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Semmi sem a megszokott kerékvagasban megy. A bizonytalansagban felértékel6dik a kliensek, ellatottak
tdjékoztatdsanak jelentésége. Kulcsfontossagu, hogy minden ellatott hiteles és megbizhaté informaciéhoz
jusson.

De kivel, mikor, mit és hogyan koz6ljlink?

Megvaltozott a szolgdltatdsi kdrnyezet és a tartalom is. A bentlakdsos intézményekben hetek 6éta latogatasi
tilalom van, a lakék mozgasi szabadsaga korlatozott, toébb intézményben megjelent a virusfert6zés. Az
otthonukban él6 elldtottak mindennapi rutinja felborult, a szocidlis gondozdkkal, segit6kkel,
csaladgondozdkkal a rendszeres kapcsolat egyik naprél a masikra megszakadt. Nem tudnak taldlkozni a
kortarsaikkal, elmaradnak a fejleszt6 és szérakoztatd kdzos programok is.

Egyes elldtdsokban a napi személyes ligyfélfogadas és intézményen belili szolgdltatasnyujtas
felflggesztésre keriilt. A kilondsen sériilékeny csoportokba tartozékkal a kapcsolattartdst most mas
csatornakon keresztll kell biztositanod ugy, hogy fontos, az allapot valtozasara utald informacidk ne
vesszenek el.

Ahhoz, hogy a kliensek, az elldtottak ebben a megvéltozott helyzetben is meg tudjak G&rizni
kiegyensulyozottsagukat, biztonsagérzetiiket, és képesek legyenek a problémamentes, napi szintl
alkalmazkodasra, kiils6 és belsé kommunikacidédat a jarvanyhelyzethez kell adaptalnod.

A szeretetteljes, személyes kommunikacio, a dontések hatterének egyszerii elmagyarazasa enyhiti a
szorongast.

Ajdnldsaink

a) Alakits ki és mikddtess rendszeres kommunikdcios utat az ellatottak felé az dltaldnos

tdjékoztatdsra!
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A kommunikacids eszkdzok, csatornak kivalasztdsanal mérlegelni kell, hogy
melyek azok a formdk, amelyek a leghatékonyabban és
legkdzvetlenebbiil érik el az ellatottakat.
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Az atadott informacidk legyenek tomorek és jol érthet6ek, ahol lehet, haszndlj képi megjelenitést,
illusztraciot. A jarvanylgyi helyzetben a valtozdsokrdl szélo, az egészség megtartdsat, a tlinetek
felismerését tdmogatd irasos anyagokat minden lakdszobaban tegyétek jol lathatd helyre, adjatok at vagy
tegyétek a postaladdjaba az otthon |évé ellatottaknak, kiildjétek el emailen és kertiljenek fel az intézmény
vagy fenntartd honlapjéra, FB oldalara.

b) Allitsd o6ssze azon témakérék listdjdt, melyeket valamennyi elldtott szdmdra rendszeres
kommunikdcio utjan fogsz eljuttatni!

Példaul:

e Az intézmény COVID-19 jarvany megel6zésével kapcsolatos eljardsa, mint példaul a higiéniai
szabalyok betartdsanak jelent6sége, az izolacio és a latogatdsi tilalom.

o Az elldtottak életét és az ellatast érint6 valtozdsokrdl, intézkedésekrél, munkafolyamatokrdl szolé
leirds.

e Véddfelszerelések biztositasa, orvosi vizsgalatok rendje stb..

Az altalanos tajékoztatas anyagait ismertesd meg a kollégaiddal, hogy a személyes érintkezések alkalmaval
az elldtottak egységes tartalmat kapjanak.

Amennyiben rendelkezésre all, oszd meg a hivatalos forrasbdl szdrmazoé informacids brosurakat vagy
tdjékoztatdé anyagokat is a COVID-19 elleni védekezésrél.

c) Alakitsd ki az egyéni elldtotti kommunikdcio utjat és modszerét!

