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1.ALTALANOS RENDELKEZESEK

1.1. MINGSEG DEFINIALASA

A minGség és az azzal szemben feldllitott elvarosok folyamatosan valtoznak, fejlédnek és igen nagy
jelentéségik van a szolgdltatasnyujtas teriletén, hiszen a minéség mara igen fontos
versenytényezdvé valt. A szolgdltatas min6sége mindenki szdmara mast jelent, hiszen mas elvarasa
van az ellenérz6 szerveknek, a fenntartonak, a mikodtetének és a szolgaltatast igénybevevének,
igy masként itélik meg milyen is a mindségi szolgaltatds. Ahhoz, hogy egy szolgaltatas min6ségét
meghatarozni, értékelni lehessen tobb szempontot is figyelembe kell venni.

Szocialis szolgaltatas esetében a min6ség egy megfogalmazasa lehet a kovetkezé: ,Azt nydjtani a
megrendelének, vevének, ligyfélnek, amire sziiksége van akkor és ott, ahol igénybe kivanja venni a
terméket, vagy a szolgaltatast. Mindezt folyamatosan és a szamara megfelel6 arért.”! Erre valo
tekintettel az intézményekben él6 gondozottak/lakok elvarasa, hogy konzultadljanak velik,
meghallgassak 6ket, mint a szolgaltatasok fogyasztoit, és figyelembe vegyék redlis igényeiket. A
szocidlis gondoskodast olyan szerzédésnek tekintik, ahol a kliens megbizast ad a szolgaltatéonak

szolgaltatasnyujtasra, az pedig teljesiti azt.?

Az egészségiigyi mindségbiztositas alapelveinek kidolgozdja Avedis Donabedian harom dimenziét

hatarozott meg, melyek kolcsénos 6sszefiiggésben allnak egymassal:

1. dbra - A minéséget meghatarozé6 dimenzidk

-

Eredmény

Forras: EC sajat szerkesztés

A struktura foglalja magdba az ellatas targyi s személyi (emberi és szellemi) feltételeit, mely alapot
teremt a minéségi szolgaltatashoz. A folyamatba tartozik a rendszer miikodése, a
szolgdltatasnyujtas megvaldsulasa, a tényleges mikodés. A harmadik dimenzié pedig az eredmény,

ami legfontosabbnak tekinthetS, hiszen ide tartoznak a klinikai, gazdasagi eredmények, a

1 Szocidlis Menedzser 2009/3-4, Az Onjavit6 szocidlis ellatas
2 http://www.szakmai-protokollok.eoldal.hu/
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tarsadalmi hatds és az elégedettség. A klinikai eredmény szoros kapcsolatban all az adott ellatott

elégedettségével és kolcsondsen hatnak egymasra.

Donabedian ugy fogalmazott, hogy a ,J6 struktira valdszinlleg noveli a jé folyamat valészin(iségét,
a j6 folyamat emeli a j6é eredmény valoszinliségét” (" Good structure increases the likelihood of good

process, and good process increases the likelihood of a good outcome.")?

A minéségi szolgaltatas alapvetd kritériumai:
= jogszabdlyi megfelelés;
= gazdasdagilag stabil mikodés;
= a,vevlk” igényeinek megfelel6 tevékenység végzése;
= a ,vevli” szikségletek és a kapott eredmények felhaszndlasa a fejlesztés érdekében;
= a szervezeti szabdlyzatok lefedik a teljes tevékenységet és rendszeresen felllvizsgalatra
kerilnek;
=  megfelel6 munkafeltételek biztositottak;
= fejlédési lehet6ség biztositott;
= a munkatarsak megbecsiiltek, elismerésben részesiilnek;
= az igényelt szolgaltatas pontosan keril teljesitésre;
® a munkatdrsak udvariasan, empatikusan kommunikalnak;

= aszolgalat kapcsolatait folyamatosan fejleszti.

Jelen dokumentumban a mindséget az intézmények kijeldlt munkatarsai altal meghatarozva,
szolgaltatasnyujtasi teriileteken kulon-kilon hatarozzuk meg, a minél pontosabb, specifikusabb

bemutatas érdekében, a tovabbi fejezetekben.
1.2. MINGSEGBIZTOSITASI SZABALYZO ES TERV CELJA

A mindségbiztositasi szabdlyzat és terv célja, hogy rogzitse
= adott szolgaltatasi teriiletre vonatkozéan mit jelent a minéség, mint fogalom,
= azokat a mutatdkat, tovabba szempontokat, amelyek a szolgdltatasi teriiletek minéségére
vonatkozoan relevansak, a mindség biztositdsdnak mutatészamait/minéségi elvarasait

jelentik;

3https://books.google.hu/books?id=vSBKDWAAQBA]&pg=PA63&Ipg=PA63&dg=Donabedian+Good-+structure
+increases+the+likelihood+of+good+process,+and+good-+process+increases+the+likelihood+of+a+good
+outcome&source=bl&ots=SWA4RBLusu&sig=ACfU3U3HOObdiMzItvK8kHmMyIMKSD8rDTw&hl|=hu&sa=X&ved
=2ahUKEwjZ1t-
U6MLhAhUIs4sKHXr]B44Q6AEWBX0oECAKQAQ#v=0onepage&g=Donabedian%20Good%20structure%20increases
%20the%20likelihood%200f%20g00d%20process%2C%20and%20good%20process%20increases%$20the%20likeli
hood%200f%20a%20good%20outcome&f=false
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= és kialakitsa azokat a folyamatokat, amelyekkel a minéségbiztositas keretrendszerének

kialakitasahoz, mikodtetéséhez sziikségesek.

