PINTER Csaba

KAPCSOLATI MEGKOZELITES
SZEMELYES TANACSADASON ES A
KAPCSOLATFEJLESZTESEN ALAPULO
MUNKAEROPIACI SZOLGALTATAS

tanulmany  elsé6 részében  attekintettik a

” . . 7 7 . ” .. 7 ’
munkaerdpiaci szolgaltatasok szakmai mukodteté- I I R E SZ
sére vonatkoz6 modelliink elméleti alapjait, a tovab- ¢

biakban pedig ebbdl kiindulva részletezziik a tanacsadasi folyamat miként-
jét. De miel6tt erre ratérnénk, kanyarodjunk kicsit vissza a segitéhoz.

A segito

g
A segit6, megfigyeléseim szerint, gyakran atvallal feladatokat tgyfelétdl. Ez a gyakor-
latban tobbféleképpen is megjelenhet, de jellemzdek az is, amelyek a munkakeresé
személy, azaz az Ugyfél szerepét egészen minimalisra korlatozzak. Ez torténhet azért,
mert a segitd tulzottan hisz sajat magaban, s a felel6sség tekintetében is tulvallalja ma-
gat, illetve torténhet azért is, mert a szolgaltatas egyaltalan nem hisz az Ggyfél aktivita-
saban: ,Szerziink neked munkat.”

Ezek a kedvezoétlen gyakorlatok természetesen nem véletlendl alakultak ki, a résztvevok
is ezt a szerepet kinaljak a segitonek: ,Adj munkat”, ,Ha nem adsz kalacsot, ne adj ta-
nacsot”.

Mint ahogy arrél mar a korabbi fejezetekben irtunk, a segité a legjobb pozicidoban ak-
kor van, ha Ugyfele er6feszitéseit tamogatja, a feladatok megfelelé adagolasaval, moti-
valassal, pozitiv visszacsatolassal. Tamogatja tgyfelét tovabba a tanulasi folyamatban
egészen az allasszerzésig, amikor is lezarja a segit6 kapcsolatot.

A seqitd feladata, hogy a nyugodt egyutt-dolgozasra alkalmas bizalmi légkort teremt-
sen, amelyben a feladatok elvégezhetdk és optimalisan elegendé mennyiséglek az
ugyfele szamara. Az aktivitasok menedzselése nem haladhatja meg azt az tGtemet, mint
ahogy Ugyfele haladni képes, illetve azt az értelmi befogadasi szintet, amelyen Ugyfele
éppen van. Ugyanakkor a segitd feladata az is, hogy észrevegye és hasznalja Ggyfele
felismeréseit és lendiletét. A seqité feladata els6sorban a munkahely keresésére ira-

nyulé hangoltsag fenntartasa és kihasznalasa, hogy elvezesse ligyfelét tobb akcid kez-
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deményezésén keresztll a sikerig, azaz a segitd kapcsolat lezarasaig.

Tehat a jo segitd ismérve nem az, hogy megoldja tigyfele problémajat, hanem:
e alakitja és fenntartja lgyfelének a munkahelykeresésére és tanulasra iranyuld
hangoltsagat
e tamogatja Ugyfelét a személyes kapcsolati hald feltérképezésében és fejleszté-
sében, kezelésében

e a konzultacios folyamatban menedzseli Ggyfele aktivitasait, atbeszél, értékel,
feladatokat ad

e dolgozik a munkaaddkkal, részt vesz az lgyfele szamara fontos informacidk
bovitésében

e mintegy megagyaz a munkaltatokkal vegzett tevékenységeivel a munkahelyke-
res6 megkereséseinek

e folyamatosan dolgozik sajat munkaadoi kapcsolatai bovitésén, mélyitésén

e képzi magat (képzések, esetmegbeszélések, konferenciak, szupervizio), munka-
jara reflektal

e beadja tudasat és tapasztalatait a teambe, és bizalommal fogadja masok ta-
pasztalatait

e csoportfoglalkozasokat vezet

e kapcsolatot tart a tars-intézményekkel, amennyiben a problémamegoldé folya-

matban egyuttmukdodés sziikséges dokumental, feljegyzéseket készit.
Az ligyfél a segitével parhuzamban érdekelt, kompetens és aktiv. O az elsédlegesen ér-
dekelt az allasszerzésben, nem pedig a tanacsadé.

A professzionalis segité szakmaban mar tobb évtizedes hazai tapasztalatra tamaszkod-
hatunk. Mara mar evidenciava valt, hogy a segit6, hogy szakmajaban folyamatosan fej-
|6djon, dolgozik sajat segitdi identitasan, felkésziltségén, tapasztalatain, a kiégés elke-
riilésén, a segité szindréma oldasan. Sajnos a legtobb szolgaltatdas nem muakodik egyutt
szupervizidval, ezt jellemzden egy extra szolgaltatasnak tartjak, amit jelentds fluktuacio-
val és a szolgaltatas hatékonysaganak csokkenésével fizetnek meg.

A tanacsadas megnyitasa
gny
A munkaerépiaci tanacsadas folyamatanak mar az elején leszogezhetjlk: van kezdete és
van vége, nem végtelenithetd folyamat. Megnyitni, lezarni és szakaszolni érdemes. Saj-
nos nem all rendelkezésiinkre még elegend¢ tapasztalat az ilyen jellegl tevékenységek
tipikus belsé dinamikajarol — ez a gyakorlaton alapuld jovobeli fejlesztésre var —, de a
jelenlegi tapasztalatok birtokaban altalanosabban mar megfogalmazunk fazisokat, ame-
lyek kiindulépontjai lehetnek a gyakorlatnak és a tapasztalatokon alapulé szakmai refle-

xionak. Ezek a kovetkezok:

a tanacsadas megnyitasa, kapcsolatfelvétel, kapcsolatba kertlés
a probléma megbeszélése, szerz6déskotés

konzultaciok, egyéni munka, felkészité foglalkozasok

a tanacsadasi folyamat zarasa

16




Milyen vilagba csoppentiink?
A folyamat megnyitasa az elsd ulés. Ezzel kapcsolatban korabban mar irtunk arrél, hogy
mennyire nem szerencsés, ha adatfelvétellel kezdddik. Az elsé talalkozas a
.Szocializacio” fazisa, ezért egyaltalan nem jelentéktelen, hogyan torténik ez meg. Meg-
torténhet Ugy is, hogy egy kérdoiv segitségével szlletési, anyakdnyvi adatokat vesziink
fel az Ugyfélrdl, kérdéseket tesziink fel szamara és azokat egy adatlapra irva rogzitjik.
Es megtorténhet Ggy is, hogy korbevezetjiik tigyfeliinket az intézményen, bemutatjuk
szamara a falon elhelyezett képeket, a székeket, az asztalt, amelynél beszélgetni fo-
gunk, megkérdezhetjik téle, hogyan érkezett, milyen hangulatban, milyen gondolatok-
kal. A kétféle megkdzelités kozott ugye érezziik a kilénbséget?

Az elsé |épés a bemutatkozasra, a beszédre, a beszélgetésre alkalmas Iégkor megte-
remtése, az oldott allapot megteremtése, a hangszalak megnyitasa, a kontaktus felvé-
tele. Ha adatlappal nyitjuk a beszélgetést, akkor tigyfellink arra lesz hangolt, hogy egy-
szer( kérdésekre, adatszer( valaszokat adjon. A megfelel6é kontaktusfelvétel nemcsak
ugyfelink, de a segité szamara is fontos. Neki is ra kell hangolddnia egy emberre, akit
valdszinlleg most lat el6szor. A gesztusok, a hanghordozas a mimika, a viselkedés, a
kinézet, mind-mind — ha nem is tudatosan — de hatassal van a segitére is, aki épp ugy,
mint Ugyfele, lassan, finoman hangolddik a kapcsolat felvételére. Az adatlapok ebben a
fazisban csupan arra jok, hogy ne torténjen meg a kapcsolat felvétele, igy hat, hagyjuk!
Nyissunk inkabb a kdvetkezékhdz hasonl6 kezdéssel:

. K&szondm, hogy pontosan érkezett, ez mar jo jel! On is Ggy gondolja?
. J6 id6 van! J6 alkalom, hogy valamit elkezdjiink!
. Rossz id6 van kint, a legjobb id6 a beszélgetésre! Ugye?

