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Povzetek:

Naloga prikazuje uvajanje novega modela kakovosti E-Qalin v domove za stare. Glede na to,
da se delez starega prebivalstva v svetu in pri nas nenchno veca je vsakr$no delo oz. zelja po
spremembah na podro¢ju zagotavljanja kakovosti storitev v domovih za stare Se kako
dobrodosla. Moja naloga temelji na prepri¢anju, da so prav zaposleni, njihovo zadovoljstvo
z delom, njihova pripravljenost za spremembe in novosti bistvenega pomena za kakovostno
zivljenje starih ljudi v institucijah. Vodstvo pa ima seveda pomembne naloge vgrajevanja
kakovosti v procese izvajanja storitev. Ker je model E-Qalin nov model obvladovanja
kakovosti na podro¢ju domov za stare sem v raziskavo vkljucila predstavnike vodstva in
zaposlene iz domov, ki so vklju€eni v ta pilotni projekt.

Raziskava je potrdila nujnost sodelovanja vodstva, zaposlenih, stanovalcev in svojcev in
pozitivnost dela v skupinah. Zadovoljstvo s spremembami, ki so posledica uvajanja E-Qalina,
odtehta tezave uvajanja.

Title: Preparations of old people’s homes to introduce E-Qualin
quality model
Discriptions: old people and ageing, quality old age, institutional care, old

people’s home employees, quality, quality models, E-Qualin,
relations among employees, willingness to accept changes

Abstract:

This diploma paper presents the introduction of a new quality model E-Qualin into old
people’s homes. Regarding the increasing percentage of old population every engagement or
wish to introduce changes into providing quality service in old people’s homes is more than
welcome. My paper is based on belief that employees, their satisfaction with work, their
willingness to accept changes and novelties are crucial to ensure quality life of old people
placed in institutions. Institutional management’s task is to embed quality into processes of
providing services. Due to the fact that E-Qualin model is a new model of controlling quality
in old people’s homes I included in my research management representatives and employees
at old people’s homes who are included in this pilot project.

The research confirmed the necessity of co-operation among management, employees,
residents and their families as well as positiveness of group work. Satisfaction with changes
as a result of introducing E-Qualin weighs out difficulties with introducing the new model.
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Razvoj varstva starejSih in s tem tudi domsko varstvo dozivlja zadnja leta velike spremembe.

Poleg vecanja Stevila stare populacije pa se vecajo tudi zahteve uporabnikov v institucijah.

Zivljenje okoli nas se spreminja hitreje, kot se tega zavedamo in hitreje, kot to
zmoremo mi. Danes hitreje kot vCeraj, jutri hitreje kot danes. Spremembe v nacinu
delovanja in vodenja poslovnih procesov so vse bolj nujne, naSe sposobnosti prilagajanja
in prepoznavanja novih zahtev pa vse tezje. Prav zato je velikega pomena pripravljenost

vodstva ustanove spreminjati stvari in oblikovati uspesno prihodnost. (Gole 2004)

Vodstva Sestih domov za stare v Sloveniji so se vkljucila v pilotni projekt E-Qalin — nov
model vodenja kakovosti. E-Qalin je stanovalcem in zaposlenim prijazen nacin dela, ki
izhaja iz Zelja in potreb stanovalcev in vkljuuje vse zaposlene v domovih. (E-Qalin
Poslovnik 2005) V domovih za stare se razmere spreminjajo in prav s pomocjo E-Qalina
bodo mogoce tako stanovalci kot tudi svojci in zaposleni prisli do besede in bodo lahko s

sodelovanjem v skupinah soustvarjali domsko zivljenje.

Z modelom E-Qalin me je seznanila socialna delavka iz Koroskega doma starostnikov Crnece
(kasneje — KDS Crneée) kjer opravljam prostovoljno delo. Nastete so mi bile mnoge prednosti
in pozitivni vidiki modela. Takoj je pritegnil mojo pozornost. Je nekaj novega, prilagojenega
za domove. Zelela sem izvedeti ¢im ve¢ o modelu. Naloga je torej nastala na podlagi dejstva,
da sem hotela model bolje spoznati. Pa tudi zato, ker se vodstvo KDS za model zanima in se
nameravajo vkljuciti v ta projekt. Hotela sem torej zdruZiti prijetno s koristnim in spoznati
model »iz prve roke«. Po posvetovanju z g. Imperlom in mentorico na $oli, sem se odlocila,
da opravim intervjuje z vodstvenimi delavci ustanov, ki so ze vkljuéeni v model in izvem
vse 0 pripravah domov na vstop v E-Qalin in znaCilnostih modela. Kasneje pa sem se
odlocila, da anketiram Se zaposlene v teh domovih, saj verjamem, da so prav zadovoljni,
motivirani in prijazni zaposleni srce vsakega doma za stare. Zanimalo me je, kako so model

sprejeli oziroma kako je vplival na njihove odnose in delo.



V diplomskem delu sem torej poskusala zdruziti poglede, izkusnje in mnenja tako samega
vodstva domov za stare kot tudi zaposlenih v teh domovih, saj nam le tak$no videnje novega
modela kakovosti, kot je E-Qalin, lahko da bolj realno sliko o njegovih znaéilnostih,
prednostih in morda tudi o slabostih. Poznati kakovost, govoriti o kakovosti in delati
kakovostno je bistvo danaSnjega sveta. Hotela sem preveriti, kako se v domovih, ki so
vkljuceni v E-Qalin kaze kakovost. Saj z zagotavljanjem kakovostnih storitev, posledicno

vplivamo na izboljSanje kakovosti zivljenja naSih stanovalcev.

Ob tem se najlepse zahvaljujem vodstvu in zaposlenim v domovih Ljutomer, Lendava in
Smarje pri Jelsah za sodelovanje in prijazen sprejem. Gospodu uni. dipl. psih. Franciju
Imperlu, izobraZevalcu za E-Qalin za usmerjanje in pomoc¢ pri samemu zacetku moje
raziskave. Mentorici dr. Liljani Rihter za zaupanje in pomo¢ pri vodenju diplomske

naloge. Hvala pa tudi vsem tistim, ki so me spodbujali in mi stali ob strani.
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1 TEORETICNI UVOD

1.1  STARI LJUDJE IN STARANJE

Starost je stanje posameznika ali naroda, staranje pa proces, ki traja od rojstva do
smrti. Vid Pe¢jak razmi§lja o mejah starosti: »Ce traja tretje Zivljenjsko obdobje zadnjo
tretjino zivljenja (ali Cetrtino, ali petino, kjer pa¢ postavimo mejo), potem naj bi v 18.
stoletju nastopila Ze s 23. letom, ker je povpreCna starost, ki so jo docakali ljudje
samo kakih 35 let, to pa je seveda nesmisel. V 19. stoletju je znaSala v vefjem delu
razvitega sveta 40 let, na zaCetku tega stoletja pa 50 let. Nedavno se je povzpela na
75 let. Pomemben odstotek prebivalstva zivi ve¢ kot 100 let. Visok dvig povprecnih in
skrajnih starostnih meja je posledica boljSega zdravja, zdravstva, bivaliS¢, higiene,

prehrane in drugih Zivljenjskih pogojev.« (Pe¢jak 1998: str.9)

Slovenija se demografsko nezadrzno stara. DaljSa se zivljenjska doba ljudi. Po podatkih
Statisticnega urada RS, je delez starejsih od 65 let leta 1989 znasal 10,6 odstotka vseh
prebivalcev in se je do konca leta 2004 povecal na 15,34 odstotka celotnega prebivalstva.
Rodnost upada, Zivljenjska doba ljudi pa se daljsa. Zivljenjska doba ljudi se dalj$a. Za
rojene v letu 2003/2004 znaSa v povprecju 73,48 let za moske in 81,08 let za Zenske. Vzrok za
staranje prebivalstva je zmanjSevanje rodnosti, kar je znacilno za razvite deZele. Rodnost po

zadnjih podatkih v Sloveniji upada Ze 70 let.

Pojmovanje starosti se spreminja. Vsi, ki se sreCujemo s starimi, bomo morali starost
spostovati in se uciti z njo ziveti. Vsak Se tako majhen prispevek bo za nas pomenil
bogatitev, za stare pa spoznanje, da niso pozabljeni. V prihajajocih generacijah starih
ljudi lahko pri¢akujemo ve€ji delez takih, ki bodo imeli drugacne zahteve in potrebe.
Pri tem mislim predvsem na delez starih in zdravih ljudi, ki se bodo prostovoljno
odloc¢ali, kje bodo zivelii Ne glede na to, ali bodo v svojem domacem okolju,
stanovanjski skupnosti ali v domu, bodo zeleli bolj kakovostno in raznovrstnejSo

ponudbo dejavnosti, storitev in uslug.
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1.2  DRUZBA, DRZAVA IN STAR CLOVEK

Z vsemi spremembami v druzbi se bistveno spreminja tudi skrb druzbe za starejsi del
populacije ljudi. Zato je potrebno v posameznih drZzavah neprestano prilagajati in dograjevati
sisteme, ki urejajo podroc¢ja skrbi in varstva za stare ljudi. NajizrazitejSe in najpomembnejse
So spremembe druzbe v starostni strukturi. Isto¢asno s spremembami tipov druzbe se
spreminjajo tudi osnovne vrednote. Od najosnovnejSih vrednot v kmetijski druzbi, ki so
omogocale sam obstoj Cloveka, se z razvojem in spreminjanjem druzb spreminjajo tudi
vrednote. Razen vrednot, ki so pomembne za obstanek, so vedno bolj v ospredju materialne

vrednote in statusne vrednote in vrednote, ki poudarjajo lagodnost in kakovost Zivljenja.

Znacilnost, ki jo poudarja Simone de Beauvoir glede polozaja starih je, da si star clovek
polozaja v druzbi nikoli ne doloca sam, temve¢ mu je ta dodeljen. (De Beauvoir 1987:101)
Slovenija je tipi¢en primer drzave, kjer so zaradi Stevilnih vzrokov druzbene spremembe v
zadnjih petnajstih letih Se izrazitejSe. Vzrokov je veliko. Janek Musek, je mnenja, da druzbene
spremembe takSnega reda, kot smo jim prica v zadnjih letih v nekdanjih socialisti¢nih
drzavah, nujno zajemajo vse plasti in vidike druzbenega dogajanja. Te spremembe niso samo
ekonomske in politicne, ampak segajo globoko tudi na podrocje ideologije in celotne
miselnosti, na podro¢je vsega tistega, Cemur pravimo »duh cas«. Vsekakor pomenijo
spremembe Sele zacetek procesov preobrazbe, ki sledijo razmeroma nenadnemu in hitremu

propadu sistema samega. (Musek 2000: 249)

Kakovost zivljenja in socialna varnost starih ljudi je v veliki meri odvisna od okolja, v
katerem Zivijo. Ne bomo obravnavali druzine kot ene od osnovnih oblik druzbenih skupin, ki
je sicer zelo pomembna tudi za starega, ampak se bomo bolj osredotocili na druzbo kot SirSo,
globalno druzbeno skupino, ki naj bi zagotavljala normalno in ¢im bolj humano preZzivetje
tistih ¢lanov skupine, ki so Ze presegli tisto starostno mejo, na osnovi katere jih lahko
imenujemo kot starejSa populacija ljudi. Starost ni nekaj, kar je mogoce enkrat za vselej
resiti. Vsaka druzba mora biti odgovorna do starih ljudi, vendar ne more vsega sama postoriti.
Odgovoren mora biti vsak ¢lovek zase in tudi lokalne skupnosti. Za stare ljudi smo dolzni

poskrbeti vsi, od posameznika do druZine, okolja in drzave.
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Lahko recemo, da je prebivalstvo Slovenije staro prebivalstvo. Na to vplivajo tudi
demografski trendi, kot so: nizka nataliteta, znizanje smrtnosti, preselitve, migracije
prebivalstva iz drugih krajev itn. To lahko ima dolgoro¢ne posledice ne samo za druzbo,
katere del smo in v kateri zivimo, temve¢ za vse nas kot posameznike. Upraviceno si lahko
zastavimo vprasanje, kaj bo jutri, ko bom jaz stara? Kot druZzba se Se vedno ne zavedamo
dovolj dejstva, da je prebivalstvo postalo staro in da ima specifi¢ne potrebe. Pristop k
izpeljavi in oblikovanju celotne politike za stare, pomeni do podrobnosti spoznati potrebe
sodobnega ¢loveka za bolj kakovostno Zivljenje, a s tem tudi za bolj kakovostno starost.

Starost torej ni samo problem pogleda in stalis¢a druzbe, to je problem osebnega gledanja
nanjo vseh nas in oboje je treba spremeniti. Od nas se zahteva nov pristop k problematiki
staranja, in ne le razumevanje staranja kot bioloSkega, temvec tudi kot socialnega pojava. V
tem smislu se tudi nacrtuje daljSanje delovne dobe zaposlenih, ki nam jo prinasa pokojninska
reforma. Kot drugod po svetu se tudi mi priblizujemo temu, da vse manjsi del aktivnega
prebivalstva prezivlja vse vecji delez vzdrZzevanega prebivalstva. Vse to predstavlja za
industrijsko druzbo in socialno politiko nov izziv, v smislu vprasanja, kako poskrbeti za

toliksno Stevilo starih ljudi in kako jim omogociti varno starost.

Nacela sodobne gerontologije, ki jih je B. Accetto opredelil ze leta 1968 in so Se
danes aktualna, so:
* Druzba mora na najrazli¢nejSe naCine skrbeti za svoje stare prebivalce tako, da
¢im dlje ostanejo v tistem okolju, kjer so Ziveli in delali pre;j.
= Tistim starim ljudem, ki ne morejo ve¢ Ziveti v domacem okolju, je nujno
potrebno omogociti bivanje v domovih za starejSe osebe.
= Stari ljudje naj se zdravijo v medicinskih ustanovah, kamor sodijo po naravi
svoje bolezni in jih ne lociti le zaradi starosti od drugih bolnikov. (Accetto
1986)

Clovek, ki doseZe starost, bi se moral zavedati, da je veliko ljudi ni in je nikoli ne bo
docakalo. Starost bi moral sprejemati z isto dobro voljo, radostjo in pri¢akovanjem, kot je
sprejemal mladost in zrelo obdobje. Pri tem mu moramo pomagati. Narobe je, ¢e na starost
gledamo kot na nekaj grdega, tezkega in nepotrebnega. Sprejeti jo moramo kot le Se eno

obdobje naSega zivljenja, ki temelji na predaji izkuSenj in uzivanju sadov preteklega dela.
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»Staranje vpliva na socialne mreZze, na izbiro ljudi, s katerimi se druzimo in na nacin, kako to
pocnemo. Se bolj pomembno pa je, da velja tudi obratno. Socialne mreze vplivajo na staranje,
kar pomeni, da ne moremo razumeti socialnih vidikov staranja, ¢e ne poznamo obsega

socialnih vezi, njihovih potencialov, kvalitet in u¢inkov«. (Dragos 2000: 293)

1.3 KAKOVOSTNA STAROST

Kakovostna starost je nekaj, k cemur strmimo vsi. Veliko ljudi se ne zaveda dejstva, da mora
za kakovostno starost vsak posameznik prispevati svoj delez, odkriti svoj smisel zivljenja,
seveda pa pri tem ne sme pozabiti tudi na solidarnost med generacijami in upoStevanje
cloveka kot celote z vsemi njegovimi potrebami, moZznostmi in nalogami. Dobra medsebojna
komunikacija, materialna preskrbljenost in dobro razviti programi za kakovostno staranje z

angaziranostjo vsakega posameznika vodijo v kakovostno starost.

Kakovostno staranje ovirata danes dve druZbeni posebnosti. Prva je sprenevedanje evropske,
zlasti ameriSke kulture, da se vsak ¢lovek stara in da je starost enako vredno obdobje zivljenja
kakor mladost in srednja leta; to sta tabuizacija starosti in marginalizacija starih ljudi. Druga
pa je rastode $teviléno neravnovesje med generacijami. Ze danes je deleZ starega prebivalstva
zelo velik, v prihodnjih letih in desetletjih pa bo starih ljudi na svetu Se skoraj dvakrat vec.
Obe oviri sta obvladljivi, toda ne brez velikega zavestnega napora in novih ustvarjalnih
resitev na podro¢ju miselnosti ljudi, druzbene organiziranosti inna materialnem podrocju.

(Ramovs 2003: 50)

Svetlik govori o kakovosti Zivljenja nasploh in pravi, da ni odvisna samo od sredstev, ki jih
imajo ljudje na voljo, ampak tudi od tega, kako ta sredstva uporabljajo. Prav tako se ne more
meriti le z lastniStvom materialnih sredstev in zadovoljevanjem materialnih potreb, temvec
tudi s takimi viri, kot so znanje, zdravje, zaposlitev, in z zadovoljevanjem nematerialnih

potreb, kot so potrebe po varnosti, pripadnosti in samouresnicevanju. (Svetlik 1996: 5)
Z nematerialnimi potrebami in zeljo po njihovem uresni¢evanju pa prihaja v ospredje sam

posameznik. Njegove Zelje, potrebe in on sam. Star ¢lovek je zopet na poti k pomembnosti

in veljavi, kot jo je imel v daljni preteklosti.
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S teorijo aktivnosti se strinja tudi Pecjak, ki glede na dejstvi, da se povprecna zivljenjska
doba daljsa in Stevilo starega prebivalstva narasca, tudi na podlagi lastnih izkusenj ugotavlja,
da pri vecini teh ljudi ne gre za »onemogle starcke, ki se stiskajo k zapeCkom«. Zaradi boljsih
zivljenjskih razmer in zdravja so aktiven in ¢edalje bolj zahteven sloj prebivalstva. Ker ga je

veliko, pomeni tudi druzbeno moc. (Pecjak 1998)

1.4 INSTITUCIONALNO VARSTVO

Zakon o Socialnem varstvu (Uradni list RS $t.54) dolo¢a, da javni socialno — varstveni
zavodi izvajajo varstvo starih ljudi kot javno sluzbo oziroma pooblastilo. Varstvo starih ljudi
obsega tiste storitve, ki upravi¢encem nadomescajo ali dopolnjujejo dom in druzino; le — te
so: bivanje, organizirana prehrana, varstvo in zdravstveno varstvo. Isti zakon tudi doloc¢a, da
lahko institucionalno varstvo starih ljudi opravlja tudi pravna oseba oziroma zasebnik, ki
pridobi koncesijo Ministrstva za delo, druZino in socialne zadeve, ob soglasju Socialne

zbornice Slovenije.

Institucionalno varstvo je ena od najbolj razSirjenih oblik skrbi za stare. Nekateri
strokovnjaki pravijo, da ima ¢lovek v Zivljenju dva doma: dom svojega otrostva in dom, v
katerem si je ustvaril druzino. V starosti se lahko zgodi, da si mora poiskati Se tretjega — dom
za stare ljudi. V pretezni meri imamo kombinirane domove odprtega tipa. V negovalnem delu
doma Zivijo ljudje s hujSimi boleznimi, v stanovanjskem pa stari ljudje, ki zaradi starostne
oslabelosti, posledic kroni¢nih obolenj, druzinskih razmer in drugih razlogov ne morejo vec
ziveti doma, Ceprav so samostojni pri opravljanju zivljenjskih funkcij in se lahko samostojno
gibljejo. 'V domovih so jim na voljo razli¢ne dejavnosti: fizioterapija oz. prilagojena
telovadba, delovna terapija (ro¢na dela: pletenje in kvackanje, vezenje, Sivanje gobelinov in
tapiserij), oblikovanje razlicnih izdelkov (okrasnih blazin, odej, izdelovanje glinenih
okraskov, pletenje kosar, izdelovanje lesenih okraskov in okraskov iz oblancev,...). Veliko
domov uvaja tudi Medgeneracijske skupine za kakovostno starost, ki so velika obogatitev
domskega zivljenja. Nekatere domove duhovniki obiskujejo tedensko, mese¢no in imajo
verske obrede ob vecjih cerkvenih praznikih in tako v domovih poskrbijo tudi za verne stare

ljudi. Skratka v domovih se odvija veliko razliénih dejavnosti. (Hojnik — Zupanc 1997: 128)
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Presenetljivo je dejstvo, da se stari ljudje po razvitem zahodu radi preselijo v domove za
stare, ker je to nekaj normalnega. Pri nas pa se stari ljudje bojijo in branijo odhoda v dom, ker
jim pomeni nekaj med »uboznico« in »hiralnico« ali to, da se v »Dom pride umreti, da je to
»zadnja stopnica v Zivljenju« in da se pri »pri njej vse konca«. Taki in podobni predsodki
spremljajo institucionalno obliko varstva starih. Resnica je, da nikjer na svetu, niti na
razvitem zahodu, niti pri nas, star ¢lovek ne zapusti zlahka svojega doma. Za nas, ki delamo s
starimi, je osvetlitev miselnosti o starosti v domovih zelo pomembna, da bi lahko odgovorili
na ustvarjene stereotipe, ki jih pozna neobveScena javnost. Dejstvo je, da druzba omogoca
Zivljenje starim v instituciji, kjer je zanje z materialnega vidika dobro poskrbljeno, ¢eprav je
za vsakega starega Cloveka najboljSe, da ¢im dlje zivi v svojem domacem okolju. Vsaka
institucija zadovoljuje le del ¢lovekove osebnosti. Njena dejavnost je funkcionalno usmerjena.
Star Clovek ima v instituciji zagotovljeno zadovoljevanje osnovnih Zivljenjskih potreb in
lajSanje zdravstvenih tezav. Dom funkcionira kot substitut vseh clovekovih potreb. Starim v
domu je odvzeta prav vsaka skrb do samega sebe, kar pomeni tudi razkroj odnosa do svoje
lastne identitete. Institucija okrni zasebni prostor, odvzame posamezniku samostojnost in ga

tudi izkljuéi iz njegovega bivalnega okolja. (Hojnik - Zupanc 1989: 406)

Zakaj je Se vedno velik odpor starih ljudi do domov, pove Vida MiloSevi¢ v intervjuju za
Delo. »Ker so to velike institucije, v katerih ni zadosti prostora za uveljavljanje
posameznikovih potreb. Dom za ostarele ne more biti nikoli dom v pravem pomenu te
besede. In tega se je treba zavedati, saj je po drugi strani z dobrim osebjem in dobro

organizacijo vendarle mogoce veliko doseci.« (Zajec 1999)

V domovih za stare se srecujejo pricakovanja treh razli¢nih skupin ljudi. To so pri¢akovanja
stanovalcev, svojcev in pri¢akovanja delavcev v domovih. Za uspes$no sodelovanje in
sobivanje je potrebno prisluhniti potrebam in pricakovanjem drugih. Stanovalci obicajno
pricakujejo: varnost, dobro nego, ohranitev samostojnosti, da bodo lahko obdrzali svoje
navade, da bodo sprejeti 0z. bodo imeli dobre odnose z osebjem, da bodo lahko vzdrzevali
stike s svojci 0z. z zunanjim okoljem. Svojci pri¢akujejo predvsem dobro oskrbo za svoje
sorodnike, sprejetost od osebja in pa informiranje o stanju svojih dragih v domu. Delavci
imajo obicajno bistveno vecja pricakovanja do svojcev kot do stanovalcev. Pricakujejo pa:

razumevanje, sodelovanje, spostovanje, korekten odnos in objektivnost v kritikah.
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Domovi za stare izvajajo celovito skrb za stare z namenom, da se stanovalcem domov
zagotovi bivanje in vsestransko oskrbo, prilagojeno individualnim potrebam, kar jim
omogoca polnopravno zivljenje. Naloge domov pa naj bi bile tako nenehno razvijanje in
vpeljevanje novih oblik in nac¢inov skrbi za starejSe ter veCanje kakovosti, kot tudi

zagotavljanje pogojev za osebnostni in strokovni razvoj zaposlenih. (Krajnc 2000)

14.1 Kakovost Zivljenja v domu za stare

Ko govorimo o pojmu kvaliteta Zivljenja ali o vrednosti zivljenja, v prvi vrsti opredeljujemo
subjektivno dozivljanje in ocenjevanje lastnega zivljenja. Kako posameznik dozivlja svoje
Zivljenje, pa je odvisno od interakcije med notranjimi ali subjektivnimi in zunanjimi ali
zivljenjskimi dejavniki in okoliS¢inami. Notranji dejavniki in pogoji so lahko naslednji:
dispozicije, temperament, fiziologija, navade, izkusnje, spretnosti, stali§¢a, vrednote, znanja,
zivljenjska naravnanost, talenti, interesi, samopodoba, Custvovanje... Zunanji dejavniki in
pogoji pa so lahko naslednji: druzbena staliS¢a in druzbeno vrednotenje ljudi s posebnimi
zivljenjskimi potrebami, osebne lastnosti kadra, odnosi, pristopi, modeli, organizacija,
metode, programi, pripomocki, prostori, financiranje, zakonodaja, socialna politika, razvitost

stroke in Se marsikaj. (Galesa 1996)

V praksi je ponavadi tako, da dom novim stanovalcem le malo pomaga pri iskanju srednje
poti med prejSnjimi Zivljenjskimi navadami in domskim redom. Pravil ne pojasnijo takoj.
Vcasih se zdi, da jih sploh ni, ¢eprav mora vsak dom imeti nekak$na pravila. Novemu
stanovalcu se zdi, da od stanovalcev zelo malo pricakujejo in da je malo moZnosti za
aktivnosti, ki bi prinasale osebno zadovoljstvo in druzbeno pohvalo. V vecini domov je tako,
da je boljSe, Ce stanovalec kar najmanj dela. Tako tezkim razmeram pa se je pri vsaki starosti

tezko prilagoditi. (Kastenbaum 1985: 103-104)

Prihodnost domskega bivanja je v ¢im vecji individualizaciji oz. sposStovanju individualnih

potreb in zasebnosti oskrbovancev.

Redno informiranje o vsakodnevnem delu in Zzivljenju v domu pripomore k boljSemu

vklju€evanju druzinskih ¢lanov in doma. To je posebej pomembno v zacetnem obdobju
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preselitve v dom, ko ima veliko sorodnikov obcutek, da so pomanjkljivo informirani in imajo
mnogi tudi negativho mnenje o domskem Zzivljenju. Osebje naj bi bilo strokovno
usposobljeno, da spremeni svoja pri¢akovanja do vedenjskih vzorcev svojcev in da sprejme
tudi svojce kot posameznike z individualnimi potrebami, ki prav tako terjajo posebno obliko

pomoci. Osebje naj bi bilo v oporo tudi svojcem, ne le stanovalcem.

Ustanova je kot velika druZina. Razli¢ni interesi, potrebe, pogledi, pri¢akovanja, sposobnosti,
znanja... Vse je potrebno zdruZiti v homogeno in delujoco celoto. Pri tem je potrebno veliko
prilagajanj, sodelovanja, strpnosti, kompromisov — v spreminjajo¢em se okolju, prostoru in
Casu. Z leti prihajajo nova znanja, novi pogledi, pricakovanja. Kar je bilo v€eraj normalno,

danes ni vec. (Gole 2004)

Domovi za stare se spreminjajo. Osebje je strokovno bolje podkovano, saj se gerontologija
vedno bolj razvija. V najboljsih domovih spostujejo Zzivljenjske navade posameznikov,
kolikor je pa¢ mogoce. Nekateri skuSajo uvajati del¢ek zunanjega Zivljenja v obliki doloc¢enih
delavnic, prijetnih tocilnic in klubov za ljudi, ki jih povezuje enako zanimanje. (Kastenbaum

1985)

Ena pomembne;jsih vrednot ljudi je kakovost Zivljenja. Tudi v domovih za stare. Ena izmed

dimenzij kakovosti zivljenja pa je tudi kakovost delovnega Zivljenja.

1.4.2  Zaposleni vdomu za stare

Stevilo zaposlenih in vrsta poklicev v domovih za stare so normativno predpisani (Pravilnik o
standardih in normativih socialno varstvenih storitev. Uradni list RS §t.52/59,19/99,28/99). Za
zdravstveni del dejavnosti pa je to vsako leto dolo¢eno v dogovorih med partnerji (Zavodom
za zdravstveno zavarovanje Slovenije in  Skupnostjo socialnih zavodov Slovenije). Vse
zaposlene v domovih lahko glede na vrsto del in funkcij, ki jih opravljajo, razdelimo na pet
vecjih skupin: zaposleni v zdravstveni dejavnosti, osnovni in socialni oskrbi, upravi, ter trzni
dejavnosti. Na podlagi podatkov iz StrateSkega razvojnega plana Skupnosti socialnih zavodov
Slovenije (1999: 33-35) je v letu 1998 bilo v domovih za starejse od skupno vseh zaposlenih

52,4% delavcev, ki so izvajali zdravstveno dejavnost, 31,3% je izvajalo dela s podrocja
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osnovne oskrbe. Socialno oskrbo je izvajalo 10,3% od vseh zaposlenih. Na podro¢ju uprave
je bilo zaposlenih 6,1% od vseh delavcev. Ker pa se vec¢ina domov ukvarja tudi z dejavnostjo,
ki ima trZni znacaj, je v tem delu bilo zaposlenih 1,9% od vseh delavcev. Pretezni del

(89,9%) zaposlenih je Zensk.

Kakovost delovnega zivljenja postaja nacin razmisljanja o ljudeh, delu in organizacijah, ki
upostevajo vpliv dela na ljudi in na uspeSnost organizacije ter participacijo zaposlenih pri

reSevanju problemov in odlo€anju. (Nadler in Lawler, po Raposa Tajnsek 2001: 75)

Zivimo v &asu neizprosnega konkurennega boja, boja za obstanek na trgu, za preZivetje.
Kakovost delovnega Zivljenja ljudi postaja vse pomembnejsa, saj je eden izmed pomembnih
dejavnikov, ki vplivajo na uspeSnost poslovanja. V nekaterih podjetjih se Ze zavedajo, da
brez ustrezne kakovosti delovnega zivljenja zaposlenega, ni mo¢ pri¢akovati, da bodo delavci
opravljali svoje delo kakovostno in da bodo brez nje lahko ustvarili dobic¢ek. Le zadovoljen
delavec bo dolgoro¢no dal vse od sebe, v obojestransko korist, tako sebe, kot organizacije.
Kakovost delovnega zivljenja je tako eden izmed pomembnih dejavnikov, ki vplivajo na

uspesnost delovne organizacije. (Svetlik 1996: 161-162)

Ivan Svetlik (1996: 152) v svojem delu nasteva Stiri glavne faktorje kakovosti delovnega
zivljenja:

1. Materialne potrebe, ali kot jih poimenuje, potrebe »imeti«, so mese¢na placa, ugodnosti
oz. dodatki k placi, dnevna razporeditev delovnega Casa.

