APRIL L. DIPIZIO

Az onkéntesek szervezése a hospice-ban és a palliativ

gondozasban: az amerikai modell”

Osszefoglalas ¢ Az Amerikai Egyesiilt Allamokban a hospice-ok miikédése nagyrészt az
Allamokban igen preferdlt onkéntes szolgdlaton alapul. Az onkéntesek toborzdsa,
megfelelo képzése, koordinacidja és a tevékenységiikkel kapcsolatos értékelé munka,
valamint a szolgadlatért nyujtott megbecsiilés kifejezése fontos részét képezi a hospice
kézben tarto munkatarsak feladatait, s mindazokat a tényezoket, amelyek
elengedhetetleniil sziikségesek ahhoz, hogy az onkéntesek munkdjukat a legmagasabb

szinvonalon végezhessék.

Az onkéntesek az Egyesiilt Allamokban donté szerepet jatszanak a hospice programok
mikddtetésében. Szerepiik kifejezettebb, mint a legtobb amerikai segitOszervezetben
(Pearson Scott and Caldwell 1996). Az els6 tobblet a teljes ideji hospice alkalmazottak
¢s Onkéntesek szamaban mutatkozik meg, a gondozas tipusanak viszonylataban. Ebbdl
kitlinik, hogy a hivatalos hospice programokban az aktudlis alkalmazottakndl valamivel
tobb az onkéntes. Mivel az Egyesiilt Allamokban az egész hospice mozgalom a
tehetségiiket és idejiiket onkéntesen felaldozd személyekre épiil, érthetdé az a kdzponti
szerep, amelyet az onkéntesek a hospice-ok folyamatos fejloédésében betdltenek. Néhany

hospice még most is teljesen onkéntes alapon szervezddik, bar ezek szdma csokkendben
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van. A kozosségek szakemberei érdeklddést tanusitottak a hospice mozgalom irant, és
idét szenteltek ezeknek a kis hospice programoknak a megvaldsitasara. Altalanossagban,
minél kisebb egy hospice, annal tobb dnkéntest alkalmaznak a munkatérsak kozott.

Az amerikai hospice-ok tobbségében mindazonaltal nem ez a helyzet. A fizetett
szakemberek, beleértve az dnkéntesek koordinatorat, az dnkéntesekkel egylitt juttatjak el
a hospice szolgaltatasait a kozosségeknek. A nagyobb hospice-ok az onkéntesek révén
bovitik az altaluk nytjtott szolgaltatasokat. Az onkéntes hospice-szolgaltatasokra fontos
szerep harul a betegeknek ¢€s csalddtagjaiknak nyujtott gondozas mindségi javitasaban,
amely ezaltal batoritja a k6zdsségi részvételt a teljes hospice programban. Az dnkéntesek
segédkeznek a programkoordindcioban és a fejlesztésben, a gyakorlatban pedig a
betegnek nyujtott barati segitségben (NHPCO 1995). E tevékenységeken keresztiil az
onkéntesek a csapatban dolgoz6 szakmabelieket is tamogatjdk. Az Onkéntesek 1dot
tudnak szentelni a hospice klienseinek, osztatlan figyelemben részesitik Oket,
meghallgatjak az aggodalmaikat és a félelmeiket, és megnyugtato jelenlétet biztositanak a
szamukra. A szakmabeliek — ndvérek, doktorok, szocialis munkasok és lelkészek — ezaltal
sokkal konkrétabban 6sszpontosithatnak a diagnozis felallitasara, a kezelés tervezésére, a
fajdalom kezelésére, valamint a pszicho-szocialis és spiritudlis kérdésekre. Ezaltal az
Egyesiilt Allamokban az 6nkéntesek fontos szerepet jatszanak a hospice és palliativ
gondozas csapatkdzpontih megkdzelitésében. Bar a hospice Onkéntesekrdl sz6lo
eszmecserékben ritkan emlitik, tény, hogy az Onkéntesek alkalmazasa Amerikaban nem
pusztin eredményes, hanem hatékony is. Az Egyesiilt Allamokban a mintegy 202 080
hospice onkéntes kozel 3 132 080 dollar megtakaritast jelent.

