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A KOMPLEX SZOCIALIS MUNKA LEGFOBB KERETEI A
HAJLEKTALAN-ELLATAS TERULETEN:

Az esetfelelosi munkamodszer bevezetése

A komplex, vagy integralt szocidlis segités alapja a konkrét, jél szervezett és stabil
esetfelelOsi szocialis segitdé munka. A hajléktalan-ellatas terén gyakran ,lzemszerd”
mikodésre kényszerilink: amikor egy-egy szocialis segité sok emberrel foglalkozik, de csak
egy-egy probléma tipusra koncentral (lgyintézés, tandcsadas, lakhatds, foglalkoztatas,
intézményi ellatas, intézményi szolgaltatasok nyuUjtasa stb.). A szakmai specializalodas is
nagyon fontos - errél még lesz szé -, azonban csak olyan koérnyezetben, ahol m(ikodik a
hagyomanyos esetvezetés, esetmunka (case work). Az ,Uzemszer(i” mikédés mellett
minden egyes ligyfélnek (akivel hosszabb ideig vagyunk kapcsolatban, vagy tobbféle

probléma hordozdja) megvan a maga felelGs szocialis segitdje.

Az esetfelelOs szocidlis segiténél futnak Ossze a specialis probléma-megoldd |épésekrdl az
informacidk, 6 az a személy, akihez az ligyfél a legklilonb6z6bb gondjaival fordulhat. O segiti

végig az Ugyfelet a valtozas/valtoztatas utjanak egy szakaszan.

Az esetfelel6s szocialis segitdé az, aki az ,elsé interju"-nak nevezett elmélyllt beszélgetés,
vagy beszélgetés-sorozat keretében megismeri az Ugyfél problémait és azok mogottes
tartalmait, aki megprébalja értelmezni, elemezni e problémakat, megprdobalja az Ugyfelet -
szikségletei, problémai alapjan - az adekvat, sziikség esetén specidlis eszkozok,

szolgaltatasok felé terelni.
Ekoré épulhet a jol szervezett, komplex, specidlis szolgaltatasokat is tartalmazo segit6
munka, ezért ahol még nem folyik ilyen, azoknal a szolgaltatoknal az elsé feladat az

esetfelelGsi rendszer megszervezése, ,hadrendbe allitasa”.

Az esetfelelés szocialis segitoé feladatai a foglalkoztathatdésagi-foglalkoztatds tamogatas

12005 és 2009 kozott dolgoztunk az ,Egyittes erével” fejlesztési partnerségen beliil a ,Munkaeré-piaci reintegracié
a hajléktalan-ellatasban” cimi{ EQUAL projektben, melynek tapasztalatait a ,Mdshogy segiteni. Kézikényv a specidlis
hatranyokkal kizd6 emberek reintegraciéjanak tamogatasahoz” (Osszedllitotta: Dr. GyOlri Péter) kotetben
osszegeztik. (Lasd: WWW.bmszKi.hu) A «kévetkezékben ezen tapasztalatok alapjan probaljuk
megfogalmazni javaslatainkat a TAMOP 5.3.3. projektjeinek végrehajtoi szamara.



http://www.bmszki.hu/
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kapcsan a projekt teljes id6szaka alatt:

e A célcsoport elérése, a programba vald toborzasa, tajékoztatas, kivalasztas.

e Az egyéni fejlesztési terv elkészitése, célok, feladatok, eréforrasok meghatdrozasa az
ligyfél bevonasaval.

e Az egyéni fejlesztési megallapodas megkétése és az abban foglaltak folyamatos
teljesitése és ellenbrzése.

e Tamogatd szocidlis munka a tamogatott személlyel.

e A képzési, munkahelyi beilleszkedés segitése.

e Utdégondozas.

e Nyomon kévetés az eredmények elérése utan, legalabb 6 hénapon keresztiil. A nyomon
kévetés tulnyulhat a projektid6szakon. A projektid6szakon tulnyudld szocidlis munka a
projekt tamogatasabdl nem dijazhatdo.

