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BEVEZETO

Jelen vélsagkommunikaciés terv a TARS Projekthez kapcsolédéan késziilt el, igy az
altalanos szakmai iranyelvek és tapasztalatok mellett figyelembe veszi annak céljait, elemeit
és azok mentén épul fel.

F6 feladata a kivaltasi folyamatban résztvevd intézmények vezetéi szamara a potencialis
konfliktushelyzetek megel6zésére illetve a kialakult konfliktushelyzetek kezelésére
alkalmas dokumentum biztositasa, ami:

e Sorra veszi és elemzi az intézményi fér6hely kivaltasi folyamat el6készitése és
megvaldsitasa soran esetlegesen felmerlld valsaghelyzeteket. Meghatarozza a
kommunikacids célcsoportokat és ismerteti azon modokat, ahogy a helyi intézmények
és valsagstabjuk elérheti 6ket.

e Bemutatja a valsaghelyzetek elbrejelzésére alkalmas, az egyes helyi intézmények és
valsagstabjuk altal hasznalhaté modszereket.

e Bemutatja a valsagkommunikacio intézmények és vezetdik altal hasznalhaté mintait,
illetve roviden ismerteti azon kommunikaciés aktusokat és megnyilvanulasokat,
amelyek mindenképpen kerulendék egy-egy valsaghelyzet soran.

e Veégul, de nem utolsésorban pedig Osszegzi azon modszereket, amelyekkel a
valsagkommunikaciés munka folyamatosan monitorozhaté és fejleszthetd az egyes
intézményekben a kivaltasi projektek soran, illetve azokat kdvetben.

Jelen dokumentum tehat valsag-elérejelzési és valsagkezelési modszertani utmutato,
amely teljes értékii kommunikacios paneleket is biztosit az egyes valsaghelyzetekhez
igazitottan, tovabba olyan valsagkezelésben hasznalatos, elére elkészitett mddszertani
segédanyagokat, amelyek segitségével a valsagkezelés uniformizalhatd, hatékonysaga
pedig javithato.

A szakmai alapok ismerete nélkul barmilyen kriziskommunikacios aktus a kialakult, vagy
kialakuléban 1évé probléma eszkalalédasahoz, és ez altal a kommunikacios probléma
novekedéséhez vezethet, igy fontos a kriziskommunikacié szakmai elméleti attekintése.
Mindennek rovid-, kdzép- és akar hosszu tavu dinamikai is kihatassal lehetnek nem csupan
az adott intézmény, fejlesztés, de a telies TARS Projekt, valamint azon keresztiil a
Tamogatott Lakhatas tarsadalmi elfogadottsagara is.

Az intézményi fér6hely kivaltasi folyamat megismerésének, tarsadalmi elfogadasanak és
ezen keresztul sikerének minden lehetséges kommunikacios eszkozzel torténd biztositasa
elengedhetetlen, hiszen szakmai szinteken nem csak hazai, hanem nemzetkozi konszenzus
van abban a tekintetben, hogy a nagy létszamu bentlakasos intézményekben él6 emberek
szocialis ellatasanak e mezsgyén torténé tovabbfejlesztése lehet az az ut, amelynek végén
lehetéséget kapnak egy voltaképpen Uj, jobb minéséget jelentd életre.
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Végul, a valsagkommunikacios terv részét képezi egy rovid helyzetelemzés is, amely
tartalmazza azokat a legfontosabb megallapitasokat, amelyekkel a kivaltasi folyamat és a
hazai fogyatékos-ellatas kommunikacios helyzete tomoren korilirhatd. Ez ugyanis szintén
elengedhetetlen ahhoz, hogy kévetkeztethessiink a TARS Projektre, illetve az intézményi
fér6hely-kivaltasra leselkedd kommunikacios veszélyekre, lehetséges valsagokra, tovabba
felkészllhessink azokra.



A VALSAGKOMMUNIKACIO ALTALANOS
MODSZERTANA

A szakmai mddszertani 6sszefoglalé biztositja a tovabbi fejezetekben bemutatandé elemek
keretét, igy ebben a fejezetben szét ejtink a kommunikacidos szakmai alapinformaciokrol,
illetve az intézményi fér6hely kivaltas valsagkommunikaciés szempontbdl relevans
jellemzéirél is.

KOMMUNIKACIOS SZAKMAI ALAPINFORMACIOK:

A kommunikacios folyamat, illetve a valsagkommunikacié jellemzéi, célja, alapelemei,
valamint a valsagszintl konfliktusok altalanos jellemzdi, tovabba a valsagkezelés alapelvei

A KOMMUNIKACIOS FOLYAMATOK ALTALANOS JELLEMZO!:

A kommunikaciés folyamat minden projekt sikeres megvalodsitasahoz szervesen kapcsolodo,
tervezett tevékenység. A folyamat soran az el6ére meghatarozott célok teljesllése
érdekében, konszenzusosan, uUzeneteket juttatunk el a projekt szempontjabdl relevans
célcsoportok szamara, elére meghatarozott — am a projekt elérehaladasahoz és a kulsé
korilményekhez igazithatd — id6zitéssel, a célcsoportot megfeleld hatékonysaggal eléré,
szintén elére meghatarozott kommunikaciés csatornakon keresztlil. A kommunikacios
csatornak és az Uzenetek a beérkezd visszacsatolasok alapjan dinamikusan valtozhatnak a
projekt kommunikacios céljainak teljesulése érdekében, és e dinamikus moédosithatésag —
ahogy emlitettik — szintén fennall a kommunikacio Gtemezését illetéen is.

Osszegezve tehat a kommunikéaciés folyamat legfontosabb jellemzéi kdzé tartozik, hogy:

e A professziondlis megvalositas érdekében elére tervezett folyamat, a tervezését
pedig helyzetelemzés el6zi meg.

e Mindig meghatarozott célok szerint épul fel.

o Figyelembe veszi a célok teljesiilését biztosité alapinformacidkat, ugy, mint
> célcsoportok,
» Uzenetek,
> eszKozok,
» és idozités.

e Magaban foglalja az eredménymérés, az ennek kapcsan lehetségessé valo
visszacsatolas és modositas lehet6ségét.



e Mindezek miatt pedig folyamatosan kézben tarthatd, vagyis kontrollalhatésag
jellemzi a kommunikacios folyamatot.

A VALSAGHELYZETEK ALTALANOS JELLEMZO!:

A kommunikaciés valsaghelyzet olyan jelenség, amely a célok — értve ez alatt a
projektcélokat és a kommunikacios célokat egyarant — teljesiilését részben vagy egészben
gatolja vagy megakadalyozza, révid-, kozép-, vagy hosszu tavu kart okoz, fenyegetést,
riasztdo eseményt idéz eld, azaz Osszességében kedvezétlenll hat az adott projektre,
esemeényre.

Mivel minden egyes valsag egyedi és sajatos, ezaltal kezelésiik is egyedileg, hozzajuk
igazitott, am azonos panelekre, modszerekre épiilé kezelést kivan. Ugyanakkor
meghatarozhat6 négy alapveté osszetevd, amely minden valsagban jelen van, és amelyek
felismerése illetve elemzése segit azok megfelel6 kezelésében. Ezek az alabbiak:

1. AKkivalté (inditd) ok, vagyis mi vezetett a probléma kialakulasahoz.
2. Afenyegetettség jellege, sulyossaga.

3. A nem kontrollalhaté helyzetek kialakulasa, vagyis tartalmaz-e olyan elemeket a
valsag, amelyre a kommunikacios- és projektstabnak nincs beavatkozasi lehetsége,
példaul beavatkozasi szintér hianyaban.

4. Az azonnali figyelem érvényesitésének sziikségszeriisége. Amennyiben ugyanis
az el6z6 harom valsagodsszetevé detektalhatd, akkor koncentralt figyelemre,
kezelésre van szikség a kialakult, vagy kialakuldban 1évé helyzet miel6bbi
kezelésének érdekében.

Ami a valsaghelyzetek tovabbi kategorizalasat, és igy kezelésuk modjanak meghatarozasat
illeti, tipusukat tekintve az elére jelezhetd és az elére nem jelezhetd valsaghelyzeteket
kulonboztetjuk meg. Az elsé esetében olyan valsaghelyzetekkel van dolgunk, amelyek
kialakulasa el6ére prognosztizalhatd, példaul mert egy elére nagy valdszinliséggel varhato,
vagy mar bekdvetkezett am még nyilvanossagot nem kapott esethez kdthetdk.

Utébbi esetében pedig a ,derllt égbdl villamcsapas” jelensége irja le leginkabb a helyzetet.
Az effajta valsaghelyzeteknek nincsenek sem elézményei, sem el8jelei, igy detektalasuk
lehetetlen, mik6zben kezelésik pontosan olyan higgadtsagot és professzionalizmust kivan,
mint az elbre jelezhet6 valsaghelyzetek esetében. Vagyis az el6re nem jelezhet6
valsaghelyzetek jelentik a legnagyobb kommunikacios kihivast.

Osszegezve tehat a kockazatok felmérésével és elemzésével az elére jelezhetd
valsaghelyzetekre teljes mértékben fel lehet késziilni, igy kezelésik megoldhaté.
Azonban az elére nem jelezhetd valsaghelyzetek megoldasa sem lehetetlen, hiszen
kezelésiikre protokoll alakithaté ki, amelynek kovetése segit a valsaghelyzetek
megfelelé kezelésében, a kezelésiik soran szerzett tapasztalatok feljegyezése, majd
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kiértékelése pedig a valsagkezelési modszerek tovabbfejlesztésében,
aktualizalasaban.

A VALSAGKOMMUNIKACIO ALTALANOS JELLEMZO!I:

A valsaghelyzetek kezeléséhez kapcsolodd kommunikacidos tevékenység elsédleges
feladata, hogy kezelje azokat a kialakult helyzeteket, amelyek a szervezet, vagy a
projekt normalis miikodésétdl eltérnek. Mivel e helyzetekrdl altalanossagban elmondhato,
hogy veszélyeztetik a projekt, illetve az adott szervezet céljainak teljesulését, annak
altalanos elfogadottsagat és igy tovabbi sikerességét, a valsagkommunikaciora minden
esetben révid id6 all rendelkezésre, mikdzben professzionalis és hibamentes megvaldsitasa
— ha lehet — a normal kommunikacional is fontosabb, hiszen egy eleve nehéz légkdrben kell
hatnia, amikor célcsoportja fogékonyabb a valsagkommunikaciét megvalositd szervezet
hibainak detektalasara és felrovasara.

Mindezeket figyelembe véve felmerul a kérdés, miben tér el a valsagkommunikacio a
normalis mikddés alatt tapasztalhatd, ,atlagos” kommunikacios tevékenységtol? Az
alabbiakban ezeket a tulajdonsagokat vesszik szamba:

e A normal kommunikaciéval ellentétben a valsagkommunikacié egyaltalan nem, vagy
csak nehezen tervezhet6, még az elére jelezhetd esetekben is.

e Amennyiben a valsag az elbre jelezhetd kategoriaba tartozik, a valsagkommunikacié
tervezésére akkor is rovid id6 all rendelkezésre.

o A tervezés és végrehajtas a legtobb esetben "0sszecsuszik", vagyis idében fedi
egymast, helyzetelemzése emiatt hianyos lehet.

e A valsagkommunikacié minden esetben reaktiv kommunikacios aktus, vagyis minden
esetben egy meglévd helyzetre, kommunikaciés torténésre reagal, tehat a
kommunikacios diskurzus kezdeti tematizalasara nem képes. A kommunikacidoban a
diktalo szerepét ezért a valsagkommunikacios fél — szerencsés helyzetben — pusztan
atvenni tudja.

e A valsagkommunikacios célokat a valsaghelyzet determindlja, igy azok eltérnek a
normalis mikddésbeli kommunikaciés céloktdl, tehat az adott valsaghelyzethez
szilkséges Oket igazitani. Igy valsagkommunikaciés cél lehet pl.: a karok
csOkkentése, a panik megakadalyozasa stb., am ezek valtozhatnak a valsaghelyzet
soran, a célcsoportok reakcioinak és mas kulsé korulményeknek a fényében.

e A valsagkommunikacié minden esetben korlatozott kontrollalhatésaggal bir.

e Végul, de nem utolsésorban a felhasznalhaté kommunikaciés eszk6zok tarhaza
erbteljesen korlatozott, amely szintén a valsagkommunikacié reaktiv voltara
vezethet6 vissza.
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Mindennek illusztralasara a késébbi fejezetekben az intézményi féréhely-kivaltas soran
lehetséges valsagok gyakorlati példain keresztil mutatjuk be a valsagkommunikacio ajanlott
modjait és eszkoztarat.

AZ INTEZMENYI FEROHELY KIVALTAS VALSAGKOMMUNIKACIOS
SZEMPONTBOL RELEVANS JELLEMZOINEK BEMUTATASA

Az alabbi alfejezetben azokat az intézményi féréhely kivaltasi programhoz kothetd
korilményeket és jellemz6ket mutatjuk be, amelyek fontosak a valsagkommunikacié
tervezése és lefolytatasa kapcsan.

SZAKPOLITIKAI KORULMENYEK ES AZ ELTERJEDT ATTITUD:

Jelen valsagkommunikacios terv azon intézményvezeték szamara késziil — a TARS Projekt
keretében —, akik intézményei részt vesznek az intézményi féréhely kivaltasi folyamat hazai
megvaldsitasaban, amelynek soran a nagy létszamu bentlakasos szocialis intézményekben
élék a kdzosségbe integralt, kisebb Iétszamu lakasokba koéltoznek a Tamogatott Lakhatas
szolgaltatas igénybevevéiként.

E folyamat annak az eredménye és fizikai leképez6dése, hogy az elmult étvizedben
nemzetk6zi és magyarorszagi szinten is paradigmavaltas kezd6dott és tart a mai napig a
fogyatékos személyekkel foglalkozd szakmakban és tudomanyos miihelyekben: a medikalis
szemlélet fel6l az emberi jogi, kozosségi, tarsadalmi megkozelités felé torténd elmozdulas,
amelynek kulcseleme a nagyobb 0Onallésag és a magasabb életszinvonal biztositasa,
tovabba az ellatottak korabbiaknal sokkal inkabb partnerként val6 kezelése.

A folyamat napjainkban is tart, amely azt eredményezte, hogy a szemléletméd valtas és az
intézményi féréhely kivaltas végrehajtasa idében egymasra torlédott, vagyis a fizikai
folyamat ugy kezd6dott meg, hogy a hazai elldtérendszerben és szakpolitikaban az attitid-
transzformacid még nem zarult le, s6t, néhany helyen még meg sem kezd&dott igazan.
Mindez persze természetes, hiszen mind a kivaltasi folyamat, mind a nagy témegeket érintdé
altalanos szemléletvaltas hosszu évek alatt torténhet csak meg, azok jellegébdl fakadodan.

Mindezen korilmények oda vezettek, hogy az uj szemléletmodot sok esetben még nem
ismerik a kivaltasban érintett személyek és szervezetek, ami miatt a kivaltdas mogott allé
szakmai szemléletmdd és mddszer tamogatottsaga sem egyértelm( sok terlleten. Mindez
raadasul ugyanugy vonatkozik a fizikai alkalmazottakra, lakdkat segité szakemberekre, akar
dontéshozokra és — ami tovabb neheziti a kivaltasi folyamatot — a befogadé teleplléseken
él6, vagy dolgozo érintettekre, vagy akar a kikoltoz6 lakokra és csaladtagjaikra is.

Osszegezve tehat, a nem szakmai, laikus csoportok kdrében (s6t, még sok szakmabeli
érintett szamara is) e szemléletmod Ujdonsagnak szamit, e csoportok atfogod ismerettel az uj
megkodzelitésr6l nem, vagy csak részben rendelkeznek, igy annak elfogadasarél sem
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beszélhetlink. Mi tébb, az Uj szemléletmdd elfogadasat és az azzal valé azonosulast tovabb
neheziti, hogy t6bb esetben a kbdzbeszéd és a kodzgondolkodas részét képezik olyan
hiedelmek is (pl. az érintett lakdk fogyatékossagainak tipusat, mértékét, illetve kezelési
modjait illetéen), amelyek a kivaltasi folyamattal kapcsolatos félelmeket, vagy akar a
folyamattal szembeni elutasitast valtanak ki.

Az intézményi féréhely kivaltas folyamatdban azonban e csoportok akar kozvetlendl is
érintettek lehetnek (pl.: helyi lakosok, csaladtagok vagy épp maguk a Tamogatott
Lakhatasba keril&k), igy tdmogatasuk vagy epp ellenallasuk a projekt sikerét és megitélését,
elfogadottsagat, és ezen keresztul akar helyi szinti kivitelezhet6ségét is nagyban
befolyasoljak, a megakadalyozhatésag hirének terjedésével akar mas telepuiléseken is.

A korabbi gyakorlatokrél, megkozelitésrél torténé elmozdulas e csoportok tagjai
korében szemléletmoéd valtast, tanulast, bensévé tételt igényel, mely folyamatos,
tajékoztatason és/vagy felkészitésen alapulé meggydézési folyamatot feltételez. E
hosszu, szemléletmdd- és attitiidvaltast lehetévé tevé folyamat azonban jéforman még meg
sem kezd6doétt (pl.: nincs szemléletformalé kampany, a témaval foglalkozok szamara kevés
még a j6 peélda, stb.). E kommunikacios helyzetre a késébbiekben még rdviden kitérink.

A VALTOZAS - MINT KORULMENY — JELLEMZOI A FEROHELY KIVALTASI
FOLYAMAT KAPCSAN:

Az intézményi féréhely kivaltas az elmult évek, sét akar évtizedek legnagyobb valtozasat
hozza mind a lakdk, mind az érintett dolgozok, mind a kérnyezetik szamara, legyen szé akar
csaladtagokrdl, vagy éppen leendé szomszédokrol. A valtozasokkal jaré folyamatok eleve
konfliktusosak, hiszen a valtozastél valé félelem, a valtozasokkal jaré esetleges
kényelmetlenségek, tobbletenergia-befektetés és a bizonytalansag mind athatjak e
folyamatokat. Az intézményi féréhely kivaltads folyamatanak e jellemzdje eleve
determinalja a konfliktusos, adott esetben valsagga fokoz6dé helyzeteket.

