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TOMORITVENY
Lehetséges-e alkalmazni a gyermekvédelem intézményeiben mindségiranyitasi rendszert? Mi-
lyen elonye, milyen haszna lehet a mindségiigy bevezetésének a gyermekvédelem intézményei-
ben? Kik szamdra fontos, kik profitalhatnak beldle leginkabb? Kinek ez iranyabol kell megko-
zeliteni ezt a kérdést?
Alkalmas-e a minoségiranyitasi rendszer bevezetése arra, hogy az intézetek rutinszeriive valt
miikodésének uj lendiiletet adjon?

Lehet-e olyan mindségiranyitasi rendszert talalni, amely minden résztvevo szamara ,,megéri’

a befektetest?

Ebben a dolgozatban megprobalok néhany kerdésre valaszt talalni, leginkabb arra, hogy az
intézetekben folyo rendkiviil széleskorii és Osszetett tevékenység szinvonaldt hogyan lehet a
minoseégiranyitasi rendszer bevezetésével javitani, a kliensek szamdra jobbad, hasznosabba

tenni.

A gyermekvédelmi intézményekkel szembeni elvdards a miikodteto, valamint a szélesebb kérii
megrendeld, a tarsadalom részérdl az, hogy a szocializacios — reszocializacios nevelés ered-
ményekent a fiatal ismerje meg, fogadja el, és tegye magaéva a tarsadalmi normdakat. Ezeket
életvitelevel ne sértse meg, sot talalja meg a helyét a tarsadalom strukturdjaban. Az intézmé-
nyek miikédését ebbol a szempontbdl itélik hasznosnak, eredményesnek, vagy eredménytelen-

nek.

A gyermekvédelmi intézmények feladataikat tevekenységek soraval, a fiatalok re/szocializa-
cidjaval, oktatasaval, nevelésével probaljak ellatni. Az intézetek dltal nyujtott szolgaltatasok
kozéppontjaban a fiatal dll, ezért 6 az intézményi mindségiranyitasi rendszer kidolgozasanak
kiindulopontja is. A mindség fejlesztéséhez a névendékek jolétének megteremtését kell alapul
venni, mert az intézmeénybe az allamigazgatas kényszerével beutalt fiatal aktiv egyiittmiikodeé-
se nélkiil semmiféle nevelés, ,,javitas” nem lehet eredményes.

A nevelés-gondozas munkafolyamatdaban az intézmény minden munkatarsa egy vagy tobb fo-
lyamat kivitelezoje, szallitoja vagy tigyfele. Ezek a munkafolyamatok egymashoz kapcsolod-
nak, ezert kozos minoségtudat és miikodé minoseégiigyi rendszer csak akkor johet létre, ha a

szervezet minden tagja személyes elkotelezettséget vallal abban.

2004.01.06 4



Pal Tibor: Mindségiigy a gyermekvédelem intézményeiben

Késziilt a SZOLID Projekt megbizasabol

TOM
A szolgaltatasokat igénybevevok elégedettségén tul, ez a stratégia mozgositia valamennyi al-
kalmazott tehetséget. Igaz, hogy a nevelés-gondozas ,, hasznat” a fiatal uj kornyezete, munka-
helye, a tarsadalom gyiijti be, és ezekbdl a kozvetlen hasznokbol az intézet alig részesiil, azon-
ban az eredmények visszacsatolasa az értelmes munka oromeét, a kiildetéstudatot fokozza a
résztvevokben.
A folyamat végrehajtasaban fo tényezo az ember, akitol magas szakmai felkésziiltséget, embe-
ri kvalitasokat igényel a tevékenység, amely a feladat elldtasaban résztvevok motivalasaval,
oktatasaval és képzésével, osszehangolt csoportmunkaval és nem utolso sorban tervszerii hu-
manpolitikaval, a ratermett alkalmazottak kivalasztdasaval teljesiilhet.
A TOM rendszer alapelvei:

e A vevo kézpontusag

o Folyamatok javitasa

o Teljes elkotelezettség
Az alapelvek alkalmazasanak feltétele, hogy a gyakorlatban jol meghatarozhatok legyenek a
rendszer alapelemei, vagyis a nevelés-gondozas szolgaltatas strukturdjanak adekvat hozza-

rendelese.

SODS

A rendszert az iskolarendszerii oktatas eredményességének és hatékonysaganak javitasara fej-
lesztették ki, ezért céljait és alkalmazasi teriiletét tekintve a mindségiranyitasi rendszerek ko-
ziil ez all legkozelebb a gyermekvédelem intézmeényeihez. Felhasznalasa soran kiilonésen fon-
tos szerepet kapnak az ellatds mindséget felmero, értékelé modszerek és eszkozok.

Ebben a rendszerben is kulcsfontossagu szerepet kap a munkatarsak szakmai kompetencidja-
nak megerdsitése, készségeik, képességeik fejlesztése. Ugyanakkor lényeges az eljarasmodok
pontos kimunkdldsa, és szisztematikus kévetése, valamint a pedagogiai kultura rendszeres
megvitatasa. Ebben a mindségfejlesztésben a miikodeés és az eredmények kozti kozvetlen vi-

szony helyreallitasa a legfontosabb célok egyike.

Az SODS rendszerben is a mindségfejleszté munka minden esetben egy alapos helyzetfel-

meéressel és helyzetértékeléssel kezdodik. Ezt kovetoen meg kell hatarozni a kulcsszereplokkel
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folytatott parbeszédek alapjan a fejlesztésbe bevont témakoroket, amelyek mindségfejlesztését
munkacsoportok dolgozzak ki. A folyamat ot lépésbol all, amelynek szakaszai: helyzetleirds, a
minoségjellemzok meghatarozasa, mindségcelok kitiizése, fejlesztési terv készitése és az érte-
kelés tervezése. A munkacsoportok folyamatos parbeszéd alapjan, egyiittmiikédve végzik a te-

vekenységiiket.

A dolgozatban nem vallalkoztam arra, hogy egyik vagy masik tipusnak megfeleléen kidolgoz-
zam pl. egy Gyermekotthon minoségiranyitasi rendszerét, ,,csupan’” az alkalmazas lehetosé-
geit vettem sorra. Szeretném, ha a dolgozat elolvasdsa utan létrejonne egy csapat, akikkel

egyiittmiikodve mar el lehetne indulni az oda vezeté uton.
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1. Bevezetés

1.1. A dolgozat megirdasanak indokai, célja

Husz éve dolgozom a Rdkospalotai Javitointézetben, a gyermekvédelmi intézmények egy spe-
cialis teriiletén, ahol mar szamtalan fejlesztési folyamat kidolgozasaban, megvalositasaban
vettem részt. Mindségiigyi rendszerek tanulmanyozasa soran erosodott meg bennem az a gon-
dolat, hogy mindségiranyitasi, minoségfejlesztési rendszere bevezetésével ,,mozgasba” lehet-
ne hozni az intézmények rutinszeri, kissé elkényelmesedett tevékenységeit, amelyekbol mind

az alkalmazottak, mind a gondozottak sokat profitalhatnanak.

A nevelés-gondozas lassu, sok veszédséggel, faradsaggal jaro munkafolyamat, amelybe a ne-
velok, gondozok rengeteg energiat fektetnek. A munka eredménye nem latszik azonnal, mert a
nevelés, a szocializacio igen lassu, osszetett folyamat, amely a gondozottak egyéniségétol,
szemeélyiségiik fejlettségétol is jelentos mértékben fiigg.

A nevelés-gondozasba bevont fiatalok a nevelésrol, az intézetrdl, csak azt tudjik, hogy ok ide
— az esetek nagyobb szamaban - nem akartak keriilni, nekik ezt a helyet kiszabtak. Céljuk
tobbnyire csak az, hogy teljen le mielobb az az ido, amelyet itt kell eltolteniiik, lehetoleg min-
den jelentosebb erofeszités nélkiil. Addig majd ellesznek valahogy, de az a legjobb, ha békén
hagyjak oket.

Az ilyen lelkiallapotu fiatalokat — akik tele vannak daccal, csak azért is megmutatom érzéssel,
vagy éppen mélységesen félnek — kell az intézeti életbe bevonni, az iskoldaban tanitani. Ez a
szandék csak sok tiirelemmel, empatiaval, de kell6 hatarozottsaggal és alapos szakmai tudas-
sal rendelkezé neveldkkel, gondozokkal érhetd el. A sikerélmény mégis igen ritka ,,vendég”
ezekben az intézményekben, itt minden apro eredménynek oriilni kell. Pozitiv valtozasok is
torténnek a gondozottakkal, de azok tartossaga az elbocsatasuk utani életszakaszuk lehetosé-
geitol és feltételeitol fiigg.

Gondozottak eloéletét altalaban meglehetosen nehéz koriilmények jellemzik, sokan koziiliik
eddigi életiikben igen sulyos traumakat éltek at, és bar a hatosagok oket (is) elmarasztaljak,
az esetek tobbségében azonban maguk is dldozatok. Hatranyos helyzetiik, marginalizalodott
csaladjuk sodorja oket kényszerpalyara.

Ezek a sorsok a gondozokat és a neveloket pszichésen is jelentosen megterhelik. Itt nem lehet
letenni a problémdkat a ,,miiszak” végen, hiaba csukjak be maguk mogott az intézmény kapu-

jat, a fiatalok megoldatlan gondjai, a mit, miért, hogyan kérdések tovabb foglalkoztatjik ket.
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Az intézeti munkatarsak elsédlegesen a személyiségiikkel dolgoznak, amely bizony ugyanugy

megerositést és megujitast igényel, mint barmilyen mds munkaeszkoz.

Az intézményekben folyo nevelés-gondozas allando késziiltséget és magas szinvonalon elvég-
zett szellemi-fizikai munkat igényel. Ezt a tevékenységet megfelelé modon folyamatosan ellatni
csak ugy lehet, ha a gondozo-neveld nyugodt csaladi élettel rendelkezik, és e mellett rendsze-
res szakmai, mentalhigiénés tamogatdsban részesiil. Mindezek sajnalatos modon nem telje-
siilnek maradéktalanul intézetekben, mint ahogy a gyvermekvédelemben dltalaban sem. Bizto-
sitasukhoz elsosorban tobb anyagi forrasra, valamint atlathatobb, hatékonyabban miikodo
rendszer kialakitasara lenne sziikség. Hianyzik a szakmaban dolgozok tarsadalmi szintii meg-

becsiilese és elismerése is.

A dolgozatom cime: Mindségiigy a gyermekvédelem intézményeiben. A cim végére tehettem
volna egy kérdojelet is, amely pontosabban érzékeltetné a jelenlegi helyzetet, jobban kifejezné
a véleményemet. Semmiképpen nem lehet allitani, hogy a gyermekvédelmi intézményeknek van
kidolgozott mindségiranyitdsi rendszere. Azt azonban senki sem vitathatja, hogy a mindseg-
tigy bevezetésére és alkalmazasara nagy sziikség van a gyermekvédelem teriiletén is. Ehhez at
kell tekinteni, és meg kell hatarozni a nevelési-gondozasi munka jelenlegi feladatait, értékelni
kell a meglévo szolgaltatasok mindséget, és végig kell gondolni, hogy mi indokolja a mindség-
iranyitasi rendszer alkalmazdsanak bevezetését az intézményekben. A masik fontos kérdes,
hogy melyik mindségiigyi rendszer alkalmazhato a legeredményesebben az ilyen tipusu intéz-
ményekben.

