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A munkatarsak nagy befolydssal lehetnek az
onkéntesekre. Az onkéntesek megérzik, ha a
szervezet munkatarsai csak kényszerbél tiirik
meg Gket, ezért ahol nem kivanatosak, ott igye-
keznek nem jelen lenni. Viszont kis eréfeszités-
sel nagyon kellemessé tehetjitk az énkéntesek
ittlétét (egy kis koszonettel, ajandékkal, a helyi
Ujsdgban megjelend cikkel, egy meghivassal
vagy barati beszélgetéssel); az onkéntesek érez-
hetik, hogy tartoznak valahovd, hogy értékelik
és tisztelik Oket, otthonosan érezhetik magu-
kat. Ezért fontos, hogy munkatarsaink poziti-
van dlljanak hozzd a nemzetkozi 6nkéntesek
fogadasahoz.

Fontos, hogy a projektbe bevont minden sze-
repld ismerje az onkéntes szolgalat kereteit: a
szervezet miért vesz ebben részt és kinek mi a
szerepe.

e Vilagosan el kell valasztani az 6nkéntesek és
az alkalmazottak szerepeit és helyét a szer-
vezetben, ami aldtdmasztja, hogy az egyik fél
miért kap fizetést, mig a masik miért nem;
hogy az alkalmazottakat miért lehet meg-
kérni arra, hogy tulérazzanak, mig az 6n-
kénteseket nem (hacsak bele nem egyeznek)
stb. Ha ezek a feltételek mar kezdettdl fog-
va le vannak tisztazva, akkor meglehetésen
problémamentes kozos munkdnak néziink
elébe.

Az onkéntesekre és a szervezet munkatar-
saira ugy is tekinthetiink, mint egy teamre,
amelyben az 6nkénteseknek és a munkatar-
saknak egymdst kiegészitd szerepiik van.

A csapatszellem ugy is erdsithetd, hogy az
egész csapat munkdjat (az onkéntesekét és a
munkatdrsakét) mindig egytitt értékeljik, és
nemcsak a munkatarsak értékelik az 6nkén-
tesekét.

Amikor apr6 ajandékokrdl van szé (pl. egy
vacsora vagy egy kis ajandék), ne hagyjuk ki
azokat a munkatarsakat sem, akik az 6nkén-
tesek legfontosabb tdmaszai lehetnek a szol-
galat soran!

4.3 Az 6nkéntesek folyama-
tos tamogatasa

Nagy kihivés a fiatal 6nkéntesek szamara nekivag-
ni egy kiilfldi 6nkéntes szolgalatnak, beleszagol-
ni a nagybetds életbe; kiilonosen akkor, ha ez az
elsé ilyen alkalom szamukra - s6t: anndl nagyobb
kihivas, minél jobban eltér a fogadé orszag kulta-
réja a sajatjukétol vagy minél hosszabb a szolgalat

idStartama! Ezért az 6nkéntesek joléte és a projekt
sikere érdekében nagyon fontos az onkéntesek
folyamatos tamogatasa. F6leg hosszu tava 6nkén-
tes szolgalat esetén van sziikség egy Un. mentorra
(hivhatjuk segitének, instruktornak, tutornak, 6n-
kéntes menedzsernek stb.), aki figyelemmel kiséri
az onkéntesek fejlédési folyamatat és kozremiiko-
désiiket a projektben. A révid tavu onkéntes szol-
galat soran szitkséges tdmogatassal kapcsolatban
lapozz a fejezet végére!

Novekedés

Az 6nkéntesek segitésének egyik konkrét modellje
a John Whitmore 4ltal kidolgozott, tin. GROW-
modell. (Azangol grow szé jelentése néni, noveked-
ni— A ford.) A mentor dolga, hogy el6segitse az 6n-
kéntes fejlédését a projekt soran és beilleszkedését
az uj kornyezetbe. A GROW sz6 mindegyik bettje
egy olyan teriiletet képvisel, amellyel foglalkozni
kell, ha 6nkéntesekkel dolgozunk. A GROW-mo-
dell bettii altal képviselt pontokat kovetve meg-
taldlhatjuk a legmegfelelsbb modot arra, hogyan
tudjuk az onkéntesek képességeit minél jobban
kamatoztatni — mind szervezetiink, mind az 6n-
kéntesek szamara.

Célok (Goals)

] Mit akarunk elérni?

K_&# Val6sag (Reality)

89 4 Mik az erGsségeink és gyengeségeink?
= Lehetdségek (Options)
A Mik a lehetSseégeink?

_ Alkarat (Will)
&t Melyik az a lehetoség, amit
mindkét fél meg akar valésitani?

A G betd jelentése Goals (Célok): a legfon-
tosabb dolog megbeszélni az onkéntessel az
onkéntes szolgalat céljait mind a fogadd szer-
vezetet, mind az onkéntest illetéen (ennek a
fontossagat mar tobbszor emlitettiik ebben a
T-kitben, amikor a felkészitésr6l beszéltiink).
Ha nem hatdrozzuk meg, hogy milyen célokat
szeretnénk elérni (mind révid, mind hosszu
tavon), akkor soha nem is lesziink képesek fel-
mérni azt, hogy elértitk-e céljainkat (lasd 5.1
Ertékelés cimd fejezet).

Az R bett jelentése Reality (Valosdg): amint a
célok a projekt résztvevoi szamdara mar vilago-
sak (egy jo projekt alapja az attekinthet6ség),
fontos megvizsgalni, hogy a valdsag, a projekt
konkrét helyzete és az 6nkéntes mennyire te-
szik lehetévé a célok kénnyd elérését. Irjuk le
a projekt lathaté gyengeségeit és erdsségeit!
Mennyire realisak az altalunk kittizott célok?



Ez a kérdés az Options (Lehet&ségek) attekin-
téséhez vezet: ha ugy taldltuk az el6z6 szinten,
hogy az onkéntesnek még van mit tanulnia
vagy a fogado projekten van még mit javitani,
akkor kiilonbozd otleteket és lehetdségeket
kell felvetni és atgondolni, amelyekkel még
tovabb javithatunk a dolgokon. Készitsiink
egy listat a kiillonb6z6 konkrét 1épésekrdl,
amelyek megtételével az onkéntes szolgdlat
még javithato lehet!

A W betd jelentése Will, Akarat vagy Dontés,
amelynek kovetkeztében az onkéntes szolga-
lat javitisa érdekében felsorolt tennivaldkbol
megval6sithatunk néhdnyat: azokat, amelye-
ket mind az 6nkéntesek, mind a fogadé szer-
vezet el tudnak fogadni. Nagyobb sikeriik lesz
azoknak az oOtleteknek, amelyekrdl kozosen
dontiink. Meghatarozhatunk hataridéket is,
melyek utdn megnézziik, hogy tortént-e javu-
las, folytassuk-e az adott oOtlet kivitelezését,
vagy érdemes inkdbb egy teljesen masik otlet
kivitelezésébe belevagni.

Néha el6fordulhat, hogy elakadunk a modell va-
lamelyik szintjén: ilyenkor sziikséges lehet egy
korabbi szintre visszalépni és ujra atgondolni,
hogy milyen célokat is akarunk val6jéban elér-
ni; vagy még redlisabban attekinteni mindazo-
kat a lehetdségeket, amelyeket a fogado szerve-
zet vagy az 6nkéntes nyujtani tudnak (valosag).