Ne siesstink, adjunk id6t a megérkezésre! Folyamatosan rohanunk nemde? Jar nekiink
egy-két perc, mig Ujra magunkhoz vesziink valami komoly feladatot!

Ha kapcsolatba keriiltiink, azt érezni fogjuk. Erezni fogjuk, mikor kell az elsé fazist at-
forditanunk az ismerkedésbe. Megtorténhet, hogy Ugyfeliink azonnal a problémajat
kezdi el mondani, mint ahogy gyakran meg is torténik, mivel ¢ is hozott tapasztalatok-
kal, forgatokonyvekkel, szerepekkel kapcsolatos elképzelésekkel, varakozasokkal érke-
zik. Ha az 6 inditasara nem megfeleléen reagalunk, akkor azt is érezheti, hogy egyalta-
lan nem akarunk a problémajaval foglalkozni. Nyugtassuk meg, de jelezziik szamara,
hogy az litemezés, az id6 a mi kezelésiinkben van.

. K&szondm, hogy elmondta. Fogunk foglalkozni a problémajaval is, de azt
majd elég részletesen kell kdrbejarnunk, hogy megfelel6 megoldasokat ta-
laljunk, készlljink fel ra elébb!

. Ilgen beszélhetlink most is a problémajarol, tirelmesen hallgatom, de tudja,
késdbb még vissza kell térniink egy két dologra, ami nem maradhat el, de
szamomra nagyon fontos, hogy most elmondja, ami 6nben annyira feszl.

A bemutatkozast magunk kezdjlk, épitsiink bizalmat, legylink hatarozottak, fejezzik ki
szilardsagunkat a tanacsadoi pozicidnkban a felkésziltséglink, tapasztalataink felmuta-
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tasaval. Legylink magabiztosak, maradjunk hitelesek, és nem utolsésorban maradjunk
megkdzelithetéek, azaz kedvesek. Ugyfeliink bemutatkozasat tdmogassuk, kdzben le-
hetdleg csak nagyon keveset jegyzeteljiik, inkabb maradjunk szemkontaktusban. A kér-
déseinkkel inkabb tamogassuk a folyamatossagot, a bemutatkozas részletezettségét,
és reakcidinkban legylink tdmogatdak és elfogadoak.

. K&szondm, hogy ezt elmondta.
o Ertem.

e O, ez egy fontos részlet, beszélne meég errdl egy kicsit részletesebben?
Ami az elso, egy oras Ulésen megtorténhet, az a kapcsolatba keriilés, a bemutatkozas, a

nyitd probléma elmondasa, kibeszélése és meghallgatasa, valamint annak bemutatasa,
hogy mi fog torténni az egylttmikddések alkalmaval, mit nydjtunk tgyfellink szamara
és mit varunk el téle, azaz egy szdbeli szerz6déskotés. Probaljuk meg vizualisan bemu-
tatni a szolgaltatasi folyamatot, hogy az lgyfellink vizualizalni tudja, ezzel is lassan, a
kovetkezd konzultaciok kozti idoben is kozelebb kertil ahhoz, milyen folyamat, s benne
milyen feladatok varnak ra. Rahangolddik az allaskeresésre, az idore.
Erésitsiik a bizalmat, és osszuk el vilagosan a folyamat sikeréért, illetve a feladatokkal
kapcsolatos felel6sséget. Ha mindez megértésre jut a felekben, az tulajdonképpen egy
szolgaltatasi szerzédés.
....Még sokat fogunk beszélni a problémdjardl, meg az eddigi életérdl, utana
pedig megtanulunk egy-két technikat, amivel kézelebb jutunk az allaskere-
séshez. Ezt kévetéen mindezt gyakorolni fogjuk. Onéletrajzot készitiink és
kiildiink el, allasokat kutatunk, szamba vessziik az ismerdsdket, meglatjuk,
mit tudunk kezdeni a kapcsolatokkal. Ez eqgy modszeres munka lesz, ami bar
gyors, de nem megy egyik naprol a mdsikra. Van ugy, hogy egy hénap, de
van, hogy négy-ot, de ha folyamatosan dolgozunk, mindig megvan az ered-
ménye. A siker azon mulik, hogy mennyit tesziink érte. A taldlkozdsok alatt
én Oszinteséget varok. Nincs mitél félni, minden informdcié kéztiink marad,
én hozok eszk6zoket, modszereket, és feladatokat, s 6n fog dolgozni. Mindig
lesznek feladatok, de ne ijedjen meg, ezek gyakorlati feladatok lesznek.”

Az allaskeresés egy folyamat, egy munka. Sajnos nem csak dolgozni kell tudni, de allast
szerezni is tudni kell. A tapasztalatok azt mutatjak, hogy aki tesz a siker érdekében, az
sikeres lesz, aki nem tesz érte, az pedig maximum szerencseés lehet. Az elsé talalkozas
alkalmaval mar dolgoztassuk meg tgyfellinket, hogy kezdjen el mocorogni, gondolati-
lag mozogni a munka mezo6jében. Példaul kérjik meg, hogy irja 6ssze azokat az embe-
reket a kovetkezd talalkozoéra, akikkel napi vagy heti, de intenziv kapcsolatban van, il-
letve egyezziink meg a talalkozasok Utemezésében, allapitsuk meg és jegyezziik fel a
kovetkezd talalkozo idépontjat.

Az elsé talalkozé alapjan elddlhet a felek szamara, hogy van-e elegend¢ figyelem és
elfogadas, bizalom. Szimpatikusak-e a felek egymasnak annyira, van-e annyi kezdeti
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bizalom koztik, hogy az egylttmUkodés megkezdddjon. Van-e annyi szenvedésnyo-
mas, vagy vagyakozas, ami alapjan kell6 motivaciora szamithatunk? Van-e olyan foku
pszicholdgiai probléma, amelyet a segitd kezelni mar nem tud. llleszkedik-e a segit6 az
ugyfélhez? EId6l, mennyire terhelhetd az lgyfelink a kezdeti szakaszokban, milyen
Utemben haladhatunk a folyamatban. Mennyire vildgos a probléma érzékelése és mi
hozta 6t ide, kiils6 nyomas, vagy belsé igény, belsé nyomas? Milyen allapotban van
ugyfeliink, krizishelyzetben, vagy elégségesen stabil helyzetben, s ehhez mérten ho-
gyan valasszuk meg az elsé feladatat? Elkezdhet6-e a tanacsadas, vagy delegalnunk

kell az esetet mas, kompetens seqitd felé?

1. A konzultacios folyamat

Az el6z6 munkahely elvesztése krizisallapotot idézhet el6. A szorongas is eredményez-
heti a kapcsolatfelvételt, de mig az allapot tart, addig a munkahely megszerzése érde-
kében szervezett konzultacios folyamatot nem tudjuk megkezdeni. llyen esetekben de-
legalhatjuk a feladatot, ha van a szolgaltatasunk szamara elérheté olyan kolléga, aki
hasonld helyzetek kezelésében jartas, vagy arra kell a talalkozasokat felhasznalnunk,
hogy a veszteseg élményének feldolgozasat segitsik.