Egy mindségiranyitasi rendszer bevezetésével tobb szinten is elorelépés érheto el. Meggyozo-
deésem, hogy egy adekvat mindségiranyitasi rendszer alkalmazdsa eseten:

1.  mind a nevelés-gondozas-, mind az ellatas minosége, szinvonala javul, kiegyensulyo-
zotta valik, a gondozottak visszajelzései sziikség eseten fejlesztést, korrekciot indukal-
nak;

2. az atlathatobb, racionalizaltabb miikodés kovetkeztében javul az intézmények szakmai
munkdja és ez altal a fenntarto is attekinthetobb, értékelhetobb |, képet” kap az intéz-
mény mitkodésérol, az eroforrasok elosztasaban konszenzus alakulhat ki;

3. javul a nevelok-gondozok kézérzete, jobban megismerik és megbecsiilik egymds mun-

kdjat, és mivel ok is részt vesznek a pontos munkafolyamatok kidolgozdasaban, a mino-
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segiigyi rendszer alkalmazdsdaban, igy azt magukénak érzik, tehat a mindségiranyitds
., hasznabol” mindenki egyarant részesiil;

4. vilagosabbak, atlathatobbak lesznek a munkafolyamatok, félreérthetetlenek az elvég-
zendo feladatok, a nevelok, gondozok kompetencia hatarai egyértelmiivé valnak, a

személyekre juto terhelés egyenletesen oszlik el.
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2. A gyermekvédelem intézményeirol

2.1. A gyermekvédelem intézményeinek tevékenysége

A gyermekvédelmi intézmények napjainkban, jogszabalyok szabta feltételek mellett és keretek

kozott vegzik tevékenységiiket.

Az intézményes gyermekvédelem tevékenységeét az allampolgarok nem, vagy alig ismerik. Azt
gondoljak, sot gyakran elvarjak, hogy az intézménybe bekeriilt fiatal — akit rendszerint 6nhi-
bajabol bekeriiltnek bélyegeznek - olyan nevelésben részesiiljon, amelytol ,,megjavul” és kike-
riilését kovetoen ne keriiljon szembe a tarsadalmi normdkkal, ne kovessen el biincselekményt.
Igy Gsszegezhetd az intézményekkel szemben megfogalmazott elvirdsok lényege.

Az intézmények gondozasukra, nevelésiikre bizott fiatalokat igyekeznek szocializalni, reszocia-
lizalni. Azt kivanjak elérni, hogy a fiatalok a tarsadalmi normdknak feleljenek meg nevelésiik
befejezéset kovetoen. Ugyanakkor az is feladatuk, hogy a kikeriilo fiatalok legyenek nyitottab-
bak, befogadobbak, mind az ujabb ismeretek megszerzésében, mind a munkavallalassal kap-

csolatosan.

Arra, hogy az intézmények a neveld-gondozo tevékenységiiket hogyan végezzek, jelenleg nin-
csenek standardok. Hozzatehetjiik az adofizetot, nem is érdekli, hogy hogyan torténik a ,,neve-
lés”. Neki csak az a fontos, — ha ismeri egyadltalan ezeket az intézményeket — hogy minél ol-
csobban és minél hatékonyabban tegye a dolgat az intézmény. Sajnos sok esetben a fenntarto

is csak ezeket az elvarasokat hangsulyozza.

Az intézmények igazgatodjat a fenntarto nevezi ki. Minden intézménynek maganak kell kialaki-
tania pedagogiai, nevelési elképzeléseit, amelyet a Szakmai Programjaban jelenit meg. Ezt a
fohatosag véleményezi, jovahagyja. Az igazgato szervezi meg az intézménye miikodesét és
hozza létre azt a szakmai teamet, amely elképzeléseit, - és/vagy jo esetben a vezetdi szervezet-

tel kozosen készitett, elfogadott — programjat megvalositja.

2.2. Az intézmény miikiddésének torvényi keretei
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Az intézmények miikodése szigoru jogszabadlyi keretek kozott torténik, mivel a nevelés-
gondozas a gondozottak személyi szabadsagat adott esetben részben korlatozhatja.

Az intezetek koltségvetési intézmények, tevéekenységiik anyagi feltételeit allami koltségvetésbol
biztositjak, mitkodtetésiik éves koltségvetés alapjan torténik, amely tobb esetben jelentods sajat

bevétel megteremtését is sziikségessé teszi.

Az intézmények csak a jogszabalyban eloirt alkalmazotti létszamot tudjak biztositani, de elo-
fordul azt sem teljes mértékben. A személyi feltételek minoségi szinvonalat nagyban meghata-
rozza a kozalkalmazotti status. Az alacsony munkabér szamtalanszor akaddlya olyan munka-
tarsak alkalmazasanak, akik magas szakmai végzettséggel, kiemelkedo személyi adottsaggal
és nagy szakmai gyakorlattal rendelkeznek. A megfelelo szinvonalu munkaerd biztositdsat to-
vabb nehezitik a kedvezotlen munkakoriilmények: példaul a munkarend (hétvégi tigyelet, al-
lando délutani miiszak), a zart intézetben torténé munkavégzés és a névendeékek — hatranyos

helyzetebdl, személyiségiiket ért traumakbol adodo — veszélyezteté magatartdsa.

Az intézményekben a targyi feltételek nincsenek standardizalva. Az évek ota meglehetosen
sziikre szabott intézményi koltségvetés nem biztositja, a neveléshez sziikséges megfelelo meny-
nyiségii és minosegii, targyi eszkozok beszerzését és fejlesztését, amely mar jelzi, hogy a mino-

segi miikodtetés e feltétele sem all kello mértékben rendelkezésre.

Az ENSZ 1989 — es Gyermekjogi Egyezménye utalast tartalmaz a gyermek legfobb érdekeire,
legfontosabbnak a kévetkezo tinik ( 3.1. pont ): a gyermeket éré mindenféle kezdeményezés-
ben, induljon az magan- vagy kozintézmény, torvényszék, hivatalos vagy adminisztrativ szerv
felol, mindig a gyermek legfobb érdekeit kell szem elott tartania.
A gyermekotthonokra vonatkozoan ( 20.1. pont ): az dllam tamogatdsdval specialis védelmet
kell nyujtani annak a gyermeknek, akit tartosan, vagy dtmenetileg kiemeltek csaladi kornyeze-
tebol, mert az nem a gyermek legfobb érdekeit szolgalta.
Tovabba a 3. rész 20. cikkelye: a gyermek elhelyezési lehetoségeinek vizsgalatakor egyik
szempont legyen a gyermek nevelésének folyamatossdaga, masik pedig a gyermek etnikai, kul-
turalis, vallasi és nyelvi hovatartozasa.
Osszegezve, az atfogé alapelvek legfontosabb sajatossdgai:

a.) a gyermek legfobb érdekeinek szem elott tartasa

b.) a gyvermek specialis ellatashoz és védelemhez valo joga
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c.) a folyamatossag biztositasa a gyermek nevelésében
mindezek érvenyesiiléséhez minden orszag gyermekvédelmi rendszerének ki kell dolgoznia sa-

jat, jol meghatdrozott miikodési mechanizmusait.

A kiilfoldi irodalmakban is lényegesnek tartjak a mindségiranyitast, minosegiigyi elemek va-
lamilyen szinten torténd alkalmazasat. Bizonyos kételyek is megfogalmazodnak azonban a
gyermekvédelmi teriilet minoségiigyével kapcsolatban, de kétségteleniil elismerik annak sziik-
segessegét és fontossagat. Abban viszont teljes az egyetértés, hogy a nyujtott szolgaltatas ko-
zéppontjaban mindig a kliens, a gyermek elvarasa, joléte dlljon. Ez a gondolat — véleményem
szerint — az intézményi mindségiigy kidolgozasanak is kiindulopontja. A mindség folyamatos
fejlesztéséhez: mindig a kliens, ez esetben az intézeti novendékek, gondozottak jolétének meg-
teremtését kell alapul venni. Ezt a gondolatot mind a vevék meghatarozdsanal, mind az adek-
vat mindségiranyitasi rendszer kivalasztasanal elsodleges szempontkeént kell kezelni, szem
elott kell tartani. Ha ezt az alapelvet elfogadjuk, akkor a mindsegiigy keretében csak ennek a

mikeéntjérol és megvalositasi lehetoségeirol, formdairol szabad vitatkoznunk.

2.3. Az intézmények specidlis helyzete

A gyermekvédelem intézményei és az ott élok helyzete t6bb szempontbol is specidlis.
Megvizsgalhatjuk ezt a befogadott gondozottak, az ott dolgozok szemszégébol, valamint a te-
vekenység értékelésébol kiindulva.

A befogadott gondozottak, névendékek szempontjabol azért specidlis, mert az intézményekben
élok — kivéve az utogondozottakat — nem onként, altalaban nem sajat akaratukbol keriiltek be.
Bekeriilésiik utan torvényszeriien szembehelyezkednek azzal az egyiittmiikédési igénnyel, ame-
lyet a nevelok, gondozok elvarnak toliik. Iskoldaba kell jarniuk, tanulniuk kell, — amiben eddig
leginkabb csak kudarcaik voltak — dolgozniuk, takaritaniuk, mosniuk kell, - ilyen tevékenysé-
get sokan koziiliik korabban rendszeresen nem végeztek — szabadon és szabadosan, gyakran
,sodrodva” éltek eddig, viszonylagosan tag korlatok kozott. Ez az életmod tébbiiket a biinel-
koveteés fele vezette. Az intézetben mozgadsuk, szabadsaguk korldtozott, tevékenységiik napi-
rendben szabalyozott, kornyezetiikért maguk felelnek. (Minden okuk megvan tehat arra, hogy
lazadjanak az uj élethelyzetiik ellen. )

2004.01.06 12



Pal Tibor: Mindségiigy a gyermekvédelem intézményeiben

Késziilt a SZOLID Projekt megbizasabol

A dolgozok, a gondozok, neveldk részérdl azért specidlis, mert egy ,, ellenérdekelt felet” — a
gondozottat, a novendéket — nevelniiik, szocializalniuk, reszocializalniuk kell ugy, hogy a
munkaeszkoziik a sajat személyiségiik. Tevékenységiik soran a neveloknek, tandroknak, gon-
dozoknak a névendékek, gondozottak ellendllasat, passzivitasat at kell forditaniuk egytittmii-
kodésseé, hogy a kiszolgaltatott novendék tudasat, ismereteit boviteni akaro, aktiv fiatalként él-
jen az intézményben.

Ez nem kénnyii feladat kiilonosen akkor, ha ehhez a munkahoz sziikséges osszetett tuddast tobb
szakma teriiletérol lehet csak megszerezni, ha a gyermekvédelmi munkanak az erkolcsi-, anya-
gi megbecsiiltsége olyan alacsony, mint jelenleg és ha a kiégés elleni védelmet az intézetek
tobbsége meég nem tartja sziikségesnek, vagy nem tudja megfizetni az ezek megelozéséhez

sziikséges szakmai tréningeket, kiilso szupervizorokat.

Az intézeti nevelés, mint szakma tobb foglalkozas ,,kozos része”, szakmak hatarteriileteinek
osszessege ez a nevelési munka, amely a szocialis munka, a szocidlpedagogia, gyogypedago-
gia, a pedagogia, a pszichologia és a jog otvozete, igy ez folyamatos tanulast, fejlodést kivan
meg a ,,miivelojétol”. Mindezt kozalkalmazotti fizetésért, és nehéz, korant sem optimdlis mun-

kakoriilmények kozott dolgozo alkalmazottaktol varjak el az intézetekben.

Az intézmény specialis helyzetben van az ott végzett nevelési tevékenység értékelése szempont-
Jjabol is.

Amig a névendék iskolaba jar, dolgozik és bent él az intézetben, addig a megszerzett ismerete,
szakmai képzettsége, személyiségének valtozasa mérheto. Ennek értékelését jelenleg alkal-
manként a gondozok, nevelok és pszichologusok végzik. Hianyzik azonban egy olyan atfogo
meéresi és értekelési rendszer, amely a fiatal — bekeriilés és kikeriilés idoszaka kozotti — fejlo-
deését kiserné folyamatosan figyelemmel. Az intézmény munkdjanak eredményességét ugyanis
az elbocsatott névendékek személyiségfejlodésének- és teljesitménynovekedéséenek valtozasa-
val lehet(ne) leginkabb mérni. (Belépéskor és kiléepéskor teljes korii felmeérés — pedagogiai,
pszichologiai, orvosi szempontbol — sziikséges, a mérések eredményeinek osszehasonlitdasa
alapjan hatarozhato meg a fejlodés iranya, mértéke. )

Az is gondot okoz, hogy az intézetekbdl kikeriilo fiatalok tovabbi életutja — a ,,visszajaro” no-
vendékek kivételével — ismeretlen, azt altalaban semmiféle formaban nem kévetik, nem vizs-

galjdk.
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Igy azokat a problémdkat sem lehet pontosan ismerni, amelyek a kikeriilé névendékekre var-
nak a ,,védett” kornyezetbol valo kilépésiiket kovetéen. A tarsadalom azt kivanja el toliik,
hogy gond nélkiil, gyorsan illeszkedjenek be a ,, kinti vilagha”. Ehhez viszont partnerekre len-
ne sziikségiik, akik befogadjak egy uj iskolaba, munkat adnak nekik és segitenek egyéni prob-
lémdik megoldasaban. Ha ezekhez nem kapjak meg a segitséget, nem biztositott életkezdésiik,
a mindennapi létezésiik, akkor térvénytelen eszkozok hasznalatdra is kényszeriilhetnek. A tar-
sadalom viszont ebbdl csak azt latja, osszeiitkozésbe keriiltek a torvénnyel, tehdt az intézmé-
nyes nevelésiik eredménytelen volt. Sajnos ilyen is van, de szerencsére a nagy tobbség valami-
lyen, altalaban igen alacsony szinten beilleszkedik a kornyezetébe, és nem keriil szembe t6b-

bet a torvényekkel.

