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KOSZONETNYILVANITAS

Az Eurdpai Menekiltlgyi Tamogatasi Hivatalnak (EASQ) a menekiiltiigy és a befogadds
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl szolo gyakorlati utmutatdja elkészilt, kdszdnhetSen
a képzett és keményen dolgozo szakértéknek, akiket az EASO kiszolgaltatott helyzetben
lévSkkel foglalkozd szakértsi hdldzatanak nemzeti kapcsolattartd pontjai jeloltek ki a
személyzet jélétével foglalkozd munkacsoportban vald részvételre. A szakért6k Belgiumbdl
(Menedékkérék Befogadasaval Foglalkozd Szévetségi Ugyndkség), Gorégorszagbal

(Danish Refugee Council), Hollandiabol (Menedékkérék Befogadasaval Foglalkozd
Kozponti Ugynokség), Németorszaghdl (Szévetségi Migracids és Menekdiltiigyi Hivatal) és
Romanidbal (Bellgyminisztérium) érkeztek.

Az EASO kiszolgaltatott helyzetben IévSkkel foglalkozé csoportja el kivanja ismerni az EASO
mdveleteiben dolgozé EASO-személyzettdl, valamint az EASO gordgorszagi miveleteit
tamogatd pszicholdgusoktdl kapott tamogatast.

Szeretnénk kifejezni halankat az ENSZ Menekiltlgyi Fébiztossaganak és az Eurdpai
Munkahelyi Biztonsagi és Egészségvédelmi Ugyndkségnek, amelyek egyarant az Gtmutaté
referenciacsoportjat alkotjak, és hasznos és konstruktiv észrevételeket nyujtottak az
eredeti tervezet javitdsdhoz.

Oszinte kdszonetet mondunk tovabba az EASO konzultacids férumanak visszacsatold
tagjai, valamint az EASO kiszolgéltatott helyzetben lévEkkel foglalkozd szakért8i

haldzatanak tagjai szamara, véleményik megosztasaért.
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Miért késziilt ez az utmutatd? Az Eurdpai Menekultigyi Tamogatési Hivatal (EASO)
kildetése az, hogy — tobbek kdzott — kdzos képzéssel, kdozds minbségi elSirdsokkal és

a szarmazasi orszagokra vonatkozé kozds informacidkkal tdmogassa az Eurdpai Unid
tagallamait és a tarsult orszagokat (EU+-orszagok). Az EASO kozos gyakorlati eszkdzoket
és Utmutatot dolgoz ki azon dltaldnos céljaval 6sszhangban, hogy tdmogassa az EU+-
orszagokat a kozos eurdpai menekiltigyi rendszeren belili k6zos eléirdsok és magas
szinvonalu eljarasok megvaldsitasaban.

A személyzet j6létérdl sz6l6 Utmutatdt az EASO kiszolgdltatott helyzetben |évékkel
foglalkozo szakért6i haldzatanak kérésére hoztak létre. A menekiltligy és a befogadas
terlletén végzett munka elismerten kedvez6tlendl hat a vezet6k és csapataik altalanos
jolétére. A hatdsagok jelezték, hogy Utmutatoét kell biztositani arra vonatkozdan, hogy
miként lehet a legjobban integralni a személyzeti jéléti intézkedéseket a folyamatban lévé
tevékenységekbe és a nyUjtott tdmogatasba.

Hogyan késziilt ez az utmutatd? Ennek az itmutatonak a kidolgozdsa az EU+-orszagokban
végzett felméréssel kezd6dott annak érdekében, hogy tisztdban legylink a menekiltigy

és a befogadas tertletén az ellenérzési pontokon dolgozd tisztvisel6k szlikségleteivel, és
megismerjik a meglévd bevalt gyakorlatokat, amelyekre épiteni lehet. Ezen Utmutatd
kidolgozdsanak alapjaul az emlitett feltérképezés eredményei szolgaltak. A tagéllami
szakért6k tdmogattdk a tartalom fejlesztését, a szévegezési folyamatot pedig az EASO
koordindlta. A véglegesitést megel6z6en célzott konzultdcidra kerllt sor a személyzet
jolétével foglalkozd szakértSkkel, az EASO kiszolgaltatott helyzetben lévékkel foglalkozd
szakért6i hdldzata pedig felllvizsgdlta az Utmutatot.

Kinek szdl ez az Gtmutatd? Ez az Utmutatd elsGsorban a meneklltlggyel és befogadassal
foglalkozé hatdsagok vezet8inek szél. Mindazonaltal az Gtmutatod egyes részei hasznosak
az emberieréforras-részlegek, az ellenérzési pontokon dolgozé tisztviseldk, a belsd és
kulsé szakemberek, valamint a civil tarsadalmi szervezetek szamara is.

Hogyan kell haszndlni ezt az Utmutatét? Ez az Utmutatd harom kilonallo, de egymast
kiegészits részbdl all. |. rész: ElGirdsok és politika. Ez a rész arra dsszpontosit, hogy a
hatdsagok miként dolgozzak ki a személyzet jolétére vonatkozd stratégiat, ha még nem
all rendelkezésre stratégia. Ezt aldtdmasztjak az erre a célra javasolt el6irdsok és mutatok.
. rész: A személyzeti joléti eszkdztar az 6sszes olyan bevalt gyakorlatként azonositott
gyakorlati eszkozt részletezi, amelyeket egyes EU+-orszagokban mar végrehajtottak.

lll. rész: Nyomon kovetés és értékelés. Ez a rész olyan nyomonkovetési és értékelési
mechanizmust biztosit, amely segiti a hatdsdgokat az egyszer(i modon bevezetett
intézkedések altal elért el6rehaladas nyomon kovetésében. Az Utmutatd célja, hogy


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-iii
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kiegészitse, nem pedig az, hogy felvaltsa azokat a helyi politikakat és stratégiakat, amelyek
az EU+-orszagok hatdsdgain belll a személyzet jolétével foglalkoznak.

Hogyan kapcsolddik ez az utmutaté a nemzeti jogszabalyokhoz és gyakorlatokhoz? A
konvergenciat szolgdld ,,puha” eszkozrél van szo, amely jogilag nem kotelezé érvényd.
Tukrozi az EU+-orszdgok és szakértik altal kozosen alkalmazott és olyan el&irasok
formajaban kialakitott bevalt gyakorlatokat, amelyek irdnymutatdssal szolgalnak a
hatdsagok szamdra a személyzet j6létével kapcsolatosan tett eréfeszitéseik soran.

irjon nekiink! Ha kérdése van vagy visszajelzést kivan adni a dokumentummal
kapcsolatban, kérjik, forduljon az EASO kiszolgdltatott helyzetben |évékkel foglalkozd

csoportjdhoz a kdvetkez§ e-mail cimen: vulnerablegroups@euaa.europa.eu.


mailto:vulnerablegroups%40euaa.europa.eu?subject=
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Az e témaban végzett tudomanyos kutatdsok (*) és az Eurdpai Menekdltlgyi
Tamogatdsi Hivatal (EASO) helyszini munkatdarsaival tartott megbeszélések szerint

a humanitarius segitségnyujtas és a menekultigy teriletén dolgozd szakemberek
nagyobb valdszinlséggel szenvednek depressziotdl, szorongastél vagy kiégéstél, mint
a mas kozegekben dolgozd személyzet. Tobbek kozott az ennek az oka, hogy a munka
kaldénosen nagy terhet jelent az eréforrdsok hidnya, a munkajukkal érintett lakossag
szenvedésének megtapasztaldasa és a munkahely bizonytalansdga miatt, amelyek mind

kedvezdtlendl hatnak a jélétre. 2019 elején az EASO kiszolgaltatott helyzetben lévékkel
foglalkoz6 szakért6i haldzatanak nemzeti kapcsolattartd pontjai felkérték az EASO-t,

hogy az EASO kiszolgaltatott helyzetben lév6kkel foglalkozod szakért6i hadldzatanak éves
Ulésén Eurdpa-szerte osszak meg egymassal az dngondoskodassal és a személyzet
jolétével kapcsolatos bevalt gyakorlatokat. Az EASO elsé l1épésként felmérést kuldott ki az
Eurdpai Unio tagéllamai és a tarsult orszagok (EU+-orszédgok) azon nemzeti kapcsolattartd
pontjai szamara, amelyek tagjai a befogadasi és menekiltlgyi eljarasokkal foglalkozé
EASO-haldézatoknak és az EASO kiszolgaltatott helyzetben lévékkel foglalkozd szakértéi
haldozatanak. A felmérés célja az volt, hogy jobban megismerjik a hatdsagok és a

civil tdrsadalmi szervezetek altal a személyzet j6léte terén tett eréfeszitéseket. 2019
decemberében feltérképezs jelentést (2) készitettek és osztottak meg a harom EASO-
haldzattal a jelenleg alkalmazott gyakorlatokrél, valamint a valaszaddk altal meghatérozott

szlkségletekrdl és hianyossagokrol.

A feltérképezés egyik f6 tanulsaga az volt, hogy a munkaval kapcsolatos, kezeletlen(l
hagyott kronikus stressztényezdk megvaltoztathatjak a személyzet viselkedését, hatdssal
lehetnek meggy6z6déseikre és érzelmi dllapotukra, és kihatdssal lehetnek fizikai jolétlkre.
Ez kilonosen nyilvanvalé azzal 6sszefiggésben, hogy a személyzet hogyan érzi magat

a tartds stressznek valé kitettség esetén. Az EASO 4altal 2019-ben elinditott felmérés
valaszaddi szerint a tartds stressz fokozddd hangulatingadozashoz, haraghoz és a munkaval
kapcsolatos motivalatlansadg fokozddasahoz vezet.

(1)  Solanki, H.: Mindfulness and Wellbeing: Mental health and humanitarian aid workers — A shift of emphasis from treatment to prevention,
Action Against Hunger, London, 2015; Antares Foundation: Managing Stress in Humanitarian Workers — Guidelines for good practice, 2012.

(2)  Afelmérésben dsszesen 23 orszag vett részt, ebbdl 21 volt unids tagallam. Norvégia és Szerbia is kiildétt észrevételeket. Osszesen
89 személy vett részt a felmérésben. Az ellendrzési pontokon dolgozo tisztviselSk elsGsorban a traumatikus tartalomnak vald
mindennapi kitettséget, a jelentés munkaterhet és az alacsony béreket emlitették mint legfébb stressztényezéket. A vezeték viszont
tobbek kozott a kiterjedt burokraciat, a munkahelyi struktira hianyat és a munkahelyek bizonytalansagat nevezték meg a stressz f6
okaiként. A megallapitasok szerint a résztvevék azt figyelték meg, hogy érzéseik, viselkedésik és cselekvéseik mind a munkahelyen,
mind a maganéletikben megvaltoztak.


http://gsdrc.org/document-library/mindfulness-and-wellbeing-mental-health-and-humanitarian-aid-workers/
https://www.antaresfoundation.org/filestore/si/1164337/1/1167964/managing_stress_in_humanitarian_aid_workers_guidelines_for_good_practice.pdf?etag=4a88e3afb4f73629c068ee24d9bd30d9
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Osszességében a felmérés szerint a munkahelyeken beliil a kdvetkezd teriileteket kell
javitani annak érdekében, hogy megel6zhetéek legyenek a munkavallalok egészségét
érint6 (fizikai és mentalis) kockazatok:

— afels6 vezetés elkotelezettsége és tudatossdga a gondoskodasi kotelezettség,
valamint a személyzetnek a kikuldetési/foglalkoztatasi ciklus soran valé folyamatos
tdmogatdsa fontossaga kapcsan;

— Afelvételt megel6z6 tevékenységek megerdsitése (pl. a teljes személyzet orvosi és
pszicholdgiai sziirése);

— Aszemélyzet jolétével kapcsolatos szakpolitikakra és tevékenységekre vonatkozo
egyértelmd informacidk rendelkezésre allasa és az azokhoz valé hozzaférés.

Végezetll kulcsfontossdgu az azzal 6sszefliggd munkahelyi nyomas kezelése, hogy
Eurdpaban jelenleg miként érzékelik a migraciét. A megallapitdsok szerint a témaval
kapcsolatos, gyakran meglehet&sen negativ narrativakat figyelembe kell venni a vezeték és
az ellendrzési pontokon dolgozé tisztvisel6k személyzeti jéléti szlikségleteinek értékelése
és kezelése soran.

2020-ban az EASO a Belgiumbdl, Gorogorszaghol, Hollandiabol, Németorszagbol és
Romaniabdl érkezb tagallami szakértSkkel egyitt kidolgozta ezt a gyakorlati Utmutatét a
2019-ben elvégzett kezdeti feltérképezés megallapitasainak integraldsaval. Az Utmutaté
harom kiil6nalloé részbdl all, amelyek célja, hogy tdmogassak a menekiltigyi és
befogadasi hatdsagokat a személyzet jélétének biztositdsara irdnyuld eréfeszitéseikben.
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Ez az Utmutatd az operativ menekiltlgy terlletén végzett munkara dsszpontosit, amely a
munka jellegébdl addddan egyedi munkakdrnyezetet tesz szilkségessé. A menekiltiggyel
kapcsolatos munkahelyeken dolgozd személyzet (példaul tGgyintéz6k, munkafolyamat-

vezetdk, regisztracios tisztvisel6k, fogadd tisztviselSk és csoportvezetsk) gyakran
szembesilnek kilénboz6, kihivasokkal teli fizikai és pszicholdgiai korilményekkel. E kihivasok
kozé tartozhat a folyamatosan magas munkateher, a nemzetkdzi védelmet kérelmezd,
beérkez6 személyek szamanak folyamatos véltozdsa miatt gyakran kiszamithatatlan
munkakdérnyezet, a traumat elszenvedett személyekkel vald érintkezés, valamint egyes

esetekben a mindennapi feladatok ellatasdhoz sziikséges eréforrasok hianya.

E gyakorlati utmutatd alkalmazasaban ezek a kockazati tényez6k két f§ kategdridba
sorolhatok (3).

— A nemzetkdzi védelmet kérelmez&kkel kozvetlendl érintkezd, az ellenérzési pontokon
dolgozd tisztviselGket érint6 kockazati tényez6k. A kockazati tényezdk kozvetett
traumadhoz vezethetnek. Példaként emlithet6k azok az Ggyintézék, akik meghallgatjak
a kérelmez6k és a traumatizalt emberekkel a befogadas tertletén napi szinten dolgozé
tisztvisel6k altal megosztott traumatikus tapasztalatokat.

— Adott esetben egész csapatokat érint§ stressztényez6k (*). A stressztényezék kiégéshez
vezethetnek, mivel a tartdsan stresszes munkakornyezet befolydsolhatja a személyzet
tagjainak jolétét, az ellendrzési pontokon dolgozé tisztvisel6ktbl a vezetskig.

Fontos megjegyezni, hogy az e terlleten dolgozd emberek nagy elkotelezettséget
tanusitanak az Eurdopaba érkezd, nemzetkozi védelemre szoruld személyek tdmogatasa
irdnt. Mindennap azért jonnek dolgozni, mert a munkédnak van célja, és 6rommel dolgoznak
sajat szervezetiikon beldl, illetve a menekiltlgy és a migracio teriletén. Rdadasul a munkat
a kihivasok ellenére sokan ugy élik meg, hogy nagyon is érdemes ezzel foglalkozni.

E gyakorlati Utmutato célja tehat az, hogy tdmogassa a vezetSket a menekiltlgyi
tertleten dolgozd személyzet terhelésének megel6zésében, csokkentésében és
kezelésében. A munkahelyi megterhelés és a kapcsolddé (fizikai és pszicholdgiai)
egészséglgyi kockdzatok minden szervezet szamdra ismerds helyzetet jelentenek. A
munkahelyi stressz gyakran abbdl ered, hogy egy személy a munkahelyen nem képes
megbirkozni a stresszel és a nyomassal. Ez kart okozhat Ugy az egyes alkalmazottaknak,

mint az egész szervezetnek (°).

(3) Eza gyakorlati dtmutatd nem foglalkozik a munkavégzéssel kapcsolatos biztonsagi és védelmi kockdzatokkal, példdul balesetekkel és
egyéb, az irodaéplletek, irodai jarmUivek vagy hasonlok megtervezésének vagy karbantartdsdnak hianyabdl fakadd, nem szandékos
védelmi aggélyokkal.

(4)  Lasd még: Leka, S., Griffiths, A. és Cox, T.: ,Chapter 5.1. Assessing risks at work, in Work Organisation and Stress, Egészséglgyi
Vilagszervezet, Genf, 2004, 10. o.: ,A munkahelyi stressz eredményesen kezelhet6 kockazatkezelési megkozelités alkalmazasaval,
ahogy arra mds sulyos egészséglgyi és biztonsagi problémadk esetében is sikeresen kerll sor. A kockazatkezelési megkozelités felméri
a munkakornyezetben fenndlld azon lehetséges kockazatokat, amelyek a munkavallaloknak kart okozhatnak. A veszély olyan esemény
vagy helyzet, amely kart okozhat. A kdrosodas az egészség fizikai vagy pszicholdgiai romlasét jelenti. A stressz okai a munka és a
munkakorilmények tervezésével és kezelésével kapcsolatos veszélyek, marpedig az ilyen veszélyek, illetve hatasaik mas veszélyekhez
hasonlé médon kezelhetdk.”

(5)  Mezomo, D.S. és de Oliveira, T. S:. Stress prevention and management program for public security professionals, in Rossi, A. M., Meurs,
J.A. és Perrewé P. L. (szerk.): Stress and Quality of Working Life — Interpersonal and occupation-based stress, Information Age Publishing
Inc., Charlotte, NC, 2016, 166. o.

11


https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/42625/9241590475.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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terliletén dolgozo személyzet jolétérdl: Il. rész

Ugyanakkor egy szervezeten vagy hatésagon belll a tAmogatd és megértd kultira
kialakitasa pozitiv hatdssal lesz a személyzet egyes tagjainak szubjektiv j6létérzetére és
hatékonysagéra egyarant (°).

Ezt a megkdzelitést, amely a munkavallalok munkahelyi megterhelésének megel6zésére
6sszpontosit, munkahelyi traumatudatos gondozasnak (Trauma Informed Care, TIC) is
nevezik, kilondsen a traumatizalt népességet gondozd szervezeteknél. Bizonyos mértékig
az europai menekdltligyi és befogadasi hatdsagok is foglalkoznak ezzel. A traumatudatos
gondozas dltaldban a szervezeti gondozast, az dngondoskodast, a csapattdmogatast és

a személyes ongondoskodast veszi figyelembe. Mindezek célja a személyzet kiégésének

és masodlagos traumajanak megel6zése, valamint az egylttérzés, az elégedettség és a
masodlagos ellendlld képesség novelése. Ezekkel a témakkal foglalkozik ez a hdrom részbdl
allé gyakorlati utmutato.

Az EASO-nak a menekiiltiigy és a befogadds teriiletén dolgozo személyzet jolétérél szolo
gyakorlati utmutatdja harom, egymassal 6sszefliggs és egymast kiegészit6 részbdl all,

és céljuk a személyzet j6létére gyakorolt hosszu tavu hatas elérése. Az Utmutatd harom
része egylttesen, valamilyen kombindciéban vagy 6nallé eszkozként is hasznalhatod a
menekdiltigyi vagy befogaddsi hatdsag igényeitdl fliggben. Az Utmutatd a személyzet
jolétére vonatkozdan harom részbdél alld holisztikus megkdzelitést javasol. Figyelmet fordit az
elSirasok kialakitasara és a politika kidolgozasara (I. rész), a gyakorlati eszkdzok kivalasztasara
és végrehajtasara (Il. rész), valamint a nyomonkdvetési és értékelési mechanizmusok
végrehajtasara (lll. rész) annak biztositasa érdekében, hogy a személyzet jélétére vonatkozd
politika mindenkor igazodjon a személyzet igényeihez. A beavatkozasokat részvételen
alapuld mddon, a szlikségletek és a kockazatértékelés alapjan alakitjak ki.

A személyzet jolétének atfogdo megkozelitése

A SZEMELYZET
JOLETE

Il. rész:
Személyzeti
joléti
eszkoztar

(6)  Lasd még Hart, P. M. és Cotter, P. kutatasat: Occupational wellbeing and performance: a review of organisational health research, in:
Australian Psychologist, 38. kotet, 2. sz., 2003, 118-127. o.


https://www.researchgate.net/profile/Peter-Hart-3/publication/227739786_Occupational_Wellbeing_and_Performance_A_Review_of_Organisational_Health_Research/links/5511712e0cf21209d5289842/Occupational-Wellbeing-and-Performance-A-Review-of-Organisational-Health-Research.pdf
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|. rész: ElGirasok és politika. Ez a rész nyolc olyan el@irast javasol, amelyek
irdnymutatdssal szolgdlnak az EU+-orszagok menekiltiggyel és befogadassal foglalkozd
munkakornyezetében a személyzet joléti politikdjanak kialakitasa, végrehajtdsa és
értékelése sordn. Ezek az el8irasok olyan min&ségi referenciaértékekhez, mutatdkhoz és
javasolt tevékenységekhez kapcsolddnak, amelyeket a hatdsdgok a szervezeti egységeik
személyzeti jolétének észszer(sitése céljdbdl alkalmazhatnak. Ajanlasokat fogalmaz meg
arra vonatkozdan, hogy miként kell kidolgozni a személyzet jéllétét biztositd személyzeti
joléti politika kidolgozasanak és végrehajtasanak alapjaul szolgald személyzeti joléti
stratégiat. Az |. rész f6 célcsoportjai az irdnyitasi és emberier6forras-részlegek.

Il. rész: Személyzeti joléti eszk6ztar. Ez a rész szdmos gyakorlati eszkozt,
gyakorlatot és a puha készségekre vonatkozd képzési javaslatot ismertet. Ezek a
vezet6kre és az ellen6rzési pontokon dolgozd tisztviselGkre, valamint a belsé és
kllsé6 szakért6kre vonatkoznak, és céljuk, hogy meg lehessen felelni a személyzet
jolétére vonatkozdan az I. részben bevezetett elSirasoknak. Az ajanlott eszkdzok,
gyakorlatok és kapacitasépitési tevékenységek — beleértve az 6ngondoskodo
tevékenységeket is — listdja nem kimerit6, hanem a tagallami szakérték altal
megosztott bevalt gyakorlatokat tartalmazza. A Il. rész f6 célcsoportja a
menekiiltiigy és a befogadas teriiletén dolgozo teljes személyzet: a vezetGség és
az emberier6forras-személyzet, a kritikus események kezeléséért felelGs csoportok
és a belsd kapacitasépitésben részt vevé személyzet. Ebbe beletartoznak a
menekultiigyi és befogadasi hatdsagoknal a személyzeti joléti er6feszitéseket
tdmogatd szakértok is.

[Il. rész: Nyomon kovetés és értékelés. Ez a rész intézkedéseket javasol annak
értékelésére, hogy a bevezetett intézkedések kedvezéen befolydsoljak-e a személyzet
jolétét, és haigen, hogyan. A lll. rész f6 célcsoportjat azok a munkavallalék alkotjak,
akik a menekiiltiigyi és a befogadasi hatosagon beliil els6sorban a nyomon kévetéssel
és a jelentéstétellel foglalkoznak. A nyomon kdvetés soran levont tanulsagok alapjan a
vezetdség meg tudja hatdrozni, hogy az dltaldnos hatékonysag elérése érdekében milyen

kiigazitasokra van sziikség.

Az EASO a menekliltiigy és a befogadds teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl sz616
gyakorlati utmutatdjdnak harom részében a személyzet jolétével kapcsolatosan hasznalt
kialonféle fogalmak, példaul a ,jélét”, a ,stressz” és a ,kiégés” az Eurdpai Munkahelyi
Biztonsagi és Egészségvédelmi Ugyndkség (EU-OSHA), méas unids szervek és tudomanyos
forrasok fogalommeghatdrozasain alapulnak. Az ezen dtmutatd harom részében hasznalt
terminoldgiaval kapcsolatos informacidkat 1asd a ,,Fogalommeghatarozasok” cimi

1. mellékletben.


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i 
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-iii
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1.1. E GYAKORLATI UTMUTATO FO
CELCSOPORTIAI

Ez a rész a menekiiltiigy és a befogadas teriiletén dolgozé teljes személyzetre
vonatkozik, az ellenérzési pontokon dolgozod, a kérelmezdkkel kozvetlenil foglalkozd
tisztvisel6kt6l kezdve a fels6 vezetésig. E rész tartalma olyan belsé és kiils6 szakért6k
szamara is relevans lehet, akik pszichoszocidlis tdmogatdst nyljtanak az érintett
hatosagokkal és azok szamara dolgozd személyzetnek.

E gyakorlati utmutatd Il. részének f6 célcsoportjai a kovetkezdk:

— azellen6rzési pontokon dolgozd tisztvisel6k,

— amenekultigy és a befogadas terlletén dolgozd felsé és kdzépvezetdk, csapatvezetbk
és koordinatorok,

— HR-, valamint biztonsagi és védelmi tisztviseldk,

— bels6 és kulsé szakemberek.

Bar az ellenérzési pontokon dolgozé csoportok eredményes tamogatdsa érdekében
beavatkozasokat javaslunk, az Utmutatd a teljes személyzetet az Gngondoskodas
biztositasanak fontossagara és arra emlékezteti, hogy ez mindenki sajat feleldssége.

1.2. HOGYAN KELL HASZ,NALNI EZT A
GYAKORLATI UTMUTATOT?

Az 6sszegy(jtott és az Utmutatd e részében szerepld bevalt gyakorlatok — bar nem
kimerit§ jelleggel —az EU+-orszagok kilonféle megkdzelitéseit ismertetik részletesen.
Ezek a bevalt gyakorlatok a személyzetre iranyuld olyan munkahelyi tAmogatasi
eszkozoket tartalmaznak, amelyek hatdsdgokon bellli bevezetése és alkalmazasa
javithatja a vezeték és a személyzet, illetve a munkatarsak kozotti kommunikaciot.
Emellett megel6zhetik a szorongdst, a stresszt és a kiégést, segithetnek a kritikus
események érzelmi hatdsanak feldolgozasaban, megerésithetik a csapatokat, valamint
fokozhatjak a mindennapi feladatok végrehajtasanak hatékonysdgat és eredményességét.
Az eszkdzdk arra hasznalhatdk, hogy a csapat szintjén vagy egyéni szinten tdmogatast
nyUjtsanak a személyzet valamennyi tagjanak, beleértve az ellenérzési pontokon dolgozé
tisztvisel6ket, a csapatvezetbket és a vezetbket is. Ezeket a gyakorlatokat a vezetdk, a
kollégak, a belsé vagy kils6 szakérték, illetve az 6nsegitd eszkdzok esetében maguk

a munkavallalék hajthatjak végre. Az adott hatdsagon belll hasznalandd eszkdzok
kivdlasztasa a munkakornyezettél, a személyzet joléti szUkségleteitél és az er6forrasoktol
flgg. Az eszkdzoket a vezet6k rendszeresen hasznalhatjak, vagy igény szerint bocsathatjak
rendelkezésre. Az eszkozok, beavatkozasok és gyakorlatok kapcsolddnak az Utmutatéd

l. részében meghatdrozott elbirdsokhoz, a 2. dbra szerint.
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

A menekiltigy és a befogadas tertletén dolgozé személyzet kapacitasépitésének
szUkségességét a hatdsagoknak figyelembe kell vennilk a személyzet teljes foglalkoztatasi
ciklusa soran, és ezt a , Kapacitdsépit6 beavatkozasok” cimi 6. fejezet részletezi.

Fontos megjegyzés a titoktartasrdl. Az ezen Utmutatéban bemutatott valamennyi
beavatkozds esetében figyelembe kell venni a titoktartdssal kapcsolatos megfontolasokat.
Az érintett alkalmazott(ak) beleegyezése nélkil a személyzet tagjaival folytatott
megbeszélések tartalmardl sem kollégaik, sem a vezetdség nem kaphatnak tajékoztatast.
Egyedil az lehet kivétel, ha potencialis dnkarositassal vagy mdasokkal kapcsolatban
azonositott kockdzatokrél van szd, mivel ezek valamennyi érintett fél biztonsagat és
védelmét érintik.

Végll, bar a munkaadd els6sorban a személyzetért felel6s, egyes esetekben az érintett
csaladtagoknak nyujtott kdzvetlen tdmogatdst is fontoldra kell venni, példaul akkor, ha a
munkavallalé tartos kdvetkezményekkel jard, kritikus eseménnyel szembeslilt.
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AZ EBBEN A SZAKASZBAN TARGYALT TEMAK

v 2.1. A személyzet elGzetes j6léti atvilagitasa

vV 2.2. Félig strukturalt négyszemkozti megbeszélések

' 2.3. Fokuszcsoportos megbeszélések

v 2.4. A foglalkoztatds minéségére vonatkozo felmérés

 2.5. Onértékelés: kiégésvizsgdlat |

Els6sorban a vezet6k és az emberieréforras-személyzet altal
hasznalandd eszkozok; az onértékelési eszkdzoket minden
alkalmazottnak hasznalnia kell.

Ez a szakasz ot értékelési eszkozt ismertet a személyzet tagjai jolléti igényeinek
meghatarozasdra és az ellenbrzési pontokon dolgozd személyzet stresszkezelési
kapacitasanak értékelésére. Ez az atvilagitas arra szolgal, hogy megel&zze a
stresszreakcidkat, és megkonnyitse a tdmogatd beavatkozasok id6ben torténd
alkalmazasat mind egyéni, mind csapatszinten (7).

A rendszeres értékelések hasznosak és szlikségesek a személyzet tagjaira vonatkozd
feltételek és valtozdsok mérése, nyomon kovetése, értékelése, megismerése és
dokumentéldsa szempontjabdl. Atfogd képet adnak a személyzet igényeirdl és
hidnyossagairdl a foglalkoztatasi ciklus egészében. Az értékelési eszkdzok —amellett,

hogy segitik a vezet6ket a személyzet jélétének fenntartasaban — segithetik az ellen&rzési
pontokon dolgozod tisztviselGket erésségeiknek és gyengeségeiknek a felismerésében. Erre
az ezen eszkdzok segitségével kapott visszacsatolas felhasznalasaval keril sor, amely mind
a szakmai, mind a személyes fejlédést 6sztonzi. A javasolt eszkozoket elsGsorban a vezeték
fogjak hasznalni, akiknek ahhoz, hogy ezeket eredményesen hasznalhassak, szikségik
van a fizioldgiai és pszicholdgiai megterhelés felismeréséhez sziikséges készségekre.

Ezért fontos dsszekapcsolni ezeket az eréfeszitéseket az ajanlott képzési témakrol széld
szakasszal, amint azt , A személyzeti jolétre dsszpontositod képzésiprogram-minta” cim
14. melléklet részletezi.

Fontos megjegyezni, hogy az értékelések soran osszegyjtott informaciokat szigoruan
bizalmasan kell kezelni. A csapat- vagy szervezeti szinten azonositott megallapitasokat csak
szlikség esetén és mindig névtelenll lehet megosztani az érintett szakmai csoportokkal.

(7) A személyzet jolétének értékelése nem ugyanaz, mint a teljesitményértékelés és-felmérés. A cél az alkalmazottak igényeinek felmérése,
tobbek kozott szakmai fejlédésik tekintetében.
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Az 6t beavatkozdsnak a személyzeti j6léti cselekvési tervbe vald beépitésével a hatdsagok
teljesiteni tudjak az alabbi el&irdsokat.

Q 2. elGiras: értékelés és atvilagitas

ﬁ 4. elGiras: megelGzés

m 8. elGiras: nyomon kovetés és értékelés

2.1. A SZEMELYZET ELOZETES JOLETI
ATVILAGITASA

Az EASO 2019. évi felmérése résztvevGinek csupan 19%-a allitotta, hogy
munkaaddja rendszeresen atvilagitotta a személyzet tagjainak azon képességét,
hogy reagalni tudjanak a munkdjuk soran varhaté stresszhatasokra, és azokkal meg
tudjanak kiizdeni (pl. a foglalkoztatast megel6z6 pszicholdgiai értékelés révén).
Osszességében a résztvevék 52%-a nyilatkozott Ugy, hogy a foglalkoztatés el6tt
nem végeztek atvilagitast (8).

A személyzet jolétének a stressznek vald kitettség kockazatai és a megklizdési képesség
tekintetében torténd atvilagitasat a foglalkoztatds legkorabbi szakaszaiban célszer(i
bevezetni. Erre mar a kivalasztasi szakaszban vagy a bevezetés soran sor kertlhet. A
személyzet jolétére Gsszpontositd atvilagito kérdések beilleszthetdk a hatdsagok altal a
kivalasztasi folyamatok soran vagy a felettesekkel tartott elsé bevezeté megbeszélések
keretében hasznalt interjikérdések meglévé sablonjaba (°). llyen sablont mar az El6irasok
és politika cim( I. részben is szerepeltettlink. Ha ezt késébb, a felvételi és a munkaba allasi
folyamat keretében alkalmazzak, akkor a kérdéseket érdemes kissé kiigazitani a helyzetnek
megfelelGen. A személyzet elGzetes joléti atvilagitasa olyan kérdésekre Gsszpontosithat, mint
a stresszkezelési készségek, a stresszhelyzetben alkalmazott megkizdési mechanizmusok és
az bngondoskodasi torekvések. A kérdések célja lehet tovabba egy (jovébeli) munkavallald
motivaciodjardl, a csapatmunkaval kapcsolatos megkozelitésérdl és a konfliktuskezelési
készségeirdl valé mélyebb tajékozddas.

A kivalasztasi interju sordn haszndlt teljes kérdGivet a HR-részlegnek és az illetékes
szakértéi szervezeti egységeknek kell elkészitenitik. A munkakori profiltdl figgden
a kivalasztasi interju a palyazd bemutatkozasdra, technikai szakértelmére (tudas,

(8)  EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 11. o.
(korlatozott terjesztés(i dokumentum).

(9)  Azinterjukhoz javasolt sz(ir6kérdésekre vonatkozd példakat lasd a ,A munkaerd-felvételi interjukérdések tablazatanak sablonja” cim(
2. mellékletben.


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-welfare-staff-part-i

2. ERTEKELESI ESZKOZOK 21

készségek és tapasztalatok), az egylttmikodést (pl. donorokkal vagy helyi
partnerkapcsolatokkal) illetd megkozelitésére, a pénziigyi szakértelemre (koltségvetési
ciklus) és a nyomonkovetési és értékelési kompetencidkra 6sszpontosit. E kérdések
szerepeltetése némileg meghosszabbithatja az interjut vagy a bevezetd megbeszélést,
de a valaszok alapértékként értelmezhetdk, és lehetévé teszik a vezet6k szamara, hogy
eredményesebben nyomon kovessék az alkalmazottakat a foglalkoztatds/kikuldetés

folyaman (19). Ezen tulmenden egy ilyen el6zetes atvilagitas arra is szolgalhat, hogy
segitse a vezetSket az Ujonnan felvett személyzet tagjai szamara biztositando képzési
lehetGségek és csapatépitési tevékenységek meghatdrozasa tekintetében. Ez a szdban

forgd alkalmazottnak, valamint jovendd csapatanak egyarant a javat szolgalja.

2.2. FELIG STRUKTURALT NEGYSZEMKOZTI
MEGBESZELESEK

A félig strukturalt négyszemkozti megbeszélés (1) nem ugyanaz, mint a
teljesitményértékelés és-felmérés, bar a megosztott informaciok tekintetében fennallhat
némi atfedés. Ezeknek a négyszemkozti bejelentkezéseknek az a célja, hogy tamogassak

a személyzet tagjait egyes igényeik kozlésében, és lehetdvé tegyék szamukra, hogy
sikeresen elvégezzék mindennapi feladataikat. Ezen tulmend&en ezek a rendszeres
talalkozdk lehet6séget nyldjtanak a vezet6k szdmara arra, hogy idejében felmérjék, hogy az
alkalmazottnak sziiksége lehet-e tovabbi tdmogatdsra a stressz és a kiégés kockdzatdnak
csokkentése érdekében (akar a munka, akar a maganélet kapcsan). Az ilyen igények

korai felismerése és a megfelel$ tdmogatds nyljtasa fokozza a személyzet j6létét és a

személyzet tagjainak altaldanos eredményességét.

Ezek a négyszemkozti bejelentkezések olyan félig strukturalt interjuk, amelyekben a vezeté
nem koveti szigoruan a kérdések hivatalos listajat. Ehelyett a vezet( és az alkalmazott
kozotti parbeszéd dsztonzése érdekében egy rugalmas interjuprotokollt kdvetnek, amelyet
nyomon kovetd kérdések egészitenek ki. Ez a formatum segiti a kétirdnyd kommunikaciot,
amely lehet6vé teszi a relevans témak atfogd megvitatdsat. Az Glés informalis
megszervezésének kdszdnhetben a munkavallald szdmara nem kényelmetlen érzés elGadni

bizonyos témakkal kapcsolatos gondolatait.

Ezeken a talalkozokon a vezet6k tobb olyan elére megtervezett kérdést is feltehetnek,

amely az alkalmazott latokorén kivil esé szempontot érint. Bar nem célszer(, hogy ezek a
bejelentkezések interjunak tdnjenek, és inkabb parbeszédként kell felfogni ket, hasznos lenne
bizonyos kérdésekkel el6re készilni a személyzet jolétének hosszabb tavi nyomon kovetése és
annak megallapitdsa céljabdl, hogy milyen tdmogatdsra van sziikség. Az ilyen félig strukturalt

(10) Egyes kikildott szakérték nagyobb figyelmet igényelhetnek, ha csaladtagjaiktol és barataiktdl tavol vesznek részt kikiildetésben egy
mas nyelv( orszagban. Ez egyesek szdmdra kilondsen nagy kihivast jelenthet, még akkor is, ha nem vesszik figyelembe, hogy milyen
megterheld az elvégzend6 munka.

(11) A félig strukturalt négyszemkozti Gilésekre vonatkozo tovabbi Utmutatds a ,Félig strukturdlt bejelentkezések vagy négyszemkozti
megbeszélések” cim( 3. mellékletben talalhato.
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interjukérdésekre adott valaszokra vald reagalds segithet megakadalyozni, hogy a személyzet
rosszul érezze magat vagy stresszessé valjon. Ezek a bejelentkezések a foglalkoztatas kilonboz8
szakaszaiban fontosak. Akkor kell alkalmazni ezeket, amikor a személyzet munkaba all, a
foglalkoztatds alatt, valamint akkor, amikor befejez egy megbizast vagy elhagy egy munkakort,
és atmeneti id6szakba kertl. A szdban forgd konkrét atmeneti id6szakokon kivil a vezetSket
arra kell 6sztonozni, hogy minél tdbbszor, rendszeresen tartsanak ilyen megbeszélést.

— A munkavallalok alapvetd motivacidinak megallapitasa (12).

— A korabban szerzett, illetve alkalmazott tapasztalatok, kihivasok, védelmi tényezdk és
megklzdési mechanizmusok feltérképezése.

— Sajat meglévd negativ és pozitiv megkizdési mechanizmusaik megértése (%)
stresszhelyzetben (4).

— Ajelenlegi szikségleteik, elvarasaik és aggalyaik meghatéarozasa (*°).

A megbeszélés soran kapott visszajelzéseket dokumentalni kell. Amennyiben azonnali,

szakember dltali nyomon kovetésre van szlikség, a személyt az illetékes belsé vagy kiilsé
szakemberhez kell irdnyitani. Az egyéb kifejezett igényeket, példaul a szakmai tovabbképzési
igényeket szintén rogziteni kell irasban. Ezeket lehet6ség szerint figyelembe kell venni. Ezekre a

megbeszélésekre évente négy-hat alkalommal keril sor, és ezek korilbelll 30 percig tartanak.

Fontos megjegyzés. Az ilyen interjik lefolytatdasahoz a vezet6knek megfelel képzésben
kell részesilnitk ahhoz, hogy kulénbséget tudjanak tenni a teljesitményértékelés és a
bejelentkezés kozott, és hogy ne itélkezzenek. Altaldnossagban és lehet8ség szerint
tanacsos, hogy ilyen interjut vagy olyan vezetd tartson, aki nem felel6s az adott személy
teljesitményértékeléséért, vagy pedig egyéb harmadik fél.

2.3. FOKUSZCSOPORTOS MEGBESZELESEK

A fékuszcsoportos megbeszélés (FGD) a tarsadalomtudomanyokban alkalmazott kvalitativ
kutatdsi modszer. A fokuszcsoportos megbeszélés eredményes maddja annak, hogy a
hasonld hattérrel vagy tapasztalatokkal rendelkezé személyek kozosen megvitassanak egy-
egy adott témat. A résztvevék csoportjat moderdtor (vagy csoportfacilitator) iranyitja, aki
bevezeti a megvitatandd témakat, és segiti a csoportot abban, hogy sajat maguk élénk és

természetes vitat tartsanak.

(12) E célkitlizések az EASO belsé m(iveleti dokumentumabdl szarmaznak: Panou, A. és Triantafyllou, D.: Greece Staff Support Policy Plan.

(13) A stressz kezelésére szolgéld negativ megklzdési mechanizmusokra példa a megnovekedett alkoholfogyasztds, mig a pozitiv megktzdési
mechanizmus lehet az elegendd éjszakai alvas.

(14) A vezetbk szamdra is fontos, hogy tisztdban legylnk a sajat valsagkezelési mechanizmusainkkal. Réadédsul azok a vezetdk, akik ismerik
a személyzet tagjai altal alkalmazott pozitiv vagy elényben részesitett megklzdési mechanizmusokat, sziikség esetén képesek lesznek
ezeket felismerni stresszhelyzetekben.

(15) Fontos annak ismerete, hogy mire van szlikség a stresszes munkakdrnyezetben dolgozo személyzet egészségének megbrzéséhez, és melyek a
rendelkezésre all6 eréforrasok, mivel igy jelzést lehet kiildeni a gondoskodasi igényrdl, a vezeték pedig sziikség esetén idében reagalhatnak.
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A moderator széles korben (a félig strukturalt interjuk stilusdban) tesz fel kérdéseket, hogy
a résztvevlk reagdljanak, és vitdba bocsatkozzanak.

A fékuszcsoportos megbeszélés segitségével részletesen megismerhetd egy-egy
probléma. El6zetesen felmérést lehet végezni annak érdekében, hogy azonositsak azokat
a kihivasokat, amelyekkel kapcsolatban a fokuszcsoportos megbeszélés soran részletes
kvalitativ informdcidkat gy(jtink. A fokuszcsoportos megbeszélések hasznosak a meglévé
ismeretek elmélyitése, illetve egy téma ,,miért” és , hogyan” aspektusainak megismerése
szempontjabdl is. A fokuszcsoportos megbeszéléseket a hatésagok arra hasznalhatjak fel,
hogy tobb informdacidhoz jussanak a személyzet jolétével kapcsolatos olyan kihivasokral,
amelyeket egyébként nehéz lenne meghatdrozni.

A fékuszcsoportos megbeszélés facilitatoranak kivalasztasa. A facilitator fontos
szerepet jatszik a fékuszcsoportban. Szerepe sokkal tobb a megtargyalandé témahoz
kapcsolddo kérdések puszta felvetésénél (pl. a személyzeti j6lét esetén a rendelkezésre
allé beavatkozdsok mértékével vald elégedettség, fejlesztendd teriletek). A facilitator
biztositja, hogy a csoport dsszetétele megfeleljen a célnak (figyelembe véve a kérdéses
hatdsag résztvevlinek szerepét/felelGsségét, valamint a nemet stb.), és végsé soron
felel6s a megbeszélés kimeneteléért. Ha a facilitdtor hatékonyan betolti a szerepét, akkor
sokkal nagyobb az érdemi eredmény valdszinlsége. A titoktartdsi megallapoddsokra
figyelemmel 6sztondzni kell a megbeszélések dokumentdldsat. Tanacsos néhany alapvetd
szabalyt megallapitani a fékuszcsoportos megbeszélés megszervezésével és a csoporttagok
egymasra vald reagalasaval kapcsolatban. Ajanlott az dnkéntes alapu részvétel.

