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Központ a Mentális Sérültek Jogaiért Alapítvány
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Együtt: Alapítvány a Jólétért
Érdekképviseleti szolgáltatások a mentális egészségügyi problémákkal küszködő emberek, és értelmi sérültséggel élők számára: 

útmutatás és stratégiaminták
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Támogatta az Europai Bizottság
A dokumentumban közölt vélemények a szerzők álláspontjai, és nem 

feltétlenül tükrözik az Europai Bizottság véleményét; az abban közölt 

infomációkért csakis a szerzők a felelősek. A Bizottság nem vállal felelősséget 

a kiadvány tartalmáért és az abban közölt információk felhasználásáért.
Ez a kiadvány megjelent angol, és magyar nyelven. Emellett ingyen letölthető a www.mdac.info weboldalról.

Copyright © Mental Disability Advocacy Center (MDAC) és Together: Working for Wellbeing August 2006. Minden jog fenntartva
Ennek a kiadványnak bármely része felhasználható, sokszorosítható, átdolgozható, reprodukálható, lefordítható vagy másolható feltéve, hogy ezek a részek ingyenesen, illetve a forrás feltüntetésével kerülnek sokszorosításra. A Központ a Mentális Sérültek Jogaiért Alapítvány (MDAC) kéri, hogy amennyiben használni kívánja a kiadvány egész anyagát, vagy annak bizonyos részeit, értesítse erről a szervezetet, illetve azokból a kiadványokból, ahol ennek a kézikönyvnek az anyaga felhasználásra került, szíveskedjék küldeni egy példányt.
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Directorate C: Civil justice, rights and Citizenship

The Director: Francisco Fonseca Morillo

“Actions in support of civil society in the Member States which acceded to the European Union on 1st May 2004”

Fordította: Fo-Szer Kiadványszerkesztő Bt., Budapest 
A szerzőkről
Ezt a kézikönyvet, amely az olvasóknak pszichiátriai érdekképviseleti szolgáltatásokkal kapcsolatos útmutatást és stratégiamintákat kínál, a Központ a Mentális Sérültek Jogaiért Alapítvány (tovább: MDAC) és a Together: Working for Wellbeing (továbbiakban: Together) nevű szervezet közösen dolgozták ki. Ez az anyag az Egyesült Királyságban kidolgozott, az MDAC és a Together által átvett, az elfogadottan  legjobb gyakorlatot és útmutatást tükrözi. 
Ezt az anyagot Nigel Lobley és Sarah Grantham dolgozták fel. Az anyag a Together jelenlegi „Érdekképviseleti Stratégia és Eljárási Kézikönyv”-e alapján készült, amelyet a Together összes nagybritanniai érdekképviseleti szervezete használ.
Nigel Lobley a Rampton Kórház érdekképviseleti vezetője. A Rampton Kórház Anglia három magasfokú biztonsági kórházának egyike. Ezen kívül Nigel a Together szervezetnél az „Érdekképviseleti Vezető” munkakört tölti be.
Sarah Grantham betegjogi érdekképviselő a Together-nél. Sarah az Arnold Lodge középfokú biztonsági kórházban és a Rampton Kórházban is dolgozik. Korábban közösségi Érdekképviseleti Kordinátorként tevékenykedett.
A Központ a Mentális Sérültek Jogaiért Alapítvány (MDAC) egy  budapesti székhelyű nemzetközi civil szervezet, amely a pszichiátriai  problémákkal és értelmi fogyatékossággal élő emberek jogait terjeszti és védi Közép- és Kelet-Európában, illetve Közép-Ázsia számos országában. 

Az MDAC külső jogászokkal együttműködve több országban emberjogi ügyekkel foglalkozik. A emberi jogokkal kapcsolatos helyzet jobbátétele érdekében az MDAC együttműködik pszichiátriai és szociális intézményekben élő emberek számára érdekképviseleti szolgáltatásokat nyújtó szervezetekkel. 
A Together (Working for Wellbeing) szervezetetet 1879-ben alapították. A Together Anglia legrégebbi közösségi pszichiátriai jótékonysági intézménye. Ezen kívül a Together Anglia vezető jótékonysági intézményeinek egyike, mely pszichiátriai szükségletek területén széleskörű szolgáltatást nyújt a betegeknek, többek között speciális érdekképviseleti támogatást a legkülönfélébb környezetekben.

Bevezetés
Mi a célja az útmutatásnak és a stratégiamintának?

Ennek a kézikönyvnek az a célja, hogy Európaszerte támogatást nyújtson a mentális sérültséggel élők számára nyújtott érdekképviseleti szolgáltatások terén. Reményeink szerint a képviseleti szolgáltatások hatékonysága nőni fog a kézikönyv elolvasása, a főbb témákban megtartott tréningeken való részvétel, illetve az itt leírt stratégiák meghonosítása révén. A kézikönyv az érdekképviseleti szolgáltatások terén a legjobb tapasztalatokon alapuló stratégiákat vázolja fel. Ezen kívül a könyv pszichiátriai problémákkal küszködő, illetve szellemi fogyatékos emberek számára - az Egyesült Királyságban régóta fenálló - támogatást nyújtó érdekképviseleti szolgáltatásokra épül. Az Egyesült Királyságban a pszichiátriai érdekképviselet évek óta fontos szerepet tölt be az emberi jogok védelme területén.

Mit tartalmaz ez a könyv?

Ez a könyv az érdekképviseleti szolgáltatások alapelveit és működését boncolgatja. A könyvbe pozitív gyakorlati tapasztalatokat tartalmazó útmutatást és stratégiamintákat építettünk be.
A pozitív gyakorlati tapasztalatokat tartalmazó útmutatás a lehetséges legjobb eredmények eléréséhez vezető út. Ez az útmutatás jelenleg az a mérvadó irány, amihez a Together összes érdekképviseleti szolgáltatása tartja magát. A pozitív gyakorlati tapasztalatok segítenek Önöknek abban, hogy az Önök által nyújtott szolgáltatás minőségét ellenőrizni tudják. A pozitív tapasztalatokat a tevékenység minimális elvárási szintjének kell tekinteni.
A stratégiákat érdekképviseleti szervezeteknek ajánljuk, amelyek akár azonnal is alkalmazhatják azokat az érdekképviseleti szolgáltatásnyújtásban. A stratégiák célja, hogy védjék az érdekképviselőket és a felhasználókat. Ez a kézikönyv nem tartalmazza a stratégiák teljes felsorolását, hanem a benne leírtak a minimális követelményét vázolják fel annak, hogyan kell működnie egy érdekképviseleti szervezetnek.
A könyben több helyen a következő jellel találkozik majd: ! . Ez a felkiáltójel a gondozóknak és az érdekképviselőknek az érdeképviseleti munkájukban szerzett tapasztalataik kapcsán tett nyilatkozataira hívja fel az olvasó, valamint a felhasználók figyelmét. Ezen kívül a felkiáltójel azok mellett az ötletek mellett is megjelenik, amelyek segítenek a képviseleti munka során tapasztalt nehézségek leküzdésében.
Ezeket az anyagokat az Oktatási Kézikönyvvel együtt kell használni. Az oktatási kézikönyv a munkakörnyezetben szerzett stratégiákat és pozitív tapasztalatokat tükrözi. Az oktatási kézikönyv azt részletezi, hogyan alkalmazzák a stratégiákat és a megfelelő gyakorlatot az érdekképviselő mindennapi munkája során. 
Az oktatási kézikönyv úgy került kialakításra, hogy azt könnyen lehessen előadási anyaggá alakítani, illetve erre a célra használni. Az érdekképviseleti szolgáltatást nyújtó szervezetek az előadás anyagának segítségével arról tájékoztathatják a pszichiátriai szakembereket és a felhasználókat, hogy mi az érdekképviselő szerepe, mi a pozitív gyakorlati tapasztalat, és milyen előnnyel jár ez a tevékenység a felhasználókra és a szervezetekte nézve.
Milyen szavakat használunk?

Az „érdekképviselő” szót egy olyan személy megnevezésére használjuk, aki egy másik személy érdekeit képviseli. Ez alatt a szó alatt nem jogászt értünk. A „felhasználó” kifejezést a beteg, vagy egy, az értelmi fogyatékosok számára fenntartott intézmény, illetve szociális otthon bentlakójának a megnevezésére alkalmazzuk.
Hogyan tud Ön segítségünkre lenni, abban hogy javítani tudjunk a munkánk minőségén?

Kérjük, ossza meg velünk tapasztalatait, hogyan és milyen eredményekkel használja ezt az anyagot. Megköszönjük, ha felveszi velünk a kapcsolatot, és javaslatokat tesz arra, hogyan lehetne javítani a kézikönyvön. Elérhetőségeink a hátsó borítón találhatóak.
Ki nyújtott anyagi támogatást ennek az anyagnak az elkészítéséhez?

Ez az anyag Nigel Lobley és Sarah Grantham munkája, melynek költségeit az Európai Bizottság fedezte, ezen kívül még a Nyílt Társadalom Intézet (OSI) is hozzájárult a projekt finanszírozásához. A teljes felelősség az MDAC-t és a Together-t terheli. Sem az Európai Bizottságot, sem a Nyílt Társadalom Intézetet nem terheli felelősség a kézikönyv tartalmának esetleges felhasználásából adódó következményért.
Tartalomjegyzék

9. A független érdekképviseleti szolgáltatások alapelvei

· Érdekképviselőként Önnek a munkája során hat alapelvet kell betartania. Ez a rész az alapelveket írja le és magyarázza el.
11. Független érdekképviseleti szolgáltatást nyújtani – a mi filozófiánk
· Az érdekképviselet egyszerű filozófiára épül, amely tartalmazza az érdeképviseleti szolgáltatás általános témáit és kulcselemeit. A kulcselemek összefoglalása olyan főbb irányelveket tartalmaz, mint a bizalmas információkezelés. 
16. Az érdekképviselet Gyakorlati Kódexe.

· A Gyakorlati Kódexet a Together összes szervezetének az érdekképviselője használja; a Gyakorlati Kódex ezen túl a brit Érdekképviseleti Szervezetek részére pozitív gyakorlati tapsztalat útmutatójaként is szolgál. Az összes olyan munkakörnyezetben alkalmazható, ahol Ön érdekképviselőként lép fel, valamint minden egyes felhasználó esetén is.
19. A felhasználó igényeihez szabott érdekképviselet

· Önt, mint érdekképviselőt a felhasználó vezeti el a végeredményhez. A felhasználót tájékoztatni kell az egész érdekképviseleti folyamat alatt, illetve törekedni kell a folyamatba való bevonására olyan módon, hogy a szolgáltatást ingenybevevő személy ne veszítse el önálló cselekvőképességét. Ez az anyag részletes információt tartalmaz és útmutatást nyújt a felhasználókkal végzett munkához.
21. Érdekképviseleti szolgáltatás – felmérés, dokumentálás

· Minden érdekképviselőnek tudnia kell értékelni és dokumentálni a saját munkáját. Ez az anyag az információ rögzítésére vonatkozó útmutatás pozitív gyakorlatát osztja meg az olvasóval.

· Ezen kívül olyan írásokat közöl példaként, amelyeket egy érdekképviseleti szervezet a munkája során alkalmazni tud vagy fel tud használni. Ezeket az írásokat a Together összes brit érdekképviseleti szervezete használja. 
26. A bizalmas információkezelés stratégiája és gyakorlata
· A bizalmas információkezelés kulcsfontosságú eleme az érdekképviseleti munkának. Ez az anyag azt írja le, milyen követelményeket támasztanak az érdekképviselővel szemben, illetve mikor, és kivel szemben van lehetőség arra, hogy ne tartsuk be a bizalmas információkezelés alapelveit.
30. Az érdekképviseleti munka kockázatainak és veszélyeinek a minimalizálása

· Érdekképviselőként Ön különböző környezetekben végzi a munkáját. Ez az anyag azt részletezi, hogyan őrizze meg saját biztonságát, és mit kell tennie egy  érdekképviselőnek vagy egy szervezetnek ahhoz, hogy a biztonsága garantált legyen.
33. Sebezhető felnőtteket védelme a rossz bánásmóddal szemben
· Az érdekképviselők gyakran dolgoznak sebezhető felnőttekkel. Ez az anyag azt magyarázza el, ki a sebezhető felnőtt, és hogyan befolyásolja ez az Ön érdekképviselői szerepét. Az összes brit szociális, és érdeképviseleti intézmény ezt az elvet követi.
37. Gyermekvédelem

· A gyerekeket a rossz hatásoktól, a rossz bánásmódtól és az elhanyagolástól kell megvédeni. Ön érdekképviselőként kapcsolatba kerülhet gyerekekkel, vagy birtokába juthat olyan gyerekekkel kapcsolatos információknak, amelyeket kötelesége felfedni. Ez a kézikönyv útmutatást ad az érdekképviselőknek abban a tekintetben, hogy mikor és milyen lépéseket tegyenek.
39. Autonómia és függetlenség

· Az érdekképviseleti tevékenységhez a függetlenség megtartása mellett világos útmutatásra van szükség. Ez az anyag azokat a mérvadó stratégiákat vázolja fel, amelyekhez Önnek - annak érdekében, hogy hátékony munkát tudjon végezni - tartania kell magát.
40. Panaszok és elismerések

· Az érdekképviseleti szerep arról is szól, hogy Ön miként segítsen az embereknek abban, hogy képesek legyenek elmondani a véleményüket, mivel az érdekképviseleti szolgáltatás egy részének arra kell bátorítania a felhasználókat, hogy tegyék meg észrevételeiket az érdekképviselőktől kapott támogatással kapcsolatban. Ez az útmutatás abban segíti az érdekképviseleti intézményeket, hogy miként kezeljék a panaszokat és az elismeréseket.
43. Esélyegyenlőség
· Bizonyos embercsoportokat és személyeket a társadalom diszkriminációval sújt. Ez a kézikönyv minden érdekképviselőhöz és intézményhez szól azzal a céllal, hogy megszüntesse a hátrányos megkülönböztetés minden fajtáját, és mindenki számára egyenlő esélyeket biztosítson. Mindez hozzájárul a minőségi szolgáltatásnyújtáshoz.
46. Felvétel, kiválasztás és felkészítés
· Az érdekképviseleti szervezetnek biztosítania kell, hogy az érdekképviselők toborzása korrekt módon, a felhasználók bevonásával történjen. Fontos az is, hogy a kezdő érdekképviselő megkapja azt a támogatást és útmutatást, amire az érdekképviseleti pályájának a kezdetén szüksége lesz. Ez az anyag abban nyújt segítséget, hogy rámutat, mit kell tennie az érdekképviseleti szervezetnek a felhasználó bevonásához, és segít a kezdő érdekképviselőnek a munkakezdésben.
48. Felügyelet