2. Potrebe po varnosti pri delu, ki jih delavci lahko zadovoljujejo predvsem z varnim in
zdravim delom, z raznimi oblikami socialnega in zdravstvenega zavarovanja, ter s
stalnostjo zaposlitve oz. zaS¢ito organizacije pred odpuscanjem v Casu krize.

3. Socialne potrebe ali potrebe »ljubiti«, ki jih zaposleni zadovoljujejo z vkljuCevanjem v
delovne skupine, z dobrimi odnosi s sodelavci, nadrejenimi, podrejenimi in strankami.

4. Osebnostne potrebe ali potrebe »biti, katerih zadovoljevanje je odvisno predvsem od
samostojnosti delavcev, od njihove vkljucenosti v odlo¢anje in od moznosti za ucenje in

uporabo znanja pri delu.

Kavar — Vidmar (1995: 2) se strinja s strditvijo, da je vpliv kakovosti delovnega Zivljenja na

uspesnost organizacije tezko izmeriti, toda kljub temu lahko re¢emo, da vpliva na zdravstveno
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stanje delavcev, na zadovoljstvo pri delu, motivacijo, pripadnost organizaciji in podobno. Po
drugi strani pa je nacin, kako organizacija ravna z zaposlenimi pomemben, saj vpliva na njeno
podobo v javnosti in s tem na moznost pridobiti najboljse delavce, od tega pa je v veliki meri

odvisna tudi njena uspesnost.

Vloga zaposlenih v organizaciji se z leti spreminja; ustvarjajo se moznosti odstranjevanja
ovir, spro$¢anja njihovih zmoznosti, spodbujanja rasti in zagotavljanja pomoc¢i. Zaposleni
prav zaradi teh moZnosti zadovoljevanja raznovrstnih potreb izrazajo razlicne interese.
Ce jim organizacija ne more ustredi, lahko pride do bolj ali manj ogitnih

nezadovoljstev, nasprotovanj in odprtih konfliktov. (MoZzina 1998)

1421 Socialni delavec in njegova vloga v domu za stare

Pri dajanju pomoci in podpore delavci socialnega varstva varujejo dostojanstvo, zasebnost,
avtonomijo in individualnost posameznika, upostevajo njegovo kulturo in vrednote, ter si
prizadevajo uporabljati njim razumljiv jezik in raven komuniciranja (Kodeks eti¢nih nacel v

socialnem varstvu).

Vida Milosevi¢ Arnold (2002: 26) poudarja, da je potrebno okrepiti vlogo socialnega delavca
pri delu s sistemi, ki se v.domu prepletajo ob skrbi za stanovalce: to so delavci in svojci. To bi
pripomoglo k izboljSanju sploSnega vzdu$ja in komunikacije med vsemi, ki se v domu
srecujejo, delavci, stanovalci in njihovimi svojci. Vsekakor pa bi vplivalo tudi na boljSo
kvaliteto zivljenja stanovalcev in njihovih svojcev, ter na kvaliteto delovnega Zivljenja
zaposlenih. Gre za potrebo po Sirjenju socialnodelavskega odnosa do »stanovalcev«, ki bi
moral postati bistvo odnosa vseh zaposlenih. Poslanstvo socialnega dela je torej v tem, da
razvija in 8iri zivljenjske priloznosti za ljudi, ne da bi jim pri tem — tako kot v drugih strokah —

predpisovali, kaj je najboljsa reSitev za njihove potrebe.
Vse storitve za stare morajo biti zasnovane tako, da upostevajo zasebnost, samoodlo¢anje in

vzdrzevanje neodvisnosti, kolikor je le mogoce. Glede na to, da stari ljudje, tako kot vsi drugi,

cenijo avtonomnost, je v nekaterih primerih meja med neodvisnostjo in zanemarjenostjo zelo
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nejasna. Od socialnega delavca pa stari priakujejo praviénost in enak odnos do vseh.

(Ivajnsi¢ 2000: 434-435)

Socialni delavec pri zagotavljanju pomoci uporablja sodobne metode in tehnike dela in

uposteva temeljne koncepte sodobnega socialnega dela, ki so pomembni tudi pri delu s starimi

ljudmi. Ti so:

o

O

o

partnerstvo

krepitev moci
zagovornistvo
skupnostna skrb
skupine za samopomo¢

antidiskriminacijska praksa (MiloSevi¢ Arnold 1999)

Vloga socialnega delavca je spodbujanje starih v njihovi samostojni dejavnosti. Skupaj z

njimi moram iskati njim potrebne ponudbe in storitve. Socialni delavec mora pomagati

iskati staremu ¢loveku, da najde v sebi tisto, s Cimer si bo lahko osmislil Zivljenje, to

pa je mogoce le v odnosu, ki temelji na iskrenosti in zaupanju.

Podoba socialnega delavca v danasnjem casu :

>

biti mora cloveski, sposoben mora biti preprostega CloveSkega socutja, skratka
ne sme biti ravnodusSen, otopel, brezdusen. Socutje, dozivljanje lastne
soCloveskosti, je temelj vseh temeljev,

ljudje ga morajo zanimati, usmerjen mora biti k ljudem, ne pro¢ od njih,

znati mora posluSati in se pogovarjati, »komunicirati« na vse strani; v tem
mora uzivati in te veSCine obvladati,

biti mora realistiCen in pragmaticen, prakticen, da vidi in zna z ljudmi skupaj
iskati uresni¢ljive, Cetudi majhne spremembe v njihovem zivljenju, Kkajti iz
majhnega se lahko rodi veliko,

biti mora aktivist, zagovarjati mora ljudi, ki jih drugi izlo¢ajo, se bojevati zanje
in njihove pravice ter za druzbene spremembe, ki naj olajSajo zivljenje tistih,
katerih Zivljenje je tezko,

biti mora moralno trden, poSten, energi¢en, dosleden in nepopustljiv, kadar je

treba. Socialni delavei s sladkobnim »profesionalnim« smehljajem so iz mode.
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» Rad naj se uci, si pridobiva izku$nje, znanje, skrbi naj za svojo izobrazbo,

osebnostno in kulturno rast. (Mesec 1998)

1.5 KAKOVOST

Kakovost je postala ena najpomembnejSih znacilnosti tudi v domovih za stare. Beseda, kot
je kakovost, je danes magi¢na beseda, ki ne pusti ravnodusnega nikogar, $e posebej, ¢e jo je
dozivel v »praksi«, ko je npr. imel priloZznost doziveti izredno kakovostno storitev. Tudi
domovi danes Zelijo stanovalcem ponuditi storitve, ki bi jim vzbudile ob&utek zadovoljstva.
Pojem kakovosti lahko poveZzemo:

-z ustanovo, na moznosti dodatnih dejavnosti, ki jih ustanova ponuja

s standardom, ki je ponujen

z zadovoljstvom stanovalcev

z zadovoljstvom zaposlenih (Nemec 2005: 83-100)

Pomembnost kakovosti in kaj je kakovost, zelo nazorno opredeli Kavéi¢ (2000: 184-186),
ko ugotavlja, da je redko bil kakSen pojav v zadnjih desetletjih v gospodarstvu delezen
tolikSne pozornosti, kot prav kakovost proizvodov in storitev. Vzrok je v tem, da je kakovost
postala ena od najpomembnejsih konkurenc¢nih prednosti. Ko se sprasujemo, kaj je kakovost,
naletimo na razlicne definicije kakovosti. Vsekakor je kakovost proizvodov in storitev
povezana z uporabnikom. Izdelek ali storitev je kakovosten, ¢e ustreza priCakovanju
uporabnika. Uporabnik ima niz pri¢akovanj, kakSen bi moral biti proizvod ali storitev. Le —ta
pri¢akuje, da se bo storitev skladala s pricakovanji. VpraSanje pa je, v kolikSni meri storitev
dejansko vsebuje pricakovane, oziroma Zelene lastnosti. Kakovost procesa je definirana kot
stopnja, do katere je proizvod ali storitev, ko je na razpolago uporabniku, skladen s

pricakovanji.

1.5.1 Vizije kakovosti v preteklosti

V preteklosti prepoznavni znaki kakovosti v C¢asu svojega obstoja niso bili izraZzeni z

vizionarskimi besedami. Ce pogledamo v preteklost, sta Walter Shewhart, Edwards Deming
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in njuni nasledniki imeli veliko vizijo pojasniti statisticno obnaSanje zapletenih sistemov.
Razumeti so zeleli tudi ugotovitve in sploSne vzroke za variacije, da bi lahko zgradili
racionalne sisteme.  Cikel izboljSav »nacrtuj — izvedi — preveri — ukrepaj« je mocna
popularizacija eksperimentalne metode, ki gradi na viziji preverljivih izboljSav in uc¢enja na
osnovi dejstev. Japonska vizija se je osredotocCila na prezivetje in rast nacionalne ekonomije,
osnovane na organizacijskih inovacijah, ki so vsem zaposlenim omogocile sodelovanje pri

ustvarjanju kakovosti. (Evropska vizija kakovosti 2000: 33)

Eden najpomembnejsih trendov na podroc¢ju kakovosti v zadnjih desetih letih v Evropi je
znacilno naras¢anje uporabe programov za certifikacijo sistemov kakovosti in mehanizmov
za samoocenjevanje poslovne odli¢nosti.
Tradicionalno pojmovanje kakovosti:
» kakovost terja pregledovanje,
za kakovost odgovarja sluzba kontrole,
napakam se ni mogoce izogniti,
kakovost pomeni nadzorovanje,

kakovost je takticni problem,

V V V V V

cilj je »najboljSa kakovost«. (Crosby 1991; po Junger 1999)

1.5.2 Pojmovanje kakovosti danes

V razmerah globalizacije sveta, ko se zdi svet zaradi odpiranja meja in informacijskega
razvoja vse manjSi, postaja konkurencnost vse pomembnejsi dejavnik obstoja in razvoja
potro$nikov in vecje moznosti za izbiro. V teh razmerah postaja potroSnik vse bolj osvesc¢en
in zahteva za svoj denar proizvod, ki z vseh vidikov ustreza njegovim pri¢akovanjem.
Organizacije morajo pravocasno zaznavati hitre spremembe v okolju in se nanje odzivati
tako, da se nenehno prilagajajo novim pogojem in zahtevam kupca. V konkuren¢ni bitki
lahko obstanejo le tako, da razvijajo svoje tehnoloske, organizacijske in kadrovske potenciale
in zagotavljajo konkuren¢no kakovost svojih proizvodov. Nova spoznanja o pomenu
Cloveskega faktorja za uspeSnost organizacije so spremenila tudi pojmovanje kakovosti.

(Vujosevic 1996: 11-28)
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Sodobno pojmovanje kakovosti:
» kakovost moramo nacrtovati,
za kakovost odgovarjajo vsi zaposleni,
cilj je »ni¢ napak,
kakovost je skladnost z zahtevami kupca,

kakovost je strateski problem

YV V V V V

cilj je kakovost, ki jo kupec pricakuje. (Crosby 1991; po Junger 1999)

Da bi dosegli kakovost, ki jo pricakuje kupec, ni dovolj, da tezimo k stoodstotni kontroli
storitve, kakovost moramo vgraditi v proces izvajanja kot preventivno aktivnost, ki zadeva

vse zaposlene in so zanjo tudi vsi odgovorni — celovito obvladovanje kakovosti.

1.6 KAKOVOST STORITEV

Zavedamo se da bodo pricakovanja prihajajoc¢ih generacij starih ljudi vecja, predvsem v
smislu visoko kakovostne nege in varstva ter socialne in medicinske oskrbe. Domovi za stare
se srecujejo z vse vejimi zahtevami, zato morajo neprestano izboljSevati in ocenjevati
kakovost opravljenih storitev.
Znacilnosti dobrih, kakovostnih storitev so:

- dostopnost,

- komunikacija,

- profesionalnost, sposobnost in znanje zaposlenih,

- usluznost, verodostojnost in zaupanje,

- zanesljivost in natan¢nost,

- diskretnost in odgovornost za potrebe in Zelje uporabnikov,

- varnost, otipljivost,

- razumevanje, poznavanje in posluh za uporabnike. (Zupanc- Grom 2000)

Posledica korenitih sprememb v pric¢akovanju starih oseb je socioloSko razlikovanje med
razli¢nimi starostnimi skupinami. S tem so povezane tudi spremenjene zahteve starostnikov.
Generacijo starejSih, ki so doZiveli vojne in pomanjkanje v prvi polovici 20. stoletja in so po

svojih zahtevah tisti del prebivalstva, ki ga je lazje zadovoljiti, bo kmalu nasledila generacija,
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ki je dozivela obdobje razcveta in potro$niske druzbe. Te skupine starih imajo in bodo imele
popolnoma drugac¢na pric¢akovanja, saj investirajo lastna finan¢na sredstva za tretje zivljenjsko
obdobje, s tem pa tudi za zivljenje v domovih za stare. Omenjena ciljna skupina bo zahtevala
kakovost. Ko se svet zaradi odpiranja meja in informacijskega razvoja zdi vse manjsi, postaja
konkurencnost vse pomembnejSi dejavnik obstoja in razvoja organizacije. Organizacije
morajo pravocasno zaznati hitre spremembe v okolju in se nanje odzivati tako, da se nenehno
prilagajajo novim pogojem in zahtevam kupca. V konkurenc¢ni bitki lahko obstanejo le tako,
da razvijajo svoje tehnoloSke, organizacijske in kadrovske potenciale in zagotavljajo
konkuren¢no kakovost svojih proizvodov / storitev. Nova spoznanja o pomenu ¢loveskega

faktorja za uspeSnost organizacije so spremenila tudi pojmovanje kakovosti. (VujoSevi¢

1996: 11-28)

Da bi bilo mozno uresniCiti kakovost storitev, je potrebno analizirati zahteve posameznih
skupin starih s podobnimi potrebami in na osnovi ugotovitev v praksi povecati tiste lastnosti
storitev, ki ustrezajo pri¢akovanjem uporabnikov. To zahteva ve¢ dela in nove metode dela.
Povecanje kakovosti storitev je nujno zaradi humanega in ¢loveskega pristopa pri izvajanju
varstva stare populacije. S tak§nim na¢inom dela bi v prihodnosti vsaj na tem podrocju lahko
ohranili in povecali vlogo drzave v zagotavljanju boljsih storitev. To pomeni, da bi razen
zadostnih koli¢in zagotovili tudi visok nivo kakovosti storitev, ki bi bile pod enakimi pogoji

vsem enako dostopne. (Kremzer 2004)

Marija Ovsenik (2005: 100) pise o tem, da spremembe zahtevajo iskanje notranje
organizacije na nov nacin, dogajajo se na vseh ravneh in zahtevajo nova znanja. Hitra
prilagoditev spremembam se ne zacne v organizaciji, temvec v procesih spreminjanja ljudi. V
procesih nastajanja kakovostne storitve je nujno potrebno vecje vlaganje v razvoj ¢loveskih

virov.

1.7 MODELI KAKOVOSTI

1.7.1 Raznolikost kakovosti

Zagotavljanje kakovosti obsega vse planirane in sistemati¢ne dejavnosti, potrebne za

pridobitev primernega zaupanja, da bo storitev  izpolnjevala predpisane zahteve.
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Funkcije zagotavljanja kakovosti morajo zajeti vse dejavnosti organizacije. Kakovost torej
zajema skrb za stalno strokovno izpopolnjevanje zaposlenih, razmisljanje o ciljih dela,
o nacinih dela in vodenja, vkljuCevanju sodelavcev v proces vodenja in uporabo
razlicnih pristopov, metod, tehnik in korakov. Kakovost je posledica dela ljudi, njihovega
znanja in njihovega odnosa do dela. Tega se ne da kupiti; ustvariti ga je potrebno znotraj

organizacije. (Vujosevi¢ 2000)

Potrebno je zgraditi pripravljenost nenehnega spremljanja, evalviranja, spreminjanja
obstojeCega stanja. Obenem pa moramo vzpodbuditi tudi razmi$ljanje in spraSevanje po
tem, kaj svojci in stanovalci pricakujejo od nas in kaj lahko storimo, da bodo
zadovoljni z naSo wustanovo. Trenutno v domovih za stare Se ni enotnih standardov
kakovosti, manjka pa tudi specificni model obvladovanja kakovosti, ki bi bil nacionalno in

mednarodno priznan.

Filozofija celovitega upravljanja kakovosti, ki se je pri¢ela razvijati in uporabljati konec
sedemdesetih let, postavlja kakovost v srediS¢e poslovanja organizacije in je prek
zadovoljstva uporabnika usmerjena v dolgorocen uspeh, pa tudi v korist delavcev organizacije
in druzbe, v kateri le — ta deluje. Obvladovati kakovost, pomeni razvijati, nacrtovati,
zagotavljati kakovostno storitev, ki je najbolj ekonomicna, najbolj uporabna in vedno
zadovoljuje odjemalca. Da bi ta cilj dosegli, morajo v organizaciji vsi sodelovati in

pospesevati obvladovanje kakovosti, vkljucno z najvi§jim vodstvom, vsemi sektorji v

organizaciji in vsemi zaposlenimi. (Ishikawa 1989)
Kateri pristop h kakovosti bo za ustanovo najprimernej$i? Vprasanje je pomembno, ker
bo sprejeta teoretska drza neposredno ucinkovala na sistem vrednot in potemtakem tudi

na delovanje ustanove, zaposlenih in stanovalcev. (Trunk — Sirca 2000)

Iz mnoZice nacinov za izboljSanje kakovosti je danes teZko izbrati tistega, ki je za doloceno

podrocje delovanja najboljsi.
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1.7.2 Razmerje med sistemi vodenja kakovosti in modeli poslovne

odli¢nosti

Cilj TQM (Total Quality Management, oziroma Celovito upravljanje kakovosti) je doseganje
poslovne odli¢nosti. Nekateri si postavljajo vpraSanje, ali stopiti na pot doseganja poslovne
odlicnosti brez certifikata ISO. Mnenje veCine strokovnjakov je, da je uveden sistem
kakovosti dober temelj, na katerem lahko za¢nemo graditi odli¢nost organizacije. Za ISO
9001:2000 velja, da se s svojimi zahtevami zelo priblizuje modelom poslovne odli¢nosti,
vendar Se ne povsem. Je relativno preprost za uporabo, vzpostavi opredeljen merski sistem v
organizaciji, pa tudi prvi merljivi cilj: pridobitev certifikata. Modeli za doseganje poslovne
odli¢nosti pa dopolnjujejo standard ISO z zahtevami po usmerjenosti organizacije ne samo k
notranjemu redu v organizaciji, kakovostnemu izdelku, zadovoljstvu strank, ampak tudi k
zadovoljevanju potreb drugih zainteresiranih skupin v organizaciji in zunaj nje, kot so npr.

zaposleni, lastniki. (Vujosevi¢ 2000)

V ustanovi je potrebno preseci tradicionalni pogled »mi — vi« kulture, v kateri so trdne meje
med zaposlenimi kadri in nalogami. Ustvarjanje nove kulture celovite kakovosti v ustanovi
pa je najvecji izziv. Kakovost zajema temeljne usmeritve, cilje in vrednote glede kakovosti,
ki veljajo v organizaciji. Da bi bili vsi napori pri uvajanju sistematicnega pristopa upravljanja
procesov osredotoceni in da bi dosegli trajne koristi, mora vsaka organizacija odgovoriti na
naslednja vprasanja:

> Kaj je namen obstoja organizacije — poslanstvo?

> Kaksna je vizija?

» Od katerih dejavnikov je odvisno doseganje vizije?

» Katere so vrednote organizacije? (Dulc, J. Odnosi z ljudmi-http:/....)

Koncepti kakovosti so se zagotovo spreminjali glede na znalilnosti trga in
konkurence. Zaradi vse hujSe konkurence na trgu so nekatera podjetja zacutila, da se
je treba kupcu priblizati s kakovostjo. To je pomenilo kar se da zmanjsati to, kar ima
stranka za »negativno kakovost« in povecati to, kar pojmuje kot »pozitivno kakovost«

(Pozar 1997, po Zupanc-Grom 2000).
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Nenehno izboljSevanje kakovosti storitev, procesov in sistema kot celote, zahteva vedno vec
sodelovanja in skupinskega dela. Prvi korak je vsekakor odlocitev, da se model poudari kot
cilj in vrednota — se pravi sprejeti trdno odloCitev »ZA«. Po sprejeti odlo¢itvi pa se obi¢ajno

znajdemo »pred veliko dilemo«, katere nacine za obvladovanje kakovosti uporabiti.

173 TQM

Eden najpogosteje navajanih pojmov kakovosti je »celovito obvladovanje kakovosti« -
Total Quality Management (TQM). Edvards Deming, ki je zagotovo zacetnik filozofije
TQM, je kakovost definiral kot »zadovoljevanje stranke ne le z izpolnjevanjem njenih
pricakovanj, temve¢ s preseganjem le — teh« (Bahc¢i¢ 1999; po Zupanc — Grom 2000).
Tako je Deming opredelil kakovost ne le kot wuresniCevanje potreb in Zelja
uporabnikov, marve¢ tudi kot ugotavljanje in predvidevanje potreb ciljnih trgov, ki sta

jim izdelek ali storitev namenjena.

TQM — celovito obvladovanje kakovosti temelji na prepricanju, da lahko kakovost
zagotovijo vsi zaposleni. Vodstvo jim pri tem pomaga, jim zaupa in verjame, da
zmorejo predlagati in izpeljati potrebne izboljSave pri delu. TQM temelji na filozofiji
neprestanega samoizboljSevanja dela vsakega zaposlenega in s tem tudi organizacije kot
celote. Temelji na nekaterih zahtevah, ki jih je tezko v popolnosti doseCi: nenehno
izboljSevanje kakovosti dela vsakega zaposlenega in ustanove kot celote, sprejemanje
vseh odlocitev s konsenzom ter neprestano ugotavljanje stanja in napredka. Za vse 10
so potrebni dober menedzment, odlicno vodenje in visoka motivacija vsakega za stalen
napredek in razvoj. Uvajanje TQM je uvajanje sprememb. Za izhodis¢e jemlje zahteve

strank. (Mileksi¢ 2000)

Povzemimo klju¢ne znaCilnosti TQM (Sallis 1993):
= Kakovost se dolo¢a predvsem z upoStevanjem potreb strank in uporabnikov
(stanovalcev) in dobaviteljev (zaposlenih).
= Obvladovanje kakovosti temelji na nenehnem izboljSevanju in zagovarja
preprecevanje, ne pa odkrivanje in reSevanje teZav.

= Kakovost je merljiva.
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= Kakovost zahteva vizionarsko vodstvo, vendar to ne zmanjSuje posameznikove
odgovornosti.

= Kakovost mora prezemati odnose na delovnem mestu in odsevati v npr.
organiziranosti in timskem vodenju.

= Vizijain vrednote so gonila obvladovanja kakovosti v vsaki organizaciji.

= Zagotavljanje kakovosti vkljuCuje visoko stopnjo doslednosti.

= Obvladovanje kakovosti terja stalne preglede in ovrednotenje dela.

(Sallis 1993; po Trunk Sirca 2000)

1.7.4 EFQM

Neprofitno fundacijo European Foundation for Quality Management (EFQM) je leta 1988

ustanovilo 14 vodilnih evropskih podjetij na podlagi ideje o celovitem upravljanju kakovosti

(Total Quality Management). Model poslovne odli¢nosti — EFQM je Kot tak le osnova,

napolniti pa ga je potrebno z dobrimi praksami in pristopi in pogledat rezultate tega. Model

ima dve plati oziroma strani: »dejavnike« in »rezultate«. Torej lahko direktno vidimo sadove

nasega dela  (dejavniki— »setev, rezultati— Zetev).

> Na strani »Dejavnikov« model vkljucuje/predpisuje:

dobre prakse in pristope (tiste, ki so relavantni za doloceno organizacijo in poslovanje),
razSirjanje po celem potencialu (organizaciji in podroc¢ju poslovanja),

sistemati¢no vpeljevanje (najveckrat po PDCA principu = Plan — Do — Check — Act)
njihovo integracijo (stvar ni le enkratna, ampak »pride pod kozo«),

njihov nenehen pregled (v dobi dinamike je pregled klju¢ do uspeha),

nenehno ucenje, izboljSevanje in inovativne pristope.

> Na strani »Rezultatov« model vkljucuje:

trend rezultatov (skozi ¢asovno obdobje),

primerjavo z lastnimi cilji,

primerjavo z zunanjimi organizacijami in najboljSimi,

pokrivanje meritev (rezultatov) na vseh pomembnih podrocjih,

in seveda tudi povratno zanko na »dejavnike« - ucinek truda na rezultate. (Grebenc

2004)
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1.7.5 Standard ISO 9001:2000

Izdala ga je mednarodna organizacija ISO (International Standardization Organization) leta
2000, na kar oznaka :2000 tudi opozarja. Gre za tretjo izdajo standarda (prva je iz leta 1987),
ki nadomescéa predhodno iz leta 1994. Le-ta je imela poleg standarda ISO 9001 tudi standarda
ISO 9002 in I1SO 9003. Danes je v veljavi le en standard z oznako 1SO 9001:2000. Pri
razvoju standarda so bila upoStevana nacela vodenja kakovosti, ki jih danes uporabljajo v
svetu uspesne organizacije, tako proizvodne kot storitvene. Zato je standard povzetek dobre
poslovne prakse in kot tak v pomo¢ organizacijam, ki Zele slediti samo najboljSemu. (Novak

2001)

Standard se osredoto¢a predvsem na ucinkovitost sistema vodenja pri izpolnjevanju zahtev
odjemalcev. Namenjen je vsem vrstam organizacij, ne glede na velikost, organiziranost,
proizvod ali storitev, ki zelijo obvladovati in izboljSevati svoje poslovanje ter povecevati
zadovoljstvo svojih odjemalcev. Standard doloCa zahteve za sistem vodenja kakovosti
(Sistem vodenja kakovosti), delovanje vodstva (Odgovornost vodstva), ravnanje z viri
(Vodenje virov), izvajanje osnovne dejavnosti (Realizacija proizvoda) in nadzor (Merjenje,
analize in izboljSevanje). Le izpolnjevanje teh, v standardu navedenih zahtev organizaciji
omogoca, da pridobi certifikat za sisteme vodenja kakovosti po ISO 9001: 2000. (Bakan —
Toplak, Urbas 2003)

1.7.6 E - Qalin'

E-Qalin je vseevropski model upravljanja s kakovostjo v domovih za stare (in sorodnih
socialnih ustanovah). V originalu ima naziv: European quality-improving learning in
residental care homes for the elderly. Projekt E-Qalin je pilotni projekt EU, ki je financiran iz
sklada Leonardo da Vinci. Projekt traja 36 mesecev, njegov zacetek je bil v oktobru 2004,
konec pa je predviden v septembru 2007. Vanj so vkljuceni nekateri domovi za stare, poklicna
zdruzenja, izobrazevalne institucije in strokovnjaki za obvladovanje kakovosti iz Avstrije,

Nem¢ije, Italije, Luxsemburga, Ceske ter Slovenije. V Sloveniji je v projekt vkljuéenih 6

! Celoten odsek besedila o E-Qalinu je povzet iz (E-Qalin Poslownik 2005).
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domov in sicer Ljutomer, Smarje pri Jel3ah, Ptuj, Crnomelj, Sentjur in Lendava. Projekt bo
potekal tri leta kot pilotni projekt in je prvi tovrstni projekt v Evropi. Model E-Qalin razvija
skupina v kateri sodelujejo uporabniki, direktorji domov, zastopniki poklicnih zdruzenj in
izobrazevalnih ustanov, ustanovitelji in vodilni kadri iz domov za stare ter strokovnjaki za
obvladovanje kakovosti. Model E-Qalin naj bi bil koristen in uporaben v praksi domov za

stare in domov za nego.

1.7.6.1 IDEJAPROJEKTA E-QALIN

Razvoj kakovosti v stacionarni negi starih ljudi je v preteklem desetletju pravzaprav domala
po vsej Evropi sprozil obsezne spremembe in izboljSave ne samo za stanovalce, temve¢ tudi
za zaposlene. Na to sta odloCilno vplivali socialna politika in zelja domov, da ponudijo
varstvo in nego po meri stanovalcev. Ta razvoj, ki ga lahko najbolje opiSemo kot
zagotavljanje kakovosti in upoStevanje standardov, je jasno pokazal, da je nujno Se naprej
razvijati kakovost storitev v domovih za stare ljudi. Tako se je kar samo narekovalo, da
praktiki s SirSega podrocja varstva starih ljudi skupaj razvijejo model obvladovanja kakovosti,
ki bo ustrezal tako zahtevam v praksi, kot tudi vse ve¢jim pricakovanjem partnerjev in

stanovalcev domov, predvsem pa demografskim spremembam.

Zakonodajalci, ustanovitelji domov za stare in nego ter poklicna zdruzenja so zelo
zainteresirani, da bi se povecala kakovost in ugled in razvil standard, ki bi omogocil
primerljivost storitev. Hkrati je treba pripraviti celovit koncept izobrazevanja obvladovanje
kakovosti v domovih za stare in ga vkljuciti v ze obstojeca usposabljanja oziroma razviti nove
izobrazevalne oblike. Med projektom je potrebno z veckratnimi evalvacijami preverjati, ¢e

model E-Qalin uresniCuje zastavljene cilje, da se ga lahko izboljsuje.

Nacelo nenehnega interaktivnega razvoja, je strnjeno v procesnem krogotoku:

»PLAN — DO — CHEK — ACT« oziroma »NACRTUJ — IZVEDI — PREVERI — UKREPAJ«,
ki je dopolnjen z dodatnim procesom »INVOLVE« oziroma »VKLJUCEVATI« .

E-Qalin je zasnovan na temeljnih nacelih ¢lovekovih pravic in priznava »Evropsko listino
pravic in svobos¢in starejSih v domovih«. Projekt E-Qalin je strpen do svetovnonazorskih in

verskih usmeritev in s tem odprt za razlicna vodila in filozofije ustanoviteljev domov. Model
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E-Qalin temelji na sprejetih osnovnih eti¢nih stali§¢ih in vrednotah, to je DOSTOJANSTVO,
POSTENJE, STRPNOST, PRIPRAVLJENOST ZA DIALOG IN RESEVANIJE
KONFLIKTOV, EMPATIJA, SVOBODA IN SAMOSTOJNO ODLOCANJE TER
OSEBNA NEDOTAKLIJIVOST, ki zagotavljajo humano zivljenje in delo v domovih za stare.
Projekt E-Qalin je naravnan na trajnostni razvoj socialne, kulturne in ekoloske sprejemljivosti

ter gospodarnosti in omogoca diferencialno prilagajanje danostim v vsakokratni drzavi.