Fontos megjegyzés. A megvitatandd tématdl fiiggben a vezetbk vagy a szervezeti egység
vezet6je nem jarhat el facilitdtorként olyan fokuszcsoportban, amelyben a beosztottjai
vesznek részt (*°). Az Gszinte véleménynyilvanitds nehezére eshet a résztvevéknek; a
munkavallalok kényelmetlenil érezhetik magukat, és elképzelhetd, hogy a feletteslk
kedvében szeretnének jarni, ezért azt mondjak, amit a facilitator szerintlk hallani kivan.
A HR-munkatarsak és a képzett kils6 szakemberek jo facilitatorok lehetnek. Barkit is
valasztanak ki, semlegesnek kell maradnia, és rendelkeznie kell az ahhoz szikséges
készségekkel, hogy a vita folytatdédjon, hogy a beszélgetés ne valjon altaldanos zugolddassa,
sem pedig motivalatlan, nagyrészt csendben eltoltott taldlkozova. Fontos megjegyezni
azt is, hogy bizonyos esetekben kiilén nyomon kdvetésre lehet szlikség egy-egy személy
esetében (pl. ha valaki a munkahelyi stressz magasabb szintjér6l, kapacitasépitési
igényekrél vagy egyéb kihivasokrél tesz emlitést).

Titoktartasi megfontolasok. A megbeszélés eredményét dsszegzik, és a vezetdség
rendelkezésére bocsatjak oly modon, hogy az egyes alkalmazottak ne legyenek
azonosithatok. A legfontosabb kérdéseket és a javasolt ajanldasokat olyan maédon kell
megfogalmazni, hogy a felsé vezetés kdnnyen és kozvetlenil intézkedhessen.

(16) Society for Human Resource Management: How to conduct an employee focus group.
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2.4. A FOGLALKOZTATAS MINOSEGERE
VONATKOZO FELMERES

A valaszadok kortlbelil egyharmada (36%) Ugy vélte, hogy a szervezetiik altal
kinalt, a személyzet jélétével kapcsolatos jelenlegi szolgaltatasok 6sszhangban
vannak a nemzetkozi védelmet kérelmez6 és ebben részesiil6 személyekkel
kozvetlenll dolgozd személyzet igényeivel ().

E beavatkozds elsédleges célja annak felmérése, hogy a munkahelyi élet és a
munkatapasztalat hogyan valtozott egy adott id&szak alatt. A foglalkoztatds

mind@ségére vonatkozo felmérés () segit a jovében felhasznalhatd referenciaértékek
meghatarozasaban. E kérdGivek segitségével tovabbi igények és hidnyossagok allapithatok
meg és dokumentalhatok a személyzet gondozasa tekintetében annak érdekében, hogy
tovabbi intézkedéseket lehessen hozni, és naprakész informacidkkal rendelkezziink

a személyzet jolétét illetéen. A masodlagos célok kozé tartozik a foglalkoztatasi/
szervezeti jellemzdk, valamint a munkavallalok egészsége és biztonsaga kozotti kapcsolat
mérése, tovabba a megel6z6 beavatkozasokra vonatkozo célok meghatdrozasa. Fontos
tovabba felmérni a személyzet tagjainak lelki és érzelmi helyzetét és jélétét, feltarni

a csapatdinamikat, valamint azonositani a meglévé és Ujonnan felmeril6 kihivasokat

és stressztényezdket. A kérdések altalaban kvalitativ jellegliek, és bizonyos témakkal a
kikuldetés barmely szakaszaban foglalkozni lehet. Az anonimizélt eredményeket a HR-
részleg a megtargyalandd f6 témak megismeréséhez és az ehhez szlikséges intézkedések

meghatarozasahoz hasznalhatja fel.
A felmérés a kovetkezd kategdridkra terjed ki:

— amunkavallalok érzékelése — munkaterhelés, készségkihasznalds, részvétel, szakmai
fejl6dés, a feladatok ismétl§ds jellege, az er6forrasok megfelelGsége, a jutalmazéssal/
elismeréssel/el6relépéssel kapcsolatos témak, felettesi magatartas, a munkaviszony
id6tartama, képzési igények és lehetGségek, elbocsatasok, csapatmunka, a
szerepek egyértelmisége és szerepkonfliktusok, személyzeti 1étszam, biztonsag és
egészségvédelem, méltanyossag, stresszkezelés és fizikai eréfeszités;

— munkakultira/munkahelyi hangulat — egészség és biztonsag, megkulonboztetés,
zaklatds, tisztelet, bizalom;

— egészséglgyi kovetkezmények — fizikai egészség, mentalis egészség, sérilések,
alvasproblémak;

— egyéb —ideértve a teljesitményt, az dltaldnos munkahelyi elégedettséget, a kilépési
szandékot, a munkakor irdnti elkotelezettséget, a tulorat, a munkahelyi rugalmassagot.

(17) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 10. o.
(korlatozott terjesztésti dokumentum).

(18) Példaul lasd , A foglalkoztatas (kikildetés) minGségére vonatkozo felmérés sablonjai” cim( 4. mellékletet.
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A hosszu felméréseknek megvannak a maguk hatranyai, ezért révidebb és célzottabb
felmérésekre van szikség. A felmérések szlikség esetén az egyes témakra vonatkozéan
részletesebb modulokkal is kiegészithet6k. A foglalkoztatds min&ségérdl rendszeresen
végzett felmérés lehetévé teszi a HR-személyzet és a fels6 vezetés szamara, hogy nyomon
kovessék a személyzet joléte és a bevezetett intézkedések sikere terén elért eredményeket.

2.5. ONERTEKELES: KIEGESVIZSGALAT

Idénként Ugy érezhetjik, hogy valami mar egy ideje nincs rendben, de az okot nehéz
megallapitani. Ha On észreveszi, hogy faradtabb a szokdsosndl, és ezt mar j6 ideje érzi,
tovabba hogy nehezen koncentral, az eddigieknél kevésbé motivalt vagy egyaltalan nem
motivalt dolgozni, vagy elkezdett hibazni, akkor tanacsos elvégezni egy onértékelést
vagy vizsgélatot a kiégés kockazatdnak megallapitdsa érdekében (*°). A kiégés nem egyik

naprél a masikra jelentkezik, hanem lassu folyamat. A kiégés el&szor az alacsonyabb
frusztraciotlrésre utald jelekben vagy abban mutatkozik meg, hogy az ember

ingerlékenyebb ().

A kiégés (%) gyakran a munka irdnti széls6séges lelkesedéssel és irrealis célok kit(izésével
kezd6dik. A munkavallalé elkotelezettnek érzi magat, és nem tud megallni. Ezt a szakaszt
altaldban stagndlas és pesszimizmus kdveti, amikor a személy felismeri, hogy az

eredeti elvarasok és célok nem érhet6k el. A kdvetkez§ szakaszt frusztracié és szocialis
visszavonultsag jellemzi. Ez a harmadik szakasz a szakmai alkalmatlansag, a teljesitésre
valé képtelenség, a negativitas érzéséhez és ehhez hasonld érzésekhez kothetd. Az
utolsd szakaszban el6fordulhat, hogy a munkavallalo apatidba sillyed, és elveszti 6nnon
szakértelmébe vetett bizalmat. Ezt az utolso szakaszt a depresszié jelei kisérhetik,

valamint kisebb balesetek, fizikai rosszullét és egyre tobb betegszabadsag.

A kiégési szindroma jelei kozott szerepel a kimerdilés, a cinizmus és a csokkent szakmai
hatékonysag; a kiégés szorosan kapcsolddik a munkakdrnyezethez. A kimerulés
Osszetevlje az érzelmi és fizikai eréforrasok kimerdlését és elhasznalddasat jelenti (2%). A
kiégés jelenségének azonositasat kovetéen a kutatdk a jelenség tovabbi meghatarozasara
osszpontositottak, mérési eszkdzoket hoztak |étre a kiégés dsszetettségének
meghatdrozasara, valamint tanulmanyoztak a kilonb6z6 okokat és eredményeket. A
kutatds a kiégés leird modellje helyett egyre inkdbb a beavatkozdsra és a megel&zésre
osszpontosit (). Meg kell jegyezni, hogy az ebben az Gtmutatdban ismertetett
kiégésvizsgalat példdjan kivil szdmos online 6nértékelési eszkoz all az egyének

19) Lésd példaul az ,Onértékelés: kiégésvizsgdlat” cim( 5. mellékletet.
20) Tekintse meg az EASO The importance of the early identification of signs of stress cim(, 2021-ben készilt animacids filmjét.
21) Akiégés témajaval kapcsolatosan lasd még: Finlay, L.: Burnout, Headington Institute, 2017.

22) Maslach, C. és Leiter, M. P.: Understanding the burnout experience: recent research and its implications for psychiatry, in: World
Psychiatry, 15. kotet, 2. szam, 2016, 103-111. o.

(23) A témaéval kapcsolatos tovabbi informacidkat lasd az Eurofound tanulmanyaban: Burnout in the Workplace: A review of data and policy
responses in the EU, az Eurépai Unio Kiadohivatala, Luxembourg, 2018.
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rendelkezésére sajat stresszszintjik nyomon kovetésére. Ezek az eszkdzdk segithetnek a
tudatossag novelésében, ezdltal pedig a tényleges kiégés kockazatanak csokkentésében.

A hatdsagok azaltal 6sztondzhetik ezen dnértékelési eszkdzok haszndlatat, hogy belsé
vagy kilsé szakérts vezetésével online tajékoztatd megbeszéléseket szerveznek. Ezeken

a célzott megbeszéléseken tobb dnértékelési eszkozt is be lehet vezetni és megyvitatni
annak biztositdsa érdekében, hogy a személyzet hasznalni tudja ezeket az eszkdzoket, és
elemezni tudja az eredményeket. Az emlitett tajékoztatd megbeszélések soran fontos,
hogy a szakember —amellett, hogy elmagyarazza, hogyan mdkodnek ezek az eszkdzok —
felhivja a személyzet figyelmét arra, hogy az érintett hatdsag mikor, hol és hogyan nyujthat
szakmai tdmogatast.

Végezetil az EU-OSHA egy egyszer( elektronikus Utmutatét is rendelkezésre bocsatott
a stresszrél (%), amely a nemek kozotti egyenldségre tekintettel felvillantja a témaval
kapcsolatos alapvetd szempontokat.

(24) EU-OSHA: E-utmutatd a stressz és a pszichoszocidlis kockdzatok kezelésére, 2021.


https://osha.europa.eu/en/tools-and-resources/e-guides/e-guide-managing-stress-and-psychosocial-risks
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3. A VEZETOK ES A MUNKATARSAK ALTAL NYUJTOTT TAMOGATO BEAVATKOZAS

AZ EBBEN A SZAKASZBAN TARGYALT TEMAK

Vv 3.1. Intervizio
+ 3.2. Csapatépités
Vv 3.3. A kritikus eseményekhez kapcsolddo célzott tdmogatd

beavatkozdsok |

A vezet6k és a belsé vagy kiils6 szakért6k altal haszndlandd eszkozok.

Ez a szakasz harom olyan beavatkozast ismertet, amelyek egyes EU+-orszagokban mar
jol bevaltak. Ezek a beavatkozasok javitjdk a vezet6k és munkatdrsaik kozotti, valamint

a kollégdk kozotti és a csapaton bellli kommunikaciot és interakcidt, és segitenek a
csapatokat erdsité konstruktiv csapatdinamika kialakitasaban. Fokozhatjak tovabba

az ellendrzési pontokon dolgozé tisztvisel6k mindennapi feladatainak hatékonysagat

és eredményességét. Ezek a beavatkozasok hathatds eszkozt jelentenek a személyzet
szamara az 0sszetartas és a munkahelyhez valé tartozas érzésének megteremtése soran,
és novelhetik a motivacio és az elégedettség érzését is, amelyek mind kulcsfontossaguak
a személyzet jolétének fenntartasdhoz. A menekultlgy teriletén dolgozé alkalmazottak
tobbsége er6sen motivalt. Ezért fontos a kdtelezettségvallaldsuk erdsitése.

E harom beavatkozasnak a személyzeti jéléti cselekvési tervbe vald beépitésével a
hatdsagok teljesiteni tudjak az alabbi elSirdsokat.

@ 3. elGiras: kommunikacio
@ 4. elGiras: megelGzés
{:é:% 5. elGiras: kritikus eseményre adott valasz

OOO
0 7. elei

%& 7. elGiras: biztonsag és védelem

3.1. INTERVIzIO

Az intervizid () a szakemberek, vezetSk vagy mas, kozos kihivassal vagy problémaval kiizds
munkavallalék kis csoportjdban megvaldsuld tudasfejlesztés egyik formaja (%). Lényege az
egyenld felek kdzotti kdlcsonds tamogatds és konzultacid. Lehetbséget kinal a szakembereknek
és a kollégaknak arra, hogy masok szakértelme révén értékes Uj ismeretekre tegyenek szert.

(25) Az interviziénak az On hatésagan belilli alkalmazasara vonatkozé részletesebb informéacidkat itt taldlja: 6. melléklet, ,Az intervizié
maodszerei”, ,A tizlépéses megoldds”.

(26) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019 (korlatozott
terjesztésli dokumentum). Az ,intervizié” fogalommeghatarozasanak forrasa: Janse, B.: Intervision, Toolshero, 2019.
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Csapaton belili hasznalat esetén az intervizid (¥):

— segiti a csapatban vagy szakért6i csoportban rendelkezésre allo valamennyi lehet&ség
kihaszndldsat a szakértelem, a tapasztalat és a készségek tekintetében;

— koltséghatékony tanulasi modszer;

— hozzdjarul egy multidiszciplindris csapat megfelel6 mdkodéséhez;

— platformot kindl a kiilonb6z6 szakmak kozott eszmecseréhez, valamint a
kalonboz6 szakterlletek altal a munkahoz nyujtott hozzajarulds értékének kdzos
megismeréséhez.

Ami a személyes mikodést illeti, az intervizié a kdvetkezékben segithet:

— aproblémas kérdések és helyzetek kezelése, ezaltal pedig a kiégés megeldzéséhez vald
hozzajarulas;

— betekintés biztositasa olyan személyes szokdsokba és mintdkba, amelyek
befolyasolhatjak a nemzetkozi védelmet kérelmezd személyekkel vald egylttmikodést;

— aszemélyzet személyes motivacidinak tisztazasa;

— aszemélyzet er@sségeinek és hidnyossagainak tisztdzasa;

— aszoban forgd feladatok (kdlcsdonos) tdmogatadsa és az elért eredmények elismerése.

Az idealis csoport mintegy 5-8 résztvevébdl all. Egyltt elemeznek egy résztvevd altal
felvetett problémat. A problémat kdzreadd személy az , esetmegosztd”. Az intervizid
elsédleges célja nem egy probléma megoldasa, hanem a csoporttagok arra 6sztonzik
egymast, hogy az esetmegosztdnak feltett kérdések révén valaszt taldljanak. E kérdések
segitségével az esetmegosztd Uj gondolkodasmaodot alakithat ki annak érdekében, hogy
mélyebben betekinthessen az ismertetett esetbe és az ahhoz kapcsolddd problémakba.

Személyes szinten is sor kerilhet intervizidra. Témaja lehet a munkahelyi problémak, a
megkozelitési problémak vagy mas tipusu problémak kezelése is. Az intervizié valamilyen
modon mindig kapcsolédik a mindennapi gyakorlathoz, a professzionalizdcidhoz és a
fejlesztéshez, valamint a tanuldshoz és a fejlédéshez. Az érintett személy az intervizid
segitségével tudatosabb lesz az egyéni stilusokkal és preferencidkkal, a munkardl alkotott
személyes nézeteivel és a munka elvégzésének lehetségeivel kapcsolatban.

(27) Az ENSZ Kabitdszer- és Biinligyi Hivatalanak Balti Allamokkal Foglalkozé Projektirodaja: Intervision Guidelines, az ENSZ Kabitészer- és
Blintgyi Hivatala, Bécs, 2010.


https://www.unodc.org/documents/balticstates/Library/PharmacologicalTreatment/IntervisionGuidelines/IntervisionGuidelines.pdf
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INTERVIiZIO KONTRA EGYEB MODSZEREK

Munkatarsi konzultacio (). A munkatarsi konzultacié egy olyan kolcsonos elényokkel
jaro, fegyelmezett folyamatként hatarozhaté meg, amely segiti a szakembereket a kritikus
és tdmogato visszacsatoldsban, és abban, hogy egymast tdmogatva hatékonyabban
mukodjenek sajat szakmai szereplkben (29). Az intervizio lehet6vé kivanja tenni az
egyének szamara, hogy felfedezzék sajat stilusukat és a szamukra legmegfelel6bb
megoldasokat.

Coaching (*°). A coaching egy olyan folyamat, amelynek célja a teljesitmény javitasa, és
amely nem a tavoli multra vagy jovére dsszpontosit, hanem az ,itt és most”-ra. A coach és
a coachingban részt vevé személy kozotti kapcesolat hierarchikus, mivel az utdbbi tanul a
megbeszélésbdl, a coach pedig a kérdéseivel tamogatja a problémait illetéen. A coaching
a hierarchia megléte miatt kiilonbozik az interviziotol.

Szupervizio (*1). Ebben a szakaszban mind a szupervizié, mind az intervizié szakmai
irdnyultsagu, munkahelyi irdanymutatasként értelmezendd, ahol az adott személy
szisztematikusan megtanulja, hogyan kezeljen egy olyan konkrét problémat, amellyel

a munkavégzés soran szembesul. A szuperviziét azonban szupervizor iranyitja, aki

az intervizid résztvevGihez képest eltérd kapcsolatban all az érintett személlyel, vagy
azért, mert tobbet tud a kérdésrél, vagy pedig azért, mert magasabb beosztdsa van a
hierarchidban (pl. kozvetlen felettes). Ezt szem el6tt tartva a szupervizid (32) kilonbozik
az interviziotdl, mivel a résztvevék kozotti egyenlStlen kapesolatrél van szo, és mivel
négyszemkozti a kapcsolat, mig az intervizié soran csoportban dolgoznak.

Az intervizids mddszer esetében vélasztani lehet akoz6tt, hogy kdzvetlen munkatarsat
neveznek ki, vagy hogy a hatdsagon belll dolgozé nagyobb csapat valamely tagjat

jelolik ki facilitatorra. Egyes esetekben kilsé szakért6t hivnak meg a facilitatori szerep
betoltésére. A belsé facilitator igénybevétele koltséghatékonyabb, és ez a személy eleve
ismeri azokat a kérdéseket, amelyekkel a csapatnak a munkaja soran szembe kell néznie.
Ezért a nem hivatalos intervizids megbeszélések soran hasznos lehet a belsé facilitator.
Ez a hattérismeret azonban hatranyt is jelenthet. A belsé facilitdtor mar kialakitotta a
munkahelyen bellli pozicidjat és esetleg a csapaton belll is vannak bejaratott kapcsolatai
(el6nyben részesithet egyes személyeket masokkal szemben). El6fordulhat, hogy nem
tud elegend{ tavolsagot tartani ahhoz, hogy targyilagosan reflektdljon a csoporton belili

28) National Career Development Association: Peer consultation: a best practice for career development professionals, 2018.
29) Benshoff, M.: Peer consultation as a form of supervision, in: ERIC Digests, EDO-CG-94-20, 1994.
30) Skills You Need: What is coaching?, 2021.

31) Bellersen, M. és Kohlmann, I.: Intervision: Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017,
16. o.

(32) Ebben az 6sszeflggésben a ,szupervizié” az adminisztrativ szuperviziéra vonatkozik, és nem tévesztendd 6ssze a munkatarsi, oktatasi,
klinikai vagy kozvetlen szupervizidval.
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https://www.ncda.org/aws/NCDA/pt/sd/news_article/186722/_PARENT/CC_layout_details/false
https://www.counseling.org/resources/library/ERIC Digests/94-20.pdf
https://www.skillsyouneed.com/learn/coaching.html
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folyamatokra. E folyamatok a kilsé facilitatort nem érintik. Kiilsé szem tébbet lathat, és
egy kulsé facilitator kdnnyebben tud alternativ javaslatokat el6terjeszteni. A formalisabb
intervizids programok esetében ezért kilsé facilitatort javaslunk.

A (belsé vagy kilsé) facilitator az altaldnos szabaly szerint nem vesz részt az intervizio
soran tartott megbeszélésen. A facilitator irdnyitja a megbeszélést (azaz gondoskodik arrdl,
hogy kovessék a napirendet, minden résztvevének legyen beleszélasa, minden résztvevd
betartsa a kozosen elfogadott magatartdsi szabalyokat stb.). A facilitator sziikség esetén
el@zetes javaslatokat is elSterjeszthet a csoportos viselkedési alternativakra vonatkozdan.

A résztvevdk és a facilitator kozott nem allhat fenn hierarchikus kapcsolat. Vagyis a
csoportvezet6/koordinator nem vehet részt az intervizidos megbeszéléseken.

Rdadasul a tudassal, a készségekkel és a hozzdallassal kapcsolatos aldbbi
kovetelményeknek is teljestlnitk kell. A facilitator:

— szakért6, és megfelel§ oktatasban/képzésben részesilt (pl. a pszicholdgia vagy szocialis
munka terén);

— ismereteket/tapasztalatot szerzett a motivacios interjuk és a csoportdinamika
(folyamatok) terén;

— munkatapasztalattal rendelkezik a teriileten vagy a kapcsolodo teriileteken (hogy
megértse a megvitatott kérdéseket, és tisztdban legyen a csoportos megbeszélések
levezetdjének teendGivel);

— pozitiv/tdmogatd hozzaallassal rendelkezik;

—  képes nem itélkez6 és motivald hozzaallast tandsitva hallgatni;

— megfelel6 egyensulyt tud taldlni az irdnyitd és a nem irdnyitdé magatartds kozott.

A facilitator feladatai kozé tartoznak a kovetkezdék:

— acsoport 6sszehivasa intervizids Ulésre;

— informacidgydjtés a résztvevdk tanulmanyi és szakmai hatterérél és érdeklédésérdl;

— intervizids megbeszélések sorozatanak lefolytatdsa esetén annak biztositasa, hogy a
sorozat tervét megfelel6en ismertessék és kommunikaljdk a résztvevékkel;

— annak biztositasa, hogy rendelkezésre alljon a megfeleld szallas és minden, amire
szlikség van (flipchart tabla, tablafilcek, tollak, frissiték stb.);

— arésztvevsk idGben torténd tdjékoztatdsa az intervizidos megbeszélésrél (datum,
id6pont, napirend);

— annak biztositdsa, hogy valamennyi résztvevs egyarant ismerje a napirendet;

— az eredményes id6kezelés biztositasa;

— szereplknek az Ulés levezetésére vald korlatozasa, és tartdzkodds a megheszélésben

valo részvételtdl;
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— arésztvevSk hozzaszoldsainak 6sszegzésével annak rendszeres ellenérzése, hogy a
csoporton belll van-e megallapodas;

— annak biztositasa, hogy valamennyi résztvevé megszdlaljon és részt vegyen a
megbeszélésen (azaz annak megakadalyozasa, hogy a hangosabb résztvevék uraljak
a vitat, valamint a csendes résztvevék hozzaszoélasra vald motivalasa — olykor hasznos
lehet, ha egyenként minden résztvevét felkérnek, hogy ossza meg egy adott kérdéssel
kapcsolatos nézeteit);

— acsoportra vonatkozod szabalyok meghatarozasa, amelyeket valamennyi résztvevének
be kell tartania.

Minden esetmegbeszélés soran egy olyan folyamatot kdvetnek, amely a kivalasztott
intervizids maédszer jellemz6itél fligg (*3). Minden Glés el6készitéssel kezdbdik, és
reflexioval zarul. A reflexids szakaszban a résztvevék, a facilitator és az esetmegosztod

eszmecserét folytatnak a megbeszélés eredményérdl. Valamennyi intervizios moédszer
tobb kulcsfontossagu szakaszt foglal magaban, és minden egyes megbeszélés az el6z6

esetmegbeszélések attekintésével kezdédik.

Az intervizio 6t szakasza

0. szakasz
El6készités
5.SZAKASZ ELINDITAS
Csoportos megbeszélés Visszajelzés az el6z6
az intervencios ulésrdl esetmegbeszélésrd|
4,SZAKASZ 1.SZAKASZ
Az esetfelelds Uj Az esetfelelGs leirja a
cselekvési tervet szituacioban
fogalmaz meg betoltott szerepeket.
3.SZAKASZ 2.SZAKASZ
Az esetfelelGs elsorolja az Csoportos megbeszélés az
esetmegbeszélés soran esetfelelds stilusarol és hatterérdl

szerzett felismeréseket.

Megjegyzés: Az intervizid gyakorlati mikodésére vonatkozd tovabbi informaciok: 6. melléklet, ,Az intervizié modszerei”, A
tizlépéses megoldas”.

(33) Bellersen, M. és Kohlmann, I.: Intervision: Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017.
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— 0. szakasz. El6készités. A facilitator az esetmegosztdval el6késziti a megbeszélést.
e Példa. Az esetmegosztd Ugyei kdzott van egy nagyon nagy igényeket tdmasztod
kérelmezd. A kérelmezé minden reggel kérdésekkel jon, és elvarja, hogy az
esetmegosztd azonnal oldja meg valamennyi problémajat. Ha az esetmegosztd
nem reagal, vagy nem felel meg az igényeinek, a kérelmez§ teljesen kiborul.
e Az esetmegoszto kérdése. Hogyan tarthatom fenn a személyes és szakmai
hatarokat egy nagyon nagy igényeket tdmasztd kérelmezével szemben?

— Kezdés. A szervezd, az esetmegosztd és a résztvevik egy ideig az el6z6 Glésen
ismertetett esetre, valamint arra reflektalnak roviden, hogy az intervizié milyen
elényokkel jart az esetmegoszto és a kérelmezék szdmara.

— 1. szakasz. Az esetmegosztd ismerteti az gy jellegét, azt, hogy mit kivan elérni,
valamint hogy milyen szerepet jatszott a helyzet kialakulasaban.

— 2.szakasz. Ebben a szakaszban a résztvevék intervizids mddszert alkalmaznak az
esetnek és az esetmegosztd viselkedésének a megvizsgalasara. A tizlépéses mddszer
vagy a ,segité kérdések” modszere alkalmazhaté.

— 3. szakasz. Az esetmegosztd felsorolja az eset megbeszélése sordn szerzett
tapasztalatokat. Az esetmegosztd tudatossa valik sajat magatartasat (pl. a megfelelni
vagyast és a konfliktuskerllést, ami megneheziti a személyes és szakmai hatarok
fenntartdsat) illetGen.

— 4. szakasz. Az esetmegosztd Uj cselekvési tervet dolgoz ki. Az esetmegosztd példaul
leirja, hogyan kivan eljarni a kérelmezével szemben. Ez olyan fellépéseket jelent,
amelyek segitségével ahelyett, hogy a kérelmezének minden reggel segiteni kelljen, a
kérelmezdt heti megbeszélésre hivjak, ahol a kérelmezs az 6sszes kérdését egyszerre
felteheti.

— 5. szakasz. Csoportos reflexid és visszacsatolds az intervizids megbeszélésrél.

Az intervizidknak harom szintjik van (**). Ezek a szintek az esetmegbeszélés sordn elért
mélységi fokokat irjak le.

1. Esetszint:

Az esetet a probléma szempontjabdl vitatjak meg. Mi jarna tébb eredménnyel? Mit
tehetek? Melyek az alternativdaim? Mi m{ikodott jol, és mi mehetett volna jobban is? Itt a
legfontosabb az eset tartalma. Az eset mogottes kérdése és a téma bemutatdsanak indoka
itt nem ugyanolyan mértékben kerll megvitatdsra, mint a tartalom.

2. A jellemz6 fellépések szintje:
Az esetet az esetmegosztonak adott helyzetbeli fellépései szempontjabdl vitatjak meg.
Mi az esetmegosztd munkastilusa, és miért ezt valasztotta? Miért fogadta el ezt a

(34) Bellersen, M. M. és Kohlmann, |.: Intervision — Dialogue methods in action learning, Management Impact Publishing, Amsterdam, 2017, 18. o.
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megkozelitést? Melyek az esetmegosztd munkastilusanak jellemz8i? A munkastilus vagy
a megkozelités tekintetében altaldaban mivel jarul hozza a feladatok elvégzéséhez? Itt az
esetmegoszto all a kozéppontban. Magaval az esettel kapcsolatos részletes véleményeket
kevésbé vitatjak meg.

3. A nézetek szintje:

Az esetet az esetmegosztd szakmai és személyes nézetei alapjan vitatjak meg. Milyen
nézetek tdmasztjak alad az itéleteit vagy kovetkeztetéseit? Hogyan magyardzza ezeket

az esetmegosztd? Mit jelentenek ezek az itéletek, és milyen hatassal vannak a széban
forgd helyzetre? Melyek azok a eléfeltevések, amelyekkel az eset megvitatasa alapjan

az esetmegosztd a szakmaval, sajat magaval és masokkal kapcsolatban rendelkezik?

Mikor véltak a dolgok kényelmetlenné az esetmegosztd szamara? A konkrét helyzetek
elemzése révén megtanulhatjuk felismerni rejtett mozgatorugdinkat. Ezek a mozgatérugdk
alkotjak azt a magatartdst, amely mintaszer(ien ismétl&dik, és anélkil befolyasolja
gondolkoddasmddunkat és cselekedeteinket, hogy a tudataban lennénk.

Hogy részletes irdnymutatdssal szolgdljunk arra vonatkozéan, hogy a hatdsagok csapatain
belll hogyan lehet az intervizidkat strukturalni, ,Az intervizio modszerei” cim( 6. melléklet
két mddszert fejt ki részletesen, az Ugynevezett tizlépéses modszert és a hasznos kérdések

maodszerét.

3.2. CSAPATEPITES

A csapatépitd tevékenységek (3°) fontosak a csapatok eredményességének biztositdsahoz, Ha gyorsan .
akarsz haladni,

kilonosen akkor, ha valtozékony kérnyezetben dolgoznak. A csapatépitésben részt vevd > 5
menj egyeddl.

személyek pozitivabb érzéseket taplalnak csapatuk irant. Ez a pozitiv érzés bizonyos

Ha messzire
modokon nyilvanul meg, ilyen példaul a csapattédrsak irdnti bizalom novelése, a csapathoz akarsz érni,
tartozas erzésébdl eredd elégedettség ndvekedese, valamint a csapat célkitlizéseinek keress tarsakat
elérésébe vetett fokozottabb bizalom. Ezen tulmendéen a csapatépitd alkalmakon részt Afrikai
vevd csapatokban jobbak az interakciok. Jobban kommunikélnak, megfelel6bben kézmondds

hangoljak 6ssze tevékenységliket, és jobban kezelik a konfliktusokat. Ezek a folyamatok
jelentdsen hozzajarulnak a személyzet jolétéhez, és kulcsfontossaguak a csapat
feladatainak ellatdsaban, ami kilonosen fontos a menekiltlgy és a befogadas teriletén.
Ez a szakasz a csapatokra és a vezet6k rendelkezésére all6 kildonb6zE csapatépitési
technikakra 6sszpontosit.

Az, hogy mit “ a csapatépités, nem mindig egyértelm{ (3¢). A témat tanulmanyozd kutatok
szerint a ,,csapatépitésre” nincs egységes fogalommeghatarozas. A kifejezés inkdbb egy
csapatokat célzé beavatkozasi kategdriara utal. E beavatkozasokban az alabbi elemek kozosek.

szakaszonként” cim(i 7. mellékletben taldlhatok.

(36) Science for Work: Team building: how to get real results from team building activities, 2019.


https://scienceforwork.com/blog/team-building/
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— Célkitiizés. A cél a csapat mikodésének dltalanos javitasa interperszonalis kapcsolatok
kialakitasa, a szerepek tisztazasa vagy a meglévé problémak megoldasa révén.

— Madszer. A beavatkozas tobbnyire informalis csapatépité tevékenységeket,
példaul jatékokat és fizikai gyakorlatokat foglal magaban, szemben azzal, amikor
osztalyteremben Ulve megvitatunk egy témat.

— Helyszin. A tevékenységekre altalaban mas helyszinen kerul sor, mint ahol a csapat
dolgozik (pl. a természetben, rendezvényteremben).

A csapatépité beavatkozasok hasonldak lehetnek a csapatmunkaban zajlo

képzéshez, amely a beavatkozasok Ujabb tipusa, célja pedig a csapatok megfelel6bb
egyUttmikddésének az elGsegitése. A ketté azonban nem ugyanaz. A csapatmunkdban
zajl6 képzés konkrét készségek elsajatitasara 6sszpontosit, példaul megtanitja a csapat
tagjait cselekvési terv kidolgozasara. Formalisabb és szisztematikusabb tevékenységrél
van sz6. Az oktatd példaul konkrét célkitlizéseket dolgoz ki minden egyes alkalomra
vonatkozodan, és értékeli, hogy azok teljesiltek-e. Az ilyen tipusu képzésre altaldban a
csapat szokasos munkahelyének helyszinén keril sor (pl. az iroda konferenciatermében).

Ha On ismeri csapata konkrét igényeit, és célzott tdmogatast kivan nyujtani ezeknek

az igényeknek a kielégitéséhez, akkor a csapatmunkaban zajlo képzést érdemes
el6nyben részesiteni. Am ha azért van szilkség beavatkozasra, hogy javitsuk a csapat
altalanos mikodését és fokozzuk a csapattagok elégedettségét, akkor a csapatépités
jobb megoldas lehet. A menekdltigy és a befogadds teriletén, figyelembe véve annak
valamennyi kihivasat, mindenképpen idé6t kell szanni a csapatépitésre az altalanos
csapatszellem szempontjabdl, ez ugyanis 6sszefligg az egyes csapattagok szakmaisagaval
és eredményességével. Az EASO dltal 2019-ben e targyban végzett felmérés szerint

a csapatmunkat egyértelmien hasznosnak tartjak a megbizhaté munkakérnyezet
megteremtése szempontjabdl. A szervezett, tiszteletteljes és strukturdlt médon térténd
visszacsatolas és annak fogaddsa donté fontossagl e munka soran (*7).

A csapat eredményességét (*) fokozza a csapat reflexid és folyamatos értékelés iranti
elkotelezettsége. Ahhoz, hogy a csapatok jol teljesitsenek, az elért eredményeknek a konkrét
célok elérése szempontjabdl torténd értékelése mellett az is elengedhetetlen, hogy csapatként
értelmezzék sajat fejlédésiket. A csapat fejl6dési szakaszainak leggyakrabban hasznalt
keretét az 1960-as évek kdzepén Bruce W. Tuckman dolgozta ki. Felismerhetd 6tlépcsés
mintat dolgozott ki: kialakulas, vitak, normaképzés, teljesités és szétvalas/atalakulas (*°).

(37) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 20. o.

(38) EzazUjonnan érkez és a tavozo személyzetet egyarant magdaban foglalja. Az Uj személyzet atveheti a csapat meglévé vagy tavozd
tagjainak munkajat; ezért az atmeneteket megfelelGen kell iranyitani, és komolyan kell venni az Gjonnan érkez6k integracidjét, illetve a
tavozo alkalmazottak fokozatos levalasat.

(39) Stein, J.: Using the stages of team development, MIT Human Resources.


https://hr.mit.edu/learning-topics/teams/articles/stages-development
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A csapatfejlesztés minden szakaszara (*°) jellemz6k bizonyos sajat felismerhetd

érzelmek és magatartasformak. Az onértékelési folyamatnak fontos része lehet annak
megértése, hogy a csapatban miért torténnek bizonyos dolgok. A szakaszok hasznos
keretet biztositanak a csapat viselkedési mintdinak felismeréséhez. A csapaton beldli
beszélgetéseket ezekre a legcélszerlbb alapozni, ahelyett, hogy a csapatot , diagndzisba”
kényszeritjik. Ahogy a human fejlédés sem mindig linearis, a csapatfejlédés sem mindig
linedris folyamat. A csapat viselkedésében bekdvetkez§ valtozdsok okainak felismerése és
megértése segithet a csapat sikerességében.

3.3. A KRITIKUS ESEMENYEKHEZ
KAPCSOLODO CELZOTT TAMOGATO
BEAVATKOZASOK

Ennek a résznek az a célja, hogy Utmutatast nydjtson kiléndsen a vezetéknek és a
csapatvezetSknek. A csapatoknak idejében nyujtott relevans tdmogatds mindig fontos,
kialonosen kritikus helyzetben. Bar egyértelmd, hogy kritikus események el6fordulhatnak,
gyakran csak az esemény bekovetkezése utdn adnak irdnymutatast. Bar el6fordulhat,
hogy a traumatikus tartalmu kritikus eseményeknek kitett alkalmazottak tébbségében
nem alakulnak ki mentalis egészségigyi problémak, az ellenalld képesség elGsegitése
érdekében fontos a szocialis tdmogatds biztositdsa és a hatdsnak a szervezet (kollégak és
vezet6k) dltali felismerése.

A kritikus esemény f6 jellemzdi a kdvetkezék:

— az esemény egyedi, hirtelen és varatlan;

— az esemény folytdn er6teljes tehetetlenségérzet és kilonféle érzelmi reakcidok —
példaul harag, szomorusag, szorongas és levertség — alakulnak ki;

— az esemény kozvetlenil vagy kdzvetve szembesiti az dldozatot a haldllal (a sajatjaval
vagy masokéval) és sajat kiszolgaltatottsagaval;

— hirtelen megszakitja az dldozat multja, jelene és jovéje kozotti folytonossagot.

A kritikus események kozé tartoznak az erészakos és agressziv cselekmények vagy az
ezekkel vald fenyegetés, az 6nkdrositdssal, tobbek kozott ongyilkossaggal vald fenyegetés
vagy annak kisérlete, valamint az éhség- és szomjusagsztrajkok.

(40) A csapatépitésre és a kapcsolddd tevékenységekre vonatkozd tovébbi informacidk a ,Csapatépitési tevékenységek szakaszonként” cimi
7. mellékletben talalhatok.

(41) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 12. o.
(korlatozott terjesztési dokumentum).
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

A személyzet j6léte kritikus eseményekkel kapcsolatosan leginkabb egy jol megtervezett
és jol végrehajtott kritikusesemény-kezelési kereten belll tarthatd fenn. A személyzet
tdmogatdsat célzo kilonleges beavatkozasokat olyan szisztematikus és idéérzékeny
iranyitasi megkozelités keretében kell kialakitani, amely a megel6zéssel, a dezeszkalaciéval
és a kérelmezbk és az érintett személyzet tdmogatdsaval kapcsolatos kérdésekkel
foglalkozik. Kritikus esemény nyomon kévetésével foglalkozo vezetSként harom 6
Osszetevét kell figyelembe venni: 1. megel&zés és felkésziiltség, 2. azonnali reagalads és 3. a
személyzet tagjai joléte és bizalma helyreallitdsanak fontossdaga.

A kritikus események kezelésének harmas megkozelitése

KOMPONENSEK
MEGELOZES ES AZONNALI A JO KOZERZETES A
FELKESZULTSEG REAGALAS BIZALOM HELYREALLITASA
Egylttm(ikodés a biztonsagi és A vezetdk és a A vezetdk és koordinatorok
veédelmi, valamint a HR-osztalyokkal | koordinatorok szabvanyos biztositjak, hogy az érintett
a munkavallalokat a munkahelyi mikodési eljarast személyek idében, személyre
kérnyezetben fenyegetd potencialis alkalmaznak kritikus szabott és megfelel6
kockazatok felmérése érdekében; események soran tamogatasban részesiiljenek

egyértelmd és a nemi
szempontokat figyelembe vevd
szabvanyos mUkodési eljaras all
rendelkezésre, és az alkalmazottak
szdmara hozzéférheto.

megel6zés és felkésziiltség

Ajanlott a biztonsagi és védelmi részleggel és a HR-részleggel vald egylttmkddés az adott
munkakornyezetben dolgozéd munkavallaldkat érinté lehetséges kockazatok felmérése

és a vonatkozd eljarasok egyszer(sitése érdekében. A kritikus események kockazatanak
minimalisra csokkentése érdekében alapvetd fontossagu annak biztositasa, hogy
megfelel6 munkahelyi egészségvédelmi és biztonsagi intézkedések alljanak rendelkezésre,
és hogy végrehajtasukat rendszeresen ellendrizzék (*2). A megel&zés részeként fontos
felhivni a figyelmet a szabvanymdveleti eljarasokra, csakigy, mint a kapacitasépitési
eréfeszitésekre, példaul a kozvetett traumaval kapcsolatos képzésre, a stresszkezelésre,
valamint arra, hogy hogyan lehet azonositani a nemzetkozi védelmet kérelmezék esetében
az arra figyelmeztetd jeleket, hogy kritikus esemény kdvetkezhet be.

(42) A megelGzési és felkésziltségi eréfeszitések tamogatasa érdekében lasd , A kritikus események ellenérz6 listdja” ciml 8. mellékletet.
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azonnali reagalas

— Az eseményt kovetben lehetSleg 24 éran belll, de legfeljebb 48 6ran belil azonnal
intézkedni kell.

— Az 8sszes érintett kapcsolattartd (tdmogatd személyzet) adatait jol lathatdan kozzé kell
tenni, hogy fel lehessen venni vellk a kapcsolatot.

— Atdmogatast adott protokolinak (szabvanymiiveleti eljaras) megfelelGen kell nyujtani.

— ElBszor a biztonsag anyagi (fizikai) feltételeit kell garantalni, ezt kdveti a
pszichoszocidlis ellatas.

— Az eseményrél és annak kdvetkezményeir6l pontos és folyamatos tdjékoztatast kell
nyuUjtani. Ha (még) nem all rendelkezésre informacid, ezt feltétlentl kozolni kell.

Emlékeztetd. A reagilas el6tt ne varjon az esemény altal érintett személy(ek)
megkeresésére. Az ellatas felajanldsa kotelesség és jog.

Valassza ki a hatésagon belili kritikus eseményekkel foglalkozd kapcsolattartd személyt,

aki az alabbiak kozll egy vagy tobb személy lehet:

— vezet@ség,

— biztonsagi és védelmi személyzet,

— aszemélyzet jolétével foglalkozd kapcsolattartd személy/stresszcsapat/az integralt
eseménykezel§ csapat,

— aszoban forgd hatdsag egyéb relevans kapcsolattartd személye(i).

Emlékeztetd. A belsé tdmogatds nyujtasara kivalasztott kapcsolattartd személynek részt
kell vennie a megfelel§ képzésben.

A kivalasztott kapcsolattartd személy:

naplozza a kritikus eseményt (*®) telefonhivas, e-mail, szoveges Gzenet sth.

formajaban, és megosztja az informacidkat a kijelolt személlyel (pl. biztonsagi és

védelmi személyzet és fels6 vezetés);

— lehetdvé teszi az illetékes kapcsolattartd személy(ek) azonnali visszaigazolasat kritikus
események bekodvetkezésekor;

— besorolja az eseményt (magas, kbzepes vagy alacsony prioritasu);

— megfelel6en és a javaslat szerint reagdl az eseményre, és adott esetben bevonja a
kritikus eseményekért felel6s kapcsolattartd személyt;

— ha az esetre megfelelSen reagaltak, azt lezarja (megfelel6 dokumentdacié mellett).

(43) Lasd ,A kritikus események bejelentésére szolgald sablon” ciml 10. mellékletet.
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Emlékeztetd. Egy olyan csoportos megbeszélés, amelyen irdnyitott kérdések segitségével
megvitatjak a torténteket (**), segithet a személyzet kdrében tapasztalhatd szorongds
csokkentésében és a személyzet felkésziltségének javitdsaban. A vitapontok magukban
foglaljak a hasonld helyzetek megelSzésére irdnyuld tanuldsi lehetGségeket is. Az ilyen
beavatkozasnak részét kell képeznie a dezeszkaldcids technikakkal és a figyelmeztetd
jelek azonositasanak maddjaval kapcsolatos ismeretek megosztdsanak is.

