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RENDSZERES ES HITELES KOMMUNIKACIO A
HOZZATARTOZOKKAL

Covip 19

A hatékony kommunikacié nem csak az intézményen belil, hanem az intézményen kivil is fontos. A
tdjékoztatas rendszerének kialakitdsa a vészhelyzetre tekintettel a célcsoportok szerint (munkatdrsak,
ellatottak, hozzatartozok, fenntartd) meghatarozva segitheti a munkadat.

Most kiemelt figyelmet kapnak a bentlakasos szocidlis intézmények. A latogatasi tilalom hosszu hetek 6ta
érvényben van. Ugyanakkor minden ellatasi tipusndl fontos a hozzdtartozok rendszeres és hiteles
tdjékoztatdsa. Ezt a kommunikaciés eszkoztdrat mindenki a sajat szolgaltatds tipusdra szabhatja. A
hozzatartozok tdjékoztatasa vészhelyzeten kiviil bejaratott médon mikodik, de most mdsra van szikség.
Hirt kell adnotok az intézményrdl és az ellatottakrdl egyéni és egységes csatornakon keresztiil is. Fontos,
hogy a jarvanyhelyzetben a hozzatartozok megfeleld, naprakész informaciét kapjanak a szeretteikrél, az
intézmény helyzetérél.

Ahhoz, hogy tdjékoztasd a hozzatartozékat az esetleg gyorsan valtozd intézményi koriilményekrél kiilsé
kommunikdciddat is a jarvanyhelyzethez kell adaptalnod.

Ajanlasaink az Eszkoztarbdl:

o Alakits ki és mikdodtess rendszeres kommunikdcids utat a hozzdtartozokat érinté
informdciok kézlésére!
Az a megoldas lesz a legcélravezet6bb, amit a legtobb hozzatartozo elér. Erre legalkalmasabb valdszinlleg
a csoportos e-mail kildés, az intézmény honlapja vagy FB oldal haszndlata, esetleg a fenntartéi honlap.
Nincs id6, hogy naponta minden hozzatartozdval egyenként kommunikalj.

e Tdjékoztasd a hozzatartozokat a rendszeres kiils6 kommunikdcio kialakitott maodjardl.
Ahhoz, hogy a hozzatartozok megfelel6en alkalmazzdk e csatornat, elsé Iépésként tisztdn és vildgosan
informdlnod kell valamennyi hozzatartozét arrdl, hogy

e mi ennek a kommunikaciénak a célja, tervezett tartalma, (pl. az adott intézményre
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vonatkozd informdacidk, a megtett védelmi és megel6z6 intézkedések

felsoroldsa, a munkatdrsaid tehermentesitése az egyéni

megkeresések aldl, az egyéni értesitési folyamat
bemutatasa stb.),

e milyen formdaban érhetik el a tudnivaldokat (mi
maga a kommunikacids csatorna),
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e ha ez tervezhet6, akkor milyen rendszerességgel varhatd friss informaciok megosztasa,

e mi a kérésetek feléjiik, 6k hogyan érdeklGdjenek (pl.: megkérhetitek 6ket, hogy mindig
azonos személy legyen, aki tartja veletek a kapcsolatot),

e hogyan adhatnak visszajelzéseket.

e Hatdrozd meg a hozzdtartozdi tdjékoztatds jarvanyhelyzeti rendszerét.

Allitsd 6ssze és aktualizald rendszeresen a cimlistat! Gondold at, hogy az ellatottak koziil lesznek olyanok,
akik egészségesek, akik hordozék, akik enyhe tiineteket mutatnak, és lesznek sajnos olyanok, akik
sulyosabb dallapotba kertlilnek és korhazi kezelésben részestilnek. Ha a fentiek szerint csoportba rendezed
G6ket, az érintettek gyors és egyszerre vald tdjékoztatdsat is megkonnyited magadnak. Javasolt a
tdjékoztatas altalanos és egyéni rendszerét kialakitani:

e ki az a személy, aki Osszedllitja a rendszeres tdjékoztatd anyagokat a hozzatartozok
részére, ki hagyja jova, ki és hol/hogyan teszi nyilvanossa ezeket (szakmai, informatikai
vagy adminisztracids szakember),

e hogyan tudnak a hozzatartozék titeket elérni a kérdéseikkel,

e biztositsd a hozzatartozét arrdl, hogy ha valaki fert6zott, akkor mindig és azonnal
személyes megkeresés torténik; jelold ki és készitsd fel azt a kollégat, aki Gszinte, pontos
és megfelel6, a hozzatartozok megértési szintjéhez alakitott mddon az elldtott
személy allapotrdl informaciot nyujt,

e adj egyéni/személyes tajékoztatast arrdl, ha kérhazba kerilt az ellatott és jelezd azt is,
hogy a kérhaz megkapja a hozzatartozé elérhet&ségét,

e gondoskodj arrdl, hogy a kollégak is megismerjék a jarvdnyhelyzetben érvényben |évé
hozzatartozéi kommunikacids rendszert,

o kollégaid készitsetek olyan rovid, un. panel mondatokat, amelyek megnyugtatjak és a
megfelel6 tdjékoztatdsi csatorna felé iranyitjdk az érdekl6dé rokonokat, majd tedd
elvardssa, hogy egységesen ezeket haszndlja mindenki (széban és irdsban is).

e Haszndld a csatorndt és kiildj relevdns informdcidkat azonos idésdvban
A legjobb, ha ezek az informacidk rendszeresen és mindig ugyanabban az idésavban, leginkabb a reggeli
érakban keriilnek kikiildésre. Igy a hozzatartozék hamar megszokjak, hogy hol és mikor varhatnak
naprakész és hiteles informdacidkat az intézmény helyzetével, az ellatottak helyzetével és az ellatas
valtozasaival kapcsolatban. Rendkiviili helyzetben természetesen fontos az azonnali, rovid és informativ
lizenet atadasa.

