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Bevezet6 gondolatok

A Tisztelt Olvasé egy képzési anyagot, vagy még inkdbb egy olyan képzés segédanyagat tartja
kezében, amelyiknek az a célja, hogy a szakmai szabdlyozd anyagok alkalmazhatésagat,
illetve azok Osszekapcsoléddsat a mindségirdnyitasi rendszerekkel bemutassa és
gyakorlatban torténé alkalmazasdhoz motivacidot teremtsen. Nagyon fontos elem a
motivacid megteremtése, az érdekelt felek motivaltsaga, aktiv részvétele nélkiul ugyanis
okozza, hogy a human szolgaltatasok teriiletén dolgozd szakemberek napi tevékenységiiket
moralisan elkotelezetten, a kliensek érdekeinek és életesélyeinek hatékony képviselete
jegyében folytatjak. Az esetek tulnyomo tobbségében kedvezsStlen finanszirozasi feltételek
mellett, altaldban nem a meggazdagodas, hanem az ligyszeretet, ami a segit6 foglalkozasuak
értékhierarchidjdban kilonésen is magasan pozicionalt. Ebben a helyzetben a
a terepen dolgozdék szdmara, nehezen tudnak szabadulni attél a gyanutdl, hogy ez csak egy
,Uri huncutsag”, vagy felesleges tobblet teher, ami csak az érdemi tevékenységtél vonja el az
energidkat. Hasonld érvek fogalmazédnak meg ezzel kapcsolatban is, mint, amelyekkel az
értékelés-monitorozads kapcsan szoktunk taldlkozni. Ugyanakkor tapasztaljuk, hogy a
min&ségligyi gondolkodds, a min6séget biztosité vezetési, irdnyitasi és ellenGrzési
rendszerek irdnti igény egyre markansabban jelenik meg ezen a teriileten is.

------

termékekkel, azok nagyszdmu megjelenésével, a globalizaciéval, illetGleg a ,fogyasztok”
min&ségi aruk irdnti igényének ndvekedésével terjedt el tomegesen a mult szazadban.

Jelen irasmii tehat arra tesz kisérletet, hogy megteremtse a kapcsolatot a

------

bemutassa: azok miként tudnak egymashoz organikusan kapcsolodni.

A targyiasult termékek (élelmiszer, gépek, ruhazati termékek stb.) vasarlasakor a fogyaszté
viszonylag egyszerl helyzetben van, hiszen sajat tapasztalatai, a piac ismerete vagy akar a
rekldmok, szamos informaciot biztositanak szamara annak érdekében, hogy dontésekor
altaldban, vagy sajat specidlis igénye szerint a legmegfelel6bb portékat valassza ki.

A minGséget biztositd irdnyitdsi rendszerek kialakuldsanak torténeti attekintésekor azt
leegyszer(sitve — az druvédjegyen, a végtermék minGségellendrzésén, a gyartdsi folyamatok
részletes szabdlyozasan, illetve a vasarldi igények figyelembevételén keresztiil vezetett az ut,

sz

TQM?*-hez.

! International Quality Organisation
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Meglehet&sen nehéz helyzetben vagyunk azonban akkor, amikor a human, jelesil szocidlis,
kabitdszer-problémaval kiizd6k szolgdltatasai, ellatdsai tekintetében foglalkozunk ezzel a
témakorrel.

Szakmai szabdlyozé anyagok és minGségiranyitas

Témank — szakmai irdnyelvek, protokollok alkalmazdsa, a belsé mindségligyi munkaban —
megkivanja, hogy ravilagitsunk a személyes szolgaltatasok (human szolgaltatasok) sajatos
szempontjaira. Szakirodalmi adatok szerint®® egy ebben a kérben megvaldsuld
munkafolyamatrdl nehéz sztenderd leirast késziteni. A specialitds abbdl adddik, hogy a
személyes szolgaltatast végzbk ,szaktuddsa” nagyban a praxisbél, a sajat tapasztalatbdl ered,
az emberekkel vald kozvetlen kapcsolat tanulsagaibél épul fel, amit irdsban, széban atadni -
nem koénnyd feladat.

Ahogy ezt mar a minGségligyi gondolkodds alapjaival foglalkozé képzési anyagban
részletesen is kifejtettiik® a human szolgéltatasokat a termékektdl az un. HIPI® elv alapjan
lehet megkllénboztetni, amely szerint a szolgaltatdsok f6 jellemez6i az aldbbiak szerint
alakulnak:

— A szolgaltatasok szinvonala nagyban fligg az azt nyujté személytdl, valamint attdl,
hogy hol és mikor nyujtjdk azokat. Ebbdl kovetkez6en nehéz a mindségtartas.
(Ingadozas/Heterogeneity)

— A szolgdltatasok nyujtasa — az esetek tébbségében — nem vélaszthaté el a szolgaltatd
személyét6l. Mind a szolgdltatast nyujtd személy, mind pedig a vev6 része a
szolgaltatdsnak, = mindketten  befolydsoljdk a  szolgdltatdas eredményét.
(Elvéalaszthatatlansag/Inseparability)

— A szolgdltatasok nem raktdrozhatéak. A haszon elvész abban az esetben, ha az
igénybevevé a szolgdltatds hasznat rovid id6 alatt nem hasznalja ki.
(Romlékonysag/Perishability)

— A szolgdltatds eredményeként targyiasult termék nem jon létre. Ez a tulajdonsag
bizonytalansagot jelent a vevének, a vevSk a bizonytalansag csokkentésére
bizonyitékot akarnak a szolgaltatas min&ségérél. (Megfoghatatlansag/Intangibility)

*In: A szocidlis munka néhany jellemz&jérél / Szalai Julia = Alkoholdgia 2. 1971. 4. p. 171-181.

4 Szolgéltatasok minSségmenedzsmentje Doktori szigorlati dolgozat Készitette: Nagy Zsolt, Témavezetd: Dr. Szits Istvan CSc
Sopron, 2008. p.4-5.

5 Erdélyi, I: (szerk): 2010: Min&séguigyi gondolkodds (képzési anyag) - kézirat

6 Veres, Z.:Szolgaltatasmarketing, M(szaki Konyvkiadd, Budapest, 1998



A konnyebb attekinthetGség és 6sszevethetfség érdekében az aldbbi tabldzatban sommasan
Osszehasonlitjuk a termék el8allitds és a szolgdltatas nyujtds alapvetd hasonlésagait és
kiilonbségeit.