Veszélyhelyzetben, tébbek kozott kritikus esemény bekovetkeztekor a személyzetben
tularadhatnak bizonyos érzelmek, példaul a blntudat, a harag, a szorongas és a panik.
Fontos tudni, hogy ezek a reakcidk normalis valaszt jelentenek a nagy feszlltséggel vagy
kockazattal jaré helyzetekre. Fontos tehat, hogy tisztaban legylnk néhany egyszerd, mégis
hatékony technikaval (**) annak érdekében, hogy segitsiink a nyugalom megé6rzésében,
a valdsdghoz vald kapcsolddas fenntartdsaban és az észszer(i cselekvésben. Ez mind

a személyzet, mind a kérelmez6k javat szolgalja. Azt is fontos elismerni, hogy e
munkaterileten nem minden kihivast jelenté helyzet ellenérizhetd.

a jolét és a bizalom helyredllitasa

A vezet6knek biztositaniuk kell, hogy az érintett alkalmazottak id6ben megkapjak a
megfelel§ (belsé/kilsd) tdmogatast.

Ez az alabbiakra vonatkozik:

— munkatdrsi vagy kollegialis tAmogatds a stresszcsapat tagjai, mas kijelolt kapcsolattarto
személy(ek) és kozvetlen tdmogatast nyujtd személyek révén (belsé tamogatas);

— szakért6k, példaul pszicholdgusok, pszichidterek, orvos tisztvisel6k, apoldk, rend6rok
vagy jogasz tisztvisel6k (ez tobbnyire kiilsé tamogatas formajaban valdsul meg).

A belsd és kiils6 tdmogatas hatokorét az alabbiakban ismertetjuk.

— Ismerjlk el az esemény érzelmi hatdsat, és biztositsunk kdzvetlen pszichoszocialis
segitséget (hallgassuk meg, ismerjlk fel az érzéseket, és adjunk pszichoszocialis
informaciokat [rendellenes eseményekre vald szokasos reakciok]). A segitségnyljtds
szisztematikus, és kollégak szervezik és nyujtjak.

— Kisérjuk figyelemmel az érintett személyt a stressz jeleiben bekdvetkezett valtozasok
értékelése és megvitatasa céljabdl a kritikus eseményt kdvets napokban és hetekben.

— Ajanljuk fel szikség esetén a kilsé szakmai tdmogatast, és ismerjiik el a belséleg
biztosithatd kozvetlen pszichoszocidlis segitségnyujtas korlatait.

— Fogalmazzunk meg ajanldsokat a vezet§ség szamara a levont tanulsagokkal, valamint
azzal kapcsolatban, hogy miként kezelje a hasonld kritikus eseményeket és keriilje el a
tovabbiakat.

(44) Lasd: 11. melléklet: ,Reflexios eszkoz kritikus esemény bekévetkezését kovetSen”.

(45) Lasd a , A hatarok meghuzasa és foldelési technikak kritikus esemény bekovetkezése utdn” cim( 12. mellékletet.
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—  Kilsé segitségre akkor van szlkség, ha az érintett személy nem képes megbirkdzni
az esemény hatdsaval, példaul ha az érintett személy néhany héttel az esemény
utan pszicholdgiai hatasra utald jeleket mutat (poszttraumatikus stresszes zavar),
amely esetben szakértének (pszichiaternek, orvosnak, pszicholdégusnak vagy egyes
hatésagoknal a belsé tdmogatd csoport tagjanak) kell 6t megvizsgalnia. Amennyiben az
érintett személy belsd tdmogatas Utjan nem részesilhet pszichoszocialis tamogatasban,
kils6é tdAmogatdsra is javaslatot lehet tenni. Ennek oka lehet, hogy egy adott hatdsagon
bellil nem all rendelkezésre belsé tdmogatas, vagy mas konkrét tényezék.

A kollegidlis tAmogatas célja az egyénre gyakorolt érzelmi hatas elismerése. Bizonyos
kortlmények kozott ezt munkatarsi tdmogatasnak vagy pszicholdgiai els6segélynydjtasnak
nevezik. Kritikus eseményt kovetSen stresszcsapat vagy kollegialis tamogaté csapat ()
biztositja. Emellett lehetévé teszi azonnali pszichoszocidlis tAmogatads nyujtdsat, kildondsen
a biztonsagérzetet és az érintett egyén(ek) szamara annak lehet&ségét, hogy beszéljen(ek)
az eseményekrdl. Az ilyen tipusu csapat altal nydjtott kollegialis tamogatds komfortérzetet
adhat és segitheti az érintett személyt abban, hogy elfogadja a bekovetkezett
eseményeket, az érintett személy esetleges stresszreakcidjanak pedig csdkkennie kell. A
munkatars/kolléga feladata az, hogy kozvetlen pszichoszocidlis segitséget (amelyet gyakran
pszicholdgiai els6segélynyudjtasnak neveznek) biztositson. Ez a meghallgatds, az érintett
személy érzéseinek elismerése és pszichoszocidlis informaciok biztositasa Utjan valdsul
meg. A szdban forgd stresszcsoportok tagjai olyan munkatarsak, akiket kivélasztottak, és
akik tovabbi képzésben részesultek (pl. pszicholdgiai elssegélynyujtds, aktiv hallgatas,
kritikus események kezelése). A stresszcsapat tagjai nem lehetnek olyan vezeték, akik
hierarchikus viszonyban allnak a személyzettel.

Bar ez a tdmogatas bizonyos szempontbdl szisztematikusan keril megszervezésre,
tovabbra is intuitiv, és kollégak kozott jon létre. A stresszcsapat tagjai — a belga hatdsag
esetéhez hasonldan (¥) — a terilet szakemberei lehetnek (pszicholdgusok, szocialis
munkasok stb.). A holland kollegidlis tamogatd csapat tagjai viszont menekultigyi vagy
befogadasi szakemberek, szikség esetén belsé/kilsé szakemberekhez és szakértékhoz
fordulnak, és ajanlasokat fogalmaznak meg a kozvetlen felettesek szdmara, ha ez
kulcsfontossagunak mingsul (pl. olyan esetekben, amikor az érintett személy arthat
maganak vagy masoknak).

(46) A kollegidlis tdmogatdst Belgiumban stresszcsapat, Hollandidban kollegialis tamogatd csapat biztositja.

(47) A belgiumi Menedékkérék Befogadasaval Foglalkozd Szovetségi Ugyndkség altal alkalmazott megkdzelitéshez lasd a ,Belsé tamogatas
nyujtasa kritikus események esetén” cimi 9. mellékletet.

(48) A befogadd létesitményben, ellenérzési pontokon dolgozo tisztvisel6 megjegyzése.
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Az ellendrzési pontokon dolgozé tisztvisel6k vezetSinek fontos szerepiik van. Tamogatd

politika révén tamogatjak a stresszcsapatot azaltal, hogy megfelels id6ben keresik meg 6ket,

és a megel6z6 intézkedésekre Osszpontositanak. Ezért elengedhetetlen a vezetSk és az adott
hatdsagon beldli kollegidlis tAmogatds nyujtasara kijel6lt stresszcsapat kdzotti jo egylttmikodés.

Olyan keret |étrehozasa, amelyben figyelmet lehet forditani a személyzet pszichoszocialis

j6létére az események utan, és amelyben errél szabadon beszélhetnek.

— Pszichoszocidlis segitség nyujtasa az eseményeket (kiilondsen a potencidlisan
traumatikus eseményeket) kovetéen.

— Annak felajanldsa, hogy a személyt kérésre és szlikség esetén kilsé segitséghez utaljak.

— Avezetéssel kapcsolatos ajanldsok megfogalmazasa arra vonatkozdan, hogy miként
lehet javitani bizonyos mechanizmusokat a vératlan események megel§zése
érdekében, és szlikség esetén tamogatas biztositdsa a vezetSknek is.

— Tajékoztatasnyujtas az eseményt kovets érzelmi, fizioldgiai és kognitiv reakcidkrol annak

érdekében, hogy normalizalni lehessen ezeket az érzéseket az érintett személy szamara.

Ez az egyéni tdmogatds az alkalmazottaknak, a gyakornokoknak, az dnkénteseknek és
a szerz6déses vallalkozoknak biztosithatd. Belgium esetében elsésorban a befogadd
[étesitményekben dolgozd személyzet a cimzettje. A menekiltlgyi hatdsagok
szempontjabdl kiigazithatd. A kollegidlis tdmogatds idében torténd biztositasa segit
megelSzni a nehéz és traumatikus eseményekbdl fakadé rovid- és hosszu tavu
pszicholdgiai problémakat. A csaladtdl és baratoktdl, valamint az érintett személy
kozvetlen kornyezetében dolgozd kollégaktdl és mas személyektdl szarmazd megfeleld
tdmogatast a nehéz tapasztalatokbdl valé felépilés fontos tényez6jének tekintik (*°).

A stresszcsapatnak az eseményt kbvetSen a leheté leghamarabb (lehet8ség szerint
24 éran belll) taldlkoznia kell az érintett munkavallalokkal. Az esemény és a reagalas
kozott rovid idé csdkkenti a tovabbi problémak kialakuldsanak esélyét.

A kapcsolattartas harom javasolt mdodja a kdvetkezé:

(49) Lasd Ungar, M. (szerk.): The Social Ecology of Resilience, Springer, New York, 2021.
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— az eseményt kovetben a vezetség (a kdzvetlen felettes) a lehet6 leghamarabb felkéri
a stresszcsapatot, hogy vegye fel a kapcsolatot az érintett alkalmazottal;

— aszemélyzet tagja kozvetlenl felveszi a kapcsolatot a stresszcsapattal;

— astresszcsoport egy tagja beavatkozast kezdeményez (az eredményes koordindcié
biztositasa érdekében fontos tajékoztatni a stresszcsapat tobbi tagjat).

A helyzettél fliggben a stresszcsapat roviddel az esemény utdn megérkezik a helyszinre,
még miel6tt az érintett személy hazamenne, vagy pedig a kdvetkezd napokra Utemezik
a beavatkozast. A stresszcsapatnak a személyes beavatkozast kell elényben részesitenie
a telefonon nyUjtott tdmogatas vagy videokonferencia alkalmazdsa helyett. A telefont
elsdsorban id6pont-egyeztetésre kell hasznalni.

Integralt eseménykezeld csapatot hoznak létre a kritikus eseményt okozé vagy azt
megkisérls kérelmezbkkel dolgozd személyzet tdmogatdsara. A széban forgd kérelmezéket
érzelmileg és lelkileg tdmogatjak a kritikus helyzet megsziintetése vagy dezeszkalalasa
érdekében. Az eseménykezelS csapat a kérelmezékkel folytatott beszélgetés(ek) utjan
avatkozik be. Az eseménykezel§ csapat a kérelmez6k tdmogatdsa és a kritikus események
dezeszkalalasa révén csokkenti a kitett személyzetre nehezedd stresszt, és nagyon hasznos
lehet a hatdsagok és csapataik szamara.

Hollandia j6 példat mutat arra, hogyan lehet egy eseménykezel§ csapatot strukturalni, az
e szakaszban foglaltak szerint. 2012-ben azt kévetéen hoztak létre kritikusesemény-kezel§
csapatot a Menedékkérsk Befogaddsaval Foglalkozd Kézponti Ugynokségnél (COA), hogy
kritikus esemény kovetkezett be, és egy kérelmezé életét vesztette.

Az eseménykezel§ csapat az orszag f6 menekdltlgyi intézményeihez kapcsolddod
szakemberekbdl all. Eseményre reagalva semleges tanacsadoként jarnak el, ezért a széban
forgd befogadasi kdrnyezethez képest bizonyos mértékben kilsé félnek mindsulnek.

Az eseményekkel foglalkozd csapat |étrehozdsanak indokai a kévetkezék:

— 1d@. El6fordulhat, hogy az esemény bekdvetkezésekor a menekiltigy és a
befogadas tertletén dolgozé személyzetnek hosszi munkaidében kell dolgoznia. Az
eseménykezel6 csapat egy tagja a tobbi ellenérzési pontokon dolgozé tisztviselSkkel
szemben viszont annyi id6t szanhat a kérelmezdével valé megbeszélésre, amennyire
szlkség van. Ennek eredményeként a kérelmezd valédi érdekl6dést és tiszteletet érez,
és biztonsagban érzi magat ahhoz, hogy megossza, amit meg kivan osztani.
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— Készségek és ismeretek. Az eseménykezel§ csapat tagjai tapasztalattal és
képzettséggel rendelkeznek a helyzet dezeszkaldldsaban, kilénodsen akkor, ha
a kérelmez6 6ngyilkossag elkdvetésével fenyeget, dngyilkossagi kisérletet vagy
Onpusztitd cselekményt kisérelt meg, illetve éhség- és/vagy szomjlsagsztrajk esetén.
Raadasul az eseménykezel6 csapat tanacsot ad ezekben az esetekben.

— Dokumentdcio. Végil pedig Hollandia esetében az eseménykezelS csapat gylijti 6ssze
a menekultligy teriletén tevékenykedd kilonb6zd szervezetektdl az eseményekrdl
sz6l6 6sszes bejelentést. A csapat ezért képes feltarni azokat a tendenciakat, amelyek
felhasznalhatdk a befogadd kdzpontok személyzetének tdmogatasara. A tendenciak
feltarasa mellett ez az attekintés lehetévé teszi a csapat szamadra azt is, hogy havi,
negyedéves és éves jelentéseket készitsen, amelyeket a hatésagok felhasznalhatnak a
kérelmezdi eljarasok és ellatds javitasara.

Sajndlatos médon a kérelmezdk kilonb6z6 okokbdl nem mindig férhetnek hozza
szakszer( pszicholdgiai tdmogatashoz. Az eseménykezel§ csapat tagjai rugalmasak, és
a kérelmez6vel az esemény bekovetkeztétél szamitott 1, de legkésébb 2 napon beldl
megbeszélést tudnak folytatni.

Bar az eseménykezels csapat |étszdma az altala kiszolgdlt kérelmezdk és befogadd
kdzpontok szamatdl flgg, a holland tapasztalatok azt mutatjdk, hogy a csapat létszama
legaldbb 4 és legfeljebb 8 vagy 10 f6 lehet.

Ahhoz, hogy a csapat j6l m(ikdédjon, fontos, hogy tagjai kozott bizalmi viszony legyen. Ha
egy csapatnak tul sok tagja van, nehéz lesz bizalmi kapcsolatokat kialakitani. Nem tanacsos
azonban, hogy az eseménykezeld csapat négynél kevesebb taghbdl alljon. Ezt az allaspontot
szamos érv tdmasztja ala.

— ElBszor is a csapattagok sulyos érzelmi feszlltségben élnek; minél kisebb a csapat,
annal er6sebb érzelmi fesziltség harul az egyes tagokra.

— Masodszor fontos, hogy tébb alkalmazott alljon rendelkezésre egy-egy
beavatkozdshoz. A csapat minden egyes tagjanak megvannak a maga erésségei és
gyengeségei, és ezeket figyelembe lehet venni annak meghatarozdsakor, hogy a csapat
melyik tagja lenne a legalkalmasabb egy adott beavatkozas végrehajtasara.

— Harmadszor a csapat 6sszedllitasakor figyelembe kell venni a csapat tagjainak nemét
és életkorat. Ha a csapat tul kicsi, nem lehet elég sokszind.
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A hetente el6forduld események dtlagos szdma hatarozza meg tébbé-kevésbé azt az
atlagos munkaid6t, amelyet az eseménykezel§ csapatnak a tdmogatds nyujtasara kell
forditania. Ez a csapat altalanos feladatainak részét képezi azon az intézményen belll,
amelyhez tagjai kapcsolddnak. A hollandiai eseménykezeld csapat szerint a gyakorlatban
atlagosan heti 16 érara van szikség.

Hollandidban bebizonyosodott, hogy a hatdsdgok és a személyzet szamadra nagyon
hasznos, ha rendelkezésre all egy eseménykezelS csapat, amely tdmogatdst nyujt. Ez a
példa bevalt gyakorlatnak tekinthets az e munka kapcsan eléforduld kritikus események
kezelésében.
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4. BELSO ES KULSO SZAKERTOK ALTAL BIZTOSITOTT TAMOGATO BEAVATKOZASOK

AZ EBBEN A SZAKASZBAN TARGYALT TEMAK

Vv 4.1. Pszichologus 3ltal vezetett csoportos megbeszélések és

coaching
v 4.2. Egyéni tanacsadasi alkalmak

v/ 4.3. Oktatasi szupervizid |
v 4.4. Mediacio

Belsd vagy kiilsd szakért6k altal hasznalandd eszkozok.

Ez a szakasz négy olyan beavatkozasra 6sszpontosit, amelyek szamos szakmai
kérnyezetben bevett gyakorlatnak szamitanak, és kiilénosen elényodsek lehetnek az
olyan rendkivil nagy kévetelményeket tdmasztd és stresszes munkakornyezetekben,
mint amilyenek példaul a befogadassal és a menekultiggyel kapcsolatos beavatkozasok.
A beavatkozasok célja a munkahelyi tudatossag és m(ikodés javitasa azaltal, hogy
biztonsagos teret biztositanak az esetlegesen felmeril6, munkaval kapcsolatos kihivasok
és bonyolult érzések megvitatasara. Segithetnek tovabba a csapatdinamika nehéz
szempontjainak feldolgozasaban, a hatarvonalak meghuzasanak megtanulasaban,
valamint a szorongas, a stressz és a kiégés megel&zésében (*°). Az eszkozok igen
hatékonyak lehetnek a jélét tamogatdsaban, de a csapat meger@sitésében, valamint
annak lehetévé tételében is, hogy kiilonosen az ellendrzési pontokon dolgozd tisztvisel6k
szakszer(ien lathassak el mindennapi feladataikat.

Bar a személyes szerepvallalast részesitjik el6nyben, a javasolt beavatkozasok az online
vagy forrédrotos formatumhoz is igazithatok. Ezek értékes alternativak lehetnek azokban

az esetekben, amikor a személyzet tagjai tobb helyszinen és egymastdl messze dolgoznak, a
szakért6k masik EU+-orszagba torténd kiklldetése idején, vagy olyan valsaghelyzetben, amely
megneheziti a személyzet mozgasat és kdzds megbeszéléseit (pl. a Covid19-vilagjarvany,

a biztonsag hidnya egy bizonyos régidban). Az online vagy forrévonalas beszélgetés

hasznos lehet6ség az olyan EU+-orszagok szamara is, amelyek korlatozott koltségvetéssel
rendelkeznek a személyzeti j6léti tevékenységeket illetéen; az ilyen formaban biztositott
beavatkozassal tébb rdszoruld munkatdrsat lehet elérni, mint személyes beavatkozassal.

Az ismertetett beavatkozasok a személyzet csapat- és/vagy egyéni szintli tdmogatasat
foglaljak magukban. Ezeket a megfeleld szakértelemmel és képzettséggel rendelkezé belsé
és/vagy kilsé szakért6k hajthatjak végre. A vezetSk és a csoportvezetSk rendszeresen felkérik
ezeket a szakért6ket, hogy tdmogassak a személyzet tagjait és a csapatokat. Minden egyes
belsd vagy kils6 szakérté — szakmai képzettségétdl fliggben — némileg eltéré megkdzelitést
alkalmazhat a javasolt beavatkozadsok végrehajtasara. Bizonyos szamu megbeszélés koltségeit
a hatdsagoknak és/vagy az érintett egészségbiztositasi rendszernek kell fedeznie.

(50) Az alkalmazott kifejezések meghatarozasat lasd a ,,Fogalommeghatarozasok” cimi 1. mellékletben.
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A javasolt négy beavatkozas végrehajtasaval a hatdsagok az aldbbi elSirdsokat
teljesithetik:

@ 4. elGiras: megel6zés

Gﬁp 5. elGiras: kritikus eseményre adott valasz

2]

%?I 6. elGiras: kapacitasépités

4.1. PSZICHOLOGUS ALTAL VEZETETT
CSOPORTOS MEGBESZELESEK ES
COACHING

A pszichoszocidlis csoportban valé részvétel célja a pszicholdgiai levertség, faradtsag és
kiégés megel6zése. A személyzet munkaidében vehet részt ezeken a megbeszéléseken.
Duijts et al. szerint (°) a coaching eszkoz hatékony lehet a kiégés megel6zése és a
munkavallalok altaldnos joléte szempontjabdl. Ezek az Ulések lehetBséget biztositanak
a problémamegoldasra, a valsdgkezelésre és a stressz kezelésére, és olyan platformot

teremtenek, amely lehet&vé teszi a személyzet szamara az egymastdl valé tanuldst.

Idétartam Ulésenként 1,5-2 éra

Csoportméret Legfeljebb 5-8 6

Gyakorisag Igénytél fliggben, de legaldbb 8 hetente
Facilitator Személyzeti pszicholdgus vagy kiils6 szakember

4.2. EGYENI TANACSADASI ALKALMAK

Ezek az Glések donté fontossaguak lehetnek a személyzet tagjai szamara, kilondsen

egy kritikus esemény bekdvetkezése utan. Ezeket az lléseket (rendelkezésre allastol
fliggben belsd vagy kiils§) képzett szakembernek kell biztositania. E képzések strukturaldsa
a szakember képzési hatterétdl figg. Az lGlések alakulasardl a szakember beszamol

az egyénnek, aki kérésre tovabbitja az informacidkat a vezetGségnek. A személyzeti
pszicholdgus vagy a kiils6 szakember dokumentumalja az Gléseket, de nem osztja meg az
egyes Ulések tartalmat, kivéve, ha megallapitast nyer, hogy fennall az 6nkarositds és/vagy

(51) Duijts, S. F. A, Kant, |, van den Brandt, P. A. és Swaen, G. M. H.: Effectiveness of a preventive coaching intervention for employees at risk
for sickness absence due to psychosocial health complaints: results of a randomized controlled trial, in: Journal of Occupational and
Environmental Medicine, 50. kétet, 7. sz., 2008, 765-776. o.


https://journals.lww.com/joem/Abstract/2008/07000/Effectiveness_of_a_Preventative_Coaching.6.aspx
https://journals.lww.com/joem/Abstract/2008/07000/Effectiveness_of_a_Preventative_Coaching.6.aspx
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masok kdrositdsanak a veszélye. A megfelel6 szakember kivalasztasa sordn fontos lehet
figyelembe venni olyan tényez6ket, mint a nyelv, az életkor, a nem és a kulturalis hattér. Bar
javasolt a személyes taldlkozd, kikildetés vagy képzett szakemberek bizonyos korilmények
kozotti rendelkezésre dlldasanak hidnya esetén a videotandcsadas is alternativa lehet.

Id6tartam Ulésenként 1 éra

Csoportméret Nem alkalmazhato (egyéni tlés)

Gyakorisag Igény szerint. Esemény bekovetkezte utdn hetente egy vagy
két Gilésre lehet sziikség, ezt kbvetben pedig csokkenhet a
gyakorisag, vagy el6fordulhat, hogy az (ilésekre mar nincs is
szlikség.

Facilitator Személyzeti pszicholdgus vagy kiilsé szakember

4.3. OKTATASI SZUPERVIizIO

Ebben az dsszefliggésben a szupervizid fogalma eltér az , Intervizié” cim( 3.1. szakaszban
meghatdrozott adminisztrativ szupervizié fogalmatdl. Itt a szupervizid a csapat vagy az
valamint lehet8séget arra, hogy szisztematikusan tanulhassanak egymdssal és egymastol.
A bizonyitékok azt mutatjak (°?) hogy a szupervizio formajaban nyujtott tdmogatas puffert
jelenthet a szorongas, a stressz és a nagy munkaterhelés ellen. Ezért a csapat vagy az eset
szupervizidja bevalt gyakorlatnak és tdmogatasi formanak tekinthetd. A tanuldsnak ez a
szupervizios Ulések formajat 6lt6 informalis pedagdgiai megkdzelitése és a formalisabb
kapacitasépitési beavatkozas — mint példaul a szakemberek dltal a kdzvetett traumaval és
stresszkezeléssel kapcsolatosan kindlt képzések — kozotti kdlcsdnhatas tovabb erésitheti a
nyujtott tdmogatast.

A szupervizor. A szupervizor altalanos és konkrét szupervizids készségekkel (csoportos
szupervizid/eseti szupervizio) és kapcsolddo technikakkal (pl. reflexios technikak és
csapatdinamika, coaching, sokszind munkaerével folytatott munka és konfliktuskezelés)
kapcsolatos képzettséggel rendelkezik. Egy kiils6 szakérté nagyobb nyitottsagot biztosit
a csapattagok szdmadra a relevans témakrol folytatott eszmecsere soran. Az oktatasi és
reflektiv szupervizids folyamat (>3) nem itélkezé jelleg(.

Az eseti szupervizio elényei. A személyzet tagjai platformot kapnak a konkrét esetek
— tobbek kozott az egyes eseteknek az ellenérzési pontokon dolgozéd munkavallaldkra
gyakorolt érzelmi hatdsa — biztonsdgos kérnyezetben torténd el6addsara és megvitatasara,

(52) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 20. o.
(korlatozott terjesztésti dokumentum).

(53) Tovabbi informaciok: Shanock, R. S.: Best Practice Guidelines for Reflective Supervision, The Pennsylvania Child Welfare Resource Center,
Mechanicsburg, PA, 1992.

(54) Shanock, R. S.: Best Practice Guidelines for Reflective Supervision, The Pennsylvania Child Welfare Resource Center, Mechanicsburg, PA, 1992.
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A jol m(ikodé
szupervizié
megnyugtato
kornyezetet
jelent, ahol az
egyén kell6en
biztonsagban
érezheti magat
ahhoz, hogy
el6adja a
bizonytalansa-
gokat, hibakat,
kérdéseket és
nézetkualonbsé-
geket (*4).


http://www.pacwrc.pitt.edu/curriculum/521 SupervisorTrainingSeries-Module3-TheMiddleWorkPhase/Hndts/HO32_BstPrctcGdlnsRflctvSprvsn.pdf
http://www.pacwrc.pitt.edu/curriculum/521 SupervisorTrainingSeries-Module3-TheMiddleWorkPhase/Hndts/HO32_BstPrctcGdlnsRflctvSprvsn.pdf
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ami erdsitheti az ellenalld képességet, és csokkentheti a stressz kockazatat. A kilsé
eseti szupervizor lehetdséget biztosit az irdnyitott gondolkodasra és visszajelzésre,
ami igy csokkentheti a munkaval kapcsolatos tulterheltség vagy tehetetlenség érzetét.
A mindennapi feladatokkal kapcsolatos nehézségek id6ben, biztonsdgos és bizalmas
kortlmények kozott kezelhetdk.

A csapatszupervizio el6nyei. A személyzet tagjai platformot kapnak a csapatukban
felmeril6 esetleges konkrét kihivasok iranyitott el6adasara és megvitatdsara, és a
konstruktiv vita biztositdsa érdekében egy szupervizor tdmogatja 6ket. A csoportos
kornyezet lehet6vé teszi a tagok szamara, hogy reflektaljanak munkdjukra és interakcioikra
annak érdekében, hogy javitsak képességeiket a csapaton bellli és az egyéni szintd
munkavégzés szempontjabal.

Idétartam Ulésenként 1,5-2 6ra
Csoportméret Legfeljebb 10 6
Gyakorisag Igény szerint, a szupervizid tipusatol figgben. A

csapatszupervizidra negyedévente is sor kertilhet, mig az
eseti szupervizié havi rendszerességgel is elvégezhetd.
Facilitator Szupervizor: kiils6 szakember

4.4. MEDIACIO

A mediacid (*) problémamegoldd eszkozként szamos személykdzi konfliktus kezelésére
szolgdld folyamat. A mediacié ezért hasznos eszkdznek tekinthet& abban az esetben,

ha egy munkakornyezetben fesziilt és nehéz helyzetek, s6t konfliktusok alakulnak ki.

Bar a mediacié 6nmagaban nem feltétlendl vezet a fesziltség vagy a konfliktus azonnali
megoldasahoz, a konfliktusba keril§ felek egy semleges féllel kozdsen folytatnak
megbeszélést a helyzetrél. A medidcio gyakran a két konfliktusba kerllé fél kozott

kotott egyfajta szerz6déssel (°°) zarul le, amelynek mindketten meg kell hogy feleljenek.

A hatdsagon bellli vezet6knek egyértelm irdnymutatassal kell rendelkeznilik arra
vonatkozdan, hogy miként kozelitsenek csapataikhoz és biztositsanak szamukra medidciot.

Bar a mediator semleges, megkonnyiti a konfliktus kezelésére szolgald lehetdségek
azonositasat és kidolgozasat.

(55) A Nemzetkdzi Munkatigyi Szervezet a vitdk kezelésének egyik formédjaként emliti az onkéntes és kételezd békéltetést/mediaciot. Lasd:
Nemzetkozi Munkalgyi Szervezet: Labour legislation guidelines, IV. fejezet: , Substantive provisions of labour legislation: Settlement of
collective labour”, 2008.

(56) A szikséges lépésekrdl lasd: MindTools: Resolving workplace conflict through mediation — managing disputes informally.


https://www.ilo.org/legacy/english/dialogue/ifpdial/llg/noframes/ch4.htm#10
https://www.ilo.org/legacy/english/dialogue/ifpdial/llg/noframes/ch4.htm#10
https://www.mindtools.com/pages/article/mediation.htm
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Fontos, hogy a figyelem a destruktiv megkdzelités helyett a konstruktiv megkozelités felé
mozduljon el a probléma kezelése érdekében.

— A két, egymassal konfliktusba kerilé fél kozotti medidtor semleges fél (*7).
— Mindkét félnek esélye van arra, hogy megossza véleményét.

—  Mindkét fél aktivan részt vesz a megoldas megtaldlasaban.

— Afelek megallapodasa alapjan szerzddést kotnek.

A kotelességszegés és a magatartasi kddex megsértésének eseteit (pl. szexualis zaklatds
vagy megfélemlités) eltéré csatorndkon keresztill kezelik, mivel ellenkez8 esetben nem
biztos, hogy sulyuknak megfelelen kezelik 6ket.

Idétartam Ulésenként 2 éra
Csoportméret Mediator és az egymassal konfliktusba keriil6 felek/egyének
Gyakorisag Altalaban egyszeri beavatkozas, amely a két fél kozott

szerzGdést eredményez
Facilitator Mediator: kiils6 szakember

(57) Az el6nyok e listajanak alapja: Camody, M.: Mediation in the workplace, Legal Island, 2016.
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5. ONGONDOSKODAS

AZ EBBEN A SZAKASZBAN TARGYALT TEMAK

v/ 5.1. Hogyan dolgozzunk ki 6ngondoskodasi tervet?

v 5.2. Hogyan huzzuk meg az egészséges hatarokat?

A személyzet minden tagja altal hasznalandd eszkdzok. |

Az e szakaszban javasolt két tevékenység a személyzet valamennyi tagja szamdra relevans,
ideértve a vezet6ket, csapatvezetbket és az ellendrzési pontokon dolgozé tisztviselSket
egyarant. Bar a munkaltaté feladata a személyzet jolétének biztositasa, a munkavallalok
kotelesek proaktivan biztositani sajat dngondoskoddsukat. Az 6ngondoskodds hatasa

csak egy bizonyos id6 elteltével [athatd, és nem egyszeri beavatkozasnak, hanem inkabb
folyamatos eréfeszitésnek kell tekinteni. Bar a munkavallalok joléte a munkaltato alapveté
kotelessége, a munkavallaldk 6ngondoskodasi gyakorlata hathatds mddja lehet a munka
és a maganélet kozotti egyensuly fenntartasanak, valamint az egészséges munkahelyi
motivacidnak és eredményességnek (°8). Sokféle ongondoskodasi tevékenység van, és
ezek nagyon személyes jellegliek. Egyes dngondoskodasi tevékenységek kapcsolddhatnak
a széban forgd EU+-orszédgban rendelkezésre allo egészséglgyi rendszerhez (pl. éves
megel6z6 egészségligyi vizsgalatok, pl. fogdszati higiéniai vizsgalatok, mammografiai
vizsgdlatok és vérvizsgalatok), mig mdsok a mindennapi élethez kapcsolddnak. Az
ongondoskodas Ugy értelmezhetd, hogy barmi, amit megtehetlink azért, hogy jol és
egészségesnek érezzik magunkat.

Az egyén a hatdsagok altal bevezetett személyzeti jéléti rendelkezésekben valé
részvétellel és a rendszeres dngondoskodasi tevékenységekkel gondoskodhat dnmagarol.
Az 6ngondoskodas személyes felelGsség, és a hatdsdgokat az alabbi elSirdasnak vald
megfelelésben tdmogatja.

@ 4. el6iras: megel6zés

(58) Tekintse meg az EASO The importance of the early identification of signs of stress cim(i, 2021-ben készult animacios filmjét.


https://youtu.be/dE4QHKZiRk0
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Az 6ngondoskodas (*°) a kovetkezbket foglalhatja magaban.

Egészséges mindennapi rutinok fenntartasa. Ez magaban foglalja a megfeleld alvast,
az egészséges étrendet, a rendszeres étkezést, a napkozbeni szlineteket, a rendszeres
testmozgdst, a szabadsagolast stb.

Erzelmi elégedettségre valé torekvés. Idetartozik az egyéni munkateriilet lehetd
legkényelmesebbé tétele, a kollégakkal vald interakcid és csevegés, az izgalmas és
megtérilé feladatok felismerése, a munkavégzés akar kicsi, akar nagy eredményeinek
felidézése, a hobbi stb.

A munka és a maganélet kozotti egészséges hatarok fenntartasa. Ennek része, hogy
ne vigylk haza a munkat, toltsink mindségi idét a gyermekekkel és a partneriinkkel,
taldlkozzunk baratokkal, forditsunk figyelmet a pozitiv energiadval feltoltd tarsadalmi
kapcsolatokra stb.

A munkatdrsak iranti bizalom és pozitiv dinamika fenntartasa. A nehéz tapasztalatok
megosztasa és a munkatdrsakkal vald konzultacié eredményes eszkdz a stresszes
helyzetek és események kezelésére.

ErGs szocidlis halézatok fenntartasa. Ez magaban foglalja a csaladdal, a baratokkal
és a kollégakkal vald aktiv, élénk és feltoltédést adod kapcsolatok fenntartdsat, ami
fontos tényezd a kiklldetésben vagy stresszes kornyezetben dolgozd menekiltigyi és
befogadasi szakemberek ellendllé képessége szempontjabal.

A személyes dngondoskodasi terv kidolgozasa a megfeleld iranyba tett elsé [épés. Nincs

azonban olyan terv, amely egyenmegoldast biztositana. Ami egy személy szdmara

mUkadik, nem feltétlentl mkodik ugyanigy masvalakinél. Ezért fontos egy személyre

szabott dngondoskodasi terv Iétrehozasa.

(59)
(60)

Ladsd még: Headington Institute Self care and lifestyle balance inventory.

A befogadd létesitményben, ellendrzési pontokon dolgozo tisztvisel6 megjegyzése.


https://www.headington-institute.org/wp-content/uploads/2020/08/R16-self-care-lifestyle-inventory-for-emergency-responders_24051.pdf
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5.1. HOGYAN DOLGOZZUNK Ki
ONGONDOSKODASI TERVET?

E szakasz célja az, hogy tdmogassa a hatdsagok vezetdit és ellenérzési pontokon dolgozd
tisztviselGit sajat dngondoskodasi tervik kidolgozasaban. Az 6ngondoskoddsnak szamos
moddja van. Fontos azonban személyre szabni a rendelkezésre all6 kilonb6z6 eszkdzodket,

koztik az online elérhetd eszkdzoket is.
Onreflexiod

Fontos, hogy személyesen reflektédljunk arra, hogyan tudunk megbirkdzni a
stresszhelyzetekkel (°). Ez magaban foglalja az akkor tanusitott viselkedésiink és
esetleges reakcidink elemzését, amikor stresszes munkahelyi helyzeteknek vagyunk
kitéve, vagy sulyos traumatikus tapasztalatokkal rendelkezé kérelmez&kkel taldlkozunk.
Ezt a folyamatot segitheti egy olyan alapveté tablazat |étrehozasa, amelyben felsoroljuk
a felismert pozitiv és negativ megklizdési mechanizmusokat. Ajanlatos ot pozitiv és 6t
negativ megkizdési stratégiat felsorolni.

Példak a stresszel valé megkiizdésre iranyuld pozitiv és
negativ stratégidkra

A STRESSZEL VALO MEGKUZDES

Pozitiv Negativ

Séta/sportjatékok Kiabalas és fokozott agresszivitas

A szabadsag rendszeres igénybevétele Tul sok evés

Meditacid/joga Az étkezések kihagyasa

Konyvolvasas A szokdsosnal tobb alkoholfogyasztds/dohanyzéas
Telefonalas egy bardtnak/csaladtagnak Telefonfliggéség

Megjegyzés: Sablon taldlhaté az ,,Ongondoskodési terv” cim(i 13. mellékletben.

A személyes és szakmai igények atgondolasa

A kovetkezd 1épés annak megvizsgaldsa, hogy miként lehetne a stresszel valé megklzdés
egyes negativ mddjait pozitiv megoldasokkal helyettesiteni.

A gondolatok irasba foglalasa és 6ngondoskodasi terv kidolgozasa

Az aldbbihoz hasonld sablon megkonnyitheti a személyes dngondoskodasi terv kidolgozasat.

(61) Ezaz 6ngondoskodas értékelésére szolgald tablazat kitoltésével valdsithatd meg. Példaként lasd: National Coalition of STD Directors:
Self-care assessment worksheet, in Saakvitne, K. W. és Pearlman, L. A: Transforming the Pain: A workbook on vicarious traumatization,
TSI/CAAP, W. W. Norton & Company, New York, 1996.
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https://www.ncsddc.org/wp-content/uploads/2020/09/Self-Care-Assessment.pdf
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Példak az 6ngondoskodasi tervben szerepeltetendd
tevékenységekre

TEVEKENYSEG TIPUSA GYAKORISAG

Fizikai

Megnézem, hogy nem esedékes-e egy éves orvosi vizsgalat, és ha igen,
idépontot kérek (pl. fogorvos, négydgyasz, bérgydgyasz)
Hetente legalabb haromszor rovid sétat teszek

Erzelmi/lelki/mentalis

Tudatosan hasznalok pozitiv 6nmegerésité kijelentéseket
Elfogadom, hogy mindent nem tudok kontrollalni

Személyes/szocialis/pénziigyi

Torekszem arra, hogy rendszeresen (pl. hetente legaldbb egyszer)
taldlkozzak baratokkal/csalddtagokkal (vacsora, kavé, séta)
Idénként meglepem magam valamivel (pl. Uj futocips, masszazs)

Szakmai

18 dra utan nem veszek fel munkaval kapcsolatos telefonhivasokat
Alkalmanként nemet mondok a tébbletfeladatokra

Olyan Uj munkateruletekkel is foglalkozom, amelyek érdekelnek
Elfogadom kollégdim tanacsat/ismereteit/véleményét/tdmogatasat

A gyakorisag oszlopaban (lehetéségek: gyakran [4], alkalmanként 3], ritkan [2], sohasem
[1]) feltintetheti a személyre szabott 6ngondoskodasi tervben a kilonb6z8 tevékenységek
terén elért el6rehaladast, ami megkodnnyiti annak nyomon kovetését, hogy hol tortént
javulas, és mely tertletekre kell a tovabbiakban ¢sszpontositani.

Ez a fajta 6ngondoskodasi terv egy ideig (2—3 hdnapig) hasznalhato, és sziikség szerint
frissithetd és modosithatd a kdzérzet javitdsa érdekében.



5. ONGONDOSKODAS

5.2. HOGYAN HUZZUK MEG AZ
EGESZSEGES HATAROKAT?

Az egészséges hatarok meghuzésa (%?) fontos része a sikeres dngondoskodasi tervnek. Az
egészséges hatdrok azt jelentik, hogy kiléndsen a mindennapi munkakérnyezetben, de az
egyén maganéletében is ténylegesen hatarokat hizunk. Az egészséges hatarok meghuzasa
csokkenteni fogja a stressz és — a legrosszabb esetben — a kiégés kockazatat. Mivel egyre
jobban terjed a tdvmunka, még fontosabb, hogy egyértelm( legyen az id6beosztasunk, és
bizonyos id&szakokra lecsatlakozhassunk.

Mit jelent a hatarok meghuzasa? A hatar korlatot, megallitd pontot jelent. A hatdrok
meghuzasa segithet bennlinket, leveg6htz hagy jutni, a legjobb esetben pedig a

privat szféra, a biztonsag és a bizonyossag érzését keltheti. A hatarok fizikai és érzelmi
kategdriakba sorolhatok. A fizikai hatarok kdzé tartozik az egyén teste, a személyes tér és
altaldban a privat szféra érzése, mig az érzelmi hatarok az dnbecsilést és azt a képességet
védik, hogy érzéseinket kilonvalaszthassuk masokéitdl. Ezek lehetnek meggy6zddések,
viselkedésformak, dontések, felelGsségérzet stb.

A hatarok meghuzasa a kovetkez6kben segithet:

— aszemélyes korlatok elismerése;

— gondoskoddas dnmagunkrél, kollégainkrél és a hatdsaghoz forduld kérelmezékrél;

— egy bizonyos hatéridére elvégzendd feladatok tisztazasa;

— azavarok és félreértések elkerilése;

— annak biztositasa, hogy a munka eredményes, hatékony és hatdsos legyen;

— annak megel&zése, hogy az egyes vezet6k és az ellenérzési pontokon dolgozd
tisztvisel6k visszaéljenek hatalmukkal.

A személykdzi hatarok meghuzasa kihivast is jelenthet. A hatarok meghuzasaval
kapcsolatos kihivasok kdzé tartozik az az aggodalom, hogy megsértink vagy
felbosszantunk egy kollégat vagy felettest azzal, ha nemet mondunk, vagy ha amiatt
aggodunk, hogy diszharmoniat vagy ellenérzéseket keltlink a csapattagok kdzott, illetve
sajat magunk és a felettesek kozott.

(62) A hatarok meghuzasara példa gyanant lasd , A hatarok meghuzasa és foldelési technikak kritikus esemény bekovetkezése utan” cimd
12. mellékletet.
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Az EU+-orszdgokban a személyzet jélétével kapcsolatban 2019-ben elvégzett elsé EASO-
felmérés eredményei szerint a menekultlgy és befogadas terlletén dolgozd szakemberek
tobbsége sajat dontése alapjan keriilt erre a tertletre. Bar a nemzetkozi védelmet

kérelmezbékkel valo egylttmkodést nagy kihivasnak tartjak, ugyanakkor ugy vélik, hogy o
[A felmérés

megtéril. Az ellen8rzési pontokon dolgozé szakemberek altal a felmérés soran adott , »
valaszadoi

valaszok elemzése harom 6 tényez6re mutat ra, amelyek alapvetd fontossaguak a kozil] 46%
személyzet jolétének el6mozditasaban. nyilatkozott
ugy, hogy

— Konstruktiv és bizalmon alapulé csapatdinamika, amely teret enged a munkatarsi, munkaaddja
szakmai és személyes eszmecseréknek. képzéseket

— Hatékony és empatikus vezetés minden szinten annak biztositdsa érdekében, hogy a tartott a

, , . [ L , . stressz-

személyzet folyamatosan elérhesse a csapatuk tdmogatasahoz szlikséges készségekkel kezelésrd| az
7 . 77 77 . 77 7 A 7 7. sy s 7
és id6vel rendelkezd kozvetlen vezetéket. Egyértelm( munkavégzési utasitasok, 6ngondosko-
egyértelmlen meghatarozott szerepek és felelGsségi korok, valamint a feladatok dasrél és mas
ellatasanak mikéntjére vonatkozé el6irdsok, a munkavallalok biztonsagérzetének kapcsolédo po-
erésitése és a munkahelyi komfortérzet biztositasa. litikakrol (53).

