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1. AZ ELSO TALALKOZAS A KLIENSSEL

Tekintve, hogy a Csalad- és Karrier Pontokba beérkez6 kliensek a tarsadalom széles rétegeibél kerdl-
nek ki, els6 lépésként elengedhetetlen a kliensek sziikségleteinek felmérése. A sziikségletek megfele-
16 feltérképezésével hozzajarulhatunk a Csalad- és Karrier Pontok hatékony mikodéséhez, illetve ez-
altal a kliens szamara is a legmegfelelébb szolgaltatas nyujthaté.

A klienssel valo elsé talalkozas folyaman elsédleges cél az informacié gydljtése, majd értékelése. En-
nek alapjan felmérhetjik a kliens mentalhigiénés szolgaltatdsokra vonatkozé szikségleteit is.

A klienssel valo elsé talalkozas célja az, hogy minél tébb informaciét gyUjtsiink a kliens aktudlis szlk-
ségleteirdl, illetve tovabbi informaciét nyudjthat a késébb igénybe veheté szolgaltatasokrol. Lényeges,
hogy a felkinalt szolgaltatas 6sszhangban alljon a kliens igényeivel, életkoraval és hatterével. Az in-
formaciogyUjtés a helyzetbdl adédoan akar toébblépcsds is lehet.

Fontos tisztaban lennink a sajat kompetenciankkal, illetve a Csalad- és Karrier Pont altal nyujtott
szolgaltatasok hataraival, és amennyiben sziikséges, ugy mas ellaté intézményhez (példaul sziikség
esetén a csaladsegité szolgalathoz vagy a terlletileg illetékes pszichiatriai gondozéhoz) iranyithatjuk
a klienst.

A klienssel valé talalkozas soran udvariasan figyeljink a kliensre, fontos, hogy ne legytink tolakodoak,
kérdezzik meg, hogy miben tudunk segiteni! Beszéljink nyugodtan, legylnk készségesek és tirel-
mesek (attekintés: Pilling, 2008)!

A kovetkezokre kell torekedni:

. a masik személy tiszteletben tartasa,

. egyszer(, vilagos fogalmazasmad,

e  problémamegoldas esetén az el6nydk és hatranyok szambavétele,

. konkrét informacionyujtas (szikség esetén nézziink utana a pontos informaciénak),

. a sajat kompetenciahatarok ismerete.

e  Akovetkez8ket kerulni kell:

. ne szakitsuk félbe a kliens mondanivaldjat,

. ne itélkezzunk,

e ne adjunk kdzvetlen tanacsot,

. ne adjunk hamis igéreteket,

. ne probaljuk megoldani a kliens problémajéat, inkabb segitsiik abban, hogy 6 talalja
meg a szamara legmegfelelébb utat,

. ne sajnalkozzunk, s ne legyink leereszkedbek akkor sem, ha a kliens nehéz helyzet-
ben van,

. ne a kliens gyengeségeire koncentraljunk!

2. A KLIENSSEL VALO ELSO TALALKOZAS LEPESEI
2.1. Kapcsolatteremtés

Tisztelettel és hatteriknek megfeleléen kell megkdzeliteni a kézpontba érkezd klienseket. Elsé 1épés-
ben udvdzdljuk a klienst és mutatkozzunk be — bemutatkozaskor elegendd csak a neviinket monda-
nunk, a tisztséget nem kell. Kérdezziik meg, hogy miért érkezett a Csalad- és Karrier Pontba, mivel
kapcsolatban szeretne segitséget vagy informaciot kapni.