Termék Szolgaltatas

megfoghato megfoghatatlan

raktdrozhato a gydrténal és felhasznalénal a felhasznalonal nem raktarozhaté, a
szolgdltatonal készenléti allapot szlikséges

egyedi, sorozat, tomeg tartalmaz egyedi sajatossdgokat

széles igényekre helyi igényekre

laza kapcsolat a végfelhasznaléval erGs kapcsolat a klienssel

ember - gép rendszer ember - ember rendszer

az igények hosszabb tavu véltozasa az igények rovidebb tavu véltozasa

a termelékenység (eredményesség) az eredményesség (termelékenység)

konnyebben mérhetd nehezebben mérhetd

min&ségi elSirdsok meghatarozhatdk mindségi elSirdsok nehezen
meghatdrozhatdk

a vevének jol definidlt célja van a vevének nehezen definidlhatd célja van

a folyamat el6re meghatarozott a folyamat a szolgdltatas soran véltozhat

kereskedelem kozbeiktatdsa intenziv kapcsolat a vevével (klienssel)

utolagos visszajelzés a vevitdl azonnali visszajelzés a vevétdl

Forrds: Nagy Zsolt,idézett mii

Szintén tobb alkalommal jeleztliikk, hogy milyen alapveté nehézségek jelentkeznek,
amennyiben a humdn szolgéltatasok sztenderd leirdsat kivanjak megadni. Ezt problémat
kivanja — tobbek kozott — kezelni a Szocialis Munka Etikai Kédexe’, amelynek értelmezése
szerint a szocialis munka ,,... olyan hivatdsszer(ien végzett tevékenység, melyet - a szocialis,
illetve a gyermekjéléti ellatérendszeren belll vagy azon kiviil - személyes szolgdltatasként
nyujtanak, és amely az igénybevevGk problémdinak megolddsahoz szikséges erGforrdsok
komplex mozgdsitasara, ezzel élet- és miikod6képességiik javitasara, illetve helyredllitasara
iranyul”.

Ugyanezen dokumentum szerint e tevékenység célja ,..el6segiteni a tarsadalmi
valtozasokat, a probléma megoldasokat az emberi jélét, a szabadsdg és a tarsadalmi
igazsagossag novelésében. Célja tovabbda, hogy az emberi viselkedésrdl és a tarsadalmi
rendszerekrél sz6l6 elméletek felhasznalasaval, azokon a pontokon avatkozzon be, ahol az
emberek egymadssal és tarsadalmi kornyezetiikkel kapcsolatba keriilnek.”

Az alapelvek valamint a kliens és a szocidlis munkas kapcsolata cim( fejezetekben rogziti a
kédex a — tobbek kozott — a szolgdltatast nydjtok felelsségeit, kotelezettségeit, a szolgaltatd
és kliens kapcsolatat, az 6sszeférhetetlenséget.

7 Szocidlis Munka Etikai Kodexe (2009-02-15), a Szocidlis Szakmai Szovetség Etikai Kollégiuma és Etikai Kodex
Munkacsoportja



A Kodex sok tekintetben megalapozza egy a szocialis munka/szocialis szolgaltatasok terén
kialakitandd szakmai szabdlyozo rendszer alapelveit, ugyanakkor — m(ifajabdl adédéan — tag
értelmezési keretet biztosit és nem jelent kozvetlen eligazoddst a gyakorlati munka
mindennapijaiban.

A szocialis szolgaltatasok néhany speciilis jellemzéje®

A szocialis szolgaltatdk altaldban nem szokvanyos, profit orientdlt szolgaltatdst nyujtanak,
ezért miikodtetésiikben, az ott dolgozdk szellemiségében az emberbaratsag, magasabb
erkolcsiségl motivumok is jelen vannak.

A munkajuk sordn - a szolgdltatas lényegébdl fakaddan - a legfontosabb erGforrds a
szolgdltatdst nyujtéd személy. A szolgaltatds személyes jellegli, a kliens gyakran teljesen
kiszolgaltatott helyzetben van, gyakran intim kapcsolat alakul ki a szolgaltatds nyujtéja és
annak igénybevevéje kozott a munkavégzés sordn.

Az ellatottak elvarasai
A kliensek és a problémakorok jellegébdl adoddan a segits szolgaltatasok/ellatasok soran az
Ugyfelek meglehetdsen specialis igényeket fogalmaznak meg a szolgdltatasokat nyujtdk
irdnyaban.

- nyiltan, bizalommal viszonyuljon hozzajuk és egyenlé félként kezelje Sket,

- nelegyen itélkez6;

- megbizhaté legyen, abban segitse Gket, hogy sajat elképzelésiiket valdsithassdk meg

és fogadja el, hogy 6k maguk sajat életik legjobb szakértdi;

- hagyjon id6t a személyes dontésekre;

- minden id6ben legyen elérhetd;

- személyesen kdt6dhessenek a szolgaltatdst nyujtéhoz.
A fentiekben megfogalmazott elvardsokbdl is l1athato, hogy a szolgdltatast nyujtok személyre
szabottsagat, allandd rendelkezésre allasat, nagyfokd empdtids készségét, odaadd
viselkedését, moralizalastél mentes hozzadllasat szeretnék megtapasztalni a kliensek.
Mindez a szolgaltatotdl, a szolgdltatast nydjtd szakembertdl szinte emberfeletti teljesitményt
var el. Abban az esetben, ha szakmai szabalyozék nem terelik mederbe ezeket az
elvarasokat, nem teszik tisztazottad az elvarhaté kompetencidkat, akkor a megfelelési igény és
a nehezen megtapasztalhatd eredményesség hamar tulterheltséghez, kiégéshez,
elhasznalddottsdghoz vezet a szakemberek korében. A szabdlyozé anyagok kimunkalasa, a

------

,,,,,,

A minGségkozponty irdnyitds megkoveteli a szolgdltatasi folyamatok pontos, részletes
leirdsat, amelynek sordn meg kell hatdrozni a szolgaltatas lényegét jelents folyamatokat. A
folyamatok kapcsolddnak egymashoz, és mikodtetésikhoz természetesen segité és

$Dr. Hajnal Miklds Pal, Veszprémi Egyetem, Min&ségkozpontli menedzsment AdWareQ1 Fejleszt6 és
Tandacsado Kft., http://www.pro-qgaly.hu



kiszolgalé folyamatok kapcsolddnak. A folyamatok kézbentartdsat, irdnyitdst szolgalja a
mindségkdzpontu irdnyitas.

Partnerség

A szocialis szolgdltatoknak eredményes munkajukhoz szdmos partnerrel (tars agazatok,
intézmények, csalad stb.) kell egyUttm(ikodniik, igy a kooperacio és a koordinalt miikodési
elsédleges fontossagl min6séget biztositd tényezévé 1ép elb.

A szolgdltatdsok minGségi jellemz6i

A szolgdltatdsok minGségi jellemzGi az Ugyfél 4ltal kozvetlenil megfigyelheték és
értékelhet6k. A korszerli min&ségfelfogds szerint a mindségiranyitdssal miikodtetett
szolgdltaténak nemcsak a szliken értelmezett ,vevlk” igényeit kell kielégitenie, hanem
figyelembe kell venni az 6sszes fél érdekeit.

A fogalmak relativizalodasa

Szocidlis szakemberek® szerint a mingség a szocidlis szolgaltatasban garanciat jelent a
szolgdltatds tartalmara nézve, biztonsdgot nyujt az igénybevevd szamdra, értékallé (a
szolgdltatdsok, az id6 muldsaval nem devalvalédnak), innovativ (az alkalmazott médszerek
tekintetében).

Az eddigiekben arra igyekeztiink ravilagitani, hogy a mindség biztositasa a személyes
szolgaltatasok teriiletén kevésbé koriilirt és meghatarozott fogalmak mentén szervezddik
és folyamatosan valtozik. A termék és szolgaltatas kozotti kiilonbségek jol jelzik, hogy a
mindség teriiletén hasznalt fogalmak a személyes szolgaltatasok teriiletén csak
fenntartasokkal hasznalhatéak.