4.3.1 Az 6nkéntes mentora

A nemzetkozi 6nkéntes szolgalati projektben
az onkéntes mentoranak az ebben a fejezetben
leirt funkciok koziil idedlis esetben mindet el
kellene ldtnia. Lehet, hogy a mi mentorunk egy
szupermen vagy egy szupernd, és mindezeket
a feladatokat egyediil is el tudja végezni, de a
legtobb esetben érdemes lesz bevonni mas em-
bereket is ebbe a komplex feladatba (pl. mun-
katarsakat, volt onkénteseket, csaladtagokat).
Csak annyi feladatot vallalhatunk el, amennyi-
nek a megfelel6 elvégzéséhez elegendd idével
rendelkeziink.

A nemzetkozi 6nkéntes szolgalaton beliil szeret-
nénk ravilagitani 3 teriiletre, amelyek kiilono-
sen fontosak vagy kiilonos figyelmet igényelnek
a mentor részér6l. Ebben a T-kitben szakkép-
zetlen dnkéntesekr6l beszéliink, akiknek hozza
kell szokniuk az 4j munkakulturdhoz, és par 4j
készséget is el kell sajatitaniuk el6szor ahhoz,
hogy minél hatékonyabban végezhessék el fel-
adataikat; ezt el6 tudjuk segiteni azzal, ha jol
megtervezett tanuldsi vagy képzési lehet8sége-
ket biztositunk az 6nkéntesek szamara. Az 6n-
kéntesek azonban nemcsak dolgoznak, hanem
egy Uj kornyezetben egy uj életet kell felépiteni-

tik. Ennek a folyamatnak a részeként meg kell
birkézniuk az eltéré kultdraval (még akkor is,
ha ez a kultura nem tiinik annyira kiilonbo-
z6nek), ezért nagyon hasznos lehet szamukra
egy kis segitség az interkulturdlis élmények
teldolgozdsahoz. Az interkulturalis szempon-
ton kivil 4j tarsasagi életre is sziikségiik van
az 6nkénteseknek, ezért ehhez is jol jon egy kis
segitség (persze ez fiigg az onkéntesek 6nallo-
sagatol is).

A fenti szempontokon kiviil a mentornak az
alabbi tulajdonsagokkal is rendelkeznie kellene
(vagy fejlesztenie kellene Sket):

— A mentor legfontosabb tulajdonsaga, hogy
elérhetd. Olyan személynek kell lennie, akihez
az 6nkéntesek barmikor fordulhatnak, amikor
igazan nagy sziikségiik van erre. Ehhez olyan
koriilményeket és rendszert kell teremteni,
amelyekben az 6nkéntes tudja, hogy hogyan és
mikor érheti el a mentort. Lehet6vé kell tenni
az onkéntesek szamadra, hogy a mentort nyu-
godtan megzavarhassak akdr munkavégzés
kézben is, ha valamiért erre sziikség van.

Kitaldlhatunk példaul egy ,vészharang” rend-
szert. Ez barmilyen egyezményes jel lehet (pél-
déul egy e-mail, melynek a térgya RIADO
vagy egy piros kartya, vagy bevonszolhatjuk a
mentort a targyaldszobaba kozolve vele, hogy
elegiink van mindenbél stb.), amit az elére
megbeszélt helyzetekben alkalmazhatunk (pl.
ha személyes problémaink vannak, ha minden-
bél elegiink van, ha depressziésak vagyunk, ha
honvégyunk van, ha komoly aggalyaink vagy
fizikai problémdink vannak). Amikor az 6n-
kéntes vagy a mentor meghizza a vészharangot,
teljes figyelmiikkel egymasra kell koncentralni-
uk, meg kell egymast hallgatniuk és meg kell
probalni megoldasokat taldlni a problémadkra.

- A mentornak figyelembe kell vennie minden
javaslatot és szem el6tt kell tartania a killonféle
igényeket. Az énkéntesekért felelés személyek
kulcsszerepet jatszanak a bemutatkozasi és el-
igazitasi alkalmak soran az 6nkéntes szolgélat
kezdetén. Az 6 feladatuk nyomon kévetni az
onkéntesek igényeit, javaslatait és elvarasait,
melyekrdl ezeken a kezdeti eligazitdsokon szd
esett. Erdemes feljegyezni ezeket az igényeket
és elvarasokat, és az onkéntes szolgalat sordn
idénként leellendrizni, hogy ezek teljesiilnek-e
vagy sem.

Akar vizudlisan is abrazolhatjuk ezeket egy
flipchartpapiron az ,6nkéntesek falan”, az iro-
dankban vagyaz 6nkéntesek hirdetétabldjan azért,
hogy se az 6nkéntesek, se mi ne feledkezziink meg
roluk. Természetesen az elvarasok valtozhatnak,
ezért lehet, hogy abrankat néha frissitentink kell.
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- A mentornak azt is biztositania kell, hogy az
onkéntesek minden sziikséges eréforrast és
eszkozt elérjenek, melyek munkdjuk elvégzé-
séhez vagy személyes igényeik kielégitéséhez
sziikségesek. Itt olyan, a feladatokkal kapcso-
latos alapveté dolgokrdl van sz6, mint pl. meg-
felel$ hely az irodaban, elegend6 és megfelels
munkaeszkoz mindenféle fizikai munka el-
végzéséhez, szamitogép szovegszerkesztéshez
stb. De igen j6 motivald tényezé lehet egy kép-
zés, szakmai tanulmdnyut, beszélgetés vagy a
munkaval kapcsolatos tj kézikonyv (az 6nkén-
tes anyanyelvén) stb.

A személyes igények kielégitésénél olyanokra
kell gondolnunk, mint az e-mailezés biztositasa a
baratokkal és a csaldddal vald kapcsolattartésra,
mosasi lehet&ség, sportolasi lehetdség biztositasa
a helyi sportklub bevonasaval, az 6nkéntes hob-
bijainak folytatasa kiilfoldén is stb. (ez kiilondsen
hosszu tava szolgalat esetén fontos) — tulajdon-
képpen olyan dolgokra, amelyek lehet6vé teszik,
hogy az 6nkéntes minden szempontbdl jol érezze
magat a fogadd orszagban.

— A mentor egy masik fontos feladata mindannak
az ellenérzése és értékelése, amit onkéntesek
a munkdban és a sajat tanulasi folyamatukban
elértek (lasd még 5.1 Ertékelés cimii fejezet): pl.
tartsunk rendszeres megbeszéléseket, éreztes-
siik az onkéntesekkel, hogy tiszteljik Gket, ad-
junk tandcsokat, amennyiben igénylik. Fontos,
hogy az 6nkénteseket ugyanugy kezeljiik, mint
a tobbi alkalmazottat: tekintsiik az énkéntese-
ket a csapat tagjainak, és hasznaljuk az onkéntes
munkatdrsak és a fizetett munkatarsak kifejezé-
seket. Ez a kiilon elismerés lehet a hab a tortan.

- Mivel az 6nkéntesek egy 4j kornyezetben élnek
és dolgoznak, mindig adjunk szamukra visz-
szajelzést: ebbdl tudjak az onkéntesek lesztirni,
hogyan mennek a dolgok. A visszajelzések csak
olyan, félelmek nélkiili légkorben miikodhet-
nek, amelyben mindenki megérti, hogy a véle-
mények csak a tanulasi folyamat részét képezik,
és semmi esetre sem jelentenek végleges itéletet
valaki személyiségével vagy képességeivel kap-
csolatban.