1.3. MINGOSEGBIZTOSITASI SZABALYZAT HATALYA (ALANYI, TARGYI)

A minGségbiztositasi szabalyzat hatalya kiterjed a Nyiregyhdaza-Varosi Reformatus Egyhazkozség,
mint fenntart6 altal mikodtetett intézmények koziil a kovetkezbkre:
= Kalvineum Id6sek Otthona;

= Soéstéi Szivarvany ldések Otthona (székhely és telephely).

A minéségbiztositasi szabalyzat targyi hatalya kiterjed jelen dokumentumban meghatarozott

mindségbiztositasi tevékenységek ellatasara.

1.4. MINGSEGBIZTOSITASI SZABALYOZO FELEPITESE

A mindségbiztositasi szabalyozo6 célja, hogy irdnymutatast adjon az intézmények részére, hogy az
altaluk meghatarozott minéségi kovetelményeket hogyan, milyen formaban és médon értelmezzék,
mérjék, valamint sziikség szerint tovabbi intézkedéseket hozzanak meg a minéség fenntartasa és

fejlesztése céljabol.

A mindéségbiztositasi szabdlyozé ennek megfeleléen rendszerezi, hogy milyen feladatok,
tevékenységek ellatasa sziilkséges a meghatarozott minéségi kritériumok nyomonkovetéséhez, azaz

bemutatja a mindségbiztositas folyamatat, a 3. fejezet alapjan.

A  minéségbiztositasi szabdlyozé rendelkezik a mindségbiztositasi szabdlyozé és terv

felilvizsgdlatanak folyamatarol és sziikségességérdl, a 4. fejezet alapjan.

A minéségbiztositasi szabalyoz6 tartalmazza, hogy milyen mindségi kovetelmények keriltek

azonositasra az intézmények kijel6lt képviseldi dltal, szolgdltatasi tertiletenként, a 5. fejezet alapjan.

A  mindségbiztositasi szabdlyozé mellékletként tartalmazza a meghatdrozott mindségi

kovetelIményeknek valé megfelelés ellenérzésének modjat, keretrendszerét, a 6.1 fejezet alapjan.

2.MINGOSEGBIZTOSITAS FOLYAMATA

A mindségbiztositas folyamatat, a folyamathoz kapcsolédo tevékenységeket, azok ellatasaért felel6s

személyeket jelen fejezet foglalja 6ssze.

A mindségbiztositasi folyamat |épéseit a kovetkez6 abra szemlélteti.
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2. dbra - MinGségbiztositasi folyamat

Mingségbiztositasi folyamat

.

> . . P
P oL P Mindségbiztositas

.E © MinGségbiztositasi Dontés a cgbiztos|

EQ tevékenység — » mingségbiztositas »| eredmeényérdl éves

N O Yoeonys zost szinten a fenntart6

Q> el6készitése eredményérél P

b tajékoztatasa

[Mingségbiztositas—|
o P sal kapcsolatos
Mindségbiztositasi ered?nén ek L
*| feladatok ellatisa | eredmenyec
jelzése dontéshozé
részére

Szakmai
terilet
vezetdje

4
kil L e
© | MinGségbiztositasi | |
< feladatok ellatasa
p=}
=

Minéségi Mingségi Feljegyzés Mings?éz i.emlexiaté

mutatészamok mutatészamok jegyzes gl muta Feljegyzés
eredményrdél elfogadasarol

feljegyzé

terve terve

\/\

Dokumentu-
mok

Forras: EC sajat szerkesztés

A folyamatokban meghatdrozott feladat- és hataskorok egyes kategoridi az alabbiak szerint kerultek

meghatarozasra:
= felelbs,
= végrehajto,
= egyeztetésre bevonandd,

=  informalando.

Egy folyamaton beliil, minden egyes feladatnak van kijelolt felel6se. Felel6s az a személy, aki erkolcsi
és anyagi értelemben gondoskodik a rabizott feladat, munka elvégzésérdl. A feladat tényleges

elvégzése tovabb delegalhaté arra a személyre, akit ezzel a felel6s megbiz, am maga a felel6sség

tovabbra is a felelésnél marad.

Végrehajtonak nevezziik azt a személyt, aki ténylegesen elvégzi a rabizott feladatot. Fontos, hogy

a végrehajté nem delegalhatja tovabb a feladatot.

