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Bevezetés

A készitend6 anyag célja, hogy attekintse a projekt keretében az eddigiek soran elGallitott
,termékeket”, vizsgalja azok alkalmazhatdsdgat egy reménybeli orszagos elterjesztés soran,
valamint, hogy az egyes termékekhez kapcsoldddan kimunkaljon egy szakmai felkészité anyagot,
amelyet helyi, vagy kistérségi/megyei/regionalis szinten lehet alkalmazni. Az anyag igy egyfeldl
ismét ratekint a mar eddig elkészilt dokumentumokra, eszkézokre és olyan szempontbdl foglalja
Ossze roviden azok fébb mondanivaldjat, hogy egy olyan kozonség szamdra is érthetd,
befogadhatd legyen, akik nem ismerik a projekt egészét, nem kisérték figyelemmel annak
fejlédését. Masfel6l rdmutat azokra a teriletekre egy képzeletbeli fejlédési ciklust feltételezve,
amelyek kulondsen is igénylik sajatos készségek/jartassagok fejlesztését a célkozonség
ismeretében.

A szakmai felkészit6 anyag felépitése:
1. Bevezetés:
= az anyag célkozonsége;
= célja, modszerei, elvart eredménye;
= azintegrdlt addiktoldgiai ellatasok fontossdga a kabitdszer-probléma hatékony
kezelése tekintetében — a rendszer integracio kérdései.
2. Tartalmi elemekre koncentrald felkészit6 anyag
= A projekt eddigi produktumainak attekintése és rendszerezése a beavatkozdsok
életciklusanak szem el6tt tartasa mellett;
= Az eddig kimunkalt modszerek, eszkdzok felsoroldsa, rovid ismertetése;
= Alkalmazasuk el6nyei, hatranyai;
= Problémdk az alkalmazhatdsag tekintetében, és ennek megfelel6en készségek és
jartassagok fejlesztését célzo gyakorlatok bemutatdsa.
A tartalmi elemek attekintése, bemutatasa sordn az alabbi rendszerben gondolkodunk. Ez a
rendszer altaldban, barmilyen beavatkozas attekintése soran jol hasznalhato.
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4. Menedzsment és
=~ forras allokacio
biztositasa
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Forrds: Brotherhood, A.; Sumnall, H.R. & the Prevention Standards Partnership (2011)

A beavatkozasok életciklusanak minden egyes eleméhez, stadiumhoz hozzadrendelhetGek a
projekt keretében létrejott eszk6zok, produktumok, amelyekkel kapcsolatban a
dokumentumban, illet6leg a tényleges felkészités soran vizsgalhatd azok gyakorlati
alkalmazhatésdga, illetve az alkalmazast el6segit6, vagy esetlegesen nehezit6 tényezék.

3. Az anyag harmadik egysége altaldnos készségfejlesztési elemeket tartalmaz, amelyek a
programmenedzsment-konfliktusmenedzsment, kommunikacios készségek,
targyaldstechnikdk fejlesztését célozzak, mindezt azonban nem szabadon lebeg6é maddon,

hanem a szakmai fejlesztések minél hatékonyabb kivitelezése érdekében.



A szakmai felkészités célcsoportja

A tanulmany és a késGbbiekben megvaldsitandd programok célja az, hogy gyakorlatorientdlt
tdmpontokat adjon a kabitdszer-probléma kezelése szempontjabdl igéretesnek tlinG integralt
addiktoldgiai ellatasi modalitdsok kialakitdasat és mdkodtetését célzé helyi fejlesztések
megvaldsitdsahoz. A célcsoport meghatadrozasandl is ezekre a szempontokra forditottunk
figyelmet.

Ennek megfelelGen jelen felkészité anyagot

1.) a kabitészer-probléma kezelésében érdekelt helyi szakemberek, valamint
2.) szakmapolitikai dontéshozdék szamara javasoljuk.

A szakmai felkészit6 anyag célja, elvart eredményei

Cél a TAMOP 5.4.1. projekt keretében kidolgozott hazai és nemzetkdzi tanulmanyok, kézikényvek,
el6adasok problémaorientalt — didaktikai szempontokat is figyelembe vevé — Osszefoglalasa,
amelynek soran kiemelt figyelmet forditunk a kévetkezd szempontokra:

1.) orszagos elterjesztés lehetGségei;

2.) egységes szemlélet kialakitasa;

3.) a meglévé és kialakitando szolgdltatasok integralt rendszerbe foglalasa;

4.) elméleti tudas felfrissitése, gyakorlatban alkalmazhaté készségek és jartassagok
megszerzése.

Az anyag Osszeallitdsa sordn folyamatosan szem elG6tt tartjuk a projekt egészének céltételezését,
vagyis a rendszerintegracido feltételeinek megteremtését, valamint azokat a problematikus
elemeket, amelyek megnehezithetik egy ilyen integralt megkozelités alkalmazasat, gyakorlatba
torténd atlltetését.
A felkészités eredményeképpen az abban résztvevék:
» tajékozottsagra tesznek szert a TAMOP 5.4.1-es projekt kabitoszeriigyi pillérjében lezajlott
fejlesztésekkel kapcsolatosan;
= megértik az elladtds tervezés-fejlesztés szempontjabdl kulcsfontossdgu elemek egymasra
éplilésének fontossagat;
= felismerik a szervezetfejlesztési torekvések, a helyi koordindcids mechanizmusok
mUikodtetésének fontossagat, a szakmai munka minéségének javitasa érdekében;
= megismerkednek a tervezési-fejlesztési tevékenység soran alkalmazhaté technikak
alapelemeivel és haszndalhatdsagaval,
= 3 szakmai tevékenység kommunikacidjaval kapcsolatos alapvets készségek és jartassagok
birtokaba jutnak; tovabba



= felismerik és megtapasztaljdk a menedzsment és a szakmai funkcidék egymasra épiilésének
és 0sszekapcsolodasanak jelentGségét.

Az integralt addiktoldgiai ellatasok fontossaga a kabitdszer-probléma hatékony
kezelése érdekében — a rendszerintegracio kérdései

A TAMOP 5.4.1 kiemelt projekt keretében megvaldsuld kdbitdszeriigyi pillér egyik f6 célkit(izése,
hogy tdmpontokat adjon és eszkozoket fejlesszen a helyi szinten megvaldsuld integralt
addiktoldgiai ellatdsi modalitasok kialakitdsa és miikodtetése érdekében. A projekt szakmai
tartalmanak meghatdrozasakor, a célok megfogalmazasa soran még 2009-ben a fejlesztések
indokoltsagat a tervezési Utmutatd, illet6leg a megvaldsithatdsagi tanulmany a kdvetkezdk szerint
irta le: ,Az illegdlis szerfogyasztas okozta probléma kezelésére Iétrejott ellatérendszer
kiépitettsége sem mennyiségi, sem minGségi szempontbdl nem tekinthetd teljesnek. A meglévé
ellatérendszeren beliil, az elvileg egymdsra épiil6, de mindenképpen egymasra utalt szolgaltatasi
formdk egylttm(kodése nem megfelel6. A szdmos szakteriletet, igazgatasi agat és
intézménytipust érintd szolgdltatéi rendszer koordindcidja a kordbbi évek eréfeszitései ellenére
megoldatlan. Mindezek okdn a helyi ellatérendszerek értékelése és fejlesztése, a tudatossag
elemeinek novelése a meglévl szolgdltatdsok hatékonysdga szempontjabdl kulcsfontossagu.”
(MVT, 2009, 19. oldal).

A pszichoaktivszer-haszndlatbdl eredé problémdk kezelése a hagyomanyos egészségligyi
megoldasoktdl eltér6 megkozelitést tesz sziikségessé szamos szempontbdl. A pszichoaktivszer-
hasznaldk ellatasba kerlilési motivacidja altaldban alacsony, kivaltképpen a viselkedés
problematikussd valdsanak kezdeti szakaszaban. Ezért a probléma kezelésében szerepet vallald
intézményeknek aktiv megkeres6 munkdval (outreach) kell elérniik azokat a potencialis
klienseket, akik még nem jutottak el a problémaérzékelésben arra a szintre, hogy onként
keressenek segitséget.

Az addiktoldgiai kliensek esetében a szocidlis szolgaltatasok és az egészségiigyi beavatkozasok
iranti igény dltalaban egyiitt jelentkezik, a felépiilési folyamat kilénboz6 fazisaiban e két ,tipusd”
szolgaltatasnak folyamatosan jelen kell lennie, ugyanakkor azok aktudlis ardnya nagymértékben
eltéré lehet.

Ezen klienskor tekintetében a progresszivitasnak is az altaldnos orvosi ellatasokétol eltéré
sajatossagai mutatkoznak, részben abbdl addddan is, hogy a felépilési folyamat természetes
elemének kell tekinteni a visszaesést is.

A szolgaltatasfejlesztési problematika komplex jellegének illusztradlasa érdekében az aldbbiakban
bemutatjuk azt az dbrat, ami a kliens felépiilési folyamatat és az ennek szolgdlatdban all6 ellatasok
egymasra éplilését, atjarhatdsagat is szemlélteti.



A kliens ,,utazasanak” kivitelezési fazisa (az esetmenedzsmenttel egyiitt)

Az esetmenedzser végzi a terapids utazas
tervegésével e;

(ha tobb 6 van, akkor az 6sszes bevonasaval)

A kezelés befejezése vagy a fenntartasa

»Kigondozas”, elbocsatas megtervezése

IA »kigondozas” kivitelezése g

terapias a terdpids befejezés/fenntartas/
kotédés kivitelezése reintegracio
Forrds: Rdcz, 2011

A fenti folyamatdbra jél |attatja, hogy a kliens feléplilésének vonala nincs tekintettel az dgazati
megfontoldsokra, a kilénb6z6 beavatkozdsokban az egészségligyi, szocidlis, vagy éppen
foglalkoztatds-politikai elemek keverednek, tovabba, hogy a folyamat el6rehaladasanak
szokvanyostél nem eltéré sajatossdga a visszalépés, esetleg a folyamat egészének Ujrainditdsa.

Az integralt ellatdsi modalitasok biztositasa lehet6vé teszi, hogy az ellatérendszerbe egyszer mar
bekerilt kliens az aktuadlis szilikségleteinek leginkdbb megfelel6 ellatast kapja meg. Ez valéjaban
kétféleképpen is megtorténhet:

(i) Az ellaté rendszer egyes elemei (egészségligyi, szocialis, oktatasi, foglalkoztatds-politikai)
elkiilonlt dgazatokhoz tartozéan miikddnek, de egymassal szoros egylittmikodésben;
a szektorok kozotti hatarok atjarhatdak; kozos szemlélet, stratégiai célkitlizések,
problémaértelmezés jellemzi a mikodést. Az integralt szolgaltatdsnyujtas ez esetben
nem egy szolgaltaton belll valdésul meg, hanem a szolgdltatok, intézmények szervezett,
dokumentdlt és valamennyi szereplé dltal ismert és megértett egyiittmiikédésében. Az
ellatasok nyujtasat, hozzaférhetbségét, elérhetéségét nem az dgazati szempont, hanem
a kliens sziikséglete hatarozza meg, a kliens utjat az elldtérendszerben az
esetmenedzser ,egyengeti”. Ez esetben rendszerintegraciérdl beszélink, hiszen
kiilonb6z6 agazatokhoz tartozd szakmai szerepl6k kozott teremtédik meg az



egylttmdkodés, a szolgaltatdsok funkciondlis illesztése a kliens felépllésének
érdekében.

(ii) A masik lehet6ség az egy bizonyos klienskor sziikségleteire kiépll6 nagy intézmények,
amelyek sajat szervezeti feltételeik kozott hozzdk létre a kiilonb6z6 ellatasi
modalitasokat. Példaul egy drog-rehabilitacios intézet mikodtet alacsonykiszob(i/eléré
szolgaltatast annak érdekében, hogy a profiljahoz leginkabb illeszked6 klienseket talalja
meg a rejt6zkodé droghaszndldk kozott. Vagy egy drogambulancia létesit megkeresé
szolgaltatast és fejleszt drogterapias intézeti fér6helyeket, annak érdekében, hogy
valdban kisérni tudja a klienseket a felépilési folyamat soran. Szintén elképzelhetd,
hogy a gyakran egyitt jaré problémas viselkedések, betegségek hatékony kezelése
érdekében valamely meglév6 intézmény kapacitdsainak bdévitése révén kivanja
biztositani a kliensek minél teljesebb korU ellatasat (pl. a komorbiditas kezelése, vagy a
mentalis problémdk és a pszichoaktiv szerhasznalat egylittes kezelése). Ebben a
megoldasban tehat az intézményen, szervezeten belll valdosul meg az integrilt
mukodés.

Barmelyik megoldas mellett kotelezik is el magukat az ellatok, illetve fejlesztésében/tervezésében
kompetencidval bird szerepl6k, az dgazati gondolkodds merevségével és a forrasok szlikosségével
mindenképpen meg kell kiizdeniiik. A TAMOP 5.4.1-es projekt kabitészeriigyi pillére felismerve a
pénzigyi korlatokat, valamint azt a kérilményt, hogy a helyi szolgaltatasok kozotti egytuttmikodés
lehet6ségei még messze nem kell6 mértékben kihasznaltak, hangsulyosan az els6 helyen emlitett
modell alkalmazasat kivanja el6mozditani. Minthogy a tobb intézmény kliensek érdekében torténd
egylttmdkodése az egyeztetett, egy irdnyba mutatd szakmai megfontoldsok konzekvens
alkalmazasat kiilonosen is fontossa teszi, jelen anyagunkban hangsulyos figyelmet forditunk az
egységes szemléleti keret megismertetésére, valamint azon problémak kend6zetlen bemutatasara
is, amelyek ennek kimunkalasat nehézzé tehetik.

Az integracié kérdésének jobb megértése szempontjabdl érdemes megtekinteni az alabbi abrat,
ami ezen megkozelités folyamat jellegét helyezi a kozéppontba, vagyis, hogy az integracid is csak
fokozatosan tud kiépilni.



Integralt ellatasok szervezése

Az integracié fokozatai

Integralt megkozelités

Tudnak egymasrol

A droghasznalathoz kapcsoldédoé tobbszords el.
és szocialis hatranyok

Mar talalkoztak is

hianya csokkenti az eredményességet

Ko6z0s helyi fellépés (nyomasgyakorlas,
stakeholder elemzés)

Fragmentalt ellatérendszer (eu., szocialis,
bluntetdjogi, addiktologiai)

Kolcsdnds beutalasok — ,kiesés” k6zos
menedzselése

Az ellatérendszerek helyi integracidja noveli a
szolgaltatasokhoz valé hozzaférést, az ellatas

.vonzerejét”’, csokkenti a ,kiesést” és csdkkenti
a koltségeket

Kb6z0s esetmegbeszéld csoport

Egy intézmény, de két (vagy tobb) kulén team A strukturalt protokollok és iranyelvek szerepe;
a stakeholderek k6z6tti kommunikacio

menedzselése

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

Forrds: Rdcz, J.2011 R. Simon alapjdn

A fenti tdblazat bal oldali oszlopa bemutatja az integralt elldtasok kialakulasanak egy lehetséges
algoritmusat, folyamatat, mig a jobb oldali oszlop azt kivanja szemléltetni, hogy az integracié adott
fokozata egyfel6l mennyiben reflektal a jelenséggel kapcsolatos tudomanyosan is aldtamasztott
tapasztalatokra, illet6leg, hogy milyen kozvetlen intézményi/szervezeti hasznok szarmazhatnak az
adott |épés megvaldsitasabdl.

Javasolt idétartam

Minthogy a felkészités soran a projekt legfontosabb szikséglet-meghatarozassal és
ellatastervezéssel 6sszefliggd kozvetlen eredményei (termékei) attekintésre keriilnek, és gyakorlati
alkalmazhatésdguk elémozditdsa érdekében a szilikséges gyakorlatokat kiscsoportos formaban
javasoljuk megvalésitani, a tervezett idGsziikséglet 30 dra. A felkészit6é anyag minél jobb
hasznosithatésaga érdekében ezt 2 egymastdl elkiloniilt alkalommal (3-5 hét id6kiilonbséggel)
célszerli megvaldsitani. Fontos szempont, hogy a két alkalom szervesen kapcsolddik egymashoz,

ezért fontos, hogy ugyanazok a személyek vegyenek részt az els6 és a masodik alkalommal is.
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Tartalmi elemekre koncentralé témakor

Sziikséglet-meghatarozas’

A sziikséglet-meghatdrozas széles értelemben olyan szisztematikus eljdrds, amely soran:

1.) azonositjuk egy populdcio sziikségleteit; majd

2) olyan vdltoztatdsokat terveziink meg, melyekkel ezek a sziikségletek kielégithetdk, illetve
lefedhetdk.

A sziikséglet-meghatarozas egy specifikus célpopulacié sziikségleteinek természetét és azok
kiterjedtségét tarja fel, annak érdekében, hogy olyan szolgaltatasok jojjenek létre, amelyek
ezekre a sziikségletekre valaszolnak. A sziikséglet-meghatarozas a tervezési folyamat része.

Tehat, ,0nmagaban” alld, szabadon lebegl, végtelen skalaju sziikségletek nincsenek, a
szikségletek egy ellatérendszer vonatkozdsaban értelmezhetdk, azzal, hogy az ellatérendszer
megvaltoztatasa a cél a sziikségletek kielégitése érdekében. Ezért a szikséglet-meghatarozas
mindig egy célpopuldciot és egy konkrét elldtérendszert feltételez, ezeken kivil nincsenek,
pontosabban, az ellatds-tervezési és valtoztatdsi folyamaton kiviil nem értelmezhet6k a
szikségletek (noha hosszas fejtegetésekbe bocsatkozhatunk az ,elvi” szlikségletek természetérdl).
A WHO meghatarozdsa is a programfejlesztés eszkézeként tekint a szlikséglet-meghatdrozasra
(WHO, UNDCP, EMCDDA, 2000).

' A sziikséglet-meghatarozassal kapcsolatos kérdések elsésorban Réacz és mtsai. (2010), valamint Paksi és Felvinczi
(2010) e témaban készitett munkaira tamaszkodva kertiltek feldolgozasra.
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A szikséglet-meghatarozds folyamataival és intézményi feltételeivel részletesen az alabbi, a projekt keretében késziilt tanulmdanyok
foglalkoznak:

Cim

Szerz6(k)

Elérhet6ség

Szakemberek kivalasztdsi szempontjainak

meghatdrozasa a sziikségletfelmérés folyamatahoz

Demetrovics Zsolt
Szocialpolitikai és Munkaiigyi Intézet TAMOP
5.4.1.

http://www.modernizacio.hu/dokumentum/Sza
kemberek%20kivalasztasanak%20szempontjain
ak%20meghatarozasa.pdf

A sziikséglet-meghatarozds nemzetkozi és hazai
tapasztalatainak, az alkalmazott eszk6zok
hasznéalhatosaganak 6sszefoglaldsa (teljes
tanulmany és mellékletek)

Domokos Tamas, Fabian Robert, Horvath
Gergely Csaba, Marvanykovi Ferenc, Mervé
Barbara, Racz Jozsef, Szerk: Racz Jézsef,
TAMOP 5.4.1.

http://84.206.8.166/dokumentum/TAMOP 541
Szuksegletfelmeres hosszu tanulmany.pdf

A sziikséglet-meghatarozas nemzetkdzi és hazai
tapasztalatainak, az alkalmazott eszk6z6k
haszndlhatdsaganak 6sszefoglaldsa (roviditett
tanulmany)

Domokos Tamas, Fabian Robert, Horvath
Gergely Csaba, Marvanykovi Ferenc, Mervé
Barbara, Racz Jozsef, Szerk: Racz Jézsef,
TAMOP 5.4.1.

http://84.206.8.166/dokumentum/TAMOP 541
Szuksegletfelmeres hosszu tanulmany.pdf

Mddszertani segédanyag a helyi sziikséglet-
meghatdrozas kidolgozasahoz

Domokos Tamas, Fabian Robert, Horvath
Gergely Csaba, Marvanykovi Ferenc, Mervé
Barbara, Nadas Eszter,

Racz Jozsef, Szerk: Racz Jézsef, Felvinczi
Katalin és Kun Bernadette

http://84.206.8.166/dokumentum/1V1113 Kepz
esianyag Szukseglet 100511.pdf

Munkaterv javaslat a helyi sziikségletfelméréshez

Magyar Addiktoldgiai Tarsasag

http://84.206.8.166/dokumentum/TAMOP 541
V1131 MAT 101011.pdf

Kézikdnyv a helyi sziikségletfelméréshez

Domokos Tamds, Fabidn Rébert, Felvinczi
Katalin, Horvath Gergely Csaba,
Marvanykovi Ferenc, Mervo Barbara, Paksi
Borbala, Racz Jozsef

Szerk.: Paksi Borbala és Felvinczi Katalin

http://84.206.8.166/dokumentum/IV_1132 kez
ikonyv final.pdf

A helyi sziikséglet-meghatarozasi értékeld
dokumentacidé dontéshozasba és helyi

Magyar Addiktoldgiai Tarsasag megbizasabal
az Image Factory

http://84.206.8.166/dokumentum/IV_1134 MA
T kommunikacio 101215[1].pdf

12



Cim

Szerz6(k)

Elérhet6ség

kommunikacidba épitend6 mddszertana.

