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1. Bevezetés

Dolgozatomban a mindségfejlesztés (EFQM) bevezetését elemzem egy iddsek otthonaban
Munkamban egy olyan megvaldsitani kivant programot mutatok be, amely egy
szolgéltatascsomag kidolgozésa.

Az iddseknek joguk van a mindségi szolgaltatdsokhoz. C¢l, az intézménylinkben ¢16 ellatottak
szlikségleteinek megfelelé gondozas, apolas magas szinvonalu biztositasa, allapotuk nyomon
kovetése, dokumentaldsa €s a monitorozas ellendrzése. A gondozasi raszorultsaghoz rendelt
szolgaltatascsomagok megvalositasahoz kell keresni a szakmai tudéssal, jartassaggal, illetve
tapasztalattal bir6 munkaerdt, fliggetleniil attdl, hogy az szamlds vagy megbizédsos, vagy
alkalmazéasban all6 munkavallalo-e. A szolgaltatdiscsomag meghatarozza azokat a sajatos
elemeket, és azok mértékét, melyek alapjan specializalodni kell az idoskori megbetegedésekre
¢s az ezekhez tarsul6 tipikus gondozasi formakra. F6 szempont kell, legyen az allapotjavulas,
elégedettség elérése.

A fentiek alapjan tehat a szolgéltatdscsomagnak gy kell a mar meglévd szakmai eljarasokat
rogzitenie, hogy folyamatosan tekintettel kell lennie egy 1) szabalyozorendszerbe épiilésének.
Az 1) szabalyozasi irdny ugyanis nem az ellatott korahoz kot6do jogosultsagra és az ehhez
kapcsolddo ellatastipusra épiil, hanem alapvetdéen Onellatasi képesség-hidnyhoz kotodo
jogosultsagra. A szolgaltatdscsomag az atalakitasra vard szocidlis szolgaltatasi rendszernek az
az eleme, amely lényegénél fogva képes a szakellatds irdnydba 0sztonzd hatést kifejteni,

egyszersmind feltétele is annak, hogy ebbe az iranyba elinduljunk.

A szolgaltatascsomagot az iddsek otthondban lakok igényeire alakitom ki, ezért az 0
elvarasaikat (pl. személyre szabott magasabb mindségii étkeztetés, szabadidds programok stb.)

kérdodives kutatassal mértem fel, amely eredményeit beépitem a dolgozatomba is.



2. A Szent Kereszt Idosek Otthona bemutatasa

Az intézmény atlagos apolast-gondozast, ellatast nya;td intézmény.

Ellatotti 1étszdma 72 6, ebbdl a sulyos demensek szdma 30 f6.

Az intézmény tevékenységi kore: Szocialis ellatas bentlakéssal

Engedélyezett ellatotti 1étszam: 72 £8. Ellatasi teriilet: az orszag teriilete. !

Az ellatasi teriiletliink az orszag egész tertilete.

Az 1993. évi III. torvény a szocialis igazgatasrol és szocidlis ellatasokrol az aldbbiak szerint
hatarozza meg az id6sek otthonaiban ellatandok korét:

,08. § (1) Az idések otthonaban a 68/ A. § (3) bekezdésében meghatirozott gondozasi
sziikséglettel rendelkezd, de rendszeres fekvobeteg-gyogyintézeti kezelést nem igényld, a ra
iranyado oregségi nyugdijkorhatart betltott személy lathato el.

(2) Az iddsek otthonaban a 18. életévét betoltott, betegsége vagy fogyatékossaga miatt
onmagardél gondoskodni nem képes, a 68/A. §

(3) bekezdése szerinti gondozasi sziikséglettel rendelkezd személy is ellathato, ha ellatdsa mas
tipusu, apolast-gondozast nyujtoé intézményben nem biztosithato.

(5) Idoések otthondba az (1) bekezdés szerinti személlyel az ellatas igénylésekor legalabb egy
éve egyiitt €10 hazastarsa, élettarsa, testvére és fogyatékos kozeli hozzatartozdja a 68/A. § (3)

bekezdésében meghatarozott gondozasi sziikséglet hidnyaban is felvehetd.”

2.1. Ellatottak jellemzoi

Ellatotti 1étszama 72 6, ebbdl a sulyos demensek szama 30 6.

Az 1993. évi IIL torvény a szocialis igazgatasrol és szocialis ellatdsokrol az alabbiak szerint
hatarozza meg az iddsek otthonaiban ellatandok korét: 68. § (1) Az idések otthonaban a 68/ A.
§ (3) bekezdésében meghatarozott gondozési sziikséglettel rendelkezd, de rendszeres
fekvObeteg-gydgyintézeti kezelést nem igényld, a ra irdnyadod oOregségi nyugdijkorhatart
betdltott személy lathato el.