Mindezen specialitdsok figyelembevétele mellett, annak érdekében, hogy a személyes
szolgdltatdsok biztositani tudjak szakmai szinvonalukat, mérni tudjak teljesitményiket,
novekedjen biztonsagérzetik, valamint tisztaban legyenek kompetencia hataraikkal fontos
szempont a mindségligyi gondolkodas elterjesztése.

A szakmai szabalyoz6 anyagok sajatossagai, kikényszerité erejuk

A szakirodalmi adatok szerint a szolgdltatdasok minGségi jellemzbit szamos modellben
foglaltak Gssze. A “SzolgltatasminGség kritikus faktorai”*® elnevezést visel6 modell (G.S.
Sureschander, C. Rajnadran, T.J. Kamalanabban, 2001) szerint a szolgdltatasok
min&ségdimenzidjanak hat kritikus eleme van:

- aszolgaltatas lényege/a szolgaltatas, mint termék;

- aszolgdltatas emberi tényezbi;

- aszolgdltatds nem emberi tényezdi;

- aszolgdltatas sztenderdizaltsaga (szabalyozottsaga);

® Szalai Jozsef, a Veszprém Megyei Onkormanyzat Id&sek Otthona és Médszertani Intézménye igazgatdja
19 dézi: Becser Norber: Szolgdltatdsmin&ség modellek, 89. sz. Mihelytanulmdany, p.:18, Corvinus Egyetem



- aszolgdltatas kézzelfoghaté elemei;
- atarsadalmi felelGsség.

Az eddigiekben vazlatosan jeleztiik a szolgdltatdasok és termékek kiilonb6zGségét, az emberi
és mas tényezbk szerepét, a kovetkez6kben a sztenderdizaltsag jelent6ségérdl, a szabdlyozd
anyagok sajatossagairdl ejtiink szét.

A hazai szakirodalomban®?'""® szamos kézlemény foglalkozik ezzel a mindségbiztositas
szempontjabdél kiemelked6 jelent6séggel bird problémaval. Az altaldnosnak mondhaté
vélekedés szerint a sztenderdizdcid a gyakorlat egységesitése érdekében olyan eljarasi
szabalyok meghatarozasa, amelyek egy adott szolgdltatas tartalmi szinvonaladt, az adott
szakterilet szakmaima elvei és értékei mentén hatdrozzak meg.

Mas felfogas szerint a sztenderdek, a szocidlis szolgaltatdsok altaldnos szakmai
kovetelményeit fogalmazzdk meg, tehat egy szolgaltatds minimalis szinvonalara vonatkozé
el6irdsokat tartalmazzak, igy meghatdrozzak a mdkodtethetGség feltételeit. A szocidlis
sztenderd a tarsadalomtdl (allamtol) a raszoruldé emberek szamadra nyujtott elvarhato
minimalis szocidlis szolgdltatast irjak le. E felfogds értelmében a szakmai sztenderd pedig
szakmai  kovetelmények preciz megfogalmazdsa szolgaltatdstipusonként. Fontos
megjegyezni, hogy e vélekedés szerint a sztenderdizdcido nem eredményezhet uniformizalast,
tovabba ezek alkalmazdsa nem csokkenheti az emberi tényez6 szerepét, csak keretiil szolgal.
Altaldanosnak mondhaté értelmezés szerint, a sztenderd a jogszabdly és a gyakorlat kdzotti
(rt tolti be.

A sztenderdek 6sszefoglalva tehat arra szolgdlnak, hogy

- mind a szolgaltaték mind pedig az igénybevevSk szdmara vilagossa valjék, hogy mely
keretekbe illeszkednek a szakmai elvarasok, és hogy all 6ssze a szakmai
kovetelmények rendszere (dtldthatdsdg, rendszerszemlélet)

- lehet6vé tegye a tevékenység minGsitését és meghatarozza a szakmai mingsités
kereteit (értékelhetbség, 6sszemérhetbséq)

- batoritsa a szakmai kezdeményez6 készséget (innovdcio, gyakorlat-orientdltsdg)

- biztositsa a korrekt, ellentmondas és diszkriminacié mentes gyakorlatot (igények
szerinti miikddés, sziikségletekhez igazodds).

A szabdlyozé anyagoknak ugyanakkor ismeretes egy, a kordbban leirtaktél némiképpen
eltéré szempontok szerinti felosztasa is.

! Gosztonyi Géza: A sztenderdizaciordl és a minéségbiztositasrdl Késziilt a SZOLID Projekt megbizasabol
2004.11.11.

"2 Dr. Hajnal Miklés P4l AdWareQ1 Fejleszté és Tandcsadé Kft. (Szocidlpolitikai és Munkaiigyi Intézet)
MinGségfejlesztés és standardizacio a fogyatékos személyek ellatasa korében

B Gayer Gyuldné: A minGségligyi fejlesztés lehetdségei a szocidlis és foglalkoztatasi szféra kisméret(i nonprofit
szervezeteinél Készilt a SZOLID Projekt megbizasabol

1 Hegyesi Gabor: A szocialis szolgaltatasokkal kapcsolatos min&ségpolitika a megformazott szocidlis térvényben
Készlilt a SZOLID Projekt meghizasabol

15 szabalyozas a célzott és indikalt prevencié teriiletén I. Kutatasi eredmények, legjobb gyakorlatok és eddigi
szabdlyozasi tapasztalatok TAMOP 5.4.1 projekt IV. pillér, Szocialpolitikai és Munkaligyi Intézet, Szerkesztette:
Kun Bernadette, Dr. Felvinczi Katalin



E szerint azok lehetnek:

Jogi aktusok: amelyeknek kozos jellemzGjik, hogy a jogszabdlyok hierarchikus rendszerén
belil helyezkednek el, az erre feljogositott szervek altal kibocsatottak, kotelez6 erejliek és a
mikodés altaldnos feltételeit, torvényességi kereteit irjdk el6. Ide tartoznak azok a
szempontunkbdl nagy fontossaggal biré elGirasok, amelyek adott szolgaltatdsok személyi és
targyi minimumfeltételeit'® szabjak meg.

Szakmai szabalyozas: a szolgdltatdsi tevékenység szakmai kovetelményeinek és
maodszereinek megjelenitése, amelyek lehetnek:

Moddszertani levél (ajanlasok), melyek az egyes szakmak, vagy beavatkozasok jé
gyakorlatainak 6sszefoglalast adjak;

o Ajanlasok_meghatarozasa'’: a szakmai kollégiumok hataskérében elfogadott
olyan eljarasleirdsok, amelyet az adott szakma elismert személyiségei jol
meghatarozott koriilmények fennallasa esetén, szakértGi vélemények alapjan
fejlesztenek ki az ellatdk szamara.

- Irdnyelvek, melyek egy adott igénybevevé csoportra iranyulé szolgaltatasi
maodozatok elveit és gyakorlati ajanlasait adjak meg;

o A szakmai irdnyelv meghatarozasa®: olyan szisztematikusan kifejlesztett
allasfoglalds sorozat, amely tudomadnyos bizonyitékokra (evidencidkra)
és/vagy szakért6i véleményekre tamaszkodva jol meghatarozott ellatasi
korilmények fenndlldasa esetén, specidlis betegkorre (klienskorre)
vonatkozdan tesz javaslatot az ellatas egyes |épéseire mind az ellatdk, mind az
ellatottak szamara és figyelembe veszi a klinikai
kimenetelre/eredményességre, koltségekre, valamint a beteg preferenciara
vonatkozd szempontokat is.

o aszakmaiirdnyelvek magas evidencia szintl szakmai ajanlasok

- Protokollok, amelyek az egyes specidlis szolgdltatasi tevékenységek elvégzésének
maodjat irjak eld;

o A szakmai protokoll definicidja’®: az aktudlisan végzett meghatdrozott
(egészséglgyi) ellatds, kezelés, beavatkozas, a beteg menedzsment
elvégzéséhez sziikséges események és tevékenységek rendszerezett listaja, a
szakmai irdnyelvek és mddszertani levelek ajanlasainak figyelembevételével.