A tanacsadasi folyamat alapvetden konzultacidkra, az eddigi tapasztalatok atbeszélésé-
re, felkészitésre, Uj feladatokra, a kdztes idékben az Uj feladatok elvégzésére, majd a
kdvetkezd llésen azok atbeszélésére éplil:

e nyitas, megérkezés, kontaktusba kerilés
e a hét feladatainak, torténéseinek atbeszélése

o felkészités, Uj modszer, vagy a mar megszerzett képességek feltarasa, tudato-
sitasa és fejlesztése

e a kovetkezd feladatok megbeszélése, a talalkozo tartalmi lezarasa
e (j talalkozo id6pontjanak rogzitése
o feladatvégzés a koztes idokben
A tul gyakori talalkozok kevesebb lehetdséget adnak a konzultacié eredményeinek be-

épllésére és a feladatok normal GtemU elvégzésére, a hosszu periddusok pedig a pozi-
tiv feszliltseg, a k6z6s munkara hangoltsag gyengulését vonhatjak maguk utan. Megal-
lapithatjuk, hogy a megfelel6 Gtem egyéni, fliigg tgyfelliink belsé dinamikajatdl, életko-
rilményeitdl, de altalaban optimalis a heti gyakorisagu talalkozas, amely hétrdl-hétre
rendszeresen ugyanazon a napon és ugyanabban az 6raban torténik meg. A talalkozdk
idotartama is egészen egyedi lehet. Vannak gyorsabb és a lassabb Ugyfelek, de az egy
oras id6tartam javasolt, amely id6 alatt el kell végezniink a fenti felsorolas feladataibol
az els6 o0tot. Fontos, hogy a nyitas és lezaras elemei a konzultaciokon is megjelenjenek.
Minden Ulést példaul hangulat-jelentéssel nyithatunk meg.

. Hogy érkezett, hogy érzi magat?
. Milyen napja volt?

Es minden talalkozast zarjunk le!
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. Mara ennyi! JOl haladtunk! Sok erét a tovabblépéshez, talalkozunk a jové hé-
ten!
A koztes idokre adott feladatok atbeszélésével kapcsolatban a korabbi fejezetekben

mar irtunk a pozitiv visszacsatolasok jelentéségérol. A feladatunk ebben a szakaszban
nem mas, mint a pozitivumok megerGsitése, az esetleges kudarcélmények oldasa, a
motivacio fenntartasa és lgyfellink benntartasa az aktiv gondolati és gyakorlati allaske-
resé tevékenységben. Erre kell figyelnlink! Lehetdleg minden, 6nall6an végrehajtott ak-
cioval kapcsolatban jelezziik vissza elégedettségiinket, minden megfigyelést, tapaszta-
latot és 6nallo6 gondolatot dijazzunk. Fontos, hogy a pozitivumokat tgyfeliink pozitiv

személyiségével, aktivitasaval magyarazzuk.

Megcsinalta, igy kell ezt, mert kész volt ra, erés és akar!

Tudtam, hogy megcsinalja, pedig ez nem volt kdnnyl, mégis megcsinalta!
Jol csinalta, mert figyelt, jol érzi, mire van sziikség!

Milyen jo, hogy ezt megfigyelte, aki figyelni tud, az mar jol felkészult, masku-
|6nben nem tudna figyelni ilyen fontos részletekre!

. Oriilék, hogy ez eszébe jutott, figyel magara, beszéljiink errél a gondolatrol!
. Pontos volt és felkésziilt, biztosan j6 benyomast keltett! A tébbi mar nem
rajtunk mulik, tokéletes munkat végzett!

Az esetleges kudarcok — legyenek azok kiils6 dontés, hatas eredményei, vagy gyenge-
segek —, szintén feldolgozanddk. A feldolgozas alapja, hogy levegytk tgyfellinkrél a
kudarc tulzo terhét, de Ugy, hogy a tanulas lehetoségét mégis megmentsik. A kudar-
cok okait, az objektivitas, a realitas talajan maradva, de inkabb Ggyfelinkon kivil is ke-
ressuk, mert az dnbizalomvesztés j6 idore megakadalyozhatja a tovabbhaladast. Ha az
onbizalom csorbul, akkor arra kell tetemes energiat forditanunk, hogy visszaszerezziik.
Beszélgessiink sokat és olyan feladatokkal operaljunk, ahol valdszinUsithet6 a siker, de
ha ugy érezzik, van elég erd, Uj tudas és lendilet, akkor pedig feltétlendl alljunk neki
ugyanannak, vagy hasonl6 feladatnak, amellyel korabban tgyfeliink kudarcot vallott!
Ha Ggyfellink folyamatosan kudarcot vall, nem végzi el a feladatokat, beszéljik at team-
ben az egész esetet a kovetkezd talalkozdig. Ne maradjunk negativ sorozatban!

. Mast valasztottak! Sokszor torténik ez, mert nem minden rajtunk malik, de
sok ,nem”-ben lesz egy igen, ezt ugye tudja! On felkészilt volt! Nem tudjuk,
hogy a szerencsésnek hanyszor mondtak nemet.

. Nem tudott elmenni az interjlra, s ez most nyomasztja. llyen mar eléfordult
masnal is, ha nekimegylink még egyszer, akkor sikerulhet, de el6bb nézziink
mogé, mi torténhetett?

A felkészités soran fontos készségekkel erésitjik meg tgyfeleinket, aki ezutan felké-
szlltebben allhat bele feladataiba, kapcsolataiba, beszélgetéseibe. A felkészités eleme
lehet egy j6 Onéletrajz 6nallo elkészitésének tamogatasa, gyakorlasa, az allasinterjun
valo részvétel fontos elemeinek atvétele, a kapcsolati halo fejlesztése, jogszabalyokkal

valo foglalkozas, intézményrendszerben val6 eligazodas tamogatasa.

A kovetkez6 feladatok atbeszélésénél, meghatarozasanal kiindulopontul szolgalhat a
megfelel6 felkészités. Példaul, ha az onéletrajz elkészitésérdl beszélgettlink, akkor ké-

szitse el azt Ugyfelink a kdztes idoben. Ha az dnéletrajzot kdzosen mar elkészitettik,
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akkor az Ugyfelink hasznalja is azt: kildje el, vigye el személyesen azokra a helyekre,
személyekhez, amelyek, akik mar latoteriinkbe kerlltek és természetesen ahol ez a fel-
adat céljaink szempontjabdl relevans, mozogjon a kapcsolati halojaban az Ujonnan
megszerzett kepességekkel, eszkdzzel. A feladatok teljesitése mindig megvaldsithatod
legyen, ne haladja meg ugyfellink képességeit, de legyen benniik valamiféle fejlédés
lehetésége az eddigiekhez képest. A feladatokat mindig kdézdsen és pontosan rogzit-
sk, s gy6zddjiink meg arrol, hogy egyetértés van a felek kozott a feladatokat, és azok
elvégzésének modjat illetoen.

A konzultacids talalkozo végén visszajelzést kérlink az Ulésrdl, s megbeszéljik, rogzitjik
a kovetkez6 taldlkozd idépontjat. Magunk is adjunk egy megerdsitd visszajelzést:

e )6 beszélgetés volt, kdszondm, bizalommal varom a kdvetkezé talalkozot!