· Az érdekképviseleti pályája során Ön gyakran kerül összetett és kihívást rejtő helyzetekbe. A felügyelet alkalmat ad Önnek arra, hogy megbeszélje az érdekképviseleti intézmény berkein belül a felmerült kérdéseit vagy problémáit. Ez az anyag azt tartalmazza, mit és milyen gyakran érdemes megtárgyalni.
51. Együttműködés önkéntesekkel

· Az Egyesült Királyság érdekképviseleti szervezetei az önkéntes érdekképviselők munkájára támaszkodnak. Ez az anyag az önkéntes munkának az előnyeit, illetve azt taglalja, hogy hogyan kell az önkénteseket toborozni és a munkájukat támogatni.
A független érdekképviseleti szolgáltatások alapelvei
A pozitív gyakorlaton alapuló útmutatás

Az érdekképviselet alapelvei 

· az érdekképviselet Filozófiájában,
· az érdekképviselő Viselkedési Kódexében, és

· az érdekképviselő Gyakorlati Kódexében 

találhatók. Az MDAC azt tanácsolja, hogy az érdekképviselet gyakorlása a jelenleg elfogadott pozitív gyakorlati tapasztalaton alapuló útmutatásra épüljön. A következő definíciósor a pozitív gyakorlaton alapuló útmutatás, amihez a tapasztalt brit érdekképviselők tartják magukat:
Független – az érdekképviseleti szolgáltatásnak függetlennek kell lennie az egészségügyi vagy szociális szolgáltatás nyújtoitól, és az érdekképviselőknek nem lehetnek érdekellentéteik.
Képességfejlesztő (Empowering) – Az érdekképviselőknek mindig azt kell támogatniuk, hogy a felhasználókat meghallgassák. Ez azt jelenti, hogy a legelső dolog amit tenniük kell, hogy maguk hallgassák meg a személyt. Az érdekképviselőknek vagy abban kell támogatniuk a felhasználókat, hogy saját érdekükben képesek legyenek felszólalni, vagy (amnnyiben az illető erre nem képes) úgy kell képviselniük a felhasználók nézeteit, mintha azok a saját nézeteik lennének. Önnek mint képviselőnek azt a célt kell kitűznie maga elé, hogy a felhasználóknak segítségére legyen abban, hogy felnőjenek arra a szintre, amikor saját maguk képesek a saját érdekeiket képviselni.
! ’Érdekképviselők gyakran beszámolnak arról, hogy miután már eltöltöttek a felhasználók mellett az érdekeiket képviselve egy kevés időt, megszűnik annak a szüksége, hogy továbbra is mellettük legyenek; ez azért van, mert a felhasználó már egyedül is fel tud szólalni saját érdekében. Minden érdekképviselőnek ezt a célkitűzést kell maga elé állítania.’
Befogadó – Az érdekképviseleti szolgáltatás figyelembe veszi a felhasználók sokszínűségét, és  gondoskodik arról, hogy senkit se akadályozzanak abban, hogy a szolgáltatást nyelvi, kulturális, egészségi, vagy képességbeli különbségek miatt igénybe vegye.
Pártatlan - Érdekképviselői szerepében nem mondhat ítéletet a felhasználóról. Amikor egy felhasználó mentálisan nincs jó állapotban, az érdekképviselő lehet az egyetlen személy akivel találkozik aki nem felelős az illető betegségének/állapotának a felméréséért, a kezeléséért, vagy a megfigyeléséért. Ez azt jelenti, hogy az érdekképviselőnek meg kell hallgatnia a felhasználót, és el kell fogadnia a beszámolót annak igazságtartalmának megkérdőjelezése nélkül.
!  ‘Előfordulhat, hogy a felhasználó olyan dolgokról mesél, ami szerinte megtörténtek, de Ön nem biztos annak bizonyos részleteivel kapcsolatban. Érdekképviselőként Önnek igaz és alapos történetként kell kezelnie azt anélkül, hogy ítéletet  mondana róla, vagy előítélettel viselkedne és szkeptikus lenne a történettel szemben.’
Bizalmas – A felhasználó és az érdekképviselő közötti beszélgetést bizalmasan kell kezelni. A bizalmas információkezelést csak abban az esetben lehet megszegni, ha a helyzet beleillik a bizalmi kérdésekkel foglalkozó stratégia útmutatásában szereplő valamelyik ilyen jellegű szituációba.
Ingyenes – A szolgáltatásnak ingyenesnek kell lennie.

A szolgáltatás elérése
Minden felhasználó részére fogyatékosságára, etnikai hovatartozására, vallására, nemére, szexuális orientációjára, személyes meggyőződéseire stb. való tekintet nélkül kell biztosítani független érdekképviselőt. A felhasználó felett érdekképviselő nem mondhat ítéletet. Az érdekképviselők kötelessége, hogy mindenki számára egyforma minőségű szolgáltatást nyújtsanak.
A szolgáltatás felépítése
Az érdekképviseleti szolgáltatást úgy kell felépíteni, hogy abban legyen egy tapasztaltabb érdekképviselő, vagy érdekképviseleti vezető. Ez a felügyelet és oktatás révén lehetővé teszi az érdekképviselők számára, hogy színvonalas támogatást kapjanak. Ezen felül a szervezet így magáénak mondhatja az elismerést, illetve felelősséget tud vállalni panasz beérkezése esetén.
A mi filozófiánk: Független érdekképviseleti szolgáltatást nyújtani
A pozitív gyakorlaton alapuló útmutatás

A közösségen belül az a legjobb megoldás, ha a helyi, az adott közösségben vagy annak közelében élő érdekképviselők nyújtanak érdekképviseleti szolgáltatásokat. Bizonyos helyszínek azonban, mint például a biztonsági kórházak és börtönök teljesen más jellegűek. Bár sok felhasználónak átlagos igenyei vannak, amelyek azonban nem átlagos körülmények között merülnek fel, úgy gondoljuk, hogy egy speciális érdekképviseleti szervezet mindenkin képes segíteni a körülményektől függetlenül.
Önnek mint érdekképviselőnek a felhasználókkal végzett munkája során a következő szempontokat kell szem előtt tartania:
Személyreszabottan: maximális szintre kell hozni a felhasználónak azt a képességét, hogy a saját érdekében fel tudjon lépni. Nincs két egyforma felhasználó, minden egyes felhasználónak mások az igényei, és mások a szükségletei. Így Önnek mint érdekképviselőnek alkalmazkodnia kell, hogy munkastílusa képes legyen az egyéni igények kielégítésére.

Független és bizalmas szolgáltatást nyújtani a körülmények szabta keretek között. Ezen a téren figyelembe kell venni a biztonsági előírásokat, és meg kell győződni arról, hogy a felhasználó világosan érti a bizalmas információkezelés miatt szükséges korlátozásokat.
Konstruktív együttműködés más szakemberekkel a felhasználók részére nyújtott támogatás minőségének a javítása érdekében, a gondozásuk minden aspektusába való bevonásuk és az azzal kapcsolatos választási lehetőség biztosítása céljából, illetve kezelésük és hazakerülésük tervezésével kapcsolatban.
A függetlenség biztosítása amellett, hogy más szakemberekkel szorosan együttműködik a felhasználók igényeinek a kielégítése céljából.

Érdekképviseleti fórumok egész sorának a kidolgozása a szolgáltatás egész területén történő kifejlesztésére és előmozdítására, ide értve az érdekképviselők támogatta felhasználók fórumait, a csoport- és sorstárs-képviseletet.
Ön-képviselet kifejlesztése a felhasználóknál. Munkájuk során az érdekképviselők a felhasználókkal partneri kapcsolatban működnek együtt arra ösztönözve őket, hogy saját döntéseket hozzanak, és arra törekedjenek, hogy képviselni tudják saját érdekeiket.
Az érdekképviselet kulcselemei

Pozitív tapasztalaton alapuló útmutatás

Bizalmas információkezelés 
Minden, a felhasználó és az érdekképviseleti szervezet közötti érintkezésnek bizalmas információkezelésen kell alapulnia a lehetőségek szabta határokon belül. Viszont amennyiben a felhasználó olyan információt közöl Önnel, 

· amely egy biztonsági környezetben megszegheti a biztonsági előírásokat,

· amely az adott személyre vagy másokra nézve káros következményekkel járhat,
· amely egy bűncselekmény elkövetésének szándékára utal,

· amelynek köze van a gyermekvédelemhez,

Ön köteles megszegni a bizalmas információkezelés alapelvét, és átadni az információt a megfelelő személynek.
Előfordulhat, hogy a felhasználó izgatott, vagy bizonytalan az Önnel való találkozás alkalmával. Ha ez történik, tájékoztatnia kell az illetékes személyt. Ennek ellenére a feltárt információ mennyiségét a lehetséges minimumra kell korlátoznia. Amikor felmerül ennek szükségssége, tudassa a felhasználóval, hogy kénytelen megszegni a bizalmas információkezelés elvét, magyarázza el az okokat, és hogy milyen információt áll szándékában továbbítani.
Minden felhasználónak joga van látni az érdekképviselet által róla nyilvántartott aktát. Minden, harmadik félre vonatkozó információt, beleértve az utaló személyre vonatkozó információt, azonnal el kell tavolítani. Amennyiben felmerülne annak az igénye, hogy az információt harmadik személynek kell átadni, erre külön hozzájárulást kell kérni.
Minden feljegyzést egy biztonságos helyen kell tárolni, amelyhez csak Önnek, az érdekképviselőnek van hozzáférése. Fontos ezeket a részleteket tisztázni a felhasználókkal még az együttműködés elkezdése előtt.

Szolgáltatási minta

Olyan szolgáltatást kell előnyben részesítenie, amely helyes irányba vezeti a beteg gondolkodását szemben egy olyannal, amely korlátozza azt. Ezt proaktív hozzáállással kell végeznie anélkül, hogy a szolgáltatást indulatok szőnék át. Amennyire a körülmények engedik, a felhasználókat rendszeresen  meg kell látogatni azért, hogy a szolgáltatás lehetőségeivel és korlátaival tisztában legyenek. Ezt a kapcsolattartást az érdekképviselők csoportos találkozásokon, négyszemközti beszélgetéseken vagy kórházi környezetben végzett megbeszéléseken keresztül valósíthatják meg.
Az a legjobb, ha érdekképviselőként négyszemközti megbeszéléseket tart a felhasználókkal. Törekedjen arra, hogy helyben, például a kórház falain belül oldja meg a problémákat. Folytathat megfigyelést több embert érintő problémás ügyekben is, de tegye ezt úgy, hogy a megoldás felé vezető út lehetőséget hagyjon az információ bizalmas kezelésére.

A tapasztaltabb brit érdekképviselők gyakran szerveznek oktatást mind a kórházi személyzet, mind a felhasználók  részére, amelyen az érdekképviselet általános kérdéseinek a boncolgatásával próbálják felhívni az emberek figyelmét a problémákra. Ezen felül a helyben működő szervezet feladairól speciális oktatáson tájékoztatják az érintetteket. Az ilyen típusú tréningek világossá teszik az érintettek számára azt, hogy mi az érdekképviselet, és segítenek leküzdeni minden, a szolgáltatás igénybevételének útjában álló potenciális akadályt. Például tisztázzák, hogy az érdekképviselet nem azonos a kórház panaszirodájával, mivel ez egy általános félreértés lehet. A fent említett okokból kívánatos az ilyen jellegű tréningek biztosítása.
Problémák megoldása/panaszok

Van lehetőség arra, hogy megpróbálja a problémákat helyben megoldani. Ha a felhasználó elégedetlen az eredménnyel, az érdekképviselőnek segítségére kell lennie a panasz megírásában - amennyiben ilyen segítségre szükség van. A felhasználók rendelkezésére fog állni az érdekképviseleti szolgáltatások panaszrendje, ha elégedetlenek maradnak az érdekképviseleti szolgáltatás nyújtotta segítséggel. 
Az érdekképviselők kompetenciája és készségeik
Az érdekképviseleti szervezetek legyenek proaktívak, megfelelő házon belüli képzéslehetőségek megteremtésében, és amennyiben van rá lehetőség, az érdekképviselők látogassanak el hasonló szervezetekhez új kollégák betanítására, és terepmunkára való felkészítésre. Jó gyakorlatnak számít a tapasztaltabb brit érdekképviseleti szervezeteknél, hogy az érdekképviselők megismerkednek az Érdekképviselet Alapelvei és a Pozitív Tapasztalaton Alapuló Útmutatás anyagával a tréningeken.
A felhasználók  bevonása és a visszacsatolás 
A felhasználóknak meg kell adni a lehetőséget arra, hogy évente egyszer, kérdőív segítségével véleményt mondjanak a kapott érdekképviseleti szolgáltatásról. Ez lehetőséget ad a felhasználóknak arra, hogy közvetlenül járuljanak hozzá az érdekképviseleti szolgáltatás kialakításához.
Az érdekképviseleti szolgáltatás 

Az érdekképviselők munkájukat az elfogadott Jegyzőkönyvek szabta keretek között végzik. Ezek a Jegyzőkönyvek az érdekképviselet legkülönfélébb környezetekbe való eljuttatására épülnek (Lásd a „Az érdekképviselet kockázatainak és veszélyeinek a minimalizálása” című részt).
Felügyelet és teljesítménymérés
A rendszeres csapatmegbeszélések a sorstárs-támogatási tevékenység fontos elemei, amelyek biztosítják az érdekképviseleti szervezet csapattagjainak következetes munkáját. Az ilyen típusú fórum segít a problémamegoldásban, a szervezeti újdonságok, stratégiák és eljárások terjesztésében, illetve segítséget nyújt a helyi jegyzőkönyvek elkészítésében, betekintést ad az esettanulmányokba, valamint összekovácsolja a csapatot.
Fontos, hogy az érdekképviselők legalább havonta egyszer  visszacsatolást kapjanak egy tapasztaltabb érdekképviselőtől vagy vezetőtől. A teljesítményt évente egyszer ki kell értékelni, hogy a pozitív gyakorlatot ki lehessen emelni, és meg lehessen határozni azokat a területeket, ahol további fejlődésre és tanulásra van szükség.
Sok érdekképviselő napi szinten egyedül, kollégák nélkül dolgozik. Ebben a helyzetben célszerű, hogy az érdekképviselők kapcsolatokat alakítsanak ki más érdekképviselőkkel, és rendszeresen találkozzanak a támogatás, és a felügyelet biztosítása végett.
Azt tanácsoljuk, hogy az érdekképviselők állítsanak össze egy személyes dossziét, amely tartalmazhatja a tanfolyamok elvégzéséről szóló információkat, illetve a kapott bizonyítványokat, beleértve a képesítést igazoló okmányokat. Ez a dosszié nem kell hogy feltétlenül csak a szolgáltatáshoz kapcsolódó információt tartalmazza, tartalmazhat bármit, amit az érdekképviselő fontosnak tart.
Érdekképviseleti szolgáltatás – kultúrális különbségek
Ahol lehetséges, a szolgáltatásnak tükröznie kell azt a közösséget, amelyben az a szolgáltatás működik. Ez tartalmazza a szolgáltatást érintő etnikai sokszínűséget.

