HATOS FOGAT™

John Heron nyoman

A Tanacsadas és Facilitalas alapozo6 rendszere

IRTA

RUZSA AGOTA EVA

www.agotaruzsa.com



http://www.agotaruzsa.com/

Az tamaszadd és térteremt6 facilitator munkaja szamos olyan helyzetet feltételez, amikor a
szakma gazdag tarhazabol értden és érzden kell alkalmaznia a helyzethez illeszkedd
modszereket és eszkdzoket. E modszereket a segitd, teret tartd személy személyiségéhez és a
szituaciokhoz érdemes illeszteni. Mi ennek érdekében két szemléletformaldo megkozelitést
vélasztottunk.

A folyamatos gyakorlasra, on- és tarsas reflexiora is lehetdséget ado un. Hatos fogat®
mddszert, John Heron? korai munkassaganak gyiimélcsét, amely szamos frissités utan
mostanra mar mindenki szamara letdlthetd és elérhet6. E modszert a magyarorszagi
gyakorlatba Ruzsa Agota vezette be mar a korai 90s években, mikor szamos 0j és érdeklédd
szakmai kozosség volt nyitott az 1j szemléletben kiforrott megkdzelitésekre.®

A masik, szemléletében szorosan ide tartozd6 mii, a Harvard - MIT szakmai k6z0sség
munkdssagét is meghatéroz6 Edgar H. Scheintdl szarmazik és a Humble Consulting* (Szelid

Tanacsadas) megkozelités, melyet adaptalunk hazai kereteire.

! Hat kategériabol 4116 segitéi felajanlasok elemzése, melynek réviditett neve a médszert hazankban
meghonosité Ruzsa Agotatol szarmazik.

2 John Heron, Helping the Client, 5. kiad4s,2001, Sage Publications LT D, UK, http://www.human-
inquiry.com/Helping%20the%20Client%20ff.pdf

3 John Heron, Hat kategériju felajanlasok elemzése irasa és modellje alapjan Osszeallitotta és magyarra
adaptalta: Ruzsa A. Eva 1989. Csaladovo nyéri egyetem, Godolls, 2008. SoL Intézet, 2015. NKE IT képzés

4 Edgar H.Schein, Humble Consulting, Berrett-Koehler Publishers, Inc.,2016, USA



Mindkét megkozelités gyokere egy olyan kapcsolat kdzpontt, dialdgikus, partnerségre és a
kolesonos figyelemre épitd tamogatoi attitiid, amely az integrans szervezetek és kozosségek
fejlesztése soran olyan vezetési és szervezeti kultura kimiivelésére fokuszalnak, amikor a
hatalom nem er6 f61énybdl, hanem a befolyasolas partneri viszonyait megépitd kapcsolatokbol
fakad.

A tamaszadasrol altalaban:

,Azzal a kidbranditd meggy6zddéssel kezdjiik, hogy egy képzés még nem tesz valakit tandcsadova.
Csak a gyakorlat, és a “megszenvedett”, megérlelt tapasztalat. Ez mindenképpen sziikséges, bar nem
feltétleniil elégséges feltétel. Nagy gyakorlattal rendelkez6 szakemberek becslései szerint kb. 1000 orat
kell kliensekkel dolgozni ahhoz, hogy valaki joggal varhassa el, hogy tanacsadonak tekintsék. Ahhoz,
hogy egy tanacsado barmilyen tipusi klienssel képes legyen sikeresen dolgozni tovabbi kb. 2000 6ra
gyakorlat sziikséges (Rogers 2008). A jo tanacsadé idealis képe kozel all a jo coach idedlis képéhez,
mert bar tanicsadonak hivjak, tudja, hogy kiviilr6l, csak tanaccsal ritkan lehet sikeres hatéast elérni. A
tanacsadd nagyon magabiztosan ¢és lelkesen képes azon dolgozni, hogy a kliens a benne 1évo
képességeket minél jobban ki tudja teljesiteni. A jo pszichologushoz hasonldéan észinte és rendkiviili
kivancsisag jellemzi az emberek irant. Lényeges tulajdonsaga az atlagon feliili érzelmi intelligencia,
beleértve a magas foku dnismeretet is. Képes ellenallni a legnagyobb kisértésnek is, hogy direkt tanacsot
adjon, vagy kifejezze meggy6z6dését arrdl, hogy mi a helyes. Mindig teljes személyiségével jelen van
a tanacsado helyzetben, mikdzben a jelenléte nem tolakodd, nem korlatozza a kliens kiteljesedését. A
fenti idealis kép még mindig nem eléggé maximalista, ugyanis tulsagosan egyértelmi. Marpedig a
tanacsadoi szerepet az dllando kétértelmiiség jellemzi. Mikdzben igaz mindaz, amit a fenti bekezdésben
az idealis tanacsadorol leirtunk, a gyakorlatban mindig résen kell lenni a kivételes helyzetek kezelésére.
Barmennyire is alapvet6 az emberek irdnti kivancsisag, arra nagyon iigyelni kell, hogy ez a kivancsisag
ne a tanacsado sajat érdekl6désébdl fakadjon, hanem a kliens szempontjait allitsa a kozéppontba. Az
intuicio és az érzelmi intelligencia is alapvetden fontos erénye a tanacsadonak, de azt is tudni kell, hogy
milyen helyzetekben fogja vissza, és timaszkodjon pl. a racionalis koltség-haszonelemzésre. A coaching
szellemii tanacsadas alapelve, hogy nem adunk direkt tanacsot, a kliensnek maganak kell a megoldast
magaban megtalalni, mégis résen kell lenniink, mert eldallhat szaz esetbdl egyszer, hogy életbevago,
hogy tanacsot adjunk. Az természetes, hogy szeretettel kell viszonyulnunk az emberekhez, de ezt nagyon
erés kontroll alatt kell tartanunk, nem szabad, hogy az igényiink, hogy szeressenek benniinket,
megakadalyozzon abban, hogy sziikség esetén kemények, akar konyorteleniil kritikusak legylink a
kliens érdekében. Végiil mindaz a komolysag, ami a fentiekbdl sugarozhat, nem szabad, hogy kirekessze
a humort és a jokedvet a munkabol. Ha az iiléseken id6nként nem harsan fel a falrenget6 kacagas, akkor
valosziniileg nem halad igazan jo uton a tanacsado folyamat. Végiil még egy lényeges szempontot kell