2. A felkészités fontos elemeil

Van néhany olyan fontos, vagy akar kotelezének is tekintheté elem, amelyrél nem sze-
rencsés, ha a tanacsadas folyamataban megfeledkeziink. A tanacsadas folyamata alap-
vetéen az egyéni aktivitasok atbeszélése, értékelése, és a tovabbhaladas feladatainak a
megbeszélése, de vannak olyan klasszikusnak tekinthet6é elemek, mint példaul az allas-
interjura valo felkésziilés és az 6néletrajz megirasa, amelyek kihagyasa nem szerencsés
az eredményes munkavégzés szempontjabol és a munkaadok szempontjabdl is elvart-
nak tekinthetok.

e Legyen képes lgyfellink az 6néletrajzanak megirasara, vagy legyen egy, az el6-
nyelt bemutato, de hiteles 6néletrajza Ggyfellinknek. Egy j6 Onéletrajz megira-
sat, vagy meglétét tekinthetjik alapnak. Tomoren mutatja be tgyfeliinket a
munka vilagaban, akar a munkaadd, akar a hivatali, intézményi tigyintézok sza-
mara. Elénydsebb pozicibba emeli Ggyfellinket azon versenytarsaihoz képest,
akik nem rendelkeznek onéletrajzzal, vagy nem jol megirt 6néletrajzzal rendel-
keznek.

e Legyen képes a tapasztalatainak a kozlésére, legyen felkészitve az el6rehalada-
si naplo hasznalatara, vezetésére, megoérzésére. Nem elegendd tgyfeliink sza-
mara atadni az elérehaladasi naplét, mint dokumentaciot, hanem példakon ke-
resztll meg kell tanitanunk szamara a hasznalatat. Fel kell hivhunk a figyelmét
a dokumentum vezetésének és megdrzésének fontossagara.

e Legyenek készségszinten az allasinterjun valé megjelenés és dnbemutatas leg-
fontosabb szempontjai: az oltozkddés, megjelenés, beszélgetés, kapcsolatfel-
vétel szabalyai.

e Legyen készségszinten az internethasznalat, az internetes bongészés, ha ez le-
hetséges. Tobb Ugyfél hasznalja az internetet, de jellemzéen nem a munka,
vagy a képzések témajaban valo keresésre. Természetesen, amennyiben ez
nem elvarhato, annyiban mas csatornak elérése és alkalmazasa ezt potolhatja.

e Legyen készségszinten az 6nbemutatas, az allapotmegosztas, a kapcsolati hald
megszolitasa az informacidszerzés érdekében. Ugyfelunk legyen képes a prob-
lémajardl beszélni, sziikségleteit eléadni masok szamara. A problémardl vald
beszéd az elsé lepés abba az iranyba, hogy elkezdjik megoldani a problémat.
Sajnos ez korant sem altalanos, s gyakran hosszabban tart az a folyamat, amig
Ugyfellink képessé valik helyzetének kozlésére. Ezt tamogatjak a csoportfoglal-
kozasok, annak megtapasztalasa, hogy masok is vannak hasonlé helyzetbe és
masok is beszélnek rola.

e Legyen képes bemutatni, jellemezni sajat, személyes kapcsolatrendszerét, is-
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merje a szamara hozzaférhetd intézményes ert6forrasokat, amelyek az dnérvé-
nyesitési folyamatban hasznalhatok. Gyakori, hogy kezdetben csak nagyon ke-
vés emberi kapcsolat van a latéteriinkben, de ha az igyfél rajuk pillant, ha el-
kezd problémajaval gondolatban mozgolddni a kapcsolatrendszerében, akkor
az biztosan tagulni fog. Segitsik ezt a folyamatot.

e Mélylljon az Ugyfél dnismerete. Legyen tudataban azoknak a technikaknak,
stratégiaknak, belsé és kilsé tulajdonsagainak, megszerzett tudasanak, készse-
geinek, ismereteinek, amelyek segitségével a multban sikereket ért el, és a jo-
voben is boldogulhat. Ugyfeleinket nem kimélhetjik meg a csalodasoktol, de
tamogatnunk kell 6ket abban, hogy legyen elég lelki er6 tuljutni a csalodaso-
kon és Ujra probalkozni. llyen esetekben azok a technikak lesznek a legjobb
segitségek, amelyeket tigyfeliink nem tudatosan, a nehezebben megélhetd lel-
ki allapotaiban altalaban alkalmaz.

e Legyen tudataban milyen technikakat alkalmaz a relaxaciora (hazimunka, séta,
fozés, vasalas, sport, jaték, beszélgetés), s legyen nyitott ezen technikak tuda-
tos hasznalatara.

3. A tanacsadasi folyamat lezarasa

A munkakeresést, a konzultacios folyamatot — vagy nevezzik segité kapcsolatnak —
azért is érdemes szakaszolnunk, mert hosszu lehet, nehezen atlathatd, de biztos, hogy
lezarandé, s a lezarast megfeleléen eld kell késziteni és végig kell vinni. A segité kap-
csolat lezarasa nem valaszthato el az érett segitd identitasatol. Az érett szakember ké-
pes a folyamatok lezarasara, azonban ez korantsem evidens: esetek elemzésénél gyak-
ran kimutatatd, hogy a segitd a kapcsolat, igy a probléma fenntartasaban érdekelt.

A lezaras nem valaszthato el a segitd kapcsolat egyes szakaszaitdl sem, ugyanis a lezaro
momentum j6, ha megjelenik ezekben a szakaszokban, tudatositva, hogy Uj fejezet kez-
doédik, s ez a tudatositas a segitd és a segitett szamara is fontos. Lezarando az ismerke-
dési fazis, mint ahogy a tobbi, keretezhet6 tevékenység.

. Mara ennyi, sokat haladtunk el6re. Ismételjik at a mai nap hozomanyat és
talalkozzunk egy hét mulva.

. Ez volt a harmadik talalkozasunk, most mar ismerjik egymast és a lehetosé-
geinket annyira, hogy elkezdlink konkrétan is dolgozni a probléman.

Ahogy ugyfellink elkezd szakszerlen és lelkesen, téretlenil dolgozni kapcsolatrendsze-

rében, vagy a konzultaciok eredményei szerint, vagy akar teljesen 6nalléan, ugy fog ko-

zeledni a megoldas a lezaras pillanata. Ha észrevessziik, hogy Ugyfellink ilyen forman

aktiv, mar nyugodtan elkezdhetiink finom és pozitiv kozléseket tenni szamara a lezaras-

rol.

. Olyan szépen dolgozik, ram mar nincs sziikség, csak figyelem magat és 6rulok!

e Amire ezt a kapcsolatot lezarjuk dnnek mar annyi ismerdse lesz...

. Nemsokara lezarjuk a konzultaciét és onnantél majd én kérek magatdl tanacsot.
Latszik, hogy érti és érzi, hogyan kell ezt csinalni!

Ha Ugyfelink allast szerez, a konzultaciés folyamatot le kell zarnunk. A lezaré6 megbe-

szélés mar lehet mas hangvétel(, személyesebb, mint amit a konzultaciokon alkalmaz-

tunk, ezzel is kdzolve, lizenve, hogy Ggyfellink statust valtott, a kapcsolat a régi forma-

jaban megszlnt.
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4. Csoportmunka

A csoportmunka kiegészitheti a személyes konzultaciés folyamatot. Tébb szolgaltatas a
felkészités fazisaban tréningprogramokat makddtet: személyiségfejleszto tréninget, 6n-
ismereti tréninget, motivacids, munkaerdpiaci tréninget, és igy tovabb. A tréningprogra-
mok elénye, hogy fontos tudasok valnak atadhatéva egyszerre tobb résztvevd szamara,
hatranya viszont, hogy ezek a tudasok a révid programok utan gyorsan kopnak, nem
idéznek el6 tartds valtozast a viselkedésben. Véleményem szerint a hosszabb tavd,
rendszeres csoportfoglalkozasok keretében a tréningprogramokon atadando tudasok is
beilleszthetok, sok egyéb informacio és készség atadasa mellett. A legjobb, ha a folya-
matosan és nyitottan mikddo csoportfoglalkozasokat tréningprogramok erdsitik meg,
igy a tréningek eredményei tovabbvihetok, a megszerzett tudas, képesség, mélyebben

rogzal.