Az érdekképviseleti szolgáltatásnak érzékenynek kell lennie a kulturális vonatkozású tényezőkre, és az ilyen jellegű kérdésekben minden csapattagnak alapos ismeretre van szüksége. Érdemes kapcsolatokat létesíteni más szakemberekkel, akik tanácsot tudnak adni a kultúrális sokszínűség kérdéseiben.
Az érdekképviselő munkájának fontos része mindent megtenni annak érdekében, hogy egyetlen felhasználó se legyen kizárva a szolgáltatásból. Az érdekképviselőknek törekedniük kell a szolgáltatásnyújtókkal való együttműködésre annak érdekében, hogy a lehető legkülönfélébb csatornákon lehessen hozzáférni az információhoz. Ez lehet különböző nyelveken, jelbeszéden, szalagon vagy Braille rendszerben, stb. biztosított információ, amit egyéni szükségletek figyelembevételével kell rendelkezésre bocsátani.
!  ‘Én egy indiai származású, Nagy-Britanniában élő beteg vagyok. Amikor kórházba kerültem, nem tudtam angolul, és nem tudtam mi történik körülöttem. Jo, az érdekképviselőm, arra kérte a kórházat, hogy biztosítsanak a számomra tolmácsot. Tolmács nélkül még mindig zavarban lennék abban a tekintetben, hogy mi is történik és miért. Jo segített nekem elmagyarázni a dolgokat, s akkor is a segítségemre volt, amikor az ügyvéddel volt találkozóm. Ő segített nekem megérteni: mit mond az ügyvéd, és lehetőséget adott, hogy kérdéseket tegyek fel. Ezen kívül Jo az orvossal való kommunikációban is segítségemre volt, hogy elmagyarázhassam a vallásom előírásait, és megbeszéljem vele azt, hol tudnék egyedül imádkozni.’

Az esetekkel kapcsolatos dokumentáció, és annak tárolása

Minden felhasználónak joga van arra, hogy lássa a róla készült dokumentációt. Ez a dokumentáció nem tartalmazhat harmadik féllel kapcsolatos információt; mielőtt a felhasználó betekintene abba, ezt mindenképpen ki kell venni belőle, amiről az érdekképviselőknek kell gondoskodniuk. Az érdekképviselőknek el kell fogadniuk azt is, hogy a bíróság bizonyos esetekben kérheti ezt a dokumentációt. Jogi tanácsot kell kérni minden olyan esetben, mielőtt a dokumentációt egy harmadik félnek megmutatnánk.
Fontos, hogy részletes feljegyzéseket készítsen, és tanácsot kérjen arra vonatkozóan, milyen típusú és milyen mennyiségű információt érdemes tárolni. Az információrögzítés típusa és módja projektenként változhat a szolgáltatás természetétől és a beszámoló típusától, illetve még attól is függően, hogy milyen visszacsatolást kér a szolgáltatást nyújtó és a megrendelő.
A szolgáltatás végeredménye és a minőségi megfigyelés

A szolgáltatás végeredményét általában a szolgáltatás részletes leírása alapján lehet megállapítani. A végeredmény azon adatai, mint például mennyi időt töltött az érdekképviselő a felhasználó meglátogatásával, mennyi időt fordított az ügy egészére, az ügy típusa, stb., a szolgáltatás hasznos teljesítménymutatói.
Az érdekképviselet Gyakorlati Kódexe

Stratégiaminta
Cél

A független érdekképviseleti szervezetnek célja, 
· hogy megvédje a felhasználók jogait,
· hogy felkészítse a felhasználókat a megfelelő tájékoztatáson alapuló döntések meghozatalára a gondozásukkal és a kezelésükkel kapcsolatban, és arra, hogy nagyobb mértékben vegyenek részt az életük irányításában,

· támogatni a felhasználókat abban, hogy véleményük nyitott fülekre találjon,
· hogy a felhasználók véleményét sajátjaként képviselje abban az esetben, ha a felhasználók erre nem képesek,

· hogy támogatást nyújtson a felhasználóknak az őket érintő kérdések megoldásában,
· hogy védelmezze azokat a felhasználókat, akik különösen kiszolgáltatottak betegségük, fogyatékosságuk miatt, vagy a megfelelő tájékoztatáson alapuló döntéshozatal hiányában,
· hogy a felhasználók által megfogalmazott problémákat a hatóságok felé tolmácsolja, illetve a szolgáltatások színvonalának folyamatos emelése érdekében újabb szolgáltatásokat rendeljen.
Az általunk nyújtott szolgáltatásnak biztosítania kell, hogy a felhasználók megértsék:
· mikor és hogyan lehet kapcsolatba lépni egy érdekképviseleti szervezettel,
· hogy amikor van rá lehetőség, választhatnak érdekképviselőt,
· hogy válthatnak érdekképviselőt, vagy bármikor megszüntethetik a kapcsolatot a szervezettel,
· hogy az érdekképviselővel négyszemközt találkozhatnak és vele bizalmas jellegű megbeszélést folytathatnak, kivéve amikor biztonsági okokból egy harmadik személynek jelen kell lennie,
· hogy joguk van arra, hogy az érdekképviselő a kollégáknak vagy harmadik személynek bemutassa őket, amikor róluk van szó,

· hogy megbeszélés közben megkérhetik az érdekképviselőt: beszéljenek négyszemközt, vagy a többi kolléga hallótávolságán kívül, ha biztonsági okokból megfigyelés alatt állnak,
· hogy panaszt tehetnek az érdekképviselőre,

· hogy hozzáférhetnek az érdekképviseleti anyagaikat tartalmazó dossziéhoz,

· hogy minden, az érdekképviselővel történt érintkezés bizalmas marad, kivéve azokat az eseteket, amikor a bizalmas információkezelés szabályát az erről szóló stratégia értelmében meg kell szegni. Lehetőség szerint a felhasználó értesítést kap arról, hogy ez fog történni.

Az érdekképviselő
· csak abban az esetben szólalhat fel a felhasználó nevében, ha az utóbbi ezt kívánja,
· meghallgatja a felhasználót, de semmiképpen sem erőlteti rá a saját véleményét, illetve nem próbálja őt befolyásolni,

· a teljes és kiegyensúlyozott információátadást követően megbeszéli a felhasználóval a választási lehetőségeket, felkészítve őt a döntéshozatalra és a választásra,
· segít a felhasználónak hozzáférni a kívánt információhoz,

· nem fogalmaz meg a saját elképzelésén alapuló feltevéseket a felhasználóval kapcsolatban,

· nem dönt és nem választ a felhasználó helyett,

· csak azt teszi, amire a felhasználó megkéri, és nem azt, amiről úgy goldolja: ez a felhasználó számára a legjobb,

· nem lép fel közvetítőként átvéve az irányítást a felhasználó dolgai felett, hacsak a felhasználó kifejezetten meg nem kéri erre,

· képviseli a felhasználó véleményét a hivatalos pszichiátriai kérdésekkel foglalkozó találkozásokon, de nem veszi át a jogi képviselő szerepét,
A bizalmas információkezelés és az etikai gyakorlat

· Az érdekképviselő mindig etikusan, becsülettel és udvariasan teszi a dolgát, és tisztelettel bánik a felhasználóval.
· Az érdekképviselő mindig a törvényes keretek között végzi a munkáját.

· Az érdekképviselő a kollégái előtt bizalmasan kezeli a felhasználót érintő információt, kivéve azokat a helyzeteket, amikor a felhasználó azzal fenyegetőzik, hogy magában vagy másokban kárt tesz, gyermekvédelemmel kapcsolatos információt fed fel, jelzi egy bűncselekmény elkövetésének vagy egy biztonságos környezetben a biztonsági előírások megszegésének a szándékát, illetve amikor a felhasználó fenyegetőző, vagy izgatott magatartást tanúsít egy megbeszélésen. Minden erőfeszítést meg kell tenni annak érdekében, hogy a felhasználó megértse: ilyen körülmények között szükség lesz a bizalmas információkezelés szabálynak a megszegésére. 
· Amikor szükség van az információ felfedésére, azt csak az illetékes személy felé tegye, és ezt az átadandó információmennyiséget korlátozza a minimumra.
· Az érdekképviselők tájékoztatják a felhasználót mindenről, amit vele kapcsolatban leírnak vagy mondanak.
· Az érdekképviselők nem írhatnak alá olyan dokumentumot, amely betekintést enged a felhasználóval kapcsolatos információba, ha azt nem mutathatják meg a felhasználónak.

· Amennyiben egy harmadik személy a felhasználóval kapcsolatban az érdekképviselő előtt véletlenül kényes információt fed fel, az érdekképvielő diszkréten járjon el, és kérjen tanácsot a felettesétől vagy társától anélkül, hogy a forrást felfedné.
· Az érdekképviselők nem tarthatnak maguknál olyan pénzt vagy egyéb értéket, ami a felhasználó tulajdonát képezi.

· Az érdekképviselők csak kis és olcsó ajándékot fogadhatnak el a felhasználótól, és meg kell magyarázniuk, hogy ezt miért van így. Minden ajándékról be kell számolni az érdekképviseleti szervezetnél.
· Az érdekképviselők legyenek tisztában a munkakörük korlátaival.

· Az érdekképviselőknek be kell tartaniuk az esélyegyenlőség elvét.
· Az érdekképviselők kerüljék az összeférhetetlenséget, és ahol ez a helyzet fennáll, azt be kell jelenteni, és megoldást kell keresni rá.
· Az érdekképviselőknek szükségük van a megfelelő támogatásra, felügyeletre és oktatásra.

· Az érdekképviselők joga, hogy csatlakozzanak egy szakszervezethez.

· Az érdekképviselők az Érdekképviseleti Gyakorlati Kódex szabályai szerint végzik a munkájukat.

· Az érdekképviselők folyamatosan értékelik a munkájukat, hogy biztosítsák a munka magas színvonalát, figyelmesen meghallgatják az embereket, nem mondanak ítéletet, és ügyelnek az intézményektől való függetlenségükre.
Kapcsolat a felhasználóval
· Az érdekképviselő megfelelő magatartást tanúsít: ami azt jelenti, hogy nem alakulhat ki meghitt kapcsolat az érdekképviselő és a között a felhasználó között, akivel dolgozik.

· Az érdekképviselő nem képviselhet két olyan felhasználót, vagy egy felhasználót és gondozóját, akik között vita vagy konfliktushelyzet van. Ilyen helyzet egy másik érdekképviselő bevonását teszi szükségessé, hogy minden személy külön érdekképviseletet kapjon.
Kapcsolat a megbízó-/partnerszevezettel
· Az érdekképviselők és az egészségügyi dolgozók számára szervezett oktatásnak tartalmaznia kell a munkakörrel és a szerep korlátaival kapcsolatos részleteket, illetve a jó munkakapcsolat fontosságát.
· Az érdekképviselőknek meg kell tanulniuk, miként kell felvenni a kórházi dolgozókkal a kapcsolatot, és hogyan kell velük kommunikálni.
· Az érdekképviselők rendszeresen tájékoztassák a kórház dolgozóit, ugyanakkor tartsák tiszteletben a felhasználóval kapcsolatban a bizalmas információkezelés elvét.
A felhasználó igényeihez szabott érdekképviselet
Pozitív gyakorlaton alapuló útmutatás

A felhasználó szükségletei az érdekképviselet minden típusának a szolgáltatásában megtalálhatóak.
A felhasználókat rendszeresen tájékoztatni kell, és meg kell adni nekik a lehetőséget a gondozásukkal kapcsolatos döntések meghozatalára, illetve a folyamatos részvételükre, ami által fenntarthatják függetlenségüket. A szolgáltatást a felhasználó számára testreszabottan kell irányítani és biztosítani, mindenkor szem előtt tartva a felhasználó jogait, magánélethez való jogát és méltóságát.
A felhasználó igényeihez szabott szolgáltatásnyújtás azt is jelenti, hogy a szolgáltatásnyújtásban az érdekképviselőknek a felhasználó esetleg naponta változó igényeinek a kielégítésében elég rugalmasaknak kell lenniük. Például ha arra van szükség, hogy az érdekképviselő a felhasználó nevében az ápolók felé tolmácsolja a problémákat, az érdekképviselőnek rugalmasan, megfelelő magatartás mellett, és a szolgáltatás szabályainak a keretein belül kell cselekednie.
Minden érdekképviseletnek az a végső célja, hogy képessé tegye a felhasználót a saját érdekei képviseletének a gyakorlására.