(2) Az iddsek otthonadban a 18. életévét betoltott, betegsége vagy fogyatékossaga miatt

onmagarol gondoskodni nem képes, a 68/A. § (3) bekezdése szerinti gondozasi sziikséglettel

! Szent Kereszt Iddsek Otthona belsé anyag (2022)

2 Szent Kereszt Id8sek Otthona belsé anyag (2022)



rendelkezd személy is ellathato, ha ellatasa mas tipusu, apolast-gondozast nyajtd intézményben
nem biztosithato.

(5) Idések otthondba az (1) bekezdés szerinti személlyel az ellatas igénylésekor legalabb egy
éve egylitt ¢16 hazastarsa, élettarsa, testvére és fogyatékos kozeli hozzatartozoja a 68/A. § (3)

bekezdésében meghatarozott gondozasi sziikséglet hidnyaban is felvehetd.

3. EFQM Kkivalosag modell

Ebben a fejezetben az EFQM kivaldésag modellt mutatom be.
Az els6 alfejezetben (lasd: 3.1. Az EFOM kivalosagi modell bemutatasa) éltalanossadgban
elemzem a modellt, a masodik alfejezetben pedig stratégiai szempontbol (3.2. 4 stratégia szerepe
az EFQM modellben), mivel ugy gondolom, hogy dolgozatom szempontjabdl ez a rész a
legérdekesebb.
A piacgazdasdg kordban a termelési és szolgaltatasi hatékonysdg novelése érdekében, a
versenyképesség fenntartasat célzandd a kezdetleges, nem egységes szabvanyokat
megelégelendo, 1étrejottek az egységes szabvanyrendszerek és ezzel parhuzamosan a mindséggel
és a mindségiigyi rendszerekkel kapcsolatos értékeld, illetve tanacsadd modellek. *
Ezek utdn létrejtt a ma oly elterjedten haszndlt és elismert Uzleti Kivalosagi Modell, melyet a
European Foundation for Quality Management hozott Iétre (A kivalosdgi modell a tovabbiakban:
EFQM-modell).>

3.1. Az EFQM Kkivalésagi modell bemutatasa

Az EFQM egy olyan keretrendszer, amely megmutatja, hogy célja elérése érdekében mit tesz a
cég (adottsagok) és ezzel milyen eredményt ér el (eredmények). A modell figyelembe veszi,
hogy a kivalosag elérésének szervezeti szinten szamos tényez6t kell menedzselni, kztiik a vevoi
elégedettséget, partnerkapcsolatokat, tarsadalmi hatast, erdéforrasokat, folyamatokat stb. A

vezetésnek ezekre és dolgozoira épitve kell kivaldo eredményeket elérni. ,,Az EFQM Modell

3 Az 1993. évi I11. toérvény a szocidlis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol

4 Csoka Ildiko, dr. Kovacs Anita (2015) Min8ségmenedzsment, mindségbiztositas, Szegedi Tudomanyegyetem,
35.

SMolnar Viktor (2013): EFQM-ALAPU INTEGRALT DONTESTAMOGATO IRANYITASI MODELL
FEJLESZTESE ES ALKALMAZASI LEHETOSEGEI. PhD értekezés. Miskolci Egyetem Gazdasagtudomanyi
Kar Vallalkozas Elmélet és Gyakorlat Doktori Iskola, Miskolc.



szerint az innovacio ¢és a tanulés segiti az Adottsdgok javitasat, tovabbfejlesztését, amelyek igy

még jobb eredményekhez vezetnek és hozzajarulnak az egyre kivalobba valashoz.”®

A modellben foglalt 9 kritérium tgy mikodik, mint az atjelzo tablak, melyek mentén a szervezet
eljut a Kivalosaghoz.

,»A modellkritériumok teljesiilésének értékeléséhez az EFQM egy értékelési rendszert fejlesztett
ki, amelyet a kiilonb6z6 nemzetkdzi €és dgazati dijak értékeléséhez is hasznalnak. Ennek ismert
elnevezése egy mozaikszo: RADAR. A mozaikszo értelmezése: Results-Eredmények, Approach-
Megkozelités, Deployment-Alkalmazas, Assessment-Ertékelés, Review-Feliilvizsgalat.”’