Terileti informacids térképek.

Ndadas Eszter és dr. Varga Orsolya

http://84.206.8.166/dokumentum/IV 1212 inf
ormationmap osszes[1].pdf

Az adatszolgdltatas
technoldgiajanak/algoritmusanak vizsgalata,
mindségi ajanlasok.

Ndadas Eszter és dr. Varga Orsolya

http://84.206.8.166/dokumentum/IV_1213 mi
nosegi ajanlasok[1].pdf

Kilonb6z6 mdodszerekkel nyert kabitoszer-
problémadra vonatkozé adatok eltérésének
értékelése, értelmezése.

Vitrai Jozsef

http://84.206.8.166/dokumentum/IV_ 1222 Ker
esztkontroll vegl[1].pdf

A sziikséglet-meghatarozas feladatai intézményi
szinten.

Dr. Racz Jozsef és Dr. Gajdics Agnes

http://84.206.8.166/dokumentum/TAMOP IV
1232 GA RJ[1].pdf

Az 6sszegy(ijtott adatok részletes vizsgdlata, az
eredmények relevancia-vizsgdlata a kit(izott
célokkal valé 6sszehasonlitasban, az eredmények
hasznosithatdsaganak és elfogadottsaganak
értékelése

Marvanykovi Ferenc és Racz Jozsef

http://84.206.8.166/dokumentum/IV_1243 MA
T tanulmany final.pdf
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A sziikséglet-meghatarozas szervezeti feltételei és folyamatai

Javasolt olvasmanyok:

Domokos Tamas, Fabian Rdbert, Horvath Gergely Csaba, Marvanykovi
Ferenc, Mervo Barbara, Racz Jozsef, Szerk: Racz Jozsef, , A szilikséglet-
meghatdrozas nemzetkozi és hazai tapasztalatainak, az alkalmazott
eszkozok hasznalhatésaganak 6sszefoglalasa (roviditett tanulmany)”

Domokos Tamas, Fabian Rébert, Felvinczi Katalin, Horvath Gergely
Csaba, Marvanykovi Ferenc, Mervé Barbara, Paksi Borbala, Racz Jézsef
Szerk.: Paksi Borbala és Felvinczi Katalin ,Kézikonyv a helyi
szukségletfelméréshez”

Emlékezteto

A sziikséglet-meghatdrozas egy stratégiai tevékenység, amely szorosan kapcsolddik az ellatas-
fejlesztési és szervezési tevékenységekhez.

A tablazatban jelzett tanulmanyok a kovetkez6 terileteket tekintették at:

e Definiciok;

e Szikségletek tipusai;

e Aszikséglet-meghatdrozas céljai;

o Aszikséglet-meghatdrozas 6sszetevéi;

o Aszikséglet-felmérés modszertananak és kérdéseinek meghatarozasa;

o Aszikséglet-meghatdrozas szervezeti feltételei és folyamatai;

e Munkaterv javaslat a helyi szlikségletfelméréshez;

e Azintézményi profil vizsgalatanak szerepe a szlikséglet-meghatarozasban;

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

o Az ellatasi térkép;

e Az intézményi profil kialakitasanak kérdései;

e Akliens-vizsgalattal kapcsolatos kérdések;

e Elldtdrendszeren kiviili (rejt6zkdd6) droghasznaldk feltérképezése;

e A problémads droghasznaldk korében megjelend kezelési igény volumenének becslése;

e Akulonboz6 vizsgdlati elemek szintézisének egy modja: a céltabla modell;

e A helyi szlkséglet-meghatarozasi értékel6 dokumentacid dontéshozdsba és helyi
kommunikacidba épitend6 mddszertana.

A szikséglet-meghatarozds témakorén beliil jelen anyagban a kovetkez6 témakordkkel kivanunk
részletesebben foglalkozni, ugyanis megitélésiink szerint a gyakorlatban e kérdéskorokkel
kapcsolatban merilnek fel leginkabb értelmezési és megvaldsitasi problémak.

— Aszikséglet-meghatarozas célja
— Szervezeti feltételek megteremtése
o Felligyels Bizottsag
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o Szakért6i munkacsoportok felallitasa
— Munkaterv javaslat a helyi sziikségletfelméréshez

— Afolyamat lépései
o Hidnyanalizis
o A helyi sziikséglet-meghatarozasi értékel6 dokumentacié dontéshozasba, és helyi
kommunikacidba épitend6 mddszertana

A sziikséglet-meghatdarozas célja

Ahogy ezt mar a fentiekben jeleztiik, a szikséglet-meghatdrozas a tervezés-fejlesztési folyamat
szerves alkotoeleme, kérdésfelvetései ebbbl addddan csak ebben az értelmezési keretben nyerik el
valddi értelmiiket és funkcidjukat is. A szlikséglet-meghatarozasi folyamat lebonyolitdsahoz
valamilyen problémafelvetésnek, létez6 problémaérzékenységnek kell jelen lennie. Ez a
problémafelvetés fakadhat abbdl, hogy a helyi tarsadalom jelzi valamilyen tarsadalmi, vagy
népegészségligyi probléma meglétét, de az is elképzelhetd, hogy ennek alapjat nemzeti szinten
megfogalmazott szakmapolitikai iranymutatasok teremtik meg. Ez utdébbi esetben is feltétlenl
szikséglink van egy alapveté probléma meghatdrozasra és problémaérzékenységre, aminek
alapjan meg tudjuk azt hatarozni, hogy milyen jellegi szikségleteket kivanunk megismerni.

A sziikségletek megismerhetGsége és az intézmények fejlettsége egymastdl nehezen elvalaszthato.
Ugyanis mindaddig, ameddig valamilyen probléma (pl. drogprobléma) kezelésére alkalmas
intézményrendszer nem mikodik egy adott teriileten (varosban, megyében, orszagban), addig a
szikségletek is nehezen fogalmazhatdok meg. Amint megjelenik egy olyan intézmény, amely
alkalmas akdr csak egy gyanithatd sziikséglet kezelésére, a relevans sziikségletek
megsokszorozddnak, lathatdsdguk mértéke jelentGsen megnovekszik. Ezért is fordulhat el6 az a
paradox helyzet, hogy pl. az ellatdsi kapacitasok bévilése az esetszdm novekedéséhez vezet. Ez
nem azt jelenti, hogy az ellatdsok béviilése okan tobb lesz a problémds eset, hanem inkabb azt
jelzi, hogy a problematikus esetek lathatéva valnak (vizibilitas). Kialondsen is igy van ez a
stigmatizalt viselkedésekkel kapcsolatban, mint amilyen a kabitdszer-hasznalat: ha a sporadikus
informacidk alapjan létesitiink egy alacsonykiiszob(i szolgaltatast, akkor — ha jol végezzik a
munkankat - hamarosan lathatéva valnak az addig rejt6zk6d6 droghasznaldk is. Jelen projekt
keretében a sziikséglet-meghatarozasi tevékenység elsGsorban a problémas® szerhasznalék
sziikségleteinek és ellatasi lehet6ségeinek, valamint az ellatérendszer sajatossagainak
megismerését szolgalja. A szikséglet-meghatdrozas szempontjabdl fontos a szakért6i csapat és
annak szakértelme, valamint a megfelel6 maddszertani felkésziiltség, a megfelel6 maddszertani

? Problémas szerhasznalat alatt ebben a kontextusban nem csak azokat a szerhasznaldkat értjiik, mint akikre az
EMCDDA definicioja vonatkozik, hanem mindazokat, akik szamara szerhasznalatuk, vagy a szerhasznalatukkal
Osszefliggésben — vagy akar attol fiiggetleniil is — életvezetésiik, boldogulasuk, tarsadalmi integracidjuk problematikus.
Az EMCDDA problémas kabitoszer-fogyasztas indikatora a tartésan és/vagy rendszeresen opiat, kokain vagy
amfetamin-szarmazékok hasznalatdit monitorozza. Problémas szerhasznalatnak mindsiill a metadon visszaélésszerii
hasznalata és az intravénas kabitdszer-fogyasztas a hasznalt szer tipusatdl fliggetleniil.
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battéria haszndlata. Azonban jelen anyagunkban ezekre a szigoruan szakmai szempontokra
kevesebb figyelmet forditunk, inkabb azokat a szervezeti, intézményi kérdéseket kivanjuk taglalni,
amelyek csaknem valamennyi helyszinen képesek a folyamat zokkendmentes megvaldsitasat
biztositani.

Javasolt gyakorlat:
,Probléma kataszter” 6sszedllitasa a hallgatésaggal.

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

A gyakorlat menete:

A hallgatésdg azt a feladatot kapja, hogy oOnkormanyzati
alkalmazottként, és/vagy szakmai szolgaltatoként integralt addiktoldgiai
elldtasi modalitds beinditdsa érdekében — kilon céduldkra — irjak le
azokat a jelenségeket, tapasztalatokat, amelyek helyi szinten a
kabitészer probléma kezelésével kapcsolatban felmerilnek. Az egyéni
problémak rogzitésére 5 perc all rendelkezésre, majd ezt kdvetSen — kis
csoportokban (5-7 f6) a hallgatésag megvitatja a rogzitett problémakat
és kozos dllaspontot alakit ki, amely példakkal illusztralt altalanos
probléma meghatarozast eredményez. A kiscsoportok szévivGje
ismerteti az altaluk megfogalmazott problémafelvetést, sziikség esetén a
gyakorlat vezetGjével kozosen értelmezik a jelzett problémat. Fontos
szempont, hogy a hallgatdsag visszaigazolja a felmeriilt probléma kozos
értelmezését. A gyakorlat vezet6je a problémat tartalmazd papirt
elhelyezi egy erre kialakitott fellileten (tabla, falfeliilet), mégpedig a
céloknak megfelel6 strukturdlt formaban, az azonos vagy azonos jelleg(
felvetéseket egyilttesen kezelve. A gyakorlat sikeres megvaldsitdsa
esetén lehetGséget biztosit a hallgaték szamadra, hogy atgondoljak a
feladattal kapcsolatos gyakorlati nehézségeket, a foglalkozds vezetGi
szamdara pedig, hogy a felkészités tovdbbi részében a felvetett
problémakra fékuszdljanak, mintegy ,testre szabjak” azt a hallgatésag
szamara.

Szervezeti feltételek megteremtése

Feliigyeld Bizottsdg
Fontos szempont, hogy a helyi folyamatok dontés-el6készitGi és iranyitéi un. Feligyel6
Bizottsagként (irdnyitd testiiletként) mikodjenek. Ha egy terilileten a Kabitdszeriigyi Egyeztet6
Forum (KEF) meghatdrozé szerepet jatszik, akkor a grémium a koordindcios testlilet bazisédn
szervezGdhet. A helyi folyamatok generdalasat is biztositd FelligyelS Bizottsag az alabbi feladatokat
lathatja el a sziikséglet-meghatarozasi és ellatas-tervezési folyamat soran:

= adroghasznalé populdciod sziikségleteinek hangsulyos megjelenitése;
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= amegfelel6 szakértelemmel rendelkez6 szakért6i kor kialakitasa;
= 3z Utmutatasok és a mddszertani elvarasok kozvetitése;
= aszakmai és ,politikai” dontés-el6készités, idbzités;
= konzultadcid, ,ért6 parbeszéd” egymas szempontjait figyelembe vevd biztositasa a
szakért6k, a helyi kozosség, illetve a helyi dontéshozék kozott;
= a folyamatossag lehetGségének biztositdsa, vagyis, hogy a szlikséglet-felmérési
folyamat id6vel a szokasos helyi gyakorlat szerves részévé véljon;
= a rendelkezésre all6 és mobilizdlhatd forrdsokra is tekintettel, megfelelé prioritasi
sorrend kertljon felallitasra.
Gyakorlati szempontok figyelembevételével hangsulyozzuk, hogy a szlikséglet-meghatdrozasi
folyamat homlokterében a droghaszndldk és kozvetlen kornyezetik ellatasi sziikségletei kell, hogy
alljanak, de taldn ugyanilyen fontos szempont, hogy a fejlesztési prioritdsok megfogalmazasa soran
folyamatosan tekintettel legylink arra, hogy a tagabb kozosség miként fogadja ezeket az
elképzeléseket. Ugyanis a tarsadalmi koznyugalmat kedvezGtlenil befolyasoléd fejlesztési
kezdeményezések hosszu tavon kedvez6tleniil hathatnak a drogproblémadval kiizd6k helyzetének
alakuldsara is. Az el6z6ekben vdzolt, a varhaté eredményességet nagyban leronté hatds
csokkentésében jelent6s szerepe lehet a megfelel6en mikodé FelligyelS Bizottsagnak.
Az el6z6ekben hangsulyozott funkcié akkor miikddhet eredményesen, ha az irdnyité testilet
y,kocsi forditéként” tevékenykedik, ami alatt azt értjuk, hogy az egyes érdekelt résztvevék
szempontjaihoz nyitott parbeszéd kialakitasat biztositja. Tisztaban kell lenniink azzal, hogy a
szakért6k, a szolgaltatok, az érintettek, a hatdsagok és intézmények, a szocidlis és egészségligy
rendszer egyes képviselGi és a szlkebb, tagabb tarsadalmi és gazdasagi kornyezet érdekei
legtobbszor eltérnek egymastél. Megkililonboztetetten fontos feladatnak kell tekinteniink tehat az
érdekek egyeztetését, az egyes szereplGk szempontjainak figyelembe vételét, a ,legkisebb kozos
tobbszoros” kialakitdsat. A grémium Osszedllitdsakor a feladatok és funkcidk figyelembevétele
mellett arra is gondolni kell, hogy az egyes tagok sajat magukat képviselve (6ndllé szakértdk,
kutatok, egyes miikodd szolgdltatdsok szakemberei), vagy testiletek, intézmények esetleg
hatésagok képviseletében vesznek részt a munkdban. A megfelel6 arany kialakitasa fontos lehet
egyfelél a szakmai és politikai dontés-el6készités, masfel6l a sz(ikebb/tagabb tarsadalmi
(gazdasagi) kornyezet befogaddbba tétele szempontjabdl is.

Tekintslik at, hogy a felsorolt feladatok ellatdsa és funkcidk megvaldsitasa érdekében, milyen
Osszetétell irdnyito testiilet felel meg legjobban az elvarasoknak!
Az 6sszedllitando Fellgyel6 Bizottsagnak olyan tagokbdl kell allnia, akik:
= ismerik a vizsgadlando teriiletet jellemz6 orszagos, regionalis, illetve — ha vannak ilyenek
— helyi statisztikai adatokat, ezek értékelését;
= Jttekintéssel rendelkeznek az adott terilet vagy régié egészségligyi és szocialis
ellatasanak helyzetérdl;
= ismeretekkel rendelkeznek a szlikebb és tagabb kornyezetben miikods
szolgaltatasokrol;
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=  szakmaiismeretekkel rendelkeznek az adott terileten;

» megfelel6 elfogadottsaggal rendelkeznek a kabitdszer-probléma kezelését célzo
szakmai szolgdltatdk korében;

= tekintéllyel és kapcsolatokkal rendelkeznek a tdrsadalmi és gazdasagi kornyezetben;

= részt vesznek a helyi 6nkormanyzati dontések elGkészitésében;

= képviselik a helyi vagy regiondlis intézményeket, hatdsagokat, illetve részt vesznek a
dontés-el6készitésben;

= megfelel6 kapcsolatokkal rendelkeznek a helyi, illetve regionalis kommunikacié
terlletén.

Javasolt gyakorlat:
KérdSiv és értékelési szempontok kialakitdsa a Felligyel6 Bizottsag
tagjainak kivalasztasahoz.

A gyakorlat célja:
A hallgatdsag részvételének erGsitése a felkészités menetébe, a testilet
Osszedllitasi szempontjainak gyakorlati alkalmazasa.

A gyakorlat menete:

A résztvevOket 5-7 f6s kiscsoportokra osztjuk. A csoportok ko6zos
munkaval alakitjak ki a 10-15 kérdésbdl allé kérdGivet, és rogzitik az
értékelés szempontjait. A csoport szévivGje bemutatja a kérdGivet és
annak értékelését a nagycsoport szamara, indokolva a feltett kérdéseket
és az értékelés szempontjait. Az egyes csoportok bemutatdjat
nagycsoportos vita koveti. A kérdGivek és értékelési szempontok
kidolgozasdra 15-20 perc, a bemutatdsra és indokldsra csoportonként
10-10 perc all rendelkezésre.

Szakért6i munkacsoport felallitasa

A szakért6i munkacsoport megfelel6 Osszetételének meghatarozdsa kiemelkedd fontossagu a
megfelel6 szinvonall és megbizhatd informacidkat tartalmazd sziikséglet-meghatdrozasi munka
érdekében. Egy adott teleplilésen nem mindig biztosithaté a magas szint( kutatdi jartassag. A
szikséglet-meghatarozasi tevékenység tekintetében azonban nem is elvards a munkacsoport
minden tagja esetében a tarsadalomtudomanyi jartassag, de minden esetben sziikség van egy a
folyamatot végigkiséré mentorra®, aki egyfeld| tapasztalatokkal rendelkezik a kabitoszer-probléma
tertiletén folytatott kutatdsok, illetve altaldban a tarsadalomtudomanyi kutatdsok médszertanat

* A mentor lehet egy konkrét személy, akit szakmai tapasztalatai alapjan valasztunk ki, de lehet egy tamogaté (nemzeti)
intézmény (pl.: NDI, Nemzeti Drog Fokuszpont), vagy orszagos hatokorrel rendelkezd szakmai, tudomanyos
presztizzsel rendelkezd civil szervezet is.
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illetéen, masfeldl pedig folyamatosan részt tud venni a sziikséglet-meghatarozasi folyamatban. Ez
nem koveteli meg a helyben lakast, de szilikségessé teszi a rendszeres konzultacidkat, a folyamat
kulcsfontossagu elemeinél véleményének és irdnymutatdsanak megfogalmazdsat. Ezen
kulcsfontossagu elemeket a kés6bbiekben bemutatjuk.

A szakért6i munkacsoport Osszetétele tekintetében az aldbbi tényez6k szem el6tt tartdasa és
madszeres érvényesitése kiilondsen fontos:

A résztvev6k az adott terlilet kulcsfontossagu szerepl6i a droghaszndlat megelGzése és a
droghaszndldk kezelése-ellatasa tekintetében: szakemberek, kozpolitikai dontéshozok, kozosségi
(civil) szereplSk és csoportok képvisel6i.

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

= népegészségligyi ismeretek hordozéi — népegészségligyi szolgdlat képviseldi;

= helyi dontéshozéi kompetenciak — KEF szakmai és dnkormdnyzati testiilethez k6t6dé
szakértGi (renddrség, ligyészség, birdsag, onkormanyzat);

= a2 kdbitdszer-problémaval kapcsolatos megel6zési és kezelési-ellatasi programokban
vald jartassdg (megelGz6-felvildgositd szolgdltatdsok ambulancidk, bevasarld
kozpontokban vagy lakdokornyezetben miikodé megel6z6 szolgaltatdsok, allami,
onkormdnyzati, egyhazi és civil terapids intézmények, egészségligyi ellatd helyek);

= a2z egészségligyi alapellatasi szakértelem (haziorvosok, hazi gyermekorvosok, védéndk,
gyogyszertarak vezet6i/munkatarsai);

= szakértelem/tapasztalat a szocidlis és gyermekvédelmi ellatasok teriletén (pl.:
gyermekjoléti intézmény/szolgdltatas, csaladsegit6, utcai megkeresd szolgaltatasok
képviselGi);

= az érintettek képviselGi (pl.: civil szervez6dések képviselGi, gyogyult szerfogyasztoi
kozosségek képviselGi);

= 3 kindlatcsokkentési szakértelem — helyi szinten a kinalatcsokkentési tevékenységben
érintettek képvisel6i/munkatarsai.