—  Atlathaté, egyértelmii és egyszer(i munkavallaléi joléti folyamatok, amelyek erdsitik
a munkavallalék biztonsagérzetét.

Az el6z6 szakaszokban ismertetett beavatkozasok mellett a vezet6knek és a menekiltigyi
és befogadasi személyzetnek sz610, célzott szakmai képzési programok kialakitdsa

és lebonyolitasa a jélét el6mozditdsanak tovabbi eszkoze lehet. Ezek a programok
megel6zhetik és szlikség esetén kezelhetik a munkakornyezettel és a munkavégzéssel
kapcsolatos potencialis stressztényezdket is.

Ha a vezetdk és az ellenérzési pontokon dolgozo tisztvisel6k szamara biztositjuk a joléti
szempontU kapacitasépitést, a hatésagok eleget tudnak tenni az aldbbi elSirasnak.

A

g%l 6. elGiras: kapacitasépités

Az ellenérzési pontokon dolgozd tisztvisel6k és vezetdk ismereteinek, készségeinek és
képességeinek fejlesztését célzd képzések hathatds eszkdzként szolgalhatnak a személyzet
jélétének elémozditdsahoz. A szakmai fejl6dés és novekedés lehet6sége hozzajarul a
munkahelyi motivacidohoz és elégedettséghez, amelyek mind a jélét fontos Gsszetevdi (°4).
Minden szervezet szdmara fontos annak biztositdsa, hogy a személyzet rendelkezzen a
szlikséges készségekkel.

A személyzet jolétére irdnyuld koherens képzési program bevezetését és végrehajtasat
a menekultigyi és befogadd hatdsdgok személyzeti joléti stratégidja kulcsfontossagu
elemének kell tekinteni. Az 0sszes javasolt elGirds megvaldsitasahoz elengedhetetlen egy

(63) EASO: Mapping report on staff welfare initiatives introduced by agencies working in the field of asylum in Europe, 2019, 11. o.
(korlatozott terjesztési dokumentum).

(64) Siddiqui, M. N.: Success of an organisation is a result of employees performance, in: Advances in Social Sciences Research, 1. kotet,
4.sz.,2014, 179-201. o.
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olyan képzési megkozelités, amelynek célja a személyzet ismereteinek és készségeinek
elémozditdsa mind a szakmai szakértelem, mind a személyzeti jolét tudatositasa terén.
Egy jol megtervezett bevezetd képzési program iranymutatast nyujt a személyzet
szamara a meglév( szervezeti strukturakkal és rendszerekkel kapcsolatban, beleértve a
személyzet jolétével és biztonsagaval kapcsolatos megkozelitéseket és eljarasokat is. A
kommunikacios képzések, a stresszkezelés és-megel6zés, az bngondoskodas, az irdnyitas
és a vezetés, a csapatépités és a kulturdlis orientacié mind segitenek megel&zni a kiégést,
a nem megfeleld kommunikaciot és a tulzott munkaterhet, elémozditva a személyzet
fizikai és mentalis jélétét egyarant. Ezek a szempontok a kritikus események kezelésérdl
sz0l6 célzott képzésekkel egyiitt biztositjdk a személyzet szdmara az aktualis eljardsokra
vonatkozo sziikséges informacidkat, valamint az ilyen helyzetekben vald fellépéshez és
egylttmUkodéshez szlkséges készségeket, a nemzetkodzi védelmet kérelmezék és az
ellenérzési pontokon dolgozd tisztviselSk érdekeit szem el6tt tartva.

6.1. A SZEMELYZETI KAPACITASBA
TORTENO BERUHAZAS ELONYEI

A tudas és a készségek alapvets fontossaguak minden szervezet szamara, beleértve a

meneklltlgyi és befogadasi hatdsagokat is. A csapathoz csatlakozd személyzetbe vald
beruhdzas, valamint a meglévé személyzetbe torténd folyamatos beruhazas fokozza a
munkavallaléi elégedettséget, és ndveli a hatdsagok esélyét a kitlizott célok elérésére.

A menekiltigy és befogadas tertletén dolgozé személyzetet teljes foglalkoztatasi palyajuk
soran képzésben kell részesiteni annak biztositdsa érdekében, hogy megfeleljenek a
valtozé jogi keret és a menekultlgyi tendencidk miatt gyakran rugalmassagot igényld
munkakorok igényeinek. Ha az ellenérzési pontokon dolgozo tisztvisel6k nem kapnak
tdmogatdst az eleve problémas munkakornyezetikben, akkor hajlamosak tulterheltnek
érezni magukat, ugy érzékelik, hogy nem rendelkeznek megfelel§ eszkdzokkel a
mindennapi feladatok elvégzéséhez, és stresszhez kapcsolddo tineteik is lehetnek.

Bar a képzés tajékoztatdst nydjt a munkavallalék szdmara és ndveli ismereteiket, a
készségfejlesztés emellett megakaddlyozza azt az érzést, hogy nem tudnak eleget tenni a
mindennapi igényeknek. A sziikséges informacidk és a készségfejlesztés strukturdlt és kelld
id6ben torténd biztositasa biztositja a munkavallalok 6nbizalmédnak és motivacidjanak
ndvelését. Az alkalmazottak érzik a gondoskodast, hiszen azt 1atjak, hogy a vezetGség
hajlandd tdmogatni az alkalmazottakat. A képzésekre gyakran csoportokban kertl sor, ami
tamogatja a csapatépitd eréfeszitéseket.

Az ellenérzési pontokon dolgozd jol képzett tisztviselSk hatékonyabbak és ellenallébbak
lesznek a megterhel§ menekultigyi és befogadasi korilmények kozott, igy a vezetbk —a
szakmaisag veszélyeztetése nélkll — korlatozhatjak a felligyeletet. A munkavallalokba vald
beruhdzas sok esetben a magas személyzeti fluktuacié kockazatat is csokkenti.
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6.2. ASZEMELYZET JOLETERE
OSSZPONTOSITO KAPACITASEPITES

Ez az Utmutatoé képzésiprogram-mintdra tesz javaslatot a meneklltlgyi hatdsagnal vagy a
befogadas terlletén dolgozd személyzet jolétének el6mozditasa érdekében. Keretjellegl
orientacioként hasznalhatd a képzési megkdzelitések koncepcidjanak megalkotdsa soran.
Javasolt, hogy a képzési program a kovetkezd elvekre 6sszpontositson.

— A program terve a személyzet és a vezet6k igényeinek felmérésén alapul.

— A program interaktiv és részvételen alapuld tanuldsi megkozelitést alkalmaz, amelyben
erésen jelen van a munkatarsaktdél valé tanulds.

— A program a puha készségekre iranyuld képzést foglal magaban, amely segiti a
személyzetet abban, hogy ellendllobba valjon a munkavégzéssel dsszefliggd 6
stresszhatasokkal szemben.

— A program a személyzet foglalkoztatadsi palydja szempontjabdl relevans képzési
igényeket elégiti ki (munkaba allas, foglalkoztatas, a foglalkoztatds megsziinése).

— A program magaban foglal olyan képzési modulokat, amelyeket az ellenérzési
pontokon dolgozd tisztvisel6k és a vezetdk szamadra alakitottak ki annak biztositasa
érdekében, hogy az egyes személyzeti kategdriak — szerepiiknek és felel6sségi
koriknek megfelel6en — hozzajaruljanak egy olyan munkakdérnyezethez, amelyben a
személyzet j6léte prioritast élvez.

— A program szokasos Osszetevéije a szakképzés. Ez biztositja, hogy a személyzet
rendelkezzen a jo mindségl teljesitményhez szikséges ismeretekkel, készségekkel,
felel@sséggel és autondmiaval.

— A program a képzési célkitlizések és a tanulasi eredmények elérésének nyomon
kovetésén alapuld rendszeres programfrissitést foglal magaban.

— Aszemélyzeti j6léti képzési keretet Ugy alakitottdk ki, hogy kiegészitse a menekiltigyi
és befogadasi személyzet szélesebb korl képzési strukturait, és biztositsa a magas
szinvonall személyzeti j6léti el6irdsok megvaldsitasat.

A munkaba allaskor tartott képzések biztositjak, hogy az Ujonnan érkezdk téjékoztatast
kapjanak a meglévé szervezeti felépitésrél és rendszerekrél. Ez a képzés a belsd
szabalyokra és szabdlyzatokra, kommunikacios eljdrasokra és a mlszaki rendszerekre,
valamint a biztonsagi és védelmi utasitasokra terjed ki.

A szakképzés az EASO képzési programjaban biztositott szakmai képzések formajaban
valdsulhat meg, amelyet els6sorban a vizsgdlatot végzd tisztvisel6k és mas menekultigyi
és befogadasi tisztvisel6k szamara alakitottak ki Unid-szerte. A tanterv a menekdltlgyi
eljaras alapvetd szempontjaira terjed ki annak biztositasa érdekében, hogy a gyakornokok
olyan terileteken részesiljenek képzésben, amelyek kulcsfontossagiak mindennapi
feladataik és konkrét szereplk ellatdsahoz. Az EASO tanuldsi mdédszertana magaban
foglalja az online e-tanuldst és a négyszemkozti taldlkozokat, lehetévé téve mind az
elméleti, mind a gyakorlati képzési megkozelitéseket. Az EASO képzési tantervét és
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moduljait jelenleg alapos felllvizsgdlatnak vetik ald a menekiltlgyi és befogadasi
tisztvisel6kre vonatkozd eurdpai dgazati képesitési keretrendszernek megfelel6en, amely
dsszhangban all a foglalkoztatasi normakkal (%°), a menekiltlgyi és befogadasi tertleten
dolgozo kilonb6z6 személyzeti dgazatok vonatkozd oktatasi normaival (%), illetve tanulasi
kimeneteivel (¥7).

A ,puha készségekkel” kapcsolatos képzésnek a stresszkezelésre, a kiégés megel&zésére, a
traumara vald reagdlasra, a vezet6kkel és a személyzettel torténd, valamint a csapatokon
bellli kommunikacidra, az interkulturalis érzékenységre és a vezetéshez kapcsolddd

készségek fejlesztésére kell irdnyulnia.

Igényfelmérések és értékelések. A hatdsag személyzeti j6léti képzési programja a
személyzet kilonb6z6 kategdriai — koztik az Ujonnan érkezék és a tapasztalt szakemberek
—igényeinek felmérésén alapul. A programot éves képzési terv keretében kell
végrehajtani. Az éves képzési tervet, valamint a képzési programot rendszeresen (évente
vagy félévente) aktualizalni kell a végrehajtott képzések nyomon kovetése és értékelése,
valamint a képzési célkitlizések megvaldsitdsa és a tanuldsi kimenetek alapjan. A képzési
programot végrehajté hatdsagnak ki kell dolgoznia a szlikséges igényfelmérési és nyomon
kovetési eszkdzoket.

A 4. tdblazat strukturaja figyelembe veszi a foglalkoztatasi szakaszokat: munkaba allas,
foglalkoztatas és a foglalkoztatds megsziinése. Minden szakasz esetében minimalis szamu
képzést ajanlanak, amelyek a bevezetésre, a szakmai fejlédésre és a human készségekre
dsszpontositanak. A képzések a fokusztél figgden belsd szinten, valamint kiilsé partnerek
és szakért6k tamogatdsaval is lebonyolithatok.

(65) EASO: European sectoral qualifications framework for asylum and reception officials — occupational standards for asylum and reception
officials, 2021.

(66) EASO: European sectoral qualifications framework for asylum and reception officials — educational standards for asylum and reception
officials, 2021.

(67) EASO: Training and Learning Strategy, 2019; EASO: Annual Training Report, 2019; EASO: Training plan, 2020.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO-Training-and-Learning-Strategy-Oct-2019.pdf
https://euaa.europa.eu/sites/default/files/easo-training-report-2019.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO Training Plan 2020_2.0.pdf
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Osszefoglalds. A menekiiltiigyi és befogadasi kdrnyezetben nyujtott képzésnek
tdjékoztatnia kell az alkalmazottakat, és fel kell vérteznie 6ket a teljesitményik és

a csapatmunkara valé képességeik megerdsitéséhez szilkséges készségekkel, hogy
hatarozott és empatikus kommunikaciot folytassanak, és ellenallébba véljanak a stresszel
szemben. A képzési programokat azzal a céllal kell megtervezni, hogy megel6zziik azokat
a negativ kdvetkezményeket, amelyek a folyamatosan magas munkaterhelést és a gyakran
valtozd munkakorilményeket elszenvedd személyzetet érinthetik. Ha a képzési program
koncepcidjat megfelel6en alkottdk meg, és az igényfelmérés alapjan rendszeresen
frissitik, akkor kisebb mértékl lesz a személyzet fluktudcioja, a betegszabadsag, a gyenge
teljesitmény és a munkahelyi interperszonalis konfliktusok el&fordulasa.

A képzés a menekiltlgyi és befogaddsi szakemberek szerepvallalasat is szolgalhatja. A
jol képzett munkavallaléknak jobban a rendelkezésére alinak a feladataik ellatasahoz és

a stresszes helyzetekre vald reagalashoz szikséges készségek (pl. a kritikus események
kezelésével kapcsolatos készségek révén). A képzés ellenére tovabbra is szlikség van
tovabbi személyzeti joléti beavatkozdsokra, példaul csoportilésekre, oktatasi szuperviziora
és kollegialis tdmogatdsra, am a képzés csokkenti a részletes és allandd kozvetlen felettesi
iranyitas sziikségességét. Emellett a képzés megvaltoztathatja a csapattagok kozotti
egyUttmikodés mikéntjét. Ha a munkavallalok érzik, hogy gondoskodnak réluk, akkor
jobban kapcsolddnak egymdshoz, és nagyobb valdszinlséggel runhdznak be a szervezetbe.
Az emberi természetb6l adéddan annak szeretlink dolgozni, aki tiszteletben tart
benninket és ezt ki is mutatja.
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1. MELLEKLET. o
FOGALOMMEGHATAROZASOK

Ez az Utmutatod a személyzeti jolét (7°) fogalmat a munkavallaldk — mind fizikai,

mind érzelmi értelemben vett — jélétére irdnyuld politikdkra és intézkedésekre utald
gyljt6fogalomként hasznalja. A személyzeti jolét a munkaval kapcsolatos valamennyi
szempont tekintetében 6sszefligg az egészség és a biztonsag fenntartasaval. E célbol
a munkaltatok értékelik, hogy a munkavallalok milyen kockazatoknak lehetnek kitéve
a munkakornyezetben, és megel6z6 és véds intézkedéseket éptetnek életbe, példaul
biztositjak, hogy a személyzet minden tagja megkapja a szlikséges egészséglgyi és
biztonsagi tajékoztatast és képzést.

Munkahelyi jolét ("!) alatt a testi egészséget, valamint az erkolcsi és tarsadalmi
kiteljesedést értjuk, nem csupan a balesetek vagy a foglalkozasi megbetegedések hianyat.
A munkahelyi jolét pozitiv aspektusai kdzé tartozik az dnelfogadas, az 6nalldsag, a
lelkesedés, a szakmai fejl6dés, a cél, a masokkal vald pozitiv kapcsolatok és a személyes
6dés (72).

fej

A stressz (°) az egyén és kornyezete kozotti dinamikus kolcsénhatasok alapjan
hatdrozhatd meg. Gyakran a személy és a kdrnyezet kozotti problémas illeszkedés és az e
kolcsdnhatasok mogott allé érzelmi reakciok okozzak.

A munkaval kapcsolatos stressz (%) akkor fordul el8, amikor a munkahelyi igények és
mas munkahelyi stresszhatdsok miatti nyomas tulzottd és tartdssa valik az érzékelt egyéni

megklzdési er6forrasokhoz, képességekhez és készségekhez képest.

Kilonbséget kell tenni a munkaval kapcsolatos stressz és a munkahelyi kihivasok ()
fogalma kozott. A munkaval kapcsolatos kihivasok megtapasztaldsa pszicholégiai és
fizikai szempontbdl serkentheti az egyént, és Uj készségek elsajatitdsara 6sztondzheti.
A munkaval kapcsolatos kihivas érzete fontos 6sszetevdje a pszicholdgiailag egészséges
munkakornyezet kialakitasanak és fenntartasanak. Mdasrészt a stresszérzés negativ
pszicholdgiai llapotot jelent, amely az egyén és a szervezet egészségét egyarant érinté
kognitiv és érzelmi dsszetevékkel parosul.

(70) Your Europe: Health and safety at work, 2020.

(71) EU-OSHA: Work—life balance — managing the interface between family and working life, OSHwiki, 2015. Tagabb értelemben a jolét az
egyén fontos sziikségleteinek kielégitésébdl, valamint az egyéni élet szempontjabdl kitlizott célok és tervek megvaldsitasabol ered. A
jolét azt jelenti, hogy az emberek pozitivan értékelik életiiket, beleértve a pozitiv érzelmeket, az elkotelezédést, az elégedettséget és az
élet értelmét is.

(72) Growth and transformation, in: In Practice: The EAWOP Practitioners E-Journal, 12. sz., 2020, 17. o. Bar a boldogsag és a munkahelyi
jolét érzése részben Osszefligg az egyéni jovedelemmel, mas tényez6k is szerepet jatszanak. Egy bizonyos ponton a boldogsag és az
élettel vald elégedettség mértéke mar nem a jovedelemszint fliggvénye.

(73) Cox, T, Griffiths, A. J. és Rial-Gonzalez, E.: Research on Work-related Stress, az Eurdpai Kozosségek Hivatalos Kiadvanyainak Hivatala,
Luxembourg, 2000.

(74) Hassard, J. és Cox, T.: Work-related stress: nature and management, OSHwiki, 2015.

(75) Cox, T, Griffiths, A. J. és Rial-Gonzalez, E.: Research on Work-related Stress, az Eurdpai K6zosségek Hivatalos Kiadvanyainak Hivatala,
Luxembourg, 2000.


https://oshwiki.eu/wiki/Health_and_wellbeing
https://europa.eu/youreurope/business/human-resources/social-security-health/work-safety/index_en.htm
https://oshwiki.eu/wiki/Work-life_balance_%E2%80%93_Managing_the_interface_between_family_and_working_life
http://www.eawop.com/ckeditor_assets/attachments/1296/99_inpractice_12_journal_v2.pdf?1584822506
https://oshwiki.eu/wiki/Work-related_stress:_Nature_and_management

Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

Ha a (kognitiv, érzelmi, viselkedési és pszicholdgiai) stresszreakciok hosszabb ideig
fennadllnak, ez tartdsabb és kevésbé visszafordithatod (egészséglgyi) kimenethez vezethet.
Idetartozik példaul a krénikus faradtsag, az érzelmi kimeriltség, a kiégés, a kozvetett

trauma, a vaz- és izomrendszeri problémak és a sziv- és érrendszeri betegségek.

Az érzelmi kimeriiltség ("®) azt jelenti, hogy megvaltozik az emberek azon képessége,
hogy empatiat érezzenek azok irant, akikkel dolgoznak és/vagy kollégaik és csaladtagjaik
irant. El6fordulhat, hogy az ellenérzési pontokon dolgozo tisztviseld a kérelmezé 4ltal
el6adott traumatikus torténeteknek vald, éveken at tarté kitettség miatt mertl ki
érzelmileg. A tisztvisel§ szamdra egy id6 utan ezek a torténetek ugyanugy hangzanak, és

mar nem valtanak ki reakciot.

A kiégés (”7) az egyénnek a kronikus munkahelyi stressztényez6kre adott pszicholdgiai
reakcidjat jelenti. Bar nem tekinthet6 koros betegségnek, befolyasolhatja az egészségi
allapotot, és elképzelhetd, hogy klinikai figyelmet igényel. A kiégést a munkaval
kapcsolatos altalanos valsagként is értelmezik.

A munkahelyi kiégés az (érzelmi) kimerilés, a cinizmus (deperszonalizaciod) és a csokkent
szakmai hatékonysag tlinetei Utjan nyilvanul meg.

— Akimeriiltség a tulzott feszlltség, a faradtsag és a kimerilés érzetére utal, amelyek
abbdl erednek, hogy az illetd sokdig van benne egy tulzottan igénybe vevé munkaval
kapcsolatos helyzetben.

— Acinizmus a munkdhoz valé kézonyds és tavoli hozzaallast, a munka irdnti
elkotelezettség megsz(inését és a munka irdnti lelkesedés hianyat jelenti. A kimerité
helyzetekkel valé megklizdés diszfunkciondlis mddja, amely csdkkenti a kreativ
munkahelyi megoldasok megtalalasanak a lehetdségeit.

— A szakmai hatékonysag a munkahelyi hozzdértés, sikerek és teljesitmény érzetébdl all,
ezek azonban a kiégés elérehaladtaval csokkennek.

A kiégés negativ hatdssal lehet az egészségre, a kognitiv képességekre és a

munkaképességre, valamint az altaldanos munkateljesitmény megitélésére.

A kozvetett trauma (’®) Iényegében ,,a gondoskodas ara”. A kdzvetett trauma olyan
személyek altali intenziv reakcioként és traumatiinetek atéléseként irhatd le, akik
masok traumatikus élményeinek vannak kitéve. Gyakran érinti a menedékkérékkel a

menekultiggyel 6sszefliggésben dolgozod tisztvisel6ket. A kdzvetett trauma halmozdodo
jellegd, id6vel kibontakozod folyamat. Egy személy vildgnézetének valtozasa jellemzi. A

kozvetett traumat megtapasztald személyek nem tudjak kdnnyen meghuznia a hatarokat

(76) Vlack, T. V.: Tools to reduce vicarious trauma / secondary trauma and compassion fatigue, Tend Academy, 2017.

(77) EU-OSHA: Understanding and preventing worker burnout, OSHwiki, 2013. Az Egészséglgyi Vildgszervezet a kiégést foglalkozasi
jelenségnek tekinti: , A kiégés olyan krénikus munkahelyi stresszbdl fakadd szindréma, amelyet nem sikerult sikeresen kezelni” —
Egészségligyi Vilagszervezet, Burn-out an “occupational phenomenon”: International Classification of Diseases, 2019.

(78) Lasd még a Headington Institute &ltal megosztott informéacidkat: Pearlman, L. A. és McKay, L.: Vicarious trauma: what can managers
do?, Headington Institute, Pasadena, CA, 2008.


https://oshwiki.eu/wiki/Discrimination_in_the_workplace
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://oshwiki.eu/wiki/Understanding_and_Preventing_Worker_Burnout
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_risk_factors_for_musculoskeletal_disorders_(MSDs)
https://oshwiki.eu/wiki/Health#Cardiovascular_disorders
https://www.tendacademy.ca/tools-to-reduce-vicarious-trauma-secondary-trauma-and-compassion-fatigue/
https://oshwiki.eu/wiki/Understanding_and_Preventing_Worker_Burnout
https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
http://www.headington-institute.org/fr/resource/vicarious-trauma-what-can-managers-do/
http://www.headington-institute.org/fr/resource/vicarious-trauma-what-can-managers-do/
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azokkal a kérelmez6kkel szemben, akikkel dolgoznak. A nap végén nem konnyd hazamenni
a hivatalbdl. Emellett az értelmetlenség érzetéhez és reményvesztéshez is vezethet.

A pszicholdgiai kockazatok (7°) annak valészin(iségére utalnak, hogy a munkaval
kapcsolatos pszichoszocidlis veszélyek — a személyzet megitélése és tapasztalatai folytan —
negativ hatdssal lesznek a személyzet egészségére és biztonsagara. A pszichoszocidlis
veszélyek a munka megtervezésének és iranyitasanak olyan aspektusait, valamint

olyan tarsadalmi és szervezeti kdrnyezetét érintik, amelyek pszicholdgiai vagy fizikai
kdrosodast okozhatnak. A pszicholdgiai kockazatokat a munkahelyi egészségvédelem

és biztonsag egyik legnagyobb aktualis kihivasaként azonositottak. A pszicholdgiai
kockazatok a munkahelyi problémakhoz, példaul munkahelyi stresszhez, munkahelyi
erBszakhoz és zaklatashoz (vagyis megfélemlitéshez) kapcsolddnak. Az egyéni szintd
negativ eredmények kdzé tartozik a rossz egészségi allapot és az elégtelen jolét, valamint
az interperszonalis kapcsolatokkal kapcsolatos problémak, mind a munkahelyen, mind az

egyén maganéletében.

A munka és a maganélet kozotti egyensuly (2°) magdban foglalja a munkahelyi és otthoni
elégedettséget és megfelel§ mikodést, ahol csak minimalis a konfliktus az egyén szerepei
kozott. A munka és a maganélet kozotti egyensuly elérése érdekében harom alapvetd,
egymassal 0sszefliggd 6sszetevét kell figyelembe venni: 1. ,,id6beli egyensuly”, amely a
munkahelyi és a nem munkahelyi szerepeknek szentelt egyenlé mennyiség( id6t jelent,

2. ,részvételi egyensuly”, amely a munkaban és a csalddi (nem munkahelyi) szerepekben
valé pszicholdgiai részvétel egyenlé mértékére utal, és 3. ,elégedettségi egyensuly”, amely
a munkaval és a csaladi (nem munkaval nem jarod) szerepekkel kapcsolatos elégedettség
egyenlé mértékére utal.

E gyakorlati Utmutato alkalmazasaban az EASO a menekdltigy és a befogadas
teriletén dolgozé kilonb6z6 személyzeti kategoridk tekintetében az aldbbi
fogalommeghatdrozasokat hatarozza meg.

Az ellen@rzési pontokon dolgozd tisztvisel6 a nemzetkozi védelmet kérelmezd
személyekkel kdzvetlenll menekiltigyi és/vagy befogadasi helyzetben dolgozd munkatars.

Ellenérzési pontokon dolgozd tisztvisel6k a kbvetkezék lehetnek:

— befogadasért felelGs tisztvisel6k — a befogadd [étesitményekben tdmogatast nyujtd
személyzet;

— nyilvantartasba vételért felelSs tisztvisel6k — az illetékes nemzeti hatdsagok azon
alkalmazottai, akik a kérelmek nyilvantartasba vételének és benyujtasanak barmely
szakaszaban részt vesznek;

(79) EU-OSHA: Managing psychological risks: drivers and barriers, OSHwiki, 2017.
(80) EU-OSHA: Work—life balance — managing the interface between family and working life, OSHwiki, 2015.
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https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_risks_and_workers_health
https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_issues_%E2%80%93_the_changing_world_of_work
https://oshwiki.eu/wiki/Psychosocial_risks_and_workers_health
https://oshwiki.eu/wiki/Understanding_and_managing_conflicts_at_work
https://oshwiki.eu/wiki/Work-life_balance_%E2%80%93_Managing_the_interface_between_family_and_working_life
https://oshwiki.eu/wiki/Work-life_balance_%E2%80%93_Managing_the_interface_between_family_and_working_life
https://oshwiki.eu/wiki/Managing_psychosocial_risks:_Drivers_and_barriers
https://oshwiki.eu/wiki/Work-life_balance_%E2%80%93_Managing_the_interface_between_family_and_working_life
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

— Ugyintézé tisztvisel6k — a nemzetkozi védelmet kérelmezd személyek személyes
meghallgatdsaban és/vagy a nemzetkdzi védelem iranti kérelmek elbirdldsaban részt
vevd tisztvisel6k (mas néven kérdezbk és dontéshozdk).

Vezetdk (alkalmanként felligyel6nek, csapatvezetének és kozvetlen felettesnek is nevezik
Gket) — olyan személyek, akik a beosztasuktoél fliggden egy vagy tobb ellendrzési ponton
dolgozo tisztvisel6t vagy egyéb vezetst irdnyitanak. Ezen Utmutaté alkalmazasaban a
meghatarozas a kdzvetlen felettesektd! eltérd, koordinacios vagy fellgyeleti szerepet betoltd
személyeket, példaul csapatvezetbket, felligyel6ket és koordinatorokat is magaban foglal.
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2. MELLEKLET. A MUNKAERO-FELVETELI
INTERJUKERDESEK TABLAZATANAK

SABLONIJA

Az aldbbiakban néhany példat ismertetlnk a stresszkezeléssel és az dngondoskoddssal

kapcsolatos kérdésekre, amelyek beilleszthet6k egy meglévd interjukérdés-tablazatba.

Szerep: illessze be a beosztast

Palyazo:

Bevezetés

— Az interjuztatd bizottsag tagjainak bemutatdsa.

— Mondjon kdszonetet a palydzonak a jelentkezésért. Vazolja a kivalasztasi folyamat e

szakaszanak céljat.

— Kozdlje, hogy az interju korllbelll 1 6rat vesz igénybe, és a végén lehetdség nyilik

kérdések feltevésére.

INTERJUKERDESEK

F6 MUTATOK

A PALYAZO VALASZAIBOL KAPOTT
BIZONYITEKOK MUTATOK ALAPJAN
TORTENO ERTEKELESE (JELEZZE,
HA TELJES MERTEKBEN MEGFELELT
[10 PONT], RESZBEN MEGFELELT

[5 PONT] VAGY NEM FELELT MEG
[0 PONT])

Kulcsteriilet: motivacio

Mi motivalta arra, hogy jelentkezzen erre
az allasra?

Mi kilonbozteti meg ezt a szerepet az
On korabbi munkajatdl, és hogyan fog
felkészulni erre a valtozasra?

Milyen karriertervei vannak a kdvetkezé
5 évre?

Példak a mutatdkra:

— Jolismeri a szerep hatdkorét, és fel tudja
ismerni a szerephez kapcsolédoé személyes
kihivasokat

— Kifejti az allassal kapcsolatos motivacidjat

— A menekultigy/migracio tertletén kivan
tevékenykedni

— Tapasztalatot szerzett programok
kidolgozasaban

— Uj és innovativ megoldasokat dolgoz ki és
0szténdz

Megjegyzés:
Végs6 pontszam:
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terliletén dolgozo személyzet jolétérdl: Il. rész

INTERJUKERDESEK F6 MUTATOK A PALYAZO VALASZAIBOL KAPOTT
BIZONYITEKOK MUTATOK ALAPJAN
TORTENO ERTEKELESE (JELEZZE,
HA TELJES MERTEKBEN MEGFELELT
[10 PONT], RESZBEN MEGFELELT
[5 PONT] VAGY NEM FELELT MEG
[0 PONT])

Kulcsteriilet: munkaetika és az orientacio eredményei (kapcsolddo értékek: elszamoltathatosag, kreativitas és integritas) (ebbdl

kiderul, hogy a jelolt hogyan kozeliti meg a dilemmakat és hogyan oldja meg a problémakat, valamint hogy mennyire képes 6nmagat
kritizalni és tanulni a tapasztalatokbol)

Kérjik, hozzon példakat arra, hogy Példdk a mutatokra: Megjegyzés:
miként bizonyitotta munkaetikdjat — Elszamoltathatonak tartja magat az Végsd pontszam:
és eredményorientdlt magatartasat. eredmények eléréséért

Ezeknek a példaknak be kell mutatniuk, — Elszdmoltathatonak tartja magat a

hogy milyen hatést gyakorolt az On kotelezettségei teljesitéséért, biztositja a

munkaetikaja és eredményorientalt teljesitmény javitasahoz sziikséges fejlesztési

magatartasa az On kdzvetlen tamogatast, és megfeleld intézkedéseket

iranyitasa alatt allé kollégékra és/vagy alkalmaz, ha az eredmények nem teljesilnek

alkalmazottakra. — Kapcsolatot tart masokkal és motivalja ket

— Fontosnak tartja a csapatépitést

— Fontosnak tartja a csapattagokkal folytatott
rendszeres kommunikaciot, valamint a
konstruktiv egyéni visszacsatoldst

— Ertékeli a sokszinGséget; Ugy véli, hogy ez a
versenyképesség forrasa

Kulcsteriilet: stresszkezelés és ongondoskodas

Abban a szerepben, amelyre On pélyazik, | Példak a mutatdkra: Megjegyzés:

a palyazonak id6ben, magas szinvonalon — A csapattagokon kivil 6nmagét is felelésnek | Végsé pontszam:
és precizen kell teljesitenie. Hogyan tartja az eredmények eléréséért

érzi magdt ezzel kapcsolatban, és mik a — Megfelel6 tervezést végez

tapasztalatai az olyan szigoru hataridejd — Megfelel6en delegalja és rangsorolja a

teljesitménycélokkal kapcsolatban, feladatokat

amikor el6fordulhat, hogy egyidejlileg kell | — A témaval kapcsolatos ismeretek hianya

egymassal versengd prioritasokat kezelni? esetén tovabbi fejlesztési képzést kér

— Szlkség esetén lehetségesnek tartja a
tulérat, de nem rendszeresen (a munka és a
maganélet egyensulya)

Kérjlk, emlitsen olyan példat, amikor Példak a mutatdkra: Megjegyzés:
nehéz feladatot kapott, és/vagy az On — Fontosnak tartja a csapatot Végs6 pontszam:
véleménye szerint nem tul egylttmikodd | — Kells id6ben és megfelelé modon kér
munkatarssal kellett foglalkoznia, és fejtse tovabbi szakértdi segitséget
ki, hogyan oldotta meg ezt a helyzetet — Részvételen alapuld megkozelitést alkalmaz

a széban forgo feladat/kiosztas tervezése

soran

Egyértelm( utasitdsokat tud adni

— Idejében kommunikal a személyzet tagjaival
a feladatok és a hatarid6k félreértésének
elkertlése érdekében

Mit csinal On altaldban, ha nyomas alatt Példdk a mutatokra: Megjegyzés:
vagy stresszes helyzetben érzi magat? — Meghuzza a megfelel§ hatarokat a Végsd pontszam:
Emlitse meg azokat a terileteket, kollégakkal szemben

amelyeket On sajat megitélése szerint jol Redlisan tervez

kezel, és azokat, ahol véleménye szerint Egészséges életmddot folytat (pl. rendszeres

az On megkozelitése fejlesztésre szorul testmozgassal)

— Biztositja a munka és a maganélet kozotti
megfeleld egyensulyt

— Nem szégyell segitségért folyamodni
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INTERJUKERDESEK

Képzeljik el, hogy On belép a befogadd
|étesitménybe (befogadasi tisztvisel6k
esetén) vagy az interjuszobaba
(Ugyintéz6k esetén), és a kérelmez6 a
kezében borotvapengét tartva kozeledik
On felé, és kozli, hogy &ngyilkossagot
kisérel meg, ha elutasitd hatdrozatot
kap a kérelmére vonatkozéan. Nehéz
forgatokonyvrél van szo, de kérjik,
prébaljon meg javaslatot tenni arra, hogy
mit tudna tenni a helyzet dezeszkaldlasa
érdekében

Egy alkalmazott arrél szamol be Onnek
(a befogadd kozpont vezetdje), hogy
fennall a gyanuja annak, hogy egy masik
alkalmazott zaklathat egy fiatalt, mivel
lattak, hogy a fiatalt rendszeresen beviszi
az iroddjaba, és bezarja az ajtot. Milyen
|épéseket tenne, és kit vonna be?

F6 MUTATOK

Példak a reagalasra:

— Altaldnossagban addigra mar megismertem
a munkaadom altal a kritikus események
kezelésére vonatkozdan dtadott
informacidkat, azt, hogy mit lehet tenni és
mit nem, és ismerem az ilyen esetekben
alkalmazott szabvanymdveleti eljdrasokat

— Megkisérelnék nyugodtan beszélni

— Megprobalnam elkerilini a panikot, és
nyugodtan beszélni, odafigyelve arra,
hogy biztonsagos tavolsagban maradjak a
kérelmez6tél

— Megprébalok nem elfordulni a kérelmezétél,
és tartom a szemkontaktust

— Jelzem, hogy hallom, hogy nagyon feldult
és fél, és szeretném jobban megérteni a
helyzetet. Ehhez le kell Gintink és id6t kell
szentelntink a dolognak, neki pedig el kell
tennie a borotvapengét

— Megkérdezném, hogy kér-e egy kis vizet.
Ez lehet6vé teszi szamomra azt is, hogy
segitséget kérjek

Kulcsteriilet: magatartasi kddex

Példak a mutatdkra:

— Annak felismerése, hogy ez egy sulyos allitas,
amelyet a megfeleld belsé jelentéstételi
csatornakon keresztil haladéktalanul
nyomon kell kdvetni

— A szexualis kizsdkmanyoldssal/zaklatassal
kapcsolatos zéré tolerancia elve (amely a
nemzetkozi védelmet sikeresen kérelmezd
személyekre is kiterjed)
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A PALYAZO VALASZAIBOL KAPOTT
BIZONYITEKOK MUTATOK ALAPJAN
TORTENO ERTEKELESE (JELEZZE,
HA TELJES MERTEKBEN MEGFELELT
[10 PONT], RESZBEN MEGFELELT

[5 PONT] VAGY NEM FELELT MEG
[0 PONT])

Megjegyzés:
Végs6 pontszam:

Megjegyzés:
Végs6 pontszam:

Atfogé eredmény

Lezaras

— Kérdezze meg, hogy a palydzdnak van-e kérdése.

— Ismertesse a kivalasztasi folyamat szakaszait és azt, hogy a palyazd mikor szdmithat

eredményre.

— Kérje annak megerésitését, hogy a palyazo készen all a kezdésre, ha felajanljak

szdmara az allashelyet.

— Ellenérizze azon referencidk adatait és megfelelGségét, akikkel az ajanlat megerdsitése

elétt fel kell venni a kapcsolatot.

— Ellenérizze, hogy vannak-e ellenvetések a blnlgyi nyilvantartas ellenérzésével szemben.

A munkakori profiltdl fliggéen szerepeltetend6 egyéb kulcsteriiletek: technikai

szakértelem (tudas, készségek és tapasztalat), egylttmUkodés (tobbek kozott a

donorokkal, a helyi partnermenedzsmenttel), pénzigyek (koltségvetési ciklus), nyomon

kovetés és értékelés stb.
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I. Az lilés megszervezése

1. Kell6 id6ben tajékoztassa a résztvevét a megbeszélés idépontjardl, helyérdl és céljardl

Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

3. MELLEKLET. FELIG STRUKTURALT
BEJELENTKEZESEK VAGY NEGYSZEMKOZTI
MEGBESZELESEK

1. ellendrz6 lista. A vezet6k a csoportjuk tagjaival tartott rendszeres félig strukturalt
négyszemkozti megbeszéléseik sordn vehetik igénybe.

Statusz
(jelolje meg azt,
amire mar sor ker(lt)

2. Tajékozddjon a résztvevd tanulmanyi és szakmai hatterérdl

3. A fontos témakkal kapcsolatos kérdésekkel késziljon

4, Biztositsa a megbeszélés megfelel§ helyszinét/korilményeit, a titoktartas tiszteletben tartdsa mellett

5. Forditson figyelmet a megbeszélés egyéb gyakorlati szempontjaira (irdszerek, frissitSk stb.)
1. A megbeszélés lefolytatasa

1. A megbeszélés bevezetése

2. Gy6z8djon meg arrdl, hogy a résztvevé tisztaban van-e az interju céljaval

3. Tajékoztassa a résztvevét arrdl, hogy a megbeszélés bizalmas jellegl

4. Teremtsen kapcsolatot

5. Olyan nyelvet hasznaljon, amelyet a résztvevd konnyen megért

6. Hasznaljon olyan nyitott kérdéseket, amelyekre leiré modon lehet vélaszolni

7. Szlkség esetén tegyen fel tovabbi kérdéseket

8. Konstruktiv médon fogalmazza meg a kérdéseket

9. Tegye lehet6vé, hogy a

résztvevd kérdezhessen és visszacsatolast adhasson

10. Sajat megjegyzéseinek is adjon teret

11. A befejezés soran adjon 6sszefoglaldst és tajékoztatdst a kovetkezs [épésekrdl
11l. A megbeszélést kévetGen

1. Ertékelje az informacidkat, és rogzitse a megfigyeléseket a megfeleld szakaszban

2. Adott esetben biztositson mas segitséget (képzések, személyzeti pszicholdgusok)

az alkalmazott aktajaba

3. Gondoskodjon arrdl, hogy az informaciokat megfelelSen tovabbitsdk a HR-részlegnek, és azokat felvegyék

4. Az értékelési szakaszban kovesse nyomon a kimenetet
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Lehetséges kérdések (') az els6 bejelentkezé iilésre val6 felkésziiléshez (%?)

— Dolgozott mar hasonlé kortlmények kozott?

— Az milyen szempontbdl volt hasonlé vagy eltér6?

— Ott milyen kihivasokkal szembesult?

— Hogyan érintették Ont ezek a kihivasok? Hogyan érezte magat?

— Hogyan sikeriilt megbirkdznia ezekkel? Mi volt hasznos az On szdmaéra, és mi
bizonyult adott esetben kevésbé hasznosnak?

— Szamitdsa szerint mivel fog taldlkozni ebben a szakmai kornyezetben?

—  Melyek az On er@sségei? Ha ugyanezt a kérdést feltenném az On el6z6
kollégainak, mit mondandnak nekem? Mit mondandnak nekem az On személyes
nehézségeirél?

— Mimotivalja Ont arra, hogy ezen a teriileten dolgozzon? Mi érdekli Ont?

(81)
(82)

Ezek a kérdések a munkavégzés helyétél és a szoban forgd feladatoktdl fliiggben némiképp eltérhetnek.

Panou, A. and Triantafyllou, D.: Greece Staff Support Policy Plan, EASO. Ezek a kérdések az Uj, Ujonnan érkez6 munkatarsak esetében
ajanlottak.
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Gyakorlati utmutaté a menekdltiigy és a befogadas
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terliletén dolgozo személyzet jolétérdl: Il. rész

4. MELLEKLET. A FOGLALKOZTATAS
(KIKULDETES) MINOSEGEROL SZOLO

FELMERES SABLONJAI

Az aldbbiakban felsorolunk néhany olyan kérdést, amelyek hasznosnak bizonyulhatnak akkor,

ha altalanos attekintést szeretnénk kapni adott korilmények kdzott dolgozd személyzet

elégedettségérdl. Ezt a kérdGivsablont olyan célzott kérdések kovetik, amelyeket a hatésagok

feltehetnek a személyzet mdas EU+-orszagokba kikildott tagjai szamara.

FELMERESI SABLON

1. Munka és maganélet

végez mas fizetett munkat?

2. Munkahelyi korilmények

1.1. Mennyi ideje dolgozik jelenlegi munkahelyén | KEVESEBB MINT | 6-12 HONAP 1-3 BV 3-5EV TOBB MINT
a jelenlegi munkaltatéjanal? HAT HONAP 5EV
1.2. F8alldsdban On havi fizetést, drabért vagy HAVI FIZETES ORABER EGYEB (KERJUK, RESZLETEZZE)
egyéb fizetést kap?

1.3. Az aldbbiak koziil melyik jellemzi legjobban az | NAPI MUSZAK DELUTANI EJSZAKAI VALTOZO KESZENLET
On szokdsos munkarendjét? MUSZAK MUSZAK MUSZAK

1.4. Havonta hany napon tulérézik a szokasos KERJUK, ADJA MEG A NAPOK SZAMAT:

munkaiddn tul?

1.5. Ha On a féallasa keretében tulérazik, ez IGEN NEM EGYEB (KERJUK, RESZLETEZZE)
kotelezd (munkaaddja eléirja)?

1.6. Mennyire okoz nehézséget szabadségot EGYALTALAN KICSIT NEHEZ | VISZONYLAG NAGYON

igénybe venni a munkaja soran, hogy személyes NEM NEHEZ NEHEZ NEHEZ

vagy csaladi tgyekkel foglalkozzon?

1.7. Milyen gyakran befolyasoljak az On munkdja GYAKRAN ESETENKENT RITKAN SOHA

altal timasztott kdvetelmények az On csaladi

életét?

1.8. Milyen gyakran befolyésoljak csaladja igényei GYAKRAN ESETENKENT RITKAN SOHA

az On munkahelyi munkajat?

