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Gondolatvezetés a ,parbeszéd fonalaval”
A vevoi észlelés figyelemmel kisérésének egy bevalt modszere

Motto:

A legjobb orvosok: dr. Elégedettség, dr. Higgadtsig és dr. Jokedély.”

(C.H. Spurgeon)

A mindségiigy gyakorlati kérdései koziil eqy 13 év alatt kimunkdlt, szisztematikus fejlesztés, 3 éve alkal-
mazott gyakorlati tapasztalat eredménye keriil bemutatdsra. Az ismertetetésre keriild modszer egy olyan
szemléletet ad eld, amely alapértelmezetten iddsek otthona szolgaltatdsit igénybe vevok megelégedettsége-
nek mérését teszi teljesebbé. Tiilmutat a kdvetelményeken, elvirdsokon, igényeken, a szocidlis szolgaltatdsok
eloirt segitségnyuijtisdval valo megelégedettség észlelésén. Az igénybe vevd sziikséglet-kovetd ellitisival
valo megelégedettségének eredményesebb mérését tamogatja. Adaptilhaté a folyamat, valamint a modszer
szakmai szemlélete nemcsak a bentlakdsos intézményi elldtdsokra, hanem dtdolgozhato mds, személykoz-

pontii szolgdltatds rendszerére is.

Szakmai cél: az igénybe vevdk sziikségleteinek felismerése, MEGERTESE, valamint hozzdtartozo-

ik, munkatdrsaink szemléletformdldsa.

Parbeszéd fonala: sziikséglet-koveto segitségnyiijtas tamogatisa mentdlhigiénés szemléletii modszerrel.

A szocidlis ellatorendszer munkatarsaként cé-
lul ttiztem ki, hogy a szemlélet ismertetésén
keresztiil mutatom be azt a kérnyezetet, amely-
be elhivatottan illesztettiik bele a min6ségtigyi
szemlélet szerinti miikodést. A szocialis 4ga-
zat sajatja, hogy a specifikus szakmai feladatok
mellett végzem a mindségligyi tevékenységem.
Olyan nyelvezetet hasznélok, amely latszolag
szabatos, mell6zi a min6ségiigyi szakmai termi-
noloégidkat. Tudatosan teszem, a lényegre foku-
szalok.

1. Ismérv: érzésekkel, érzelmekkel dolgozunk,
melyek

e megfoghatatlanok,

¢ adott pillanathoz kothet6ek,

e gyakran kiszamithatatlanok,

e nem tervezhet6ek,

e emberi kapcsolatok soran keletkeznek,

e megtorténnek, melyeken nincs lehet6ség

valtoztatni: nyomot hagynak és

* magas szinti empétiara van sziikség ahhoz,

hogy felismerjiik, beazonositsuk.

2. Ismérv: a szolgéltatdsunkat igénybe vevék
évekig, nap, mint nap, 24 6rdban, egészen éle-
tiikk utolsé pillanatdig veszik igénybe az ellata-
sunkat. Azaz a szolgéltatas igénybevételekor

nyugdijkorhatéart betoltott id6s ember, akinek a
gondozasi sziikséglete meghaladja a napi 4 6rat,
gyakorlatilag 24 6ras alland¢ feltigyelet igényel.
A szolgéltatas igénybevételének végén, fligget-
lentil a professziondlis, holisztikus szemlélet(i
segitségnyujtastol: elhunyt ember.

A lényeg

Személykozponta gondozasunk sordn a szolgal-
tatasunkat igénybe vev6 (tovabbiakban: ellatott)
idés ember perspektivajabél olyan empatikus
megkozelitésre toreksziink, amely segitségével
az alapmoédszerként valasztott kérd6ives lekér-
dezés egyszertibbé, konnyebben értelmezhetSb-
bé valt.

Szakmai kovetelmény, hogy

o kisérjiik figyelemmel a vev@ink észlelését
arr6l, hogy sziikségleteik és elvarasaik mi-
lyen mértékig teljestilnek,

e hatarozzuk meg, mely informéciok meg-
szerzésére, figyelemmel kisérésére, milyen
modszerre van sziiksége a szervezetnek ah-
hoz, hogy érdemben értékelni tudja a haté-
konysagat.

Esezaza pont, ami a Parbeszéd fonalanak a

kulcsgondolata: a sziikségletekre fokuszalunk!