A szakért6i munkacsoport felallitdsa soran arra kell torekedni, hogy a helyi k6z0sség képviselete
megnyugtaté modon biztositott legyen, emellett arra is figyelmet kell forditani, hogy a szakértGi
csoport adekvatan tudjon reagdlni az adott terllet etnikai 6sszetételébdl adddd sajatossagaira. A
szakért6i csoport feldllitdsakor arra is szikséges figyelmet forditani, hogy tagjainak létszdma még
lehet6vé tegye az érdemi munkat, a helyi adatgydjtésben vald aktiv részvételt. A feladatok
meghatdrozasanal fontos szem el6tt tartani, hogy az adatgydjtésben csak olyan személy vehet
részt, aki a populacié viselkedésének megismerésekor a nyert informacidkkal nem élhet vissza.
Példdul a renddrség képvisel6je értelemszerlien nem vehet részt olyan informacidgydjtési
folyamatban, amely az elldtdsba vont szerhasznaldkkal, vagy éppen a rejt6zk6dé pszichoaktivszer-
hasznalékkal kapcsolatos, azok személyes azonositdsdhoz elvezethet. A szakértSi csoport
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tevékenységét a megfelel6 tarsadalomtudomanyi kutatdi hattérrel rendelkezé mentor irdnyithatja.
A szakért6i csoport tevékenységével és a szlikséglet-meghatarozasi folyamat egészével
kapcsolatban szigoru etikai szabalyoknak kell érvényesilniiik, amelyek egyfel6l a személyes adatok
kezelésével kapcsolatos jogszabdlyi elGirasok, masfeldl pedig a ,,nem artani” (,nil nocere”) elv
madszeres érvényeslilését a folyamat egésze soran biztositjak.

Mind a Fellgyel6 Bizottsadg, mind a szakért6i munkacsoport 6sszedllitasakor biztositani sziikséges
olyan szakemberek részvételét, akik jartasak a konfliktuskezelés és kommunikacid, illet6leg az
érdekegyeztetés terliletein. Az e tevékenységhez szikséges ismereteket, készségeket és
jartassagokat a felkészité anyag kés6bbi részében fogjuk vazlatosan ismertetni.

Javasolt gyakorlat:
Feladatterv készitése a szakért6i csoport tagjai szamara:
- mentor;
- prevencios szakértg;
- kezelés-ellatasi szakért6;
- kindlatcsokkentési szakérté.

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

A gyakorlat menete:

A résztvevGket — csoportbontdsi technika alkalmazasdval, lehetGség
szerint lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltérd
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott
csoportok szamara vazoljuk a kovetkezd szituaciot: a csoporttagok, mint
egy képzeletbeli szakértGi csoportot kialakité team tevékenykednek. A
csoportok egy tagja vakon kivalasztja, hogy a felsorolt szakértGi
csoporttagok koziil melynek a feladattervét kell a csoportnak megirnia. A
csoportok megkapjak a gyakorlathoz készitett minta feladattervet,
amelynek figyelembevételével, kozos munkaval alakitjdk ki a
feladattervet. A csoport szévivGje mutatja be a kidolgozott feladattervet
a nagycsoport szamara, indokolva az abban foglaltakat. Az egyes
csoportok bemutatéjat nagycsoportos vita koveti. A feladattervek
kidolgozasdra 15-20 perc, a bemutatdsra és indokldsra csoportonként
10-10 perc all rendelkezésre.
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Feladatterv minta:

1.) El6zmények;

2.) A feladatterv targya;

3.) A megvalositas sordn elvégzendd feladatok;
4.) Kulcsszempontok;

5.) Alkalmassagi feltételek;

6.) Sziikséges szakértGi ismeretek;

7.) Sziikséges kutatéi ismeretek;

8.) Altalanos vezet6i ismeretek;

9.) A tevékenység litemezés.

Munkatervi javaslat a helyi sziikségletfelméréshez

A helyi szlikséglet-meghatarozas valéjaban kutatasi tevékenységnek tekintendd, ami kilonb6z6

tipusu adatok, informacidk gydjtését, azok feldolgozasat és értelmezését, a fejlesztési tevékenység

érdekében torténd Osszegzését koveteli meg. Olyan kutatasi tevékenységrdl van szd, amelynek

soran a kutatas egyes fazisait nem sziikségképpen tarsadalomkutatdk végzik, de strukturajat,

Utemezését és eszkozeit a tarsadalomkutatas alapelveinek figyelembevételével és iranymutatasai

alapjan kell biztositani. A helyi sziikséglet-meghatdrozast ne kiils6 szakért6kre bizzuk. Ennek okai

tobb szempontbdl is vizsgdlhatdak.

(i) koltségtakarékossag;

(i) a helyi bevonddas és problémaérzékenység mértékének fokozasa;

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

Amikor konkrétan megtervezzilk a szlikséglet-meghatarozasi folyamat egyes |épéseit, vagyis

elkészitjuk az id6ben temezett és a forrdssziikségleteket is tartalmazdé munkatervet, valdjaban
egy kutatasi tervet készitlink, amelyik az aldbbi elemeket kell, hogy tartalmazza:
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A tdrsadalomtudomadnyi kutatdsok megtervezésének folyamata

A KUTATASI
CEL(OK)
\ 4
KONCEPTUALIZALAS Y - . V,
A vizsgalando6 fogalmak > KUTATASI ‘—V CELPOPULACK)
(jelenségek) MODSZER N — MEGHATAROZASA
jelentésének Kikr6l akarunk
meghatdrozasa i kovetkeztetéseket levonni:
\ 4

r——Y —Y MINTAVETEL
OPERACIOCALIZALAS < ADATGYUITESI | Kik kérében
Miképpen mérjiik a < . ..

o ) TERV végezzik az
vizsgalando fogalmakat d o
(jelenségeket) adatgyujtest:

A 1
\ 4
ADATFELDOLGOZASL——}
I, ELEMZESI TERV

A

Babbie abrajanak (1999, 125. o.) felhaszndlasaval, in Paksi, Felvinczi, (2010, 18. 0.)

Noha az aldbbiakban nem foglalkozunk elemz6en a fenti abra valamennyi Osszetev6jének
kifejtésével, értelmezésével, fontos azzal tisztdban lennilink, hogy az abban foglaltak szem el6tt
tartasdval kell a munkatervet Osszedllitani, s ez is megkerilhetetlenil sziikségessé teszi egy
mentor segitségének, tdmogatd irdnyitasanak az igénybevételét.

A szikséglet-meghatarozdsi folyamat attekintheté lebonyolitdsa érdekében sziikséges
munkatervet késziteni (ezt akar hivhatjuk projekttervnek is). Mire eljutunk ebbe a fazisba, mar
nagyon sok fontos lépésen tulvagyunk: rendelkeziink egy altaldnos probléma meghatarozassal,
ami tulajdonképpen megteremti a sziikséglet-meghatarozasi folyamat indokoltsagat; rendelkeziink
a minimalisan szlikséges szervezeti feltételekkel (felligyel6 bizottsdg és szakért6i csoport);
valamint van egy kutatdsi terviink, ami els6sorban abban segit, hogy a folyamat egyes |épéseit
szakmai/maddszertani szempontbdl at tudjuk tekinteni. A kovetkez6 lépés — és jelen felkészits
anyag, valamint a felkészités maga is ehhez kivan tdmpontokat adni —a munkaterv elkészitése, ami
a szakértdi csoport és a mentor feladata. A munkatervnek részletesen meg kell hatdroznia az egyes
tevékenységeket, az azok lebonyolitdsdban részt vevé személyeket és felelGsoket, azok
id6tartamat (hatarid6k), valamint az egyes feladatok erdforras sziikségletét (emberi és dologi
er6forrasok). A elkészitést kovetSen a Felligyeld Bizottsagnak a munkatervet meg kell targyalnia és
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el is kell fogadnia annak érdekében, hogy a munka kivitelezéséhez szlikséges szakmai és ,,politikai”
tdmogatottsag biztosithatd legyen.

A sziikséglet-meghatdrozasi folyamat lépései

A sziikséglet-meghatdrozasi folyamat 6 nagyobb egységre tagolddik. Ezek az egységek elsGsorban
tartalmi hangsulyaik mentén keriiltek elkiilonitésre. Az alabbiakban réviden attekintjik, hogy az
egyes elemek mire is terjednek ki.

A rendelkezésre all6 informacidk attekintése: az informacidk mellett tudnunk kell azt is, hogy azok
honnan szarmaztak (megbizhatdsag, érvényesség), valamint milyen szempontbdl, milyen elvek
szerint fogjuk ezeket attekinteni. Itt ismét hangsulyozzuk, hogy a szikséglet-meghatarozas célja az
elladtasok fejlesztése, hatékonyabb miikodése, és nem pusztdn a ,tudomanyos igények”
kielégitése!

A kielégitett” igények feltardsa: itt olyan droghasznaldkrél van szd, akik mar bekeriltek
valamilyen ellatdsba. Ennél a |épésnél torténik meg a kezel6rendszer feltérképezése, valamint a
kliens-profilok megalkotasa. Feltételezhetjlik, hogy nem minden sziikségletiiket elégiti ki az adott
ellatas, ezért erre a pontra még visszatérink.

,Kielégitetlen” szikségletek feltdrdsa: azokndl a szerhasznalokndl relevéns, akik valamilyen
elldtasban részesilnek, de feltehet6en egy vagy tobb szikségletiket az adott ellatasi forma nem
tudja lefedni: pl. a blintetés-végrehajtasi intézményekben fogvatartott szerhasznaloknal a terdpias
szikségletek gyakran lefedetlenek. A  szocidlis szolgdltatdsokban, gyermekvédelmi
szolgaltatasokban megjelené (igyfelek esetében is gyakran taldlkoznak a szakemberek olyan
sziukségletekkel, amelyek alig-alig fogalmazddnak meg, illetve, ha a meg is fogalmazddnak, az adott
ellatasi modalitas nem képes azok kielégitésére.

A szikséglethordozo, kielégitetlen sziikségletekkel rendelkezé populacié feltérképezése: itt az
ellatorendszeren kivili, rejt6zkddé szerhaszndldk megkérdezésérdl van szo.

Hidnyelemzés: az elldtérendszer hidanyainak elemzése a szakért6i munkacsoport és — amennyiben
létrejott —, a Felligyel6 Bizottsdg tagjai segitségével torténik. A sikerességnek és az
eredményességnek akkor a legnagyobb az esélye, ha minél inkdbb sikeril egy-egy foldrajzi
tertileten a célcsoportok meghatarozdsa, majd e csoportok sziikségleteinek feltarasa az alabbi
szempontok szerint csoportositva:

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

o fliggbség specifikus szlikségletek: a szerhaszndlat megel6zése, az artalmak csokkentése,
illetve a szerhaszndlat miatti kezelések, utdkezelés, gondozds, utan-kdvetés;

e lakhatassal kapcsolatos sziikségletek: ideiglenes vagy tartds lakhatdsi lehetGségek
biztositasa, krizis, illetve az ellatas idején, és annak befejezését kovetGen;

o foglalkoztatdsi szilikségletek: az alapkészségek fejlesztését6l (altaldnos iskolai
kovetelmények) a specifikus, a munkaerG-piaci pozicid javitdsat célzd képzésekig, illetve
atképzésekig; fontos része e sziikségleteknek a munkaeré-piaci helyzetben bekovetkezett
valtozasok kdvetése és a beilleszkedésben vald segitésiik;
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e a blnelkovet6i magatartdsokkal kapcsolatos szikségletek: jogsegélyszolgdlat, a
blntetésiket tolt6k kezelési igényei, a felfliggesztett vagy prébara bocsatottak, illetve az
Leltereltek” kezelési, vagy mas ellatdsbeli sziikségletei; a bilintetés végrehajtd
intézményekbdl szabadultak specidlis re-integracids szlikségletei.

6. A szikséglet-meghatdrozasi folyamat eredményeinek 0sszegzése és kommunikaldsa
A munkatervi javaslat elkészitése sordn a fenti 6 nagy tevékenység csoport megvaldsitasat kell
megtervezni. Minthogy komplex, tobb részelemet tartalmazd egységekr6l van szo, a
tevékenységek tervezése és Utemezése soran azok tovdbbbonthatdk, a részletesebb kifejtés a
realisztikusabb tervezést, pl. az er6forras sziikséglet pontosabb meghatarozasat segitheti eld.

Javasolt gyakorlat:
A sziikséglet-meghatdrozasi folyamat munkaterve alapjan Gantt®
diagramjanak készitése.

A gyakorlat célja:
A hallgatésag bevonasa a felkészités menetébe, tervezési eszkoz (Gantt
diagram) gyakorlati készitése, minta ,menetrend” felhasznaldsaval.

A gyakorlat menete:

A résztvevGket — csoportbontdsi technika alkalmazasdval, lehetGség
szerint lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltérd
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A csoportok
képvisel6i vakon kivélasztanak egy, a projekt soran sziiletett (Eszak-Pest,
Eszak-Buda, Dunaujvaros, Miskolc) helyi sziikséglet-meghatdrozasi
munkatervet. A kialakitott csoportok szamara vazoljuk a kovetkezé
szitudcidét: a csoporttagok, mint egy képzeletbeli, a szikséglet-
meghatdrozasi folyamatot el6készité team tevékenykednek, a megadott
,menetrend” figyelembevételével, kozo6s munkaval alakitjak ki az egyes
helyi szlikséglet-meghatdrozasi munkatervek alapjan a Gantt diagramot.
A csoport szdvivéje mutatja be a diagramot a nagycsoport szamara,
indokolva az abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatojat
nagycsoportos vita koveti. A feladattervek kidolgozdsara 30-35 perc, a
bemutatasra és indoklasra csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.

A Gantt diagram osszeallitdsanak menete:
e a3z adott témdanak megfelel6en meghatarozzuk a
tevékenységeket;
e meghatdrozzuk a folyamat teljes atfutasi idejét (hataridejét);
e meghatdrozzuk az egyes munkalépések idGsziikségletét;
o feltarjuk az egyes munkalépések logikai 6sszefliggéseit, tehat

* A Gantt- diagram a rovid tavu tervezési eljaras egyik lehetséges segédeszkoze. A Gantt diagram az id6 fliggvényében
abrazolja a tevékenységeket. Leolvashatok réla az egyes résztevékenységek kezdeti és befejezési idopontjai, valamint a
teljes folyamat idésziikséglete is. Forras: http://www.innostrada.hu/gantdiagram
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hogy mely |épések végezhet6k parhuzamosan, illetve egymast
megelGzve, kovetve;

e fentiek figyelembevétele mellett a tevékenységek
id6sziikségletét vonallal jeloljik.

Kiosztandé dokumentumok
e Munkaterv a miskolci szlikségletfelméréshez;
e Munkaterv a dunaujvarosi szlikségletfelméréshez;
e Munkaterv az Eszak-Buda régié sziikségletfelméréséhez;
e Munkaterv az Eszak-Pest régio sziikségletfelméréséhez.

A fejlesztési tervezési tevékenység el6készitése

A felkészités soran kiemelt figyelmet kivanunk forditani a szlikséglet-meghatdrozasi folyamat két
kulcsfontossagu elemére, melyeknek kiléndsen nagy hatasuk lehet a késébbi fejlesztési/tervezési
tevékenység eredményes megvaldsitasara. Ezek mélyebb megértése, és az alkalmazhatd eszk6zok
biztositasa nagyban javithatja az orszagos elterjesztés esélyeit.

Hidnyelemzés

A hidnyelemzés szempontjabodl attekinthetévé kell tenni a szlikséglet-meghatdrozas soradn nyert
informacidkat egyfel6l a célpopulacié azonositott szikségletei, masfel6l pedig a létez6
elldtérendszer intézményi lehetGségei szempontjabdl. A hidnyelemzés sordn az aldbbi
szempontokat sziikséges attekinteni:

e Milyen szlikségletek fogalmazddnak meg a célpopulacié kérében az altalanos egészségi
allapottal kapcsolatosan: a droghasznalat kockazatainak megel6zése és csokkentése (pl.
fert6z6 betegségekhez kapcsolddo szlrések); az altaldnos egészségi allapot javitasa és ezek
kielégitési lehet6ségei az ellatérendszer, a szolgaltatdsok jelenlegi szintjének ismeretében?

e Mire terjednek ki, mit hataroznak meg a célpopulacié addikcié specifikus szikségletei: a
szerhasznalat megelGzése, az artalmak csokkentése, illetve a szerhasznalat miatti kezelések,
utokezelés, gondozas, utan-kovetés — ezekre miképpen reflektdl a jelenleg elérhetd ellatd
rendszer, szolgdltatasi paletta?

e Milyen a lakhatassal, szocidlis tamogatdssal kapcsolatos sziikségletek keriiltek
azonositasra: ideiglenes vagy tartos lakhatasi lehetGségek biztositasa, krizis, illetve az ellatas
idején, illetve annak befejezését kovetben — ezekre barmilyen mddon reflektdl-e a jelenleg
mUkodé ellatérendszer?

e Milyen foglalkoztatasi sziikségletek keriiltek megfogalmazdsra: az alapkészségek
fejlesztésétsl (dltalanos iskolai kovetelmények) a specifikus, a munkaeré-piaci pozicid
javitdsat célzé képzésekig, illetve atképzésekig; fontos része a sziikségleteknek a munkaeré-
piaci helyzetben bekovetkezett valtozasok kovetése és a beilleszkedésben valé segitésik —
ezekkel 6sszefliggésben él-e barmilyen kinalattal a jelenleg hozzaférhet6 ellaté rendszer?
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e A Dbilnelkovet6i magatartdsok kezelésével kapcsolatosan milyen sziikségletek
fogalmazddtak meg: jogsegélyszolgdlat, a bintetésiiket tolt6k kezelési igényei, a
felfliggesztett vagy prébara bocsatottak, illetve az ,eltereltek” kezelési, vagy mas ellatasbeli
szikségletei; a bintetés végrehajtd intézményekbdl szabadultak specialis re-integracids
szikségletei — ezek kezelését adott pillanatban milyen szolgdltatasok, programok fedik le?

A hianyelemzés soran tulajdonképpen a kivanatos céldllapot és a jelenlegi szituacié kozotti eltérés
mértékének és mibenlétének megdllapitdsa torténik meg. A kivanatos célallapot a sziikségletek
kielégitése révén allhat el6, mig a jelenlegi helyzet sajatossagai ismertté és leirhatéva vélnak a
szikségletek, az intézményi kapacitdsok és a tarsadalmi attit(idok ismeretében. A hidnyanalizis
elvégzéséhez szdmos modszertani segédeszkozt lehet igénybe venni.

A hianyanalizis lebonyolitasa elsGsorban egy kommunikacids tevékenység, aminek sordn egy adott
tertileten a fejlesztés érdekhordozéi (Felligyel6 Bizottsag és szakértGi munkacsoport) szamara
lehet6ség nyilik a helyzet alaposabb megismerésére, a kiilonb6z6 nézépontok feltérképezésére,
szikség esetén azok Utkoztetésére, és nem utolsé sorban a fejlesztési lehetGségek és korlatok
megvitatdsdra. A felkészités soran ezért az elvi lehetGségek megismerésén (hidnyanalizis
elvégzésének lehetséges eszkozei) tul arra is lehetfséget kell teremteni, hogy egy képzeletbeli
szikséglet-meghatarozas tapasztalatai alapjan a résztvev6k modellezzenek egy hianyanalizist célzo
kiscsoportos konzultaciot.

Javasolt gyakorlat:
A TAMOP 5.4.1. programban kidolgozott helyi sziikséglet-meghatarozasi
dokumentdcié hidnyanalizisének elkészitése.