szemiink el6tt tartani: a kliens, barmilyen nagy ember, barmekkora a hatalma, barmennyire sikeres, a



tanacsado folyamatban véltozason megy at, és ez Ohatatlanul sebezhetévé teszi, megingatja a kontroll
érzésében. Marpedig ett6l mindannyian nagyon féliink. A coaching szemléletli tanacsadas definicioja A
tanacsad6 azért dolgozik a kliensekkel, hogy fokuszalt tanulas utjan gyors, fokozott és fenntarthatd
hatékonysagot érjen el az életiikben ¢és karrierjiikben. A tanacsado egyediili célja, hogy azért dolgozzon
a klienssel, hogy az elérje minden lehet6ségét — ahogyan azt a kliens meghatarozza (Rogers 2008). Ha

pontokba akarjuk szedni, hogy mit csinal egy tanacsado, akkor az alabbi listat kapjuk:

® Megosztja a relevans fogalmi kereteket, képeket és metaforakat a klienssel

o Erésiti a klienst abban, hogy szigort fegyelmezettséggel kezelje a gondolkodasat, képzeletét,
tervezését és varakozasait

o Kihivasok elé allitja a klienst, hogy bdvitse jelenlegi tudasat, haladja meg jelen kompetenciait
o Felépiti a kliensnek azt a képességét, hogy kemény helyzetekben megbirkézzon sajat

szorongasaival.”

A heroni modell és a scheini utmutatds mentén kialakitott gyakorlat, melyet a képzésben

megismeriink a fentiek elsajatitasat hivatott szolgalni.

A heroni rendszer kozkeletli neve Hatos fogat™, azaz Hat kategériara osztott tanacsadoi,

tamogatoi felajanlasok elemzése.
A Kliens és a szerzodés

Az a személy, aki az integritas tanacsadd munkéaja soran vagy személy szerint hozza fordul
segitségért, tanacsért, tamogatasért, vagy akit a munkafolyamatban az IT-nek fel kell keresnie.
Ekkor 1étrejon az a helyzet, melyet a Hatos fogatban szerzédéses viszonynak neveziink. A
szerzOdés soran két szerepben vagyunk, segitd €s segitett... még akkor is segitettrdl beszéliink,
ha 6t épp szembesiteniink kell, akar kéretleniil egy viselkedéssel, amely sérti a dolgozoi és

szervezeti integritast.
A felajanlas fogalma

A tamogatasokat itt a tanacsado-tdmaszadé személy altal megfogalmazott felajanlasoknak
nevezziik. Felajanlasaink szamosak és sokfélék és csak akkor tekintjiik felajanlasnak, tdimogatoi
viselkedésnek (interventions), amikor un. szerzdott, feljogositott, felhatalmazott helyzetbe

kertil a tandcsad6 megbizasa vagy épp az adott helyzetbdl (ligyvéd, orvos, tanacsado, coach, stb

° Részlet a korabbi IT tanacsado jegyzetbdl, 2015. Siklaki Istvan



szerepben) fakadoan. E szamos és sokféle felajanlast alkalmazhatjuk 6sztondsen, zsigerb6l és
vagy bejon vagy nem, de ekkor még nem beszélhetiink képzett és felkésziilt tamogatorol,
tanacsadorol. Amikor azonban a tudatosan alkalmazott, értd felajanidasok szandékdval vagyunk
jelen, akkor mar a Hatos fogat modell segitségével kapunk egy olyan értelmezési és
visszacsatolasi tiikrot, melynek fényében munkankat a folyamatos fejlédés Gsvényén jarva

hatékonyabbd, tdAmogatobba és eredményesebbé tehetjiik.
A szandék.

Az értd, €16 és éltetd kommunikacid jellemezi a folyamatot, mikor a tanacsadas gazdag
tarhazabol felajanlasainkat az elérend6 cél, szandék szerint tudjuk kivalasztani és alkalmazni.
Természetesen minden szandékot alahuz és jellemez a segitdi folyamatban az a primér szandek,
hogy a Kliens, a tanacskérd személye feltétlen elfogadasban részesiiljon, az iranta kifejez6d6
empatia, mint egy altaldnos és sugarzo tamogatas, Ot akarja erSsiteni, hogy életét, munkajat
teljesebben, hitelesebben, nagyobb személyi és tarsas integritdsban élhesse. fgy, ebben a
kontextushan e szandék Iényege a kliens, a segitett személy integritasanak tamogatasa, melyet
leghatékonyabban akkor tudunk elérni, ha a segit6 tanacsado integritasa is folyamatosan boviil
¢és gazdagszik ¢és kiteljesedik, és igy kettejiik munkaja erdsiti az adott szervezet, és legvégso

fokon a tarsadalom bels6 integritasat.