2.4. A gyermekvédelemi mindségiranyitdsi rendszer kialakitasanak dilemmadja

Mindezek utan joggal tehetjiik fel azt a kérdést, hogy kell-e és lehet-e a gyermekvédelem in-
tézmeényeiben minoségiranyitasi rendszert kialakitani? Ha lehet és sziikséges, akkor eddig mi-

ért nem torténtek megfeleld lépések annak kialakitdsa és a bevezetése érdekében?

Az elso kérdésre a valaszom természetesen az, hogy az intézményekben sziikség van minoség-
iranyitasi rendszer kialakitasdara. Kell, mert igy a tevékenységiiket szélesebb korben és ponto-
sabban mutathatjak be a fenntartonak, ismertethetik meg a tarsadalommal. Az intézmény fel-
adatellatasanak hatékonysaga, eredményessége meérhetove, az intézmények tevékenysége pe-
dig osszehasonlithatova valik. Legtobbet azonban maga az intézmény profital beldle, mert te-
vekenysége jol dtlathato és megfeleloen dokumentalt lesz, fejlesztése folyamatossa valik, a
minoségfejlesztésben minden alkalmazott megtalalhatia a maga hasznat, érdekeltséget, a
munkdjarol folyamatos visszajelzest, elismerést kaphat. A mindségiranyitasi rendszer alkal-
mazasaval a nevelési folyamatok vilagosabba, egyértelmiibbé valnak, az egyes alkalmazottak

daltal elvégzendo feladatok jol meghatarozhatoak és értékelhetoek lesznek.

A masodik kérdésre mar nehezebb egyértelmii valaszt adni. Az uj gyermekvédelmi torvény be-
vezetése és alkalmazasa a feliigyeleti szervtol és az érintett intézményektol rendkiviil sok
energiat igényelt. Az atalakitas lassan és akadozva torténik. Ebben a munkaban a mindség-
iranyitasi rendszerek kidolgozasa, majd bevezetése ujabb megterhelést jelentene szamukra. A

gyvermekvédelemi szolgaltatasok igen oOsszetett nevelési feladatokbol allnak, az ehhez jol il-
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leszked6 mindségiigyi modell kifejlesztése és bevezetése hosszu és faradsdagos munka, de vé-

leményem szerint most mar elkeriilhetetlen annak kialakitdsa.

Az intézményekben is, mint a gyermekvédelem egész teriiletén jellemzo, hogy a helyi igények-
re, tapasztalatokra épiilo innovdciokat, fejlesztéseket az intézmények maguk kezdeményezik.
Igy azok megvalésitisa szamos akaddlyba, gyakran szemléletbeli korlatba is iitkozik. A fej-
lesztesi elképzeléseket a fenntartoknak megfelelo tamogatasokkal és instrukciokkal fel kellene
karolniuk, hogy kideriilhessen a javasolt fejlesztések miikodoképesek-e, hasznalhatok-e a kitii-
zott feladatok megvalositasara.

Mindezeket tovabb neheziti az a tény, hogy a szocidlis és gyermekvédelmi intézmények jelen-

tos forrashiannyal, az alulfinanszirozottsag nehézségeivel kiiszkédnek.

2.5. ,,Gondozas” folyamata az intézményekben

Az intézetek a gondjaikra bizott fiatalok gondozasaval, a tarsadalomi beilleszkedéshez sziik-
seges szocializaciojukkal / reszocializaciojukkal foglalkoznak.

Mint minden szervezet altal nyujtott szolgaltatas, igy az intézményi tevékenység is a vevok igeé-
nyeit igyekszik megvalositani, amelyet ebben az esetben szinvonalas intézeti munkaval és az
intézmeény belso folyamatainak megfelelé miikodtetésével lehet biztositani.

Az itt zajlo folyamatok azok a tevékenységek, amelyek a kiindulo adatokat, bemeneteket (inpu-
tokat ) eredményekké, kimenetekké ( outputokka ) alakitjak at. (Balint Julianna, 1998. )

Az intézmeényi nevelés olyan tartalmu folyamat, amely szamos tevékenységbil, cselekvésbol
all. A nevelés folyamata az elso cselekvéstol kezdve — a kiilonbozo tevékenységeken keresztiil
— az utolsoig tart. Az intézménybol torténo végso kimenet az valojaban egy hosszu folyamat
kezdete, amit tarsadalmi integracionak nevezhetiink.

Nevelési soran az ellatando feladatok egymasra épiilnek, az egyes tevékenységek eredmeényei,
azaz kimenetei (outputjai), a kévetkezo tevékenységek bemeneteiként (inputjaiként) szolgal-
nak. Egy folyamat bemenete, az adott folyamat végrehajtasahoz sziikséges anyagok, informa-
ciok dsszessége, a kimeneti kévetelmények pedig a folyamattal szemben tamasztott elvardasok
leirasat jelentik. Az intézményi tevékenységek megvalositisa soran a kiilonbozo feladatok ki-
meneti kovetelményei a nevelés-gondozas folyamatanak leirasaban jelennek meg, a sziikséges
bemeneti feltételek, informaciok pontos meghatarozasaval. A nevelés-gondozas kévetelménye-

inek egyértelmii meghatarozasa a kulcsa tehat annak az egyiittmiikodésnek, amely az intéz-
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mény reszocializacios munkdjdhoz a mindséget eredményezi. ( http://www.menedzserforum:

Magyar mindség: A kozos minoségi tudat megteremtése; 2002. 07. 01. )

Ahhoz, hogy javithassunk a munka mindségeén, tisztaban kell lenni az intézet nevelési-
gondozasi munkafolyamataival és annak kovetelményeivel, mert minden elvégzett munka en-
nek a folyamatsornak a részeként valosul meg. A nevelési-gondozasi feladatok vegrehajtasa-
hoz egyértelmiien meg kell hatarozni az intézeti tevékenységgel szemben felallitott kovetelmé-
nyeket. E kovetelmények megvalosuldsanak mértékét, teljesitését pedig mérni sziikséges. A
meéres eredmeényét ossze kell vetni az elozetesen meghatarozott elvarasokkal, eltérés esetén be
kell avatkozni és a mérésnek megfelelden, korrigalni kell az intézeti tevékenységeket. Minél
kevesebb ido telik el a méréstol a beavatkozasig, anndl hatékonyabb a megeldzés, és a kor-
rekcio.

Mint minden folyamatban, a nevelés-gondozasndl is az intézmény minden munkatarsa egy
vagy tobb folyamatnak kivitelezdje, szallitoja vagy tigyfele. Minden egyes munkafolyamat mds
munkafolyamat(ok)hoz kapcsolodik. Ebbol kovetkezéen az intézménynél mindenkinek elkéte-
lezettnek kell lennie a mindség irant. K6zos mindségtudat csak akkor jon létre, ha a vezetés és
valamennyi beosztott a szervezetnél személyes kotelezettséget vallal arra, hogy a kialakitando
minoségiigyi rendszer kovetelményeit maradéktalanul teljesiti. (http.//www.menedzserforum:

Magyar minéség: A kozos mindségi tudat; 2002. 07. 01. )
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3. Az intézmény, mint nevelési egység

3.1. Az intézmények feladatai

Az intézmeények miikodesi kereteit jogszabalyok hatarozzak meg. Az intézmények feladatait a
kovetkezoképpen szabalyozza az 1997. évi XXXI. torvény, a gyermekek védelmérol és a

gyamiigyi igazgatasrol

53. § (1) Otthont nyujto ellatas keretében biztositani kell az ideiglenes hatallyal elhelyezett,

az atmeneti €s a tartds nevelésbe vett gyermek szamara
a) a45. § (1) bekezdése szerinti teljes korii ellatast,

(45. § (1) A gyermekek atmeneti gondozasa keretében a gyermek testi, értelmi, érzelmi és
erkolesi fejlodését elosegitd, az ¢életkoranak, egészségi allapotanak és egyéb sziikségleteinek
megfeleld étkeztetésérdl, ruhdzattal valo ellatdsarol, mentdlhigiénés és egészségligyi ellatdsa-
rol, gondozasardl, nevelésérdl, lakhatasardl (a tovabbiakban: teljes korti ellatas) kell gondos-

kodni.

(2) A gyermekek atmeneti gondozésat - a sziiloi felligyeletet gyakorld sziild vagy mas tor-
vényes képviseld (a tovabbiakban egyiitt: sziil) kérelmére vagy belegyezésével - ideiglenes
jelleggel, teljes korti ellatassal kell biztositani, ha a sziild egészségiigyi koriilménye, életveze-
tési problémaja, indokolt tavolléte vagy mas akadalyoztatasa miatt a gyermek nevelését a csa-
ladban nem tudja megoldani. A fogyatékos gyermek szdmara a sajatos sziikségleteihez igazo-

do ellatast kell biztositani.

(3) A gyermekek atmeneti gondozasanak helyén a gyermek otthontalanna valt sziilgje is el-
helyezhet6. A 14. évét be nem toltott gyermeket sziileitdl elvalasztani csak kivételesen indo-

kolt esetben lehet. A sziilé gyermeke ellatasaban munkarendjéhez igazodoan részt vesz.

(4) A gyermekek atmeneti gondozésa sordn a gyermek iskolai oktatdsat - lehetdség szerint -
iskolavaltas nélkiil kell biztositani.
(5) A gyermek atmeneti gondozasanak megkezdésérol a sziildjének lakohelye - ennek hia-

nyaban a tartozkodasi helye - szerinti gyermekjoléti szolgalatot értesiteni kell. “A gyermek
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atmeneti gondozasa megkezdésekor — ha az elérelathatolag harminc napnal hosszabb
lesz — el kell késziteni a gyermekre vonatkozo egyéni gondozasi nevelési tervet.”
“(6) A gyermekek atmeneti gondozasa az alapjaul szolgalo ok fennallasaig, de legfel-

jebb tizenketté honapig tart.” )

b) a csaladi kdrnyezetébe torténd visszahelyezését elokészitd, csaladi kapcsolatainak apola-

sat segitd csaladgondozast, vagy ha ez nem lehetséges, az 6rokbefogadasanak eldsegitését,

c) a csaladjaba torténd visszailleszkedéshez, 6nallo ¢életének megkezdéséhez sziikséges uto-

gondozast.

45. § (1) A gyermekek atmeneti gondozasa keretében a gyermek testi, értelmi, érzelmi és
erkolcesi fejlodését elosegitd, az életkoranak, egészségi allapotanak és egyéb sziikségleteinek
megfeleld étkeztetésérdl, ruhazattal vald ellatasardl, mentalhigiénés és egészségiigyi ellatasa-
rol, gondozasardl, nevelésérdl, lakhatasardl (a tovabbiakban: teljes korti ellatas) kell gondos-

kodni.
Gyermekotthon

“57.§ (1) A gyermekotthon

a) otthont nyujto ellatast biztosit az ideiglenes hatéllyal elhelyezett, az atmeneti és a tartds
nevelésbe vett gyermek szdmara,

b) utdgondozai ellatast biztosit a fiatal felnott szamara,

c) sziikség esetén kiilso férohelyeket miikodtet.