A visszajelzések vagy az értékelés sordn gyakran
csak azokat a dolgokat emlitjiik, amelyek nem jél
sikeriiltek. Ne felejtsitk el megemliteni a sikeres
pillanatokat sem. Amennyiben valamilyen prob-
lémardl kell beszélniink, probaljuk minél objek-
tivebben leirni a szituaciét. Erthetden magyaraz-
zuk meg, hogy az adott helyzetben az onkéntes
viselkedése miért okozott problémat, és probaljuk
meg egyiitt levonni az esetbdl a tanulsagot: azaz
mit tegyen az dnkéntes masképpen, ha hasonlé

helyzetbe keriil. Fogjuk fel a problémat épitd jel-
legti tanuldsi tapasztalatként!

Amikor visszajelzést adunk, tandcsos egyes szam
elsé személyben fogalmazni, ezzel is azt jelezve,
hogy ezek a mi érzéseink vagy gondolataink. A
»Ie” kezdetli mondatok azt sugallhatjak, hogy
rendreutasitjuk vagy vadoljuk a beszélgetSpart-
nert valamivel, és az ilyenek nagy valoszintiség-
gel védekezésre kényszeritik a masik felet (pl.
mondjuk azt, hogy ,,Nem szeretem, ahogyan az
iratokat tarolod” ahelyett, hogy ,, Te egy rendetlen
ember vagy”).

- Az aktiv figyelem szintén egy olyan készség,
amellyel mentorként rendelkezniink kell. El6-
szor is vélasszuk ki a téma komolysaganak
megfelel kornyezetet a beszélgetéshez — ne be-
szélgessiink az iroda kozepén, ahol a kollégak
barmit meghallhatnak, ahol fénymasolé gépek
és beszélgetés moraja hallatszik vagy egy villodzo
monitor van akozeliinkben! Szanjunk egymasra
elég id6t, semmiképpen ne kapkodjunk! Az
aktiv figyelem azt jelenti, hogy biztositjuk a
masik fél szamara a megfelel6 légkort ahhoz,
hogy batran elmondhassa nekiink, ami a lelkét
nyomja; hagyni kell a masik embert beszélni,
és legfoképpen meg kell probalni megérteni,
amit mond (nemcsak az egyértelmii dolgokat,
hanem a sorok koz6tt rejtdz6 tizeneteket is).

Apr6 bdlintasokkal, mosollyal, batorité kérdé-
sekkel jelezziik, hogy figyeliink (persze ne vigytik
ezeket tulzasba). Bizonyosodjuk meg arrol, hogy
a rejtett tizenetet is megértettitk: fogalmazzuk
meg a sajat szavainkkal és kérjiink megerdsitést
(»)Jol értettem, hogy azt szeretnéd, hogy...?”), de
tovabbra is hagyjuk, hogy inkabb az onkéntes
beszéljen. Ha valamit nem értettiink, kérdezziink
ré (ne taldlgassunk). Ne itélkezziink, hanem egy-
szertien csak probaljuk megérteni a masik mon-
danddjat!

- Mindezek a moédszerek nagyon hasznosak le-
hetnek, de ezekhez sziikséges, hogy mindkét
té1 jOl beszéljen egy kozos nyelvet. Mit tehetiink
hat, ha nyelvi akadalyok meriilnek fel? A rossz
nyelvtudds nem egyenl$ azzal, ha egyaltalan
nem beszéljiik az adott nyelvet. Ezért néha mar
az is elég lehet, ha megismételjiik a kérdéseket
egy kicsit lassabban, mas vagy egyszertibb sz6t
haszndlunk, tobb idét hagyunk egy kérdés meg-
értésére és a valasz megfogalmazasara. Nem kell
sietni! Ha ez nem elég, akkor segitségként rajzol-
junk, hasznéljunk jeleket, mutassunk targyakra,
mutogassuk el mondanivalénkat (tovabbra is
hasznaljunk szavakat — mindenképpen beszél-
jink)! Néha akdr egy-egy szot vagy mondatot
egyszerten kikereshetiink a szotarbol.



Hasznalhatunk olyan nyelvet is, amilyet az 6n-
kéntesjobban beszél (pl. az onkéntes anyanyelvét
vagy angolt), ha mi rendelkeziink ilyen képessé-
gekkel vagy meg tudjuk ezt valahogyan oldani.
Semmiképpen sem megoldds az, ha feladjuk a
kiizdelmet és hagyjuk, hogy a kommunikacié
kudarcba fulladjon. A nevetgélés sem old meg
semmit, ett6l az 6nkéntes még nem fogja jobban
érezni magat. Ahelyett, hogy zavarba hoznank,
azon kell igyekezniink, hogy az onkéntes jol
érezze magat; magyardzzuk meg, hogy a nyelvi
nehézségek ezen a ponton még teljesen normali-
sak — a helyzet mindenképpen javulni fog.

- Az onkéntesek menedzselése motivaciéjuk me-
nedzselését is jelenti. Ebben a T-kitben erre egy
egész fejezetet szantunk (4.2.1 Az 6nkéntes mo-
tivalasa), mivel a motivacié kritikus pontja egy
nemzetkozi 6nkéntes szolgalat sikerességének.

4.3.2 Képzések

Amint médr korabban is emlitettiik, a mentor-
nak meghatdrozé szerepe van az onkéntesek
betanitdsaban. Nemcsak a fogado szervezet pro-
fital abbdl, ha a munka hatékonyabban és jobb
minéségben van elvégezve, de egy képzés az
onkéntesek szamdra is lehet6vé teszi, hogy még
inkabb a csapat tagjainak érezhessék magukat,
kénnyebben végezzék a munkdjukat, hogy érez-
z€k, értékelik és elismerik Sket - és igy végiil
sokkal motivaltabbak lesznek. A rovid tavd 6n-
kéntes szolgdlatok - pl. épit6taborok — esetében
is érdemes raszanni az id6t egy rovid foglalko-
zasra, amely sordn betanithatjuk az elvégzend6
feladatot - legyen az festés, adomanygyjtés
vagy takaritasi technikdk. Mindenképpen jo
érzés, ha magyarazatot is kapunk arra, hogy
egy adott munkdt miért pont gy kell elvégezni,
ahogyan arra utasitottak minket.

A nemzetkozi 6nkéntes szolgalat elején, mar az
onkéntesek eligazitasa soran érdemes kidolgoz-
ni mindenki szdmara egy egyéni képzési tervet.
Természetesen ezt a tervet folyamatosan figyel-
ni kell, és az 6nkéntes igényei szerint kell ala-
kitani, melyek koziil egyik-masik csak a mun-
kavégzés soran deriil ki. Ebbe a tervbe nemcsak
a munkaval kapcsolatos képzések keriilhetnek
bele, hanem a megbeszéléseken vald részvétel,
négyszemkozti beszélgetés egy-egy kollégaval,
személyes taldlkozok, szakirodalom olvasdsa,
képzési anyagok haszndlata (CD-ROM, a targy-
rél szo6lé tankonyvek) stb. Kedvelt modszer a
kortars képzés, amely soran egy helyi 6nkéntes
tanitja a kiilfoldi onkéntest, igy kiilfoldi on-
kéntesiink egy hasonl6 poziciéban 1év6 ember
szemével nyerhet betekintést a szervezet életébe.
Csak fantaziank és eréforrdsaink szabhatnak
hatart a lehet6ségeknek.