Az European Foundation for Quality Management (EFQM) szervezésében 1992 ota lehet
palyazni az Eurdpai Mindségi Dijra (European Quality Award). A dij elnyerésé¢hez a szervezetnek
egy mindsitési folyamaton kell keresztiilmennie. A mindsités kozponti része egy 9 kritériumbol
allo keretrendszer, melynek felépitése 1ényegében nem valtozott az évek soran, ellentétben az
MBNQA-val, amelyet —ugyan csak kisebb mértékben — szinte évente valtoztatnak a piaci
véltozasokhoz valé igazodas miatt.®

Az EFQM modell kritériumai kettd részre tagolddnak: Adottsagok és Eredmények.

Az EFQM szervezeti kivalosagi modell nem egyszertien kritériumrendszer, hanem szamos
kiilonféle moédon hasznalhatd gyakorlati eszkoz:

— Onértékelés,

— benchmarking eszkoz,

— fejlesztési teriiletek kijeldlése,

— k6z0s szokincs és gondolkodasmod alapja,

— struktdra a szervezet menedzsment rendszerére.’

A modell nyolc alapelvre épiil, ezek alapjan keriil 6sszeallitasra a kritériumrendszer és ennek
megfeleléen kell végezni az értékelést. '
Az alapelvek a kovetkezok:

1. Fenntartani a kiemelked6 eredményeket

2. Ertéket adni a vevO szamara.

¢ EFQM Kivalosag Modell (2012) https://kivalosag.com/hu/efqm-excellence/efqm-kivalosag-modell/ (Letdltés
datuma: 2023.04.13.)

7 Balint Julianna (2016): Min6ség, Terc Kft Kiadd, 42.

8 Pintér, J. (2007): Onértékelés a Malcolm Baldrige és az EFQM modellek alapjan. Mindség és Megbizhatdsag,
2. sz., pp.98-104.

® Molnér, i.m.

10 Erdei Janos, Kdvesi Janos, Topar Jozsef és Toth Zsuzsanna Eszter (2006): A min8ségmenedzsment alapjai,
Typotex Kiadd, Budapest, 38.




Jovoorientaltan, inspiraltan és tisztességesen vezetni.
Agilis vezetés.

Sikereket elérni az emberek tehetsége altal.

Taplalni a kreativitast és az innovaciot.

Fejleszteni a szervezeti képességeket.

® N kAW

Feleldsséget vallalni egy fenntarthat6 jovéért.!!

3.2. A stratégia szerepe az EFQM modellben

Dolgozatomban az EFQM mindségiranyitasi rendszer bevezetését a stratégiara vonatkozoan
elemzem, ezért tartom fontosnak a stratégia szerepét bemutatni az EFQM modellben.

Persze a stratégiat sem lehet fliggetleniteni a vezetéstdl, és stratégia megvaldsitdsaba az
embereket is be kell vonni, ezért nem nagyon lehet ezt a harom témat egyediil kezelni. A
projekttervezésnél e harom témakort (stratégia, vezetés, humdanerdforras-menedzsment)
mindenképpen figyelembe kell venni, kiillonben nem lehetne megvalositani, még a szakdolgozat
szintjén sem.

Véleményem szerint egy szocidlis intézet életében nagyon fontos a stratégiai terv, amely a
JjOvOkép alapjan megfogalmazott hosszu-¢és rovidtava célokat, (azok sikerkritériumait), a célok
eléréséhez vezetd tevékenységeket, valamint a megvalosulas ellendrzésének modjat is
tartalmazza. A stratégiank célja egy 0j szolgaltatdscsomag bevezetése, amely a mindségi ellatas
fejlesztését teszi lehetdvé.

A 2010-ben és 2012-ben is tovabbfejlesztették az EFQM modellt, mely érintette a kritériumokat,
az alkritériumokat ¢és az alapelveket is, illetve a kritériumok stlyozasat. ,,Mindezen
valtoztatasokkal az EFQM stratégiai csoportja azt szeretné eldsegiteni, hogy a vallalkozéasok,
szervezetek dinamikusabban fejlédjenek a modell segitségével, sikeresek legyenek az emberek
kreativitdisa ¢és folyamatosan fejlodd képességeik altal, innovativ szervezetként értéket
teremtsenek termékeikkel, szolgaltatadsaikkal vevOik szamara, s elért eredményeiket hosszitavon
képesek legyenek megtartani masok jo gyakorlatinak megismerésével, adaptalasaval és
tovabbfejlesztésével.”!?