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

A gyakorlat menete:

A résztvevGket — csoportbontdsi technika alkalmazasaval, lehet6ség
szerint lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltérd
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott
csoportok szamara vazoljuk a kovetkezd szituaciot: a csoporttagok, mint
egy képzeletbeli ,szakért6i csoport” tevékenykednek. A csoportok
képvisel6i vakon kivalasztanak egy a program soran sziiletett (Eszak-
Pest, Eszak-Buda, Dunaujvdaros, Miskolc) helyi sziikséglet-meghatarozasi
dokumentdcidt, és a kidolgozasi szempontok figyelembevételével, kozos
munkaval végzik el a hianyanalizist a szukséglet-meghatarozasi
dokumentum alapjan. A csoport szdvivéje bemutatja a hianyanalizist a
nagycsoport szamara, indokolva az abban foglaltakat. Az egyes
csoportok bemutatéjat nagycsoportos vita koveti. A feladattervek
kidolgozasdra 25-30 perc, a bemutatdsra és indokldsra csoportonként
10-10 perc all rendelkezésre.

Kidolgozasi szempontok:
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e Milyen szikségletek fogalmazddnak meg a célpopulacio korében
az altalanos egészségi allapottal kapcsolatosan;

e Mire terjednek ki, mit hataroznak meg a célpopuldcié fliggbség
specifikus szikségletei;

e A blinelkdvetSi magatartdsok kezelésével kapcsolatosan milyen
szukségletek fogalmazddtak meg;

e Milyen foglalkoztatasi sziikségletek keriltek megfogalmazasra;

e Milyen a lakhatassal, szocialis tdmogatassal kapcsolatos
sziukségletek keriltek azonositasra;

e Afelsoroltakra a jelenlegi intézményrendszer milyen mértékben
tud megfeleld valaszokat adni.

Kiosztandé dokumentumok:
e Beszamold a dunaujvarosi sziikséglet-felmérésrdl;
e Beszamold6 a miskolci sziikségletfelmérésrdl;
e Beszamolo az észak-budai sziikségletfelmérésrél;
e Beszamolo az észak-pesti sziikségletfelmérésrdl.

A sziikséglet-meghatdrozasi folyamat eredményeinek 6sszegzése és kommunikalasa

Annak érdekében, hogy a helyi kozosség tamogatdsat is élvezGen indulhasson el az integralt
addiktoldgiai ellatasok fejlesztését célzd folyamat, a szikséglet-meghatdrozas tapasztalatait
ismertetni sziikséges a dontéshozékkal és a helyi kozosség tagjaival. Annak érdekében, hogy a
késbbbi fejlesztések valdban elérjék a céljukat, és hogy a helyi szinten tapasztalhaté kabitdszer-
helyzet mederben tarthatd, kezelhets legyen, kivételes figyelmet kell forditani a kommunikaciodra.
Mar a kordbbiakban is utaltunk arra, hogy bizonyos elemek (pl. Feliigyel6 Bizottsag megalakitdsa,
hidnyanalizis lebonyolitasa) a deklaralt, kozvetlen célon tul kommunikacids funkcidval is birnak.
Ugyanakkor a szikséglet-meghatarozds eredményeinek és kovetkeztetéseinek ismeretében
fontos, hogy késziiljon egy a tagabb kozosségnek és a politikai dontéshozdnak is szdl6 dedikaltan
kommunikacids anyag (policy brief — stratégiai tajékoztatd), amely 6sszefoglalja a tapasztalatokat,
és ugyanakkor hozzdsegit a fejlesztések szempontjabdl fontos kovetkeztetések levonasdhoz,
elkotelez6dések megfogalmazasahoz.

A stratégiai tajékoztatok készitése bonyolult feladat, ugyanis a szakmai jartassagot és a
kozérthetGséget sziikséges a cél érdekében 6tvozni. A feladat Osszetettségébdl addddan szamos
egyetemi (politikatudomanyi, szervezetfejlesztési, kommunikacios) kurzus keretében komplett
tanegységek foglalkoznak ezzel a témakorrel. Az aldbbiakban réviden attekintjik, hogy egy ilyen
kommunikaciés anyagnak milyen &ltaldnos elvarasoknak kell eleget tennie®. A stratégiai
tdjékoztatd egy olyan dokumentum, amelyik részletesen jellemzi, hogy adott szakmapolitikai
kérdésben, vagy problémakezelési dontési helyzetben milyen indokoltsaga, magyarazata van egyik

> Az ismertetés alapjat képezd dokumentum teljes terjedelmében a  http://www.policy.hu/ipf/fel-
pubs/samples/PolicyBrief-described.pdf linken elérhetd.
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vagy masik alternativa valasztdsanak. Egy ilyen dokumentum célja, hogy a célkozonséget

meggybzze egyfel6l valamilyen stratégiai irdny vagy beavatkozds valasztasdanak a siirg6sségérdl,

masfel6l a partolt alternativa helyénvaldsagardl. A stratégiai tajékoztatd valéjadban egy marketing

eszkdz, melynek sikeressége leginkabb attdl fligg, hogy mennyire sikeriilt az lzenetet célba

juttatni. Elkészitése sordn altaldban az alabbi kritériumokat kell szem el6tt tartani:

céltudatossag: a dokumentum minden elemében arra kell, hogy koncentraljon, hogy a célzott
Uzenet tartalmdaban és értelmezésében is eljusson a , hallgatésaghoz”, ennek érdekében azokra
az elemekre kell, hogy koncentraljon, amelyeket a hallgatdsag jol ismer, és azon kérdésekre
kell, hogy valaszt adjon, amelyekkel kapcsolatban indokolt feltételezni az informacidhianyt;
legyen szakszerd, de ne tudomanyoskodd: az atlag célkozonséget nem érdeklik a sziikséglet-
meghatdrozasi folyamathoz kapcsolédd moddszertani részletek, ugyanakkor érdeklédik a
készitGk sajatos nézGpontja és a javasolt megoldasi irdnyok irant;

alapozzon a hozzaférhet6 bizonyitékokra: a hallgatésdag a tényekre kivancsi, amelyek
megalapozzak azt az allitast, hogy a probléma valéban létezik, s ugyancsak a tények segitik
6ket ahhoz, hogy lassak miként fog a helyzet megvaltozni abban az esetben, ha a partolt
megoldasi javaslatot fogjak kovetni;

korlatozott terjedelem all csak rendelkezésre, ennek megfelel6en a dokumentumnak egy adott
problémara, vagy problémacsoportra lehet csak koncentrdlnia, az ilyen dokumentumok
célkozonségének ritkdn van kedve és kapacitdsa hosszas elméleti fejtegetéseket
tanulmanyozni, ebbdl addddan 3-6 oldalndl hosszabb dokumentumot késziteni nem
célravezetd;

fontos szempont a dokumentum nyelvezete, aminek kdnnyen érthetének és kovethetének kell
lennie, ugyanakkor érdemes szem el6tt tartani azt is, hogy a megfogalmazdsoknak tikroznilik
kell a célk6zonség iranti tiszteletet, megbecsiilést;

nem utolsé sorban a dokumentumnak figyelemfelkelt6é elemeket is tartalmaznia kell,
melyekkel azonban koriltekintéen kell banni (nem szerencsés, ha egy ilyen dokumentum
konnyen 6sszetéveszthets valamilyen reklam- vagy széréanyaggal).

Egy stratégiai tdjékoztatdé dokumentum az alabbi fejeztek tartalmazza:

Vezet6i o0sszefoglalg;

Probléma bemutatdsa — a probléma kontextusa és jelentGsége;

A kiilonbo6z6 stratégiai alternativak bemutatasa és kritikai értékelése;

Javasolt beavatkozasi lehetGségek bemutatdsa és az azokat tamogaté érvrendszer ismertetése;
Fliggelék (amennyiben feltétlenil sziikségesnek gondoljuk);

A felhasznalt irodalmak és forrasok jegyzéke, amelyek a célk6zonség mélyebb tdjékozdodasat
teszik lehetévé.

Javasolt gyakorlat:
A TAMOP 5.4.1 program kabitészeriigyi pillérének megvaldsitdsa soran
sziletett, a helyi sziikséglet-maghatdrozasi dokumentumok alapjan
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készilt stratégiai tajékoztatdé anyagok (policy brief) attekintése és
elemzése.

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

A gyakorlat menete:

A résztvevGket — csoportbontdsi technika alkalmazasaval, lehet6ség
szerint ligyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltéré
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott
csoportok szamara vazoljuk a kovetkezd szituaciot: a csoporttagok, mint
egy képzeletbeli ,Feligyel6 Bizottsag tagjai” tevékenykednek.
Megkaptak tanulmanyozasra a szakértGi csoport, vagy kils6é szakértSk
altal 6sszeallitott stratégiai tajékoztatd anyagot. A csoportok képviselSi
vakon kivalasztanak egyet a program soran sziletett (Eszak-Pest, Eszak-
Buda, Dunaujvaros, Miskolc) helyi szikséglet-meghatarozasi
dokumentdcié alapjan készitett stratégiai tajékoztaté anyagok kozil, és
az értékelési és elemzési szempontok figyelembevételével, kozos
munkaval alakitjak ki alldspontjukat, elemzésiiket. A csoport szévivlje
mutatja be az elkészilt értékelést a nagycsoport szamara, indokolva az
abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatdjat nagycsoportos vita
koveti. A feladattervek kidolgozasara 30-35 perc, a bemutatdsra és
indoklasra csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.

Ertékelési, elemzési szempontok:
e céltudatossag;
e legyen szakszer(, de ne tudomanyoskodd;
e alapozzon a hozzaférhetd bizonyitékokra;
e megfelel6 terjedelem;
e adokumentum nyelvezete;
o figyelemfelkelt6 elemek;
e meggyl6z6 er6 (Uzenet, érvelés, kovetkeztetések)

Kiosztandé dokumentumok:
e Prioritasok és fejlesztési lehet6ségek Dunaujvarosban
e Prioritasok és fejlesztési lehet6ségek Miskolcon
e Prioritdsok és fejlesztési lehetSségek Eszak-Pesten
e Prioritdsok és fejlesztési lehetdségek Eszak-Budan

Program kialakitas — fejlesztési terv, megvaldsitas

A TAMOP 5.4.1.-es projekt kabitdszeriigyi pillérének keretei kozott az eddigi periédusban elvégzett

sziikséglet-meghatarozasi munka értelmét els6sorban akkor nyeri el, ha a helyi szinten azonositott

szikségletekre és a korszer( ellatas szervezési gyakorlatok nemzetkozi tapasztalataira is épitkezve

sikerlil Uj vagy Uj 6sszefliggésrendszerben miikodé ellatdasi modalitasokat kialakitani. A projekt

nem tervezte z6ldmez8s, vadonatuj ellatdsok kimunkdaldsat, nem szandékozott Uj kubaturat

(épulet, infrastruktura) létrehozni, hanem a jelenleg is |étez6 rendszerben megbuvd tartalékok
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jobb kihaszndladsat tervezte elémozditani oly mddon, hogy a valddi, azonositott szikségletekre
koncentrdl. Jelen felkészit6 anyag is ebben a szellemben fogalmazza meg javaslatait a
programkialakitas, a fejlesztési tervek kimunkaldsa tekintetében. Az orszagos elterjesztés
lehet6ségeit tamogatd szakmai felkészité anyagunkban tdmaszkodni kivanunk a projekt keretében
elkészilt szakmai anyagokra, és er6teljes hangsulyt kivanunk fektetni a tdrgyaldstechnikai
szempontokra is. Ugyanis ezek jelent6sége a tervezési/fejlesztési tevékenység soran talan még
nagyobb, mint a szlikséglet-meghatdrozasi tevékenység soran.

Az alabbi tablazatban Osszegylijtottiik azokat a tételeket, amelyek tanulmanyozasa a felkészitést
megel6zG6en, illetve annak soran kilonodsen is fontos, ajanlott.
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A ,
NEMZETI CSALAD- ES SZECHENYI TERV
SZOCIALPOLITIKAI INTEZET

Az ellatas-fejlesztési javaslatok teleplilési, kistérségi, régid és nemzeti szintl elemzése folyamataival és intézményi feltételeivel részletesen az
alabbi, a projekt keretében késziilt tanulmanyok foglalkoznak:

Cim Szerz6(k) Elérhet6ség
A jelenleg Magyarorszagon az egészségiigyi Vitrai Jozsef, Kiss Norbert és Kriston Vizi http://84.206.8.166/dokumentum/IV_2211 Ege
szektorban hasznalt tervezési eszkoztdr attekintése, | Gabor szsegugyi szolgaltatasok tervezese vegleges.p
kritikai értékelése df
A jelenleg Magyarorszagon a ,szocialis” szektorban | Bugarszki Zsolt http://84.206.8.166/dokumentum/IV_2211 Szo
hasznalt tervezési eszkoztar attekintése, kritikai cialis_szolgaltatasok tervezese 101003.pdf
értékelése
Javaslatok az addiktoldgiai ellatasok fejlesztéséhez Topolanszky Akos, Jambrik Agnes és Kdsa http://84.206.8.166/dokumentum/TAMOP V2

Edina 221 kiadvany 110218[1].pdf

Kiilonb6z6 célrendszerek azonositdsa az ellatast Racz Jozsef http://84.206.8.166/dokumentum/IV_2111 MA
szolgalé komplex rendszerek tervezése sordn - T tanulmany 110221[1].pdf
tanulmany és hazai megvaldsuldsok elemzése
Kevert modszereken alapuld tervezési eszkoz Vitrai Jozsef http://84.206.8.166/dokumentum/IV_2231 MA
dokumenticidja T kevert dokumentacio[1].pdf
Az ellatas fejlesztési javaslatok telepiilési, kistérségi, | Szappanos Jézsef és Kassai-Farkas Akos http://84.206.8.166/dokumentum/1300441722I
régié és nemzeti szint(i elemzése V 2232 MAT teljes vegl.pdf
Fejlesztési célok elemzése a sziikségletfelmérés Mervo Barbara http://84.206.8.166/dokumentum/1304941627
tikrében tamop celok szuksegletek 1100505.pdf




Prioritasok megfogalmazdasa — intervenciok meghatarozasa

A korabbiakban mar irtunk és konkrét gyakorlatokat is megfogalmaztunk a hidnyanalizis
lebonyolitasaval kapcsolatban. Ugyanakkor érdemes azzal tisztdban lenniink, hogy a sziikséglet-
meghatdrozas eredményeképpen feltart hidnyossagok nem fogjdk egyértelmien kijeldlni a
beavatkozdsok utjat, ugyanannak a problémanak kezelésére kilonb6z6 megoldadsok lehetnek
alkalmasak, és az egyarant alkalmasnak tliné beavatkozasi megoldasok megvalésithatdsdga kozott
is jelentds kiulonbségek mutatkozhatnak. Jelen projekt keretében abbdl a szakmai egyetértés 3ltal
ovezett elgondoldsbdl indultunk ki, hogy a rendszerintegracié megvaldsitasa tudja leginkabb
javitani, hatékonnya tenni a kabitdszer-probléma kezelését, vagyis, hogy a kliens szikségleteihez
minél jobban illeszked6 ellatasokat kell hozzaférhetGvé és elérhetévé tenni. Az elérhet6ség és a
hozzaférhet6ség biztositdsa szempontjabdl elvileg vélaszthatd alternativa lenne a kapacitasok
individualis bdvitése, ez ugyanakkor a jelen forraskorlatozott helyzetben mar eleve nem
valaszthato megoldds. Azonban még azon periddusokban sem lenne maradéktalanul tdmogathaté,
amikor nem kell fokozott gazdalkodasi fegyelmet tanusitani, ugyanis a kliensek felépilése
szempontjabol a rendszer elemeinek atjarhatdsaga jobban biztositja az egyedi sajatossagokkal
jellemezhetd kliens utak lekovetését, a kliensek tdmogatdsat, kisérését a rendszer kilonb6zé
allomasai kozott (Racz, 2011), mint egy tobb funkcids ,mega intézmény” létesitése.

Prioritasok feldllitasa a hidnyanalizis nyoman: problémafa — célfa, SWOT elemzés

A megfelel6 prioritdsok felallitasat két szempont egyidejli figyelembevételével lehet biztositani. Az
azonositott hianyok alapjan elkészithetjiik a problémafat. Ez azt teszi sziikségessé, hogy a
problémakat, hianyossagokat valamilyen strukturdba rendezzik, vagyis a kozottik lévé oksagi
viszonyokat kell szakmailag helyesen értelmezni. Ezt a feladatot megkonnyiti és kivitelezhetévé
teszi, ha a projektmenedzsment gyakorlatbdl jol ismert ,problémafa-célfa” gyakorlatot elvégezziik.
A szlkséglet-meghatarozasi gyakorlatok és a projekt keretében ténylegesen lebonyolitott
szikséglet-meghatarozds lehet6vé tette, hogy a problémdk helyi kozosségekben tapinthatd
formaival (tlineteivel) megismerkedjink. A beavatkozasok megtervezésénél azonban célunk nem
az, hogy a tlineteket lathatatlanna tegylik, hanem, hogy a tiinetek hatterében meghuzé6ddé okokat
kezeljiik, ha lehetséges, akkor a problémakat megoldjuk. A problémafa elkészitése soran tehat
kiindulunk a lathaté problémakbdl, tiinetekbdl és keressiik a problémak hatterében |évé tovabbi
problémakat, feltarjuk a problémak, az okok és a kdvetkezmények hierarchidjat. A problémafa
elkészitése soran maddszeresen kell torekedniink az oksagi lancok végigvezetésére, valamint —
végezetil — a teljesség ellenbrzésére.

A problémafabdl, ha azt gondosan végiggondoltuk és elkészitettiik, szinte magdatdl értet6dé
modon keletkezik a célfa. Ugyanakkor a konkrét beavatkozasok tervezésekor szinte sohasem
vagyunk abban a helyzetben, hogy valamennyi kit(izott cél megvaldsitasara felel6sséggel
vallalkozzunk. A tervezett beavatkozdsnak ugyanis nemcsak szakmailag kell megalapozottnak
lennie, hanem egyben biztositani sziikséges annak realisztikus megvaldsithatdsagat is.
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A problémafa és a célfa elvi, viszonylag egyszer( strukturdjat az aldbbi adbra mutatja be,
ugyanakkor tisztaban kell lennilink azzal is, hogy a teriletiinkon jelentkez6 problémak altalaban
sokszorosan rétegzettek, multikauzdlis természetliek, ebbdl addddéan valdjaban sokkal
bonyolultabbak, tébb szintet jelenitenek meg, mint ahogy az, az aldbbiakban Iathato.

PROBLEMAFA

[ | )

N S

- CELFA -
+ l ]

A fenti technoldgia alkalmazasa révén meghatarozhato, hogy milyen beavatkozasok tekinthet6k
szakmailag indokoltnak, de hogy melyek a realisztikusan megvaldsithatdk, az e ponton még nem
tudhaté. Ez az dllitds annak ellenére tekinthetd érvényesnek, hogy idedlis esetben az adott
teleplilésen vagy régidoban (megyében, kistérségben, jardsban) ezt a feladatot a Fellgyel6
Bizottsag és a szakért6i munkacsoport kdzdsen végzi el, vagyis a szakemberek mellett részt vesz
ebben a folyamatban a helyi dontéshozd is. A megvaldsithatdsdg realisztikus voltat egy mdsik
segédeszkoz alkalmazasaval tdmogathatjuk meg. Ez a mar mindenki altal jol ismert SWOT elemzés,
melynek célja, hogy az adott fejlesztési célkitlizés és annak megvaldsitasat elGsegit6 konkrét
beavatkozds(ok) szempontjdbdl mérlegeljik az erb6sségeket (S), gyengeségeket(W), illetve
lehet6ségeket (O) és fenyegetéseket (T). Ahogy a kordbbiakban azt allitottuk, hogy szabadon
lebegd sziikségletek nincsenek, ugy a SWOT elemzéssel kapcsolatban is fontos rogziteni, hogy az is
csak a konkrét beavatkozds/intézmény kontextusdban értelmezhets. A TAMOP 5.4.1 projekt
kabitészerligyi  pillérének  keretében is  sor kerilt a  fejlesztési  célkitlizések
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Osszefliggésrendszerében egy SWOT analizisre, mely dokumentum gondos attanulmanyozasa

kiilonosen is ajanlott.