7 ez

- Bels6 szabalyzatok, dokumentaciék, finanszirozasi rend, amelyek az egyes
szolgaltatd intézmények konkrét mikodtetését hatdrozzak meg

16 PI.:60/2003. (X. 20.) ESzCsM rendelet az egészségligyi szolgaltatasok nyujtasahoz szlikséges szakmai
minimumfeltételekrdl

17 5zabalyozas a célzott és indikalt prevencié teriiletén I. Kutatdsi eredmények, legjobb gyakorlatok és eddigi szabalyozasi
tapasztalatok TAMOP 5.4.1 projekt IV. pillér, Szocialpolitikai és Munkaligyi Intézet, Szerkesztette: Kun Bernadette, Dr.
Felvinczi Katalin

18 Az Egészségiigyi, Szocidlis és Csaladiigyi Minisztérium szakmai irdnyelve az egészségiigyi szolgéltatd szervezetek belsd
min@ség-lgyi rendszerérdl, azok kbvetelményeirdl

a7 Egészségligyi Minisztérium kozleménye szakmai protokollok kiadasarol



A fentiekben bemutatott szakmai szabalyozé anyagok hierarchikus rendszerben
helyezkednek el. Ertelemszertien a legnagyobb kikényszerit§ erével a jogszabdlyok birnak,
hiszen a jogszabalyi kérnyezet, azok az el6irdsok, amelyek valamely szolgdltatds nyujtasa
szempontjabdl rogzitik azokat a feltételeket és korilményeket, amelyek foltétlendl
sziikségesek ahhoz, hogy valamely szolgdltatast jogszerlen lehessen biztositani. Némely
esetben a jogszabalyok utalnak, vagy éppen kotelez6vé teszik kisebb kikényszerit6 erével
bir6 szakmai szabalyozé anyagok alkalmazasat. Példaul el6irjdk, hogy bizonyos
beavatkozdsokat (ez elsGsorban az egészségligyi ellatdsok terén torténik igy) pontosan
milyen maédon kell végrehajtani. Az egészségiligyi elldtdsok terén alkalmazhaté és
alkalmazandd protokollok korét és az elkészitésiik médjara vonatkozd javaslatokat az dgazati
iranyitas  kozlemény  formajaban  jelenteti meg.®® Ugyanakkor a  szocidlis
ellatasok/szolgaltatasok terén nem rendelkezlink ilyen egyértelmi és f6ként konszenzualis
Utmutatdval a szakmai szabalyozd anyagok kikényszerit6 jellegzetességeivel 6sszefliggésben.

A nem jogszabalyi keretben megjelend szakmai szabdlyozé anyagok érvényesiilése nagyban
figg a kibocsatd szervezet, szakérté (szakértdé csoport) szakmai megalapozottsagatol

(szakmai hirnevétdél), a megfogalmazott ajanlasok bizonyitottsaganak fokatol.

Az aldbbi tablazat az evidenciak szintjeit és hierarchiajat mutatja be.

FOKOZATA MEGHATAROZAS
1++ Az eredmények olyan magas min6ségl meta-analizisbdl, szisztematikus irodalmi

attekintésbdl, vagy tobb randomizalt vizsgalatbdl szarmaznak, melyekben nagyon
alacsony a szisztematikus hiba (bias) lehetGsége

1+ Az eredmények jél kivitelezett meta-analizisbdl, szisztematikus irodalmi attekintésbdl,
vagy tobb randomizalt vizsgalatbdl szdrmaznak, melyekben alacsony a szisztematikus
hiba (bias) lehetGsége

1- Az eredmények meta-analizisbdl, szisztematikus irodalmi attekintésbél, vagy tobb
randomizalt vizsgdlatbdl szarmaznak, melyekben nagy a szisztematikus hiba
lehetbsége.

2++ Az eredmények j6 mindségl kohorsz vagy eset-kontroll vizsgdlatok szisztematikus

irodalmi attekintésébdl, vagy olyan jo min6ségl kohorsz vagy eset-kontroll
vizsgalatokbdl szarmaznak, melyekben nagyon alacsony a szisztematikus hiba és a
zavard hatdsok esélye, tovabba a bizonyitékok és kovetkeztetések kozoétti ok-okozati
kapcsolat valdszinlisége nagy

2+ Az eredmények jol kivitelezett kohorsz vagy eset-kontroll vizsgalatokbdl szarmaznak,
melyekben alacsony a szisztematikus hiba és zavard hatdsok esélye, és a bizonyitékok
és kovetkeztetések kozotti ok-okozati kapcsolat valdszinlsége kdzepes

2- Az eredmények olyan kohorsz és eset-kontroll vizsgalatokbdl szarmaznak, melyekben
nagy a szisztematikus hiba és zavaré hatdsok esélye, és a bizonyitékok és
kovetkeztetések kdzotti kapcsolat nagy valdszinlséggel nem okozati jellegd.

3 Az eredmények nem kisérleti tanulmanybdl szarmaznak, pl. esettanulmanyok,
esetsorozatok
4 Az eredmények szakmai véleményen, (szakmai kollégium, kutatdcsoport, vagy a

szakterilet vezetd egyénisége(i)nek szakértGi véleményén) alapulnak.

Forrds: Rdcz, 2007}

20 http://www.kozlonyok.hu/kozlonyok/Kozlonyok/6/PDF/2010/7.pdf
2 Récz, J.(2007): A prevencids programok értékelése és a hatékonysag kérdése, el6adas a Szintérkép konferencian,
Budapest, 2007
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A tablazatbdl kirajzolddik, hogy a szakmai szabdlyozd anyagoknak megbizhaté értékel6
kutatdsokra és a nemzetkozi szakirodalmi adatok gondos attekintésére és vizsgalatara kell
tdmaszkodnia. Az is lathatéva valik, hogy végsé soron a szakmai szabdlyozé anyagok és az
eredményesség 0Osszekapcsolddik. Ideadlis esetben a szakmai szabdlyozé anyagnak az
eredményes intervencié megvaldsuldsat kell tamogatnia. Minthogy azonban
Magyarorszdgon az értékelési kultira 4dltaldban és szlikebb szakteriletiinkon pedig
kivaltképpen meglehetGsen kevéssé fejlett, a rendelkezésre allé bizonyitékok korlatozottan
teszik lehetévé tényleges szakmai iranyelvek, illetve ezekre tdmaszkodd protokollok
kimunkaldsat. A rendelkezésre all6 evidenciak a 2+ alatti kategdridkban allnak leginkabb
rendelkezésre.