M¢égha minden hospice program egyedi is, van néhany kdz0s vonas abban, ahogy
az Onkénteseket szervezik. Az onkéntesekkel valé munkdhoz négy f6 célteriiletet kell
szamba venni, a toborzast, a képzést, a megtartast és a koordinalast (Cole and Fisher
1993). Ahhoz, hogy egy onkéntes program sikeres legyen, a hospice iroddknak vilagosan
at kell latniuk, hogy hogyan miikodik az onkéntesek alkalmazasa. Az iroddknak annak
fontossagat is meg kell értenilik, hogy egy meghatarozott személyt jeldljenek ki az
Onkéntes részleg atfogd iranyitdsdra. Amikor otthoni latogatdsokat tesznek, a hospice
onkéntesei az iroda jo hirnevét erdsitik vagy kockaztatjak. Igy aztdn a jo szupervizié a

legkevesebb. A koordinator részt vehet a dontéshozatali folyamatban is, amely a teljes



irodara hatast gyakorol. Az onkéntesek vezetdjének hangja és nézetei épp olyan fontos,
mint klinikai tarsaié. Mihelyst a koordindtor szerepet kap az iroda miikodésérdl sz6lo
dontések meghozatalaban, az Onkéntesek munkdjaval kapcsolatos tevékenységek: a
toborzés, képzés, és az iroda programjaiban vald részvétel az iroda életének egyik
alapjava valik.

A hospice Onkéntes oldalanak kiépitéséhez az elsé 1épés annak vilagos
meghatdrozasa, hogy mit varunk az onkéntesektdl. Mihelyst az iroda meghatarozza az
onkéntesekre vald igényt, munkaleirdsokat kell készitenie, mellyel a jovobeli
onkénteseket tajékoztatja az elvarasairdl. Az Onkéntesnek a munkajaval hozza kell
jarulnia a célokhoz, és tamogatnia kell az iroda célkitlizéseit. Ugyanilyen életbevagdan
fontos, hogy a fizetett munkaer6 megértse és elfogadja az Onkéntes Osszetevo
relevancigjat és fontossagat. Mihelyst ezek a tényezOk a helyiikre keriilnek, az
onkéntesek altal betdlthetd szerepek a hospice ndvekedésével maguk is novekedésnek
indulhatnak, és egyre szélesebb klientura kiszolgalasat teszik lehetdvé. A hospice
szamtalan modon hasznal Onkénteseket. A lehetséges Onkéntes szerepek magukban
foglaljak az otthoni gondozast, a befekvd/korhazi részleget, a gyaszolasi részleget, a
névérotthont, az adminisztrativ szolgéltatast és az anyagi hattér biztositasat. Az dnkéntes
e terliletek mindegyikében szdmos lehetséges szerepet tolthet be. Az Onkénteseket
koordinal6 személy fontos feladata, hogy a 1étezd lehetdségekrdl tajékoztassa az
onkéntest, ¢és mindegyik Onkéntest a sajat érdeklddési koréhez ¢és kompetencidjahoz
illeszkedd feladattal lassa el.