A prioritasok és az intervencidk tartalmanak meghatdrozasa utan 6sszefoglald jelleggel érdemes

attekinteni, hogy mikor tekinthetiink egy fejlesztést eredményesnek:

= harelevans:

= ha megvalésithaté:

= ha fenntarthaté:

kereslet-vezérelt, vagyis reflektdl a helyi szikséglet meghatarozas
tapasztalataira;

cél-orientalt, vagyis egyértelmlien meghatdrozza, hogy miben latja a
probléma gyokerét, és arra kivan hatast gyakorolni;

megfelel a szakmai, stratégiai elvdrasoknak, vagyis kapcsolédik a
nemzeti szakmapolitikai célkit(izésekhez, kapcsolédik egy konszenzudlis
szakmai irdnymutatashoz.

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

eredményei mérhetdk, vagyis, ha mar a tervezési periédusban meg
tudjuk hatarozni, hogy fejlesztéstinket mikor tekintjik eredményesnek,
melyek a siker kritériumok, és azokat milyen médon mérjik;
koltségvetése redlis, vagyis ha a tényleges sziikségleteknek megfeleléen
hatarozzuk meg a beavatkozas/fejlesztés eréforras sziikségletét, mind az
alul-, mind a felliltervezés sulyos nehézségeket okozhat;
munkamegosztasa vilagos, vagyis, ha a felel6sok és a felel6sségi korok
vildagosan meghatarozottak, ha a fejlesztés és az intézményi feltételei is
atlathatdak;

kockazatai ismertek, vagyis, ha a fejlesztéshez kapcsolédd szakmai és
tdrsadalmi  kockazatokat  tekintetbe vesszilk a  prioritdasok
meghatdrozasanal és a konkrét fejlesztési tevékenységek sordn is.

a célcsoport (kabitészer-problémaval kizddék, helyi kozosség,
intézmények/szolgaltatasok) szamara nyujtott elényodk a fejlesztés utan
is biztosithatdk, vagyis ha a tervezés soran nem viziondlunk olyan
feltételeket, amelyek meglétére, vagy hianyara a fejlesztés maga nem
képes hatassal lenni®.

% A kockazatok elemzése fontos, 6nallo eleme a tervezési folyamatnak. Ennek kereteit biztositja a logikai keretmatrix,
melynek specifikusan ezen a teriileten torténé hasznalatardl egy egész fejezet szol Mervo Barbara, a fejezet elején
talalhato tablazatban is jelzett tanulmanyaban (Altalanos modszertani ajanlds a sziikséglet-felmérés eredményeire
reflektalo cél-tételezés megfeleléségének vizsgalatara).
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Javasolt gyakorlat:
Problémafa — célfa kimunkalasa

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

A gyakorlat menete:

A résztvevOket — csoportbontasi technika alkalmazdsaval, lehetGség
szerint lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltérd
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott
csoportok szamara vazoljuk a kovetkez6 szituacidt: a csoporttagok egy
képzeletbeli ,,szakért6i munkacsoport” és ,Felligyel6 Bizottsag” tagjai,
akik kozos Ulést tartanak, hogy a dontés el6készités érdekében, a helyi
sziukséglet-meghatarozdsi dokumentacié alapjan fejlesztési prioritasi
sorrendet alakitsanak ki. A csoportok képviselGi vakon kivalasztanak
egyet a program soran sziiletett (Eszak-Pest, Eszak-Buda, Dunaujvaros,
Miskolc) helyi dokumentaciok kozil. K6zos munkaval alakitjak ki a
problémafat-célfat, amelynek alapjan dontést hoznak. A csoport
szovivGje bemutatja az elkésziilt értékelést a nagycsoport szamara,
indokolva az abban foglaltakat. Az egyes csoportok bemutatdjat
nagycsoportos vita koveti. A feladattervek kidolgozasara 45-50 perc, a
bemutatasra és indoklasra csoportonként 10-10 perc all rendelkezésre.

Kiosztandé dokumentumok:
e Beszamold6 a dunaujvarosi sziikséglet-felmérésrdl;
e Beszamold6 a miskolci sziikségletfelmérésrdl;
e Beszdamolo az észak-budai sziikségletfelmérésrél;
e Beszamolo az észak-pesti sziikségletfelmérésrdl.

Menedzsment és forrasallokacid biztositasa a megvaldsitas folyamataban

A fejlesztési tevékenység soran egy, a mar létez6 intézményi strukturatdl figgetlen menedzsment
szervezet kialakitdsa valhat szikségessé. A menedzsment tevékenység egyik leglényegesebb
tdmpontja, kapaszkoddja a mar kordbban kialakitott Gantt diagram, ami szerencsés esetben
meghatdrozta a konkrét feladatokat, azok teljesilésének hatdridejét és azok erdforras
szikségleteit is. Mivel azonban — mint ahogy ezt mar a kordbbiakban rogzitettiik — nem zéldmezGs
beruhazasként képzeljik el az integralt addiktoldgiai ellatdsi modalitasok kialakitdsat, nagyon
fontos, hogy érdemben lehessen tdmaszkodni a mar meglévé intézményi és vezetési strukturakra.
A megfelel6 menedzsment biztositdsa a lehet6ségekhez mérten egyértelml szerep- és
felelGsségkorok meghatarozasat teszik sziikségessé, elképzelhets, hogy a fejlesztési tevékenység
megvaldsitasa soran szlikség van az adott intézményen belil az SZMSZ mddositasara. Tovabba,
minthogy esetlinkben a kabitdszer-haszndldokat célzd egészségligyi és szocidlis szolgaltatasok
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kozotti  egylttmdkodés fejlesztése  kulcsfontossagu, ennek intézményi leképezGdése

megkovetelheti egylttm(ikodési megallapoddsok ujra-, illetve megfogalmazasat. A fejlesztések

soran, ahogy ezt miar tobbszor kifejtettiik, a kliensek feléplilés kozpontu, sziikségleteihez
illeszkedd ellatasok fejlesztését célozzuk, valamint az eddig ellatérendszeren kivil rekedt/maradt

szerhasznaldk bekerilési ardnyat szeretnénk fokozni. Ez a megkeres6é munka fejlesztését, a

tovabbiranyitds rendszerének kimunkalasat, intenzivvé tételét, a kliens utak kovetését, az

esetmenedzsment mikodési feltételeinek kimunkalasat jelenti.

A fejlesztési tevékenység menedzsmentjét annak megfeleléen kell kialakitani, hogy e szempontok

érvényesilése biztosithatd legyen. Az aldbbiakban attekintjiik, hogy ezen elemek gyakorlati

megvaldsitdsa milyen menedzsment intézkedések révén biztosithato.

- Megkeres6 munka fejlesztése: ez a tevékenység kapacitdsbdvitést vagy meglévs, nem
kell6képpen kihasznalt kapacitasok atrendezését kovetelheti meg. Ez utébbi jelentheti pl. a
nyitvatartasi id6k atgondoldsat, esetleges atalakitdsat oly modon, hogy az leképezze a kliensek
mUikodési ,ritmusat”. Egy ilyen fejlesztés sziikségessé teheti a munkatarsak munkaidejének
(nem id6tartamanak!) atrendezését, ha létezs, de kevéssé kihaszndlt szolgdltatds humadn
erGforrasat vesszik igénybe, akkor az atiranyitottak specialis képzését. Természetesen egy
ilyen kezdeményezésnek vannak kockdazatai, pl.: kiderll, hogy jelenleg vannak olyan
szolgaltatasok, amelyek kihaszndltsdga nem 100%-os. Aggaly merilhet fel a munkatarsakban,
intézményi vezetGkben, hogy az egyszer ilyen mddon jellemzett helyzet (,van szabad
kapacitasunk”) utdobb majd fenntartdi megszoritasokat fog maga utan vonni, tovabba a jé
hatasfokkal mikodé megkeres6 munka noveli az elladtasi szlikséglettel rendelkez6, eddig az
ellaté rendszeren kivil rekedt, kapacitast nem lekoté kliensek szamat. Ez viszont feszitGleg
hathat az egyébként nagy kihasznaltsaggal m(ikodé ellatasi elemekre. Mindezek a kockazatok,
illetve azok barmelyike sulyosan veszélyeztethetik a fejlesztési tevékenység egészének
megvaldsulasat, tehat a menedzsmentnek fel kell késziilnie ezek mederben tartdsara,
kezelésére.

- Tovabbiranyitdsi rendszer atgondoltabbd, intenzivebbé tétele: e tekintetben elsGsorban
szakmai kompetenciabeli problémak jelentkezhetnek, illetve — f6leg esetszamhoz kotott
finanszirozas esetén — szervezeti-egzisztencialis nehézségek veszélyeztethetik az eredményes
megvaldsulast. A menedzsment munka nehézségét elsGsorban az okozhatja e tekintetben,
hogy feladat az lenne, hogy mindenki nyerjen a fejlesztés eredményeképpen: a kliensek, a
helyi k6zOsség, és az ellatdsban érdekelt szakmai szerepl6k is. Ennek megvaldsulasat segitheti
a stakeholder elemzés, valamint az egyéni és intézményi célok kendézetlen tisztazasa.

- Kliens utak kovethetGvé tétele: ezzel kapcsolatban mar szamos korabbi prébdalkozas alanyai
voltak a magyarorszagi szolgdltatok. Ez egyfel6l a teljesitmény mérés eszkdze is lehet a
kés6bbiekben (a nalunk jart kliens feltlinik-e mas ellatdsban, a nalunk jart kliens ismét
visszaesett, tuladagolta magat stb.), masfel6l megbizhatd nemzeti szintl adatbazisok létezését
és helyi hozzaférést kellene biztositani, és nem utolsd sorban valédi bizalmi viszony
kialakitdsara lenne sziikség kliens és ellatd, ellatd és ellatdé kozott. Tovabbi nehézség e
tekintetben a szolgaltatoknal jelentkezé adminisztrativ teherndovekedés.
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A fenti felsorolds nem kimerit6, csak példalézo jellegl. Szamos tovabbi problémat vethet fel a
gyakorlati megvalédsitas, ezekre ugyanakkor feltétlendl fel kell késziilnie a helyi menedzsmentnek.
Ezek a tételek azonban nem csak menedzsment technikak ért6 alkalmazasat teszik sziikségessé a
fejlesztést helyi szinten megvaldsitok korében, hanem érintik a fejlesztés kilsé kapcsolatait is,
érdekképviseletet magasabb koOzigazgatdsi szinteken, és a nemzeti szakmapolitikai irdnyitok
korében is. Tovabbi szempont a kockazatok kezelésének er6forras igénye, ami a forrds allokaciét is
érintheti.

Javasolt gyakorlat:
Egyuttmikodési megallapodas szervezeti, tartalmi és finanszirozasi
elemeinek kidolgozasa a tervezési folyamatban.

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

A gyakorlat menete:

A résztvevOket — csoportbontasi technika alkalmazdsaval, lehetGség
szerint lgyelve arra, hogy a korabbi kialakitott csoportoktdl eltérd
Osszetétell csapat alakuljon ki — négy kiscsoportra osztjuk. A kialakitott
csoportok szamdra vazoljuk a kovetkez6 szitudciot: a csoporttagok, mint
egy képzeletbeli drogambulancia munkatarsai tevékenykednek.
Elhatarozzak, hogy munkdjuk hatékonysagat novelends, megkeresé
szolgalatot kivannak elinditani. A SWOT analizis soran készitett
konkurencia elemzés (a fenyegetések elemzése) alapjan megallapithatd,
hogy helyben mukodik a szocidlis valamint az alkoholgondozé szolgdlat
keretében megkeres6é szolgdltatds. A sajat megkeresé szolgdlat
elinditdsahoz szilkséges, hogy a mar létez6 szolgaltatasokkal
egylttmdkodési megdllapodast dolgozzanak ki, amelyben ki kell térni
finanszirozasi problémakra is. A kiscsoportok k6zos munkaval alakitjak ki
a megkotends egyuttmiikodési megallapodas szervezeti, tartalmi és
finanszirozasi elemeit. A csoport szovivéje mutatja be az elkészilt
tervezetet a nagycsoport szamadra, indokolva az abban foglaltakat. Az
egyes csoportok bemutatdjat nagycsoportos vita koveti. A feladattervek
kidolgozasdra 30-35 perc, a bemutatasra és indoklasra csoportonként
10-10 perc all rendelkezésre.

Megvaldsitas és monitorozas

A fejlesztési tevékenység értelmérdl, eredményességérdl a monitorozds/értékelés révén kapunk
képet. Fontos tisztdban lennilink azzal, hogy a monitorozas és az értékelés nem egymast
helyettesitd szinonimdk, hanem két eltér6 elméleti hattérrel rendelkezé szakmai tevékenység. A
monitorozas keretében a napi rutin mikodés adminisztracidéja soran gydjtink adatokat
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(tevékenység adminisztracio), az ennek soran keletkezett informacié — szerencsés esetben — jol
hasznalhatd az értékelés soran is. A fejlesztési tevékenység megtervezésekor mind az értékelés
kritériumait, mind pedig a napi adatgy(ijtés, nyomon kovetés szempontjait szerencsés kimunkalni.

A j6 monitorozas (tevékenységadminisztracid) a tényleges tevékenység ritmusabdl és szakmai
szikségleteibdl indul ki. Szerencsés olyan rendszert feldllitani, amelyik a szakmai munkat erésiti,
nem pedig sziikségtelen tobbletadminisztraciés teherként jelentkezik. Minden szolgaltatas (akar
egészségligyi, akdr szocialis) rogziti a kontaktusok szamiat, a kliensek szdmat, valamint, hogy
milyen beavatkozdsokat hajtott végre. Ennek formdaja lehet az esetnapld, az ambulansnaplo, a
terdpids szerz6dés (annak szdma, nem tartalma), az egyéni fejlesztési terv (ahol ez alkalmazhatd),
a fogyd eszkozok regisztracidja (pl. a tlcsere programok, party szerviz szolgaltatasok esetén,
mososzerfogyasi kimutatdsok a nappali ellatdékndl stb.) A monitorozas tehat egyfel6l a forgalmi
adatokat, masfel6l a személyzet raforditasait rogziti, azonban semmit sem arul el az
eredményességrél. A konkrét helyi fejlesztések esetében, amelyek az integrdlt addiktologiai
ellatasi modalitasok létrehozdasat célozzak, lehet6ség nyilik arra, hogy kritikailag is ratekintsiink az
alkalmazott monitoring rendszerre, és megallapitsuk, hogy az a tevékenység tartalmi, szakmai
célkitlzéseit tekintve mennyire célravezetd, hordozza-e azt az informdaciot, mely a tevékenység
eredményességét fokozza, tovdbba érdemes azzal is foglalkozni, hogy ennek human er&forras
szikséglete rendelkezésre all-e. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a szolgdltaték — akar a térvényi
el6irdsoktdl fliggetlenil is — rendszeresen regisztralnak bizonyos adatokat, ugyanis igénylik, hogy
képlik legyen tevékenységiik volumenérdl, a valtozasi trendekrél. A szolgaltatasok ezeket az
informacidkat jol tudjak hasznositani, amikor kapacitasokat terveznek. Ugyanakkor a kabitdszer
probléma kezelését célzd szocidlis (nem egészségligyil) ellatasok vonatkozasaban nincs orszagosan
egységes monitoring rendszer, a kilénbozd szolgdltatasok eltérd szisztémakat hasznalnak, olykor
még az azonos profilu szolgdltatdsok nyujtasa soran is (pl. tlicsere programok kliensregisztracidja).
Amikor az integralt ellatdsokhoz kapcsolédd monitoring rendszer kialakitdsan faradozunk, akkor
egyfelSl a szakmai munka szlikségleteit, valamint a kiilonb6z6 tipusu (agazati ellen6rzés alatt allo)
szolgaltatasok adatgylijtésének 6sszehangolasat célzd torekvések egyensulyat érdemes szem elG6tt
tartani.

Javasolt gyakorlat:

A szenvedélybetegek alacsonykiiszobil elldtasanak muikodtetése
finanszirozdsi szerz6désének Il. sz. mellékleteként kiadott
,Kotelez6en  vezetend6 és  csatolandd dokumentaciok
szenvedélybetegek alacsonykiiszob( ellatdsanak mikodtetéséhez”
cim( dokumentum kritikai elemzése, javaslatok megfogalmazasa.
A gyakorlat célja:

A hallgatésag bevondsa a szakmai felkészités menetébe,
ellendrzési eszkdz elemzése.

A gyakorlat menete:

A résztvevGket — csoportbontasi technika alkalmazdasaval,
lehet6ség szerint Ugyelve arra, hogy a korabbi kialakitott
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csoportoktol eltéré oOsszetétell csapat alakuljon ki — négy
kiscsoportra osztjuk. A csoportok szamara kiosztjuk a
megvizsgalandd dokumentumot. A résztveviket arra kérjik, hogy -
mindennapi gyakorlatuk alapjan - arra keressék a valaszt, hogy a
felsorolt kotelez6en vezetett dokumentdcié alapjan megfelel6
monitoring rendszer alakithaté-e ki, valamint, hogy milyen
elemekkel egészitenék ki az anyagot.

Kiosztand6 dokumentum
KotelezGen vezetendd és csatolandé dokumentaciodk
szenvedélybetegek alacsonykiiszobd ellatasanak miikodtetéséhez.

Az értékelés, mint azt az el6bbiekben allitottuk, tamaszkodik a monitoring rendszerbél kinyerhet6

informacidkra. Az értékelés azonban egy vagy tobb jol definialt kérdésre kell, hogy valaszt adjon:

elérte-e a beavatkozas a céljat? — eredményértékelés

o az eredményértékeléssel kapcsolatban szokdsos a kovetkez6 mérési kritériumokra

figyelmet forditani:

Megnevezés

Retenciods rata

Tovabbiranyitdsi rata

Elbocsataskori statusz

Addikcios viselkedés

Kockazati viselkedés

Szomatikus egészségi allapot

Szocialis re-integracié

Eletmindség

Tartalom

Mennyi id6t toltott el a kliens
kezelésben?

A kezelést megkezd6 kliensek milyen
aranyban keriltek tovabbiranyitasra
mas ellatasba, ellaté helyre?

A kezelés befejezése, abbahagyasa a
kezel6 személyzet tudomasdval és
egyetértésével tortént?

Szerhaszndlati viselkedés valtozasa
(legalis és/vagy illegalis szerek)
Intravénas droghasznalat

Tl és egyéb injektalashoz sziikséges
eszkozok cseréje

Nem-biztonsagos szex

A szomatikus és a pszichés statusban
bedllt valtozasok

Lakdskorilmények, foglalkoztatottsagi
viszonyok, tdrsas tamogaté kozeg,
torvénysérts viselkedésformak

Szubjektiv kozérzet

Forras: EMCDDA,2007

elégedett-e a kliens a nyujtott szolgdltatdssal? — kliens elégedettség mérés

a terveknek megfelel6en tortént-e a beavatkozas? — folyamatértékelés
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- sikerilt-e az adott beavatkozassal/fejlesztéssel az optimalis ar/érték aranyt produkalni (mas
beavatkozas, fejlesztés nem produkalta-e volna ugyanezeket vagy jobb eredményeket, kisebb
koltségek felhaszndldsa révén?) — gazdasagossagi elemzés

A monitorozassal/értékeléssel kapcsolatban altaldban jelentés tarsadalmi elvarasok
fogalmazddnak meg, ugyanakkor annak forrds oldala ritkdn teremtédik meg a tényleges
szikségleteknek, szakmai kritériumoknak megfelel6en.

A monitorozas/értékelés a fejlesztési tevékenység szerves alkotorésze, ezért ezt is mar a fejlesztési
prioritdsok meghatdrozasdval parhuzamosan sziikséges tervezni. Segitséget jelent, ha a szlikséglet-
meghatdrozasi folyamat azon elemei, amelyek ismételt felvételre keriilhetnek, a kés6bbiek sordn
annak fényében keriilnek meghatdrozasra, hogy azok utdbb az eredményértékelést is szolgdljak.