Gyakran a tréningprogramok masik gyengesége, hogy zart csoportot feltételeznek, igy
turnusokban muUkodtethetd, azaz rugalmatlan az lgyfeleink részvételi igénye szem-
pontjabol. Akkor lehet egy tréning-csoportot elinditani, amikor 6sszegyllt az elegendé
szamu jelentkezd. Ha a szolgaltatas palyazat keretében finanszirozott, akkor a csopor-
tok inditasanak igénye Ujabb, felesleges frusztraciot jelent a tanacsadok, a program-

szervezOk szamara.

A tréningprogramok elénye viszont a csoportfoglalkozasokkal szemben, hogy egy-egy
téma vonatkozasaban nagyobb mennyiségl tudas kerllhet atadasra, s a gyakorlatok
segitségével kerlilhet készségszintre. A tanulmany végén, illetve a fejezetben is megfo-
galmazunk témakat, amelyek kiildndsen fontosak a munkaerépiaci szolgaltatasok tgy-
felei szamara. Ezen témak kozll a szolgaltatas szervezdje valogathat, hogy melyiket
emeli be a csoportfoglalkozasok kdrébe, s melyekre szervez 6nalld tréningprogramot,
vagy vegyesen alkalmazza a csoportfoglalkozason hasznalatos és tréning technikakat.

A csoportmunka egyik legkézenfek-

vobb hatasa, hogy a benne résztvevok,
a hasonlo helyzetben lévok egymassal

A felkészités soran fontos
készségekkel erositjiik meg
tigyfeleinket, aki ezutan
felkésziiltebben allhat bele
feladataiba, kapcsolataiba,
beszélgeteseibe.”

valé kapcsolatai is fejlédnek.

A csoportunk szervezésekor el6szor is

azt kell eldonteniink, hogy nyilt, vagy
zart csoportot szervezziink. Mindkét
formanak megvannak az elényei és a
hatranyai. A zart csoportok eldnye,
hogy az el6rehaladas jobban tervezhe-
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t6, a csoportvetetd szamara pedig nagy kdnnyebbséget jelent, hogy a csoporttagok
hasonl6 tudasszinten vannak. A zart csoport hatranya azonban a nyilt csoporttal szem-
ben, hogy csoport rugalmatlan az egyéni sziikségletek, a szolgaltatasba valo be és ki-
lepés szempontjabdl, rugalmatlan az egyedi idébeosztas szempontjabdl és a kilonbo-
z4 UtemU elérehaladas szempontjabdl is. Mindent dsszevetve jomagam, féleg, ha szol-
galtatasszerl, nem pedig projekt-muUkodést feltételeziink, a nyilt csoportok mellett te-
szem le a voksom. A nyilt csoportok szervezése nagyobb rugalmassagot igényel, és
nehezebb tervezhet6ségre kell felkésziilni, ugyanakkor az egyén szempontjabdl ke-
nyelmesebb és mérsékli azt az ,er6szakot”, amellyel altalaban zart csoportokat hozunk
létre. A csoportméret szintén fontos a hatékonysag szempontjabol. Altalanos tapaszta-
lat, hogy a 10-12 f6s csoportok hatékonyak a tudasmegosztas a csoportdinamika
szempontjabdl.

A csoporttagsag tovabbi feltételeivel kapcsolatban fontos leszogezniink, hogy a mun-
kaeré-piaci szolgaltatasunk keretében a csoport egy tanuldcsoport, a résztvevok kozil
mindenki személyes fejlddésre hangolt. A csoporttagok elfogadjak a csoport normait —
amit lentebb még kifejtliink —, elfogadjak a csoportvezetd, illetve csoportvezetdk sze-
mélyét. A csoporttagok kozil mindenki hasonlo helyzetben van, azaz allaskeresd. A
csoportba minden szolgaltatasban részesil6 beléphet, ha megfelel a kovetelmények-
nek, illetve kiléphet a nyitott csoportbdl, akarata alapjan. A csoportbdl valo kilépés ak-
kor is megtorténik, ha az illeté &llast szerez, statust valt. Erdemes ugyan részvételét
mas formaban megszervezni, hogy lathatova tegylk a csoport szamara, hogy sikerre
vitte azt a folyamatot, amelyben a tobbiek még benne vannak, de véleményem szerint
nem maradhat tovabb ugyanolyan résztvevoje a csoportnak, mint amilyen az allasszer-
zés el6tt volt.

Osszefoglalva tehat a csoporttagokra jellemzé a fejlédésre vald hangoltsag, nyitottsag,
munkakeresd status, a szolgaltatashoz vald kotédés, a konzultacidkon vald részvétel,
onkéntesség, a csoportvezetd személyének elfogadasa, rendszeresség, a csoport mu-

kodési elveinek elfogadasa.

A csoport tematikaja

Ha nyitott csoportrol beszéliink, nincs tematikank, hanem témakat sorolunk fel, ame-
lyeket — mint egy konyvtarbél — szedegetlink ki a csoport altal felkinalt lehetéségekhez
és a csoportvezeto altal érzékelt sziikségletekhez, igényekhez igazodva. Természetesen
a témak mellett a csoportmikddés szempontjabdl figyelmet kell forditanunk a kerete-
zésre, ami nyitott csoportoknal némiképp modosul. Mivel nincs a csoportnak ugy-
mond szliletése és halala, hanem Uj tagok belépésérdl, s tagok kilépésérdl beszélhe-

tink, ilyen formaban rendkivili fontossagu a bemutatkozas (nyitas) és a bucsu
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(lezaras), az allasszerzoktdl vald elkdszonés, az Uj tagok fogadasa, befogadasa, elfoga-

dasa.

Lehetséges témak:

Kapcsolati napld, kapcsolati hald, onéletrajzirasi szempontok, dnéletrajz mintak, allasin-
terju szempontok, stressz kezelési, relaxacios technikak, konfliktus, kiégés, Gnismeret,
tarsas tamogatas, egészséges életvitel, networking, motivacio, kommunikacio,
asszertivitas, konfliktuskezelés, én-marka, identitas, onkifejezés, 6n-bemutatas, krizis el-
mélet, fogyatékossag (gyakorlati megtapasztalas kozvetlenil az érintettektdl), szegény-
ség, tajékozddas a szocialis intézményrendszerben, a szolgaltatasok és ellatasok rend-
szerében, allapotom kozlése masokkal, allasinterju gyakorlat, masok megszdlitasa, a

csaladi elet és a munka 6sszehangolasa, id6-szervezes.

5. A munkaltatokkal végzett tevékenységek

Talan nem meglepd, ha a munkaltatokkal végzett tevékenységeink legfontosabb eszko-
ze is a networking, alapja a személyes kapcsolatba kerllés, a beszélgetés, elemei pedig
az akciok, azaz minden olyan tevékenység, amely a munkaltatoi kapcsolatrendszeriink

bovitésére, elmélyitésére, vagy mikodtetésére iranyul.

A munkaltatoknak nyujtott szolgaltatasok széles tarhaza kertlt kialakitasra az elmult
években, kezdve az akadalymentesitési tanacsadastdl a CSR-tanacsadason keresztil, a
foglalkoztatok érzékenyitésén. Fontos tudatositanunk, hogy ezek a szolgaltatasok hosz-
szU tavon hasznosak, de rovidtavon kevésbé befolyasoljak tgyfeliink elhelyezkedését,
ami a szolgaltatasunk mukodésének elsédleges célja. Fontos kilon latnunk, mert a két-
fajta tevékenység nem 6sszekeverhetd, a hosszu tavu szemléletformalas és a munkaerd-
kozvetitésre / allasszerzésre vonatkozo partnerség mas-mas modszert kivan. Egy szem-
leletformalastol nem varhatjuk el, hogy a munkaltatd foglalkoztassa tgyfeleinket, és a
munkakozvetitésre iranyuld targyalasoknak sem tulajdonithatunk szemléletformald le-
hetdseget.