Önnek mint érdekképviselőnek meg kell tudni állapítania, hogy milyen mértékű támogatásra van szüksége a felhasználónak ahhoz, hogy a saját ügyét előrébb vigye. Az érdekképviseletnek arra kell törekednie, hogy a felhasználót támogassa a véleménynyilvánításban, és ahol a felhasználó erre már segítség nélkül képes, ott a továbbiakban nincs szükség az érdekképviseletre. Előfordul, hogy a felhasználó pusztán minimális segítségre szorul: egy konkrét ügyben bizonyos dolgok tisztázásához, vagy azok megértéséhez.
Az érdekképviselet a képességfejlesztésről szól. Amikor a felhasználó önbizalmat érez, az érdekképviselőnek ösztönöznie kell őt a saját érdekében való felszólalásra (önképviseletre). Az érdekképviselő semmiképpen sem végezheti úgy a munkáját, hogy az leépíti a felhasználó önbizalmát.
!  Darren gyakran vette fel a kapcsolatot az érdekképviselőjével, Sam-mel. Sam mindig találkozott vele. Sam fokozatosan azt érezte, hogy egyre ritkábban kell Darren helyett beszélnie, és végül, az éves vizsgálaton Sam-nek semmit sem kellett Darren helyett mondania. Ezt az esetet követően Darren és Sam beszélgetést folytattak, és Darren egyetértett abban: már megvan az önbizalma ahhoz, hogy egyedül menjen el a vizsgálatokra és a megbeszélésekre. Azt mondta, Sam éppen most mutatta meg neki azt, hogy egyedül is képes kifejezni magát, és az emberek meghallgatják. 
A gondozókkal való együttműködés
Adódhat olyan helyzet, amelyben a felhasználó megkéri Önt, hogy vegye fel a kapcsolatot gondozójával, barátjával vagy rokonával. Mivel Ön kizárólag csak a felhasználóval dolgozik, nem helyénvaló gondozónak, barátnak vagy családtagnak információt kiadni. 
A gyakran összetett kapcsolatok miatt nehéz tisztán látni a felhasználó és a gondozó között fennálló kapcsolatot. A gondozót ilyenkor más érdekképviselőhöz kell küldeni, ahol a felmerült kérdések megválaszolásához segítséget tudnak nyújtani neki. Ahol erre nincs lehetőség, a gondozót a kórházhoz vagy más szolgáltatóhoz kell irányítani.
Gyakran előfordulhat, hogy a felhasználó megkéri az érdekképviselőjét: adjon át információt a gondozónak vagy egy családtagnak. A felhasználónak tudnia kell, hogy ez nem lehetséges, viszont segíteni kell a felhasználónak abban, hogy egyedül adja át az infomációt.
Az érdekképviselet ügyének támogatása érdekében és az emberekkel történő megismertetésének részeként a gondozóknak kérés esetén el kell magyarázni az érdekképviseleti szolgáltatás szerepét, de konkrét személyről nem szabad információt kiadni.
!  „Mint anyának és gondozónak jóleső érzés volt tudni, hogy valaki segít a fiamnak, olyasvalaki, aki nem tartozik a kórházhoz vagy a gondozási szervezethez.”
Az érdekképviseleti szolgáltatás 
– felmÉrÉs és dokumentálás
Stratégiaminta
Minden érdekképviseleti szervezetnek beutalási rendszerre, a beutalások követésére, az érdekképviseleti feladat megállapításának és az elvégzett érdekképviseleti szolgáltatás dokumentálásának a módszerezésére van szüksége.
Minden felhasználónak, akinek kapcsolata van az érdekképviseleti szervezettel, rendelkeznie kell egy mappával, amely az elvégzett érdekképviseleti munka dokumentációját tartalmazza. Egy ilyen mappa általában a következőket tartalmazza:

Beutalási nyomtatvány – 


Személyes adatok és elérhetőségek.
Napló-melléklet –
Minden felhasználó mappája napló-mellékleteket tartalmaz; ezek a mellékletek a megbeszélések összefoglalóját, és az elvégzendő feladatokat tartalmazzák. Fontos, hogy az érdekképviselő az összes napló-mellékletet aláírja és dátummal lássa el. A következetesség és a minőség biztosítása érdekében ezeket a napló-mellékleteket egy magasabb beosztású érdekképviselő vagy egy másik érdekképviselő is írja alá, amennyiben ez lehetséges. 
Levelezés – 
A felhasználó mappája a teljes levelezés másolatát tartalmazza.
Kockázatbecslés – 

Minden érdekképviselőnek – amikor kórtermeket látogat vagy egyedül dolgozik – követnie kell a munkavégzésről szóló szabályzatot. Ez a szabályzat segít csökkenteni a kockázatot, mivel nem lenne helyénvaló, ha egy érdekképviselő hivatalos kockázatbecslést végezne. Érdekképviselők csak nemhivatalos becslést végezzenek a kockázattal kapcsolatban. 
Érdekképviselet áttekintése –

A felügyeleti rendszer tegye lehetővé az érdekképviselők számára a felhasználóknak nyújtott érdekképviselet kapcsán felmerülő kérdések megbeszélését. Az érdekképviseleti szervezet vezetője vizsgálja meg az érdekképviselő mappáit és feljegyzéseit, illetve azt is megfontolhatja, hogy megnézi az érdekképviselő által nyújtott szakmai beavatkozást.
Érdekképviseleti feladat befejezése (és az anyagot tartalmazó mappa lezárása) –

Amikor az érdekképviseleti feladat véget ér, ezt fel kell tüntetni egy „lezárva” cimkével, hogy ez világos legyen annak a személynek, aki a mappát ezután használja.

A különböző érdekképviseleti szervezetek gyakorlata között lehetnek eltérések, de a fent felsorolt elvárások minimális követelménynek számítanak a felhasználók mappájának a kezeléséhez. A feljegyzések legyenek naprakészek, hogy az érdekképviseleti szervezet bármely munkatársa bármely felhasználónak a mappáját használhassa, és abból világosan kitűnjön: milyen érdekképviseleti szolgáltatásokat nyújtottak a múltban, mi a jelenlegi feladat, mi a kívánt végeredmény, és milyen támogatásra van szükség, illetve hogy eddig milyen lépéseket tettek.
A felhasználó mappája
Minden felhasználót az érdekképviseleti folyamat elkezdése pillanatában tájékoztatni kell arról, hogy az anyagát bármikor megtekintheti. Egy ilyen kérelmet követően az érdekképviselőnek a lehető leghamarabb lehetőséget kell teremtenie erre. 
Előfordul, hogy egy harmadik személy információt közöl az érdekképviselővel, és hozzáteszi: ezt az információt nem szabad megmutatni a felhasználónak. Az érdekképviselőknek tudniuk kell, hogy minden a felhasználóra vonatkozó és a birtokukba jutott információt meg kell mutatni a felhasználónak. Amennyiben az érdekképviselő véletlenül olyan természetű információ birtokába jut, amely információt nem lehet megmutatni a felhasználónak, az ilyen információt nem szabad beletenni a felhasználó mappájába. 
A felhasználó információs lapja (kórház)
	Teljes név


	
	Orvos
	

	Osztály


	
	Szociális munkás
	

	Nővér


	
	
	

	Felvétel napja
	Jogi státusz (kényszergyógykezelt, stb.)
	A felülvizsgálat napja

	
	
	

	Közeli családtag
	Külső gondozási vezető (amennyiben van ilyen)

	Tel:
	Tel:

	Jogi képviselő
	Egyéb……………………

	Tel:
	Tel:

	A legközelebbi megbeszélések Dátumai/időpontok

	Bírósági meghallgatás
	
	
	
	

	A gondokság felülvizsgálata
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Egyéb
	
	
	
	


	
	Napló

	
	Felvétel

	Időpont
	Beteg neve: 

	
	Osztály:   

	
	A megbeszélésen jelen vannak: 


A megbeszélés/találkozás napja:

Itt kell összegezni a megbeszélés részleteit, beleértve a Beteget érintő kérdéseket (lásd a naplómellékletet).
Intézkedés

Azzal kapcsolatos információ, hogy mi az érdekképviselő és/vagy a felhasználó szándéka a probléma megoldása terén.
Aláírás: .......................................................................................... Dátum ..........................

Ellenjegyzés: .................................................................................. Dátum .........................

	
	Napló

	
	Felvétel

	Idő
	Beteg neve: XY

	40 perc
	Osztály: Z

	
	A megbeszélésen jelen vannak: XY és Nigel Lobley (a beteg érdekképviselője) 


A megbeszélés/találkozás dátuma: 2006.01.01
Találkoztam XY-al. A beteg tájékoztatott, hogy éppen most kapott egy új gyógyszert az orvosától, de semmit sem tud róla. A beteg szeretné, ha segítségére lennék az orvossal való beszélgetése során. Azt szeretné megtudni, hogy:
1. milyen gyógyszert kapott

2. miért ezt kapta 

3. milyen mellékhatásai vannak az orvosságnak
4. mennyi ideig kell szednie a gyógyszert.

Amennyiben nincs rá mód, hogy találkozzon az orvossal, úgy a kívánt információt szórólapon szeretné megkapni.

Intézkedés
Megszerveztem egy találkozót az orvos és XY között.
Találkoztam az orvossal és XY-al 2006.10.06.-án. XY feltette a kérdéseit, az orvos pedig megválaszolta azokat. Ezután én megkérdeztem, hogy a beteg megkaphatja-e az információt szórólap formájában is. Az orvos ígéretet tett arra, hogy elküldi az információt XY számára. 
XY elégedett az eredménnyel. Megegyeztünk, hogy közösen átolvassuk a szórólapot amint az megérkezik.
Aláírás: .......................................................................................... Dátum .....................
Ellenjegyzés: .................................................................................. Dátum  ....................

A bizalmas információkezelés stratégiája

Stratégiaminta
Bizalmas információkezelés

Minden megbeszélés a felhasználó és az érdekképviseleti szervezet között bizalmas jellegű. Mindazonáltal, ha olyan természetű információ kerül ki, amely:
· veszélyeztetheti a kórház biztonságát,

· kárt okozhat az érintettnek vagy másoknak,

· egy bűncselekmény elkövetési szándékának a jeleit mutatja, vagy

· köze van a gyermekvédelemhez,

a bizalmas információkezelés szabályait félretéve, az illetékes személynek át kell adni az információt.
Azokban a helyzetekben, amikor a felhasználó az Önnel (érdekképviselővel) folytatott megbeszélés során izgatott vagy nyugtalan lesz, Önnek kötelessége az illetékes személyt erről értesíteni. Emellett fontos az átadott információmennyiséget a szükséges minimumra korlátozni.
Ezt az információt minden új felhasználó számára, aki első ízben tesz látogatást az érdekképviseleti intézményben, világossá kell tenni. Ezt: 
· bármilyen, a szolgáltatásról szóló nyomtatott kiadvány formájában, vagy
· szóban a látogatás ideje alatt

át lehet adni a felhasználó részére. A felhasználók mappájában dokumentálni kell, hogy az információnyújtás ezen kötelezettségének az érdekképviseleti szervezet eleget tett, és ha arra szükség van, a felhasználót emlékeztetni lehet erre, illetve minden ilyen alkalommal erről külön feljegyzést kell készíteni a mappában.
Ez a stratégia azt határozza meg, hogy az érdekképviseleti szervezetek miként kezeljék a magánszemélyekről szóló információt, illetve annak körülményeit, hogy az ilyen természetű információt a felhasználó rendelkezésére bocsátják-e vagy sem.

Alapelvek

Az alábbiakban felsorolt elvek képezik az alapját ennek a stratégiának, és minden egyes olyan, az érdekképviselő és az érdekképviseleti szervezet által hozott döntésnek, amelynek értelmében az információt rendelkezésre bocsátják vagy sem:
· Bizalmas információkezelés: a szolgáltatásainkat igénybevevő emberek  jogosan várják el tőlünk, hogy a velük kapcsolatos információt bizalmasan kezeljük. Tájékoztatni kell őket arról, hogy milyen körülmények között lehet szükség az információ más szakembereknek való átadására.
· Engedély: amikor van rá mód és a gyakorlatban is kivitelezhető, a felhasználóinkat tájékoztatni kell arról, hogy mikor, miért, és kinek kell felfedni a velük kapcsolatos információt, illetve erre engedélyt kell kérni tőlük.

· Információ: információt csak akkor adjunk át, illetve kérjünk, amikor az érdekképviseleti szervezetnek alapos, és igazolható oka van arra, hogy az információátadásra valóban szükség van.
· Együttműködés: egy hatékony és felelősségteljes szervezet más szervezetekkel való együttműködésre és nyitottságra építi a munkáját.
· Érthetőség: azokban az esetekben, amikor az információt az érintett beleegyezése vagy tudta nélkül adunk át, az okokat világosan meg kell magyarázni és rögzíteni kell azokat.
Információátadás

A felhasználóval kapcsolatos információt bizalmasan kell kezelni, és csak az alábbi körülmények között kerülhet sor annak átadására:
· A becslési stádiumban a felhasználókat értesíteni kell arról, hogy az őket érintő információt „szükség van rá” alapon valószínűleg ismertetni kell majd az érdekképviseleti szervezet vezetői körében és/vagy más, az ő gondozásukban részt vevő, vagy törvényileg az ő biztonságukért felelő szervezetek körében, illetve arról, hogy az információt bizalmasan kezelik az érintett szervezetek berkein belül. 

· Más szervezetekkel való kapcsolattartásról szóló információt „szükség van rá” alapon más szakembereknek/szervezeteknek át lehet adni, illetve kérni a becslési stádiumban.
· Ahol felmérés alapján fennáll az önveszély, vagy más személyekre irányuló erőszak kockázata.