Az egyeztetésre bevonandoé személy jellemzéen azokon a pontokon van jelen, ahol a felelésség, a

kockazat az atlagosnal nagyobb. Bevondsa lehet6vé teszi a feladat végrehajtdsaban valo

dontéshozatalt. Ez a szerep az Ugyvezetdk, lzletagvezetbk és az ISO teriletért felel6s munkatars

korét jelenti.
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Az informdlandé személy a folyamat adott feladatrészérdl tajékoztatast, felvilagositast kell kapjon,
hogy a hozza utalt feladatok tekintetében megfelel6en eljarhasson. Az informalas a feladat

tipusanak fliggvényében torténhet szoéban és irasban egyarant.

A mindségbiztositasi folyamatban érintett szerepl6k feladat és felel6sségét a kovetkez6 tablazat

foglalja 6ssze.

1. tdblazat - Mindségbiztositds folyamataban érintett szerepl6k feladat és felel6ssége

Feladatok Feladat/hataskorok

, Intézmény- Szakmai teriilet ;
Fenntart6 » Munkatars
vezetd vezetdje

MinGségbiztositasi

i i . Egyeztetésbe
I. | tevékenység - Felel6s ) -
il r e bevonandé
el6készitése
Mindségbiztositasi Egyeztetésbe B ) o
1. o - § Felel6s Végrehajté
feladatok ellatasa bevonando
MinGségbiztositassal
kapcsolatos .
Il. - - Felel6s -

eredmények jelzése
dontéshozo részére

Dontés a
IV. | minGségbiztositasi - Felel6s - -
eredményekrol

MinGségbiztositas

eredményeirdl éves . ) .
V. ] ) Informélandé Felel6s - -
szinten a fenntart6

tajékoztatasa

Forrds: EC sajat szerkesztés

A mindségbiztositasi folyamat |épéseit, azok részletes leirasat a kovetkez6 tablazat foglalja 6ssze.

2. tablazat - Min6ségbiztositas folyamata

Magyarazat Felel6s Input / Output
Input:
- mindségi
o e o, mutatészamok
A minéségbiztositasi tervben intézmény- )

o , . . . erve
Mindségbiztosi- | meghatarozott minéségi mutatok vezet6 / o L,
. ., . . — . ..., . |- MinGségbiztosita

l. tasi tevékenység | attekintése, mutatészamok szolgaltatasi . , |

s e L . , . si szabdlyzat és

el6készitése szamitasanak utemezése, feladathoz terulet )
, I, erv
munkatars kijeldlése. vezetdje
Output:
- feladatok és
felelésok listaja
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Magyarazat Felel6s Input / Output
Input:
o L intézmény- - mindségi
o 3 A mindségi mutatészamokhoz adatok . Y ’g ;
Mind&ségbiztosi- o R vezetd / mutatészamok
o gyljtése, elemzés készitése, a . L.
1. tasi feladatok o o, j szolgaltatasi terve
L mindségi mutatészamok tervében -
ellatasa i | terilet Output:
meghatarozott modon. .
vezetbje - mindségi
mutatok
Mindségbiztosi-
tassal 3
o ., o, feladat - meghatdrozott
kapcsolatos Minéségi mutatoszamok jelzése a L T
, e ellatasara mindségi
1. eredmények szolgaltatasi teriilet és /vagy az L )
o T o kijelolt mutatok
jelzése intézményvezets részére. }
o ; munkatars Output:
dontéshozé ] ;
L, - feljegyzés
részére
Input:
A minGségi mutato elemzését - feljegyzés
L kovetéen dontés Output:
Dontés a . L sy Ll
o ) e amindségi mutatd értékének | , - tovabbi
minéségbiztosi- T intézmény- o
IV. o elfogadasarol, . szlikséges
tasi Y vezetd o | .
, . e nem megfelel6 érték intézkedésekrol
eredményekrdl ; L ) ) |
esetében tovabbi intézkedés feljegyzés
megvalositasarol. - eredmények
elfogadasa
Input:
Mindségbiztosi- Lo L - feljegyzés
) g A mindségbiztositasi tervben ! gyl ,,
tas | L eredményekrol
) o meghatarozott feladatok ellatasarol, o ; ] )
eredményeirdl . | L intézmény- - feljegyzés
V. ) ) valamint a terv végrehajatasanak o o ) o
éves szinten a L | vezetd intézkedésekrdl
i eredményérdl a fenntartd
fenntarto | Output:
L ; tdjékoztatasa. L. .
tajékoztatasa - tdjékoztatas
fenntarto részére

Forras: EC sajat szerkesztés

3.MINOSEGBIZTOSITASI SZABALYOZO ES TERV FELULVIZSGALAT,
MODOSITAS

A minéségbiztositasi szabalyozo6 és terv, valamint a kapcsolodd mellékleteinek feliilvizsgalata a
kovetkez6 esetekben sziikséges:
= éves felllvizsgalat, amely kiterjed a tartalmi kovetelményeknek valé megfelelés, tovabba a
megvalositasi folyamat attekintésére és szikség szerinti modositasara. A feliilvizsgalatért a
fenntarto kijelolt képviseldje felels.
= rendkivili feliilvizsgalat, amely az intézményvezetdk altal érkezett jelentds, a dokumentumok
tartalmat érint6 valtoztatasi igényeket hataroznak meg. A feliilvizsgalatért a fenntartd kijelolt

képviseldje a felelbs.
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Jelentds valtozasnak kell tekinteni a kovetkez6 eseteket:
® (j szolgaltatasi terilet |étrehozasa és/vagy meglévd szolgaltatasi teriilet megszilinése,

= szolgaltatasnyudjtasra, mindségi kovetelményekre vonatkozd jogszabalyi kovetelmények

valtozasa,
= egyéb, az intézményvezetd altal meghatdrozott jelentésnek tekinthet6 valtozas.