Az EFQM modell adottsagok blokkja olyan kérdésekre keresi a valaszt, amelyek a vallalkozas
feladatmegoldasi modjaival kapcsolatosak, azaz milyen stratégiai ¢és operativ eszkozokkel,

eljarasokkal, milyen folyamatok segitségével torténik a produktum létrehozasa, a vallalat

' EFQM Kivalésag Modell i.m.
12 Sugéar Karolina (2009): EFQM Uj modell vagy szabvany? Magyar Minéség, 12. sz., pp.18-19.



miukodtetése. Az eredménykritériumok segitségével objektiv tényezoket értékeliink, azaz olyan
felméréseket kell elvégezni, amelyek hozzajarulnak a mads vallalatokkal torténd
Osszehasonlitashoz.

A kivalésagi kozpont vallalati értelmezésben olyan menedzsment eszkdz, amely képes feltarni,
felépiteni, a vallalat szamdara elérhetvé és hasznosithatova tenni olyan magas szintii
tudaselemeket, amelyeket a véllalat fontosnak itél. Moore és Birkinshaw tizenhét esettanulmany
alapjan négy kivalosagi kozpont tipust kiilonboztet meg. Leggyakrabban az ugynevezett
feladatorientalt kozponttal talalkoztak.!?

A kritériumrendszer felépitését illetben a vezetés, a stratégiai tervezés, illetve a vevok
reprezentalja a ,,vezetés triadot”, mig a munkaerd fokusz, a szervezet miikodése és az eredmények
az ,.eredmények triddot”. E két harmas kozotti kapcsolatok megteremtése kritikus feltétele a
vallalkozas sikerének. A szervezeti profil kijeloli a szervezet miikodésének a kontextusait, a
kornyezet, a kapcsolatok ¢s a stratégiai kihivasok atfogd utmutatojat képezik a szervezet
teljesitmény menedzselésének, mig a mérés, elemzés és tudasmenedzsment annak tényeken
alapul6, tudasvezérelt alapjat hivatottak megvaldsitani.

Osszességében elmondhatjuk, hogy az EFQM az Aatvilagitasos onértékelés eredményes,
strukturdlt eszkoze, tamogatja a stratégiat, a Balanced Scorecard (stratégiai vezetési

eszkoz(keretrendszer)) kialakitasat és teljes keretet ad a folyamatos fejlédéshez.'*

3 Borsi Baldzs (2002): A kivalosagi kozpont fogalma: Javaslat egy egységes elemzési keret

kialakitasara. Vezetéstudomany-Budapest Management Review, 33(4), 46-54.
14 Molnér i.m.



4. Kérdoiv kiértékelése

Kérdoiv: A kérddives kutatdsok a kvantitativ mddszerek csaladjaba tartoznak. A kérddives
kutatasok elsddleges célja, hogy nagy mennyiségli anyagot gytlijtsenek zart formaban. A zart
forma azt jelenti, hogy kotottek a kérdéseink.

1. A témaban dolgoztam fel a rendelkezésiinkre 4ll6 anyagokat.
2. Anyagmddszerem a kérdéiv. '

Mintavételem egyértelmtien nem véletlen volt, ugyanis a Szent Kereszt Idések Otthona
munkatarsaival €s gondozottaival toltettem ki a kérddivet.
A munkatarsak szdma ténylegesen 21 6, ezek koziil 16-an toltottek ki a kérddivet, tehat 76 %-
uk.
A 72 16 ellatottbdl 32-en toltottek ki a kérddivemet, azaz 44 %-uk. Fontos, hogy a 72 f6bol 30 £6
sulyos demens, tehat nekik eleve nem adtam oda a kérddivet. 40 kérdoivet kiildtem ki a gondozok
segitségével €s abbol 32 jott vissza.
Kérdéivemrol elmondhatjuk, hogy
Egyszert kérd6iv
Célja: Kissé részletesebb szervezeti onértékelés
Eszkoze: Részletesebb kérddiv, melyben az értékelés alapja mar a kilenc EFQM kritérium:

1. Vezetés

2. Stratégia, vallalati politikai, tervezés

3. Alkalmazottak iranyitasa

4. Erdéforrasok

5. Folyamatok

6. Vevok megelégedettsége

7. Alkalmazottak megelégedettsége

8. Téarsadalmi hatés

9. Uzleti eredmények. '¢
Minket kiértékelés szempontjabol az ellatottak elégedettsége érdekel, ugyanis ezek alapjan

keriil bevezetésre az 1) szolgaltatascsomag (lasd: 6. Projekt tervezés)

15 Earl Babbie (2008): A tarsadalomtudomanyi kutatas gyakorlata, Balassi Kiadd, Budapest, 18.
16 Molnar i.m.



A kérddiv sordn arra vartam valaszokat, hogy mennyiségileg ¢s mindségileg milyen szinten all

az intézmény. Melyek azok a teriiletek, amelyek akar haladéktalanul fejlesztésre szorulnak. Ez

alatt azt értem, hogy, az élelmezés, a szoba mindsége, mennyisége elfogadhato e, a dolgozok

hozzaallasa az id6sekhez milyen mértékben mélyiil el.