· Ahol korábban már volt példa erőszakra, önveszélyességre, kábítószerrel vagy alkohollal való visszaélésre, a teljes kockázatbecslési és kockázatkezelési cselekvési terv a szervezetek közötti releváns információ cseréjére épül az érintett személy tudtával és bevonásával a kockázatfelmérési folyamatba. Az érdekképviseleti szervezet nem fog hivatalos kockázatbecslési tervet készíteni, bár ahol erre szükség van, tájékoztathatja az érdekképviselőt a lehetséges kockázatokról.
Mielőtt további részletes információt adna át, az információ-átadáshoz és kéréshez az érintettől hozzájárulást kell kérni, hogy az illető támogatását megkapjuk.
Dokumentálás

Valahányszor másoknak ad át információt, ezt a következőképpen kell ledokumentálnia:

· Milyen információ került átadásra

· Kitől származott az információ

· Ki kapta az információt

· Mikor adták át, és

· Miért 

Amennyiben kétségek merülnek fel abban a tekintetben, hogy át lehet-e adni az információt másoknak az érintett személy beleegyezése hiányában, az érdekképviselő beszélje ezt meg egy magasabb beosztású munkatárssal, vagy ahol ilyen nincs, egy másik kollégával. Az információátadás tényét és okait dokumentálni kell.
Összeférhetetlenség
Összeférhetetlenség akkor áll fenn, amikor érdekképviselő, érdekképviseleti szervezet vagy más szervezet olyan bizalmas jellegű információ birtokában van, amelynek közvetlen hatása lehet egy olyan másik személyre, aki ugyanabban a szolgáltatásban részesül. A következő helyzet példa lehet erre: két beteg vitában áll egymással; ha mindketten szeretnének érdekképviselőt, külön érdekképviselőre van szükségük. Ha mindkét beteg ugyanazt az érdekképviselőt kapná, fennállna az összeférhetetlenség ténye.
Információszerzés

Érdemes személyekkel kapcsolatos információt más intézményektől bekérni ahhoz, hogy az érdekképviselő:
· Teljes, és pontos információt szerezzen az illető támogatással kapcsolatos igényeiről

· Tisztában legyen a lehetséges kockázati tényezőkkel az érintett személy, és más személyek kapcsán

· Magasabb szintű szolgáltatást tudjon nyújtani az érintett személynek
Minden megszerzett információt bizalmasan kell kezelni, és azt más intézménynek, vagy az érintett személynek a forrásintézmény hozzájárulása nélkül nem szabad kiadni, ezen kívül az egész eljárásnak meg kell felelnie az összes információátadással kapcsolatos előírásnak.
Tárolás és hozzáférés

A személyekkel kapcsolatos információt biztonságos, mások elől elzárt helyen kell tartani, illetve, amennyiben ez az információ számítógépen van, úgy azt őrzött rendszerben kell tárolni. 
Az információhoz való hozzáférés joga az érdekképviseleti szervezet munkatársaira, illetve azokra a szakemberekre korlátozódik, akiknek a rendszerek ellenőrzésére és figyelésére törvényileg előírt joga van.

A felhasználóknak joguk van arra, hogy megkapják az érdekképviselőtől a róluk készített írásos anyagot.
Az érdekképviseleti szolgáltatásnyújtás kockázatainak és veszélyeinek a minimalizálása
Stratégiaminta

Érdekképviseleti szolgáltatást több helyszínen lehet biztosítani, például kórházakban vagy a közösségben. Az érdekképviseleti szervezeteknek minden egyes felhasználó esetében meg kell állapítaniuk a kockázatokat, beleértve az olyan kockázati tényezőket, amelyek felmerülhetnek a felhasználó otthonában történő látogatás esetén.
Ahol az érdekképviselők a felhasználót kórházi körülmények között látogatják meg, mindig kövessék a kórterem látogatásáról szóló jegyzőkönyv előírásait, amely minden valószínűség szerint megállapítja a lehetséges kockázati tényezőket.

Az érdekképviselők kockázatának a minimalizálása

A kockázati tényező tekintetében az érdekképviselők más-más körülmények között végzik a munkájukat, attól függően hogy kórházi körülmények között vagy a közösségben dolgoznak. 
Azoknak az érdekképviselőknek, akik egy kórház falai között végzik a munkájukat, követniük kell a kórterem látogatásának előírásait tartalmazó jegyzőkönyvet. Fontos, hogy a kórház munkatársai tisztában legyenek a felelősségükkel, amikor az érdekképviselők látogatást tesznek egy kórteremben vagy egy osztályon. Az érdekképviseleti szervezeteknek és a kórházaknak meg kell állapodniuk abban, hogy mindkét fél betartja a fent említett jegyzőkönyv előírásait, amikor az érdekképviselő látogatást tesz egy kórteremben.
Olvassa el a kórterem-/osztálylátogatási jegyzőkönyvet
A munkájukat közösségben végző érdekképviselők mindig szerezzék be a lehető legtöbb információt a felhasználóról, és derítsék ki, vannak-e olyan kockázatok és veszélyek, amikről az érdekképviselőnek tudnia kell.
Egyes projektek alkalmi (ad hoc) szolgáltatásokat, illetve formális érdekképviseleti megbeszéléseket kínálnak. Például az „Ugorj be” klubok minden előzetes bejelentés nélkül szívesen látják a pszichiátriai problémával küszködő embereket. Ilyen körülmények között nem lehetséges a formális kockázatfelmérés elvégzése. Ezért célszerű, ha az érdekképviselők gyakorlati óvintézkedéseket tesznek, és az új kliensekkel csak nyilvános helyen találkoznak. Amennyiben szükség van a négyszemközti megbeszélésre, ne használjon elkülönített helyiséget, mondja meg a társainak, hogy hol van, és győződjön meg arról, hogy van menekülési lehetőség: ne engedje, hogy a beteg Ön és az ajtó közé kerüljön.
Jól jöhet az úgynevezett „társ rendszer”, amikor két érdekképviselő szorosan együttműködik, és a nap folyamán tartja a kapcsolatot. Ebben a rendszerben az érdekképviselők felelősséget vállalnak egymásért abban a tekintetben, hogy tájékoztatják egymást: mikor kezdődik és mikor ér véget a felhasználóval történő megbeszélésük. 
Otthonlátogatási protokoll– Példa:
Minden találkozás kezdési és várható befejezési időpontját be kell írni egy irodai naplóba. Ahol ilyen irodai napló nem áll rendelkezésre, ott az érdekképviseleti szolgáltatás vegye igénybe a „társ rendszert”.
Az első látogatások alkalmával két érdekképviselő legyen jelen.

Minden érdekképviselőnél legyen egy mobiltelefon, és az a munkavégzés ideje alatt ne legyen kikapcsolva. Az érdekképviselő magyarázza el a felhasználónak, hogy a megbeszélésük ideje alatt megszólalhat a telefon.

Az érdekképviselők telefonáljanak az irodába, vagy egy kollégának minden egyes megbeszélés előtt és után.

Ha az irodában tartózkodó munkatárs nem kap telefonhívást az érdekképviselőtől 20 perccel a kezdési vagy befejezési idő után, az érintett érdekképviselőt fel kell hívni. Amennyiben az érdekképviselő nem elérhető, értesíteni kell a rendőrséget.
Ha az érdekképviselő fenyegetve érzi magát, vagy akadályoztatva van abban, hogy a felhasználó személy otthonát elhagyja, hívja fel a társát vagy az irodát, és kérjen segítséget egy előre kitalált kódmondattal, mint például „nem tudok részt venni a testületi gyűlésen”. Ez riasztja a társat vagy az irodát, de ezen túl fel kell venni a kapcsolatot a rendőrséggel is.
A megbeszélések alatt az érdekképviselőknek emlékezniük kell a korlátokra. Érdekképviselők nem folyhatnak bele személyes természetű beszélgetésekbe, mint ahogy magukról vagy az otthonukról sem javasolt beszélgetést folytatniuk.

A megbeszélés egész ideje alatt az érdekképviselő felelőssége, hogy folyamatosan végezzen kockázatbecslést. Ha bármelyik pillanatban a felhasználó olyat mond vagy tesz, ami aggodalomra ad okot, az érdekképviselőnek azonnal be kell fejeznie a megbeszélést.
Ha a megbeszélés befejezése több, mint 15 percet késik a naplóban feltüntetett  időponthoz képest, az érdekképviselő rövid időre szakítsa meg a megbeszélést, és tájékoztassa az irodát/társat arról, hol tart. Fontos, hogy az érdekképviselő mozgásáról mindig legyen információ. Az iroda/társ tájékoztatni tudja a következő megbeszélés résztvevőjét, hogy az érdekképviselője késni fog.
Kórteremlátogatási protokoll – példa: (Biztonságos/kórházi környezet)
Megérkezéskor Ön (az érdekképviselő) jelentkezzen be az ügyeletes nővérnél. Tájékoztassa a nővért, hogy melyik felhasználót jött meglátogatni.
Kérdezze meg a nővért: szerinte biztonságos-e négyszemközt találkozni a felhasználóval.

Adjon lehetőséget a nővérnek arra, hogy beszámoljon bármilyen olyan, a felhasználóval összefüggésbe hozható korábbi incidensről vagy aggályról, amelyről véleménye szerint Önnek tudnia kell, és amely esetleg kockázati tényező lehet egy négyszemközti megbeszélésen.
Vegyen komolyan minden, a nővéri gárda által szolgáltatott tanácsot, útmutatást vagy utasítást, amely a személyes biztonsággal kapcsolatos kockáztati eshetőségeket vázolja fel. A találkozások időpontját mindig meg lehet változtatni.
Győződjön meg arról, hogy a nővérek tudják hol van és kivel tart megbeszélést a kórtermi tartózkodása egész ideje alatt.

Amikor találkozik a felhasználóval mindig kérje meg, hogy először az interjúszobába menjenek.
Mindig kérje meg a felhasználót, hogy az ajtótól legtávolabb lévő székre üljön.

Soha ne engedje meg, hogy a felhasználó Ön és az ajtó közé kerüljön, vagy elkerítse a kijáratot.

Soha ne zárja be annak a helyiségnek az ajtaját, ahol interjút készít a felhasználóval.

A megbeszélés ideje alatt emlékezzen a korlátokra: soha ne engedje személyes jellegű beszélgetésekbe sodorni magát, illetve ne beszéljen a magánéletéről vagy a családjáról.
Ne feledje, a megbeszélés egész ideje alatt az Ön felelőssége, hogy szüntelenül figyelje a kockázati tényezőket. Ha bármely pillanatban a felhasználó személy mond vagy tesz olyasmit, ami aggodalomra ad okot, azonnal szakítsa félbe a megbeszélést.
Ha a megbeszélés befejezése több, mint 15 percet késik a naplóban feltüntetett  időponthoz képest, az érdekképviselő rövid időre szakítsa meg a megbeszélést, és tájékoztassa az irodát/társat arról, hol tart. Fontos, hogy az érdekképviselő mozgásáról mindig legyen információ. Az iroda/társ tájékoztatni tudja a következő megbeszélés résztvevőjét, hogy az érdekképviselője késni fog.

A megbeszélés végén értesítse az ügyeletes nővért arról, hogy elhagyta a kórtermet. Tájékoztassa a főnővért a lezajlott megbeszélés kapcsán felmerült bármilyen aggályáról, amennyiben van ilyen (lásd: bizalmas információkezelési/feltárási nyilatkozatot).

Sebezhető felnőttek védelme a rossz bánásmóddal szemben
Stratégiaminta

Kijelentés

Mi hiszünk abban, hogy a felhasználó személyek joga, hogy a lehetőségekhez mérten független életet éljenek, az életükkel kapcsolatos döntéseket hozzanak, és hogy a lehetőségeik adta kereteken belül megpróbálják előrejelezni és megérteni a kockázatokat.
Ezen kívül, a felhasználó személyeknek joguk van a sérelem- és kihasználásmentes életmódra.

Az MDAC és a Together melegen ajánlja, hogy az érdekképviseleti szervezetek az ehhez hasonló stratégiát kövessék.
Definíciók

„Sebezhető felnőtt” az a személy, 

· Aki 18 évesnél idősebb

· Akinek szüksége van a gondozási szolgáltatásokra pszichiátriai betegég, szellemi fogyatékosság, életkor vagy betegség miatt
· Aki valószínűleg nem tudja ellátni magát

· Aki nem képes megvédeni magát a jelentős sérelemmel vagy a kihasználtsággal szemben
A „jelentős sérelem” a következőket jelenti:

· Rossz bánásmódot beleértve a szexuális erőszakot, és más, nem testi jellegű rossz bánásmód formáit
· A mentális egészségben tapasztalt gyengülést, vagy elkerülhető romlást, vagy
· Fizikai, érzelmi, szociális, vagy viselkedésbeli fejlődés lelassulását.
A stratégia nem vonatkozik az összes felnőttre, mert vannak közöttük olyanok, akik meg tudják védeni magukat. Viszont vannak olyan felnőttek is, akik van amikor meg tudják védeni magukat, van amikor nem. Ennek az ingadozó pszichiátriai állapot lehet az oka.
! ‘Tim azt gondolta, hogy mindenki, aki éppen barátságos vele, a barátja. Ez lehetett bárki, akivel az utcán vagy egy boltban találkozott. Tim sokszor pénzt adott kölcsön azoknak, akik barátságosak voltak vele, de azt soha nem kapta vissza. Ez gyakran felzaklatta Timet.
Bár Tim úgy döntött, hogy odaadja a pénzét másoknak, érdekképviselőként én aggódtam érte, mert úgy éreztem, hogy kihasználják. Beszéltem a menedzseremmel, és abban egyeztünk meg, hogy rávesszük Timet: beszéljen az ápoló csapattal. Elmagyaráztam Timnek, hogy talán segítene a helyzetén, ha az ápoló csapat tudna a kölcsönadásból fakadó pénzveszteségről. Felajánlottam a segítségemet Timnek abban, hogy elmagyarázom az ápoló csapatnak: mi van a háttérben. Tim beleegyezett, és miután beszélt az ápoló csapattal, segítséget kapott a pénzkezelés kérdéseiben.’
Rossz bánásmód

A rossz bánásmódnak több fajtája létezik. A rossz bánásmódot a következőképpen lehet definiálni:

Egy olyan személy fizikai, szexuális, anyagi, érzelmi, vagy lelki kihasználása, illetve elhanyagolása, aki nem képes megvédeni saját magát, vagy elkerülni a mások által okozott valós, vagy lehetséges rossz bánásmódot.
Kategóriák

Az alábbi öt kategóriát használják:

· Fizikai erőszak
· Szexuális erőszak
· Lelki zaklatás
· Anyagi jellegű visszaélés
· Elhanyagolás

Ezekre bővebb magyarázat következik:

Fizikai erőszak
Ez a típusú bánásmód lökdösés, rázás, ütés stb. által okozott fizikai sérüléseket takar. Ezen kívül ide tartoznak az olyan helyzetek, amikor emberek az elmaradt ápolás miatt szükségtelen rossz testi közérzetet élnek át. Például az étel, ital, vagy a meleg megvonása okozhat ilyet.
Szexuális erőszak
A szexuális erőszak az, amikor valakivel akarata ellenére közösülnek, vagy egy személyhez annak a beleegyezése nélkül szexuálisan közelítenek, vagy ahol a személy nyilvánvaló beleegyezésével elfogadhatatlan módón visszaélnek. Elfogadhatatlan, ha egy érdekképviselőnek szexuális kapcsolata van egy, ugyanazon érdekképviseleti szervezettől támogatásban részesülő beteggel.
Lelki zaklatás
A lelki zaklatás a fenyegetés, a félelem, vagy a megvesztegetés megnyilvánulása (beleértve a fizikai erőszak fenyegetését is) azzal a céllal
· hogy semmibe vegye a sebezhető felnőtt döntéseit és független kívánságait,
· hogy elszigeteltséget és függőséget okozzon, vagy 

· hogy megakadályozza a sebezhető felnőttet azoknak a szolgáltatásoknak az igénybevételében, amelyek hasznosak lehetnek a számára.
A lelki erőszak ezen kívül a diszkriminációt, a faji alapon történő rossz bánásmódót, zaklatást, és/vagy a személy kulturális vagy lelki szükségleteinek a figyelmen kívül hagyását tartalmazza.