A mindségbiztositasi dokumentumok felilvizsgalatanak folyamata a kovetkez6:
3. abra - Min&ségbiztositasi dokumentumok feliilvizsgalatanak és mddositasanak folyamata

Minéségbiztositasi dokumentumok felllvizsgalatanak és moédositasanak folyamata

|

> o P MinGségbiztositasi Médositasi

[SNe} Mindségbiztositasi dok K - latok Dok
L9 dokumentumok okumentumo Javaslatol Dokumentum okumentum
IS feliilvizsgalatanak "1 felilvizsgédlata, —» felterjesztése modositasa » médositasanak
S ¢ /1259 al javaslatok doéntéshozd kommunikaciéja
Y > el6készitése . PR P

= Osszegydjtése részére

L Déntés a J

moédositasrol

Fenntarté

Szakmai
terilet
vezetbje

Mindségbiztositasi Feliegyzés Feliegyzés Feliegyzés Minéségbiztositasi Feliegyzés
dokumentumok Jegy Jegy Jegy dokumentumok Jegy

Forrds: EC sajat szerkesztés

Dokumentu-
mok

A mindségbiztositasi dokumentumok feliilvizsgalatanak folyamataban érintett szerepl6k feladat és

felel6sségét a kovetkezd tablazat foglalja 6ssze.

3. tablazat - Mindségbiztositasi dokumentumok feliilvizsgalatanak folyamataban érintett szereplék feladat és

felel6ssége
Feladatok Feladat/hataskorok
, Intézmény- Szakmai teriilet ;
Fenntart6 ”y Munkatdrs
vezetd vezetébje
MinGségbiztositasi
dokumentumok . Egyeztetéshe
I o - Felel&s 3 -
fellilvizsgdlatanak bevonandé
el6készitése
MinGségbiztositasi
dokumentumok i
L Egyeztetésbe . ’ o
Il. | feliilvizsgdlata, ; FelelGs Végrehajto -
o i o bevonandd
szilkséges modositasi
javaslat 0sszegytijtése
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Munkatars

Médositasi javaslatok
lll. | felterjesztése
dontéshozo részére

vezeto

- Felel6s

vezetdje

Dontés a . 3 3

\A L ., Felel&s Informalandé - -
modositasokrol
Dokumentumok ; ) B Egyeztetésbe

V. . o Informalandé FelelGs . -
mabdositasa bevonandé
Dokumentum
valtozasanak .

VL. - Felel6s - -

kommunikacidja,
kihirdetése

Forras: EC sajat szerkesztés

A mindségbiztositasi dokumentumok felllvizsgdlatanak folyamat [épéseit, azok részletes leirdasat a

kovetkez6 tablazat foglalja 6ssze.

4. tablazat - MinGségbiztositasi dokumentumok feliilvizsgalatanak folyamata

Felel6s

Mindségbiztosi-
tasi dokumen-

Magyarazat

A minGségbiztositasi dokumentumok
felulvizsgalata éves szinten, vagy

Input / Output
Input:
- mindségbiztosi-
tasi dokumen-

rendkivili esetben sziikséges. A o, tumok
tumok o } P j ) intézmény- ) )

o | fellilvizsgdlat el6készitéseként ki kell . (Szabalyzat és
fellilvizsga- o o ) vezetd

i jelolni a feladatot ellatd személyt, a terv)
latanak o h ) o

PR feladat ellatasra fordithatd munkaidét Output:
el6készitése | L ;

és hataridét. - feladatok és
felel6sok listaja
. . Input:

o ; A minGségbiztositasi dokumentumok L o
Mindségbiztosit ; o ) - mindségbiztosita
L. éves, vagy rendkivili feltlvizsgalata .
asi o si dokumen-

kiterjed a dokumentumok
dokumentumok ; | L tumok

o | tartalmanak attekintésére, o ;
felulvizsgalata, o L o intézmény- OQutput:

I1. o felulvizsgalatdra, a sziikséges B . 3
szukséges , ., . Y vezetd - felllvizsgalat

| oo valtoztatasi igények 0sszegylijtésére T
modositasi o | o eredményérdl
. (feltlvizsgalat, korabbi tapasztalatok, ) ;
javaslat . T, feljegyzés
A _ visszajelzések). 3 .
O0sszegylijtése (mddositasi