Nyelvészkedés helyett TUDATOSSAG!

Kovetelmény? Elvaras? Igény? Sziikséglet?

A szociélis ellatérendszer sajatja, hogy méas-mas
tartalmat hordoz a kovetelmény, az elvaras, az
igény, valamint a sziikséglet. Nem kezelhetjiik
egymas szinonimajaként a kovetkez6k miatt:

e Kovetelménye lehet: a mitikodést engedé-
lyez6-, ellen6rz6- és finanszirozé szervek-
nek, valamint a fenntarténak.

e Elvaras lehet: az egyhazi és a szocidlis tor-
vénybdl, iranyaddé rendeletekbdl fakado
elvarasok; de elvaras lehet az ,elképzelt”
szolgaltatas is! Tovéabba elvarasa lehet a
fenntartonak, a hozzatartozéknak és az el-
latast igényl6knek.

e Igénye lehet - ami mdr megfogalmazodott
(manifeszt); elvdrdsokra is épiilhet: A szol-
galtatds igénybevételének megkezdésétdl
mind a hozzétartozénak, mind az igénybe
vevének egyarant.

e Az életkori sajatossidgokhoz igazod¢ rele-
vans segitségnyujtas iranti sziikségletek -
amely gyakran meg sem fogalmazodott (litens)-
leginkabb az ellatottakban fogalmazédhat-
nak meg.

Az elvaras, igény olykor irredlis, a sziikséglet
azonban megkérddjelezhetetlen: felismerést, be-
azonositast kivan. S azt is atlathatova teszi, hogy
els6sorban az id6sek sziikségleteinek a kielégi-
tése lehet a cél, melynek jol érzékelhet6 a tarsa-
dalmi hatasa.

Az évrél-évre emelkedd igényl6i/varako-
z0i létszam arrdl tantskodik, hogy a miikodési
szemléletink megfelelen reagél az eloreged6
tarsadalmunk kihivasaira.

Az elmult évek eredményei alapjan a legfonto-
sabb sziikséglete a Szeretetotthonunk szolgéltata-
sat igénybe vev6knek, azaz az id6s ellatottaknak:

1. Biztonsag (biztonsagérzet)

Teljes biztonsigban érzem magam.” ,,Jo, hogy éj-
jel-nappal a névérkék itt vannak veliink.”

2. Az intézmény munkatarsainak szakmai és

emberi hozzaallasa

A névérkék tevékenysége, szolgilatkészsége dicsé-
retes.”

3. A szakszerli gondozés, apolas.

LAz intézményben biztonsigban érzem magam.
Beteg voltam, minden gondozdst megkaptam, teljesen
biztonsigban érzem magamat. Mindenkinek haldaval
tartozom.”

A tanulas folyamata
Kiindulasi pont - kezdetben...

2000-t6l, megkisérelve a szolgéltatas elemeinek
minél szélesebb korti mérését: tobb kérdést tet-
tiink fel egy szempont vizsgéalatara az onkitoltSs
kérdéivekben:

o Mennyire elégedett az elldtdssal, étkezéssel?
Mennyire elégedett az elhelyezéssel, kornyezettel?
Mennyire elégedett a tisztasiggal?

Mennyire elégedett az dpolassal?

Mennyire elégedett a foglalkoztatdssal, kozos
programokkal?

Mennyire elégedett a napirenddel?

Mennyire elégedett az intézmény munkatdrsaival ?
Mennyire elégedett a lakotdrsaival?

Mennyire érzi magit biztonsigban az intéz-
ményben?

e Mennyire kapja azt a szolgiltatist az intéz-

ménytol, amit a jelentkezéskor igértek dnnek?
+1: Mi okozza a legnagyobb dromet az intézményben?
+2: Miben tudndnk vdltoztatni annak érdekében,
hogy jobban érezze magat kozottiink?

Jol érzékelhet6, hogy a Szeretetotthon altal
nydjtott szolgéltatds mindségével valé megelége-
dettség vizsgalatat tliztiik ki célul. Azonban nem
dertilt ki a visszajelzésekbdl, hogy valdjaban me-
lyik kérdésre vélaszolnak. Csak az erésségeinkre,
fejlesztends tertileteinkre vonatkoz6 plusz kérdé-
sek segitették a valaszok félreérthetetlenné tételét.

