliink kérnek véleményt.

Roviden irhatunk arro6l, hogyan kertiltiink (hogyan vagyunk) kapcsolatban a klienssel,
mi az egyiittmiikodésiink tartalma. Ha a megkeresés a kliens koriilményeirdl is kérdez, akkor
irhatunk errél. A megfogalmazasban segithet, ha megnézziik (elkérjiik a klienstdl) az tigyben
korabban sziiletett iratokat.

A kovetkezdkben kell valaszolnunk a feltett kérdésekre a korabbiakban leirtak szerint.

Végiil az utolso bekezdés(ek)ben van arra modunk, hogy barmit leirjunk, ami kliensiink
hasznara valhat.

A szocialis munkas levelezésére vonatkozdan lasd még a Kiadmanyozas cimi szakaszt,
de itt is kiemelem, hogy jo, ha ilyen iratot nem adunk ki ¢nalléan. Erdemes a (kliensen kiviil)
az intézményvezetével, vagy tapasztaltabb kollégaval is konzultdlni, egyiitt elemezni a
szakért6i vélemény kiadasanak sziikségességét és a leirtak varhato kvetkezményeit.

A hatdsag ¢loszoban is meghallgathatja a kirendelt szakértét. A legfontosabb ilyenkor
Is a kliens érdekeinek védelme.

Forgalmi naplo

Azok az intézmények, szervezetek vezetnek forgalmi naplot, amelyekben napi, bejaro
kliensforgalom van. A statisztikai adatokon til (naponta hany régi és Uj kliens, milyen
szolgaltatasokra, melyik szocidlis munkashoz jott) altaldban is tiikr6zi az intézmény napi
miikddését. A munkanaplo és a kliensdosszié mellett a szocidlis munkas és az 6t foglalkoztatd
intézmény ellendrzésének eszkoéze lehet. A kliensnyilvantartas szamara adatokat rogzit, a
valtozasok feljegyzésére szolgdl. Példaul innen (is) értesiilhet a szabadsaga utan visszatérd
szocialis munkas arrél, hogy tavolléte idején ki kereste, €s melyik kollégéja nyujtott segitséget.
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Kliensnyilvantartds

Régebben regiszteres fiizetben, kartotékfiokban taroltak a kliensi adatokat, ma egyre inkabb
szamitogépes nyilvantartast vezetnek. A kliens legfontosabb adatai mellett szerepelnie kell
annak is, ki foglalkozik vele (és mind- ezen adatok valtozasait is), "folyamatos" vagy
"befejezett" ligy, milyen modon taldlhaté meg az intézmény vagy szervezet dokumentumai
kozott a kliensre vonatkozo részletes feljegyzés (példaul dossziészam, vagy sziiletési ido, TAJ-
szadm, személyi igazolvanyszadm szerint). A szamitégépes nyilvantartas segitségével konnyen
azonosithatok a beérkezd levelek, az évek elteltével ismételten jelentkezok.

Jegyzokonyvek, nyomtatvanyok, hivatalos iratok

Az iratok, levelek, beadvanyok szerkesztése, nyomtatvanyok kitoltése, illetve a mindezekkel
kapcsolatos munka a szocialis munkas egyik gyakori tevékenysége. Erdemes tehat némiképp
elmélyedni ezek megismerésében, hiszen nagyon kinos a klienssel egyiitt bongészni egy
nyomtatvanyt, nem beszélve az idérdl. JO, ha a szervezet raktaron tart néhany darabot a
leggyakrabban sziikséges nyomtatvanyokbol (jol attekintheton, és kdvetve az igényeket és
valtozasokat), ¢és kialakul k6zos gyakorlat a kitoltésiikre, beadasukra. A szocialis munkas
szdmara néha egyszerlibb kitolteni a nyomtatvanyt (ezzel is tovabb novelve a kliensétdl valo
tavolsagot), mint tdmogatni a kliens sajat probalkozasait. Az egyik legnagyobb élmény lehet
egy szocialis munkas szamara, amikor analfabéta, de olvasni valamennyire tud6 kliense
fellebbezést diktal a szamitogépbe, a képernydn kovetve a kdzos munkat. Sokan szinte kész
beadvanyokat hoznak a szocidlis munkashoz legépelésre. Nemegyszer hallottam mar: "Nem
vagyok X-né titkarngje!" A kliens maga elvégezte a munka érdemi részét, de tudja, hogy ezt
megfelelGen talalni is kell, és ebben kér segitséget. Erdemes tisztazni ilyenkor is, mit is varnak
toliink: szolgai masolast, helyesirasi, stilisztikai hibak kijavitasat, atfogalmazast, kiegészitést?
A kliens sajat stilusa, nyelvhasznalata fontos értek, még akkor is, ha példaul a birok szivesebben
olvasnak szakszertibb, iigyvéd altal megfogalmazott iratokat. Mar a kiilalakbdl is kideriil, hogy
ezt a kliens nem Onalldan készitette, érdemes tehat vele egyiitt végiggondolni, milyen hatast
akar kivaltani, mit akar k6z6lni (példaul, hogy van profi segit6je), milyennek akar mutatkozni.