A monitorozas értékelés tervezése és gyakorlati megvaldsitasa sordn jelentls feladat harul a
mentorra, aki szakértelme és altaldnos tajékozottsaga (helyi folyamatok és a tdgabb kontextus
ismerete) okan érdemben tudja a fejlesztési tevékenység ezen elemeinek szakmai gondozasat,
fellgyeletét biztositani. Fontos tisztdban lenni azzal, hogy a monitorozasi/értékelési
tevékenységek értelmes megvaldsitdsa az ezeket lehetévé tevé menedzsment intézkedések
biztositasan is mulik.

Osszefoglalé megallapitasok

A felkészit6 anyagban az eddigiek sordan a beavatkozdsok életciklusdhoz alkalmazkodva
ismertettik az egyes lépéséket. Arra torekedtiink, hogy érthet6vé valjék milyen elvi
megfontoldsok mentén és milyen szakmai, életminGségbeli nyereségek reményében biztathatdak
a helyi szakemberek és dontéshozdk egy ilyen tipusu fejlesztés megvaldsitdsara. Az eddigiekben
leirtak azonban nemcsak a pozitivumokat soroltdk fel, hanem felhivtdk arra is a figyelmet, hogy
egy ilyen jellegl fejlesztés sok problémat is felszinre hozhat, s mint ahogy altaldban igaz a
fejlesztések tekintetében, ebben a konkrét esetben is érvényes: a véltozds mind szakmai, mind
pedig menedzsment szempontbdl sok nehézséggel jar. Ezért torekedtlink arra, hogy a felkészit6
anyag a menedzsment és a szervezeti folyamatok szempontjabdl relevans tényez6kkel
foglalkozzon hangsulyosan. Azon tartalmi elemekkel kapcsolatban, ahol erre a terjedelmi keretek
lehet6séget teremtettek, olyan praktikus gyakorlatokat ajanlottunk a reménybeli résztvevik
figyelmébe, amelyek valéban hozzajarulhatnak kés6bb majd élesben is alkalmazhatd készségek és
jartassagok fejlesztéséhez. Arra is igyekeztink tekintettel lenni, hogy amennyiben a projekt
orszagos elterjesztésére nem lesz lehetGség kozponti forrdsok igénybevétele révén, akkor is
hasznalhatd tdmpontokat adjunk a helyi fejlesztések eredményes megvaldsitasahoz.
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Altaldnos készségfejlesztés - konfliktuskezelés és kommunikacio

A szakmai felkészit6 anyag korabbi részében jeleztiik, hogy a szlikséglet-meghatdrozas és az
ellatas-tervezés/-fejlesztés folyamataban kiemelked§ szerepet tulajdonitunk a keletkezett
konfliktusok, érdekellentétek kezelésének. Az aldbbiakban — a teljesség igénye nélkil — e
szempontokra forditunk figyelmet. Eltér6en a kordbbiakban alkalmazott targyaldsi modtdl, a
tovabbiakban f6ként tematikus csomdpontokat hatarozunk meg, felrajzoljuk az elméleti
kontextust és a konkrét gyakorlatokat csak példaként, lehet6ségként mutatjuk be. ElsGsorban
azért valasztjuk ezt a megoldast, mivel a kommunikacié és konfliktuskezelés témakorében szamos
képzés és képzési anyag hozzaférhetd, és a tényleges programok megtartdsa soran az ott
megajanlott gyakorlatok koziil is lehet valogatni.

Konfliktus

Meghatarozasok

A Wikipedia hivatkozasokkal megtamogatott altaldnos meghatarozasa szerint: , A konfliktus (latin
confligo , 0sszevet, (fegyveresen) Osszecsap, megitkozik, perlekedik”) egyének vagy tarsadalmi
csoportok kozotti olyan Gtkozés, amely mogott igények, szandékok, vagyak, torekvések, érdekek,
szikségletek, nézetek, vélemények, értékek szembendlldsa huzdédik meg (Szekszardi, 1996).
Harcra, Osszelitkozésre akkor keriil sor, amikor a felek viselkedése akadalyozza egyikik vagy

masikuk igényeinek érvényesitését, vagy értékrendjik kildnbozs.”’

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

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

e korlatozott javak megszerzése érdekében, fliggetleniil attél, hogy a helyzet ténylegesen fennall
(ténykonfliktus) vagy csak feltételezik (latszatkonfliktus) ezt.

Mas megkozelités szerint a konfliktus valéjaban zavar a dontéshozatali mechanizmusban, amely

egy egyén, vagy egy csoport szamara megneheziti a megfelel6 cselekvési alternativa kivalasztasat.

A konfliktusok keletkezése szempontjabdl a kovetkezd okokat lehet megkiilonboztetni:

e Informacids alapu (tul sok, tul kevés);

e Kapcsolat alapu (erGs érzelmek, téves észlelések, kommunikacids zavarok, sorozatos negativ
viselkedés okozhat);

e Ertékalapy;

e  Strukturdlis alapu (forrasok egyenlé6tlen eloszlasa);

e Erdek alapt (valds vagy vélt, latszélagos érdekellentét).

7 http://hu.wikipedia.org/wiki/Konfliktus
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Javasolt gyakorlat:

Az 1. szamu munkalap segitségével gyljtse Ossze azokat a
jellemzéket, amiket a konfliktus az On szamara jelent. ljeszt8 vagy
izgalmas? Erdekes, esetleg érdektelen? irja be a munkalapon
taldlhatd korokbe, hogy mi jut eszébe, ha a konfliktusra gondol?
(Ha szuikséges, rajzoljon még Ujabb koroket!)

A gyakorlat célja:

A hallgatésdag bevonasa a szakmai felkészités menetébe, a
konfliktus fogalom meghatarozasanak gyakorlathoz kozelitése.

A gyakorlat menete:

A résztvev6k nagy csoportban dolgoznak. Egyénileg toltik ki az 1.
szdmu munkalapot, amelyre kb. 5-10 perciik van. Onként
jelentkez6k ismertetik az Aaltaluk 0Osszegydjtott jellemzGket,
indokolva azokat. A csoport megvitatja az elhangzottakat.
Kiosztandé dokumentum

»,Mit jelent szamomra a konfliktus” cimd 1. sz. munkalap.

Konfliktusforrasok a szervezetben

A szervezetben tobb tényezd eredményezhet konfliktust, ezek koziil a legfontosabbak (Klein,

2005):

e nem megfelel6 vagy hidanyzé kommunikacio;

e nem megfelel6 méret kovetkeztében informacidtorzulds, nem pontosan kérvonalazott célok,
adminisztraciés hangsuly, erételjes specializacid, ennek kovetkeztében heterogén 6sszetétel;

e részvétel hidnya — a dolgozdk bevondasanak hidnya;

o érdekeltségi rendszer;

o erbforrasok szlikossége;

e vezetési szintek, adminisztrativ vs. funkciondlis vezetés diszharmonidja;

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

A konfliktusok csoportositasa

A keletkezett konfliktusokat csoportosithatjuk a konfliktus helyszine alapjan, igy
megkiilonboztetlink makro- és mikro-strukturalis érdekellentéteket. A makro-strukturalis
konfliktusok globalisak és/vagy tarsadalmi szinten jelenhetnek meg, kézvetve vagy kozvetlendil
befolydsolva az emberek és embercsoportok életétét, szervezeti tevékenységét. A személykozi
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konfliktusok  (interperszonalis) emberek, embercsoportok kozotti vélemény-, illetve
érdekkillonbségek, mig az intézményi konfliktusok a szervezeti élet elkeriilhetetlen velejardi. A
mikro-strukturalis konfliktusok akkor jelentkeznek, ha az egyénnek tobb lehetGség kozil kell
valasztania. A valasztasi kényszer a kdvetkezd helyzetekben allhat fenn:

tobb kedvezd lehetSség kozotti valasztas;

tobb kedvezbtlen lehetdség kozotti valasztas;

egy kedvezd és egy kedvez6tlen lehetGség kozotti valasztas.

A szervezet életében észlelhet6 rombold hatdst leggyakrabban a csoportkdzi konfliktusok

eredményezik. A vdltoztatdas tobb mddon lehetséges, melyek kozil az aldbbiakat tartjuk a

legfontosabbnak:

e Szabdlyozas: az alkalmazott szabalyok felllvizsgdlata, Uj szabdlyok beiktatasa (esetleg a régiek
helyett, kompetencidk atgondolasa);

e Fels6bb irdnyitasi pozicidk bevonasa;

e Medidcio: erre a moddszerre akkor keriil sor, ha a felmerilt konfliktusok miatt a vitaban
résztvevék nem tudnak kommunikalni mar egymadssal;

o Osszekotd pozicidk beiktatasa (hatdrok oldasat el8segité kdzvetits szint);

e Csoportmunka kialakitdsa (a csoport munka fokozza a teljesitményt és javitja a
kommunikaciot, a csoport hatékonysaga meghaladja az egyes tagok hatékonysagat).

Javasolt gyakorlat:

Hogyan reagalunk azokban a helyzetekben, mikor eltérés van sajat
szandékaink és masok szandékai kozott? Dominancia teszt.

A gyakorlat célja:

A hallgatdsag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, sajat
konfliktuskezelési készségek megismerésének lehetsége.

A gyakorlat menete:

A gyakorlatot egyénileg végzik a résztvevlk. A csoportvezets a
kovetkez6 utasitdssal adja ki a tesztlapokat: A kovetkezGkben
parokba rendezett allitasok talalhatdk, melyek lehetséges reagalasi
maodokat irnak le. Kérjiik, mindegyik parnal karikazza be vagy az A
vagy a B allitast, azt, amelyik jobban jellemzi sajat viselkedését.
El6fordulhat, hogy sem az A, sem a B dllitds nem mondhaté
jellemzdének sajat viselkedésére, de akkor is valassza ki és karikazza
be azt, amelyiknek az el6fordulasa valdszinlbb. A teszt kitoltésére
30-35 perc all rendelkezésre. A tesztlap kitoltése utan a gyakorlat
vezetGje kiosztja a 2/A sz. munkalapot. Ha a résztvevék igénylik, a
csoport megvitathatja a felmerilt kérdéseket.

Kiosztandé dokumentum

,Dominancia teszt” cim(i 2. sz. és 2/A. sz. munkalapok.
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A konfliktuskezelés lehetséges médjai®

A konfliktuskezelés alapjaul szolgdlé viselkedésmoddok alapvetéen a kovetkez6k szerint
osztalyozhatok:

e Milyen mértékben torekszlink sajat szandékaink érvényesitésére (0nérvényesités)?

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

Ez alapjan a konfliktuskezelésének otféle modjat hatarozhatjuk meg. Meg kell jegyezniink, hogy
mind az 6t konfliktuskezelési mdd hasznos, bizonyos helyzetekben mindnyajan képesek vagyunk
mindegyik mddot alkalmazni. Igaz viszont, hogy némelyiket jobban, igy sokszor hagyatkozunk
azokra. A fenti megfontolds alapjan a konfliktusok kezelésének kovetkez6 maddjait hatdrozhatjuk
meg:

e versengl;

alkalmazkodo;

elkerilo;
e kompromisszumkeresé;

problémamegoldé.

A versengés sajatja, amely az 6nérvényesité és nem egylttmikodé mddja a konfliktuskezelésnek,
hogy elsGsorban az egyén sajat szandékait érvényesiti a masik személy rovasara. Akkor érdemes
ezt a mddszert alkalmazni, ha gyors és hatarozott, ugyanakkor esetleg népszer(itlen megoldast kell
valasztanunk. Ennek ellentéte az alkalmazkodds, amely egylttm(ikddésre épit, és nem egy
onérvényesité konfliktuskezelési mod. A moddszer alkalmazasakor az egyén lemond sajat
szandékairdl, hogy a masik szandékai érvényesiilhessenek. Javasolt alkalmazasi teriilete: sajat
tévedés elismerése, annak belatasa, hogy a versengés folytatdsa tobbet artana.

Az elkeriilés nem onérvényesitd és nem egyiuttmikodé modja a problémak kezelésének. Ha ugy
véljik, hogy atmeneti konfliktusrdl van szé, a konfrontacid vélhetéleg jelentésebb hatrannyal
jarhat, vagy akar idére van sziikséglink a helyzetté attekintésére, javasolhatjuk a dontés késdébbi
idépontra halasztdsat.

Ha a célunk valamilyen kolcsondsen elfogadhatd megoldas talaldsa, a kompromisszumkeresés
adhat esélyt a kitlizott célok elérésére, amely kozéputon helyezkedik el a versengés és az
alkalmazkoddas kozott, és egy gyors athidalé megoldas keresését jelenti. Javasolt alkalmazasi

8 Részletesen lasd: www.bdtf.hu/szki/ki/Karrierpts%2020082009%2011%20flv/konfliktuskezel%C3%A9s.doc
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terlilete: az 6nérvényesités lehet6ség szerinti elkerilése, kevés a rendelkezésre allé id6 mds —
idGigényesebb — mddszer alkalmazasara.

A problémamegoldds egyszerre Onérvényesit6 és egylttmdkodé modszere a konfliktus
kezelésnek. Arra toreksziink, hogy a masik személlyel kozosen talaljunk valamilyen megoldast,
amely még megfelel mindketténk érdekeinek. Akkor alkalmazzuk, amikor a szemben 34llé
szandékok egyarant fontosak, eltéré néz6pontbdl kozelitenek egy problémahoz.

Javasolt gyakorlat:

Sajat tapasztalatai alapjan irjon le olyan helyzeteket, amelyekre
jellemzdéek a kovetkezd konfliktus megolddsi moédok, majd gydjtse
0ssze, hogy ezekben a szituacidkban altaldaban milyen mondatok
hangzottak el. (Pl.: Versengés: Valtozatlanul az a véleményem...;
Problémamegoldas: Nézzik meg egyltt...;
Kompromisszumkeresés: Keressiink egy gyors megoldast...;
Elkertilés: Ez nem az én asztalom...; Alkalmazkodas: Egyetértek
azzal, hogy...)

A gyakorlat célja:

A hallgatésag bevonadsa a szakmai felkészités menetébe, a
konfliktus megoldasi mddok és az azokat jellemzé kommunikacids
fordulatok sajat tapasztalaton alapuld felismerése.

A gyakorlat menete:

A résztvev6ket — csoportbontasi technika alkalmazasaval,
lehet6ség szerint Ugyelve arra, hogy a korabbi kialakitott
csoportoktol eltéré oOsszetételli csapat alakuljon ki — négy
kiscsoportra osztjuk. A csoportok szamara kiosztjuk a 3. sz.
Munkalapot. A csoportok kézosen toltik ki a munkalapot, amelyre
kb. 10-15 perciik van. A csoportok szovivéi ismertetik az altaluk
Osszegyljtott helyzeteket és jellemz6 fordulatokat, indokolva
azokat. A csoport megvitatja az elhangzottakat.

Kiosztandé dokumentum

,Konfliktus kezelési médok” cimd 3. sz. munkalap.

A konfliktuskezelés lehetséges |épései

A szakirodalomban a konfliktuskezelést dinamikus folyamatként irjdk le a szerz6k, amely egy
kiinduldpontbdl, szamos, jol definidlhatd és ismétl6dd szakaszon keresztil megy végbe, de egyes
szakaszok akar ki is maradhatnak a folyamatbdl. (Lasd: kovetkezd dbra)
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) SZECHENYI TERV

NEMZETI CSALAD- ES
SZOCIALPOLITIKAI INTEZET

ELO6ZO ALLAPOT
vagy

LATENS KONFLIKTUS
O lyan helyzeti adottsdagok, amelyek
akar konfliktushoz is vezethetnek

FRUSZTRACIO

ESZLELT KONFLIKTUS
A felek rédébrednek az aktudlis,
vagy potencidlis konfliktusra.

GONDOLATOK
ATERZETT KONFLIKTUS és

A felek érzelm ileg reagdlnak ERZESEK
(félelem , fesziltség, idegesség).

KEZZELFOGHATO KONFLIKTUS
A felek cselekvden lépnek fel

o6nmaguk védelm ében (pl. vitatkoznak).

VISELKEDES

K O IK TUS

N FL
FELOLDAS/ELNYOM AS
M egegyeznek, kom prom isszum ot
kotnek, vagy az egyik fél legydzi a
m asikat

KONFLIKTUS UTOHATASOK



SZECHENYI TERV

NEMZETI CSALAD- ES
SZOCIALPOLITIKAI INTEZET

Fontos és ajanlott, hogy a konfliktuskezelés folyamataban a kdvetkez6 |épéseket alkalmazzuk:

e helyzetelemzés (alapvet6 kérdések, allaspontok tisztazasa);

e megfelelS id6pont és helyszin kivalasztasa (a nyiltsagot megteremtd feltételek biztositasa);

e a konfliktuskezelés kilonb6z6 moddszereinek el6zetes szabalyozasa (pl.: id6korlat, egymas
érveinek meghallgatasa);

e alternativ megoldasok kdzos keresése;

e pozitiv motivalas a konfliktus megoldasaban;

e azegyensulyra torekvés (az ellentéteket feltard és az érdekeket egyesité fazisok valtogatdsa);

e akonfrontdcios targyaldsok koordindlasa (pl.: mediacio, kozvetités);

e megfelel6 kommunikacids technikdk alkalmazasa;

e az Oszinte kommunikacié elGsegitése.

Javasolt gyakorlat:

Ot szabdly a konfliktusok megoldasara

A gyakorlat célja:

A hallgatésdag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, a
konfliktus megoldasi mddok és az azokat jellemzé kommunikacids
fordulatok sajat tapasztalaton alapuld felismerése.

A gyakorlat menete:

A résztveviket arra kérjiik, hogy a korben dllva, pusztan a non-
verbdlis kommunikacid elemeit felhasznalva, valasszanak
maguknak part. A parok szamara kiosztjuk a 4. sz. Munkalapot. A
parok kozosen oldjak meg a feladatot, amelyre kb. 10-15 percik
van. Ezt kovet6en arra kérjik a résztvevbket, hogy mindenki
keressen maganak mdsik part, és most Ujra vitassak meg az addig
megfogalmazottakat, ha sziikséges vdltoztassanak a kialakult
sorrenden. A nagy csoport megvitatja az elhangzottakat.
Kiosztandé dokumentum

,Hogyan oldjuk meg a konfliktusokat?” cimd 4. sz. munkalap.




Kommunikacio

Az eddigiekben sommasan, attekints jelleggel foglalkoztunk a konfliktusok fajtdival, keletkezésiik
lehetséges okaival és kezelési stratégidikkal. A konfliktusok kezelése sordn ugyanakkor a
legfontosabb eszk6z a kommunikacido maga. Az aldbbiakban, ismét csak utaldsszerlen attekintjik a
kommunikacioé jelenségkoréhez kapcsolédo legfontosabb fogalmakat, valamint a kommunikacids
készségek fejlesztésének lehetséges irdnyait. Attekintésiink nem terjed ki az intézményi
kommunikacids stratégia készitésének szempontjaira, valamint nem foglalkozunk — az egyébként
témank szempontjabdl ugyancsak relevans — meggy6z6 kozlés technikaival.