Ebbdl is adddik, hogy a szocialis szolgdltatasok vonatkozasaban a specidlis szakterilettdl
fuggben eltér6 erbsségli szakmai szabdlyozé anyagok kimunkaldsdra és gyakorlati
bevezetésére van lehet6ség. Mas erejli szakmai szabalyozdk johetnek létre a
gyermekvédelmi alap és szakelladtasok, illetve a csaladsegit6 munkdban. Mig el6bbiben a
gyermekvédelmi torvény®? sajatos jellegébsl addddan jé esély van protokollok kialakitasara,
addig a csalddsegité szolgdltatasok rendkivil inhomogén rendszerében leginkdabb
modszertani  levelek (ajanlasok), illetve irdnyelvek kimunkaldasa kindlkozik redlis
alternativaként. Ez a korilmény joél érthet6 és értelmezhet6 ismervén a szocialis
szolgaltatasok/ellatasok mar korabbiakban és jelen anyagban is kifejtett sajatossagai alapjan.

A kdbitészer-probléma kezelését célzd szolgdltatasok esetében érdemes rogziteni, hogy itt
kevert képpel allunk szemben. Ezek a szolgaltatasok ugyanis ritkdn tisztan egészségligyiek,
vagy szocidlisak. Ezért ezen a téren vannak olyan szolgdltatasok, amelyekkel 6sszefliggésben
protokollok megfogalmazdsa is indokolt lehet (pl. tlicsere programok, ahol magas szintd
evidencidk tamogatjak az intervencidkat), mig mas esetekben moddszertani levél, vagy
iranyelv megfogalmazasa a feladat (pl. megel6z6 felvilagosito szolgaltatasok).

A kiszdmithatdsag, atlathatdsdg igényének az univerzalis érvényesiilése szempontjabol
ugyanakkor a minimum kovetelmények megfogalmazasa, melyek, mint, ahogy ezt mar
kordbban jeleztik, a mikodés minimalis targyi és személyi feltételeit rogzitik valamennyi
szolgdltatds esetében jogos elvards. Természetesen azonban ezek a minimum
kovetelmények sem valaszthatdak el a tevékenység szakmai tartalmatél, ugyanis a minimum
feltételeknek éppen azt kell biztositaniuk, hogy a magas szintl szabalyozott szakmai
tevékenység megfeleld targyi kornyezetben és személyi feltételek biztositdsa mentén
valdsuljon meg. EbbGl adéddéan soha nem délhetiink hatra, hiszen szakmai szabdlyozé
anyagok és jogszabalyi feltételek allandd véltozdsban vannak, ahogy a kezelni kivant
tarsadalmi, vagy egészségligyi probléma természetrajzat egyre jobban képesek vagyunk
atlatni. Ennek a folyamatos fejl6dési folyamatnak a megnyugtatdé és tervezhetd

------

és nem formalisan hasznaljuk.

221997, évi XXXI. Torvény a gyermekek védelmérdl és a gyamuigyi igazgatdasrol
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A mind@ségiranyitasi rendszerekkel szemben tamasztott altalanos kovetelmények a
human szolgaltatasok terén

------

rendszerbe. Ennek bevezetésekor a kdvetkezd alapelvek figyelembevétele ajanlhatd:

fenntarté-semlegesség

o A tulajdoni formatél flggetlenll valamennyi, a torvény altal meghatarozott
valamennyi szolgaltaté esetében érvényes.

- attekinthetGség, nyilvanossag
o A rendszerelemek és a fellilvizsgalati kritériumok minden érintett fél (ellatd,
igénybevevs, finanszirozé, tulajdonos) szamara értelmezhetbek és
attekinthet6ek, lehetGséget adnak a belsé fellilvizsgalatok elvégzésére és a
megfogalmazott elvarasok teljesitésének értékelésére.

- fokozatos megvaldsitas
o A min8ségligyi rendszer kiépitése és fejlesztése a szolgaltatdsok minéségének
valdodi javuldsat kell, hogy szolgdlja és realis, gazdasagilag, szakmailag
megvaldsithaté célokat tiz ki az szolgaltatd szervezet elé.
- folyamatos fejl6dés
o A min6ségligyi rendszer a mindségfejlesztés alapelvét és moddszerét
alkalmazva folyamatosan fejleszti strukturajat, folyamatait és eredményeit. A
fejlesztés — ha erre igény van - lehet6vé teszi a rendszer tanusitasat is.
- organikus m{ikodés
o A minGségligyi rendszer beépll a szolgdltaté szervezet strukturajaba,
folyamataiba.

A szabalyozo anyagok hasznalata, miik6dése a mindennapi tevékenységek szintjén
az adott szolgaltatasi gyakorlat ismeretében

//////

rendszerek illeszkedésének lehetGségeit és problematikajat sziikséges, hogy a minGséglgyi
gondolkodas rendszerében és az ott alkalmazott terminoldgia tikrében elhelyezzik a
szabalyozd anyagokat. Az aldbbi dbra bemutatja, hogy a min@ségligyi rendszerek milyen
modon éplltek ki, valamint, hogy az alsébb, linedrisabb szintek miképpen vdltak a
magasabb, komplexebb megkdzelitések részévé.
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Magaba épiti az alsébb szinteket, a
hangsuly a szervezeti m(ikodésen, az
Szervezet elkotelezédésen, a kliens elégedettségen
tanusitasa, hogy TQM-be integralt van
az elGirasoknak -

megfelelGen -
mukaodik Vezetési filozofia, az

hasznélja a érdekeltek (a szervezet
mikddésre és az . valamennyiszerepl8jének,
eredményesség- valamint a klienseknek —
re vonatkozd vevéknek) teljes kord

elSirdsokat és bevondasat célozza.

azokat — szintén
az el6irasoknak ...
megfelel&en - ] . Atermelési, szolgéltatdsi folyamat
dokumentalja - = . szabdlyozasa, ellen6rzése, tdmogatasa:
| = = = szabvanyok, protokollok, mingségprojektek,
szabdlvozo anvagok

# - ®  moddszertani levelek [ m'“(;’se,g'e”ef‘?rzlesf o
P E azdasagossagi elv ervenyesitése
= szakmaiiranyelvek 2 el 4

=  protokollok

egyedi szabvanyoknak vald
mindségellendrzés megfelelés, MEO

mindségszabalyozas - Szabalyozo anyagok; -~ . statisztikai modelleken nyugvo

A fenti abra egyfel6l bemutatja a mindségligyi gondolkodds, mindségiigyi rendszerek
kialakulasanak egyes markans allomasait (rozsdabarna szinkdd), az egyes stadiumokban zajlo
hangsulyos folyamatokat, valamint, hogy azoknak mi volt a tartalmi fokusza (kék szinkod).
Ebbdl jol latszik, hogy a fejl6dési folyamat sordn elmozdulas tortént az output hangsuly
irdnyabdl, a folyamatok felé, majd a kés6bbiekben a munkaszervezet egésze, illetve a vev§
(kliens, Ggyfél) is fontos szerepl6jévé valt a rendszernek. Jelen képzési anyag szempontjabdl
kiilonosen is fontos, hogy képet alkossunk arrél, hogy a szocidlis - és esetiikben elsGsorban a
kabitdszer-probléma kezelését célzé ellatdsok kapcsan — hol juthat szerep ezen szabalyozd
anyagoknak a min&ségligyi rendszerek kialakitasa és gyakorlati alkalmazasa soran.