(2) A gyermekotthon befogadja

a) az utdogondozai ellatasban részesiilo fiatal felndtt gyermekét,

b) a 46. § szerint ellatast igénylé gyermeket legfeljebb harom napra, és a gyermek helyze-
tének rendezése érdekében kezdeményezi a sziikséges intézkedéseket,

c) a tartos betegsége, illetve fogyatékossaga miatt ellatast igényld egy életévét be nem tol-

tott gyermeket,
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d) az otthont nyu;t6 ellatas keretében — ideiglenes jelleggel — azon atmeneti vagy tartos ne-
velésbe vett gyermeket, aki gondozasi helyérdl onkényesen eltavozott és kezdeményezi a
sziikséges intézkedéseket.

(3) A gyermekotthon az (1) €s (2) bekezdésben foglaltak érdekében

a) gondoskodik az ideiglenes hatallyal elhelyezett, az atmeneti €s tartds nevelésbe vett
gyermek felvételérdl, és errdl tajékoztatja a gyamhivatalt, a gyermekjoléti szolgélatot és a te-
rileti gyermekvédelmi szakszolgélatot,

b) gondoskodik az utégondozoi ellatdsban részesiilo fiatal felnétt, valamint az atmeneti
gondozasban részesiilo gyermekének felvételérodl, és errdl értesiti a teriileti gyermekvédelmi
szakszolgalatot,

c) biztositja az otthont nyujto ellatast, a gyamhivatal altal jovahagyott egyéni elhelyezési
terv, valamint az altala elkészitett egyéni gondozési-nevelési terv szerint,

d) biztositja tovabba a gyamhivatal hatarozata alapjan a gyami feladatok ellatasat és az ott-
hont nyt;jté ellatas rendszeres feliilvizsgalatanak eldkészitését, és ennek megfeleléen

da) elésegiti a gyermek és csaladja kapcsolattartasat, a gyermek csaladjaba torténd visszaté-
rését, ennek érdekében egyiittmiikodik a csaldddal, a gyermekjoléti szolgalattal, a teriileti
gyermekvédelmi szakszolgalattal, valamint a gydmhivatallal,

db) rendszeresen tdjékoztatja a gydmhivatalt a gyermek és a sziil6 kapcsolattartasardl a
gyermek orokbefogadhatonak nyilvanitasa érdekében,

dc) el6segiti a gyermek vallasi vagy lelkiismereti meggydzddésének szabad megvalasztasat,
kinyilvanitasat, gyakorlasat, hit és vallasoktatasban valo részvételét,

dd) felkésziti a gyermeket a csaladi €letre és az 6nallo életvezetésre,

de) eldsegiti, hogy a gyermek iskolai tanulmanyai sikeres befejezésével, szakképzettség
megszerzésével, illetve el6takarékossaggal késziiljon az 6nallo életre,

df) utégondozast biztosit a volt a&tmeneti vagy tartés nevelésbe vett gyermekeknek, illetve

az utdgondozobi ellatasban részesiilt fiatal felndttnek.

Ezeknek az eloirasoknak, elvardasoknak a teljesitése igen bonyolult rendszer miikodtetését ki-
vanja meg, kiilonésen, ha azt is figyelembe veszem, hogy az eldirdsok egységes értelmezése,

azok tartalommal valo kitoltése, a végrehajtok hozzaallasatol, szubjektiv megitélésétol is

fiigghet.
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Az intézménybe bekeriilt fiatal a csoportjiaban, kvazi csaladias kériilmények kozott éli életét.
Ez a csoport helyettesiti a csaladjat, itt kell a gondjait — bajait, 6romeit megélnie, megoszta-
nia tarsaival. Sajnalatos modon sok fiatal itt ismerkedik meg eloszor a csalad teljesebb fo-
galmaval, funkcioival, tobben koziiliik ugyanis neveldotthonokbol, vagy rosszul funkciondlo

csaladokbdl keriilnek az intézményekbe.

A csaladi szocializacio mellett az iskolai szocializacio is feladata az intézmeényi nevelésnek.
Az intézmeénybe keriilt fiatalnak tanulnia kell. A fiatalok tébbsége az életkoruknak megfelelo
osztalyfokndl alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkeznek, amely t6bb osztdlyos lemara-

dast, esetenként funkcionalis analfabétizmust jelent.

A harmadik szocializacios faktor, amellyel mindennap talalkozik a fiatal, az a kornyezet szo-
cializdacioja. Itt a tobbi csoport, és a kiszolgadlo személyzet, az adminisztrativ és technikai dol-
gozok jelentik a szomszédsagot, a kornyezetet.

Természetesen ez a szocializacios modell egy erdltetett, kényszer sziilte szocializdacios rend-
szer, de jo mintakat képes adni, és itt a ,,tarsadalmi parbeszédet” negativ kévetkezmények

nélkiil ki lehet probalni.

Mindezeket figyelembe véve, értékelve megallapithato:

e a gyermekotthon szervezeti, neveléspedagogiai szempontbol meghatarozott in-
tézmeny,

e azintézmény , szolgaltatasai” nem olyanok, melyek koziil az igénybevevo szaba-
don valaszthat, itt csak a szabadidos tevékenységek koziil valogathat a névendék,
de valasztania azok koziil is kotelezoen kell;

® az intézményi munkdaban, a nevelés-gondozas nem értelmezheto ugy, mint egy
tanulo és iskoldjanak kapcsolatrendszere;

e azintézményi nevelés jogi keretei meghatarozottak;

e a gyermekotthon viszonylag kis létszamu intézmény, még kisebb létszamu cso-
portokkal, amelyben az egyiittmiikédés kényszerito erével bir,

e a gyermekotthon mitkodésének megitélése beliilrol nem teljesen objektiv, kiilso
ertékelese segithet a valosag megismerésében, ( Minoség és Gyakorlat. OKAIM
Modszertani fiizetek. Fabry Béla. Bp. 2000. )
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E megallapitasok egyike sem zarja ki, hogy ezek az intézmények mindségiranyitasi rendszert
alakitsanak ki. Ramutattak azonban néhany olyan sajatossagra, amelyekre a mindség-

fejlesztés kidolgozasa soran kiemelten figyelni kell.

3.2. Az intézmények minoségiigyi rendszerével szembeni elvardasok

A mindségi intézeti munka biztositéka az intézet szakmai programja, amelyet a jogszabdlyok
eldirdsai alapoznak meg. A mindségiranyitas intézményi rendszerének kiépitése az intézetek-
kel szemben felallitott elvarasokat figyelembe vevo szakmai program dtdolgozdsaval, kiege-
szitésevel és a Szervezeti Miikodesi Szabalyzat, a szervezeti struktura feliilvizsgalataval kell,
hogy kezdodjék. Ehhez kapcsolodik a mindségfejlesztési program készitése. Ez a mindségfej-
lesztési program a vezetés és a gondozok konszenzusdval kell, hogy késziiljon, de az intézeti

minoség kialakitasanak elsodleges kulcsszerepldje az intézet felsoszintii vezetdje.

A mindségi intézményi munka kritériumait maganak az intézménynek kell megfogalmaznia.

A mindségi intézményi munka kialakitasa biztositja az intézeti oktato—nevelo—gondozoi munka
sajatossdagainak, értékeinek megfogalmazasat, a partnerekkel valo parbeszéd folyamatos
megujitasanak lehetoséget. Ez a helyi, az intézményre jellemzo mindségfogalom, mindség-
ertelmezés illeszkedik a jogi és finanszirozasi normakhoz, a tartalmi és az altalanos tarsadal-

mi elvarasok rendszeréhez.

A mindségi intézeti munka az intézmény alkotomunkaja altal valik élo, elfogadott fogalomma.
Az intézeti munka mindségére koncentralo nevelési—gondozasi munka, a pedagogiai—gondo-

zasi hozzaadott érték eredményessége egyértelmii 6sszefiiggésben van:

° az intézmeény, mint szervezet miikodesével;
° az intézmeényvezetés szakmai szinvonalaval,;
. az intézeti munkatarsak elkotelezettségével, elégedettségével;

A mindségi intézményi munka mérésenek alapelvei a pedagogiai—gondozasi munka hozzd-
adott érték elvének figyelembevételével a kovetkezokben fogalmazhato meg:
. a fenntarto, az dllam altal az intézményi tevékenységgel szemben meghatdarozott

célok teljesitese;
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. az intézet tevékenysége soran felmeriilt sziikségletek és igények teljesitése;
. a gazdasagi, piaci, tarsadalmi elvarasok teljesitése;
. az intézeti gondozottak, valamint sziileik, és gyamjaik elégedettségének elérése;

A pedagogiai—gondozasi hozzdaadott érték elvének léenyege: az intézet, mint intézmény, a mi-
noségtigyi helyzetét mindig onmagahoz képest mérje. A kedvezo, és a hanyatlo tendencidit ha-
sonlitsa Ossze mas intézetek paramétereivel. ( Benchmarking ) Az értékteremto folyamatok
mérésénél ez azt jelenti, hogy feltarjuk, az intézmény, a fiatalokkal foglalkozo szakemberek
mivel, mennyivel jarultak hozza a gondozottak fejlodéséhez, azoknak a csaladjukbol, mas in-

tézménybol hozott tudasanak gyarapitasahoz.

Az eredményes, mindségi intézeti munka dltalanossagban fogalmazva azt is jelenti, hogy:
. a gondozott és a gondozo, a névendék és a neveldje is jol érzi magat az intéz-
ményben végzett tevékenysége soran;

. a megrendelo, a vevo (névendék, sziilo, fenntarto ) elvarasai teljesiilnek; (Kris-

taly Matyas, 2001.)
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4. A minoségiigy gyermekvédelmi szemmel

4.1. A termék és a szolgaltatds kiilonbségei

Az intézményes nevelés, szolgaltatas. A szolgaltatas, mint termék nagyon sok vonatkozdsban
kiilonbozik egy konkrét kézzelfoghato, ipari terméktol.
Célszerii attekinteni milyen meghatarozo kiilonbségek mutatkoznak a termék és a szolgaltatas

kozott.

A termelo- és a nemtermeld folyamatok osszehasonlitdsa

A vevi részvétele a termék létrehozasaban az elso kulcsfontossagu jellemzo, amely megkiilon-
bozteti a termeldfolyamatot a nemtermelotol. Ez egy egyiittmitkodés, amely megtalalhato szin-
te minden nemtermelo funkcioban.

A vevok, mint egyiittmiikodok gyakran anyagilag is befektetnek a szolgaltatasi folyamatba. A
vevok hozzdk a pénzt, amellyel a szolgaltatasban gazdalkodnak. A vevok adjik az ingatlant és
az elvi elképzeléseket, amelyek a feladat végrehajtishoz sziikségesek.

Az egyiittmitkodeés a vevot kozvetleniil a szolgaltato folyamatba vonja. Ennek eredményeként
maga a folyamat érdekes, fontos és értékes tapasztalatokat jelent a vevonek. Az egyiittmiiko-
des kozvetlen kapcsolatot teremt az alkalmazottak egy csoportja és a vevo kozott.

A kézzelfoghatosag és ismétlodés még két kulcsfontossagu jellemzdoje a folyamatoknak. A kéz-
zelfoghato végtermék altalaban jol mérheto, és az ismétlodo folyamatok gyorsan nagy meny-
nyiségii adatot eredményeznek. A szolgaltatasok végtermékei is gyakran ismétlodnek, de nem

kézzel foghatoak, és ugyanakkor lehetnek teljesen egyediek is. ( Tenner — De Toro, 2001. )

Termék Szolgaltatas
Kézzelfoghato nem — kézzelfoghato
Elraktarozhato nem — elraktarozhato
Szabvanyosithato egyedi

Kézzelfoghato — nem kézzelfoghato: ezt egy termékrol konnyebb megallapitani, mint egy
szolgaltatasrol. Egy szolgaltatas nem nevezheté meg mindig pontosan. A szolgaltatasok elta-

volodnak egy termék megjelenési formdajatol, inkabb a velejaro elvarasok hatarozzadk azt meg.
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Elraktarozhato — nem elraktdarozhato: egy szolgaltatas létrehozdsa és eladasa nem valaszt-

hato ugy el egymastol, mint egy termék esetében

Szabvanyositott — egyedi: egy terméknél az a kivanalom, hogy legyen mindegyike ugyanazok-
kal a tulajdonsagokkal jellemezheto. A szolgaltatasoknal ennek az ellenkezdje lehet kivanatos,
minden egyes kliensnek kiilonbozo, a sajat, egyedi sziikséglete szerinti szolgaltatast kell nyuj-

tani.