Egy-egy felajanlés, segitéi eszk6z a mi modelliinkben a hat kategoria valamelyikébe keriil a
segité szandéka szerint, de elképzelhetd, hogy a segitetthez érkezve a felajanlas mas hatast valt
ki.

Példa.

A tanacsado szandéka, hogy informaciét adjon, tajékoztassa a klienset és ennek érdekében
elmond néhany szabalyt,ami a kliens szakmai életének jellemzdje, de e tajékoztatas a kliensnél
aradobbenés erejével hathat, mert err6l eddig semmit nem tudott és igy szembesiilhet bizonyos
nem kivanatos viselkedéssel. E szembesiilés azonban mindig érzelmi atéléssel kisért belsd
felismerést jelent, ami néha akar félelmet, elbizonytalanodast, szégyent, stb. valthat ki, melynek
kezelését a tanacsado ugy tudja segiteni, hogy a tamogatdi szandékokbol a katarzist eldsegito,
ie. érzelmeket oldo felajanlasokat valaszt és csak ezt sikeresen alkalmazva mozdulhat tovabb

esetleg épp egy konkrét elbiras iranyaba.



A tanacsado kommunikaciojanak
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A fentiek miatt is érdemes elemezni, gyakorolni, visszatekinteni, azaz reflektalni a gyakorlatok
soran tarsakkal, és vagy szupervizioban. Ennek eredményeként egyre pontosabbak,
célravezetébbek lesznek a felajanlasok, a segitd tanacsado egyre tudatosabban, 6nndn belsd,
eleddig esetleg ismeretlen késztetéseit, szandékait is felismerve lesz képes munkajat a segitett

érdekében kifejteni.
Példa.

Amennyiben informaciot akart adni a tdmaszadd, hogy annak ismeretében a kliens szabadabb
¢és eredményesebb dontést tudjon hozni, akkor a Tdjékoztato kategoridba keriilt felajanlasok
koziil valaszt. De, bar a felajanlas a kliens bels6 megértési folyamatat akarja szolgdlni,
eléfordulhat, hogy nem a legmegfelel6bb eszkoz keriilt a kivalasztasra és igy a kliens inkabb
utasitasnak, kioktatasnak vagy okoskodasnak ¢éli meg a folyamatot és lezar, nem fogadja be az

informéaciot, s6t amennyire tud, védekezik és ellenall. Ekkor szinte biztos, hogy nem erébdl és



hatalmi poziciobdl kell cselekedniink, hanem inkabb ezt az ellenallast kell tudnunk kezelni,

melyhez nagy valoszinliséggel a facilitativ szandék kategoriaibdl kell eszkdzoket valasztani.

Erotér

A masik izgalmas dimenzio, ami a Hatos fogat modellben feltarul, az a segit6-segitett, vezetd-
vezetett személy kozott érzékelhetd belsd, interperszonalis erétér. A harom alapszandék igy
keriil egy nagyobb kategoriaba, ami kijel6li, hogy ki van ,,nyerd” helyzetben. A hatalom/erd

gyakorldsa barmelyik alabbi viszony lehet, de a cél a harmadik elsajatitasa.
1., uralom/hatalom /eré a masik felett — power over

2., a masik uralma/hatalma/ereje aldrendelve- power under

3., uralom/hatalom a mdsikkal egyiitt - power with

Az fontos, hogy a tanacsadoi helyzetben mindharom viszonyban a tiszta szandék: a kliens

megerdsitése megmaradjon.
Példa.

A tlizoltd, mint segitd, mikor kiérkezik az adott helyszinre, akkor nem sokat teketoriazik,
megfogja az adott személyt, aki veszélyben van, és kiemeli a tlizb6l, vagy raparancsol, hogy
j0jjon ki. (eldiro szandék kategoria). Ha ekkor ehelyett kérdésekkel ravezetd felismerésekre
torekedne (katalitikus), és a sokkot akarna els6ként oldani (katartikus), hogy a kliens raébredjen
helyzetére, és magatol j6jjon ki, akkor ez egy rosszul valasztott felajanlas lenne, hisz itt és most
els6 1épésként nem az a cél, hogy a kliens megértését katalizaljam. A tiizoltd tehat hatalmat
gyakorolt a Kliens felett. Az integritas tanacsado is keriilhet ilyen helyzetbe, bar esetleg csak
szimbolikus tiizb6l kell a masikat kimenteni. Ha azonban ezt a hatalmat a tlizoltd a
tovabbiakban is gyakorolna, pl. amikor a kliens mar biztonsagos helyen van, de lelkileg még
nagyon bizonytalan és torékeny, akkor visszaélne hatalmaval, és nem a helyzetnek megfelelé
felajanlast valasztana. Ekkor sokkal hitelesebbnek tiinik egy olyan szandék fele elmozdulni,
amikor a felajanlasok révén sikeriil a kliensnek megnyugodnia és a panikot és ijedtséget
feldolgoznia. Ez semmiképp nem a rabeszélés, tulzott sok tajékoztatas, vagy épp szembesités
teriilete. Sokkal inkabb a katarzishoz, a feloldashoz és utana majd a személyes felismeréshez
kell eljutniuk. (katarzis és katalizalas). A kerék tengelyében, kozépiitt all az integrans, hiteles,
Onazonos tamaszado, maga a segitd, akinek figyelme fokuszaban a segitett, a kliens teljes

szolgalata all. Ezért hasznaljuk a kerék hasonlatot, ahol a hiteles segitdé KEPES A



HELYZETNEK MEGFELELOEN FORDULNI ES ESZKOZTARABOL, TUDAS-
TARABOL SZANDEKANAK MEGFELELO FELAJANLASOKAT TENNI A KLIENS
SZEMELYET TAMOGATANDO.