Ez minden olyan szolgéaltatasnal sziikséges, ahol a nappali ellatas/foglalkoztatas sziinetel, az tgyfélfogadas
megsz(int vagy csak nagyon korlatozott formaban elérhet6. A jarvanylgyi helyzetben a telefonos vagy
online kapcsolattartas az elsédleges. A személyes taldlkozdsok csak az legalapvet6bb sziikségletek
kielégitésére és krizishelyzetre korlatozédnak. Az Uj kommunikdcids csatorndkat hasznalva kell felismerni
a kliens allapotaban beallt valtozasokat, a személyes beavatkozas szlikségességét.

e Egyeztesd a kapcsolattartds mddjat és rendszeres idejét az ellatottal!

e Készitsetek el6re Osszedllitott kérdéssort meghatdrozott témakorokkel, ezeket haszndljdk a
kollégak a munkajuk soran!

e A kérdéssorhoz allits 6ssze Utmutatdt, ami alapjan tovabbi részletezd kérdések feltétele vagy a
személyes latogatas sziikségessége megallapithato!
A kapcsolattartas eredményét a kollégdk dokumentdljak, hogy a kdvetkez6 alkalommal a kérdések
személyesek lehessenek.

d) Azegyéni kommunikdcio sordn minden ellatdsi formdban az aldbbi alapelveket, szempontokat vedd

figyelembe!
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e lassan és kozérthet6 nyelven fogalmazz!

e Beszéded legyen tiszteletet add, udvarias és empatikus,
hiszen az ellatottak félelemérzettel, frusztracidval
és stresszel kiizdhetnek (pl. szélitsuk nevén az
ellatottat, kérjiink, készoénjiik meg a
tiirelmét, az egylittmiikédését)!
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e Kommunikaciéd legyen hiteles, kdvetkezetes, Gszinte, elfogulatlan és teljes kor(! ird le
pontosan az adott helyzetet, mondd el az intézkedések, Iépések céljat, menetét! Ezeket tobb
alkalommal is el lehet mondani, ahogyan az ellatottak igénylik a megfelel6 megértés
érdekében. Mindenkivel kovetkezetesen ugyanazt az informacidtartalmat kézold!

e Fejezd ki az egylittérzésedet!

A kliens sok esetben érzékeny, igy nagyon fontos az elfogadas és az egylittérzés kifejezése a
szamadra. Ezt nem elég egyszer kifejezni, rendszeresen kell megtenni.
Példamondatok:

,Latom, nagyon megviseli a helyzet, nagyon egyiittérzek Onnel.”

JItt vagyok, és nagyon egyiittérzek Onnel.”

,, Biztosan nehéz most Onéknek, és nagyon egyiittérzek Onékkel.”

e Kerild az Ures frazisokat, az Ures biztatast (pl. ne aggddjon, minden rendben lesz...) mert az
ellatottak ugysem hiszik el, vagy kés6bb valnak csalédotta.

e Fogadd el a kliensek érzéseit!
Ne dllitsuk le a negativ érzések megélését, kifejezését, a panaszkodast! Engedjliik meg a
sirast, panaszkodast, kiabalast! Fejezziik ki, hogy ez teljesen érthetd ilyen helyzetben és
fejezzik ki egyuttérzésiinket!
Példamondatok:
»Teljesen  érthet6, hogy igy érez, ez valdban nagyon nehéz helyzet.
,Mondja nyugodtan, itt vagyok, és hallgatom!”

e Batoritsuk a kérdezést, fontos az aggodalmak meghallgatasa!

”

e Sziikség esetén a megszokottndl is tamogatdbb, egylttérz6bb ténusd kommunikaciéra van
szikség, figyelemmel a kilensek kozosségének hangulatara, félelmeire, aggodalmaira.

e) Allitsd 6ssze és aktualizdld rendszeresen az elldtottak kérét, valamint a cimlistat, hozd létre az
elérhetéséget mindazok szamdra, akiknél ez sziikséges lehet!

Az elldtottakat érdemes a kollégakhoz rendelve csoportokba rendezni, ez az elérésiiket és az informacidk
eljuttatdsat gyorsabba, egyszerilibbé teszi.

f) Tdjékoztasd a klienseket a kommunikdcid kialakitott médjardl!

Ahhoz, hogy a kliensek/ellatottak aggodalmait, fesziiltségét csokkentstik, és a kiszamithatosagot noveljik,
ne feledd el a legelején tisztan és vilagosan informalni valamennyi ellatottat arrdél, hogy

o miennek a kommunikacidnak a célja, tervezett tartalma és formdja,

o tervezetten milyen rendszerességgel varhatd Uj informacidk megosztdsa, és az egyéni
kapcsolattartas,

e hogyan adhatnak visszajelzéseket.

g) Jeléld ki azokat a munkatdrsakat, akik felelések a kommunikdcios
anyagok elkészitéséért!