javaslat)
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Magyarazat Felel6s Input / Output
Input:
; o Az intézményi szinten azonositott - felulvizsgalat
Médositasi | . T,
. latok modositasi javaslatokat az eredményérdl
avaslato L, B . . L, . ,
) ) , intézményvezetdk sziikség szerint intézmény- feljegyzés
1. felterjesztése . o , . , .
d6ntéshozd egyeztetik. A felllvizsgalat vezetdk (moddositasi
ontéshozo et e . , .
L, eredményérdl kozot feljegyzést javaslat)
részére . L,
készitenek a fenntarto részére. Output:
- feljegyzés
Input:
; , - feljegyzés
o A felterjesztett javaslatokrol fenntarto Jegy
Dontés a . B L 3 . 3 Output:
V. | o 3 dont, amelyrdl az intézményvezeték fenntarto o
modositasokrol , - dontés a
tajékoztatast kapnak. ) )
feljegyzés
tartalmarol
Input:
- dontés a
A fenntarté dontésének megfeleléen feljegyzés
a szikséges feladatok végrehajtasa, tartalmarél
amely kiterjedhet a kovetkezdkre: - mindségbiztosita
v Dokumentumok | - min&ségbiztositasi dokumentum intézmény- si
' modositasa maodositasa vezetd dokumentumok
- tovabbi szilikséges feladatok Output:
ellatasa, amelyrdl fenntart6 kilén - modositott
intézkedast hoz minéségbiztosita
Si
dokumentumok
Input:
- modositott
mindségbiztosita
Dokumentum o ol :
) o A minéségbiztositasi dokumentum o, Si
valtozasanak 3 L o intézmény-
VI. . maodositasarol az érintettek . dokumentumok
kommunikacioja | vezetd
o ) tajékoztatasa. Output:
kihirdetése .
- tdjékoztatas
érintettek
részére

Forras: EC sajat szerkesztés

4. MINOSEGBIZTOSITASI TERV TARTALMA

A mindségbiztositasi terv célja, hogy meghatarozza azokat a mindség szempontjabdl relevans

kovetelményeket, amelyeket az intézményrendszer meghatdrozott szerepl6i, adott
rendszerességgel mérnek, elemeznek. Az elemzés célja, a meghatarozott elfogadasi kritériumoknak
valé megfelelés ellenérzése. Amennyiben az elemzés eredménye alapjan az adott minimum
kovetelmény nem teljesil, tovabbi intézkedés meghatdrozasa sziikséges. Az elemzési tevékenység
el6készitését, megvaldsitasat, valamint amennyiben sziikséges intézkedés annak megvaldsitasat a
folyamatszabalyozas részletesen mutatja be.
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A mindségbiztositasi terv tartalma a kovetkez6:
= belsé szabalyozd, valamint kilsé torvényi kovetelményeknek valé megfelelési szempontok
O0sszegylijtése;
= szolgaltatasi teriletekhez kapcsoléodé folyamatokhoz rendelt mindéségi szempontok
O0sszegyljtése;

= szempontok értékelési modjanak meghatarozasa.

Adott minéségi szempont értékelésével kapcsolatban meghatarozasra keriil az értékelést végrehajto
személy, a vizsgdlat gyakorisdga, a vizsgdlat méddja/médszertana, a vizsgalati szempont

elfogadasanak kévetelménye.

A mindségbiztositasi terv felépitését tekintve kiilon hatdrozza meg a folyamatokhoz azonositott,
mindségi szempontokat. Erre valdé tekintettel jelen szabdlyzat osszefoglalja, hogy egyes
szolgaltatasi terlleteken, melyek a szolgaltatasnydjtashoz kapcsoléddéan azonositott szakmai
folyamatok, valamint az intézmények képvisel6i mindségi kovetelményként mely tényezdlket

azonositottak.

A szolgaltatasi teriiletek mikodési folyamatait 6sszefoglalé attekint6 dbra rendszerezi, hogy milyen
elsédleges, tamogatd, valamint iranyitasi folyamatok mikodése és mikodtetése sziikséges ahhoz,
hogy megfelel6 szolgaltatasnyujtas, valamint a Kkitlizott mindségi kovetelmények teljesitése

megtorténjen.

Minden szervezet miikodése soran olyan moédon végzi tevékenységét, haszndlja er6forrasait, hogy
a feladatainak teljesitése soran értéket allitson elé a ,vevéi” szamara. Vevének tekinthetd jelen

esetben az ellatottak, valamint az ellatottak hozzatartozoinak kore.

Az értékteremts tevékenységek szemlélteté eszkoze a Porter-féle értéklancra épilé modell. A
szervezet folyamatainak, tevékenységeinek kategorizalasaval meghatarozhaté, hogy melyek azok a
funkciok,

= amelyeket a szervezet irdnyitadsara hataroztak meg (irdnyitasi folyamatok),

= amelyek a szervezet kdzvetlen értékteremtdi (elsédleges folyamatok),

= melyek azok, amelyek kozvetetten jarulnak hozza az értékteremtéshez és segitik a

hatékonyabb, eredményesebb miikodést, a torvényi megfelelést (tAmogato folyamatok).

Az értékteremtd folyamatok 6sszekapcsolasat értéklancnak nevezziik. Az értéklanc felrajzolasaval
célunk, hogy egyértelmilen azonosithatd legyen az értékteremtés folyamata, segitse a szervezet
miikodésére vonatkozo elemzést, amely altal megvizsgalhatdé a szervezet mennyire hatékonyan

miikodteti folyamatait, hasznalja képességeit, eréforrasait a tevékenységei megvaldsitasahoz,
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attekintheté legyen, hogy milyen folyamatok, valamint tevékenységek miikodtetése van hatdssal a

mindségre, valamint jelentheti a mindségi szolgaltatasok nydjtasanak alapjait.