TEHAT: Zsakutca! A szerény valaszadasi
hajlandésag (ellitottak 64-70%-a a redlisan terve-
zett 100% helyett) mellett nem érkeztek egyér-
telmti valaszok.

Igény a valtoztatasra

Az els6 5 év tapasztalata alapjan dertilt fény egy-
értelmten arra, hogy nem megfelel6en allitottuk
Ossze a kérdéseinket, hiszen nem kaptunk ele-
gend6 informaéciot ellatottaink sziikségleteirdl.
A megjelend bels6 kivanalmunk miatt 2006-ban
modositottunk: egyszertibb, pontosabban meg-
fogalmazott kérdésekkel dolgoztunk.
o Mennyire elégedett a Szeretetotthonban torténd
elhelyezéssel?
o Mennyire elégedett a mindennapi elldtdsdval?
o Mennyire érzi magdt az intézményben bizton-
sagban?
o Mennyire elégedett a tobbi lakétdrssal?
o Mennyire elégedett az intézmeny munkatdrsaival?
o Mennyire elégedett a gondozdssal, dpoldssal?




e Mennyire elégedett a foglalkoztatissal, kozos

programokkal?

e Mennyire elégedett a tisztasiggal?

o Mennyire elégedett az intézmény kdrnyezetével,

felszereltségével?

e Mennyire kapja azt a szolgdltatdst, amire

Onnek sziiksége van?
+1: Mi a legfontosabb az intézmény szolgadltatdsaiban?
+2: Miben vdltoztassunk annak érdekében, hogy in-
tézményiinkben jobban érezze magat?

Fontos a kérdések prioritasa is, igy fokozot-
tabban foékuszalhattunk a valés sziikségletekre.
A korabbi kérdések koziil a valaszadasok alap-
jan elhagytuk azokat, amelyek nem voltak meg-
hatarozoak az ellatottak szamaéra.

A kezdeti, onkitoltésnek szant kérd6iv kapcsan
szerényebb (elldtottak 40%-a) valaszadasi hajlan-
doésagra lettiink figyelmesek. Megfelel6 etikai
kovetelmények betartdsa mellett személyes meg-
kérdezéssel tettiik teljesebbé a vizsgalatot, igy a
valaszadok szama évrol-évre 61-84%-ra emelke-
dett. Emiatt a megkérdezett ellatottak sziveseb-
ben, tartalmasabban valaszoltak. A hozzatartozoi
megelégedettségi mérések mintegy kiegészitti,
megerositéi voltak az ellatotti visszajelzéseknek,
azonban gyakran eltértek az ellatottaink igényei-
t6l, mar megfogalmazott sziikségleteittl.
EREDMENYEK:
atlathatobb értékelés,
elgondolkodtaté tapasztalatok,
beszédes fejlesztendé tertiletek,
vilagosan megjelenik az ellatottak, valamint
a hozzétartozoik eltér6 igényei, elvarasai.
Olyan elvérasnak értékelhet6 javaslatok is meg-
fogalmazoédtak, amelyeknek intézményiink a
jellegénél fogva nem tudott eleget tenni.

13 év elgondolkodtaté tapasztalatai

,Azt szeretném, hogy normdlis emberrel tennének
0Ossze, olyannal, mint én.” (ellatotti elvdras)

Mivel a vev6i megelégedettség mérése, fi-
gyelemmel kisérése a vevékkel kapcsolatos in-
formaciok atvizsgalasan alapul, igy egy olyan
modszer alkalmazasara volt sziikségiink, mely
elegendd informdciot adott szamunkra, konnyen ke-
zelheto, feldolgozhato: mérhetd, 0sszehasonlithato.

Egy név nélkiili kérdéiv segitségével évente 1
alkalommal mértiik elltottaink megelégedett-
ségét. Kezdetben nehéz feladatnak ttint, hisz
79-83 év atlagéletkoru iddseket kértiink 6szinte
valaszadasra.

