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A szolgaltatasok igénybevevoi, a hozzatartozoik és torvényes képviseloik, valamint
az intézmény munkatarsai kozotti kapcsolat és kommunikacio megfelel a szocialis
szakma értékrendjének, etikai elvarasainak.

A személyes kommunikaci6é alapvetd fontossagu az iddsek tartds bentlakésos ellatadsa
soran, csakugy, mint barmely mas szocialis ellatdsban. A kommunikacio alapvetden két 6
szintéren sziikséges: a ,kliensekkel”, azaz az intézményben ¢l16 iddsekkel, valamint az 6
hozzatartozoikkal, torvényes képviseldikkel. A kommunikacié tartalma, moddja jelentds
mértékben befolyasolja az intézmény megitélését, a lakoi és hozzatartozoi elégedettséget. A
rendszeres kommunikécioval, megfeleld6 hangnemmel elérhetd, hogy a lakdk ¢&s
hozzétartozok, torvényes képviselok résztvevd partnernek érezzék magukat a szolgaltatas
igénybevétele soran.

Kritériumok

- Az intézmény munkatdrsai minden koriilmények kozott — korra, szellemi vagy fizikai
allapotra, tarsadalmi helyzetre, kiszolgaltatottsagra, anyagi helyzetre stb. val6 tekintet
nélkiil — tiszteletben tartjak a szolgaltatas igénybevevojének, illetve hozzatartozoinak,
torvényes képviseldinek emberi méltosagat.

- A kommunikacid  személykozpontt, kétoldala (ne csak az intézmény
kinyilatkoztatdsaira legyen lehetdség), biztositja a visszacsatolas lehetdségét.

- A kommunikéci6 érthetd, kovethetd (a megcélzott személyek igényeinek és szintjének
megfeleld kozlések, ez mas jellegli a célcsoporttal, annak hozzatartozéival, a
fenntartdval, a lakokornyezettel stb.).

- Az informacidcsere lehetdségét megadja a kommunikaciés képességeikben
akadalyozott kliensek szamara is (hallasukban, latasukban, illetve beszédiikben
akadalyozott emberek specialis igényet).

- A kommunikaci6 iranyai, technikai, lehetdségei atlathatok (vildgos informaciok az
igénybe vehetd kommunikécios csatornakrol és partnerekrol).

- Az intézmény dolgozoja olyan néven szélitja meg az ellatottat, ahogy azt 6 egyénileg
megkivanja.

- Az otthonban ¢l6k elégedettek a szamukra hozzaférhetd informacid szinvonalaval.

- Minden érdekelt partner tervezett bevonasa a kommunikacids folyamatokba (pl.
lakokornyezeti tdjékoztaton az intézményben €10k képviseldinek megszodlalasa).

- A részvételi modellnek megfeleléen a sokirdnyu intézményi kommunikaciéban
szerephez jutnak az elsddleges érdekeltek, az intézmény kliensei is.

- Mind a kifel¢, mind a befel¢ irdnyuld kommunikacié azt a célt is szolgalja, hogy
segitsen az intézmény lakoit lakokornyezetiikbe bevonodo, integraltan jelenlévd, aktiv
szocidlis szerepl6kként megmutatni.

- Az intézményi kommunikécié kétiranyl: részben a kliensek kozvetlen hozzatartozdira
iranyul, részben a kornyezettel kivan kapcsolatot teremteni.

A legfontosabb alapelv, hogy az intézményben ellatott/apolt/lakd/gondozott stb. személy —
kliens — nem az intézmény tulajdona, akit idénként kolcsonad a csaladnak. Akinek akar
minimalisan is funkcionadld csalddja van, annak a csaladdal vald kapcsolat megérzése



létfontossagu. Ez a kapocs, ez a koldokzsindr az érzelmi épség egyik zaloga. Tehat az
intézmény hozzatartozokkal torténd kommunikéacidjaban tiikkroz6dnie kell ennek a tudésnak,
fiiggetlentil attol, hogy az intézményben dolgozdknak mi a véleménye az adott csaladrol.

- A hozzatartozokkal, torvényes képviselokkel valé kommunikacié soran az aldbbiak
szem elOtt tartasa kotelezden elvarhato:

a hozzatartozokkal, torvényes képviselokkel valo kommunikaciéo mindig megfeleld
mindségli és személyre szabott legyen (tisztelet megadasa, nem megalazo
kifejezések hasznalata, tapintatos és udvarias viselkedés stb.), oly mdédon, hogy azt
a partner maga tiszteletteljesnek ¢élje meg, az megfeleljen iskoldzottsaganak,
értelmi és érzelmi allapotanak, s mindenképpen tiikrézze azt a torekvést, hogy az
intézmény a partner szamara vilagossa kivanja tenni az atadott informéciokat. A
belsd szabalyrendszerben rdgziteni kell, hogy mikor, milyen informacidkat kell
biztositani a hozzatartozoknak az ellatott érdekében az intézmény részére.

hogy az informécidk ataddsa ne szivességszdmba menjen, azt tekintsék a normal
kapcsolattartas elengedhetetlen, kotelez6 elemének;

a bizalmaskodas elkeriilése;

a korruptiv helyzetek kialakulasanak megel6zése;

a csalad értékrendjének értékitélettdl mentes tiszteletben tartasa;

a csalad meggy6zodéseivel, vallasaval, szokasaival stb. kapcsolatos tolerancia;

a csalad prioritasainak elfogadésa és torekvés azok intézményen beliili tiszteletben
tartasara (pl. szeretnék, ha az adott személynek modja lenne vallasa gyakorlasara,
szeretnék, ha az illetét valtozatlanul az az orvos lathatna el, aki mindig is kezelte
stb.);

a felvételre keriild vagy mar ott €16 személyrdl kapcsolatos kozlések sordn az illetd
messzemeno tiszteletben tartsa [sajat nevén emlitése (nem pl.: A mamika egész jol
evett a héten...), testi vagy szellemi allapotardl vald kozlésekben nem megalazo
kifejezések hasznalata stb.].