1.7.6.2 CILJI MODELA E-QALIN

» UPORABNIKI MODELA
E-Qalin ustvarja skupno bazo znanja za vse delavce ter vse vodilne sile neke organizacije s
prikazom na podro¢jih STANOVALCI, DELAVCI, VODSTVO, OKOLJE IN UCECA SE
ORGANIZACIJA, Z NAMENSKO USMERJENOSTJO REZULTATOV.

» SMISEL IN KORIST ZA STANOVALCE IN OKOLJE
- v dostojanstvenem staranju in ve¢jem spoStovanju staranja v nasi druzbi,
- v vecji kakovosti oskrbe, nege in Zivljenja stanovalcev,
- v vklju¢evanju okolja; svojcev, ¢lanov poklicnih zdruZenj, kooperacijskih parterjev,
medijev, politicnih predstavnikov,

- v preglednosti storitev, ki jih izvaja Dom.

Z E-Qalinom spremljajo, kako organizacija uposteva pri¢akovanja in potrebe stanovalcev in
sistemati¢no raziskuje vse procese, ki so pomembni za kakovost delovanja ustanove.
Omogoca medsebojno usklajevanje pomembnih subjektov iz okolja; svojcev, clanov

poklicnih zdruzenj, kooperacijskih partnerjev, medijev in zastopnikov politike.

» SMISEL IN KORIST ZA VODILNE IN DELAVCE
- v vecji dovzetnosti in pripravljenosti zaposlenih na spremembe,
- vinterdisciplinarnosti dela v skupini,
- v pomo¢i vsem delavcem, da s pomocjo samoocenjevanja vidijo svoj delez pri
kakovostnem delovanju ustanove in v motiviranju za boljse delo,
- v priznavanju lastnih storitev ter storitev skupine,

- v vecji samostojnosti ravnanja in lastne odgovornosti,
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- v pridobivanju izkusSenj

V veliki meri pospeSuje povezano sodelovanje v skupinah in poudarja pomen
interdisciplinarnosti. Z uporabo metode »samoocenjevanja« se delavci naucijo prepoznati
lastne uspehe in uspehe skupine in jih izboljSevati. Na ta nacin se pogosto samodejno sprozijo
procesi sprememb, kar po eni strani lahko sprosc¢a visoko vzpodbujajo€o moc¢ in skupinski
duh, po drugi strani pa ve¢ sprejemljivosti in pripravljenosti za spremembe. S tem vodilni
vkljucujejo delavce v podjetniSko naravnanost, se bolj zavedajo u¢inkov svojega ravnanja in

lastne odgovornosti.

> OMOGOCANIJE USTANOVAM PRILAGODITEV SPECIFICNIM RAZMERAM
Model E-Qalin se razume kot sploSen model za obvladovanje kakovosti. Splo$nost modela je

potrebna zato, da ga lahko uporabljajo najrazli¢nej$i domovi za stare.

> PREPOZNAVANIJE IN KORISCENJE SINERGIJSKIH UCINKOV
Preko procesa ocenjevanja je mozno prepoznati vse prepletenosti znotraj in zunaj organizacije
in iz tega potegniti koristi za podrocja, poteke, funkcije ter interesne partnerje. Skupni nastop

vzpodbuja ucinkovitost in uc¢inkovito delovanje.

» NADALJINI RAZVOJ ORAGANIZACIJE
Organizacije so same po sebi dinami¢ne in so podvrzene spremembam. Te spremembe se
lahko izvaja aktivno ali pa se zgodijo reaktivno. Trenutek za spremembe lahko doloci le
organizacija sama. Cakanje na pravi trenutek je za organizacijo lovljenje ravnotezja, kajti
okoli domov za stare se stalno dogajajo spremembe. Pa naj gre za tekoce projekte, ki se ravno
odvijajo ali mesta, ki $e niso zasedena. Casa mirovanja, ki bi bil zaZelen, da bi lahko

spremembe vpeljali oz. pospesili pod »optimalnimi« pogoji skorajda ni.

» PROCESI PROTI FUNKCIUAM

Domovi za stare so vedno bolj postavljeni pred nove naloge, ki jih je treba vkljuciti v
organizacijo. Nove oblike oskrbe, modeli financiranja ipd. postavlja vsako organizacijsko

strukturo pred nove izzive. Kot »proces« v smislu modela E-Qalin gre razumeti vsak potek z
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doloc¢enim ciljem. Znacilno za to je oblikovanje, ki zajema funkcije in oddelke. Tako se lahko

organizacija hitreje odziva na notranje in zunanje spremembe.

» CERTIFICIRANJE - IZGLEDI
Model E-Qalin omogoca tudi pridobivanje certifikata za kakovost. Ta prispeva k izboljsavi

kakovosti storitev v domu, moznosti medsebojne primerjave, pa tudi izboljSanju podobe.

(E-Qalin Poslovnik 2005 )

1.7.7 Model E-Qalin vdomu za stare

Vodstva domov so prejela povabilo za sodelovanje v projektu E-Qalin s strani Firisa oziroma
g. Imperla, ki je izobrazevalec za E-Qalin v Sloveniji. Ker je bila prisotna tudi Zelja po

kakovosti in spremembah, so povabilo sprejeli.

Dokaj hitro so se vodstveni delavci teh domov udelezili izobrazevanja, kjer so pridobili
znanja 0 modelu in njegovem izvajanju v praksi. Spoznali so, da je E-Qalin »celovit model
kakovosti«, ki zajema vse strukture, procese in rezultate, ki so pomembni za dobro delovanje
ustanove. Usmerjenost domov mora biti v okviru E-Qalina uravnoteZzeno porazdeljena na

podrogja: stanovalci, zaposleni, poslovanje, okolje in prihodnost.

Za spremljanje procesov in struktur je osrednja tocka krog P — D — C — A — I, ki omogoca, da
se za vsak proces, na dokaj preprost nacin:
= oceni, kako dobro le — ta deluje glede na zamisljeni standard,
= ugotovijo se dobre strani in pomanjkljivosti,
= v raznoliko sestavljenih skupinah zaposlenih, predstavnikov stanovalcev in svojcev
se skupaj analizirajo postopki,
= oblikujejo se predlogi za izboljSave ter razmisljanja o njihovi implementaciji v

prakso.
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KROG PRAVIL P-D-C-A-1I

Kako je proces nacrtovan in kdo

pri tem sodeluje?

Kako f:> M Kako
= Coran e
izvajajo Involvement nalrt

= :

izboljsave udejanjen
in kdo in kdo
sodeluje? @ sodeluje?

Kako se preverja izvedba in kdo

Pri tem sodeluje?

Shema 1.1 KrogpravilP—-D-C-A-1

Vsak proces (na primer: sprejem stanovalcev v dom) je potrebno gledati v njegovi nepretrgani
dinamiki. Zac¢ne se z vprasanjem, kako poteka nacrtovanje sprejemov (P — plan). Sledi
vpraSanje - kako se sprejemi dejansko izvajajo (D — do). Nato je pomembno, kako poteka
preverjanje izvajanja, na primer s pogovori, anketiranjem (C — check). Krog se zakljuci z
vprasanjem kako se ugotovitve uporabljajo pri nadaljnjem planiranju sprejemov (A — act).

Pomembno pa je tudi, kdo vse je udelezen pri planiranju, izvajanju, preverjanju in izboljSavah

(I - involvement). (Poslovnik E-Qalin 2005)

Mislim, da uvajanje modela E-Qalin v dobr$ni meri zaznamuje delovanje doma.

V pripravljalnem obdobju v ustanovi potekajo naslednje aktivnosti:
» izobraZevanje presojevalcev (direktor, vodja zdravstvene nege in oskrbe, socialna
delavka),
» informiranje zaposlenih, stanovalcev in svojcev,
» oblikovanje osrednje skupine, ter ocenjevalne s podskupinami

» izbor podrocij za ocenjevanje...
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Sledi obdobje izpeljave:
» anketiranje stanovalcev, svojcev in zaposlenih

» samoocenjevanje

V postopku samoocenjevanja: ocenijo Kriterije (iz razli¢nih — izbranih podrocij struktur in
procesov), ter kazalnike rezultatov (identificira se dosezeno stanje, kot izhodis¢na tocka za
izboljSave). Model te spodbuja, da si zastavi§ cilje po lastnem izboru, ter da sproti in
dosledno preverjas uresniCevanje. Kot pravi vodstvo: »V ocenjevalnih skupinah in

podskupinah nastane pravo bogastvo predlogov za izboljSave«.

E-Qalin ustanovam omogoca:
» daugotovijo, kaj je potrebno izboljsati
» da se poisce pravi na¢in, kako to narediti, ter da se

» pri tem zagotovi aktivno sodelovanje SirSega kroga ljudi.

E-Qalin zahteva veliko ur dela zaposlenih in sodelovanja stanovalcev in svojcev.

1.7.8 Vloga socialnih delavcev pri uvajanju E-Qalina v dom za stare...

V domu za stare, kjer so se odlocili za uvajanje modela kakovosti — E-Qalin, ima socialna
delavka oziroma delavec zelo pomembno vlogo. Ze na samem zaletku je kot eden izmed
trojke vodstvenih delavcev — poleg direktorja in vodje nege in oskrbe povabljen na
informativni sestanek. Ker mora spoznati bistvo modela in se znati ravnati po navodilih E-
Qalin Poslovnika, je vkljuCen v izobrazevanje. Izobrazevanje je intenzivno toda vodstveni
delavci, ki so to doziveli, se ga radi spominjajo prav zaradi tistih drobnih izkustvenih vaj in
dela v skupinah, kjer so se intenzivno izmenjavale izkusnje, predstavljala razlicna mnenja in
predlogi in vsa so izhajala iz prakse slovenskih domov.
Za uspesno delo v skupini jih je s potrebnim znanjem opremil g. Janez Becaj. Predstavil jim
je vsebine, kot so:

- lastnosti dobrega clana skupine

- lastnosti dobrega vodje

- kaj mi gre dobro
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- na katerem podrocju bi rada napredovala
- vloge v skupini
- nekatere spretnosti dobrega moderiranja
- osnovne znacilnosti zaznavanja in presojanja
- uspesno delo v timu in komunikacija
Ugotovljeno je, da taksnih vsebin pri delu socialnih delavcev ni nikoli preve¢ in so jim nova

znanja prisla zelo prav. Tudi pozneje, ko so v dom Ze zaceli uvajati sistem kakovosti.

Gombac¢ Ljubica (2006) govori o tem, ima kot socialna delavka v okviru E-Qalina ve¢ vlog:
kot eden izmed presojevalcev, je ¢lan osrednje skupine in / ali $e katere od podskupin v vlogi
moderatorja. Osnovni cilj je navdusSiti zaposlene za aktivno sodelovanje v projektu. Socialni
delavec mora pomagati ¢lanom skupine, da s pomoc¢jo samoocenjevanja vidijo svoj delez pri

kakovostnem delovanju ustanove in jih s tem motivirati za boljSe delo.

Poleg rednega dela, ki ga ima socialna delavka v domu za stare je uvajanje E-Qalina v
zacetni fazi resen zalogaj. Toda klub vsemu lahko E-Qalin priporo¢amo tudi drugim
domovom, saj zagotavlja nenehno samoocenjevanje in preverjanje kakovosti storitev,
vzpodbuja ustvarjalen odnos zaposlenih in visoko stopnjo upoStevanja stanovalcev in

njihovih svojcev.
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2 PROBLEM

2.1 OKOLISCINE ZA RAZISKAVO

Ideja oziroma pobuda za raziskavo izhaja iz mojega prostovoljnega delovanja na podrocju
dela s starimi ljudmi in Zelje po spremembah. V KDS Crnede sem prostovoljka Zze osem

let. Inprav tu sem prvi¢ sliSala za E-Qalin.

V Domu si neprestano prizadevamo starim ljudem izboljsati kakovost Zivljenja. Posameznika
obravnavamo z individualnim pristopom. Uvajajo se nove oblike sodelovanja in druzenja
med zaposlenimi in stanovalci. Zelo dobro zastopane in polne »elana« so prijateljske
skupine, ki delujejo v domu. Kljub vsemu pa se zavedamo, da se celotno okolje in

posameznik razvija naprej. In da so spremembe potrebne tudi v domovih za stare.

Aprila letos pa mi je gospa Kamnik dipl. socialna delavka v Koroskem domu starostnikov v
Crnec¢ah predstavila E- Qalin kot nov model kakovosti, stanovalcem domov prijazen na¢in
dela, ki izhaja iz Zelja in potreb stanovalcev in vkljuCuje vse zaposlene v domu.
Povabila me je tudi na strokovno srecanje, ki ga organizirajo v okviru aktiva socialnih
delavcev domov za stare Slovenije. Seznanila sem se z gospodom Francijem Imperlom, uni.
dipl. psih., izobrazevalcem za E-Qalin in se odlo¢ila, da se v raziskavi posvetim

znaCilnostim procesa uvajanja modela E-Qalin.

Za raziskavo o pripravah domov za stare na vstop v E-Qalin sem se odlocila, ker je ta
model kakovosti nov in specificen za podrocje institucionalnega varstva starih in ker je
tudi vodstvo KDS Crneée zainteresirano in se namerava vkljugiti v ta projekt. Obenem pa
tudi zato, ker se mnogo zaposlenih v domovih za stare spraSuje o resni¢nih prednostih

modela, njegovih slabostih in znacilnostih samega vstopa v E-Qalin.

2.2 PROBLEM

V Sloveniji je v Projekt E-Qalin vkljugenih est domov in sicer Ljutomer, Smarje pri Jel$ah,

Lendava, Ptuj, Crnomelj in Sentjur. Ti domovi in delavci v njih so Ze pridobili izkugnjo z
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uvajanjem, ki je mi Se nimamo. Zato me je zanimalo njihovo videnje, spremembe in posledice

zaradi uvedbe modela kakovosti E-Qalin. Raziskavo sem razdelila na dva dela.

V prvem sem raziskovala proces uvajanja E-Qalina v ustanovo s strani vodstva in zelela
ugotoviti:
1. Kateri so razlogi za vkljucitev v E-Qalin?
Katere so bile njihove Zelje/vizije pred vstopom v projekt?
Kako je potekalo usposabljanje?
Kako je potekalo seznanjanje kolektiva ustanove z modelom?
Kaksne spremembe so spremljale obdobje priprave?
Koliko zaposlenih je vkljucenih v delo z modelom ?
Kaj naj bi dom ze imel pred vkljucitvijo v model?

Ali so naleteli na tezave in kako so jih reSevali.

© © N o g bk~ w DN

Kaj je ustanova pridobila?

10. Kaj bi danes storili drugace?

V drugem delu pa sem s pomocjo ankete zelela ugotoviti, kako so zaposleni sprejeli nov
model kakovosti E-Qalin:
1. Aliso/so bili vklju¢eni v skupine, ki delajo z E-Qalinom?
Na katerem podroc¢ju v domu delajo?
Kaksni so bili njihovi odzivi na predstavitev modela v ustanovi?
Ali so o modelu prejeli dovolj informacij?
Kaksno je njihovo mnenje o E-Qalinu?
Kaksne vrste informacij so dobili in koliko le-teh?

Kako so doziveli proces uvajanja v E-Qalin?

© N o o bk~ DN

Kaksna je bila komunikacija / odnosi v ustanovi pred uvedbo E-Qalina in kaks$na je
sedaj?

9. Kako so sprejeli spremembe?

10. Ali jim model pri delu pomaga?

11. Ali so z novostmi, ki jih je prinesel model, zadovoljni?
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2.3 CILJI RAZISKAVE

Moj osnovni cilj je spoznati postopek vkljuCevanja vodstva ustanove in zaposlenih v
model E-Qalin. Zanima me njihovo mnenje o modelu, o spremembah in tezavah na katere so

naleteli med samim procesom uvajanja modela.

Menim, da je aktivno sodelovanje vodstva, zaposlenih, stanovalcev in svojcev bistvenega
pomena pri zagotavljanju bolj kakovostnih storitev. Kakovostna storitev Se ne pomeni
zadovoljstva uporabnikov. To lahko doseZejo s skupnim delom, skupnim iskanjem reSitev in
predvsem pripravljenostjo za sodelovanje, ki pa mora biti prisotna tako pri zaposlenih, pri

stanovalcih in tudi svojcih.

Upam, da bodo ugotovitve, do katerih bom priSla, koristile vodstvom in delavcem

drugih domov, ki se bodo v prihodnosti odlo¢ali za model kakovosti E-Qalin.
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3 METODOLOGIJA

3.1 VRSTA RAZISKAVE IN SPREMENLJIVKE

V raziskavi sem zelela dobiti celostno sliko uvajanja E-Qalina v domove za stare. Zato sem

uporabila kombinirano kvalitativno / kvantitativno raziskavo.

Najprej sem zelela spoznati proces uvajanja v E-Qalin s strani vodstva. Odgovori na
vprasanja, ki so bila moje vodilo za intervju, so mi dali besedne opise ali pripovedi. Zbrala
sem besedne zveze, ki se nanaSajo na raziskovani pojav in jih na beseden nain tudi

obdelala in analizirala. Zato je raziskava kvalitativna.

Pri vodstvu oz. v kvalitativnem delu raziskave sem se osredoto¢ila na naslednje
spremenljivke: razlogi za vklju€itev v E-Qalin, pricakovanja pred vstopom v projekt,
usposabljanje, sprejetje modela s strani zaposlenih, seznanjanje kolektiva ustanove z E-
Qalinom, spremembe pri zaposlenih, Stevilo in poklici vklju€enih zaposlenih, kaj naj bi
domovi ze imeli pred vkljucitvijo v model — pogoj za vstop, tezave in kako so jih resevali,
kaj je ustanova pridobila in kaj bi danes storili drugace. Kasneje pa je prisla do izraza tudi

tema bistva modela, ki jo prav tako uvrs¢am v svojo analizo.

Prav tako pa sem zelela ugotoviti kako so zaposleni sprejeli nov model kakovosti.
Sprasevala sem jih po stopnji zadovoljstva s posameznimi vidiki — dobljene rezultate pa

sem predstavila s pomoc¢jo kvantitativne analize.

V kvantitativnem delu oz. pri zaposlenih je prvo vprasanje zaposlene locilo glede tega, ali so
bili vkljuceni v skupine, ki delajo z E-Qalinom, ali pa v te skupine niso bili vkljuéeni. V
nadaljevanju pa je bil vpraSalnik sestavljen iz sploSnega podatka o podro¢ju dela, in vpraSan;
na teme: sprejemanje novega modela kakovosti, informiranja 0 modelu, komunikacij oz.

odnosov Vv ustanovi pred in po uvedbi E-Qalina in zadovoljstvo z modelom.

Postavila sem naslednje hipoteze:
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1. HIPOTEZA: Mnenje zaposlenih o E-Qalinu, ki so si ga ustvarili na podlagi dobljenih
informacij, je enako v skupini zaposlenih, ki so bili vkljuceni v delo z E-Qalinom in tisti, ki
ni bila vkljucena.

2. HIPOTEZA: Dozivljanje procesa uvajanja v model E-Qalin je enako v skupini zaposlenih,
ki so bili vkljuceni v delo z E-Qalinom in tisti, ki ni bila vkljucena.

3. HIPOTEZA: Mnenje o uporabnosti modela pri delu je enako v skupini zaposlenih, ki so
bili vklju€eni v delo z E-Qalinom in tisti, ki ni bila vklju¢ena.

4. HIPOTEZA: Zadovoljstvo delavcev z novostmi, ki se odrazajo kot posledica dela po
modelu E-Qalin je enako v skupini zaposlenih, ki so bili vkljuceni v delo z E-Qalinom in tisti,

ki ni bila vklju¢ena.

3.2 MERSKI INSTRUMENTI IN VIRI PODATKOV

Za kvalitativen del raziskave sem primarne podatke zbirala s spraSevanjem in sicer s
pomocjo neposrednega, delno strukturiranega intervjuja. Kot merski instrument pa sem
uporabila vprasalnik z desetimi vprasanji. (prilozeno v Dodatku — 10.1)

Okvirno sem si vpraSanja zastavila vnaprej in jih vodstvenim delavcem tudi poslala v
predhoden vpogled. Vprasalnik sem sestavila v skladu s cilji raziskave. Intervjuje oz.
pogovore sem opravila z vodstvenimi delavci (direktor / direktorica, socialna delavka in

vodja zdravstvene sluzbe) v . domovih za stare.

Za kvantitativni del raziskave sem uporabila anketo z 11. vprasanji. (prilozeno v Dodatku —
10.2) Vsa vprasanja so bila zaprtega tipa. Vir podatkov so bili zaposleni v treh domovih, kjer

so ze uvedli E-Qalin.

3.3 POPULACIJA IN VZORCENJE

Populacijo so predstavljali vsi zaposleni v domovih za stare v Sloveniji, ki so vkljuceni v
pilotni projekt E-Qalin in v praksi ze delajo po nacelih tega modela. Teh je skupno 535.
Vzoréenje je potekalo dvostopenjsko. Najprej sem po posvetu z g. Imperlom izbrala tri
domove, izbrala sva jih ¢isto priro¢no, na podlagi lokacije v dveh meni ne tako oddaljenih

regijah. V izbranih domovih Ljutomer, Lendava in Smarje pri Jeliah je skupno zaposlenih
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222 delavcev. Od teh je bilo v kvantitativni del raziskave po modelu priro¢nega vzorca (vsi
zaposleni, ki so bili tisti dan, ko sem se dogovorila za obisk v domu, v sluzbi dopoldne)
zajetih 87 zaposlenih: 26 delavcev iz doma starejSih obCanov Ljutomer, 25 iz doma
starej$ih Lendava in 36 iz doma upokojencev Smarje pri Jelsah. V okviru kvalitativne
raziskave, torej za pridobitev podatkov zanjo sem opravila intervjuje oziroma skupinsko
razpravo z vodilnimi zaposlenimi treh domov. Direktorjem ustanove, socialno delavko ter
vodjo nege in oskrbe, saj so le — ti trije v vsaki ustanovi pridobili znanje o E-Qalinu na

usposabljanju za procesne vodje.

Sprva sem nameravala izvesti samo intervjuje z vodstvom teh domov, pasem se kasneje po
razgovoru z gospodom Imperlom odlocila, da v raziskavo vklju¢im tudi same zaposlene in

njihovo videnje vpeljevanja novega modela kakovosti E-Qalina.

3.4 ZBIRANJE PODATKOV

Zbiranje podatkov je potekalo s pomocjo individualnega pol standardiziranega intervjuja in

ankete.

Dne 23. junija 2006 sem po elektronski posti vsem domovom poslala primer intervjuja
za vodstvene delavce in ankete za zaposlene, ter se dogovorila za srecanje. Intervjuji
oziroma skupinski razgovori, ter anketiranje za zaposlene je potekalo v cCetrtek 29. junija
2006 v domu starejSih obanov Ljutomer in domu starejSih Lendava, ter dne 3. julija 2006

v domu upokojencev Smarje pri Jel3ah.

Skupno v vseh treh domovih je bilo razdeljenih in vrnjenih 87 vpraSalnikov, od katerih

nobeden ni bil neveljaven.

Prav tako pa je bilo v teh treh domovih opravljenih skupno devet intervjujev. V vsakem domu
sem se pogovarjala z direktorjem / direktorico, socialno delavko ter vodjo nege in oskrbe.

Predvideno je bilo, da bo spraSevanje potekalo v obliki skupinske razprave, da bi na plan
prislo Se ve¢ idej in predlogov. A je bilo to kasneje izvedeno le v enem izmed domov, v
preostalih dveh sem zaposlene intervjuvala neposredno oz. sem se dogovorila po telefonu in

vprasalnik poslala po e — posti.
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Pogovore sem po predhodnem soglasju snemala, saj sem bila mnenja, da bo tako najmanjsa
moznost, da se kateri izmed pomembnih podatkov izgubi 0z. pozabi. Individualni intervjuji

0z. skupinski razgovor so mi omogocili globji vpogled v znalilnosti uvajanja modela.

Zbiranje podatkov je potekalo brez tezav. Tudi sodelovanje tako vodstva, kot zaposlenih v
anketi oz. intervjuju ni bilo vprasljivo, saj je Zeljo po vklju¢enosti domov v mojo raziskavo
direktorjem teh domov predhodno posredoval tudi gospod F. Imperl. Tako intervjuji, kot

ankete so bili anonimni.

3.5 OBDELAVA IN ANALIZA PODATKOV

3.5.1 Kuvalitativna analiza podatkov

Obdelava podatkov, ki sem jih pridobila z intervjuji vodstva je potekala po metodi
kvalitativne analize. Podatke sem zbrala, uredila in zapisala na ra¢unalnik v programu
Microsoft Word. Posnete zapise intervjujev sem dobesedno prepisala in jih
natisnila. V empiri¢no zbranem gradivu sem podcrtala izjave in posamezna pripovedovanja
(stavke, dele stavkov), ki so odgovarjali na posamezno zastavljeno vprasanje 0z. sO nazorno
prikazovali in opisovali razloge za vkljucitev v E-Qalin, pricakovanja pred vstopom,
usposabljanje, sprejetje E-Qalina s strani zaposlenih, seznanjanje kolektiva, spremembe pri
zaposlenih, pogoje, ki morajo biti po njihovem mnenju izpolnjeni za vstop v model kakovosti
E-Qalin, teZzave, na katere so naleteli, pridobitve ustanove, kaj bi storili drugace oz.
svetovanje za prihodnost in bistvo modela. Stavkov, ki opisujejo stvari, ki niso bistvenega
pomena za mojo raziskavo, nisem uporabila. lIzpustila sem tudi zgodbe in prikaze dogajanja
v ustanovi, ki so nastale ob posameznih odgovorih na vpraSanja. Izbrani stavki in deli
besedila so zapisani brez dodatkov, olepsav in popravkov, ki bi lahko vplivali na drugacen

pomen in razumevanje prvotnega besedila.
Pod¢rtane relevantne oz. za mojo raziskavo pomembne dele besedila sem zapisala in jasno

locila, komu dolocene izjave pripadajo. Izpisanim izjavam sem pripisala pojme, ki so jih

najbolje oznacili, oziroma sem jih odprto kodirala. V tej fazi sem podatke po posameznih
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vprasanjih organizirala tako, da sem besedila, oziroma izjave, ki sem jim pripisala isti pomen

zbrala in jih loc¢ila od izjav, ki spadajo pod drug pojem.

PRIMER POTEKA KVALITATIVNE ANALIZE INTERVJUJEV:

Tabela $t. 3.1: PRIPISOVANJE KJUCNIH POJMOYV - ODPRTO KODIRANJE:

ST. |1ZJAVE POJMI
DOM 1
Str.l
1C4 |...neko zagotovilo dolgoro¢ne perspektive za dom... |perspektiva za dom / korist za
dom / notranji / razlogi /
1C5 |Ker je ta ponudba prisla z Firisa, ker je bilo to eno | ponudba z Firisa / zunanji /
zagotovilo, da to ni nekaj kar tako, ne nekaj modnega, | razlogi /
ampak nekaj — v redu.
1C6 |Potem nas je tudi to pritegnilo, da je to en tak model | prilagojenost  modela  za
kakovosti, ki je prilagojen za domove. domove / zunanji / razlogi/
1C7 |Nekako smo videli, da bi kot novi dom je kar v redu, | usmerjanje dela v novem
¢e se kar hitro gre v nek organiziran model kakovosti, [domu / Kkorist za dom /
da se prevec¢ stvari ne utrdijo, mogoce celo v napacni | notranji / razlogi /
smeri..
1A8 |Zelja po kakovosti ... zelja po kakovosti / korist za
dom / notranji / razlogi /
1C9 |Jaz ne bi mogel refi, za mene osebno, da bi|realna pri¢akovanja / glede
pricakoval vec, kot pa se sedaj uresnicuje. modela /pricakovanja pred
vstopom /
1C10 |...Ampak nekako se mi zdi — ena taka kvaliteta tudi | vpliv.  na  sooblikovanje
to, da je ta projekt nekako z nami nastajal. Nismo|modela / tekom procesa /
bili v taksni vlogi »evo« - kaksno je, vzemi to —| pridobitev za ustanovo
takSno je, ali pa pusti. Projekt smo  pomagali
sooblikovati.
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Pod skupne spremenljivke oziroma pojme sem zbrala skupne in najbolj tipicne kode, ki se

pojavljajo med kodiranjem besedila.

PRIMER UREDITVE POJMOV
2. Pric¢akovanja pred vstopom

GLEDE DELA
USMERJENA V RAZVVOJ DELA Z ZAPOSLENIMI
. pomo¢ v praksi

1B16 Jaz sem pricakovala od teh predavateljev, da bodo z nami oni imeli, da bodo

vodili skupino, da bodo oni §li eno stvar od zacetka do konca z nami...

. ucenje in razvoj

2A17 ...ucenje iz lastnega delovanja in nadaljnji razvoj.

2C11 ....oblikovati skupne baze znanja za vse delavce.

. vecja motivacija, sodelovanje zaposlenih

2C10 Povecati motivacijo zaposlenih in skupinski duh...

3A15 Da bi tudi delavci imeli kaj od tega; najvecja zelja je bila, da »nekak«

pridobimo, pa vklju¢imo delavce v to.

. vecdja odgovornost zaposlenih

2C13 Povecati moznost samostojnega ravnanja in lastne odgovornosti zaposlenih.

Glavne pojme oziroma spremenljivke sem definirala, s ¢imer je pregled kod in podatkov

mnogo jasnejsi in razumljive;jsi.
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PROCES VSTOPA DOMOV ZA STARE V NOV MODEL KAKOVOSTI

1. Razlogi za vstop — notranji - korist za dom,
- korist za osebje, stanovalce, svojce

(vplivi na samo odlocitev)

— zunanji
- usmerjena v razvoj dela zaposlenih
2. Pric¢akovanja pred vstopom — glede dela - Korist za stanovalce
Zelje, vizije, upanja... - opis stanja
— glede modela
- realna
- nejasna
— dobro

3. Usposabljanje

— slabo - tezave z vsebino
- tezave s podporo
- obremenjenost

Seznanjanje kolektiva

NAMEN RAZISKAV

= SPOZNATI IN OPISATI
PROCES VKLJUCEVANJA
DOMOV V MODEL KAKOVOSTI
E-QALIN

POSLEDICE / REZULTATI
(Spremembe, Ki jih je prinesel model)
— odli¢no

— dobro
— zadovoljivo

4. Sprejetje modela

— interes

— odnosi
— ni sprememb

5. Spremembe pri zaposlenih

OSEBNA IZKUSNJA
(nastala na podlagi izkusenj z E-Qalinom)
— Casovne ovire
— odsotnost informacij

— org., tehni¢ne tezave

6. Tezave

9. Predpogoji za vstop v E - Qalin

— z vidika vodstva
— z vidika zaposlenih

— tekom procesa

8. Pridobitev za
— sedaj

— priprava
ustanovo

10. Kaj bi storili drugace

— soodgovornost za kakovost
— omogoceno primejanje
— prilagodljivost model

11. Bistvo modela

Shema 3.2 Proces vstopa domov za stare v nov model kakovosti E-Qalin
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DEFINIRANJE POJMOV:

RAZLOGI ZA UVAJANJE E-QALINA

Gre za sam povod, za tiste bistvene stvari, ki vplivajo na vodstvo, da se odlo¢i »ZA«, za
vstop v model E-Qalin in za kakovost. Razlogi so lahko notranji. Ti so v korist doma, v
korist osebja, stanovalcev in svojcev. Vodstvo jih oblikuje na podlagi potreb, Zelja in
pomanjkljivosti  delovanja ustanove. Okolje v katerem zivimo, se nenehno spreminja.
Spreminjajo se pri¢akovanja, zahteve in potrebe druzbe. Glede na te spreminjajoce se vplive
okolja in druzbe se oblikujejo tudi zunanji razlogi, ki lahko vplivajo na vodstvo, da se odlo¢i

za uvajanje E-Qalina.

