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' Bevezeto gondolatok
A4

Alaphelyzet: a szakmai disputakon ritkan vesznek részt a palyajuk elején

allé minéségugyi szakemberek. ,Itt €és most” valoszinl jelen van harom

szakmai generacio :

1. a Min6ségugyi Szakmérnok / Szakember Szakiranyu Tovabbképzeési Szak
hallgatoéi

2. palyakezd6 min6séglgyi szakemberek
3. tapasztalt minéségugyi szakemberek - a szeniorok

A ,Juniorok mentor szeniorokkal” program egyedulallo lehetdseg lehet:

= hogy minél szélesebb korben, a szakmai generaciokon ativelben
gondolkodjunk egyutt a jovo érdekében,

= a szakma elismert professzorai, a szakirodalmak alkotéi hallhatok,
lathatok a Podium-beszélgetéseinken.
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' Fokuszban...
v

Hogyan lehet vilagossa, egyertelmiveé tenni a
szocialis ellatas igenybevevoinek kovetelményeit,

, igényeit, szukseégleteit?
Négy fogalom! Osszhang vagy ellentmondas?

A meghivas: folytassunk parbeszédet, hogy megeértsuk

az ellatast igénybe vevOk szukségleteit.
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CEL: a szociadlis idésotthonban
v ellatottak szuksegleteinek megertese

Sajat munkahelyem példajan keresztul

mutatok be egy eredmenyes modszert.

Tapasztalatom és veleményem, hogy a
modszer egy olyan lehetoség, amely

alkalmazhato mas szolgaltato teruleteken is.
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' A ,,Parbeszéd fonala”
\ 4

A szemelykozpontu gondozasunk soran az
ellatott idos ember nézopontjabol empatikus
megkozelitésre torekszunk.

Alapmoddszerkent kerdoives megkerdezeést
valasztottunk.
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' A bemutatott pelda

A\

Balint Sandor Szeretetotthon, Szeged st sinoos

Mikodésének alapveto célja:
= tartos bentlakassal,
= |dOs, beteg emberek szamara,

= életuk veégeéig tartd testi - lelki apolas - gondozas
biztositasa.

Az ellatast igénybe vevok életkoruk, egeszsegi allapotuk
és szocialis helyzetuk miatt raszoruld, nyugdijkorhatart
betoltott szemelyek, akik teljes ellatasra, folyamatos
gondozasra, apolasra szorulnak, intenziv odafigyelést

és gyakori beavatkozast igenyelnek.
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' Lenyeges jellemzok
v

Az ellatas, gondozas folyamataban érzesekkel, érzelmekkel
Is dolgozunk, melyek

- megfoghatatlanok,

- adott pillanathoz kothetok,

« gyakran kiszamithatatlanok,

« nem tervezhetok,

- emberi kapcsolatok soran keletkeznek,

- megtortennek,

- nyomot hagynak és

amikhez magas szintl empatiara van szukseg ahhoz, hogy
felismerjuk, beazonositsuk.
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' Amire torekszunk
\ 4

¥ Otthonos, mélté kortlmények kialakitasara

V Teljeskorl, szeretetteljes gondozasra, apolasra
¥ Tilrelmes és tolerans viselkedésre

¥ Humanista — keresztény alapelvek betartasara

¥ Organizalt, tudatos, megbizhaté mikodésre

¥ Nyugdijkorhatart betoltott idések holisztikus szemléletd,

szakszerl, szakmai szabalyokat messzemenoden koveto
gondozasara.
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Hogyan dolgoztuk ki a
modszert?

A fonalat felvettiik €s gombolyitottuk.

A fonalkép forrasa: https://www.nlcafe.hu/otthon/20150921/fonal-mandala/
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ONKITOLTOS kérdsivvel leszdgeztik a helyzetet.
Ceélunk: a szolgaltatas elemeinek mérése

informacio érdekeében:
Tobb kerdes - egy szempont vizsgalatara

1. Nem egyértelm( valaszok!
2. Szerény valaszadasi hajlandésag
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Mit tegyunk?
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' Valtoztassunk! = HOGYAN?

. Mennyire elégedett az ellatassal, étkezéssel?

Mennyire elégedett az elhelyezéssel, kornyezettel?

Mennyire elégedett a tisztasaggal?

Mennyire elegedett az apolassal?

Mennyire elegedett a foglalkoztatassal, kozos programokkal?
Mennyire elegedett a napirenddel?

Mennyire eléegedett az intézmény munkatarsaival?

Mennyire elegedett a lakétarsaival?

Mennyire érzi magat biztonsagban az intézményben?

Mennyire kapja azt a szolgaltatast az intézménytdl, amit a
jelentkezéskor igértek onnek?

+1: Mi okozza a legnagyobb oromet az intézményben?
+2: Miben tudnank valtoztatni annak érdekében, hogy jobban érezze
magat kozottink?
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' A valtoztatas kezdete

\ 4

Mennyire elégedett a Szeretetotthonban torténd elhelyezéssel?
Mennyire elégedett a mindennapi ellatasaval?

