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21 Vezet6i és kommunikacioés készségek

fontossaga a munkavédelmi szakemberek
szamara
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A munkavédelmi és foglalkozas-egészseégugyi szakemberek tobb-
sége tanulmanyai soran nem részesul az olyan készségek fejlesztését
célzé képzésben, mint a vezetés, az irasbeli és szobeli kommunikacio,
vagy a hallgatas és odafigyelés tudomanya. Akarmilyen felkészultek le-
gyenek is szakmailag, az ugyfelekkel — érdekképviseletekkel, munka-
sokkal, UzemvezetOkkel és igazgatdkkal — valo sikeres és hatékony kap-
csolattartashoz ezekre a ,kereskeddi” ismeretekre és jartassagokra is
szUukséguk van. Az alabbiakban ezeknek a nem szigoruan vett szakmai
készségeknek a szerepét és fejlesztésuk lehetdségeit elemezzik.

Vezetés és csapatjaték a munkavédelemben

Az értelmezb szoétar szerint a vezetés azt jelenti, hogy ,olyan he-
lyekre visszuk el az embereket, ahova maguktdl nem mennének el”. En-
nek a meghatarozasnak elképzelheté egy személyesebb valtozata is,
vagyis hogy magunkat visszuk el olyan helyekre, ahova egyébként nem
mennénk el.

A vezetéshez ugyanis nem feltétlenul kell fénoknek lenni. Ha valaki
példaul egy Uuj Uzem beruhazasi munkacsoportjanak foglalkozas-
egeszsegugyi vagy munkaveédelmi szakembere, akkor — bar nem &6 a
projektvezetd — funkciojat és felel6sségét tekintve mégis egyeértelmien
vezetbi feladatot lat el, hiszen senki sem rendelkezik nala nagyobb fel-
készultséggel ahhoz, hogy a foglalkozas-egészségugyi €s munka-
védelmi szempontokat érvényre juttassa.

A helyzet érzékeltetéséhez vegyuk a bolények és a vadludak kozotti
kilonbséget. A bolények csordaban élnek, és egyetlen vezetdjuk van.



De mi torténik akkor, ha a csorda vezetdje elpusztul? A tobbi bolény 6sz-
szezavarodik és konnyl prédava valik. A vadludak ellenben alakzatban
repiilnek, és folyamatosan valtjak egymast a vezetésben. Es ez a |é-
nyeg: a maga feladatat tekintve mindenki vezet6, és ezért szuksége van
olyan készségekre is, amelyek fejlesztése rendszerint nem része a hiva-
talos szakmai képzésnek.

Az alakzatban repulé vadludak 71%-kal hatékonyabbak, mintha
egyedul repulnének, és ez a munkavédelmi szakemberekkel sincs mas-
képp. Ezért szUkséguk van azokra a készségekre, amelyek révén meg-
bizhaté csapatjatékosokka valhatnak.

A hallgatas és odafigyelés tudomanya

A hallgatast — a partner meghallgatasat — sokan a legfontosabb Uz-
leti kommunikacios készségnek tartjak. Van is benne valami, hiszen ho-
gyan derithetné ki pl. a kereskedd, hogy mit szeretne a vev6, ha nem
hallgatia meg? Erre persze azt lehet mondani, hogy a munkavédelmi
szakember nem keresked6, de ez téves felfogas, bizonyos értelemben
mindannyian kereskeddk vagyunk.

A munkavédelmi szakemberek példaul sérllés- és betegségmeg-
el6zést, egészseégesebb kornyezetet kinalnak ,vevdiknek”. Szamukra is
fontos tehat a hallgatasi (azaz odafigyelési) készségek fejlesztése. De
vajon mennyi képzésben részesultek ezen a téren? 1 hét, 1 nap vagy
talan még annyi sem? A valtozas eléréséhez pedig elengedhetetlenek
ezek a készségek.