PRICAKOVANJA PRED VSTOPOM

Ko vodstva ustanove vstopa v nekaj novega, vstopajo z njimi tudi njihove Zelje in
pri¢akovanja, ki jih vsak zase gojijo o novosti, ki bo postala del njihovega zivljenja, oziroma
njihovega dela. Pri¢akovanja, ki se pojavijo ob vstopu v nov model kakovosti so v prvi vrsti

pricakovanja glede dela oziroma glede modela samega.

USPOSABLJANJE
Gre za seznanjanje in izobraZevanje vodstvenih delavcev o modelu, ki je predpogoj za
osvojitev  poslovnika in pogoj za dobro delo. Gre za to, da je lahko dobro ali slabo in da

kot tako bistveno vpliva na samo razumevanje in sprejemanje novega modela.

SEZNANITEV KOLEKTIVA
Gre za nacin, ki ga je uporabilo vodstvo za predstavitev modela E-Qalin zaposlenim v domu

Za stare.

SPREJETJE MODELA
Gre za to, v kolik$ni meri so zaposleni v ustanovi sprejeli model E-Qalin. Ali so ga sprejeli

»za svojega, ali pa predstavlja le nujno zlo.
SPREMEMBE PRI ZAPOSLENIH

Vsako uvajanje novosti v ustaljeno delovno in Zivljenjsko strukturo prinese dolocene

spremembe.
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Lahko se spremenijo odnosi med zaposlenimi, ali pa se spremenijo tudi zaposleni sami.

PREDPOGOJ ZA VSTOP V E-QALIN

Osebna izkusnja direktorjev / direktoric, socialnih delavk in vodij nege in oskrbe je lahko
bistvenega pomena pri svetovanju drugim domovom, kaj mora dom za stare ze imeti, ko se
odloca za vstop v model kakovosti, kot je E-Qalin. Je motivacija, je sodelovanje in je dobra

komunikacija. Tukaj vklju¢imo predpogoje tako z vidika vodstva, kot z vidika zaposlenih.

TEZAVE

Vsaka sprememba, vsak odmik od »ustaljenega« s sabo prinese poleg pozitivnih novosti
tudi tezave. Pojavijo se bodisi kot posledica pomanjkljivosti samega koncepta novega
modela, torej zaradi odsotnosti informacij ali pa so posledica ¢asovne stiske in se kazejo kot
casovne ovire. Lahko pa se pojavijo tudi tehni¢ne tezave, tezave zaradi odsotnosti rezultatov,
zaradi tekmovalnosti ali pa teZzave kot posledica neskladnosti teorije in prakse. Mnogi

dejavniki vplivajo na njih, tako da so stalna spremljevalka uvajanja sprememb.

PRIDOBITVE USTANOVE

Dosezki, pozitivne spremembe in novosti, na katere so v domovih sami ponosni. Pridobitve
se lahko pokazejo tekom procesa, ali pa sedaj, kot posledica osvojitve modela in povratnih
informacij. Pridobitev je nekaj pozitivnega, ker pripomore k vecji kakovosti storitev v

domu in lahko posledicno vpliva na kvaliteto Zivljenja starih ljudi v domovih.

KAJ BI STORILI DRUGACE

V tej besedni zvezi se skrivajo napotki za tiste, ki prihajajo. Domovi, ki se bodo vkljucili v
uvajanje modela kakovosti E-Qalin v svoje domove morajo biti pozorni na dolo¢ene stvari,
ki tokrat morda niso bile v celoti ali dovolj dobro izpolnjene. So stvari, ki bi jih sami
morda lahko storili drugace, ali pa nanje niso imeli lastnega vpliva in Zelijo, da bise le — te v

prihodnosti spremenile.

BISTVO MODELA

Na podlagi osebnih izkuSenj vodstvenih delavcev, ki so spoznali in osvojili model kakovosti
E-Qalin so priSle na plan bistvene znacilnosti modela. To so preprosta izkustvena dejstva,

0 samem bistvu modela.
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S pomocjo kod in spremenljivk sem napisala poskusno teorijo.
Analiza podatkov je v celoti predstavljena v Dodatku 10.4 (kodiranje) in 10.5 (ureditev

pojmov).

3.5.2 Kvantitativna analiza podatkov

Podatke iz anket o zaposlenih in njihovem videnju uvajanja E-Qalina v ustanovo in njihovo
delo sem obdelala kvantitativno. Obdelala sem jih ro¢no, jih pregledala, ¢e so pravilno reseni
in jih prestela. Nato sem podatke o zaposlenih vsakega doma posebej vnesla v skupni
zbirnik podatkov v programu Excel. Tam sem podatke vseh treh domov zdruzila, saj
posebnih odstopanj med domovi ni bilo zaslediti. Sledila je statisticna obdelava in

oblikovanje grafov za nazornej$o predstavitev rezultatov.

Pri preverjanju hipotez neodvisnosti sem uporabila Hi — kvadrat ( x?) preizkus s stopnjo
tveganja 0,05, torej z manj kot 5 — odstotno verjetnostjo, da se pri potrditvi ali zavrnitvi

hipoteze motim.
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4 REZULTATI INUGOTOVITVE

REZULTATI KVALITATIVNE ANALIZE

POSKUSNA TEORIJA O VKLJUCEVANJU DOMOV ZA STARE V NOV MODEL
KAKOVOSTI E-QALIN

Glavni namen raziskave je bil opisati proces vklju¢evanja domov v E-Qalin ter ugotoviti
in opisati znacilnosti, ki spremljajo odlocitev vodstva za vecjo kakovost storitev v domu:
od razlogov za vstop, pricakovanj, potrebnega usposabljanja, sprememb pri zaposlenih...
Predvsem pa pridobiti dragocene izkuSnje vodilnih delavcev domov =za stare o samem
bistvu modela, o pridobitvah, ki so poledica dela po novem modelu kakovosti E-Qalin in
kar je pomembno za vodstva domov, kise zanimajo za vstop v model — kaj bi ustanova zZe

morala imeti preden se odlo¢i za uvajanje E-Qalina (predpogoj za vstop).

4.1.1 Razlogi za uvajanje E-Qalina

V tem delu opisujem tiste bistvene stvari, ki spodbudijo vodstva domov za stare k
odlocitvi za vklju¢itev v model kakovosti in v konkretnem primeru, zakaj prav v E-Qalin.
Zanimalo me je, ali na odlo¢itev vodstva vplivajo zgolj razlogi znotraj ustanove, torej

notranji razlogi; ali pa vodstvo morda prisluhne tudi zunanjim vplivom.

Rada bi opozorila, da je odlo€itev za uvajanje dolo¢enega modela kakovosti v dom za stare
izkljuno odlocitev vodstva doma. Zaposleni, pa naj si Se tako zelijo uvajati neko kakovost,
brez motiviranega vodstva ne bodo prisli nikamor. Ko se vodstvo oziroma direktor doma

odlo¢i, da je Cas za spremembe, pa seveda lahko tudi zaposleni aktivno sodelujejo.
Ugotovila sem, da je vodstvo domov imelo dosti razlogov za vkljucitev v proces uvajanja E-

Qalina. Najizrazitejsi so bili notranji razlogi, to so razlogi, ki so nastali na podlagi potreb oz.

koristi za dom in koriti za osebje, stanovalce in svojce.
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V ospredju je razvijanje kvalitete oziroma delati dobro (3B11 —V bistvu pa je bilo vseskozi
v ospredju tisto: zagotovitl Se eno kvaliteto bivanja in postopkov in vsega...). Razlog za
uvajanje E-Qalina pomeni tudi perspektivo za dom (2C2 — ...moznost za nadaljnji razvoj
ustanove, da gleda naprej in se ne zadovolji z dosezenim.). Pri koristih za dom je moc¢no
izrazena tudi Zelja po kakovosti (LA8 — Zelja po kakovosti je vedno bila prisotna...), Zelijo
pa si tudi vecje razvidnosti dela. Prav razvidnost dela so omenjali kot nekaj, kar lahko z
uvajanjem modela kakovosti, kot je E-Qalin pridobijo (3A7 — da dobi$ vsaj eno sliko ali pa
en uvid, da vidis kje si, kaj si do sedaj naredil, kaj to pomeni, pa kak$ni so recimo cilji ali pa
pricakovanja ljudi.). Za nove domove se mi je zdela bistvena izjava o tem, da se je boljse
kar hitro vkljuéiti v kakSen model kakovosti (1C77 — Nekako smo videli, da bi kot novi
dom,... je kar v redu, ¢e se kar hitro gre v nek organiziran model kakovosti, da se prevec
stvari ne utrdijo, mogoce celo v napacni smeri.). Torej =zastaviti Si pravo pot.
Glede koristi za osebje, stanovalce in svojce kot razlogu za vkljuc¢itev v E-Qalin lahko
reCem, da so v vseh domovih bile prisotne Zelje po ve¢jemu zadovoljstvu delavcev, vecji
kvaliteti dela s svojci, ve¢ji vkljuCenosti delavcev in vecji kvaliteti zivljenja za stanovalce
(2C1 — Potreba po nenchnem povecevanju zadovoljstva, kakovosti Zivljenja stanovalcev v
naSem Domu, njihovih svojcev in zaposlenih, skratka vseh soudelezencev pri oskrbi

stanovalcev...).

Med zunanjimi razlogi za vstop v model je najodlocilnejSo vlogo odigralo povabilo, ki je
prislo iz Firisa, ki jih je kot prve domove v Sloveniji povabil k sodelovanju v pilotnem
projektu uvajanja E-Qalina. Pritegnila jih je tudi prilagojenost modela posebej domovom za
stare (1C6 - Potem nas je tudi to pritegnilo, da je to en tak model kakovosti, ki je prilagojen
za domove.). Vedno bolj pa je kot zunanji dejavnik izpostavljena tudi potreba po
konkurencnosti na trgu (1C3 — ...tudi na podro¢ju domov se pojavlja vse vec¢ja konkurenca in
se tudi Se bo.). Prav zato je vkljucitev v tak model in uvajanje kvalitete ne le izziv, ampak
tudi osnova in podlaga za vec¢jo konkurenénost doma na trgu ponudbe storitev. Saj se

povpraSevanje po kakovostnih storitvah v domovih Se veca.

4.1.2 Pri¢akovanja pred vstopom

Zanimalo me je, s kak$nimi pricakovanji in Zeljami vstopajo vodstveni delavci domov za

stare v nov model kakovosti. Tu lahko lo¢imo pri¢akovanja glede dela in pricakovanja glede
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samega modela. Ugotovila sem, da ima vodstvo kar velika pri¢akovanja glede izboljSanja
dela. PriCakovanja, ki so usmerjena v razvoj dela zaposlenih, vkljucujejo podrocje vecje
motivacije in sodelovanja zaposlenih (2C10 — Povecati motivacijo zaposlenih in skupinski
duh.), pricakujejo se novosti in spremembe ter uCenje in razvoj. Glede dela pri¢akujejo
predvsem kakovost (3C22 — Kakovost; dose¢i v danih pogojih maksimalno.). Pokaze se tudi
zelja / pricakovanje po samopotrjevanju; pokazati, da delajo dobro in pa dobiti sliko o
dejanskem stanju ustanove (3A13 — No, pri¢akovali smo — Vv bistvu, da si bomo najprej
ustvarili eno sliko, pa eno predstavo dobili o tem, kako naSa hiSa zdaj zZivi, kje smo.). Prav to,
dobiti vpogled, videti, kje si, kaj pravzaprav ze imas$ in kaj zna$, je bistvenega pomena v

procesu ucenja in nadgrajevanja.

Pricakovanja glede dela v korist stanovalcev je mo¢ opisati kot bistvo dejavnosti domov za
stare. Pa ni bilo vedno tako. Se nasi dedki in babice se Zivo spominjajo hiralnic, uboznih hi§
in drugih ustanov za stare, onemogle in revne ljudi, ki so pustile pecat tako na njih, ki so jih
doziveli, kot na nas, ki o njih beremo. Za stare ljudi, ki danes odidejo v dom, skrbi vrsta
strokovnjakov. Ti ljudje, kot je to potrdila tudi raziskava, na vsakem svojem koraku
pricakujejo vedno novo izboljSanje storitev, to pri¢akujejo tudi od novega modela. Za
stanovalce pri¢akujejo tudi boljSe spremljanje pricakovanj in potreb, ter kot posledico tudi

vecjo kakovost Zivljenja stanovalcev.

Glede modela je imelo vodstvo realna / stvarna pri¢akovanja, ali pa so bila pricakovanja
zaradi novosti modela in negotovosti $e nejasna (3B10 — Ceprav na zaGetku samem nismo
vedeli v kaj se spus¢amo. Ker to je bilo neka ¢isto novega.). Pricakovanja so bila usmerjena
tudi v drzavo, saj upajo, da bo modelu kakovosti E-Qalin dala in priznala potrebno veljavo

(1B73 — Jaz sem pric¢akovala, da bo drzava nekako poskrbela za veljavo, za pomembnost...).

4.1.3 Usposabljanje

Zanimalo me je, kako je potekal proces usposabljanja. Ali je potekal je dobro, ali pa je bilo
mogoce prisotnih preve¢ tezav in je bilo usposabljanje oznaceno kot slabo. Ugotovila sem,
da je bilo v glavnem usposabljanje oznaceno kot dobro: intenzivno, z dobrimi predavanji in

tudi dobrodoslo. Posebej izpostavljeno je bilo izobrazevanje o moderiranju, kjer je bil
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poudarek na delu v skupinah in prakti¢nosti. Pri ve¢ vodstvenih delavcih se je izkazalo kot
dobro in potrebno za boljSe in lazje razumevanje konceptov modela povezovanje teorije z
lastnim delom (1B20 — kasneje sem ugotovila, da lahko potegnem vzporednice z delom
zdravstvene nege, ki ga izvaja negovalni tim.), saj jim konkretni primeri olaj$ajo razumevanje

in priblizajo kompleksnost poslovnika.

Ugotovila sem, da je vodstvo usposabljanje oznacilo kot slabo predvsem zaradi tezav z
vsebino modela. Kompleksnost modela se kaze v naslednji izjavi, (1C21 — Nekatere stvari pa
so res tako kompleksne, da je tezko izlocit tisto — bistvo.). Prav tako se niso vsi strinjali s
tem, da lahko teorijo podano na usposabljanju ravno na tak nacin uporabi$ v praksi. Pojavila
se je tudi tezava s podporo zaradi nezadostne pomoci. Obremenjenost pa je tudi v okviru
usposabljanja odigrala svojo negativno vlogo: vso breme prenasanja znanja na zaposlene in
njegova uporaba v praksi je bilo na ramenih vodstva, pa tudi tempo usposabljanja je bil
prehiter (3A24 — Vse je Slo absolutno prehitro, to se je tako »ekspresno« odvijalo, da nisi

mogel ne sledit, ne doloCene stvari v glavi Se premlet.).

4.1.4 Seznanjanje kolektiva

Gre za to, da je imelo vodstvo, ki je bilo na usposabljanju, nalogo kar najboljSe prestaviti
model E-Qalin zaposlenim, stanovalcem in svojcem. Zanimalo me je, kako so z novim
modelom kakovosti seznanili zaposlene. Ve¢inoma so zaceli z izhodi§¢nimi informacijami,
nato pa nadaljevali s podrobnej$im seznanjanjem v skupinah za delo z E-Qalinom (3B34 —
Prvo smo jim povedali, da se bomo v nekaj podali, nekako razlozili model, potem smo
dejansko skozi te skupine, ga nekako vnesli v okolje, da so videli, da se nekaj dogaja...).
Seznanjanje je potekalo v vseh domovih podobno, z uvodno predstavitvijo (2A24 — Kolektiv
smo seznanili na uvodni prireditvi, kjer so dobili osnovne informacije o E-Qalinu. Prav tako
smo jih o modelu seznanjali na oglasni deski, ki je namenjena posebej za E-Qalin,..z
zlozenkami in pogovori.). V enem domu so si pomagali Se s projekcijo, v drugem so dodali
osebne pogovore in obvescanje preko domskega ¢asopisa, v tretjem so uporabili tudi Power

Point za predstavitev doloCenih stvari.
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Oblike seznanjanja kolektiva so pomembne predvsem zaradi tega, ker vedno iS¢emo tisto
pravo obliko, ki bi resni¢no pritegnila zaposlene. Prav zato se pojavljajo kombinacije

vidnih, sli$nih in pisnih sporo¢il.

4.1.5 Sprejetje modela

Kako zaposleni sprejmejo model, je odvisno od razlicnih faktorjev. Toda tu me je zanimalo
predvsem kako so ga sprejeli. V dveh domovih sem naletela na izjave, da so model sprejeli
odli¢no (3C37 - Sprejeli so ga z navdusenjem.). Ve¢ primerih so mi povedali, da so zaposleni
model sprejeli dobro. Pojavilo se je tudi zanimanje zanj, in nekateri zaposleni so priceli zbirat
informacije o E-Qalinu. Vedno je dobro ¢e je prisotno zanimanje, interes, in obstaja
motivacija. Tako zaposleni brez pritiska vodstva sprejme model insi 0 njem ustvari mnenje
na podlagi lastnih sklepov. Sprejetje modela pa je lahko tudi zadovoljivo, ¢e oseba ugotavlja,

da v sprejetju modela ni bilo nekih odstopanj — ne v pozitivnem, ne v negativhem smislu.

4.1.6 Spremembe pri zaposlenih

Uvajanje novosti v ustaljeno delovno in zivljenjsko strukturo prinese dolo¢ene spremembe.
Zanimalo me je, kak$ne spremembe so se posledi¢no zaradi uvajanja E-Qalina v procese
delovanja ustanovo pojavile pri zaposlenih. Spremenijo se lahko njihovi interesi in njihova

motivacija, ali pa se spremembe kazejo na spremenjenih odnosih med zaposlenimi.

V vecji meri se je spremenila klima, oziroma odnosi med zaposlenimi. Zaposleni so se med
sabo spoznavali (LA34 — Pokazalo se je razlicno videnje stvari. Spoznali so se tudi, kaj kdo
dela, oziroma delo, tudi tako, ki ga drugi poklici ne vidijo.). Zaposleni so med seboj
sodelovali in se povezovali. 1zrednega pomena tu je predvsem delo v skupinah. Tu so se
delavci druzili, sodelovali, zdruZevali svoje ideje in skupaj soustvarjali spremembe (1C33 -
Od tu pridejo ideje gor. To se tu dogaja, sodelovanje in povezovanje. Te skupine so bile res
zelo ucinkovite.). Ko so spremembe vplivale na motivacijo in interes zaposlenih, se je
pojavilo tudi vznemirjenje, zanimanje za stvar in pri¢akovanje (2C29 — V domu se ¢utilo neke
vrste vznemirjenje, pri Stevilnih delavcih - ustvarjalni duh, zanimanje in pri¢akovanje kako
morajo sedaj delavci postopati, ravnati, kaj je njihovo delo, odgovornost...). Le ena oseba ni

opazila posebnih sprememb.
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4.1.7 Predpogoj za vstop v E-Qalin

Zanimala me je predvsem osebna izkusnja, ki so jo direktorji / direktorice, socialne delavke in
vodje nege in oskrbe pridobili med samim procesom vstopa v nov model kakovosti, kot je E-
Qalin. Katere so tiste stvari, ki jih ustanova mora imeti, katere so tiste osebne lastnosti, brez
katerih zaposleni in vodstvo ne morejo sodelovati? Te izkusnje domov so lahko bistvenega
pomena pri svetovanju drugim domovom, kaj mora dom za stare ze imeti, ko se odloca za
vstop v model kakovosti, kot je E-Qalin. Na predpogoj za vstop v E-Qalin lahko torej
gledamo za vidika vodstva in z vidika zaposlenih. Pri obeh skupinah mora biti prisoten interes
oziroma motivacija, ter prave informacije (3B54 — Vodstvo mora biti pripravljeno na
spremembe, ¢e je vodstvo odklonilno, ne more§ tega izvajat.) Torej je motivirano in na
spremembe pripravljeno vodstvo res tisti osnovni in najbolj nujni  dejavnik, ki vpliva na
odlocitev za uvajanje E-Qalina in e se zanj odlo¢i, mora pri uvajanju modela v prakso tudi
aktivno sodelovati, saj je bistvo E-Qalina sodelovanje vodstva, zaposlenih, stanovalcev in
svojcev v procesu sooblikovanja ustanove in procesov, ki potekajo v njej. Ugotovila sem, da
S0 predpogoj za vstop v E-Qalin tudi zagotovljeni kadrovski in finanéni pogoji z vidika
vodstva (1B43 - Ker pa je to model kakovosti, v bistvu mora$ imeti vse pripomocke, ki jih

uporabljas v oskrbi in negi, da lahko zagotovis kakovost...). Kakovost pa seveda stane.

Potrebno je predhodno znanje o kakovosti v domovih za stare. E-Qalin je le nadgradnja, prav
zato je nujno, da ima vsak dom nekaj dobro izobrazenih delavcev o tem, kaj je kvaliteta.
Vodstvo me je opomnilo tudi na pomen pravih informacij. ( 3C39 — Pomembno je bilo in je:
kaj zelimo, kdo smo, kaj delamo in kako cenimo.) Prav tako je potrebno, da imamo ves Cas
pred o¢mi, da E-Qalin je proces, ki traja, zato mogoce ne bomo ze jutri dosegli bistvenih

sprememb in napredka. Torej ne imeti prevelikih pricakovan,;.

Najpomembnejsi predpogoj za vstop v E-Qalin z vidika zaposlenih je njihova podpora in
motiviranost ( 1C38 — To ni ni¢ drugega, kot pa to, da so ljudje pa¢ zato.). Da ne odklanjajo
novosti in so pripravljeni sprejeti spremembe, tudi spremembe glede njihovega dela. Zelo
dobrodoslo je tudi, Ce si zaposleni zelijo razvoja v ustanovi in je ta njihova zelja gonilo, saj
vidijo, da je razvoj potreben in ga sprejmejo kot nekaj pozitivnega, Ceprav s sabo prinasa tudi

neprijetne stvari in tezave. Tudi pri zaposlenih je pomembno, da dobijo prave informacije o
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modelu, da se vodstvo z njimi pogovarja in jim model pribliza, tako da so z njim kar najbolje

seznanjeni.

V ustanovi, ki se odlo¢i za uvajanje E-Qalina morajo biti urejene strukture, (3B51 - ...in
reSeni odnose hierarhije — maksimalno, Ker ¢e tega ni, oziroma to ni reSeno, potem ti nisi
dovzeten za eno mnenje streznice, pa kakr$no koli naj bo. In tako mislim, da tu nima$ kaj
poceti — v tem modelu; doloCene stvari morajo biti zZe urejene do te meje, da se lahko v nekaj

takega spuscas.).

4.1.8 Tezave

Ko sem pri »intervjujih« prisla do vprasanja o tezavah, ki so se pojavljale v procesu
vkljucevanja v E-Qalin, sem najpogosteje, oziroma vedno dobila odgovor — ¢asovne ovire —
Gasovna stiska (3B60 - Casovne in edine Gasovne in ¢as v vseh oblikah je bil...; drugih
dejansko ni bilo. Dejansko ob vsem delu, ki ga imas, je to zalogaj in to ogromen.) Cas, ki je
bil domovom v pilotni fazi vpeljevanja modela na voljo, je bil zelo »piclo« odmerjen.
Zadovoljstvo glede modela pri zaposlenih je prav zaradi tega nenehnega dogovarjanja in
usklajevanje - kdaj bomo uspeli narediti to, kdaj ono, padlo. Vsi so ¢utili le neko dodatno

delo.

Tezave S0 se pojavljale tudi zaradi odsotnosti informacij (LA50 - Manjkalo nam je razlage,
zgledov, konkretno..., da ima$ potem primerjavo. Ker najlazje se tako naucis... ). Ker so bili
ti domovi prvi, ki so uvajali E-Qalin, se niso imeli po kom zgledovati. Literatura, ki so jo
dobili, se je marsikomu zdela neprilagojena, z veliko tujk, ki jih dolgo €asa niso razumeli.
Prav tako je mnogim predstavljal resen problem prenaSanje informacij o E-Qalinu naprej —
zaposlenim, saj zaradi ¢asovne stiske $e sami  niso osVvojili modela. Tako pa so bili
postavljeni pred dejstvo in morali so voditi in usmerjati zaposlene v skupinah, ki so delale z
E-Qalinom. Zato je bila prisotna tudi negotovost glede dela v skupinah, (1B53 - V zacetku
se pa¢ malo lovi$; kaj to mora$, kaj to tocno je, kaj pa to pomeni.., pa to planiranje, a je to

plan, a to ni plan...).

Po dolocenem casu dela z modelom so se pojavile tezave zaradi odsotnosti rezultatov.

Mogoce so nekateri pri¢akovali preve¢ in ko niso videli konkretnih rezultatov dela, so postali
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nejevoljni in vodstvo priznava, da je to kar problem. Prav tako se lahko pojavi tekmovalnost

med skupinami, kar tudi lahko porusi pozitivne odnose med ¢lani skupin.

V okviru organizacije in tehni¢nih tezav je prislo do motenja dela skupine, kar se je izkazalo
kot sila neprijetno, saj skupina po tem nikakor ni mogla ve¢ tako produktivno nadaljevati z
delom. Dinamika skupine se prekine, ideje se pozabijo in bistvo razprave za nekaj Casa
potihne; prav zato je velikega pomena imeti pravi prostor in pravi ¢as, kjer lahko v miru
delas. Tega pa v domu za stare nikoli ni. Vedno mora biti nekdo nekomu na voljo in vedno
nekdo nekoga iSCe. In zacaran krog se lahko kaj hitro ponovi. Pojavljale so se tudi manjse

organizacijske in tehni¢ne tezave, ki pa so jih sproti in dokaj uspesno resevali.

Tezave je vodstvo obiCajno reSevalo sproti. Posvetovali so se Se z ostalimi domovi, ki so
sodelovali v procesu uvajanja E-Qalina in s skupnimi mo¢mi so obi¢ajno nasli resitev, ki je
bila v danem trenutku najboljsa. Potrebnega pa je bilo veliko usklajevanja in dela izven
delovnega Casa, toda kot so sami povedali, tezave so pozabili in ostalo je tisto dobro —

pozitivno, druzenje in dobra volja ob skupnem sovplivanju na delovanje ustanove.

4.1.9 Pridobitev za ustanovo

Ugotovila sem, da je tekom procesa uvajanja E-Qalina v ustanovo bila velikega pomena prav
moznost sooblikovanja modela (1C10 - ...Ampak nekako se mi zdi — ena taka kvaliteta tudi
to, da je ta projekt nekako z nami nastajal. Nismo bili v tak$ni vlogi »evo« - kaksno je,
vzemi to — tak$no je, ali pa pusti. Projekt smo pomagali sooblikovati.). Skupaj z
izpopolnjevanjem in dopolnjevanjem modela pa se je s svojim znanjem o modelu bogatilo
tudi vodstvo. Pridobitev, na katero so ponosni, je prav to dogajanje na skupinah, sodelovanje
in povezovanje zaposlenih (2C56 - ...to dogajanje na skupinah — ocenjevalnih, je nekak res

mogoce najbolj dragocena pozitivna izkus$nja iz tega uvajanja E — Qalina.).

Pridobitve, ki so pomembne za ustanovo in ki vplivajo na samo organizacijo dela so v
uvajanju novosti in sprememb. Vsi se strinjajo, da je do dolocenih izboljsav ze prislo.
Izboljsave so se do sedaj uvajale na tistih podro¢jih dela v domu, ki so bila ocenjevana (2C48
- ...gre sicer za dosezke, nekatere novosti in pozitivne spremembe, vendar je to Sele

zacetek...). UpoStevajo se mnenja in predlogi zaposlenih, s tem je zaposlenim omogoc¢ena
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dodatna moznost izrazanja, moznost dajanja predlogov in tudi sodelovanje v diskusiji (3B43
- Tako da je bila to Se ena dodatna moznost, ¢ zraven, se izrazit. —Recimo, na primer
izboljSave kot take, predlogi, diskusije in mislim, da je bilo zelo pozitivno...). Na sploSno
lahko recemo, da so se zaposlenim izboljsali delovni pogoji in da se jih bolj uposteva.
Delavci so slisani in usliSani. Podvrzeni so procesu spreminjanja, ker lahko vidijo in Cutijo,
da so pomembni in imajo mo¢ vplivanja. Posledicno so postali bolj odgovorni. Skozi
organizacijo dela se je povecCala fleksibilnost dela — usklajevanje delovnega in zasebnega
zivljenja (3B70 — za zaposlene so recimo: tista fleksibilnost, da se usklajuje recimo malo
bolj njihovo zasebno Zivljenje in pa delovni ¢as. Tu je ta moznost, da imajo moZnost —
recimo zvezek Zzelja, da se lahko vpiSejo kdaj bi Zeleli delati in kdaj bi bili prosti.). Te
pozitivne spremembe vplivajo na klimo in odnose med zaposlenimi. Odnosi so boljsi, ve¢ je
povezovanja in medsebojne pomoci, zaradi ve€je moznosti uveljavljanja svojega mnenja se

zaposleni v ustanovi bolje pocutijo.

Pozitivne spremembe se odrazajo tudi pri stanovalcih, ki so postali bolj aktivni (1B61 -
Stanovalci so veliko bolj aktivni, si prizadevajo, sodelujejo pri izdelavi jedilnika (veliko

bolj). Vec jih je pripravljenih, vec udelezenih na prireditvah.).

Zaposleni so sprejeli model in ga osvojili, (1B28 - Lahko bi rekla, da E — Qalin v nasi hisi
zdaj zelo zivi.). Vracajo se tudi povratne informacije iz modela: napredek je mozno
spremljati tudi $teviléno, povratnih informacij je ve¢ (2A51 - Zberemo veliko ve¢ povratnih
informacij, jih belezimo in spremljamo kazalnike, ki so pomembni za kakovost v domu...).