A félelmekre j6 példa a dolgozdi félelmek csoportja, amely leginkabb a jévébeni
munkavégzés korulményei és modja kapcsan fogalmazédtak meg. E félelimek azért
érdemelnek kiemelt statuszt, mert ravilagitanak arra, hogy az egyes célcsoportok
tajékoztatdsa milyen alapvetd szinteken is Osszefligg. A tapasztalat azt mutatja, ha a
dolgozék, maguk is nehezen tudjak bensdévé tenni az uj szemléletmédot félelmeik,
illetve az informacidéhiany miatt, akkor még nehezebben képesek megtestesiteni a
valtozasok kozti sziklaszilard biztonsag képét a kikolt6zé lakék és hozzatartozoik,
gondnokaik felé, mik6zben ez elemi sziikséglete lenne az emlitett csoportoknak, hiszen
a lakokat segitdé szakemberek azok, akikkel szemtél-szemben taldlkoznak. Voltaképpen
tehat az 6 ,gondjaikra” bizzak a szocialis ellatasban részestiléket, és 6k vannak jelen
azokban a ,.front office” szituacidkban is, amelyek soran elsé kézbdl szembesilnek a
bizonytalansag taplalta reakciokkal, vagyis nekik kell azoknak lenniiik, akik a félelimeket
képesek azonnali reagalassal kordaban tartani, valamint szakszerii tajékoztatassal az
attitlidvaltas folyamatat a laikus rétegekben elésegiteni.
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A NORMAL MUKODEST FELVALTO PROJEKT SZEMLELETU MUKODES A
KIVALTASI FOLYAMAT SORAN:

Az intézményi féréhely kivaltas egy egyszeri, bar sok éven at tarto folyamat, amelynek célja,
hogy a jelenlegi normal, mindennapi mikodést egy mas modszer szerinti — szintén normal —
mikodés valtsa fel. A projekt megvaldsitasi ideje atmeneti allapotot teremt, amely
korlatozott ideig, vagyis az Uj rendszer kialakitasaig és rutinszerlivé valasaig tart.
Ugyanakkor a projekt ideje alatt a résztvev6knek szamukra merében Uj, adott esetben eddig
ismeretlen tertleteken kell tevékenységeket folytatniuk, dontést hozniuk vagy e terlletekkel
megismerkedniuk. llyen példaul a palyazat 6sszeallitds, a projektszervezet mikdodtetése,
ingatlanfejlesztés, képzésszervezés stb., amelyek sikere nagy hatassal van a jovébeni,
tervezett normal mikddésre. Példaul a projekt ideje alatt kivalasztott ingatlan van, akinek
lakhely, van, akinek munkahely lesz, ahol a projekt ideje alatti felkészllés alapjan tudnak a
lakok élni és tudjak a dolgozok a munkajukat végezni, stb.

Mindez azt jelenti, hogy a fejlesztésben résztvevok a mindennapi munkajukon,
feladataikon tul még "komfortzénajuk" elhagyasara is kényszeriilnek, plusz terhekkel
szembesiilnek, jovéjiuket jelentésen befolyasolé 0j feladatokkal, uj kihivasokkal
keriilnek szembe. Ez természetes médon szintén magaban hordozza a konfliktus,
valsaghelyzet lehetéségét.

Mi tébb, fontos kériilmény, hogy a TARS Projekt szakmai, modszertani tamogatasa mellett
az egyes férbhely-kivaltasi programok mind egyedi projektekként valésulnak meg,
amelyek bar ugy tlinhet hasonléan zajlanak, azonban sok esetben egyéni metodika szerint,
a helyi és intézményei sajatossagoknak megfeleléen torténnek. Ez elbre vetiti, hogy bar
nagy segitség lesz az intézmények szamara kialakitandd j6 gyakorlatok megosztasa, az
egyseges valsagkommunikacios keretrendszer megalkotasa, adodhatnak olyan kihivasok és
helyzetek, amelyek ujdonsagként fognak hatni, és amelyekkel — ha nem is egyedul, de —
rogton, elbzetes felkészulés lehetésége nélkul kell megkizdenilik a megvaldsitoknak.

Mindez azért is fontos, mert felhivia a figyelmet arra, hogy az intézményfenntartéknak,
projektmegvaldsitoknak, az agazatiranyitasért felelés minisztériumnak, illetve a fogyatékos
emberek érdekvédelmi szervezeteinek folyamatosan eréforrasokat kell mozgdsitaniuk a
tarsadalom érzékenyitésének érdekében. Az intézményeknek torekedniiik kell tovabba a
valsaghelyzetek megel6zésére is, amely magaban foglalja nem csupan az elébb
emlitett érzékenyitést, de a szakmai szempontbdl kikezdhetetlen és éppen ezért
objektiven védheté miikodés biztositasat, valamint az altalanos atlathatésagot. E
lépések pedig nem csupan a valsagok megelézésében, de az esetlegesen kialakulandé
valsagkommunikaciés helyzetek kezelésében is jo szolgalatot tehetnek, hiszen sok esetben
objektiv cafolatok fognak rendelkezésre allni a kritikus, vagy akar tdmadé organumok
ellenpodlusaiként.

A felkésziilés jegyében az egyes intézmények vezetdi is kereshetik a TARS Projekt
munkatarsait, hiszen a kétoldalid kommunikacio, az igényekrél és lehetéségekrdl folytatott
konstruktiv diskurzus elengedhetetlen a kommunikaciés és mas lehetéségek folytonos
aktualizalasahoz, fejlesztéséhez. E felkereséseknek természetesen igazodniuk kell a mar
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bevalt, esetlegesen korabbi projektekben kialakitott (pl.: TAMOP 5.4.5-11/1 — A fizikai- és
infokommunikaciés akadalymentesités szakmai tudasanak kialakitasa), az egyes
intézmények és az FSZK szervezési és mikodési szabalyzataban (SZMSZ) rogzitett
lehetséges kapcsolatfelvételi protokollokhoz és metédusokhoz, azok formalizalt kereteihez.

AZ EGYES PROJEKTEK SZAKASZOSSAGA, MINT KORULMENY:

A TARS Projekt, illetve az egyes kivaltasi projektek dnmagukban vizsgalva harom, j6l
elkilonithetd szakaszra bonthaték. Ezek az el6készités, a megvaldsitas és a
mikodtetés szakaszai, amely ciklusok soran valtoznak a folyamatok, tevékenységek,
s6t még a résztvevok is, igy a potencialis valsaghelyzetek kore, azok indokai és
kezelési lehetéségei is, vagyis a valsagkommunikacié is. Eppen ezért a késébbi
fejezetekben az egyes kockazati tényezbket a projekt szakaszaihoz illeszkedé modon
térképezzik fel, illetve ekképp tesziink javaslatot azok kezelésére is.

@ FK = rermosm M



A KOMMUNIKACIOS HELYZET ELEMZESE

A pontos kommunikacios helyzetelemzéshez és igy a valsaghelyzetekre torténd
felkésziiléshez elengedhetetlen, hogy — legalabb felvillantas-szeri — képet kapjunk a TARS
Projekt, illetve a hazai Tamogatott Lakhatasi projektek, vagyis a fér6hely kivaltas
kommunikacios helyzetérdl.

Az egyik legfontosabb megallapitas, amely voltaképpen a jelenlegi kommunikaciés helyzet
alapjat képezi, hogy a korabbi féréhely kivaltasi projektek javarészt unids finanszirozasa
miatt folytattak ,kotelez6 kommunikacios” feladatokat, az aktudlis finanszirozasi arculatnak
és tajékoztatasi kotelezettségeknek megfeleléen. Vagyis bar a beruhazasok és fejlesztések
egy azonos szemléletmdd, kozpontilag meghatarozott és szakmailag el6készitett
iranyvonalak szerint torténtek, kommunikaciojuk sokszor még elemeiben sem volt azonos.
Ennek okan hianyzik a projekteket valéban 6sszefogd, egyontetli koncepcioéra épiild,
egységes iranyelvek és arculat szerint, elére meghatarozott lUzenetekkel operald
kommunikacié, amelynek eredményeképp e fejlesztések nem képesek egy szervesen
atgondolt koncepcié eléfutaraiként, pilot-projektjeiként megjelenni a kdztudatban. Altalaban
véve elmondhatd, hogy a tlizoltas-jellegii, pontszerii beavatkozasok — a laikus, illetve a
kevéssé informalt szakmai korokben — a kapkodas, fejetlenség latszatat kelthetik,
amely kimondottan hatraltathatja a tévhitek és félelmek eloszlatasat.

Osszegezve tehat, mindenképpen sziikséges, illetve sziikséges lett volna mar az elejétél
egy olyan ernyé-jellegli kommunikaciés keretrendszer megalkotasa, amely egységes
képet kdlcs6no6z a kivaltas folyamatanak, illetve megteremti a lehetdéséget az érintettek
szamara az el6zetes informacioszerzésre, tovabba koézpontilag szervezett, kedvez6
iranya attitlidformalasra. Ertve e kdzponti szervezés alatt példaul egy, a szakminisztérium
altal — akar kilsé szervezet, vallalkozas, érdekvédelmi szerezet bevonasan/megbizasan
keresztil — finanszirozott és koordinalt programot.

A jév6ben kiemelt figyelmet kell forditani arra — mind a kommunikéaciés staboknak®, mind a
projektekben érintetteknek, illetve szakmai megszoélaloknak — hogy a kivaltasi folyamat
részét képezb fejlesztéseket egymasra reflektald, egy egységes koncepciéd részeként, mi
tobb, annak egyes allomasaiként prezentaljak a nyilvanossag, és a még kivaltas el6tt allo
érintettek felé. Mindennek mikéntjérél, eszkozeirdl, modszereirdl, illetve az érintettek pontos
csoportjairdl pedig az ez anyaggal parhuzamosan keészuld kommunikaciés stratégiaban
adunk bdvebb, részletesebb tajékoztatast, illetve a fentiek megvaldsitdsahoz konkrét
irAnymutatast.

! Kommunikacios stabok alatt értjik az egyes kivaltasi projektek soran — a projektek jellegétdl fliggéen — a
Széchenyi2020 projektek el6irasai szerint kotelez6 kommunikaciés feladatokat ellatd, sziikség szerint
kbézbeszerzési eljarasban kivalasztandé PR vallalkozot, valamint az egyes szocidlis intézmények vellk egyutt, a
PR feladatokon dolgozé munkatarsait, illetve az intézmények — jelen dokumentumban késdbb részletezett —
javaslatunk szerint felallitando valsagkommunikacios stabjait, illetve ezek 6sszességét.
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STAKEHOLDER (ERDEKGAZDA) ANALIZIS

Mivel jelen valsagkommunikacios terv foként az egyes, intézményi fér6helykivaltast
megvalositani kivand intézmények vezetdinek szol, ezért stakeholder analizisunkben is
azoknak az érintetteknek a korét mutatjuk be, akikkel az intézményvezeték
kapcsolatba keriulhetnek, pontosabban, akikre az altaluk iranyitott szervezet
valsagkommunikaciéja hatassal lehet.

Fontos azonban megjegyeznink, hogy mivel — ahogy azt korabban is emlitettik — az egyes
Tamogatott Lakhatasi programok egyeéni projektekként, az orszag mas-mas tertletein, mas-
mas kdzegben valdsulnak meg, jelen elemzés minddssze az altalanosan jellemzd, illetve
lehetséges megallapitasokig merészkedhet, hiszen a valsaghelyzetekre torténd reaktiv
kommunikaciot, és a hozza kapcsoldédd elemzéseket, igy a stakeholder analiziseket is
célszerii a helyi viszonyokra adaptalva elkésziteni. Pontos, és éppen ezért hasznalhato
elemzések csak a pontos korilmények ismeretében készitheték. A pontos helyzetfelmérés
pedig elengedhetetlen, ha valéban eredményes valsagkommunikaciot kivanunk alkalmazni
az esetleges bekdvetkez6 valsaghelyzetek kezelése soran.

Mindezek fényében alabb egy olyan érdekgazda analizist mutatunk be, amely a
legjellemzdbb érintett célcsoportokat, illetve a korabbi interjuk és megbeszélések soran
leszlrt jellemz6 attitlidjeiket és egyéb jellemzdiket veszi alapul.




Erintett

(személy, csoport,

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak

Szervezet)

Személyes érintettsége alacsony,
hiszen csak bizonyos esetekben
helyi szerepld, ugyanakkor mivel
az 0sszes kivaltast megvalositd

lehetséges mértékei

A projektet jelentésen
tamogathatja, hiszen a
kivitelezéshez és a kés6bbi
Uzemeltetéshez sziikséges

A projekt 6nerején és a késbébbi
Uzemeltetéshez sziikséges
O0sszegek biztositasan keresztul a
projektre befolyasa igen nagy.

lehetdségei

A projektet kdzvetlendl
befolyasolhatja a felhasznalando
anyagi javak rendelkezésre
bocsatasan, ndvelésén, vagy akar

ott dolgozdk és az ott ellatottak
minél nagyobb elégedettségének
elérése.

nem indulhat meg a Tamogatott
Lakhatas kialakitasa felé vezet6
uton.

Fenntart6 intézményhez kétédik, a forrasok felett rendelkezik, igy csbkkentésén keresztil.
tudastranszferben nagy lehet a nagy rahatasa van a projekt
Szerepe sikerességere, illetve akar annak
miszaki tartalmara is. Anyagi
forrasai nélkil a projekt
megvaldsitasa lehetetlen.
Személyes érintettsége A projekt tamogatasat nagy Az el6z6ek fényében befolyasa a | A projektet kdzvetlendl
kimondottan magas, hiszen az mértékben tamogathatja, hiszen a | projektre viszonylag nagy. befolyasolhatja, hiszen — mint
adott intézmény fejlesztésének kivaltasi folyamattal harmonizal6 emlitettik — jovahagyasa nélkul
Az adott sikere sajat maga sikere is, szemlélete, vezet6i és az nem folyhat le, tovabba
intézmény tovabba vezetéként feleléssége menedzseri kvalitasai barmely szakaszaban kezdheti
vezetdje és — optimalis esetben — céljaaz | jévahagyasa nélkll az intézmény annak megszlintetését,

felfiggesztését.
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Erintett

(személy, csoport,

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak

Szervezet)

Az adott
intézmény
szakdolgozéi

Személyes érintettségik szintén
a lehetd legnagyobb, hiszen az
adott intézmény voltaképpeni
munkahelylk, ez altal életiik
szerves resze.

lehetséges mértékei

A projektet egyrészt ellenezhetik,
amelynek oka lehet a félelem és
az informacidhiany is.

A projekttel kapcsolatban
masreészt lehet attitlidjiuk
semleges.

Harmadrészt kimondottan
tamogathatjak is a fejlesztést.

Befolyasuk nagy, hiszen
munkajuk elengedhetetlen a
sikerhez, tovabba adott esetben
ellenallasuk meg is hiusithatja.

lehetdségei

A projektet tobb formaban is
befolyasolhatjak:

a) munkajuk mindségével
b) aktiv ellenallassal vagy

tdamogatassal

c) passziv ellenallassal vagy
tdamogatassal

d) kilsé érintettek, hozzatartozok
és kikoltoz6 lakok
befolyasolasan keresztil

Az adott
intézmény fizikai
dolgozoi
pl. konyhai
alkalmazottak,
gondnok, stb.

Személyes érintettséguk szintén
a lehetd legnagyobb, hiszen az
adott intézmény voltaképpeni
munkahelylk, ez altal életiik
szerves resze.

A projektet egyrészt ellenezhetik,
amelynek oka lehet a félelem és
az informaciodhiany is.

A projekttel kapcsolatban
masreészt lehet attitlidjiuk
semleges.

Harmadrészt kimondottan
tamogathatjak is a fejlesztést.

Befolyasuk nagy, hiszen
munkajuk elengedhetetlen a
sikerhez, tovabb4 adott esetben
ellenallasuk meg is hiusithatja.

A projektet tobb formaban is
befolyasolhatjak:

a) munkajuk minéségével
b) aktiv ellenallassal vagy

tamogatassal

c) passziv ellenallassal vagy
tamogatassal

d) kulsé érintettek,
hozzatartozok és kikoltozd
lakok befolyasolasan keresztul
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Helyi, valamint
regionalis és
orszagos civil,

Személyes érintettségik lehet
magas foku, illetve kézepes is,
attol figgden, hogy a kivaltasi
folyamathoz kapcsol6édo
tevékenységet végeznek-e, illetve
e tevékenységuk soran kdzvetlen

A projektet egyrészt ellenezhetik,
amelynek oka lehet a félelem és
az informacidhiany is.

A projekttel kapcsolatban
masreészt lehet attitlidjiuk

Befolyasolasi erejuk kdzepesnek
mondhatd, mivel kdzvetlendl ugyan
nem hathatnak a projekt
kimenetelére, azonban
tapasztalataik és mikodési
strukturajuk okan tapasztaltak a
kuldénb6z6 szinten torténd

Szamos maédon befolyasolhatjak
a projekt alakulasat. igy példaul:

a) A sajtéhoz fordulva

b) A széles nyilvanossaghoz,
helyi érintettekhez fordulva

tevékenységuket.