Mindezen tevékenységek nyomon kévetheté dokumentalasa.

A mentori szerep alkalmazasa
Amikor egy sok-sok hatrannyal rendelkezd Ugyfélnél olyan valtozast sikerll elérni, mely

egész addigi életmddja megvaltozasat igényli (képzésben vald részvétel,munkaba allas,
onallo lakhatas stb.) ez sokszor folyamatos, intenziv, egyénre szabott, specialis odafigyelést
igényel a segit6t6l. El6fordulhat — gyakorlatunkban el6 is fordult -, hogy ez bizonyos
programoknal, program-elemeknél elvalik az esetfelel6s szocialis segit6tdl és 6nallé mentori
szerepként fogalmazodik meg. Az is tobbszor el6fordul, hogy a ,szokasos” intézményi
szocidlis segitség nyujtashoz utdégondozas kapcsolddik, melyet mar nem az esetfelelGs,
hanem valaki mas, a mentor, vagy utdgondozd végez. Mivel egyes specidlis segitési
folyamatoknak kialakithatdéak az ©6nall6 mentori protokolljai, mindig el kell donteni, hogy
ezeket az esetfelelds szocidlis segitdk, vagy az 6nallé mentorok alkalmazzak. Mindkettének -
ha egyaltalan lehet6ség van a kulonvalasztasra - megvannak az el6nyei és a hatranyai.
Onalld mentor esetén kiemelt figyelmet érdemel a mentor és az esetfelelds kapcsolatanak,

kompetenciadinak, informacidoaramlasanak a preciz kialakitasa és folyamatos karbantartasa.
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Az esetmenedzseri modszer alkalmazasa?
Kulonosen olyan esetekben, amikor tébb felelds szocidlis munkas, tobb kilénbdzd

szervezetben parhuzamosan kell, hogy foglalkozzon egy idében ugyanazzal az tgyféllel (pl.
egy éjjeli menedékhelyen, egy nappali melegeddben, a munkatligyi kézpontban stb.) szlikség
lehet egy esetmenedzser megjeldlésére, aki Osszefogja és koordinalja a tobbi segitd
szakember munkajat ugyanannak az Ugyfélnek a segitd folyamatdban. Altaldban az
esetfelel6s szocialis segité latja el ezeket a feladatokat, de vannak helyzetek, amikor

tisztazni kell, hogy ,melyik” szocialis segit6 legyen az esetmenedzser.

Gondoljunk arra, hogy példaul az lgyfél foglalkoztatasi problémaival is foglalkozik egy
esetfelelés személy a munkaliigyi kézpontban, az anyaval és gyerekkel is foglalkozik egy
szocidlis munkds a CSAO-ban, az apdval is foglalkozik egy esetfelelds szocidlis munkds a

szallén. Részben az 6 munkajukat fogja, 6sszekoordinalja az esetmenedzser.

Feladatai:

e Felméri és rendszerezi az ligyfél sziikségleteit

e Felméri és rendszerezi az elérhet6 informalis és formalis erbéforrasokat, kornyezeti
feltételeket, a helyzetjavitds soran szamitasa joheté6 megoldasi modokat, a — széles
értelemben vett — tdmogatasi lehet6ségeket (foglalkoztatasi, egészségigyi, képzési,
jovedelmi, lakhatasi, mentalis stb., stb.)

e Az Ugyféllel kozosen kialakitja a helyzetjavulashoz vezetdé Gt tervét, a megteendd
Iépések tervezett menetét (,a problémamegoldas egyéni terve”)

e Megtervezi és megszervezi a tervezetnek megfeleld, elérheté szolgaltatasokhoz
torténd konkrét hozzaférés lehet6ségét (,a szolgaltatas-igénybevétel terve”)

e ,Egyuttmlkodési” megallapodast kot az lgyféllel a problémamegoldas folyamatara
(annak egyes szakaszaira), |épéseire vonatkozoan

e Az egylUttmUkodési megallapodasnak tartalmaznia kell a megallapodas céljat,
tartalmat, az egytttmikodés pontos eljarasait, szabalyait.