Masok meghallgatdasa nem passziv tevékenység. Nem arrdl van
sz0, hogy a beszél6 monologot mond, a hallgaté pedig pusztan hallgat;
ez valdjaban parbeszéd. A hallgatas nagyon is aktiv tevékenység: hasz-
nalnunk kell hozza a szemunket, a szankat, az agyunkat, a testinket és
természetesen a fulinket is. A szemunkre azért van szukség, hogy las-
suk a beszél6 arckifejezését és testbeszeédét, a szankkal visszajelzést
adunk és egyértelmlvé tesszuk a hallottakat; az agyunk befogadja és
feldolgozza az Uzenetet; a testunkkel jelezzik, hogy nyitottak és
megertbek vagyunk; a fulinkkel pedig érzékeljuk a szavakat.

Szavak, testbeszéd és zene

Az 1. tablazat adatai alapjan felallithaté egyszerli modell nagy se-
gitségunkre lehet a hallgatasi készségek fejlesztésében. Az adatok a



hallgatas aktiv jellegét és a nem verbalis odafigyelés fontossagat hivatot-
tak erzékeltetni.

1. tablazat
A hatékony hallgatas modellje

Az egyes elemek szerepe a hatékony hallgatasban
Szavak 33%
Testbeszéd 33%
Zene (hangszin, hanglejtés) 33%

A tablazat a modell egyes elemeinek a hatékony hallgatasban betol-
tott hozzavetdleges szerepét mutatja. A szavak a hatékony hallgatasnak
csupan az egyharmadat teszik ki, mig a masik kétharmadért fele-fele
aranyban a hangszin és a hanghordozas (azaz a zenei elemek), vala-
mint a hallgatdé nyitottsagat, odafigyelését vagy éppen érdektelenségét
jelzé testbeszéd a felelbs.

Vegyuk példaul azt az esetet, amikor beszélunk valakihez, aki koz-
ben folyamatosan kibamul az ablakon, vagy az orajat nézi. Milyen uze-
netet kuld nekink ezzel a testbeszéddel? Valoszinlleg azt jelzi, hogy
nem érdekli a mondanivalonk, vagy sietds dolga van, és azt akarja, hogy
rovidre fogjuk a mondanddnkat. Tartsuk tehat észben ezt az egyszeri
modellt. Figyeljunk oda, hogy amikor valakit hallgatunk, milyen jeleket
kuldunk a szavainkkal, testbeszédunkkel és hanglejtésunkkel.

Targyalas és konfliktusmegoldas

A targyalas és konfliktusmegoldas els6é szamu szabalya, hogy ne
legy6zni akarjuk a masikat: a cél az, hogy mindketten nyerjunk. A kovet-
kezb szabaly, hogy prébaljuk megérteni a masik fél helyzetét. Az embe-
rek az ilyen helyzetekben gyakran csak arra torekszenek, hogy 6ket
megeértsék, és nem arra, hogy 6k megertsenek masokat.

A nyitottsag és az odafigyelés kimutatasa rengeteg pozitiv erét
eredményez. Az er6 ebben az esetben nem dominanciat jelent, hanem
azt, hogy ezaltal elérhetjuk, hogy a masik fél is nyitott legyen a mi hely-
zetlnket és allaspontunkat illetéen.

JO maodszer lehet, ha ugyanugy (vagy meég jobban) le tudjuk irni a
masik pozicidjat, mint 6 maga. Ekkor tudni fogja, hogy megeértjuk, és 6 is
nagyobb hajlanddésagot fog mutatni a mi helyzetiink megismerésére. Ez-



zel kozelebb kerulunk egy olyan megoldashoz, amellyel mindketten
nyerhetunk (nyertes/nyertes pozicio).

Kapcsolatok kialakitasa

Ha felismerjuk, hogy egyedul semmit sem érhetunk el, akkor rajo-
vunk, hogy milyen fontos a kapcsolatépités. Ez mind a szakmai, mind
pedig a maganéletre érvényes. JO hallgatasi készségek nélkul nem lehet
igazi kapcsolatokat kialakitani. A hallgatassal és odafigyeléssel megmu-
tatjuk, hogy torédunk a masikkal.