Normalizacios elv

A normalizécios elv értelmében az intézmény arra torekszik, hogy az intézményben

¢l6 emberek napi- és életrendje, magan- ¢és tarsas életiik jellemzdéi megfeleljenek az
adott korosztaly és tarsadalmi csoport atlagos életformdjanak. Ily médon a normalizacid
része, hogy a lakokornyezet szokasos tevékenységeibe bevonodhassanak az intézmény
kliensei is. (Pl. ha az adott telepiilésen egy bizonyos évszakban mindenki kimegy a
terekre, utcakra, erddsz€lre stb. szemetet gylijteni, az intézmény lakoi se maradjanak ki
ebbdl.)

Informacios elvarasok

Az intézmény koteles a kornyezetet aprolékosan és gyakran tdjékoztatni életérol,

munkdjarol, gondozottai jellemzdirdl (pl. milyen tipust problémdakkal €16 emberek
keriilnek hozzajuk, hogy élnek, milyen gondjaik vannak, minek oriilnek, mitdl félnek
stb.). frasos brosurakkal, nyitott napokkal, forumokkal, gyakori meghivasokkal lehet
teljesebbé tenni a gondozottakrol és az intézményrdl kialakult esetleg hianyos, torz



képet. Ki kell térni arra is, hogyan, milyen intézkedésekkel védik meg a kozdsséget a
nehezen kontrollalhatd viselkedésti kliens esetleges =zavard vagy fenyegetd
magatartasatol.

Beilleszkedési torekvések
Torekedni kell arra, hogy a lakokdrnyezet értékrendjének tiszteletben tartasarol és
kovetésérol gyakorta meggydzOdhessen a kornyezet. A beilleszkedési, a kornyezetbe
simulasi torekvések kommunikacidja az esetek nagy részében a nonverbalis
kommunikécio eszkozeivel torténik (kiilso jegyek, viselkedés, 6ltozkodés, megjelenés
stb.), melyek sokkal erételjesebbek és atiitébbek, mint a nem mindig hiteles verbalis
lizenetek.

Aktiv részvétel a kozosség életében

Ez a beilleszkedési torekvések soran alkalmazott kommunikdcio szerves folytatédsa,
de annal tobbet jelent. Nem csupan a jelzések szintjén valosul meg: az aktiv részvétel
feltételének teljesitése ezen messze tulmegy. A tényleges aktivitdsnak valdban azt kell
sugallnia a kornyezet felé, hogy az intézmény nem idegen test annak szervezetében.
Ennek megfeleléen nem elkiiloniilni kell, hanem aktivan részt vallalni a kozosség
¢letében: onkéntes munka, k6zos megmozdulasok, az dnkormanyzati fogadéorakon, a
kornyezet innepeiben €s az egyéb eseményeken vald részvétel, helyi szavazdsokon valo
aktivités, nyilt napok szervezése az intézményben, id6rdl idére hiradds az intézményrol
a helyi lapban és/vagy elektronikus médiaban, sajat {innepeikre a kozosség
képviseldinek meghivasa stb.

Ezen aktusok azt kommunikéljadk a kornyezet felé, hogy az intézmény valdban,
ténylegesen az adott lakokozosség része.

Kolcsonos elonyok

Ha az intézmény dnmaga szdndékait megfelelden kommunikalja, természetessé valik
az Osszekovacsolodas: az intézmény szdmos munkaalkalmat teremthet a lakok6zosség
tagjai részére, mig a lakokozosség a szegregacid helyett az integracid ajandékat tudja
adni. Amennyiben az intézményben barmilyen jellegli képzés vagy termék-eldallitas
folyik, a termékeket Ggy lehet kivalasztani, hogy azoknak legyen kereslete az adott
kornyezetben (olyan kézmiives- és egyéb termékek gyartdsa, amelyeket a kozosség
értekel és megvesz).



Osszefoglalo tablazat — kritériumok, indikatorok és forrasok

Kritérium Indikator Forras
A kommunikacid soran az
ellatast igénybevevo L ,

seny Lakogytilések szama,

lehetdséget kap sajat
észrevételeinek
megfogalmazasara,
kozlésére.

befogadott javaslatok szama,
elutasitott javaslatok szama.

Interju

A mindennapok egyszerii
eseményeinek, torténéseinek,
sziikségleteinek
kommunikéciodja az ellatast
igénybevevld szamara
megfeleld hangnemben ¢és
érthetdséggel torténik.

Elégedettség, tajékozottsag.

Interji

A kommunikdéci6 soran egyik
fél sem sért személyiségi
jogokat, nem haszndl a mésik
altal tiszteletlennek, durvanak
érzett kifejezéseket.

Elégedettség.

Interji

A szolgaltatast igénybevevok
¢és a hozzatartozok szamara is
biztositott a fenntartoval valo
kapcsolatfelvétel lehetdsége.

Fenntart6i fogadoorak, az
azokon vald megjelenések
szédma.

Interju