Minden felajanlsa e személy érdekében torténik. gy valunk szerény, szolgald konzultdnssa,
facilitatorra. A segito feltételnélkiili elfogadast gyakorol a segités folyamata soran, empatikus
odafordulassal és mindsités, itélkezés mentes hiteles kommunikacioval tud jelen lenni. Ha egy
képpel, szimbolummal akarjuk megerdsiteni a bels6 jelenlétet, akkor leginkabb a sugarzé Napot
érdemes belsd képteriinkben éberen tartani. Ez a biztositék arra, hogy a tanadcsad6 nem ¢l vissza

a helyzetével vagy a tapasztalatlansaga, vagy a rosszindulata miatt.
Osszefoglalva tehat.

Célunk, hogy a “paraktizald”, a tanacsado-timogato facilitator képes legyen iranyitani a fenti
cél és szandék szerint onnon viselkedését a klienssel (egyén vagy csoport) vald tdmogatdi,
tanacsadoi folyamatban. Praktizalo az a személy, aki hivatasos segitséget ajanl fel, pl.

terapeuta, tanar, ligyvéd, tanacsado, stb.

Kliens-munkatars: az a személy, aki szabadon dont arr6l, hogy igénybe veszi praktizald
szolgaltatasait, abbol a célbol, hogy a sajat maga altal beazonositott sziikségleteit, fejlodési

iranyait kielégitse.

Szerzédes: kozosen és hallgatolagosan elfogadott, melyben a kliens igénybe veszi a praktizalo
szolgalatat, a praktizalo pedig elfogadja a klienst a k6z6s munkahelyi szerepkorokbol

fakaddan.

Intervencié (felajanlds): olyan verbalis, vagy non-verbalis viselkedési forma, melyek a

kliensmunkatars fejlodését célzottak szolgalni.
Ennek formai:

- szavak-szoszerinti, (pl. Mi vette ra, hogy elmenjen?)
- nyelvészeti forma (pl. kérdés)
- szandék szerint (pl. tovabb gondolja a kliens az esetet)

- metakommunikativ (biccent és batorité tekintet)

Az intervencid két személy (segité/praktizalo és segitett/kliens) kozotti szandék valamely



formaba o6ltott kifejezédése.

Az intervenciok a praktizal6 szandéka szerint az alabbi két nagy csoportba oszthatok:

1. Tekintélyelvii (authoriter): hierarchikus viszony, melyben a segit6 felelosséget vallal a
kliensért. Iranyitja 6t, tanacsot ad, tmutatast nyujt, gazdagitja tudasat és fejleszti

tudatossagat.

2. Segitd (facilitativ): kevésbé hierarchikus viszony, a segitd munkatars, praktizalo arra
torekszik, hogy a kliens megérizze autonomiajat és fejlessze integritasat, 5Gnmagaért akarjon
és tudjon felelGsséget vallalni. A segitd intervenciok kibontjdk a kliensbdl, a csoporttagbol a
benne rejld lehetdségeket, pozitivumokat, segitik feloldani a blokkolo, gatlo érzéseket,
megerdsiteni az O6niranyitott tanulast, raerésitenek a kliens személyes értékeire €s a helyzet, a

tagabb kornyezet pozitivumaira.

Mindebbdl az fakad, hogy egy-egy intervencio, felajanlas helyes vagy helytelen voltat az
adott személy, helyzet és id6zités hatarozza meg. A szerzédéses viszony legelsé pillanatatol
kezdve a segitd tanacsadé minden megnyilatkozasa az adott személlyel kapcsolatban
felajanlasnak szamit. a tanacsadas igy nyer kontextualis jelentést. Ebb6l pedig az fakad, hogy
a segito, tanacsado belso hitelessége, Gnismerete, empatidja és gyakorlottsaga tud a
legigazabb titmutato lenni. Ezért fontos a gyakorlas és a visszajelzés. Ennek hianyaban
rosszul alkalmazott, terméketlen felajanlasokrol beszélhetiink. Amikor azonban a segité
szandékosan és nem csupan gyakorlatlansaga miatt a kliens ellenében, azt elgyengitendd, a

helyzetével visszaélve fejt ki tandcsadast, akkor “drto-karos” felajanlasokrol beszéliink.

A fentiek gordiilékeny alkalmazasa gyakorlas és eltokélt onvizsgalat, onreflexié eredménye.

Alapfeltétel:

- Az olyan elfogado szemlélet, melynek segitségével a tamogatod tudasa és jelenléte tamaszt
nyujt a kliens felé. Err6l legtobbet Carl Rogers, a humanisztikus pszichologia atyjanak
irasaibol merithetiink.

- A hatalom ¢és az eré mértékének helyes egyensulya segit6 és segitett kozott.

Hatalmi dinamika:

1. mikor a segit6 a Kliens beliilrd] j6v6 autonom hatalmanak el6hivasara torekszik (power
under). Ekkor a segit6i helyzetben a tandcsado/facilitator teret tart és facilitalja a kliens belsé

folyamatait.



2. mikor a tanacsadd/facilitator hatalma a kliens f61é emelkedik (power over). Ekkor
hierarchikus, tekintélyelvii viszony jon l1étre, és ekkor a tanacsadd tudésaaz iranyado, de ez a
tudas a kliens megerdsitését, integritasat kell szolgalnia.