Anyagi jellegű visszaélések

Ebbe a témakörbe a pénz és/vagy a tulajdon visszatartása tartozik. Ezen kívül ide tartozik még a személy pénzének/tulajdonának nem megfelelő vagy jóvá nem hagyott, általában a tulajdonos hátrányára történő használata.
Elhanyagolás

Ez a mindennapi életben támogatásra szoruló személynek nyújtott segítség elmulasztását jelenti, vagy a közbelépés elmaradása az olyan helyzetekben, ahol az érintett személy önmagára vagy másokra nézve veszélyt jelent.
Jelek

Az érdekképviselők mindig figyeljenek a furcsa vagy szokatlan jelekre, és legyenek készek egy esetleges erőszakos cselekedetre, vagy más viselkedésbeli incidensre. Amennyiben az érdekképviselő aggályt érez, vagy bizonytalan, jelezze azt egy magasabb beosztású kollégának még akkor is, ha a dolog triviálisnak tűnik.

Az erőszakos cselekedet jelentése

Minden érdekképviselőnek kötelessége sürgősen jelenteni közvetlen felettesének, vagy egy magasabb beosztású kollégának, ha a felhasználó elleni erőszaknak akár a  gyanúja felmerül, ha a felhasználó személyek közötti kapcsolat, vagy egy felhasználó és egy másik érdekképviselő, barátok, családtagok, vagy más személyek közötti viszony aggodalomra ad okot.
Bizalmas információkezelés
Egy állítólagos erőszakos cselekedetről szóló információt csak a „szükség van rá” alapon lehet megosztani, és azt a lehető legbizalmasabban kell kezelni.
Az állítólagos erőszakos cselekmény elkövetőjének a bizalmas információkezeléshez való jogát hasonlóképpen tiszteletben kell tartani.

A funkcionális kapacitással nem rendelkező betegek

Élete folyamán bárkinek lehetnek problémái szellemi kapacitásával. Ez jelentheti például azt, hogy az illető nem képes bizonyos döntéseket meghozni. Az a személy, akinek kapacitásbeli problémái vannak, az élet nem minden területén tapaszatalja ezt a problémát. Lehet ez például csak pénzügyi, vagy lakhatással kapcsolatos zavar.
Az érdekképviseleti szervezetek mindig abból induljanak ki, hogy az illetőnek van kapacitása. Az érdekképviselőknek ki kell próbálni minden lehetséges együttműködési formát a személlyel, mielőtt kimondják, hogy funkcionális kapacitásbeli problémákkal küszködik.
Amikor az érdekképviselő egy funkcionális problémákkal küszködő betegnek az érdekeit képviseli, érdemes feltenni neki a jelenlegi szolgáltatások igénybevételével kapcsolatos kérdéseket, és ahol erre szükség van, konstruktív kritikát megfogalmazni. Az érdekképviselő fontolja meg mi az, amit a felhasználó szeretne, ami nem feltétlenül ugyanaz, ami „a legjobban szolgálja a beteg érdekeit”. Ezért az érdekképviselő szánjon időt arra, hogy jó munkakapcsolatot építsen ki a beteggel, annak érdekében, hogy szándékait és kívánságait minél jobban megértse.
Senkiről ne tételezzük fel, hogy hiányos a kapacitása csak azért, mert olyan döntést hozott, amiről mi azt gondoljuk, hogy rossz döntés volt. A felhasználók joga, hogy saját döntéseket hozzanak, aminek során hibákat követhetnek el, mint bárki más. Viszont ha a felhasználóval kapcsolatban hoznak döntést, az érdekképviselő legyen felkészülve arra, hogy szembeszáll a döntéshozóval.
Egy hiányos kapacitású beteg érdekeit képviselni komoly kihívás lehet, ezért ilyenkor a tapasztaltabb érdekképvisők vagy sorstársak tanácsát és segítségét kell kérni.
Gyermekvédelem
Stratégiaminta
Bevezetés

Az MDAC és a Together az érdekképviseleti szervezetek figyelmébe ajánlják ezt a stratégiát. Fontos, hogy az érdekképviseleti szervezetek védelmet biztosítsanak azoknak  a gyermekeknek akikkel kapcsolatba kerülnek. Ebbe beletartoznak a felhasználók gyermekei is.
Meghatározás

A gyermekvédelem alá eső személyek azok a személyek, akik
· nem töltötték be a 18. életévüket, akiknél fennáll a fizikai, érzelmi, vagy szexuális erőszak veszélyének, vagy az elhanyagolásnak a kockázata, vagy

· betöltötték a 18. életévüket, viszont olyan fizikai, érzelmi, vagy nemi erőszakkal, illetve elhanyagolással kapcsolatos tényeket tártak fel, amik a 18. életévük betöltése előtt történtek meg velük – annak ellenére, hogy az érintett már betöltötte a 18. életévét, ez gyermekvédelmi ügynek számít.
A Pozitív gyakorlat
Fontos, hogy a közösségekben, és kórházi körülmények között dolgozó érdekképviselők más szakemberekkel is építsenek ki kapcsolatokat. Az érdekképviselőknek rendelkezniük kell egy nevesített kapcsolattal a kórházban, vagy a jóléti osztályon, akivel gyermekvédelemmel kapcsolatos információtovábbítás céljából fel tudják venni a kapcsolatot. 
Fontos, hogy bármilyen információ, amit a felhasználó elmond vagy átad az érdekképviselőnek, alaposan dokumentálva legyen. A dokumentáció tartalmazza az információfelfedés okait és azt, hogy kinek lett átadva. Az érdekképviselő ezen túl készítsen feljegyzést a nevesített felelős személy intézkedéseiről, hogy követhető legyen a felelősség.
Közösségben végzett érdekképviselet
Előfordulhat olyan helyzet, amikor az érdekképviselő a felhasználót az otthonában látogatja meg. Minden gyermeket, akivel a felhasználónak vagy az érdekképviselőnek dolga akad, a gyermekvédelmi útmutatás elvei alapján kell kezelni.
Ha az érdekképviselőnek aggályai vannak a felhasználó gyermeke vagy egy olyan gyermek kapcsán, akinek kapcsolata van a felhasználóval, azokat továbbítani kell a bizalmas információkezelés stratégiájának keretei között az illetékes személynek, vagy a hatóságnak. Kezdetben az érdekképviselő mindenféle aggályt beszéljen meg a magasabb beosztású kollégájával.
Az érdekképviselő próbálja meg megbeszélni az aggályos kérdéseket a felhasználóval, és adjon neki esélyt arra, hogy tisztázza a dolgot. Ahol lehetséges, tájékoztassa a felhasználó személyt arról, milyen információt szándékozik továbbadni, és kinek.

Az érdekképviselő vegye fel a kapcsolatot a helyi önkormányzat jóléti osztályának felelős személyével.

Kórházban végzett érdekképviselet
A felhasználó saját maga is szóba hozhatja az érdekképviselővel folytatott megbeszélésen az őt ért sérelem vagy elhanyagolás kérdését. Az információt akkor is a releváns személy rendelkezésére kell bocsátani, ha a felhasználó már betöltötte a 18. életévét. 
A felhasználó ezen túl szóba hozhatja olyan gyermekeknek a problémáit, akiket ismer: például unokaöccs, vagy unokahúg. Amennyiben ezek az aggályok kapcsolatba hozhatók fizikai túlkapásokkal, érzelmi visszaélésekkel, szexuális erőszakkal, vagy a beteg elhanyagolásával, az információt az érdekképviselő köteles átadni a felelős személynek.
Ahol van rá lehetőség, a felhasználót tájékoztatni kell arról, hogy az érdekképviselő milyen információt fog átadni és kinek.
Az érdekképviselő mindig biztosítson magának lehetőséget arra, hogy megbeszélje a felmerülő kérdéseket, illetve tanácsot kérjen egy tapasztaltabb kollégától.

Autonómia és függetlenség

Stratégiaminta

Bevezetés

Az MDAC és a Together arra bátorítja az érdekképviseleti szervezeteket, hogy használják ezt a stratégiát. Ez a stratégia fontos mércéket állít fel az érdekképviseleti szolgáltatások területén annak érdekében, hogy a szervezetek hatékony munkát tudjanak végezni. A Together összes érdekképviseleti szervezete ezt a stratégiát követi.
Az érdekképviseleti szervezet többek között az alábbi feladatokat látja el:
· Felkészíti a felhasználó személyeket az életükkel kapcsolatos döntések meghozatalára azáltal, hogy szükség szerint információt, támogatást, és segítséget tudjanak nyújtani.

· Arra bátorítja és tanítja a felhasználókat, hogy képesek legyenek irányítani a személyes pénzügyi teendőiket.

· A minimumra csökkenti a felhasználók mellett működő intervenciós mechanizmusokat, és támogatja őket abban, hogy kockázatot vállaljanak.
· Figyeli, hogy az érdekképviselők kellő és rendszeres tájékoztatást nyújtsanak a felhasználóknak az érdekképviseleti szolgáltatásról és az elvégzett munkáról.

· Biztosítja, hogy bármilyen korlátozás a döntéshozatal és az emberi jogok terén a személy önártalmának vagy saját elhanyagolásának veszélye elkerülése végett  csakis a szolgáltatóval (kórházzal) és más releváns intézménnyel megtörtént egyeztetést követően léphetnek életbe a beteg érdekében, és ezek a korlátozások összhangban vannak az érdekképviseleti szervezet jogi felelősségével.
· Biztosítja, hogy a felhasználók, és gondozóik, vagy más képviselőik értesültek a független érdekképviseleti szervezetről, amely az ő érdekében lép fel.
· Együttműködik egyéb szervezetekkel, hogy jobban megértesse a felhasználókkal és a szolgáltatást nyújtó intézményekkel az érdeképviselet szerepét, és hogy elérje a felhasználók számára a kívánt eredményeket.

· A minimumra csökkenti az érdekellentéteket.

· Csak a felhasználók kívánságait képviseli.

Panaszok és elismerések
Stratégiaminta

Bevezetés

Az MDAC és a Together azt javasolja az érdekképviseleteknek, hogy alkalmazzák ezt a stratégiát, amely a pozitív gyakorlati tapasztalaton alapuló útmutatást kínálja az olvasónak, a felhasználóknak az érdekképviseleti szervezettel kapcsolatos panaszaik, és elismeréseik kérdésében. Ez a stratégia nem a szolgáltató intézménnyel  (kórházzal) kapcsolatos panaszokról, és elismerésekről szól.
A panaszokkal, és az elismerésekkel foglalkozó stratégia azt jelenti, hogy az érdekképviseleti szervezetnek lehetősége van tanulmányozni, hogyan tud az érdekképviseleti szervezet továbbfejlődni, és mi az, amit jól csinál. Az érdekképviseleti szervezet jól teszi, ha szívesen fogadja a panaszokat, az elismerést és az észrevételeket a felhasználóktól, a gondozóktól és az ügyfelektől.
A legtöbb panaszt a szervezettel folytatott informális beszélgetés keretei között el lehet rendezni. Mindazonáltal az érdekképviseleti szervezetek legyenek tisztában azzal, hogy egyes emberek nem szívesen beszélik meg a panaszaikat az érdekképviselőkkel, vagy úgy érezhetik, hogy ez a megoldás nem hozott változást. Az ilyen helyzetekre az érdekképviseleti szervezeteknek hivatalos panaszkezelési eljárással kell rendelkezniük.
A legjobb tapasztalatok

Minden felhasználó rendelkezzen:

· A panaszkezelési eljárás egy nyomtatott példányával (ez lehet része egy felhasználóknak szóló kézikönyvnek/szórólapnak).
· Annak leírásával, hogy hogyan és kinél lehet panaszt tenni, és hogyan kezelik a panaszokat.

· Más, nem az érdekképviseleti szervezethez tartozó olyan személyekkel kapcsolatos információval, akikhez szintén fordulhatnak panasz esetén.
· Arra vonatkozó információval, ki tud a segítségükre lenni abban, hogy panaszt tudjanak tenni (például egy másik független érdekképviselő).