Flggetlenségik esetén viszont
attitGdjuk mindenképpen
semleges.

megerdsithetik, de meg is
szuntethetik a projekt tamogatasat,
attol figgéen, hogy milyen tényeket
talalnak és talalnak. Mindez
természetesen figg a médium
fliggetlenségének mértékétdl is.

fogyatékos . o semleges.
egn:/berek kapcsolatba kertlnek-e a kivaltas érdekérvényesitésében, tudjak, c) Szakmai szervezetekre
) i ) kozvetlen érintettjeivel, vagyis Harmadrészt kimondottan hogy mely célok eléréséhez hol és kifejtett lobbitevékenységgel
erdekvedelml példaul a kiko6ltdéz6 lakokkal. tamogathatjak is a fejlesztést. kihez kell fordulni, tovabba, hogy d) Déntéshozskra kifejtett
szervezetel milyen lobbitevékenységet kell o . J
folytatni. Tovabba, mivel egyfajta lobbitevekenységgel
Jf€l-hivatalos” statusz az ovék, e) e) Kdzvetlen érintettek
véleményformald szerepik is attittidjének befolyasolasaval,
jelentds. akar személyes talalkozokkal
Személyes érintettséguk Nem fluggetlen médium esetén r?izfzoelﬁa:wr;‘;o'z ztr:fér;agy lehet, A projektet a nyilvanossag
alacsony, hiszen — amennyiben | hozzaallasuk lehet pozitiv és szen egyreszLjelentos. tajekoztatasat, annak attitidjének
. . ) - o o véleményformald erével birnak a o .
fuggetlen médiumrdl beszélink — | negativ is, annak fényében, hogy Dl e befolyasolasanal keresztul
o o . A helyi k6zésségeken belll, masrészt ] o
o feladatuk és céljuk az objektiv kinek az iranyitasa alatt, tényfeltars, oknyomozé munkaval befolyasolhatjak.
Helyi média tajékoztatas. megbizasabol végzik
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Személyes érintettségik
alacsony, hiszen — amennyiben
fuggetlen médiumrdl beszéliink —
feladatuk és céljuk az objektiv

Nem fliggetlen médium esetén
hozzaallasuk lehet pozitiv és
negativ is, annak fényében, hogy
kinek az iranyitasa alatt,

Befolyasuk a projektre nagy lehet,
hiszen egyrészt jelentds
véleményformalo erével birnak a
helyi k6z0sségeken belll,

A projektet a nyilvanossag
tajékoztatasat, annak attitiidjének
befolyasolasanal keresztul
befolyasolhatjak.

magukéva és képviselik.

koételez&dniuk a projekt ellenzdi,
vagy tamogatoi mellett.

nagyrészt helyi és regionalis
onkormanyzatok telek-
felajanlasaira vannak utalva
orszagszerte a sajatos
finanszirozasi feltételek okan.

Regionalis tajékoztatas. megbizasabol végzik masrészt tényfeltard, oknyomozo
média tevékenységuket. munkaval megerésithetik, de meg
is szlintethetik a projekt
Flggetlenségik esetén viszont tamogatasat, attol fliggéen, hogy
attitGdjuk mindenkeéppen milyen tényeket talalnak és
semleges. talalnak. Mindez természetesen
figg a médium fuggetlenségének
mértékétdl is.
Személyes érintettséguk magas, Mivel vezetd szerepkdrben Befolyasuk a projektre rendkivdl A projektet az elvi tamogatoi
hiszen politikai szereplésiik, dolgoznak, attitlidjuk csak nagy, hiszen el8segithetik és meg | dontésen, tovabba a telek-
jovéjuk fugghet attél, hogy egyertelmd szélséértéket vehet is akadalyozhatjak azt, felajanlason keresztul
Helyi miképpen reagalnak a projektre, fel, tehat semleges nem lehet. kulénésen, ha figyelembe befolyasolhatjak kézvetlendl,
déntéshozok kinek az allaspontjat teszik Mindenképpen el kell vesszuk, hogy a projektek azonban emellett kifejthetik lobbi-

erejuket az orszagos
toérvényhozasban és a
szakminisztériumoknal is,
érdekeiktdl fuggden.

N




Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALIZIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Személyes érintettségik magas,
hiszen politikai szereplésiik,
jovojuk fugghet attél, hogy

Mivel vezetd szerepkorben
dolgoznak, attitlidjuk csak
egyértelml széls6értéket vehet

Befolyasuk a projektre rendkivdil
nagy, hiszen el6segithetik és meg
is akadalyozhatjak azt,
kilénosen, ha figyelembe

A projektet az elvi tamogatéi
dontésen, tovabba a telek-
felajanlason keresztul

szolgaltatok:

Egészségugyi
dolgozdk,
haziorvos

megfeleld elldtashoz is. Vagyis a
kikolt6z6 lakok élethelyzete
befolyassal van az 6

munkaveégzésuk kordlményeire is.

Felvehetnek a projekttel szemben
semleges allaspontot is.

Végul, de nem utolsésorban
felvehetnek a projekttel
kapcsolatban pozitiv attitidot is,
ami egyben megfelel a szakmai
konszenzusnak is a Tamogatott
Lakhatassal kapcsolatban.

kimenetelét. Ugyanakkor
véleményformaldi szerepuk igen
jelent6s lehet egy adott
k6zbsségen beldl, és igy szamos
mas csoportot allithatnak
véleményuk mellé, amely mar
jelenthet komoly
érdekérvényesitd erét.

Regionalis miképpen reagalnak a projektre, fel, tehat semleges nem lehet. K h ktek befolyasolhatjak kézvetlendl,
déntéshozok | kinek az allaspontjat teszik Mindenképpen el kell vesszu . sgly_a,pr"‘e_ e y azonban emellett kifejthetik lobbi-
magukéva és képviselik. kotelezédniuk a projekt ellenzbi, Tagyresz eyl es regionalis erejiket az orszagos
. . onkormanyzatok telek- . . .
vagy tamogatoi mellett. R térvényhozasban és a
felajanlasaira vannak utalva . )

] i 4t szakminisztériumoknal is,
orszagszerie a sajatos érdekeiktsl fiiggden.
finanszirozasi feltételek okan.

Személyes érintettséguk Ahelyi eg('eszsegu.gyl szolgaltatok Befolyasuk a projektre A projektet befolyasolni féként a
. . . ellenezhetik a projektet, amelyre .. s L . . :
kozepes, hiszen helyi ) . i kozepesnek mondhato, hiszen helyi vélemeényvezérek, illetve a
. . f e eyt A a beszamolok szerint gyakorta . . . R
Helyi egeszségugyi szolgaltatoként az ] i : nincsenek olyan kodzvetlen lakossag befolyasolasan
P L van példa, hiszen a Tamogatott . . . e
szolaaltatok 1 — | © ellatasuk sziukséges sok ) ) ) eszkdzeik, amelyekkel keresztil tudjak, kuléndsen, hogy
g e . Lakhatassal feladataik szama, . . e
L . esetben a kikolt6z6 lakdk . befolyasolhatnak annak az orvosok vidékies
tarsagazati leterheltségiik néhet.

koérnyezetben, kiléndsen az
alacsonyabban iskolazott rétegek
kozt az egyik legfontosabb,
tisztelet-alapu véleményvezérnek
szamitanak, akik szavara sokan
adnak.
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALIZIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Helyi
szolgaltatok 2:

Postai
alkalmazottak

Személyes érintettségik
alacsony, hiszen kdzvetlen
kapcsolatba az intézménnyel
csak korlatozottan kerulnek.

Attitlidjuk lehet negativ, akar a
nagyobb énallésagot kapd
kikolt6z6 lakok kapcsan varhaté
tébblet-terhelés, akar az
informaciéhiany miatt.
AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fliiggben,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Befolyasuk a projektre minimalis,
hiszen konkrét rahatassal nem
rendelkeznek a megvalodsitasra,
minddssze a kdzvetlen
érintettekkel, javarészt az adott
telepllések lakéival beszélgetve
formalhatjak a kdzvéleményt.

A projekt befolyasolasara féként a
helyi lakosokkal, helyi
érintettekkel beszélgetve lehetnek
képesek, hiszen olyan tarsadalmi
csoportot jelentenek a postai
alkalmazottak, amelyek —
munkajukbdl kifolyélag — szamos
kilénb6z6 véleményt és helyzetet
ismernek, igy a kisebb vidéki
k6zosségekben hagyomanyosan
a ,jol értesdlt hirforras”
szerepében tlnnek fel.

Helyi
szolgaltatok 3:
Kozlekedési
dolgozdk,

kulonosképpen
soférok és
jegyvizsgalok

Személyes érintettséguk
alacsony, hiszen kdzvetlen
kapcsolatba az intézménnyel
csak korlatozottan, a bejaré
dolgozékon keresztul kerilnek.
llletve adott esetben a mar most
is munkaba jaro kikoltdz6 lakdkon
keresztul, am ez a forma
rendkivil ritka.

Attitidjuk lehet negativ, akar a
nagyobb 6nallésagot kapo
kikolt6z6 lakok kapcsan varhaté
tobblet-terhelés, akar az
informaciéhiany miatt.
AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fuggben,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Befolyasuk a projektre minimalis,
hiszen konkrét rahatassal nem
rendelkeznek a megvaldsitasra,
minddssze a kdzvetlen
érintettekkel, javarészt az adott
telepulések lakoival beszélgetve
formalhatjak a kdzvéleményt.

A projekt befolyasolasara féként a
helyi lakosokkal, helyi
érintettekkel beszélgetve lehetnek
képesek, hiszen olyan tarsadalmi
csoportot jelentenek, amelynek
tagjai — munkajukbdl kifolydlag —
szamos kulénbdz6 véleményt és
helyzetet ismernek, igy a kisebb
vidéki koz0sségekben
hagyomanyosan a ,jol értesult
hirforras” szerepében tlinnek fel —
hasonléan a postai dolgozékhoz.
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Helyi
szolgaltatok 4:
Magan-
szolgaltatok,

példaul boltos,
fodrasz,
kocsmaros,
dohanybolti elado

Személyes érintettségik
alacsony, hiszen kdzvetlen
kapcsolatba az intézménnyel
csak korlatozottan, a bejaré
dolgozdkon keresztul kertlnek.
llletve adott esetben a mar most
is viszonylag szabadabban
mozgo kikdltdzé lakdkon
keresztll, am ez a forma
rendkivdl ritka.

Attitlidjuk lehet negativ, akar a
nagyobb énallésagot kapd
kikoltoz6 lakék kapcsan varhaté
tébblet-terhelés, akar az
informaciohiany miatt.
AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fliggden,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Befolyasuk a projektre minimalis,
hiszen konkrét rahatassal nem
rendelkeznek a megvaldsitasra,
minddssze a kdzvetlen
érintettekkel, javarészt az adott
telepllések lakéival beszélgetve
formalhatjak a kdzvéleményt.

A projekt befolyasolasara féként a
helyi lakosokkal, helyi
érintettekkel beszélgetve lehetnek
képesek, hasonl6 modon és
okokbdl, mint a postai és
kozlekedési dolgozok.

Helyi
szolgaltatok 5:

Helyi szocialis
szolgaltatok,
tarsadalmi
szervezetek

Személyes érintettséguk
alacsony, azonban a kivaltasi
folyamatot kdvetéen naggya valik,
mivel a lakok idedlis esetben
potencialis igénybevevdi lesznek
az altaluk nyujtott
szolgaltatasoknak.

AttitGdjuk lehet negativ, amelynek
oka lehet a vélt vagy valos
tobbletterheléstdl valo
idegenkedés, félelem.

AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fuggben,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Kbzvetlen befolyasuk a projektre
eleinte alacsony, am a kikdlt6zést
kovetden nagy, amivel annak
hosszu tavu sikerességére
lehetnek hatéssal. Hiszen
amennyiben a lakdk szamara
nem nyujtanak szolgaltatasokat,
vagy elutasitéan bannak velik,
ugy gatoljak a lakok
beilleszkedését, sikeres
integraciojukat, ami kihatassal
van az adott kivaltasi projekt
sikerességére.

A projektek befolyasolasara
fékeént a kikoltoz6 lakokkal vald
banasmaodjukon, valamint a
szolgaltatasaikat igénybe vev§
tébbi helyi laké attitlidjének
formalasan keresztll van
lehetéséguk.
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Erintett

(személy, csoport,

Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzié:
Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Helyi

Koznevelési
dolgozdk,
pedagoégusok

szolgaltatok 6:

Személyes érintettségik
alacsony, hiszen kdzvetlen
kapcsolatba az intézménnyel
gyakorlatilag nem kertlnek.

Attitlidjik lehet negativ, amelynek
szamos oka lehet az SNI-s
gyermekekkel szerzett
tapasztalatoktol kezdve az
informaciéhianyig.

AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fliggden,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Kozvetlen befolyasuk a projektre
marginalis. Azonban kdzvetett
maodon legaldbb kdzepes hatassal
rendelkeznek, hiszen a
gyerekeken és rajtuk keresztll,
vagy akar kdzvetlenil szlleiken
at jelent6s lélekszamu helyi
érintett csoportokat érnek el,
mikdzben a kisebb vidéki
kdzdssegekben napjainkban is
gyakorta a véleményformalo
értelmiség szerepében tlnnek fel,
amit kiegészit, hogy a gyermekek
védelmében és érdekében
fogalmaznak meg olykor — vélt-,
vagy valés tényeken alapulé —
véleményeket, amelyek sulya igy
még nagyobb a laikus érintettek
korében.

A projektek befolyasolasara a
féként a gyermekek attitlidjének
formalasan, és ezen keresztil a
szul6ék és igy a helyi kdzosségek
attitGidjének formalasan keresztll
képesek, amellett, hogy a
szUl6kkel és a helyi
kozosségekkel kdzvetlendl is
nagy szamban érintkeznek, és ez
altal képesek lehetnek nézeteik,
véleményeik gyors és széleskorl
terjesztésére, sajat érdekiknek
megfeleléen.
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Erintett

(személy, csoport,

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak

Szervezet)

Helyi
szolgaltatok 7:
Egyhazak és
képviseloik,

példaul papok

Személyes érintettségik
kdzepes, hiszen kozvetlen
kapcsolatba az intézménnyel
csak maganembereken at,
kbzvetetten, a bejard dolgozokon,
illetve az esetlegesen vallasos
lakokkal kapcsolatos
szertartasokon keresztll
kertlnek. Ez azonban a
kikoltozest kovetéen valtozhat,
hiszen a lakok szamara is
megnyilik a lehetéség a vallasi
intézmények egyéni idékeretben
torténd, szabad latogatasara.

lehetséges mértékei

Attitlidjuk lehet negativ, akar a
nagyobb énallésagot kapd
kikoltoz6 lakék kapcsan varhaté
tébblet-terhelés, akar az
informaciéhiany miatt, amely bar
ellentétben all a vallasi alapon
szervez6dd tevékenységukkel,
létez6 lehetbség.

AttitGdjuk lehet semleges.

Tovabba pozitiv is, attél fliggden,
hogy mennyire tudnak azonosulni
a kivaltas céljaival és mennyire
tudjak azokat elfogadni,
magukéva tenni.

Tovabba, hogy a hivatasuk altal
elvart — az atlagosnal nagyobb —
emberségesség és elfogadas
mennyiben befolyasolja
viszonyukat a kikdlt6z6 lakodkkal
kapcsolatban.

Befolyasuk a projektre minimalis,
hiszen konkrét rahatassal nem
rendelkeznek a megvaldsitasra,
minddssze a kdzvetlen
érintettekkel, javarészt az adott
telepllések lakéival beszélgetve
formalhatjak a kdzvéleményt.

lehetdségei

A projekt befolyasolasara féként a
helyi lakosokkal, helyi
érintettekkel beszélgetve lehetnek
képesek.

e N




Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALIZIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Helyi lakosok 1:
Telepulésen
élok, de nem

kozvetlen
szomszédok

Személyes érintettségik
kbzepes, ugyanis bar az
intézményekkel és lakoikkal,
dolgozoikkal jelenleg még
korlatozottan kertlnek
kapcsolatba, ez a Tamogatott
Lakhatassal valtozni fog.

A folyamatot, és igy a Tamogatott
Lakhatast szamos okbal
ellenezhetik, amint arra volt mar
példa a korabbi, pilot-projekt szer(
kivaltasok kapcsan is.

Kozelithetnek a folyamathoz
semleges attitiiddel, azonban a
tapasztalatok szerint ez a
legvaloszinitlenebb.

Tovabba pozitiv is, attol figgéen,
hogy mennyire tudnak azonosulni a
kivaltas céljaival és mennyire tudjak
azokat elfogadni, magukéva tenni.

Befolyasuk a projektre er6s,
hiszen véleményliknek —
kiléndsen csoportosan — hangot
adva befolyasolhatjak a
projektben érintett dontéshozokat,
és igy kihatassal lehetnek a
projekt megvaldsulasara is.

A projektre f6ként csoportos
véleményformalassal, az érintett
dontéshozoknal térténd
lobbizassal befolyasolhatjak,
méghozza hatékonyan, hiszen a
dontéshozoék hivatal pozicidja
szinte csak és kizarélag a helyi
érintettek elégedettségén mulik.
Lehet&séglik van tovabba a
médian keresztul a
nyilvanossaghoz fordulni,
kihasznalva a média erejét, akar
orszagos szinten is.

Helyi lakosok 2:
Kozvetlen
szomszédok

Személyes érintettségik magas,
hiszen nem csupan telepuilésiikdn
all be valtozas a Tamogatott
Lakhatas megvalosulasaval, de
kozvetlen kdrnyezetikben is.
Raadasul az 6 kdrnyezetikben
mar az épitkezés is szerves
részét képezi a folyamatnak.

A folyamatot, és igy a Tamogatott
Lakhatast szamos okbal
ellenezhetik, amint arra volt mar
példa a korabbi, pilot-projekt szer(
kivaltasok kapcsan is.

Kozelithetnek a folyamathoz
semleges attitiddel, azonban a
tapasztalatok szerint ez a
legvaloszinitlenebb.

Tovabba pozitiv is, attol figgéen,
hogy mennyire tudnak azonosulni a
kivaltas céljaival és mennyire tudjak
azokat elfogadni, magukéva tenni.

Befolyasuk a projektre er6s,
hiszen véleményliknek —
kiléndésen csoportosan — hangot
adva befolyasolhatjak a
projektben érintett dontéshozokat,
és igy kihatassal lehetnek a
projekt megvaldsulasara is.

