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Dokumentum-osszefoglalé

Ez a képzési segédanyag a szinvonalasabb kozszolgaltatasok nyujtasa érdekében az
Onkorményzati alkalmazottak kapacitasépitését célz6 COMPETENCE (Capacity building of
eMployees of municiPalities for betTEr provisioN of public sErvices) projekt keretében
késziilt.

A képzési segédanyag Referenciaanyag.
R Ez a dokumentum gyakorlati emlékeztetdiil szolgal az
tigyfélkapcsolati feladatkoroket ellatd koztisztviselok
szamara, tobbek kozott az ligyfelekkel folytatott szobeli
kommunikécidhoz kapcsolddo bevalt gyakorlatokat

ismertetve.

Célkozonség Ugyfélkapcsolati feladatkoroket ellato koztisztvisel6k
(szervezeti egységtol fiiggetleniil)

Tervezett felhasznalas Onall6 tanulas

A Onkormanyzati alkalmazottak mindennapi munkajuk soran
Onalldan elolvashatjak és alkalmazhatjak a tartalmat.

Az onkormanyzati sajatossagokat figyelembe vevo helyi
nyelvi valtozatot kézikdnyvként hasznalhatja minden
koztisztviseld, az jjonnan érkezd kollégakat is beleértve.

A fobb lizenetek vizualis formaban is sokszorosithatok, és az
onkormanyzati hivatalok nyilvanos tereiben kifiiggeszthetdk.
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BEVEZETES

A kommunikacié az egyik legalapvetobb emberi készség. Nincs olyan tarsas kapcsolat, amely
nem foglalnd magaban a kommunikacié valamilyen forméjat; e kapcsolatok a kommunikécio
utjan jonnek létre és formalodnak.

A koztisztviseldk és az allampolgarok kozott zajlo kommunikacié — és ebbdl kovetkezéen a
koztisztviselok kommunikacids készségei — kiilondsen fontos szerepet jatszik a kolcsonds
kapcsolatoknak, a koztisztviselok legitimitdsanak, valamint az allampolgarok ¢és a
koztisztviselok kozotti bizalmi kapesolatnak a megteremtésében.

A kozszolgélati eljardsok egész soranak sikere fligg attol, hogy az allampolgarok hajlandoak-e
betartani az eljarasok szabalyait és tiszteletben tartani a dontéseket, mivel meg vannak
gyOzddve afeldl, hogy azok az allampolgarok és a koztisztviseldk altal vallott kozos értékeken
alapulnak, ¢s attol, hogy az allampolgarok meg vannak-e gy6zodve afeldl, hogy a
koztisztviselok az 6 érdekiikben végzik munkajukat.

Emiatt a kommunikacios készségek rendkiviil fontos szerepet jatszanak kozszolgalati
feladatok sikeres elvégzésében. A koztisztviseloknek ezért tisztaban kell lenniiik e
készségek fontossagaval, és folyamatosan nyomon kell kovetniiik, javitaniuk kell azokat.

ELSO BENYOMAS

Ha On iigyfélkapcsolati feladatkdroket ellatd koztisztvisel6ként dolgozik, az dllampolgarokban
igen rovid id§ alatt alakul ki Onrél az elsé benyomas az On megjelenése, testbeszéde, ruhazata,
arckifejezése, hanglejtése, tovabba kommunikécidjanak egyéb elemei alapjan.

Ez az elsé benyomas nagy mértékben befolyasolja majd az Onbe vetett bizalom kialakulasat, a
kommunikacié tovabbi irdnyat, azt, hogy az allampolgdr mennyire lesz majd hajlandd
egyiittmiikddni Onnel — és végsd soron azt is meghatarozza, hogy altalanossagban mit gondol a
kozszolgalatrol. Sok esetben az Onnel folytatott elsd kapcsolatfelvétel lesz az egyetlen lehetéség az
allampolgar szamara, hogy benyomés alakuljon ki benne Onrél és az Ont alkalmazé szervezetrdl.

Els6 benyomast tenni csak egyszer lehet.

