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A szerz6 dttekinti a szocidlis szolgdltatdsokban megvaldosuld
mindségfejlesztd tevékenység alapvets kérdéseit. Tanulmdnydban kitér e
teriilet sajatos szempontjaira, és a mindségfejleszté tevékenység, valamint
az értékeld kutatdsok k6zotti kapcsoldddsi pontokra.

Kulcsszavak: mindségfejlesztés — szocidlis szolgdltatdsok — klienskézpontu
megkoézelités

Abstract

The author elaborates on basic issues in quality improvement in social
services. She discusses special features of the given area and outlines the
relations between quality improvement and evaluation research.
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Mig a min8ségbiztositds kordbbi fogalma ald els6sorban olyan
tevékenységek rendezédtek, amelyek visszatekinté perspektivabol
vizsgaltak egy adott szervezet életét, addig a minGségfejlesztés korszerlbb
megkozelitésében a visszatekintés mellett a szervezet jov6képének,
céljainak atgondoldsa is szerepel. A szocialis intézményekben inkdabb a
minGségfejlesztés fogalmat javasoljak, hiszen nem egy adott, egyszeri
minGséget kell 1étrehozni, fenntartani, hanem a valtozé koriilményekhez,
életutakhoz alkalmazkodva megtalalni a segités optimalis médjat. (Varga,
2008) Hazadnkban a meglévé kezdeményezések — a mindségellenbrzés
rendszerei — az ellen6rzé intézmények és az ellenbrzési teriletek
vonatkozasaban is egyszerre kevertek és széttagoltak, még hidnyzik az
intézmények szakmai profiljaval, tevékenységi spektrumaval harmonizalé,
specifikus szabdlyozas, ellenGrzés és minGségfejlesztés vilagos,
mikod6képes rendszere.
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Elmondhatd ugyanakkor, hogy a minGségi szolgdltatdsok irdnti
igény beépllt a mindennapokba, a szocidlis szolgaltatasok terén
szinvonalas, azonos nivéju szolgaltatdsokat varnak el kliensek és
finanszirozok egyarant. A személyes szolgaltatdst nyudjtdé szakember és
igénybevevdije kozvetlen kapcsolatban dlinak egymassal, igy a tevékenység
sordn kell a min6ség maximalis szintjét biztositani. (Czeglédi, 2011) Bar a
szocialis szolgdltatasok szamos erdéforrasra tamaszkodnak, a személyes
jelleg, a kliensi kiszolgaltatottsag miatt legfontosabb er6forrasuk az ember,
a terapids kozosségek esetében pedig az emberek kozotti kdzosségi
kapcsolatok.

A szolgdltatas fogalmdnak meghatdrozasa nem csupan ezen a
teriileten, hanem Aaltaldban véve is nehézségekbe Utkozik, a
szakirodalomban szamos megkozelitést olvashatunk. (vo. 1ISO 9004-2;
Skaliczki & Zalainé Kovécs, 2003; Becser, 2005, 2008) Altaldnos értelemben
szolgaltatasnak tekintjik ,a vevéi igény kielégitése érdekében torténd
teljesitményeket, folyamatokat, amelyek alapvetéen nem fizikai jellegliek
és nem okoznak vdltozast a tulajdonviszonyokban”. (Bauer, Beracs &
Kenesei, 2007, p. 169) Tekintve a teriilet sajatossagait, kiiléndsen pedig a
feléplilési modellhez valé szoros kotédését, az ilyen (zleti jellegl
definiciétdl tavolodva, és a ,szolgalat” fogalmahoz kdzeledve — ahol nem
eladd és vevd, hanem a bajban 1évé és a bajban segité ember taldlkoznak
egymassal — megfelel6bb definiciét alkothatunk: e téren szolgaltatas
(szolgdlat) minden olyan, a terdpids intézmény altal nyujtott teljesitmény,
amely a személyt a feléplilésben segitheti.