e Az egylttmUkodési megallapodasnak megfeleléen rendszeresen kapcsolatot tart az
agyféllel, ellendrzi a megtett |épéseket, értékeli ezek eredményességét, szlikség
esetén az ugyféllel kézosen modositja a ,problémamegoldas tervét”, illetve az

egyuttmikoédési megallapodast

2 GyOri Péter: Az esetmenedzser. A hatékony szervezetkozi és szektorkozi egylttmiikodés egyik technikaja




DOKUMENTACIOS RENDSZER ES UTMUTATO TAMOP-5.3.2-08/1-2008-0001
A SZOCIALIS MUNKA ELJARASRENDIE

e Aktiv kapcsolatot tart az igénybe vett szolgaltatokkal az lgyfél megfelel6 szinvonald
szolgaltatashoz jutasa érdekében

e Sziikség esetén intézménykozi (team-kozi) szakértli konzultaciot
(,esetkonferenciat”) szervez, illetve részt vesz a szervezetkd6zi team
megbeszéléseken

e Meghatdrozott id6szakonként (sziikség esetén ezen kozben is) értékeld jelentést
készit a szolgaltatasvasarld (szervezet) szamara az igények, kapacitasok, mindségi
tapasztalatok 0sszegzésével

e Javaslatokat tesz a kilonb6z6 szolgaltatasok koordinalt miikodtetési lehetOségeire
vonatkozdan

e Vezeti a megtett |épésekre vonatkozéd dokumentaciét (lUgyfelenként és elvégzett
munkatipusonként)

e Részt vesz az igénybe vett szolgaltatok kozotti Ugyfél-informaciéos rendszer
miikddtetésében

e KozremUkodik az esetmenedzseri munkara irdnyuld monitorozasi eljarasban

e Részt vesz az esetmenedzserek tovabbképzési, fejlesztési folyamataban

Az esetfelel0s k6zben - problémamegoldd munkaja soran - a kovetkez6 |épéseket teszi:

e Probléma feltarasa (elsé interju(k))

e Diagnozis: probléma pontos leirasa, 6sszetevok, tamogato, korlatozé (gatlo)
tényezok, fejlesztendé teriletek meghatarozasa, (fizikai, egészség allapot, kornyezeti
kapcsolatai, képességek, készségek, motivaciok, 6sztonzok)

e Analizis: probléma felosztdsa 6sszetevokre (problémafa),

e Szintézis: a probléma integraldsa, komplex szolgaltatas nyujtasa

Lathatoan: az esetfeleldsi problémamegoldd munka legfébb |épései és az esetmenedzseri
munka egyes |épései atfedik egymast. Részben emiatt is, részben persze kapacitasi okok

miatt is gyakran az esetfelel6s munkatarsnak kell ellatnia az esetmenedzseri feladatokat is.

Az esetmenedzsernek is képesnek kell lennie az esetfelel6si munka egyes fontos részeinek
elvégzésére. Ezek, az el6z6ekben leirtaknak megfeleléen: a probléma feltardsa, diagnézis,
analizis és szintézis. E munkamenet biztosithatja, hogy az esetmenedzser és az ugyfél

ko6zOsen kialakitjak a teljesithet6é célokat, a célok eléréséért megteendd |épéseket.
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El6fordulhat olyan munkaszervezési, szervezeti megoldads is, amikor az egyes
problémateriiletekre vonatkozoéan ,specializalodott” esetfelel6s munkatarsak végzik ezt a
munkat. Ilyenkor az esetmenedzsernél futnak 6ssze az igy kapott informacidk és 6 fogja

Ossze a szikséges és megteendd Iépések teljes folyamatat.