3. mikor a hatalom megoszlik a két szerepld kozott (power with). Ekkor megvaldsul a
dialogusra épiil6 partnerség, ami az egyiittmikodés feltétele.

Az intervenciok helyes alkalmazasa esetén a tanacsado képes:

- az intervenciok gazdag skalajan szabadon, elegansan mozogni,

- rugalmasan valtani az egyes felajanlasokat a helyzetnek megfelel6en,

- tudataban lenni annak, hogy mikor milyen intervenciot hasznal, és miért,

- tudja azt, hogy mikor kell vezetnie vagy éppen kovetnie kliensét,

- kreativ egyensulyt képes fenntartani a harom hatalmi dinamika kozdtt.

A hat kategéria a segit6i szandék szerint
Tekintélyelvii — autoriter (iranyit6) — En tudom.

- el6iro
- tajékoztatd

- szembesitd

Ekkor alapvet6éen én mondom meg neked, hogy mi van, vagy mi legyen.

Ilyenkor azt feltételezem, hogy én olyant tudok, amit te nem, vagy amit most nem vagy képes
meglatni, de ha megtudod, akkor magabiztosabban tudsz helyes megoldasra jutni.

El6hivé — facilitalo — térteremté (emergencia) - Te tudod.

- katalitikus, mikor a felajanlasok, mint apré katalizatorok, a masik gondolkodasat, belsé
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tudasanak kifejezését gyorsitjak, de nem valtoztatjak a folyamatot kiviilr6l.

- érzelmeket kezeld, mikor a kliensben €16 érzések, ellenallés, félelem, szomorusag, fajdalom,
csalodas, szégyen, stb. oldasara van sziikség a tovabblépéshez.

- tdmogato, mikor egy mozdulat, egy érintés egy pillantds egy jo sz6 elegendd a személy
megerdsitésére, hogy az informaciot be tudja fogadni, a sokkot fel tudja dolgozni, a bizalmat
meg tudjak tartani.

llyenkor arra torekszem felajanlasaimmal, hogy Te mondjad el magadnak, Te ismerd fel
magadtol a helyes irdnyt. Ilyenkor azt feltételezem, hogy Te tudod, és hogy minden sziikséges
ismeret, tapasztalat benned van. és én abban segitek, hogy Te magad juss el a megoldasra,
mert ekkor tudsz igazan megerésodve, onfejlesztden, beliilrl fakadé dnbizalommal helyes

dontéseket hozni. A késébbiekben is!

A kerék tengelye az abran maga a segitd, aki, mint a Nap sugarozza a személy iranti feltétel
nélkiili elfogadast, hiteles kommunikaciot és empatiat.(Carl Rogers) Ne felejtsiik el, hogy
minden felajanlas annyira hatékony, amennyire a segitd hitelessége €s Onismerete azt

megtamogatja, ervel tolti fel.

A hat kategoria kicsit kozelebbrol.

Fontos latnunk, hogy mint az életben semmi, ugy e felajanldsok sem sterilen elvalaszthatok
egymastol. Erre mar fentebb igyekeztiink példat adni. Epp azért abrazoljuk ket egy kerék

formaban, hogy ezzel jelezziik annak dinamikus forgasat helyzettdl, pillanattol, személytol
fiiggéen. De nagy altalanossagban mégis képesek vagyunk egy-egy helyzetre szabva

dominansabb kategoéridt meghatarozni.

Tekintélyelvii-iranyit6-én mondom meg neked.

Tajékoztato

Szandékunk, hogy olyan tobblet tudashoz juttassuk a klienset, melynek birtokaban jobban
felvértezve tud helyes dontéseket hozni.

Gyakori helyzetek: A hagyomanyos, tekintélyelvii iskolai oktatas (sajnos, még mindig) és
ennek mintajara, sajnos még mindig sok-sok munkahelyi képzés, egyetemi eléadas is, holott
sokkal tobb katalizal6 eszkozt kellene hasznalni a mai igényekre és élethelyzetekre (gyakorlat
orientaltsag, digitalis tudasforrasok, stb.) tekintettel.

Tajékoztatas az IT munkajarol, az etikai kodexr6l, stb.(Bar itt is szamos helyzetgyakorlatot,

személyes dialogikus beszélgetést lehet még alkalmazni, ami mar atvezet benniinket a
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katalizatori munkaba.)

Az internet és a szabadforrasu informacidaramlas koraban a hangsuly lekeriilt az egyiranyt
kommunikaciorol.

Amire érdemes figyelni:

Az eléadas stilusa, hanghordozasa, testnyelv, stb. és a mondandé nyelvi, jelzékkel,
kinesztetikus metaforakkal, stb. fliszerezett ,,csomagoldsa ”, valamint az informacio
mennyisége. A tll sok agyon nyom. A szo szoros értelemben ,,agyon” nyom! A tal kevés,
elbizonytalanit.

Eléiro

Parancs, utasitas, egyeztetés, atbeszélés.

Gyakori helyzetek: sziils, orvos, rendér, tiizoltd, tanar (mikor feladatot ad ki), bird,
kormanyzat (rendeletekkel, torvényekkel, bar itt is, az er6s6d6 személyes és tarsadalmi
autonomia igény miatt, ajanlott az egyre tobbet alkalmazott katalitikus és tamogatoi kategoria
eszkoztara), sth.