Ennek a fazisnak a célja a kapcsolat megalapozasa és a talalkozas okanak meghatarozasa.
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2.2. A biztonsagos és megfelel6 koriilmények megteremtése

A korulményekhez képest prébaljunk meg egy nyugodtabb helyet talalni, ahol a kliens rank, illetve mi
a kliensre tudunk figyelni! Tartsuk szem elétt, hogy nem tudhatjuk, mivel érkezett a kliens, és megle-
het, hogy olyasvalamiben szeretne segitséget vagy informaciét kapni, aminek a megosztasahoz biz-
tonsagos légkor sziikséges. Torekedjlunk tehat arra, hogy négyszemkdzt tudjunk beszélni a klienssel,
a folyosodn vagy a recepcion folytatott beszélgetések nem teremtenek megfeleld légkort az olykor bi-
zalmas informaciok megosztasahoz. A klienssel vald beszélgetés soran csukjuk be az ajtét, hogy ma-
sok ne hallhassak a beszélgetést! A beszélgetés megfelelé alakitdasahoz hozzatartozik az is, hogy
hellyel kindljuk a klienst, és vele szemben helyet foglalunk mi is. Ezzel kifejezzik azt is, hogy most ra
figyellink, és van idénk a mondanivaldjara. Amennyiben egy irdasztal vagy pult mégul beszélink a kili-
enssel, ugy a bizalmas légkdor megteremtése ellen hatunk.

A beszélgetés nemcsak a klienstél, hanem a beszélgetést vezetdtél is rahangolddast kdvetel, igy mie-
I6tt megkezdenénk a beszélgetést, tegyiik félre mas feladatainkat, hogy teljes mértékben a kliensre
tudjunk figyelni!

2.3. Kezdeti szakasz

A beszélgetést a konzultacié okanak meghatarozasaval kezdjik! Hogy minél pontosabb és szélesebb
korl képet kapjunk errdl, érdemes megfelel6 nyitdé kérdéssel kezdeniink a beszélgetést. A megfeleld
kérdés nyitott tipusu kérdés, igy tag lehetéséget ad a kliensnek a valaszadasra. Megfelel6 formaju nyi-
tokérdés példaul: ,Miben segithetek dnnek?”

Ezt kdveti a meghallgatas: figyelmesen hallgassuk végig a klienst, és ne szakitsuk félbe! Az ilyen jel-
legli beszélgetések soran gyakori probléma szokott lenni, hogy a segité szandéku fél tulsagosan ha-
mar félbeszakitja a klienst, aminek eredményeképp a kliens a mondanival6ja nagy részét nem tudja
elmondani. Szintén gyakori hiba, hogy a segit6 a kliens altal els6ként emlitett dolgot tulértékeli, hiszen
azt feltételezi, hogy az a probléma a legfontosabb, igy arra lecsapva igen gyorsan félbeszakitja 6t. Ho-
lott szamos olyan probléma is adédhat még, aminek az elmondasahoz idére van sziikség.

Amennyiben a kliens tdbb problémat is érint, ugy adhatunk egy révid attekintést, és felsorolhatjuk az
emlitett témakat, illetve egyfajta sorrendet is felallitunk, melyben kijeldljuk, hogyan fogunk végighalad-
ni az emlitett terlileteken. Ez a kliens szamara j6 visszajelzési lehetéség, masrészt azt is jelzi, hogy fi-
gyeluink ra és tudjuk kdvetni a mondanivaléjat.

2.4, Informaciogydijtés

Az informacidgyljtés szakaszanak célja, hogy az el6z6 szakaszban emlitett problémak részleteire
fény deruljon annak érdekében, hogy a megfeleld segitséget tudjuk felkinalni a kliens szamara.

Az informéciogydjtés harom terllete:

e  multra vonatkoz6 informaciok (el6zményi adatok),
e jelenre vonatkozé informaciék a kliensrdl, kérulményeirdl,
e  jovdre vonatkozd informaciok (tervek, a kivant valtozasok).

A részletek megismerésében segitséglinkre lehetnek az alabbi technikak:

Figyelmes meghallgatas: biztassuk a klienst arra, hogy mondja el részletesen a problémajat, mikoz-
ben aktivan hallgatjuk &t (az aktiv figyelem technikait lasd lejjebb)!

Megfeleld kérdezés: megfelel6 kérdésekkel elegendd szintli informaciéhoz juthatunk, ami segiti a ké-
sébbi déntéshozatal folyamatéat. A leghatékonyabb kérdezési stilus sordn a nyitott kérdések feldl hala-
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dunk a zart kérdések felé. (Nyitott kérdés: ,Miben tudok segiteni?”; félig nyitott kérdés: ,Kinek tlnt
még fel a kornyezetében a problémaja?”; zart kérdés: ,Gondolt mar arra, hogy munkat keressen?”)