1.

10.

11.

12.

kérdés: Arra a kérdésre, hogy jol érzik-e magukat az intézményben, a valaszadok 69 %-
a kozepesen elégedett, azaz 4 pont adasaval értékeltek elégedettségét. Egy kdzepesen
elégedett ellatott arra Osztonzi a vezetdséget, hogy a szolgéltatasok mindségén
valtoztatni kell.

kérdés: Hogy szakmailag felkésziiltnek tartja-e a gondozodkat, itt jora, azaz a 6-osra
értekeltek a legtobben (72 %), tehat optimalis szdmu és magas szinten képzett
személyzet all az ellatottak rendelkezésére.

kérdés: Hogy a gondozdk, az apolok figyelembe veszik a szakmai feladatokon tul az
egyéni kéréseket, ezt a legtobben (66%) 6 pont adasaval értékelték

kérdés: Az orvosi ellatast kdzepesre értékelték atlagban, a legtobben 3 pontot adtak (67
%).

kérdés: Arra, hogy a jelenlegi tobbletszolgaltatas mellett igényelne mast is (masszazs,
fodrasz, gyogytorna), a legtdobben 6-ost adtak (57%), tehat igenis igény van
tobbletszolgaltatasokra.

kérdés: Arra a kérdésre, hogy biztonsagosnak tartjak-e az intézményt, a legtobben 6
pontot adtak (72%), tehat ennek alapjan elmondhat6 az idések otthona biztonsagos.
kérdés: Az étkezés szinvonalaval az ellatottak kozepesen voltak megelégedve, a
legtobben 4-est adtak ra (71 %).

kérdés: Arra a kérdésre, hogy a specialis étrend biztositva van, a legtobben 6 pontot
adtak (67%), tehat az intézmény biztositja a diétas és példaul a pépes étrendet is.
kérdés: Arra a kérdésre, hogy igénybe venné-e a személyre szabott magasabb mindségii
étkezést, meglepden sokan valasztottdk a 6-ost (62%-uk), tehat igény van magasabb
mindségli etkezésre, még ha ez tobbletkdltséggel is jar (lasd: 10. kérdés)

kérdés: A személyre szabott mindségii étkezés tobbletfizetésnél szintén a 6-ost
valasztottak a legtobben (59 %-uk)

kérdés: A gondozattak dsszességében elégedettek a szabadidds programokkal, ugyanis
73 %-uk 6-osra értékelte.

kérdés: A gondozottak igénybe is veszik ezeket a szabadidds programokat. 67 %-uk 6-

osra értékelte.

10



13. kérdés: Arra a kérdésre, hogy megfelelden tartja a vallasgyakorlas gyakorisagat a
legtobben (59 %uk) 6-ra értékelte, tehat ezzel is elégedettek.

14. kérdés: A gondozottak a lelkigondozéssal is elégedettek. A legtobben (58 %-uk) 6-ra
értekelte.

15. kérdés A bentlakok a tisztasaggal is Osszességében elégedettek. A legtobben 5-re (73
%-uk) értékelte.

16. kérdés: Az ellatottak nagyjabol otthonosnak érzik az intézetben magukat. A legtdbben
(66 %-uk) 5-re értékelte.

17. kérdés: A bentlakok hatékonynak tartjdk a problémakezelést is. A legtobben (59 %-uk)
5-re értékelte.

18. kérdés: Az ellatottak masoknak is ajanlandk az intézményt. A legtdbben (58%-uk) 5-re
értekelte.
Ezek alapjan elmondhatjuk, hogy az ellatottak kozepesen érzik jol magukat az
intézetben, s igény van tobbletszolgaltatdsokra, jobb orvosi ellatasra, személyre szabott

mindségl étkezésre.