FO célunkat megitélésem szerint a tanacsado és a foglalkoztato kozelsége befolyasolja:
az hogy hanyadikként jutunk eszébe munkaeréigénye esetén. Arra kell helyezniink a f6
hangsulyt a szolgaltatasunk szervezésekor, a marketingben és a munkaltatokat érintd
feladatainkban, hogy minél tobb munkaltaténal, minél jobb pozicidba keriljink.

Tehat a feladatunk egyre tobb munkaltatdval torténd kapcsolatba keriilés, a kapcsolat

elmélyitése és mUkddtetése, hasznalata.
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Kapcsolatba keriilés

A kapcsolatba kerllés az els6 lépés egy jol mikddd munkaltatoi egylttmakodés kiala-
kitasa felé. A kapcsolatfelvétel torténhet vezetdi szinten, s mikddhet tanacsadoi szinten
is. A szolgaltatas, vagy a szolgaltatast mUkodtetd szervezet vezetdje kihasznalhatja po-
ziciojat, hogy a szolgaltatas céltertletén mikodoé vallalatok, vallalkozasok vezetdivel
kapcsolatba kertiljon. Fontos, hogy a vezetd ennek érdekében jol pozicionalja magat a

helyi munkatigyi rendszerben. A kapcsolatok megkotésének jé szinhelyei lehetnek az

A kapcsolatba keriilés az elso lépés egy jol mikoado
munkaltator eqyittmukadés kialakitdsa felé”

onkormanyzati bizottsagi tlések, szakmai konferenciak, munkaltatéi férumok, a mun-
kaligyi szervezettel apolt j6 kapcsolatok, szektorok kozti egylttmikodésekben, platfor-
mokban, paktumokban valé részvétel. A vezetd feladata, hogy beagyazza szervezetét,
szolgaltatasat a helyi munkaligyi mezobe. Minél jobban pozicionalja magat és szerve-
zetét, annal inkabb megagyaz a tanacsadd eredményes tevékenységének, végsd soron
a szolgaltatas eredményesseégének, és az ligyfelek sikerének. A vezetdnek jol kialakitott
formalis és bizalmas munkaltatdi kapcsolataiban azt kell elérnie, hogy a kapcsolatot el-
vigye a munkatarsi szintekre. Végsd soron azért kell dolgoznia, hogy a szolgaltaté ta-
nacsaddja és a munkaltatd HR felel6se talalkozzon.

A kapcsolatba kertiilés, a kapcsolatfelvétel indulhat tanacsaddi kezdeményezésre is.
llyen esetekben hasznalhatjuk Ujra a networking technikat. Amennyiben igymond alul-
rol, dolgozoi szinten torténik a kapcsolatfelvétel, annyiban a felhatalmazottsag elérése
okan el kell tudni érni, hogy a vezetdi szintek is kifejezzék egyetértésiiket akar egyutt-
mUkodési megallapodas, akar a tamogatas informalis, verbalis kifejezésével.

A networking alapjan a tanacsado6 hasznalhatja teljes kapcsolatrendszerét, kiindulépon-
tot jelenthet a HR vezetével, a munkaltatoval torténd kapcsolatfelvétel felé, a régi osz-
talytars, rokon, barat, ismerds, régi munkatars, vagy spontan - példaul egy
workshopon, vagy tancoran, vagy az edzéteremben — felvett kapcsolat. Mivel ismerdse-
ink tobbsége bizonyara dolgozik valahol, amely foglalkoztato akar tgyfeleink foglal-
koztatdja is lehet. A networking mar leirt jellemzéi alapjan igyekezziink kapcsolati tevé-
kenységlinket Ugy alakitani, hogy lehetéleg minél sokfélébb, s minél tagabb kort érjink
el.
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A kapcsolat elmélyitése

A kapcsolat elmélyitésének szintén két iranya lehetséges, s a kapcsolatfelvétel utan a
teamnek el kell tudnia donteni, hogy ezt a tevékenységet milyen iranyban szervezi to-
vabb. Formalis, szabalyozott, egytttmikddési megallapodason alapuld egytttmko-
désre torekszik, vagy informalis, kélcsonds bizalmon alapulé szoros, személyes kapcso-
latot alakit ki. Melyik lehet az eredményesebb az adott viszonyok kozott? A formalis
kapcsolatok a nagyobb vallalatok szamara atlathatobban, a kisebb foglalkoztatok sza-
mara viszont rugalmatlanok. Tapasztalataim szerint a nagyobb vallalatok HR szakem-
berei is, bar korll vannak véve formalis, bejaratott, a munkaerd fogadasara beallitott
kapcsolatokkal, a rugalmassag okan bizalmi, rugalmas kapcsolatokra szorulnak, hogy
megfeleljenek a vezetdi kovetelményeknek, amely roviden: az allashely gyors betdltése
az elvarasoknak megfelelni tudd munkavallaléval. Tapasztalat az is, hogy a nagyobb
foglalkoztatok nem szivesen alapozzak formalis kapcsolataikat kisebb szolgaltatdkra,
mert Ok, vélekedéseik szerint, nem képesek nagyobb munkaerdigényt kielégiteni vi-
szonylag gyorsan megfelel6 munkavallaloval.

A bizalmi kapcsolatok elmélyitésének célja, hogy munkaerdigény esetén elsdként jus-
sunk eszébe a vallalat, vagy vallalkozas munkaerd-felvétellel megbizott munkatarsanak.
Ezt gyakori €s személyes talalkozasokkal érhetjik el. A tanacsad6 ugy mélyiti munkalta-
toi kapcsolatat, ahogy a talalkozasok gyakorisaga no, a személyes megismeréssel egyre
kozelebb kerl, s ilyen szempontbol az eszkdztarba kertilhetnek a névnapi jokivansa-
gok, tedzas gyakorlatai is. Talalkozasnak nevezhetiink ebbdl a szempontbdl akar egy
telefonos névnapi kdszontést is.

A kapcsolat mukodtetése, hasznalata

Ha a kapcsolatfelvétel a megfelel6 szinten és formaban tortént meg, és a kapcsolat kel-
|6en elmélyitett, az egylttmikddés mar sokkal olajozottabban fog menni. Megfelel6en
reagalnunk kell a partner megkereséseire, és a bizalom szintjét érzékelve akcidkat kez-
deményezhetiink, Ugyfél megkereséseket épithetlink fel a szakmai, munkaltatoi
networklinkben. Fontos figyelemmel kell lenniink arra, hogy, ha a kapcsolat bizalmi,
akkor gyorsan torékennyé valhat, de az egyuttmukddési megallapodasok sem érnek
semmit, ha a gyakorlatban a kapcsolat nem elényos a foglalkoztatd szamara.

6. Az ligyfelek tamogatasa informaciokkal

A képessé tétel elve alapjan elsdsorban tgyfeliinket tamogathatjuk az informacioszer-
zésben, nem csupan informaciot szolgaltatunk szamara az allaslehetéségekrdl, vagy
képzésekrol.
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Ugyfeleink egy része nagy gyakorisdggal hasznélja az internetet. Tébb alkalommal is
talalkoztam olyan UGgyféllel, aki bar hatarozott képzési céllal rendelkezett, tudta melyik
oktatasi intézményben szerveznek ilyen képzéseket, mégsem latogatott el az intéz-
mény honlapjara, mert eddig masra hasznalta az eszkdzt. Meg kell tehat tanitani az
ugyfeleket az informacidforrasok, csatornak szakszer(i hasznalatara, hogy a lehetd leg-
nagyobb 6nallésaggal legyenek képesek a maguk szamara informaciokat gydjteni.
Mindek&zben csak akkor vegylink at tevékenységet Ggyfellinktdl, s csak annyit, ameny-
nyit feltétlentl muszaj. Példanknal maradva, segithetjik az internetes keresést techni-
kailag, ha 6 ezt az eszkdzt nem tudja kezelni, de a képzésrél valé telefonos, vagy sze-
mélyes informacidszerzés, a telefonszam felkutatasa utan a tovabbi tajékozddas mar az

6 dolga legyen.