A projektre f6ként csoportos
véleményformalassal, az érintett
dontéshozdknal térténd
lobbizassal befolyasolhatjak,
méghozza hatékonyan, hiszen a
dontéshozoék hivatal pozicidja
szinte csak és kizardlag a helyi
érintettek elégedettségén mulik.
Lehet6séguk van tovabba a
médian keresztil a
nyilvanossaghoz fordulni,
kihasznalva a média erejét, akar
0orszagos szinten is.
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Kikoltozé lakok

Természetesen a leginkabb
érintett célcsoport, hiszen
voltaképpen az 6 érdekukben
torténnek a projektek és 6k a
legfontosabb szereplbik is, hiszen
6k maguk valtanak lakéhelyet és
kerllnek be egy teljesen uj
kbézegbe.

Lehetséges, hogy a lakdk —
kilénb6z6 indokok, igy példaul
félelem, tajékozatlansag és az
ebbdl eredd bizonytalansag miatt
— negativan kozelitenek a kivaltas
felé, am a tapasztalatok szerint ez
nem jellemzé.

Lehetséges, hogy a kikolt6zd
lakdk semleges attit(idot vesznek
fel, azonban a tapasztalatok
szerint ez nem jellemzé.

Végul, de nem utolsésorban
jellemzd lehet a kikolt6z6 lakokra
a fejlesztés pozitiv fogadtatasa is,
ami a tapasztalatok szerint a
legjellemz8bb hozzaallas, amely
mindenképpen erdsitendé.

Befolyasuk a projekt
megvaldsulasara gyenge,
ugyanakkor a projekt sikerében
igen fontos szerepuk és nagy
hatasuk van, hiszen csak a
kikoltoz6 lakokkal egyuttmikodve,
azonos célok mentén van
lehet8ség a projekt elényeinek
valodi kiaknazasara, valodi
életmin6ség-javulas elérésére.

A projektre torténé befolyasuk
féként 6nallo

egyuttmikodésikon,
viselkedésukdn, tovabba a
lakokat segitd szakemberek felé
torténd kommunikacion keresztul
érvényesitheté. Gondolvan itt
példaul arra, hogy megprobalnak-
e valéban beilleszkedni a
befogadd kdzosségbe, betartjak-e
a t6luk elvarhaté szinten és
min6éségben az uj élethelyzethez
kapcsolddo tarsadalmi viselkedési
normakat, illetve adott esetben az
Uj élethelyzetrdl miképpen, milyen
mélységben és kikkel
kommunikalnak.
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Erintett

(személy, csoport,
Szervezet)

1. dimenzio:

Személyes érintettség

STAKEHOLDER ANALizIS

2. dimenzio:

A projekt tamogatasanak
lehetséges mértékei

3. dimenzio:

Befolyas a projektre

4. dimenzio:

A projekt befolyasolasanak
lehetdségei

Kikoltozo lakok
csaladtagjai,
gondnokai

Erintettségiik természetesen
magas, hiszen csaladtagjaik
életében all be jelentds valtozas,
felcserélve az addigi megszokott
biztonsagot egy ujfajta szocialis
szolgaltatasra, igy a
bizonytalansag és az
ismeretlentdl valo félelem e
csoport berkein belll az egyik
legerésebb.

Lehetséges, hogy a lakdk
csaladtagjai — kulénb6z8 indokok
miatt — negativan kdzelitenek a
kivaltas felé, am a tapasztalatok

szerint ez viszonylag ritka és kell6

tajékoztatassal megelézhetd.

Lehetséges, hogy a kikolt6zd
lakdk csaladtagjai semleges
attitidot vesznek fel, azonban a
tapasztalatok szerint ez nem
jellemzé.

Végul, de nem utolsésorban
jellemzé lehet a kikdlt6z6 lakok
hozzatartozoira a fejlesztés
pozitiv fogadtatasa is, ami a
tapasztalatok szerint a
legjellemz8bb hozzaallas, és igy
mindenképpen erdsitendé.

A projektre haté befolyasuk igen
magas, hiszen javarészt 6k
hozzak meg a lakdkat érintd
dontéseket, vagyis az 6
hozzajarulasuk és belegyezésuk
nélkil semmilyen, a kikolt6z4
lakdkat érint6 intézkedés nem
vezethet6 be.

A projekteket leginkabb a
fejlesztéshez torténd
hozzajarulassal, illetve hozza
nem jarulassal befolyasolhatjak,
tovabba lehetéségik van a
nyilvanossaghoz fordulni, és igy
lobbizni allaspontjukkal,
promotalni azt.
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KONFLIKTUS-MONITORING ESZKOZOK

A valsagkommunikacidés tevékenység egyik legfontosabb eleme a lehetséges és mar
kialakult valsaghelyzetek folyamatos figyelemmel kovetése, vagyis a konfliktus-
monitoring, amelynek a lehetéségekhez mérten minél tébb szintéren kell folynia egyazon
idében, hiszen igy garantalhatd, hogy egyetlen kommunikaciés probléma sem marad
kezeletlenll. Jelen fejezetiinkben els6ként ezek intézményi szintl lehetéségeit targyaljuk
alabb, az egyes monitoring lehetéségeket egyenként érintve:

SZEMELYES KAPCSOLATTARTAS AZ ERINTETTEKKEL

A valsaghelyzetek kezelésének egyik legjobb médja, ha nem hagyjuk 6ket fokozédni,
vagyis kialakulasuk korai fazisaban kezelni kezdjiik o6ket. Ehhez azonban
elengedhetetlen az idében torténé észlelés, amely azonban sosem kénny(, hiszen ahhoz,
hogy a problémak felszinre keriljenek, egyfajta allandd bizalmi 1égkdr léte szikségeltetik.
Kizarélag a megfeleld bizalmi kapcsolat megléte esetén varhatd el, hogy a problémakat
tapasztald érintettek azokrol 6szintén, valddi véleményuket vallalja beszéljenek.

Mindehhez folytonos, kozvetlen kapcsolat sziukséges az érintettek és a
valsagkommunikaciés csoport (bemutatasat lasd a 6. fejezetben) legalabb egy tagja
kozott. Ehhez azonban olyan tagot kell valasztani, aki nem csupan bizalmi viszonyt képes
kiépiteni az egyes csoportokkal, de ugymond ,ko6zos nyelvet is beszél” veliik, ami
garanciat jelent arra, hogy az érzékelt problémak tolmacsolasa soran nem keletkeznek ujabb
problémak a kommunikacios lanc torzulasai miatt.

A kapcsolattarté személyt a valsagkommunikaciés csoport cim( fejezetben mutatjuk be, a
kommunikacios csatorna torzulasait kikiszobdl6 valsag-bejelenté Urlapot pedig 1. sz.
mellékletként csatoltuk anyagunkhoz.

INTEZMENYVEZETOI SZEMELYES ELBESZELGETES BIZTOSITASA

A fentiek ellenére fennall a lehet6sége annak is, hogy egyes érintettek kilénb6z6 okok miatt
nem szeretnének a valsagkommunikacios csoport hozzajuk legkodzelebb esé tagjahoz
fordulni, hanem problémaikat a lehet6 legmagasabb szinten szeretnék szova tenni. Az ilyen
helyzetekre természetesen szintén fel kell készllni, ezért célszerii kijelolni az
intézményvezetdk részérdl egy olyan allandé idépontot, amely ciklikusan ismétlédve
teremt lehetéséget a kiilonb6zé helyzetek és problémak megbeszélésére az
érintettekkel. Ezen id6pontot pedig minél szélesebb kdrben ismertetni kell az érintettekkel.

Szintén fontos az effajta fogadddra soran is figyelembe venni a kommunikacio lehetséges
torzulasait, ezért ebben az esetben is alkalmazni kell az 1. sz. mellékletként csatolt valsag-
bejelentd Grlapot.
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ANONIM JELZES LEHETOSEGENEK BIZTOSITASA

Szintén megtorténhet, hogy — akar rossz tapasztalatok, akar mas okok miatt — valamely
érintett nem szeretné véleményét szemtdl szemben vallalni. llyen esetekben is lehetéséget
kell azonban teremteni a koérlilményekhez mérten kdzvetlen probléma-bejelentésre, am
fontos megjegyeznink, hogy ezekben az esetekben a jelzett problémaknak célszeri tobb
forrasbdl is utana jarni a felesleges panikkeltést megelézendd, hiszen a névtelenség
kommunikacios tulzasokra, visszaélésekre adhat lehetéséget.

E probléma-jelzésre megoldas lehet egyfajta ,,anonim probléma-bejelentd” lizembe
helyezése, amely nem kell, hogy kulénosebb technikai innovaciot jelentsen, elég lehet egy
jol zarhaté doboz egy félreesd, am mindenki altal ismert helyen. A doboz kulcsat pedig
természetesen csak és kizardlag a valsagkommunikacios csoport kijelolt tagjai kezelhetik.

Ezzel az eszkbzzel a nehezen megnyilé személyek adott esetben szintén Iényeges panaszai
is becsatornazhatok a valsagkommunikaciés rendszerbe, ami fontos szempont a
kriziskommunikacios helyzetek kezelésének szempontjabal.

A LAKOGYULESEK MUKODTETESE AZ ADOTT INTEZMENYBEN

E minden szocialis intézményben |étezd és miikodd konfliktus jelzési és kezelési megoldas
mikodtetése a projektidészak alatt is fontos és nélkllozhetetlen, hiszen az érintett lakok és
dolgozdk szamara ezek jol bejaratott, tehat bizalmat ébresztd kommunikacids csatornak,
amelyek a kivaltasi folyamattal kapcsolatos esetlegesen felmeruld torténések megvitatasara
is alkalmasak. Mindez pedig elejét veheti a valsagoknak, de segithet azok kezelésében,
falakon belul tartasaban is.

Sziikséges tehat, hogy a lakégyiilések az intézményi hazirendben meghatarozottak
szerint folyjanak a projektidészak alatt is, mi tobb, sziikség esetén batran éljen az
intézményvezetd a lakégyiilés soron kivili 6sszehivasanak lehetéségével, az IFKT
kommunikaciés tervében meghatarozott tovabbi kommunikaciés eszkoézokkel (pl.:
belsé intranetes halozat, telefon, VOIP rendszerek, hirdetmény, stb....), csatornakkal, igy
tematizalva az esetleges valsagokrol kialakuld kdzbeszédet, mar az intézmény falain beldl is.

AZ ERDEKKEPVISELETI FORUM MUKODTETESE AZ ADOTT INTEZMENYBEN

Az érdekképviseleti férum egy jogszabaly? altal meghatarozott, kotelezéen miikodtetett
forum. A férum tagjai a térvény szerint a fenntartd, az intézmény és a lakok képvisel6i,
megtartasa pedig évente kétszer kdtelez6. Rendkivili esetben is dsszehivhatd azonban, ha
az érdekképviseleti forum vezetdje ezt sziikségesnek itéli.

2 1/2000. (I. 7.) SzCsM rendeleta személyes gondoskodast nyujté szocidlis intézmények szakmai feladatairdl és
mikddésik feltételeirdl, elérhetd: https://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0000001.SCM

§ ok A o s N


https://net.jogtar.hu/jr/gen/hjegy_doc.cgi?docid=A0000001.SCM

Mivel e forum szintén remek lehetéség az esetleges konfliktushelyzetek kezelésére,
rendkivil fontos, hogy az érdekképviseleti vezeté a valsagstabban helyet kapjon,
hiszen igy elsd kézbdl értesilhet az esetleges valsagokrol, felmérheti azok jellegét és
sulyossagat, igy pedig a forum szikségességét.

SAJTOFIGYELES

Végul, de nem utolsé sorban meg kell emliteniink a sajtéfigyelést, mind a konfliktus-
monitoring egyik legalapvetébb eszkodzét, hiszen bizonyos esetekben fenn allhat az a
kellemetlen konfliktus-eszkalacios forgatokonyv, amelyben a mar kialakult konfliktusrél elébb
szerez tudomast a sajto, mint a kezelésében részt vevd csoport tagjai.

Természetesen pontos valsag-detekcié és rdgzités ebben az esetben is kiemelten fontos,
ezért elengedhetetlen egy — a mar targyalthoz hasonlé — Urlap, egyfajta média-megjelenési
iv bevezetése a kriziskommunikacio eszkoztaraba.

Ennek alapvet6 valtozatat jelen dokumentumhoz, mint 2. sz. melléklet csatoljuk.

A VALSAGKOMMUNIKACIOS CSOPORT

Ahhoz, hogy a valsagkommunikacié kellé6 hatékonysaggal miikodhessen, pontosan
meg kell hatarozni, hogy kik képezik az egyes intézmények valsagkommunikacios
csoportjainak tagjait, illetve, hogy o6k személyenként milyen feladatokkal és
felelosségi korokkel rendelkeznek, tovabba milyen értesitési lancban allnak
egymashoz képest.

A VALSAGKOMMUNIKACIOS CSOPORT TAGJAI

Az egyes személyek megnevezése és feladataik listazasa el6tt ugyanakkor lényeges
megjegyeznunk, hogy jelen lista egyarant tartalmazza azokat a személyeket és szerepeket,
amelyek a ,normal Gzem” soran vannak jelen az egyes intézményekben, illetve azokat a
titulusokat is, amely az egyes projektidészak alatt, ideiglenesen jelennek meg.

Szintén fontosnak tartjuk kiemelni, hogy a pozicidk betdltése soran mindenképpen
hiteles, szakmailag kell6 tudassal rendelkez6 személyekre van sziikség, hiszen a
valsagkommunikaciés folyamat egyik legfontosabb eleme, hogy a stab tagjainak képesnek
kell lenniik a varatlan helyzetekre térténd révid hataridejl, vagy akar azonnali reagalasra,
ami csak kell6 szakmai és projekt-ismeret birtokaban megvaldsithaté.
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a) A valsagkommunikacios csoport a normal miikédés esetén

Csoportban

A titulus betoltoje

Feladata

betoltott titulus

A kivaltasban részt vevd

Osszehivja a valsagstabot, Iranyitja a

Stabvezet6 T valsagstabot, Meghozza a sziikséges
intézmeény vezetdje . s
dontéseket
Biztositja a vezet6 részére az aktualis
Az adott intézmény belsd informaciokat, Elemzi a valsag
Stab- szabalyzata szerint kijelolt esemeényeit, EI6késziti a

asszisztens

munkatars. Praktikusan egy
adminisztracioban tapasztalt
személy.

sajtokodzlemény(eke)t és a nyilatkozatok
szbvegét, Osszehivja a sajtd
képviselbit, Tartja a kapcsolatot a sajtd
képviselbivel.

Kommunikacios

A kivaltasban részt vevd
intézmény vezetbje, amennyiben
kulon kommunikacios

Nyilvanos sajtoesemények alkalmaval
felvezeti a megszodlaldkat, illetve
onalléan nyilatkozik a sajté képviseldi

vezetd _ _
munkatarssal az intézmény nem szamara a stabvezet6tdl kapott eseti
rendelkezik. felhatalmazas szerint
Az érintett Oss’zegy[]jti és tovabbitja a kikoltozé
kik6Itozé o ' I lakokkal .I«a’p(.:’solatos,’ p’I. ?Z IFKT
L . " A KkikdItoz6 lakok ellatasat végzd | kommunikacids felmérésének
lakokért felelés . . . .
Kata K munkatarsak vezetdje. részeként keletkezett, lehetséges
munka 3'_'83 kommunikacios valsagokra vonatkozé
vezetoje informaciokat.

Erdekképviseleti
vezetd

A jogszabalyokban el6irt
intézményi erdekképviseletei
férum megvalasztott vezetdje

Osszegyiijti az érdekképviseleti férum
esetén esetlegesen felmerilé valsag-
informaciodkat, tovabbitja azokat,
tovabba valsaghelyzet kezelése esetén
— szukség szerint — dsszehivja az
érdekképviseleti féorumot

Mdszaki felelos

Az adott intézmény miszaki
csoportjat vezetd szakember.

Osszegylijti és tovabbitja az intézményi
miszaki eseményeivel, jellemzdivel
kapcsolatos, lehetséges
kommunikacios valsagokra vonatkozé
informaciokat

Pénziigyi felelés

Az adott esemény pénzugyi
csoportjat vezet§ illetékes
szakember.

Osszegylijti és tovabbitja az intézményi
pénzugyi eseményeivel, jellemzéivel,
gazdalkodasaval, kapcsolatos,
lehetséges kommunikacios valsagokra
vonatkozé informaciokat.




b) A valsagkommunikacioés csoport a projektmiikodés miikédés soran

Csoportban

A titulus betoltoje

Feladata

betoltott titulus

A kivaltasban részt vevo

Osszehivja a valsagstabot, Iranyitja a

Stabvezet6 o valsagstabot, Meghozza a sziikséges
intézmeény vezetdje . s
dontéseket
Biztositja a vezet6 részére az aktualis
Az adott intézmény bels6 informaciokat, Elemzi a valsag
Stab szabalyzata szerint kijelolt eseményeit, El6késziti a

asszisztens

munkatars. Praktikusan egy
adminisztraciéban tapasztalt
személy.

sajtokoézlemény(eke)t és a nyilatkozatok
szbvegét, Osszehivja a sajto
képviselbit, Tartja a kapcsolatot a sajtd
képviselbivel

Kommunikacios

A kivaltasban részt vev6
intézmeény vezetdje. Vagy
amennyiben a kotelez6

Nyilvanos sajtbesemények alkalmaval
felvezeti a megszolaldkat, illetve
onalléan nyilatkozik a sajté képviselbi

vezetd kommunikacio a projekt soran o ) iy .
. ) L szamara a stabvezet6tdl kapott eseti
kiszervezésre kerdl, ugy a PR , )
] felhatalmazas szerint
szervezet delegalt szakembere.
AZ. e“rlr_\.test Osszegylijti és tovabbitja a kikoltdzd
kikoltozo A kikdlt6z6 lakdk apolasat végz6 | lakokkal kapcsolatos, lehetséges
lakokért felelés , o 9 1apesoraos, e
munkatarsak személyzet vezetdje. kommunikacios valsagokra vonatkozé
vezetdje informaciokat

Erdekképviseleti
vezetd

A jogszabalyokban el6irt
intézményi érdekképviseletei
férum megvalasztott vezetbje

Osszegyiijti az érdekképviseleti férum
esetén esetlegesen felmerilé valsag-
informaciokat, tovabbitja azokat,
tovabba valsaghelyzet kezelése esetén
— szukség szerint — dsszehivja az
érdekképviseleti férumot

Mdszaki felelos

Az adott intézmény muiszaki
csoportjat vezetd szakember.