Szamos altaldnos elgondolds sziiletett a szolgaltatasi minGség
vizsgalhatésaganak leirdsara. Az egyes modellekben a kovetkez6k
szerepelnek:

= fogalom-meghatarozas;

= indikdtorok, amelyekkel a szolgaltatas mindsége leirhato;

= a3z a szolgdltatasi szegmens, amelyben az adott mddszer
hasznalhato;

= 3 vizsgalat soran a diszkonformacios vagy performansz-elméleti
(teljesitményelvi) keretrendszer;

« sz

A szolgaltatds-elégedettségre iranyuld vizsgalatok esetében a
leggyakrabban hasznalt paradigma a diszkonformaciés, amelynél az
igénybevev6 elvarasai és a megtapasztalt mindség kozotti eltérést
hatdrozzak meg. Probléma — és kilondsen az altalunk vizsgdlt terileten —,
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hogy ,az elégedettség mint »eredmény« bonyolult pszichikus folyamat
végterméke”. (Mihalyi, 2008, p. 61) A rés-modell (GAP-model)
azonositotta azokat a pontokat, amelyeket érdemes lehet vizsgalni:

= eltérés az igénybevevlk elvarasai és az elvarasok felismerése
kozott;

= eltérés az elvarasok felismerése és a min&ség specifikacidja kozott;

= eltérés a specifikalt [tervezett] és nyuljtott szolgaltatas kozott;

= eltérés a szolgaltatd altal nyujtott és igért szolgdltatas kozott;

= eltérés az elvart és tapasztalt szolgdltatas kozott. (Mihalyi, 2008, p.
62)

Ugyanakkor a szocidlis szolgaltatasok igénybe vevéi nem mindig tudjak
megfogalmazni, mire van szlikségilik, hiszen éppen az élethelyzetiikbdl
fakadé hianyok, nehézségek kovetkeztében nem ismerik fel sajat valds
érdekeiket és sziikségleteiket. Megeshet, hogy a hosszabb tavon hatékony
intervencié éppen pillanatnyi ,elégedetlenséget” valt ki (Varga, 2008)
»Nem tudom megmondani, hogy milyen a »mindségi szocialis
szolgaltatas«, de felismerem, ha [atom. Nem tudom megmondani, hogy mi
a »minGség« a szocidlis ellatas soran, de felismerem a hidnyat”. (Hajnal,
2008, p. 14) Veres (1998) Grongoss megallapitasara is felhivja a figyelmet,
mely szerint a szolgaltatasokkal valé elégedettség megitélésére jelentds
hatast gyakorolnak a személyek korabbi tapasztalatai is.

Szabvanyok, sztenderdek és protokollok

A szocialis szolgdltatdsok a szakmai dontéseket igényl6 tevékenységek
korébe sorolhatéak (Foldesi, 1999), igy a f6 dilemmak a kovetkezGek:
milyen  mértékben szabalyozhatd, milyen mddon rendezhetd
folyamatokba a személyre szabott ellatdas? A fenntartdk, a palyazati
anyagokat elbirdlok a szocidlis szolgaltatasok tertiletén mind jelentGsebb
hangsulyt helyeznek az adott szervezet atlathatésagara,
elszamoltathatdsagara, a forrasok hatékony felhaszndlasara, valamint
egyre gyakrabban meril fel a minGségbiztositas/mindségfejlesztés
kérdéskore is. A szocialis szolgdltatasok esetében sem hagyhatdk
figyelmen kivil az igénybevev6k és érdekképviseleti férumaik
elgondoldsai, javaslatai, bar kétségtelenil tobbleteréfeszitést igényel e
javaslatok Osszegyd(jtése és értékelése. A kliensek visszajelzései, igényei
szolgaltatasfejlesztési-atalakitasi folyamatokat indukalhatnak, melyek az
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elvardsaikhoz kozelit6, jobb min6ségl szolgaltatds megvaldsitasa irdnydba
torténd elmozdulast segitik eld.

»A korszerl mindségligy értelmezése szerint a szocialis szolgaltatas
minGsége a szocialis szolgdltatasban érdekeltek, igy elsGsorban a
szolgaltatast igénybevevd Ugyfél, a szocidlis szolgaltatasért felel&s
intézmény, a szocidlis szolgaltatast nydjto szolgaltato, tovabba a szocialis
szolgaltatdst m(ikodteté intézmények, valamint a tarsadalom
elégedettsége, azaz az igényeik kielégitése altal atadott érték.” (Veress,
2004, p. 9) Ez anndl is fontosabb, mert e teriileten az lzleti életben a
mindségfejlesztés iranydba hatd versengés nem mikodik, altaldban a
kliensek nincsenek abban a helyzetben, hogy valogathassanak a
szolgaltatok kozott. (Hajnal, 2008) Varga (2008) az érdekeltség kapcsan
felteszi a kérdést, hogy ki a minGségfejlesztés, mint tevékenység kliense?
A szolgdltatas igénybevevGje? A vele kapcsolatban allék, pl. csaladtagok?
A szolgaltatéd maga? A fenntarté?