MOSOLYOGJON!

Az elsé benyomés kialakuldsara semmi nincs olyan pozitiv hatdssal, mint a mosoly. Ha On
6szintén, kedvesen mosolyog, akkor a masik fél tigy érzi majd, hogy On baratsagos, nyilt és dszinte
— ami a bizalom megteremtésének az elsé 1épése. Természetesen figyelembe kell venni a
megbeszélés kontextusat is, és iigyelnie kell arra is, hogy a masik fél ne értse félre az On mosolyat.

reminder_0717_HU_BB.
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UDVOZOLJE AZ UGYFELET, ES MUTATKOZZON BE!
A beszélgetés elején mindig idvozolje az ligyfelet: mondja ki a nevét, és mutatkozzon be.

Az tigyfelet mindig magazza, és a vezetékneve utan sziikséges esetén hasznalja a megfeleld
megszolitast, pl. ,,ur”. Ezzel kifejezésre juttatja, hogy tiszteli 6t, ami a bizalom kialakitasdhoz
sziikséges.

»JO napot, Kovdacs ur! Anna vagyok, varos munkatarsa.”

FOGJON KEZET!
Nyugodtan fogjon kezet az tigyféllel, ha az aktudlis jarvanyligyi szabalyok ezt megengedik, igy
baratsagosan nyilvanul meg. Hagyja, hogy az allampolgar kezdeményezze a kézfogast. A
kézfogas soran tartsa fiiggdlegesen a tenyerét, €s a kézfogas erdsségét a polgar kézfogasanak
erdsségéhez igazitsa.

A LEHETO LEGHAMARABB ISMERTESSE A FO TEMAT!
Probélja a leheté leghamarabb megemliteni a beszélgetés targyat. igy el tudja oszlatni az
allampolgér esetleges kételyeit, és a megfeleld irdnyba tudja terelni a beszélgetést.

NEZZEN AZ UGYFEL SZEMEBE!
A beszélgetés soran ne nézzen félre, hanem nézzen beszélgetOpartnere szemébe. Idonkeént
szakitsa meg a szemkontaktust, €s nézzen masfelé, kiilonben agressziv benyomast kelthet.

VEGYEN FEL EGYENES TESTTARTAST!
Mindig egyenes hattal {iljon vagy alljon, amikor az allampolgarral beszél. A gornyedt testtartas
onbizalomhianyt, érdektelenséget vagy motivalatlansagot sugallhat.

MEGJELENESE LEGYEN RENDEZETT!
A rendezett megjelenés €s a ruhdzat megvalasztasa hatdssal lehet arra, hogy az allampolgarban
milyen benyomasa alakul ki, amikor eldszor talalkozik Onnel.

Lehetdség szerint probalja keriilni a nem megfeleld feliratokkal, illetve értékrendet, politikai
vagy mas nézeteket tiikkrozo feliratokkal ellatott ruhadarabokat. Az ilyen ruhazat — ahogy a
hanyag 0ltozet is — sziikségteleniil elterelheti a figyelmet a beszélgetés targyarol.

Javasoljuk, hogy olyan ruhazatot viseljen, amelyben kényelmesen érzi magat, és amely
megfelel a munkahelyének.

BESZELGETES

TEGYE
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Emlékezzen az allampolgar nevére!
Probaljon meg visszaemlékezni a masik fél nevére, és amikor beszél hozza, haszndlja a nevét.
Ezzel mar az interakci6 legels6 szakaszaban kifejezésre juttatja, hogy fontosnak tartja az tigyet.

Figyeljen aktivan!

Figyeljen és gondosan kdvesse nyomon, hogy a masik személy mit mond és érez. {gy kimutathatja,
hogy torodik a problémajaval, és konnyebben elnyerheti a bizalmat. Figyelmét mutassa ki
bolintassal, vagy azzal, hogy idonként visszakérdez vagy atfogalmazza, amit a masik fél mondott.

Talaljon kozos pontokat!
A leheté leghamarabb probéljon talalni kozos pontot, vagy valamit, amiben egyetértenek. gy
konnyebben lebonthatdk a személyek kozotti akadalyok.