A panaszokat mindig bizalmasan kell kezelni. Amennyiben erről másokat is tájékoztatni kell, ezt a panasztevő személlyel meg kell beszélni. Adódhat olyan helyzet is, amelyben nem helyes, ha az érdekképviselő tájékoztatja a felhasználót az információátadási szándékáról. Mielőtt az információ átadásra kerül, azt egy tapasztaltabb érdekképviselővel részletesen meg kell tárgyalni. Külső közvetítést, vagy független érdekképviseletet kell felkeresni, és annak szolgáltatásait felkínálni, ahol erre lehetőség és szükség van.
A panaszokat nem hivatalosan négy héten belül kell kezelni. Amennyiben valószínűsíthető, hogy az eljárás ennél több időt vesz majd igénybe, erről a panaszt tevő személyt tájékoztatni kell. 

Minden panaszt fel kell jegyezni, a megállapításokat, a cselekvést és a végeredményt tartalmazó részletekkel együtt. A szervezetek figyelemmel kísérnek minden panaszt és információt gyűjtenek minden, a szervezethez beérkezett panasszal kapcsolatban.

Példa a Panaszkezelési Eljárásra - a felhasználóról szóló információ

Első lépés (amikor az érdekképviselők nemhivatalosan próbálnak megoldást keresni a panaszra)
Ha valakinek problémája van az érdekképviseleti szolgáltatással, azt szeretnénk, ha az illető habozás nélkül tudna beszélni a szabadon választott érdekképviselővel. Ez segít nekünk megérteni az illető problémáját, és minél hamarabb megoldást találni rá.
Második lépés (amikor a panaszos egy vezető érdekképviselővel, vagy egy másik érdekképviselővel beszél)
Amikor az nem segít, hogy az érdekképviselővel beszél, kérhet találkozót a vezető érdekképviselővel. Ez a személy meghallgatja a panaszát, megpróbál segíteni, és a szervezettel megoldani a problémát. Ha Ön szeretné, hogy valaki elkísérné egy ilyen megbeszélésre, vihet magával olyasvalakit, akiről azt gondolja, hogy segítségére lehet. 
A problémájával, és annak megoldásával kapcsolatban egy feljegyzés kerül bele az érdekképviseleti mappájába, amihez Ön bármikor hozzáférhet.

Ez a nemhivatalos eljárás legfeljebb négy hetet vehet igénybe.
Harmadik lépés (amikor panaszát hivatalos panaszként kezeljük)

Amennyiben ezek a nemhivatalos beszélgetések nem vezetnek problémája  megoldásához, és Ön elégedetlen marad, hivatalos panaszt tehet azáltal, hogy ír az érdekképviseleti szervezethez, melynek neve és címe megtalálható a kézikönyvben. Amennyiben segítségre van szüksége a panaszlevél megírásában, forduljon az ápolásával foglalkozó szakemberekhez és ők megszervezik a segítséget.
Levele megérkezését követően az érdekképviseleti szervezet hét napon belül válaszol arra, és válaszában elmagyarázza az eljárást. Az illetékes munkatárs megszervezi  panaszának kivizsgálását. Ennek része lehet egy Önnel való találkozás, amelyre Ön kívánsága szerint magával hozhat valakit. Panaszát vagy egy magasabb beosztású érdekképviselő fogja kivizsgálni, vagy egy másik szervezettől kirendelt érdekképviselő.
Az egész eljárás – a panaszlevélnek a kézhezvételétől a megoldásig – nem tarthat négy hétnél tovább. 
! ’Érdekképviselőként örülök, amikor látom, hogy a felhasználók gond nélkül tesznek panaszt az érdekképviseleti szoláltatással kapcsolatban, amennyiben úgy érzik szükség van erre. Ez rávilágít, hol lehet javítani a szolgáltatás minőségén, és minek kell megváltoznia. Ezen túl ez azt is mutatja, hogy a felhasználók rendelkeznek önbizalommal, és készséggel ahhoz, hogy az érdekeiket képviseljék. Érdekképviselőként ez a célom.’
Esélyegyenlőség

Stratégiaminta
Bevezetés

Elismert tény, hogy a társadalom bizonyos csoportjait diszkriminálják. Ezért elkötelezett hívei vagyunk annak, hogy az esélyegyenlőséget beépítsük az érdekképviseleti tevékenység egészébe. Az MDAC és a Together arra buzdítja az érdekképviseleti szervezeteket, hogy vegyék át ezt a stratégiát, amely a faji, az etnikai, a vallási vagy hitbeli, a nemi, a szexuális orientáción vagy fogyatékosságon, az életkoron, a pszichiátriai múlton, vagy a függőségi problémákon alapuló diszkrimináció megszűntetését tűzte ki célul.
A stratégia hatásköre
Az Esélyegyenlőségi Stratégia minden olyan személyre vagy csoportra kiterjed, akik kapcsolatba lépnek az érdekképviseleti szervezetekkel.

Elfogadottan két fajtája van a diszkriminációnak: a közvetlen, avagy a „nyílt”, és a közvetett, vagyis az „indirekt” diszkrimináció.
Közvetlen Diszkriminációról akkor beszélünk, ha
· egy személlyel a faji hovatartozása, fogyatékossága, nemi-, és szexuális orientációja, családi állapota, vallása, vagy más meggyőződései, stb. miatt kevésbé kedvezően bánnak,
· egy személyt a faji hovatartozása, fogyatékossága, nemi,- és szexuális orientációja, családi állapota, vallása, vagy más meggyőződései, stb. miatt elkülönítik. Ez azokra az esetekre vonatkozik, amikor az elkülönítés nem indokolt,

· egy személyt azért üldöznek, mert egy diszkriminációs ügyben sértettént vagz a sértett képviselőjeként panaszt nyújtott be.
Közvetett Diszkrimiáció akkor áll fenn, amikor

· a feltételek, körülmények, és követelmények olyanok, hogy egy bizonyos csoport számára nehezebb ezeknek megfelelni, mint egy másiknak. A közvetett diszkrimináció ténye akkor áll fenn, amikor nincs igazolható ok az ilyen feltételek, körülmények, és követelmények alkalmazására.
A diszkrimináció fogalmába ezen kívül beletartozik a zaklatás egy személy faji hovatartozása, neme, fogyatékossága, szexuális orientációja, családi állapota, vallása vagy más meggyőződése, életkora, pszichiátriai múltja vagy a függőségi problémája miatt.

Esélyegyenlőség a felhasználóknak
A felhasználók ugyanolyan jogokkal és felelősségekkel rendelkeznek, mint a közösség bármely más felnőtt tagja.
Az érdekképviseleti szervezetek elkötelezettek az antidiszkriminációs gyakorlat mellett és amellett, hogy a pszichiátriai szükségletekkel hozzájuk forduló embereknek a szolgáltatásokhoz egyenlő hozzáférési lehetőségeket biztosítsanak. Az esélyegyenlőség nem azt jelenti, hogy mindenki egyforma szolgáltatásban részesül. Az esélyegyenlőség azt jelenti, hogy mindenki számára ugyanazon a színvonalon férhetőek hozzá a szolgáltatások. Emellett, a támogatás és szolgáltatás, amiben a személy részesül, mindig a személy szükségleteit veszi figyelembe. 
Az érdekképviseleti szervezetek mindig legyenek informáltak a stratégiák, a gyakorlat és az eljárás terén, hogy biztosítani tudják a fogyatékossággal élő embereknek a szolgáltatáshoz való hozzáférését. 
Minden egyes felhasználót olyan egyénként kell kezelni, akinek a támogatás és a gondozás terén egyéni vágyai, szükségletei és preferenciái vannak. Az érdekképviselők feladata, hogy a szolgáltatás bármilyen részlete kapcsán, amely befolyással lehet a saját, vagy a közösség életére, kikérjék a felhasználók véleményét.
Az érdekképviselőknek szembe kell szállniuk minden olyan felhasználóval, aki faji-, szexuális-, vagy a zaklatás bármilyen más formáját gyakorolja. A felelősségre vonás nyílt, és nem-büntető jellegű, és mindenképpen tanulási lehetőséget biztosít. Azokat a felhasználókat, akik ezt a viselkedést folytatják, az érdekképviselők figyelmeztetik viselkedésük következményeire, és ha nem következik be változás, akár meg is tagadhatják a szolgáltatás további biztosítását.
Esélyegyenlőség az érdekképviselők számára
Minden kinevezés és előléptetés teljesítményen alapul, és nincs helye a munkatársak vagy jelentkezők faji, etnikai, vallási vagy hitbeli, nemi, a szexuális orientáción, vagy fogyatékosságon, az életkoron, a pszichiátriai múlton, vagy a függőségi problémákon alapuló diszkriminációnak.
Minden jelentkezőnek, akit behívnak egy állásinterjúra, meg kell felelnie a hirdetésben feltüntetett személyi feltételeknek.
Minden egyes munkatársnak egyenlő esélyt kell biztosítani a szakmai továbbfejlődéshez.

A zaklatás meghatározása
A zaklatás olyan viszonzatlan és nemkívánatos észrevételeket, pillantásokat, cselekedeteket, anyagokat, javaslatokat, vagy testi kontaktust jelent, amely sértő az érintett személyre nézve, és a megfélemlítettségen alapuló élet- vagy munkakörülményeket teremthet.
A zaklatás meghatározó tényezője az, hogyan él meg az érintett személy egy bizonyos viselkedést egy meghatározott elszigetelt viselkedésmintával szemben. A viselkedés nemkívánatos vagy nem kívánt jellege az, ami megkülönbözteti a zaklatást a barátságos viselkedéstől.
Hogyan kezeljük a zaklatást és hogyan szüntessük meg azt

A zaklatás egy olyan komoly probléma, amely befolyással lehet az emberek egészségére, biztonságérzetére, munkateljesítményére, előléptetési- vagy munkakilátásaira.
A felhasználók
A zaklatás bármilyen körülmény mellett elfogadhatatlan. Ennek ellenére egy felhasználó pszichiátriai állapota enyhítő körülmény lehet. Következésképpen, amikor előfordul a zaklatás, a szolgáltató intézmény dolgozóival folytatott beszélgetések segítségével fel kell mérni a felhasználó pszichiátriai állapotát, és azt, hogy ez az állapot milyen befolyással van a személy viselkedésére. Egyes felhasználók lehetnek verbálisan agresszívek, és tanúsíthatnak nem megfelelő magatartást akkor, amikor rosszul vannak, miközben lehet, hogy mások megtanulták: a zsarnokoskodás segít nekik a kívánt célok elérésében, így segítségre lehet szükségük az elfogadottabb viselkedésminták elsajátításában.

Azt a felhasználót, aki makacs, az érdekképviselők figyelmeztessék az ilyen viselkedés következményeire, és amennyiben nem következik be változás, megtagadhatják tőle a támogatást.

Érdekképviselők

A munkahelyi zaklatást soha nem szabad tolerálni, és mindenkinek meg kell értenie, hogy ez törvénybeütköző cselekedet lehet, aminek következménye lehet az ilyen viselkedést tanúsító érdekképviselők személyes felelősségrevonása.
Azok az érdekképviselők, akik zaklatást tapasztaltak, forduljanak panasszal egy vezető beosztású érdekképviselőhöz. A panaszt ki fogják vizsgálni és meg fogják tenni a megfelelő lépéseket annak érdekében, hogy a probléma megszünjön.
Azok az érdekképviselők, akik benyújtanak vagy támogatnak egy zaklatással kapcsolatos panaszt nem lesznek szankcionálva, vagy bármilyen módon megbüntetve. 
Felvétel, kiválasztás és felkészítés

Pozitív gyakorlaton alapuló útmutatás

Amikor megüresedik egy érdekképviselői állás, az érdekképviseleti szervezet meghirdeti az annak megfelelő munkaköri leírást, mellékelve a fizetést, juttatásokat, a szervezetről szóló információt és az elérhetőségeket.
Amikor valaki úgy dönt, hogy megpályázza az állást, az illetőnek oda kell adni egy információs csomagot. Ennek a következőket kell tartalmaznia:

· a szervezettel, a felhasználókkal, és a környezettel stb. kapcsolatos rövid leírást, 
· munkaköri leírást: milyen feladatokat kell majd az illetőnek elvégeznie,

· a pályázótól elvárt szakmai tapasztalatot, és végzettséget felsoroló követelményeket.
Ezen kívűl az információs csomagnak tartalmaznia kell a pályázatok beadásának a határidejét. 
Az interjúra való kiválasztás
A hirdetésből világosan ki kell tűnnie, hogy csak azokat a jelentkezőket fogják behívni interjúra, akik a követelményeknek megfelelnek. A pályázóknak meg kell győzniük a szervezetet arról, hogy a beadott pályázatuk megfelel a feltüntetett követelményeknek. Ezt a motivációs levéllel nyomatékosítani lehet. Csak abban az esetben hívnak be valakit az interjúra, ha a személy a követelményeknek megfelel.
Interjú – a pozitív tapsztalat

Minden, az interjúra behívott személy esetén
· ugyanazokat a kérdéseket kell feltenni

· három ember legyen jelen az interjún:

· Az érdekképviseleti szervezet magasabb beosztású munkatársa

· A szolgáltatást nyújtó intézmény képviselője

· Ahol lehetséges, egy felhasználó.
· A válaszaikat 1-5-ig terjedő skálán kell osztályozni
· Lehetőséget kell biztosítani arra, hogy a bizottság tagjainak feltehessék a kérdéseiket 

Az érdekképviselő kinevezése

A bizottság minden tagjának az összes adott választ értékelnie kell. A bizottsági  tagoknak összegezniük kell az eredményeket, és a legjobb eredményt elért pályázó a pályázat nyertese. Emellett a bizottságnak egy tartalék pályázót is meg kell jelölnie, azt , aki a második legjobb eredményt érte el.
Ezt követően a nyertes pályázóval kapcsolatban megvizsgálandó, hogy nincs-e büntetett előélete, továbbá két referenciaszemélytől is véleményt kell bekérni. Fontos szempont az a tény, hogy amennyiben valaki büntetett előélettel rendelkezik, nem zárja ki magát automatikusan az érdekképviselői pozíció betöltéséből. Az ilyen jellegű információt komolyan meg kell vizsgálni: van-e a relevanciája az adott helyzetben, mennyire súlyos bűncselekményről volt szó, illetve mikor történt az eset. Az érdekképviseleti szervezet nem vonhatja vissza az állásajánlatot anélkül, hogy ezt a szervezet vezetőjével megbeszélte volna.  
Amikor az érdekképviseleti szervezet készen áll arra, hogy továbblépjen a kinevezés ügyében, a következő lépés egy erről szóló hivatalos levél kiküldése, és a kezdés időpontjának az egyeztetése. Ezt követően alá kell írni a munkaszerződést.
Felkészítés
Minden újonnan kinevezett érdekképviselőnek egy képzésen kell részt vennie mielőtt az érdekképviseleti tevékenységét megkezdené. Ezen kívül az új érdekképviselőknek lehetőséget kell biztosítani arra, hogy a szervezetnél régebben dolgozó érdekképviselők munkáját megfigyelhessék, ehhez azonban az ő külön hozájárulásuk szükséges. Amennyiben a felhasználó ellenezné a tanuló érdekképviselő jelenlétét, ezt a kívánságát tiszteletben kell tartani, így az érdekképviselőnek ilyenkor el kell hagynia a megbeszélés színhelyét. 
Felügyelet
Stratégiaminta

A felügyelet és a támogatás kulcsfontosságú szerepet játszik abban, hogy a munkatársak jól érezzék magukat, és a színvonalas munkavégzéshez szükséges feltételek rendelkezésre álljanak.
Minden érdekképviselő egy magasabb beosztású érdekképviselő felügyelete mellett végezze a munkáját. Amikor erre nincs lehetőség, a felügyeletet társérdekképviselők bevonásával kell megoldani. 
1.
A felügyelet célja

· Biztosítani, hogy az egyes érdekképviselők munkája összhangban legyen az érdekképviselet célkitűzésivel és gyakorlatával.
· Biztosítani, hogy az érdekképviselők – külön-külön és együtt is – tisztában legyenek a szerepükkel és a felelősségükkel.
· Figyelemmel kísérni, hogy az érdekképviselők megfelelő támogatást kapjanak a munkájukhoz, és figyelni a stressz szintjüket.