- Allitsd éssze azon témakérék listdjat, melyeket a hozzdtartozék szémdra a rendszeres kommunikdcié
utjan fogsz eljuttatni!
A tdjékoztatd anyagok informacidkat kozoinek:

e az intézmény altalanos felkésziltségérdl a kialakult jarvanytgyi
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helyzetben (milyen védelmi intézkedések torténtek, Uj
eljarasrendek a fenntarté és a szakmai iranyitas
el6irdsai alapjan, munkatdrsak jarvanyugyi
képzése és védGeszkozzel torténé ellatasa,
orvosi vizsgalatok rendje, folyamatos
kapcsolattartds az illetékes tisztiorvosi
szolgdlattal stb.),
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e az ellatottakat és az ellatast érint valtozasokrél, tényszer(i képet vazolva a COVID-19
jarvannyal kapcsolatos helyzetrdl (pl. az ellatottak betegséggel kapcsolatos statusza -
egészséges, karanténban van, kérhazi kezelés alatt all stb.),

e a COVID-19 fert6zottek ellatasaval kapcsolatos szakmai és/vagy infekcidkontroll
protokollok valtozasardl, azok elérhet&ségérél,

e a COVID-19 fertG6zéssel kapcsolatos munkacsoport alakuldsa az intézményben, annak
szerepe és feladatai.

o Dolgozd ki a kiildés és visszajelzés rendszerét!
Az informacidk hozzatartozék felé vald eljuttatasa kozpontositott, de ez nem jelenti azt, hogy a
visszajelzésekkel nem kell foglalkoznunk. Mind a rendszeres tartalom 6sszeallitasat, mind a hozzatartozok
érdemi visszajelzéseit megkonnyiti, ha kijel6ljuk ennek felelGseit. A visszajelzéseket a felel&s(ok)
Osszerendezhetik és szlrhetik, igy az mar emészthet6 mennyiségben és mddon keriilhet a fels6vezetés
felé.

Kommunikacidodban torekedj a tomorségre, tényszer(iségre, érthetlségre, légy hiteles, és
igyekezz pozitiv lizenetekkel és fokozott empatiaval tajékoztatni a hozzatartozokat!

Forras:
Semmelweis Egyetem COVID- 19 Menedzsment ajanlasai
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Ellendrzé lista
a hozzatartozoi tajékoztatas kialakitasahoz a COVID19 jarvany idején

Meghatarozasra kerilt a hozzdtartozdi tdjékoztatdsra alkalmas elsGdleges, megbizhatdan
és fenntarthatéan mi(ikodtethet6 kommunikaciés csatorna a COVID-19 jarvannyal
kapcsolatos informacidk kozlésére.

Elkésziilt a hozzdtartozok elérhetéségének aktualizalt valtozata.
Egy elldtotthoz egy hozzatartozo ki lett jelolve, akivel a személyes/egyéni kommunikacio
torténik és akinek az elérhet6sége kérhdzba szallitaskor atadasra kerdil.

Elkészllt és kozzétételre kerllt a rendszeres hozzatartozdéi kommunikacid kialakitott
madjanak tdjékoztato anyaga.

Kijelolésre keriltek az intézményen bellli a hozzatartozoi tdjékoztatds szakmai (és
technikai) felelGsei.

Meghatarozasra keriilt az Gzenetek kiklildésének folyamata:
e kilon az dltalanos, mindenkit érint6 esetekre,
e kiilon az egyéni tajékoztatas mddjara is.

Meghatarozasra kerilt a hozzatartozok fel6l érkez6 visszajelzések fogaddsanak csatorndja
és megvalaszolds mddszere, s annak egyértelmld mddja, hogy a visszajelzések miként
keriilnek a vezet6k elé.

A munkatarsak megismerték a jarvanyhelyzetre kialakitott hozzatartozoéi tdjékoztatasi
rendszert.

Elkésziltek azok a rovid (panel) mondatok, amelyek megnyugtatjdk és a megfelel6
tdjékoztatasi csatorna felé iranyitjak az érdekl6d6 rokonokat.
Ezeket a kollégak megismerték, a rendelkezésiikre alinak az egységes haszndlathoz.

A hozzatartozoi tajékoztatdsra kialakitott rendszer tesztelésre és annak alapjan
véglegezésre keriilt.

Osszedllitdsra keriilt azon témakorok listdja, melyeket a hozzitartozék szamara a
rendszeres kommunikacié utjan fogsz eljuttatni!
Az egyes témak kozzétételi sorrendje és idGpontja meghatarozdsra kerdilt.
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