A szocialis munkasnak képesnek kell lennie bizonyos iratok megszerkesztésére, hiszen
nem mindenhol all rendelkezésre olyan jogsegélyszolgalat, amely minden kérdésre valaszolna,
sokszor a kliensek ezt nem is igénylik. Nagy segitséget nytjthat ebben a Szerzddéstar.

lktatas

Nagyobb intézmények, szervezetek kimend ¢és bejovd levelezésének kezelését segitd
adminisztrativ eljaras, melynek soran feljegyzik a kiildot (cimzettet), a levél témajat, a feleldst
(aki irta, intézte az ligyet vagy aki kapta a levelet), az irat sorsat (kihez kertilt tovabbi munkara,
postan vagy faxon tovabbitjak), esetleg korabban keletkezett levelekkel valod kapcsolatat.
Altalaban az adatokat tartalmazé iktatokonyv mellett megtalalhato az iratok masolatat
tartalmazo irattart6, vagy utalds arra, hogy az irat hol talalhato.
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Postakonyv
Segitségével ellendrizhetd, hogy a megirt leveleket feladtdk-e és mikor, valamint ennek
koltségeit is tartalmazza.

Kiadmanyozas

Az intézmények, szervezetek alapdokumentumaikban szabalyozzak, melyik iratot ki irhatja ala,
milyen pecséttel kell ellatni. Altalanos elv, hogy a szocialis munkas mellett a miikodésért
felelés szakmai vezetd is aldirja példaul a kimend leveleket, amellyel intézményes felelésséget
vallal a benne foglaltakért. Ennek gyakorlata sokszor mechanikus, a vezetd olvaséds nélkiil
alairja az elérakott dokumentumokat. A szocialis munkaban azonban nagy fontossagii minden
levél, tajékoztatas, vélemény, az alairassal tehat a vezetd a szakmai ellendrzést gyakorolja. Egy-
egy irat kapcsan a szervezet kialakitand6 taktikdjara is gondolni kell, és szakmapolitikai
szempontokat is figyelembe kell venni. Masfeldl tehat a kiadmanyozasi jog a szocidlis munkast
is védi, nemcsak az intézményt, mert az alaird a feleldsség egy részét atvallalja.

Szamitogépes adatrogzités, -feldolgozas

Milyen adatokat gytijtsiink és miért?

Egyre boviil azon adatok kore, amelyeket gyijteni kell, jocskan eltavolodva a valdban
szlikségestdl. Minden intézménytdl elvarhatd, hogy atlassa, pontosan milyen adatokra van
sziiksége. Arra is figyelni kell, hogy az adatok statisztikailag rogzithetdéek €s tudoméanyosan
feldolgozhatoak legyenek. Az adatokat lehetéleg olyan modon kell rogziteni, hogy
szamitogépes kezelésre alkalmasak legyenek. (Ez még abban az esetben is fontos, ha még
nincsen gép.)

Vannak viszonylag egyszerlien megtudhat6 és kezelhetd adatok: példaul a lakas adatai:
mérete (szobaszam), komfortfokozata: (1) csaladi haz, (2) 6sszkomfort, (3) komfort, (4)
félkomfort, (5) komfort nélkiili.

Jol megfogalmazhaté a kliensi csalad szerkezete, amely tartalmazza, hogy hany
generacios a csalad, melyik generacioban hanyan élnek egyiitt, férfiak vagy ndk, és ebben hol
helyezkedik el a kliens. Ilyen adat segitségével pillanatok alatt kikereshetdk az egyediilallok,
példaul egy gondozdszolgalat tervezett kardcsonyesti meghivdjanak cimzésekor, vagy a
haromnal tobb gyerekesek a csomagosztaskor. A cimlista egy Ujabb utasitdssal boritékok
cimzésére, vagy megfeleld korlevél készitésére alkalmas.