Empatia

Az empatia megértés, érzékenység, torédés. Az empatikus hallga-
tas fébb szabalyai az alabbiak:
El6szor megérteni akarjunk, és csak azutan megértetni.
Az ember legmélyebb érzelmi igénye, hogy megeértsék.
Az empatia nem egyenld a szimpatiaval.
Az empatia megtanulhatd és gyakorolassal fejleszthetd készség.

A hatékony hallgatas korlatai

A hallgatas hatékonysagat tobb tényezd is korlatozhatja. llyenek
peéldaul, ha:
e a beszél6rdl vagy a témardl mar eleve azt gondoljuk, hogy nem
érdekes;

e kritikusak vagyunk a beszélé megjelenését vagy beszédmaodjat il-
letéen:;

e ,hallgatas” kdzben mar a valaszainkat, kérdéseinket vagy a visz-
szavagast fogalmazzuk meg;

e hagyjuk, hogy az érzelmeink eluralkodjanak rajtunk;

e csak a tényekre figyelunk (megfeledkezink a szavakrol, a testbe-
szédrél és a ,zenérdl”);

e csak azt halljuk meg, amit hallani akarunk.

A hatékony uzleti kommunikacié tovabbi elemei

A hatékony uzleti kommunikacioé a hallgatassal kezdddik, ezt koveti
a szobeli és irasos kommunikacio. A hatékony kommunikacio elemei a
kovetkezbk:



1. Tbmdrség

A miszaki emberek hajlamosak tul sokat beszélni a szakmai kérdé-
sekrdl. Tobb részletet és informaciot adnak, mint amennyire az elfoglalt
termelésiranyitoknak szukséguk van. A munkavédelmi szakembernek
tisztaban kell lennie azzal, hogy mik azok a dolgok, amelyeket feltétlenul
el kell mondania, és azokat jol kell tudnia artikulalni.

2. A ,horog” kivetése

Aki jaratos a horgaszatban, az tudja, hogy nem lehet kifogni a halat,
ha nem dobtuk be a horgot. Ebben az esetben a horog egy olyan rovid
allitas vagy mondat, amely bevonja a masik felet, azaz eléri hogy az vé-
gighallgasson, illetve tovabb olvasson bennunket, illetve informacidinkat.

Az elfoglalt ugyfeleket olyan dologgal lehet bevonni, ami fontos a
szamukra. Ha példaul az igazgatoval van dolgunk, akirél tudjuk, hogy
els6sorban a nyereseg érdekli, akkor ne arrdl kezdjunk beszélni, hogy
hany szazalékkal csokkentettik a séruléseket, hanem arrdl, hogy ez
pénzben kifejezve mennyi megtakaritast eredményezett.

3. Az ,ligyfél” nyelvén beszéljiink, és kerliljlik a szakzsargont

A munkavédelmi szakemberek tul gyakran hasznalnak szakzsargont,
amely megneheziti a hallgatonak, hogy megértse a mondandojukat.
Hagyjuk a szakszoveget és olyan dolgokrol beszéljink, amelyeket ,ugyfe-
lunk” értékelni tud (pl. nyereség, versenyeldny, beruhazas megtérulése
stb.). Egyértelm(vé kell tennlnk, hogy a munka- és egészségvedelem ér-
téktobbletet teremt, és erre raadasul ez az egyik legjobb modszer.

4. Egyszertien és rbviden

A hosszu és bonyolult munkavédelmi vezetési rendszerek eleve ku-
darcra vannak itélve. Minél egyszerliibben és rovidebben fogalmazzuk
meg mondanivalonkat, annal nagyobb a valdszinlsége annak, hogy el
tudjuk fogadtatni azt partnereinkkel.