1.9. Egy atlagos munkanap utan nagyjabdl hany KERJUK, RESZLETEZZE:

orat tud pihenéssel vagy az On szdmara élvezetet

jelentd tevékenységekkel tolteni?

1.10. Van munkahelye a f6allasan kivil, vagy IGEN NEM

2.1. Amunkdmhoz szilkségem van arra, hogy HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

mindig tanuljak Uj dolgokat EGYETERTEK EGYET EGYET

2.2.Tul sok a tennivalém ahhoz, hogy mindent jéI | HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

csinaljak EGYETERTEK EGYET EGYET

2.3. Készségeimet teljes mértékben kihasznalom HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

a munkam soran EGYETERTEK EGYET EGYET

2.4. Ahol dolgozom, tisztelettel bannak velem HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
EGYETERTEK EGYET EGYET
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2.5. Ahol dolgozom, a testi sériilés kockazata HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
fenyeget EGYETERTEK EGYET EGYET

2.6. Amikor a munkakérnyezetem miatt HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
bizonytalannak érzem magam, visszavonulhatok EGYETERTEK EGYET EGYET

2.7. Ha a munkavallalék biztonsaga forog kockdn, | HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
nem kell nagy kompromisszumokat kétni vagy EGYETERTEK EGYET EGYET

kerGl6 utat valasztani

2.8. Amunkahelyemen az alkalmazottak HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
és a vezetBség egyltt torekszik a lehetd EGYETERTEK EGYET EGYET
legbiztonsagosabb munkafeltételek biztositasara

2.9. A munkahelyemen megfeleléek a biztonsagi HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
és egészségvédelmi feltételek EGYETERTEK EGYET EGYET

2.10. A munkakdrém koriilményei lehetévé teszik | HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
szamomra, hogy a lehetd legproduktivabb legyek EGYETERTEK EGYET EGYET

2.11. A munkahelyem gérdiilékenyen és HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
eredményesen mukodik EGYETERTEK EGYET EGYET

3. Munkahelyi vezetés

3.1. J6k az esélyek az eléléptetésre HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
EGYETERTEK EGYET EGYET

3.2. A munkaszervezés mddja és az irodai kultira | HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

0sztonzi a csapatmunkat EGYETERTEK EGYET EGYET

3.3. El6mozditjak az alkalmazottakat érint8 HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

dontésekben valo részvételt EGYETERTEK EGYET EGYET

3.4. Egyértelmien kozlik az elvégzends HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

feladatokkal kapcsolatos elvarasokat EGYETERTEK EGYET EGYET

3.5. Lehet&ségem nyilik arra, hogy fejlesszem HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

sajat kulonleges képességeimet EGYETERTEK EGYET EGYET

3.6. Elegendd segitséget — tobbek kozott HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

er6forrasokat (pl. megfeleld felszerelést) — kapok EGYETERTEK EGYET EGYET

a munka elvégzéséhez

3.7. Elegends és relevans informacidt kapok HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

ahhoz, hogy megfelel6en dolgozhassak EGYETERTEK EGYET EGYET

3.8. Rengeteg szabadsagot kapok ahhoz, hogy HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

eldontsem, miként szervezzem meg a munkdmat EGYETERTEK EGYET EGYET

—amennyiben azt szakszerden elldtom

3.9. Felettesem/kdzvetlen felettesem foglalkozik a | HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

csapat jolétével EGYETERTEK EGYET EGYET

3.10. A felettesem tdmogatja, hogy a munkat a HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

lehetdségekhez mérten elvégezzem EGYETERTEK EGYET EGYET

3.11. Bizom munkahelyem felsé vezetésében HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
EGYETERTEK EGYET EGYET

3.12. A munkavallal6k biztonsaga kiemelt HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

prioritast jelent a munkahelyemet jelentd hatdsag EGYETERTEK EGYET EGYET

szamara

3.13. Az el6léptetéseket tisztességesen és HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

atlathaté maodon kezelik EGYETERTEK EGYET EGYET

3.14. Ha segitségre van szilkségem, HATAROZOTTAN | EGYETERTEK | NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

tamaszkodhatom a munkatarsaimra EGYETERTEK EGYET EGYET
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ellattam

4. Rasszizmus és megkiilonboztetés

4.1. Ugy érzi, hogy faji vagy etnikai
szarmazdsa miatt barmilyen médon hatrdnyos
megkilonboztetés éri Ont a munkahelyén?

IGEN

NEM

3.15. A vezet6k és az alkalmazottak kdzott HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
kapcsolatok megfeleléek, tiszteletteljesek és EGYETERTEK EGYET EGYET

szakmai jellegliek a munkahelyemen

3.16. Pozitiv visszajelzést kapok a kdzvetlen HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
felettese(i)mtél, ha a munkat megfelelen EGYETERTEK EGYET EGYET

4.2. Ugy érzi, hogy neme miatt barmilyen médon
hatranyos megkilénbdztetés éri Ont a munkaja
soran?

IGEN

NEM

4.3. Ugy érzi-e, hogy életkora miatt barmilyen
maédon hatranyos megkilénbdztetés éri Ont a
munkaja soran?

IGEN

NEM

4.4. Az elmult 12 hénapban egy masik alkalmazott
kdvetett-e el Onnel szemben szexudlis zaklatast a
munkahelyén?

IGEN

NEM

4.5. Az elmdlt 12 hénapban barki megfenyegette
vagy zaklatta Ont (széban/fizikailag) a
munkahelyén?

IGEN

NEM

4.6. Jelentette az eseményt az alkalmazando
jelentéstételi mechanizmusok utjan?

5.1. Hozzafér stresszkezelési vagy
stresszcsokkentd programokhoz a jelenlegi
munkahelyén?

IGEN

IGEN

NEM

NEM

NINCS MUKODO JELENTESTETELI

5. Fizikai és érzelmi jolét

NEM VAGYOK BENNE BIZTOS

MECHANIZMUS

5.2. Az elmult 12 hénapban milyen gyakran tudott
nehezen elaludni vagy milyen gyakran voltak
alvési nehézségei?

ALTALABAN VEVE JOL ALSZOM

EGYMAS
UTAN TOBB
HETEN AT/
VALTAKOZIK

EGYSZERUEN NEM TUDOK
JOL ALUDNI

5.3. On szerint az elalvasi vagy alvési zavarok
osszefliggenek a munkahelyi stresszel?

IGEN

NEM

5.4. Az elmult hénapban hany napon érezte
magat betegnek?

EGYSZER SEM

1 VAGY 2
ALKALOMMAL

LEGALABB HETENTE

5.5. Megfelel6en biztonsagos az On munkahelye?

IGEN

NEM

5.6. Az elmult hénap soran hanyszor érezte Ugy,
hogy a mentilis dllapota meglehetsen rossz
volt, vagy hanyszor érezte magat levertnek/
szomorunak/haragosnak?

TUL GYAKRAN

RENDBEN VOLT

5.7. Azok a pillanatok, amikor a mult hénapban
rosszul éreztem magam, f6ként a munkdhoz
kapcsolddtak

IGEN

NEM

5.8. Az elmult hénapban gyenge testi vagy

lelki egészségem akaddalyozta meg a szokasos
tevékenységeimet, példdul az 6ngondoskodast, a
munkavégzést és a pihenést

IGEN

NEM
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5.9. Gyakran taldlom stresszesnek a munkamat HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK
EGYETERTEK EGYET EGYET

5.10. Gyakran érzem magam kimeriiltnek a HATAROZOTTAN | EGYETERTEK NEM ERTEK HATAROZOTTAN NEM ERTEK

munkanap végén EGYETERTEK EGYET EGYET

5.11. Az elmult honapban legaldbb egy hétig IGEN NEM

minden nap fajt a fejem

5.12. Az elmult hdnapban legaldbb egy hétig IGEN NEM
minden nap fajt a hatam

5.13. Az elmult hénapban legalabb egy hétig IGEN NEM
minden nap fajt a gyomrom

5.14. Az elmult hédnapban munkaidében IGEN NEM
megsériltem

6. Altalanos kérdések

6.1. Osszességében mennyire elégedett a NAGYON VISZONYLAG NEM EGYALTALAN NEM VAGYOK

munkajaval? ELEGEDETT ELEGEDETT | VAGYOK TUL ELEGEDETT
VAGYOK VAGYOK ELEGEDETT

6.2. Osszességében mennyire elégedett a NAGYON VISZONYLAG NEM EGYALTALAN NEM VAGYOK

szervezetén beliili altaldnos munkahelyi légkdrrel? ELEGEDETT ELEGEDETT | VAGYOK TUL ELEGEDETT
VAGYOK VAGYOK ELEGEDETT

6.3. Osszességében mennyire elégedett a NAGYON VISZONYLAG NEM EGYALTALAN NEM VAGYOK

szervezetén belili &ltalanos vezet§i stilussal? ELEGEDETT ELEGEDETT | VAGYOK TUL ELEGEDETT
VAGYOK VAGYOK ELEGEDETT

Az elemzés sordan elsé lépésként kiemelt figyelmet kell forditani a narancssargaval
kiemelt terlletekre. Bar el6fordulhat, hogy egy vagy két narancssargaval kiemelt valasz
nem feltétlentl ad okot komoly aggodalomra, tandcsos tovabbra is figyelni, mivel

ezek az alkalmazott raszorultsagdra utalhatnak. Fontos, hogy az dsszes valaszt atfogd
modon vizsgaljuk. Csak atfogd megkozelitéssel ismerhetjlk fel azokat a kérdéseket,
amelyek stirg6s figyelmet igényelnek, szemben azokkal, amelyek egy késébbi szakaszban
kezelhet6k. Ajanlott a személyzetre és a szlkségletekre dsszpontosité megkdzelités
alkalmazasa. Amennyiben a személyzet tagja igenl6 valaszt ad a megkiilonboztetéssel,
a szexualis visszaéléssel és zaklatassal vagy a személyes biztonsaggal kapcsolatos
kérdésekre, ezt a személyzet tagjaval konzultalva haladéktalanul nyomon kell kévetni.
E felmérések hasznalata sordn mindenkor tiszteletben kell tartani a bizalmas jelleget.



84 Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

Ha egy szakért6 egy masik EU+-orszagban kivan kikildetésen részt venni, hogy tdmogatast
nyujtson a menekuiltligy vagy a befogadas terlletén, azt tandcsoljuk, hogy visszatérését
kovetBen kérjenek téle visszajelzést a kdvetkez§ tertletek tekintetében, a szervezeti
tamogatas jovébeli javitasa érdekében.

El6készito szakasz

Elegenddnek tartja a teljesitendd feladatokrdl az indulds el6tt kapott informaciokat (a fogadd partner elvérasai)? IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

Elegenddnek tartja az altalanos munkakornyezetre vonatkozdan az indulés elétt kapott informacidkat? IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

Elegenddnek tartja az indulds el6tt a kikildetés helyén kijeldlt kapcsolattartd személyrél kapott tajékoztatast? IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

On szerint elegendé volt az indulés el6tt arrdl kapott informacid, hogy hogyan kérhet tdmogatast veszélyhelyzet esetén (egészség,
biztonsag és védelem)? IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

Kapott tajékoztatast arrdl és lehet8séget arra, hogy sziikség esetén egy személyzeti tandcsaddval/stresszcsapattal kapcsolatba lépjen?
IGEN/NEM

Kikiildetési szakasz

On szerint elegend§ volt a sajat csapata altal a megbizasa sordn nyujtott tdmogatds a mindennapi feladatok megfeleld ellatasdhoz?
IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

Hatékonynak és elégségesnek tartja-e a masik orszagbeli partnere éltal a mindennapi feladatainak elldtasdhoz nyujtott tdmogatast?
IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

A megérkezésekor altaldban véve tisztaztak a jelentéstételi csatorndkat, tobbek kdzott a bekdvetkezd veszélyhelyzetek (egészség,
biztonsag és védelem) esetén? IGEN/NEM

Opcionalis: Kihasznalta-e azt a lehet6séget, hogy kikildetése soran kapcsolatba Iépjen egy személyzeti tanacsaddval? IGEN/NEM/nem
volt ilyen lehet8ség

A kikuldetést kovets szakasz

Kapott-e lehet8séget arra, hogy kdzvetlen felettesével és/vagy az On altal kivalasztott barmely mas személlyel (pl. tdmogatd
csapatokkal, tandcsaddval) tajékozddjon a kikildetésérsl? IGEN/NEM

Fejlesztési javaslatok:

Figyelembe véve a masik orszag tdmogatdsaval kapcsolatos altalanos tapasztalatait, mennyire valdszinG, hogy ilyen kikildetési
lehet8séget ajanlana kollégainak?
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5. MELLEKLET. ONERTEKELES:

KIEGESVIZSGALAT

Az interneten szdmos olyan 6nértékelés all rendelkezésre, amely képet ad arrdl, hogy

milyen kozel lehetlink a tényleges kiégéshez. Az aldbbiakban bemutatott minta online

forrasbdl szarmazik (forras: mindtools.com).
Kiégésvizsgalati minta (&)

15 MEGVALASZOLANDO ALLITAS

1. Ugy érzem, hogy kimertiltem, és a fizikai vagy érzelmi
energiaim eltlintek

EGYALTALAN  RITKAN NEHA GYAKRAN
NEM (2 PONT) (3 PONT) (4 PONT)
(1 PONT)

85

NAGYON
GYAKRAN
(5 PONT)

2. Negativan gondolok a munkamra

3. A megérdemeltnél talan szigorubb és kevésbé egylttérzé
vagyok az emberekkel

4. Kis problémadk, illetve munkatarsaim és csapatom konnyen
felingerelnek

5. Ugy érzem, hogy a munkatarsaim félreértenek vagy nem
értenek

6. Ugy érzem, nincs kivel beszélnem

7. Ugy érzem, hogy kevesebbet érek el, mint amit elérhetnék

8. Kellemetlen nyomast érzek a teljesitésre

9. Ugy érzem, hogy nem tudom kihozni a munkdmbdl azt, amit
szeretnék

10. Ugy érzem, hogy nem a megfelels szervezetnél vagy
szakmaban dolgozom

11. Frusztralt vagyok a munkam egyes részei miatt

12. Ugy érzem, hogy a szervezetpolitika vagy a biirokracia gétolja
a megfelel§ munkavégzési képességemet

13. Ugy érzem, hogy tobb a feladatom annal, amit ténylegesen
el tudok végezni

14. Ugy érzem, nincs id6m elvégezni sok olyan dolgot, ami
fontos lenne a min&ségi munkavégzéshez

15. Ugy vélem, nincs idém annyit tervezni, amennyit szeretnék

Végleges pontszam

Szamitsa ki, hogy milyen gyakran adott ,egyaltalan nem”, ,ritkan”, ,néha”, ,gyakran”,

,nagyon gyakran” valaszt, hogy kiszamithassa az 6sszpontszamot.

(83) A Mind Tools mintdja alapjan: Burnout self-test.


https://www.mindtools.com/
https://www.mindtools.com/pages/article/newTCS_08.htm
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A pontozas tekintetében a MindTools (3%) a kovetkez§ értékelési rendszert javasolja.

PONTSZAM

15-18

MEGJEGYZES

Nincs kiégésre utalo jel

19-32

A kiégésre nem sok minden utal, kivéve, ha egyes tényez8k kilondsen stlyosak

33-49

Vigydzzon, mert a kiégés veszélyének lehet kitéve, kiilonosen akkor, ha tobb pontszama is
magas

50-59

On a kiégés komoly veszélyének van kitéve. Siirg6sen tegyen valamit ezzel kapcsolatban

60-75

On nagyon komolyan ki van téve a kiégés veszélyének. Siirgésen tegyen valamit ezzel
kapcsolatban

(84) A Mind Tools oldaldn egyéb hasznos eszkozok is megtekintheték, példaul a stressznaplé (Stress diaries — identifying causes of short-term

stress, 2016).



https://www.mindtools.com/pages/article/newTCS_01.htm
https://www.mindtools.com/pages/article/newTCS_01.htm
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6. MELLEKLET. AZ INTERVIiZIO MODSZEREI

A cél az, hogy segitséget nyujtsunk az esetmegosztonak egy valds probléma vagy

egy munkahelyi helyzet hirtelen alakulasa kezelésében. Tiz egyértelm( [épést (és egy
el6készits 1épést) megadva segitjik az esetmegosztot egy folyamat végrehajtasaban,

a helyzet leirdsatél az egyedi intézkedés megfogalmazasdig. A kdzponti kérdés mindig
az, hogy az esetmegosztd hogyan viszonyul mind az esethez, mind az eset tobbi
szerepl6jéhez; melyek a magatartasuk mogott meghidzdddé gondolatok és eléfeltevések;
mennyire van tudatdban az esetmegosztd e mogottes mozgatérugdknak; és ezek
mennyire ,helytdlldak”?

A modszer strukturaja biztositja, hogy a tobbi résztvevs ne vetitse ki sajat elemzéseit és
problémait az esetmegosztd esetére. A modszer révén az esetmegosztd kontrollalhatja,
hogy a csoport miként kezeli az esetet, mivel § hatarozza meg, hogy mennyire kivan
belemenni a dologba. A javasolt Iépések id6t biztositanak az esetmegosztd szamara a
reflexiora a folyamat soran.

Emellett a résztvevSknek béséges lehetBséglik van arra, hogy nagyobb figyelmet
forditsanak a csoport mas tagjai altal feltett kérdésekre, valamint arra, hogy az
esetmegosztd hogyan érez ezekkel kapcsolatban és hogyan reagdl ezekre, ez ugyanis
Osztdnzi sajat tanulasi folyamatukat. A struktira meg is nyugtatja az esetmegosztét. A
résztvevék teret engednek a masiknak is arra, hogy kérdéseket tegyen fel. A |épések
nagymeértékben tamogatjak a facilitdtor szerepét.

A MODSZER ELONYEI

— Strukturaja miatt a tizlépéses mddszer természetes mddon egyértelm fellépésekkel

zarul. A modszer kifejezetten felhiv a konkrét fellépésre, az Ujonnan szerzett ismeretek

alapjan.

— A mddszer alkalmazhaté tapasztalatlan intervizidcsoportok esetében, mivel kdnnyen
tanulhato.

— Astruktura biztonsagot és békét, valamint céltudatot biztosit az esetmegosztonak.

— Arésztvevék az esetmegosztd visszacsatoldsa révén aktivan tanulnak egymas kérdéseibdl.

— Acsendes |épések lehet8séget és id6t biztositanak az esetmegosztdnak arra, hogy
elgondolkodjon mind a folyamatrdél, mind pedig arrdl, hogy 6 min megy keresztul.

HATRANYOK

— El6fordulhat, hogy a résztvevék mar a médszer néhany alkalommal torténé hasznalata

utan is korlatozénak taldljak a rogzitett strukturat, ami azzal a tovabbi kockazattal jar,
hogy kevésbé jarnak el gondosan a végrehajtds soran.
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— Hamind a tiz Iépésen végigmegylnk, Ugy érezhetjik, hogy a mddszer sok id6t vesz
igénybe.

— A modszer kevésbé alkalmas arra, hogy betekintést nyerjliink az esetmegoszto altal
bemutatott mogottes értékekbe és normakba.

CSAPDAK

— A mddszer két szakaszbdl all. Az elsé szakasz a probléma megvizsgaldsa és pontositasa.
A masodik szakasz az alternativ megkozelités lehet6ségének feltardsa. A gyakorlatban
az emberek inkdbb az els6 szakaszra 6sszpontositanak. Miutan ez megtorténik, a
maodszer kevésbé hatékony. Ezért fontos az egyensuly fenntartdsa.

— Amikor a hangsuly inkdbb a masodik szakaszon van, a résztvevék jellemz&en
tandcsaddi szerepet téltenek be, és nem segitik az esetmegosztot abban, hogy maga
jusson kovetkeztetésekre.

— Fontos a fegyelem ahhoz, hogy a |épésekhez ragaszkodni tudjunk. A struktdra
elvesztése végss soron a fokusz elvesztéséhez és az elkotelezettség hidnyahoz vezet.

FELTETELEK/HASZNALANDO LOGISZTIKA

Id6tartam 2-2,5 6ra

Csoportméret 5-8 f6

Szikséges eszkdzok Flipchart tabla és tablafilcek
ELOKESZITES

A facilitator és az esetmegoszté el6zetesen megvitatja az esetet, az eset kérdését és a
modszer megvalasztdsat. Az esetmegosztd néhany mondatban bevezeti az Ggyet, és
ezzel a mondattal zarja: ,A kérdésem az, hogy...”. Az esetmegosztd elbzetesen kozli a
résztvevékkel és a facilitatorral az eset leirasat és a valasztott intervizids mddszert.

Az eset ismertetése
Az esetmegoszto rovid tajékoztatdst ad a helyzetrdl, és beszél az altala az eset kapcsan
érintett személyekrél alkotott benyomasokrdl, gondolatairdl és itéleteirél. Az esetmegosztd
ekkor kozli tényszer(i észrevételeit és az esettel kapcsolatos tudatos tapasztalatat. Elmondia,
hogyan viselkedett és hogyan cselekedett ebben a konkrét helyzetben. Megfogalmazza a
problémat, mig a résztvevék figyelmesen hallgatnak, anélkil, hogy kérdéseket tennének fel.
A résztvev6k megprobaljak a lehetd legvildgosabb képet megalkotni a helyzetrdl.

A résztvevik kérdéseket fogalmaznak meg
A résztvevik felvildagositast kérnek az esetmegosztétdl a helyzetrdl alkotott véleményik
kiegészitése érdekében. Minden résztvevé harom olyan kérdést fogalmaz meg, amelyek
tisztazhatjak az esetmegosztd és az eset kozotti kapcsolat egyes vonatkozasait. A résztvevék
nyilt végl kérdéseket tesznek fel, és tartdzkodnak attél, hogy javaslatokat tegyenek, illetve
kérdésnek tlind javaslatokat tegyenek. A kérdéseket flipchart tablara irjuk.
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Az esetmegoszté figyelmesen hallgat, és regisztralja a kérdést (¥). Nem vaélaszol. A
facilitdtor megprobal nyugodt légkort teremteni a csoportban, és minden kérdésnek
egyenl§ esélyt adni, hogy az esetmegoszté feldolgozhassa a kérdéseket.

Az esetmegosztd altal feltett kérdések értékelése
Az esetmegoszto id6t szan egy-egy kérdés megvizsgéldsara, és minden kérdést a +
(meleg), 0 (semleges) vagy — (hideg) kategdridba sorol. A meleg azt jelenti, hogy a
kérdés relevans az esetmegoszto altal feltett kérdés szempontjabdl. A hideg azt jelent,
hogy véleménye szerint a kérdés nem relevans az eset szempontjabdl. A semleges azt
jelenti, hogy a kérdés érdekes lehet, de nem egyértelmd, hogy van-e valami kdze az
Ugyhoz. Amennyiben a kérdés nem egyértelmd, az esetmegoszté felvildgositast kérhet.
A résztvevSk nem reagalnak az esetmegosztd értékelésére. Ugyanakkor megfigyelhetik a
hezitalast és a testbeszédet. Megbeszélés nincs.

Az esetmegoszto valaszol a kérdésekre

Az Ugykezel6 roviden és [ényegre toréen valaszol a + (meleg) jeldléssel elldtott kérdésekre.

Eldonti, hogy vélaszol-e a semleges és/vagy hideg kérdésekre. A résztvevik ekdzben nem
tesznek észrevételt, és nem kezdenek megbeszélést, még akkor sem, ha véleményik
szerint a valasz tartalma nem felel meg a 3. [épésben megadott értékelésnek.

Az utolsé korben feltett kérdések (vagy valaszthato csevegés)
A résztvevik lehetGséget kapnak arra, hogy kérdéseket tegyenek fel az esetmegosztd
esetével kapcsolatban. Ez akkor ér véget, amikor mar nem merilnek fel tovabbi kérdések.
Az esetmegosztd a lehetd legtémdrebben valaszol. Ismét nem kerll sor megbeszélésre.
Megfigyeljik a + (meleg) kérdésekre adott valaszokat, és a kétségekre és dilemmakra
osszpontositunk. A facilitdtor gondoskodik arrdl, hogy az esetmegoszténak legyen ideje
meghallgatni és megfelel6en megvalaszolni a kérdéseket.

SZABADON VALASZTHATO

Ez a lépés csevegéssel is helyettesithetd. A résztvevek a kérdésfeltevés helyett

arrol beszélnek, hogy mit hallottak eddig, és ez milyen benyomast keltett bennik.

Az esetmegosztd jelen van ebben a csevegé korben, de a csoportnak hattal Ul. Az
esetmegosztd nem vesz részt a beszélgetésben, és nem szdlnak hozza. Megjegyzi, amit
hall. Ezt kdvet8en megkérdezik az esetmegosztotdl, hogy mit vett észre.

Az eset lényegének megfogalmazasa
A résztvevdk leirjak, hogy mi a lényege az esetmegosztd esetének. A résztvevék az
esetmegosztd helyébe képzelik magukat, és leirjak: ,Az Ggyem lényege ..”. Az esetmegosztd
azt is leirja, hogy az elsé ot Iépés utdn hogyan érzi magdt a problémaval kapcsolatban.
A problémat a ,cselekvés” és a betoltott ,,szerep” tekintetében kell meghatarozni. Az
esetmegosztd jellemz( stilusat vagy domindns allaspontjat szintén meg kell emliteni. Az
esetmegosztd megfogalmazasat kivéve valamennyi megfogalmazast felirnak a flipchartra.

(85) Ezteret biztosit a bizonyos problémédkkal kapcsolatos sajat érzésekre/gondolatokra valo reflektaldshoz.
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Az esetmegoszto értékeli a f6 megfogalmazasokat
A flipcharton az esetmegosztd + (meleg), O (semleges) vagy — (hideg) kategoridba sorolja a
megfogalmazasokat (lasd a 3. [épést). Megbeszélés nincs.

Az esetmegoszto valaszt
Az esetmegoszto leirja a problémat a flipcharton megfogalmazott formaban, beszél
arrol, hogy mi a véleménye a résztvevék megfogalmazasairdl (7. [épés), és kifejti,
hogy miért sorolt valamit a + (meleg), — (hideg) vagy 0 (semleges) kategoriaba. Ezutan
megfogalmazasonként jelzi, hogy mit kivan felhasznalni a Iényeg sajat maga altal torténd
megfogalmazasa soran.

A tobbi résztvevs elmagyaradzza a sajat megfogalmazasa mogott meghuzéddé okokat.
Ezutdn az esetmegosztd magatartdsara, alldspontjara vagy stilusara vonatkozo tisztdzo
kérdéseket lehet feltenni. Az esetmegosztd ezt a |épést a probléma atfogalmazasaval zarja
le, és ezt felirja a flipchartra. Megfogalmazza példaul a kivant és a tényleges cselekvés,
illetve példaul a szakmai célok és a helyzetbdl eredé elvarasok kozotti fesziltséget.

Milyen erék ,mozgatjak” az ligyet?
A résztvevdk attekintik azokat a er6ket, amelyek megakadalyozzak, hogy az esetmegosztd
megvaltoztassa magatartdsat. Az esetmegoszto jelzi, hogy hogyan kezelhetné a problémat
szakmai magatartasanak megvaltoztatdsa érdekében. Rdmutat a konstruktiv és az
akadalyozé elemekre.

Lehetséges kérdések

— Min szeretnék valtoztatni?

— Milyen véltozasokkal nézek szembe?

— Mely elemek okozzak a dilemmat?

— Mely ellenpdlusok okozzak a hezitalast?

— Milyen el6nyoket és kifogdsokat |atok?

— Milyen kévetkezményeket latok?

—  Mit kell figyelembe vennem?

— Hogyan kezdhetek ehhez hozza?

— Milyen lépéseket kivanok tenni?

— Mit szeretnék megtanulni?

— Mostantol mire szeretnék odafigyelni?

— Mit szeretnék megtudni 6nmagamrol?

— Melyek ennek a megismerésnek az eredményei; mihez kezdek ezekkel?

— Mit szeretnék elérni mostantél szamitva egy hét, egy honap vagy egy
negyedév alatt?

— Mond ez valamit a tanuldsi mdédszereimrél?
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A résztvevGk meglatasai és az intervizidval kapcsolatos reflexiok
Minden résztvevd leirja a sajat meglatasait. Mit tanultam ebbdl az Ggybdl? Ez
osszefligghet az el6nyben részesitett gondolkodasi és kérdésfeltevési mddszerekkel, azzal,
hogy mi tesz egy kérdést konstruktivva vagy nem konstruktivvd, vagy hogy mit tanulunk
mas résztvevék kérdéseibdl stb.

A facilitator reflektal az esetmegosztoval és a résztvevbkkel folytatott intervizids Ulésre. A
reflexié célja a kovetkezd:

— az esetmegbeszélés eredményei;

— azeset mint tanulasi eszkoz és az alkalmazott médszer sikere.

Nap mint nap kérdések sokasagat tessziik fel magunknak és masoknak, hogy hasznos
informacidkat gy(jtstink. Az intervizid célja az, hogy segitséget nyljtson az esetmegosztonak
azaltal, hogy felteszik neki a megfelel§ kérdéseket. A megfelel§ kérdések segitenek.

A segit6 kérdések moédszerével az emberek megismerhetik, hogy mitél lesz egy kérdés
hatékony az intervizid soran. Ez a megismerés kett8s.

— A moddszer segitségével megismerjik a kérdezé motivacioit és a kérdés hatasat.

— Asegit6 kérdések tanuldsi modszernek is szdmitanak. Javitja az intervizids csoport
altal feltett kérdések minGségét, valamint a mas (munka)helyzetekben feltett kérdések
min&ségét is.

Ezzel a mdodszerrel az esetmegoszto felismerheti, hogy mit jelent szamara egy kérdés,

és hogy segiti-e 6t az eset megismerésében. A résztvevdék altal feltett szamos kérdés

a résztvevd azon dhajaval figg 6ssze, hogy informaciokat kapjon az ligy hatterérdl. Az
esetmegosztd mar ismeri ezeket a részleteket, igy a kontextusra vonatkozd kérdéseknek
nincs hozzdadott értékik. Példaul: mekkora a vallalkozds mérete? Midta tart a projekt?
Milyen vezetési stilussal rendelkezik a felel6s személy? Az egyszer(iség kedvéért ezekre
LKivancsisaghol feltett kérdésekként” hivatkozunk. A résztvevék ilyen tipusu kérdései nem
arra irdnyulnak, hogy segitséget nyUjtsanak az esetmegosztonak.

J6lismert forgatokdnyv, hogy egy kollégank beleszél a kérelmezével folytatott
megbeszélésbe, és megszakitja az dltalunk felteendd kérdésekkel kapcsolatos
gondolatmenetlinket. El6fordulhat, hogy egy kollégdnk mas kérdéseket tenne fel.
Raadasul ha el6re készlltlink a kérdésekkel, akkor nem biztos, hogy meghallgatjuk a
valaszokat, mivel ehelyett a tobbi felteendd kérdésre 6sszpontositunk.

A segit6 kérdések mdédszere azt jelenti, hogy az esetmegosztdra kell figyelnlink,
az § valaszaira és nonverbalis magatartdsara reagalva, hogy tdmogathassuk az 6
gondolatmenetét (nem pedig a sajatunkat).
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A mddszer eredményeképpen az interviziécsoport radikdlisan javithatja kérdései
min&ségét. Mivel az esetmegosztd a megbeszélés feleldse, az intervizidt sikeresebbé
teheti. Az esetmegoszténak kell jeleznie, hogy véleménye szerint egy-egy kérdés
hasznos-e az eset szempontjabdl. A nem segité kérdések nem kapnak figyelmet, és ezekre
valasz sem érkezik. Ez kdzvetlen visszacsatolasként szolgal a résztvevék kérdéseire és
gondolkoddsmodjara vonatkozdan.

Elényok. A mddszer segitségével betekintést kapunk a kérdések sokféleségébe és azok
esetmegosztdra gyakorolt hatasaba. Kérdezni sokféleképpen lehet. A kérdések sokfélesége
gazdagito tapasztalat, és ezzel bévithetjik a kérdéseink repertodrjat. Az esetmegosztdk
megtanulhatjak, hogy a mindennapi gyakorlat természetes tendencidja az, hogy minden
kérdésre valaszt adunk. A vdlaszadds lathatélag automatikus reakcio. Segit6 kérdésekkel
felismerjlk, hogy érdemes elgondolkodni arrdl, hogy a kérdés hasznos-e szdmunkra, majd
visszacsatolast adni a kérdést feltevé személynek.

— Az emberek tanulnak abbdl, ha kdzvetlen visszacsatoldst adnak és kapnak a
feltett kérdésekrdl. A résztvevdk Ujraszovegezhetik és feltehetik kérdéseiket, és
megtapasztalhatjak, hogy ebben a konkrét esetben mi segiti az esetmegosztot.

— A mddszer felgyorsitja az intervizids folyamatot. Mivel a nem segité kérdéseket figyelmen
kival hagyjuk, kevesebb id6t toltlink irrelevans vagy hatastalan kérdések megvalaszolasaval.

—  Asegit6 kérdések betekintést adnak egy-egy kérdés hatasaba. Az eredmény nemcsak az
esetmegosztd javat szolgdlja, hanem a résztvevék tapasztalatot és gyakorlatot is szereznek
olyan kérdésekkel kapcsolatban, amelyek valdban segitenek. Az esetmegosztod azaltal segit
a résztvev6knek megérteni, hogy a kérdések hasznosak-e, hogy elddnti, melyik kérdésre
valaszol. A résztvevok igy kapnak azonnali visszacsatoldst.

— Az esetmegosztd gyorsan elfogadja a konstruktiv kérdéseket. A segit6 kérdések
hatékonyabbak, és ez a gyorsasag és a nagyobb hatds teszi az interviziot hatékonyabba.

— A mddszer tapasztalatlan csoportok szamara is megfelel6, és megfelel§ gyakorlat egy

olyan intervizids csoport szamara, amely javitani kivanja kérdéseinek min&ségét.

HATRANYOK

— A moddszer alkalmazasa soran elképzelhet6, hogy a résztvevék el8szor holtpontra
kerllnek. A résztvevdk kikeritilnek a komfortzonajukbdl, ha egyes kérdéseik nem segitik
az esetmegosztot, és igy megvalaszolatlanok maradnak.

— A mddszer folytan eléfordulhat, hogy a csoport hallgat, ha a résztvevék nehezen
tudnak segit6 kérdéseket megfogalmazni.

CSAPDAK

— Az esetmegosztd automatikusan megvalaszolja a nem segit6 kérdéseket.

— Afacilitdtornak tovabbra is az esetmegosztéra kell sszpontositania, aki végss soron
eldontheti, hogy egy kérdés hasznos-e, vagy sem.

— Az esetmegosztonak nem tarsadalmilag kivanatos (vagy politikailag korrekt) valaszokat
kell adnia, hanem kozo6Inie kell, hogy valami segit6-e, vagy sem.
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— A mddszer megkivanja, hogy a masik személlyel szemben konstruktiv és nyitott
allaspontot tartsunk fenn. Hajlamosak vagyunk az esetmegoszté helyett sajat
nézépontunkbdl gondolkodni.

—  El&fordul, hogy valakinek nem jut eszébe segité kérdés, és kudarcérzete tdmadhat. Erdemes
megtudni, hogy az altalunk feltett kérdések segit6ek-e, vagy sem egy adott esetben.

— Avrésztvevik ezt tanuldsi lehetdségnek kell hogy tekintsék; nem valhat versennyé a
legtdbb vagy legjobb feltett kérdéseket illetéen.

FELTETELEK/HASZNALANDO LOGISZTIKA

Id6tartam 1-1,5 éra
Csoportméret 5-8 f6
Szlkséges eszkdzok Nincsenek

Lehetséges kérdések

—  Mitjelent ez az On szdméra?

— Milyen lenne, ha...?

— Melyek a(z)... alternativai?

— Mit mast tehetne még?

—  Mifontos itt az On szédmdra?

—  Tud emliteni olyan helyzetet, amikor mashogy alakultak a dolgok az On szédméra?
—  Milyen eredménnyel jart ez az On szdmara?
— Mit tart jonak ... kapcsan?

— Mik a céljai?

— Mitorténne, ha...?

— Milyen értékekkel tudott hozzajarulni?

El6készités. A facilitator és az esetmegoszté el6zetesen megvitatja az esetet, az eset

kérdését és a mddszer megvalasztasat. Az esetmegosztd néhany mondattal el6késziti
az Ugyet, végll igy szol: ,,Kérdésem az, hogy ...”. El6zetesen elkildi az eset leirdsat és a
valasztott modszert a résztvevéknek és a facilitatornak.

Az eset ismertetése
A facilitdtor elmagyarazza a modszert. Az esetmegoszténak id6t kell szannia arra, hogy
minden kérdést feldolgozzon, majd jeleznie kell, hogyan érzi magat, illetve mit gondol
ezek hatdsara, és hogy ezek segitik-e, vagy sem. Nem vdlaszolhat nem segité kérdésekre.
Az esetmegosztd néhany mondatban kifejti az esetet, végll felteszi az esetre vonatkozo
kérdést. Flipchartra is felirhatja.

Kérdések megfogalmazasa
A résztvevik leirnak néhany olyan, kezd6 segitségnek alkalmas kérdést, amelyet
szeretnének feltenni. A kérdések leirasat kovet6en minden egyes résztvevs a
kérdésfeltevés sorrendjében rangsorolja a kérdéseket.
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Kérdésfeltevés

— Az egyik résztvevd felteszi az els6 kérdést. Az esetmegosztd csendben feldolgozza
a kérdést. Aztan azonositja, hogyan érzi magat, illetve mit gondol a kérdés hallatan,
és kozli, hogy a kérdés hasznos-e. A kérdés arra 6sztonzi-e az esetmegosztét, hogy
atgondolja a problémat? A kérdést még nem valaszolja meg. Az esetmegosztd csak
akkor ad konkrét valaszt, ha hasznosnak talédlja a kérdést. Opcionalis: A résztvevd
elmagyarazza, miért tette fel ezt a kérdést. Ezt kbvetben a csoport kifejti, hogy a
kérdés hatdsa megfelel-e a kérdez6 szandékanak.

— A kovetkezd résztvevd felteszi az els6 kérdését, és ugyanezt az eljarast kovetik. Ha a
kalonboz6 résztvevéknek ugyanaz a kérdésik (kérdéseik), a facilitdtor donthet Ugy,
hogy a kérdés kétszer is feltehet. Néha kisebb eltérések is segithetnek. Amennyiben
nem ez a helyzet, a sorban kovetkezd kérdést kell feltenni.

— Arésztvevdk felvaltva tesznek fel kérdéseket. Szlikség esetén felirjdk maguknak, hogy
egy-egy kérdés segitének bizonyult-e, vagy sem, és miért. A facilitator rendszeresen
megbeszéli az esetmegosztoval, hogy szlikség van-e az eset problémajanak a
kiigazitasara.

(Opcionalis) Konstruktiv csevegés
Ha nem konny( segité kérdéseket kigondolni és feltenni, a facilitadtor dénthet Ugy, hogy
egy kor konstruktiv csevegés kovetkezik. Ez Uj szempontokat adhat a résztvevéknek, és
igy Uj kérdéseket vethetnek fel. Itt az a fontos, hogy a résztvevék kdzésen keressenek
segitd kérdéseket. A kdvetkez6 kor arra irdnyulhat, hogy megtaldljuk ennek lehetGségeit.
A szokasos csevegéssel ellentétben, ahol nem tesznek fel kérdéseket, olyan csevegést
is alkalmazhatunk, ahol csak a hipotéziseknek megfelels észrevételeken alapuld segité
kérdéseket teszlink fel. A kérdések szélesithetik az esetmegoszté allaspontjat.

Példak kérdésekre

— Hogyan latja ..-t?

— Mit gondol valéjaban ...-rél/-rél?

— Ebben a példdban mi az, ami miatt On ...?
— Melyek lennének a céljai ...?

Az esetmegoszto jelzi, hogy melyik kérdés érintette meg a leginkabb, és mire kivan
dsszpontositani a kovetkez6 |épésben.

A kérdések masodik kére
A kérdések masodik korének alapja az esetmegosztd. A kérdéseket nem kell a résztvevék
sorrendjében feltenni. Ha valaki nem tud segité kérdést kigondolni, kdzolheti, mi
a szandéka, és megkérheti a csoportot arra, hogy segitsen neki a megfelel§ kérdés
megfogalmazasaban.
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A kérdés lényege
Amikor mar minden kérdést feltettek, minden egyes résztvevé egyetlen konstruktiv
kérdésben megfogalmazza az ligy lényegét. Ha példaul a résztvevd Ugy véli, hogy a lényeg
az esetmegosztd tanacsaddi munkaja soran érzett felelGsségtudata, akkor ilyen kérdéseket
tehet fel: ,Hogyan éled meg a tanacsaddi munkat?” vagy ,Szerinted mitdl lesz valaki jo
tandcsado?”

Ha a résztvev6k szamara ez nehézséget okoz, akkor konstruktiv kérdések ilyen formaban
is feltehetdk: ,, Az én problémam ...?” E kérdésre valaszolva minden résztvevd atélheti az
esetmegosztd helyzetét.

Esetmegosztd: felismerések és cselekvési terv
Az esetmegosztd megosztja U] felismeréseit, azt, hogy mit valtoztat a magatartasaban, és
milyen Iépéseket tesz ennek elérése érdekében.

A résztvevik felismerései
Minden résztvevd leirja a sajat meglatasait. Mit tanultak ebbdl az Ugybdl? Ez 6sszefligghet
az elényben részesitett gondolkodasi és kérdésfeltevési modszerekkel, azzal, hogy mitél
lesz egy kérdés konstruktiv vagy akadalyozo, mit tanultak mas résztvevék kérdéseibdl stb.

Reflektalas az intervizidra
A facilitator reflektal az esetmegosztoval és a résztvevbkkel tartott intervizids Glésekre. A
reflexié célja a kovetkezd:

— az esetmegbeszélés eredményei;

— azeset mint tanulasi eszkoz és az alkalmazott médszer sikere.

A személyes mikodés intervizid révén torténd javitdsahoz nyitottsagra és Gszinteségre
van szikség. A résztvevbknek késznek kell lennitk arra, hogy megosszak dontéseiket a
munkajukkal, személyes kérdéseikkel és érzéseikkel kapcsolatos, adott csoporton belili
megkozelitéssel kapcsolatban. A résztvevék egyenértéklsége az értékes intervizids
kimenetek el6feltétele. A személyes miikddésre vald nyilt reflektalashoz bizalomra és
titoktartdsra van szlikség az intervizidk résztvevéi kozott. Biztositani kell az intervizid soran
megosztott informacidk bizalmas kezelését.

AZ ATLATHATOSAG FONTOSSAGA

A résztveviknek elézetesen tudniuk kell, hogy mit varhatnak az interviziés tlésektdl. Ez
nemcsak azért van igy, hogy fel tudjanak felkészilni, hanem a félreértések és a kellemetlen
meglepetések elkerllése érdekében is. Az intervizids Ulés alabbi kérdéseit el6zetesen
tisztazni és kozolni kell:
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— azintervizio alkalmazasi kore (a személyzet személyes miikodése és/vagy a kérelmez§
ugye),

— arésztvevSk maximalis szdma (pl. nagyobb csoport esetében legfeljebb nyolc résztvevd),

— azintervizids Ulések gyakorisaga (pl. havonta egyszer),

— az Ulés id6tartama (legfeljebb 3 d6ra),

— az Ulésenként megvitatando lgyek maximalis szama (pl. kettd).

A RESZTVEVOKRE ES A FACILITATORRA VONATKOZO FONTOS MAGATARTASI
SZABALYOK KOZE TARTOZNAK A KOVETKEZOK.

— Nem itélkez6 hozzaallds. Mas résztvevdk itélkezé vagy helytelenité magatartdsa vagy
kijelentései nem vezetnek pozitiv valtozasokhoz, és ezeket el kell kertlni.