A kommunikacidé fogalmat a kilénbo6z6 szakirodalmi forrdsok tobbféleképpen hatdrozzak meg. A
kovetkez6kben néhany meghatdrozas rogzitésével mutatjuk be a fogalom sokrétliségét:

e ,Akommunikdcio az informacidcsere folyamata altaldban egy kdz6s jelrendszer segitségével.”?

e A commmunicatio latin eredetl szd: kozzétételt és teljesitést jelent. Minden él6lény
kommunikal. Ahhoz viszont, hogy az emberi kommunikaciéhoz kodzelebb jussunk, az allati
kommunikaciot kell megfigyelnlink. MinGsitsiink kommunikaciénak minden olyan eseménvyt,
mely soran egy egyed kibocsat egy jelzést, amely egy masik egyedet valaszra késztet. Az allati
jelzések kovetkez6képpen fordulhatnak el6 a vildgunkban: lathaté (pl. a medve a karma
nyomaval , disziti” terilete hatarait), szagolhaté (hangyak), vagy hallhato (pl. a kakukk hivojele,
amivel a parjat hivja).”®

e ,Mai értelemben: informacidcsere, kozlés, tajékoztatds. A kommunikacidtudomany egy olyan
tudomanydg, amely a kommunikacié formaival, folyamatdval, jelentésével, a beszéddel, és a
személykozi- és szervezeti kommunikaciéval foglalkozik.”®

e A kommunikacié informacidcsere az add és a vevl kozott. A kommunikacid egy dinamikus
kolcsonds folyamat. Az add, vagy kommunikator kezdeményezi kommunikaciét, igy 6 lesz a
kommunikacié forrasa. O kédolja az lizenetet, amely a csatornan keresztiil jut el a vev6hoz. A
vevl vagy befogadd dekddolja az lizenetet Amennyiben valaszol, a vevébél ado lesz, és a
folyamat kezd&dik elolrdl.(Forgas, 1989; Csepeli, 1997)”

e ,Kommunikacién azokat a mechanizmusokat értjiik, amelyeken keresztil az emberi viszonyok
léteznek és fejlédnek.” (Cooley, 1909)

e ,Kommunikaciérdl akkor beszéliink, ha egy lzenetforrds jeleket tovabbit egy csatornan at a
rendeltetési helyén levé felvev6hoz.” (Miller, 1951)

e A kommunikacid lzenetek segitségével torténd interakcid. Az Uzenetek: formalisan kédolt
szimbolikus vagy reprezentativ események, amelyek jelentését tobben osztjak egy kulturaban,

"z =

s amelyeket épp azért hoznak létre, hogy ezt a jelentést hordozzak. Az ilyen ""lzenet-
események” segitségével torténd interakcido az ember humanizaciés folyamata. Az emberi faj

tagjai szamdra ennek a bolcs6tél a koporsdig, vagy a teljes elszigetel6désig tarté interakcionak

® http://hu.wikipedia.org/wiki/Kommunikécid
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a feltételei szabjak meg az emberi allapot (human condition) realitasat és lehetGségét.”
(Gerbner, 1956)

A kommunikacié alapelvei:

A kommunikacié mindig a személykozi viszonyok dinamikus rendszerében valdsul meg, fliggetlenl
attol, hogy milyen csatorna kozvetiti a kommunikacids torténéseket. Buda Béla (2001) korszakos
jelent6ségl miivében, a szamos kiadast megélt ,,Az emberi kommunikacio szabalyszerliségei” cimi
konyvében részletesen bemutatja — a Palo Alto-i iskola munkassaga nyoman —, hogy milyen
dinamikai alapelvek érvényesiilnek a kommunikacié soran:

A kommunikacid sziikségszerl: ennek értelmében nem kommunikalni nem lehet. Ha ugyanis egy
interakcids térben nem kommunikalunk, nem csindlunk semmit, akkor is kozlink valamit az adott
helyzettel 6sszefliggésben, kifejezésre jut személyes viszonyunk az adott helyzethez, vagy az abban
részt vallald szerepl6khoz.

A kommunikacid sziikségszerlien tobbcsatornds és tobbszintil: az emberi kommunikaciéo mindig
egyszerre legaldbb két szinten zajlik: tartalmi és kapcsolati szinten. Ez utébbi mindsiti, értelmezi,
kontextuadlja a tartalmi kozléseket.

Digitalis és analdgidas kommunikacid: a tartalmi kommunikacié altaldban digitalis kédban zajlik,
illetve digitalis kddba atirhatd, a tartalmi kozlések viszonylagos egyértelm(iségét, jol definialtsagat
éppen ez a sajatossaga adja meg. Ezzel szemben a kapcsolati kozlések nem fordithatoak le
egyértelmd, jol definidlt digitdlis kédokkd, ezek inkabb analég mddon ,kdédolhatdak”. Ezek a
jelzések, kozlések nem a ,,minden vagy semmi” elve alapjan értelmezhet6ek, fokozatok, finom
atmenetek tapasztalhatdak ezen a téren.

A kommunikacio tagolt: A kommunikacio, noha praktikus, azt folyamatként kell felfogni, mégis
tagolt. Ez a tagoltsdg mind a tartalmi, mind pedig a kapcsolati Uzenetek tekintetében
megtapasztalhaté. A tagoltsdg ahhoz segit hozza, hogy a k6zI6 minél jobban kifejezésre juttathassa
az lizenetben megbuva tartalmat.

A kommunikaciéban reciprocitas uralkodik: altalanos tapasztalat, hogy a kommunikacio soran
uralkodik a valaszkolcsonosség, a valaszkényszer elve.

A kommunikacid , vétele” és ,,emisszidja” pszicholdgiai sziikséglet
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Javasolt gyakorlat:

Sajat kommunikacids készségek szambavétele

A gyakorlat célja:

A hallgatdsag bevonasa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni
kommunikacids készségek sajat tapasztalaton alapulé listazasa.

A gyakorlat menete:

A résztvevbket arra kérjuk, hogy mérjék fel sajat kommunikacids
készségeiket, beszédstilusukat. Kérjik G&ket, hogy eddigi
tapasztalataik alapjan, jol gondoljdk meg a vdélaszaikat. Ehhez
segitséget nyujt a munkalapon szereplé tablazatok kitoltése,
amelyre kb. 10-15 perc all rendelkezésre. Fontos azt tudatositani a
résztvevékben, hogy az alkalmazott ,teszt” nem a jo-rossz
dimenziéban teszi értékelhetévé Gket, hanem csak arra alkalmas,
hogy értékel6-kritikai dlldspontot tudjanak kialakitani sajat
kommunikdciés  megnyilvanuldsaikkal  kapcsolatban. Tehat
nincsenek jo, vagy rossz valaszok!

Kiosztandé dokumentum

,Sajat kommunikacios készségek szdmbavétele?” cim( 5. sz.
munkalap.

A kommunikacié tipusai

A szakirodalom a kommunikdciot tobbféle mdédon osztalyozza, igy megkilonbozethetlink direkt
vagy indirekt kozlést. Mas osztdlyozas szerint, amely a kommunikacié irdnyat tekinti, az
osztadlyozds alapjaul megkilonboztethetlink egyiranyd, visszacsatolas nélkili  (kozvetett
kommunikacid) vagy kétirdnyd kommunikaciét (utébbi esetében az add és a vevs egyszerre van
jelen [kozvetlen kommunikacid]). A résztvevd felek statusza szerint lehet egyenrangu, ha a felek
,rangja” megegyezik, vagy kiegyenlitetlen, ha nem.

A kommunikacié alapelemei

A kommunikacio teljes véghezviteléhez hat 6sszetevs elem sziikséges:
o akozlg,

« azUzenet (tartalom),

o azeszkozrendszer,

« anyely,

« akozeg,

« abefogado.

A kommunikacié folyamataban a kozl6 szerepe a meghatdrozd, nala a kezdeményezés, 6 felel a
sikerért vagy a bukasért. A kozl6 a kommunikacié forrdsa, 6 valasztja meg az lzenetet, az
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eszkozrendszert és a nyelvet, 6 donti el, hogyan hasznélja mindezeket a legelénydsebben. Ahhoz,
hogy sikeresen tudjunk kommunikalni, nem arra kell gondolnunk, mit akarunk mondani, hanem
arra, mit akarunk, hogy a hallgatdsagunk halljon. A k6zl6 hitelessége sok esetben meghatarozza a
tartalom hitelességét. Az lizenet az a tartalom, amit a kozI6 a befogadd szdmara el kivan juttatni.
Az lGzenetnek nem kell feltétlendl allitdsnak lennie, lehet folhivas is, hogy a befogadd allitson
valamit: ezt nevezziik kérdésnek. Egy lizenet , jelentése” nem csak a tények kérdése. A tartalmat
erGsen befolydsoljdk az érzelmek is. Akar részei a kiildott lzenetnek, akar a befogaddban
keletkeznek, igen kevés az, az lizenet, amelyben ne jelennének meg. A kommunikacio legzavardbb
problémainak egyike éppen az lizenetek érzelmi toltése. A kommunikacidra ugy is gondolhatunk,
mint az informacié atadasara. Az eszkozrendszer 6sszetettségét jelzi, hogy ide sorolhatjuk magat a
kozl6t és befogaddt (pl.: hangszin, érintés, testbeszéd), a nyelvet, de az informdcid atvitelének
technikdjat, valamint a fizikai kozeget és pszicholdgiai koriilményeket is. A befogadd szerepe
ugyancsak meghatarozé a kommunikacié folyamatdban, hiszen korlatai, céljai, elvarasai nagyban
befolydsoljak az Gzenet megértését. A legfontosabb, hogy mennyire hiteles a befogadé szamara
az, akitél az informacio szarmazik.

A kommunikacio csatornai

A kommunikacié csatorndit dontéen két nagy csoportra oszthatjuk: vannak verbalis (nyelvi) és
non-verbalis csatornak.

A verbdlis csatorna

A verbdlis csatorna az ember specifikus kommunikdciés maddja, ami alkalmas arra, hogy
mindenféle emberi kommunikaciot hordozzon. A verbdlis kommunikacidohoz hasznalt legfontosabb
kddok, a szavak, és mint ilyenek a nyelvek épitGkovei. Az a méd, ahogyan a nyelvet (nyelveket)
beszéljik, sokat elmond szdrmazasunkrdl, csaladi és tarsadalmi hatterlinkrdl, foglalkozasunkral,
vallasunkrdl, intelligencia szintlinkrél és érdeklédési koriinkrdl is.

A verbalis kommunikacid tovabba:

e szbbeli szimbdélumok, amelyekkel a beszélt nyelvben taldlkozunk (pl.: hangutdnzé szavak,
hangulatot kifejez6 szimbdlumok);

e rott szimbolumok, amelyeket az irott nyelvben hasznalunk (pl.: ikonok, jelz6tablak);
mindkettére jellemzs, hogy jelentésik allandé.

Hockett (1960) szerint az emberi nyelv négy sajatossaggal bir, amely megkilonbozteti barmely

mas allati kddrendszertél:

e Levalasztottsdg: a nyelv segitségével az ember képes kozvetlenll nem jelenlevd, tavoli
dolgokrél, eseményekrél is kommunikalni.

e Nyitottsag: csak az ember képes Uj jelentéseket alkotni, és azokat a tobbiek felé kommunikalni.

e Hagyomanyozas: a nyelvet az Uj generdcidk a kordbbi nemzedékektdl tanuljak.
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e Kettés mintdzottsag: annak ellenére, hogy a nyelv korlatozott szamu elembdl (szd) all, mégis
végtelen szamu jelentést lehet beldle létrehozni.

Az, hogy az ember milyen nyelvet beszél, nagymértékben meghatdrozza az identitasat, a

csoporthoz tartozas tudatat.

Javasolt gyakorlat:

Sajtos zsemle

A gyakorlat célja:

A hallgatdsag bevonasa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni
kommunikacids készségek gyakorlasa.

A gyakorlat menete:

A feladat ismertetése soran vazoljuk azt a helyzetet a résztvevik
szamara, hogy a csoportot meglatogatja egy marslakoé, aki sajatos
madon ismeri a nyelviinket, nevezetesen az igéket (tedd ide, vedd
fel, vagd el stb.) ismeri, a féneveket (targyak elnevezését) nem.
Feladata, hogy egy sajtos zsemlét készitsen el. Onként jelentkezd
alakitja a marslakd szerepét, 6 fogja elkésziteni a szendvicset. A
gyakorlat ismertetése utan kérjiik a marslakd szerepét jatszo
résztvevot, hogy hagyja el a termet. A tObbiek azt az utasitdst
kapjak, hogy allitsanak 6ssze 10 db. parancsot a marslakd szamara,
amelyeknek végrehajtasaval a sajtos zsemle elkésziil. A parancsok
kidolgozasdra 20 perc all rendelkezésre. A gyakorlat végén a
csoport megbeszéli a siker vagy esetleg a kudarc okait.

Sziikséges eszk6zok

Kockasaijt, zsemle, kés, tanyér

Non-verbdlis csatorna

Mig a verbadlis kommunikacié altaldban a tartalmak kozvetitésében jatszik dont6 szerepet, addig a
nem verbalis jelzések javarészt a kapcsolati sikhoz tartozd, analég kédban terjedé informaciot
hordozzak. A nem-verbdlis jelzések donté tobbségérél elmondhatd, hogy nem allnak tudatos
kontroll alatt, amennyiben ellenérzés ala kivanjuk ezeket a megnyilatkozdsokat helyezni, akkor
altaldban zokkend6k lesznek tapasztalhaték a kommunikacio folyamatdban.

Javasolt gyakorlat:

,Halandzsa orszagban” vagyok

A gyakorlat célja:

A hallgatdsag bevonasa a szakmai felkészités menetébe, az egyéni
kommunikacids készségek gyakorldsa.

A gyakorlat menete:
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A feladat nagyon egyszerd. Olyan kulfoldi orszagban kell a
jelenetet képzeletben jatszani, ahol a kommunikalé felek nem
beszélik egymas nyelvét. Az egyik kijelolt résztvevé ,Halandzsa
orszag” lakdja és nem ért mas nyelven. A mdsik 2-3 latogatd a
turista szerepébe keril, és szeretnének valamit kérni vagy
elintézni. Ezt a feladatot kapjak meg kartyan a kiscsoport tagjai
(sem a hallgatésag sem a "bennsziilott" nem ismeri azt). Rovid
id6 all rendelkezésiikre (2-3 perc), hogy elérjék céljukat beszéd
nélkdl, ami a nyelvi nehézség miatt ugy is felesleges lenne.

A megbeszélésnél el6bb a bennsziilottet célszer( kérdezni, hogy
mit értett meg a kapcsolat felvételi kisérletb6l, majd a
hallgatésagot, végiil a turistakat. Tobb feladatot (természetesen
mas és mas tartalommal) is lehet egymds utdn adni.

Javasolt feladatok

Feladat 1:

Turista nem tul draga szallodat keres.

Feladat 2:

Turista komoly zenei koncertre akar menni.

Feladat 3:

Turista kinai éttermet keres.

A nem verbalis kommunikacid csatornai is jol azonosithatdak:

Gesztusok: ide tartozik a fej, a kar és a kéz mozgdsai. Ezek bar lehetnek akaratlanok, mégis
viszonylag konnyen lehet 6ket szandékosan befolydsolni. Szamtalan egyezményes gesztusjel
van, példaul a bédlogatas, az integetés stb. A gesztusok segitségével lehet szabalyozni a
kommunikdciés folyamatot (tagolds), gesztusok segitségével kérhetjik a partneriinket
gyorsitasra, vagy lassitasra, kifejezhetjik, ha a kommunikacié folyamatdban zavar tdmad. a
szandéktalan, kontrolldlatlan gesztusok, mint példaul a kézremegés kifejezhetnek bels6
feszliltségeket, izgalmakat, érzelmeket. Vannak szdndéktalan gesztusok, amelyek szimbolikus
jelentésdek, ilyen példaul a karikagy(rivel jatszadozas.

Mimika: Az érzelmek (6rom, meglepetés, félelem, szomorusag, harag, undor és az érdekl6dés)
tikroz6dése az arcon. Az arc mimikai szempontbdl legfontosabb f6 vonalait és pontjait
hasznaljak fel az érzelem kifejezésére. A mimika 0sztonds, a kilonb6z6 kulturdkban az
érzelmek ugyanugy jelennek meg az arcon.

Erintés: A masik ember megérintése kifejezhet intimitdst, de a dominanciat, folényt is.
Szamtalan kulturalis elGirds szabdlyozza az emberek kozotti fizikai érintéseket.

Testtartds: Ezt is befolyasolhatjuk szandékosan, de szandéktalanul is kifejezheti a masik
emberhez vald viszonyt, vagy a személy alldaspontjat a kommunikacié targyaval kapcsolatban.
Megfigyelhets, hogy az érzelmileg egymashoz kozel 3all6 emberek gyakran ontudatlanul
atveszik a masik testtartdsat. A testtartds a belsG érzelmi allapotot is kifejezi. Példaul valaki
blszkén kihtzhatja magat, vagy 6sszegoérnyedhet a gondok sulya alatt stb.
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o Térkozszabdlyozas. Hall (1987) vizsgdlta az amerikai kulturaban milyen fizikai tavolsagok
figyelhet6ek meg az emberek ko6zott a kommunikacio alatt. A személyes tér szik, illetve tag
volta jorészt kulturdlisan meghatarozott — bar jelent6s egyéni kilonbségek vannak e
tekintetben is! —, az interakcids partnerek k6zotti tavolsag/kozelség ezért nem ad egyértelmd
felvilagositast a felek kozotti viszony intimitasarol.

e Tekintet irdnya: A tekintet iranyanak figyelembe vétele lehet6séget biztosit a k6zI6 szamara,
hogy észlelje, vajon a partner percepcios (észlelhets) terében vagyunk-e. A tekintet arrél ad
képet, hogy a masik mit észlel, mit vesz észre és ez altal konnyiti a kontrollt a helyzet felett.
Fontos informacidt hordoz a masik pupilldjanak szlk vagy tag volta. Ez az akaratlagosan nem
befolydsolhatd jelzés tajékoztat a partner fesziilt, szorongd, vagy agitalt lelkidllapotardl,
esetleges nyitottsagardl a szexudlis kapcsolat |étesitésére, agressziv késztetéseirdl. A tekintet
iranyanak és tartalmanak mindig jelzés értéke van.

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

A kommunikacié folyamata

A kommunikdcié olyannyira mindennapi kenyeriink, hogy azt elemeire bontani roppant nehéz, az
aldbbiakban is csak az egyes elemek jobb megértése, didaktikai célok érvényesiilése érdekében
tessziik. A folyamatot a kovetkezG egyszerd abrdval lehet illusztralni:

‘ lUzenet csatorna

Visszacsatolas Megértés

A kommunikaciét akkor nevezhetjik hatékonynak, ha a hallgatdsag ugyanazt az lzenetet kapta

54



meg, mint amit a beszélS kiildott. Az Gzenetet a beszél6 a hallgaténak kildi (aki lehet egy ember
vagy egy csoport). A beszélgetés soran természetesen megcserél6dhetnek a szerepek: amikor a
hallgato felel, 6 lesz a beszél6. A modell jol érzékelteti, hogy a kommunikacid milyen komplex
folyamat.

e Az (izenet kddoldsa és atadasa
A kodolds a mondandd végiggondolasa, és formdaba ontése. A kommunikacié soran
,kozvetit6ket” hasznalunk: a hallast, a [atast és a tapintast.

e Az izenet kommunikacids csatornakba kerul
A csatorna sok esetben lehet ,zajos” mely hatadssal lehet az lizenetre. Ez lehet hattérzorej
példdul: munkazajok vagy egy parhuzamosan folyd beszéd. Az sem biztos, hogy zaj, ez lehet
barmi, ami a fogado figyelmét eltereli, ami megakaddlyozhatja, hogy a hallgatd megértse azt
az Uzenetet, amelyet a beszél6 kildott. Nemcsak az lzenet fontos, hanem az is, hogy hol és
hogyan mondjak el.

e Az lzenet eljut a, vevGkésziilék”-hez
A vevl érzékszervei (hallds, |atas, tapintds) azok a vevékésziilékek, amelyek fogadjdk az
Uzenetet. Az Uzenet kild6jének fontos tudni, hogy vajon a hallgaté figyel-e, érti-e az lizenetet,
egyszoval ad-e visszajelzést. Az Gizenet megfogalmazdsakor, valamint az eszkoz kivalasztasakor
gondolni kell arra, hogy azoknak az embereknek, akik nem latnak, nem hallanak, vagy
valamilyen mas érzékszerviik séril, kiilonleges eréfeszitésre van szikségiik, hogy megértsék az
Uzenetet. Egy olyan ember példaul, aki nem lat tul jol, nem fogja érzékelni a nem-verbalis
jeleket (a gesztusokat és a mosolyt).

e Dekddolas
Minden hallgatd a sajat érzékszerveivel és agydval dekddolja az lGzenetet, a maga kilonleges
madjan értelmezi azt, ha kilonbségek vannak az értelmezésben, annak zavar lesz az
eredménye. Uzenete megfogalmazasakor gondolni kell a lehetséges értelmezésekre!