4. abra - Az intézményi szolgaltatasok szakmai folyamatainak atfogo abraja

Szakmai iranyitas

o Jogszabalyi valtozas nyomonkdvetés
s - — .
=4 Erdekvédelmi tevékenység
= ia Munkaidé beosztas, szabadsagolasi titemterv
Ellenérzés tamogatasa
. El6készités I1l. Megsziintetés
x Felvétel Szerzodéskotés chfrmzony ny:gszur;‘t -
e is R ag
‘g Kérelem ega 45 ejar megsziinik
o
=
S Igazolas - - =
= Nyilatkozattétel 1. Szolgaltatasnyajtas
& Sziikséglet
o vizsgalat Megallapo Tie{hate
E modositas Elhalalozas
» Elégondozas
w
Tajékoztatas
0% = .
22 Konfliktuskezelés
]
SE Kapcsolattartas hozzatartozéval, képviselgvel
ES .
£3
=

Nyilvantartasvezetés

Forrds: EC sajat szerkesztés
A szolgaltatasnyujtasi tevékenység szolgaltatasi teriletenként kiilon, a tovabbi fejezetekben keril

részletes bemutatasra. A mindségbiztositasi tervben 6sszerendelésre keriilnek az egyes folyamatok

lebonyolitdsdhoz rendelt minéségi kovetelmények és szempontok.

4.1. TAMOGATO SZOLGALAT

A tdmogaté szolgaltatas biztositasanak helyszine:

= Nyiregyhaza-Varosi Reformatus Egyhazkozség ,Kalvineum” Idések Otthona

A szolgaltatasi terilet mikodési folyamatait a kovetkez6 dbra foglalja 6ssze:
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5. abra - Tamogaté szolgaltatas szakmai folyamatait 6sszefoglalé abra

Il. Szolgaltatasnyujtas

Gondozas

Készségfejlesztés

Tanacsadas

Szallitas

Felugyelet

Gybgypedagégiai segitségnytijtas

Elsédleges folyamatok

Haztartasi segitségnytjtas

Esetkezelés

Forras: EC sajat szerkesztés

A szolgaltatasi terllet képvisel6i altal a szolgdltatds mindsége tekintetében a kovetkez6
szempontoknak/koévetelményeknek valé megfelelés biztositasa/megvalésitasa sziikséges:

= szolgaltatast igénybe vevék elégedettsége (pontos szallitas, koriltekintd, empatikus ellatas);

= szolgaltatast igénybe vevé hozzatartozdk elégedettsége (elégedett ellatott);

= megfelel6 személyi és targyi feltételek biztositasa (Iétszam, eszkoz);

= bizalmas kapcsolat kiépitése az ellatott és a gondozé kozott;

= tijékoztatas, kozlés rendszeressége,;

= koriltekinté, minéségi gondozasi tevékenység végzése;

= egyedi kérések, sziikségletek kielégitése;

= rendelkezésre allas a kapcsolattartas érdekében (ellatott, hozzatartozo);

= egyenlé banasmad (ellatott, munkatars);

= aszolgaltatas kapcsolatainak folyamatos fejlesztése, terjesztése.
4.2. HAZI SEGITSEGNYUJTAS

A tdmogato szolgaltatas biztositasanak helyszine:

= Nyiregyhaza-Varosi Reformatus Egyhazkozség ,Kalvineum” Idések Otthona

A szolgaltatasi teriilet mikodési folyamatait a kovetkezé dbra foglalja 6ssze:
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6. dbra - Hazi segitségnyujtas szakmai folyamatait 6sszefoglalé abra

Il. Szolgaltatasnyujtas

Segité kapcsolat kialakitasa és fenntartasa

Gondozasi és apolasi feladatok elvégzése

Lakokornyezeti higiénia megtartasaban valé kozremikodés

Veszélyhelyzetek kialakulasanak megelézésében és a kialakult veszélyhelyzet elhdritasaban torténd segitségnyujtas

Elsédleges folyamatok

szocialis intézménybe torténd bekoltozés segitése

Forrds: EC sajat szerkesztés

A szolgaltatasi teriilet képvisel6i altal a szolgdltatds mindsége tekintetében a kovetkezd
szempontoknak/koévetelményeknek valé megfelelés biztositasa/megvalésitasa sziikséges:
= szolgaltatast igénybe vevék elégedettsége (megfelel6 mennyiségl és Gitemezésl tamogatast
kap);
= szolgaltatast igénybe vevé hozzatartozok bevondsa, teljes csaladi bizalmas kapcsolat
(k6lcsonos informacio atadas és tamogatas);
= empatikus, emberséges magatartds, megfelel6 hozzdaallas (el6gondozas soran tapasztaltak
szerint kivalasztott fix gondozd);
= a munkavégzés helyszinén is biztositani kell a jogszabalyi elvarasoknak valé megfelelést a
biztonsagot, igy a gondozénak megfelel6 készségekre (reakcid, probléma megoldo képesség,
onallésag, hatarozottsag) van sziiksége (ellatott otthona)

= koriltekint6 tevékenység végzése, visszajelzések kovetése.