Az informacidszerzés egyes mddjai:

e informacidszerzés az internetrdl, direkt keresés
e altalanos informacidk gydjtése internetrol
e informacidszerzés tamogatasa tgyfellink személyes kapcsolati haldjaban

e informacidk gyUjtése és megosztasa a tanacsado szakmai kapcsolatrendszeré-
bél, vagy a foglalkoztatoktol

e képzési informaciok gyujtése képzd intézményektdl

e egeészségligyi, jogi, munkaerd-piaci informaciok gyujtése

e informaciok gyUjtése kiegészitd szolgaltatasokrdl, mint példaul tamogatd
szolgalat

e allas-informaciok keresése napilapokban, interneten, és a kapcsolati rendszer-
bél

Kozremuikodo intézmények szolgaltatasai

Ugyfeliink kapcsolatainak felépitése, térekvéseinek elémozditasa nemcsak a munkalta-
tokra terjedhet ki, hanem mas szolgaltatasokra is, akik esetlegesen részt vesznek a ta-
mogatasaban. Illyen szolgaltatok lehetnek példaul a csaladsegitok, terapeutak, a mun-
kaligyi_intézményrendszer szerepldi, személyszallitd szolgaltatok, tamogatd szolgala-

LA rutinszertien mikodo szolgaltatasok megszokott keretel
kOZ€ a rutinszerd esetektol kicsit is eltéro
folyamatokat bevinni mar nehézkes.”

tok stb. A kdzremUkddd intézmények nemcsak az Ugyfél tdmogatasaban vehetnek
részt, hanem az lgyfeleink bevonasaban is, st ebbéli szerepik nagyon fontos. Nagy
gondot kell forditanunk ugyanis a potencialis Ggyfélkorrel torténd kapcsolatok kialaki-
tasara, amelynek egyik legfontosabb terepe a célterlileten mikddd szocialis intézmé-
nyek.

28




Ugyfeliink szdmara fontos lehet, hogy hozzaférjen a legkiilénfélébb tdmogat6 szolgal-
tatasokhoz, s a segit6 feladata, hogy tamogassa a kapcsolédast. Fontos lehet a kézve-
tett szolgaltatas rugalmassaga az intézmény oldalarol, az Ggyfellink kezdeti félelmeinek
oldasa a szolgaltatassal torténd kapcsolatfelvétel elétt. Ugyfeliink érdeke, hogy vi-
szonylag kdnnyen, rugalmasan férjen hozza azokhoz a szolgaltatasokhoz, amelyek fej-
|6dése, aktudlis céljai, feladatai szempontjabdl éppen akkor sziikségesek. Ebbdl kovet-
kezik, hogy figyelnlink kell Ggyfeliink 6nallésagara és felhatalmazottsagara a kapcsolo-
das folyamataban is. A segitd feladata eldkésziteni egy sikeresen mikédd Uj kapcsola-
tot, megagyazni tUgyfele 6nallo eréfeszitései szamara.

A rutinszerlen m(koddé szolgaltatdsok megszokott keretei kozé, a rutinszer(l esetektdl
kicsit is eltéré folyamatokat bevinni mar nehézkes. A nehézkesen mikodoé kapcsolatok,
tapasztalataink szerint akkor teheték kdnnyebbé, ha van megértés, bizalom, ismeret-
ség, rugalmassag a szerepldk kdzott nem csupan intézményvezetdi, de akar munkatarsi
szinteken is. Amennyiben a munkatarsak, tanacsadok kompetensek és az intézményve-
zetd altal felhatalmazottak, annyiban ezen a szinten mikodtethetd leggordilékenyeb-
ben a tanacsadodi sajat szakmai network. A munkaerdpiaci szolgaltatas egyik fontos fel-
adata, célja is lehet, hogy a vezetdi kapcsolatok bizalmi felépitésétdl indulva a kapcso-
lati munkat képesek legyenek levinni egészen a munkatarsi szintekre, ahol az mar
konkrét esetek kapcsan is mUkddtethetd. Alapelveink szerint fontos szamunkra, hogy a
konkrét kapcsolatfelvételeket illetéen tgyfeliink legyen a kezdeményezd, képes legyen
onalléan belépni a kapcsolatba, s kiaknazni a benne rejlé lehetdségeket. Miutan jo
kapcsolatot épitettiink a konkrét esetmenedzselésbe bevonhatd intézménnyel és a
konkrét munkatarssal, dolgoznunk kell azon, hogy a bizalom egy magas szintje tgyfe-
link szamara is rendelkezésre alljon. Amikor a szolgaltatas kapcsolatrendszerén dolgo-
zunk tanacsadoként, akkor abban vagyunk érdekeltek, hogy a célteriileten rendelke-
zésre allo eroforrasok széles korét a munkank részéveé tegyuk, mintegy megndvelve ez-
zel sajat cselekvoképességlinket, s abban vagyunk érdekeltek tovabba, hogy noveljik a
megszerzett kapcsolatok bizalmi szintjét, hogy a lehet6 legnagyobb biztonsaggal indit-
hassunk megfelel6 akcidkat ezen a kdzds munkaterileten.

Felkésziilés a szolgaltatas nyujtasara
galtatas nyuj
A szocialis tertleten, az emberekkel valé foglalkozas teriletein, és a munkaerépiaci
szolgaltatasokban dolgozé szakemberek is fokozottan ki vannak téve a stressz-
hatasoknak és a stressz egyik fontos kovetkezmeényének, a kiégésnek. A kiégés veszé-
lye csdkkenthetd, a hatékony és eredményes munkavégzés elémozdithato, s ehhez sok
-sok technika all mar rendelkezéslinkre. Ezek kozil véleményem szerint a harom leg-
fontosabbra kiemelt figyelmet kell forditani a szolgaltatas kialakitasakor és szervezése-
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kor:

e az adminisztracid minimalizalasa
e a segitd technikai és szakmai eszkdztaranak bovitése, stressz-mentes munka-
kornyezet

e a tapasztalatok atbeszélésének lehetésége, esetmegbeszélés, szupervizio,
coaching.

Az adminisztracié tulnovekedésének nagy veszélye van a szolgaltatas kialakitasakor,
mivel ekkor még a szolgaltatasunk nem él6, s gondolati ,jatékban” az elképzelt tevé-
kenysegliink minden mozzanatat transzformalni szeretnénk dokumentum formajaban.
Tapasztalataim alapjan ilyen esetekben jél atlathatd, logikailag szép dokumentacios
rendszerek alnak eld, amelyek leképezik a szolgaltatasi rendszert egy az egyben. A do-
kumentacio csdkkenésekor, ha valaki valamit el akar venni beléle, azt érezhetjik, hogy
az egész szolgaltatasi rendszer esik szét. A kdzponti szolgaltatasi rendszerekre jellem-
26, hogy el6szor készil el a rendszer, majd a dokumentacios leképezése, s végil pedig
az Ugyintézo beillesztése, de a nonprofit szolgaltatoknak nem kell ehhez a modszerhez
alkalmazkodniuk. Fontos azt latnunk, hogy nem kell lefedniink rendszerlinket admi-

nisztracioval, és nem indokolja ezt a fluktuacio sem.