A munkaidé viszonylag kis része sziikséges az adminisztracidhoz, ha az adatokat
egyszertien kezeljiik. Ilyen példaul egy naprakész klienslista a szdmitogépiinkben. Ha ezt
kinyomtatott formaban hasznaljuk, akkor meggondoljuk, hogy az esetleg 50-100 oldalas listat
mikor nyomtatjuk ki ismét. Ha mar a gép adatbazisdval dolgozunk, akkor a legfrissebb
adatokkal dolgozzunk. Jol kovethet6k igy a kliensek alapadatai, az intézmény nyujtotta
jellegzetesebb szolgaltatdsok (példaul részt vesz-e étkeztetésben, mennyi téritési dijat fizet,
igénybe vette-e a jogsegélyszolgalatot, vagy jar(t)-e valamilyen csoportba, visszafizette-e a
tartozasat).
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Az adatbevitel- és felhaszndlas szakmai és etikai dilemmdi

A szamitogépes kezelés soran az adatok csoportosithatok, feldolgozhatdk, esetleg olyan
periférialis felhasznalas is lehetséges, amikor nem a szocidlis munkas dolgozik az adatokkal
(példaul gépi konyvelés). A szakmai titoktartds minden felhasznalora egyarant vonatkozik.
Fontos tehat a nem szocialis munkasok szamara érthetové tenni az adatvédelem fontossagat.
Nem elég a titoktartas tudatositasa, hiszen az adatkezelés soran barki feltarhat 0sszefiiggéseket,
esetleg nem is sejtve, hogy ezek a védendd adatok korébe tartoznak.

Kérdés, hogyan tudassuk az igénybe vevovel, hogy adatait rogzitjik, kezeljiik,
szamitogépbe irjuk stb. A kliensnek joga van tudni rola. A szociélis munkas az adatok kezelése
soran észrevehet olyan dsszefiiggéseket is, amelyeket kliense nem hozott - kdzvetlen médon -
a tudomasara. P¢éldaul rajohet, hogy a kliense és férje elsd unokatestvérek. Ezt az adatot olyan
informéacioként kell kezelnie, ami nem a kliens szdndékolt k6z1ésébol ered, hanem amire 6 jott
rd. A szamitogépes adatfeldolgozasbol szarmazd informéciotobblet nem kiilon szakmai
probléma, csak egy a kiegészitd informacios forrasok kdzott.

Tajékoztatas a szolgaltatasrol (szoréanyagok, ismerteték, publikaciok)

A tdjékoztatok, szordanyagok készitésének célja: az intézmény/szervezet megismertetése a
szakma ¢s az igénybe vevOk szamara, példaul 0j intézmény/szervezet létrejottekor, Uj
szolgaltatas beinditasakor, a miikodés atfogalmazasakor (megujulaskor). Célja lehet a jobb
kommunikécié kialakitasa, fenntartdsa az igénybe vevOkkel, vagy azok valamilyen
kozosségével, a szakmaval, mas szervezetekkel.

Késziilhet példaul hirlevél, mely magazinszerii szerkesztésével egyszerre tajékoztat,
ismertet, érdeklddést kelt, visszajelez, esetenként lehetdséget ad az igénybe vevok
bemutatasara, kozleményeinek kiadasara. Egyszerre szakmai ¢€s népszerli, széles korben
olvasott.

A publikacio dinamikai jelentésége a szocialis intézmény, szervezet szempontjabol
A publikécio fontos belsd funkcidja a kényszeritd elméleti megfogalmazas.