Lényeges, hogy barmennyire is szeretnénk segiteni a kliensnek, nem szabad hitegetni 6t azzal, hogy
minden rendben van, hiszen ezzel azt érezhetné, hogy nem értjik meg a problémajat, ezért fontos,
hogy hiteles mondatokkal kommunikaljunk. Példaul: ,Nagyon nehéz lehet most Onnek.”, ,llyen hely-
zetben mindenki igy reagéalna.” stb.

Informativ lehet szamunkra, ha rakérdeziink a kliens el6zd segitségkeresési tapasztalataira: ,Kért mar
segitséget ezt megel6zéen ezzel a problémaval kapcsolatban? Ha igen, milyen eredménnyel zarult?
Ha nem, akkor miért nem?”

Az informacioégylijtés szakaszat rovid 6sszefoglalassal zarjuk, melyben réviden elmondjuk az addig
elhangzottakat. Amellett, hogy ez a technika tukrozi az odafigyeléslinket, egyben lehet6séget is teremt
a kliens szamara, hogy sziikség esetén pontositsa vagy kiegészitse az elmondottakat.

Ha a kliens tébb dologban is a kdzpont segitségét szeretné kérni, segithetiink neki azzal, hogy k6z6-
sen felallitunk egy prioritasi sorrendet. Segithetliink neki mérlegelni abban, hogy mi az a terilet, ami
azonnali intézkedést kivan és mi az, ami még varhat.

Az informaciogyljtés szakaszaban a kévetkez6 kérdésekre igyekezzlink valaszt kapni:

e  Személyes adatok (életkor, foglalkozas, csaladi allapot, kivel él a kliens egy haztartas-
ban, munkahely, szocialis kdrilmények tisztazasa).

. Els6sorban mi az, amiben segitséget szeretne kapni?

. Eddigi probalkozasok a segitségkérésre (korabbi szakvélemények).

. Milyen tamogato rendszer veszi korll (szllék, hazastars, barat, kollégak)?

. A nagyszilék szerepe a csalad életében (hol laknak, generacids fesziiltségek, tamoga-
tas mértéke részikrdl).

e  Aprobléma kialakulasaval kapcsolatos kériimények.

. Kulsé tényez6k, amelyek befolydsoljdk a csalad problémakezelését (tagabb csalad, in-
tézmények, anyagi nehézségek, szegényseég, diszkriminacio stb.).

e Akliens és a csalad elvarasai a segitséggel kapcsolatban.

e Jelent6sebb testi és pszichés betegségek a csaladban.

Amennyiben az informéciogyljtés szakaszaban a munka-csalad egyensuly konfliktusa vagy a tulzott
munkastressz rajzolodik ki, a szliikséges informaciok megszerzését a kdvetkez6 kérdések segithetik:

. Mennyire tdmogatja a csalad azt, hogy Ujra dolgozni kezd? (5 pontos skalan értékelve)

e Van-e barmi akadalya annak, hogy visszatérjen a munkaba (pl. kdrnyezeti vagy csaladi
kéralmény)?

. Mennyire tudja 6sszeegyeztetni az otthoni feladatokat a munkahelyiekkel?

A részletesebb informaciogyljtés érdekében kérdbiveket is hasznalhatunk, melyeket a kliens az ott-
honaban tolt ki és visszahozza kiértékelésre.

A kliens altal kitoltdtt kérd8ivek (célzott esetben, meghatarozott tertletre vonatkozdan, l.a melléklet-
ben):

. Munka-csalad konfliktus kérddiv

. Depresszio-kérd6iv: PHQ-9

. Alkoholizmus kérdéiv: CAGE

. Csaladi elégedettséget méré kérddiv: Kansaskérddiv
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2.5. Informacionyujtas és tervezés

Ennek a szakasznak a célja a kliens tajékoztatasa az igénybe vehetd szolgaltatasok formajardl, vagy
esetleg a tovabbkilldés és tovabbi segitségkérés lehetéségeirél. Lényeges meggydz&dnink arrdl,
hogy a kliens megfelel6 mértékben megértette az informaciokat, illetve fontos feltérképezni az egyutt-
mikodési szandékat is. EImondjuk, hogy miben tudunk segiteni, mit tudunk felajanlani.