Ob koncu pa naj omenim Se eno pridobitev domov, to je promocija v §irsi javnosti; domovi
so bolj prepoznani, pojavljajo se tudi v medijih. Povabljeni so bili na Dunaj, Kkjer so

presojevalci prejeli certifikate. Tudi to je bilo posebno priznanje in je nekaj pomenilo.

4.1.10 Kaj bi storili drugace

Vodilni delavci domov za stare so mi zaupali kar nekaj predlogov, kaj bi storili drugace,
oziroma kaj lahko domovi, ki se bodo vkljucili v model, spremenijo. Predlogi se nanasajo
predvsem na samo pripravo na vstop v model, saj so se sami takrat soocali z najvec¢jimi
tezavami. Veé ¢asa za priprave je nasvet, ki ga je vredno upostevati. Ze samo uvodno fazo bi

bilo potrebno bolj raztegniti, da bi bilo ve¢ €asa za pogovarjanje, planiranje in spoznavanje
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znacilnosti modela. Svetujejo drugacno ¢asovno razporeditev in boljSo, daljSo pripravo na
predstavitev. Tako priprava kot tudi uvajanje modela morata biti bolj postopna (3A48 - delo
po enotah, sistematicno zajemanje delavcev v projekt; tudi Ce bi uprava, na primer imela
predstavitev Se posebej, tako bi te dileme bolj prisle do izraza, tako lahko delavci in stanovalci
bolj neposredno vprasajo...). Sama predstavitev modela je velikega pomena za nadaljnjo

pozitivno sprejemanje E-Qalina in dela v okviru njegovih nacel.

1z izkuSenj vodilni v domovih vidijo, da je potrebna ve¢ja informiranost zaposlenih (2B22
— Potrebno bi bilo Se ve¢ dela in seznanjanja vseh delavcev v domu z E — Qalinom, da bi ta
model sprejeli za svoj sistem kakovosti, Ki je del doma.). S tem bi si tudi zagotovili njihovo
pripravljenost za sodelovanje. V domovih, Kkjer premisljujejo o uvajanju E-Qalina, je
pomembno, da se Ze prej posvecajo kakovosti storitev in jo razvijajo, saj vsem prinasa
zadovoljstvo. Kljub usmeritvi modela v vklju¢evanje zaposlenih, stanovalcev in svojcev, jim
v nekaterih domovih zaradi stiske s ¢asom ni uspelo privabiti k sodelovanju svojcev, ali pa
je sodeloval le eden. Zavedajo pa se, da je tudi del, ki ga morajo prispevati svojci, prav tako
pomemben in nepogresljiv. Zato je ze predhodno potrebno delati na tem podrocju in jih

pritegniti.

Tekom usposabljanja se je E-Qalin Poslovnik izkazal za prezahtevnega (3A76 - Poslovnik
bi definitivno bilo potrebno poenostaviti, pa prilagodit nasSim razmeram in naSemu nacinu

dela in razmiSljanja.).

4.1.11 Bistvo modela

Med samimi intervjuji so na plan prihajala preprosta izkustvena dejstva, o samem bistvu
modela. Bistvo se kaze v soodgovornosti za kakovost (1B29 - Tudi oni »stanovalci in
svojci« naj bodo malo soodgovorni, prav to je bistvo kakovosti. Tudi mi moramo vsi delati,
¢e hocemo nekaj imeti...). V preteklosti so zaposleni v ustanovah ostajali v ozadju, sedaj pa
se vedno bolj usmerja pozornost tudi na njih, saj se zavedamo, da v veliki meri vplivajo na
izvajanje kakovostnih storitev v domovih za stare. Kot ne pozabljamo na stanovalce, tako ne

smemo pozabiti tudi na zaposlene.
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Model E-Qalin omogoca prilagojenost trenutnim razmeram. Je obsezen model, ki prinasa
spremembe na vseh podro¢jih dela. Je proces, ki teCe in se spreminja. Model prilagodis
svojemu stanju in zmoznostim in za¢ne$§ tam, kjer si (1A48 — Jaz se bala tega, da bodo rekli
— slabi ste, ali dobri ste. Ni tega. Si, kjer si in dela$ naprej. Saj sedaj smo videli, da smo kar
dobri, ampak ni tam nekoga, ki bi ti to ocital, ne, si kjer si in to je tvoje.). E-Qalin omogoca
preverjanje, preverjanje kvalitete storitev. Omogo¢a samoocenjevanje in primerjanje med
domovi. Pomemben pa je tudi vsak dom zase (1B46 — Meni se tudi v E — Qalinu tako zdi,
da se mora$ na zacetku vedno primerjat samo sam s sabo. Ker sedaj sem tu in grem tja. Ne z
drugimi domovi. Na sebi gradis. Delas na svojih ciljih, po svojih Zeljah.).

Gre za to, da je model pozitivno naravnan (LA49 - »Tisto, ko ni v redu, te naprej potisne, ne

dol potlaci.« ).

61



4.2 REZULTATI KVANTITATIVNE ANALIZE

4.2.1 Vkljucenost / sodelovanje

% Ali ste bili vkljuceni v katero izmed skupin, ki delajo z E-Qalinom?

Graf4.1
SODELOVANJE V PROJEKTU
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V anketi je sodelovalo skupno 87 oseb. Od tega jih je bilo 37 (43%) vklju€enih v skupine,
ki delajo z E-Qalinom, 50 oseb (57%) pa do sedaj v teh skupinah ni aktivno sodelovalo.

Vse nadaljnje rezultate prikazujem loCeno za tiste anketirance, ki so sodelovali v skupinah, ki

delajo z E-Qalinom in tiste, ki v teh skupinah niso aktivno sodelovali.
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4.2.2 Delovno mesto

7/

% Na katerem podro¢ju v domu delate?

Graf 4.2
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Iz grafa je razvidno, da so bila v raziskavi zastopana vsa podroc¢ja dela. Ker je v domovih za
stare najvecji odstotek zaposlenih v negi in oskrbi, je temu primerna tudi njihova zastopanost
pri anketi — skoraj polovica.

Od vseh tistih, ki so vklju¢eni v skupine, ki delajo z E-Qalinom, jih je 46% zaposlenih v negi
in oskrbi, 24% v kuhinji, 11% v upravi, 5% v tehni¢no-vzdrzevalnih sluzbah, 3% na delovnih
mestih ¢iSéenja in nabave in 11% drugje (v fizioterapiji in delovni terapiji). Podobno so
delovna mesta zastopana Vv skupini tistih, ki niso sodelovali, le ta tu precej odstopajo tisti, ki

opravljajo dela v okviru ¢iS€enja in nabave.
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4.2.3 Ocena predstavitve modela

% Ocenite predstavitev modela E-Qalin v vasi ustanovi.

Graf 4.3
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Vodstvo je imelo nalogo ¢im bolje predstaviti model zaposlenim. 1z dobljenih podatkov je
razvidno, da tako med sodelujo¢imi — 51%, kot nesodelujo¢imi — 60% prevladuje mnenje, da
je bila predstavitev dobra. Po pri¢akovanjih pa so zaposleni, ki so sodelovali v skupinah, v
ve€ji meri menili, da je bila »predstavitev zelo dobra« - 16 oseb, medtem ko se je za to
moznost v manjsi meri odlocilo le 7 nesodelujocih oseb. Predstavitev sta kot slabo dozivela

le dva zaposlena, ki v skupinah za delo z E-Qalinom nista sodelovala.
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4.2.4 Koli¢ina prejetih informacij o E-Qalinu

s Ali ste dobili dovolj informacij, da ste si lahko ustvarili svoje mnenje?

Graf4.4
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Zaposleni so ve¢inoma dobili dovolj informacij, da so si ustvarili mnenje o novem modelu —
26% vseh anketiranih misli, da so jim vodstveni delavci postregli z vsemi razpolozljivimi
informacijami; 53% zaposlenih je mnenja, da so prejeli ravno dovolj informacij, 17%
zaposlenih v zadostnost informacij ni prepri¢anih. Le tri osebe pa so bile mnenja, da je bilo
informacij premalo. Vidimo lahko tudi razliko v opredelitvi glede nezadostnega Stevila
informacij med  sodelujo¢imi in nesodelujo¢imi. Tisti, ki v skupinah niso sodelovali,
odgovarjajo, da ne vedo, ¢e so prejeli dovolj informacij kar (28%) in prejel sem premalo

informacij (6%).
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4.2.5 Mnenje o E- Qalinu glede na dobljene informacije

7/

% KakS$no mnenje ste si wustvarili o E-Qalinu na podlagi dobljenih

informacij?

Graf 4.5
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Iz grafa je razvidno, da si zaposleni niso ustvarili negativnega mnenja o E-Qalinu. V vecini
primerov je njihovo mnenje pozitivno, med sodelujo¢imi v 86%, med nesodelujo¢imi pa v
56%. Najve¢ja razlika med sodelujocimi in nesodelujocimi pa je v neopredeljenosti — niti
pozitivno/niti negativno mnenje; saj vidimo, da je kar 42% nesodelujo¢ih mnenja, da si o E-

Qalinu niso ustvarili mnenja.

S pomo¢jo Hi — kvadrata (y® = 14, 64 ; o = 0,05) sem tudi statisti¢cno dokazala, da sta
sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in mnenje zaposlenih, ki so si ga ustvarili na
podlagi dobljenih informacij, med seboj odvisna. (Tabele za izracun Hi — kvadratov so
prikazane v dodatku — 10.4 ).

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Tisti, ki so sodelovali v skupinah, so si o E-Qalinu

ustvarili boljSe mnenje, kot ostali zaposleni.
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4.2.6 Vrsta dobljenih informacij

s Katere vrste informacij, so vam ponudili? Prosim, da tiste, ki so vam jih

ponudili obkroZite in ustrezno ocenite.

Graf 4.6a
VRSTA DOBLJENIH INFORMACIJ
sodelovali v projektu (37 oseb)*
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BROSURE GRAFICNI PREDAVANJA POGOVORI INTERNET DRUGO
PRIKAZI

*Razliko v odstotkih do 100 predstavljajo v posameznih skupinah tisti anketiranci, ki jim posamezna vrsta
informacij ni bila ponujena.

V treh domovih so zaposleni prejemali informacije o modelu na razli¢ne nacine. Iz grafa je
razvidno, da so bili sodelujoci zelo zadovoljni oz. zadovoljni z dobljenimi informacijami v
obliki brosur — 62 %, grafi¢nih prikazov — 70 %, predavanj — 90 % in pogovorov — 86 %.
Slabo ocenjene so ostale informacije, dobljene preko interneta in pa drugo, ki so jih ponudili
le majhnemu odstotku ljudi.
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Graf 4.6b

VRSTA DOBLJENIH INFORMACIJ
nhiso sodelovali v projektu (50 oseb)*
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*Razliko v odstotkih do 100 predstavljajo v posameznih skupinah tisti anketiranci, ki jim posamezna vrsta
informacij ni bila ponujena.

Pri zaposlenih, ki niso sodelovali v skupinah, pa je razvidno, da je njihovo mnenje o
dobljenih informacijah v vecini slabSe. Zadovoljnih z dobljenimi informacijami v obliki
brosur je le 14%, z grafi¢nimi prikazi — 40%, s predavanji — 56%, z pogovori pa 54%. Dosti
vecji del kot pri vklju€enih v skupine so tukaj tisti, ki so dobljene informacije ocenili kot niti

dobre, niti slabe.
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4.2.7 Dozivljanje procesa uvajanja v E — Qalin

7/

% Kako ste doziveli proces uvajanja v E —Qalin?

Graf 4.7

DOZIVLJANJE UVAJANJA V E-Qalin
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Tako sodelujoci v skupinah (73%), kot nesodelujoci (56%), so proces uvajanja v E-Qalin
doziveli dobro — kljub pojavljanju tezav, ki so jih sproti odpravljali. Le 11 oseb izmed

nesodelujocih, pa je proces uvajanja dozivljalo slabo zaradi tezav, ki so se nenehno pojavljale.

S pomo¢jo Hi — kvadrata (x> = 9,3;a = 0,05) sem tudi statisticno dokazala, da sta
sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in doZzivljanje procesa uvajanja v model E-Qalin
med sabo odvisna.

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Trdimo lahko, da so zaposleni, ki so sodelovali v
skupinah za delo z E-Qalinom, bolje doziveli proces uvajanja v E-Qalin, kot tisti, ki v skupine

niso bili vkljuceni.
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4.2.8 Ocena medsebojne komunikacije/odnosov med zaposlenimi

7/

s Kako bi ocenili komunikacijo (interakcijo, odnose) med zaposlenimi pred

uvedbo E-Qalina in kako sedaj, po njegovi uvedbi in delu v skupinah?

Graf 4.8a

OCENA MEDSEBOJNE KOMUNIKACIJE VSEH SODELUJOCIH V
SKUPINAH (37 oseb)
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Zaposleni, ki so sodelovali v skupinah za delo z E-Qalinom, ocenjujejo, da se je medsebojna
komunikacija po uvedbi dela v skupinah izboljsala. Za 38% zaposlenih je bila pred uvedbo

komunikacija dobra, po uvedbi skupin pa komunikacijo ocenjuje kot dobro 73%.

IzboljSanje medsebojne komunikacije po uvedbi dela v skupinah je razvidno tudi iz
povprecne ocene pred in po uvedbi dela v skupinah (stopnje komunikacije ocenimo od 1 do
5). Povprecna ocena komunikacije pred uvedbo skupin je bila 3,38; po uvedbi pa se je
dvignila na 3,97. Iz tega lahko sklepamo, da je delo v skupinah pozitivno vplivalo na
komunikacijo in odnose med zaposlenimi.
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Graf 4.8b

OCENA MEDSEBOJNE KOMUNIKACIJE VSEH NESODELUJOCIH V
SKUPINAH (50 oseb)
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Pri zaposlenih, ki niso sodelovali v skupinah za delo z E-Qalinom ni vidnih bistvenih
sprememb v izboljSanju komunikacije pred in po uvedbi dela v skupinah. To je bilo

pri¢akovati, saj neposredno niso bili del projekta.
Povprecna ocena medsebojne komunikacije zaposlenih, ki niso sodelovali v skupinah je pred

uvedbo dela v skupinah znasala 3,28. Po uvedbi dela v skupinah pa je narasla na 3,54, kar

pomeni, da razlika ni tako velika, kot v prej$nji skupini.
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4.2.9 Sprejetje sprememb

s Kako ste sprejeli spremembe, Ki jih je prinesel model E - Qalin?

Graf 4.9
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Iz grafa je razvidno, da so zaposleni bolj ali manj pozitivno sprejeli spremembe, ki jih je
prinesel E-Qalin, ¢eprav je kar 51% sodelujocih in 54% nesodelujoc¢ih spremembe sprejelo

kot nujen del obveznosti, ne pa kot potrebne.
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4.2.10 Mnenje o uporabnosti modela pri delu

s Ali opazate, da vam uporaba modela pri delu pomaga?

Graf 4.10

MNENJE O UPORABNOSTI MODELA PRI DELU
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Iz grafa je razvidno, da zaposleni, ki so sodelovali v skupinah, opazajo, da jim model pri delu
zelo pomaga — 38 %, malo pomaga — 49 %, le 14 % zaposlenih pa ne opaza bistvenih
sprememb.  Pri zaposlenih, ki niso sodelovali v skupinah, pa je slika nekoliko drugaéna.
Vidimo lahko, da jih le 16 % misli, da jim model pri delu zelo pomaga, 56 % jih je mnenja, da

jim model pri delu malo pomaga, 28% pa ne opaZa bistvenih sprememb.

S pomo¢jo Hi — kvadrata ( y* = 6,27;a0 = 0,05 ) sem tudi statisticno dokazala, sta
sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in mnenje o njegovi uporabnosti pri delu
odvisna. Statisticno pomembne razlike obstajajo. Tisti zaposleni, ki so sodelovali v skupinah
za delo z E-Qalinom so ocenili, da jim uporaba modela pri delu bolj pomaga, kot

zaposlenim, ki v teh skupinah niso sodelovali.
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4.2.11 Stopnja zadovoljstva z novostmi, ki so posledica uvedbe E-Qalina

v Kako ste zadovoljni z novostmi, ki se odraZajo kot posledica dela po

modelu E - Qalin?

Graf 4.11

STOPNJA ZADOVOLJSTVA Z NOVOSTMI,
Kl SO POSLEDICA UVEDBE E-QALINA
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Graf nam prikaze, da je vecina zaposlenih, tako tistih, ki so sodelovali v skupinah (73%), kot
tistih, ki niso sodelovali (54%), zadovoljnih z novostmi, ki so posledica uvedbe E-Qalina. Le

6 oseb pri uvajanju E-Qalina ne vidi novosti.

S pomoc¢jo Hi — kvadrata ( > = 6,19;00 = 0,05 ) sem tudi statisti¢no dokazala, da sta
sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in zadovoljstvo delavcev z novostmi, ki se
odrazajo kot posledica dela po modelu E-Qalin med seboj odvisna.

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Zaposleni, ki sodelujejo v skupinah za delo z E-

Qalinom so bolj zadovoljni z novostmi, kot tisti zaposleni, ki v teh skupinah niso sodelovali.
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4.2.12  Delezi zaposlenih vklju¢enih v skupine za delo z E-Qalinom za posamezne

domove

K kvantitativnemu delu raziskave dodajam Se nazoren prikaz stanja vkljuCenih zaposlenih in
zaposlenih, ki v skupine za delo z E-Qalinom v domovih, kjer sem opravljala raziskavo, niso

sodelovali.

Naj povem, da so se zaposleni v skupine vkljucevali na prostovoljni bazi in da je povsem od
vodstva posameznega doma odvisno, koliko skupin bodo ustanovili, oz. kako »na veliko« se

bodo zadeve lotili.

4.2.12.1 Zaposleni v DSO Ljutomer (68 zaposlenih)

Graf 4.12

DELEZ ZAPOSLENIH VKLJUCENIH V SKUPINE ZA DELO
Z E-QVALINOM DSO LJUTOMER
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vkljuéenih 37
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V domu starej$ih ob¢anov Ljutomer je zaposlenih 68 oseb. V skupine za delo z E-Qalinom je
vklju€enih 31 zaposlenih (46%)
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4.2.12.2 Zaposleni v DSO Lendava (67 zaposlenih)

Graf 4.13

DELEZ ZAPOSLENIH VKLJUCENIH V SKUPINE ZA DELO
Z E-QVALINOM DSO LENDAVA
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vklju€enih 30
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v skupine ni bilo
vklju€enih 37
zaposlenih

V domu starejsih ob¢anov Lendava je zaposlenih 67 oseb. V skupine za delo z E-Qalinom je
vkljucenih 30 zaposlenih (45%).
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4.2.12.3 Zaposleni v domu upokojencev Smarje pri Jeliah (87zaposlenih)

Graf 4.14

DELEZ ZAPOSLENIH VKLJUCENIH V SKUPINE ZA DELO
Z E-QVALINOM DOM UPOKOJENCEV SMARJE PRI JELSAH
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v skupine ni bilo
vklju€enih 66
zaposlenih

V domu upokojencev Smarje pri Jel$ah je skupno zaposlenih 87 oseb. V skupine za delo z E-

Qalinom je vkljucenih 21 zaposlenih (24%).
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5 RAZPRAVA

V preteklosti sta bila svet vodstva doma in svet zaposlenih strogo lo¢ena. Obvezni in po
mnenju vodstva nujni so bili hierarhi¢ni odnosi. Zaposleni in stanovalci, nekdaj »starki« so
bili manjvredni in z njimi se je grdo ravnalo. V premislek in k uvodu moje razprave, ki je

posvecena skupnemu prizadevanju vodstva in zaposlenih delati dobro.

Raziskava je prikazala priprave domov Ljutomer, Lendava in Smarje pri Jelsah na vstop v
nov model kakovosti E-Qalin. Potrebe po kakovosti storitev v domovih za stare postajajo vse
bolj izrazite in nujne, vodstva domov pa se tega vedno bolj zavedajo.

Najrazlicnejsi razlogi so privedli vodstvo do odlocitve za vkljucitev v model. Moje
razmiSljanje je Slo v smeri, da je odlocitev za vstop v model kakovosti zgolj in samo odloc€itev
vodstva. Toda kot lahko sedaj trdim, so se vodstva v ve¢ primerih odlo¢ila za vstop na
podlagi koristi za osebje, stanovalce in svojce. Prisotne so Zelje po ve¢jem zadovoljstvu
delavcev in vecji vklju€enosti delavcev. Tako imajo tudi zaposleni posredno mo¢ vplivanja

na svoje direktorje, oziroma vodstvo, da se odlocijo »ZA « kakovost.

Za stanovalce je vodstvo pricakovalo tudi boljSe spremljanje pricakovanj in potreb ter kot
posledico — vecjo kakovost zivljenja. V domovih za stare je bil v preteklih letih v srediscu
dogajanja stanovalec. To se kljub vecanju pozornosti, ki je namenjena zaposlenim ne sme
spremeniti.  Vsi napori po zagotavljanju ve¢je kakovosti morajo biti v kon¢ni fazi —

namenjeni stanovalcem.

Usposabljanje je kot del procesa uvajanja novosti nujno in predstavlja osnovo teorije, na
kateri lahko pozneje gradijo vsi, ki v procesu sodelujejo. Usposabljanje je potekalo dobro.
Bilo je intenzivno, z dobrimi predavanji. Posebej izpostavljeno je bilo izobraZevanje o

moderiranju, kjer je bil poudarek na delu v skupinah in prakti¢nosti.

V anketiranje zaposlenih je bilo zajetih skupno 87 oseb. Od tega jih je bilo nekaj manj kot

polovica vkljucenih v skupine za delo z E-Qalinom.
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V skupinah, ki delajo z E-Qalinom so v vseh domovih sodelovali predstavniki vseh profilov.
To se mi zdi bistvenega pomena, saj lahko vsak posameznik s svojega podroc¢ja prispeva
pomembne informacije o njegovem videnju doloCenega problema oz. situacije. V skupinah so

sodelovali tudi stanovalci in svojci.

Vodstvo je imelo nalogo kar najbolje predstaviti model E-Qalin zaposlenim, stanovalcem in
svojcem. Oblike seznanjanja, oziroma obvescanja so izrednega pomena, ker razlicni ljudje na

razli¢ne nacine laZje sprejemamo novosti.

Ugotovljeno je bilo, da je vodstvo svojo nalogo predstavitve modela dobro opravilo. Vseeno
pa to ne pomeni, da ne bi mogla biti Se boljSa..., ¢e ne bi bilo takSne stiske s ¢asom in
zacCetnih nejasnosti z razumevanjem E-Qalin Poslovnika. Predstavitev so bolje ocenili tisti, Ki

so sodelovali v skupinah, za delo z E-Qalinom.

Vec kot polovica vseh anketiranih je prejelo dovolj informacij, da si je ustvarilo svoje mnenje
0 E-Qalinu. Pri koli€ini prejetih informacij pa se kaze razlika med zaposlenimi, ki so bili del
skupin za delo z E-Qalinom in teh, ki niso bili. Tisti, ki so sodelovali v skupinah so bili dosti

bolj zadovoljni s koli¢ino prejetih informacij, kot ostali.

Vodstvo je bilo v vecini mnenja, da so zaposleni model dobro sprejeli, oziroma, da se je
pojavilo celo zanimanje zanj. Nekateri zaposleni so zbirali informacije o modelu. To je dobro,
saj je tako prisotna tudi njihova lastna motivacija in zanimanje. Tako lahko sam zaposleni,

brez pritiska vodstva sprejme model in si 0 njem ustvari mnenje na podlagi lastnih sklepov.

Na podlagi dobljenih informacij si je ustvarilo pozitivno mnenje o E-Qalinu nekaj ve¢ kot
dve tretjini vseh anketiranih. Tudi statisti¢cno sem dokazala, da so si tisti, ki so sodelovali v
skupinah ustvarili boljSe mnenje, kot ostali zaposleni. Sodelovanje na skupinah in mnenje o

E-Qalinu sta med seboj odvisna.

Pri vrstah dobljenih informacij so prevladovale dobro ocenjene informacije v obliki
predavanj, pogovorov, graficnih prikazov in broSur. Zadovoljnost vseh opredeljenih za
doloceno vrsto informacij je zopet vecja pri tistih, ki so bili del projekta. Prav tako sem s

strani vodstva izvedela, da so se trudili ponuditi najrazli¢nej$e informacije.
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Vodstvo navaja, da se je glede sprememb pri zaposlenih v vecji meri spremenila klima
oziroma odnosi. Zaposleni so se med sabo spoznavali, sodelovali in povezovali. Glede
pozitivnih sprememb je bilo velikega pomena predvsem delo v skupinah, saj so skupaj
soustvarjali spremembe. Postali so del neCesa pomembnega in to je spremenilo tudi njih in

njihov odnos do drugih zaposlenih.

Proces uvajanja v E-Qalin je ve€ina zaposlenih dozivljala dobro, kljub temu, da so se tezave
pojavljale, a so jih sproti odpravljali. Zopet so se pokazale razlike med zaposlenimi —
vklju€enimi v skupine in tistimi, ki v skupine niso bili vklju¢eni. Hipotezo neodvisnosti sem
zavrnila, saj sem dokazala, da sta sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in doZivljanje

procesa uvajanja v model E-Qalin med seboj odvisna.

Pri komunikaciji 0z. odnosih med zaposlenimi je razvidno, da je delo v skupinah resni¢no
pozitivno vplivalo na vklju¢ene zaposlene. Razlika med povpre¢no oceno komunikacije pred
in po uvedbi dela v skupinah je v tej skupini ve¢ja kot v skupini, ki niso bili vkljuCeni v

skupine, ki so delale z E-Qalinom.

Vodstvo je naletelo na tezave najveckrat v obliki ¢asovnih ovir oziroma ¢asovne stiske.
Vodilni delavci tako niso uspeli osvojiti modela v taksni meri, kot so si zeleli. Tezave, kot so
odsotnost informacij in motenje dela skupine so resljive, zato je velikega pomena predhodno

nartovanje samega procesa uvajanja in vnasanje oziroma upostevanje preventivnih ukrepov.

Anketirani so spremembe, ki jih je prinesel E-Qalin, sprejeli kot del obveznosti, oziroma so
menili, da so spremembe vendarle bile potrebne. Mislim, da se zaposleni v domovih za stare

vedno bolj zavedajo pomembnosti spreminjanja in teznje »iti v korak z novostmi«.

Predpogoj za vstop v E -Qalin je interes, motivacija, prave informacije in motivirano
vodstvo. Ustanova, ki se odloc¢i za uvajanje modela, mora torej imeti urejene odnose med
zaposlenimi in vodstvom, prisotno mora biti medsebojno spostovanje in omogoceno

sodelovanje.
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Pridobitve za ustanovo so usmerjene v dogajanje na skupinah, sodelovanje in povezovanje
zaposlenih. Za ustanovo samo je pomembno uvajanje novosti in sprememb. Skozi
organizacijo se poveca fleksibilnost dela — usklajevanje delovnega in zasebnega Zivljenja.
Ker je model Sele v zacCetni fazi razvoja, spremembe pri stanovalcih $e niso toliko vidne.
Vodstvo omenja, da so le — ti postali bolj aktivni in bolj sodelujejo tako pri dejavnostih

doma, kot pri pobudah in predlogih.

Z novostmi, ki so posledica E-Qalina, je ve€ina zaposlenih zadovoljna. Po merilih raziskave
je delo v skupinah dejavnik, ki je vplival na samo sprejemanje modela E-Qalin v praksi.
Hipotezo neodvisnosti sem zavrnila. Zopet, kot Ze mnogokrat prej se pokaze pomembnost

dela v skupinah.

Ne glede na to, da je razvoj modela E-Qalin Sele v zacetni fazi in da so spremembe, na
katerih delajo v teh domovih Se majhne, kar ena Cetrtina vseh anketiranih meni, da jim
uporaba modela pri delu zelo pomaga. Vec kot polovica anketiranih opaza, da jim model pri
delu ze malo pomaga. Tudi tu sem pokazala, da je mnenje o uporabnosti E-Qalina odvisno od

ne(sodelovanja) v skupinah za delo z E-Qalinom.

Kaj bi storili drugac¢e? Vodstvo bi spremenilo obdobje priprave, saj so se ravno takrat soocali
z najvecjimi tezavami zaradi c¢asovne stiske. Zato svetujejo postopnost uvajanja z dobrim
nalrtovanjem in Se ve¢jim in boljSim informiranjem zaposlenih. V domovih, kjer
premi$ljujejo o uvajanju E-Qalina, je prav tako pomembno, da Ze prej posveajo pozornost

kakovosti storitev in jo razvijajo

Bistvo modela je v soodgovornosti svojcev, stanovalcev in zaposlenih za kakovost. Omogoca

preverjanje, samoocenjevanje in je pozitivno naravnan.

V zaCetku naCrtovanja raziskave sem se hotela posvetiti le vodstvu in spoznati model
kakovosti E-Qalin samo z vidika vodstva, toda spoznala sem, da so tudi zaposleni in njihov
pogled na uvajanje E-Qalina v njihovo delovno okolje in v samo delo velikega pomena. Ob
pomoci g. Imperla in mentorice sem oblikovala vpraSanja za intervju z vodstvenimi delavci

in vprasanja za anketo za zaposlene. Hotela sem anketirati le zaposlene, ki so bili vklju€eni v
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skupine za delo z E-Qalinom in dolgo nisem pomislila na to, da bi lahko vkljucila tako ene,
kot druge in jih primerjala. To se je kasneje izkazalo za dobro.

Vzorec je bil se stavljen iz devetih vodstvenih delavcev iz treh domov od skupno Sestih, ki
so vkljuceni v pilotni projekt E-Qalin. Pri zaposlenih sem se odlo¢ila, da vzamem za vzorec
zaposlene, ki so bili tistega dne, ko sem jih obiskala, dopoldne v sluzbi. Z vodstvi domov
sem hotela opraviti skupinsko razpravo, da bi na plano prislo Se ve¢ idej. Toda prislo je le do
ene takSne razprave s preostalimi pa sem opravila individualne intervjuje. Pogovore sem
snemala in jih kasneje dobesedno zapisala. Anketni vpraSalniki so bili razdeljeni zaposlenim.

Vsi so bili izpolnjeni in vrnjeni. Sprasevanje oziroma anketiranje je potekalo brez tezav.