Az abrdbdl az is latszik, hogy a szabdlyozé anyagok belekapcsolddnak, részévé valnak a
differencialt min@ségiranyitasi rendszereknek, de ©Onmagukban nem tekintheték
egyenértéklinek semmilyen minGségiranyitasi rendszerrel, ugyanis a szabdlyozé anyagok
bizonyos ellatasokat/szolgdltatasokat, vagy azok egyes folyamatait tamogatjak, mindség
irdnyitasi rendszer a szervezet teljes mikodését athatja. A szabalyozé anyagok, szabvanyok
(sztenderdek, protokollok) megjelenése jol kotheté egyébként a vazolt fejlédésmenethez;
ezek a min6ség biztositas szintjén jelentek meg, amikor markdns igény fogalmazédott meg
azzal kapcsolatban, hogy a termékek el@allitasanak, illetve a szolgdltatasok nyujtasanak
folyamatat minél kiszamithatébba és biztonsagossa tudjak tenni azaltal, hogy meghatarozzak
a kiindulasi pontot, a nyersanyag (alkatrész) minéségét, az el6dllitds folyamatanak minden
egyes lépését, valamint a korilményeket is (pl. hdéfok). Ha human szolgdltatasok
terminusaiban fogalmazzuk meg a min&ségbiztositasi eljarasok altaldnos sajatossagait, akkor
a mindennapokbdl ismert képleteket irhatunk le:
- az ellatas, szolgdltatas indikaltsaga, vagyis a kliens alkalmassaga és/vagy jogosultsaga
az ellatdsra. llyen pl. a kliens jogosultsaga az elterelésre, vagy a célcsoport életkora a
bevasarlokozpontokban miikodtetett Alternativa iroddkban. Ha a kliens nem tesz
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eleget bizonyos kritériumoknak, akkor nem jogosult igénybe venni az ellatast, vagy
részt venni a szolgaltatasban (amennyiben az elterelés megel6z6 felvilagositd
szolgdltatdsat fuggs, vagy komorbid kliens kivanna igénybe venni, az Alternativa
irodat 30 év felettiek kivanndk latogatni, az sulyos problémat vetne fel a személyzet
életkora és felkésziiltsége szempontjabdl);

- a beavatkozdsok mikéntjét és korilményeit leiré szakmai szabdlyozé anyagok
(mddszertani levél, szakmai iranyelv, protokoll), amelyek nem az egész szolgaltatast
irjak le, hanem annak bizonyos stadiumait (egyéni gondozdsi terv készitése, elsG
interju, kezelési terv, elbocsatas, tovabbiranyitas, utan kovetés, stb.).

- a korilmények pedig nem masok, mint a m(ikdodés targyi és személyi feltételei,
amelyeket a legtobb szolgaltatas/ellatas esetén a minimum feltételek szabalyoznak.

//////
//////

//////
////////////

//////

javuldsdhoz, az eredményességhez, csak tbbblet terheket ré az azt alkalmazékra és a segit6
foglalkozas lényegi ethosza (személyesség, egyediség, innovativ potencial) fog sérilni.

Milyen elvarasok fogalmazédnak meg a szabalyozé anyagokkal kapcsolatban a human
ellatasok, a kabitdszer-probléma kezelését célzé ellatasok terén?

Amikor ezeket az elvdrasokat akarjuk tisztazni, akkor fontos szem el6tt tartani, hogy ezen
szolgaltatdsok az esetek meghatarozé tébbségében kodzfinanszirozottak, vagyis az addfizet6k
pénzébdl keriil sor biztositasukra. Fontos szempont az is, hogy a szolgdltatas igénybevevdéje
altaldban nem tudja igazdn pontosan meghatdrozni sajat személyes elvardsait ezekkel
kapcsolatban. Nem elhanyagolhaté az a szempont sem, hogy az ellatds igénybevevdiije
gyakran nem teljesen szabad akaratabdl keril a szolgaltatasba (pl. elterelés keretében
ellatottak), illetve, hogy a szolgdltatas/ellatas irant megfogalmazott igény alkalmazkodik az
ismert kinalathoz. A szolgaltatasok nyujtdsa gyakran a nem annyira a kliens igényeit, mint
inkdbb a tOobbségi tarsadalom biztonsag szlkségletét jeleniti meg (tlicsere programok,
lakételepi programok). Emlitést érdemel az a korilmény is, hogy az lgyfelek tényleges
sziikségleteir6l nem all rendelkezésiinkre elegendd, hitelt érdeml6 informdcié. Ebbdl
fakaddan is az ellaté rendszer fejlesztése altaldaban nem sziikséglet-, hanem forras alapq,
tovdbbd az ellatasok, szolgaltatdsok biztositdsa, egydltaldn |étezése sok esetben
szakmapolitikai prioritasok fliggvénye, mely prioritdsok az aktualis politikai értékmez6ben
kertilnek meghatdrozasra.

Ezek a — korantsem kimerit6 — szempontok az alabbi elvarasok megfogalmazdsat visszatérd
jelleggel teszik hangsulyossa:

Transzparencia, vagyis, hogy tudhatd, lathato legyen, hogy

- miis adott szolgdltatas, ellatas szakmai tartalma,
- milyen feltételek, milyen indikaciék mentén lehet és kell azokat igénybe venni
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- mennyiben kiilonbozik két ,azonos” ellatds egyik, vagy masik szolgaltaténal (pl.
Alternativa Pécsett és Csepelen)
- kinek mi a feladata adott szolgaltatas/ellatas biztositasa esetén

sz

személy eljusson a neki megfelel6 szolgaltatasba/elldtasba. Ezt pedig csak akkor lehet
garantdlni, ha a szakemberek és fenntartdk egyarant tudjdk, hogy mit jelent egy
alacsonykiiszob(l szolgdltatds, mi a sajatos tartalma, milyen szakember elldtottsag esetén
tekinthetiink valamit alacsonykiiszéb( szolgaltatasnak, stb.??

Mérhetbség, Gsszehasonlithatdsag. Ez a szempont kiilondsen is fontossd valt az elmult
évtizedekben, nemcsak a megfoghaté termékek, hanem a humdn szolgaltatasok
tekintetében is. Két dolgot pedig akkor tudunk 6sszehasonlitani, ha azok ,mdfajilag”
egyformak, vagyis két szolgdltatast, annak eredményességét akkor hasonlithatjuk 6ssze, ha
alapjaban véve egyformak, csak esetleg masként csindljdk ugyanazt. Sziikebb teriletlinkre
tekintve, értelemteli 6sszehasonlitani két szubsztiticidés programot, de nem vezet jéra, ha a
tlicsere programot a drogterdpias intézettel vetem egybe, illetve, ha e kettd
eredményességét hasonlitom 6ssze. Az eredmények 0sszehasonlithatdsaga pedig feltételezi,
hogy a programok, szolgaltatasok ,mifaji” sajdtossagait valamilyen kikényszerit6 erével bird
szabalyozé anyag rogziti.

Tehat megallapithatjuk, hogy a szabalyozé anyagok praktikus haszonnal jarnak a
szolgaltatasok nyujtdi és az azokat finanszirozék, valamint a kliensek szamara is.