4.3. SZOCIALIS ETKEZTETES

A tdmogat6 szolgaltatas biztositasanak helyszine:

= Nyiregyhaza-Varosi Reformatus Egyhazkozség ,Kalvineum” Idések Otthona

e

A szolgaltatasi terilet mikodési folyamatait a kovetkezé abra foglalja 6ssze:
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7. dbra - Szociadlis étkeztetés szakmai folyamatait 6sszefoglalé abra

Il. Szolgaltatasnyujtas

Rendelésfelvétel Etel adagolas Szallitas Vilozaskezelés

Forras: EC sajat szerkesztés

A szolgaltatasi teriilet képvisel6i altal a szolgdltatds mindsége tekintetében a kovetkezd

szempontoknak/koévetelményeknek valé megfelelés biztositasa/megvalésitasa sziikséges:

szolgaltatast igénybe vevék elégedettsége (pontos kiszolgalas, idébeni szallitas);
megfelel6 személyi és targyi feltételek biztositasa (gépjarmd, szallitd);

bizalmi kapcsolat kiépitése (megfelel6 hozzadllas, kommunikacio);

egyéni szikségletek, extra kérések kielégitése;

rendelkezésre allas a kapcsolattartas érdekében;

motivalt, megbecsilt munkatdrsak;

szolgaltatasi kapcsolatok folyamatos fejlesztése, szolgaltatas folyamatos bdvitése.
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4.4. NAPPALI ELLATAS

Nappali ellatas biztositdsanak helyszinei:
= Nyiregyhdza-Varosi Reformatus Egyhazkoézség ,Kalvineum” Idések Otthona

= Nyiregyhdza - Varosi Reformatus Egyhazko6zség Sostoi Szivarvany Idések Otthona

A szolgaltatasi terilet miikodési folyamatait a kovetkez6 abra foglalja 6ssze:

8. dbra - A nappali ellatds szakmai folyamatait 6sszefoglalo abra

Il. Szolgaltatasnyujtas

Szakmai feladatok

Gondozasi és e zités, kezelés

Kiegészité folyamatok

Ugyintézés (gondnoksag, szocialis, posta)

Szallitas

Elsédleges folyamatok

Altalanos higiénia meqgérzése érdekeben végzett tevekényseq

Egyéb szolgaltatasok biztositasa (pl. fodrasz)

Forras: EC sajat szerkesztés

A szolgaltatasi teriilet képviseléi altal a szolgaltatas mindsége tekintetében a kovetkezé
szempontoknak/kovetelményeknek valé megfelelés biztositdsa/megvalésitasa sziikséges:

= szolgaltatast igénybe vevék elégedettsége;

= szolgaltatast igénybe vev6 hozzatartozék elégedettsége;

=  megfelel6 személyi és targyi feltételek biztositasa;

= mindségi kommunikacio és hozzaallas;

= azonnali reagalds, megfelel6 problémamegoldas;

= koriltekinté gondozasi, apolasi tevékenység végzése (biztonsag érdekében);

= empatikus, emberséges magatartas;

= rendelkezésre allas a tdjékoztatds érdekében (ellatott, hozzatartozo);

= egyéni sziikségletek kielégitése;

= az ellatott és a hozzatartozé véleményének kikérése, dontésének figyelembevétele;

= egyenl6é banasméd (ellatott, munkatars);
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= szolgaltatas kapcsolatainak folyamatos fejlesztése.

4.5. IDOSEK OTTHONA

Az id6sek otthona helyszinei:
= Nyiregyhdza-Varosi Reformatus Egyhazk6zség ,Kalvineum” Idések Otthona
=  Nyiregyhdza - Varosi Reformatus Egyhazkozség Séstoi Szivarvany Idések Otthona

Py

A szolgaltatasi teriilet mikodési folyamatait a kovetkezé dbra foglalja 6ssze:

9. dbra - Id6sek otthona szakmai folyamatait 6sszefoglalé abra

Il. Szolgaltatasnyujtas

Szakmai feladatok

Gondozasi és apolasi terv készités, kezelés
Etkeztetés
Gyogyszerellatas
Orvosi ellatas
Szakrendelobe, gondozasba utalas
Sziirévizsgalatok biztositasa
Mentalhigiénés kezelési tevékenyséqg
Apolasi, gondozasi tevékenység

Gondnoksagi uigyintézés
Jaradék kifizetés

77

Elsédleges folyamatok

Szocialis tigyintézés
Postazas, csomag kezelés
Karbantartasi f
Takaritasi feladatok el
Ruhatisztitas, moso
Hulladékkezelés
[L]yéb szolqéllalasok biztositasa (pl. f.odl.asz. uyL‘)qylolnasZI