A tomor és hatékony kommunikacio eszkozei
Az egyoldalas feljegyzés

Azt hihetnénk, hogy a feljegyzések irasa kiment a divatbol, pedig az
elektronikus levelezés koraban a feljegyzéskészités valdjaban még elter-
jedtebb, mint valaha, hiszen lényegében minden e-mail egy feljegyzés.
Miel6tt azonban belemennénk ez elektronikus kommunikacié targyala-



saba, vizsgaljuk meg a feljegyzések klasszikus valtozatanak felépitését.
Az esetek tobbségében minél rovidebb egy feljegyzés, annal hatéko-
nyabb. A tomorséget példaul ugy lehet elérni, ha legfeljebb egyoldalas
feljegyzés irasat tlzzuk ki célként. Az alabbi szempontokat kell fontolora
venni:

1. Cél
Miért is irunk feljegyzést? A feljegyzésekkel mindig el akarunk va-
lamit érni, példaul:
o tajékoztatni,
kérni,
javasolni,
reagalni,
dicseérni.

2. A feljegyzeés targya egy sorban
Ez rendkivul fontos elem, itt kell megragadni az elfoglalt olvaso fi-
gyelmét.

3. Nyité bekezdés

Legyen nagyon rovid, néhany mondat elég, az utols6 mondat legyen
a ,horog”. A horognak jelentéssel kell birnia az ugyfél szamara. Példaul,
ha arr6l van szo6, hogy csokkenteni szeretnénk a rendkivdl irritalé por
mértékét az Uzemcsarnokban, akkor az igazgaté szamara ezt ugy fo-
galmazzuk meg, hogy ,amennyiben nem finanszirozzak a porsziré
rendszer kiépitését, akkor a munkavallalék panaszai nyoman a munka-
védelmi hatésag ellenérzést fog elrendelni, és ez késleltetheti az uj ter-
mek piacra kerulését”.

4. Hatter

Néhany mondatban vagy felsorolasban vazoljuk a fontosabb hattér-
informaciokat. Nem kell rogton mindenrdél beszamolni, a feljegyzésben
csak ,izelitét” adjunk.

5. Javaslatok, illetve kbvetkeztetések

Itt nem a miérteket, hanem a mit és a hogyant ismertessuk a nyit
bekezdésre épitve. Ez lehet folyamatos szoveg, vagy egy fontossag sze-
rinti 3—-5 tételes felsorolas.



6. A kiindulasi alap

Itt ismertessuk, hogy miért tesszuk a fenti a javaslatot, illetve miért
jutottunk az adott kovetkeztetésre. Ennek a résznek a ,horoghoz” kell
kapcsolodnia. Egy 3-5 tételbél allé felsorolas elegendd kell, hogy le-

gyen.

/. Zar6 bekezdés

Ebben egyérteimien ismertetni kell a kovetkez6 lépéseket, azaz
hogy mit, kinek és milyen hataridére kell elvégeznie. Ne felejtsuk el azt is
belevenni, hogy az olvasotél/ugyféltél mit varunk. Egy fontossag szerinti
3-5 tételes felsorolas itt is elegendd.

8. Mellékletek

Csak a legszikségesebbeket mellékeljuk. Senki sem orll egy tul
vastag anyagnak. Ne felejtsink el a mellékletekre hivatkozni a feljegyzeés
megfeleld részeiben! Ezzel elkerulhetjuk, hogy az elfoglalt olvasoénak la-
pozgatnia kelljen, hogy megtalaljon valamit. JelezzUk, hogy az adott in-
formacio az x. oldal y. bekezdésében talalhato.

Elektronikus kommunikacio

Bar az elektronikus kommunikacio lehetésége mar évek 6ta rendel-
kezésre all, sokaknak még mindig tanulnia kell annak hatékony alkalma-
zasat. Ez a fajta kommunikacio rengeteg id6t takarithat meg, de rosszul
alkalmazva rengeteg idénket pazarolhatja el. Az alabbiakban az elektro-
nikus feljegyzés készitésének specialis szempontjait ismertetjik:

1. Targy
Itt kell kivetni a horgot, ha nem akarjuk, hogy az olvasé megnyomja
a Torlés gombot, hiszen ki akar még tobb e-mailt olvasni?