Szervezeti viszonyok, melyek tamogatjak a szabalyozé anyagok miikodtetését az
adott szolgaltatasi gyakorlat esetében

Elvileg barmilyen szervezeti kornyezet alkalmas lehet arra, hogy az adott szolgaltatas/ellatas
a szakmai szabalyozdokban foglaltaknak megfeleléen mikodjon. S6t, a szervezeti
sajatossagoktol, klimatdl fliggetlenil kotelezé érvénnyel is megfogalmazodhat, hogy az adott
szolgaltatast/ellatast nyujtd szervezet a szakmai szabalyozéknak megfelel6en m(ikodjon és
ezt a mikodési médot megfelel6képpen adminisztralja. Ugyanakkor a tapasztalatok azt
mutatjak, hogy a szakmai szabalyozékban foglalt el6irdsokat készségesebben alkalmazzak
azok a szervezetek, ahol a szervezeti klima jobban tdmogatja az intézményi lojalitast, ha a
szervezeti viszonyok és a szakmai tevékenység megfogalmazdsdban az érintettek lehet6
legnagyobb mértékben részt vesznek és a partner szervezetekkel is ,barati”, egytuttmdkodé
viszonyokat apolnak. Tulajdonképpen egy ilyen szervezeti klima idealtipusa lebeg a TQM

//////

azok a szolgaltaték, amelyek készséget éreznek arra, hogy szervezetfejlesztésiik soran ezt a
mindségiranyitdsi rendszert munkaljdk ki és ehhez kérnek szakért6i tdmogatdst
eredményesebben és szakmai hatékonysdgukat érdemben fejleszt6 maddon tudjak

alkalmazni az aktualis szabalyozé anyagot.

2 Szakmai ajanlds a szenvedélybetegek részére nyujtott alacsonykliszobUi szolgéltatasok részére, Szocialpolitikai és
Munkaugyi Intézet, Addiktoldgiai SzakértSi Munkacsoport Budapest, 2008
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Hazankban is elterjedtté valt, a szocidlis szolgaltatdsok vildgaban is, az ISO tipusu
mindségiranyitasi rendszerek haszndlata, kivaltképpen bizonyos szocidlis szolgdltatasokban,
pl. bent lakdsos id6s ellatas, de ennek oka részben abban is kereshet, hogy ezek az ellatasok
sok hasonldsagot mutatnak a kronikus egészségligyi ellatdssal. Az egészségiigyi intézmények
korében, ahogy ezt a minGségilgyi gondolkodast daltaldban bemutatd képzési anyagban
lathattuk, az 1SO rendszer m(ikodtetése meglehet6sen elterjedt és annak alkalmazasat az
egészségugyi torvény>* kotelez6vé is teszi.

Nyereségek és kockazatok a mindségiranyitasi rendszerek alkalmazasaval
kapcsolatban

MinGségiranyitasi rendszer bevezetését daltaldban két esetenként egy idGben jelenlévd,
maskor egymastol fluggetlen szempont indokolja. Gyakran jogszabdlyok irjak el6, hogy a
szolgaltatds jogszerlU nyudjtdsdhoz a szervezetnek kidolgozott mindségligyi politikaval
rendelkeznie. Olykor (f6leg az egészségiigyi szolgaltatdsok esetében) ennek megléte a
finanszirozas feltétele. Mas esetben a szervezeten belll, a fejl6dés természetes elemeként
fogalmazddik meg az igény a fejlédésre, a nagyobb foku atlathatdsagra, a teljesitmények
mérésére, vagy a munka eredményességének vizsgalatdra. Barmi legyen azonban a
min&ségiranyitasi rendszer kialakitdsdnak a motivaciéja a cél mindig az, hogy a szervezet
ezaltal nyerjen valamit. Ezért az aldbbiakban — ismét a teljesség igénye nélkil — bemutatjuk,
hogy mely terileteken milyen nyereségei lehetnek egy szervezetnek, ha elindul a
min&ségligyi rendszerek alkalmazdsa felé. Ugyanakkor nem tagadhatd, hogy ennek
kockazatai is vannak, amely kockazatok kezelésére fel kell késziilni. Ezeket is bemutatjuk az
aldbbiakban.

Nyereségek

A kommunikacio teriiletén:
= jobb lesz a vertikalis és horizontalis irdanyd kommunikacio,
= nagyobb hangsuly kerl az Ggyféllel torténd kapcsolattartasra,
= adokumentaciok elérhetGsége és kezelése javul,
= amunkatarsak, munkacsoportok kdzoétti kapcsolat javul,
= amunkatarsak innovacids készsége és személyes kompetencia érzete fokozddik,
= javul a kapcsolat az tigyfelekkel,
= csokkennek a szervezeten belili surlodasok,
= kisebb lesz a kommunikacids ,zaj” a rendszerben, ebbdl adéddan a kétértelmliségek
és félreértések el6forduldsa csokken.

Az iranyitas (menedzsment) teriletén:
= jobblesz a vezetés,
= aszervezeti célkit(izések és a kliensek igényei egyértelm(ibbek lesznek,

241997 évi CLIV torvény, Meg kell ugyanakkor jegyezni, hogy a torvény értelmében a kiilsg irdnyitasi rendszer alatt a
szolgaltatok miikodési és engedélyezési rendjét szabalyozo jogszabdlyokat kell érteniink, mig a belsé minGséguigyi rendszer

vezetésén mulik, hogy melyik megkozelitést részesiti el6nyben. Minthogy azonban az egészségligyi intézmények vezetése
altaldban erdsen hierarchizalt, valamint a betegekkel vald kapcsolattartasban is van még tér a partneri viszony kialakitasara,
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a szervezeti szerepl6k motivaciéja novekszik,

a szervezetben altaldban nagyobb hangsuly helyez6dik a mindségre,

a szolgaltatasok nyujtasa rendszerezettebb lesz,

az er6forrdsok tervezése javul, ezaltal a munkaterhelés ardnyosabba valik
a felel6sségek, hatdskorok és megbizasok tisztabbak lesznek,

javul az egylttmikodési készség,

csokken a tulvallalas veszélye,

javul a lényegi informacidkhoz valé hozzaférés.

A pénzigyi teriileten:

a tervezés jobba valik,
novekszik a szervezet mozgastere,
a koltségszamitas kiinduldsi adatai pontosabbak lesznek.

A human szolgaltatasok teriletén:

a szolgaltatdsok megbizhatébbak, egységesebbek lesznek,

a szolgaltatasok tervezése jobb lesz,

a munka nagyobb megelégedést valt ki,

az lgyfél bizalma és elégedettsége ng,

kevesebb izgalom, stressz Iép fel,

a munkamordl javul, a motivaltsag novekszik,

a végzett munka szakmai elismertsége névekszik,

l[athatdbba valik az elkotelezettség a mindség és az lgyfél igényei irant,
vonzébb munkahely lesz az Gjonnan belép6knek,

nagyobb tere lesz az egyéni részvételnek.

Kockazatok

a min@ségiranyitasi rendszer kialakitasa és mlkodtetése koltségekkel jar, aminek
nagysagrendje el6re nem foltétlenil lathato,

a m(ikodési koltségek atmenetileg megnovekedése,

az er6forrasok helytelen elosztdsa,

a min@ségiranyitasi rendszer id6ben is tobbletraforditast jelenthet, aminek
kedvez6tlen hatdsa lehet a szervezet alaptevékenységére — idGt vesz el a tényleges
szolgdltatasnyujtastdl, a folyamatban lévé munkaktdl,

a min@ségiranyitasi kezdeményezés nem megfelel§ irdnyitasa,

a szervezet kulturdjara gyakorolt negativ hatds (a szervezet m(ikodését veszélyeztet6
személykozi és szervezeti konfliktusok kerilhetnek napvildgra, amelyek kezelésére a
szervezet nincs felkésziilve),

A kockazatok kezelése érdekében milyen Iépéseket lehet megtenni?