Amire figyelni érdemes, hogy ez és a kdvetkez6 kategoria-szandék egyre gyakrabban sziil
ellenallast, hisz az el6irdas mogott ott van a végrehajtas és engedelmesség elvarasa.
Ugyanakkor az emberi autonémia, akar a sajat karan is, de az onrendelkezés, 6nszervez6dés
¢és Onfejlesztés belsd erdterében akar €lni és a személyes belatas a legerGsebb és legtartosabb
motivacio a cselekvésre.

Szembesités

Ez a fentiek miatt, és mert olyan dologrol tajékoztatjuk a klienset, amelyre a masiknak vak
foltja van, ezért nem csupan ellenallast, de gyakran “sokkot” is kivalthat. Ezért gyakran
parositjuk az innét kivalasztott eszkoztarat az érzelmi oldast hozo katartikus, érzelmeket oldo
eszkozokkel.

Egy helyzet:

Tegyiik fel, hogy valaki egy nagy értékii képet vesz ajandékba fonokének jo szandékbol és
tiszteletét kifejezendd és ekkor megtudja (tiszta szembesités), hogy ezzel gyakorlatilag a
megvesztegetés Utjara 1épett. Elbizonytalanodik, visszahdkdl, elszégyelli magat és megijed,
hogy most mi lesz. Ez félelemmel, bizonytalansaggal tolti el és késobbi dontéseit nem meri
mar ugyanolyan bizonyossaggal meghozni. A masik izgalmas dimenzié a szembesitésben,
hogy mivel ennek hatékonysaga nagyon gyenge, ha képzetleniil és tamogatoi, segitdi szandék
nélkiil hasznaljuk, hisz akkor inkabb a kioktatas, itélkezés és megszégyenités erdterébe
tessziik, ami hamar ellenallast sziil. Tapasztalhatjuk ezt mar kicsi korunk 6ta, ezért mikor a

szembesit6 tanacsadonak ezt kell alkalmaznia, benne is el6térnek a rossz emlékek és a
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szorongasok és ezért nagy valosziniiséggel a tiszta, egyenes és a legkevésbé artd, asszertiv
szembesités (szembesitd én- lizenet) helyett vagy ‘keriilgetem a forré kasat’ vagy épp

‘lebunkézom’ egy rosszul és durvan megvalasztott kifejezéssel.

Eléhivé-Facilitativ-Te mondd meg.

Facilitativ, a folyamatot megkonnyito, elésegitd, de nem iranyit6 felajanlasok 3 f6
kategoriaja.

Katalizal

Azon felajanlasok tartoznak ide, amivel a tanacsadd nem akar mar tudott dolgokat
megmondani, azaz a klienset tdjékoztatni, hanem inkabb mindkettejiik, de mindenképpen a
kliens szamara ismeretlen tudashoz segiteni ugy, hogy gondolati, érzelmi folyamatait életre
keltve megértéshez, felismeréshez tudjon jutni.

Gyakori helyzetek

Mikor a tanacsadohoz fordulnak és bar gyakran direkt kérdés formajaban kérnek tanacsot, a
‘Mit tegyek ebben a helyzetben?’ - keretében, a tanacsado van annyira éber, hogy nem arra
iranyitja a figyelmet, hogy 6, a tandcsado megértse és elemezze a helyzetet, majd pedig
kiagyalt, vagy ismert tanacsokkal ellassa, HANEM ehelyett kérdései arra iranyulnak, hogy a
kliens figyelme dnmagara irdnyuljon, befele tekintsen személyes vildganak gazdag terébe és a
helyes valaszokat, ‘aha” felismeréseket 6 maga tudja meghozni. Ennek megsegitésére itt

felvazolunk szamos segitd felajanlast.

S talan a legjobb tiikor a jo iranyba haladunk-e kérdéshez nem az, hogy én, mint tanacsado
értem-e mar a helyzetet, az én kivancsisagom kielégiilt-e, hanem hogy a kliensem érdekét,
megértését szolgalja-e a kérdésem, és a figyelem még mindig ra iranyul-e?

Valamint érdemes messze elkeriilni a ,,Miért?” kérdsz6 hasznalatat, mert az azonnal egy
elemz6, analitikus iranyba visz és csak a fejben tart benniinket ES gyakran védekez

sziir6ként mikodik, mert benne kisért a szamonkérés emléke.
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Katalitikus eszkoztar

AJTONYITOGATOK MEGERSSITOK

Feglaljen halyat Bdlogatis, Biccanbés

JEgian csakl Bdtran,, |gen, érdeklSdve hallgatorm
NYITOTTKERDES ZART KERDES

Milyen? Mit gondol..? Elbatoralancdott, ugye?

Mit érez?? Tegnapvagy tegnap eldit?

VISEZHANG TUKROZES

Hangherdezis egy-agy fonlos s2d vagy mazdulat Okrizése

EMPATIKUS BELEERZ( VISSZATUKROZES
rogersi énd figyelem és intuitiv jelentés megézes

ENFELTARAS - médjaval haszndlva tovabb lendit a khenset

ERTELMI=LOGIKAI OSSZEFOGLALAS - amior a kllens kissé Bsszevissza sok mindent akar
elmondani, de valahogy nem all bssze a kép

CSEND TEKINTET

Katalitikus eszkoztar

Ajtényitogaték, batoritasok
Foglaljon helyet.

Bologatas.

Biccentés.

J6jjon csak! Batran,

Igen, érdeklddve hallgatom.
Nyitott kérdés

Milyen? Mit gondol?

Mit érez?

Zart kérdés

Tegnap vagy tegnap el6tt?
Visszhang

[ [A1] megjegyzést irt: Visszhand

Hanghordozas. Egy sz6 visszamondasa.