Példa egy képzési tervre

Térjink vissza az ELKA nevil oOkoldgiai ifju-
sagi klub példajara, amely két onkéntest
fogad azért, hogy erdei turistautakat és
kalandturadsvényeket épitsenek ki a hegyek-
ben (lasd 2.2 A projektciklus). Jason, a projekt
mentora az alabbi képzési tervet dolgozta ki:

® Az onkéntesek az elsé teljes munkanapju-
kon egy félnapos képzésben részesiilnek,
amely soran bemutatjak az ifjusagi klub cél-
jait, munkajat, felépitését. Egy kozos ebéd
keretében bemutatjak 6ket a munkatarsak-
nak és a tobbi aktiv dnkéntesnek. Délutan
pedig megismerkedhetnek a kornyékkel.
Ezt a napot Susan, a projekt vezetdje szerve-
zi és iranyitja.

e Valamikor az elsé négy hét soran a két on-
kéntes részt vesz egy egyhetes, outdoor
képzésekrél és kalandturakrodl sz6l6 képzé-
sen, amely valahol a févaros kozelében, az
Outdoor Képzések Orszagos Szdvetsége
szervezésében kerill megrendezésre.

® Az Onkéntesek outdoor képzési modsze-
rekrél sz6l6 konyveket is kapnak, ill. besza-
moldkat olyan szervezetektdl, amelyek mar
foglalkoztak hasonlé dolgokkal.

® Részt vehetnek a hazai kornyezetvédelmi
szervezetek halézatanak (melynek az ELKA
is tagja) éves talalkozdjan; ehhez minden
alkalommal kapcsolédik egy természettel
kapcsolatos témakat érint6, haromnapos
szeminarium.

Aklubban barmikor fordulhatnak Gerardhoz
segitségért, mivel 6 mar két kalandtdborban
is részt vett Dél-Eurépaban.

® Ezenkivil ajanlatos részt vennilik az ELKA
napi munkajat érinté egyeztetd taldlkozo-
kon (havonta egyszer fél nap).

4.3.3 Az interkulturdlis tanulds
folyamatdnak tamogatdsa

Tobbnyire nem vagyunk tudatdban a bizton-
sag- és kényelemérzet fontossdganak, melyet
megszokott kornyezetiink, az ismerdés szom-
szédsag, a csalad és a baratok nydjtanak — csak
akkor, ha mindezt hosszabb-révidebb idére el
kell hagynunk. Elet és munka egy mésik kul-
tiraban konfrontacidhoz vezethet — az ismerds
és az ismeretlen kozott, a rendszeres dolgok és
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az els6 alkalmak kozott, a megszokottak és az Gj
dolgok kozott. Az j élet egzotikuma altal oko-
zott kezdeti izgalmas id8szak utan az 6nkénte-
sek majdnem mindig eljutnak egy olyan fazisba,
amikor a fogad6 orszag kulturdjanak idegensége
miatt ugy tapasztaljak, hogy a mindennapi kom-
munikdcié egyre nehezebbé valik. Ezt hivjdk
Hkulturdlis sokk”-nak (lasd 3.3.1 Az énkéntesek
felkészitése cimi fejezetben az interkulturalis
adaptacié gorbéjét).

A mentornak figyelnie kell arra, hogy mikor
jelennek meg a kulturalis sokk jelei az 6nkén-
teseken: ezek lehetnek fizikai (étvagytalansag,
almatlansag, faradtsag, kisebb testi fajdalmak)
vagy lelki jelek (honvagy, harag, becsapottsig
érzése, elutasito viselkedés a helyiekkel szemben,
védekez6 vagy agressziv magatartds). Minden
ember mésként kezeli a kulturalis sokkot (ez fiigg
a személyiségtdl, de a kordbbi interkulturalis ta-
pasztalatoktol is), de ez nagyban fiigghet attdl is,
hogy az indulas el6tt ezzel kapcsolatban milyen
telkészitést kapott az 6nkéntes (1asd 3.3.1 Az 6n-
kéntesek felkészitése), lehet-e erre épiteni.

A kulturélis sokk kezelése minden esetben mas
megkozelitést kivan, az onkéntes egyéniségétdl
és az indulds el6tti felkészitést6l fiiggden. Felso-
rolunk pér Gtletet, amit mentorként hasznosita-
ni lehet:

- Gy6z6djiink meg rola, hogy az 6nkéntesek
tisztaban vannak a ,kulturalis sokk” fogal-
maval és képesek felismerni azt (pl. a fent
emlitett jelek alapjan)! A kulturélis sokk nem
jo vagy rossz: ez egyszeriien csak egy olyan
allapot, amin az emberek keresztiilmennek,
ha hosszabb ideig kiilfoldon tartézkodnak.

- Adjunk id6t a kulturdlis sokk megélésére!
Hagyjuk, hogy az onkéntesek kiadhassak
magukbdl frusztracidikat, hallgassuk meg
mondanival6jukat! Egy szabadnap vagy egy
kozos kirandulds a mentorral (tavol a min-
dennapoktdl), ahol mindent meg lehet be-
szélni, csoddkat mtivelhet. Kell egy kis id6,
hogy kifujjuk magunkat és elgondolkodhas-
sunk a dolgokon.

- Prébaljuk keriilni mas kulturak kritizalasat!
Inkabb proébaljunk magyarazatokat adni az
onkénteseknek, amennyire t6liink telik. Ta-
jékoztassuk Oket a kulturarol, az orszagrol,
a rendszerrél, az emberekrél stb. A biztos
tudds igy atveszi a bizonytalansag helyét, és
az onkéntesek Ujra hatékonyabbak lehetnek
mindennapi tevékenységeik sordn.

~ Osztonozziik és batoritsuk az dnkénteseket
arra, hogy a kulturalis sokkot tekintsék ki-

hivasnak, egy ujfajta tanuldsi tapasztalatnak!
Jatsszuk azt, hogy 6k megprobaljak értelmez-
ni a kulturalisan eltérd viselkedésformakat,
mi pedig megmondjuk, hogy igazuk volt-e;
vagy ha nem, akkor mi az adott viselkedés
igazi jelentése.

Ismertessitk meg Onkénteseinket mds olyan
volt onkéntesekkel, akik hasonlé élményeken
mentek keresztiil, talan éppen forditva (esetleg
pont abban az orszdgban voltak, ahonnan a mi
onkénteseink érkeztek) — azért, hogy érezzék,
kortérsaik kozott is talalhatnak tdmaszt.

Szervezhetiink talalkozét az onkéntesek
honfitdrsaival (barat, csalddtag, mas 6nkén-
tes), hogy egy kis id6re kirdngassuk Gket az
eltérd kulturabol és az eltérd nyelvi kornye-
zetbdl; vagy megproébalhatunk nekik ott-
honrél kényveket, Gjsagokat, videdkat sze-
rezni; vagy egyszertien csak tegyiik lehetvé,
hogy néha hazatelefonalhassanak.

A honvégy lekiizdése érdekében 6sztonozziik
arra az onkénteseket, hogy par mindennapos,
otthoni szokasukat a fogad6 orszagban is pro-
baljak megtartani (sport, étkezés, tv-miiso-
rok nézése, hobbik), csak legfeljebb egy kicsit
masképpen (pl. vizisizzenek sielés helyett, a
krumplit ecet helyett egyék majonézzel)!

Batoritsuk az onkénteseket arra, hogy ne adjak
fel a kiizdelmet, s6t: minél inkabb meriiljenek
el a fogad6 orszag kulturajaban, ismerkedje-
nek, vegyenek részt a tarsasagi életben, hogy
minél jobban megértsék a kulturdlis kiilonb-
ségeket és egyre konnyebbé valjon szamukra a
beilleszkedés (prébaljanak ki egy 1j tidvozlési
mddot, probaljak kitalalni, hogy a masik mit
tart finomnak és mit nem stb.)!

