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Financované Európskou úniou v rámci programu EÚ v oblasti zdravia (2008-2013), v rámci zmluvy o poskytovaní služieb s Výkonnou agentúrou pre spotrebiteľov, zdravie, poľnohospodárstvo a potraviny konajúcej v rámci mandátu od Európskej komisie. Obsah tejto správy reprezentuje názory Andalúzskej školy verejného zdravotníctva (Andalusian School of Public Health- EASP) a je jeho výhradnou zodpovednosťou; v žiadnom prípade neodráža názory Európskej komisie a / alebo Výkonnej agentúry pre spotrebiteľov, zdravie, poľnohospodárstvo a potraviny, alebo akéhokoľvek iného orgánu v Európskej únii. Európska komisia a / alebo Výkonná agentúra pre spotrebiteľov, zdravie, poľnohospodárstvo a potraviny nezaručujú presnosť údajov uvedených v tejto správe, a neprijímajú zodpovednosť za akékoľvek využitie tretími stranami.
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Opis: Každá zo šiestich skupín prečíta jeden zo šiestich princípov inkluzívnej komunikácie. Participanti prispejú príkladmi dobrej praxe s ohľadom na ich každodenné skúsenosti s pacientmi migrantov a etnických menšín. 

Skupina 1: Komunikačná dostupnosť a fyzická prístupnosť sú rovnako dôležité
Urobiť zdravotnícke služby plne prístupné znamená zvážiť komunikačnú dostupnosť ako aj fyzickú dostupnosť v pravom slova zmysle. 
Príklad dobrej praxe:
Pri dojednaní schôdzky alebo stretnutia:

· Brať do úvahy pacienta alebo komunitu a zabezpečiť adekvátne nastavenie

· Poskytnúť dostatok času, aby bola komunikačná podpora taká ako sa vyžaduje. 

Iné príklady dobrej praxe:
Skupina 2: Každá komunita alebo skupina zahŕňa ľudí s rôznymi potrebami  a podporou komunikácie
Mali by ste predpokladať, že každá skupina, s ktorou pracujete alebo budete pracovať zahŕňa ľudí s potrebou podpory komunikácie. Inkluzívna komunikácia by sa mala používať za všetkých okolností, či už ide o poskytovanie informácii, alebo pri plánovaní stretnutia, udalosti alebo činnosti. Dobrá prax v komunikácii pomôže osloviť cieľovú skupinu efektívnejšie a umožní pacientom prístup k službám. 

Príklad dobrej praxe:

Niektoré príklady pre podporu pacientov, alebo migrantova a etnických menšín s komunikačnými potrebami:

· Môžete požadovať informácie v alternatívnych formátoch, napr. obrázky, audio nahrávka alebo výtlačok. 

· Môžete potrebovať neverbálnu komunikáciu: reč tela, jednoduché gestá, fotografie, kresby, karikatúry alebo symboly.

· Môžete potrebovať podporu kultúrnych mediačných služieb.

· Môžete mať problémy s telefonovaní a budete potrebovať osobné stretnutie.  

· Aby ste poskytli komunikačne dostupné zdravotnícke služby, je dobrou praxou aby sa vyčlenil aj čas na prípravu rôznych formátov alebo komunikačnej podpory, v závislosti od potrieb. 
Iné príklady dobrej praxe::
Skupina 3: Komunikácia je obojsmerný proces porozumenia druhých a vyjadrenie seba samého
Každý komunikuje inak bez ohľadu na kultúrnu identitu. Ak niekto potrebuje podporu v komunikácii, môže to zabrať viac úsilia a času, aby si zdravotníci a pacienti alebo komunity navzájom porozumeli. 

· Potrebujete: 

· Prispôsobiť svoju komunikáciu potrebám ľudí, ktorí využívajú zdravotné služby. 

· Rozoznať a reagovať na rôzne spôsoby akými sa jednotlivci môžu vyjadrovať. 

Príklad dobrej praxe:
· Používajte symboly na výveskách z vonka aj vo vnútri budov, alebo na informačných letákoch a listoch. 

· Zabezpečte školenia zamestnancov, aby účinne zjednodušili reč a hovorili jasne, a podporili verbálnu komunikácii s použitím kľúčových slov. 

· Ponúknite „opakované návštevy“ pre jednotlivcov, ktorí vyžadujú viac času, a tým  podporiť ich komunikačné potreby.
Iné príklady dobrej praxe:
Skupina 4: Byť flexibilný v spôsobe akým je Vaša služba poskytovaná
Z pohľadu potreby komunikácie smerom k pacientom a komunitám využívajúcim zdravotné služby je potrebné využívať „jeden meter“ pre každého.  

Premýšľajte, ako prístupné sú Vaše zdravotné služby, ktoré metódy sú najlepšie a flexibilné pri Vašom prístupe. 

Príklad dobrej praxe:
Množstvo verejných služieb sa prikláňa k Online poskytovaným službám, pretože sú menej nákladné a účinné. To môže byť dobrý spôsob pre väčšinu ľudí, avšak prekážka pre pacientov s potrebami komunikačnej podpory. Dobrá prax zaisťuje kvalitné služby taktiež aj Offline.

Iné príklady dobrej praxe:
Skupina 5: Efektívne zapojenie užívateľa zahŕňa účasť ľudí s rôznymi potreba komunikácie.
Pomôcť identifikovať úplné poskytnutie prístupu k zdravotníckym službám pre všetkých členov komunity, vrátane pacientov, ľudí s potrebou komunikačnej podpory už od začiatku zlepšovania participatívnych procesov. Služby poskytované pre potreby ľudí budú úspornejšie, „user friendly“ a vhodné na daný účel. 

Je dôležité, aby ľudia s potrebami komunikačnej podpory mali možnosť zapojiť sa do procesu zmeny rovnakým spôsobom ako ostatní.  

Príklad dobrej praxe:
Pri plánovaní zmeny v poskytovaných službách, myslite na to, ako podporiť každého, aby sa zabezpečilo ich zapojenie do procesu. Znamená to, školiť zamestnancov pred konzultáciou, alebo kultúrnou mediáciou o komunikačnej podpore dostupnej počas konzultácie. Aj keď to môže znamenať ďalšie náklady, prínos v dlhodobom horizonte bude výrazný. Pamätajte, že zmeny je potrebné neustále monitorovať a kontrolovať na základe spätnej väzby od používateľov. 

Iné príklady dobrej praxe:  
Skupina 6: Skúšaj to ďalej!
Malé a jednoduché zmeny v komunikácii budú mať veľký vplyv na poskytovanie služieb. Niektoré zmeny môžu trvať dlhšie, ale prinesú pozitívne výsledky, čo má za následok efektívnosť nákladov a zvýšenie spokojnosti užívateľov. 

Príklad dobrej praxe:
Tréningové aktivity pre zdravotníckych pracovníkov na zlepšenie prístupu a kvality zdravotníckych služieb pre migrantov a etnické menšiny, vrátane Rómov
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� Aktivita vytvorená na základe: Scottish Government (2011) Principles of Inclusive Communication: An information and self-assessment tool for public authorities; available at � HYPERLINK "http://www.scotland.gov.uk/Publications/2011/09/14082209/0" ��http://www.scotland.gov.uk/Publications/2011/09/14082209/0�  (retrieved January 11, 2015)
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