A kliens-kozpontusag: a minoség meghatarozasaban az egyik donté elemet a kliens-kézpon-
tusag jelenti. A mindség egy termék / szolgaltatas azon képességének tekintendo, amely kiele-

giti a kliens kiilonleges és ki nem mondott elvarasait is.

Szolgaltatads és a kielégitendo sziikségletek

. igen nehéz megallapitani, melyek a kliens altal elvart szolgaltatasok, amikor nem kéz-
zelfoghato termékrol van szo;

. az értékelés majdnem mindig utolag torténik, a miivelet befejezése utan, csak ekkor al-
lapithato meg a szolgaltatassal szembeni elégedettség mértéke;

. a szolgaltatas abban a pillanatban keriil eladasra, amikor létrehozzak, nincs semmifé-
le raktar a felhalmozashoz, igy nem létezhet eladas elotti kontroll sem,

. a szolgaltatassal elégedetlen kliens a szolgaltatas jobb mindségéért, potlasaért altala-
ban csak a folyamat végen reklamalhat, de ha annak mar nem latja az értelmét, akkor
késobb mashonnan szerzi be a szolgaltatast,

o szolgaltatasi problémak jelentkezhetnek nevelési intézményeknél is, kiilonosen akkor,
ha elozetesen nem fogalmazodnak meg a veliik kapcsolatos vilagos elvarasok. Vannak,
akik az ilyen intézményeket olyan helynek tartjak, amelyeket devians viselkedésii fiata-
lok befogadasara hoztak létre, masok a szocialis és csaladi probléemakkal kiiszk6édo fi-
atalokkal kapcsolatos gondok végleges megoldasat varjak el toliik, de vannak olyanok
is, akik ezeket az intezményeket olyan strukturanak tekintik, amely lehetoséget ad al-
ternativ nevelésre. (Mindség, Megbizhatosag, Mindségfejlesztés. FICE Gyermekve-
delmi fiizetek. Gianluca Barnadotti, Bp. 1999. )

A vevo anyagi befektetése az intézményben is egyértelmiien felismerheto. A vevo, a fenntarto

,megrendeli” a szolgaltatast, biztositja a sziikséges pénzt, az épiileteket és az elvi elképzele-
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seket, a jogszabadlyokat a miikodéshez. A vevo nem a maga szamdra rendeli meg a nevelést-
gondozast, mint szolgaltatdst, hanem egy mdsik csoport, esetiinkben a fiatalok részere.

A , termék, amelyet az intézmény a nevelési-gondozasi szolgaltatassal eléallit, az a gondozot-
tak személyisegvaltozasaban, tuddsdanak gyarapodasaban ,,mérheto” le. Ez a szolgaltatas
minden gondozottnadl a sziikségleteihez igazitott, névendékenként kiilonbozo, egyedi. Az intéz-
ményben végzett szocializdacios munkat, az intézeti nevelés-gondozas befejezése utan kiilonbo-
z0 helyeken ,, értékelik”, tesztelik. Az értékelésrdl az intézet részére altalaban nincs visszajel-

Z6s.

4.2. Mi a minoség ?

Ahhoz, hogy a mindségiigyrdl beszélhessiink tisztazni sziikséges maganak a mindségnek a fo-
galmat. Erre igen sok meghatarozast talalhatunk a kiilonbozo irodalmakban. Ezekbol emelek
ki néhanyat.
A mindennapok soran a minoség kifejezést sokféleképpen értelmezik, hasznaljak. Minden em-
ber szamara mast jelent a minoseg. A véleményeik lényegét osszefoglalva:

® a mindség a kiilonbozé embereknek kiilonbozo dolgokat jelent,

® minoség az, amit a vevo annak tart,

® minoség az, amikor a vevok mindig elégedettek,

® a mindség a kovetelmeényeknek valo megfelelés

e a mindség haszndlatra valo alkalmassag

® az dr nem hatdrozza meg a mindséget

A mindség szabvany szerinti értelmezése: egy tevékenység, vagy folyamat, termék, szervezet
vagy személy, - ezek barmilyen kombinacioja, - azon jellemzéinek osszessége, amelyek befo-
lyasoljak a képessegét, hogy meghatdrozott és elvart igényeket kielégitsen.

Juran, Jozeph M. szerint a minéség nem mas, mint: hasznalatra valo alkalmassag, a felhasz-

nalo megitélésének megfeleloen.

Mindség = a vevok igényeinek valo megfelelés.
De mar tréfa is kerekedett a minoség meghatarozasra, (ismert: a humorban nem ismerek tré-

fat!):
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’

,, Mindség ? Nem kell torodniink vele. Hiszen a tulélés nem kotelezo.’

A mindség az, ha a vevo jon vissza és nem a termek.” ( Balint Julianna, 1998. )

A minoség, az el6zoekbol is lathato atfogo fogalom. A kévetelményeknek valo megfelelést is
bele lehet érteni, a vevo megelégedettséget, a hasznalhatdsag, ar tekintetében. A minéség nem

abszolut, hanem fiigg az egyéntdl, a kornyezettol, a divattol, és még sok egyéb hatdstol.

Megfogalmazhato: a minéség alapvetden olyan stratégia, amelynek segitségével sziiletett
termékek és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belsé, mind a kiilso vevoket azzal,

hogy megfelelnek kimondott és kimondatlan elvarasaiknak. ( Tenner — De Toro 2001. )

4.2.1. Mindéségiigyi rendszer

A mindséget ellenorzéssel nem lehet megvalositani, a mindséget bele kell épiteni a termelésbe,
a szolgaltatasba. A minoség, mint érték a termékre, szolgaltatasra vonatkozik, a mindségbiz-
tositas pedig a rendszerre. A mindség szabalyozdsa és a minoségbiztositasa a mindséguigyi
rendszeren keresztiil valosul meg.

A mindségiranyitasi rendszer olyan rendszer, amely magaba foglalja azokat a sziikséges fo-
lyamatokat, eljarasokat, tevékenységeket, eszkozoket, felelosségeket és hatdaskoroket, amelyek
egylittesen sziikségesek a minoség megvalositasahoz, biztositasahoz.

A mindségiranyitdsi rendszernek kettds célja van, biztositani a mindségre vonatkozo célkitii-
zések teljesitéset, és bizonyitani a vevoknek, hogy képesek vagyunk a mindségre vonatkozo
igényeket teljesiteni.

A mindségiranyitdsi rendszer egy ,,nyitott ajto” a vasarlo szamara, aki beldathat és megbizo-
nyosodhat rola, hogy az adott szervezet képes a meghatarozott termék, szolgaltatds eléallita-

sara, a megallapodott idore, a vallalt aron. ( Balin Julianna, 1998. )

4.2.3. A szervezet minoségiranyitdsi rendszerének hatékonysdaga

A szervezeteknek, igy az intézményeknek is csak akkor lehet hatékony mindségiranyitasi rend-
szere, ha a ,,mindség” megvalositasaban mindenki részt vesz. Minden alkalmazottnak a ma-
ga helyén, a maga tempojaban ki kell vennie a részét a mindségiranyitasi rendszer miikodtete-
sebol. A rendszer hatékony miikodtetésének sarokkove a személyes felelosségvallalas, amely
alol senki sem mentestilhet. Ugyanigy sziikséges elvaras, mindenkire nézve az elkitelezettség,

szervezete minoségfejlesztésével kapcsolatban.
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Deming azzal érvel, hogy a szervezet minden tagjanak bevonasa a mindség létrehozasaban a
legfontosabb mod ahhoz, hogy ezt az elkételezettséget elérjiik. Szerinte mindenkit feleldssé
kell tenni a minoségert, de meg kell adni mindenkinek a lehetdoséget arra is, hogy javasoljon
és a gyakorlatba is attegyen olyan, a szolgdltatas javitasat célzo modositasokat, amelyek mi-
noségi szolgaltatast eredményeznek. Deming meggyozodéssel hisz abban, hogy a mindség lét-
rehozasahoz csoportmunkara van sziikség, ezert az egyeéni jutalmazas ellensége.

A mindség magvalositasahoz — és ez az intézmények esetében kiemelten igy van — alappillér
az egyeni kompetencia. A kompetencia osszetett fogalom, amely a motivaltsag és a képesség
osszessége. A motivdltsagot az jelenti az intézményi gondozdsban, ha a gondozo érdekelt, és
elkotelezett munkadjanak jo szinvonalu elvégzésében. Képessége pedig akkor megfelelé a gon-
dozonak, ha jartassaga és tuddsa is megvan a feladatvégzéshez. Ennek alapjan ,,egy személy
akkor kompetens, ha megfeleloen motivalt, és megfelelo képességekkel rendelkezik a megko-

vetelt munka elvégzéséhez.” ( Balint Julianna, 1998. )

4.3. Minoségfejlesztési rendszerek

A ,,minoségiigy”’ sokféle lehetoséget, megkozelitést kinal, amelyekbol megismerésiik utan cél-

szerti a mi feladatrendszeriikhoz leginkabb megfelelot valasztani.

4.3.1. A minoségfejlesztés csaladjai

Szabvanyok dltal meghatdrozott mindség: e szerint, akkor mindségi egy teljesitmény, ha az
mindenben megfelel bizonyos allando szabvanyoknak, amelyeket politikai, szakmai és vezetési
szempontok figyelembevételevel allitottak fel. Ilyen pl. az ISO. E szerint akkor kielégito a mi-
noseg, ha a termék vagy szolgaltatas elore meghatarozott szabvanyoknak felel meg ( pl. 1SO
9000 ), amiket altalaban ,,mashol” dllapitanak meg, tehat nem konkrétan az adott intézmény,
szervezet vagy szolgaltatas tényleges feltételrendszerének fiiggvényében.

E , csalad” egyértelmii elonye, hogy annak alkalmazasakor akkreditaltatni lehet az adott in-
tézmenyt, és igy kénnyebb kiilso ellendrzést bevezetni a minéség mérésére.

Hatrany, hogy nehezen lehet alkalmazni olyan helyzetekben, ahol az emberi tényezo, a sokol-

dalusag szerepet jatszik és a mindség osszetevojének tekintheto.

A felhasznalok elégedettségén alapulo minoség: a minoség fogalmat itt ugy lehet leirni, mint

a felhaszndlok elégedettségének elérését. Akkor érjiik el a mindséget, ha a felhasznalok elége-
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dettek, tehat elvarasaikat teljesitettiik. A mindségfejlesztés ebben az esetben olyan szolgal-
tatasi koncepcio felépitesét jelenti, amely a felhasznalok elképzeléseire és igényeire épiil. Ez
az eljaras elsosorban a Teljeskorii Minéségmenedzsment ( TOM ) fogalma alatt valt ismertté.

Elonye, hogy a kindlatot a felhasznalok igénye szerint alakitjak ki, ezért nagyon érzékeny
azokra a visszajelzésekre és értékelésekre, amelyeket a felhasznalok adnak a szolgaltatasrol.

Hatranya, hogy a felhasznalok nem mindig tudjak pontosan megfogalmazni, mit akarnak, mit
varnak és varhatnak el, és milyen kovetelményeket tamaszthatnak. Kiilonésen érvényes ez a
szocialis szolgaltatasok felhasznaloira. Masrészt a felhasznalo elégedettsége nem menti fel a
szakembert az alol, hogy neki is legyen véleménye, értékitélete arrol, mi a jo a felhasznalonak,

szem elott tartva, hogy ami rovidtavon jo, nem biztos, hogy hosszu tavon is az.