Az ugyfelek problémai sokszor egymasbdl kovetkeznek, egymadasra hatnak, nem ritkan
bonyolult 0sszefliggésrendszert alkotnak. Ilyenkor a csupan egy-egy részteriletre iranyuld
segités eredményessége, hatékonysaga igen alacsony lesz. Az U(igyfél ugyan megkap
tobbféle segitséget, szocialis, foglalkoztatasi stb. szolgaltatasok altal nyujtott
tamogatasokat, s mindennek mégsem latjuk tényleges eredményét az lgyfél helyzetének
javuldsaban. Pusztédn azért, mert a sok parhuzamosan nyujtott segitséget senki nem
rendezte a problémak szerkezetének megfelel6 rendszerbe, nem rendezte ,sorba”, mikor,
melyik |épés koOvesse a masikat, mikor melyik szolgaltatdas kapjon prioritast, melynek
eredményessége utan érdemes nyujtani a kévetkez6 szolgaltatast. Ezt a feladatot lathatja el
az esetmenedzser (vagy kapacitashiany esetén ezt az esetmenedzseri feladatot is el kell
latnia valamelyik esetfelelésnek). Ilyenkor az esetmenedzser feladata, hogy az egymas utani

szolgaltatdsokat az anamnézist kovetéen megtervezze és 6sszehangolja.

Az egymas utani szolgdltatdsok megtervezéséhez és Osszehangolasahoz az
esetmenedzsernek kapcsoltban kell allnia az eset kapcsan érintett szervezetekkel, képesnek
kell lennie a kulénb6z6 szolgaltatok kozotti munkakapcsolat megszervezésére, arra, hogy
meghatarozzak a szikséges szolgaltatasok korét, és elkeruljégk a parhuzamos
szolgaltatasnyujtast. Vagyis az esetmenedzseri feladatok nem végezhetdek el az tgyfél és
kornyezete, a feltarhato erdforrasok, tdmogatd és egyéb szervezeti haldzatok, lehet6ségek

alapos ismerete nélkl.

Az esetmenedzsernek ismernie kell, a problémamegoldd |épések megtervezése soran
alkalmaznia kell, a tandacsadas, a megallapodasok megkotése soran felvilagositast kell
nyUjtania arrél, hogy

¢ milyen ellatashoz, tdmogatashoz lehet hozzaférni, az azokra raszoruloknak,

e melyek az egyes szervezetek altal biztositott konkrét tdmogatasok, szolgaltatasok,

e milyen, egymastdl eltérd jogosultsagi kritériumok alapjan vehetéek igénybe ezek.
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A szolgaltatdi kapacitasok naprakész kdvetése, a szolgaltatasok fejlesztése érdekében ki kell
épiteni a megfelel6 szervezetkdzi kapcsolati haldékat is, ez azonban mar inkabb

szolgaltatasmenedzseri feladat.
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Az esetmenedzseri kapcsolat-rendszer egyszeri sémaja
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Egy szocialis szervezet keretében végzett munkaerod-piaci szolgaltatas egyes

elemei és az esetmenedzser

Regisztracio

- A bejové Ugyfelek fogadasa, a sziikséges
dokumentumok begydijtése

- Személyes dokumentumcsomag Osszeallitasa
- Nyilvantartdsba vétel

W e

Munkaer6-| plaa 65 foglalkoztata5| informaaos
szolgaltatas .~ "

- A szolgalat |genybevetele feltételei

-A munkaugyl kozpont regisztracios feltetelel

- Reglsztralt munkanélkilinek jaré tamogata5|
lehet&ségek
-A tgé"mogatés odaitélésének feltételei

- U(.és allashelyek, elhelyezkedési lehetGségek

- szUkséges adatlapok, nyilatkozatok, szerzédés
kitoltése, alairdsa

Pszicho-diagnosztikai vizsgdlatokhoz tesztek,

kérdéivek felvétele

!