7

az elkotelez6dés megerdsitése mind a vezetés, mind pedig a dolgozdék korében,
gondoskodni kell megfelel6 képzésrdl, konzultacids lehetéségekrél a tudatossag, a
csapatmunka és a jobb kommunikacié érdekében,

a min@ségi szemléletnek a mindennapi gyakorlat részévé kell valnia,
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MinGségiranyitas és eredményesség
Az el6z6ekben attekintettiik, hogy a szabalyozé anyagok és a min&ségiranyitasi rendszerek
miként kapcsolédhatnak egymashoz. Ugyanakkor megkerilhetetlentl fontos annak
tisztazasa, hogy a szakmai szabalyozdk, a min6ségiranyitas és az eredményesség fogalmi
szinten miként rendezédik egy tobbé-kevésbé egységes rendszerbe.
Az eredményesség megitélése sziikségessé teszi a jol tervezett és kivitelezett értékelési
munkat.
Az értékelés az alabbi elemeket foglalhatja magaban®:

= Sziikséglet-felmérés (ex ante értékelés)

o Annak rendszerezett felmérése, hogy mi van, és minek kellene lennie? Ez
alapozza meg az ellatas-fejlesztési célok meghatarozasat és azok priorizalasat.

= Szervezeti kérnyezet felmérése (ex-ante értékelés)

o Ezafazis a tervezett/nyujtott szolgaltatas szervezeti kbrnyezetének a leirasat
jelenti abbdl a szempontbdl, hogy ezek a szervezeti tényezék milyen
mértékben jarulnak hozzda az intervencié megvalésitdsahoz.

= Eredményértékelés

o Az értékelés ez esetben a beavatkozds kévetkezményeire fokuszal, elsGsorban
a kliens és kozvetlen kdrnyezete szempontjabdl. Az eredmények mérhetéek
az intervencios célok teljesiilése szempontjabdl, de alkalmazhatjuk a
benchmarking megkozelitést is, amikor az intervencid kinyilvanitott céljaitol
szinte flggetlenil, kvazi normativ médon hatarozzuk meg az eredményesség
kritériumait.

= Kliens elégedettségi vizsgalat

o Az értékelés ezen formaja a kliens szubjektiv véleményére koncentral: vajon
azt kapta-e, amit eredetileg elvart, vajon szubjektiv jol-léte fokozddott-e az
intervencid kapcsan.

= Koltség-haszon elemzés/gazdasagossagi elemzés

o Az értékelés ezen fajtaja azzal foglalkozik, hogy 0sszességében milyen
koltségekkel jart a beavatkozas és milyen ,,6ssztarsadalmi” hasznot
eredményezett?

= Folyamat értékelés

o Ezen értékelési modalitas azt vizsgélja, hogy az intervencid/szolgaltatas

milyen mdédon kerilt megvalésitasra.

Az értékel6 vizsgdlatok, kutatdsok bizonyos beavatkozasokkal, szolgdltatasokkal
kapcsolatban képesek azok eredményességét megbizhaté (magas szintl) evidencidk
segitségével bizonyitani. A kilonboz6 értékelési mddszertanok és fékuszok egyideji
alkalmazasa nemcsak az out-come-ok tekintetében igazit el benniinket, hanem a szervezeti
viszonyok, a kiinduld allapot, a kliens elégedettség és a befektetések tekintetében is. Ezek
ismeretében készilhetnek olyan szakmai szabalyozdk (iranyelvek, protokollok), amik a
legmagasabb szintl problémakezelést tudjak megalapozni. Amennyiben ezek utébb egy

» Bobes, J.; Broekart, E.; Coletti, M.; Dercks, J.; Kiifner, H.; Merino, P., P.; Pomini, V.; Ravndal, E.; Tempesta, E.: Guidelines
for the evaluation of treatment in the field of problem drug use A manual for researchers and professionals, EMCDDA
Manuals,2007
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//////

min&ségiranyitdsi rendszer részét képezik, akkor a mindségiranyitdsi rendszer -
kovetkezményesen — az eredményes beavatkozdsok terjedését és megvaldsuldsat fogja
tdmogatni. Mindebbdél ugyanakkor jél I|dthatd, hogy e hirom tényez6 dinamikus
egylittm(ikodését és a rendszerek folyamatos fejl6dését sziikséges biztositani.
Tulajdonképpen egy ciklikus fejlédés valésul meg ez altal, ami az aldbbiak szerint
modellezheté.
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folyamatabraja

Probléma 2

robléma 1

= modszertani
levelek

= jrdnyelvek

protokollok

Szabdlyozé anyagok

Minimum
standardok

Mingségiranyitasi rendszer

A fenti abra — reményeink szerint — lattatja, hogy a rendszer minden eleme folyamatos
valtozasban van. Az egyszer kezelt probléma, éppen a beavatkozas kovetkeztében késGbb
egy masik arcat fogja mutatni, ami ismételten beavatkozast fog igényelni, amit utdbb
értékelni kell, ez az értékelés mddosithatja a z evidencidkat (mast, vagy tdbbet ismeriink
meg a valdsagbdl), ezt kovetben at kell, hogy formaljuk a korabban kimunkalt szabalyozo
anyagokat és mindennek a szervezeti kereteit biztosithatja a minGségiranyitasi rendszer.
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Osszefoglalas

A képzési anyag attekintette a szakmai szabdlyozd anyagok alkalmazasi lehetGségei és
lehetséges illeszkedésiik a mindségligyi rendszerek altal tamasztott kovetelményekhez.

Osszefoglaltuk a human szolgdltatasok specialitasait (termékek — szolgdltatds) és az ebbdl

//////

Utaltunk arra, hogy a szolgaltatdsok min&ségbiztositasa teriiletén kiemelkedé jelent&séggel
birnak a jogszabalyok (egyes terileteken tulszabalyozottsdg is tapasztalhatd), ugyanakkor a
kiilonb6z6 szabdlyozd anyagok lehetévé teszik az egyes szolgdltatdok Gsszehasonlitdsat és
értékelését.

Felhivtuk a figyelmet arra, hogy a kiilénb6z6 szabalyozé anyagoknak eltérd a kotelez6 ereje,
valamint tudomanyos megalapozottsagukra, erre a gyakorlati alkalmazas sordn a
szolgdltatéknak figyelemmel kell lennidik.

,,,,,,

értékelés - eredményesség Osszefliggéseit tisztazzuk, minthogy ez egy olyan kérdés, melynek
érvényes megvalaszolasa hozzasegitheti a gyakorlatban dolgozd szakembereket, valamint a
dontéshozdkat/fenntartdkat, ahhoz, hogy megtaldljdk a minGségiranyitasi rendszerek
praktikus haszndt és érdemi kapcsolatot taldljanak a kliensek érdekei, a szolgaltaték
elkotelezettsége és a gazdasagossdgi megfontoldsok kozott. Mindezen tényez6k egyidejd
érvényesiilése pedig taldn hozzajarul ahhoz, hogy minden érdekelt félben érdemi motivacid

teremt6djon a minGségligyi gondolkodassal vald ismerkedés és a szolgaltatasok tartalmahoz

,,,,,,
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