5. Stratégiai célok meghatarozasa

A stratégiai tervezés egy olyan folyamat, amelynek soran a vezetés altalanos hosszu tava
c¢lokat ¢és konkrét rovidebb tavi célokat hatdroz meg, majd olyan intézkedéseket dolgoz ki,
amelyekkel a célok elérhetdk. A stratégia a szervezetet valasza a kornyezet nyujtotta
lehetdségekre, kihivasokra és fenyegetésekre, Osszhangban a szervezet eréforrasaival és
képességeivel. Nem modszerek gylijteménye, hanem elemzé gondolkodas, tevékenység
tervezése ¢€s erOforrasok rendelkezésre bocsatasa a tevékenység végrehajtasdhoz. A kiilonbozo
portfoli6 modellek kialakitdsa, a cégek profitteremtd képességének 0j szemponti elemzése — a
legjellegzetesebb eredmények. Mindez atvezetett ahhoz, hogy a hosszu tavi tervezést
felvaltotta a stratégiai tervezés. A gazdasagilag sikeres, a versenyben élenjar6 cégek nagy
erofeszitéseket tettek a vallalati stratégia megtervezésére. Probalkozasok torténtek a pénziigyi

controlling mellett a stratégiai controlling kialakitasara is. Azonban rovid idon beliil
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nyilvanvalova valt, hogy a stratégiai tervezés onmagaban nem oldhatja meg a felmeriil6d

problémakat.!”

Megvalésitani kivant program: Az idéseknek joguk van a mindségi szolgaltatdsokhoz. Cél,
az intézményiinkben €16 ellatottak szilikségleteinek megfeleld gondozds, apoldas magas
szinvonali biztositdsa, allapotuk nyomon kovetése, dokumentdldsa €s a monitorozas
ellendrzése.

Jelen sztenderd megfogalmazza a dependencia (fliggdség mértéke) szerint nyjtando gondozasi

tevékenységet, ennek kritériumait.

Cél: Egy olyan szolgéltatdscsomag meghatarozasa, mely szerint a gondozasi raszorultsaghoz
rendelt szolgaltatascsomagok megvalositasahoz kell keresni a szakmai tudéssal, jartassaggal,
illetve tapasztalattal bir6 munkaer6t, fiiggetlentil attol, hogy az szdmlas vagy megbizasos, vagy
alkalmazéasban all6 munkavallalo-e. A szolgaltatdiscsomag meghatarozza azokat a sajatos
elemeket, és azok mértékét, melyek alapjan specializalodni kell az idéskori megbetegedésekre
¢s az ezekhez tarsul6 tipikus gondozasi formakra. F6 szempont kell, legyen az allapotjavulas,
elégedettség elérése. (lasd: 5.1. Célok megfogalmazasa)

A fentiek alapjan tehat a szolgéltatdscsomagnak gy kell a mar meglévd szakmai eljarasokat
rogzitenie, hogy folyamatosan tekintettel kell lennie egy 1) szabalyozorendszerbe épiilésének.
Az 1) szabalyozasi irdny ugyanis nem az ellatott korahoz kot6do jogosultsagra és az ehhez
kapcsolodo ellatastipusra épiil, hanem alapvetden Onellatasi képesség-hidnyhoz kotddo
jogosultsagra. A szolgaltatdscsomag az atalakitasra vard szocialis szolgaltatasi rendszernek az,
az eleme amely lényegénél fogva képes a szakellatds iranyaba 0sztonzd hatast kifejteni,

egyszersmind feltétele is annak, hogy ebbe az iranyba elinduljunk.

5.1 Célok megfogalmazasa

A szolgaltatas célja, feladata

A szakmai szabalyozok szerinti egységes gondolkodas és cselekvésmod célja a szolgaltatast
igénybe vevOk szamara magas szinvonalu ellatds biztositasa, figyelembe véve az ellatotti

csoportok igényeit, elvarasait és alapvetd emberi jogait.

o Tervezziik a mindségi ellatas fejlesztését,

17 Csath Magdolna (2004): Stratégiai tervezés és vezetés a 21. szdzadban. 3. fejezet, Leadership Kft., Budapest,
41.
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Az intézmény betegellatd tevékenységén beliill kiemelt szerepet tulajdonitunk a
szakapolasi feladatok ellatasanak. Ezt a feladatot egyeldre kiilsd, szakapolast végzo
vallalkozassal kotott szerzddés alapjan oldjuk meg

Alapelviink a bels6 innovacio, a bels6 szakmafejlesztés. Egyértelmiivé tessziik azokat
a normakat, amelyek az intézmény munkatdrsi mithelye szamara kiindulasi pontok
lehetnek sajat, belsé mindségfejlesztési modelljeink rendszerének megalkotdsdhoz. Itt
elsdsorban nem a mindségbiztositasi rendszerek elényeire gondolunk, hanem arra, hogy
ravilagitsunk a munkatarsi kézosség szamara, hogy szamos olyan pontja van a
szolgaltatasnak, amely ,,egyéniesithetd” intézményiinkre, mely altal az specialis ¢és
egyedi lesz. Réaadasul ennek tudatositdsa segitheti a munkahelyi gondolkodast a
tovabblépésrol, igy az output definiciéi innovaciora 0sztondznek minket. Ezek a
kompetencia-, tudas- és képességdeficitek, amelyekre kiilon fejlesztési programmal
tudunk valaszolni. Ez pedig a képzési, tovabbképzési forrasok racionalisabb
felhasznalasahoz vezethet. A belsé szakmai képzés nagyon fontos, mert a kreditpontos
tovabbképzések sokasdga a piacon nem szakmaspecialitdsiak, nem gyakorlati

jellegliek, igy nem adnak iranymutatast a szakmai fejlodés iranyara.