Az informaciényujtas szakaszaban lényeges, hogy mindig pontos informaciokat kdzoljink a klienssel.
Hasznos lehet, ha kéznél van példaul azon intézmények listdja, ahova szikség esetén tovabbkildhet-
juk a klienst. A kliens szamara adjuk at a fogadé intézmény minden elérhetdéségét (név, cim, telefon-
szam, e-mail), illetve amennyiben van, ugy a kontakt vagy fogadé személy nevét is, akihez az intéz-
meényben fordulhat!

A tervezés és magyarazat szakaszat a kdvetkez6 technikak segithetik:

A kliens egyéni jellegzetességeinek megfeleld informacié atadasa: Iényeges szempont, hogy az alta-
lunk nyuijtott informacié mennyisége és milyensége illeszkedjen a kliens igényeihez, hatteréhez, isko-
lazottsagahoz.

Az informacié megértésének elésegitése: annak érdekében, hogy a kliens minél jobban megértse,
majd pedig elfogadja az altalunk felkinalt lehetéségeket, illetve az arra vonatkozé magyarazatot, koz-
érthetd nyelvezetet kell hasznalni. Ennek soran keruljuk az idegen szakkifejezéseket, vagy hasznaljuk
azok magyar megfelel6jét!

Amennyiben valamelyik, a kézpont altal nyudjtott mentalhigiénés szolgaltatast kivanja felajanlani a kili-
ens szamara, célszer( figyelni a megfelelé széhasznalatra. Sokak szamara nehéz elfogadni a lelki té-
nyez6k szerepét az egyes nehézségek kialakulasaban illetve fennmaradasaban, igy az ,idegi, lelki,
pszichés” kifejezések ellenérzést valthatnak ki. Javasolt inkabb ezek helyett a ,stressz, feszultség,
nehézség, megterhelés” kifejezések hasznalata, melyek elésegithetik a megfelelé egylittmikodést.

Az informaciok leirasa: amennyiben szeretnénk, hogy egyes informacidkat megjegyezzen a kliens,
ugy a legjobb, ha azokat leirjuk szamara (pl. a kdvetkezd talalkozas idépontja, annak az intézménynek
a neve és elérhetdsége, ahova tovabbitjuk, informéaciés weboldalak cimei).

Az egyuttmikddés elésegitése: a kliens egyuttmikodését ugy tudjuk leginkabb fokozni, ha a javasla-
tainkat magyarazattal tdmasztjuk ala. Az, aki megérti, hogy miért kell megtennie valamit, sokkal na-
gyobb valészinliséggel fog egylttmikddni, mint az, aki nem érti, hogy miért kell valamit megtennie.

A megfeleld egyuttmlkddés zaloga lehet a kliens el6z8 tapasztalatainak megismerése. Ha olyan szol-
galtatast vagy mddszert javasolunk a kliensnek, amit mar kordbban sikertelenul vagy rossz tapaszta-
lattal hasznalt, csekély lesz az egylttmikddés valdszinlisége. Ezért mindenképpen kérdezziink ra a
korabbi megoldasi prébalkozasokra.

Ha lehet8ség van ra, kinaljunk fel valasztasi lehetéségeket a kliens szdmara! Ismertessik az alterna-
tivakat a klienssel, majd biztassuk arra, hogy maga valassza ki azok kdziil a szamara megfelel6t! A
kliens aktiv bevonasaval nagyobb foku elkdtelez6dés érhetd el. A kliens egyuttmikddése azaltal is fo-
kozhatd, ha nem utasitjuk, hanem javaslatokat fogalmazunk meg szamara.