Tiikrozés
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Egy-egy fontos mozdulat tiikkrozése

Empatikus, beleérzé figyelem

Az empatikus figyelem és intuitiv jelentés megérzése, melyet nem kérdés forméjaban teszek
fel. PI. “ Igen. Ez megddbbentd lehetett.” ,,Orommel kezdene mar hozza az ij munkéhoz.” «
Nekem ugy tiinik, mintha..”.

Enfeltaras

Csak modjaval hasznaljuk, mert a figyelmet elviheti a masikrol, de tovabb lenditheti a
klienset.

Ertelmi, logiaki 6sszefoglalas

Amikor a kliens kissé §sszevissza sok mindent akar elmondani, de valahogy nem all dssze a
kép. “ Akkor, ha jo értem, ...” ,,A hallottak alapjan azt feltételezem, hogy...”

Csend és tekintet

E kett6 kiilon-kiilon is, de egyiitt aztan nagyon erds lehet. Erdemes a beallt csendben kivarni,
s6t egy elfogadd belsé csendben figyelni és timogatni a klienset, hisz ez a csend a belsd
érlel6dés ideje lehet. Ezt a tamogatd, megerdsitd, “veled vagyok™, “figyelek rad” tekintetet
még gyakran hasznalhatjuk el6hivo pillantasként is, mikor érzékeljiik, hogy a masik mar épp
mondana valamit, de még nem biztos benne. Sok ember hangosan, a beszéd dramaban tud a
legjobban gondolkodni, de néha a sok beszéd lefed és elfedi az igazi megértést, ekkor egy-egy
pillantas tovabb lendithet.

Katartikus, Erzelem oldé felajanlasok

Nagyon fontos, de tapasztalatlansagunk, sivar, gyenge érzelmi intelligenciank, a tarsadalmi
tabuk és tiltasok miatt ezt gyakran elkerdiljiik, ha felbukkan, nem tamogatjuk. Pedig a helyes
megértés, a felismerések, az elkotelezett tettek €s magatartds, a személyes integritas és
hitelesség vilaga nélkiile elképzelhetetlen.

Gyakori helyzetek: Mikor valakit szembesitiink, akkor a katartikus felajanlasok az
eredményesség érdekében elengedhetetlenek. Talan nem épp a szembesités ideje alatt, de
hogy erre érdemes késobb visszatérni, az biztos. Mikor képes vagyok a masik helyzetébe
beleérezni magam és azt egy helyes érzelem megfogalmazasaval visszatiikrozni, akkor ez
csodat tehet.

“ Ez akkor nagyon nehéz lehetett Onnek.”

“ Sajnalom, bizonyara fajdalmas volt a hir.”

De lehet ez nyilt-zart kérdés is.  Mit érez most? Ugy tiinik elfogta a diih és tehetetlenség.”
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Teljesen nyitott kérdés: “ Vajon milyen érzések lettek tirra?”

Batoritas:

“ Semmi baj. Nyugodtam sirjon. Ezzel sokan igy vagyunk.”

“Ebben a helyzetben én is gyakran elkeseredem.”

“Bizonyara csalddott volt, mikor meghallotta a kollégajarol ezt a hirt.

“ Fél a megszégyenitéstdl, hisz sok megalazast tapasztalt mar a munkahelyén.”

Orok tanacs, hogy kiilondsen ebben a kategériaban csak akkor tudok segiteni, amikor én

magam is kényelmesen vagyok az érzésekkel.

Tamogato

Mikdzben a tanacsado az egész folyamatban egy tudatos tdimogato jelenléttel, szandékkal
teszi a dolgat, vannak helyzetek, pillanatok, mikor Ggy latja, hogy az eldhivas, megkonnyités,
tovabblépés érdekében meg akarja tamogatni a kliens személyét. Ez lehet direkt, kozvetlen
neki sz016 tamogatas,

“Remekiil csinalja. Nagyon 6riilok, hogy volt batorsaga eljonni hozzam ezzel a helyzettel.”
,Ugy gondolom, hogy biiszke lehet magara, miutdn most mar kezd a megoldashoz
kozeledni.”

,Ismerem a szervezetiiket és egy komoly és Ont is felszabadité 1épés volt.”

“K6szondm. Ez nekem most nagy segitség.”

“ Fontos és mindenkinek sziikséges ez a dontés, amit meghozni késziil. «

Zaro gondolat:

Képzéseinken, mar az elsé nap utan sok résztvevében felerdsodik az elbizonytalanodas. Ez
természetes. Ahogy valaki egy hasonlattal él, azt hitte, hogy tudja a dolgat, de most mindent
gjra kell tanulnia, hogy ismét batran végezhesse a munkajat és egy ideig minden mozdulatara
figyelnie kell. Igen. igy lehet.

En magamtol tanultam meg Giszni gyerekkoromban a Balatonon. Felnétt koromban is éreztem
ennek hatranyat, mert pl. a helyes levegévétel és karcsapasok ritmusat nem gyakoroltam be.
Mikor egy tudatosabb és a gyakorlasban segit6 személy tanécsait is beépitettem, akkor az
elején sokkal bizonytalanabb voltam, mig egyszer csak észre nem vettem, hogy mennyivel
profibban tudok uszni. fgy vagyunk a tanacsadassal is. Sokan elbizonytalanodnak és felteszik
a kérdést, hogy “ artani tudnak-e” a masiknak? Batran merem leirni, hogy amennyiben a

szandék szintjén tisztak és biztosak vagyunk, amennyiben nem iranyitani, kioktatni, hibaztatni
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és biintetni, hanem segiteni akarjuk a masikat a korabban mar vazolt értékek és elvek mentén,
akkor a “ technikai “hidnyossagok hamar eltiinnek és épp a kliens folyamatos visszajelzése

lesz a legjobb mesteriink a tanulasban.