— Amennyiben lehetséges, ,miért” kérdést nem tesziink fel. A ,miért” kérdés gyakran
azt mutatja, hogy nem értiink valamit, és ezért itélkezUlnk.

— Tegyen fel nyilt vég(, egyértelmsit6 kérdéseket, és kérje meg a résztvevéket, hogy
fejtsék ki érveiket/indokaikat. Példaul: ,Ki tudnad ezt fejteni jobban?” Az ilyen
kérdések fontos informaciokkal szolgalnak, és hozzajarulnak az egylttm(ikodé légkor
kialakitasahoz.

— Ne atyaskodjunk. Ne ajanljuk fel tanacsainkat, és ne irjuk el§, hogy masok mit
tegyenek vagy hogyan viselkedjenek, ideértve az ilyen kijelentéseket is: , A helyedben
én ..” Relevans informacidkat, segité javaslatokat probaljunk adni, és beszéljik meg az
alternativakat. Probadljuk észrevételeinket a masik személy tapasztalataihoz kapcsolni.
Lehetdvé kell tenni, hogy az ember maga dontsén. Ez megfelelGbb és hatékonyabb,
mint masok véleményének a masolasa.

— Ne vallaljuk at a felelGsséget kollégaink problémaiért. Prébaljuk ket motivalni és
tdmogatni sajat problémaik megoldasaban.

— Figyelmesen hallgassunk. Ne beszéljink tul sokat, és ne értelmezziink, hanem
gy6z6djink meg arrdl, hogy pontosan megértettiik-e, hogy mit gondol valaki, és
kérdezzik meg, hogy ez volt-e a szandéka.

— Lehet6ség szerint ragaszkodjunk az ,itt és most”-hoz. Most mit éreznek vagy
gondolnak az emberek, most mit jelentenek az emberek szamara a dolgok/érzések,
mit tekintenek perspektivanak stb. Ez altaldban relevansabb informdacidkkal szolgal a
magatartas megvaltoztatdsahoz, mint a multbeli torténések.

— Figyeljink oda az érzelmekre. Hogyan és mit éreznek az emberek, milyen hatdssal
vannak rajuk bizonyos események stb. igy jobban megismerhetjitk az emberek
magatartasat.

— Bizonyitsuk be, hogy megértjik 6ket, és érdekelnek benniinket. Bizonyitsuk
érdeklédésiinket azzal, hogy megkérdezzik az embereket, hogyan érzik magukat, és
hogyan haladnak a dolgok.

— Banjunk tisztelettel az emberekkel. Ertékeljiik az emberek hozzdjaruldsat, kérjink
bocsanatot félreértés esetén stb.

— Ne jatsszuk a terapeutat. Fontos a figyelmes hallgatas, de Ugyelni kell arra, hogy ne
tegylnk Ugy, mintha terapeutdk lennénk.
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

Bemutatkozasi gyakorlat: kozos és egyedi (%)

20-30 perc (maximum) 10-20 résztvevs

Alkossunk négy vagy 6t f6bél all6 csoportokat. A csoportok keressék meg a kozos
elemeket, valamint a csoport tagjainak érdekes egyedi vonasait.

CEL

Ez a gyakorlat el6mozditja az egységet, mivel segit az embereknek annak felismerésében, hogy
a munkatarsaikkal tébb kdzds vonasuk van, mint amit el6szér gondolnanak. Ahogy az emberek
megismerik sajat egyedi jellemzdiket, masoknak is segithetnek abban, hogy &k is képesek
legyenek arra, hogy a csoportnak valami egyedlallé dolgot adhassanak.

ANYAGOK

Csoportonként két papirlap és egy toll.

UTASITASOK

Ot—nyolc f6bél &ll6 csoportokat alkotunk, és két-két papirlapot, valamint ceruzat vagy tollat
adunk nekik. A tevékenység elsé részében kdzos vonasokat kerestink, és minden alcsoport
Osszedllitja a kozos vonasaik listajat. A felsorolt elemeknek az alcsoport minden tagjara
vonatkozniuk kell. Ne irjunk olyan dolgokat, amelyeket az emberek lathatnak (pl. ,mindenkinek
van haja” vagy ,mindannyian ruhat visellink”). Prébaljuk minél elmélylltebben végeztetni a
feladatot. Kb. 5 perc elteltével az egyes alcsoportok szévivdje felolvassa a listat.

Az Ulés céljaitél fiiggben eléfordulhat, hogy az egyes alcsoportok tagjainak felét masik
csoporthoz Ultetjik 4t annak érdekében, hogy Ujabb varidciét kapjunk a kilénbozé jellemzék
tekintetében, de mindenkit ugyanabban a csoportban is hagyhatunk. A mdasodik papirlapon
az egyedi vonasokat jegyezzik fel, vagyis minden tétel csak egy-egy személyre vonatkozik

a csoporton belil. A csoport minden egyes személy esetében legaldbb két egyedi vonast
prébal taldlni. 57 perc elteltével mindenki kdzolhet egy-egy egyedi vondst Gnmagardl, vagy
egy f6 olvassa fel ezeket egyenként, és tobbiek megprobaljak kitalalni, kirdl van szd. Itt is a
felszin mogé kivanunk l1atni, elkerilve a kdnnyen észreveheté dolgokat.

— 1. tevékenység: a célok meghatarozasa (¥')

A csapatcélok olyan kijelentések, amelyek irdanymutatassal szolgalnak a csapatok szamara
feladataik elldtasa és szakmai szlikségleteik kielégitése soran. Ha a célok egyértelmiek és

(86) Cserti, R.: Common and unique, SessionLab, 2018.

(87) Workshop Exercises: Focusing a team.


https://www.sessionlab.com/methods/common-and-unique
http://www.workshopexercises.com/Goal_setting.htm

MELLEKLETEK

megvaldsithatok, akkor nemcsak a csapat cselekvési tervét szolgdljak, hanem energidt is
adnak. A célok szamos kilonb6z6 szinten fontosak.

— A célok fejlesztési normakat adnak.

— A célok 6sszpontositjak a tevékenységet.

— A célok mérik az el6rehaladast.

— Acélok 6sszekapcsoljak a csapatot a szervezettel.
— A célok motivélnak és dsztonz6leg hatnak.

— Acélok jelentik a dontéshozatal alapjat.

— A célok alakitjak a csapat ,igazsdgat” és céljat.

A legjobb célok a SMART-célok. Ez azt jelenti, hogy a célokra teljesul, hogy konkrétak
(specific), mérhet6ek (measurable), teljesithet6ek (achievable), relevansak (relevant) és
hatarid6hoz kotottek (timely).

UTASITASOK

Hogy a csapattagok hajlanddak legyenek érdemben gondolkodni a célok
meghatdrozasardl, kérjik meg Sket, hogy valaszoljanak két gondolatébreszté kérdésre.

— Miért hoztdk létre ezt a csapatot?
— Milenne a legjobb forgatékdnyv a csapat teljesitményét illetéen — hogy fest az idealis
jovénk?

A csapat fennallasanak okait és az idedlis jovEjével kapcsolatos elképzeléseket
figyelembe véve mindenki irjon le harom olyan dolgot, amit szeretne, ha a csapat a
jovo év végéig megvaldsitana (az idGkeretet a csapat helyzetére igazitva). Vagyis mit
szeretnénk csapatcéloknak tekinteni?

3. lépés. Mindenki ismertesse a szerinte kivanatos csapatcélokat. Jegyezzék fel ezeket
fehér tablara, majd gydjtsék dssze, csoportositsak és rangsoroljdk 6ket. Most vizsgaljuk
meg legfontosabb céljainkat a SMART-kritériumok alapjan. Konkrét, mérhetd, elérhetd,
relevans és hatarid6hoz kotott célok ezek?

Aktivaljuk a kivalasztott célokat az alabbi céldiagram kitoltésével.

99

A CELOKRA KULCSSZEMELY SZUKSEGES LEHETSEGES SIKERMUTATOK IDOVONAL
VONATKOZ0 EROFORRASOK SEGITOK

KIJELENTESEK

1. cél

2. cél

3. cél

stb.
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

Nyomon kovetést célzd kérdések a megbeszéléshez.

— Melyek azok az akadalyok, amelyek megnehezithetik az egyes célok elérését?

— Hogyan lehet ezeket az akadalyokat lekizdeni?

— Mit tehetlink egyénileg a csapat céljainak elérése érdekében?

— Hogyan ismerhetnénk el vagy (innepelhetnénk meg egy-egy cél elérését?

— Hogyan tekinthetjik magunkat elszdmoltathaténak az egyes célok eléréséért?

— Hogyan maradhatunk kapcsolatban a céljainkkal? Vagyis hogyan tartsuk a célokat a
tudatunkban készenlétben, hogy el ne felejtsiik Sket, és odafigyeljlink rajuk?

— Hogyan tehetjiik hatékonyabba a céljaink elérését? Es élvezhetévé?

Az 5. |épésben a flipchartpapiron szerepld, az egyes kérdések kapcsan megvitatott
kulcselemek rogzitése. Erre sor kertlhet Ugy, hogy az egyes kérdéseket egy-egy flipchartra
helyezzik, az emberek pedig odasétalnak, és kdzvetlendl leirjak az észrevételeiket a
flipchartra, vagy ha a csoport kisebb, a facilitator feljegyzi a csoport észrevételeit.
A csoport szerepének tisztazasa (%)

120-180 perc (maximum) 1-10 résztvevd
Az egyéni szerepekkel kapcsolatos csapatmegallapodasok szerzédésként mikodnek.

EgyértelmUvé teszik a csapattagok szamara a dolgokat, és segitenek az energia
Osszpontositasaban. Ez egy két részbdl allo tevékenység.

CEL

A csapat szerepének tisztazasa.

ANYAGOK

Tablazat és toll mindenki szamara.

UTASITASOK

1. rész: munkakori feladatok

A csoport minden tagjanak el kell gondolkodnia a konkrét munkakorérél, majd meg kell

hataroznia kb. hét legfontosabb munkakéri feladatat. Helyezzik el ezeket a feladatokat
az aldbbi tablazatban, majd toltsik ki a matrixot a megadottaknak megfeleléen.

(88) Workshop Exercises: Clarifying roles.


http://www.workshopexercises.com/clarifying_roles.htm
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AZ ON MUNKAKORI RANGSOROLJA OSSZESSEGEBEN ANNAK AZ IDONEK  A. A FELADAT B. OSSZEHASONLI-

FELADATAI ASZERINT, HOGY  AZ ON ALTAL A SZAZALEKOS MEGFELEL AZ ON TASBAN ORUL ENNEK
MENNYIRE TENYLEGESEN ARANYA, AMELYET  KESZSEGEINEK? A FELADATNAK?
FONTOS AZ ON ERRE A FELADATRA  ON SZERINT ERRE (1=NEM, (1=NEM, 2 = VALA-
MUNKAJA SZEM-  FORDITOTT A FELADATRA 2 = VALAMELYEST, MELYEST, 3 = IGEN)
PONTJABOL MUNKAIDG IDEALIS ESETBEN 3 =1GEN)
(1=A SZAZALEKOS FORDITANIA
LEGFONTOSABB) ARANYA KELLENE

1.

2.

3.

4,

5.

6.

7.

2. rész: megbeszélés

Ismertesse a csapattal az On &ltal kitoltott egyéni szereptablazatot, és helyezze azt
flipchartra vagy hasonld eszkdzre, hogy a tobbiek megnézhessék. Ezt kdvetGen probalja
tisztazni és kiigazitani a csapatbeli szerepeket és feladatokat az alabb felsorolt kérdések
megvitatasaval.

— Van olyan feladat, amely csorbitja az On csapatfeladatokhoz vald hozzajaruldsra vald

képességét?
— A tobbi csapattag feladattab
,megroviditettek”? Vagyis ahol a feladat a megérdemeltnél kisebb megbecsiilésben

azatait megnézve |13t olyan feladatot, amelyet

részesul.

— A tobbi csapattag feladattab
feladatot?

—  Foglalkozik On olyasmivel, amely nem komfortos az On szdmdra, bar valaki mas azt

azatait megnézve 13t felesleges vagy ,tulterhelt”

jelezte, hogy szivesebben foglalkozna ezzel, mint On?

— Vannak-e olyan helyek, ahol a feladatokat 6ssze kellene vonni, meg kellene cserélni
vagy meg kellene szlintetni?

- E
Onhéz rendelt feladatokhoz, illetve nem &ll ésszhangban azokkal?

— Vannak Utkozd teriletek?

— Van lehet6ség az eréfeszitések észszerUsitésére?

— Az 8sszes tablazatban szerepld informéaciokat megnézve On hogyan alakitand at a
munkakori feladatait annak érdekében, hogy jobban tdmogathassa a csapatot?

Jegyzetelni kell, és ezeket jol Iathatdan fel kell tlintetni a flipchartpapiron. A jegyzetelést az

onként jelentkezé csoporttagok felvaltva végezhetik.

6fordul, hogy tul sok olyan munkat kell végezni, amely nem igazodik a csapata altal
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Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

Visszajelzés adasa és fogadasa ()

120-180 perc (maximum) 1-10 résztvevd

z

CEL

Annak lehet6vé tétele, hogy a résztvevék négy kiilonboz6 tipusu visszajelzést |athassanak
ugyanabban a helyzetben. Ennek a tevékenységnek azt kell bizonyitania, hogy a

visszajelzés hidnya vagy a csak pozitiv visszajelzés nem elényds.

ANYAGOK

Egy golflabda.

UTASITASOK

Kérjink négy dnként jelentkezbt a csoporttdl.

Tajékoztassuk ket arrdl, hogy egyenként be fogjuk hivni ket a terembe, hogy
megkeressenek egy golflabdat.

Kérjik meg 6ket, hogy hagyjak el a termet.

Tajékoztassuk a tdbbi résztvevét arrdl, hogy mi a szerepik a tevékenység soran.

- Amikor az 1. szamu 6nként jelentkezd belép a terembe,
a résztvevBknek teljesen csendben és mozdulatlanul kell maradniuk.

- Amikor a 2. szdmu 6nkéntes belép a terembe, minden
résztveve csak negativ visszacsatolast adhat, figgetlentl attdl, hogy a keresd milyen
kozel vagy tavol van a labdatél.

- Figyelmeztetés a facilitator szamara:
a helyzet sértévé vagy kényelmetlenné is valhat, Ugyhogy figyelje a csoportot, és
szlkség esetén |épjen kozbe.

Legylnk érzékeny a csoportdinamikdra, de 6szténdzzik a résztvevéket a stratégia
hasznalatdra a visszacsatolasok megismerése érdekében. Utasitsuk éket arra, hogy — akar
szavak, akar testbeszéd formdajaban — olyan negativ visszacsatoldst adjanak, amelyet
olyankor hallhatnak a munkahelyen, ha valaki elégedetlen. A résztvevék nem reagdlhatnak
utasitds vagy segitségnyujtds iranti kérésre (csak kinevetéssel).

(89) Health Workforce Initiative: Effectively Giving and Receiving Feedback, Health Workforce Initiative, CA, 2016.


https://ca-hwi.org/public/uploads/pdfs/HWI_EffectivelyGiving-and-RecevingFeedback.pdf
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- Amikor a 3. szamu dnkéntes belép a terembe, minden

17

résztvevs csak pozitiv, de nem konkrét visszajelzést adhat (pl. ,,jé vagy!” vagy ,nekem
tetszik, ahogy csindlod”), figgetlenil attdl, hogy a keresést végz8 személy mennyire
van kozel vagy tadvol a labdatél. A résztvevSk semmilyen utasitds vagy segitségnyujtas
iranti kérésre nem valaszolhatnak (legfeljebb csak Gjabb felkidltasokkal: ,siman

17

megcsinalod!” vagy ,bizunk benned!”).
- Amikor a 4. szamu 6nkéntes belép a terembe, a
résztveviknek konkrét otleteket és javaslatokat kell adniuk a labda megtaldlasahoz,

anélkdl, hogy a rejtekhelyet eldrulnak. Valaszolniuk kell az eldéntendd kérdésekre.

Rejtsiik el a golflabdat. Hivjuk be a négy 6nként jelentkezé6t, de egyszerre csak
egyet. Minden dnként jelentkezd a fenti, el6re meghatarozott visszacsatoldst kapja.

— Csendes. Az 1. 6nként jelentkezé esetében a golflabdat a teremben nem tul bonyolult
helyen kell elrejteni. 2-3 perc all rendelkezésre a keresésre.

— Negativ. A 2. szamu onként jelentkezé esetében nehezebb helyszint véalasszunk. 2-3
perc all rendelkezésre a keresésre.

— Pozitiv, de altalanos. A 3. szamu onként jelentkez8 esetében valasszunk még
nehezebb helyszint. 2-3 perc all rendelkezésre a keresésre.

— Konkrét. A 4. szamu 6nként jelentkezé esetében valasszunk még nehezebb helyszint.
2-3 perc all rendelkezésre a keresésre.

Hivjuk vissza az onként jelentkezbket, tdjékoztassuk bket, és beszéljik meg az
alabbi kérdéseket.

— Hogyan érezte magat a labda keresése kdzben?

— Mire gondolt, illetve hogyan érezte magat a kapott visszacsatolas folytan?

— Akapott visszacsatolds hogyan befolydsolta a teljesitményét?

— Akapott visszacsatolds hogyan befolydsolta a visszacsatolast add egyénekhez fliz6d6
érzéseit?

— Ha minden nap ilyen visszacsatolast kapna, hogyan érezné magat?

— Foglalkozzunk a munkahelyi tapasztalatokkal — milyen tipusu visszacsatoldst kap a
munkahelyén?

Konfliktustevékenység — négy sz6 (*°)
Megjegyzés: Ezt a tevékenységet semleges személynek kell irdnyitania, aki nem tagja a
csapatnak és/vagy nem részese a konfliktusnak.

60—-120 perc (maximum) 10-20 résztvevé

(90) Management Training Specialists: Conflict management exercises and activities to use with your team, 2020.


https://www.mtdtraining.com/blog/a-conflict-management-exercise.htm
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CEL

Hogy a csapattagok foglalkozzanak a konfliktusokkal, az eltéré véleményekkel és a
kalonboz6 csapattagok konfliktuskezelési modszereivel.

ANYAGOK

Egy papirlap és egy toll mindenki szamdra.

UTASITASOK

Kérjik fel a csapat tagjait, hogy irjanak le négy sz6t, amelyeket a , konfliktus”
széhoz asszocialnak.

Kérjik meg 6ket, hogy alkossanak parokat, és valasszak ki egyttt az altaluk leirt
nyolc sz6 kozil a legjobb négyet. A par el6tt négy sz6 marad.

Mindegyik par egy masik parhoz csatlakozik, és a folyamat folytatddik. Ezt addig
ismételjik, amikor mar a csapat egyik fele targyal a csapat masik felével arrél, hogy melyik
az a négy legjobb szd, amelyet a , konfliktus” sz6hoz asszocialnak.

Eligazitas. TegyUk fel a csoportnak a kovetkezd kérdéseket.

— Hogy érezték magukat a gyakorlat soran?

— Volt, aki kényelmetlenil érezte magat? Miért?

— Valaki atvette az irdnyitast és a szot?

— Volt konfliktus?

— Van valami, amit mashogy csindlndnak?

— Milyen technikdkat haszndltak a négy szo kivalasztdsa soran?
—  Mit tanultak ebbdl a gyakorlatbdél?

Malyvacukros spagettitorony ()
45-60 perc 5-100 résztvevd

CEL

A csapattagok egyittm(ikdodése és sajat csapatszerepliik megismerése.

(91) Wicked Problem Solving: Running a marshmallow challenge is easy!; Ruth, A.: Five team-building exercises that increase collaboration,
Forbes, 2016.


https://25665294-68b0-4322-ae43-ab99aa2f37a2.filesusr.com/ugd/ca1bfa_a40d1ceb06444cfabeda5d9f0eab6ebf.pdf
https://www.forbes.com/sites/yec/2016/06/28/five-team-building-exercises-that-increase-collaboration/#386ec749351a
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ANYAGOK

Egy malyvacukros kihivaskészlet minden egyes csapat szamara. Az egyes készletek a
kovetkezd targyakat tartalmazzak.

— 20 szal spagetti. Ugyeljiink arra, hogy nyers spagettit hasznaljunk.

— Egy méter fest6szalag. Szokvanyos festdszalagra van szikség. Tegylk a szalagot az
asztal egyik oldalara, egy szék hatara vagy egy kozeli falra. Ha a zsdkban feltekerjik,
akkor 6sszegubancolédhat.

— Egy méter zsindr. Olyan zsindrt valasszunk, amely kézzel kdnnyen elszakithatd. Ha a
zsinor vastag, olldt is tegyen a készletbe.

— Egy malyvacukor. Ismert markaju vagy olyan altaldnos markaju malyvacukrot
hasznaljunk, amely korilbelll 4 cm széles és vastag. Ne haszndljunk mini vagy érias
malyvacukrot, lehetéleg olyat valasszunk, amely puha és még nem szaradt ki.

—  Elelmiszerekhez hasznalt papirzacskok. A szabvanyméretl papirzacskdk mellett a
vastagabb anyagbdl készilt boritékok is hasznalhatok.

A térgyakat a papirzacskdba kell helyezni, ezzel ugyanis egyszersitjik a szétosztast és
elrejtjik a tartalmat, fokozva a meglepetést.

GY6zODIJUNK MEG ARROL, HOGY MEGVANNAK A KOVETKEZO ESZKOZEINK
A KIHiVASHOZ.

— Meér6szalag. A kihivas utdn tartsunk készenlétben egy kihizhatd mérdszalagot, hogy
meg tudjuk mérni a szerkezetek magassagat.

— |démérd alkalmazas vagy stopperdra. A malyvacukros kihivas konkrétan 18 percet vesz
igénybe. 20 perc tul sok, 15 perc pedig tul kevés. Hasznalhatunk stopperdrat, de jobb
videoprojektort hasznalni, és kivetiteni a fennmarado id6t.

— Hangrendszer a kihivas kdzben a hattérzenéhez. Hasznaljunk olyan lejatszasi listat, amely
pontosan 18 percnyi zenét tartalmaz. A kihivasnak az utolsé dal végén kell véget érnie.

UTASITASOK
Adjunk egyértelm( utasitasokat.

— Aleger6sebb szabadon all6 szerkezetet kell megépiteni. A gy6ztes csapat az a csapat,
amely az asztallaptél a malyvacukor tetejéig szdmitva a legmagasabb szerkezetet
alkotta meg. Ez azt jelenti, hogy a szerkezet nem flggeszthet§ fel magasabb
szerkezetre, példaul székre vagy a mennyezetre.

— Az egész malyvacukrot a szerkezet legtetejére kell helyezni. A malyvacukor egy
részének levagdsa vagy megevése a csapat kizarasaval jar.

— Akészletbdl a kivant mennyiséget hasznaljuk fel. A csapat annyit hasznélhat a
20 spagettiszalbdl és a zsindrbdl vagy a szalagbdl, amennyit akar. A csapat nem
hasznalhatja fel a papirzacskét a szerkezetben.
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A spagetti eltdrhet6, a zsindr és a szalag pedig elszakithatd. A csapatok szabadon eltérhetik
a spagettit, és feldarabolhatjak a szalagot és a zsindrt, hogy Uj struktlrakat hozzanak Iétre.
A kihivas id6tartama 18 perc. Ha lejar az id6, a csapatnak el kell engednie a szerkezetet.
Azok, akik a gyakorlat végén megérintik vagy megtamasztjak a struktdrat, kizarandok.
Gondoskodjunk arrél, hogy mindenki megértse a szabdalyokat. A szabalyokat
nyugodtan mondjuk el tdbbszor is. Legaldbb haromszor ismételjik meg 6ket.
Kérdezzliik meg a kezdés el6tt, hogy valakinek van-e kérdése.

Kezdjiik el a kihivast!

Inditsuk el a visszaszamlaldst és a zenét, jelezve a kihivas megkezdését.

Sétdljunk korbe a teremben. Izgalmas latni a strukturak alakuldsat és azt, hogy a
csapatok innovacidja milyen sémat kovet.

Emlékeztesse a csapatokat az id6re. Szamoljuk vissza az id6t, példaul 12 perc,

9 perc (félidg), 7 perc, 5 perc, 3 perc, 2 perc, 1 perc, 30 masodperc, valamint

10 masodperctél konkrét visszaszamlalas.

Jelezzlik hangosan, hogyan boldogulnak a csapatok. Az egész csoport hadd tudja meg,
hogyan haladnak a csapatok. Minden olyan alkalommal jelezzik, amikor egy csapat
elkészil egy stabil szerkezettel. Alakitsunk ki baratsagos rivalizalast. Osztondzzik az
embereket arra, hogy nézzenek korul. Ne féljink attél, hogy fokozzuk az energiat, és
noveljuk a tétet.

Emlékeztessik a csapatokat arra, hogy a strukturdt megtamasztd személyeket kizarjuk.
Tobb csapat hatarozottan megprobalja megtamasztani a szerkezetet a legvégén,
altaldban azért, mert a malyvacukor miatt, amit par pillanattal azel6tt tettek fel a
szerkezetre, a szerkezet meghajlik. A gy6ztes szerkezetnek stabilnak kell lennie.

A kihivas befejezése.

Ha lejart az id6, kérjlink meg a teremben mindenkit, hogy ljon le, hogy mindenki lathassa

a szerkezeteket. Valdszind, hogy a csapatoknak alig tobb, mint a fele rendelkezik majd 4ll6

szerkezettel.

Mérjik meg a szerkezeteket. A legrévidebbtél a legmagasabbig mérjik meg az allo
szerkezeteket, és kozoljik hangosan a magassagokat. Ha dokumentaljuk a kihivast,
akkor valaki jegyezze fel a magassagokat.

Nevezzik meg a gy6ztes csapatot. Gondoskodjunk arrdl, hogy allva Gnnepeljik ket és
kapjanak nyereményt (ha ezt el6re megbeszéltlk).

Ertékelés.

Beszéljik meg a gyakorlatot és a stratégiat, és tegyiink fel tovabbi kérdéseket, példaul az
alabbiakat:

Ki volt a vezet§?



MELLEKLETEK 107

— Eltudtdk volna-e végezni a feladatot vezetd nélkil?
— Segit6készek voltak a csapat tagjai?

— Mindenki 6tleteit kedvez&en fogadtak?

— Hogyan befolydsolta a hatarid§ a csapatot?

— Mit csindlhattak volna mdsként?

— A csapat meglnnepelte a kis gy6zelmeket?

Sikeres otletborze ()
30-120 perc 2—-10 résztvevé

CEL
Szamos kreativ 6tlet generdldsa egy konkrét cél elérése érdekében.
UTASITASOK

Valasszuk ki a megfeleld helyszint.
Sem egyedil, sem csoportosan nem a legjobb 6tlet az, ha egy személy szokdsos
iroddjaban tartunk otletborzét. Az otletborzére masik teremben kertljon sor, ahol
nagyobb a valdszinlisége annak, hogy Uj gondolkodasmadok alakulnak ki.

Teremtsik meg a megfeleld kornyezetet.
Probaljunk informalis kérnyezetet kialakitani a csapat szamdra. Behozhatunk akar
ragcsalnivalokat is, és bekapcsolhatunk zenét. Gy6zédjink meg arrdl, hogy a szobat jél
megvilagitottak. Legyen kéznél minden szikséges eréforras vagy eszkoz. Ne feledkezzlink
meg a frissitékrél, hiszen igy az emberek nem fognak a konyhaba kijarkalni.

Gondoljuk at az otletborze-stratégidkat.
A tokéletes kdrnyezet mellett némi strukturaltsagra is sziikség lehet ahhoz, hogy Uj
gondolatok merllhessenek fel. Probaljuk meg példaul az ellenkezjét gondolni annak,
amit szeretnénk elérni. Vagy képzeljik el, hogy nincsenek korlatok a kdltségvetés vagy a
forrasok tekintetében. Vagy tegylink fel a témardl annyi kérdést, amennyit csak tudunk,
aztan kezdjiuk megvalaszolni ket (gondolattérkép).

Készitsik fel a csoportot.

Készitsik el6 az informdacidkat a csapat szamara. Elegendd informaciét adjunk az
inspiralddashoz, de ne tul sokat. Ha olyan csapattagokat valasztunk, akik hasonld

(92) Leadership Girl: No ideas? 11 steps to organizing a successful brainstorming session, 2017.


https://www.leadershipgirl.com/organizing-successful-brainstorming-session/
https://www.leadershipgirl.com/organizing-successful-brainstorming-session/

108

Gyakorlati utmutatd a menekiltiigy és a befogadas
teriiletén dolgozd személyzet jolétérdl: Il. rész

gondolkoddsuak, nem kapunk sok kreativ 6tletet. Torekedjlnk arra, hogy kilonb6z6 szervezeti
egységeket vagy szakterileteket képvisel6 emberekbdl alkossunk sokszind csoportot. Egy
sokszin( csoportban sziikségszer(ien eltéré gondolkodasi stilusok vannak jelen.

Hatdrozzuk meg az alapszabalyokat.

Ahhoz, hogy a megbeszélés zokkendmentesen folyjon, eleve meg kell hatdroznunk néhany
alapvetd szabalyt, és az Otletbdrze soran ragaszkodni kell ezekhez. Emlékeztessik a
csapatot arra, hogy az Ulés nem az otletekkel kapcsolatos versengésrél szol, hanem arrél,
hogy megoldast taldljunk egy problémara. Tajékoztassuk ket arrél, hogy feltegyék-e

a keziket, miel6tt megszdlalnak, vagy félbeszakithatnak-e valakit a gordilékeny
kommunikacid biztositdsa érdekében.

Irdnyitsuk a megbeszélést.

Amikor a csapat valamennyi tagja megosztotta elképzeléseit, kezdjik meg a csoportos
vitat. Ez teszi lehet6vé a csapat szdmara, hogy mdas emberek 6tleteit tovabbgondolja,

és Uj megoldasokkal alljon el§. Mindenkit 6sztondzzink arra, hogy vegyen részt a
megbeszélésben. Figyeljlink arra, hogy a kritika semmilyen formaban sem jelenhet meg
—az Otletborze l1ényege az, hogy fellenditse a kreativitast, és a kritika nem segiti ezt. Ne
feledjuk, hogy a szereplink az, hogy tdmogassuk a csapatot, ezért ne hangoztassuk sajat
elképzeléseinket. Iranyitsuk a vitat oly médon, hogy egyszerre egy otletnél maradunk, és
ha mellékvaganyra téved a beszélgetés, akkor segitslink Ujra 6sszpontositani a csapatnak.
Tartsunk szlineteket, hogy a csapat jol tudjon koncentralni.

Adjunk idét.

Bar a nyilt végl otletbdrze kontraproduktiv lehet, vigydzzunk arra, hogy a kreativ
gondolkoddsnak ne szabjunk tul szigoru id6beli korlatokat. Egyrészt nem szeretnénk, hogy
az idébeli korlatok miatt stressz alakuljon ki, masrészt id6t szeretnénk hagyni arra, hogy az
agyunk elkalandozzon.

Az (lés el6tt gyljtstink otleteket. Tervezzik meg, hogyan kivanjuk 6sszegydjteni a
felvetett Otleteket.

Tervezzik meg a nyomon kovetést.

Az otletborze csak akkor hasznos, ha van lehet6ség az dtletek megvaldsitasara. Dontsiink
a célkitlizésekrdl el6re, és gondoskodjunk azok befejezésérél még az llés befejezése elbtt.
Mindenképp kodzoljik a tovabbiakat. Ez lehet a kivalasztott otletekkel kapcsolatos tovabbi
kutatds, azok valamelyikének végrehajtasa vagy a tovabbi 6tletbdrzére vonatkozo tervek.


http://pmtips.net/blog-new/team-arent-creative
http://pmtips.net/blog-new/team-arent-creative
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Batyus dsszejovetel
120-180 perc 5-30 résztvevé
CEL
Meglinnepelni a csapat sikereit.
ANYAGOK
Jelentkezési lap az 0sszejovetelhez.
Koszonbkartya vagy ajandék minden egyes csapattagnak.
UTASITASOK
Valasszunk datumot és idépontot a batyus 6sszejovetelhez.
Kuldjuk szét a meghivokat és a jelentkezési lapot.
Hasznaljuk a kovetkez6 utasitasokat.
— Kénnyen széllithato élelmiszereket hozzunk.
— Kisebb adagokban gondolkodjunk.
— Csomagoljuk az ételt talaldsra kész téaroldedényekbe.
— Hozzunk magunkkal ev6eszkdzoket.
— Lehet6leg készételeket hozzunk.
— Ugyeljink az étrendi korldtozasokra.

— Ugyeljiink arra, hogy cimkézziik az ételt.

Készitstink listat azokrol az emberekrdl, akik képesek és hajlanddak segitséget
nyujtani az el6késziletekben.

Elvezzik ki az 6sszejovetelt.

Szanjunk id6t arra, hogy koszonetet mondjunk a csapatnak az AIR (action,
impact, reward, vagyis cselekvés, hatds, jutalom) szellemében.

Cselekvés

ElGszor ismertessiik a csapat cselekvését. Lehet valami véges és konkrét dolog, példaul
egy jelentés elkészitése, vagy olyan folyamatos magatartds, amely hosszu tavon valtozast
hoz. Adjunk részletes informacidkat annak demonstraldsara, hogy a tagok munkajara
valéban felfigyeltlnk.
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Hatas

Ezt kbvetSen ismertessiik a fellépés hatdsat. Ez ontudatot ébreszt a csapatban, és Ugy
érzik, megérdemlik az elismerést.

Jutalom

Végul a jutalom kdvetkezik. Ez lehet egy olyan kdrtya, amelyre a csapat minden tagja
szamara egy személyes Uizenetet irtunk, vagy mas koszonetnyilvanitasi gesztus.

JELENTKEZESI LAP BATYUS OSSZEJOVETELHEZ

#

Név

Etel/targy Megjegyzések

Falatok/koretek (pl. partiételek, martogatos ételek,
szarny, tekercsek)

ElGételek (pl. salatak, egytalételek)

Italok/jég (pl. forré/hideg alkoholmentes italok)

Desszertek (pl. helyi specialitdsok)

Egyéb targyak (pl. tanyérok, poharak, ev6eszkozok,
dekoracid, asztalteriték, szalvéta)

Példak arra, hogy hogyan fogalmazzuk meg a csapatnak sz6l16 készonetiinket (*)
»Mindannyiétoknak gratuldlok a kemény munkahoz és a pozitiv gondolkoddshoz.
Teljesen Uj értelmet adtatok a csapatmunkanak. Mindenkinek kdszoném!”

— ,Kbszénom a csapat nevében, hogy az lgyfeleket kezelitek! Tudtam, hogy
megbizhatok bennetek. Nagyon jé érzés, hogy a csapatom tagjai vagytok.”

— ,Kevés arra a sz6, hogy igazan kifejezhessem az elismerésemet, hiszen a munkatok
mindig megfelelt az elvardsaimnak. K6szondom csapatom valamennyi tagjanak.”

— ,Mivagyunk a legjobbak, mert ndlunk dolgoznak a legjobb alkalmazottak. K6szonjik
elkotelezettségeteket és kemény munkatokat.”

— ,Avildg minden dicséretét megérdemlitek a jol végzett munkaért. Gratulalunk
fantasztikus eredményeitekhez. Blszkék vagyunk ratok.”

(93) Tough Nickel: 42 thoughtful work appreciation messages and notes for employees; WishesMSG: 125 thank you and congratulations
messages for team.


https://toughnickel.com/business/42-Thoughtful-Appreciation-Messages-and-Appreciation-Notes-for-Employees-at-Work
https://www.wishesmsg.com/thank-you-messages-for-team-members/
https://www.wishesmsg.com/thank-you-messages-for-team-members/
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8. MELLEKLET. A KRITIKUS ESEMENYEK
ELLENORZO LISTAJA

Mindségi referenciamutatok. A hatdsagok, kilondsen a vezeték és a csoportvezetk

annak megallapitdsara hasznalhatjdk fel a javasolt min&ségi referenciaértékeket, hogy
programjaik mennyire képesek reagalni a kritikus eseményekre, amikor azok bekdvetkeznek.
Az aldbbiakban részletezett mechanizmus megléte lehetévé teszi a megfelel§ tajékoztatason
alapulé és id6ben torténd nyomon kovetést esemény bekovetkezésekor.

1. ELOKESZITO TEVEKENYSEGEK

Intézkedés Magyarazat Allapot (jelélje
meg)

A hatésdgok meghatarozzak a belsé és Ez a fellépés a bels6/kilsd tamogatés fajtajara/céljara/ O Mégnem

kils6 tdmogatd szolgélatok szerepét kritikus szerepére és a személyzeti kategdriakra terjed ki (*4). kezd&dott el

esemény esetén, azon helyzetek korét,

amelyekben a bels6/kilsé tamogatas Folyamatban

alkalmazhato (vagy nem), és minden érintett O Végrehajtva
érdekelt felet (vezetSket, személyzetet)
tajékoztatnak.
A hatdsdgok dontenek arrdél, hogy a belsé A belsé tamogatas ajanlasokat fogalmazhat meg a kozvetlen O Mégnem
tdmogatod személy(ek) tanacsadodi szerepet felettesek szamara a kritikus események kezelésével és a kezdédott el
(tanacsadd) is betolt(enek)-e. tovabbi események elkerilésének mikéntjével kapcsolatban
. ) Y oy O Folyamatban
(tdmogatas az értékelésekhez, nyomon kovetés, a helyzetek
értékelése). O Végrehajtva
A hatdsdg meghatdrozza, hogy a belsé A fellépés a csapat méretétdl és a szervezeten bellli egyéb O Mégnem
tamogatas egy alkalmazott altal végzett tényez6ktdl fugg. Ha tobb kollégabal all a csapat, akkor egy kezdédott el
feladat-e, vagy pedig a bels6 tdmogatast tobb | koordinatornak meg kell szerveznie, hogy ki a felelds a
.  Vagy p .|'g & oord! ny 8 zerveznie, nogy ‘ O Folyamatban
kolléga kozott osztjdk-e el. érintett személyért.
O Végrehajtva
Feltarjuk és értékeljuk a belsé tdmogatds Szdmos kritikus esemény kapcsan eléfordulhat, hogy ha O Mégnem
elényeit a kils6é tdmogatashoz képest. idében rendelkezésre all, akkor elegendd a belsé tdmogatas, kezdédott el

és nincs is sziikség kiilsé szakemberre. Ez az esemény tipusatdl
is fligg. Ha orvosi vizsgalatra van szikség, akkor mindig be

kell vonni kiils§ szakembert. A személyzet azonnal reagalhat, O Végrehajtva
és nincs szlkség sok magyarazatra a kdrnyezd tényezékre
vonatkozdan, amelyek nem mindig egyértelmiek vagy
konnyen megmagyarazhatok a kilsé szakemberek szamara. A
bels6 tamogatas a kozvetlen segitség elvét kovetve reagdlhat.

O Folyamatban

(94) Ismerjlk el az események érzelmi hatasat, és nydjtsunk kozvetlen pszichoszocialis segitséget. Hallgassuk meg 6ket, ismerijk fel
érzéseiket és adjunk pszichoszocialis informaciokat (rendellenes eseményekre adott szokdsos reakciok). Ezt a tdamogatast szisztematikus/
szervezett mddon kell felajanlani. Kisérjik figyelemmel az érintett személyt a stressz jeleiben bekodvetkezett valtozasok értékelése és
megvitatasa céljabdl a kritikus eseményt kdvetd napokban és hetekben. Ajanljuk fel sziikség esetén a kiils6 szakmai tdmogatast, és
ismerjuk el a bels6leg biztosithatd kdzvetlen pszichoszocialis segitségnyujtds korlatait. Hatokor: hatdrozzuk meg, hogy a belsé/kilsé
tdmogatas mely helyzetekre és mely személyekre (beleértve az 6nkénteseket, alvéllalkozdkat, gyakornokokat) vonatkozik, és mely
helyzetekre nem vonatkozik.
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2. TAJEKOZTATAS
Intézkedés

A kritikus események kezelésére
protokollokat (pl. szabvanymdveleti
eljdrasokat) dolgoznak ki és kdzolnek az
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Magyarazat

A szabvanymveleti eljdrasoknak mind a fels§ vezetés, mind az
alkalmazottak rendelkezésére kell allniuk. A kritikus események
esetén megteendd |épéseket egyértelmlen meg kell hatarozni.

Allapot (jelolje meg)

O

Még nem
kezd&dott el

érintett személyzettel. Az elszamoltathatdsag biztositasa érdekében egyértelmien meg & Folyamatban

kell hatdrozni az egyes tamogatd szervezeti egységek (kdzvetlen | O Végrehajtva

felettes, biztonsagi/védelmi részleg, HR-részleg és érintett

alkalmazott) felel@sségi korét. A szabvanymUiveleti eljardsoknak

egyértelm( jelentéstételi mechanizmust kell tartalmazniuk,

és tajékoztatast kell nyujtaniuk arrél is, hogy kikildetés esetén

hogyan lehet a folyamatot a helyi eljarasokhoz igazitani.

Figyelembe kell venni és lehet8ség szerint 0ssze kell hangolni

egymassal a relevans, mar bejdratott eljardsokat.
A személyzet minden tagja tajékoztatast A meglév6 tamogatasi mechanizmusokat és szabvanym(veleti O Mégnem
kap a hatalyos protokollokrdél (kritikus eljarasokat minden raszoruld személy esetében alkalmazni kell. kezd6dott el
események és egyéb biztonsagi és védelmi Azokban az esetekben, amikor a hatdsagok kilsé szakértSkkel O Folyamatban
intézkedések). és/vagy kirendelt személyzettel dolgoznak, a személyzetet

tajékoztatni kell a protokollt érintd kdz6s szempontokrdl, ésmeg | O Végrehajtva

kell ismerni a protokollok kozotti kiilonbségeket.
Rendszeres tajékoztatds és naprakész A hatdsagokat arra 6sztonozzik, hogy az alabbiak szerint O Mégnem
tajékoztatds a rendelkezésre 4llé tdmogatd nyujtsanak naprakész tajékoztatdst az alkalmazott tdmogatasi kezd&dott el
sz-olgalt?tésolkrol (k‘rmkus,es egyéb mecham’zmusokrolz O Folyamatban
biztonsagi/védelmi események). — e-mailben

— tajékoztatd megbeszéléseken O Végrehajtva

— személyes megbeszéléseken

— mas relevans csatornakon keresztil évente legalabb egyszer.
A fels6 vezetés/a vezet6k hasznélhatjak Lehet8ség szerint a helyszini mlveletekhez rendelt biztonsadgi | O Mégnem
a bevezetett protokollokat, beleértve a és védelmi szakért6knek kozosen kell 6sszeallitaniuk a kritikus kezdédott el
Covid19-jarvannyal kapcsolatos eljdrasokra és | események kezelésére, az evakualdsi tervekre stb. vonatkozd O Folyamatban
az evakudldsokra vonatkozd ismereteket is. ellendrz6 listakat, hogy biztositsdk a megvaldsithatdsagot és a

helyi sajatossagok integraldsat. O Végrehajtva
3. KOORDINACIO
Intézkedés Magyarazat Allapot (jeldlje meg)
A hatdsag meghatarozza, hogy ki felel6s A gyakorlati segitségnyujtast és koordinaciot, valamint a O Mégnem
a gyakorlati segitségnyujtasért és az pszichoszocidlis segitségnyujtast ugyanaz a személy vagy kezd&dott el
es,emenye!< nyomon kfnvetesgvgl m?gblzott kulonboz6 személyek végezhetik (°°). O Folyamatban
mas személyekkel valo koordinacioért.