A munkakorleirasok létrehozésa segit az Onkénteseket koordinald személynek
akkor, amikor a toborzasra, a képzésre, a megtartasra és az iranyitasra dsszpontosit. Oly
sok hasznos szervezet van, amelyek mindegyike elszdntan verseng ugyanazon onkéntes
tarsasagért. Az onkénteseket koordinald személy feladata, hogy a lehetdségeket a lehetd
leghivogatobb modon mutassa be. Az dnkéntesek toborzasa sokban ugyanolyan, mint az
iroddk szolgaltatasainak marketingje. A hospice programok Onkénteseinek hatékony
toborzdsahoz a megszolitottaknak vildgosan meg kell érteniiik a hospice kiildetését, €s
magukéva kell tennilik a hospice filozofigjat. A lehetséges onkéntesek nem mindig a
legaltruistdbb motivumokkal érkeznek. Az emberek sokszor azért valasztjdk az

onkéntességet, hogy eleget tegyenek bizonyos sziikségleteiknek (Cnaan et al. 1996). Az



onkénteseket koordinald személy feleldssége, hogy megértse a lehetséges Onkéntesek
sziikségleteit és igényeit, és hogy kreativ modon illessze be ezeket az {ligynokség
felel0sségét az iroda tobbi alkalmazottaival egyiitt viseli. A klubok és csoportok szamara
a hospice kiildetésrdl rendezett bemutatok htisbavagoak a toborzashoz, és ahhoz, hogy a
hospice irant érdeklddést mutaté emberek elkdtelezddjenek a kiildetés irant.

Mindezeket figyelembe véve, az elsé kérdés az, hogy hol talalunk onkénteseket?
Ennek tobbféle utja-modja van, az igényelt Onkéntes tipusanak ¢és a sziikséges
elkotelezettségnek fiiggvényében. A Robert Wood Johnson Foundation egy orszagos
felmérést készitett a hospice onkénteseirdl és személyzetérdl. Az eredmények segithetik
az onkénteseket koordinalé személyt abban, hogy megtalalja a toborzasra legmegfelelobb
helyeket. A hospice onkéntesek 80%-a nd, atlagos ¢€letkoruk 55 év, €s tobb mint 30%-uk
63 éves vagy idOsebb. A hospice onkéntesek fele rész- vagy teljes munkaidében dolgozik.

Mihelyst a hospice filozofia nyilvdnos oktatasa elindul egy kozosségben, az
onkéntesek toborzasa is konnyebbé valik. Az Egyesiilt Allamokban tSbbszor
eredményesnek bizonyult 4altaldnos felhivast megjelentetni a helyi vallasos
kiadvanyokban, hirlevelekben és ujsagokban. Szamos vallasos tan alapul azon a tételen,
hogy ,segits felebarataidon”. Az Onkénteseket koordindld személy a valldsos
kozosségeken beliil kis csoportokkal és szervezetekkel taldlkozik, ezek szdmara ad
tajékoztatast a hospice-rol és a szolgalati lehetdségekrdl, ¢€és igy motivalja az
Onkéntességet.

A toborzas masik kitlintetett helye a fOiskola és az egyetem, kiilondsen azok az
iskolak, amelyek ndvéri, szocidlis munkasi, orvosi €s terapeutikai képzést nyudjtanak. A
fokozatuk megszerzésével a hallgatok versengeni kezdenek az allasokért. Az elsé kézbdl
szarmazo tapasztalat a didkoknak felbecsiilhetetlen jovobeli palyafutdsuk szempontjabol.
Amikor a fajdalom kezelése ¢és a palliativ gondozas az egészségiligy homlokterében all, a
betegekkel és csaladtagjaikkal vald kozvetlen kapcsolat csak gazdagitja az ember
onéletrajzat.

A hivatalos nyugdijas szervezetek szintén az dnkéntesek aranybanydai. A nyugdijba
vonult szakmabeliek, kiilonosen azok, akiknek egészségiigyi, szocidlis munkas,

tanacsadoi vagy spiritudlis gondozasi tapasztalatai vannak, az onkéntes oldalnak egy



teljesen j dimenzidt adhatnak. Mikdzben koziililk sokan dolgoztak mar paciensekkel
vagy kliensekkel, a hospice Onkénteseket koordindld személy a holisztikus,
multidiszciplinaris csapatmunka egyediilalld tapasztalatat kinalhatja nekik azaltal, hogy a
haldoklo személyekkel és csaladtagjaikkal foglalkozhatnak.