· Segítséget nyújtani az érdekképviselőket szakmai fejlődésükben, hogy a munkájuk színvonala emelkedhessen.
· Értékelni az elvégzett munka hatékonyságát.

· Lehetőséget biztosítani az érdekképviselőknek arra, hogy egy magasabb beosztású kolléga útmutatása mellett megoldják a munkamennyiséggel kapcsolatos esetleges problémáikat.
· Az érdekképviselők által elért eredmények felismerése, hogy lehetőség legyen a bátorításra a színvonalas munkavégzés folytatásához.
· Hogy lehetőséget biztosítson a teljesítményt éríntő kérdések felvetésére. Ezeket meg kell beszélni, és rögzíteni kell a felügyeleti és a célkitűzési kérdésekkel foglalkozó füzetben. Ez egy hasznos vezetési gyakorlat, mivel lehetőséget ad arra, hogy az érdekképviselők tisztában legyenek azzal: melyik területen van szükség a fejlődésükre. A problémás kérdéseket világosan kell megfogalmazni, a homályos utalások semmire sem vezetnek. 
2.
Gyakoriság

A felügyeletnek rendszeres jelleggel kell működnie  a felügyelő, és a felügyelt számára is alkalmas időpontokban. Ajánlatos az érintetteknek megállapodni abban, hogy milyen gyakorisággal történjen a felügyelet, amihez mindkét fél munkabeosztását figyelembe kell venni. Kiindulópontként azt ajánljuk, hogy a főállású érdekképviselők a pályájuk kezdetén heti rendszerességgel kapjanak ellenőrzést. Amikor az érdekképviselő és a vezető munkatárs egyetértenek ennek célszerűségében, ezt a felügyeletet havi két alkalomra lehet csökkenteni.
3.
A jó felügyelet alapelvei
· A felügyelet mindig kétirányú folyamat legyen.
· A felügyelő és a felügyelt tervezzék meg a felügyelet menetét a megbeszélés időpontja előtt. Mindkét fél hozza magával a megbeszélendő kérdések részletes listáját, valamint minden olyan anyagot, ami az előző ilyen megbeszéléstől eltelt idő alatt tapasztalt előremenetellel kapcsolatos.
· A két fél állapodjon meg a megbeszélés helyszínéről úgy, hogy az mindkét fél számára elfogadható legyen. A többi munkatárs tudjon arról, hogy egy értékelő megbeszélés van folyamatban, hogy a szükségtelen félbeszakítás elkerülhető legyen.
A felügyelő munkatárs jegyzeteljen a megbeszélés alatt, és készítsen minden ilyen megbeszélésről írásos feljegyzést. Ezeknek tartalmazniuk kell a szükséges lépéseket, a meghozott döntéseket és az időzítéseket. Az írásos feljegyzést mindkét fél jóváhagyását követően alá kell írni. Mellékelve egy mintafeljegyzés. A feljegyzéseket az iroda egy biztonságos helyén kell tárolni, és azt javasoljuk, hogy a felügyelt munkatársak a saját céljaikra készítsenek másolatot a jegyzőkönyvről.
· Egy ilyen megbeszélés időtartama általában 30-90 percig terjed.
 4.
A felügyelői megbeszélés felépítése
A felügyelet egy sor olyan kérdéssel foglalkozik, mint például:

· A munkamennyiség. Itt a felügyelt munkatárs fejlődését és a problémás kérdéseket kell megvitatni. Ezen kívül itt az esetleges többletfeladatokkal kapcsolatos előrehaladást is meg lehet beszélni, illetve meg lehet figyelni, hogy a felügyelt munkatárs megbirkózik-e ezzel a feladattal.
· Képzés és fejlődés. Ebben a részben azt kell megvizsgálni, hogy a felügyelt munkatársnak vannak-e tapasztalat-, vagy fejlődésbeli hiányosságai. A felügyelő javasolhatja a felügyelt munkatársnak, hogy nézzen más továbbképzési lehetőségek után a szakmai továbbfejlődése érdekében, és segíthet egy erre vonatkozó terv elkészítésében is.
· Egészség és biztonság. Ebben a részben mindkét fél felvethet az egészséggel, és a biztonsággal kapcsolatos kérdéseket. Ez lehet egy gyakorlati észrevétel a szolgáltatás körülményeivel, a felügyelt munkatárs gyakorlatával, vagy a munkatársakkal/felhasználókkal kapcsolatban.
· Éves szabadság és betegszabadság. Egy ilyen megbeszélésen a szabadságolással kapcsolatos kérdéseket lehet megbeszélni, illetve megállapodni az erre alkalmas időpontban. Hasonlóképpen, a betegszabadsággal kapcsolatos megbeszélnivalók is ide tartoznak.
· Teljesítménykezelés. Ezeket a kérdéseket megfigyelési mechanizmusok-, illetve az adatok hivatalos feljegyzésével ajánlatos kezelni. 
· Egyéb kérdések. Ez lehetőség arra, hogy a szervezet munkájához közvetlenül nem kapcsolódó kérdések kerüljenek megvitatásra, olyanok, mint az illető teljesítményét befolyásoló személyes jellegű problémák.
Felügyelői feljegyzés

Név:

......................................... Projekt: ............................................... Dátum: ......................
Felügyelő: ..............................................

A megbeszélés témái: A felhasználók, munkatársak, egészség és biztonság, továbbképzés és fejlődés, éves szabadság/betegszabadság, egyéb kérdések.
	Tárgy
	Az eredményeken alapuló további lépések
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Aláírások:

Felügyelő: .................................. Felügyelt: ...................................... Dátum: ..................

A következő ellenőrző megbeszélés dátuma: ..................................
Önkéntesek bevonása a tevékenységbe

Stratégiaminta

Bevezetés

Fontos felismerni, hogy mekkora szükség lehet a helyi közösség tagjainak a bevonására. Gyakran a helyi közösségek tagjainak a hozzájárulása értékes többletet jelent az érdekképviselői tevékenységben és a közösség tagjainak a támogatásában. Azt javasoljuk, hogy az érdekképviseleti szervezetek fogalmazzanak meg egy, az önkéntesek bevonását megalapozó stratégiát.
! ‘Az érdekképviseleti szervezetek Nagy-Britannia egész területén igénybeveszik az önkéntes érdekképviselők munkáját. Az önkéntesek kulcsfontosságú szerepet játszanak. Sok érdekképviseleti szervezet önkéntesek hozzájárulásának hiányában nem működhetne tovább.’
Az érdekképviseleti szervezetek az önkéntes tevékenység négy alapelvét vallják:

Választás – az önkéntes szabadsága

Sokszínűség – mindenki számára nyitott önkéntesség
Kölcsönösség – mindkét fél számára hasznos fizetség nélküli hozzájárulás
Elismerés – a hozzájárulás értékének a nyílt elismerése

Különböző következetes lehetőségek megteremtése önkéntesek számára, mint például
· Elkötelezettség a legjobb példákon alapuló gyakorlat, a fejlődés és az önkéntesség elismerése mellett

· Az önkéntesek bevonása a stratégiafejlesztési folyamatokba a belső döntéshozatalon és a kormányzati konzultációkra adott válaszokon keresztül.
· Az önkéntesek készpénz-kiadásainak a megtérítése.
· Az önkéntesek munkájának az elismerése éves- és projektbeszámolókban.

· Pénzügyi háttér, vezetői támogatás, továbbfejlődési lehetőségek, felügyelet és források biztosítása önkéntesek számára.

Az önkéntesi tevékenység serkentése, és támogatása:
· Az érdekképviselők arra való buzdítása, hogy gondolják át a saját szerepüket az önkéntesi tevékenységben és a munkaadói gyakorlat kivitelezésében, amely támogatja ezt a tevékenységet.
· A felhasználók és gondozóik támogatása és arra való buzdítása, hogy aktív részt vállaljanak a saját közösségükben azáltal, hogy segítik a kapcsolat létrejöjjöttét a helyi önkéntesekkel és a támogatást nyújtó intézményekkel.

Önkéntesek toborzása

Az önkéntesek különböző csatornákon keresztül kerülhetnek be egy érdekképviseleti szervezethez. Van, amikor a szervezet helyi hirdetései hoznak önkénteseket, máskor meg személyek hívják fel a szervezetet, és ajánlják fel az idejüket és tudásukat. Az eljárás minen esetben ugyanaz.

Nincsenek munkaköri leírások, vagy szakmai követelmények, viszont lennie kell egy Önkéntes Érdekképviselői szerepleírásnak. Az érdekképviseleti vezetőnek minden esetben biztosítania kell, hogy minden önkéntes
· Kitöltsön egy jelentkezési lapot.

· Részt vegyen egy interjún, amit előre meg kell szervezni és ennek az interjúnak lehetőséget kell biztosítania arra, hogy az önkéntes elmondhassa: milyen tudást hozott magával, és mit szeretne elérni az önkéntesi tevékenységével. Az interjút lebonyolító bizottságnak meg kell állapítania mit tud felajánlani a jelentkezőnek, valamint hogy alkalmasnak találja-e az illetőt erre a feladatra.
· Betöltötte a 18-ik életévét.

Miután az érdekképveleti szervezet meghozta a döntését, egy feltételes ajánlatot lehet tenni az önkéntesnek. Ez az ajánlat azzal a feltétellel életképes, ha a jelentkező rendelkezik a megfelelő referenciákkal, és a bűntetlen előéletéről szóló igazolás is kielégítő. Az érdekképviseleti szervezet vezetője megkapja a referenciaszemélyek nevét, és elérhetőségét tartalmazó listát, ami alapján meg kell győződnie arról, hogy a jelentkezőről nincs kompromittáló információ.
Önmagában az a tény, hogy a jelentkezőnek büntetett előélete van automatikusan nem zárja ki őt abból a  lehetőségből, hogy önkéntes lehessen. A felfedett információt meg kell vizsgálni annak megállapítására, hogy releváns-e az adott helyzetben, mennyire súlyos kihágásról volt szó, és mikor történt. Soha ne utasítson vissza egy ilyen jelentkezőt anélkül, hogy ezt megbeszélné a szervezet vezetőjével. Amikor kész arra, hogy a jelentkezést jóváhagyja, magyarázza el a leendő önkéntesnek, hogy a szervezet formálissá kívánja tenni a munkakapcsolatot, és állapodjanak meg egy kezdési dátumban. Szóban és írásban is kapjon hangsúlyt az, hogy ez önkéntes tevékenység és nem munkavállalás.
Betanítás, képzés és felügyelet

A felvételi eljárás nem ér véget azzal, hogy az önkéntes érdekképviselő jelölt elfogadta a kinevezést. A betanítás a folyamat fontos része.
A betanításnak az a célja, hogy segítse az új önkéntes érdekképviselőt mihamarabb beletanulni a szolgálatba, és a szerepbe azáltal, hogy megismerkedik az emberekkel, a környezettel, feladatkörrel és a szervezettel. Egy kutatás azt bizonyította, hogy egy új munkatárs a megfelelő bevezetés hiányában nagy eséllyel elhagyja a szervezetet, és ez az önkéntesek esetében is valószínüsíthető, tehát érdemes előre tervezni.
Az önkéntes érdekképviselőknek egy rövidebb időre meg kell adni a lehetőséget annak, hogy megfigyelhessék a tapasztaltabb önkéntes érdekképviselők munkáját. Ez abban segíti őket, hogy minél hamarabb elkezdhessék használni azt a tudást, amire a betanítási szakaszban szert tettek. Az önkéntes érdekképviselők ezen kívül érdekképviseleti képzésben is részt vesznek.
Költségtérítés

A szervezet költségtérítést kell, hogy biztosítson:

· Valós utazási költségekre az önkéntesek otthona és az önkéntesi tevékenység helyszíne között, vagy a két önkéntesi tevékenység helyszíne közötti útra.

· Egyéb, az önkéntesek otthona és az önkéntesi tevékenység helyszíne között felmerült valós költségekre.
· Az önkéntesi tevékenységhez valóban szükséges anyagok megvásárlásához (ésszerű becslés alapján ott, ahol a részletes költségeket nem lehetséges feljegyezni)
· Ahol lehet, az elszámoláshoz számlákat kell csatolni, és azt megfelelően kell dokumentálni.
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