O Végrehajtva

A hatdsagok kivalasztanak egy illetékes A felelGs személy helyett a kozvetlen felettes is kivalaszthatja O Mégnem
kapcsolattartd személyt (°°), aki figyelemmel a személyzet érintett tagjét, aki figyelemmel kiséri az érintett kezd6dott el
kiséri a személyzet azon tagjat, aki kritikus alkalmazottat. Kritikus eseményt kdvetéen fenndll annak a O Folyamatban
eseményt tapasztalt. kockdzata, hogy az alkalmazott Ujra traumatizélddik azéltal,

hogy kilonboz6 szervezeti egységek (egészségiigyi személyzet, | O Végrehajtva

HR-személyzet, kozvetlen felettesek, biztonsagi tisztvisel6k
stb.) kilonb6z6 munkatérsaihoz fordul, hogy feldolgozas
céljabdl elGadja az esemény részleteit.

Ezért ajanlott egy vagy legfeljebb két kivalasztott személyen
keresztil 6sszehangolt valaszt adni, figyelembe véve a nemek
kozotti egyenl&séget és a szakértelmet.

(95) A gyakorlati segitség szamos szempontra kiterjed. Ezek kozé tartozik az események narrativajanak elékészitéséhez nyujtott segitség;
a kilonbozd szolgélatok felé torténd dsszehangolt reagélas; Grlapok kitdltése a szlikséges informacidkkal; kiils6 pszicholdgiai/orvosi
segitségnyujtds, illetve a rend6rség bevonasa; valamint a veszélyhelyzeti kapcsolattartd megkeresése. E szempontok némelyikéért a
vezetd felelhet. A munkafolyamatot és a feladatokat egyértelmiien meg kell hatarozni és 6ssze kell hangolni.

(96) Ez lehet maganszemély (pl. személyzeti tandcsadd) vagy allandd csapat altal nydjtott bels6 tdmogatés. Lasd a 3.3.2. szakaszt: , Kritikus
esemény utan nyujtott kollegidlis tdamogatas”, valamint a 3.3.3. szakaszt: , Az integralt eseménykezel6 csapat”. A stresszcsapat és a
kollegialis tamogatasi kezdeményezések tekintetében lasd a ,Belsé tamogatas nyujtasa kritikus események esetén” cimii 9. mellékletet.

A kilsé tamogatas Ujabb lehet8ség lehet.
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A kivalasztott reagald személy ismeri a A kapcsolattarto személy az érintett alkalmazottat a sziikséges | O Mégnem
kritikus eseményekkel kapcsolatos relevans informacidk megadésaval, pszicholdgiai/orvosi segitségnyujtas kezd&dott el
protokoll(oka)t, és kapcsolatot tart a vagy a renddrség megkeresésével tdmogatja, és szlikség O Folvamatban
személyzet mas érintett tagjaival az idében lehet arra is, hogy felvegye a kapcsolatot az alkalmazott altal y
torténd orvosi/pszicholdgiai tamogatas (vagy | biztositott veszélyhelyzeti kapcsolattartéval. O Végrehajtva
egyéb tdmogatas) biztositdsa érdekében.

Az érintett érdekelt felek (orvosi szolgalatok, Az egyértelm( koordindcid csdkkenti a késések vagy atfedések | ©O Mégnem
a személyzet jolétével foglalkozd és kockazatat a szolgaltatasnyujtas terén, valamint az Ujboli kezdédott el
bizt agi 3lyzet) bejaratott traumatizalddast.
a biz gnlsa.g,l személyze ), .eJara (o} rau z s O Folyamatban
koordinacids/megkeresési rendszerrel
rendelkeznek (a kapcsolattartdk szamat O Végrehajtva
is beleértve) ahhoz, hogy atfogd mdédon
reagalhassanak az érintett személy esetére.
Az érintett munkavallalé szamara lehet8ség Ez a lehetdség kilonosen akkor relevans, ha a kritikus O Mégnem
szerint valasztasi lehetdséget kell kinalni esemény szexualis erészakkal kapcsolatos és ha a kezd&dott el
arrél, hogy ki nyujtson tovabbi tdmogatast. kapcsolattarté neme ugyanaz, mint az elkdvetéé, és/vagy ha a
) i as ) , e O Folyamatban
személyzet jolétével foglalkozod kapcsolattartd személy kovette
el az er8szakot. O Végrehajtva
4. DOKUMENTACIO
Intézkedés Magyarazat Allapot (jelolje meg)
Rendelkezésre all a kritikus eseményekre A szabvanymliveleti eljardshoz csatolt, a dokumentaciot O Mégnem
vonatkoz6 egységesitett jelentéstételi alatdmasztd formanyomtatvanynak kovetkezetesnek kell kezd&dott el
formdatum, amely a szabvanym(iveleti lennie minden mUveleti orszagban annak érdekében, hogy a
L . Y , , . ) O Folyamatban
eljarasok részét képezi. fels vezetés azonosithassa a tendencidkat, és kovetkezetes,
ugyanakkor testre szabott tdmogatdst nyujthasson az O Végrehajtva
ellendrzési pontokon dolgozo tisztvisel6k szamara.
Kritikus informdciokat tartalmazo jelentés Az érintett alkalmazottat segiteni kell a tamogatd személyzet O Mégnem
készll, amelyet adott esetben megosztanak (pl. tandcsadd/pszicholdgus/orvos) altal az eseményekrdl kezd&dott el
az érintett szerepl&kkel, tobbek kdzott a készitett narrativa el6készitésében, amelyet tovabbi
. ) ) ) NN N O Folyamatban
rendérséggel (figyelembe véve az aldozat feldolgozas céljabdl megosztanak az irdnyitassal.
titoktartdshoz vald jogat). O Végrehajtva
A korilményektdl figgben tovabbi Olyan esetekben, amikor masodik és/vagy harmadik személy O Mégnem
informaciokat gyljtenek a kritikus is érintett. Példaul ha a kérelmez6 masokat veszélyeztet, kezdédott el
eseményrél — példaul ha egy ilyen vagy ongyilkossagi kisérletet tesz. Az orvosi/fizikai ellatast
. i . - AP i La g . M O Folyamatban
eseményben tobb személy (egy masik és szlikség esetén értékelést kovetben a kérelmezének
munkatars/kérelmezd) is érintett, és ezeket lehetGséget kell biztositani arra, hogy megoszthassa O Végrehajtva
tovabbi feldolgozas céljdbdl csatoljak az véleményét az eseményrdl.
eseményjelentéshez.
5. KOZVETLEN TAMOGATAS
Intézkedés Magyarazat Allapot (jelolje meg)

A hatdsdgok/egyéb illetékes hivatalok
biztositjak, hogy helyszini irodaikban
rendelkezésre alljanak a kitettséget kovetéen
hasznalando profilaxiskészletek, szexudlis
er@szak esetén pedig rendelkezésre alljon
egy megfeleld kils6 kapcsolattartd személy.

A kitettséget kovet6en hasznalandé profilaxiskészleteket az
irodahelyiségekben kell rendelkezésre bocsatani, ahol nincs
ilyen szolgéltatast nydjtd egészségiigyi létesitmény (pl. a gbrog
szigeteken).

O Mégnem
kezdédott el

O Folyamatban

O Végrehajtva

A személyzet valamely tagja elleni szexualis
er@szak (pl. er6szakos kozosilés) esetén az
érintett személy azonnali orvosi ellatdsat meg
kell szervezni, hogy a kitettséget kovet&en
hasznalando profilaxiskészletet alkalmazni
lehessen.

A kitettséget kovetSen haszndlando profilaxiskészletet az
esemeény bekovetkezésétdl szamitott 72 dran belll kell
alkalmazni. Rendelkezésre kell bocsatani egyéb fontos
gyogyszereket (pl. sirgésségi fogamzasgdtld tabletta).

O Mégnem
kezd&dott el

O Folyamatban
O Végrehajtva
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Azonnali pszicholdgiai tdmogatast ajanlanak
fel az érintett személynek.

Ez a tdmogatas nem csak a szexualis erészak aldozatai szamara

all rendelkezésre; az ellenérzési pontokon dolgozo tisztviselSk

altal tapasztalt valamennyi kritikus eseményre kiterjed.

Az ilyen pszicholdgiai szolgaltatasokat lehet&ség szerint helyi

szinten nyujtjak, és ezekre személyesen vagy online Ulések

keretében keril sor. Tandcsos (kapcsolatfelvételi lista formajaban)

olyan szakemberekbdl 4llé csoporttal rendelkezni, akik kbzil az

érintett munkatarsak vélaszthatnak. A szakemberek jegyzékének

Osszedllitasakor figyelmet kell forditani a kovetkezékre:

— kulonféle unids nyelvek hasznalata

— a kritikus események sordn térténé tdmogatasnyujtasban
tapasztalattal rendelkezé szakemberek dltal nyujtott
szolgaltatasok

— eltér6 nemdi/életkoru szolgaltatok

— a kulturdlis/vallasi hattér sokszinlisége a szolgaltatok kozott.

A felsorolt szakemberekkel egyetértési megallapodast kotottek

arrdl, hogy a szolgaltatasokat nem az érintett személynek kell

megfizetnie, hanem az egészségbiztositonak/a hatdsagnak/

egyébnek (*7).

Még nem
kezd6dott el

Folyamatban

Végrehajtva

Azonnali orvosi ellatast ajanlanak fel az
érintett munkavallalonak.

Ez a tdmogatas nem csak a szexudlis erészak aldozatai szamara

all rendelkezésre; az ellendrzési pontokon dolgozd tisztvisel6k
altal tapasztalt valamennyi kritikus eseményre kiterjed. A felsorolt
szakemberekkel egyetértési megallapodast kotottek arrdl, hogy

Még nem
kezd6dott el

Folyamatban

a szolgdltatasokat nem az érintett személynek kell megfizetnie, Végrehajtva
hanem az egészségbiztositonak/a hatdsagnak/egyébnek.
Az érintett személyt tdjékoztatjak jogairdl, Figyelembe kell venni az érintett munkavallalé altal megosztott Még nem
kilénosen az érzékeny informacidk informacidk bizalmas jellegét. Egyesek nem feltétlenl kezd&dott el

megosztasaval kapcsolatban.

szeretnék, hogy a kollégak tisztaban legyenek azzal, hogy mit
tapasztaltak, illetve milyen szolgaltatasokat kapnak.

Folyamatban

Végrehajtva

Az érintett személyzetnek nyujtott hosszu
tavu pszicholdgiai tanacsadasi tamogatas
és a tdmogatd szabadsag lehetGsége
adott esetben rendelkezésre all, ha azt a
szakemberek szlikségesnek tartjak.

Az eseménytdl fliggben tandcsos lehet hosszabb tavi nyomon
kovetést alkalmazni annak biztositdsa érdekében, hogy a
munkavallalo egészséges mddon kezelje a kritikus eseményt.

Még nem
kezd6dott el

Folyamatban

Végrehajtva

A feladatok kritikus eseményt kovetd
Ujrakezdése bizonyos esetekben csak akkor
javasolhato, ha errél rendelkezésre all egy
szakember (orvos/pszicholdgus) nyilatkozata.

Néha el6fordulhat, hogy az érintett egyének a kritikus eseményt
kovetd trauma kovetkeztében nem érzékelik a hosszabb

sziinet vagy a helyvaltoztatas fontossdgdt. Ezért tanacsos lehet
egy olyan szakért6 bevonasa, aki tdmogatja a dontéshozatali
folyamatot azzal kapcsolatban, hogy a személyzet tagja
alkalmas-e feladatai Ujbdli elldtasdra. Az érintett személy
dontéshozatalban vald részvétele bevalt gyakorlat az
atlathatdsag biztositdsa és az érintett személy mindenek felett
allé érdeke jelentéségének bizonyitdsa szempontjabal.

Még nem
kezd&dott el

Folyamatban

Végrehajtva

Ha egy kritikus esemény tovabbi személyt
érint (pl. az esemény tanuja vagy az esemény
kozéppontjaban all6 kérelmezd, aki példaul
ongyilkossagi kisérletet tett), az illetékes
kapcsolattartd személy gondoskodik arrdl,
hogy orvosi és/vagy pszichologiai ellatast
nyujtsanak (az alkalmazottak és a kérelmez&k
szamara).

Az értékelés eredményétdl fiiggben tovabbi nyomonkdvetési
intézkedésekre lehet szlikség az orvosi/pszicholdgiai
értékelések, a helyszin/szallas megvéltoztatésa stb.
tekintetében.

Még nem
kezd6dott el

Folyamatban

Végrehajtva

(97) A belsé tdmogatds tobb szempontot is magaban foglal. Nem mindig kell az érintett munkatarsakat kiils6 szakemberhez iranyitani,
ha rendelkezésre all bels6 tdmogatés (pl. kollegialis tdmogatdst nyujtd stresszcsapat, eseménykezel§ csapat, kapcsolattartd személy,
munkatarsi tdmogatds, pszicholdgus). Azonban ha az érintett személy nem tud meghirkdzni az esemény hatdsaval, akkor sziikség van
rd. Néha az érintett alkalmazottak kezdetben biztonsagosabbnak érzik magukat egy munkatérssal, mivel 6k ismerik a kortilményeket
és a munkakornyezetet, és nem sok magyarazatra lesz sziikség. Kilsé tdmogatdast szakemberek (pszicholdgus, pszichoterapeuta)
kindlnak. Akkor is javasolhato, ha az érintett személy azt szeretné, hogy ne munkatarstdl kapjon tamogatdst. Fontos az érintett személyt
szakemberhez kildeni, ha az esemény utan tobb héttel (javaslatunk szerint 4 héttel) még pszichés hatasra utald jeleket mutat, ami
poszttraumas stresszes rendellenességre utalhat. Ezt orvos/pszicholdgus vagy belsd tdamogatd személy is megéllapithatja.
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A vezetBkre Osszpontositd kollegialis/ E negyedéves Ulések a vezetSk szaméra platformot O Mégnem
munkatarsi tamogato tlések/oktatési biztositanak arra, hogy megvitassak a kritikus eseményekre kezd&dott el
szupervizié biztositasa. adott valaszaikat vagy ezeknek a felel§sségi kdrikon bellli

(. e (s . ) O Folyamatban
kezelését, a kihivasok megbeszélése révén tanuljanak
egymastol, és megosszak egymadssal a bevalt gyakorlatokat. O Végrehajtva
6. KAPACITASEPITES
Intézkedés Magyarazat Allapot (jelolje meg)
A hatdsagok, illetve az EASO alapképzést Ezeket a képzéseket az aldbbiakkal koordindlva lehet O Mégnem
biztositanak a szabvanym(iveleti eljarasokrol megtartani: kezd&dott el
és a jelentéstételi mechanizmusokrol — HR-részleg
; B o o . ) , . , O Folyamatban
valamennyi vezeté/koordinator és ellenérzési | — személyzeti tandcsaddk vagy hasonldk
pontokon dolgozd tisztviseld, valamint a — adott esetben biztonsagi és védelmi tisztvisel&k. O Végrehajtva
kikuldott/kirendelt személyzet szamara.
A vezetSk és mas érintett alkalmazottak Minden kozvetlen felettes lehet&séget kap a trauma altal a O Mégnem
rendszeres képzésben részesiilnek az személyzetre gyakorolt hatassal kapcsolatos érzékenyitésre. Ez kezdédott el
alapvetd traumakezelésrél. fontos ahhoz,‘ hogy megfeleld, id6szerl és empatikus valaszt O Folyamatban
lehessen adni.
O Végrehajtva
A hatdsdgok képzést tartanak a belsé Ajanlott idétartam: 3 nap O Mégnem
tamogatassal megbizott személyzet Opcid. Tovabbi, id6szakos (bels6) ismeretfrissitd tanfolyamok kezdédott el
szamara (%). az ismeretek és készségek meg6rzése érdekében. O Folyamatban
Oktatd. Szakértelemmel rendelkezik a munkatarsi/
bels6 tdmogatdssal és a kritikus események hatésaival O Végrehajtva
kapcsolatosan.
Lehet8ség szerint és a kikuldetés helyétdl A kikuldend6 személyzet felkésziltebbnek érzi magat arra, O Mégnem
flggden a szimuldcids gyakorlatokat hogy valodi fenyegetést jelentd helyzetben cselekedjen, kezd&dott el
biztonsagi szakért6k/személyzeti tanacsaddk ha volt lehet&sége megtapasztalni biztonsagi és védelmi
. o ) ) ) , Y O Folyamatban
biztositjak. gyakorlatokat (pl. mi a teend& akkor, amikor a kérelmezé
fenyegetést jelent egy tisztviselSre nézve, és mit kell tenni, ha O Végrehajtva
egy munkatars kozli, hogy meger&szakoltak).
A hatdsdgoknak rendszeres tandcsadast kell Néha hidnyzik az egyértelmd, rendszeres és érdemi O Mégnem
biztositaniuk a vezet6k szamara, hogy javitsak | kommunikacio a vezet6k és az ellendrzési pontokon dolgozé kezdédott el
vezetdi és kommunikacios készségeiket tisztviselSk/kirendelt szakérték kozott. Ezért a jé mindségl O Folyamatban
a csapataikkal kapcsolatban (ideértve a vezetés szempontjabodl fontos, hogy a vezeték megismerjék
helyszini csapatokat is). az ellendrzési pontokon dolgozo tisztviselSk (Ugykezel&k, O Végrehajtva

befogaddsi tisztviselSk stb.) igényeit, és hogy emlékeztessék
Gket ezekre, kiilonos tekintettel az unids fogaddallomasokon
dolgozdk igényeire.

A gyliimolcs6z6 munkahelyi légkor megteremtéséhez
elengedhetetlen a rendszeres és tiszteletteljes kommunikacio
(bejelentkezéseken keresztil, egyénileg és csapatokban) a
kozvetlen felettesek és személyzetik kozott.

(98) Lésd: 6. fejezet: ,Kapacitdsépits beavatkozasok”. A képzés javasolt id6tartama 3 nap, és a képzésnek ki kell terjednie a pszicholdgiai
elsGsegélynyujtas elemeire. Emellett az ismeretek és a készségek megdrzése érdekében idészakos (belsd) ismeretfrissits tanfolyamokra
is sort kell keriteni. Az oktaténak szakértGi/belsd tamogatassal és a kritikus események hatasaival kapcsolatos szakértelemmel kell

rendelkeznie.
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A vezet§ és/vagy kilsé/belsé tdmogatd személy altal meghozandd intézkedések.

A

o

. Azonnali reagdlas

A lehetd leghamarabbi megérkezés az esemény helyszinére, ha eleve nem vagyunk
ott.

A helyzet és a tovabbi kockazatok értékelése.

A helyzet dezeszkaldldsa (potencidlisan a biztonsagi részleg, illetve rend6rség
tdmogatdasaval, az eseménytdl fiiggben).

Az érintett személy szamdra annak javasoldsa, hogy 6haja szerint hazamehet, ha az
érzelmi hatas jelent8s, de gondoskodjunk arrdl, hogy az érintett személy ne maradjon
egyedil otthon, és ne menjen haza egyeddl.

Kérésre lehet8ség biztositdsa az érintett személynek arra, hogy beszéljen, ha éppen
ekkor akar.

Annak megkérdezése, hogy az érintett hogy érzi magat, és van-e valamire sirgésen
szliksége.

Annak megallapitdsa, hogy a személy megérti-e az altalunk feltett kérdéseket.

Ha masok is érintettek, taldljon valakit, aki tamogatja 6ket és strukturdlt tdjékoztatast
nyUjt a tobbi érintett személynek réviddel az esemény utan az atlathatdsag biztositasa
érdekében.

Az érintett személy lehetdség szerint értesitse csaladjat, ha szeretné, vagy adja meg
a kapcsolattartdsi adatait a kapcsolattartd személynek, ha ezt nem szeretné maga
megtenni.

Sériilés és orvosi/pszicholdgiai tdmogatds irdnti azonnali igény esetén gyors
adminisztrativ segitségnyujtas (biztositasi (rlapok kitoltése, kilsé fizikai ellatas
igénybevétele stb.) és a komfort biztositasa az érintett szamdra, tudatva az illetével,
hogy a tobbi kérdéssel késdbb is lehet foglalkozni.

Annak biztositdsa, hogy az érintett személyt mashova vigyék, példaul ha balesetet
kovetden otthon kivan maradni.

. Nyomonkovetési intézkedés

Ertékelje az esemény hatdsat tobb nap elteltével.

Szanjon ra id6t, hogy beszéljen errdl az érintett személyekkel és a csapattal.

Szanjon ra id6t, hogy értékelje, hogy a felelés személy hogyan kezelte az eseményt, és
vonja le a tanulsagokat (lehet8ség szerint az érintett személyek operativ tajékoztatasa)
a meglévé rendszer javitasa érdekében.

Figyeljen az érintett személy szokatlan reakcidira, és sziikség esetén tegyen javaslatot
szakmai segitségnyujtasra.

Tovabbra is tajékoztassa a csapat tagjait az eseményrél és a kapcsolédo
fejleményekrél/kovetkezményekrél.
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9. MELLEKLET. BELSO TAMOGATAS
NYUJTASA KRITIKUS ESEMENYEK ESETEN

Az aldbbiak a Menedékkérék Befogadasaval Foglalkozd Szovetségi Ugyndkség (Fedasil)
altal megosztott informacidkon alapulnak, és bevalt gyakorlatnak tekintheték. Ez a szakasz
a Fedasil stresszcsapata és mas szervek altal nydjtott tdmogatds megszervezését ismertet;,
és tisztazza az események kollegidlis tdmogatds révén torténd nyomon kovetésével

kapcsolatos feladatkdroket.

Sulyos eseményt kovetéen minden befogaddallomdasnak és mas munkahelynek
biztositania kell a személyzet tamogatasat.

Ez kétféle mddon torténhet:

— egyéniinterjuk az erre a feladatra kiképzett kollégdkkal (azaz a stresszcsapatokkal),
— csoportos tajékoztatd a Voroskeresztnél.

Mindkét esetben lehet&ség van arra, hogy a személy szamara kilsé szakmai segitséget
kérjenek.

A stresszcsapat jovGképe

A kozpontok személyzete rendszeresen szembesil a lakosokkal kapcsolatos eseményekkel.
Ezek pszicholdgiai hatdssal jarhatnak. Az ilyen események dltal érintett személy érzelmi és
fizioldgiai szinten stressz tlineteit mutathatja. Ezek a kovetkezmények normalisak. Ennek
felismerése és elfogadasa segitheti a felépilést. A Fedasil szerint az érintett munkatars
kornyezetének tdmogatdsa segitheti az érintett személyt az esemény kezelésében. Ezért
vezették be a stresszcsapatokat. A Fedasil elismeri annak fontossagat is, hogy egyes
alkalmazottakat szakember altal nyUjtott tamogatdsban részesitsenek, amennyiben ugy
itélik meg, hogy ez szolgdlja mindenek felett all6 érdekeiket.

A Fedasil-modellben a stresszcsapat tagjai a befogadas terén kozvetlen tdmogaté szerepet
toltenek be. 2008-ban stresszcsapatokat hoztak létre, hogy kollegialis tdmogatdast
nyUjtsanak a kritikus esemény altal érintett személyzetnek. A cél egyrészt az események
altal okozott kezdeti stressz csdokkentése, masrészt a szokasos megkizdési mechanizmusok
Osztdnzése. A stresszcsapat tagjai olyan dnkéntes alkalmazottak, akiket erre kivalasztottak,
és akik specialis képzés révén tovabbi szakértelmet szereztek. Ezt a képzést a kollegialis
tdmogatads terlletére szakosodott kiilsé oktatdk biztositjak. Emellett évente haromszor
oktatdsi szupervizids Uléseket tartanak a stresszcsapat tagjai szdamara.
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Az aldbbi lista tovabbi informacidkat tartalmaz a Fedasil-megkozelitésrél a stresszcsapatok
és a kollegialis tdmogatds vonatkozasaban.

— Ejszakai esemény (20:00 és 8:00 kozott). Elméletben csak akkor kertil sor
beavatkozasra, ha a stresszcsapat egy tagja a helyszinen tartdzkodik, és nem
volt részese az eseménynek. A vezet§ség tajékoztatdst kap és a helyszinre jon,
vagy telefonon veszi fel a kapcsolatot. A vezet6ség masnap reggel tajékoztatja a
stresszcsapatot.

— Esti vagy hétvégi esemény. A stresszcsapat beavatkozasa a tagok rendelkezésre
allasatdl figg. Ha nem tudnak meghallgatdst tartani, akkor az els6 kapcsolatfelvételre
telefonon kerdl sor, és a hétre id6pontot egyeztetnek.

— A stresszcsoport tagja szabadsagon van vagy beteg. Nincs beavatkozas; masik
csapattagot jeldlnek ki a nyomon kovetésre. Ha a nyomon kovetés folyamatban van,
fontos, hogy a stresszcsapat tagjai kapcsolatba Iépjenek egymassal, hogy atadjak
egymasnak a stafétat.

— A stresszcsapat felépiiléssel foglalkozik (tartds, oktatd). Lehet&ség van intézkedésre.

— Az érintett kollégaktol érkezé kozvetlen hivas. A beavatkozasra napkozben keril sor,
kivéve, ha errdl a stresszcsapat tagja és a kolléga kifejezetten megallapodik.

— Az érintett kolléga tavolléte. Elengedhetetlen a tdmogatds felajanladsa, figgetlendl
a tavollét okatdl (szabadsag, betegség, feléplilés). A beavatkozasra telefonon vagy
beleegyezés esetén otthon keril sor. Ha az érintett kolléga visszatér a befogado
létesitménybe, akkor a stresszcsapat meghallgatja.

A kollegidlis tamogatas biztositasahoz a hatdsagon beliil szakért6i csoportot
valasztanak ki (6nkéntes alapon) kulonbo6z6, de relevans szolgalatok/szervezeti egységek
munkatarsai kozUl a kollegidlis tamogatasi rendszer végrehajtdsara. A kdvetkezd lépésben
e csoport beavatkozasait egy dokumentumban meghatdrozzak és roviden ismertetik. Az e
csoport altal lefedett témak szélesebb kordlek is lehetnek, ideértve a kritikus események
nyilvantartdsba vételét, a biztonsagi események altal kivaltott valsagok kezelésének
madjat, az agressziv magatartas kezelésére szolgald képzéseket és az ilyen események
soran alkalmazott magatartasi kddexet.

A munkacsoportnak meg kell allapodnia a kovetkez6krél.

— A muikodés helye (egy vagy tobb helyszinen torténé munkavégzés).

— Nyujt-e tdmogatast kozvetlen munkatarsaknak vagy a felettes ala rendelt
személyeknek (lehet8ség szerint a semleges megkozelités biztositasa érdekében).

— Az e tamogatasra rendelkezésre allé személyek szama (6t személy ajanlott).

— Koénnyen hozzaférhet6 csapattdmogatas. A tagok telefonszamait a személyzetnek
ismernie kell. A csapaton belll egyértelmd megéllapodasokat kell kdtni (adott
esetben) a csapat koordinatoranak felelGssége mellett.
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— |d6zités. A tagoknak minden téluk telhet6t meg kell tennilk annak érdekében, hogy
a lehet6 leghamarabb, de az eseményt kdvetd 24 oran belll kezdeményezzék a
tdmogatdst. Ez nem garantalhatd, és sor kerllhet elézetes gyors kapcsolatfelvételre is
egy kés6bbi megbeszélés megszervezése érdekében.

— A csapattagok bevondsa. Ha a kollegialis tdmogatd csoport valamely tagja maga is
részese volt egy kritikus eseménynek, nem tekinthet , aktiv”’ tAmogatasnyujtonak.

— Ellentételezés. A beavatkozdsok munkaidének min&silnek, és sziikség esetén (tuldra)
ezekért ellentételezést kell nyujtani.

— Koltségek. A felmerdilt koltségeket (utazas és telefonhivasok) a meglévd
megallapoddsoknak megfelel6en megtéritik.

Minden kolléga szamara egyértelm(, hogy mire terjed ki a kollegidlis
tamogatads (kritikus esemény), és mire nem (pl. egy alkalmazott személyes problémadinak
megbeszélése).

Megallapodas arrdl, hogy ki veheti igénybe a kollegialis tdmogatast (minden
alkalmazott, 6nkéntesek, alvallalkozdk, gyakornokok stb.).

Megallapodas arrdél, hogy mikor kerUl sor kollegidlis tAmogatasra (legkésébb
48 6raval az esemény bekovetkezését kovetden).

A kapcsolattartdnak tdjékoztatnia kell az eseményrél a vezetést.

Konkrét és kozvetlen elldtdst nyujtanak. Felkeresik a helyszint, vagy felhivjak
az érintett személyzetet; informaciot gyljtenek az eseményrdl és az érintett személyek
allapotardl; érdeklédnek szikségleteikrdl, és tajékozdodnak arrdl, hogyan lehet ezeket
kielégiteni; az eseményre vonatkozé Iényeges informaciok kozlése az aldozattal; valamint
nyomonkdvetési intézkedésekre tett javaslatok.

Tandacsadas a kritikus eseményekkel és a potencialisan traumatikus eseményekkel
valé megbirkdzassal kapcsolatban, és a személy segitése abban, hogy megtaldlja a

személyes eréforrasokat az esemény kezeléséhez.

Figyelem forditdsa az esemény lehetséges tagabb kdvetkezményeire (pl. az
érintett munkatars tdvolmaraddsa és a munkajara gyakorolt hatds, a csapatra [és a
potencidlisan érintett lakosokra] gyakorolt hatas).

Szlikség esetén kils6 szakmai segitség kérése, és a kdzvetlen tdmogatas
korlatainak elismerése.

A tdmogatast a kollegialis tdmogatd csoport, az érintett személy vagy a
személyzet mas tagjai aktivalhatjak.
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A tdmogatast legaldbb harom alkalommal biztositjak. Az elsé egy 48 dran beldli
beszélgetés, a masodik egy két héten bellli beszélgetés, a harmadik pedig egy 4—6 héten
bellli beszélgetés. Ez az (itemezés az érzelmi reakcidktdl fiiggben rugalmas.

Titoktartasi megfontolasok

A vezet6ség legfeljebb arrdl értesiilhet, hogy a beavatkozas folyamatban van. Kivételt
képez ez aldl, ha blincselekményt jelentettek, amely esetben a kollegidlis tamogatd csapat
egyik tagja a fontos informacidk dsszefoglaldsat tovabbitja a vezetének.

Egyéni tamogatas/kollektiv timogatas

Csoportszinten javasolhatd tobb olyan munkatdrs tdmogatdasa, akik kritikus esemény
résztvevéi voltak. Erzelmi és kollektiv tajékoztatasrol van szé, amelyet az ilyen
megbeszélések céljabdl kiképzett kilsé személyek tartanak.

Uj tagok felvétele

A szerep a (pl. befogadd létesitménnyel kapcsolatos) koordinacids vagy irdnyitdsi feladatok
kivételével barmilyen beosztasu és képesitéssel rendelkezd személyzet szdmara nyitva all.
Ajanlott a menekultlgy teriletén szerzett tapasztalat, kildondsen a nemzetkdzi védelmet
kérelmezSk esetében.

Profil

Az olyan Uj, fiatal alkalmazottaknak, akik még nem ismerik a szakma trikkjeit, nem

lesz kdnnyd elnyerni a kollégdk bizalmat. Fontosak az olyan szocidlis készségek, mint az
empatia és az egyUttérzés, a tapintat, a stressz jeleire forditott figyelem és a hitelesség.
Egyéb fontos kritériumok kdzé tartozik az érzelmileg érintett kollégaknak szolé érzelmi
tdmogatds felajanldsa, az egyértelmdbb atfogalmazas képessége, valamint a tandcsadasra
és a bizalmas informaciodk diszkrét kezelésére vald képesség. Szintén fontos a lojalitas

és az egyUttm(ikodési szellem a stresszcsapat mas tagjaival és a vezetGséggel vald
egyUttm(ikddés soran, ahogy az is, hogy a tobbi kolléga elfogadja és megbizhatdnak tartsa
Gket. Ha egy tagnak a sajat, sulyos vagy krénikus stresszt okozd személyes nehézségeivel
kell megbirkdznia, tandcsos ezt megbeszélnie az igazgatdval és/vagy a kollegidlis
tamogatas koordinatoraval, és ideiglenesen elhagynia ezt a szerepkort ().

(99) A kivélasztas harom lépéshdl all. 1. Uj kozpont esetében a személyzet tajékoztatast kap a folyamatrél és a szereprdl, lehetSleg
megbeszélés keretében. 2. A jeldltek és az igazgatd/koordinator keresésére vonatkozod informéaciok nyilvanos megosztasa 6szténozheti
olyan potencialis kollégédk jelentkezését, akik rendelkeznek az ehhez a szerephez sziikséges készségekkel. 3. Interjura kerll sor az
alapkészségek és motivacio értékelése céljabdl, amelyet a kdzpont igazgatdja és a kollegialis tdmogatds koordinatora folytat le.
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Az alabbi sablont a Fedasil stresszcsapat altal alkalmazott etikai kddex alapjan dolgoztuk

at. Az alabbi pontokat az illetékes személyzetnek elszdmoltathatdsag céljabol ala kell irnia.

A stresszcsapat alkalmazottjaként 6nkéntesen végzett tevékenységem tekintetében
kijelentem, hogy egyetértek az alabbiakkal.

— Tiszteletben tartom a feladatom keretében ram bizott informaciok bizalmas jellegét.
Tamogatasomat diszkrét, udvarias és szenzitiv médon ajanlom fel.

— Mindig szigordan ragaszkodom a ram bizott feladathoz.

— Ha valaki tajékoztatast kér t6lem vagy olyan problémardl tdjékoztat, amely nem
kapcsolddik kozvetlenil a feladatomhoz és a képességemhez, az Ggyet hozzdértd
személyhez fogom utalni.

— A médiaval valo kapcsolattartas sordn az Ggyet a hataskorombe tartozo felelds
személyhez (példaul a kdzpont vezet6sége, a kbzponti iroddaban mikodé
kommunikaciods részleg) utalom.

— Mindig semleges allaspontot képviselek, nem teszek megkilonboztetést, és nem
itélkezem.

— A nemek kozotti egyenlGséget figyelembe vevé megkozelitést fogok alkalmazni,
megfelel6 nyelvezetet hasznalok, és odafigyelek tdmogatando kollégdimra.

Datum/alairas:
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Az aldbbiakban a szervezet egészével foglalkozd eseménykezeld csapat (ketenbreed
calamiteitenteam [KCT]) létrehozasa soran a COA altal kovetett (és eredeti szovegében
altaluk megosztott) folyamatot ismertetjuk.

Az integralt eseménykezel6 csapat (KCT) eljarasi protokollja — 2018. januar 16-i
felllvizsgalt valtozat.

Bevezetés. A bevandorlasi lancban egy ideje odafigyelliink az olyan eseményekre,
amelyek pszicholdgiai problémakbdl erednek, a kdzrend, a béke és a biztonsag sulyos
megzavarasara, az éhség- és szomjusagsztrajkokra, az ongyilkossagra, az 6ngyilkossagi
kisérletekre és a kulfoldi dllampolgarok dngyilkossaganak kockazatara.

2012. oktéber 22-én jévahagytak a KCT |étrehozasardl sz6lo egyetértési megallapodast.
Megallapodas sziiletett arrdl, hogy a lancpartnerek, nevezetesen a menedékkérék
befogadasaval foglalkozo kozponti igynokség (COA), a Bevandorlasi és Honositasi Szolgalat
Terugkeer en Vertrek [DT & V]) és a Blintetés-végrehajtasi Intézetek Hivatala (Dienst
Justitiéle Inrichtingen, [DICT]) koteles kozvetlenil tdjékoztatni a KCT-t az eseményekrdl,
azok intenzitdsi szintjére tekintet nélkil, és igy a megfelel§ informacidatadas hidanya
egyetlen intézkedést sem akadalyozhat.

Ez a protokoll az egész lancra kiterjedd megéllapodasokat tartalmaz arra vonatkozdan,
hogy a bevandorlasi ldncban részt vevd partnerek hogyan tajékoztatjak egymast az
eseményekrél, és szlikség esetén hogyan mikodnek egyltt egymassal.

Bevandorlasi lanc. A kis bevéandorldsi Ianc tagjai az IND, a COA és a DT & V. Minden
szervezet sajat feladatokkal és hataskorrel rendelkezik a kulféldi dllampolgarokra
vonatkozo politika végrehajtasaban, az igazsagligyi és biztonsagi allamtitkar fellgyelete
alatt. Minden egyes szervezet 6nalldan, de a lancbeli partnerekkel konzultalva és azokra
tdmaszkodva latja el feladatat. A DJI kilonleges szerepet tlt be a folyamat egészében.
A KCT egyuttmUkodik a DJl-vel, ha egy kilféldi dllampolgart idegenrendészeti fogdaban
6riznek, vagy ha felveszik a scheveningeni Szomatikus Ellatassal Foglalkozd Igazsaglgyi
Kézpontba (Justitieel Centrum voor Somatische Zorg [JCvSZ]).

A KCT a menekdlttgyi albizottsag elnokén keresztil az Ggyfél és a Killgyi Féigazgatdosag
felé elszamoltathato.
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Az esemény fogalma

A bevandorlasi lancon bellil minden szervezetnek foglalkoznia kell eseményekkel. Az
L~esemény” fogalma minden olyan helyzetet magdban foglal, amelyben egy kilfoldi
allampolgar cselekménye vagy annak kockazata veszélyt jelent vagy okozhat sajat maga
és/vagy masok szamara.

Tekintettel arra, hogy szdmos format 6lthet, nem lehet meghatarozni, hogy ebben az
Osszeflggésben pontosan mit kell eseménynek tekinteni. A kulfoldi allampolgarokra
vonatkozo politika végrehajtasa, amelynek szerves része a nemzetkdzi védelem

irdnti kérelmek elutasitdsa és a kitoloncolas, negativ reakciokat valthat ki a kilfoldi
allampolgarok részérél.

Tekintettel a hatékony informacidatadasnak és a protokoll egységes alkalmazdsanak a
fontossagdra, megaéllapodas szlletett arrdél, hogy a KCT-t tajékoztatjak, ha az IND, a COA
vagy a DT & V valamely alkalmazottja ezt megfelel6nek tartja. A jelentéstétel felelGsség,
ugyanakkor a szakmai alkalmazott mérlegelési jogkdrébe is tartozik. E szabaly aldl kivételt
képeznek a DJI valamely helyszinén vagy a JCvSZ-nél bekdvetkez§ események. Az e
kdzpontokban bekovetkezd eseményeket a DJI-nek kell kbzéinie, rogzitenie és kezelnie. A
DT & V (DJI-helyszinhez k6t6d6) alkalmazottja hatdrozza meg, hogy az eseményt jelenteni
kell-e a KCT-nek, és ha igen, mikor. El6fordulhat tovabbad, hogy a JCvSZ egészségligyi
szolgdlata jelentést tesz a KCT-nek. llyen helyzetben a KCT mindig felveszi a kapcsolatot az
érintett személy Ugyéért felel6s felettessel.

Sokrétlisége és eltérései miatt nem szilkséges, hogy a KCT minden jelentés tekintetében
eljarjon. A lancbeli partnerek sajat belsé megallapodasokkal is rendelkeznek arrdl, hogyan
kell beavatkozni események esetén. A KCT elsGsorban a menedékkérék kozpontjaban
vagy idegenrendészeti fogdaban tartdzkodo kilféldi dllampolgarokrol szolé jelentésekre
osszpontosit. Az olyan kilféldi allampolgarokat — koztik a tartézkoddsi joggal nem
rendelkezd kilfoldi dllampolgarokat — érintd, kiiszébon alld olyan események esetén,

akik egy telepllésen vagy egy konkrét |étesitményben kaptak menedéket, fel kell venni a
kapcsolatot a holland Mentdlis Egészséglgyi és Fligglségi Ellatast Nyujtd Szovetséggel, a
renddérséggel vagy a veszélyhelyzeti szolgalattal.

A kévetkezo négy intenzitasi szintet kiillonboztetjiik meg:

1. a kulfoldi allampolgar példaul testbeszéd Gtjan olyan jelzéseket ad, amelyek az esemény
bekovetkezésének kockazatat jelzik;

2. a kalfoldi allampolgar vagy meghatalmazott képvisel6je szobeli vagy irdsbeli kozlése utal
az esemény kockazatara;

3. a kalfoldi allampolgar olyan cselekményeket hajtott végre, amelyek az esemény sulyos
kockazatara utalnak;

4. a kalfoldi dllampolgar bizonyos olyan cselekményeket — példaul ongyilkossagi kisérletet —
hajtott végre, amelyek azonnali beavatkozast igényelnek.
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Ha az egyik lancbeli partner alkalmazottja megallapitotta, hogy a fent emlitett helyzetek
valamelyike fennall, azt jelenteni kell a KCT-nek. Ezt a jelentést szervezeten belll készitik
el, és megkuldik a COA biztonsagi irodajanak. A KCT alkalmazottja értékeli a jelentés
intenzitasi szintjét, és szlikség esetén azonnal intézkedik.

Jelentéstétel — 1. és 2. intenzitasi szint

Az 1. és 2. intenzitdsi szinthez tartozd jelentések esetében a KCT elvileg nem

fog beavatkozni. Az események és az eszkaldlddas megel6zése érdekében a KCT
meghatarozza, hogy mely lancbeli partnereket tajékoztatjak a jelentésrél. Ezenkivil
értékelni fogjak, hogy az alacsony intenzitdsi szint ellenére sziikség van-e a KCT jelenlétére.

A hdrom szervezet jelentéseinek nyilvantartasba vételét és kezelését a COA biztonsagi
irodaja végzi. Ez az informacié minden lancbeli partner szamara azonnal rendelkezésre all.

Jelentéstétel — 3. és 4. intenzitasi szint

A 3. és 4. intenzitdsi szintrél sz6l6 jelentések esetében az e célbdl el8irt intézkedéseket
a KCT hozhatja meg. Ezen intézkedések els6dleges célja a kialakult esemény stabilizalasa
annak érdekében, hogy az érintett szervezet tovabbra is ellathassa rendes feladatait. A
KCT tanacsot adhat, kérdéseket tehet fel, kérheti a kilfoldi allampolgar ellenérzését, és
adott esetben beszélhet a kilféldi dllampolgarral.

Az eljaras értékeléséért és lebonyolitdsdért tovabbra is az Ugyért felel6s személy, illetve az
elsédleges eljaras fellgyel§je felel. A KCT nem vallal felelGsséget az érintett szervezetekért.
A COA helyszinein tovabbra is a helyszin vezetéje felel az életmindségért és a biztonsagért.
Ez vonatkozik a DJI helyszinein m(ikddé igazgatdra is.

A jelentések értékelése a kilfoldi dllampolgarokkal napi szinten dolgozé egyes
alkalmazottak feltételezett szakértelmén alapul. Minden egyes szervezet felelds egy olyan
belsé folyamat megszervezéséért, amely biztositja, hogy a KCT tdjékoztatast kapjon az
esemény bekovetkeztekor.

A személyzet tagja az dltala kezelt Ggyek keretében mindenkor felel&s a kulfoldi
allampolgarokért. Minden jelentést bejegyeznek a kilfoldi allampolgar IND-rendszerbeli
személyi aktajaba, és éjszakai feldolgozas soran elkildik a DT & V-nek. A lancon beldli
munkatars feladata, hogy felhivja a figyelmet a KCT altal ismert kilféldi személyre olyan
megbeszélések keretében, amelyen az egyes szervezetek jelen vannak. Szlikség esetén
kérdéseket lehet feltenni a KCT-nek, és tanacsot lehet kérni a KCT-tél.
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Jelentéstétel a KCT-nek
Esemény bekdvetkezése esetén a jelentést elkildik a KCT postafidkjaba.

A postafiékot a hét minden napjan ellenérzik.

. A KCT kozvetlen fellépése
A KCT szlkség esetén felveszi a kapcsolatot a bejelentével, és tobbek kozott a kovetkezd
informdaciokat gydjti 6ssze.

— Hol tortént az esemény?

— Mikor kezd6dott az esemény?

—  Kitdl érkezett a jelzés? Ki azonositotta az eseményt?

— Kivolt az eseményt okozo kiilfoldi allampolgar (beleértve V-szamat is)?