Végiil, a kozosség azon tagjai is potencialis hospice onkéntesek, akik csalddja vagy
baratai mar igénybe vették a hospice szolgaltatasait. Nekik elsé kézbdl szarmazo
tapasztalatuk van arrol az egyediilalld, értékes €s fontos szolgaltatasi csomagrol, amelyet
a hospice nyujtani képes. Ezek a korabbi apoldk és/vagy bardtok egyfajta lojalitast €s
biiszkeséget is éreznek, hogy visszaadhatnak valamit annak a szervezetnek, amely segitett
nekik életiik egyik embert probald idészakaban.

Az oOnkéntesek felelOsségteljes és megbizhatdé kozegben vald toborzasa
megkonnyiti a késobbi munkat. Az Orszdgos Hospice és Palliativ Gondozas Szervezet
(The National Hospice and Palliative Care Organization) minden betegekkel ¢és
csaladjaikkal dolgozni kivano onkéntestdl megkdveteli, hogy jelentkezés utan sikeresen
elvégezzen egy jol felépitett t4jékoztaton alapuld képzést, amely a kovetkezd
alaptudnivalokat foglalja magéban:

* Dbevezetés a hospice-ba

» az Onkéntes szerepe a hospice-ban

» ahalal és haldoklas fogalma

* kommunikacids készségek

* kényelmi 6sszetevok

* abetegség elorehaladésa és az orvosi tlinetek

* ahalallal és a haldoklassal kapcsolatos pszichoszocialis és spiritualis
kérdések

* csaldddinamika

* gyasz

o fertdzés elleni védekezés

* titoktartas

* Dbiztonsag €s csapas

e tuberkolodzis



* egészségligyl megbizatas
* apaciensek jogai.

A tajékoztatast és képzést az Onkénteseket koordindldé személy szervezi, és az
interdiszciplinaris team adja eld. A képzést dokumentaljak, €s részévé valik az onkéntes
alland6é dossziéjanak. Ez a dosszié, mely az onkéntesek irodajaban keriil elhelyezésre,
magaban foglalja még az dnkéntes jelentkezési lapjat, két ajanlast, részvételt a késdbbi
képzésen €s szupervizion, valamint egy éves értékelést. A képzési szakaszokban valo
részvétel biztositasa az dnkénteseket koordinald személy kiugrdan fontos feleldssége. Ez
az els6, mélységébe hatoldo kapcsolat, amelyet a koordindlé személy a leendd
onkéntesekkel 1étrehoz. A részvétel lehetové teszi, hogy az Onkénteseket koordinald
személy j6 képet kapjon az Onkéntesek motivacidirol, és az iroda irdnti
elkotelezettséglikrdl. Amikor eljon az Onkéntes elhelyezésének az ideje, ez a megértés
lényegbevago. Azok az dnkéntesek maradnak az adott hospice irodanal, akik ugy érzik,
hogy megértésre és megelégedettségre talaltak.

A toborzas és a képzés csak kettd azok koziil a feladatok koziil, amelyet az
onkéntesek koordinatoranak el kell latnia. Egy mésik feladata: az dnkéntesek megtartasa.
Emlékezetben kell tartani, hogy a hangsily a ,nem fizetett” jelzén van. Az
onkénteseknek érezniiik kell, hogy a csapat szerves részei. Erezniiik kell, hogy az
irodaval személyes kapcsolatban dallnak, ¢és tudniuk kell, hogy az Onkéntes
tevékenységgel toltott idejiiket dszintén megbecsiilik, és nem pazaroljdk. Az dnkéntesek
elismerésének van néhany jol bevalt modja. Az Egyesiilt Allamokban minden év
aprilisaban megrendezik a Nemzeti Onkéntesek Hetét, amikor minden szervezet és iroda,
amely a k6z0sség szamara nyujtott szolgaltatasuk és kiildetésiik érdekében Oonkéntesekre
tamaszkodik, ezt egy specialis allofogadéssal vagy ebéddel tinnepli meg. Ez is egy fontos
ritudlé, de még fontosabb és hatdsosabb az az elismerés és odaadds, amelyet az
onkéntesek az Oket koordinald irodatdl nap mint nap megkapnak. Az Onkéntesek
bevonasa a dontéshozatali folyamatba kdzvetlen tiikkrozi azt a megbecsiilést, amelyben az
irodak részesitik dket. Minden dnkéntes személynek megvan a maga sajat gyakorlata és
¢lettapasztalata, mely az iligynokség programjainak és szolgéltatdsainak erdsitésre