Tartozunk még annyival, hogy megosszunk némi informaciot az alaptudast nyujté személyrdl,
akit6l ez a szemlélet és elmélet ered. A modszer kidolgozoja John Heron, a dél-angliai Surrey
egyetem Emberi Lehetéségek Tanszékének alapitd-vezetdje volt a 70-s és 80-s években. A
modszert - anno - a londoni Orvosi Tovabbképzd Intézet szamara dolgozta ki a praktizalo és a
kliens tamogatoi beszélgetéseinek gyakorlasara. Azéta ez a modell a tanacsadoi és a
menedzsment képzések része lett. frasai, tanulményai és konyvei most mar mindenki szdméra

szabadon letolthetdk és elérhetdk az 6 hozzajarulasaval. ©

Szerény tanacsadas és a 3C

Edgar H Schein a szervezeti atalakulas, a kultira teremtés egyik legelismertebb
»guruja”, aki szintén a szerves fejlédés szemléletére épit. Ebben az alapallasban
természetesen kapcsolodik a mar emlitett Harvard-Stanford-MIT fejlesztési,

tanacsadoi megkozelitéséhez, amit én dialogikus tandcsaddsnak hivok.

Lényege, hogy a komplex helyzetekre nem lehet linearis folyamatokkal reagalni,
és ezért a tanacsadas folyamatdanak tancaban, melyet a kliens és a tanacsado
egylitt, kart-karba 6ltve jar, allandé visszacsatolasok kiegyenlitddésében sziiletik
meg az un. ,,next adaptive move”, azaz ,,a kovetkezd alkalmazhat6 1€pés”.
Szerény a tanacsadd, mert nem tudhatja pontosan, hogy milyen valaszokkal
tudja eldre segiteni a kliensét, ezért 6vakodik az eldirdi, és tajékoztatoi
felajanlasoktol, viszont kinyitja a teret onmagaban is és a kivancsisag vezérelte,

nem tudhatom biztosan attitiidjében a kérdés, tamogatas facilitativ eszkoztarat

hasznalja leginkabb.

8 http://www.human-inquiry.com
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Sokkal személyesebb, gondoskododbb, elkotelezettebb és kivancsisag vezérelt

nyitottsag jellemzi ezt a folyamatot.

Itt — Heronhoz hasonldan, ugy latja, hogy a felajanlasok itt-és — most terében a
valos kivancsisag nyitottsagaval haladunk lépésrol Iépésre a kovetkezd
alkalmazhato 1épéshez, ami nem egy eldre kigondolt megoldas, hanem a
személyesebb bels6 térben kibontakozo lehetdségek kozotti valasztas az itt €s

most tudatos jelenlétének terében.

A 3c jelolés kétszeresen fontos lehet.

Egyrészt Ervin Léaszl6’, evolucionista filozofus szerint az emberiség kollektiv
szinten most 1ép at az altala Holos-nak nevezett korszakba. Ezt megel6zte a még
benniink €16 mintazatokban felismerhet6 L0ogos, racio és realitas azonositasaban
jeleskedo korszak, melyet évezredekkel ezel6tt megel6zte az un. Theos (isteni
kinyilatkoztatasok és hierarchiat megtestesité kor, melyet még korabban
jellemzett az un. Mythos kora, amikor ember és természet szervesiilt,
szimbiotikus tudatban élt. A Holos, mint teljes egész koranak jellemzdje a
megndvekedett komplexitds, ami mas emberi viszonyulast kivan a megértés és
egylittmiikodés terén.

A c/komplexitas-0sszetettség megértéséhez és ennek terében életiink és
munkank iranyitasahoz sziikség van a helyes

c/kognici6 érdekében a c/kommunikaciora és c/konverzaciora és az igy

kialakulé community=kozosségre.

Schein a tanacsadoi alapallasban szintén megfogalmazza az 6 3c elvét:
kivancsisag (curiousity),

kedves torédés (caring),

7 Laszl6 Ervin, A harmadik évezred, Esélyek és Veszélyek, a Budapest Klub els6 jelentése, 1998. Uj Paradigma
kiado.
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kolesonos elkotelezddés (committment).

E 3 attitiid 6sszefonddasa mentén szandékunk - Isd. Hatos fogat - a kliens

szolgalata a lehetséges legjobban és hozzaértébben megvalasztott eszkoztarral.

EZ egy nagyon fontos és egyaltalan nem konny( belsé valtast feltételez. Ezt a

valtast megtenni képes személyt hivom én a dialogikus énnek.

irta: Ruzsa Agota Eva®

8 £n, Ruzsa Agota, 1988-ban a Surrey egyetem HPRG tanszékén és 1992-94-ben az MIT egyetemen, a Sloan

School of Management iskolaban tanulta a dialogust, és a scheini szemléletet. E tanulmanyok elinditottak egy uj

életpalyat és azota e modszerek is szamos szervezeti és szakmai kultiirkorben (vezet6képzés, tanacsado és
facilitator képzés, segitdi beszélgetések, onkéntes képzés, tanacsado fejlesztés, stb.) bevezetésre kertiltek. A
HPRG tanszék azota beolvadt az egyetem Management karanak tevékenységébe.
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