Tartson tavolsagot!

A beszélgetés kozben ne sértse meg a masik ember személyes zondjat; ne okozzon ezzel
kellemetlen érzést. Tartson legalabb egy méter tavolsagot, és keriilje a fizikai érintkezést,
kivéve, ha azt a masik fél teszi. Ne nyuljon hozza a masik fél tulajdonat képezo targyakhoz,
feleslegesen ne hajoljon at folottiik.

Adjon magyarazatot és kezdeményezzen!

T4jékoztassa az allampolgart arr6l, hogy az ligyével vagy kérelmével kapcsolatos eljaras a
tovabbiakban hogyan alakul. Gy6zddjon meg afeldl, hogy a megfeleld szervezeti egységhez
kiildi tovabb, hogy a jovében tovabbi informaciokat kaphasson az tigyével kapcsolatban. Ne
feledkezzen meg arrdl, hogy sok allampolgdr nem ismeri az Onkorményzaton beliili
hataskormegosztast €s a hivatalos eljarasokat.

Adjon pozitiv visszajelzést!
Adjon pozitiv visszajelzést, ha az allampolgar konstruktivan 1€p fel. Ezzel batoritja 6t arra, hogy
tovabbra is a jo iranyban haladjon.

Kérem, koszonom, tessék, sajnalom
Mindig hasznélja a négy vardzsszot: kérem, kdszonom, tessék, sajndlom. Ezek az udvariassag
¢és szakmai hozzaértés jelei, amelyekkel kivivhatja az allampolgérok tiszteletét.

A megbeszélés végeztével mindig kiszonje meg a mdsik félnek a beszélgetést és az Onre
szant idot.

Benvenuto, Welcome, Willkommen

Ha besz¢li a kiilfoldi tigyfél anyanyelvét, nyugodtan idvozolje 6t azon a nyelven. Tartsa szem
elott, hogy a kiilfoldiek jellemzden nem ismerik a helyi torvényeket és rendeleteket. Ismertesse
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veliik az iigyiikkel kapcsolatos fontos tényeket. Ha On nem beszél idegen nyelvet, nyugodtan
kérjen segitséget egy kollégajatol.

NE TEGYE

Nem az én dolgom.

Ismert jelenség, hogy azok az allampolgéarok, akik nem tudjdk, hogyan oldjdk meg
problémajukat, sok esetben ahhoz a tisztviselohéz fordulnak, akivel eldszor talalkoznak. Nem
jo gyakorlat, ha a tisztviseld ilyenkor azt feleli, hogy ,,ez nem az én dolgom”, és lezarja a
beszélgetést. Ha On ilyen helyzetbe keriil, probélja elmagyarazni az allampolgarnak, hogy
miért nem tud segiteni neki, és kiildje tovabb ahhoz az intézményhez, amelynek feladatkorébe
tartozik az adott probléma megoldasa. Nagyon fontos az is, hogy ne kezdje el megvitatni vele
a problémat, illetve ne adjon tandcsokat, mivel ebbdl felesleges konfliktus adddhat.

Nem tudom.

Esetenként eléfordul, hogy On nem tud vélaszolni egy allampolgar kérdésére, annak ellenére
sem, hogy a probléma az On szervezeti egységének hatdskorébe tartozik. Ilyenkor soha ne
mondja azt, hogy ,,Nem tudom”, ehelyett k6zdlje azt, hogy a valaszadas el6tt még konzultal a
kollégaival. Taldlja meg a valaszt, és mindenképpen kozolje az allampolgarral.

Ne tegyen olyan igéreteket, amelyeket nem tud betartani!

A be nem tartott igéret komolytalansadgot, hazugsagot és csalast sugall, és semmiképpen nem
szolgilhatja a bizalmi kapcsolat kiépiilését és az On kompetencidjaba vetett bizalom
kialakulasat. Ilyen igéretekhez helyett inkabb jelezze, hogy nem feltétleniil tudja majd pozitivan
megoldani az tligyet, €s ennek az okait is k6zolje egyértelmiien.