— Milyen jellegli az esemény (éhség-/szomjusagsztrajk, ongyilkossaggal vald fenyegetés
vagy egyéb)?

— Akulfoldi dllampolgér cselekményének van célja? Ha igen, mi?

— Milyen intézkedéseket hoztak eddig?

— Kiakapcsolattarté a helyszinen?

— Szlkség van-e orvosi elldtasra, és ha igen, milyen jelleglire?

A KCT felkérheti a bejelentét, hogy készitsen tényszer( beszamolot a kilfoldi személy
magatartdsarol és a beszélgetésekrél. A KCT a bejelentének tanacsot is adhat. A
kérdéseket és/vagy tandcsokat e-mailben vagy telefonon lehet feltenni/nyujtani. A KCT az
0sszes kapott informacid alapjan meghatdrozza, hogy sziikség van-e a jelenlétére.

A KCT tényleges jelenléte
Ha arra a kovetkeztetésre jutunk, hogy a KCT jelenlétére sziikség van, a KCT alkalmazottja
meghatarozza, hogy mikor kerll sor a megjelenésre, és hogy mely KCT-alkalmazottakat
rendelik ki. Erre a KCT vezet6jével szoros egyittmkodésben keril sor. A kiinduldpont
az, hogy lehet8ség szerint a KCT két alkalmazottjat kildik ki kilénbdz8 szervezetek. Ha
a KCT két néi alkalmazottjat alkalmazzak férfi kalfoldi dllampolgar esetében, akkor férfi
tolmacsot foglalkoztatnak. A helyszint a biztonsagi iroda kozvetitésével hatdrozzak meg, és
a kinevezést megerd@sitik.

Az eseménykezels csapat tagjai szamara az alabbi képzési témak ajanlottak (a COA

javaslatanak megfelelGen).

— Kommunikacid: hogyan veszi fel a kapcsolatot a kiilfoldi allampolgérral a beszélgetés
soran?

— Pszichiatria: trauma, depresszio, dngyilkossag és félelem.

—  Ehség- és szomjusagsztrajkok: pszichikai kovetkezmények és mentélis szempontok.

— Hogyan beszélget 6ngyilkossagra hajlamos személlyel?

— Etikai dilemmak.

— Hogyan m(ikodik az agyunk?
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— Hogyan lehet dezeszkalalni egy beszélgetés folyaman?
— |d6gazdalkodas.

Ezenkiviil ajanlott, hogy a csapattagok 6 hetente egyszer 3 6éras intervizion vegyenek részt.

A KCT eréfeszitéseinek célja az események dezeszkaldlasa és/vagy (az azokkal vald
fenyegetés) megszliintetése. Ezt Ugy lehet megvaldsitani, hogy tolmdcs jelenlétében egy
vagy tobb beszélgetést folytatnak a kilfoldi allampolgarral.

A kulfoldi allampolgarral folytatott beszélgetést megel6z6en a helyszinen mindig el6zetes
taldlkozora kerl sor a bejelentést tevé személlyel vagy a kulfoldi allampolgarral kapcsolatba
kerl6 személyekkel, példaul a felligyel6vel. A kirendelést kdvetben szdbeli visszajelzést
adnak a beszélgetésrdl, lehetdség szerint ugyanazon személyek jelenlétében, akik részt
vettek az el@zetes taldlkozon. Legkés6bb a kirendelést kdvetd 2 munkanapon belil irdsbeli
jelentést kildenek a harom szervezetnek, ezek pedig tovabbitjdk azt az érintetteknek, és
lehet8ség szerint elmentik azt a szamitdgépes rendszereikben/adatbazisaikban.

A jelentés lezarasara akkor kertl sor, amikor a helyzet stabilizalédik, és/vagy az érintett
személy tartdzkodasi helye mar nem igényel tamogatdst a KCT-tél.

A kirendelést kovetd kérdések
Elképzelhetd, hogy a kiklldés soran kiderdl, hogy a kulfoldinek kérdése van, példaul az
eljaras id6tartamaval vagy egy masik helyre vald atszallitassal kapcsolatban. Ezekre a
kérdésekre a kirendelés soran a lehetd legteljesebb mértékben valaszolunk. Ha a kirendelt
személyek nem tudnak valaszolni, vagy el6szor egy masik szervezettdl kell informaciét
kérnilk, akkor a KCT vezet6jéhez kell fordulni, aki sziikség esetén felveszi a kapcsolatot a
fels@ vezetéssel vagy egy igazgatdval.

Ertékelés/megel6zés. Az események stabilizalasan (dezeszkalalas) tul a KCT elsGdleges
célja az események (eszkalalddas) megel6zése. Ehhez elengedhetetlen a megfelel6
informacidcsere. A tendencidk azonositdsa és elemzése ennek az eréfeszitésnek a részét
képezi. A KCT tevékenységeirdl havonta jelentést killdenek a menekultigyi albizottsagnak,
és magyarazattal szolgalnak a figyelmet érdeml§ jelentésekrdl. A KCT rendszeresen értékeli
a lancon bellli tevékenységeket és egylttmikodést.

Médiakapcsolatok. Az eseményekre vonatkozé informacidkat megkapja az lgazsaglgyi
és Biztonsagi Minisztérium sajtdinformdacids osztalya, amely kapcsolatot tart fenn a lanc
kilonb6z6 partnereinek igazgatdtanacsaval/vezetésével.
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10. MELLEKLET. A KRITIKUS ESEMENYEK
BEJELENTESERE SZOLGALO SABLON

Az alabbi alapsablon a kritikus események bejelentéséhez haszndlhatd (az Grlapot a
Fedasil altal hasznalt jelentéstételi sablon alapjan készitették).

A hatésag megnevezése

Ertesitési/regisztraciés szam

ALTALANOS INFORMACIOK

A jelentésre vonatkozo informdcidk

Befogadd létesitmény

A jelentés szerzGje

Id6pont

Datum

Az esemény id6pontja

Az esemény datuma

Az esemény helyszine

Az informacio forrasa

Rendérségi beavatkozas

Egyéb kilsé beavatkozas

A média bevonasa

Az Ggy lezarasara forditott id6

ALTALANOS INFORMACIOK AZ ESEMENYROL
AZ ESEMENY ALTAL ERINTETT SZEMELYEK

Lakos(ok) érintettsége IGEN/NEM

Az esemény tipusa

Roviden: ki az dldozat, melyek a korilmények

Munkavallalé érintettsége IGEN/NEM

Az esemény tipusa

Roviden: ki az dldozat, melyek a korilmények

Létesitmény érintettsége IGEN/NEM

Alkalmazott technika és koralmények

Munkahelyi baleset IGEN/NEM

Az esemény tipusa

Hol
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Az érintett személyekre vonatkozé informacidk (az eseményt okozoé lakos[ok])

ERINTETT LAKOS(OK)
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AZ ESEMENY ISMERTETESE

Az eseményt megel6z6 hattér és korilmények
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11. MELLEKLET. REFLEXIOS ESZKOZ
KRITIKUS ESEMENY BEKOVETKEZESET
KOVETOEN

Az aldbbiakban megadott kérdések szisztematikus nyomon kovetése megkodnnyitheti
annak biztositasat, hogy az érintettek megbirkdzzanak a kritikus biztonsagi eseményekkel.
A kérdéseket a csapattagokkal és az érintett személyzettel hasznalhatjak fel a belsé és
kilsé facilitatorok, a reflexios eszkdzt pedig az ellendrzési pontokon dolgozé tisztviselSk
maguk is felhasznalhatjak ellenalld képességiik megerdsitése és az eseményekkel vald
megbirkdzas érdekében. Ez a kérdésciklus lehetévé teszi az érintett személyzet és
csapatok szamdra, hogy megvizsgaljdk azokat a terileteket, ahol tanulni lehet a hasonld
események jovébeli elkeriilése érdekében, és azt is lehet6vé teszi szamukra, hogy jobban
felkésziljenek az események bekovetkezésére.

LEIRAS
Mi tortént valéjaban?

TANULAS
Mit fogolftennl, heg valzf\ha ERZELMEK
hasonlé6 vagy akdr mas
helyzetbe keriilok? Mire van
sziikségem masoktol egy
hasonlé eset felmertilésekor?

Melyek voltak az elsé
gondolataim és érzéseim?

| / TAMOGATAS
ERTEKELES Kinek akartam el6szor
Mit tehettem volna szoIni?
még ebben a
helyzetben?
REAGALAS

Milyen tdmogatést kaptam
azonnal, és mit éreztem a
legmegnyugtatébbnak és

miért? Mi lett volna még
hasznos és miért?

ELLENORZES
Tanultam-e én vagy masok
(felettesem, kollégak,
csaladtagok stb.) a
torténtekbdl? Ha igen: milyen

értelemben? ELEMZES

Mi volt a legrosszabb a
torténteket nézve, és voltak-e
j6 eredmények?
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12. MELLEKLET. A HATAROK MEGHUZASA
ES FOLDELESI TECHNIKAK KRITIKUS
ESEMENY BEKOVETKEZESE UTAN

Az egészséges hatarokat ,magikus buborékként” lehet elképzelni magunk korul. Szanjunk
egy percet arra, hogy lellink egy csendes helyen, ahol semmi sem vonja el a figyelmet.

Képzeljik el, hogy ez a lathatatlan buborék korilvesz, és biztonsagot ad a szamunkra.
Elképzelhetjik a buborékunkat kedvenc szinlinkben is. Rovid idére hunyjuk le a
szemUnket, amikor elképzeljik sajat személyes magikus buborékunkat. A buborék vékony
rétege véddpajzsként miikodik a szdmunkra.

Tudjuk azonban, hogy ez a vékony réteg beengedi az oxigént, a fényt, a fontos
informacidkat, az ételeket stb., hogy taplaljanak, és lehetévé tegyék szdmunkra, hogy
egészséges modon érezzlink, tanuljunk és fejlédjink. A magikus buborék egyre né, és
tobb lesz a tér karilottink, igy biztosithatd a privat szférank és a biztonsagunk. Ugy is
donthetink, hogy kisebb legyen, és szlikség esetén tobb intimitast és id6t biztosithatunk a
magunk szdmadra. Figyeljink oda a magikus buborékunkra, és ismerjuk fel, hogy mikor jon
el az id6 a buborék megnovelésére és mikor a zsugoritasara.

Az altalunk elfogadott munkamennyiségre vonatkozd hatarok meghuzasa és fenntartdsa,
valamint a kollégdinkkal és a kérelmezd&kkel valé interakcio alapja a gyakorlatban
megvaldsitott asszertiv hozzadllas. A kiégés megeldzése szempontjabol fontos készség,
hogy megtanuljuk, hogyan lehetiink asszertivek, megérizve a tiszteletteljes hozzaallast. Az
asszertivitds része, hogy korlatozzuk a munkaterhiinket vagy masok irredlis elvarasait.

5-t6l visszafelé szamolva a munkavallalé a sajat érzékei segitségével felsorolhatja a
korilotte 1évs dolgokat (1), Példaul 6t dolgot, amit hall, négy dolgot, amit Iat, harom
dolgot, amit tGl6helyérél megérinthet, két dolgot, amit az orraval érez, végil egy dolgot,
amit meg tud izlelni.

(100) Panou, A. és Triantafyllou, D.: Crisis Management Intervention, EASO.
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A munkavallalok lassan belélegeznek az orrukon keresztiil, majd kilélegeznek a szdjukon
at (*°1). A belégzésikre koncentralhatnak, érzékelhetnek minden egyes lélegzetvételt, és
megfigyelhetik, milyen érzés kifujni a levegét. Megprébdljak elképzelni, ahogy belélegzik
a nyugalmat, a biztonsagot és a védelmet, illetve kilélegzik a levertséget, a félelmet

és a szorongast. A belélegzés sordn képzeljik el, hogy a belélegzés nyugalmat draszt a
testlinkben. A kilélegzés soran azt vizualizaljuk, hogy az aggodalom hogyan huzédik ki a
testbdl, és elparolog a leveg8ben. Ezt a gyakorlatot tobbszor is meg kell ismételni.

Van, akinek segit, ha a belégzés soran szamol (pl. 1, 2, 3, 4 és kilégzés), mivel igy oda tud
figyelni anélkil, hogy fenndllna a veszélye a torténteken vald toprengésnek.

Az egyik résztvevd lell vagy megall hatul, korilnéz, és megprébal megnevezni hdrom
olyan dolgot, ami j6 érzés, amitél biztonsag- vagy komfortérzete van, és amiismerds a
szamara; példaul: ,ldtom, hogy a kollégam itt all mellettem”, ,,l1atom, hogy sit a nap”,
illetve ,Ugy latom, senki sem sérilt meg”.

Az érintett alkalmazottat arra kérjuk, hogy szamoljon haromig, és kdzben vegyen mély
|élegzetet az orran at, majd 4-re lélegezzen ki. A személy a kezével dvatosan és lassan
megérinti/megsimogatja alkarjat és a felkarjat, egészen a valldig. Segithetnek a finom
csipések és az izmok, példaul a combizmok megfeszitése, aztan kicsit kinydjtjuk a
ldabunkat, és megrdzzuk a kezlinket, hogy még er6sebben érzékeljik sajat testlinket.

(101) Panou, A. és Triantafyllou, D.: Crisis Management Intervention, EASO.
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13. MELLEKLET. ONGONDOSKODASI TERV

Ongondoskodasi tervem sablonja

ONGONDOSKODASI TERULET MEGKEZDENDG/FOLYTATANDO ERTEKELESI TOVABBI KIPROBALANDO
ONGONDOSKODASI GYAKORLATOK GYAKORISAG GYAKORLATOK

Fizikai

(rendszeres étkezés, testgyakorlat

stb.)

Erzelmi/lelki/mentalis
(tandcsadasokon vald részvétel,
meditdcids gyakorlatok, a sajat
eredmények elismerése, a
természetben toltott id6 stb.)

Szakmai

(a munka és a maganélet

kozotti egyensuly fenntartasa,
id6gazdalkodas, kapacitasépitésben
valo részvétel stb.)

Személyes/szocialis

(a baratokkal és a csaladokkal
valé taldlkozas, videohivasok,
telefonbeszélgetések stb.)

Pénziigyi
(koltségvetés megalkotasa az
életmindség javitasa érdekében)

Az aldbbiakban tovabbi javaslatok olvashatok.

— [rjunk naplét a fesziiltség feloldasa és a reflektéldsi folyamat fenntartdsa céljabdl.

— {rjunk magunknak levelet, amely példaul a munkankkal vagy a maganéletiinkkel
kapcsolatos elégedettségiinkrdl szdl. irjuk le, hogy mi m(iksdik és mit kellene
valtoztatni. Nyissuk ki a levelet egy bizonyos id6szak (pl. 6 hdnap, 1 év) utan, és nézzik
meg a pozitiv valtozdsokat és a tovabbi figyelmet igénylé terlleteket.

— Fedezzink fel régi, elfelejtett hobbikat (pl. f6zés, irds, tancolas).

— Nézzink meg egy filmet, amelyet mindig is meg szerettlink volna nézni.

— Pihenjlnk és aludjunk eleget, hogy ismét talpra allhassunk.

— Hasznaljuk fel a technoldgiai lehetéségeket (pl. kozosségi média) arra, hogy
rendszeresen beszéljink olyan baratokkal, csalddtagokkal, akik egyéb korilmények
folytan (pl. vildgjarvany idején) tavol vannak vagy nehezen elérhetSek.
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14. MELLEKLET. A SZEMELYZETI JOLETRE
OSSZPONTOSITO KEPZESIPROGRAM-MINTA

Az EASO szamos képzési modult kindl mind a menekultigyi tisztvisel6k, mind a befogadasi
tisztvisel6k, valamint a terulet oktatdi szamara. A modulok, az oktatdknak szdld
tanfolyamok és a folyamatos szakmai képzés szdmos kompetenciateriletre kiterjednek,
ideértve a jogi politikai eljdrasokat, a kommunikaciot, a szakmai normakat, a szakmai
j6létet, az egészséget, a biztonsagot és a védelmet (12). Az aldbbiakban a munka hdrom
szakaszara dsszpontositd, ajanlott képzési témakat ismertetjik: munkaba allds/a kikildetés
el6tti szakasz, foglalkoztatas és a foglalkoztatas/kikildetés megsziintetése.

1. BEVEZETES: A MUNKAHELY SZERVEZETI FELEPITESE ES RENDSZEREI

A képzés célja Az Uj munkavallalé bevezet vagy orientacios képzésben részesil a kovetkez6k megismerése

érdekében:

— Uj munkakornyezet

— aszervezet vagy hatdsag hattere (alapitds, kildetés, célok)

— szervezeti felépités és vezetdi csapat

— csapattagok (kozponti csapat és kapcsolddd csapatok)

— szokasos Uzleti eljarasok — alapvetd attekintés

— altaldnos feladatok

— magatartasi kodex

— csalas elleni és korrupcidellenes politika

— aszexualis zaklatas elleni vagy hasonlé politikak

— kommunikdciods csatornak

— aszervezet meglévd politikai és kilonféle szolgaltatasai (javadalmazasi és személyzeti juttatdsi
politikdk, orvosi és pszicholdgiai segitségnyujtas)

A tartalom leirasa Az Uj alkalmazottdl elvart feladatoktdl fliggéen a bevezetés bizonyos szempontjai eltérhetnek.
Abban az esetben, ha az alkalmazottat a feladatok ellatdsa céljabdl kiilonbozé helyszinekre kuldik
ki, akkor Utmutatést kap, és lehet8séget adnak szamara arra, hogy a felettes iranyitdsa ala tartozo
valamennyi telephelyet felkeresse

A képzés javasolt formaja Személyes, online vagy tdvoktatdsi tanulasi egységek

A kulonboz6 szervezeti egységek egyik kapcsolattartoja rovid ismertet6t tart az Uj alkalmazottak
szamara (sz6ban, a fontos informacios anyagokat tartalmazé mappdkat is ismertetve), és tovabbi
kérdések céljabdl kozli a kapcsolattartasi adatait

El6nyok — Az 6romteli fogadtatds és a hatdsaghoz/lgyndkséghez valo tartozas érzése
— A munkavallalok szervezetbe vetett bizalmanak megteremtése
— Bizalomébresztés a sziikséges Uj feladatok megkezdése irant

A képzés ajanlott id6tartama A szervezet/szolgalat méretétdl, valamint a szereptdl figgéen: 3 nap és 1 honap kozott, hogy meg
lehessen ismerkedni az Uj feladatokkal

Alkalmazotti kategéria Minden Uj alkalmazott
Megvalositasi idészak A foglalkoztatds elsé honapja

(102) Tovabbi informaciok: az eurdpai agazati képesitési keretrendszer, a foglalkozasi normak és az oktatasi normak.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/Occupational_Standards_EN.pdf
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2. BEVEZETES: MUSZAKI RENDSZEREK ES BERENDEZESEK

A képzés célja

Az Uj munkavallald bevezetd vagy orientacios képzésben részesil a kovetkez6k megismerése érdekében:

— irodahelyiségek és kapcsolodd funkciok (kit hol lehet megtalalni, a konkrét targyak, példaul a
fénymasold helye, mosdok, kantin, parkolas)

— amunkaeszkozok hasznalatdra vonatkozé szabalyok

— afontos belsé online platformok (pl. a menekultiigyi személyzet szdméra relevans informatikai
szoftverek [pl. Eurodac, COl-portal]) hasznalatdra vonatkozo szabalyok

— adatvédelmi politika és irdnymutatasok

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezket tartalmazza:

— arelevans irodai berendezések (nyomtatok, fénymasolok, projektorok, videoberendezések,
audioberendezések, kommunikacids technoldgia, els6segélynyljtd berendezések) hasznalata

— aszervezet bels6 kommunikacids platformjainak hasznélata

— amenekiltigyi személyzet szamara relevans informatikai szoftverek és platformok (pl. a Maris
Németorszagban, Eurodac, COl-portal)

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatasi tanuldsi egységek, illetve informacidnydjtas (szérdlapok,
cselekvési folyamatok, elérhetdségi listak)

Elényok

Az Uj munkatarsak megismerik az Uj munkakornyezetet az infrastruktura, a berendezések, a
logisztika és a hasznalati szabalyok tekintetében

A képzés ajanlott id6tartama

4 6ra

Alkalmazotti kategoria

Minden Uj alkalmazott

Megvaldsitasi idGszak

3. BEVEZETES: BIZTONSAG ES VEDELEM

A képzés célja

A foglalkoztatas elsé hénapja

Valamennyi alkalmazott biztonsagi és védelmi képzésben részesil, hogy megismerhesse az
érvényben lévd biztonsagi és védelmi politikat és eljarasokat, valamint a megfeleld kommunikacios
csatornakat.

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezSket tartalmazza:
— els6segély-nyujtasi tanfolyam
— tlizvédelmi utasitas
— biztonsagi tajékoztato (a kikuldetéshez is)
— evakuadlasi terv és veszélyhelyzeti kapcsolattartok listaja
— betartand6 egészségvédelmi intézkedések (pl. Covid19, ebola és mas lehetséges fert6z6
betegségek)
— munkahelyi biztonsag, viselkedésalapu biztonsag, biztonsagi kulttra és biztonsagi kor

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatdsi tanulasi egységek, illetve informacidnyujtas (szérdlapok,
cselekvési folyamatok, elérhetdségi listak stb.)

El6nyok

Meghatarozza a munkavallalok biztonsaggal és védelemmel kapcsolatos jogainak és
kotelezettségeinek kereteit

Biztositja, hogy a munkavallalék védelemben részesiljenek a munkahelyi balesetek altal okozott
sérilésekkel szemben

A munkavallalok szervezetbe vetett bizalmanak megteremtése

A képzés ajanlott id6tartama

4 6ra

Alkalmazotti kategoria

Minden Uj alkalmazott

Megvaldsitasi idszak

A foglalkoztatds els6 honapja

Megjegyzés: COIl: a szarmazasi orszagra vonatkozo informacidk (country of origin information).
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Szakmai fejlesztés

MUNKAERG-FELVETEL, SZEMELYZETKIVALASZTAS ES A SZEMELYZET TELJESITMENYENEK ERTEKELESE

A képzés célja Strukturalt irdnymutatds nydjtdsa a kovetendd eljdrasokrél és a személyzet felvételéhez
szlikséges készségekrdl, valamint a munkateljesitmény értékelésérdl

A tartalom leirasa Ez a képzési modul a kovetkezbket tartalmazza:
— munkaeré-felvételi eljarasok

— kivalasztasi eljarasok

— felvételi interjuk és vizsgak lebonyolitdsa

— teljesitményértékelési eljarasok

— értékelési célok

— értékelés és az eredmények feldolgozasa

A képzés javasolt formaja Személyes, online vagy tavoktatasi tanulasi egységek
El6nyok A szervezet munkaeré-felvétellel, kivalasztassal és értékeléssel kapcsolatos eljarasainak

ismerete, valamint a szoban forgd eljardsok menekiltlgyi 6sszefliggésben torténd
lefolytatdsahoz szikséges készségek fejlesztése

A képzés ajanlott idGtartama (8—12 6ra, a résztvev6k szamatol fliggden)
Alkalmazotti kategéria HR-személyzet
Megvalositasi idGszak A foglalkoztatas els6é hénapja

A VIZSGALATOT VEGZO TISZTVISELOK RESZVETELEVEL ZAJLO SZAKMAI TOVABBKEPZESI KEPZESI MODULOK (1)

A képzés célja Alapvet§ attekintés biztositdsa a nemzetkodzi védelemrdl és a kozos eurdpai menekdiltigyi
rendszerr6l, beleértve az eurdpai rendeletek és irdnyelvek végrehajtdsahoz szikséges
gyakorlati készségeket

Ezen tulmenden a tagallamok az adott tagdllamban menekiltigyi képzési egységet
biztositanak, amely tadjékoztatast nyujt arrél, hogy a nemzetkozi és eurdpai keretek hogyan
alkalmazanddk nemzeti 6sszefliggésben, és hogyan kapcsolddnak a nemzeti jogszabalyokhoz

A tartalom leirasa A kovetkezd témak szerepelhetnek: a kézos eurdpai menekiltiigyi rendszer, kilonos
tekintettel a menekdiltlgyi eljarasokrol szolo irdnyelvre; inklizid; a bizonyitékok értékelése;
meghallgatasi technikak, tobbek kozott a kiszolgaltatott csoportok, koztik a gyermekek
vonatkozasaban; dontéshozatal; a szarmazasi orszagra vonatkozo informaciok fontossaga;
nem, nemi identitas és szexualis irdnyultsag; kirekesztés stb.

A képzés javasolt formaja Személyes, online vagy tavoktatasi tanulasi egységek
El6nyok A személyzet feladatainak ellatdsahoz sziikséges szakmai kapacitasok érvényesitése

Arra vonatkozd ismeretek, hogy miként kell a rendeleteket/irdnyelveket a mindennapi gyakorlatba
atultetni annak érdekében, hogy Eurdpa-szerte biztosithato legyen a menekdltigy kbzos
megkozelitése

A képzés ajanlott idGtartama Attdl figg, hany év tapasztalattal rendelkeznek a résztvevék
Alkalmazotti kategoria Minden Uj Ugyintéz8/ismeretfrissités az Ugyintéz6k szamara
Megvalositasi idGszak Probaidé utdn/ismeretfrissité modulok

A BEFOGADASERT FELELOS TISZTVISELOK RESZVETELEVEL ZAJLO SZAKMAI TOVABBKEPZESI MODULOK (%)

A képzés célja Alapvet§ attekintés a nemzetkozi védelemrdl és a kozos eurdpai menekiltigyi rendszerrdl,
beleértve az eurdpai rendeletek és irdnyelvek befogadassal 6sszefliggésben torténd
alkalmazasdval kapcsolatos gyakorlati készségeket

A tagallamok kiegészit6 modult biztosithatnanak arra vonatkozéan, hogy a menekultigyre
vonatkozdé nemzetkozi és eurdpai keretek hogyan alkalmazanddk a nemzeti kontextusra, és
hogyan kapcsolédnak a nemzeti jogszabalyokhoz

(103) Az EASO képzési tanterve modulok széles korét kinalja, amelyek kiterjednek a tisztvisel6k mindennapi feladatainak és kotelezettségeinek
elldtasahoz sziikséges készségekre, ismeretekre és felelGsségi korokre.

(104) Az EASO képzési tanterve modulok széles korét kinalja, amelyek kiterjednek a tisztvisel6k mindennapi feladatainak és kotelezettségeinek
elldtasahoz sziikséges készségekre, ismeretekre és felelGsségi korokre.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
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A tartalom leirasa

A tartalom magdban foglalhatja a kovetkez6ket: a kozos eurdpai menekuiltigyi rendszer,
kulonos tekintettel a befogadasi feltételekrél sz616 iranyelvre és a befogadassal kapcsolatos
nemzeti irdnymutatdsra; a kiszolgaltatott személyekre vonatkozo biztositékok; a gyermekek
befogadasanak feltételei; az informacionyujtas fontossaga; nem, nemi identitas és szexualis
irdnyultsag; veszélyhelyzeti tervezés; nemzetkézi menekiltjog; emberi jogok stb.

A képzés javasolt formdja

Személyes, online vagy tdvoktatasi tanuldsi egységek

El6nyok

Arra vonatkozd ismeretek, hogy miként kell a rendeleteket/irdnyelveket a mindennapi
gyakorlatba atultetni annak érdekében, hogy Eurdpa-szerte biztosithato legyen a
menekiltigy kozos megkdzelitése

A képzés ajanlott id6tartama

Attol flgg, hany év tapasztalattal rendelkeznek a résztvevék

Alkalmazotti kategoria

Minden Uj befogadasi tisztvisel§/ismeretfrissités a befogaddssal foglalkozd, meglévé
tisztvisel6k szamara

Megvaldsitasi idészak
ADATVEDELEM

A képzés célja

Prébaidé utdn/ismeretfrissité modulok

Strukturalt irdnymutatas nyudjtasa az adatvédelem tekintetében kévetendd eljarasokrol, mind
a belsd kommunikacio, mind a kilsé felek és a munka f6 célcsoportjai (azaz a kérelmezék)
tekintetében

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezdket tartalmazza:

— unids adatvédelmi szabalyok

— adatvédelem (az adatok gy(ijtésére, feldolgozasara, megosztasara, archivaldsara és
torlésére vonatkozd szabalyok)

— adatbiztonsag (adatvédelmi végrehajtasi mechanizmusok)

— adatvédelmi jogok

— az adatvédelem megsértésére vald reagalds

A képzés javasolt formdja

Személyes, online vagy tavoktatasi tanuldsi egységek

El&nydk

A szervezet adatvédelemre vonatkozo irdanymutatdsainak és eljarasainak megismerése

A képzés ajanlott id6tartama

2-4 6ra (a szereptdl és a funkciotdl fiiggéen)

Alkalmazotti kategoria

A teljes személyzet

Megvalositasi idGszak

A foglalkoztatas elsé honapja

A puha készségek fejlesztése

KOMMUNIKACIO ES KOMMUNIKACIOS TECHNIKAK (%)

A képzés célja

A megfelel6 szakmai teljesitményt, valamint az egészséges és konstruktiv, tobbek kozott
konfliktushelyzetekben vald csapaton belili interakciot tamogatd hatékony munkahelyi
kommunikacids eszkdzok és stratégidk bevezetése

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezSket tartalmazza:
— a kommunikacids ciklus: beszélés — hallgatds/meghallgatas — megértés — targyalas —
megallapodds — cselekvés

— az eredményes kommunikacié akadalyai és el8segitsi

— a kommunikécié/magatartas tipusai

— csapattagsag és csoportdinamika

— a hatdrok meghuzasa
targyalasi technikak
kommunikacio és konfliktuskezelés

— a(pszicholdgiai, szervezeti) konfliktusforrasok azonositasa

— aharag kezelése
konfliktusrendezési stratégidk (elkeriilés, kompromisszumkeresés, alkalmazkodas,
egylttmikodés)

— a konfliktusok elkerilését célzd stratégiak (csapatokon belil, Ggyfelekkel)
dezeszkaldcios stratégidk

(105) Az EASO képzési tanterve a puha készségek fejlesztését célzo modulok széles skaldjat kinalja.


https://www.easo.europa.eu/sites/default/files/EASO_Training_Curriculum_Catalogue_2021-.pdf
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A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatasi tanuldsi egységek

Elényok

Megfelel6bb készségek az eredményes munkahelyi kommunikacio terén, a félreértések
elkertlése, a kritikdkra adott konstruktiv valasz, munkahelyi empatia

Fokozott tudatosség a konstruktiv és eredményes munkahelyi kommunikacioval
kapcsolatban

A képzés ajanlott id6tartama

2-4 6ra

Alkalmazotti kategoria

A vezetdi feladatokat ellato személyzet és az ellendrzési pontokon dolgozd tisztvisel 6k

Megvalositasi idGszak
STRESSZKEZELES

A képzés célja

Prébaidd utdn/ismeretfrissité modulok

A személyzet tagjaiban a stressz és a kiégés forrasainak és jeleinek, valamint a stressz
elkerUlési és kezelési modjainak tudatositasa

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezbket tartalmazza:

— astressz, a kronikus stressz, a kiégés és a kozvetett trauma attekintése

— alapkészségek a stressz sajat magunkkal és az alkalmazottakkal kapcsolatos
felismerése, megel6zése és kezelése terén

— negativ és pozitiv megkiizdési mechanizmusok és az ellendlld képesség megerésitése

— a kritikus események kezelésével kapcsolatos alapismeretek

— 0©ngondoskodas és 6ngondoskoddsi eszkozok (a stressz megel&zése)

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatdsi tanulasi egységek

El6nyok

A stresszkezeléssel kapcsolatos tudatossag és készségek fokozzak a motivaciot,
a produktivitast és javitjak a munkahelyi kommunikaciét, ami hozzajarul a jolét
fenntartasdhoz

A képzés ajanlott idGtartama

8-16 ¢ra (a feladatoktdl figgden)

Alkalmazotti kategoria

A vezetGi feladatokat ellato teljes személyzet és az ellenérzési pontokon dolgozd
valamennyi tisztvisel§

Megvalositasi idGszak

INTERKULTURALIS ERZEKENYITES

A képzés célja

Probaidé utan/ismeretfrissité modulok

Hattér-informaciok és készségek biztositasa a kulturalisan sokszin( kornyezetben

valé munkavégzésrél, az adott esetben ismeretlennek vagy félreérthetének tling
magatartasformak magyarazata, valamint a védelmi és megkilonboztetésellenes
politikdk helyszini tudatositdsa. A résztvevék kulturalis tudatossaganak, ismereteinek és
kommunikaciéjanak névelése

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezbket tartalmazza:

— kulturélis sokszinliség

— akilonboz6 kulturalis kornyezetekben betoltott nemi szerepek

— anem, az életkor, az id6 és a munka fogalma a kiilénbo6z6 kulturalis kornyezetekben
— védelmi és megklldnboztetésellenes politikak

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatdsi tanulasi egységek

El6nyok

Kulturalis tudatossag és a kulturalis kiilonbségek hatdsanak megértése az tgyfelekkel
végzett munka kapcsan és a munkahelyen

A multikulturalis munkahelyek el&tt all6 kulturalis kihivasok jobb megértése

A kulturalis érzékenység és kompetencia fokozasa

A képzés ajanlott id6tartama

2-4 6ra

Alkalmazotti kategoria

A vezetGi feladatokat ellaté teljes személyzet és a menekdltiigyi terileten dolgozd
személyzet

Megvalositasi id6szak

Prébaid§ utan/ismeretfrissité modulok
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VEZETES ES IRANYiTAS MENEKULTUGY! KONTEXTUSBAN

A képzés célja

Bevezetés a kulcsfontossagu vezetdi stilusokba és készségekbe, valamint ezek alkalmazasa
a menekdltigy teruletén

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezSket tartalmazza:

— aziranyitds és a vezetés meghatarozasa

— airanyitas dimenzidi (iranyitasi tipusok)

— avezetGkkel szembeni elvarasok

— irdnyitas a napi szint( vezetésben és az id6gazdalkoddsban
— vezetési elIméletek

— stratégiai gondolkodas és tervezés/veszélyhelyzeti tervezés
— dontéshozatal

— delegdlds

— akiegyensulyozott munkaterhelés kezelése (elvek és elényok)
— amindség és a hatékonysag kozott egyensuly kezelése

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tdvoktatdsi tanulasi egységek

El6nyok

A hatékony dontéshozatalhoz és a konstruktiv csapatvezetéshez sziikséges vezetGi
készségek és technikak fokozott ismerete

A képzés ajanlott idGtartama

8-12 6ra

Alkalmazotti kategéria

A vezetGi feladatokat ellato teljes személyzet

Megvalositasi idGszak
CSAPATEPITES

A képzés célja

Probaidé utdn/ismeretfrissité modulok

A vezet6k szamara szisztematikus ismeretek biztositdsa arrél, hogy hogyan épitsenek
csapatot, és hogyan tartsak fenn a pozitiv csapatdinamikat

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezSket tartalmazza:

— csapatépitési technikak

— acsapatépités szakaszai és a csapatdinamika

— mi teszi sikeressé a csapatot, és mi ronthatja a csapatmunkat?
— acsapattagok erésségeinek felismerése és felhasznaldsa

— a csapattagokkal valé hatékony egylttmkodés gyakorlasa

— csapatépits tevékenységek

— a csapatokon belili konfliktusok kezelése

— coaching: mit jelent a coaching? / a coaching és a mentoralas kozotti kulonbség
— coaching: a coaching spektruma

— coaching: aktiv meghallgatas és meghallgatasi blokkok

A képzés javasolt formdja

Személyes, online vagy tdvoktatdsi tanulasi egységek

El6nyok

A csapatdinamikaval kapcsolatos ismeretek és tudatossag bévitése a csapatokon beldli
bizalom, elégedettség, j6 kommunikacio és hatékony konfliktuskezelés elémozditasa
érdekében

A csapat miikodésének dltaldnos javitasa interperszonalis kapcsolatok kialakitasa, a
szerepek tisztdzasa vagy a meglévé problémak megolddsa révén

A képzés ajanlott id6tartama

8-16 dra

Alkalmazotti kategoria

A vezetdi feladatokat ellato teljes személyzet

Megvaldsitasi idGszak

KRITIKUS ESEMENYEK KEZELESE

A képzés célja

A munkaviszony soran, prébaid6 utan

Alapvet§ ismeretek biztositdsa a menekiltigyi terileten és annak iranyitdsaval
kapcsolatban felmerilé kritikus események jellegérdl, valamint a megkizdési
mechanizmusokrdl
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A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezbket tartalmazza:

— kritikus események (jelleg és tipus)

— stratégidk a kritikus események kezelésére (az egyes alkalmazottak ellenalld
képességének erbsitése)

— stratégidk a kritikus események kezelésére (a vezetd altal a csapatoknak és a
csapattagoknak nyujtott tdmogatas)

— trauma: jelek és megklizdési mechanizmusok

— azonnali, kbzép- és hosszu tavu tdmogatds

— szervezeti és kollegidlis tdmogatds

— eligazitads és a levont tanulsagok

A képzés javasolt formdja

Személyes, online vagy tavoktatasi tanuldsi egységek

Elénydk

Képesség a személyzet kritikus esemény utdni, idejében térténd figyelemmel kisérésére

A képzés ajanlott id6tartama

12-16 dra (kilonosen az operativ személyzet esetében)

Alkalmazotti kategoria

A vezetGi feladatokat ellato teljes személyzet és az ellenérzési pontokon dolgozd
tisztviselSk

Megvalodsitasi idGszak

A foglalkoztatasi szakaszban/ajanlatosak az ismeretfrissité modulok

FELKESZULES A KILEPESRE

A képzés célja

Annak biztositasa, hogy az egyének tisztdban legyenek azzal, hogy a tavozd
alkalmazottaknak és vezet6knek milyen dokumentumokat kell kitoltenitk (vagy
figyelembe vennitk).

A tartalom leirasa

Ez a képzési modul a kovetkezSket tartalmazza:

— konstruktiv kilépési tajékoztatas/visszacsatolas

— adokumentumok dtadésa

— adokumentumok elkészitése (referenciak, a teljesitményre vonatkozo nyilatkozatok
stb.)

A képzés javasolt formaja

Személyes, online vagy tavoktatasi tanuldsi egységek

Elényok

A tavozni készil6 kollégdk és a potencialis bejové csapattagok kozotti zokkenémentes
atallas biztositasa, beleértve az informaciok és a levont tanulsdgok megosztasat

A képzés ajanlott id6tartama

2 6ra

Alkalmazotti kategoria

A vezetGi feladatokat ellatd teljes személyzet/HR-személyzet

Megvalositasi idGszak

A foglalkoztatasi szakaszban
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15. MELLEKLET. FOKUSZCSOPORTOS
MEGBESZELES

A titoktartast meg kell &rizni, és mindenkor egyhangusagra kell torekedni. A facilitator
mindent rogzithet, amit a fékuszcsoportos megbeszélés soran megbeszélnek, ugyanakkor
a részletek megosztasara és a legfontosabb pontok dsszefoglaldsara valamennyi tag
egyetértésével kerllhet sor. A fékuszcsoportos megbeszélés nem kotelezd, és az
alkalmazottakat mar a kezdetekkor tdjékoztatni kell a fokuszcsoportos meghbeszélés

céljarol, valamint az informacidk megosztasanak madjarol.

Ellen6rzd lista: Fokuszcsoportos megbeszélés (1°°)

1. FOKUSZCSOPORTOS MEGBESZELES MEGTERVEZESE

A cél meghatdarozasa

A legfontosabb kérdések listajanak osszedllitasa

Etikai ellen6rzés végrehajtasa

A résztvev6k meghatarozasa és meghivasa

A homogén Gsszetétel biztositasa (pl. nem, életkor, nyelv tekintetében)

A résztvevék szamanak meghatarozasa

Facilitator és asszisztens meghivasa (egyikuk facilital, masikuk jegyzetel)

A fékuszcsoportok szamanak meghatarozasa

A megfelel6 helyszin kivélasztasa

Annak biztositdsa, hogy a helyszin megkdzelithetd és megfelel6 méretl legyen

Anyagok elkészitése (névcimkék, beleegyezésrél szol6 (rlapok, jelenléti iv, rogzitd berendezés)

1l. Adatgydijtés

A megbeszélés el6tti elkészités

A csoportdinamika, a forgatokonyv és az tlésrend megismerése

A megbeszélés facilitalasa

Bemutatdsok (a csoport minden egyes tagjanak neve, titoktartasi kérdések, alapvetd szabalyok)

Facilitalds (megyvitatas, reflektalas, sziinet, a vita rogzitése és megfigyelése)

A kérdések figyelemmel kisérése és a témak nyomon kovetése

A kérdésekkel egyiitt minden vélasznak egy bizonyos formdtumban torténd leirasa (a tarsfacilitator jegyzetel)

Lezaras

11l. Elemzés

Tartalomelemzés

A legfontosabb témak

Felsorolas/rangsorolas

Tartalomelemzés

A megbeszélés elemzése

Dontés az eredmények célkozonségérdl

A vezetSknek tovabbitando visszacsatolas szerkesztése

A kovetkezd intézkedési elemek megtétele

(106) Nyumba, T. O., Wilson, K., Derrick, C. J. és Mukherjee, N.: The use of focus group discussion methodology: insights from two decades of
application in conservation, in: Methods in Ecology and Evolution, 9. kétet, 2018, 20-32. o.



KAPCSOLATBA SZERETNE LEPNI AZ EU-VAL?

Személyesen
Az Eurdpai Unié teriiletén tobb Europe Direct informacios kdzpont is miikddik. Keresse meg az
Onhoz legkdzelebb esé kdzpontot: https://europa.eu/european-union/contact_hu

Telefonon vagy e-mailben

A Europe Direct kdzpontok feladata, hogy megvalaszoljak a polgarok Eurdpai Uniéval kapcsolatos

kérdéseit. Vegye igénybe a szolgaltatast

— az ingyenesen hivhato telefonszamon: 00 800 6 7 8 9 10 11 (bizonyos szolgaltatok szamithatnak
fel dijat a hivasért),

— a rendes dijszabasu telefonszamon: (+32 2) 29-99-696, vagy

— e-mailen: https://europa.eu/european-union/contact_hu

INFORMACIOKAT KERES AZ EU-ROL?

Online
Az EUROPA portdl tajékoztatdssal szolgal az Eurdpai Unidrdl az EU Gsszes hivatalos nyelvén:
https://europa.eu/european-union/index_hu

Unids kiadvanyok

A kovetkez6 cimen unids kiadvanyok toltheték le/rendelheték meg dijmentesen/fizetés ellenében:
https://op.europa.eu/hu/publications. Ha bizonyos ingyenes kiadvanyokbdl tébb példanyra van
szliksége, rendeljen a Europe Direct kdzponttdl vagy hazdjanak helyi informacids kézpontjatdl
(lasd: https://europa.eu/european-union/contact_hu).

Unids jogszabalyok és kapcsolédé dokumentumok
Az EUR-Lex portalrdl barmelyik hivatalos nyelven letoltheték az EU jogi tartalmai és az 1951-t6l
megjelend jogszabdlyai: http://eur-lex.europa.eu

Az EU altal gondozott nyilt hozzaférésii adatok

A nyilt hozzaférés(i adatok eurdpai unids portalja (http://data.europa.eu/euodp/hu) unids
adatkészletekhez biztosit hozzaférést. Az adatok kereskedelmi és nem kereskedelmi célbdl
egyarant dijmentesen letdlthet6k és felhasznalhatok.


https://europa.eu/european-union/contact_hu
https://europa.eu/european-union/contact_hu
https://europa.eu/european-union/index_hu
https://op.europa.eu/hu/publications
https://europa.eu/european-union/contact_hu
http://eur-lex.europa.eu
http://data.europa.eu/euodp/hu

Az Eurépai Unié
Kiadéhivatala
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