Egy kozosségrol akkor mondhatd el, hogy fejlédik, ha a tevékenységhez tartoznak a
belsd szakmai vitdk, visszajelzések, oOtletek. A szellemi "termeldmunka" beindulasa
(publikacidk, oktatasban valdo  részvétel, szocialis terepként valdé  miikddés,
intézményismertetdk, évkonyvek, wjabban beinditandd munkakrol késziilt szinopszisok,
esetenként igényes szakmai beszamolok, esetleirdsok) szellemi alkotokozosséget teremt, mely
a napi munkara termékenyit6 hatassal van. Csak az az intézmény, szervezet lehet terep példaul
a szocidlismunkds-képzés szamara, ahol a szocidlis munkasok meg tudjak fogalmazni
gondolataikat. (Bardos-Falvai 1996)

A hatasos ismertetdk, a jol levezetett, elméletileg szépen alatdmasztott munkak sokszor
atsiklanak a részletek, elakadasok, kudarcok felett. Emiatt sokszor nagyobb becsiilete van
annak a kozleménynek, amely valamilyen kudarc okait elemzi, vagy amely részletesen ismertet
egy folyamatot, 1épésrdl 1épésre. Foleg azért nagy az esettanulméany-irok feleldssége, mert ma
ezek a szakma tanuldsanak fontos eszkdzei. A sikertorténetek hatdsara az olvasd elveszitheti
Onbizalmat, neki talan soha nem sikertil egy ilyen kerek torténetet 6sszehozni.
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Készségfejlesztd feladatok

1. Azérzelmiintelligencia a mindennapi életben és a kapcsolatokban a siker feltétele. A
kovetkez6 dian érzelmeket latunk. A feladat, hogy minden érzelemhez minél tébb szinonimat
taldljatok.
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2. A kovetkez6 dian szerepld kijelentések tobbféle érzelmet fejeznek ki. Fogalmazzatok meg,
hogy a felszini érzelmek mogott milyen mélyebben fekvé érzelmek jelennek meg!
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pwludom, hogy a gyerekeim nagyon
elfoglaltak, de mar idétlen idok
ota nem lattam oket. Még csak
fel sem hivnak.”

g /£

-

ssNem tudom, hogy a férjem szeret-e.
Azt mondja, érdekli, hogy mi van
velem, de nem figyel ram. Foleg

nem, ha masok is ott vannak. Néeha
agy erzem, szégyell engem.”

»Amikor kislany voltam azt
gondoltam, hogy soha sem
fogok ugy iivolteni a
gyerekemmel, mint anyam
velem. Es most mégis
ugyanezt teszem Tibivel.”

3. A hltelesseg probai. Valaszoljatok a kévetkezd provokativ kijelentésekre!

liens a harmadik
csaladterapias iilésen:
sMaganak konnyii.
Bizonyosan nincsenek ilyen
problémai, mint nekiink.”

Kliens a harmadik ulésen:

Segélyezett kliens: »Ugy tiinik, mindjart elalszik.”
»Nem adna kolcson

»

egy ezrest? Nem . BEgeélyezett kliens féléves
tudok a gyereknek &y . 4 Jkapcsolat utan: ,Volt
, i pdni.” Y x egy kis munkam az

elmult hetekben. Ugye
nem fogja elmondani.

Elvesziteném azt a kis
segelyt.”

Kllens a hetedik iilésen: ,,Ugy tiinik,
valami bantja ma. Valami zavarja?”

‘ (A segité most veszitette el az
édesanyjat, és gyaszolo apjat
gondozza.)

Ellen6rzd kérdések
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Miért tekintjlk a beszélgetést a szocidlis munkas segité folyamat kdozponti részének?
Melyek a hatékony kommunikdcio kritériumai?

Melyek a hatékony kommunikdcié mikrokészségei?

Milyen esetben tartjuk a kézI6t megbizhatonak? Milyen problémak merilhetnek fel a
mindennapi gyakorlatban a megbizhatdsag feltételeinek teljesitése sordn?

Hogyan lehet Gordon szerint elker(lni, hogy nyertes-vesztes jatszma alakuljon ki a
konfliktusban Iévé felek k6zott?

Milyen problematikus viselkedési mintakkal taldlkoztal a gyakorlat soran, és melyeket
kezeled a legnehezebben, és miért?

Melyek a segit6 kapcsolat épitGelemei (Rogers facilitativ azaz a fejl§dést elGsegité
feltételeknek nevezi ezeket)? Milyen lehetséges problémakra kell odafigyelniink ezek
megvaldsitdsa soran?

Az interjuvezetés technikai kérdései: nyelvhaszndlat, a kiilonb6z6 kommunikacids
csatornak és haszndlati szabalyaik, a célzott beszélgetés, a kérdezés, a beszélgetés
szabdlyozasa, az id6kerete, a talalkozasok gyakorisaga, csaladlatogatas.

Az els6 interju

10. A dokumentacio
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