Hogy a ,vevék hangjat” hitelesebben meg-
tudjuk, 2007-t6]1 nagy figyelmet forditottunk a
személyes megkérdezésre, hiszen alkalmazkod-
nunk kellett az egészségi, fizikai, mentalis 4lla-
potromlashoz, igy - az etikai szabdlyok szem eldtt
tartdsa mellett - segitséget nyujtottunk a kitoltés-
ben. Bar a kérdéivet név nélkiili, onkitoltés kér-
déivnek terveztiik, évrél-évre bebizonyosodott,
az ellatottaknak sziikségiik van a segitségre, hi-
szen a megnovekedett dtlagéletkoron tal az alla-
potvaltozasuk is megkoveteli a segitségnyujtast.

Fébb megallapitasok

e Azid6sek nem éves viszonylatban értékelnek;
az ,itt és most” domindl. A hullamzé elége-
dettség hatterében allhat a kérdezés id6pont-
jaban meghataroz6 hangulat, helyzet, illetve a
hozzatartozoéikkal, a munkatdrsakkal meglé-
v6 aktudlis kapcsolat minésége.

o FErdemes tovabbra is alkalmazni a személyes
megkérdezés modszerét, hiszen hitelesebb,
teljesebb az értékelés, hatékonyabb a lekérde-
zés, valamint értéknoveld: rangot ad a meg-
elégedettség mérésének.

e Lehet6séget rejt magaban a problémamegol-
dasok terén.

e Kevesen fogalmaztdk meg konkrétan, mi az,
amiben tovabbi valtoztatast igényelnek; me-
lyek a konkrét elképzeléseik, igy elég nehéz
megérezni a kielégitetlen igénytiket.

¢ Nyomon kovethet6ek a valtozé vagy éppen az
elmaradhatatlan elvarasok - igények - sziik-
ségletek. 2008-t6], amikortdl a napi minimum
4 oras gondozasi sziikségletet igényl6 ellatot-
takat kérdeztiik, j6l érzékelhetéen leginkdbb a
sziikségleteik fogalmazodtak meg, az igénye-
ik helyett.

e 2000-t6] a hozzatartozoi mérések mintegy ki-
egészit6i, megerdsitéi voltak az ellatotti visz-
szajelzéseknek. A 2008-as klienskor egészség-
tigyi-, mentdlis allapotvaltozasa kovetkezté-
ben egyre kevesebb ellatottél tudtunk érdemi,
hiteles visszajelzéseket nyerni. Igy a hozza-
tartozéi megelégedettségi mérések fokozott
hangsallyal birtak.

Hogyan gazdilkodjunk hatékonyabban a
sajatossagainkkal?

A megoldas a parbeszéd logikajaban rejlik: Mi-
ért kért segitséget? — Mire volt/van sziiksége?




— Megkapja-e azt a szolgaltatast, amire sziik-
sége van, és azzal mennyire elégedett? — Mi-
ben valtoztassunk a nytjtott szolgaltatas soran
azért, hogy elégedettebb legyen? - tessziik fel a
kérdéseket, melyek gondosan egymasra épilg,
konnyebben érthet6 logikat kovetnek.

Mivel érzésekrél van szo6, igy a kordbbi évek
reakcio6i altal inspiralt mentalhigiénés szemléletti
megkozelités szerint kérdeztink 2013 6ta. Mind-
ezt azért, hogy Gszinte vélaszokkal megteremt-
siikk annak a lehet&ségét, hogy az idds, életkori
sajatossagokhoz igazodo6 segitséget nyujthassuk.

Miért kért segitséget? ,, EQuediil nem érzem magam
biztonsiagban. Mdr nem vagyok képes az onallo életre.”

Sziikséges eréforras

A folyamat végrehajtdsa a kompetens human
er6forrason kivil nem igényel plusz pénziigyi
eréforrast.

Kinek a kezében van a fonal - azaz a sziik-
séges human er6forras?

Lekérdezésnél fontos az empatikus odafordulas,
mert a mérés eredményességéhez jarul hozza.
Jol alkalmazhat6 Gj munkatars szervezeti integ-
ralasdhoz, tovabba szocidlis szakmai szakértel-
mi t6két eredményez, hiszen a megkérdezési
folyamat nem mas, mint egy vezetett segit6 be-
szélgetés.

Az Gjszertiség onértékelése

A megtjult megelégedettségi mérési modsze-
riink legf6bb hozadéka a valos sziikségletek tu-
datosabb vizsgalata, valamint a megfogalmazott
igények és sziikségletek kozotti kiilonbségek vi-
lagos tisztazasa.