Batoritsuk az 6nkénteseket arra, hogy vegyék
természetesnek az interkulturalis tanulas fo-
lyamatat; és ha ugy érzik, hogy ez hosszabb
ideig tart, mint vartak, akkor — azért, hogy a
szolgélatot ne érezzék kudarcnak - gondol-
jak 4t még egyszer, miért is vagtak bele ebbe
a kalandba!

Prébéljunk 6sszetetten gondolkodni: ne alta-
lanositsunk egy bizonyos személy vagy hely-
zet alapjan (ha egy ember durvan viselkedett
egy stresszes helyzetben, az még nem jelenti
azt, hogy ebben az orszagban minden ember
mindig durvan viselkedik)!

Koncentréljunk a fogaddé orszdg és az 6n-
kéntes hazaja kozotti kulturdlis hasonlatos-
sagokra is, hogy felismerjiik, az 6nkéntes
egyéniségének is vannak sajat kultdrajaval
kapcsolatos jellegzetességei.



Ne becsiiljiik le azonban a kulturalis sokk és a
kulturélis kiilonbségek jelentéségét!

— Ertékeljitk a sokféleséget és a kiilonbozdséget!
Mennyivel szebb és jobban miikodik a vilag
azaltal, hogy hasonlé dolgokat masként kozeli-
tiink meg! Az 6nkéntesek lassan képesek lesz-
nek bizonyos mértékig két megkozelitést egyesi-
teni dnmagukban - sajat orszagukét és a fogadd
orszagét.

- Fénymasoljuk le az 6nkénteseknek a 3.3.1 Az
onkéntesek felkészitése cimi fejezetbdl a kul-
turdlis sokkrdl késziilt kis keretes irast, hogy az
onkénteseknek modjuk és idejiik legyen elgon-
dolkodni az abban leirtakon!

A kezdeti nehézségek lekiizdése és az 6nkéntes
szolgalat tovabbi fejlédése az 6nkéntesek és a foga-
do szervezet kozos erbfeszitéseinek fiiggvénye. Ha
ennek a kezdeti id6szaknak bizalmon és kolcs6nos
megértésen alapuld, jo kapcsolat az eredménye,
akkor valoszint, hogy mas érzelmi valsagokat is
sikeresen fogunk tudni kezelni.

A kultdra killonb6z6 modelljeirdl és az inter-
kulturalis tudatossagot névelé gyakorlatok-
rél tobbet olvashatunk Az interkulturdlis
tanulds cimt T-kitben, mely letolthet6 a
www.training-youth.net honlaprol.

4.3.4 A szabadidé eltoltése

A fogado szervezetek sokszor elfelejtik, hogy az
onkéntesek val6jaban tobb id6t toltenek a mun-
kahelytdl tavol, mint a munkahelyen. Az 6n-
kéntes szolgalat sikere érdekében legalabb olyan
fontos — ha nem fontosabb -, hogy az 6nkénte-
sek ne csak a projektben végzett munka sordn
érezzEk jol magukat, hanem a szabadidejiikben
is. Ha az 6nkéntes allanddan a szobdjaban kuk-
sol és tévézik vagy olvas ahelyett, hogy kiprobal-
nd a sok 4] izgalmas lehet8séget, ami koriilveszi,
akkor egy id6 utan el fog maganyosodni, és haza
akar menni.

Néhany o6nkéntesnek elég, ha megmutatjuk neki
a kornyék szabadidé eltoltésére alkalmas lehe-
toségeit és meghivjuk néhany bulira vagy ren-
dezvényre. Masoknak azonban lehet, hogy tobb
segitségre lesz sziikségiik, mert nehezebben
nyilnak meg ismeretlen emberek kozott vagy
Uj helyzetekben - f6leg, ha a nyelvtudas hidnya
még mindig akadaly. Mar az onkéntes megér-
kezése el6tt ki kell kérdezni a kiild szervezetet,
hogy az 6nkéntes milyen mértékd segitséget igé-
nyel ezen a téren, de a szolgélat sordn az 6nkén-
tessel is folyamatosan beszélni kell err6l.

Az 6nkéntes bevonasa a helyi k6zos-
ségbe - otletek

® Még megérkezés el6tt deritsiik ki az 5nkén-
tes hobbijait, érdeklédési korét!
Ha ezeket mar el6re ismerjiik, akkor a meg-
érkezés utan maris ellathatjuk az 6nkéntest
nevekkel, elérhetéségekkel, klubok cime-
ivel. Az 6nkéntes igy tényleg érezheti, mi-
lyen komolyan késziiltlink a fogadasara.

® Szervezziink talalkozokat a kornyék mas
onkénteseivel, cserediakjaival!

Ha t6bb 6nkéntes is szolgal viszonylag kézel
egymashoz, akkor szervezhetlink szamukra
kozos megérkezés utani képzést a szolgalat
elején. Egy ilyen rendezvénynek nemcsak a
képzési szempontok miatt van jelentésége,
hanem azért is, mert ez egy j6 alkalom az
onkéntesek szdmara a bardtkozasra. Mivel
mindannyian ugyanabban a helyzetben
vannak, nagyon kénny( kzos pontokat ta-
1&Ini. Ha kevés az 6nkéntes a kdrnyékiinkon
egy ilyen kozos képzéshez, akkor egyszer(i-
en csak keressiink a kézelben mas kilfoldi
fiatalokat.
® Vezessiik be ,kortars-rendszer”-t!

Az 6nkénteshez hasonlé kort ember nagy
segitséget nyujthat a helyi kézdsséggel
valé kapcsolatfelvétel soran - kiilondsen az
olyan 6nkénteseknek, akik nehezen old6d-
nak fel ismeretlen emberek kozétt vagy Uj
helyzetekben. A kortars nagyjabdl az 6n-
kéntessel azonos koru, érdeklédési kdrében
is hasonl6 legyen, és szerencsés, ha bele
tudja élni magat az onkéntes helyzetébe.
Ajanlatos volt 6nkénteseket megbizni ezzel
a feladattal, mert 6k jo ralatassal rendelkez-
nek az onkéntes helyzetére. Ugyanakkor
lehet6ségiik nyilik igy tovabbra is kapcso-
latban maradni a nemzetkézi 6nkéntesség
vilagaval.

Mindezekbdl is latszik, hogy a mentoroknak
nagy felel6sség nyomja a vallat, ezért nekik is
szitkségiik van segitségre és kiilonféle képzések-
re. Jarjunk utdna, hogy mely szervezetek tartanak
képzéseket az ebben a fejezetben emlitett témdk-
ban! Természetesen az interkulturdlis tanulas
az egyik ilyen fontos téma. Nemzetkozi szinten
pl. az Eurépa Tandcs (www.coe.int/youth) vagy
a European Federation for Intercultural Learning
(www.afs.org/efil) tartképzéseketazinterkulturalis
tanulésrél. Az Eurépai Onkéntes Szolgilat kere-
tében rendszeresen vannak képzések mentorok
szamara (errdl tobb informéciét kaphatunk az
Ifjisag 2000-2006 Program nemzeti irod4itdl®,
www.europa.eu.int/comm/education/youth.html).
A T-kit végén, az Irodalomjegyzékben vagy a fel-
sorolt honlapok valamelyikén is talalhatunk jo
anyagokat.