Osszegylijti és tovabbitja az intézményi
miszaki eseményeivel, jellemzdivel
kapcsolatos, lehetséges
kommunikacios valsagokra vonatkozé
informaciokat
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Csoportban
betdltott titulus

A titulus betoltéje

Feladata

Pénzugyi felelés

Az adott esemény pénzugyi
csoportjat vezetd illetékes
szakember.

Osszegyiijti és tovabbitja az intézményi
pénzigyi eseményeivel, jellemzéivel,
gazdalkodasaval, kapcsolatos,
lehetséges kommunikacios valsagokra
vonatkozé informaciokat

Projektfelelos

A kivaltasi projekt
projektmenedzsment
szervezetének delegaltja.

Osszegyiijti és tovabbitja a projekt
elérehaladasaval, pénzigyi
korilményeivel, illetve az azt érint6
lehetséges valsagokkal kapcsolatos
informaciokat a valsagstab felé.
Tovabba meghatarozott esetekben, a
stab vezet6jének eseti
felhatalmazasaval és a kommunikacios
vezet6 felligyelete mellett
nyilatkozatokat tesz az egyes valsagok
kezelése, valamint a normal
projektmikodés szerinti
sajtbesemények alkalmaval.

Epitési vezet6

A projekt épitési beruhazasat
végz6 kivitelezd, vagy kivitelezdi
konzorcium megbizott helyi
vezetdje pl.: épitésvezetod.

Osszegyiijti a projekthez kéthetd
épitkezéssel kapcsolatos informaciokat,
tajékoztatast nyujt azokrdl, valamint
meghatarozott esetekben, a stab
vezet6jének eseti felhatalmazasaval és
a kommunikacios vezetd felligyelete
mellett nyilatkozatokat tesz az egyes
valsagok kezelése, valamint a normal
projektmikodés szerinti
sajtoesemények alkalmaval.
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A VALSAGKOMMUNIKACIOS CSOPORT KOMMUNIKACIOS LANCA

Rendkiviil fontos, hogy a valsagkommunikacios stab elére meghatarozott
kommunikaciés csatornakon és eljarasrend szerint kommunikaljon mind az
érintettekkel, illetve a sajton és a projekteseményeken keresztiil a nyilvanossaggal,
mind egymas kozott a belsé csatornakon.

Mivel azonban a mindenre kiterjed6 konfliktus-monitoring szamos csatorna |étrehozasat és
uzemeltetését koveteli meg, véleményilnk szerint a kommunikaciés lancot célszer(ibb leiras
helyett egyfajta szervezeti abraként kézreadni.

El6tte azonban meg kell emlitentink, hogy rendkivil fontos a valsagkezelés folyamatanak
elére meghatarozott rend szerinti kialakitasa is, amelyhez célszer(i egyfajta sorvezetét, az
ugynevezett valsagra reagalas ellenérzési (irlapot rendszeresiteni, amelyet munkankhoz
3. sz. mellékletként csatolunk.

A valsagkommunikacid soran sem tekinthetnek el az egyes intézmények, illetve
valsagkommunikaciés stabok azoktdél a mar kialakult, tovabba bels6 utasitasok, illetve adott
esetben jogszabalyok altal el6irt kommunikaciés csatornaktél, valamint kommunikacios
hierarchiatél, amely a hazai szocialis ellatast jellemzi.

A Szociadlis és Gyermekvédelmi Féigazgatésag (SZGYF) égisze ala tartozd, a kivaltasi
folyamatban érintett intézménynek és azok dolgozdinak is be kell tartaniuk az SZGYF altal
eléirt kommunikaciés és nyilatkozattételi hierarchiat, vagyis a valsagkommunikaciés
cselekmények esetén is elengedhetetlen, hogy az érintettek a stabvezetén keresztiil
konzultaljanak a fenntartéval, vagyis az SZGYF felelés megyei kirendeltségével, illetve
annak megbizott munkatarsaival.

A valsag kiilsé érintettek szamara lathaté kezelése, példaul a nyilatkozattételekkel,
sajtokdzleményekkel pedig csak ezt kovetéen kezdédhet meg. Ahhoz azonban, hogy
mindez hatékonyan miikddjon, a megyei kirendeltségeknek is fel kell készulnilk a valsagok
kezelésére, ahhoz készenlétben kell allniuk, hasonléan a jelen anyag célcsoportjat jelentd
intézményekhez és azok vezetbihez.
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Stabvezetd

~ - Kommunikéciés
Stab-asszisztens

R Nyilvanossag
Erdekvédelmi ENatasi

felelos

forum Ellatasért
felelos

Magyarazat:

A fenti abran egyértelmden lathatok az ala-, és folérendeltségi viszonyok. Vagyis, hogy alapesetben mely érintettek milyen csatornakon
léphetnek kapcsolatba a valsagkezelésre kijelolt csoport tagjaival. A valsagkommunikacioban aktivan részt vevo csoport tagjait zold szinnel
jeloltak. Ezen tul kék szinnel jeloltiik azon csoportokat, akik a normal mikédés soran is jelen vannak az intézmény életében. Narancs szint
kaptak azok a csoportok, akik a projektmUikadeés ideje alatt vesznek részt az intézmény, illetve az ott lakok és dolgozok életében, példaul az
épitkezés koordinalasaval, megvalositasaval. szinnel pedig azokat a kommunikacios csatornakat jeloltiik, amelyek nem illeszkednek
szorosan a belsé kommunikacio hierarchikus strukturajaba. Ezek kozé tartozik a korabbi fejezetekben kifejtett intézményvezetdi személyes
elbeszélgetés lehetdsége, a VOIP szolgaltatasok, az anonim csatorna, tovabba azok az események és eszkozok (projektesemények,
sajtotajéekoztatok és sajtokozlemények), amelyek segitéségével a valsagkommunikacidban érintettek elérhetik a nyilvanossagot. végiil lilaval
azokat a kommunikacios csatornakat jeldltik, amelyek normal koriilmények kozt is a belsd kommunikacios halozat kiegészito-elemeiként
mikodnek. Ilyen a lakogytlés és az érdekvédelmi forum.

felelos

felelos
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KOCKAZATELEMZES

Valsagok az egyes intézmények projektjeinek barmelyik szakaszaban bekdvetkezhetnek,
hiszen kockazati tényez6k minden ciklusban egyarant vannak

Jelen kockazatelemzésben ezért az egyes projektek elérehaladasa szerint vessziik
sorra a lehetséges kockazatokat, illetve elemezziik azokat a bevalt szakmai keretek
szerint.

KOCKAZATOK AZ ELOKESZITESI SZAKASZBAN

Az elbkészitési szakaszon alapvet6éen a kivaltas tervezési fazisat, valamint a projekt
benyujtasanak iddszakat értjik, amely soran az alabbi lehetséges kockazatok allnak fent:

Kockazat Valészinliség Hatas
A palyazat nem kerill benyujtasra az el6készités és az ; ;
u . . i kézepes kozepes
elbzetes tajékoztatas ellenére.
Nem megfelel6 palyazat kerul benyujtasra, igy azt
elutasitjak, mikdzben az elézetes tajékoztatas mar kicsi nagy

megindult.

A hivatalos tajékoztatasnal korabban értesllnek az
érintettek a projektrél, de a nem megfeleld informacionyujtas nagy kézepes
miatt (pl.: pletyka) ellenérzés alakul ki.

A kivaltas tervét nem tamogatjak a kézvetlendl és / vagy a
kdzvetve érintettek (pl.: helyi lakosok, dnkormanyzat, nagy kdzepes
munkatarsak, csaladtagok stb.).

Osszességében lathatd tehat, hogy a projekt elékészitési szakaszaban négy lehetséges,
varhatd kockazati tényezére kell felkészllni, amelyek kezelését a krizismenedzsment
fejezetben mutatjuk be.



KOCKAZATOK A MEGVALOSITASI SZAKASZBAN

A projektek megvaldsitasi szakasza szintén lehet6séget ad kommunikaciés valsaghelyzetek
kialakulasara, amelyek el6re lathatd kockazatait a kdvetkez68kben ismertetjik.

Kockazat Valészinliség Hatas

Csuszas a projekt végrehajtasaban nagy kézepes

Bizonyos projektelemek nem megfelel6 teljestilése
(minBségi problémak, pl.: épitkezés, oktatas, HR kézepes nagy
menedzsment - szakemberhiany stb.)

Finanszirozasi problémak (lehetséges kdvetkezmények:
csuszas; projekt bizonyos elemeinek moédositasa,

kézepes kézepes
attervezése; jogi vitak; szélséséges esetben a projekt P P
ellehetetlenllése stb.)
Vélt szabalytalansagok (pl.: beszerzések; hatékon o .
Y . gok (p . y kicsi kézepes
forrasfelhasznalas stb.)
Valos szabalytalansagok (pl.: beszerzések; hatékony -
. - kicsi nagy
forrasfelhasznalas stb.)
Uzemi baleset pl. az épitkezés soran kicsi nagy

Szakmaisag megkérdéjelezése (pl.: hozzaértés, szakmai
hattér megkérddjelezése - komplex projekt; esetleges kozepes nagy
szakmai hibak)

Kdrulmények megvaltozasa, mely a projekt bizonyos
elemeinek attervezését teszi szikségessé (valsaghelyzet: kézepes nagy
ha az attervezést valamely célcsoportot hatranyosan érinti)

Erintettek ellenallasa, ellenérdekek felmeriilése nagy nagy

Mindezek fényében lathatd, hogy bar a megvaldsitasi szakaszban joval tobb kockazati
tényezd generalhat valsagot a projekttel kapcsolatban és igy az intézmény mikddéseében,
azok bekovetkezési valdszinlisége atlagaban kisebb, mint az el6késziti szakaszban.
Ugyanakkor a valsagstab ébersége ekkor sem csokkenhet, mivel ha ezek az események
bekovetkeznek, akkor hatasuk legalabb kdzepes szintl lesz, vagyis jelentbs veszélyeztetik a
projekt altalanos sikerét.



KOCKAZATOK A MUKODTETESI SZAKASZBAN

A projekt mikddtetési szakasza alatt a Tamogatott Lakhatas megvaloésitasat értjik, a
korabbi normal miikddés allapotat egy Uj normal mikddési allapotra torténd lecserélése altal,
majd annak rutinszerlivé valasaval. Ugyanakkor a projekt ekkor fizikailag mar véget ér —
hiszen a kllsé szemmel jol lathatd épitési munkak véget érnek — tovabbra is vannak elére
varhat6 kockazati tényez6k, amelyekre a mikddtetési szakaszban is fel kell készllni. Ezeket
a kockazati tényezb6ket és a nyomukban kialakulhatd valsaghelyzeteket tartalmazza
tablazatunk.

Kockazat Valészinliség Hatas

Baleset (mulasztasbol bekdvetkezd; véletlen) kicsi nagy
Atrocitas, személyes konfliktusok (egyszeri, tébbszori) kicsi nagy
Szabalysértés, blnlugy kicsi nagy

Mikodésbeli problémak (pl.: HR problémak; tovabbi
fejlesztési igények; melyekre nincs forras; a megfeleld
mikodést megakasztd gondok felmerilése: vis major stb.) kozepes nagy
kozvetve érintettek (pl.: helyi lakosok, 6nkormanyzat,
munkatarsak, csaladtagok stb.).

A milkodtetési szakaszban tehat négy potencialis, elére lathatd valsaghelyzet alakulhat ki,
am ezek valdszinlsége kicsi. Hatasuk ugyanakkor rendkivil nagy lehet, hiszen a
mikodtetés soran bekdvetkez6 gondok a projekt és igy a Tamogatott Lakhatasi program
kudarcanak benyomasat kelthetik az arra fogékonyakban.

PROJEKTFOLYAMATTOL FUGGETLEN KOCKAZATI TENYEZOK

Végul kitérink azokra a projektfolyamattdl fuggetlen kockazati tényezékre, amelyek féként
nem az adott intézmények projektjeit, hanem sokkal inkabb az azokat kivalté folyamatokat,
szakmai konszenzust és felsébb szintli tamogatottsagot érintik. Ezek kialakulasara bar
lehet készllni, fontos megjegyezni, hogy kezelésik nem csupan a helyi intézmények
valsagkommunikacioés stabjanak feladata, hanem azoké az orszagos, vagy akar nemzetkdzi
szervezeteké, amelyek erny6ként mikoédnek az egyes intézményi kivaltasok felett. Gondolva
itt példaul a projekteket és a hazai ellatast koordinalé szakminisztériumra, illetve az SZGYF-
re. Tovabba a fogyatékos személyek jogait taglaldo egyezményeket tetd ala hozd Egyesiilt
Nemzetek Szervezetére, vagy akar szintén nemzetkdzi szinten az Eurdpai Bizottsagra,
amelynek hataskorébe tartozik az eurdpai fogyatékossaglgyi stratégia elfogadasa és
végrehajtasanak figyelemmel kisérése.



Kockazat Valészinliség Hatas

A Tamogatott Lakhatas hatékonysaganak,
muakodtethetéségének, humanitasanak megkérddjelezése kbzepes

kbzepes
(pl.: politikai okbdl; szakmai okokbol)

Jogi kérnyezet megvaltozasa, mely a projekt elemeinek,
vagy a mikodtetésre hatassal van, atszervezést, atalakitast,
attervezést igényel (valsaghelyzet: ha az atalakitas, kicsi
attervezés barmely célcsoportot hatranyosan érint, kdrében
ellenérdekeltséget kelt

nagy

Alhirek, félinformaciok, dezinformaciok megjelenése a
projekttel, a megvaldsitassal, a mikddéssel kapcsolatban nagy

kdzepes
(pl.: médiaban, helyi kbzosségben stb.)

A fenti alfejezetek alapjan tehat vilagosan lathatd, hogy az egyes projektek soran szamos

lehetséges krizishelyzetre fel kell készllni, amelyek pontos kezelését a kovetkez6 fejezetben
mutatjuk be.




KRIZISMENEDZSMENT

Jelen fejezetben az egyes krizisek kezelésének lehetséges mddjait mutatjuk be, mind az
el6re jelezhetd, mind az elére nem jelezhetd valsagokra kitérve.

AZ ELORE TERVEZHETO KRIZISEK KEZELESE

Az el6zbekben bemutatott krizisek kezelése az azokra vald felkészilés lehet6sége miatt
konnyebb, hiszen olyan kommunikaciés panelek dolgozhatok ki rajuk, amelyeket
valsaghelyzetben voltaképpen mar megoldasi alternativakat kaptak. Miel6tt azonban e
paneleket bemutatnank, tekintsuk at még egyszer roviden az valsag kezelését megel6z6
Iépéseket.

A VALSAGHELYZETEK ELOREJELZESE

A valsaghelyzetek elbrejelzéséhez olyan modszereket kell kidolgozni és csatornakat
kiépiteni, amelyek egyetlen lehetséges valsag-gdcot, célcsoportot sem hagynak érintetlenal,
vagyis a krizis-monitoring legfébb szabalya a teljes krizis-spektrum és célcsoporti kor
lefedettségének biztositasa. Helyi szinten ennek négy alapvetd lehetésége van, ahogy
azt korabban mar bemutattuk. Ezek az alabbiak:

o Személyes kapcsolattartas az érintettekkel
e Intézményvezetdi fogadoora biztositasa
e Anonim jelzés lehetéségének biztositasa

e Sajtofigyelés

A VALSAGHELYZET JELLEMZOINEK FELISMERESE, ELEMZESE

Ahhoz, hogy az egyes valsaghelyzetek kezelése igazan professzionalis és hiba nélkili
lehessen elengedhetetlen a valsagkezelési csoport birtokaba jutott informaciok részletes
elemzése. Az ezt megkodnnyité, illetve a folyamaton kvazi végigvezet6 (rlapokat az 1. és 2.
sz. mellékletekként csatoltuk.

VALSAGKOMMUNIKACIOS STAB FELALLITASA ES HATEKONY MUKODESE

A valsagkommunikaciés stabnak minden teriileten felkésziilt szakemberekbdl kell
allniuk, akik szigoru hierarchia szerint miikodnek egyiitt. Ezen hierarchiat pedig
minden esetben tanacsos az adott intézményi miikodési strukturajahoz igazitani,
elkerllve az esetlegesen egymasnak ellent mondé belsé utasitasokbdl fakadd kaoszt. E
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belsd utasitasok 6sszehangolasa pedig a valsagkommunikaciés szervezet felallitasat is
meggyorsithatja, hiszen nincs szikség Uj strukturak megalkotasara és rutinszer(ivé tételére,
csupan az Uj feladatok megfogalmazasara és kiosztasara. Az e feladatokra és egy idealis
strukturara vonatkozo javaslatunkat a korabbiakban ismertettik.

AZ EGYES VALSAGSZITUACIOK KOMMUNIKACIOJANAK VAZLATAI

Amint azt az el6z8ekben mar érintélegesen emlitettiik, az elére tervezhetd valsaghelyzetek
kapcsan nagy konnyebbséget jelent a kriziskommunikacioval foglalkoz6é csoport szamara,
hogy azokra el6re elkészitett és begyakorolt panelekkel teljes értékl és professzionalis
valasz adhatd, méghozza oly moédon, hogy szamba veszi a lehetséges célcsoportokat,
Uzeneteket, az elérésiikhdz hasznalhato eszk6zoket, tovabba az Gzenetek idbzitését is.