2. Els6 mondat
Gyorsan térjunk a Iényegre, és azt hangsulyozzuk, ami az ugyfélnek
fontos.

3. Hatter-informaciok

Gondoljuk meg, hogy szUkség van-e az adott informaciora egyalta-
lan. Ha igen, akkor is csak egy-két mondatban vagy pontban vazoljuk fel
a lényeget.



4. Uzenet
Legyunk lényegre tor6ek és egyertelmlek, ne hasznaljunk szak-
zsargont.

5. Intézkedés
Ki és milyen hataridére intézkedjen.

6. Mellékletek

Olyan formatumban kuldjuk el 6ket, hogy a letdltésuk illetve megnyi-
tasuk ne igényeljen specialis vagy egyedi szoftvert. Ne kuldjunk tul sok
mellékletet csak azért, mert olyan egyszert 6ket csatolni!

7. Terjesztés

Ugyeljiink arra, hogy a feljegyzést ne kuldjik el (tovabbkildés, kapja
meg stb.) tul sok cimzettnek csak azért, mert olyan egyszeri. Ne mi le-
gyunk a rettegett e-mail aradat forrasai!

A 30 perces tajékoztaté

Vegyluk a kovetkez6 helyzetet: Uj vezérigazgato kerll a tarsasaghoz,
akitél 30 percet kapunk, hogy tajékoztassuk a munkavedelem szerepérdl.

El6szor is ugy készuljunk, hogy csak 20 percunk lesz, és semmi-
képpen ne Iépjuk tul a megadott keretet. Néhany bevezeté gondolat utan
térjunk gyorsan a lényegre, azaz arra, hogy tevékenységunk mivel jarul
hozza a tarsasag uzleti sikeréhez. Minél el6bb tajékoztassuk arrol, hogy
hogyan teremt a munkavédelem versenyel6nyt, vagy hogyan biztositja,
hogy a tarsasag biztonsagosan hasznalhasson a termelési folyamatban
rendkivul veszélyes vegyszereket.

Figyeljuk meg a hallgato(sag) testbeszédét. Vegyuk észre, ha kér-
désuk vagy hozzaszodlasuk van, és konnyitsUk meg a helyzetiket. Ne
felejtstk el, hogy az 6 kedvukért jott Iétre ez a talalkozd, nem a mienkért.
Hagyjunk tehat id6t a kérdéseikre és a beszélgetésre.

A munkavédelmi és foglalkozas-egészségugyi
szakmai készségek érvényesitése

Természetesen mas fontos vezetési készségek is vannak, de azok
a munkavédelmi szakemberek, akik nemcsak a szakmaval (hanem ve-
zérigazgatdkkal, termelésiranyitokkal is) képesek hatékonyan kommuni-
kalni, irni és beszélni, sokkal eredményesebbek lesznek azoknal a tarsa-



iknal, akik nem rendelkeznek ezekkel a készségekkel. Ne felejtsuk el,
hogy a szakmai tudas jogosit fel a sikerre, de az odavezet6 utat a sze-
mélyes vezetési és ,eladoi” készségek biztositjak.

A munkavédelmi szakembereknek természetesen nemcsak felette-
seikkel és kollégaikkal szemben kell tudniuk érvényesiteni ezeket a
készségeket, hanem a dolgozok iranyitasa soran is. Vannak olyan veze-
tok, akik ha azt latjak, hogy az emberek nem ugy viselkednek, ahogy
szeretnék, akkor merevvé, er6szakossa, negativva valnak, és masokat
hibaztatnak.

A munkasok nem valtoztatnak a viselkedésukon? Akkor el kell nekik
ujra magyarazni! Nem tarjak be az el6irasokat? Még részletesebb sza-
balyokat kell gyartani! A képzést6l nem javult a munkavédelmi fegyel-
miik? Ujra meg Ujra el kell végeztetni veliik a tanfolyamot! Ez a helytelen
hozzaallas rengeteg energiat és erdforrast emeészt fel, anélkul, hogy a
kivant eredményre vezetne. A hatékony vezetdk ezzel szemben rugal-
masan reagalnak az ilyen helyzetekre, és uj taktikaval prébalkoznak.