A korabbi vizsgalodo kérdéseink a jogszaba-
lyi kornyezet altal meghatarozott szolgaltatas-
elemekre kérdezett rd. Az 4j - elldtotti szemszog-
bl megkozelitett, tizenetet hordozo, szemléletformdlo
- kérdésekre érkez6 valaszok segitségével érde-
mes tulteljesitentink a természetesnek tekinthe-
t6, gyakorlatilag az elvarasoknak valé megfelel6
miikddést. A korabbi gyakorlat dtgondolasaban
és a fokusz athelyezésében rejlik az Gjszertisége!

A hasznossag onértékelése

Az id6sotthoni elhelyezés el6rehozott gyasz-
ként gydszmunkat kovetel. A feltett kérdések

atgondolasa ebben a folyamatban is kozvetett
segitséget nydjthat. Igy a gyakorlatban az ér-
zések felismerését, beazonositasat segitheti és
megnyugvast eredményezhet a vélaszadas,
aszerint, hogy ki-ki hol tart a feldolgozasban.
Az elmult évek eredményei igazoljdk: a men-
talhigiénés szemléletli, meguajult mérési mod-
szertink a szdndékunk szerint mtkodik! Pozi-
tiv hatasa van az ellatottaink és hozzéatartozo6ik
kapcsolatdra: tamogatja annak a krizishelyzet-
nek az elfogadésat, amit a csaladok életében egy
id6sotthoni elhelyezés jelent.

Az igénybevevk hozzatartoz6it abban tdmo-
gatja, hogy konnyebben tudjak megfogalmaz-
ni, atlatni a sajat, illetve az id6s hozzatartozoik
sziikségleteit.

Tarsadalmi hozadéka: az igényl6 szamara
nyujthat6é szolgéltatasunk transzparensen koz-
vetitheto.

Meérési modszerink szemlélete egy olyan
atgondolt, atfogé munka, mérési gyakorlat to-
vabbfejlesztett eredménye, amely az irdnyadé
alaptételeinkkel Osszhangban messzemenden
szem el6tt tartja a szolgaltatdsunkhoz kapcso-
16d6, miikodésiinkben résztvevs érdekelt felek
(fenntart6, engedélyez6- ellenérzé- finanszirozo
szervek) elvarasait is.

A vevdorientaltsag onértékelése

Az elvérédsok - igények - sziikségletek véltoza-

saihoz kreativan alkalmazkod6 mdédszertink

e segiti azoknak az er6sségeinknek meghatéro-
zasat, amelyekre a tovéabbfejlesztések soran
épithettink,

¢ hozzjarulhat a fejlesztendo tertiletek azonosi-
tasdhoz, az eredményes fejlesztésekhez sziiksé-
ges informacidk, javaslatok dsszegytjtéséhez,

e lehet6séget adhat a mindségcéljaink kittizése,
azok megval6sitdsa sordn az ellatottak novek-
v6/megvaltozott sziikségleteihez val6 alkal-
mazkodashoz.

A hatasossag onértékelése

A , Péarbeszéd fonalat” épit6 kapcsolatnak szan-
tuk. Ez a mentélhigiénés szemléletli mérési
modszeriink a kovetkezékkel jellemezhet6:

e A hosszu tava fenntarthatosag el6segitésével
tdmogatja Szeretetotthonunk mitikodését; a
megbizhatosag, kovetkezetesség, hitelesség
tekintetében hozzaadott értéket képvisel. (A




hosszii tdvi fenntarthatésig a szocidlis szférdban
ugyanis a piacképesség.)

e A tudatos, megfelel6 szakmai odaforduldst
erdsiti az id6sek szakositott ellatdsa, apolasa,
gondozésa soran.

LehetGség mas szolgaltatoi teriileten valo
alkalmazasra

A szemlélet miikddtetheté barmely mas, sze-
mélykozpontta szolgéltatds vagy tandcsadas te-
riiletén is. Amennyiben személyes és szakmai
felel6sség hogy, az tigyfelek a sziikségleteikhez
igazod6 érdemi tandcsot kapjanak, ez a szem-
lélet szélesebb kortivé teheti a tanacsadoi tevé-
kenységet. Konnyebben felismerhet6vé valhat,
hogy az tigyfeleknek ,Mire lehet sziikségiik?”
A felismerésben, megfogalmazédsban segitsé-
get lehet nydjtani gy, hogy megmaradhat az
tugyfelek dontéshozatali szabadsaga. A legf6bb
hozadék pedig, hogy a jovébeni helyzetek meg-
nyugtato, ésszert(i kezeléséhez a tanacsad6 meg-
oldast tud javasolni. A lehetséges kimenetelek
beazonositdsaval, dtgondolasaval a prioritdsok
lathatobba valhatnak.