A magyar nemzeti iroda: Mobilitds Eurépai Fejlesztési Igazgatosag, www.mobilitas.hu. - A szerk.
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Mentori munka a roévid tavu
projektek esetén

Nyilvanvalo, hogy egy révid tavu projekt ese-
tén kevesebb mentori segitségre van sziik-
ség, mint egy hosszu tavu projektnél. Mégis:
van par olyan szempont, amire épitétaborok
vagy mas rovid tavu projektek szervezéinek
érdemes odafigyelnitik:

Az els6 napon szanjunk elegendé id6t az
onkéntesek eligazitasara! Az id6 rovidsége
miatt az ilyen projektek szervezdi dltalaban
elhanyagoljak a programnak ezt a részét,
amikor az 6nkéntesek megismerhetnék a
szallas és étkezés korllmeényeit, kozvetlen
kornyezetiiket, a projektben részt vevd
helyi lakosokat stb. Ne kezdjiuk mar az elsé
napot a konkrét munkaval! Az utazas és

a tudat, hogy Uj emberekkel és uj kortil-
ményekkel lesznek korilvéve, ugyanugy
kimeriti az dnkénteseket, mint egy hosszu
tavu projekt esetén.

® Azels6 napra tervezziink par ismerkedési és
csapatépitd jatékot! Ha j6 a csapatszellem,
sokkal jobban tudunk egytitt dolgozni.
Fontos, hogy az 6nkéntes csoportért felel6s
mentor a projekt el6tt részesuljon valami-
lyen képzésben az interkulturdlis tanulasrol,
csapatépitésrdl és konfliktuskezelésrél. Egy
ilyen csapatban is eléfordulhatnak nézet-
eltérések — nem kell, hogy ezek az egész
csapatot befolyasoljak. A csapatért felelés
személynek érzékelnie kell a felmerdilé kon-
fliktusokat, és finoman, de hatarozottan be
kell avatkoznia (Iasd 4.4 Konfliktuskezelés).

A mentornak, kiildnosen egy épitétabor-
ban, mindig jelen kell lennie. A csapat nem
fog megbizhatd és felelés vezetéként tekin-
teni egy olyan emberre, aki pl. csak hetente
egyszer bukkan fel a projekt helyszinén.

4.4 Konfliktuskezelés

A nemzetkozi 6nkéntes szolgélat egy olyan 6sz-
szetett projekt, amelyben kiilonbozé hattérrel
rendelkezé emberek dolgoznak azonos célokért
mindaddig, amig kiilonb6z8ségeik nem okoznak
konfliktusokat. A kiilonbség azonban nem egyen-
16 a konfliktussal. Az eltérd vélemények, értékek,
kivansagok és célok nem jelentenek problémat.
Konfliktus akkor keletkezik, amikor emberek
vagy csoportok, amelyek egytitt élnek és dolgoz-
nak (vagy egyiitt kell élniiik és dolgozniuk), mar

nem képesek a tobbiekkel harmonikusan egytitt-
miikodni csak azért, mert 6k masmilyenek. Péld4-
ul a projekt vezetGje szamdra a pontossag nagyon
fontos, mig az onkéntes szimara nem az. Nem
probléma, de valészintileg az els6 reggelen, ami-
kor terepmunkara indulnak, konfliktus lesz ebbdl,
ha a projekt vezetje az autéjaban fog varni, és az
onkéntes csak egy oraval késébb fog felbukkanni.
Vagy a szervezet megkéri az onkénteseket, hogy az
Uj targyaloterem berendezését még a hétf6i koz-
gytlés elott fejezzék be, de az dnkéntesek a hétvé-
gén szeretnének lemenni a kozeli téhoz.

Sajnos egy apro kis viccbdl is kialakulhat krizis-
helyzet. Egy konfliktushelyzetben, melyben el-
lentétes nézépontok allnak egymdssal szemben,
altalaban az egyik fél meg akarja gy6zni igazardl
a masik felet, vagy legalabbis arrdl, hogy amit 6
szeretne, az jobb. Mindkét fél megprobadlja feliil-
mulni a masikat, el6szor észérvekkel, melyeket
megfelel6 hangsily és testbeszéd kisér. Ha egyik
fé] szamara sincs még a ,,gyézelem” kilatasban,
alaptalan nézetek és vadak keriilnek el§, ami altal
mar nem tudunk kiilonbséget tenni az ember és a
beszédtéma kozott. A kévetkezd 1épés mar akdr a
fizikai er6szak is lehet. Ha eljon a pillanat, amikor
az egyik fél taltesz a masikon és a vesztes mar nem
tud mivel visszavagni, a fizikai ergszak elkeriil-
het6 ugyan, de gyakran el6fordul, hogy a vesztes
sajat magan vagy az 6t koriilvevé gyengébb embe-
reken tolti ki bosszuajat - akik megintcsak a naluk
gyengébbeken vezetik le a fesziiltséget. Ezt hivjdk
dominoeffektusnak.

A konfliktus fokozodasa

Elszabadul a pokol

Fizikai er6szak

Ember és beszédtéma egybemosasa
Alaptalan vadak

Erételjes testbeszéd

Felemelta hang

Menekiilés vagy
domindeffektus

Eszérvek

Az én valasztasom jobb

Példaul az egyik nkéntesnek orrkarikaja van egy
olyan falusi épitétaborban, ahol egy apr6 templo-
mot renovalnak. A tdbor vezetdje gy gondolja,
hogy ez nem illendd: azzal érvel, hogy ez mind az
épitétaborra, mind a szervezetre rossz fényt vet.
Az 6nkéntes azt valaszolja, hogy ez az 6 személyi-
ségének a része, és egyébként is csak jot tesz a helyi-
ek sziik latokorének, ha valami djat, valami mast
latnak. A hangok felemelkednek, 6klok csapédnak
az asztalra. ,Ha nem veszed ki, nem j6hetsz dol-
gozni!” - fenyegetdzik a taborvezetd. Az onkéntes



nem vélaszol, egyszertien csak elkényveli magédban
a taborvezet6t tekintélyelvi személyként. Amikor
elindulnak dolgozni, az orrkarikas dnkéntes is el-
indul, de a taborvezetd visszaloki. Egy ideig folyik
ez a 1okdosddés, majd a taborvezetd kirantja az
onkéntes orrkarikdjat. Az dnkéntes dithosen fel-
kapja a taskdit és elhagyja a szallast, fellokve egy
id8s holgyet a jardan.

Amint a példakbdl is kidertll, ez a fejezet inkabb
mikroszintQi tarsadalmi, azaz egyének kozotti
konfliktusokkal foglalkozik. Vannak mezoszint(i
konfliktusok (csoportok kézott, pl. egy gyar mun-
kasai és a vezetSk kozott) vagy makroszintt kon-
fliktusok (nagy egységek, pl. orszagok kozott), de
ezek a konfliktusok inkabb strukturdlis vagy poli-
tikai megkozelitést kivinnak. Mi most csak azzal
foglalkozunk, hogy egy mentor vagy ifjusdgsegit6
mit tud tenni az 6nkéntes szolgalat soran el6fordu-
16 konfliktusok esetén.

4.4.1 Elsésegélynyuijtds konfliktus esetén

A mentor sokszor kénytelen elsésegélyt nyujtani
a projektben felmeriil6 konfliktusok esetén. Ha
azonban olyan nagy konfliktussal van dolgunk,
amelyet mar kezelhetetlennek érziink, fontold-
ra kell venni kiilsé segitség (esetleg szakember)
bevonasat. Az aldbbi séma megprobélja 1épésrél
lépésre bemutatni, hogyan oldhatunk meg egy
konfliktushelyzetet, és taldn segitséget nyujthat
abban, hogy kovetkezetesek tudjunk maradni a
konfliktusok kezelésében anélkiil is, hogy a téma
szakért6i lennénk.