E kommunikacios paneleket alabb mutatjuk be, az el6zd fejezetben is alkalmazott krizis-
sorrend szerint, egy egyseéges minta alapjan, kulon oldalakra szétvalasztva, igy garantalva a
kovethetbseget és kdzerthetbseget.




KRIZISEK KEZELESE AZ ELOKESZITESI SZAKASZBAN

Kockazat Jellemzok
A palyazat nem keriil benyujtasra az el6készités és Valészinlsége kozepes.
az elbzetes tajékoztatas ellenére. Hatasa kozepes.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A véalsagkommunikacio célja ebben az esetben
annak bemutatasa, hogy miért volt a
Kommunikaciés cél mindenképpen rossz végkifejletek koziil a
palyazat be nem adasa mellett donteni. A cél tehat
a dontés logikus, hiteles és kovethet6 indoklasa.

Célcsoportok Eszk6zok és idozités

Bels6 férum, belsd intézményvezetéi levél, rogton a

A palyazatot készit6 katarsak
palyazatot keszIto munkatarsa dontés meghozatalat kdvetéen

Bels6 férum, belsé intézményvezetdi levél, rogton a

Erintett dolgozok
rintett dolgozo dontés meghozatalat kovetéen

Hivatalos értesités levélben, illetve plakatokon,
tovabba a helyi médian keresztll, a dontés
meghozatalat kdvetéen mielébb, a dolgozok
tajékoztatasat kovetéen

Erintett lakosok

A lakokat segité szakembereken, illetve a
lakégyllésen keresztil, €16 széban, a dontés
meghozatalat kdvetéen mielébb, a dolgozok
tajékoztatasat kdvetéen

Erintett kikolt6z6 lakok

A lakokat segit6 szakembereken, illetve az
érdekvédelmi férum-béli képviseldjikon keresztl, élé
Erintett kikoltozo lakok hozzatartozéi, gondnokai | széban, tovabba hivatalos intézmeényi levélben, a
dontés meghozatalat kovetéen mielébb, a dolgozdk
tajékoztatasat kdvetéen

Hivatalos értesités levélben, rogtén a dontés
meghozatalat kovetéen

Lehetséges lizenetek

Mivel a palyazati kiirdas annak megjelenése el6tt nem volt nyilvanos, csak annak megismerése utan volt
lehet8ség a palyazati feltételek szerinti helyzetfelmérések elvégzésére, amelyek megmutatték, hogy az
intézmény jelenleg nem élhet a Tamogatott Lakhatasi palyazat kinalta lehet6segekkel. Ezért sziletett dontés
a palyazat be nem nyujtasardl, hogy elkertlhetd legyen az eréforrasok felesleges felélése.

Erintett dnkormanyzat

Er6forras-gazdalkodasi okokbdl nem kerlt sor a palyazat jelen kéralmények kozti benyujtasara, azonban az
intézmény illetékes szakemberei tovabbra is figyelik a Tamogatott Lakhatassal kapcsolatos kiirasokat, és
kedvez6 feltételek esetén természetesen az adott intézmény is csatlakozni fog a programhoz.
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Kockazat Jellemzok

Nem megfelel6 palyazat kertl benyujtasra, igy azt
elutasitjak, mikozben az elézetes tajékoztatas mar
megindult.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A palyazat sikertelenségének okainak dszinte
feltarasa, tovabba azon cél megfogalmazasa és
Kommunikaciods cél nyilvanossa tétele, hogy az intézmény és
illetékesei tanultak az esetlegesen elkovetett
hibakbal.

Valoszinlisége kicsi.

Hatasa nagy.

Célcsoportok Eszkozok és idozités

Bels6 férum, belsd intézményvezetéi levél, rogton a

A palyazatot készitd katarsak
palyazatot keszIto munkatarsa dontés meghozatalat kdvetéen

Bels6 férum, belsé intézményvezetdi levél, rogton a

Erintett dolgozok
rintett dolgozo dontés meghozatalat kovetéen

Hivatalos értesités levélben, illetve plakatokon,
tovabba a helyi médian keresztul, a dontés
meghozatalat kdvetéen miel6bb, a dolgozdok
tajékoztatasat kdvetéen

Erintett lakosok

A lakokat segitdé szakembereken, illetve a
lakogyulésen keresztll, él6 széban, a dontés
meghozatalat kdvetéen mielébb, a dolgozok
tajékoztatasat kdvetéen

Erintett kikoltozo lakok

A lakokat segitdé szakembereken, illetve az
érdekvédelmi férum-béli képviseldjikon keresztul, él6é
Erintett kikoltozo lakok hozzatartozoi, gondnokai | széban, tovabba hivatalos intézményi levélben, a
dontés meghozatalat kdvetéen mielébb, a dolgozdk
tajékoztatasat kdvetéen

Hivatalos értesités levélben, rogtén a dontés
meghozatalat kovetéen

Lehetséges lizenetek

A palyazat nem szakmai szempontok szerint, hanem a rendelkezésre all6 forrasok sziikdssége miatt nem
nyert, mivel vannak az orszagnak olyan terlletei, ahol a rendelkezésre all6 forrasok felhasznalasa példaul az
épuletallomany rosszabb allapota miatt jelenleg siirgetébb. Ugyanakkor az intézmény természetesen a
joévében is palyazni fog.

Erintett 5nkormanyzat

Bar a palyazat ezuttal nem nyert, az intézmény illetékesei levontak a sziikséges konzekvenciakat és a
jovBben azokat a palyazati folyamatba épitve fognak ismételten probalkozni, minden bizonnyal nagyobb
sikerrel, hiszen az intézmény a jelenlegi sikertelenség ellenére is kitart a Tamogatott Lakhatas értékei és
szakmai elvei mellett.
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Kockazat Jellemzok

A hivatalos tajékoztatasndl korabban értesilinek az
érintettek a projektrél, de a nem megfelel Valoszinlisége nagy.
informacionyujtas miatt (pl.: pletyka) ellenérzés alakul Hatasa kozepes.

ki.
VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A nem megfelel6 informaciok cafolata, megfelelé
Kommunikacios cél informaciokkal torténé felvaltasa és ez altal
tamogatoéi attitlid kialakitasa.

Célcsoportok Eszko6zok és idozités

Bels6 féorum, belsd intézményvezet6i levél, a hamis

Erintett dolgozok informaciokrol valo tudomasszerzést kdvetéen
mielébb.
Erintett lakosok Lakossagi férum, nyilt nap, fogaddodra

A lakokat segité szakembereken, illetve a
lakogyllésen keresztil, él6 szdban, a hamis
informaciokrol valo tudomasszerzést kdvetéen
mielSbb.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat segit6 szakembereken, illetve az
érdekvédelmi férum-béli képviseldjiikon keresztiil, élé
Erintett kikoltozo lakok hozzatartozoi, gondnokai | szdban, tovabba intézményvezetdi fogaddodra és nyilt
nap keretén belil, a hamis informaciokrol valo
tudomasszerzést kdvetden mielSbb.

Lehetséges lizenetek

Az elhangzott informaciok félreértésen alapulnak, amellyel szemben a valds, az alabbi x, y, z szakmai
szervezetek altal is képviselt tények az alabbiak.

Az elhangzott informaciok valétlant allitanak, amellyel szemben a valds tények az alabbiak.

Az elhangzott informaciok félreértésen alapulnak, amelyek tisztazasara az intézmény vezetésége és
munkavallaloi nyitottak az alabbi idépontban és keretek kozott.
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Kockazat Jellemzok

A kivaltas tervét nem tamogatjak a kdzvetlenul és /
vagy a kozvetve érintettek (pl.: helyi lakosok,
Onkormanyzat, munkatérsak, csaladtagok stb.).

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A kivaltassal szembeni attit(id transzformalasa
Kommunikacids cél legalabb semleges, de inkabb tamogatoéi
hozzaallassa.

Valoszinlsége nagy.

Hatasa kodzepes.

Célcsoportok Eszko6zok és idozités

Bels6 féorum, a palyazat beadasat mindenképpen

Erintett dolgozék .
megelézve

Ertesités a helyi médian keresztill, tovabba lakossagi
Erintett lakosok forum szervezése, a palyazat beadasat
mindenképpen megelézve

A lakokat segitdé szakembereken, illetve a
Erintett kiko1toz6 lakék lakégyilésen keresztil, él6 széban a palyazat
beadasat mindenképpen megel6zve

A lakokat segitdé szakembereken, illetve az
érdekvédelmi férum-béli képviseldjikon keresztiil, élé
szbban, tovabba hivatalos intézményi levélben, a
palyazat beadasat mindenképpen megelézve

Erintett kikoltoz6 lakék hozzatartozéi, gondnokai

Hivatalos értesités levélben, szakmai egyeztetés
Erintett nkormanyzat kezdeményezése, a palyazat beadasat
mindenképpen megelézve

Lehetséges lizenetek

A pletykakkal ellentétben a Tamogatott Lakhatasi forma nem jelent veszélyt sem a kikolt6z6 lakdkra, sem a
telepulés lakdira, pusztan a kikoltoz6 lakok életminésége javul szamottevéen.

A pletykakkal ellentétben a meglévé dolgozok nem vesztik el munkahelylket a Tamogatott Lakhatas
felvételével, csupan munkavégzésuk fizikai helye médosul.

A pletykakkal ellentétben a kikolt6z6 lakok nem maradnak feligyelet nélkll, csupan nagyobb dnallésag
biztositasaval lehet6séguk van egy emberhez mélto életre. A modell mikddSképességét mar hazai példak is
jol prezentaljak. Ezek kdzé tartoznak a Somogy Megyei Szeretet Szocialis Otthon, és a Bélapatfalvai Id6sek,
Fogyatékosok Otthona mar lezarult projektjei.
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KRIZISEK KEZELESE A MEGVALOSITASI SZAKASZBAN

Kockazat

Csuszas a projekt végrehajtasaban.

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett onkormanyzat

Jellemzok

Valoszinlsége nagy.

Hatasa kdzepes.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A csuszas tényének korrekt és hiteles indoklasa,
az ebbdl fakado ellenérzések mérséklése.

Eszkozok és idozités

Hivatalos levél és hivatalos telefonos értesités,
legkésbbb a csuszas biztossa valasanak
idépontjaban.

Erintett dolgozék

Hivatalos intézményi értesités, legkésébb a csuszas
biztossa valasanak idépontjaban.

Erintett kik61t6z6 lakok

El6 széban a lakdkat segité szakembereken
keresztll, legkés6bb a csuszas biztossa valasanak
idépontjaban.

Erintett kikoltoz6 lakék hozzatartozéi, gondnokai

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, illetve
az érdekvédelmi forum-béli képvisel6jikon, illetve a
lakogyulésen keresztll, tovabba hivatalos intézményi
levél altal, legkés6bb a csuszas biztossa valasanak
idépontjaban.

Erintett lakosok

torténhessen Ujabb csuszas.

A helyi médian, illetve kozterlleti és hivatali,
szolgaltato-épuleti plakatozason keresztul, legkésdbb
a csuszas biztossa valasanak idépontjaban.

Lehetséges lizenetek

A projekt csuszast szenved el, amelynek oka x. Emiatt a varhato6 befejezés id6pontja y-ra modosul, am a
projekt munkatarsai mindent megtesznek, hogy biztonsagos keretek k6zott behozzak a lemaradast és ne

eseménye puszta feltételezhetésége miatt.

A projekt csuszasat olyan havaria jellegl kérilmény idézte el, amelyre el6zetesen informaciéval az érintettek
nem rendelkeztek, a ra valé felkésziilés ennél fogva lehetetlen, vagy tulzottan eréforras-igényes lett volna, ami
mar dnmagaban okozott volna csuszast a projektben, egy bizonytalan médon bekdvetkezd lehetséges
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Bizonyos projektelemek nem megfelel6 teljestilése
(min8&ségi problémak, pl.: épitkezés, oktatas, HR
menedzsment - szakemberhiany stb.).

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az esetleges hiba magyarazata, tovabba javitasi
Kommunikacios cél moédjanak bemutatasa és a projekt szakszerii
lefolytatasarol torténd biztositas.

Valoszinlisége kdzepes.

Hatasa nagy.

Célcsoportok Eszko6zok és idozités

A hibat okoz6 fél Hivatalos levél, a hiba napvilagra kerulésekor rogton.

Hivatalos levél és hivatalos telefonos értesités, a hiba

Erintett dnkormanyzat . s .
napvilagra kerulésekor rogton.

Hivatalos intézményi értesités, a hiba napvilagra

Erintett dolgozok
rinteft dolgozo kerllésekor rogton.

El6 széban a lakdkat segité szakembereken
keresztil, a hiba napvilagra kertlésekor a személyzet
tajékoztatasat kdvetéen, a hiba elharitasi modjanak
meghatarozasa utan.

Erintett kikoltozo lakok

A lakokat segit6 szakembereken, az érdekvédelmi
férumon, illetve a lakogyilésen keresztil, tovabba
Erintett kikoltozo lakok hozzatartozoi, gondnokai | hivatalos intézményi levél altal, a hiba napvilagra
kerllésekor a személyzet tajékoztatasat kbvetden, a
hiba elharitasi modjanak meghatarozasa utan.

A helyi médian keresztll, a hiba napvilagra
Erintett lakosok kerllésekor a személyzet tajékoztatasat kdvetden, a
hiba elharitasi modjanak meghatarozasa utan.

Lehetséges lizenetek

Bar hiba tortént, folyamatban van/megtdrtént az okainak felmérése és a szikséges intézkedések is
folyamatban vannak/lezajlottak ahhoz, hogy minden visszatérhessen a normal kerékvagasba. Emellett
megtortént a szikséges kdvetkeztetések levonasa és azok tapasztalatainak beépitése a szikséges szakmai
terlleteken, hogy a hiba tébbet ne térténhessen meg.

Bar hiba tortént, annak kijavitasarol a felelés intézkedik/intézkedett, amelyért természetesen minden
felel6sséget visel, igy a projekt érintettjeit kar — a hiban tul — nem érte.
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Finanszirozasi problémak (lehetséges

kévetkezmények: csliszas; projekt bizonyos Valészinlisége kozepes.
elemeinek modositasa, attervezeése; jogi vitak; Hatasa kozepes.

szélséséges esetben a projekt ellehetetlentlése stb.)

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A problémak kézérthet6 tolmacsolasa, a projekt

Kommunikacioés cél P .
iranti bizalom megtartasa.

Célcsoportok Eszkozok és idozités

Hivatalos levél és hivatalos telefonos értesités,

Erintett 6nkormanyzat . . L . )
! vz rogvest a finanszirozasi gondok jelentkezésekor.

Hivatalos intézményi értesités, rogvest a

Erintett dolgozok
rintett dolgozo finanszirozasi gondok jelentkezésekor.

El6 széban a lakdkat segité szakembereken
Erintett kikoltozo lakok keresztil, finanszirozasi gondok feltarasat és a
lehetséges megoldasi modok kidolgozasat kdvetben.

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, az
érdekvédelmi férum-béli képviseldjikon, illetve a
lakogyllésen keresztll, tovabba hivatalos intézményi
levél altal, a finanszirozasi gondok feltarasat
kovetben, a lehetséges megoldasok kidolgozasanak
megkezdését kdvetden.

Erintett kikoIt6z6 lakok hozzatartozoi, gondnokai

A helyi médian keresztil, a finanszirozasi problémak
Erintett lakosok feltarasat és a lehetséges megoldasi modok
kidolgozasanak megkezdését kdvetben.

Lehetséges lizenetek

Bar finanszirozasi gondok adddtak azok okainak feltarasa megtortént és az érintett felek kdzosen keresik a
mindenki szamara elfogadhaté megoldast.

A finanszirozasi problémak miatt a projekt tartalma némileg médositasra kerul, am a déntés meghozatalat
szakmai egyeztetések el6zték meg és olyan kompromisszum szuletett, amely 6sszességében minden érintett
szamara lehet6 legkevesebb kellemetlenséggel jar, mikdzben a projekt eredeti céljat és szellemiségét nem
veszélyezteti.
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Vélt szabalytalansagok (pl.: beszerzések; hatékony
forrasfelhasznalas stb.)

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett dolgozék

Valészinlisége kicsi.

Hatasa kdzepes.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A tévhitek eloszlatasa.

Eszkozok és idozités

Bels6 férum, a tévhitek felroppenését kdvetéen amint
lehet.

Erintett lakosok

Ertesités a helyi médian keresztiil, tovabba lakossagi
férum szervezése, a tévhitek felréppenését kdvetden
amint lehet.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat segité munkatarsakon keresztul, élé
szoban, a tévhitek felrdppenését kdvetéen amint
lehet.

Erintett kikoIt6z6 lakok hozzatartozoi, gondnokai

A lakokat segité szakembereken, az érdekvédelmi
férum-béli képvisel6jukon illetve a lakégyllésen
keresztll, él6 szoban, tovabba hivatalos intézményi
levélben, a tévhitek felrbppenését kbvetéen amint
lehet.

Erintett dnkormanyzat

Hivatalos értesités levélben, szakmai egyeztetés
kezdeményezése, a tévhitek felrdppenését kdvetden
amint lehet.

Lehetséges lizenetek

A vélt szabalytalansagok valojaban nem toérténtek meg, és a projektben résztvevék hivatalos jelentésekkel és
okiratokkal tudjak bizonyitani, hogy minden szabalyszerlen zajlik a projekt megvaldsitasa soran.

tényekkel.

A vélt szabélytalansagok hamis tényeken alapulnak, amelyeket a projektben résztvevd hivatalos szervezetek,
illetve a megvaldsitok készek nyilvanos keretek kdzt cafolni és helyettik megismertetni mindenkit a valos

/—W




D 202020202 2 2 [
Kockazat Jellemzok

Valés szabalytalansagok (pl.: beszerzések; hatékony Valoszinisége kicsi.
forrasfelhasznalas stb.) Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A szabalytalansagok ellenére a projekt irant

Kommunikacios cél e s
° u aclos ce taplalt bizalom megé6rzése, annak helyreallitasa.