Parbeszédben kikristalyosodo mindség:

Ez a megkézelités abbol indul ki, hogy a mindség nem egy eleve létezd dolog, hanem olyan
osszetett fogalom, amelyet tapasztalatokbol, tudasbol, kévetelményekbdl és elvarasokbol kell
kozosen felépiteni. Ennek érdekében pdarbeszédet kell létrehozni az érdekeltek, felhasznalok,
szakemberek és a vezetés kozott arrol, mit tekintsiink, mit fogadjunk el jo mindségnek, mind az
emberi, szakmai kovetelmények, mind a felhasznalok elvardsai szempontjabol. A parbeszédet
olyan eszkoznek tekinthetjiik, amely javitja a dolgozok szakmai hozzaértését, egyetértéset, ko-
galmazo dokumentum ) a szolgaltato és felhasznalo kézott, akiknek kézos érdeke és torekvése
a mindség javitasa. A mindségfejlesztésnek ez a formdja egyre inkabb elterjedében van a koz-
szféraban, példaul Skandinaviaban.

Elonye, hogy hosszu tavon és folyamatosan javitja a mindséget az intézményben, ahol a mino-
segfejlesztés egyfajta allando munkaformava valik. Ez az a mindségfejlesztés, amely legkoze-
lebb all egy intézmény munkadjanak szakmai fejlesztéséhez.

Hatranya, hogy hossziu nehéz folyamat lehet. Emellett nehéz az adott szolgaltatdsrol, intéz-
ményrol olyan kiilso értékelést, tanusitvanyt, bizonyitvanyt adni, mint az akkreditalt mindseg-

tigyi rendszerek esetében.

A vdlasztas elott allo intézménynek, szervezetnek négy szempontot érdemes megfontolnia a
dontése elott:
1. Fontolora kell venni az intézmény sziikséegleteit. Milyen problémdkkal kell a jovoben

szembenézniiik ? Mik az erdsségeik, milyen teriileteken gyengébbek ?
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Hogyan, miben kellene egy minoségiigyi rendszernek segiteni gyengeségeik lekiizdését, hogy

problémaikra, sziikségleteikre megoldasokat talaljanak ?

2. Nézzenek a jovobe. Milyen legyen az az intézmény, amelyben az elkévetkezokben dol-
gozni szeretne. Ha végiggondoljak, és leirjak ezt a jovoképet, kénnyebb felsorolni egy olyan
minosegiranyitasi rendszerrel szemben tamasztott elvarasaikat, amely hatékony eszkozkent

segiti terveik valora valtasat.

3. Merjék fel kornyezetiink elvarasait. Ez alatt elsésorban a politikai dgenseket és fenn-
tartokat kell érteni. ( minisztériumok, helyi és megyei onkormanyzatok, stb. ) Mit varnak el t6-
liink ? Hogyan illeszthetok egy adott rendszer szerinti minoségfejlesztésbe az altaluk tamasz-

tott elvardasok és kovetelmények ?

4. Vegiil, de nem utolso sorban: maga a pénz, mint érték. Ne valasszanak egy adott mi-
nosegiigyi rendszert csak azért, mert divatos, vagy mert ugy érezik ,, kirakatbol” annak ,,meg
kell lennie”. Keészitsenek egy kritikai elemzést a fenti harom szempont szerint, és vilagosan
fogalmazzdak meg azokat a célkitiizéseket, amelyeket az alkalmazando mindségiigyi rendszer
elé allitanank.

Az egyik kritikus faktor annak a fejlesztési eszkoznek a hatékonysdaga, amelyet a befektetett
pénziikért kapnak, a masik pedig, hogy milyen kapcsolodasi pontokat talalnak a kivalasztott
rendszer sajdatossdgai és a fenti harom kérdésre adott valaszaik kozott. ( Mindségbiztositas és

szocialpolitika 2001. Lars Alroe Olesen )

4.3.2. Valasztas a minoségiigyi rendszerek kozott

A felvazolt mindségfejlesztési csaladok koziil a Szabvanyok altal meghatarozott mindségi csa-
lad véleményem szerint mitkédoképesebb a termékgyartasban, de kevésbé adekvat a szolgalta-
tasoknal, meég kevésbé a szocialis jellegii szolgaltatasoknal, hiszen ezeknél az emberi tényezo
és a sokoldalusag alapveto szempont.

Ezeknek a céloknak a felhasznalok elégedettségén alapulo mindség, - a TOM, - és a Parbe-

szédben kikristalyosodo mindség sokkal inkabb megfelelonek latszik.

4.4. A Felhaszndlok elégedettségén alapulo mindség, a TQM

2004.01.06 29



Pal Tibor: Mindségiigy a gyermekvédelem intézményeiben

Késziilt a SZOLID Projekt megbizasabol

TOM koncepcio: ,,a mindség alapveto iizleti stratégia, amelynek folyaman sziiletett termékek

és szolgaltatasok teljességgel kielégitik mind a belso, mind a kiilso vevoket azzal, hogy megfe-
lelnek kimondott és kimondatlan elvardsaiknak. Mindezen tul ez a stratégia mozgositja vala-
mennyi alkalmazott tehetségét, konkrétan a szervezet és altalanossagban a tarsadalom javara,
s még ezen feliil novekvo profitot is jelent.” ( Tenner — De Toro 2001. )

Ez a TOM koncepcio elveiben teljes egészében elfogadhato az intézményes nevelés szempont-
jabol. A koncepcio arra a szemléletre épit, hogy a mindségi termék vonzo tulajdonsagai miatt
kellendo és keresett a piacon, tehdt érdemes a minoségét folyamatosan javitani, mert egyre
tobben vasaroljak, egyre tobb ott a haszon a terméken. Egy jo mindségii intézményi szolgalta-
tas is vonzo, a viszonylagos koltségtakarékossaga, hatékonysaga és a jo kozérzet biztositasa
miatt. A szolgaltatas kivalosaganak azonban nincs a késébbiekben érezheté anyagi kihatasa a
szolgaltatora, csak az erkolcsi haszon lehet a jutalom, a ,,jutalék”, amelyben a szolgaltatast
vegzok részesiilhetnek. Az intézetbdl kikeriilé gondozottak mintegy ,,elviszik” azt a befektetett
munkat, amelyben az ott tartozkodasuk alatt részesiiltek. A nevelés-gondozas ,, hasznat” iga-
zan a tarsadalom, a fiatal kérnyezete, késobbi iskoldja, munkahelye gyiijti be. Ezekbdl a koz-
vetett hasznokbol az intézmény mar nem, vagy igen kis mertékben részesiil, mert pl. nincs uto-
kovetéses vizsgadlat, amely mérhetné a gondozas hatékonysagat, és ezzel igazolhatna a neve-

lés-gondozas eredményességét.

4.4.1. TOM mindségi elvek, kiegészito elemek

A lentebb lathato dbra, a teljes korii mindségmenedzsment rendszer bevezetésnek lehetséges
modelljét mutatja be.

o Kozéppontban a vevé: alapja, hogy mindenkinek van vevoje, annak igényeit, sziikség-
leteit, elvardsait minden alkalommal ki kell elégiteni, ha a szervezet meg akar felelni, a kiilso
vevok sziikségleteinek. Ehhez a vevoi igények teljes korii felmérése és elemzése sziikséges,

amelyeket ki is kell elégitenitik.

o A folyamatok javitasa: arra épiil, hogy a munka egymdssal szorosan osszekapcsolodo
lépések és tevékenységek sorozata, amelybol végtermék sziiletik. A folyamat lépéseit dallando-
an figyelemmel kisérjiik, hogy csokkentsiik a végtermék eltérésének lehetoségeét és javitsuk a
folyamat megbizhatosagat. A folyamatos javitas célja, hogy megbizhato folyamatok jojjenek

létre, minden esetben a kivant eredményt hozzak eltérés nélkiil.
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Célkitiizés Folyamatos javitas
Elvek Folyamatok Teljes elkote-
javitdsa | lezetiség
* Vezets szerep
lomek ! Oktatas és képzés Tamogat6 struktiirak
Eleme § Kommunikacié Jutalmazas és elismerés
| Mérés

a teljes korii minéségmenedzsment rendszer gyakorlatba iiltetési koncepcicjanak sémdja

Teljes elkotelezettség: ez a felsobb szintii menedzsment aktiv vezetésével kezdodik és azokat az
erdfeszitéseket tartalmazza, amelyekkel hasznositjak a szervezet valamennyi alkalmazottianak
tehetséget, és igy elonyokre tesznek szert. Az alkalmazottaknak széleskorii jogositvanyuk van
arra, hogy javitsak produktumaikat, uj és rugalmas munkastrukturat alakitsanak ki a problé-

mak megoldasara, a folyamatok javitasara és a vevok kielégitésére.

Kiegészito elemek:

o Vezetd szerep: a TOM, mint a menedzselési folyamat bevezetésekor, alkalmazasakor a
legtobb erdfesziteést, példamutatast és kovetkezetesseget a felsobb szintli menedzsmentnek kell
mutatni. A vezetoknek be kell latniuk, részvételiikkel jelentosen segithetik, hogy a kiildetésiik,
a jovore vonatkozo elképzeléseik megvalosulhassanak. Meg kell érteniiik, hogy a teljes korii
minoségmenedzselés elvekbdl és kiegészité elemekbol allo folyamat, amely kézben tartdsa biz-

tositja a folyamatos javitast.

. Oktatas, képzés: a mindség az alkalmazottak ratermettségén és azon alapszik, hogy
értsék, mit kivannak toliik. Minden alkalmazott oktatasa — képzése biztositia szamukra az in-
formdciokat, amelyek a szervezet kiildetésével, jovoképével, stratégiajaval kapcsolatos, to-
vabba igy megszerezhetik azokat a készségeket, amelyek a mindségjavitishoz és a probléemak
megoldasahoz sziikségesek. Az alapképzés biztositia a kozos nyelvet és eszkoztarat, a kiegészi-

10 képzés pedig a vevoi elégedettség elérésehez sziikséges statisztikakat és technikakat.
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. Tamogato strukturdak: a felsobb szintii menedzserek idonként tamogatasra tartanak
igényt ahhoz, hogy valtozasokat vezessenek be a mindségi stratégia megvalositasahoz. Erre
megfelelhetnek kiilsé konzultansok, de jobb, ha a szervezet a maga laban all. Az énallosag ki-
alakitasaban, fenntartasaban a tamogato személyzet segithet a menedzsmentnek, hogy meg-

értse a mindség koncepciojat.

. Kommunikdcio: a minoségi kérnyezetben a kommunikaciot mas — mas modon kell
alakitani és alkalmazni, hogy mindenkivel megértessiik a valtozas iranti elkételezettség fon-

tossagat.

. Jutalmazas, elismerés: a teamokat, az egyéneket, akik sikeresen alkalmazzak a mino-
segi folyamatokat, elismerésben, jutalomban kell részesiteni, hogy a szervezet tobbi tagja
szamdara is tudatosodjanak az elvardasok. Ha elmulasztiuk egy sikeres mindségmenedzsment
folyamatban résztvevok jutalmazasat, akkor azt kozvetitjiik, hogy nem ez a megfelelo ut a

munkahelyi sikerekhez.

. Meérés: az adatok felhasznaldsa kifejezetten fontos a mindségmenedzselési folyamat
bevezetéseben. A szubjektiv vélemények helyébe adatokat kell allitani, hogy mindenki megért-
hesse: nem az a fontos, hogy mit gondol, hanem hogy mit tud. Ehhez legjobb ,,mérce” a vevoi
elégedettség mérése, ezek objektiv képet adnak, hogy csak a valodi problémakkal foglalkoz-
zunk.

A, befelé figyelés” velejaroja, hogy a szervezet nem figyel a valtozasok allitotta vj kovetel-
ményekre, amelyek kikezdik a hatékonysagot. ( Hiaba akarunk magunknak, magunk szerint a
legjobb rendszert kialakitani, ha az ido kozben tullép rajtunk és uj, egészen mas kielégitetlen
sziikségletek jelennek meg, amelyeket esetleg fel sem ismeriink, vagy kielegitésiikre nincsenek
vdlaszaink. ) Ha figyeliink a kiilsé vevok sziikségleteire, akkor reményeink lehetnek az ered-

ményessegre is. ( Tenner — De Toro 2001. )

A befelé figyelés az intézményekben azt jelenti, hogy ha példaul nem kisérjiik figyelemmel a
munkaero-piaci sziikségletek valtozdsat a novendékeink képzésében, vagy a drog probléma
kezelésére valo felkésziilesben késlekediink, akkor nem tudunk olyan kindlatot nyujtani a szol-

galtatasaink kozott, amire éppen sziiksége lenne novendékeinknek, a tarsadalomnak. A befelé
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figyelés mellett a ,, kifelé figyelés”, a tarsadalmi valtozdsokra valo figyelés is fontos kovetel-

mény az intézmeényvezetés részere.