fordithato.



Az onkénteseket tdjékoztatni kell a hospice, az egészségiigy €s a palliativ gondozas
valtozésairol, mert ezek a valtozdsok elkeriilhetetleniil befolyasoljdk a tevékenységiiket.
Nagyobb valdszinliséggel értik meg a sajat munkajuk jelent6ségét, ha latjak, hogy az
hogyan illeszkedik be az atfogd hospice és palliativ gondozds nagy ,képébe”. Az
Oonkéntes tevékenységre forditott 1d6 koltségkiméld tényezdként vald pontos
nyilvantartasa és kiszamitasa egy olyan fontos informécid, mely gyakran kevesebb
figyelemben részeslil, mint amennyit érdemelne. Ezen informéciok, valamint a
pénzndveld erdfeszitések ismerete segit abban, hogy az Onkéntes sikeresnek érezze
magat, és hogy nagyobb valdszinliséggel folytassa Onkéntes tevékenységét. Végiil, a
hospice irodanak érzékeltetnie kell az onkénteseivel, hogy értékeli Oket annyira, hogy
igyekszik az onkénteseknek és az onkéntes programoknak forrasokat elkiiloniteni.

Az onkénteseket koordinald személyeknek a felel0ssége az dnkéntesek felé, hogy
hatékonyan kommunikdljanak, irdnymutatissal, batoritdssal, egyiittérzéssel és
tdmogatassal szolgaljanak irdnyukban. Emellett tartaniuk kell az egészséges tavolsagot,
¢s biztositaniuk kell a sziikséges irdnymutatast a kiégés elkeriilése céljabol. Az
onkénteseket koordindldé személy az eldnyére fordithatja az éppen folyamatban 1évo
képzéseket és oktatasi lehetdségeket, hogy javitsa személyes interakcios készségeit.

Az Onkéntesek megtartasanak a legfontosabb aspektusa az onkénteseket koordinald
személy ,nyitott ajtd” politikdja. Az irdnyité személynek konnyen elérhetonek kell
lennie, érdeklddnie kell az Onkéntesei irant, ¢és képesnek kell lennie arra, hogy az
onkénteseinek megfeleld koriilményeket biztositson. Az egyszerli dolgok jelentik a
legtobbet. Egy sziiletésnapi vagy ujévi képeslap, egy kézzel irott koszonet vagy
barmilyen mas elismerés az Onkéntesek szdmara azt mutatja, hogy 6k éppoly
kiilonlegesek, mint amennyire megbecstiltek.

A toborzés, képzés és megtartas erdfeszitései mellett az utols6 1€pés az altalanos
iranyitds. A legeredményesebb kimenetel érdekében az Onkénteseket éppolyan
hatékonyan kell koordindlni, mint a fizetett tarsaikat. A hospice Onkéntesek irdnyitasa
soran az egyik legfontosabb: mindegyikiik atfogd ismerete. Az Onkénteseket iranyitd
személy felelossége, hogy megnyugtassa a betegeket €s csalddtagjaikat, hogy egy
megfelelden képzett és egyiittérzd Onkéntest kaptak. Az Onkéntesek kozvetlen

