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Az el6adas vazlata

* Hozzatartozoi panaszok és azok jellemzdi
* Neéhany tipikus szolgaltatdi reakcid
 Mi all a dolgok hatterében?
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Ho0zzATARTOZOI PANASZOK




Panaszok — néhany példa

« Edesanydm sokkal jobb dllapotban érkezett az
otthonban, mint most van. Nem torédnek vele.”

* ,Mar megint éhes volt, nem kap eleget enni. Olyan
sovany.”

 _,Miéert nem gyogyul a sebe? Nem latjak el
rendesen?”

« ,Otthon meg egyediil tudott jarni? Most meg mar
feliilni sem tud? Mit csinaltak vele?”

* ,Megint nem kapja rendesen a gyogyszereit.”
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Panaszok fo jellemzéi

e Szdban vagy irasban
* Ellatas mindségére vonatkozo
» Realis vagy irrealis — szubjektiv/objektiv
— Mind&ségi problémak
— A nyujtott szolgaltatas és az elvart differenciai
— Tulzo elvarasok, érzelemtelitettséeg
e lIranya:
— Ellatas valamely szegmensére (pl. egészségligyi ellatas,
apolas, gondozas, higiéné biztositasa, stb.)
— Az ellatast biztositokra (pl. szakszerlség, kommunikacio)

— Targyi feltételekre (pl. épulet allaga, eszkozok allaga vagy
hianya)
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— Tajékoztatas elégtelensége



SZOLGALTATOI VALASZOK
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Intézkedések — szolgaltatodi valaszok
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Kivizsgalas a szabalyok

mentén
Cél: megnyugtato mdédon lezarjuk az ,elmagyarazzuk”
ugyet vagy , ki”?

Onigazolas - kommunikacio

DE MIERT MOST?




Szolgaltatdi valaszok

* Mit kezdiink a panaszokkal? - kivizsgalas
— Tudunk-e tényszer(iek lenni?
— Milyen médszert valasztunk?
— Kiket vonunk be?
— Meghallgatunk vagy kihallgatunk?
— Szbban vagy irasban kommunikalunk?

* Mit kezdiink a kapott eredménnyel?
— Hogyan és kiknek kommunikaljuk?
— Tanulsagok

* Szolgaltatdi oldal
* Hozzatartozoi oldal
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ALLIUNK CSAK MEG...!
KICSIT LEPJUNK VISSZA AZ IDOBEN ES KERESSUK MEG A
PANASZOK GYOKERET...
(AzAZ: M1 ALL A DOLGOK HATTEREBEN?)

Hogyan is jutunk el a panaszig?
Mit akar a hozzatartozo?




A GONDOLAT -, kell valami segitség”

* 1dés hozzatartozéjat ellatni nem tudja vagy nem
szeretné.

* Tajékozodik vagy mar tajékozodott — , hallott mar
ezt-azt...”.

* Van egy KIALAKULT KEP:
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A DONTES

* Kivalasztja a leginkabb tetszo ellatasi format és
helyet.

* Erdeklédik.
 Megbeszélik az idossel.
* Dontenek.

Mit kap a folyamat soran?

- Altaldnos informacidt,

- Megnézheti a szolgaltatasi helyet,
- Még tobb informaciot.
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DE: gyors dontés kell



ELINDUL A FOLYAMAT - igénybevételi eljaras

* Személyes talalkozas — el6gondozas, GSZV
— Informacio atadas, megértés fokusza: igénybevételi teendbk
* Hosszu varakozas

— Mulik az id6, elvész az informaciok egy része, romlik a
helyzet...
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A NAGY NAP...

* G@Gyors informaciok, tajékoztatasok tomege

— tdl vagyunk rajta”

DE BIZTOS?
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TELNEK A SZURKE HETKOZNAPOK...

e ,Z2ajlik” az ellatas
— Nehéz a beilleszkedés
— Torténnek allapotvaltozasok
— Vannak konfliktushelyzetek
— Nem tetszik a szobatars
— Esigy tovabb...

Mit tud a hozzatartozo?
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KOMMUNIKACIO A MINDENNAPOKBAN

e Mit tud a hozzatartozo? ,ezt-azt”
e Kitél kapja az informaciot? barkitdl

* Mikor tudja meg? barmikor
* Hogyan kapta meg az informaciot? ???

* Hogy érintette?
 Megértette?
* Mit kezd az informaciéval?

Hazamegy és gondolkodik...

Mit gondol a szolgaltato?
J6 ezigy?
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KOMMUNIKACIO

Folyamatos és kovetkezetes kommunikacid!

e Mit tud a hozzatartozé?

e Kitél kapja az informaciot?
 Mikor tudja meg?

 Hogyan kapta meg az informaciot?
* Hogy érintette?

e Megértette?

* Mit kezd az informaciéval?
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KO6szONOM A MEGTISZTELO FIGYELMET!
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