Prébaljuk meg masképp!

Nem vitas, hogy a kitartas és elszantsag fontos tényezdbi a sikernek.
Ez azonban nem jelenti azt, hogy a gyorsan valtozé vilagban makacsul
ragaszkodhatunk korabban jonak tiind stratégiakhoz. A legjobb vezet6k
alkalmazkodnak a valtozassal jaré kihivasokhoz.

Aki javitani szeretné vezetési készségeit, jobban teszi, ha a ,probal-
kozzunk keményebben” helyett a ,prébaljuk meg masképp” stratégiajat
alkalmazza. De mit is jelent ez a stratégia a munkavédelemben?

Vegyunk példaul egy gyakori é€s nehezen orvosolhatd problémat,
amely rendszerint megneheziti a vallalatok életét: a kézséruléseket. Egy
munkas egy atlagos napon akar tobb ezer mozdulatot tesz az ujjaival és
a kezeivel. Miden egyes mozdulat potencialis sérulést hordoz magaban:
becsipbdést, zuzddast, randulast, horzsolast, ficamot vagy még sulyo-
sabb karosodast.

Az ilyen sérulések megelézésének hagyomanyos szemlélete a kul-
s6 tényezOk szabalyozasara helyezi a hangsulyt: még tobb véddfelsze-
relés, munkaallomasok atalakitasa, specialis sérulésbiztos kések alkal-
mazasa, illetve a kézimunka-intenziv munkafolyamatok automatizalasa.
Ezeknek a mdodszereknek kétségkivul megvannak a maguk elényei, és
bizonyos esetekben tényleg bevalnak (egy bizonyos szintig). De attdl,
hogy valami j6, nem jelenti azt, hogy a tobb még jobb, hiszen gyakran
éppen a védbberendezések okozzak a kézséruléseket



Talan elérkezett az idd, hogy a kilsé szabalyozokrol a bels6 ténye-
z6kre helyezzik a hangsulyt, vagyis hogy a dolgozék szempontjabdl
vizsgaljuk a kézsérulések okait.

A kézsérulések okai els6sorban nem a kéz mozgasaban keresen-
dbk. A termelés szempontjabdl a kezek és a karok a targyak manipulala-
sat (megmunkalas, Osszeallitas, vagas, mozgatas) szolgalé eszk6zok
meghosszabbitasai, a tevékenységuket — és igy a védelmiket — azon-
ban az agy iranyitja. Az, ahogyan az agy felismeri és feldolgozza a beér-
kezb informaciokat, kdzvetlenll befolyasolja a sérulések eléfordulasanak
valoszinlséget.

A belsé tényezdket el6térbe helyezb szemlélet részét képezi annak
megértetése a munkasokkal, hogy sokszor Ontudatlanul is vallalnak
olyan kockazatokat, amelyek kézseéruléshez vezetnek. Az emberek don-
t6 tobbsége (mintegy 90%-a) jobbkezes. Ez azt jelenti, hogy a legtobb
munkafolyamathoz elsésorban a jobb kezuket hasznaljak, és sokszor
nincsenek is tudataban annak, hogy a bal kezuk mit csinal ekozben.

Szamos esetben azért kdvetkezik be a sérulés, mert a dolgozé munka
kozben a jobb kezére dsszpontosit, mikozben a bal kezét olyan helyre te-
szi, ahova nem lenne szabad. Ha a munkavédelmi vezetd felhivja a dolgo-
zok figyelmét erre a problémara, azzal sokkal jobb eredményt érhet el,
mintha csak azt hajtogatna, hogy miért nem figyelnek oda jobban.

A fenti példa is azt igazolja, hogy munkavédelem eredményessége
szempontjabol is mennyire fontosak a vezetési készségek. A legkivaldbb
vezetbk hisznek abban, hogy még a legmakacsabb problémakra is Iéte-
zik j6 megoldas, csupan ki kell torni a megszokott sémakbadl, és ujszeri
szemléletet kell alkalmazni. )
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