megfigyelése az egyik legjobb mddszer értékelésiikhdz. Ha az dnkéntest iranyitod személy



képes az Onkéntest kozvetleniil bemutatni a jovObeli betegnek és a csaladjanak, ez
lehetdséget ad az Onkéntes interakcidinak kozvetlen megfigyelésére. Egy alternativ
megoldas, ha egy, a beteget korabban mar latogatd csapattag mutatja be az dnkéntest. Ez
tobb célt is szolgalhat. Egyrészt biztosithatja a csalddot és a beteget, hogy a szamukra
kijelolt onkéntes megfelel a feladatra. Masrészt az 6nkéntes meg tudja figyelni a csapatag
interakciojat, és azt, hogy hogyan kezeli a beteg igényeit és a csaladtagok gondjait. Az
onkéntesek, mint aktiv csapattagok igy kozvetlen tdmogatast kapnak, a csapat és az
onkénteseket koordindlo személy pedig vilagos képet kaphat az 6nkéntes képességeirdl.

Ha mindezeket célokat eldirjak és megvalositjadk, az Onkénteseket koordinalod
személy egyfajta bizalmat érez minden egyes onkéntes irant. A ,,problémas dnkéntesek”,
vagy azok, akiknek olyan mdgdttes motivumaik vannak, amelyek nem kertiltek felszinre
a képzési folyamat soran, tudni fogjak, hogy szemmel lesznek tartva. Miutan az
onkénteseket kijelolik a hospice irodak fogadd személyzeteként, részt vesznek a beteg
gondozasdnak dokumentdlasdban. Ez tulajdonképpen kettds célt szolgal. Egyrészt
biztositja a hospice-beteg gondozasanak folytonossagat azaltal, hogy rogziti az
onkéntesnek a beteg ¢letmindségének javitdsa céljabol nyujtott szolgaltatasait. A
dokumentéalds masik célja, hogy lehetdséget adjon az Onkéntesek ellendrzésére és
kiértékelésére. A betegekkel vald munkdra kijelolt, azzal egyetértd Onkéntesek
kotelességeinek altalaban van egy sémdja, melyet kovetnilik kell. Akar a gondozot
mentesitse egy rovid ideig, akar a bevasarlast intézze egy egyediilallo beteg szamara, az
onkéntesnek eldre eltervezett szerepe van. Az Onkéntes altal leadott dokumentacid
lehetévé teszi az Onkénteseket koordindlé személy ¢€s a csapat szdmara, hogy
megbizonyosodjon arrdl, hogy az eredeti igények ki lettek-e elégitve: az Onkéntesek
ellattak-e kotelezettseégeiket, és az interakcidik megfeleldek voltak-e.

Az onkéntesek éves, vagy kétéves értékelése segit mind az 6nkéntesnek, mind az
onkénteseket koordinald személynek abban, hogy tisztdzzdk elvarasaikat. Az
onkénteseket értékelni lehet azon munkakorleiras alapjan, amellyel egyetértettek, amikor
az Onkéntes megbizatasukat eldszor elfogadtak. Ez segit kivédeni az Onkéntes és az
onkénteseket koordinalo személy kozott fellépd esetleges felreértéseket.

Az onkéntesek alkalmazasa segit megdrizni a hospice kdzponti értékeit, mitdbb,

ezen értékeknek az onkéntesség a lelke. Az dnkénteseket igazgatd személy feladata, hogy



biztositsa, hogy a csaladok képzett, er6sen motivalt segitdket kapjanak. Szintén a
koordinaci6 feladata meggydzddni arrol, hogy az dnkéntesek megfelelden képzettek-e, és
konnyen el tudjak-e latni azokat a feladatokat, amelyeket el kell latniuk. Ha az
onkénteseket hatékonyan és eredményesen kezelik, mindenki nyer! Az iigynokség ¢€s a

betegek éppugy, mint maga a hospice-mozgalom.
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