Konfliktus |épésrol Iépésre

Konfliktus 1épésrdl 1épésre

es
F‘m' 0. Beavatkozni és megnyugtatni  «=sss=
® a feleket. :
'@é 1. Beldtni és elismerni. < - .é
.,\'{,1 - '
259 2. Foglalkozzunk vele vagy PR
ST szokjiink meg eldle? :
)
3. Informdciégyijeés. e
ol -
| 4. Lehetséges megolddsok? P
M 5. Egyezkedés. < .;
. -
6. Megvalésitds. .
@ 7 Erékeles? :

0. Amikor szembesiiliink egy igazan komoly
konfliktussal (veszekedés, harc) két vagy tobb
személy kozott, el6szor is valasszuk szét a
harcban all6 feleket, és hagyjunk egy kis id6t
arra, hogy lenyugodjanak a kedélyek! Koz-
vetité személyként kiilonféle 1épésekkel meg
kell akaddlyoznunk, hogy a konfliktus még
jobban elfajuljon: pl. azzal, hogy adunk va-
lamilyen mas feladatot vagy egy szabadnapot
az onkénteseknek; mas ember mellé osztjuk
be Gket dolgozni; vagy keresiink mas olyan
személyeket, akik esetleg segiteni tudnak (ba-
ratok, a szervezet igazgatoja, sziilok stb.). Ha
helyreallt a béke, akkor térhetiink at a kovet-
kez§ 1épésre.

—

. A konfliktuskezelés elsé alapvet6 1épése, hogy
beldssuk és elismerjiik, egy konfliktussal 4l-
lunk szemben. Minden érintett félnek (egyé-
neknek vagy csoportoknak) tisztaban kell
lenniiik azzal (vagy mindenki szamara vila-
gossd kell tenni), hogy valami nincs rendben.
Mindenfajta értelmezés vagy itélkezés nélkiil
egyszertien mutassunk ra néhany olyan tény-
re, amely szamunkra azt jelzi, hogy itt és most
egy konfliktussal allunk szemben. Az érintett
feleken mulik, hogy elismerik-e a probléma
jelenlétét vagy sem.

2.Ha tényleg belatjak, hogy probléma meriilt
fel, akkor a kovetkez 1épés annak eldontése,
hogy akarnak-e foglalkozni a konfliktussal
vagy elmenekiilnek el6le. A legtobb helyzet-
ben konstruktivan kell hozzéltni a probléma
megoldasahoz; persze bizonyos koriilmények
kozott (pl. kevés id6 vagy energia, egyenl6tlen
eréviszonyok, erdszak) jobb, ha hagyjuk a konf-
liktust gy, ahogy van, és megprobalunk be-
letorédni vagy elmenekiilni eléle. Megprdbal-
hatjuk mi magunk feloldani a konfliktust, de
ha ez erénket meghaladja, kiils6 segitséget (pl.
egy kozvetitd szakembert) is bevonhatunk.

3.Ha mindkét fél belatja, hogy konfliktus van
kozottiik és meg szeretnék oldani a helyzetet,
akkor ratérhetiink az informaciégytjtésre.
Uljiink le a vitatkozo felekkel kiilén-kiilon
és probaljunk meg valaszokat kapni az alabbi
kérdésekre:

Mirdl is vitazunk tulajdonképpen? Hogyan lat-
jak a felek a konfliktus kialakuldsanak kulcs-
mozzanatait? Mik a konfliktus okai vagy gyoke-
rei — a két kiilonboz szemszogbdl? Mik azok a
nem lathato killonbségek, amelyek a konfliktust
valdjaban kivéltottak?
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Miel6tt a szembenall6 felekkel megkezdjiik a
kozos beszélgetést, kozvetitGként fontos veliik
egy-két alapszabalyt letisztazni. Ilyen szaba-
lyok lehetnek pl. a kovetkezok:

- Hallgassuk meg a masikat, és ne vagjunk
egymas szavaba (ezt ugy tudjuk ellendrizni,
hogy miel6tt az egyik félre keriil a sor, meg-
kérjiik, ismételje el, amit a masik mondott)!

- Mindig egyes szam elsé személyben beszél-
junk (mondjuk azt, hogy ,,Azt hiszem, nem
figyelsz ram” ahelyett, hogy ,,Nem figyelsz”)!

- Ne biréljuk és ne hibdztassuk a mésikat!

- Ne hagyjuk el a helyiséget addig, amig nem
taldlunk egy elfogadhat6é megoldast!

- Barmi, ami elhangzik a beszélgetés soran,
kozottiink marad.

Fontos, hogy a békéltetd beszélgetés minden részt-
vevdje elfogadja ezeket az alapszabélyokat.

4. A kovetkez6 1épésben altalanos megoldasokat
kell keresni a problémara. Az érintett felek ho-
gyan ohajtanak javitani a helyzeten?

— Lehet, hogy az egész probléma csak azért me-
riilt fel, mert bizonyos tényeket a felek masként
értelmeznek; a kiilonboz6 nézépontok tisz-
tazasa el6remozdithatja a folyamatot (pl. az,
hogy egy visszajelzést nem szemrehanyasnak
szantunk).

— Erdekellentét esetén (pl. a projekt soran irdsos
dokumentaciot kell késziteni — az dnkéntes vi-
szont kreativ munkat szeretne végezni) javasol-
junk kiilonféle kompromisszumos megoldaso-
kat az arany kozéput érdekében (pl. végezhet az
onkéntes kreativ munkat, de az adminisztraci-
s feladatok egy részét is el kell latnia).

- Amennyiben eltér§ értékek, hitek, vélemények
vagy valami hasonl6 okozza a konfliktust, meg-
lehet6sen nehéz kozos nevezore jutni: ezért egy
olyan kreativ megoldast kell talalni, amely min-
den érintett fé] szimara elfogadhatd (pl. kérjitk
meg a mohamedan &nkéntest, hogy tartson egy
kis kulindris bemutatét, hogy a helyi lakosok
megtanuljak, hogy mit ehet és mit nem).

5. Amennyiben minden érintett fél tobb meg-
oldési javaslatot is felsorolt, elkezdhetjiik az
egyezkedést. Melyek azok a javaslatok, amelyek
avitazo feleknek a legjobban tetszenek? Melyek
azok a lehetdségek, amelyek szdba sem johet-
nek? Egy egyszerli irasos gyakorlat soran ki-
deriilhet, melyek a legkedveltebb megoldasi ja-
vaslatok: a kiilonb6z6 javaslatokat irjuk fel egy
darab papirra! Adjuk korbe a papirt és kérjitkk
meg az érintett feleket, hogy kiilonb6z6 szinek-
kel htzzék ala a szimukra elfogadhaté megol-

dasi javaslatokat: az a javaslat a nyerd, amelyik
alegtobbszor (a legtobb szinnel) van aldhuzva.
Ez az eljaras megmutathatja, hogy mi az, ami-
rél hasonléan gondolkodunk; minden érintett
felet aktivan bevon a megoldasba, és megmu-
tatja, hogy hogyan tovabb. Az egyezséget hiva-
talossa tehetjiik azzal, hogy irdsba foglaljuk, és
megkériink minden érintett felet, hogy irja ala
— ezzel is kifejezendd a kozos megoldds iranti
elkotelezettségiiket.