Forras: EC sajat szerkesztés

A szolgaltatasi teriilet képvisel6i altal a szolgdltatds mindsége tekintetében a kovetkezd

szempontoknak/kovetelményeknek valé megfelelés biztositdsa/megvaldsitasa sziikséges:
= szolgaltatast igénybe vevék elégedettsége;
®  szolgaltatast igénybe vevé hozzatartozok elégedettsége;
=  megfelel6 személyi és targyi feltételek biztositasa;
" mindségi kommunikacio és hozzaallas (munkatars, ellatott);
® azonnali reagdlas, megfelel6 problémamegoldas;
= koriiltekinté gondozasi, apolasi tevékenység végzése (biztonsag érdekében);
= empatikus, emberséges magatartas;
= bizalmi kapcsolat kiépitése az ellatott és a hozzatartozé kozott;
= rendelkezésre allas a tdjékoztatas érdekében (ellatott, hozzatartozo);
= egyéni sziikségletek kielégitése, otthon érzet biztositasaval;
= az ellatott és a hozzatartozo6 véleményének kikérése, dontésének figyelembevétele;

= egyenlé banasmad (ellatott, munkatars).
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4.6. MINGOSEGBIZTOSITASI TERV

Jogszabdlyi kovetelményeknek valé megfelelés ellenérzése

Jogszabdlyi kovetelményeknek valé megfelelés ellenérzése (miikodéssel sszefiiggésben)
Jogszabalyi valtozasok nyomonkovetésének megvaldsitasa

Jogszabadlyi valtozasok integralasanak megvaldsitasa a a belsé szabalyozé kérnyezetbe
Jogszabdlyok, jogszabdlyi valtozdsok tartalmanak ismerete az illetékes munkatarsak
vonatkozdsaban

Belsé szabalyozé kornyezetnek valé megfelelés ellenérzése

Bels$ szabalyozd dokumentumok illeszkedése a jogszabalyi kovetelményekhez

Belsé szabalyozé dokumentumok illeszkedése a jogszabdlyi védltozasokhoz

Belsé szabalyozé dokumentumok és a gyakorlati megvalésitas illeszkedésének ellenérzése
Szolgéltatasi terulet folyamatainak és mikodésének ellenérzése

Szakmai programban meghatarozott feladatok ellatasanak megvaldsitasanak ellenérzése
Szakmai programbam meghatarozott feladatok ellatishoz sziikséges eszkdzok rendelkezésre
allasanak ellenérzése

Szakmai programban meghatérorozott feladatok ellatdsahoz sziikséges human eréforras
rendelkezésre allasanak ellendrzése

Szakmai programban meghatarozott feladatok ellatasahoz kapcsolddé kotelezé dokumentacio
rendelkezésre allasanak ellendrzése

Feladat ellatdsahoz kapcsolédé jogszabalyi kovetelményeknek valé megfelelés biztositasanak
ellendrzése

Feladat elldtasahoz kapcsolodé panaszok kezelési folyamat megvaldsitasanak ellenérzése
Szakmai programban meghatarozott feladatokkal kapcsolatos intézkedések megvaldsitasanak
ellenérzése

Szakmai programban meghatarozott feladatokkal kapcsolatos fejlesztési javaslatok
megvalésitasanak ellenérzése

Vizsgélat végrehajtdsdé
felel6s személy

intézményvezetd

intézményvezetd

szolgéltatasi terilet vezetdje

intézményvezetd
intézményvezetd
szolgaltatasi terilet vezetdje

intézményvezetd
intézményvezetd

intézményvezetd

intézményvezetd

éves szinten, vagy Uj jogszabaly
hatdlyba lépése esetén, vagy
hatdlyos jogszabdly médositasa
esetén

éves szinten, vagy Uj jogszabaly
hatdlyba lépése esetén, vagy
hatalyos jogszabaly médositasa
esetén

éves szinten

éves szinten
éves szinten
félévente

évente
folyamatosan, eseti jelleggel

évente

évente

kitoltése intézményekkel
egyeztetve torténik
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Vizsgdlat gyakorisaga

éves szinten, vagy eseti jelleggel

éves szinten, vagy eseti jelleggel

éves szinten

éves szinten

éves szinten
éves szinten
félévente

évente
folyamatosan, eseti jelleggel

évente

évente

Vizsgdlat médszere

jogszabalyfigyelés, valamint a
"jogszabalyi megfelelés" excel
tablazat alapjan

jogszabadlyfigyelés, valamint a
"jogszabalyi megfelelés" excel
tablazat alapjan meghatarozott
valtozasok atvezetésének
ellendrzése az intézmény belsé

hatdlyos szabdlyozdk alapjan a
gyakorlati mikodés auditja

Minimum kévetelmény
(elfogadadsi kritérium)

jogszabadlyi felulvizsgélat
eredményének alapjan a sziikésges
modositasi javaslatok 6sszegyajtésre

kertilnek, szikség szerint
felterjesztésre kertlnek a fenntarté

belsé szabdlyozdk a jogszabalyi
feltételeknek megfeleléek

belsé szabdlyozdk a valtozé
jogszabalyi feltételeknek megfelelGek
az audit soran felmért miikodésmod
és a szabdlyozok alapjan
meghatarozott miikodésmod
megegyezik
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5.1. MINGSEGBIZTOSITASI TERV (EXCEL TABLAZAT)
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