Mennyire érzi magat az intézményben biztonsagban?

Mennyire elégedett a tobbi lakoétarssal?

Mennyire elégedett az intézmény munkatarsaival?

Mennyire elégedett a gondozassal, apolassal?

Mennyire elégedett a foglalkoztatassal, kozos programokkal?
Mennyire elégedett a tisztasaggal?

Mennyire elégedett az intézmeény kornyezetével, felszereltségével?
10. Mennyire kapja azt a szolgaltatast, amire Onnek sziiksége van?
+1: Mi a legfontosabb az intézmény szolgaltatasaiban?

+2: Miben valtoztassunk annak érdekeben, hogy intézményunkben jobban
érezze magat?
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' Elgondolkodtato tapasztalatok
\ 4

4 Mar onalléan nem tudjak a kerdGiveket kitolteni
4 Az érdemi visszajelzesek szama csokken.

4 Nem értik mar / nem tudjak értelmezni a kérdéseket. Még akkor
sem, ha csak a kulcsszavakra kérdezunk ra.

% A CELT nem szolgalja megfeleld6 mértékben. = Uj kérdivet kell
szerkesztenunk.

& egyszerlubb, pontasabban megfogalmazott kérdések

& szemeélyes megkérdezés = szivesebben, tartalmasabban
valaszoltak

EREDMENY: atlathatosag, elgondolkodtatd  tapasztalatok,
beszédes fejlesztendd teruletek: szukségletek!
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' Eltéro szakmai tartalmak

kovetelmények -

engedelyezo ellendrz6-, finanszirozo SZERVEK
fenntarto

hozzatartozok, ellatottak

igények:
hozzatartozok, ellatottak

szukseégletek: ellatottak
g
szocialis ellatasunkat igenybe vevo idos emberek
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' A Szeretetotthonban kozosen
\ 4 megallapitottuk

A meghatarozé kérdések a SZUKSEGLETEK -re iranyuljanak.

Az idosek szuksegleteihez igazodd megujult mérési
modszerunk legfébb hozadéka: az emberkozpontu, a valés

szukseégletek tudatosabb vizsgalata.

UJ tapasztalas:

az igények és sziikségletek kozotti kiillonbségek tisztazasa!
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Y Parbeszed az ellatottal

Amit kerestunk:

Miert kért segitséget?

% Mire van sziiksége?

& Megkapja-e azt a szolgaltatast, amire sziiksége van?

% Mennyire elégedett?

% Miben valtoztassunk?
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'Az uj megkozelités hogyan hasznalhato?

Kinek a kezébe kerul a ,,fonal”?
mentalhigiénés tobblettudasu munkatars(ak)
& kérdezésnél fontos!

% kompetens human eréforras

Eredmeény: szocialis szakmai szakértelmi tOke

Az 0sszegyujtott Oszinte valaszok varhato eredménye:
az idos, életkori sajatossagokhoz igazodo, hatékonyabb,

holisztikus szemléletl segitségnyujtas.
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'Az u) megkozelités az uj
v munkatarsak ,,kezébe is” adhato

Hangsulyos eszkozevé valt a meglevO munkatarsak
szemléletformalasanak, valamint az (] munkatarsak

bevonasanak.

Uj, kérdezé munkatars visszajelzései:

= A Kkérdéseket nem felolvastam, inkabb a sajat szavaimmal
kerdezgettem” = gyakorlatilag eqgy segité beszélgetés vezerfonalakent
alkalmazhato.

= A legels6 kerdés volt a legkorulményesebb, altalaban a valasz a
gyerekkor elmesélésével kezdddott, onnan jutottunk oda, hogy hogyan
kerult az intézménybe. Par ilyen eset utan a kérdést inkabb
atfogalmaztam, és azzal kezdtem, hogy milyen ellatasra volt
szukseége, amikor kérte a felvételt.”
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' Az idosek szukséglete...
\ 4

Miert kert segitséget a Szeretetotthonunktoél?

Azért kértem segitséget, mert...

Egyedul voltam és féltem otthon.

Nem maradt senkink (hazaspar).

A magany nem jo.

Nem volt, aki gondoskodjon rélam.

A gyermekeim messze elnek.

A lanyomeéknal is egyedul lettem volna, csaladom tagjai dolgoznak.
Nem tudtam ellatni magam.

A férjem halala nagy csapas volt, egyedul maradtam.

Szeretetre van szukségem és gondoskodasra.
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' A hozzatartozok visszajelzései
v

Miert kert segitseget a Szeretetotthonunktol?
Azért kértem segitseget, mert...

» ,Edesanyam nem maradhat 24 6ras feltigyelet nélkiil, amit

en nem tudtam a szamara biztositani’.