Na tem mestu moram poudariti, da sem dobljene ugotovitve dobila na sorazmerno majhnem
vzorcu zaposlenih. Za bolj$i vpogled v zastavljeni problem — Spoznavanje procesa
vkljuevanja vodstva in zaposlenih v E-Qalin, bi morala vpraSanja Se razsiriti in zajeti Se
vecje Stevilo vseh vprasanih. To pa bi pomenilo Se veliko ve¢ podatkov in raziskava bi
postala preobsezna. Zaradi teh pomanjkljivosti lahko dobljene rezultate upostevamo le v

okviru domov, kjer sem raziskavo izvedla, ne pa tudi na splosni ravni.

82



6 SKLEPI

Zavedati se moramo, da je tudi na podro¢ju institucionalnega varstva starih ljudi potrebno iti
v korak s Casom. Potrebne so spremembe, ki se odrazajo kot sodelovanje svojcev,

stanovalcev, kot tudi zaposlenih v domovih za stare.

» Na podlagi koristi za dom, stanovalce, zaposlene in svojce vodstva domov uvajajo

modele kakovosti, kot je E-Qalin.

» Bistvo E-Qalina je sodelovanje, povezovanje in izmenjava informacij za dosego
skupnega cilja. Zaposleni v domovih so dobili nove naloge in nove vloge. In nanje so,

kot sem ugotovila, dokaj dobro pripravljeni.

» V skupinah, ki delajo z E-Qalinom je sodeluje skoraj polovica vseh zaposlenih v tistih
domovih, ki so se vkljucili v projekt uvajanja E-Qalina. Prav tako sem ugotovila, da
so vanje vklju€eni predstavniki vseh »kadrov«, ki so zaposleni v domu, pa tudi
stanovalci in svojci. To sodelovanje jim daje ustvarjalne poglede in novo povezanost

in je velikega pomena za razvoj domov za stare.

» Vodstvo je svojo nalogo predstavitve E-Qalina dobro opravilo, saj so bili odzivi
nanjo dobri. In kljub temu, da vodstvo opozarja, da si do takrat Se ni pridobilo dovolj
znanja in ni bilo popolnoma prepricano vase glede modela, je ve¢ kot polovica
zaposlenih  prejela dovolj informacij, da so si lahko ustvarili svoje, vefinoma

pozitivno o E-Qalinu.

» Kljub temu, da so se pojavljale tezave v procesu uvajanja E-Qalina, ga je veCina

zaposlenih dozivela dobro.

» Pri komunikaciji oz. odnosih med zaposlenimi je razvidno, da je delo v skupinah
resni¢no pozitivno vplivalo na  vkljucene zaposlene. Tudi vodstvo ugotavlja, da se
pri zaposlenih v veliki meri kazejo pozitivne spremembe, kot posledica dela v

skupinah
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» Vecina zaposlenih opaza, da jim model pri delu Ze malo pomaga in so z novostmi, ki
so posledica uvajanja E-Qalina, zadovoljni. Prav tako vodstvo vidi mnogo sprememb,
ki so kot posledica uvajanja E-Qalina in dela v skupinah zelo pozitivno vplivale na
delavce, na izvajanje dela, na stanovalce in ustanovo. Povecala pa se je tudi sama

prepoznavnost teh domov.

» Delo v skupinah je nedvomno vplivalo na zaposlene v zelo pozitivnem smislu. Vse
postavljene niCelne hipoteze sem zavrnila, saj sem pri§la do ugotovitev, da so si
zaposleni, ki so sodelovali v skupinah za delo z E-Qalinom ustvarili boljse mnenje o
modelu, proces uvajanja so dozivljali boljSe; imajo boljSe mnenje o njegovi
uporabnosti v praksi in v kon¢ni fazi so tudi bolj zadovoljni z novostmi, ki so nastale

kot posledica uvajanja E-Qalina.
» Proces uvajanja v E-Qalin ni bil lahek in spremljale so ga mnoge tezave, toda tako

vodstvo, kot tudi zaposleni so mnenja, da je pot kakovosti prava in edina pravilna pot

in da rezultati odtehtajo vse tezave, ki nastanejo na poti.
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7

PREDLOGI

Moje razmiSljanje gre v smeri  spreminjanja institucije, torej domov za stare v smeri

sodelovanja, uvajanja novosti in usmerjenosti tako na stanovalce kot tudi zaposlene.

Na podlagi dosedanjih ugotovitev o uvajanju modela E-Qalin v domove za stare, predlagam

sledece:

>

domovi naj ponudijo svojim zaposlenim $e veC razlicnih vrst informacij o samem
modelu E-Qalin

model naj zaposleni spoznavajo pocasi in po moznosti v manjSih skupinah, kjer je
prostor za diskusijo

uvede naj se posebno informiranje tistih zaposlenih, ki niso neposredno vkljuc¢eni v
skupine za delo z E-Qalinom. To bo tudi njim dalo veé¢ji obfutek vkljucenosti in
bodo lahko model bolj »zacutili«

obc¢asno spreminjanje sestave skupin zaposlenih, ki delajo z E-Qalinom, da se delavci,
ki niso vklju€eni, ne bodo pocutili odrinjene

zaposlene je potrebno pripraviti na spremembe z raznimi izobrazevanji, dobrim
informiranjem in dobrimi odnosi; velikega pomena je dober odnos vodstvo —
zaposleni

v ve¢ji meri je potrebno pridobiti svojce; ti so pomemben faktor, ki lahko bistveno
vpliva na izboljSanje kakovosti v ustanovi. Organizirati bi bilo potrebno vec
dejavnosti, s katerimi bi jih pritegnili v domove, jih Se bolj informirati o dejavnostih v
domu in pomembnosti sodelovanja in podobno

vedno znova in znova naj se poudarja in spodbuja delo v skupinah, saj se vsakokrat
izkaZe za pozitivno;

pozitivno izkuSnjo naj domovi prenesejo naprej in Se bolj odprejo svoja vrata; naj

bodo na$ vzor, oziroma dom, kjer se lahko nekaj nau¢imo.

Mislim, da je uvajanje novega modela kakovosti E-Qalin v ustanovo lahko pozitivna

izkusnja. Tako za vodstvo, zaposlene stanovalce in svojce. Prepri€ana sem, da rezultati

uvedbe modela odtehtajo in presezejo tezave, ki lahko nastanejo na sami poti uvajanja.
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In kot so dejali vodilni delavci v domovih za stare, zavedati se moramo, da je E-Qalin

model, ki tece, se razvija in bogati.

Kakovost, ki si jo zelimo, ne bomo dosegli kar ¢ez no¢. Zaceti moramo tam, kjer smo, delati
na majhnih stvareh, si deliti odgovornost za uspeh in v sodelovanju z vsemi, ki bivajo ali
delajo v domu, ki dom obiskujejo, ali zgolj zivijo v okolici doma, soustvarjati pogoje, ki
bodo omogocili preoblikovanje tako ljudi, kot tudi domov. Kar delamo za stare ljudi, delamo

tudi zase.

86



8

N o o~ w D oRE

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

VIRI IN LITERATURA

Accetto, Bojan. 1968. Staranje, starost in starostno varstvo. Ljubljana: Rdeci kriz.
Bahci¢, P. 1999. Kakovost v drzavni upravi. Neprofitni management 5/6, 1: 29-34.
Birsa, M. 1992. Zivljenje po Sestem krizu. Murska Sobota: Pomurska zalozba.

Crosby, B. Philip. 1991. Govorimo o kakovosti. Ljubljana: Gospodarski vestnik.

De Beauoir S. 1987. Starost I in II. Beograd: Beogradski izdavacko — graficki zavod.
Dragos, Sreco. 2000. Socialne mreZe in starost. Socialno delo 39, 4-5: 293-314.

Dulc, Janez, Odnosi z ljudmi, Poslovni sistemi, CRM — Customer Relationship
Management.http://www.janezdulc.com/teksti/vodenje%20podijetij%20povzetek.doc.
Evropski viziji kakovosti nasproti — pot naprej. 2000. Ljubljana: Slovensko zdruzenje
za kakovost.

Galesa, Mirko. 1996. Kvaliteta zZivljenja odraslih dusevno prizadetih. Gradivo posveta
kvalitete zivljenja odraslih dusevno prizadetih. Topols€ica.

Gole, Sonja. 2004. Kar je danes ustrezno, bo jutri ze preteklost. V: Kakovost —
razli¢ni pristopi, skupen cilj. Ljubljana: Slovensko zdruzenje za kakovost.

Gombac, Ljubica. 2006. Moje izkusnje v pilotnem projektu E-Qalin. V: Zbornik
predavanj, 3. strokovno sreCanje »Nacini inovativnih pristopov pri skrbi za stare in
njihov vpliv na kvaliteto. Aktiv socialnih delavcev domov za stare Slovenije.
Grebenc, Milko.2004. EFQM V: Kakovost — razli¢ni pristopi, skupen cilj. Ljubljana:
Slovensko zdruzenje za kakovost.

Hojnik — Zupanc, Ida. 1989. Institucionalna oblika kolektivnega bivanja. Socialno
delo 4: 404- 411. Ljubljana VSSD.

Hojnik — Zupanc, Ida. 1997. Dodajmo zivljenje letom. Ljubljana: Gerontolosko
drustvo Slovenije.

Ishikawa, K. 1989. Kako celovito obvladati kakovost — Japonska pot, Tehniska
zalozba Slovenije.

Ivajnsi¢ Stanija. 2000. Socialni delavec in starostnik. Socialno delo 39,6. Ljubljana:
Visoka Sola za socialno delo.

Junger, A. 1999. Organizacijski predpis Politika kakovosti. Celje: Center za varstvo in
delo Golovec.

87



18.

19.

20.

21.
22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.
32.

33.
34.

35.

Kavar Vidmar, A. 1995. Kakovost delovnega Zivljenja. Studijsko gradivo. Ljubljana:

Univerza v Ljubljani Visoka Sola za socialno delo.

Kav¢ié, B. 2000. Upravljanje proizvodnje, Novo Mesto: VSUP.

Kodeks eti¢nih nacel v socialnem varstvu.

Kostenbaum, R. 1995. Staranje. Murska Sobota: Pomurska zalozba.

Krajnc, Milan. 2000. Strategije razvoja domov za starejSe. V: Slovenske alternative
razvojnih moZnosti za starejSe v Sloveniji: zbornik. Ljubljana. Skupnost socialnih
zavodov.

Kremzer, Joze. 2004. Razvojne moznosti Koroskega doma starostnikov Dravograd z

vidika kapacitet in kakovosti storitev. Diplomska naloga (mentor: Kav¢i¢, Bogdan).
Novo Mesto: Visoka Sola za upravljanje in poslovanje.

Mesec, Blaz. 1998. Ljubljana: Svobodna misel, 11. december.

Mileksi¢, Vladimir. 2000. TQM. V: Anita Trnacevic. (ured.), Raznolikost kakovosti.
Ljubljana: Sola za ravnatelje.

Milosevi¢ Arnold, Vida. 1999. Razvoj socialnega dela s starimi ljudmi, Kaljenje
§t. 2, Ljubljana

MiloSevic Arnold, Vida. 2002. Dom za stare kot socialna institucija. V: Bogdan
Lesnik (ured.), Lokalno-globalno-socialno. Ljubljana: VSSD.

Mozina Stane.(ur.) 1998. Management kadrovskih virov. Ljubljana: Fakulteta za
druzbene vede.

Musek, Janek. 2000. Nova psiholoska teorija vrednot. Ljubljana: InStitut za
psihologijo osebnosti.

Nemec Tomislav. 2005. IzboljSanje poslovanja s pomocjo modela poslovne odli¢nosti.
V: Mednarodna znanstvena revija za teorijo in prakso 3: 83-100.

Novak, Rajko. 2001. Novosti in spremembe ISO 9001:2000. Ljubljana: SIQ.

Ovsenik, Marija. 2005. Znanje za novo kvaliteto storitev. V: Bogdan Le$nik (ured.),
Tradicije, prelomi, vizije: zbornik abstraktov. Ljubljana : Visoka $ola za socialno delo.
Pecjak, Vid. 1998. Psihologija tretjega zivljenjskega obdobja. Bled: samozaloZba.
Pozar, Danilo. 1997. Vloga logistike v »totalni kakovosti«. V: 5. letna konferenca
SZK »Kakovost — zmagajmo skupaj«. Ljubljana.

Pravilnik o standardih in normativih socialno varstvenih storitev, 1994 Uradni list RS
§t.52/95, 19/99,28/99.

88



36.

37.

38.

39.

40.

41.
42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

50.
ol.

Pri¢akovano trajanje zivljenja ob rojstvu, 1999 — 2003. Statisticni urad Republike
Slovenije. http:://.stat.si/novice_poglej.asp?id=649

Pri¢akovano trajanje Zivljenja ob rojstvu. Statisticni urad Republike Slovenije 2005.
http:www.stat.si/letopis/2005/ 04-05.pdf

Ramovs, Joze. 2003. Kakovostna starost. Socialna gerontologija in gerontogogika.
Ljubljana: Institut Antona Trstenjaka.

Ramovs, Joze. 2004.Dom za stare ljudi z vidika kakovosti osebnega zivljenja in
medcloveskega sozitja. Kakovostna starost, ¢asopis za socialno gerontologijo in
gerontagogiko 7, 3:11-22.

Raposa — Tajnsek, Pavla. 2001. Socialno delo v delovnih organizacijah. Ljubljana:
VSSD.

Salis, E. 1993. Total quality management and education. London: Kogan Page.
StrateSki razvojni program Skupnosti socialnih zavodov Slovenije. 1999. Ljubljana:
Skupnost socialnih zavodov.

Svetlik, Ivan. 1996. Kakovost delovnega zivljenja. V: Kakovost zivljenja v Sloveniji.
Ljubljana: Fakulteta za druzbene vede.

Trunk Sirca, Nada. 2000. Uvajanje kakovosti v $ole. V: Anita Trnavéevi¢ (ured.),
Raznolikost kakovosti. Ljubljana: Sola za ravnatelje.

Vujosevi¢, Niko.1996. Vodilo za standarde kakovosti 1SO 9000. Ljubljana:
Gospodarski vestnik

Vujosevi¢, Niko. 2000. 1800 vprasanj o kakovosti. Ljubljana: RR (Podjetnikova
zbirka).

Wallner, Johannes. Brambock, Martina. 2005. POSLOVNIK E-QALIN. Kuratorium
Wiener Pensionisten-Wohnhéuser, razvoj podjetja — obvladovanje kakovosti.

Zajec, D. Milosevic¢, A.V. 1999. Intervju: Samo ne v dom. Delo, (16.3.1999 ).

Zakon o socialnem varstvu ( 1992). Ljubljana: Uradni list, §t. 54.

Zakon o zdravstveni dejavnosti ( 1992). Ljubljana: Uradni list, $t. 9.

Zupanc-Grom, Renata. 2000. Kakovost storitev. V: Anita Trnacevi¢. (ured.),

Raznolikost kakovosti. Ljubljana: Sola za ravnatelje.

89



9 POVZETEK

Naloga »Priprave domov za stare na vstop v nov model kakovosti E-Qalin« obravnava
staranje in starega Cloveka z vidika vpetosti v druzbeno okolje. Skozi nalogo sem zelela
povezati nove nacine zagotavljanja kakovosti storitev v domovih za stare, ki so nujna
posledica problematike staranja z E-Qalinom o0z. povezovanjem zaposlenih, stanovalcev in

svojcev v skupine z namenom vplivati na samo delovanje ustanove.

V uvodnem delu sem poskuSala prikazati nujnost zavedanja, da je od vseh nas odvisna
kakovost Zivljenja starega Cloveka. V domovih za stare je nujno potrebno razvijati,
nacrtovati in zagotavljati kakovostne storitve v smislu dodatnih dejavnosti v instituciji,
vi§jega standarda, zadovoljstva stanovalcev, svojcev in zadovoljstva zaposlenih.

Osrednji del naloge prikazuje mnenja o procesu uvajanja E-Qalina v ustanovo tako z vidika
vodstva ustanov kot tudi z vidika zaposlenih v teh domovih. Osebne izkusnje direktorjev,
socialnih delavk in vodij nege in oskrbe so pomembno vplivale na razumevanje novega
modela in samega procesa vstopa v E-Qalin. Zaposleni pa so kot do sedaj malo pozabljen a
vsekakor zelo pomemben ¢len v zagotavljanju kakovosti storitev dodali svoje videnje

uvajanja E-Qalina v ustanovo, oz. v njihovo delo.

V zaklju¢nem delu sem ugotovila mocno prisotnost zavedanja vodstev domov po nujnosti
uvajanja modelov kakovosti in s tem povezano tudi Zeljo po boljSem delu zaposlenih, boljsih
odnosih in veéji razpoznavnosti domov. Zaposleni so model kakovosti E-Qalin sprejeli dobro,
le zaposlenim, ki v skupinah za delo z E-Qalinom niso sodelovali, bi se bilo potrebno
dodatno posvetiti. To velja, kot vodilo za njihovo nadaljnje delo in kot nasvet za domove, ki
se bodo vkljucili v E-Qalin.
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10.1 VPRASALNIK za vodstvene delavce

Priprave na vstop v model kakovosti E-Qalin

Spostovani!

Kakovostna starost je nekaj, k ¢emur strmimo vsi.

V domovih za stare se srefujemo z vse ve¢jimi zahtevami po kakovosti, zato je
potrebno le —te neprestano izboljSevati in ocenjevati kakovost storitev, ki jih
nudimo naSim stanovalcem.

Pojavil se je E-Qalin — obseZen, inovativen in dinamifen model obvladovanja

kakovosti narejen posebej za podrocje dela s starimi.

Ker ste vi, va§ dom in va$ kolektiv Ze del tega modela se na vas obratam z
vprasalnikom, ki mi bo v pomo¢ pri spoznavanju potrebnih priprav na vstop v
E-Qalin. Ta raziskava bo podlaga moje diplomske naloge na Univerzi za
Socialno delo v Ljubljani.

Za sodelovanje se vam prav lepo zahvaljujem!

Marina Oderlap

Dravograd, 23. 06. 2006
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. Nastejte glavne razloge za vkljucitev v E-Qalin .

Kaksne so bile vaSe Zelje/ vizije / priCakovanja pred vstopom v projekt?

Kako je potekalo usposabljanje?
Katera teoreticna znanja iz predavanj oziroma literature ste dobili?
Je bilo to dovolj?

Kaj bi Se potrebovali za kakovostnejSo predstavitev projekta ostalim?

. Na kaksen nacin ste seznanjali kolektiv z E- Qalinom?

Kako so ga sprejeli? ( VaSe mnenje. )

Kako je obdobje priprave na vstop v E-Qalin vplivalo na kolektiv - na

zaposlene ( morebitne spremembe )?

Koliko zaposlenih, stanovalcev in svojcev je v vasi ustanovi vkljucenih v
skupine za delo z E-Qalinom?

Katere poklice ti zaposleni opravljajo?

Glede na vaso izkuSnjo kaj naj bi dom, ki se Zeli vkljuc€iti Ze moral imeti
pred vstopom v E-Qalin?

Kako naj bi se na vstop v E-Qalin pripravila ustanova?
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8. Na katere morebitne tezave ste naleteli in kako ste jih reSevali?

9. Kaj je po vaSem mnenju ustanova z E-Qalinom pridobila?

Dosezki, pozitivne spremembe, novosti.

10. Kaj bi danes storili drugace?
Zakaj?
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10.2 ANKETA za zaposlene

Spostovani!

Pred vami je anketa, ki bo z vasSimi odgovori sluzila diplomski nalogi »Priprave
domov za stare na vstop v E-Qalin«. Prosim vas, da natan¢no preberete
vprasanja in odgovorite po svojem preprifanju.

Za sodelovanje se vam prav lepo zahvaljujem!

1. Al ste/ste bili vkljuéeni v katero izmed skupin, ki delajo z E-Qalinom?

a)
b)

da
ne

2. Na katerem podro¢ju v domu delate?

a)
b)
c)
d)
e)
f)

nega / oskrba

kuhinja

uprava

tehni¢no — vzdrzevalna sluzba

3. Ocenite predstavitev modela E-Qalin v vasi ustanovi?

a)
b)
c)
d)
e)

predstavitev je bila zelo dobra
predstavitev je bila dobra

predstavitev ni bila niti dobra, niti slaba
predstavitev je bila slaba

predstavitev je bila zelo slaba

4. Ali ste dobili dovolj informacij, da ste si lahko ustvarili svoje mnenje?

a)
b)
c)
d)
e)

postregli so nam z vsemi razpolozljivimi informacijami
informacij je bilo ravno dovolj

nisem preprian/a ¢e smo dobili dovolj informacij
informacij je bilo premalo

sploh mi niso dali nobenih informacij
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5. Kaksno mnenje ste si ustvarili o E-Qalinu na podlagi dobljenih informacij?
a) zelo pozitivno
b) pozitivho
C) niti pozitivno, niti negativno
d) negativno
e) zelo negativno

6. Katere vrste informacij, so vam ponudili? Prosim, da tiste, ki so vam jih

ponudili obkrozite in ustrezno ocenite.

5—zelo 4 — dobro 3 —niti dobro, |2 —slabo |1 —zelo
dobro niti slabo slabo

a) broSure

b) grafi¢ni prikazi

C) predavanje

d) pogovori na
temo E-Qalin

e) internet

7. Kako ste doziveli proces uvajanja v E — Qalin?
a) zelo dobro— brez tezav
b) dobro —tezave so se pojavile, a smo jih sproti odpravili
c) slabo —tezave so se nenehno pojavljale
d) zelo slabo — tezav nismo mogli razresiti
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8. Kako bi ocenili komunikacijo ( interakcijo, odnose ) med zaposlenimi pred
uvedbo E-Qalina in kako sedaj, po njegovi uvedbi in delu v skupinah?

Pred uvedbo E-Qalina Po uvedbi dela v skupinah
a) komunikacija je bila zelo dobra a) komunikacija je zelo dobra
b) komunikacija je bila dobra b) komunikacija je dobra

c) komunikacija ni bila niti dobra, niti slaba | c) komunikacija ni niti dobra, niti slaba

d) komunikacija je bila slaba d) komunikacija je slaba

e) komunikacija je bila zelo slaba e) komunikacija je zelo slaba

9. Kako ste sprejeli spremembe, ki jih je prinesel model E —Qalin?
a) spremembe so bile potrebne
b) spremembe so bile del obveznosti
C) tezko se privadim na kaj novega
d) zelo slabo — sprememb nimam rad
e) ne vem

10. Ali opazate, da vam uporaba modela pri delu pomaga?
a) zelo
b) malo
C) ne opazam bistvenih sprememb
d) sploh ne
e) me ovira

11. Kako ste zadovoljni z novostmi, ki se odrazajo kot posledica dela po modelu
E — Qalin?
a) zelo zadovoljen
b) zadovoljen
¢) niti zadovoljen/ niti nezadovoljen
d) nezadovoljen
e) zelo nezadovoljen
f) ne vidim novosti
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10.3 Tabele - Rezultati ankete z zaposlenimi

10.3.1 VKkljuéenost / sodelovanje

SODELOVALLI NISO SODELOVALI
(da) (ne) SKUPAJ
Stevilo | % | Stevilo % Stevilo| %
37 43 50 57 87 100
10.3.2 Delovno mesto
SODELOVALI |NISO SODELOVALI SKUPAJ
Odgovor Stevilo % Stevilo % Stevilo %
a) nega/ oskrba 17 46 24 48 41 47
b) kuhinja 9 24 6 12 15 17
c) uprava 4 11 5 10 9 10
d) tehni¢no- vzdrzevalna
sluzba 2 5 4 8 6 7
e) Cistilna / nabavna sluzba 1 3 10 20 11 13
f) drugje (D.T., F.T.) 4 11 1 2 5 6
Skupaj 37 100 50 100 87 100
10.3.3 Ocena predstavitve modela
NISO
SODELOVALLI SODELOVALI SKUPAJ
Odgovor Stevilo % Stevilo % Stevilo %
a) predstavitev je
bila zelo dobra 16 43 7 14 23 26,4
b) predstavitev
je bila dobra 19 51 30 60 49 56,3
c) predstavitev ni bila
niti dobra, niti slaba 2 5 11 22 13 15
d) predstavitev je
bila slaba 0 0 2 4 2 2,3
e) predstavitev je bila
zelo slaba 0 0 0 0 0 0
Skupaj 37 100 50 100 87 100
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10.3.4 Koli¢ina prejetih informacij o E-Qalinu

NISO
SODELOVALI SODELOVALI SKUPAJ
Odgovor Stevilo % Stevilo| % | Stevilo | %
a) postregli so ham z vsemi
razpolozZljivimi_informacijami 14 38 9 18 23 26
b) informacij je bilo ravno
dovolj 22 59 24 48 46 53
c) nisem preprican/a ¢e smo
dobili dovolj informacij 1 3 14 28 15 17
d) informacij je bilo premalo 0 0 3 6 3 3
e)sploh mi niso dali nobenih
informacij 0 0 0 0 0 0
Skupaj 37 100 50 100 87 100
10.3.5 Mnenje o E- Qalinu glede na dobljene informacije
NISO
SODELOVALI SODELOVALI SKUPAJ
Odgovor Stevilo % Stevilo % | Stevilo | %
a) zelo poztivno 3 8 1 2 4 5
b) pozitivno 32 86 28 56 60 69
c) niti pozitivno, niti negativno 2 5 21 42 23 26
d) negativno 0 0 0 0 0 0
e) zelo negativno 0 0 0 0 0 0
Skupaj 37 100 50 100 87 100

10.3.6a Vrsta dobljenih informacij (So sodelovali v skupinah za delo z E-Qalinom)

SODELOVALI (37)]
3-niti dobro,
5-zelo dobro| 4-dobro niti slabo 2-slabo  [1-zelo slabo [ Neopredeljeni Skupaj

odgovor Stevilo | % | Stevilo| % | Stevilo |%| Stevilo |% | Stevilo [%/| Stevilo % Stevilo %
) brosure 7 19| 16 [43 1 3 0 0 0 0 13 35 37 100
b) graficni

prikazi 9 24| 17 |46 1 3 1 3 0 0 24 37 100
c)predavanje 15 41| 18 [49 0 0 1 3 0 0 8 37 100
d) pogovori 13 35| 19 |51 0 0 1 3 0 0 11 37 100
e) internet 1 1 0 0 2 5 1 3 32 86 37 100
f) drugo... 0 0 0 0 0 0 0 0 37 100 37 100
g) ni¢ 0 0
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10.3.6b  Vrsta dobljenih informacij (Niso sodelovali v skupinah za delo z E-Qalinom)

NISO SODELOVALI (50)
3-niti dobro,
5-zelo dobro 4-dobro niti slabo 2-slabo |1-zelo slabo| Neopredeljeni | Skupaj
lodgovor Stevilo % |Stevilo| % |Stevilo| % |Stevilo| % | Stevilo | % | Stevilo % |Stevilo| %
a) brogure 3 6 4 | 8 6 12 3 |6 0 34 68 | 50 |100
b) grafi¢ni prikazi 5 10 | 15 | 30| 6 12 2 4 0 22 44 | 50 [100
c) predavanje 5 10 | 23 |46 | 12 | 24 0 |o 0 10 20 [ 50 |100
d) pogovori 3 6 | 24 | 48 14 0 |o 0 16 32 | 50 (100
e) internet 0 3 6 5 10 42 84 50 (100
f) drugo 0 0 |o 0 0 50 100 | 50 |100
g) ni€ 0 0
10.3.7 Dozivljanje procesa uvajanja v E — Qalin
NISO
SODELOVALLI SODELOVALI SKUPAJ
Odgovor Stevilo | % Stevilo % Stevilo | %
a) zelo dobro- brez tezav 10 27 11 22 21 24
b) dobro—tezave so se pojavile,
a smo jih sproti odpravili 27 73 28 56 55 63
c) slabo-tezave so se nenehno
pojavijale 0 0 11 22 11 13
d) zelo slabo- tezav nismo
mogli razresiti 0 0 0 0 0 0
Skupaj 37 100 50 100 87 100

10.3.8a Ocena medsebojne komunikacije/odnosov med zaposlenimi (Sodelujoci)

SODELOVALI

PRED UVEDBO | PO UVEDBI
Odgovor Stevilo % |[Stevilo %
a) komunikacija je bila / je zelo dobra 2 5 5 14
b) komunikacija je bila /  je dobra 14 38 | 27 73
c) komunikacija ni bila  /ni niti dobra, niti slaba 17 46 4 11
d) komunikacija je bila / je slaba 4 11 1 3
e) komunikacija je bila | je zelo slaba 0 0 0 0
Skupaj 37 100| 37 100
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10.3.8b Ocena medsebojne komunikacije/odnosov med zaposlenimi (Niso sodelovali v

skupinah za delo z E-Qalinom)

NISO SODELOVALI

PRED UVEDBO | PO UVEDBI
Odgovor Stevilo % |Stevilo %
a) komunikacija je bila / je zelo dobra 2 4 5 10
b) komunikacija je bila / je dobra 22 44 24 48
c) komunikacija ni bila / ni niti dobra, niti slaba 16 32 15 30
d) komunikacija je bila / je slaba 8 16 5 10
e) komunikacija je bila / je zelo slaba 2 4 1 2
Skupaj 50 100 50 100
10.3.9 Sprejetje sprememb
SODELOVALI |NISO SODELOVALI SKUPAJ

Odgovor Stevilo % Stevilo % Stevilo %
a) spremembe so

bile potrebne 18 49 18 36 36 41
b) spremembe so

bile del obveznosti 19 51 27 54 46 53
c) tezko se privadim

na kaj novega 0 0 1 2 1 1
d) zelo slabo —
sprememb nimam rad 0 0 0 0 0 0
e) ne vem 0 0 4 8 4 5
Skupaj 37 100 50 100 87 100
10.3.10 Mnenje o uporabnosti modela pri delu

SODELOVALI NISO SODELOVALI|SKUPAJ
Odgovor Stevilo % Stevilo % Stevilo %
a) zelo 14 38 8 16 22 25
b) malo 18 49 28 56 46 53
C) ne opazam bistvenih
sprememb 5 14 14 28 19 22

d) sploh ne 0 0 0 0 0 0
e) me ovira 0 0 0 0 0 0
Skupaj 37 100 50 100 87 100
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10.3.11 Stopnja zadovoljstva z novostmi, ki so posledica uvedbe E-Qalina

NISO
SODELOVALI SODELOVALI SKUPAJ

Odgovor Stevilo % Stevilo % Stevilo %
a) zelo zadovoljen 3 8 1 2 4 5
b) zadovoljen 27 73 27 54 54 62
c) niti zadovoljen /

niti nezadovoljen 6 16 17 34 23 26
d) nezadovoljen 0 0 0 0 0 0
e) zelo nezadovoljen 0 0 0 0 0 0
f) ne vidim novosti 1 3 5 10 6 7
Skupaj 37 100 50 100 87 100
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10.4 Izraéuni Hi — kvadratov

5. vprasanje:

» Kaksno mnenje ste si ustvarili o E-Qalinu

na podlagi dobljenih informacij?