Célcsoportok Eszk6zok és idozités

Bels6 férum, a szabalytalansagok napvilagra

Eri Igozok
rintett dolgoz6 keriilését kévetden mieldbb.

Ertesités a helyi médian keresztiil, tovabba lakossagi
Erintett lakosok férum szervezése, a szabalytalansagok napvilagra
kerulését kdvetden mielébb.

A lakokat seqité szakembereken keresztlil, él6
Erintett kikoltozo lakok szoban, a szabalytalansagok napvilagra kertlését
kovetéen mielébb.

A lakokat segité szakembereken, az érdekvédelmi
férum-béli képviselSjukon, illetve a lakogyllésen
Erintett kikoIt6z6 lakok hozzatartozoi, gondnokai | keresztll, él6 széban, tovabba hivatalos intézményi
levélben, a szabalytalansagok napvilagra kertlését
kdvetéen mieldbb.

Hivatalos értesités levélben, szakmai egyeztetés
Erintett nkormanyzat kezdeményezése, a szabalytalansagok napvilagra
kerulését kdvetden mielébb.

Lehetséges lizenetek

A szabalytalansagok felderitésére azért kertlt sor, mert a projektben érintett szervezetek jél végzik
munkajukat és nem engedik meg a szabalytalan munkavégzést egyetlen érintett szamara sem. A
szabalytalansag ezért ezuttal is felszamolasra és megfeleld szankcionalasra kertilt.

Bar a szabalytalansagokra kiils6s személyek, vagy szervezetek hivtak fel a projektben érintettek figyelmét, az
érintettek tanultak az esetbél és levontak a szilkséges kdvetkeztetéseket. igy a jovében még szigorubban
ellendrzik a projekt tiszta, szabalyos lefolyasat, jelen szabalytalansag elkdvetivel szemben pedig megtették a
szlkséges szankcionalo Iépéseket.
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. Valoszinlisége kicsi.
Uzemi baleset
Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A baleset koriilményeinek tisztazasa, a projekt
Kommunikacios cél irant taplalt bizalom megérzése, annak
helyreallitasa.

Célcsoportok Eszkozok és idozités

Bels6 forum, az Uzemi baleset bekdvetkeztét majd

Erintett dolgozok
: goz kivizsgalasat kivetden — fiiggéen annak mértéeketsl.

Ertesités a helyi médian keresztiil, az izemi baleset
Erintett lakosok bekovetkeztét majd kivizsgalasat kovetéen — fliggéen
annak meértékétdl.

A lakokat segité szakembereken, illetve a
lakogyulésen keresztll, él6 széban, az Gzemi baleset
bekdvetkeztét majd kivizsgalasat kdvetéen — fliggéen
annak meértékétdl.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat segité szakembereken, az érdekvédelmi
férum-béli képvisel6jukon, keresztil, a balesetet
kdvetéen, majd annak kivizsgalasat kovetéen —
fligg6en annak mértékétol.

Erintett kikoIt6z6 lakok hozzatartozoi, gondnokai

Hivatalos értesités levélben, és telefonon, az tUzemi
Erintett 5nkormanyzat baleset bekdvetkeztét majd kivizsgalasat kovetben —
fligg6en annak meértékétol.

Lehetséges lizenetek

A baleset kérilményeinek kivizsgalasa megkezd6dott, annak lezarultaig és a szikséges modositasok
megtorténtéig minden érintett munkafazist jelleglkbdl fakaddan vagy felfliggesztenek, vagy fokozott biztositas
mellett végeznek.

Az Gzemi baleset okai kivizsgalasra kerultek és megtdrténtek a szikséges ovintézkedések annak érdekében,
hogy ehhez hasonlo eset a jov6ben ne térténhessen meg.

A baleset kivizsgalasa és a jovébeni hasonlod esetek megel6zése mellett a projekt érintettjei kifejezik
egyuttérzésiket a baleset sérultjével/aldozataval kapcsolatban.

A baleset kivizsgalasa jelenleg tart, igy pontos okainak és kérilményeinek ismerete nélkul az érintett
intézmeény képvisel6i nem szeretnének felelétlen talalgatasokba bocsatkozni. Ugyanakkor a baleset

érintettjének allapota az alabbi:
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Szakmaisag megkérdéjelezése (pl.: hozzaértés,
szakmai hattér megkérdéjelezése - komplex projekt;
esetleges szakmai hibak)

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett dnkormanyzat

Valoszinlisége kdzepes.

Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A szakmai diskurzus dominanciajanak
visszaszerzése, a projekt szakmaisaganak
helyreallitasa.

Eszkozok és idozités

Hivatalos levél és szakmai konzultacié a szakmaisag
megkérdéjelezéseét kdvetéen mielébb.

Erintett dolgozék

Hivatalos intézményi értesités, és intézményi forum
megtartasa, a szakmaisag megkérddjelezését
kovetéen mielébb.

Erintett kikoltozo lakok

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, illetve a
lakogyUlésen keresztll, a szakmaisag
megkérdbjelezését kdvetden mielébb.

Erintett kikoltozo lakok hozzatartozéi, gondnokai

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, valamint
az érdekvédelmi forum-béli képvisel6jukon, keresztl,
tovabba hivatalos intézményi levél altal, és nyilt
nap/fogaddora altal, a szakmaisag
megkérdbjelezését kdvetéen mielébb.

Erintett lakosok

A helyi médian keresztul, fogadddra és nyilt nap
lehet8ségének biztositdsaval, a szakmaisag
megkérdbjelezését kdvetden mielébb.

Tagabb kozvélemény

A médian keresztul sajtékdzlemény formajaban.

Lehetséges lizenetek

A projekt szakmaisagat megkérddjelez6 allitasokkal szemben a valds tények az alabbiak: x, y, z.

képesitései, amelyeket ez Uton adunk kdzre.

A projekt szakmaisagara garancia a projektben résztvevd szakemberek, X, y €s z szakmai multjai, tovabba

A projekt szakmaisagat megkérddjelez6k tévhiteinek eloszlatdsa érdekében az intézmény vezetdsége,
valamint a projekt megvaldsitasat fellgyel6k szivesen latjak vendégil a szakmaiatlansagot allitdkat, hogy egy
szakmai egyeztetés és bemutatdé soran oszlassak el tévhiteiket és kétségeiket a projekttel kapcsolatban.
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Kockazat

Korulmények megvaltozasa, mely a projekt bizonyos
elemeinek attervezését teszi szilkkségessé
(valsaghelyzet: ha az attervezést valamely

célcsoportot hatranyosan érinti)

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett dolgozék

Jellemzok

Valoszinlsége kozepes.

Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az attervezésben érintett célcsoport sérelmeinek
csokkentése, negativ attitlid kialakulasanak
meggatolasa

Eszkozok és idozités

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacié az
attervezés lehetéségének megjelenésekor

Erintett lakosok

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacio az
attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Erintett 6nkormanyzat

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacié az
attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Erintett szolgaltatok

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacié az
attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Lehetséges lizenetek

A projekt attervezését elére nem latott kdrilmények tették szikségessé, azonban a projektgazda mindent
megtesz annak érdekében, hogy ez az attervezés az érintettek szamara a lehetd legkisebb kellemetlenséggel
jarjon és nyitott az érintettek ezzel kapcsolatos konstruktiv javaslataira.

legel6bnydsebb megoldast.

A projektgazda a bekdvetkezett valtozasok ellenére is figyelembe veszi minden érintett csoport igényeit és
nyitott a kialakul helyzetet érint§ konstruktiv parbeszédre, hogy megtalaljak a mindenki szamara
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Kockazat

Erintettek ellenallasa, ellenérdekek felmeriilése

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett 6nkormanyzat

Jellemzok

Valoszinlisége nagy.

Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az ellenérdekek kibékitése, az ellenérdeket
taplalo esetleges tévhitek eloszlatasa.

Eszkozok és idozités

Hivatalos szakmai konzultacio, az ellenérdek
felmertlését kovetden

Erintett dolgozok

Hivatalos intézményi forum, az ellenérdek
felmerilését kovetden

Erintett szolgaltatok

Nyilt nap, illetve forum, az ellenérdek felmerulését
kovetben

Erintett lakosok

befolyassal aligha lesz.

Nyilt nap, illetve forum, az ellenérdek felmerulését
kovetden

Lehetséges lizenetek

A projekt bar bizonyos valtozasokkal jar az érdekeltek életében, olyan 6ssztarsadalmi hasznot hajt, amelynek
kovetkeztében szamos szocialis ellatasban részesiilé embernek lesz a korabbinal sokkal magasabb
szinvonalu, Uj min6ségl életben része, mikdzben az egyéb érintettek életmindségére a beruhazas érdemi

vélekedéseket és véleményeket igazolna.

A korabbi tapasztalatok is azt mutatjak, hogy a kezdeti félelmekkel ellenétben semmi olyan kérilmény nem
merUlt fel a Tamogatott Lakhatas bevezetését kovetéen, amely a felmerult ellenérdekeket taplald
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KRIZISEK KEZELESE A MUKODTETESI SZAKASZBAN

Kockazat Jellemzok

Valoszinlsége kicsi.
Baleset (mulasztasbdl bekdvetkez6; véletlen)
Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A baleset koriilményeinek tisztazasa, a projekt
Kommunikacios cél irant taplalt bizalom megérzése, annak
helyreallitasa.

Célcsoportok Eszk6zok és idozités

Bels6 férum, a baleset bekdvetkeztét majd

Erintett dolgozék
rintett dolgozo kivizsgalasat kovet6en — fiiggéen annak mértékétsl.

Ertesités a helyi médian keresztill, a baleset
Erintett lakosok bekovetkeztét majd kivizsgalasat kovetéen — fliggéen
annak meértékétdl.

A lakokat segité szakembereken, illetve a
lakogyllésen keresztil, él6 széban, a baleset
bekovetkeztét majd kivizsgalasat kovetéen — fliggéen
annak mértékétol.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat seqité szakembereken és az érdekvédelmi
férum-béli képviselSjukon keresztil, €16 széban a
balesetet kdvetéen, majd annak kivizsgalasat
kovetéen — fliggben annak mértékétol.

Erintett kikoIt6z6 lakok hozzatartozoi, gondnokai

Hivatalos értesités telefonon rogton a baleset

A baleset kozvetlen érintettjének hozzatartozéi, bekodvetkezésekor, majd kés6bb a vizsgalat és a
gondnoka rehabilitacido minden fazisaban folyamatos

tajékoztatas — figgden annak mértékétdl.

Hivatalos telefonon, a baleset bekdvetkeztét majd
kivizsgalasat kdvetéen — figgdéen annak mértekétol.

Lehetséges lizenetek

A baleset egy olyan véletlen, amely barkivel megesik, aki hasonléan 6nall6 életet él, igy az Uj élethelyzet
természetes velejardja, ami barkivel megtdrténhet. Ugyanakkor természetesen megtorténik teljes korl
kivizsgalasa és az esetlegesen sziukséges tovabbi 6vintézkedések bevezetése, az intézményi ellatéorendszer
hozzaigazitdsa a tanulsagokhoz.

Erintett dnkormanyzat

A baleset kivizsgalasa jelenleg tart, igy pontos okainak és kortlményeinek ismerete nélkul az érintett
intézmény képvisel6i nem szeretnének felelétlen talalgatasokba bocsatkozni. Ugyanakkor a baleset
érintettjének allapota az alabbi:
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Kockazat Jellemzok

Atrocitas, személyes konfliktusok Valoszinisége kicsi.
(egyszeri, tobbszori) Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az atrocitas koriilményeinek tisztazasa, a projekt
Kommunikacios cél irant taplalt bizalom megérzése, annak
helyreallitasa.

Célcsoportok Eszk6zok és idozités

Bels6 férum, az atrocitas bekovetkeztét majd

Eri Igozok
rintett dolgozo kivizsgalasat kdvet6en — fiiggéen annak mértékétsl.

Ertesités a helyi médian keresztill, az atrocitas
Erintett lakosok bekdvetkeztét majd kivizsgalasat kdvetéen — fliggéen
annak mértékétol.

A lakokat segité szakembereken, illetve a
lakégyllésen keresztil, él6 széban, az atrocitas
bekdvetkeztét majd kivizsgalasat kdvetéen — fliggéen
annak mértékétol.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat segit6 szakembereken és az érdekvédelmi
férum-béli képvisel6jikodn keresztil, élé széban az
atrocitast kdvetéen, majd annak kivizsgalasat
kovetden — fliggéen annak mértékétol.

Erintett kikoltoz6 lakék hozzatartozéi, gondnokai

Hivatalos értesités telefonon rogtdn az atrocitas

A atrocitas kozvetlen érintettjének hozzatartozoi, | bekdvetkezésekor, majd késébb a vizsgalat és a
gondnoka rehabilitacid minden fazisaban folyamatos

tajékoztatas — figgden annak mértékétdl.

Hivatalos telefonon, az atrocitast majd kivizsgalasat
kovetéen — fliggben annak mértékétsl.

Lehetséges lizenetek

Az atrocitas egy olyan esemény, amely barkivel megesik, aki hasonléan 6nallo életet él, igy az Uj élethelyzet
természetes velejardja, ami barkivel megtérténhet. Ugyanakkor természetesen megtorténik teljes kori
kivizsgalasa és az esetlegesen szikséges tovabbi ovintézkedések bevezetése, az intézményi ellatérendszer
hozzaigazitéasa a tanulsagokhoz.

Erintett dnkormanyzat

Az atrocitas kivizsgalasa jelenleg tart, igy pontos okainak és kortlményeinek ismerete nélkil az érintett
intézmény képvisel6i nem szeretnének felelétlen talalgatasokba bocsatkozni. Ugyanakkor a baleset
érintettjének allapota az alabbi:
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Kockazat Jellemzok

Szabalysértés, biniigy Valoszinlsége kicsi.

Hatasa nagy.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A szabalysértés, illetve biiniigy koriilményeinek
Kommunikaciods cél tisztazasa, a projekt irant taplalt bizalom
megorzése, annak helyreallitasa.

Célcsoportok Eszk6zok és idozités

Bels6 férum, a szabalysértés, illetve blinligy
Erintett dolgozék bekovetkeztét majd kivizsgalasat kdvetéen — figgéen
annak meértékétdl.

Ertesités a helyi médian keresztiil, a szabalysértés,
Erintett lakosok illetve binugy bekdvetkeztét majd kivizsgalasat
kovetéen — fliggéen annak mértékétol.

A lakokat segitdé szakembereken, illetve a
lakogyulésen keresztll, él6 széban, a szabalysértés,
illetve blinigy bekovetkeztét majd kivizsgalasat
kovetéen — fliggéen annak mértékétol.

Erintett kik61t6z6 lakok

A lakokat seqité szakembereken és az érdekvédelmi
férum-béli képviselSjukon keresztil, €16 széban a
Erintett kik6It6z6 lakok hozzatartozéi, gondnokai | szabalysértést, illetve biniigyet kévetéen, majd
annak kivizsgalasat kdvetéen — fliggéen annak
mértékétdl.

Hivatalos értesités telefonon rogtdn a szabalysértés,

A biincselekmény kozvetlen érintettjének illetve blnugy bekovetkezésekor, majd késébb a
hozzatartozéi, gondnoka vizsgalat és a rehabilitacié minden fazisaban

folyamatos tajékoztatas — figgéen annak mértékétél.

Hivatalos telefonon, a szabalysértést, illetve blntgyet
Erintett nkormanyzat majd kivizsgalasat kdvetéen — fliggéen annak
mértékétdl.

Lehetséges lizenetek

A szabalysértés, vagy bilntgy egy olyan esemény, amely barkivel el6fordulhat, aki hasonléan dnallé életet él,
fuggetlenil attél, hogy hol, milyen kérilmények kozott, illetve fogyatékos emberként, avagy teljesen
egészségesen van erre lehetésége. Ugyanakkor természetesen megtdrténik teljes korl kivizsgalasa és az
esetlegesen sziikséges tovabbi 6vintézkedések bevezetése, az intézményi ellatérendszer hozzaigazitasa a
tanulsagokhoz.

Az esemény kivizsgalasa jelenleg tart, igy pontos okainak és korulményeinek ismerete nélkil az érintett
intézmény képvisel6i nem szeretnének felelétlen talalgatasokba bocsatkozni. Ugyanakkor a baleset
érintettjének allapota az alabbi:
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Kockazat Jellemzok

Mikodésbeli problémak (pl.: HR problémak; tovabbi
fejlesztési igények; melyekre nincs forras; a
megfeleld miikddést megakaszté gondok Valészinlsége kicsi.
felmerllése: vis major stb.) kdzvetve érintettek (pl.: Hatasa nagy.
helyi lakosok, énkormanyzat, munkatarsak,
csaladtagok stb.).

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az intézmény miik6dbéképességének

Kommunikacios cél o
kommunikalasa

Célcsoportok Eszkozok és idozités

Erintett dolgozok Belsd forum, a mikoddési problémak felmerilésekor.

Ertesités a helyi médian keresztiil, a miikddési

Erintett lakosok
rintett lakoso problémak felmeriilésekor.

A lakokat segité szakembereken, illetve a
Erintett kikoltozo lakok lakogyllésen keresztil, él6 széban, a mikddési
problémak felmerulésekor.

A lakokat segit6 szakembereken és az érdekvédelmi
Erintett kikoltoz6 lakok hozzatartozoéi, gondnokai | forum-béli képviseldjiikdn keresztiil, €16 széban, a
mkodési problémak felmertlésekor.

Hivatalos telefonon, a mikdodési problémak

= - 3 ” t
Erintett 6nkormanyza felmeriilésekor.

Hivatalos levélben, a mikdodési problémak
felmerilésekor.

Lehetséges lizenetek

Specidlis Uzenet a finanszirozo6 felé: Segitség kérése a mikddési problémak pontos leirasaval, és a fennalld
helyzet pontos bemutatasaval.