Olyan hatékony szervezeti miikodést valdsitunk meg,

amely a legmagasabb szintli szakmai célok megvalositdsat biztositja a raciondlis
gazdalkodas keretei kozott,

ahol maradéktalanul érvényesiil a beteg-centrikus tevékenység,

érvényesil a koltségérzékenység €s koltségtudatossag,

miikddik a kontrolling és a belsd érdekeltségi rendszer,

a likviditasi gondoktol mentes mitkddés megfelel a tulajdonosi és kiilsd kornyezeti
elvarasoknak,

Az intézményiinket megtiszteld emberek egészségligyi ellatasat a legmagasabb szinten
biztositjuk, mivel nem lehet a gondozasi és apolasi feladatokat szétvalasztani az egyre
sulyosabb betegek jelentkezése miatt.

Alazattal, torédéssel, a gondoskodas és a segitségnyujtas eltokelt szandékaval végezziik
mindennapos munkankat.

Az intézményben olyan munkat kell végezniink, hogy betegeink a legmagasabb szintii
¢s mindségli szolgaltatast kapjak.

Gyogyitani a legszakszeriibben és legkorszeriibben, apolni a legemberségesebben,

megeldzni a leghatékonyabban akarunk.
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o Intézményiink altal kezelt betegek azt érezzék, hogy 6értiik vagyunk, és nem 6k vannak
az intézményért.

o Nyujtott szolgéltatasaink korét és mindségét folyamatosan fejlesztjiik.

Az egészségiigyi ellatast ¢és nagyfoku rehabilitaciot igénylok, valamint a nagyobb szamu
sulyos demens prioritast ¢lvezd olyan intézmény szeretnénk lenni, ahol az qj
szolgaltatascsomag bevezetésével:
e cllatasi csoportok apoldsa, gondozasa kertil eldtérbe.
e Dbevezetésre fog keriilni a hospice ellatas, szintén kiilsé vallalkozas altal
biztositva.

o minden tevékenység a magas szintii ellatas érdekében torténik.

e optimalis szamu ¢s magas szinten képzett személyzet all rendelkezésre,

e a mindségiranyitasi rendszer minden idOpontban miikodik biztositva a magas
szinvonalu szakmai ellatast,

e a jol szervezett, gazdasagos intézményi rendszer mind az ellatottak, az ellato
személyzet €s a hozzatartozok elégedettségét is kivivja,

e az intézmény munkatarsai szamara elsddleges az ellatottak érdeke, rogton ezt az
intézményi érdekek szem el6tt tartasa koveti,

e amagas szintll szakmai munka anyagi és erkolcsi megbecsiiléssel tarsul,

o a munkatarsak egzisztencialis fejlodése az int¢zmény célja, az intézményhez valo
tartozas az Onmegvalositas, a fejlodés €s a szellemi jolét biztositoja lesz.

e A munkatars legyen képes 0ndllo és szakmai csoportban valé munkavégzésre;
interperszonalis  kapcsolatok kialakitdsdra és fenntartdsara. Ismerje az ember
szomatikus,  pszichés ¢és  szocidlis  allapotdnak  sajatossagait, legyen
személyiségkozponti. Legyen képes szakképzettségének ¢és kompetencidjanak
megfeleléen részt venni a megeldzd, gyogyitd, gondozd és rehabilitaciés munka
folyamataiban. Tudjon valasztani az apolasi modellek koziil és azt a gyakorlatban
alkalmazza. Folyamatosan bdvitse ismereteit, individualis, személykdézponta &polas
megvalositasara vegye figyelembe a gondozott pszichés allapotat. Fejlessze

kommunikacios lehetdségeit és alkalmazza megfeleléen a kommunikacios technikékat.