SP=1

sod niso skupaj
a (at+b) 35 29 64
b(c) 2 21 23
skupaj 37 50 87

(fo -

celica [fo ft fo-ft |[f)"2 (fo - f)"2/ft
A 35 27,22 7,78 60,55 2,22
B 29 36,78 -7,78 60,55 1,65
C 2 9,78 -7,78 60,55 6,19
D 21| 13,22 7,78 60,55 4,58
skupaj 87 0 14,64

=14, 64> ¥ (a=0,05) = 3, 84

v =14, 64

Vrednost ¥? je statisticno pomembna na ravni o=0,05.

Hipotezo neodvisnosti zavrnemo s 5 % tveganjem. Sprejmemo nasprotno hipotezo. Dokazali

smo, da sta sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in mnenje zaposlenih, ki so si ga

ustvarili na podlagi dobljenih informacij med seboj odvisna.

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Tisti, ki so sodelovali v skupinah so si o E-Qalinu

ustvarili boljse mnenje, kot ostali zaposleni.
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7. vprasanje:

» Kako ste doziveli proces uvajanja v E — Qalin?

SP=2

sod niso skupaj
a 10 11 21
b 27 28 55
c 0 11 11
skupaj 37 50 87

(fo -

celica (fo ft fo-ft [f)"2 (fo - f)"2/it
A 10 8,93 1,07 1,14 0,13
B 11 12,07 -1,07 1,14 0,09
C 27, 23,39 3,61 13,03 0,56
D 28 3161 -3,61 13,03 0,41
E 0 4,68  -4,68 21,89 4,68
F 11 6,32 4,68 21,89 3,46
skupaj 87 0 9,33

2= 933

¥ =933> % (=005 =5,99

Vrednost y? je statisticno pomembna na ravni o=0,05.

Hipotezo neodvisnosti zavrnemo s 5 % tveganjem. Sprejmemo nasprotno hipotezo.
Dokazali smo, da sta sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in dozivljanje procesa
uvajanja v model E-Qalin odvisna.

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Trdimo lahko, da so zaposleni, ki so sodelovali v
skupinah za delo z E-Qalinom bolje doziveli proces uvajanja v E-Qalin, kot tisti ki v skupine

niso bili vkljuceni.
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10. vprasanje:

» Ali opazate, da vam uporaba modela pri delu pomaga?

SP=2
sod niso skupaj

a 14 8 22

b 18 28 46

c 5 14 19

skupaj 37 50 87

(fo -

celica [fo ft fo-ft |[f)"2 (fo - f)"2/ft
A 14 9,36 4,64 21,56 2,30
B 8| 12,64 -4,64 21,56 1,71
C 18 19,56] -1,56 2,44 0,12
D 28| 26,44 1,56 2,44 0,09
E 5 8,08/ -3,08 9,49 1,17
F 14| 10,92 3,08 9,49 0,87
skupaj 87 0 6,27

v= 627

¥ =627> % (=005 =5,99

Vrednost §* je statisticno pomembna na ravni o=0,05.

Hipotezo neodvisnosti zavrnemo s tveganjem 5 %. Sprejmemo nasprotno hipotezo.
Dokazali smo, da sta sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in mnenje o njegovi
uporabnosti pri delu odvisna..

Statistiéno pomembne razlike obstajajo. Tisti zaposleni, ki so sodelovali v skupinah za delo z
E-Qalinom so ocenili, da jim uporaba modela pri delu bolj pomaga, kot zaposlenim, ki v
teh skupinah niso sodelovali.
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11. vprasanje:

» Kako ste zadovoljni z novostmi, ki se odrazajo kot posledica dela po

modelu E — Qalin?

SP=2
sod niso skupaj

a (atb) 30 28 58

b (c) 6 17 23

c (f) 1 5 6

skupaj 37 50 87

(fo -

celica (fo ft fo-ft [f)"2 (fo - f)"2/it
A 30 24,67 533 28,44 1,15
B 28 33,33 -5,33 28,44 0,85
C 6 9,78 -3,78 14,30 1,46
D 17) 13,22 3,78 14,30 1,08
E 1 2,55 -1,55 2,41 0,94
F 5 3,45 1,55 2,41 0,70
skupaj 87 0 6,19

v= 6,19

¥ =6,19 > % («=005 = 5,99

Vrednost y? je statisticno pomembna na ravni o=0,05.

Hipotezo neodvisnosti zavrnemo s tveganjem 5 %. Sprejmemo nasprotno hipotezo.
Dokazali smo, da sta sodelovanje v skupinah za delo z E-Qalinom in zadovoljstvo delavcev
z novostmi, ki se odrazajo kot posledica dela po modelu E-Qalin odvisna.

Statisticno pomembne razlike obstajajo. Zaposleni, ki sodelujejo v skupinah za delo z E-

Qalinom so bolj zadovoljni z novostmi, kot tisti zaposleni, ki v teh skupinah niso sodelovali.
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10. 5 VSEBINSKE KODE

VSEBINSKE KODE 1ZJAV VODSTVENIH DELAVCEV 1ZBRANIH TREH

DOMOV

ST.  [1ZJAVE | POJMI

DOM 1

Str.l

1C1 ...tu so neki razlogi, ki so nas usmerjali v to, da mi pac neki razvijanje kvalitete / koristi za dom/

model kvalitete uvajamo, kateri — koli pac.

notranji / razlogi /

1C2 ... ko smo dom odpirali, smo tudi zasedbi — zaposlenim rekli, da | razvijanje kvalitete / korist za dom /
bomo kvaliteto v domu razvijali. notranji / razlogi /
1C3 ...tudi na podroc¢ju domov se pojavlja vse ve¢ja konkurencain | konkurenca / konkurencnost na trgu /
se tudi e bo. zunanji / razlogi /
1C4 ...neko zagotovilo dolgoro¢ne perspektive za dom... perspektiva za dom / korist za dom/
notranji / razlogi /
1C5 Ker je ta ponudba prisla z Firisa, ker je bilo to eno zagotovilo, ponudba z Firisa / zunanji / razlogi /
da to ni nekaj kar tako, ne nekaj modnega, ampak nekaj — v redu.
1C6 Potem nas je tudi to pritegnilo, da je to en tak model kakovosti, | prilagojenost modela za domove /
ki je prilagojen za domove. zunanji / razlogi/
1C7 Nekako smo videli, da bi kot novi dom je kar v redu, ¢e se kar | usmerjanje dela v novem domu / korist
hitro gre v nek organiziran model kakovosti, da se preve¢ stvari | za dom/ notranji / razlogi /
ne utrdijo, mogoce celo v napacni smeri..
1A8 Zelja po kakovosti ... zelja po kakovosti / korist za dom/
notranji / razlogi /
1C9 Jaz ne bi mogel reci, za mene osebno, da bi pricakoval ve¢, kot | realna pricakovanja / glede modela /
pa se sedaj uresnicuje. pri¢akovanja pred vstopom /
1C10 |...Ampak nekako se mi zdi — ena taka kvaliteta tudi to, da je ta | vpliv na sooblikovanje modela / tekom
projekt nekako z nami nastajal. Nismo bili v taksni vlogi »evo« | procesa / pridobitev za ustanovo
- kaksno je, vzemi to — tak$no je, ali pa pusti. Projekt smo
pomagali sooblikovati.
1C11 | Mogoce sem nekako malo pri¢akoval, da bo model boljse slaba dodelanost modela / tezave z
dodelan... vsebino modela / slabo/ usposabljanje/
1A12 | Mislim, da je bilo kar v redu dobro / usposabljanje /
1A13 | Pasama predavanja so bila dobra. Tista 0 moderiranju, tisto prakti¢nost / uspe$no usposabljanje /
izobrazevanje, ko smo tako izkustveno — v skupinah delali tudi | dobro / usposabljanje /
ocenjevanje; dosti prakti¢no je bilo, se mi zdi.
1B14 | Meni se zdi, da bi lahko dosti bolj poenostavili kompleksnost modela / tezave z
vsebino modela / slabo/ usposabljanje/
Str.2
1A15 |Na zacetku je bilo res zelo kompleksno, pa smo se le tako kompleksnost modela / tezave z
spogledovali vsebino modela / slabo/ usposabljanje/
1B16 |Jaz sem pri¢akovala od teh predavateljev, da bodo z nami oni pomo¢ v praksi/ usmerjenost v razvoj
imeli, da bodo vodili skupino, da bodo oni §li eno stvar od dela z zaposlenimi / glede dela /
zacetka do konca z nami... /pri¢akovanja pred vstopom/
1B17 | Teorijo so nam podali.. — zdaj pa delajte. nezadostnost pomo¢i / teZave z
podporo/ slabo /usposabljanje/
1B18 | Pa ni bilo enostavno; teorija je bila zelo tezka kompleksnost modela / tezave z
vsebino modela / slabo/ usposabljanje/
1B19 | En teoretik lahko govori, kako pa mi delamo, je pa drugo. teorija in praksa — nasprotovanje /
teZzave z vsebino modela / slabo /
usposabljanje /
1B20 | Kasneje sem ugotovila, da lahko potegnem vzporednice z vzporednice modela s svojim delom/
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delom zdravstvene nege, ki ga izvaja negovalni tim

dobro / usposabljanje /

1C21 | Nekatere stvari pa so res tako kompleksne, da je tezko izlo¢it kompleksnost modela, tezave z
tisto — bistvo vsebino modela / slabo /usposabljanje/
1A22 | Drugace smo pa sami, ja — mi trije obremenjenost vodstva/
obremenjenost / slabo /usposabljanje/
1A23 | Pomagali smo si s projekcijo, tako, da smo jim malo povedali 0 | predstavitev modela /seznanitev
tem, kaj E — Qalin je, zakaj smo se mi pa¢ odloéili, da kolektiva/
pristopimo
1A24 | Predvsem se nam je zdelo to pomembno, da se »fajn« pogovor / pravilne informacije
pogovorimo o tem, zakaj je za nas pac smiselno, da se / z vidika zaposlenih
vklju¢imo... /predpogoj za vstop/
1B25 |Pomembno je to, da sem lahko dajala prakti¢ne primere, da so vzporednice modela s svojim delom /
delavci spoznali, da to ni ne vem kaj .. na primerih.. dobro /usposabljanje/
1A26 |In taks$ni konkretni primeri zelo pomagajo, so zelo dobri. Sele z | vzporednice modela s svojim delom /
njihovo pomogjo so videli, da je to —to... dobro /usposabljanje/
1B27 |Ja, model so kar sprejeli. dobro /sprejetje modela/
Str.3
1B28 | Lahko bi rekla, da E — Qalin v na$i hisi zdaj zelo Zivi. osvojitev modela in povratne inf./
sedaj / pridobitev za ustanovo /
1B29 | Tudi oni naj bodo malo soodgovorni, prav to je bistvo kakovosti. | soodgovornost za kakovost /bistvo
Tudi mi moramo vsi delati, ¢e hoéemo nekaj imeti... modela/
1B30 |Ampak da E — Qalin v bistvu dela na izbolj$anju klime, boljsa klima, odnosi / spremembe pri
izbolj$anju odnosov kolektiva in rekla bi, da je to tisto, kar je zaposlenih/
direktno nase zaposlene motiviralo, da so aktivno, brez odpora,
zelo spontano — obiskovali in sodelovali na teh delavnicah. Zato,
ker so vedeli, da delajo dobro tudi zase.
1B31 |Ker je ta model res poseben. Do sedaj je bilo vse usmerjeno v | vklju€enost delavcev / korist za
stanovalca, nas pa ni bilo nikjer. Tukaj pa je bilo ravno to, kar | osebje, stanovalce, svojce / notranji /
nas je potegnilo. razlogi /
1C32 | Mislim, da je bilo kar dosti pozornosti namenjene tisti pripravi usmerjanje pozornosti na stanovalce in
zaposlenih; Ze sam model je naravnan na uravnotezenost med | zaposlene / soodgovornost za kakovost
pozornostjo / usmerjenostjo na stanovalce, zaposlene in na / bistvo E-Qalina/
svojce
1C33 | Od tu te ideje potem pridejo gor. To se tu dogaja.., sodelovanje | sodelovanje, povezovanje / klima,
in povezovanje. Te skupine so bile res zelo uéinkovite odnosi /spremembe pri zaposlenih/
1A34 | Pokazalo se je razli¢no videnje stvari. Spoznali so tudi, kaj kdo | spoznavanje zaposlenih med sabo /
dela, oziroma delo tudi tako, ki ga drugi poklici ne vidijo klima, odnosi / spremembe pri
zaposlenih /
1A35 | Spoznali so se med sabo, spoznali so drug drugega — to je bilo spoznavanje zaposlenih med sabo /
zelo dobro klima, odnosi / spremembe pri
zaposlenih/
Str.4
1C36 |Ni¢ drugega, kot to, da so ljudje zadosti motivirani, ... podpora in motivacija zaposlenih, /
interes,motivacija / z vidika
zaposlenih /predpogoj za vstop/
1C37 |Da zelijo na tem delat. zainteresiranost /interes, motivacija / z
vidika zaposlenih /predpogoj za vstop/
1C38 | To nini¢ drugega, kot pa to, da so ljudje pac zato. strinjanje zaposlenih /podpora z.
/predpogoj za vstop/
1C39 |Mislim, da je pomembno, da ve$, da to ni od danes na jutri, zavedanje o dolgotrajnosti procesa /
ampak da je to proces, ki traja.... prave informacije z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
1C40 |Ne vem, mogoce, da potem prevelika pricakovanja imajo, ker to | realna pri¢akovanja / prave
pocasi gre... informacije / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop/
1C41 | Vedno mora biti tista pripravljenost na spremembe... pripravljenost na spremembe / interes,

motivacija / z vidika vodstva /
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predpogoj za vstop

1A42 | Vodstvo mora biti definitivno za — to. motivirano vodstvo / interes,
motivacija/ z vidika vodstva /
predpogoj za vstop/
1B43 | Ker pa je to model kakovosti, v bistvu moras imeti vse Kadrovski, finan¢ni pogoji / z vidika
pripomocke, ki jih uporablja$ v oskrbi in negi, da lahko vodstva /predpogoj za vstop/
zagotovi$ kakovost..
1C44 | Seveda stane. Kakovost stane. kadrovski, finan¢ni pogoji / z vidika
vodstva / pogoj za vstop
1C45 | E —Qalin je sam po sebi tak, da v bistvu ne rabis biti z neko Starta$ tam, kjer si / prilagodljivost
kakovostjo zdaj na taki ravni, da bo§ lahko imel stvari.. Ampak | modela trenutnim razmeram /bistvo E-
je sam po sebi takSen, da Starta§ tam — kjer pa€ si in se gre Qalina/
pocasi navzgor...
1B46 | Menisetudi v E —Qalinu tako zdi, da se mora$ na zacetku Omogoceno primerjanje/ interes,
vedno primerjat samo sam s sabo. Ker sedaj sem tu in gremtja. | motivacija/ z vidika vodstva / bistvo
Ne z drugimi domovi. Na sebi gradi$. Dela$ na svojih ciljih, po | E-Qalina/
svojih zeljah
Str.5
1A47 |V prvi vrsti je tista pripravljenost vodstva nekak na kvaliteto in | motivirano vodstvo/ interes,
kakovost. Res tisto — Zelja dobro delati...Saj, ¢e je vodstvo, se motivacija / z vidika vodstva /
tudi kolektiv nekako motivira. Premaga tiste ovire. predpogoj za vstop /
1A48 |Jaz se bala tega, da bodo rekli — slabi ste, ali dobri ste. Nitega. | prilagodljivost modela trenutnim
Si, kjer si in delas naprej. Saj sedaj smo videli, da smo kar razmeram
dobri, ampak ni tam nekoga, ki bi ti to ocital, ne, si kjer siin to |/ bistvo E-Qalina/
je tvoje.
1A49 | »Tisto, ko ni v redu, te naprej potisne, ne dol potladi.« pozitivna naravnanost modela
/bistvo E-Qalina/
1A50 | Manjkalo nam je razlage, zgledov, konkretno..., da imas potem | pomanjkanje konkretnih zgledov /
primerjavo. Ker najlazje se tako naudis... odsotnost informacij /tezave/
1C51 | Potrebno bi se bilo pogovoriti, prediskutirati, za naslednjic... Vec informiranja zaposlenih/ priprava/
kaj bi storili drugace/
1B52 |Pa v¢asih je kdo skupino zmotil, na primer, da so koga rabili in | Organizacija, tehni¢ne tezave
so prisli noter in potem je konec delavnice. Ni bilo ve¢ tako / tezave/
dobro, kot prej. Imeti mora$ mir...Tako smo morali znova
zacCeti, ampak...
1B53 |V zacetku se pa¢ malo lovi§; kaj to moras, kaj to to¢no je, kaj pa | negotovost glede dela skupin
to pomeni.., pa to planiranje, a je to plan, a to ni plan... / tezave/
1A54 | Vzames si nekako tako, kakor si hoces vzeti. prilagodljivost modela trenutnim
razmeram / bistvo E-Qalina/
1B55 | Veliko je bilo uporabljenih teh tujk,ki jih dosti nisem razumela | neprilagojena literatura/ odsotnost
in morala sem kar nekaj ¢asa tuhtati... informacij / tezave /
Str.6
1C56 | ...to dogajanje na skupinah — ocenjevalnih, je nekak res mogoée | dogajanje na skupinah, sodelovanje
najbolj dragocena pozitivna izku$nja iz tega uvajanja E — delavcev / tekom procesa / pridobitev
Qalina. za ustanovo/
1C57 | ...vsak je imel svoje videnje, in je potem iz vsega tega nastalo pridobiti razli¢na mnenja’
skupno ¢ez 90 predlogov za izboljsave... sodelovanije, povezovanje
kadrov / tekom procesa
/ pridobitev za ustanovo/
1C58 | Ni treba, da se tu non — stop zbiramo, pa kljukamo. Ko not osvojitev modela in povratne
prides, potem gre... informacije iz modela / sedaj /
pridobitev za ustanovo /
1C59 | In pomembno je, da sedaj tudi ima$ sistem spremljanja teh osvojitev modela in povratne
Stevilk. informacije iz modela / sedaj /
pridobitev za ustanovo /
1B60 | Ustanova je pridobila predvsem na zaposlenih, na dinamiki. .. boljsi odnosi / klima, odnosi / sedaj
/pridobitev za ustanovo/
1B61 | Stanovalci so veliko bolj aktivni, si prizadevajo, sodelujejo pri bolj aktivni stanovalci / sedaj
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izdelavi jedilnika (veliko bolj). Ve¢ jih je pripravljenih, ved
udelezenih na prireditvah.

/pridobitev za ustanovo/

1B62 |...Patudiena preglednost, se mi zdi, da je dosti ve&ja. Bolj je organizacija dela / sedaj /pridobitev
sistemati¢no vse. Bolj nekako ves, kaj delas. ustanove/
1B63 |Jaz bi rekla, da nas je ta model tudi nekako spodbudil... veliko je | ve¢ povezovanja in medsebojne
tudi te medsebojne pomod¢i, pristnega druzenja med nami. pomo¢i / klima in odnosi / sedaj /
pridobitev ustanove /
1B64 | .....Potem tudi to je prislo, da ne bomo imeli ve¢ ime in priimek | uvajanje novosti / organizacija dela /
tukaj napisano ( na uniformi ), ampak bomo imeli le ime... sedaj / pridobitev ustanove /
1A65 | ..te malenkosti naredijo prijeten dan, dostikrat pa se le —te delo na malih stvareh / bistvo E-
prezrejo. Qalina/
1C66 | Vendar je prav tako kot zadovoljstvo uporabnikov pomembno usmerjanje pozornosti na stanovalce
usmeriti pozornost na zaposlene. Eno tako ravnotezje je in na zaposlene / soodgovornost za
potrebno drzati med enim in drugim. kakovost / bistvo E-Qalina /
1C67 | ...spodbujanje k timskemu delu, medsebojnemu sodelovanju teh | sodelovanje delavcev/ tekom procesa
razli¢nih profilov, ... takSen nacin dela je zelo fajn. / pridobitev ustanove /
Str.7
1A68 | Mogoce pa bi opozorila Se to, da so v neki fazi timi zaceli kazati | tekmovalnost partnerjev /tezave/
preve¢ tekmovalnosti.. in so bile kar tezave s tem.
1C69 | Tisto uvodno fazo bi mogoce bolj raztegnili, bi jo malo drugae | veé Casa potrebnega za priprave /
— §li skozi, malo ve¢ Casa bi si vzeli... priprava / bi storili drugace /
1A71 |Pomembna je kvaliteta storitev in njeno preverjanje, ocenjevanje | Preverjanje / omogoceno primerjanje
kvalitete storitev... / bistvo E-Qalina /
1C72 |Ja, je ta neka usmerjenost na procese.... usmerjenost na procese / bistvo E-
Qalina/
1B73 |Jaz sem pri¢akovala, da bo drzava nekako poskrbela za veljavo, | ve¢ja podpora drzave / nejasna
za pomembnost... pri¢akovanja/ glede modela /
pricakovanja pred vstopom /
DOM 2
Str. 8
2C1 Potreba po nenehnem poveCevanju zadovoljstva, kakovosti | Zelja po kakovosti / korist za dom /
zivljenja stanovalcev v naSem Domu, njihovih svojcev in | notranji /razlogi/
zaposlenih, skratka vseh soudeleZencev pri oskrbi stanovalcev...
2C2 ...moznost za nadaljnji razvoj ustanove, da gleda naprej in se ne | Perspektiva za dom / korist za dom/
zadovolji z doseZenim, notranji / razlogi /
2C3 ...ker model ponuja moznost vkljucitve vseh delavcev v proces | Zelja po kakovosti / korist za dom /
samoocenjevanja, pri ¢emer lahko vsak zaposleni vidi svoj delez | notranji / razlogi /
pri kakovostnem delovanju ustanove in se na ta naéin motivira za
boljse delo
2A4 ...povabilo s strani gospoda Imperl Franca. povabilo / zunanji / razlogi /
2A5 ...podpora v strokovnem svetu. strokovna podpora modelu / zunanji /
razlogi /
2A6 ...model prilagojen za domove. prilagojenost modela za domove /
zunanji / razlogi/
2B7 Zagotoviti vecjo kvaliteto zivljenja stanovalcem doma... vedja kvaliteta Z. za stanovalce / korist
za osebje, stanovalce, svojce / notranji
/ razlogi /
2B8 Zagotoviti ve¢jo kvaliteto dela s svojci... korist za osebje, stanovalce, svojce /
korist za dom /razlogi/
2B9 Zagotoviti delavcem vecje zadovoljstvo pri delu... korist za osebje, stanovalce, svojce /
korist za dom / razlogi /
2C10 |Povecati motivacijo zaposlenih in skupinski duh... vecéja motivacija, sodelovanje /
usmerjenost v razvoj dela zaposlenih /
glede dela / pricakovanja pred
vstopom /
2C11 | Oblikovati skupne baze znanja za vse delavce. ucenje in razvoj / usmerjenost v razvoj

dela zaposlenih / glede dela /
pri¢akovanja pred vstopom /
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2C12 | Povecati dovzetnost in pripravljenost za spremembe. Novosti, spremembe/ usmerjenost v
razvoj dela zaposlenih / glede dela/
pri¢akovanja pred vstopom /

2C13 | Povecati moznost samostojnega ravnanja in lastne odgovornosti | ve¢ja odgovornost zaposlenih /

zaposlenih. usmerjenost v razvoj dela zaposlenih /
glede dela / pricakovanja pred
vstopom /

2C14 | Spremljanje pri¢akovanj in potreb stanovalcev v povezavi s | korist za stanovalce / glede modela /

procesi v Domu. pricakovanja pred vstopom /

2A15 | ...dvigkvalitete zivljenja stanovalcem. korist za stanovalce / glede modela /
pri¢akovanja pred vstopom /

2A16 |...zagotavljanje kakovostnih storitev. korist za stanovalce / glede modela /
pric¢akovanja pred vstopom /

2A17 |...ucenje iz lastnega delovanja in nadaljnji razvoj. ucenje in razvoj / usmerjenost v razvoj
dela zaposlenih / glede dela/
pri¢akovanja pred vstopom /

2B18 |...da bo projekt prinesel vegjo kvaliteto Zivljenja za stanovalce. | korist za stanovalce / glede modela /
pric¢akovanja pred vstopom /

Str. 9

2C19 |....Pri tem smo pridobili oz. poglobili znanja iz dela v skupinah, | Zelja po znanju / dobro /

modeliranja, projektnega menagementa in drugo. usposabljanje /

2A20 |Izobrazevanje in usposabljanje je potekalo intenzivno. V obliki | uspe$no usposabljanje / dobro /

tri — dnevnih seminarjev. V obliki predavanj in vaj. usposabljanje /

2A21 | Ker je bilo vse ¢asovno zelo omejeno, bi mogoce potrebovali veé | Casovne ovire / teZzave /

Casa za samo pripravo uvodne predstavitve — zaposlenim in
stanovalcem, ter svojcem.
2B22 | Potrebno bi bilo Se ve¢ dela in seznanjanja vseh delavcev v | ve¢ informiranja zaposlenih / priprava
domu z E — Qalinom, da bi ta model sprejeli za svoj sistem |/ bi storili drugace/
kakovosti, ki je del doma.
2C23 | Kolektiv je bil v Domu seznanjen preko: informativne prireditve | seznanitev delavcev / ve¢ informiranja
za vse zaposlene v Domu,informativne prireditve za podrocja, zaposlenih / priprava / bi storili
skozi pogovore v skupinah, preko osebnih razgovorov,obvestil, | drugace /
preko oglasne deske, domskega Casopisa...

Str. 10

2A24 | Kolektiv smo seznanili na uvodni prireditvi, kjer so dobili | predstavitev modela/ seznanitev
osnovne informacije o E — Qalinu Prav tako smo jih o modelu | delavcev
seznanjali tudi na oglasni deski, ki je namenjena posebej za E —
Qalin,. ..z zlozenkami in pogovori.

2A25 | Mislim, da so model sprejeli dobro, saj se vsi zavedamo, da je | dobro / sprejetje modela /

potrebno delati na kvaliteti storitev, jih razvijati.

2B26 | Zaletna prireditev je zelo uspela navdus$enje / sprejetje modela /

2B27 |V zacetku dela ocenjevalnih skupin je bilo kar nekaj negotovosti. | negotovost glede dela skupin / tezave/

2B28 |Pozneje, pri vpeljevanju izboljsav in nadaljnjem ocenjevanju pa | pridobiti razliéna mnenja / tekom

je bil E — Qalin tisti, ki je povezal delavce med seboj. Omogo¢il | procesa / pridobitev za ustanovo /
nam je boljSo izmenjavo mnen;.

2C29 | Domu ¢utilo neke vrste vznemirjenje, pri $tevilnih delavcih vznemirjenje / interes, motivacija

ustvarjalni duh, zanimanje in pricakovanje kako morajo sedaj /spremembe pri zaposlenih /
delavci postopati, ravnati, kaj je njihovo delo, odgovornost...