Kommunikaciés készségek

A kommunikdcié sajatossagaival foglalkozast jelen felkészité anyagban elsGsorban az a felismerés
indokolja, hogy a személykozi kapcsolatokban és az intézményi viszonyokban keletkez6
konfliktusok keletkezésének hatterében gyakran kommunikacids zavarok, félreértések huzodnak,
valamint, hogy azok kezelése szempontjdbdl is a kommunikdcidés technikdk, eszkozok
alkalmazasanak van a legnagyobb jelentGsége. Az aldbbiakban ezen kommunikacios készségek
kozil foglalkozunk néhannyal, amelyek fejlesztése, konzekvens alkalmazasa nagy lehet6ségeket
rejt magaban.

Empatia: ,a személyiség olyan képessége, amelynek segitségével a masik emberrel valé kozvetlen
kommunikacids kapcsolat soran bele tudja élni magat a masik lelkidllapotaba, igy megérez és
megért a masikban olyan emadcidkat, inditékokat és torekvéseket, amelyeket az szavakban nem
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fejez ki”'°

felfogasanak és tudatositasanak kifinomult és alkalmazott képessége.

Az empatia szintjei az aldbbiak szerint hatarozhatdak meg:

e A masik helyzetének atgondoldsa logikai behelyettesités révén;

(Buda, 1993). Az empatia a nem verbdlis kommunikdcié és a metakommunikacid

e A masik érzelmi viszonyulds-sémdinak megértése: felismerjik a masikban az irantunk vagy

masok irant é16 érzéseket;

e A maisik prométiv, megmozgato, befolydsolé kommunikacidjanak helyes értelmezése;

e Erzelmi ellentmondasok és kett&sségek beleéléses megértése (ez mar intenziv és mély);

e A lelki folyamatok egyedi 0sszefliggéseinek megértése: megértjiik a masikban zajlé kognitiv és

érzelmi folyamatok belsé logikdjat, okokat, kovetkezményeket, inditékokat;

e A masik ember lelki folyamataiban rejlé torténetiség megértése: az élmények belsé

Osszefliggéseinek multba nyuld részének, torténeti kapcsolatoknak a meglatasa.

Az empatids készég természetes képessége az embernek, bizonyos koéridlmények ezt fokozni

képesek, mig masok rontjdk az empatias ,teljesitményt”. Célzott tréningek, sajatos életesemények

nagymérv( javuldast eredményeznek ezen a terileten,

szomatikus betegségek, stb. kedvezG6tlen hatdst gyakorolnak az empatids képességre.

Javasolt gyakorlat:
Empatia és kommunikacios képességfejlesztés (Teszt)

A gyakorlat célja:
A hallgatdsag bevondsa a szakmai felkészités menetébe, sajat
kommunikacids készségek megismerésének lehetGsége.

A gyakorlat menete:

A gyakorlatot egyénileg végzik a résztvevik. A csoportvezets a
kovetkez6 utasitassal adja ki a tesztlapokat: Mérjék fel az alabbi
teszt alapjan empatikus készségiket! A kérd6iv 33 allitast
tartalmaz. Jeloljék meg, hogy melyik valasszal értenek egyet és
melyikkel nem, illetve melyiket érezik magunkra jellemzdének, és
melyiket nem. Az egyetértést + jellel, az egyet nem értést — jellel
jelezzék. A teszt kitoltésére 20-25 perc all rendelkezésre. A tesztlap
kitoltése utan a gyakorlat vezetéje kiosztja a 6/A sz. munkalapot.
Ha a résztvevok igénylik, a csoport megvitathatja a felmeriilt
kérdéseket.

Kiosztandé dokumentum
,Empatia és kommunikacios képességfejlesztés” ciml 6. sz. és 6/A.
sz. munkalapok.

1% A tovabbiakban, amikor az empatia egyéb sajatossagairol beszéliink, mindvégig Buda Béla empatiaval kapcsolatos

munkassagabol taplalkozunk.

mig bizonyos szervezeti szerepek,

56



Kongruencia: A kommunikacié eredményessége szempontjabdl az egyik leglényegesebb tényez6 a
hitelesség, a kongruencia. Ez alatt azt értjik, hogy a kommunikacié tartalmi és relacids szintje, a
verbalis és a nem-verbalis (izenetek egymast erdsitik, pontosabban a nem-verbalis kozlések
megtdmogatjdk a tartalmi kozléseket. A kommunikdcid hitelességét nagyban fokozza, ha
érzelmekkel atitatott modon fogalmazzuk meg mondandénkat, kivaltképpen, ha ezek az érzelmek
6szintén hitelesitik tartalmi (izeneteinket. A kongruencia meglétét altaldban jél tikrozi
amennyiben zavar, zavarodottsagtdl mentesen tudjuk kifejezni mondanddnkat; az Gszinteség sok
konfliktus helyzetben hat lefegyverz6en a kommunikacios (konfliktusban 4llé) partnerre. A
kommunikacidés kongruencia fejleszthets, az 6nismeret fokozédasa automatikusan kedvezGen
befolydsolja a kongruencia mértékét és kovetkezményesen a kommunikacids hatékonysagot.

Kommunikaciés nyiltsdg: egy komplex képesség. Az (izenetek fogadasanak és sajat
kommunikacids céljainknak a hatékony képviseletét jelenti. Ez egyfel6l azt jelenti, hogy képesek
vagyunk sajat torekvéseinket kongruensen kifejezésre juttatni (azt mondani, amit gondolunk és
érziink), valamint képesek vagyunk a masik lzeneteit befogadni. Ez tehat a kongruencia és az
empatias megértés egyidejli alkalmazasat jelenti, teszi sziikségessé. Ennek a készségnek az
alkalmazasa a konfliktus helyzetekben, f6leg a szituacié 0OsszetevGinek, mozgatdrugdinak
megértése sordn nyujthat segitséget.

Asszertivitas: A konfliktusok hatékony kezelése szempontjabdl legfontosabb komplex készség az
asszertivitds, melynek 6sszetev6i a kommunikacios készségekkel fiiggenek 6ssze. Az asszertivitas
lényege, hogy az egyéni érdekek érvényesitése és a mdsik szempontjainak tiszteletben tartasa,
figyelembe vétele egyidejlileg érvényesil. Alberti és Emmons (1986) meghatarozdsa szerint az
asszertivitds célja a kolcsOnosség, az egyenl6ség, a magabiztossdg kialakitdsa az emberi
kapcsolatban, tovabba a masik személy mdssaganak tisztelete. Az asszertiv viselkedés
jellemzésekor elsGsorban kommunikacios sajatossagokra forditanak figyelmet. Ezek a sajatossagok
a kovetkezbk:

Az asszertivitas megnyilvanuldsa verbalis kommunikacidban:

e Aszandékok és célok egyértelm(i megfogalmazasa;

o Erzések nyilt kifejezése;

e Vildgos, targyszer( allitdsok mellébeszélés nélkili megfogalmazasa.

Az asszertivitas megnyilvanuldsa a non-verbalis kommunikacidban:

e szavainkkal 6sszhangban Iév6 nem verbdlis jelzések — kongruencia;

e nyilt tekintet;

e hatdrozott és nyugodt hang;

e egyenes tartas.
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Zaro gondolatok

A szakmai felkészités érdekében Osszedllitott tanulmany két markdnsan eltéré profild részbdl
tevédik Ossze. Az elsé két fejezet kdzvetlenil kapcsolédik a TAMOP 5.4.1-es Kiemelt projekt
kabitészerligyi pillérjében megfogalmazott fejlesztési célokhoz, mind az elméleti megfontolasok,
mind pedig az ajanlott gyakorlatok egyértelmlen az integralt addiktoldgiai ellatasi modalitdsok
kialakitasat kivanjak elémozditani a helyi szakemberek professzionalis felkészitése révén. Az ebben
a részben bemutatott készségfejleszté gyakorlatok is ennek a torekvésnek megfelelen keriiltek
kidolgozasra. Az altalanos készségfejlesztési rész valdjaban csak étlapot kinal abbdl a felismeréshbdl
kiindulva, hogy a szakmai fejlesztések szervezeti konfliktusokat generdlhatnak, és amennyiben
azok kezelésére nem késziiliink fel, akkor alapvets6 szakmai célkitlizéseink is meghidsulhatnak.
Ezért ismertettiik a konfliktusokkal kapcsolatos fogalmakat, a konfliktusok lehetséges altalanos
okait és a konfliktus kezelés lehetséges technikait. A kommunikacids kérdésekkel foglalkozod rész
pedig azt a széles korben osztott felismerést tiikrozi, hogy a hatékony konfliktuskezelés elsésorban
kommunikacids technikak utjan valdsithaté meg. Nem titkolt meggy6z6dése a szerz6knek, hogy a
kommunikacids készségek fejlesztése egyben a pszicholdgiai kulturdltsdg, az Onismereti igény
szélesebb korben torténd terjesztését is szolgalja, ami onmagadban is mérsékelni képes a
személykozi és a szervezeti konfliktusokat.
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Munkalapok

1. szamu munkalap

Mit jelent szamomra a konfliktus?

Gyl(jtse 6ssze azokat a jellemz8ket, amiket a konfliktus az On szadmara jelent. ljeszté vagy izgalmas?
Erdekes, esetleg érdektelen? irja be ezekbe a korokbe, hogy mi jut eszébe, ha a konfliktusra gondol?
(Ha szilikséges, rajzoljon még Ujabb kéroket!)

.
l®
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2. szamu munkalap

Konfliktusok kezelése (dominancia teszt)

Hogyan reagdlunk azokban a helyzetekben, mikor eltérés van sajat szandékaink és masok szandékai kozott?
A kovetkez6kben parokba rendezett allitdsok taldlhatok, melyek lehetséges reagaldasi modokat irnak le.
Kérjiik mindegyik parndl karikdzza be vagy az A, vagy a B allitast, az, amelyik jobban jellemzi sajat
viselkedését. El6fordulhat, hogy sem az A, sem a B allitas nem mondhaté jellemzének sajat viselkedésére,
de akkor is valassza ki és karikazza be azt, amelyiknek az el6fordulasa valészin(ibb.

A

Vannak helyzetek, mikor hagyom, hogy masoké legyen a problémamegoldas felelGssége

oo}

Ahelyett, hogy olyasmirdl targyalunk, amiben nem értilink egyet, inkabb azokat a dolgokat
igyekszem hangsulyozni, melyekben mindketten egyetértiink.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.

Igyekszem mindazzal foglalkozni, ami neki és nekem fontos.

Altalaban hatdrozott vagyok céljaim kovetésében.

Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.

Néha lemondok sajat kivansagaimrdl, engedve a masik kivansagainak.

Allandéan keresem a masik segitségét a megoldds kialakitasaban.

Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziiltségek elkeriilése érdekében sziikséges.

Igyekszem elkerilni, hogy kellemetlenséget okozzak magamnak.

Igyekszem nyerd helyzetbe keriilni.

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

K6lcsonosségi alapon engedek bizonyos pontoknal.

Altalaban hatdrozott vagyok céljaim kovetésében.

® > P> P> EPD>|E|> P> O >

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

Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gyotrédni.

Nem sajndlom az eréfeszitést, hogy a magam utjat jarhassam.

10

Hatarozott vagyok céljaim kdvetésében.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.

11

> W > W >

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

o

Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.

12

>

Néha elkeriilom az allasfoglalast olyan esetben, amikor az vitat eredményez.

o

Nem banom, ha megtart valamit az allitasaibdl, ha 6 is hagyja, hogy megtartsak valamit a
magaméibal.

13

K6z0s alapot javasolok.

Azon vagyok, hogy elfogadtassam az érveimet.

14

Elmondom a gondolataimat, és érdekl&déssel hallgatom az 6véit.

Igyekszem megvildgitani szdmara alldspontom logikajat és el6nyeit.

15

Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.

Igyekszem megtenni, ami a fesziiltségek elkeriilése érdekében sziikséges.

16

Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.

O > > | > o>

Igyekszem meggy&zni a masikat arrdl, hogy allaspontom helytallé.
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17 A Altalaban hatdrozott vagyok céljaim kovetésében.
B Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziiltségek elkeriilése érdekében sziikséges.
18 A Ha ez a masikat boldoggad teszi, nincs ellenemre, hogy rdhagyjam elképzeléseit.
B Nem banom, ha megtart valamit az allitasaibdl, ha 6 is hagyja, hogy megtartsak valamit a
magaméibal.
19 A Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitds kérdés nyiltan kifejtésre
keriljon.
B Megprobalom késGbbre halasztani az ligyet, hogy legyen egy kis id6m atgondolni.
20 A A nézeteltérések haladéktalan megbeszélésére torekszem.
B Préobalom megtalalni a nyereség és veszteség mindketténkre nézve méltanyos kombindcidjat.
2 A Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.
B Mindig kész vagyok a probléma kozvetlen megvitatasara.
2 A Megprébélok atmeneti allaspontot taldlni az 6vé és az enyém kozott.
B Ervényesitem kivansagaimat.
23 A Gyakran igyekszem gondoskodni arrdl, hogy a megoldds mindnyajunkat elégedettséggel
toltson el.
B Vannak helyzetek, mikor hagyom, hogy masé legyen a problémamegoldas felelGssége.
24 A Ha dgy tlnik a masikrdl, hogy allaspontja nagyon fontos a szdmdra, megprébalok igazodni a
szandékaihoz.
B Igyekszem ravenni, hogy érje be egy kompromisszummal.
25 A Igyekszem megvilagitani szdmdra alldspontom logikajat és el6nyeit.
B Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.
26 A K6z0s alapot javasolok.
B Szinte mindig tor6dom vele, hogy a megoldas mindketténk szamadra kielégitd legyen.
27 A Néha elkeriilom az allasfoglalast olyan esetben, mikor az vitat eredményezne.
B Ha ez a masikat boldoggad teszi, nincs ellenemre, hogy rahagyjam elképzeléseit.
78 A éltaléban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
B Altalaban keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.
29 A szbs alapot javasolok.
B Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gyotrédni.
30 A Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.
B Mindig megosztom a problémat a masikkal a megoldas érdekében.
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A , Konfliktusok kezelése” cimi{i dominancia teszt értékelése

2/A. sz. munkalap

Karikdzza be mindenitt azt a bet(it, amit az egyes kérdéseknél a kérd&iven bekarikdzott, majd az also
sorban adja 0ssze oszloponként a bekarikazott bet(ik szamat.

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

Konfliktuskezelési médok

Sajat tapasztalatai alapjan irjon le olyan helyzeteket, amelyekre jellemz&éek a kévetkezd konfliktus
megoldasi mdédok, majd gydjtse 0ssze, hogy ezekben a szituacidkban 3ltaldban milyen mondatok
hangzottak el. (Pl.: Versengés: Valtozatlanul az a véleményem...; Problémamegoldas: Nézzik meg
egyltt..., Kompromisszumkeresés: Keressiink egy gyors megoldast...; Elkerilés: Ez nem az én
asztalom...; Alkalmazkodas: Egyetértek azzal, hogy...)

Szituacio Jellemz6 mondatok

Versengés

Problémamegoldas

Kompromisszum-
keresés

Elkeriilés

Alkalmazkodas
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4. sz. munkalap

Hogyan oldjuk meg a konfliktusokat?

Parokban dolgozva irjanak le 6t szabdlyt a konfliktusok megolddsara, és helyezzék ezeket
fontossagi sorrendbe! A szabdlyok mindkettSjik egyontet(i véleményét tikrozzék, és
fontos, hogy mindketten el tudjak magyarazni a valaszaikat a csoport tobbi tagjanak.

Cseréljenek parokat, hasonlitsak 6ssze a sajat listdjukat a masikéval, és készitsenek egy
Ujabb listat (természetesen a régiek felhasznaldsaval), és sorrendet.
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Sajat kommunikacids készségek szambavétele

Toltse ki a tablazatokat!

5. sz. munkalap

Készségek Jo Kielégito Lehetne jobb
A kommunikacid elvének megértése
Az (izenet megtervezése
Az izenet a hallgatéhoz val¢ igazitasa
Személyes kommunikacioé csoportokkal
Pozitiv visszajelzés (dicséret)
Negativ visszajelzés (biralat)
Telefonbeszélgetés
A csapat tajékoztatasa
Csapatértekezletek vezetése
Levéliras
Feljegyzések megirdsa
Beszamoldk készitése
Kommunikacio a fénokkel
Kommunikacié a munkatarsaival
Aktiv figyelés és masok kérdezése, hogy
megbizonyosodjon arrdl, értik-e Ont
A rendszeres kommunikdcié terletei
»Ellendrzé lista” a személyes beszédstilus megallapitasahoz
Amit teszel Minusz Plusz
1. A mondatok felépitése hosszu rovid
2. Szlinetek nincs sok
3. Idegen szavak gyakori ritka
4. Ismétlések gyakori ritka
5. Orokos ellenkezés gyakori ritka
6. Dialektus erds nincs
7. Megdllapitdsok gyakoriak ritkak
8. Hagy beszélni masokat soha mindig
9. Toltelékszavak sok kevés
10. Beszédmod akadozo folyékony
11. Beszédtempd gyors lassu
12. Kritika gyakori ritka
13. Bizonytalansag gyakori ritka
14. Felszdlitas alig sok
15. A beszéd tartalma, felépitése elvont konkrét
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6. sz. munkalap

Empatia és kommunikacids képességfejlesztés (Teszt)

Mérjék fel az aldbbi teszt alapjan empatikus készségiiket! A kérddiv 33 allitast tartalmaz. Jel6ljék meg, hogy

melyik vdlasszal értenek egyet és melyikkel nem, illetve melyiket érezik magunkra jellemzének, és melyiket

nem. Az egyetértést + jellel, az egyet nem értést — jellel jelezzék.

Valaszok +/-

1. Szomoruva tesz, ha egy csoportban maganyos idegent latok

2. Az emberek tul sok érzékenységet mutatnak az allatok irdnt

3. Gyakran bosszant, ha az emberek a nyilvdnossag el6tt jelenetet rendeznek

4. Felbosszantanak az olyan boldogtalan emberek, akik csak magukon
sajnalkoznak

5. Enisideges leszek, ha a tobbiek koriilottem idegesnek latszanak

6. Ostobasagnak tartom azt, hogy az emberek boldogtalansdguk miatt sirnak

7. Hajlamos vagyok arra, hogy baratom problémaiba érzelmileg beleéljem magam

8. Néha a szerelmes dalok szovegei mélyen meginditanak

9. Hajlamos vagyok elvesziteni az 6nuralmamat, ha rossz hirt viszek az
embereknek

10. A korilottem levé emberek nagy hatassal vannak hangulataimra

11. Alegtobb idegen, akivel taldlkoztam hlivosnek és érzelem nélkiilinek Iatszott

12. Jobban szeretnék szocidlis gondozd lenni, mint kiképzésiikben résztvevd
kézpontban dolgozni

13. Nem fogok kiborulni csak azért, mert egy baratom kiborult

14. Szeretem nézni az embereket, amikor ajandékot bontanak ki

15. A maganyos emberek valdszinileg baratsagtalanok

16. Sir6 embereket Iatva feldult leszek

17. Némely dal boldogga tesz

18. Igazabdl bele tudom élni magam egy regény szerepl6inek érzéseibe

19. Nagyon diihos leszek, ha azt [datom, hogy valakivel kegyetleniil bannak

20. Képes vagyok arra, hogy nyugodt maradjak akkor is, ha a tobbiek korilottem
idegesek

21. Ha egy bardtom a problémairdél kezd beszélni, megprdébalom a tarsalgdst masra
terelni

22. Mdsok nevetése nem ragad ram

23. Néha a moziban azon szérakozom, hogy koriulottem sirnak vagy szipognak

24. Képes vagyok dontést hozni anélkiil, hogy az emberek érzései befolydsolnanak

25. Nem vagyok képes tovabbra is jél érezni magam, ha az emberek korilottem
lehangoltak

26. Nehéz azt latnom, hogy némely dolog mennyire kiboritja az embereket

27. Teljesen kiborit, ha [atom, egy allatot kinoznak

28. Konyvekbe vagy filmekbe beleélni magat az embernek egy kicsit ostoba dolog

29. Felhdborit, ha id6s embereket segitség nélkiil 1atok

30. Ha valakinek a kénnyeit [dtom, az inkabb bosszant, mint egylttérzést valt ki
bel6lem

31. Nagyon magdval ragad a film
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32. Gyakran azt taldlom, hogy a korilottem |évé emberek izgatottsaga ellenére is
hlvos maradok

33. A kisgyerekek néha értelmetlenil sirnak
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6./A sz. munkalap

Az empatia melletti valaszok:

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