A dokumentéaciordl szot ejtettlink mar annak vonatkozasaban, hogy a munkakeresés
folyamatat lényegében lgyfelliink adminisztralja, a tanacsad6 pedig jegyzeteket készit
a tanacsadasi alkalmak anyagabdl, s ennyi béven elegendé az esetek zokkendmentes
kezeléséhez. Az esetleges palyazati dokumentaciot, ha a szolgaltatas palyazatbdl finan-
szirozott, bizzuk az erre felkészilt munkatarsakra, az adminisztraciéra, de ne a tanacs-
ad6 végezze. Ugyfeleinknek tonna sulyd tapasztalata van arrdl, hogy bemennek egy
intézményhez, elmondjak az életliket, a betegségeiket, az adataikat, és ezt kdvetden
nem torténik semmi. Probaljuk meg kihasznalni annak feszlltségét, és élvezni annak
lehet6ségét, hogy a tanacsadonal mar teljesen mas tipusu kérdések és valaszok hang-
zanak el.

Fontos, hogy a seqitd felkészilt legyen a szolgaltatas inditasakor, és felkésziltnek
érezze magat a segitd kapcsolataban. Ezt tamogatja ez a mddszertani tanulmany is, s
tamogathaté felkészité programokkal, tréningekkel, coachinggal, amelyekkel készség-
szintre emelheté a megszerzett tudas. Tréningprogram esetén az alabbi modulokat
ajanlom a segitdk szamara, a szolgaltatasra specialis médszertani felkészilés mellett:
Onismeret, networking, motivacié, kommunikacio, asszertivitas, relaxaciés technikak,
konfliktuskezelés, én-marka, seqitdi identitas, krizis elmélet, fogyatékossag (gyakorlati
megtapasztalas kozvetlenll az érintettektol), szegénység, tajékozodas a szocialis intéz-
ményrendszerben, a szolgaltatasok és ellatasok rendszerében, tanacsadas mddszertan,
jegyzetelés technikaja.

A felkészilés mellett a folyamatosan kész allapotot és a fejlédést tamogatjak a
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coaching, a szupervizio, és az eset-

”Ha d kapCSO/atfe/VEtE/ d megbeszélés technikai. A jol miko-
megfe/e/é’ szinten és d6 és fejlédd szolgaltatas miikod-
f ,b Z,_ t , / tetéséhez fontos, hogy legalabb
Ormabarn torten meg’ egy modszert folyamatosan alkal-
éS 4d kapCSO/al' ke//é,e/’) - mazzunk. Minimumnak tekinthet-
/ ,/ ,t T jik a heti esetmegbeszélések folya-
eime y/ et az matos megtartasat, de alkalmazha-
egyu[l’m(jkgdés ma,/’ tunk mix-rendszert is, ahol a veze-
. ték coachingban részesilnek, a ta-

SOkka/ O/ajOZOHabban nacsadok szadmara elérhetd az
ng men/’)/', ! egyéni szupervizid és csoportveze-
tésben jartas személy altal leveze-

tett esetmegbeszélé csoport.

Dokumentacio

Modelliinkben a dokumentaciénak a jelent6s részét az tgyfellink végzi. A segitd, sajat
munkajanak dokumentalasa nem csinal semmi egyebet, mint hogy folyamatosan jegy-
zetel. A segité dokumentacios kotelezettségeit véleményem szerint csokkenteni sziik-
séges, az Ugyfelek részvételét pedig az eddigiekhez képest novelni fontos.

A dokumentacids rend eszkdzként sem tartalmaz terv-dokumentumot. Véleményem
szerint a tervezés egyik konzultaciérol a masikra torténhet. Az eddigi palyafutasom
alatt sokféle és nagy mennyiségl tervdokumentumot lattam, de csak az asztalfiokban.
Tartalmilag semmitmondodak voltak és nem befolyasoltak a munkakeresés folyamatat.
Feleslegesen késziiltek el.

Az lgyfel egy atfogd dokumentaciot vezet, amit naplonak nevezhetiink. A napl6 tulaj-
donképpen elérehaladasi napld, amely tartalmazza a segit6tdl neki szant feladatokat,
és jegyzi a megtett akciokat. A jelenléti iv helyett dokumentalja az tigyfél megjelenését
a személyes konzultacidkon és a csoportos foglakozasokon. Mint jelenléti iv ugy funk-
cional, mint inkabb egy igazold iv. A napld személyes, a segit6 alairasaval igazolja a je-
lenlétet.

A segit6 kapcsolat gyakran szinte elveszik a dokumentacioban. FOként a projektekkel
kapcsolatos dokumentacios kényszer annyira megterheld, hogy a segitonek nem ma-
rad figyelme arra, hogy Ugyfelével szakszer(ien foglalkozzon, de legalabbis a figyelem
szinte sohasem lesz optimalisan elosztva a dokumentacié és a szakmai tevékenységek
kozott. Az lgyfeleknél merében mas a helyzet. Oket a munkakeresés vélhetden rovid
idoszakara, az ezzel kapcsolatos feladataikra kell hangolnunk. Ennek kivalo eszkoze, ha
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a folyamatok elérehaladasaval kapcsolatos dokumentaciot az el6rehaladasban érdekelt
személy végzi. A tevékenységek dokumentalasa kdzben tobbszorosen reflektal, figyel,
dsszpontosit, magat a témara hangolva fejlédik, a megoldasra fokuszalt latasa, latotere
szélesedik.

Szolgaltatasunkban minddssze harom dokumentum létezik, amelybdl az elérehaladasi
naplot Ugyfellink vezeti, a szolgaltatasi szerz6dést pedig nem a tanacsado tolteti ki, ha-
nem a szervezet altal megbizott adminisztrator. A harom dokumentacion tdl a tanacs-
addk személyesen kialakitott formaban rogzithetik sajat szakmai kapcsolati munkajuk
eredményeit. Nem szlikséges, hogy a tanacsadok teljesen egységesen végezzék tevé-
kenységeiket.

A dokumentumaink tehat a kdvetkezok: (1) szolgaltatasi szerzddés, (2) elérehaladasi

naplé, (3) konzultaciés jegyzet.

Az el6rehaladasi naplé nem mas, mint az egyéni aktivitasok jegyzetelése. A jegyzetelést
az ugyfél végzi. A napldba bekerll a szomszéddal valé beszélgetés egy lehetséges al-
lashelyrdl, egy rokon felkeresése informacidszerzés, vagy csupan a munkakeresd alla-
potkozlése céljabodl, éppugy, mint egy allasinterjun valo részvétel. Az elsd (lés alkalma-
val tartsunk egy részletes, akar 20 perces beszélgetést ligyfellinkkel arrél, hogy vezesse,
s hogy Orizze el6rehaladasi napléjat, mi minden kerilhet a napldba, s milyen fontos,
hogy minden jelentds cselekvésiinket rogzitsik. A konzultaciok alapjan Uj feladatok ke-
rilhetnek megbeszélésre, amelyek eredményei aztan ide régzithetdk, s a konzultaciok
koztes idejében végzett aktivitasok a napld alapjan valnak atbeszélhetévé a kovetkezé
talalkozon. Az elérehaladasi naplot tgyfellink vezeti és 6rzi, s hozza magaval az 6sszes

talalkozora.

A konzultaciés jegyzet a tanacsadd eszkdze a segitd kapcsolat elérehaladasanak rogzi-
tésére. A jegyzet maga nem kotott formajud, egyszerlien egy flizet vezetésérol van szo,
amelyben rogzithetok a konzultaciok fontos torténései, s az tgyfél fontos jellemzoi,
tulajdonsagai, adatai. A jegyzet elején vegyuk fel azokat az adatokat, amelyekhez a ta-
nacsadasi, konzultacios folyamatban varhatéan tobbszor visszanyulunk, mint Ggyfellink
csaladi allapotai, hozzatartozéi, munkatapasztalata, erésségei, gyengeségei, alkalma-
zott seqit6é kapcsolatai, er6forrasai, jellemzd és eredményes probléma-megoldasi stra-
tégiai, iskolai végzettsége, életcélja.

J6 munkat kivanunk és ne feledjiik, 50 elutasitas kozt lesz egy smile!
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