2A30 | Nisem opazila posebnih sprememb. ni sprememb /spremembe pri
zaposlenih /

2B31 |Veja povezava med delavci. Okrepil se je ¢ut pripadnosti | sodelovanje, povezovanije / klima,

kolektivu odnosi / spremembe pri zaposlenih /

Str.11

2C32 |Zelo pomembna pri odlo¢itvi za wvstop v E-Qalin je | motivirano vodstvo / interes,

pripravljenost vodstva Doma in strokovnega tima, zato je po
mojem mnenju pravilno, da se o tem predhodno odlo¢i navedena
struktura.

motivacija / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
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2A33 | Bistvena se mi zdi podpora in motiviranost za spremembe pri | podpora in motivacija pri zaposlenih
zaposlenih. [ interes, motivacija/ predpogoj za
vstop /
2A34 |E — Qalin je obsezen model in prinasa spremembe na vseh | prilagodljivost modela trenutnim
delovnih podrogjih. razmeram / bistvo E-Qalina /
2A35 |Bistveno se mi zdi, da je v ustanovi, kjer se vpeljuje E — Qalin | dobra komunikacija / klima, odnosi / z
dobra komunikacija med vsemi zaposlenimi. vidika zaposlenih/ predpogoj za vstop/
2A36 |...Indaso zaposleni pripravljeni aktivno sodelovati. sodelovanje zaposlenih / klima, odnosi
/ z vidika zaposlenih
/ predpogoj za vstop /
2B37 | Nekaj izobrazenih delavcev o tem, kaj je kvaliteta dela v domu | izobrazeni delavci / kadrovsko,
starejSih. finan¢ni pogoji / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
2B38 | Seminarji... predhodno znanje / kadrovsko,
finanéni pogoji / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
2B39 | ...motiviranje vseh delavcev za vedjo kvaliteto dela interes,motivacija / z vidika
zaposlenih / predpogoj za vstop /
2C40 | Tezave so se pojavile predvsem zaradi hude Casovne stiske, saj | Casovna stiska / Casovne ovire /
je bil program preve¢ ¢asovno natrpan tezave /
2A42 | Ves cas uvajanja E — Qalina so se pojavljale manjSe teZave — | organizacija, tehni¢ne tezave
organizacijske in tehni¢ne narave. / tezave /
2A43 | Resevali smo jih sproti in tako, kot smo vedeli in znali. sprotna / resitev tezav/
2A57 | Posvetovali smo se z drugimi domovi, Ki so vpeljevali E — Qalin. | sprotna / resitev tezav/
2A58 |Bilo je veliko usklajevanja in dela izven delovnega Casa. sprotna / re§itev tezav/
2B44 | strah pred novostmi strah pred novostmi / odsotnost
informacij / tezave /
2B45 | ...strah pred vecjo obremenjenostjo z delom, ob Zze 100% | obremenjenost / organizacija, tehni¢ne
obremenjenosti tezave / tezave /
2B46 |...ob zagotovilu, da model prinasa veéje zadovoljstvo enako | pozitivna motivacija zaposlenih
stanovalcem, svojcem in DELAVCEM, se je motivacija zviSala | /spremembe pri zaposlenih /
Str. 12
2C47 |...do sedaj so bile uvedene nekatere izboljSave na tistih | novosti / organizacija dela/ sedaj /
podrodjih, ki so bila ocenjevana. dosezek ustanove /
2C48 |...gre sicer za dosezke, nekatere novosti in pozitivne | spremembe / organizacija dela / sedaj /
spremembe, vendar je to Sele zacetek... dosezek ustanove /
2A49 |Ustanova — kot dom, je v $irSem okolju bolj prepoznavna. | promocija doma/ sedaj
Pojavljali smo se tudi v medijih. / pridobitev za ustanovo /
2A50 |Zaposleni, ki so aktivno sodelovali v skupinah, so razmisljali o | aktivno sodelovanje zaposlenih,
procesih dela, pomanjkljivostih, in predlagali mozne izbolj$ave, | predlaganje izboljsav / organizacija
predloge, pobude... dela / sedaj / pridobitev ustanove /
2A51 |Zberemo veliko ve¢ povratnih informacij, jih beleZimo in| ve¢ povratnih informacij / osvojitev
spremljamo kazalnike, ki so pomembni za kakovost vdomu... | modelain povratne informacije iz
modela / sedaj /pridobitev ustanove/
2B52 | Vsi delavei, ali vsaj vegje Stevilo delaveev lahko uveljavi svoje | uveljavljanje mnenja zaposlenih
mnenje preko ocenjevalnih skupin.... preko skupin / klima, odnosi / sedaj /
pridobitev ustanove /
2B53 | ...njihovi predlogi pa se upostevajo pri vpeljevanju izboljsav. upostevanje predlogov zaposlenih /
organizacija dela / sedaj / pridobitev
za ustanovo /
2C54 | Ker se zavedamo, da je usmeritev v kvaliteto pri izvajanju | pripravljenost zaposlenih / priprava /
storitev edina primerna usmeritev bomo z uvajanjem E-Qalina | / kaj bi storil drugace /
nadaljevali, pri cemer pa zelimo model vedno bolj kvalitetnejse
vpeljevati tako vsebinsko kot metodolosko  ter med vsemi
zaposlenimi  doseCi konsenz in pripravljenost vsakega
posameznika, da se polno angazira in konstruktivno sodeluje...
2B56 | Ze prej bi delali ve¢ na kakovosti, saj prinasa zadovoljstvo vsem | nujnost kakovosti storitev Ze pred
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— stanovalcem, delavcem in svojcem

uvedbo modela / priprava / bi storili
drugace /

DOM 3

Str. 13

3Al

To je bil v bistvu neke vrste izziv, nekaj novega, nekaj, kar smo
pac zeleli spoznati, videti...

izziv, nekaj novega / zunanji / razlogi /

3A2 Prizadevamo si, da bi bili konkurenéni na trgu, konkurencnost na trgu / zunanji /
razlogi /
3A3 ...radi bi ponudili ljudem kaksne nove oblike in dejavnosti. nacini zagotavljanja konkurenc¢nosti /
konkurenénost na trgu / zunanji /
razlogi/
3A4 Radi bi, da bi bili tudi delavci zadovoljni. zadovoljstvo delavcev / korist za
osebje / notranji / razlogi /
3A5 ...ker je bila to tudi prvi¢ taka mozna oblika, kjer so bili | vkljuCenost delavcev / korist za osebje
dejansko vkljuéeni tudi SirSe delavci, / notranji / razlogi /
3A6 ...In je potem dosti lazje si delo zastavit, pa videti svoje | vecja razvidnost dela / korist za dom/
prednosti, ali pa tudi ne. notranji / razlogi /
3A7 ...da dobis vsaj eno sliko ali pa en uvid, da vidis kje si, kaj si do | ve&ja razvidnost dela / korist za dom/
sedaj naredil, kaj to pomeni, pa »kaki« so recimo cilji ali pa | notranji /razlogi/
pricakovanja ljudi...
3B8 Prvo kot prvo je bilo to — posebej povabilo k sodelovanju... povabilo / zunanji / razlogi /
3B9 ...se trudimo vseskozi dobro delati. Dobro kvaliteto, dobro delo | razvijanje kvalitete / korist za dom /
tako za delavce, kot v bistvu tisto, kar je najpomembnejse za | notranji / razlogi /
dobro pocutje nasih stanovalcev.
3B10 |Ceprav na zadetku samem nismo vedeli v kaj se spu§¢amo. Ker | negotovost / najasna pri¢akovanja /
to je bilo nekaj Cisto novega. glede modela / pricakovanja pred
vstopom /
3B11 |V bistvu pa je bilo vseskozi v ospredju tisto: zagotovit e eno | razvijanje kvalitete / korist za dom /
kvaliteto bivanja in postopkov in vsega. notranji /razlog i/
3A13 |No, pri¢akovali smo — Vv bistvu, da si bomo najprej ustvarili eno | ustvariti sliko o dejanskem stanju v
sliko, pa eno predstavo dobili o tem, kako nasa hi$a zdaj Zivi, kje | ustanovi / opis stanja / glede dela /
smo. pri¢akovanja /
3A14 |Zeleli smo si pa sigurno ene novosti, ene spremembe, da bi si | novosti, spremembe / usmerjenost v
lahko bolj zastavili delo za naprej. razvoj dela zaposlenih / glede dela /
pri¢akovanja pred vstopom /
Str. 14
3A15 |Da bi tudi delavci imeli kaj od tega; najveja Zelja je bila, da | ve¢ja motivacija za delavce /
»nekak« pridobimo, pa vklju¢imo delavce v to. usmerjenost v razvoj dela zaposlenih /
glede dela / pricakovanja pred
vstopom /
3A16 |...da bi v eni veliki meri lahko vkljudili tudi same svojce, ne.. | v ve¢ji meri vkljuciti svojce /
Ker tudi to je Se eno tako neraziskano podrocje, ali pa se dosti ne | vkljucevanje svojcev / priprava / kaj bi
vkljuéujejo, mogoce tudi »malo« napaka pri nas, da jih dosti $e | storili drugace /
ne pritegnemo.
3Al17 |Pricakovanja so torej bila dvigniti kvaliteto Zivljenja, storitev, | kakovostne storitve / korist za
eno kakovost novo prinesti v dom. stanovalce / glede dela / pri¢akovanja
pred vstopom /
3B18 |V zafetku smo imeli pri¢akovanja v tem smislu, da bomo v | samopotrjevanje / usmerjenost v
bistvu tudi lahko dokazali, saj smatramo, da delamo dobro... razvoj dela zaposlenih / glede dela /
pri¢akovanja /
3B19 |In prav ta E-Qalin bi recimo s tem samo — ocenjevanjem in s | samoocenjevanje, omogoceno
temi Stevilkami, s certifikatom in s tem, nekako nam dal moznost | primerjanje / bistvo E-Qalina/
primerjanja z ostalimi zavodi.
3B21 |...pri¢akovanja, da bodo res $e stvari — tiste dolo¢ene, da se bodo | prepoznati e ne-prepoznano / nejasna
spoznale tiste stvari, kriti¢ne tocke, ki jih mogoce v vsakdanjem | pri¢akovanja / glede modela /
dnevu Se ne prepoznamo; v bistvu, da se bo izboljsalo vse. pricakovanja pred vstopom /
3C22 |Kakovost; doseci v danih pogojih maksimalno. kakovost modelov / usmerjenost v
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razvoj dela zaposlenih / glede dela /
pri¢akovanja pred vstopom /

3C23 |Kakovost - dose¢i s ¢im manjSimi stro§ki, z dobro | kakovostne storitve / korist za
organiziranostjo in v zadovoljstvo uporabnikov... stanovalce/ glede dela / pricakovanja
pred vstopom /
3A24 | Vse je §lo absolutno prehitro, to se je tako »ekspresno« odvijalo, | prehiter tempo / obremenjenost
da nisi mogel ne sledit, ne dologene stvari v glavi $e premlet, zaposlenih / slabo
/ usposabljanje /
3A25 |...potem, ko prakti¢no delas, potem Sele vidi§, kaj so tiste | teorija v praksi,
pomanjkljivosti, ali pa dileme... pomanjkljivosti/dileme/ neskladnost
teorije in prakse / tezave /
Str.15
3A26 | Predvsem preobsezno, za prekratek cas... Casovna stiska / ¢asovne ovire / tezave
/
3B27 |Vsako znanje, ki smo ga dobili na usposabljanju, bodisi od | Zzelja po znanju / dobro /
moderiranja, bodisi kakr$nega koli podrocja, je bilo zelo | usposabljanje/
dobrodoslo
3B28 |Drugace pa je bilo vse nekako podano in zadovoljivo podano, | uspesno usposabljanje / dobro / /
tako da smo lahko s ¢asom osvojili zadevo maksimalno. usposabljanje /
3C29 |Predhodno znanje je potrebno in E-Qalin je nadgradnja. predhodno znanje / kadrovski,
finan¢ni pogoji / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
3A30 | Pripravili smo prosojnice, pa nekaj smo imeli na Pover Pointu, | predstavitev modela E-Qalin /
pa smo jim tako predstavili stvari, pa ta prireditev za vse delavce | /seznanitev delavcev / usposabljanje /
je bila izvedena. ..
Str. 16
3B31 |Sprejeli so ga dobro, vsaj jaz predvidevam, da so ga... dobro / sprejetje modela /
3B32 | Od zacetka je bil malo tisti strah, kaj pa nas zdaj ¢aka, kaj pa to | strah pred novostmi / odsotnost
bo. informacij / tezave /
3B33 | Ampak ko smo dejansko »$tartali« je delo dobro steklo, mislim, uveljavljanje mnenja / klima in
da S0 se tudl delaym dobro pocutili, da so imeli moznost izraziti odnosi / sedaj /
svoje mnenje, svoje poglede... / ustanova je pridobila /
3B34 |Prvo smo jim povedali, da v nekaj se bomo podali, nekako | seznanjanje zaposlenih / seznanitev
razlozili model, potem smo dejansko skozi te skupine ga nekako | delavcev /
vnesli v okolje, da so vedeli, da se nekaj dogaja
3B35 |...intista radovednost...... ljudje so zbirali informacije o njem. | zanimanje / dobro / sprejetje modela /
3B36 |Problem je bil; sam se Se lovis, pa moras naprej razlagat... nezadostno predznanje / odsotnost
informacij / tezave /
3C37 | Sprejeli so ga z navduSenjem. navdusenje / odli¢no
/ sprejetje modela /
3C38 |Malo manj zadovoljstva je bilo pozneje, zaradi Casa kdaj? Casovna stiska / ¢asovne ovire / tezave
/
3C39 | Pomembno je bilo in je: Kaj zelimo, kdo smo, kako delamo, |znanje o sebi in svojih Zeljah / prave
kako se cenimo. informacije / predpogoj za vstop /
3A40 | Tako je bilo, bi rekla, pri delavcih — vsaj eno dodatno delo, je dodatno delo,obremenjenost /
bilo Cutit. organizacija, tehni¢ne tezave / teZave /
3A41 | Eni paso sprejeli zelo z odobravanjem. .. dobro sprejetje modela / sprejetje
modela /
Str.17
3B42 |V bistw, kako bi rekla, ni bilo nekih ekstremov, niti v | ni bilo nekih odstopanj / zadovoljivo /
pozitivnem, niti v negativnem smislu ne. sprejetje modela /
3B43 | Tako da je bila to Se ena dodatna moznost, §e zraven, se izrazit. | dodatna moznost izrazanja, predlogi,
Recimo, na primer izboljSave kot take, predlogi, diskusije in | diskusije / organizacija dela / sedaj /
mislim, da je bilo zelo pozitivno... pridobitev za ustanovo /
3C44 |Bili so navduseni. Komaj so Cakali, da se ponovno |navduSenje/ odli¢no / sprejetje

sestanemo.

modela /
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Str.18

3A45 | Tako, da kaksna literatura, ¢e bi bila dostopna kakSen mesec ali | predhodna dostopnost literature / vec¢
dva prej, da bi malo te stvari spoznali, pa videli, tako bi se lazje | informiranja zaposlenih / priprava / bi
odlocali v tej smeri in ugotovili, kaj si res Zelimo, pa kaj nam bo | storili drugace /
to prineslo
3A46 | planiranje, vec Casa za priprave priprava / bi
storili drugace /
3A47 | cas, vec Casa za uvodno fazo/ priprava / bi
storili drugace /
3A48 |delo po enotah, sistemati¢no zajemanje delavcev v projekt; tudi | postopno uvajanje modela,
¢e bi uprava, na primer imela predstavitev $e posebej, tako bi te | predstavitve po enotah / postopnost
dileme bolj prisle do izraza, tako lahko delavci in stanovalci bolj | priprave / priprava / bi storili drugace /
neposredno vprasajo neposredno. ..
3B49 |Na primer dobro komunikacijo in tisto medsebojno spostovanje | dobri odnosi med zaposlenimi / klima,
profilov. odnosi / z vidika zaposlenih / pogoj za
vstop /
3B50 | ...in dobre odnose... dobri odnosi / med zaposlenimi /
klima, odnosi / z vidika zaposlenih
/pogoj za vstop/
3B51 |In reSene odnose hierarhije — maksimalno, Ker ¢e tega ni, | reSeni odnosi hierarhije / urejenost
oziroma to ni reSeno, potem ti nisi dovzeten za eno mnenje | staliS¢ / z vidika zaposlenih
streznice, pa kakr$no koli naj bo. In tako mislim, da tu nimas kaj | / predpogoj za vstop /
poceti — v tem modelu; dolodene stvari morajo biti ze urejene do
te meje, da se lahko v nekaj takega spuscas.
3B52 | Pa pripravljen, motiviran kader, podpora in motivacija zaposlenih /
interes, motivacija / z vidika
zaposlenih / predpogoj za vstop /
3B53 | ... pa vsinaj bi si nekako Zeleli en razvoj. zelja po razvoju / interes, motivacija /
z vidika zaposlenih / predpogoj /
3B54 | Vodstvo mora biti pripravljeno na spremembe, ¢e je vodstvo | motivirano vodstvo / interes,
odklonilno, ne mores tega izvajat. motivacija / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
3B55 |Dom, ki se zeli vkljuciti v projekt naj bi Zze imel standarde — | upostevanje standardov/ kadrovski,
izdelane; oziroma upostevati mora standarde — Ze pripravljene. | finan¢ni pogoji / z vidika vodstva /
predpogoj za vstop /
3B56 |....V ustanovi sami je potrebno, da so vsi zaposleni seznanjeni | dobra seznanjenost / pravilne
z E - Qalinom. informacije / z vidika zaposlenih /
pogoj za vstop /
Str.19
3A57 | To, ta tempo, ko si ¢asovno omejen, vse si moral, kar neke | Casovna stiska / Casovne ovire / tezave
rezultate e posredovati — pa jih $e nisi imel. Cas je bil najvedji | /
problem. Pa ¢asovno uskladit te termine, pa ta sre¢evanja skupin,
kdaj to, kdaj je najbolj ugoden cas.
3A58 | Patudi to, ker Se nisi imel takega predznanja. nezadostno predznanje / odsotnost
informacij / tezave /
3A59 | Ce konkretno... v tem kratkem &asu recimo,3e ni¢ konkretnega | ni vidnih bistvenih rezultatov /
nimajo. Rezultatov ni vidnih. In je to potem kar problem ne... odsotnost rezultatov / tezave /
3B60 | Casovne in edine ¢asovne in &as v vseh oblikah je bil...; drugih | asovna stiska / ¢asovne ovire /
dejansko ni bilo. Dejansko ob vsem delu, ki ga imas, je zalogaj | tezave /
in to ogromen.
3C61 | Edini problem je bilo usklajevanje delovnega Casa Casovna stiska / Casovne ovire /
( zaposleni so v 3 izmenskem delovnem c¢asu ). tezave /
Str.20
3A62 | Smo vkljudeni v ta projekt, potem smo bili tudi na Dunaju, takrat | dosezki, nekaj pomeni / promocija
so bili povabljeni tudi drugi domovi — ne, takrat je nekaj pa | doma/ sedaj / pridobitev ustanove /
pomenilo
3A63 | Tudi, da se pogoji delavcem malo spreminjajo, izboljSujejo, da | izboljSevanje delovnih pogojev
delamo ve¢ na tej med-osebni komunikaciji, vecjem |delavcem, vedje upostevanje /
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sodelovanju, pa da jih ve¢ upostevas. ..

organizacija dela / sedaj / pridobitev
za ustanovo /

3A64 | Ali pa recimo to, moznost »izrei« svoje miSljenje, ker tega | delavec je usliSan / organizacija dela /
veliko delavcev recimo $e iz doloCenih sredin niso bili ravno | sedaj / pridobitev za ustanovo /
navajeni, ali pa niso bili usliSani in sli$ani...
3A65 |Pa odgovornost, ki je nastopila med delavci, ki so bili v teh | ve¢ja odgovornost med delavci /
skupinah, da so posredovali naprej v svoje sredine — kaj smo pa | organizacija dela / sedaj / pridobitev
sedaj naredili, do kam smo prisli, kak$ni so rezultati za ustanovo /
3A66 | ....Patudi na podlagi teh anket smo nekako dobili sliko; ko smo | osvojitev modela in povratne
videli kje smo, kaj je treba Se narediti, kaj manjka, Ali pa si | informacije iz modela / sedaj /
mogoce tudi neke stvari videl — aha, tu si pa kar dober, ne; tu pa | pridobitev za ustanovo/
lepo stvari potekajo....
3A67 | Spremembe se torej vidijo predvsem pri delavcih, prvi¢ so v tak | spremembe pri delaveih, dobijo mo¢
projekt vkljuéeni, tako masovno — delavci; da imajo tisto svojo | vplivanja / organizacija dela / sedaj /
mo¢, pa da lahko vplivajo, da lahko povejo, kar je velikega | pridobitev za ustanovo /
pomena za ustanovo samo in za razvoj naprej.
Str. 21
3B69 | Vsekakor do dolo¢enih izboljsav je prislo. uvajanje novosti / organizacija dela /
sedaj / pridobitev za ustanovo /
3B70 |...za zaposlene so recimo: tista fleksibilnost, da se usklajuje | e¢ja fleksibilnost, usklajevanje
recimo malo bolj njihovo zasebno Zivljenje in pa delovni Cas. | delovnega in zasebnega Zivljenja /
Tu je ta moznost, da imajo moznost — recimo zvezek Zelja, da se | organizacija dela / sedaj / pridobitev
lahko vpisejo kdaj bi Zeleli delati in kdaj bi bili prosti. ustanove /
3C71 |Spremembe:  Predvsem -  premik -  samopotrjevanje, | samopotrjevanje, ocenjevanje kje smo
ocenjevanje kje smo, - kaj moramo spremeniti, kako, kdaj — |/ klima, odnosi / sedaj / pridobitev za
in na kakSen nacin ustanovo /
3A72 |Ja, saj pravim, ¢e bi bilo ve¢ Casa, bi bilo najbolj »fajn« da bi ta | Casovna stiska / Casovne ovire / tezava
poslownik po teh skupinah; /
3A73 | ...torej dobro bi bilo te skupine Ze prej sistematino pripraviti na | postopne priprave na delo, postopno
delo; pa iz tedna v teden iti po teh sklopih, predelati en del | delo s poslovnikom
poslovnika, pa se o tem pogovarjati — pa da se to malo uleZe, pa | / postopnost priprave / priprava / bi
malo pocakati, pa potem bolj pocasi nadgrajevati. storili drugace /
Str.22
3A74 | .. .literatura — premalo postopna in nesprejemljiva za nas neprilagojena literatura / odsotnost
informacij / tezave /
3A75 |Tako iz enega sreCanja v drugega si pridobi$ izkusnje in ti je | pomanjkanje izkuSenj / odsotnost
potem malo lazje... informacij / tezave /
3A76 |Poslownik bi definitivno  bilo potrebno poenostaviti, pa| poenostavitev in prilagoditev
prilagodit na§im razmeram in naS§emu nac¢inu dela in razmisljanja | poslovnika / poenostavitev / priprava /
bi storili drugace /
3AT77 |...res je pa, da se vCasih sprasuje§ KDAJ, kdaj bos to §e zmogel, | Casovna stiska / Casovne ovire / tezave
ker je en kup takih obveznosti, ker sedaj, ¢e se pa necesa lotis, ¢e |/
hoces narediti v redu, potem mora$ delat!
3B78 |...¢asovno bi razporedila zadeve drugace... drugacna ¢asovna razporeditev zadev /
veé Casa za priprave / priprava / bi
storil drugace /
3B79 | Pa tista predstavitev mogoce, da greS malo bolj pripravljen, da | boljsa priprava na predstavitev —
ves$ zakaj, kje je stvar, da zna§ do potankosti razloziti zadevo. Casovno /bi storil drugace/
3B80 | ...res je potrebna oseba za kakovost, ki bo vodila kakovost in to | nekdo posebej za delo z modelom /
je to. postavitev odgovorne osebe za
kakovost / priprava / bi storili drugace
3C81 |Da bi bili bolj pripravljeni. Bi predhodno zahtevali ve¢ in bolj | ve¢ja pripravljenost, ve¢ informacij /
podrobnih informacij — kaj in kak$ne aktivnosti terja od nas | ve¢ informiranja zaposlenih / priprava
zaposlenih ves cas ... / bi storili drugace /
3C82 | ... kajti to je proces, ki neprestano tece in se spreminja. je proces, ki tece in se spreminja /

prilagodljivost modela trenutnim
razmeram / bistvo modela /
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10. 6 UREDITEV POIJMOV

1. Razlogqi
A) NOTRANJI

» Kkorist za dom
- razvijanje kvalitete, delati dobro 1C2; 3B9; 3B11, 1C1
- perspektiva doma 2C2; 1C4
- zelja po kakovosti 1A8; 2C3
- vejarazvidnost dela 3A6; 3A7
- usmerjanje dela v novem domu 1C7

» Kkorist za osebje, stanovalce, svojce
- ve¢ja kvaliteta Zivljenja za stanovalce 2B7, 2C1
- vklju€enost delavcev 3AS, 1B31, 2C1
- ve€ja kvaliteta dela s svojci 2B8
- vecje zadovoljstvo delavcev 2B9; 3A4, 2C1

B) ZUNANJI
- ponudba/povabilo z Firisa 1C5; 2A4; 3B8
- konkuren¢nost na trgu 3A2; 3A3, 1C3
- prilagojenost modela za domove 1C6; 2A6
- strokovna podpora E-Qalinu 2A5
- izziv, nekaj novega 3Al

2. Pricakovanja pred vstopom
A) GLEDE DELA
» usmerjena v razvoj dela zaposlenih
- pomoc¢ v praksi 1B16
- ulenje inrazvo] 2A17; 2C11
- veCja motivacija, sodelovanje zaposlenih 2C10; 3A15
- ve€ja odgovornost zaposlenith 2C13
- samopotrjevanje 3B18
- novosti, spremembe 3Al14; 2C12
- kakovostno delo 3C22,
» 0pis stanja
- ustvariti sliko o dejanskem stanju v ustanovi 3A13
> Korist za stanovalce
- spremljanje pri¢akovanj in potreb stanovalcev 2C14
- vedja kvaliteta zivljenja stanovalcev 2A15; 2B18
- kakovostne storitve 2A16; 3A17; 3C23

B) GLEDE MODELA
> realna pri¢akovanja
- stvarna pri¢akovanja 1C9
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> nejasna pri¢akovanja
- negotovost 3B10
- prepoznati Se ne-prepoznano, 3B21
- vecja podpora drzave 1B73

3. Usposabljanije
A) DOBRO
- UspeSno usposabljanje 1A12, 1A13, 3B28, 2A20
- vzporednice modela s svojim delom 1B20; 1A26; 1B25
- zelja po znanju 3B27; 2C19
B) SLABO
» tezave z vsebino modela
- kompleksnost modela 1A15;1C21; 1B14, 1B18
- teorija in praksa — nasprotovanje 1B19
- slabsa dodelanost modela 1C11
> tezave s podporo
- nezadostnost pomoc¢i 1B17
» obremenjenost
- breme je na vodstvu 1A22
- prehiter tempo 3A24

Seznanitev delavcev
- predstavitev modela E-Qalin 1A23; 2C23; 2A24; 3A30;
- seznanjanje zaposlenih 3B34

4. Sprejetje modela
» odli¢no
navduSenje 3C37 2B26;
> dobro
model so dobro sprejeli 1B27; 3B31; 3A41, 2A25
zanimanje 3B35

» zadovoljivo
ni bilo nekih odstopanj 3B42

5. Spremembe pri zaposlenih

» interes, motivacija

- pozitivna motivacija zaposlenih 2B46

- Vznemirjenje, zanimanje, pricakovanje 2C29
» klima, odnosi

- boljsa klima, odnosi 1B30;

- spoznavanje zaposlenih med sabo 1A35; 1A34

- sodelovanje, povezovanjelC33, 2B31

> ni sprememb
- nisem opazila posebnih sprememb 2A30
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6. Predpogoj za vstop v model
A) Z VIDIKA VODSTVA
> interes, motivacija

motivirano vodstvo 1A42; 1A47; 2C32; 3B54
- pripravljenost na spremembe 1C41

> prave informacije
- zavedanje o dolgotrajnosti procesa 1C39
- realna pricakovanja 1C40
- znanje o sebi in svojih zeljah 3C39

> kadrovski, finanéni pogoji
- zagotovljena materialna in financna sredstva 1B43; 1C44
- izobrazeni delavci, predhodno znanje 2B37; 3C29; 2B38
- upostevanje standardov 3B55

B) ZVIDIKA ZAPOSLENIH
> interes, motivacija
- podpora in motivacija zaposlenih 1C36; 2A33; 2B39; 3B52; 1C38
- zelja po razvoju 3B53
- zainteresiranost 1C37
» klima, odnosi
- dobra komunikacija med zaposlenimi 2A35
- dobri odnosi med zaposlenimi 3B50; 3B49
- sodelovanje zaposlenih 2A36

» urejenost struktur
- reSeni odnosi hierarhije 3B51

» pravilne informacije
- pogovor 1A24
- dobra seznanjenost 3B56

» odsotnost informacij
- pomanjkanje konkretnih zgledov 1A50
- neprilagojena literatura 3A74; 1B55
- nezadostno predznanje 3B36; 3A58
- pomanjkanje izkuSenj 3A75
- strah pred novostmi 2B44; 3B32
» odsotnost rezultatov
- ni vidnih bistvenih rezultatov 3A59
» negotovost glede dela skupin
- negotovost 2B27, 1B53;
» tekmovalnost partnerjev
- prevelika tekmovalnost med skupinami 1A68
» Casovne ovire
- Casovna stiska 2C40; 3C38; 3A57; 3B60; 3C61;3A72; 3A77;2A21; 3A26
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8.

» organizacija / tehni¢ne teZave
motenje dela skupine 1B52
manjSe organizacijske in tehni¢ne tezave 2A42
dodatno delo /obremenjenost/ 3A40; 2B45

» neskladnost teorije in prakse
teorija — v praksi — /pomanjkljivosti 3A25

Resitev tezav:

» sprotna
resevali smo jih sproti 2A43

posvetovanja 2A57
usklajevanja 2A58

Pridobitev za ustanovo

A) TEKOM PROCESA
vpliv na sooblikovanje modela 1C10
dogajanje na skupinah / sodelovanje delavcev 1C56; 1C67
pridobiti razlicna mnenja / sodelovanje, povezovanje kadrov 1C57; 2B28

A) SEDAJ
» 0svojitev modela in povratne informacije iz modela
osvojitev modela 1C58
model v ustanovi zivi 1B28
Steviléno spremljanje napredka 1C59
ve¢ povratnih informacij, spremljanje kazalnikov 2A51
izidi anket, celostni vpogled v delo 3A66
> klima in odnosi
boljsi odnosi med zaposlenimi 1B60
ve¢ povezovanja in medsebojne pomoc¢i 1B63
uveljavljanje mnenja zaposlenih preko skupin, dobro pocutje 2B52; 3B33
samopotrjevanje, ocenjevanje kje smo 3C71
» stanovalci
bolj aktivni stanovalci 1B61
» organizacija dela
vecja sistemati¢nost dela 1B62
uvajanje novosti , spremembe 1B64, 2C47; 2C48; 3B69
aktivno sodelovanje zaposlenih, predlaganje izboljsav 2A50
upostevanje predlogov zaposlenih 2B53
dodatna moZnost izrazanja, predlogi, diskusije 3B43
izboljSevanje delovnih pogojev delavcem, vecje upostevanje 3A63
delavec je sliSan in usliSan 3A64
vecja odgovornost med delavei 3A65
spremembe pri delavcih, dobijo mo€ vplivanja 3A67
vecja fleksibilnost, usklajevanje delovnega in zasebnega zivljenja 3B70
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9.

10.

» promocija doma
vecja prepoznavnost doma 2A49;
doseZzki, nekaj pomeni 3A62

Bi storil drugace (za prihodnost)

PRIPRAVA

» vec Casa za priprave
veC Casa za uvodno fazo 1C69; 3A46; 3A47
drugacna ¢asovna razporeditev zadev 3B78
boljsa priprava na predstavitev —¢asovno 3B79
» postopnost priprave
postopno uvajanje modela, predstavitve po enotah 3A48
postopne priprave na delo, postopno delo s poslovnikom 3A73
» vec informiranja zaposlenih
predhodna dostopnost literature 3A45
veC seznanjanja delavecev  2B22; 2C23, 1C51
vecja pripravljenost, ve¢ informacij 3C81
» pripravljenost zaposlenih
doseci pripravljenost zaposlenih za sodelovanje 2C54
» nujnost kakovosti storitev ze pred uvedbo modela
predhodno vecje delo na kakovosti 2B56
» vkljucevanje svojcev
v ve¢ji meri vkljuciti svojce 3A16
» poenostavitev
poenostavitev in prilagoditev poslovnika 3A76
» postavitev odgovorne osebe za kakovost
nekdo posebej za delo z modelom 3B80

Bistvo modela

» soodgovornost za kakovost
soodgovornost za kakovost 1B29
usmerjanje pozornosti na stanovalce in na zaposlene — ravnotezje1 C32; 1C66
> omogodeno primerjanje
samoocenjevanje, Stevilke, certifikat, primerjanje 3B19
kvaliteta, preverjanje, ocenjevanje 1A71
primerjanje sam-s sabo, na sebi gradi§ 1B46
» prilagodljivost modela trenutnim razmeram
obsezen model, ki prinaSa spremembe na vseh delovnih podrocjih 2A34
je proces, ki teCe in se spreminja 3C82
model si prilagodi§ 1A54
Startas tam, kjer si 1C45
si, kar si into je tvoje 1A48
» drugo
pozitivna naravnanost modela 1A49
delo na malih stvareh 1A65
usmerjenost na procese 1C72

121



1IZJAVA O AVTORSTVU

Podpisana Marina Oderlap vpisana na Fakulteto za socialno delo v Studijskem letu
1998/1999 kot izredna Studentka, izjavljam, da sem diplomsko delo z naslovom PRIPRAVE
DOMOV ZA STARE NA VSTOP V NOV MODEL KAKOVOSTI E-QALIN, napisala

samostojno, s korektnim navajanjem virov in ob pomo¢i mentorice dr. Liljane Rihter.

Ljubljana, Podpis:

122