Esszencia

Munkaltatoi felhatalmazas alapjan operativ mi-
kodtetsje (is) vagyok a minéségiigyi rendsze-
riinknek, igy tevékenységem kiemelt teriilete a
vevli elégedettség érdekében a megelégedettsé-
gi vizsgalatok elemzések 4ltal torténé figyelem-
mel kisérése, fejlesztése.

Az elmult 16 év értékeléseit, az 6sszehasonli-
tasok mélyebb elemzését tovabb lehet és érde-
mes folytatni. Az Osszehasonlitasok teljesebb
észlelést tesznek lehet6vé, mely a fejlesztési le-
het6ségek el6szobdja. Ezek a valtozasok djabb
Otleteket, fejlédést ,hivnak el6”. Modszeriink
teret ad a szocidlis szakma fejlesztését célzo6 tu-
doményos gondolkodasnak, melynek hozadéka
lehet a szakmai szemléletvaltas.

A latszolag elvont, sajatos, mégis egyszertinek
tiné gondolatvezetés fliszere a mentalhigiénés
szemléletli megkozelités. Erzem - tudom - te-
szem kovetkezetes harmoénidjanak, a hiteles m-
kodésnek a legfébb hozadéka: a megkérdezett
szolgaltatast igénybe vevék fontosnak érezhe-
tik magukat!

Ha igaz az, hogy az empétia nem véalaszthat6
el élesen mas megértési moédoktol és kiilonosen
nem hatdrolhat6 el élesen a logikai megértés-
t6l, akkor agy vélem, a médszer szemléletének
kovetése jelentés mértékben hozzajarul a vevéi
sziikségletek, a vev6 valédi hangjanak relevéns
megértéséhez.

A Parbeszéd fonaldnak, szemléletének meg-
értése, kovetése nem mds, mint értékatado és
kozvetité folyamat; példamutatdas, a megértés
mivészete.

Rovid szakmai onéletrajz

Szocidlis- és mentalhigiénés mun-
katarsként megfontolt, koriiltekin-
t6 gondolkodéssal, mtikodéssel a
szakmai anyagok jogszabalyokkal
Osszhangban torténé kimunkalasa,
kapcsol6do formalapok készitése a
fébb feladatom; maximalis felelSs-
ségvallalassal e-képviseléként az adatszolgal-
taté munkatdrsak iranyitdsa, timogatasa; vala-
mint a miikodés-engedélyezési eljaras rendjéhez
kapcsolodo teenddk.
2013.06.15-t61 mindségiranyitasi vezetéként,
pedig a legf6ébb feladatom a 2001.12.19. 6ta m-
kod6 mindségiranyitasi rendszertink fenntar-
tdsa, tovabbfejlesztése: a fejlédési lehet&ségek
megtaléldsa; a tudatos cselekvés és arra val6 6sz-
tonzés; auditok szervezése, azokon val6 felelss,
tudatos jelenlét, valamint bels¢ feliilvizsgalatok
iranyitdsa/lebonyolitdsa; Pozitiv véltozasok,
eredményes fejlédés generdldsa, azaz spontan
emocionalis segitkészséggel kitartéan kere-
sem a jot!

2014.01.15-t6l: szocialis- és mentélhigiénés mun-
katédrs + min6ségirdnyitdsi vezeto
2013.06.15-2014.01.14.: mindségiranyitasi vezetd

2012.07.01-2013.06.14.: megbizott intézményve-
zetd

2012.05.15-2012.06.30.: intézményvezet6 helyet-
tes, mentalhigiénés munkatars

2008.01.01-2012.05.14.: mentalhigiénés munka-
tars
2000.06.01-2007.12.31.: szocialis munkas

2000.06.01-t61 munkaltato: Balint Sandor Szere-
tetotthon, Szeged