4.4.2. A minoségi szolgaltatds jellemzoi

A vevok, a szolgaltatasokat igénybevevok elvarjak, hogy értéket kapjanak a megvasarolt vagy
hasznalt termék, szolgaltatas képében. A mindségi szolgaltatas jellemzoi azok, amelyek a ve-
voben olyan érzetet keltenek, hogy jo cserét csinalt és értéket kapott a pénzéért.

A szolgaltatasok mindségének tiz meghatarozo eleme:

o Megbizhatosag: a teljesitmény allando és bizalmat kelto szintje,

o Fogékonysag: az alkalmazott hajlandosaga a szolgdltatasra;

o  Hozzaértés: a szolgaltatashoz sziikséges jartassagok, tudas;

o  Eleérhetoség: hozzaférhetoség, miitkodési idotartam;

o Udvariassag: a vevokkel kapcsolatba keriilok viselkedése, figyelmessége, ba-
ratsagossaga,

o  Kommunikacio: a vevok informalasa a nyelviikon, a sziikségleteikhez igazitva, a

koltsegek, problemak kezelésének tisztazasa;,

e Hitelesség: becsiiletesség, szavahihetoség, tisztesség, a cég hirneve, a sze-
mélyzet személyes tulajdonsdagai,

e  Biztonsag: menteség minden veszélytol, kockazattol, kételytol, fizikai-,
pénziigyi biztonsag, diszkrécio;

o Avevo megertése: igyekezet a vevo sziikségleteinek megértéseére, a kiilonleges ige-
nyeinek feltarasara, személyre szolo figyelmesség, a kiilonleges vevok felismerése;

o Kezzelfoghato tényezok: a szolgaltatas fizikai megjelenése, a helyiségek képe, a sze-

mélyzet megjelenése, mds vevok jelenléte,

A felsorolt tulajdonsagok, a szolgaltatasokban megjelend emberi tulajdonsdagok, amelyek
sziikségessége nem vitathato, de a kérdes csak az, hogy ezek hogyan ,,szerezhetoek” be?
Természetesen ez humanpolitikai kérdes, amelyre a szolgaltatasok megkezdése elott mar fel
kell késziilni.

Ennek megfeleléen az intézményben alkalmazando pedagogusoktol, neveloktol, gondozoktol

tobb tipusu emberi tulajdonsagot és ehhez kapcsolodo szakmai tuddst varunk el. (Az mas keér-
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des, és annak megvitatasdra itt most nincs lehetoség, hogy mégsem sikeriil mindig az elvdra-
soknak megfelelo személyeket alkalmazni. )

Elvarjuk, — és itt most csak a nevelokre—pedagogusokra gondolok — hogy olyan felsofoku pe-
dagogiai ismeretek birtokaban is legyenek, amelyek segitségével az itt végzendo munkat telje-

siteni tudjak, a helyi viszonyok, sajdtossagok megismerését, megtanulasat kovetéen.

Elvaras tehat, hogy a nevelo—pedagogus szakmailag képzett és nyitott legyen az ujabb ismere-
tek befogadasara. Ugyanakkor legyen még megbizhato, udvarias, kommunikativ, hatarozott,
megerto, hiteles, kreativ, és munkabiro. ( A felsoroldsbol talan érthetd, ha mindezekre az el-
varasokra a kozalkalmazotti fizetésért nem mindig tudunk ilyen képességekkel rendelkezo

szakembereket alkalmazni. )

4.4.3. A mindségi szolgaltatas személyi feltételei

A TOM alapelveiben, kiegészito elemeiben kozos, hogy a megvalositasukban fo tényezo,
ugyanugy, mint az intézeti szocializacios folyamatok végrehajtasaban, maga az ember. Ezert
a nevelés-gondozas hatékony végrehajtasa az emberek motivaldasaval, csoportmunkaval, va-
lamint oktatasukkal, képzésiikkel képzelheto el.

Az intézmeényi nevelés bonyolult folyamataban, a sok kiilonféle osszetevo koziil kiilon kiemel-
ném magat a végrehajto embert, amely a csoportokkal valo foglalkozasban, a szolgaltatas e
kiilonosen érzéekeny faktoraban kulcsfontossagu szereppel bir.

A nevelés-gondozas sikerességének is az alapja az, hogy , megfelelé szamu, megfelelo ember
legyen, megfelelo helyen, a megfelelo idopontban.” Ha ezt a gondolatot kibontjuk, akkor lat-

hato, hogy a szolgaltatads, a nevelés-gondozas ellatasahoz sziikséges, hogy a:

o megfeleld szamu ember dlljon rendelkezésre, amellyel biztosithato, hogy az alkalma-
zottak nem lesznek tulterheltek, de felesleges létszam se legyen a rendszerben, amely a
koltségvetést terheli;

o megfelelé ember, a megfeleld helyen dlljon rendelkezésre, aki a szervezet, az intéz-
mény értékrendjének, kulturdjanak megfelel, személyiségében és képzettségeben, al-
kalmas arra, hogy a gondozasi egységbe, részlegbe beilleszkedjen, ott feladatait ma-

radéktalanul elvégezze,
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o megfeleld ember, a megfelelo idopontban dlljon rendelkezésre, aki az adott munkakor
daltal tamasztott kovetelményeknek megfelel, és ezt a megfelelést akkor nyujtia, mikor

az a szervezetnek sziikséges,

Ha minden tevékenységre, mindig meg van a ,,megfelelé” emberiink, még akkor sem mond-
hatjuk, hogy mi hosszutdavra biztositottuk a mindségi osszetevok humaneroforras oldalat, mert
az emberi eroforrasunkat tudatosan és folyamatosan fejleszteni kell. ,, Nincs olyan munkakoér,
amelyhez ne lenne sziikség bizonyos gyakorlati és elméleti ismeretekre. A munkaero fejleszte-
senek és ezen keresztiil a teljesitmények javulasanak kulcskérdése a képzés és a képességek

fejlesztése.” ( Gyoker Irén, 1999. )

Lehet a feladatokhoz, a nevelés-gondozas feladataihoz keresni és taldalni megfelelo embereket,
mégha hosszadalmas is. Megtartani, a folyamatosan jo teljesitményt nyujto alkalmazottat fog-
lalkoztatni azonban, csak munkajanak rendszeres értékelésével, elismerésével, és 6sztonzo beé-
rezesével lehet. Az intézményekben ezek megvalositasara is fokozottan tigyelni kell, kiilonosen,

amikor a szervezet kialakitja mindségiigyi rendszerét.

4.5. Parbeszédben kikristdalyosodo mindség, a dialoguson alapulo modell

4.5.1. A mindségfejlesztés alapfogalmai a dialogus alapu modellben

Minoség a dialogus alapu modellben

Az SODS rendszerben is a minoség a dolgok tulajdonsagaiban és kiilonbozo természetében
rejlik, amit mi megitéliink, értékeliink.

A mindség olyan folyamat, amelyért egyszerre tobben is felelosek. A tanulok, a gondozottak
felelossége, hogy igénybe vegyék a nevelést, oktatast, gondozast, hogy partnerek legyenek, és
visszajelzéseket adjanak.

A pedagdgusok és mds szakemberek felelossége, hogy a sziikségletekre és igényekre figyelmet
fordito szinvonalas nevelést — oktatast, gondozdast biztositsanak, a vezetéség pedig azert felel,
hogy az intézmény tevékenysége eleget tegyen a kiilonféle elvarasoknak, megfeleljen a torve-

nyi és mas eloirasoknak, és a kitiizott célok teljesiiljenek.
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Mindségfejlesztés

A minoségfejlesztés fogalma azt a folyamatot jeloli, amely soran a felelos szereplok, az érin-
tett felek és partnerek egymdssal parbeszédet folytatva meghatarozzak a jo mindség kritériu-
mait, célokat tiiznek ki, késobb pedig értékelik, milyen mértekben sikeriilt a célokat teljesiteni,
a tanulok és sziileik elvardsainak megfelelni, és a kivant mindséget elérni. A mindségfejlesztés
elsésorban a felelos szereplok talalkozasa, amelyet tudatos és hosszu tavi folyamatos kézos

munkava kell alakitani.

Mindségbiztositas

A mindségbiztositas soran a kiilonbozo modszerek alkalmazasaval fel tudjuk mérni, vajon egy
adott munkacsoport, egység vagy intézmény mennyiben teljesiti az elézetesen meghatarozott
minoség célkitiizéseit. A mindségbiztositas szisztematikus feltaro munkabol és folyamatos
nyomonkoveto modszerek (interjuk vagy kérdoivek) alkalmazasabol all. A mindségbiztositds

annak dokumentdcioja, mi tortént egy adott periodusban.

A szisztematikus megkozelités és rendszerszeriiség

A mindségfejlesztés soran fontos szerepe van annak, hogy a résztvevok vilagosan ismerjék a
munka kiilonbozo fazisait, az egyes fazisok kozotti lépéseket. Fontos a kozos allaspontok ki-
alakitasa a bevezetésre keriilo fogalmak jelentésére és haszndlatara vonatkozoan. Ezt kéveto-
en kell azokat a téemakat és tevékenységi teriileteket (folyamatokat) kivalasztani, ahol fejleszte-
ni kivanjuk a mindséget. Fel kell allitani a kivalasztott teriiletek prioritasi sorrendjét is. A mi-
noségfejlesztési rendszerre ebben az esetben ugy tekinthetiink, mint egy csoport dltal elfoga-
dott és adott idoszakban alkalmazott fogalmak és modszerek dsszességeére, beleértve a felal-

litott prioritasokat és a felelosségviselés kialakitott rendjét is.

Minoségmutatok
A mindségfejlesztés sikere a jo mindség kritériumainak meghatarozasan alapszik. Ezt kéveto-
en meg kell fogalmaznunk a mindségmutatokat. A minéségmutato lényegében az, amit az

adott szakmai munkacsoport, mint jo mindséget fogalmaz meg.
Célmeghatarozas és célkialakitds
A minoségfejlesztés fontos eleme, hogy meghatdrozzuk az intézményi tevékenységek és az ok-

tato-nevelomunka fejlesztésének céljat. A cél kialakitasahoz tapasztalat és fantazia sziikséges,
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hogy pontos elképzelésiink lehessen arrdl, mit érhetiink el adott idétartam alatt egy-egy adott
tevékenység tekintetében. Nem minden mérheto, de minden értékelheto. A célt a leheto legpon-
tosabban kell meghataroznunk. A pontossag, itt azt jelenti, hogy a cél legyen konkrét és ido-
ben meghatarozott. Legyen egyértelmii, tovabba, hogy milyen ismérvek jelzik majd a cél el-
eréset. Célmeghatarozas nélkiil nem tudhatjuk, hogy az egyén vagy a kézosség a megfelelo

iranyba halad-e.

Ertékelés

Az értékelés célja a valasztott téman beliil bizonyos teriiletek rendszeres értékelése. Az értéke-
lés egyszerre ellenorzés és fejlesztés.

Aki helyesen végzi az értékelést, jol érzékeli ezt az egyensulyt.

Az értékelés, mint kontroll azt jelenti, hogy az értékelés segitségevel tisztazzuk, elértiik-e a ki-
tizott célt, és ha nem, mi volt az oka. Az értékelés, fejlesztés abban az értelemben, hogy a ka-
pott eredmények felhasznalasaval magyarazatot és pontositast kapunk arra, mit tegyiink ez-
utan annak ismeretében, amit idaig tettiink. Ha a cél az, ami felé navigalnunk kell, ugy az ér-

tekeles az, amivel navigalhatunk Az értékelésnek kiilonbozo formai vannak.