6. Projekt tervezés
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Cime: Mindségi ellatas fejlesztése: Uj szolgaltatascsomag bevezetése

Projektfelelds: intézményvezetd
Befejezés idopontja: 2024. aprilis
Kapcsolodo EFQM kritérium teriilet: Vevok (jelen esetben ellatottak) megelégedettsége

Jelenlegi allapot: ellatottak elégedetlensége, nincs elég mindségi szolgaltatas

Elvart eredmény: az elérni kivant eredmény, vagy hatas
A projekt célja: Az 0 szolgaltatdscsomag bevezetésével az ellatottak elégedettségének
novelése.
Miért fontos a szervezet szamara?: Novelni tudjuk az ellatottak elégedettségét.
Hogyan mérheté a sikeres megvalositas? Az ellatottak elégedettek lesznek a
szolgaltatasokkal.
Mi az elérni kivant fejlesztési cél? A szolgaltatasi szinvonal mindségi fejlesztése
Modszer: A projekt megvaldsitasi terve és annak sziikségessége
Mi indokolja a projekt sziikségességét? Az cllatottak elégedetlensége, nem érzik j61 magukat
az id6ések otthondban, nem elégedettek az orvosi ellatassal, tobbletszolgaltatasokat igényelnek,
nem tartjak megfeleld szinvonalunak az étkezést stb.
Kik hataroztak ezt meg? Az intézményvezetd és a vezetok.
Mi a cselekvési terv? — Rendszeres 1d0kozonként az ellatottak elégedettség mérése kérddives
megkérdezés utjan, hogy mennyire fejlett, korszerli, €s igenyiknek megfelelé rendszernek a
tagjai.
- Uj intézménycsomag bevezetése, amelyben az ellatasi csoport apolasa, gondozasa keriil
elétérbe. Ezen beliil:
-Személyre szabott magasabb mindségii étkeztetés biztositasa
- Bevezetésre fog keriilni a hospice ellatas, kiils6 vallalkozas altal biztositva.
A projekt megvalositasanak leirasa
Megvalositas ideje: 2023. oktober -2024. aprilis
Kik lesznek bevonva a projektbe? intézményvezetd, vezetd munkatarsak
Egyes feladatok részletezése:
Személyre szabott magasabb mindségili étkeztetés:
— Etel rendelés kezelési folyamatok tervezése

— Szallitasi kapacitas tervezése
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— Arazas

—Marketing tervezése

— pénziigyi keretek tervezése (szerzddés, szamlazas, dokumentalés)
Kiépiilt infrastruktira (ez tavlati cél):
- fér6helyek szdmanak novelése

- szolgaltatasi helységek kialakitasa, atalakitasa a tobbletszolgaltatasokhoz

7. Osszefoglalas

Dolgozatomban az EFQM mindségiranyitasi rendszer bevezetését mutattam be a Szent Kereszt
Idések Otthonédban.

Elmondhatjuk, hogy a szocialis intézményekt6l a tarsadalom elvarja, hogy felkésziilten
fogadjak az 0j kihivasokat. A fejlodés, elorelépés leghatékonyabb eszkoze a belsd igényességre
alapozott mindségfejlesztési kultira meghonositésa.

Részletesen elemeztem a Szent Kereszt Idosek Otthonat is féleg stratégiai szempontbol.
Kutatasomban az ellatottak elégedettségét mértem elégedettségi (EFQM) kérddivvel. A kérdoiv
soran arra vartam valaszokat, hogy mennyiségileg és mindségileg milyen szinten all az
intézmény. Melyek azok a teriiletek, amelyek akar haladéktalanul fejlesztésre szorulnak. Ez
alatt azt értem, hogy, az ¢élelmezés, a szoba mindsége, mennyisége elfogadhato-e, a dolgozok
hozzaallasa az id6sekhez milyen mértékben mélyiil el.

A kérdoivek alapjan (gondozottak elégedettsége) elmondhatjuk, hogy az ellatottak kdzepesen
érzik jol magukat az intézetben, s igény van tobbletszolgaltatdsokra, jobb orvosi ellatasra,
személyre szabott mindségli étkezésre.

Ennek alapjan terveztem meg a projektemet, azaz a mindségi szolgaltatascsomag kidolgozasat.
F6 szempontom az volt, hogy az ellatottaknak az éallapota javuljon ¢és elérjiilk az
elégedettségiiket.

A mindségnek négy fajtaja van, én ezek koziil a méasodikkal: A felhasznalok elégedettségén
alapulé mindséggel foglalkoztam a kutatdsomban. Ebben az esetben a mindség a felhasznalok
elégedettségének az elérése. A mindségfejlesztés ebben az esetben olyan szolgaltatasi

koncepcio felépitése, amely a felhasznalok elképzeléseire €s igényeire épiil.
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