2.6. A talalkozas lezarasa

E végsé szakasz célja a legfontosabb informéciok 6sszefoglalasa, a tovabbi teend6k meghatarozasa,
illetve az egyuttmikodés ellenbrzése. A talalkozast célszerli egy rovid 6sszefoglaloval zarni arrol,
hogy mik voltak a beszélgetés fébb pontjai. Ezen a ponton a kliens felteheti azokat a kérdéseit, me-
lyekre esetleg addig nem kertilt sor.
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Hatarozzuk meg a kdvetkez6 1épéseket és teendbket! Tegylk egyértelmiivé, hogy a talalkozé utan mi-
lyen teend@i vannak a kliensnek! Amennyiben szamunkra adédik teend6 (pl. idépont egyeztetése egy
kollégaval, a fogadd intézmény elérhetéségének beszerzése), tajékoztassuk arrél a klienst, hogyan
fog ezekrdl értesilnil

.Biztonsagi hald” kifeszitése: Ha sziikséges, tajékoztassuk a klienst arrél, hogy sziikség esetén ho-
gyan tud kapcsolatba Iépni veliink, illetve mas ellaté/segité szervezetekkel!

A talalkozo lezarasa soran kérdezzink ra, hogy a kliens egyetért-e azzal, amit megbeszéltink, illetve
van-e egyéb kérdése!

Lényeges a kliens jelenlegi allapotanak a felmérése, illetve azon éllapotok felismerése, amelyek
azonnali beavatkozast igényelnek (ezek az allapotok nem egyeztetheték dssze a projekt keretein belll
nyujtott mentalhigiénés szolgaltatdsokkal, mivel mas szintl ellatést igényelnek). llyen allapotok lehet-
nek:

o  kifejezett depresszio,

. sulyos krizisallapot, 6ngyilkossagi veszélyeztetettség,
e  sulyos pszichiatriai korkép,

. alkohol- vagy droghasznalat,

3 csaladon belili erészak stb.

Az aktiv figyelem kifejezésére ajanlott médszerek

Annak kifejezésére, hogy a beszélgetés soran figyeliink a masikra, szamos technika létezik. Ezek egy
része a testbeszédhez kothetd, ilyen példaul a szemkontaktus felvétele és optimalis tartasa, illetve a
bologatas vagy a figyelmet kifejezé hangok: ,,ihim”, ,értem”.

Figyelminket ugyanakkor verbalis uton is kifejezhetjik a masik fél szamara:

. Parafrazisok: a kliens egy-egy mondatanak atfogalmazasa, mas szavakkal torténd el-
ismétlése (megallapitas vagy kérdés formajaban).

Példa:

o  Kliens: Prébaltam én mar tébbszér munkat keresni, de nem ment.
Beszélgetést vezetd: Ezek szerint az eddigi kisérletei nem valtak be.
(Vagy: Tehat mar tul van néhany prébalkozason?)

. Erzelmi visszatiikrozés: a kliens mondandéjaban rejlé, de altala ki nem mondott ér-
zelmek visszatukrézése.

Példa:

o Kliens: Eleinte még tetszett, hogy otthon vagyok, és kizarélag a csalddommal t6-
r6dok. De most mar inkabb unalmas az otthoni munka. Mindig ugyanazt csina-
lom: f6z6k, mosok, takaritok. Kézben meg mindenki rohan. Ha hazajoén a férjem,
akkor még van valami elintéznivaldja, a gyerekek ha megjonnek, akkor vagy leul-
nek tv-t nézni, vagy leckét irnak, nincs idejuk velem lenni. Kezdek beletérédni ab-
ba, hogy szinte tudomast sem vesznek rélam, csak kiszolgalom 6Sket.

o  Beszélgetést vezets: Ugy tiinik, hogy rosszul esik, hogy nem figyelnek oda elég-
gé onre a csaladtagjai.

. Normalizalas: annak a megerdsitése, hogy a kliens altal elmondottak természetesek,
az adott helyzetben normalisnak tekinthetd reakciok.
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Példa:

o  Kiliens: A fiam mar megint nem szélt, hogy késdbb jon haza, s ugy felhiztam ma-
gam, hogy féldhéz vagtam a telefonomat.

o  Beszélgetést vezetd: llyen helyzetben igen gyakori (vagy: normalis jelenség),
hogy az ember indulatos lesz. (Természetesen nem azt normalizaljuk, hogy elfo-
gadhato a telefon foldh6z vagasa, hanem az indulatossagot értjik meg.)