—
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Szlikséges  kijeldlni  szervezeti egységenként azokat a
munkatarsakat, akik a hiteles informacidkat id6ben, a
megfelel§ stilusban, konzisztensen juttatjak el az ellatottak
részére, valamint az ellatottak fel6l érkezé kéréseket,
felvetéseket is kozvetiteni tudjak.
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Hasznos lehet, ha a szervezet vezetése 6sszeallit a gyakran felmeriilé kérdésekre épiilé valasz- eszkdztarat
(GyIK), panelmondatokat, melyeket a munkatarsak kdzvetlenil idézhetnek, vagy bemasolhatnak. Ezeket
frissiteni, a vdltozdsokhoz igazitani szlikséges.

h) Dolgozd ki a visszajelzés rendszerét!

Egyirdnyu tdjékoztatas helyett torekedjink a kétiranyd kommunikacié kialakitasara. Alakitsd ki a
jarvanyligyi helyzetben azt a csatorndt, ahol az elldtott is felteheti kérdéseit, megfogalmazhatja
véleményét!

Kommunikaciddban torekedj a tomorségre, tényszerliségre, érthetGségre, légy hiteles, és igyekezz
pozitiv Uizenetekkel és fokozott empatiaval erésiteni az ellatottakat!

Forras:

Semmelweis Egyetem COVID- 19 Menedzsment ajanlasai

The COVID-19 risk communication package for healthcare facilities — WHO, IRIS
https://iris.wpro.who.int/handle/10665.1/14482

BShm Kornél: ,Sem meger@siteni, sem cafolni..” - Lépjink tul a kozhelyeken hatékony
kriziskommunikaciéval! HVG Kiadd Zrt. Budapest 2018.

Semmelweis Egyetem: Utmutato: a koronavirusos betegek otthoni apoldsa
http://semmelweis.hu/hirek/2020/03/31/utmutato-a-koronavirusos-betegek-otthoni-apolasa/
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https://iris.wpro.who.int/handle/10665.1/14482
http://semmelweis.hu/hirek/2020/03/31/utmutato-a-koronavirusos-betegek-otthoni-apolasa/

Ellendrzé lista
a klienskommunikacid kialakitasahoz a COVID19 jarvany idején

Meghatarozasra kerlilt az elldtottak tajékoztatasra alkalmas elsédleges, megbizhatdan és
fenntarthatéan mdkodtethetd kommunikaciéos ut a COVID-19 jarvannyal kapcsolatos ]
informacidk kozlésére.

Osszedllitasra keriilt azon témakoérok listdja, melyeket valamennyi kliens szamara
rendszeres kommunikacié utjan fogsz eljuttatni.

Kialakitdsra kerilt az egyéni tajékoztatds rendszerének dokumentdcidja: kérdéssorok, D
Utmutatok, vdlaszok 6sszefoglaldsanak a rendszere.

A személyes, egyéni kommunikacié soran alkalmazandd alapelvek kialakitasra és
ismertetésre kertiltek a dolgozok kérében. A munkatdrsak megismerték a jarvanyhelyzetre []
kialakitott klienstajékoztatasi rendszert.

Elkészult az ellatottak nevét és/vagy elérhetbségét tartalmazo lista aktualizalt valtozata,
els6dleges kommunikacids csatorndk szerinti bontdsban

Elkészilt és kdzzétételre kerllt a rendszeres klienskommunikacié kialakitott moédjardl szolo
tdjékoztato anyag, benne annak céljardl, tartalmardl, érintetti korérdl, rendszerességérél, []
és a visszajelzés maédjardl.

Kijel6lésre keriiltek az intézményen belil a kliensek tajékoztatasanak szakmai és technikai
felelGsei.

A kildés és visszajelzés rendszere kidolgozasra keriilt, a felel6sdok az egyes szervezeti
egységekben kijelolésre kerultek.

Meghatarozasra kerllt a kliensek fel6l érkez6 visszajelzések fogaddsanak és
megvalaszolasanak mddszere.

Elkésziilt az a valasz-eszkodztar, rovid mondatkészlet, amelyek megnyugtatjak a klienseket.
Ezeket a kollégak megismerték, ezek a rendelkezésiikre allnak az egységes haszndlathoz.

Az intézményi kommunikacié tomor, tényszerd, érthetd, hiteles, empatikus és pozitiv
lizeneteket tartalmaz.

| |
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