Ne itélkezzen!

Senki sem szereti, ha kritizaljak a viselkedését. Az emberek ilyenkor hajlamosak elutasitani a
biralatot, ahelyett, hogy a kritizalt viselkedésen valtoztatnanak, akkor is, ha a kritika objektiv
és realis. Ha On befolyasolni szeretné egy mésik személy viselkedését, javasoljuk, hogy inkabb
az ellenkez6 viselkedésforma eldnyeire hivja fel a figyelmet.

ere s

crer

érzékeli, hogy On , feliilré1” szolitja meg, akkor adott esetben megalazva érzi magat. Ez végso
soron sziikségtelen ellenallast valthat ki, akkor is, ha On jogszeriien és helyesen jar el.

A HIVATALBAN

Jo6 napot, holgyem/uram! Miben segithetek?

reminder_0717_HU_BB.
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Azok az allampolgarok, akik eldszor jarnak onkormanyzati hivatalban, jellemzden segitséget
kérnek. Van, hogy csak tandcsot vagy tdjékoztatast szeretnének kérni. Az allampolgarok
elvarjak a megbecsiilést, a tiszteletet és a segitséget — és mindez jar is nekik.

On koszonjon eloszor!
Amikor az allampolgar belép az irodaba, On iidvozolje 6t elészor, és ajanlja fel a segitséget. Igy az
allampolgar nyugodtabb lesz, és magabiztosabban, jobban el tudja magyarazni, hogy miért jott.

»JO napot, uram! Miben segithetiink?”

Allva beszélgessen!

Minden olyan esetben, amikor a ,,pult fol6tt” zajlik a beszélgetés, és az allampolgarnak kérése
van, vagy a beszélgetés nem csupin néhdny mondatbél all, alljon fel. Ha On iilve marad,
mikdzben az ligyfél all, azzal azt sugallja, hogy nem érdekli a mondanddja, vagy hogy nem
motivalt arra, hogy segitsen.

Hallgassa meg az allampolgart!
Mindenekel6tt adjon lehetdséget az adllampolgarnak, hogy elmondhassa, mit szeretne. Ezutan
kérjen tovabbi pontositast, ha sziikséges.

Adjon tajékoztatast és magyarazatot!

T4jékoztassa az allampolgart arrdl, hogy mely iigyek tartoznak az On szervezeti egységének a
hataskorébe. Adjon neki tajékoztatast arrdl, hogy kérésével kapcsolatos eljarasnak mi a menete
és mennyi 1d6t vesz igénybe. Ezzel segit eloszlatni a kétségeit, €s felkésziilni a tovabbiakra.
Ha az allampolgart at kell irdnyitani egy masik szervezeti egységhez vagy kollégahoz, azt
haladéktalanul tegye meg. Ha a szoban forg6 kolléga atmenetileg nem elérhetd, mindenképpen
tajékoztassa az allampolgart arrol, hogy eldrelathatélag mennyit kell varakoznia. Tajékoztassa
arrol, hol varakozhat, vagy ajanlja fel, hogy telefonon értesitik az idépontrol.

Adjon visszajelzést!

Minden esetben tajékoztassa az allampolgart arrdl, hogy milyen 1épéseket tettek a

kérése vagy megkeresése kapcsan.

Ne Keriilje ki a feladatot!

Lehetdség szerint ne kérje az allampolgart arra, hogy egy masik napon j6jj6n be vagy telefonaljon,
hogy megkapja a kért informaciot vagy hogy megtegye a bejelentését. Nem ismerhetjiik az
allampolgar életkdriilményeit, és azt sem tudhatjuk, hogy késébb modjaban all-e bemenni vagy
telefonalni. A probléma ilyenkor egyszertien csak atkeriil valaki méshoz, és az allampolgar nem
kapja meg a szolgaltatast. Tegyen meg mindent annak érdekében, hogy az allampolgar azonnal
megkaphassa a kért informaciot, vagy hogy azonnal megtehesse bejelentését.
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Ne hasznaljon specialis szakkifejezéseket!