. Bels6 6sszefoglalas: a kliens hosszabb mondandéjanak sajat szavakkal torténd rovid
Osszefoglalasa.

Osszefoglal6 vélemény

Az elsé interjut végz6é szakember rovid dsszefoglalasa a kliens problémajardl, javaslattétel a tovabbi
Iépésekre, illetve intervenciokra vonatkozoan (pl. a Csalad- és Karrier Pont altal nyujtott szolgaltatasok
igénybevétele, tovabbiranyitas mas ellaté intézményhez).

Az elsé talalkozas lehetséges kimenetelei a megszerzett informacioé alapjan:

a. Javaslattétel valamely mentalhigiénés szolgaltatas (egyéni konzultacid, csoportos tré-
ning, szilécsoport) igénybevételére.

. Egyéni tanacsadas a kdvetkez6 helyzetekben javasolt:

o  Hakoérulirt problémardl, akar egyéni problémarsl van sz6, amelynek kevés kap-
csolati vonatkozasa van (pl. egyéni betegségek miatti deficitallapotok, valas utani
helyzet).

o  Munka—csalad konfliktusok esetében, ha a hazastars/csaladtag nem vonhato be.

. Mentalhigiénés tréning néknek a kdvetkezd helyzetekben javasolt:

Olyan helyzetekben, amikor a csoportos munka hatékonyabb lehet, mint az egyéni tanacs-
adas: ilyen a készségfejlesztés (pl. munka—csalad konfliktusok kezelése, stresszkezelés, a
kommunikacios készségek és az asszertivitas fejlesztése).

. Szulécsoport a kdvetkezé helyzetekben javasolt:

Ha a hozott probléma hatterében jelentds a csaladi (szul6i) kapcsolati zavar, gyakoriak ha-
zastarsi konfliktusok, munka—csalad konfliktusok, jelentések a csaladon bellli fesziltségek.

A gyermek nevelésével-gondozasaval kapcsolatos nehézségek esetén.

b. Nem sikerilt elegendd informaciot gydjteni a sziikségletek felmérésére, ezért masodik
talalkozas szikséges.

c. Akliensnek munkatgyekkel kapcsolatos (pl. munkakeresés, dnéletrajziras) tajékozta-
tas és segitség sziikséges.

d. Akliens tovabbiranyitasa egyéb szervezetekhez (pl. terileti pszichiatriai gondozé inté-
zet, csaladsegitd szolgalat, pedagdgiai szakszolgalat).

A projekt keretén belll nyujtott mentalhigiénés szolgaltatas igénybevételének alkalmassagi minimum-
feltételei

Ahhoz, hogy a kliens szamara felajanljuk a mentalhigiénés szolgaltatasok egyikét, bizonyos alapvetd
feltételeknek sziikséges megfelelnie. A minimumfeltételek megléte nélkil a kliens szamara nem bizto-
sithatd, hogy a szolgaltatas szdmara megfeleld lenne.

A mentalhigiénés szolgaltatasok igénybevételéhez sziikséges minimumfeltételek a kovetkezdk:
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. A sajat probléma adekvat felismerése.

e  Belsd motivacio és felel6sségvallalas a valtozas iranyaban. Egy felosztas szerint a kli-
ens lehet latogatd” (azaz csak ellatogat a tanacsadasra, de nem akar igazan tdbbet),
.panaszos” (azaz panaszkodni akar, és meghallgatast keres csupan, de valtoztatni
még nem akar) és ,vev§” (aki valtoztatni akar, ,megveszi’ a tanacsadoé tudasat). — Cél
az, hogy a kliens minél hamarabb a ,vev§” allapotaba kerdljon.

. Megfeleld szintli kommunikacids készség.

Felhasznalt irodalom:

1. Pilling J. (2008). Orvosi kommunikacié. Medicina, Budapest.
2. World Health Organization (2011). Psychological first aid. WHO, Geneva.
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