= It allando fellgyelet alatt van és tarsasagban.”
= "Mindent megtesznek, amit emberileg lehetséges! Hala és
kOszonet érte! Tovabbra is maradjon meg ez a szeretetteljes

gondoskodas.”
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' Az ellatottakra osszpontositva
\ 4

Erdemes a sziikségletek valtozasaihoz kreativan
alkalmazkodni:

& maodszerink segiti az er6sségek meghatarozasat

TAMOGATJA:
& a fejlesztendd teriiletek azonositasat,

& az eredményes fejlesztésekhez sziikséges informaciok,
javaslatok osszegyujtéset, valamint

& az intézmény (szolgaltatd) pozitiv arculatanak er6sodését.
4

a novekvO, megvaltozott szukségletekhez alkalmazkodo
célok meghatarozasa, megvaldsitasa
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' Uj megkozelitésii modszeriink
\ 4

HASZNOSSAG = MEGBIZHATOSAG:

= Az ellatottak szempontjabdl: kifejezettebben jelennek meg a
valos szukségletek.

% A hozzatartozokat abban tamogatja, hogy konnyebben
tudjak megfogalmazni, atlatni a sajat, illetve az iddsek
szukségleteit, azok kozotti kulonbseget.

< Tarsadalmi hozadéka: az igényld szamara nyujthaté
szolgaltatasunk egyértelmiiveé tehetd.
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Y Hatasossag belso értékelése

= Ha azt a szolgaltatast nyujtjuk, amire
szukseég van < az elégedettség
novelheto

« FOKUSZ: a fejlesztési lehetdségek
azonositasa

= ,kOzOs nyelv” + atlathato szolgaltatas
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' Visszajelzes 1.
v

,...d0  lenne, ha akik elolvassak, kicsit attetelesen
gondolkodva  észre vennék, hogy az ismertetett
mindségugyi szemlélet nemcsak a cikkben leirt szocialis
ellatasban fontos, de empatikus megkozelités minden
teruleten hasznos, amikor a szolgaltato és az igénybe vevd —
a _fogyaszto kapcsolatba kerul. Valoszintleg, hogy az ilyen
megkozelitésli elégedettségi vizsgalat még nagyobb
aranyu valaszadasi hajlandosagot eredmeéenyez a
hagyomanyos szolgaltatoi tevekenyseg elemzesenel.”
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' Visszajelzes 2.
v

= "meérhetetlenul” szép és emberi az a terulet, ahol dolgozol,
ezt csak elhivatottsaggal (emberi és szakmai) lehet
végezni, hittel, szeretettel és etikaval

= izgalmas szakmai felvetés (akar onallé6 kutatasra is
alkalmas témakor) az elégedettség hullamzo / valtozo
problematikaja

= modszertani szempontbdl nagyon dicséretes, hogy
magat a modszert is meg-megujitottatok, s ezt nagyon
komolyan vettéetek

= hatalmas eredmeény, ereny a ‘"fontossag érzet"

megjelenése az EMBER-nél nincs fontosabb
(vilagnézettdl fuggetlenul)
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' Visszajelzes 3.
v

JAmikor az onkitoltés kérddiv kérdéseit elolvastam, az

fogalmazodott meg bennem, hogy szinte én sem értem,
nemhogy a 70-80 év feletti korosztaly, aztan errdl irtal is a
cikkben, ezzel megvalaszolva gondolatomat.

Aztan eszembe jutott, hogy ez minden helyre tényleg
rahuzhaté és mindenhol ez kellene, hogy a meéervado
legyen ... mire van szukseég?

Mert hiaba osztogatok tollakat a 40 fokban, ha az
embereknek vizre van szikseguk.”
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? Hogyan tovabb?

b
Hol tartunk?
= A modszert / szemléletet alkalmazzuk:

az ellatottak, hozzatartozoik, a munkatarsaink
megelégedettsegenek méréséhez

= A modszert / szemléletet kiterjesztettuk:

az étkezeéssel, konyhai szolgaltatassal valdo megelegedettseg
novelésehez: megelegedettseget eredmeényezé  étlap-
tervezes

= Biztosan megteremti a modszer szakmai szemléelete
a megelegedettseg erdemi mérésének lehetbseget?
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' Szamunkra fontos
\ 4

< figyelemmel kiserjuk, atvizsgaljuk, megertsuk
az ellatasunkat igénybe vevok vélemenyét arrol,
hogy szukségleteik milyen mertekig
teljesulnek,
+ meghatarozzuk:
* mely informaciok megszerzesere, figyelemmel
Kiserésere,
* milyen modszerre van szuksege a szervezetunknek

ahhoz, hogy erdemben értékelni tudja a
hatékonysagat.
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W Koszonettel és bizva, hogy
il legalabb egy hasznosithaté
gondolat ebredt:

Erdss Erzsébet

Egészségugyi €s Szocialis Szakbizottsag tarselnok,
Balint Sandor Szeretetotthon MIR vezetd

erosserzsebet@agmail.com
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' Koszonetnyilvanitas
\ 4

Prof. Dr. Veress Gabor egyetemi
tanarnak fejezem ki ezuton is
kOoszonetem, hogy  mentoromkent
vallalta a temam feldolgozasanak
megfeleld0 mederben tartasat.