Ne hasznaljon szakzsargont €s olyan szakkifejezéseket vagy roviditéseket, amelyeket az
allampolgar valdszinlileg nem ért. Feltehetdleg nem tudja, hogy ezek melyik szervezeti
egységet vagy dokumentumot jelolik, tehat ne zavarja 6ssze azzal, hogy olyan szavakat és
nyelvezetet hasznal, amelyet csak a koztisztviselOk ismernek.

TELEFONOS BESZELGETES

Hang és beszédmod

Tartsa szem elétt, hogy az On altal hasznalt hang és beszédmodd alapjan adott esetben
kovetkeztetni lehet arra, hogy On mit érez és milyennek latja az allampolgéart. A csendes és
monoton hang azt jelzi, hogy Ont nem érdekli a munkaja. Ha felemeli a hangjat, az
agresszivitast, idegességet és az allampolgar iranti tisztelet hidnyat jelzi.

Osszpontositson a beszélgetésre!

Miel6tt felveszi a telefont, hagyja abba, amit éppen csindl, és koncentraljon csak a hivasra. A
hangja és a beszédmodja elarulja, ha masra figyel kozben. Probalja a lehetd leghamarabb
felvenni a telefont.

Mutatkozzon be!
Mutatkozzon be; adja meg a nevét, és nevezze meg szervezeti egységét:

” varos, részleg. Anna vagyok. Miben segithetek?”

Mondjon koszonetet!

A beszélgetést mindig igy zarja: ,,Koszonom a hivasat”.

AZ ELEGEDETLEN ALLAMPOLGAR

Figyeljen és jegyzeteljen!

Adjon lehetdséget és elegendd 1d6t az allampolgarnak arra, hogy elmondhassa, amit szeretne.
Ne szakitsa félbe, ha konkrét ok nélkiil a nemtetszését fejezi ki. A fontosabb pontokat jegyezze
le, igy nem fogja elfelejteni azokat.

Ismételje el a fontos informaciokat!
Ismételje el a panasz legfontosabb pontjait. Ezzel kimutatja az allampolgéar felé, hogy
figyelmesen meghallgatta, és megértette, amit mondott.

Maradjon nyugodt!

A beszélgetés alatt 6rizze meg a nyugalmat. Lassan, érthetden beszéljen, €s ne emelje fel a
hangjat. Az On nyugalma az allampolgarra is 4tragad.
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Probalja mas szemszogb6l nézni a kérdést!
Probalja meg az elégedetlen allampolgar szemszogébél nézni a dolgokat. igy objektivebben
latja majd a problémat, és konnyebben taladl megoldast.

A lehet6 leghamarabb adjon valaszt!

Probaljon a lehetd leghamarabb reagalni az allampolgar panaszaira. Az allampolgéar annal
elégedetlenebb lesz, minél tobbet kell varnia a valaszra.

Kérjen elnézést!

Ha minden kétséget kizarva megallapitotta, hogy valdoban hiba tortént, és az allampolgar
elégedetlensége jogos, kérjen elnézést. Sok esetben mar a bocsanatkérés is képes ellensulyozni
az allampolgar altal sérelmezett tapasztalatokat.

Tegye lehet6vé a visszavonulast!

Ha az allampolgar r4jon, hogy 6 tévedett, adjon neki lehetdséget arra, hogy a beszélgetést
méltosaggal fejezhesse be, és kelljen szégyellnie magat.

AMIKOR A HELYZET ESZKALALODIK

Maradjon nyugodt!
Prébalja megérizni a nyugalmat. Ne feledje: az On érzelmi allapota attevédhet az interakcidoban
részt vevo masik félre. Lassan, érthetden, nyugodtan beszéljen, és ne emelje fel a hangjat.

Legyen tudataban a testbeszédének!
Legyen tudatdban a testbeszéde fontossaganak. Minél nagyobb stresszt tapasztal a masik fél,
anndl kevésbé hallja, amit On mond, és annal erésebben reagél az On testbeszédére.