A kiilso és belso értékelés

A kiilsé értékelés az dsszegzd / szummativ értékelés fogalmahoz kétodik, amely alatt ered-
ményértéekelést, vegeértekelest, outputértékelest értiink. Itt az értékelés célja a kitiizott cél és a
ceél megvalositasa kozotti osszefiiggés ellendrzése. A kiilso értékelést mindig a szervezeten ki-

viili személy vegzi, illetve gyakran a fenntarto képviseloje.

A belso értékelés a formativ értékelés fogalmahoz kapcsolodik. Az értékelés ebben az esetben
a belso fejlodeésre és valtozasra iranyul. A fejlodes perspektivaja fontosabb az ellendrzésnél.
Fontos, hogy minden értékelésnek tartalmaznia kell mindkét aspektust. Az értékelés valojaban

onértékelés, és a tanuladsi folyamat része.

Téma

A téma egy tudatosan valasztott teriilet, ahol az intézmény illetve annak munkatarsai fejlesz-
teni kivanjak munkdjukat, és ennek érdekében értékelik is az elorehaladast. A téma kivailasz-
tasa mogott a felhasznalok, a munkatarsak vagy a vezetoség igényei, szempontjai egyarant

allhatnak. A téma lehet idében behatarolt, szolhat egy félévre, egy vagy akar tobb évre.
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A témat, legyen az egy tevékenységi teriilet vagy folyamat, definialnunk kell.

Témapont / fokuszpont

A témakat alpontokra oszthatjuk, hogy kevésbé dsszetettek, és atlathatobbak legyenek. Az al-
pontok dsszessége lefedi a sz6ban forgé téma teljességét. Igy felbonthatjuk bdrmely intézmény
tevékenységeit / folyamatait is résztevékenységekre, alpontokra, igy kénnyebbé tessziik az

adott téma vizsgalatat.

Ha a fotéema a munkatarsak egyiittmiikédése, ezt a kévetkezo alpontokra oszthatjuk: egyiitt-
miitkodesi kapcsolatok, kolcsonos segitségnyujtas a munkatarsak kozott, kommunikdcio és in-
formdaciok atadasa, konfliktushelyzetek megoldasa, a feladatok megosztasa egymdas kozott,

formalis és informalis egyiittmiikodési formak, tudas és tapasztalat megosztdasa egymas kozott.

Fejlesztési terv

A fejlesztési terv tartalmazza a sziikséges gyakorlati tevékenységeket, a rendelkezésre allo idot
és sziikséges szervezési lépéseket, a megvalositasért felelos személyeket, valamint a mindség-
mutatokat is, amelyek szerint munkankat végezziik. A fejlesztési terv megmutatja, mely teve-
kenységekre van sziikség, és hogyan végezziik el azokat a kitiizétt célok megvalositasa érdeke-

ben.

Eredmény

Belsé dsszefiiggés van a mindségcél és az eredmény kozott, nehéz a kettdt szétvalasztani. Alta-
laban azt mondhatjuk, hogy a mindségcél azt a pontot mutatjia meg, ahova el szeretnénk jutni,
az eredmény pedig a mindségcél valos teljesitése, amit kielégitonek vagy sikeresnek mondha-

tunk.

Modszer

A modszer, eljards a tudas megszerzéséeért, megfogalmazott célkitiizés vagy egy meghatarozott
gvakorlat megvalositdasara.

Egy adott modszer alkalmazasa meghatarozza a rendszer megvalasztdasat, vagyis részben,
hogy hogyan tisztazhatunk és irhatunk le egy adott témat, részben pedig milyen eljarasmodot

hasznaljunk. A modszer konkrét elemei az eszkozok. Példaul a helyzetleirds elkészitése lehet
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egy modszer, az eszkoz pedig lehet egy specidlisan kialakitott séma, amely segit, hogy ezt a

statust kénnyebben lehessen kezelni.

A dialoguson alapulo-mindségfejlesztési rendszer, a megismert mindségiigyi rendszerek koziil
véleményem szerint — az intézmeényi nevelés aspektusabol vizsgalva — a leginkabb szolgaltato-
és felhasznalobarat. Véleményemet az tamasztja alda, hogy ez a rendszer vonja be legjobban a
résztvevoket a minoségfejlesztés folyamatanak kialakitasaba, mitkodtetésbe. A szervezet mino-
segfejlesztését a sajat modszereikkel, a sajat céljaiknak leginkabb megfeleloen, maguk a
résztvevok dllitjak ossze, ezzel lehetoséget teremtenek arra, hogy minden munkatars lathassa

a maga helyét és szerepét a szervezetben, a minoségfejlesztés folyamataban.
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OSSZEFOGLALAS

Irasomban arra torekedtem, hogy a mindségiigy intézményi kialakitasaval, fejlesztésével kap-
csolatos allaspontomat egyes részleteit bemutassam, az azokkal 6sszefiiggo problémdkat rész-
ben tisztazzam. Szamos nyitott kérdés maradt azonban még, amelyek csak az intézmények ve-
zetoivel, munkatarsaival, a fenntarto képviseloivel egyiitt, kozos gondolkodas eredményekép-
pen valaszolhatok meg. De éppen ezt, a folyamatok allando figyelemmel kisérését, a valtoza-

sok kiilonbozé szempontokbdl torténd ujragondolasat tekintem a mindségfejlesztés alapjanak.

A gyermekvédelmi intézmények minoségfejlesztési rendszerének kialakitasaval kapcsolatban a
kovetkezo megallapitasokra jutottam: Meggyozodesem, hogy mindségfejlesztésre ezekben az
intézményekben is sziikség van. Ebben megerositett néhany kiilfoldi példa is. A mindségiranyi-
tasi rendszer bevezetésének sziikségességet az is indokolja, hogy egyre tobb esetben kérik a
szervezetektol, az intézményektol, hogy értékeljék tevékenységiiket és mutassak be miikodéstik
koltséghatékonysagat, eredményességet.

Sziikség van a gyermekvédelem intézményeiben egy jol miikodé mindségiranyitasi rendszer
bevezetésére azert is, mert igy egyre tobb fontos célt érhetiink el. Folyamatosan kévetni tud-
Jjuk, hogy milyen szinvonalu ellatasokat nyujtunk, mivel a szolgaltatasaink mennyiségét és mi-
néségét rendszeresen értékeljiik. Igy valik mérhetévé szamunkra a szakmai munka hatékony-
saga, hasznossaga, az ar — érték viszonya.

Ennek a gondolatnak a jegyében, teljes mértékben elfogadom — a gazdasagi tendenciak isme-
retében, az EU-csatlakozashoz kozeledve — Joachim Merchel dllaspontjat, hogy ma a mino-

segfejlesztés tulélésfontossagu kérdes a gyermekvédelemben.

A minoségiigyi rendszerek koziil az MSZ EN ISO 9000 Mindségiranyitasi és Mindségbiztosi-
tasi szabvanyok alkalmazasanak is fontos szerepe lehet a szolgaltatasok mindségfejlesztése-
ben, de nem tartom egyértelmii, adekvat modszernek a gyermekvédelem intézményei esetében.
Nagy elonye, hogy akkreditaltatni lehet, és a megszerezhetd tanusitvany, rendszeres audittal,
mintegy folyamatosan ellendrzés alatt dll. Ez egy fajta kényszert jelent az alkalmazojanak ar-
ra, hogy allandoan figyelemmel kisérje és megujitsa a minoségiigyi rendszerét.

A TOM modellnek is jelentds létjogosultsiaga van a szolgaltatasok minoségfejlesztésénél, de

veleményem szerint a parbeszéden, a dialoguson alapulo SODS Mindségfejlesztési rendszer —

crer
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megvalosithatonak gondolom az intézményi keretek kozott. Ez a mindségfejlesztési rendszer
szolgaltato- és felhasznalobarat. Annak kialakitasaba és miikédtetésébe a résztveviket folya-
matosan bevonjak, ok allitiak 6ssze a sajat modszereikkel, a sajat céljaiknak és a helyi viszo-
nyoknak leginkabb megfelelo mindségfejlesztési rendszert, igy minden munkatars megtalal-

hatja a maga helyét és szerepét a szervezetben, a mindségfejlesztés folyamataban.

Ahhoz, hogy a gyermekvédelem intézményeiben kialakithato legyen a mindségiranyitdsi rend-
szer, jelentos szemléletvaltasra is sziikség van. Tapasztalataim szerint a gyermekvédelmi terii-
leten a felhasznalok még nem latjidk a mindségiranyitas fontossagat, azt sokan csak admi-
nisztraciot névelo ,,tehernek”, divatos, de koltséges és felesleges elvardsnak tekintik. Ha va-
lamilyen kiilso ,,nyomas” eredményeként be is vezetnek egy uj mindségiranyitasi rendszert,
akkor tobbnyire még megoldatlan a megfelelo miikédtetése és folyamatos fejlesztése.

Ezért a gyermekvédelmi mindségiranyitdsi rendszer kialakitasahoz mindenekeldtt meg kell
nyerni partnerként az intézményvezetoket és a fenntarto képviseldit, hogy sajat maguk is fel-
ismerjék a mindségiranyitas bevezetésébdl kévetkezo hasznokat és értékeket. Mindezek mellett
sziikség van olyan képzésekre, forumokra, ahol a mindségiranyitasi rendszer bevezetésének
elonyeirdl és problémdirdl nyiltan lehetne beszélni, vitatkozni. A sikeres mindségiranyitashoz

elkotelezett résztvevok onkentes kozremiikodésére, egyiittmiikodésére van sziikség.

Sajnos azzal kapcsolatban kételyek is megfogalmazodnak bennem, hogy mennyi lehetosége
van az intézményeknek, onmagukban, kiilso segitség nélkiil egy onallo mindségiranyitdsi
rendszer kialakitasdara. A jelenlegi helyzet vitathatatlanul igényli a fejlesztést, de a mindseg-

iranyitdsi rendszer bevezetésének financialis hatterét onerobol igen nehéz megvalositani.

Veégiil szeretnék utalni egy cikkre, amely a mindségfejlesztés jovojével foglalkozik. Dr.
Armand Val Feigenbaum a ,,Mindségiigyi trendek az uj évezredben” cimii cikkében a Total
Qality 2000, a 2000. év teljes korii mindségének nevezi azt az uj minoséget, amelyet a General
System Co. altal dolgoztak ki. A szerzo e cikkében kifejti, hogy a vevadi elvardsok és szokasok
egyre gyorsabban valtoznak. Csokken azoknak a szama a vilagon, akik hajlandok megeléged-
ni a masod- vagy harmadosztalyusaggal. A vasarloi szokasokrol végzett felmérése mutatja,
hogy a mai elvarasok koziil egyontetiien a mindséget teszik az elsé helyre a nemzetkozi piaco-
kon. A mostani vasarlok a mindséget alapveto vasarlasi kévetelménynek tekintik és egyre vi-

ldagosabb meghatarozasokat, igényeket fogalmaznak meg a mindség értékelésére. Tapasztala-
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tait osszegezve a szerzo megjegyzi, hogy az internetes miiveletek hatasa kovetkeztében egy-egy
vallalat mindsége gyorsan atlathatova valik a vevoi szamara.

A cikkben felvetett, a mindségiigy jovojének hat legfontosabb iranya koziil kettot emelek ki,
amely téma szempontjabol a leginkabb érint benniinket. Ezek: a humanerdforrasok hatékony-
saganak biztositdsa, illetve a mindség hatasa a vallalati vezetésre és irdanyitdasra. Az elobbiben
minden lehetoséget megadnak a munkatarsak szamara ahhoz, hogy kialakitsak sajat onallo
minoségelemzeési, teammunkabeli és benchmarketing tevékenységiiket. Az utobbi pedig azt je-
lenti, hogy egyre tobben térnek at arra az uj tizleti modellre, amelynek kozéppontjaba a ko-

rabbi mindségiranyitas helyett az iranyitas mindsége keriil.
Ezek a gondolatok is azt erdsitik, hogy napjainkban a humanszolgaltatasok — igy a gyermek-

védelem — teriiletén is egyre fontosabb szerepe van a minoségfejlesztésnek.

A jové iranya eldontott.
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