A szolgdltatds min&ségének értékelése lehet tehat tobboldalu,
megtorténhet a szolgaltatok és az igénybevevdk oldalardl is. A szolgaltatdk
az eldirt kovetelményeknek, mig az igénybevevék az elvarasaiknak vald
megfelelést értékelik. A szakirodalom a min&ség-mutatdékat — a
szolgaltatasok esetében — ,soft” és ,hard” mutatdk csoportba sorolja, az
els6 komponenshez tartozénak tekintik toébbek kozott az empatiat, a
figyelmességet, a hatarid6k betartasat, mig a masodik csoportot képviseli
példaul a megkozelithet6ség, a szolgaltatas elérhetésége, a nyitvatartas
rugalmassdaga. (Skaliczki & Zalainé Kovdcs, 2003) A szocialis szolgaltatasok
»eredménye” nehezen konkretizdlhatd: amennyiben kisérletet tesziink a
meghatdrozasdra, a kliensekben lezajlott és folyamatosan zajlé valtozasok
tekinthet6k indikdtornak; szolgaltatdst igénybevevék élethelyzetének,
allapotanak véltozdsa azonban — tobbek k6zott annak egyedisége miatt —
nehezen hatarozhaté meg. (Veress, 2004)

,Ha a munkanélkili nem taldl munkat, az alkoholista tovabb iszik, a
drogos tovabbra is él a szerrel, a partfogas alatt |év6 blncselekményt kovet
el, az iskolakeriilé gyermek tovabbra is csavarog, akkor a szocialis munkas
megfelel6en végezte-e a munkajat? A sikertelenség milyen mértékben a
szocidlis munkas felelGssége? Ha kilonféle szabalyozott eljarasokat
végigvisziink a szocidlis munka sordan, ezdltal a minGség létrejon? Akkor is,
ha a kliens helyzete nem javul?” (Varga, 2008, p. 14)

Az olyan szabvanyok, mint az 1SO, hatranya, hogy ezeket joval
nehezebb ezeken az 6sszetett, ,,soft” mutatdkban bévelkedd teriileteken
alkalmazni, ahol raaddsul e mutatéknak jelent8s szerepe van a szolgaltatas
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mindsége megitélésében, s6t az eredményesség terén. (Szabd, Olesen &
Huber, 2002, p. 295-296)
A SZOLID projekt (2004) keretében sziilettek javaslatok, hogy a

//////

//////

bevezetését célravezetGbbnek tekintették, igy ,a helyi fejlesztésre,
ondefinicidéra és onértékelésre épit6 modszerek (EFQM, dialdgus-alapu,
akcidkutatas-alapu, stb.)” bevezetésére tettek javaslatot. (Hegyesi, 2004 p.
9)

A szocidlis szolgaltatdasok min&ségfejlesztési szempontjaihoz jaruld
sajatos szervezeti tobblet, az altruista jelleg, mint Gjabb ,soft” mutaté a
szervezet kildetésnyilatkozataban fejez6dik ki, amelyet a szervezet
fejlesztési stratégidja egészithet ki olyan médon, hogy a szervezet a piaci
realitdsokhoz alkalmazkodni tudjon. (Hajnal, 2008) Hajnal tovdbba
megallapitja, hogy a szocidlis szféra ellenérdekelt a mikodését akadalyozo
tulszabalyozasban, ugyanakkor a sztenderdek és a protokollok ésszer(
bevezetése védi a klienseket a szinvonal csokkenésétél, a munkavallaldkat
pedig a tulterheléstdl és a kiégéstdl. Ami lényeges: a jogszabdlycentrikus
megkozelitést klienskdzpontu hozzaallasnak kell felvaltania.
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