Intézmény miikodtetdje, finanszirozéja

Az intézmeény jelenleg elére nem latott miikodési nehézségekkel kiizd, azonban az intézményt mikddtetd
szakemberek fel vannak készitve az ilyen és ehhez hasonlé valsaghelyzetek szakszer( kezelésére, ezért mar
meg is tették a szikséges Iépéseket, amelyek minimalisra csokkentik a nehézségek hatasait egészen addig,
amig végleges megoldas nem sziiletik a problémara. E megoldas kidolgozasa pedig mar megkezd6daott.
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A PROJEKTFOLYAMATTOL FUGGETLEN KRIZISEK KEZELESE

Kockazat

A Tamogatott Lakhatas hatékonysaganak,
mikodtethetéségének, emberiességének
megkérddjelezése (pl.: politikai okbdl; szakmai
okokbal)

Kommunikacios cél

Célcsoportok

Erintett dnkormanyzat

Jellemzok

Valoszinlsége kbzepes.

Hatasa kodzepes.

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A szakmai diskurzus dominanciajanak
visszaszerzése, a projekt szakmaisaganak
helyreallitasa.

Eszkozok és idozités

Hivatalos levél és szakmai konzultacié az aggalyok
felmerilését kdvetéen mieldbb.

Erintett dolgozék

Hivatalos intézményi értesités, és intézményi forum
megtartasa, az aggalyok felmertlését kovetéen
mielébb.

Erintett kik61t6z6 lakok

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, illetve a
lakoégylilésen keresztil, az aggalyok felmerilését
kovetden mielSbb.

Erintett kikoltoz6 lakok hozzatartozéi, gondnokai

El6 széban a lakdkat segité szakembereken és az
érdekvédelmi forum-béli képviseldjukon keresztul,
tovabba hivatalos intézményi levél altal, és nyilt
nap/fogaddora altal, az aggalyok felmerilését
kovetéen mielébb.

Erintett lakosok

A helyi médian keresztul, fogadddra és nyilt nap
lehet6ségének biztositasaval, az aggalyok
felmertlését kdvetden mielSbb.

Tagabb kézvélemény

az alabbiak: x, y, z.

A médian keresztll sajtékdzlemény formajaban.

Lehetséges lizenetek

A projekt szakmaisagat, emberségét és hatékonysagat megkérddjelezd allitasokkal szemben a valds tények

A projekt szakmaisagara, emberségére és hatékonysagara garancia a projektben résztvevd szakemberek, x,
y és z szakmai multjai, tovabba képesitései, amelyeket ez uton adunk kdzre.

kétségeiket a projekttel kapcsolatban.

A projekt szakmaisagat, emberségét és hatékonysagat megkérddjelezék tévhiteinek eloszlatasa érdekében az
intézmény vezetdsége, valamint a projekt megvalositasat felligyel6k szivesen latjak vendégul a
szakmaiatlansagot allitokat, hogy egy szakmai egyeztetés és bemutato soran oszlassak el tévhiteiket és

e




Kockazat Jellemzok

Jogi kdrnyezet megvaltozasa, mely a projekt
elemeinek, vagy a mikdodtetésre hatassal van,
atszervezeést, atalakitast, attervezést igényel Valoszinlsége kicsi.

(valsaghelyzet: ha az atalakités, attervezés barmely Hatasa nagy.
célcsoportot hatranyosan érint, kérében
ellenérdekeltséget kelt.)

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

Az attervezésben érintett célcsoport sérelmeinek
Kommunikaciods cél csokkentése, negativ attitiid kialakulasanak
meggatolasa.

Célcsoportok Eszko6zok és idozités

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacié az

Erintett dolgozék
: goz attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacio az

Erintett lakosok
! attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacio az

Erintett szolgaltatok
g attervezés lehetéségének megjelenésekor

Intézményvezetdi és projektvezetdi konzultacié az
attervezés lehet6ségének megjelenésekor

Lehetséges lizenetek

A projekt attervezését elére nem latott koriilmények tették sziikségessé, azonban a projektgazda mindent
megtesz annak érdekében, hogy ez az attervezés az érintettek szamara a lehetd legkisebb kellemetlenséggel
jarjon és nyitott az érintettek ezzel kapcsolatos konstruktiv javaslataira.

Erintett 5nkormanyzat

A projektgazda a bekdvetkezett valtozasok ellenére is figyelembe veszi minden érintett csoport igényeit és
nyitott a kialakul helyzetet érint§ konstruktiv parbeszédre, hogy megtalaljak a mindenki szamara
legelénytsebb megoldast.
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Kockazat Jellemzok

Alhirek, félinformaciok, dezinformaciok megjelenése Valészindsége nagy.
a projekttel, a megvaldsitassal, a mikodéssel
kapcsolatban (pl.: médiaban, helyi k6zosségben stb.)

VALSAGSZITUACIO KEZELESE

A tévhitek megcafolasa, valés tényekkel és
hirekkel torténé lecserélése a kdztudatban

Hatasa kdzepes.

Kommunikacios cél

Célcsoportok Eszkozok és idozités

Hivatalos levél és szakmai konzultacié a fél-, és

Erintett 6nk : t
rintett onkormanyza dezinformaciok felmeriilését kévetden mielébb.

Hivatalos intézményi értesités, és intézményi forum
Erintett dolgozék megtartasa, a fél-, és dezinformaciok felmerilését
kovetden mielSbb.

El6 széban a lakdkat segité szakembereken, illetve a
Erintett kiko1tozo lakok lakégyllésen keresztil, a fél-, és dezinformaciok
felmerulését kovetden mielSbb.

El6 szoban a lakokat segité szakembereken és az
érdekvédelmi forum-béli képviseldjukon keresztul,
Erintett kikoltozé lakok hozzatartozoéi, gondnokai | tovabba hivatalos intézményi levél altal, és nyilt
nap/fogaddora altal, a fél-, és dezinformaciok
felmerllését kdvetéen mielébb.

A helyi médian keresztul, fogadddra és nyilt nap
Erintett lakosok lehetéségének biztositasaval, a fél-, és
dezinformaciodk felmerulését kdvetben mielSbb.

A médian keresztul sajtokdzlemény formajaban, a fél-
, s dezinformaciok felmerulését kovetéen mielébb.

Lehetséges lizenetek

A félrevezet§ éllitasokkal szemben a valds tények az alabbiak: x, y, z.

Tagabb kézvélemény

A tévhitek és hamis informaciok eloszlatasanak érdekében az intézmény vezetésége, valamint a projekt
megvalositasat felligyel6k szivesen latjak vendégul az érdekléddket és a kétkedbket, hogy egy szakmai
egyeztetés és bemutatd soran oszlassak el tévhiteiket és kétségeiket a projekttel kapcsolatban.
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ELORE NEM TERVEZHETO KRIZISEK KEZELESE

Az el6z6 alfejezetben bemutattuk az elére tervezhetd6 valsaghelyzeteket és az azokra
adhat6, kommunikacios szempontbdl - jelen ismeretek szerint atgondolt - valaszokat.

Nem mehetlnk el ugyanakkor szé nélkil az elére nem tervezhetd krizisek mellett, hiszen
ezek kezelésérdl is szélnunk kell néhany szét. Bar megjegyzendd, hogy az ezekre torténd
reaktiv kommunikacio — értelemszeriien — csak kibontakozasuk utan tervezheté meg.

KRIZISHELYZET-MONITORING

Mivel e valsaghelyzetek el6re nem jelezhetdk, ezért csupan a krizishelyzetek monitorozasara
van lehet6ség, amelyrél mar bévebben esett sz6 jelen dokumentum 5. fejezetében.

A VALSAGHELYZET JELLEMZOINEK FELISMERESE, ELEMZESE

Amint arrél korabban mar szintén értekeztink, ahhoz, hogy az egyes valsaghelyzetek
kezelése igazan professzionalis és hiba nélkili lehessen, elengedhetetlen a valsagkezelési
csoport birtokaba jutott informaciok részletes elemzése. Az ezt megkdnnyitd, illetve a
folyamaton kvazi végigvezet6 Grlapokat az 1. és 2. sz. mellékletekként csatoltuk.

VALSAGKOMMUNIKACIOS STAB FELALLITASA ES MUKODESE

A valsagkommunikaciés csoport tagjait, viszonyrendszerét és miikodését a 6. fejezetben
mutattuk be. A valsaghelyzetek kezelésére felallitott team-ek Osszetételére az, hogy a
valsaghelyzet el6re jelezhetd-e vagy sem, gyakorlatilag nincsen hatassal.

KRIZISEK ESETEN KARTEKONY LEPESEK

Bar jelen dokumentum elsédleges célja és feladata azon j6 gyakorlatok bemutatasa,
amelyek segitségével a kriziskommunikacio professzionalis médon megvaldsithatd, érdemes
attekinteni néhany olyan alapvet6 hibat, destruktiv lépést is, amelyeket a nem kell6en
gyakorlott kriziskommunikatorok elkdvethetnek egy-egy esemény kapcsan. Ezek kozé
tartozik

A FELKESZULES ELMULASZTASA

Ebben az esetben elmarad a korabban mar tobbszor emlitett felkészulés, vagyis minden
valsaghelyzet teljesen varatlanul éri az abban érintetteket. Ez megneheziti annak
professzionalis kezelését, tovabba lehetéséget ad kommunikaciés hibak elkdvetésére is.
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Eppen ezért fontos, hogy az elére detektalhatd valsagkommunikacios helyzetek feltarasa és
az azokra torténd lehetséges kezelési metddusok kidolgozasa semmi esetre se maradjon el.

A REAKCIO ELMULASZTASA

Gyakori tévhit, hogy amennyiben egy valsaghelyzettel nem foglalkoznak, idével énmagatdl
megsziinik. Ez azonban — még ha néha igy is tlinik — soha nem valésul meg, hiszen ha az
explicit reakciok egy id6 utan el is maradnak, a felszin alatt felhalmozédhatnak az elkdvetett
hibak, a megtortént valsagok, amelyek kés6bb tovabb fokozhatnak indulatokat,
eszkalalhatnak ujabb valsagokat. Eppen ezért a valsagokat minden esetben kezelni
sziukséges, a hallgatas pedig nem megoldas.

Reakcio esetén szintén torténhetnek valsagkommunikaciés hibak, amelyek kozt
megtalaljuk:

a) A valétlan informacidkkal torténé reakciot, amely mindenképpen karos, hiszen egyfeldl
a szervezeten bellli bizalmat is aldashatja, mikdzben tovabbi valsagok lehet6ségét rejti
magaban, amelyek raadasul jéval komolyabbak lehetnek az adott valsagnal, hiszen tébb
valsag-réteg  rakodik egymasra. Eppen ezért elengedhetetlen, hogy a
valsagkommunikacié kapcsan mindig az ,6vatos Oszinteség” elve legyen a mérvado,
vagyis csak és kizarolag valds informaciok kdzlése az elfogadott, és azokeé is csak akkor,
ha azoknal kizarasra keriltek, vagy minimalisra csdokkentek a tévedések lehetbségei.

b) A nem hivatalos csatornakon torténé kommunikacié tobb tipussal is bir. Ez lehet a
szivarogtatas, a kulonb6zé maganbeszélgetések valamint nem joévahagyott anyagok
kommunikalasa. Ezek mind-mind a szervezetlenség, a bels6é fegyelem és egyetértés
hianyanak mutatdi, amely uUjabb valsagokat okozhat, tovabb sulyosbitva a helyzetet.
Eppen ezért a valsagkommunikacié soran minden esetben szigorian be kell tartani a
valsagkezelési- és nyilatkozattételi rendet.

c) A felelésség haritasa és vadaskodas szintén gyakran elkdvetett hiba, amely azonban
se nem professzionalis, se nem hosszutavon tarthaté megoldas. Lévén a felel6sség
haritasaval az nem szilinik meg, mig a vadaskodas — még, ha alapja jogos és tényszeriien
bizonyithato is — ellenérzést kelthet, mivel agressziv attitidot sugall az érintettek szamara,
mikdzben azt a latszatot kelti, hogy az érintettek nem a valsag elharitasaval, hanem a
felelésség atharitasaval, a diskurzus eltéritésével vannak elfoglalva. Utébbi pedig nem
keverend6 a valsagrol szold diskurzus tematizalasaval, vezetésének megszerzésével,
hiszen annak fontos ismérve, hogy az adott téman belll maradva, a valsaghelyzetre
fokuszal.
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A REAKTIV KOMMUNIKACIO MEGSZAKITASA

A reakciora érkez6 reakciok figyelmen Kkivll hagyasaval a reaktiv. kommunikacio
megszakitasa szintén karos lehet, hiszen ez a valsaghelyzet kés6bbi szakaszaiban
csatlakozo, vagy a még akkor is aktiv érintettekben a nem kell6 tajékoztatas, bizonyos
tények elhallgatasanak képét keltheti. Eppen ezért a valsagkommunikaciét — az egyes
esetek egyedi jellemzéit figyelembe véve — célszer(i mindig annak teljes lezarasaig végezni.

AZ UTANKOVETESES ELEMZES ELMULASZTASA

Az utankovetés és elemzés elmulasztasa a valsagkommunikacié végeztével szintén egy
komoly hiba, hiszen nem teremti meg a valsagstab a lehetéséget arra, hogy a jévében
hasonlé valsag ne alakuljon ki, vagy ha mégis, akkor annak kezelése hatékonyabb és
konnyebb lehessen az érintettek szamara.

VALSAGHELYZETEK UTOLAGOS ERTEKELESE

Végul, de nem utolsésorban, néhany széban réviden ki kell térnlink a valsaghelyzetek és
kezeléslk utdlagos értékelésére, hiszen ez a lépés a kriziskommunikacid aktualizalasa,
folytonosan sziikséges tovabbfejlesztése szempontjabdl helyi szinten is elengedhetetlen.

Eppen ezért fontos egy olyan monitoring rendszer kiépitése, amely az egyes
valsaghelyzeteket és kezelésuket k6z6s szempontok szerint értékeli, és alapot teremt a
kovetkeztetések levonasara.

Az ehhez sziikséges Urlapot a 4. sz. mellékletként csatoltuk.
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MELLEKLETEK

1. sz. melléklet: Valsag bejelenté Grlap
2. sz. melléklet: Média megjelenési iv
3. sz. melléklet: A valsagra reagalas ellen6rzo listaja

4. sz. melléklet: Valsagi utani értékelést eléseqitd tirlap



1. sz. melléklet

VALSAG BEJELENTO URLAP

A valsag természete: A) Elbre jelezhet6 B) Elére nem jelezhetd

A valsag leirasa:

(Mi tortént?)

A valsagban érintett intézményi
egységek:

A valsagban érintett
intézményen kivuli csoportok:

Név:
Valsagot regisztral6 neve és

valsagstabban betdltott titulusa: _
Titulus:




2. sz. melléklet

MEDIA MEGJELENESI iV

Médium neve:

Médium tipusa: A) Nyomtatott lap B) Online C) Radio D) Televizio
Cim:
Médium elérhetéségei: Telefonszam:
E-mail cim:

Megjelent anyag cime:

Megjelenés tartalma:

Megjelent anyag attitiidje: A) Negativ B) Semleges C) Pozitiv

Megjelenés idépontja:

Szerkeszt6 neve:




3. sz. melléklet

A VALSAGRA REAGALAS ELLENORZO LISTAJA

Kezdo lépés: Az elso riasztas

e A valsag bejelent6 Urlap kitoltése
e A krizismenedzsment csoport felelés tagjainak riasztasa
e A valsagban érintettek tajékoztatasa

Masodik Iépés: A tények Osszegyilijtése

o Osszegyiijteni a megismert tényeket
Mi tortént?

Hol?

Mikor?

Hogyan?

Erintettek listaja?

Valsag okozéjanak kiléte?

YV V V V V V

Sérllések listazasa

Vagyoni karok listazasa

Hatésagi intézkedés tortént-e
> Hatdésagok jegyzéke
> Hatosagi jegyz6konyvek masolatai

Klsé valsag esetén a valsagot létrehozo informacié masolata, pl. Ujsagcikk-masolat

Harmadik Iépés: A tobbi csoport tajékoztatasa

e A kommunikacios vezetd értesitése

e A koOzvetlenll nem érintett intézmeényi csoportok értesitése

e A kozvetlenll nem érintett, am a projektre nagy hatassal biré projekt-érintettek
értesitése

e Hiteles tajékoztatas szervezése az intézmény és a projekt-munkatarsak szamara

Negyedik Iépés: Felkésziilni az esetleges érdekl6désekre a valsag kapcsan

o Kijeldlni a valsag kapcsan nyilatkozattételre alkalmas személyeket
e Szamba venni a valsag kapcsan felmerllé kérdéseket

o A tények és a — szerencseés esetben rendelkezésre allo — kommunikacios panelek
segitségével a valsagkezeléshez sziikséges els6 nyilatkozat 6sszeallitasa

Otodik Iépés: Tennivalok az érdeklédések beérkezésekor

e A meghatarozott kommunikacié és Uzenet szerinti tajékoztatas megtorténte
e A kommunikacios aktus utankdvetése

@ K Ao o



4. sz. melléklet

VALSAG UTANI ERTEKELEST ELOSEGITO URLAP

A VALSAG TEMAJA:

A VALSAG IDEJE:

A VALSAG ERINTETTJEL:

A valsagkommunikacios stab illetékesei idében értesitésre kertltek-e? lgen Nem
A szlkséges ivek és Urlapok kitoltésre kertltek-e? Igen Nem

A valsagkommunikacios stab tagjait tartalmazoé lista friss-e? Igen Nem

Az egyéb érintettek elérhetdségeit tartalmazo lista naprakész-e? Igen Nem
Volt-e eltérés a valsagra reagalas Urlapon rogzitett menetétdl? Igen Nem
El6zetesen feljegyzett kommunikacids panel hasznalatra kerlt-e? Igen Nem

Valsagra torténé elsoé
reakcié ideje:

Valsagra torténé elsoé
reakcidé hatasa:

A valsagkezelésben
javasolt médositasok:




SZECHENYI

Eurépai Unidé
Eurépai Szocialis XS
Alap Xk
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