6.A kovetkezd 1épés a javasolt megoldas ko-
z0s megvalésitdsa. Példaul a ,vészjelzések”
rendszerével ellendrizhetjiik, hogy mennyire
jol mikodik a megoldas. Kérjitk meg a részt-
vevoket, hogy irjak le, szamukra mik ezek a
vészjelzések: azaz hatdrozzdk meg azokat a
helyzeteket, amelyek soran megintcsak no-
vekedne kozottik a fesziiltség vagy amelyek
visszasodorndk ket az el6bbi konfliktushely-
zetbe. Példaul egy vészjelzés lehet az, ha ,az
onkéntes magancélbol naponta tobb mint egy
oréat szorfozik a neten” vagy ,,a munkatarsam
egész nap nem is sz6l hozzam”. A vészjeleket
a felek kicserélik egymas kozott azért, hogy
mindenki szdmara vildgos legyen, hogy mi az
a pont, amit mar nem léphet tul, mert konflik-
tus lehet a kovetkezménye. Gy6z6édjink meg
rdla, hogy minden fél elégedett a megoldassal,
és hogy ez senki szimara nem jelent vereséget,
mert az 6nkéntes vagy a munkatars kénnyen
elveszitheti motivacidjat, kivonhatja magat a
csapatmunkdbol, vagy esetleg levezetheti ide-
gességét valaki mason.

7. Egy el6re meghatarozott id§ elteltével tekint-
siik at, hogy allunk: javult-e a helyzet, vagy
kezdenek felbukkanni a vészjelzések. Ha az
eredmény negativ és a leveg6ben még min-
dig fesziiltség vagy frusztracié vibrdl, térjiink
vissza valamelyik el6z6 1épésre! Habar ez a
1épésrol-lépésre szisztéma linedrisnak tiinik
(melyben egyik 1épés koveti a masikat), mégis
eléfordulhat, hogy par 1épést vissza kell men-
niink, amennyiben a konfliktuskezelés folya-
mata barmelyik ponton megakad.

Forré helyzetek, hideghabortk

Az el6bbi hétlépéses séma olyan problémads
helyzetekben mikodik, melyekben az érintett
felek aktivan és nyiltan részt vesznek: az ilyet
nevezzik forrd helyzetnek (mert a hangulat néha
tényleg nagyon felforrésodik). Konny kitaldl-
ni, hogy mirdl szdl a vita és kik a vitdzé felek,
mivel az érintettek még a kozvetitdt is megpro-
baljak igazukrdl meggydzni. Mivel a felek nem
félnek szembenézni a kozottiik 1év6 konfliktus-
sal, valoszint, hogy készek lesznek egyenrangu



felekként egyiittmiikddni a helyzet megolddsa ér-
dekében, valamint részt venni egy nyilt, félelmek
nélkiili parbeszédben.

Néha, amikor az eréviszonyok nem egyenléek a vi-
tazo6 felek kozott, vagy az egyik fél egyszercsak mar
nem vég vissza a konfliktus valamelyik pontjan, a
felek teljesen ki is térhetnek a konfrontdci6 el6l.
Mar nem fognak nyiltan harcolni az igazukért,
csak szép csendben bojkottalni vagy szabotdlni

4.4.2 Két tiiz kozott a kozvetité

fogjak a masik embert vagy a munkat. Ez az n.
hideghdborti, amelynek soran az emberek latszo-
lag nyugodtak maradnak (nincsenek vitdk, nin-
csen konfrontécié vagy nyilt kiizdelem). Ebben az
esetben foglalkoznunk kell azzal, hogy visszasze-
rezziik az ilyen emberek motivacidjat, és egy olyan
bizalmas légkort teremtsiink, amelyben moéd van
a nyilt parbeszédre (és csak ekkor tehetjitk meg az
elsd 1épést a konfliktus megoldasa érdekében az
el6z6 séma alapjan).

Ifjsagsegitéként vagy egy projekt koordinatoraként gyakran talalhatjuk magunkat két tlz kozott egy
konfliktus soréan. Alljon itt néhany tipp arra az esetre, ha vallaljuk a kdzvetitd szerepet a vitazo felek kozott
azért, hogy a lehetd legjobb irdnyba tudjuk a konfliktust terelni:

o Akozvetitének mindenek el6tt semlegesnek kell lennie, és a szembenallé felek el kell, hogy fogadjak.
Ha nem vagyunk ebben a helyzetben, akkor kérjlink fel valaki mast a kozvetitd szerepre.

® Mindenkit hallgassunk meg és ne foglaljunk allast - figyeljiink arra, hogy ugyanannyi idét és energiat
szanjunk mindkét félre! Ugy kell viselkedniink, hogy egyik félben se meriiljon fel semmilyen gyanu a

masik féllel valé kapcsolatunkat illetéen.

® Batoritsuk a feleket arra, hogy mondjak el, amit akarnak, és HAGYJUK 6ket beszélni (ne terheljiik 6ket
sajat, hasonlo konfliktus-tapasztalatainkkal és azok végkifejletével)!

® Tegyink fel nyilt kérdéseket!

® Ne itélkezziink és ne adjunk tanacsokat — csak ismételjiik meg még egyszer, amit hallottunk, hogy

meggy6zédjlink, jol értettiink-e mindent!

® Figyeljiink arra, hogy a vitazo felek is meghallgassak egymast! Miel6tt sajat véleménytiiket elmondjak,
néha ismételtessiik el veliik, amit a masik fél mondott eléttik.

® Vigydzzunk arra, hogy mindenki egyes szam elsé személyben beszéljen! Ahelyett, hogy ,Rosszul
végezte a munkajat”, jobb, ha azt mondjuk, hogy ,Nekem nem tetszik, ahogy ezt a munkat elvégezte”.

® \onjuk be a vita Gsszes résztvevojét egy elfogadhaté megoldas megtaldlasaba! Ne hagyjuk, hogy a
felek észrevétlenil hideghdborut kezdjenek egymas kozott!

® Koénnyd vagy gyors megoldasok keresése nem vezet semmire — szanjunk elég id6t a helyzet megoldasaral

® Segitsiink a feleknek felfedezni a probléma gyokereit, amelyek lehetnek pl. kiilonb6z6 értékek, véle-
mények, szokasok, normak, célok, kulturdlis hatterek.

® Probdéljuk megérteni, hogy a felek mit éreznek és gondolnak!

® Probdljuk kitalalni, hogy a felek a konfliktus soran milyen szerepeket vesznek fel vagy milyen stratégia-

kat hasznalnak!

® Kérdezzlik meg a vitazé feleket, hogy tudunk-e barmilyen médon segiteni!

® Szigoruan vélasszuk el a szoban forgé esetet az embertdl (pl. ha valaki parszor elkésik, akkor gyorsan
raragasztjuk a lusta jelz6t, még akkor is, ha a legtébb esetben komoly oka volt a késésnek)!

® Foglaljuk irasba a konfliktuskezelés menetét, és jegyzeteinket mutassuk meg a vitazé feleknek is!
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i véleménye vilagosabba valik - ez

itsiink tisztdzni a helyzetet, hiszen lehet, hogy a konfliktus oka csupan egy (interkulturalis)
félreértés: soha ne itéljlik el azt, amit nem értiink, sét hangsulyozzuk a nehezen értheté dolgok iranti
tolerancia fontossagat!

® Ne erdltessiik ra a felekre a mi kulturalis szabalyainkat: probéljuk megérteni az 6 szokasaikat!
® Kérdezziik meg téliik, hogy mit gondolnak, a masik fél mit érezhet!

o Osztondzziik a feleket arra, hogy beszéljenek egymassal! Ha erre készek, akkor teremtsiink egy olyan
félelmek nélkili atmoszférat (semleges kdrnyezet, kiils6 kdzvetitd,stb.), melyben lehetéség van az
6szinte beszédre.

® Soha nem késé masokat is bevonni a konfliktus megoldasaba. Nem kell mindenaron egyedul megol-
danunk az adott problémat!

A listat kiegészithetjiik sajat aranyszabalyainkkal.