Lassitsa le és finomitsa a teste mozgasat. Keriilje a tOlzott gesztikuldlast, a hirtelen
mozdulatokat. Ne mutogasson, és ne hadonasszon az ujjaval. Vegyen fel olyan testhelyzetet,
amelyet a masik fél nem észlelt fenyegetonek: a karja legyen laza, €s ne szoritsa dssze az 6klét.

Ismerje fel az érzelmeket!

Kisérje figyelemmel a masik fél testbeszédét, és hallgassa meg, amit mond. gy felismeri az
érzéseit, ¢és megfeleld megkdzelitést tud alkalmazni. Stresszhelyzetben az ember viselkedésére
dontd hatassal vannak az érzelmek.

Mutassa ki a tiszteletét!

Mindig banjon tisztelettel banjon a masik féllel. Tiszteletét a lehetd leghamarabb mutassa ki.
Ha a masik fél fenyegetve vagy megaldzva érzi magit, de a tisztelet jeleit latja Ondn, akkor
enyhiilhet félelme és szorongasa, és csdkkenhet az Onnel szembeni agresszid valoszintisége.

reminder_0717_HU_BB.
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Tartsa tiszteletben a masik ember személyes terét!

Tartsa a lehetd legnagyobb tavolsagot. Ha nem sziikséges, ne érintse meg a masik személyt
vagy annak személyes targyait. Igy On nagyobb biztonsagban van, ugyanakkor a tiszteletét is
kifejezésre tudja juttatni, amivel csokkentheti a masik fél szorongésat és agresszivitasat.

Semleges szemkontaktust tartson fenn!

Tartson fenn semleges szemkontaktust. Ha nem néz a masik fél szemébe, az a félelem és
érdektelenség jeleként értelmezhetd. Ezzel szemben ha tilsdgosan intenziven néz a masik fél
szemébe, az adott esetben fenyegetésként értelmezhetd €s agressziot valthat ki.

Kozolje elére, hogy mit fog tenni!
Miel6tt olyasmit tenne, amit a masik személy esetleg fenyegetésnek foghat fel, kozolje elore,
¢s magyarazza el, hogy miért teszi.

Hagyja beszélni a masik felet!

Adjon lehetdséget az allampolgarnak, hogy beszéljen, és — ha a helyzet megengedi — elegend6
1d6t, hogy eldadhassa mondandoéjat. Eléfordul, hogy az allampolgar csak azt szeretné, hogy
elmondhassa, 6 hogy latja az ligyet, ¢s meghallgassak ot.

Rovid, egyértelmiit mondatokban beszéljen!
Rovid, egyértelmii mondatokban beszéljen. Ha valaki a stressz €s az érzelmek erds hatasa alatt
all, akkor kevésbé érti, amit a masik ember mond neki.

Lassitsa a tempot, és iktasson be csondet!

Ha van ra lehetdség, lassitsa le az események tempéjat, és iktasson be csondet. Igy a masik
félnek lehetdsége nyilik arra, hogy megnyugodjon, a negativ érzelmek hatdsa pedig enyhiilhet.
fgy Onnek jobb esélye van arra, hogy az esetleges eszkalacio el6tt segitséget kapjon.

Hagyjon idét a dontésekre!

Amikor a masik fél jelenlétében utasitdsokat fogalmaz meg, adjon elegendd iddt a
gondolkodasra, hogy az érintett jobban megértse a hallottakat. A stressz hatdsara romlanak a
kognitiv képességek, a sietség pedig megemeli a stressz-szintet.

" Bz a szdveg a kovetkezd dokumentum alapjan késziilt: Communication Reminder for the police officers
(Doljanin, M. (2022), kiado: Split-Dalmatia County, Security Committee).
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A COMPETENCE projekt Izland, Liechtenstein és Norvégia tamogatasaval valosult meg az
Europai Gazdasagi Térség és a Norvégia Regionalis Egyiittmiikodési Alapon (EEA and
Norway Grants Fund for Regional Cooperation) keresztiil.
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Liechtenstein Norway

Norway grants grants
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