Allaskeresési tanacsadas

- Allaskeresési technikak

- Allaskereséshez sziikséges
képességek feltdrdsa, moddszerek
atadasa

- Targyi ismeretek dtadasa

- Technikai ismeretek ataddsa

- Kommunikacios készségfejlesztés

Palyatanacsadas

e Problémafeltard beszélgetés / els6
interju

Palyakép meghatdrozasa

- Karrierterv készitése, orientacio

- Palyaterv Osszeallitasa

- Tervmegvaldsitas

- Képzési lehetbségek feltardsa, gydjtés
-Képzésbe tovabblépés lehetEségének
segitése

_fMunkatanécsadés
- Problémafeltard beszélgetés / elsé interju
| - Egyéni képességek, lehetségek, igények feltaras
- Munkatapasztalat, illetve hianyanak feltayasa
- Diagnozis feldllitasa, problémadefiniald
- Egyéni tervkészités

- Lépések meghatarozasa
- Tervmegvalodsitas

Pszichologiai tanacsadas

- Mentalis-életvezetési problémak feltardsa a
munkavallaldst akaddlyozé tényez6k
szempontjabdl

- Pszicho-diagnosztikai vizsgalatok értékelése

- A vizsgalat visszajelzése az ligyfél felé

- Visszajelzés a tanacsado felé

- Tanacsado beszélgetés

Esetmenedzser

Munkakdzvetités

- Munkaajanlatok befogadasa

- Megfelel6 munkavallald kivalasztasa

- Tajékoztatds a munkaadodnak

- Lehetdségek ismertetése egyéb
tandcsadasokrol

- lgény szerinti segitségnyujtds, az els6
beszélgetésen részvétel

- Sikertelen munkakodzvetités esetén ok
elemzés - Ujabb partnerkeresés

Specialis szolgaltatasok

-J,Lékhatési tanacsadas
< Jogi tanacsadas

-Addiktoldgiai tanacsadas - Tapasztalatelemzés

Utékovetés

- Munkahelymegtartd képesség segitése

-Személyes kapcsolattartas
negyedévenként

- Mindkét féllel szlikség szerinti konzultacio
- Igény szerinti konfliktuskezelés, meditacid
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A team munka megszervezése
Az esetkezel6 szocidlis segités elengedhetetlen eszkdztardhoz tartozik az Un. team munka

megszervezése. J6l megszervezett tdmogatd team munka nélkil hatékony szocialis segit6
munkat végezni hosszu tadvon nem lehet. A team (lés els6rendl feladata a végzett szocialis
segitd munka tdmogatdasa.® E tdmogatas formai:

e esetmegbeszélés, vagy ,konzilium” az lGgyfelekkel végzett bonyolult segit

munkarol

e a segités lehetdségeire iranyuld informacidcsere

e kontroll és tdAmogatas az esetfelelGs szocialis segitség soran

e egyfajta csoportos, belsé szupervizid biztositasa

e az Uj eljarasok, segitd eszk6zok megismerése

e a szocialis segitd kolléga lelki-mentalis tamogatasa

e a k0z0s normak, értékek fokozatos felépitése, kialakitasa

[ )
Ahol ez hianyzik, ott sérlilhet az egyes szocidlis segiték személyisége is, de séril a

kiegyensulyozott, magas szinvonall szocidlis segités kdvetelménye is.

Referensi (témafelelosi, szakértoi) rendszer kialakitasa
A kllonb6z6 szocidlis intézményekben dolgozd szocidlis segiték ismeretei, informacioi

altalaban egy-egy konkrét részterliletre vonatkoznak (altalaban arra a teriletre, amelyre az
intézmény, vagy részleg specializalddott), s nem rendelkeznek elegendd informacidkkal a
szaktertletukon kivil. Ez ugyan elGsegiti az adott terlileten végzett segitd munkat, azonban
az ezen kivlli lehetéségeket kevésbé ismerik, ezért komplex segitséget egyszerlien nem
tudnak megfelel8 hatékonysaggal nyujtani. Ugyfeleik problémainak egy részét ugyan kezelni
tudjak, azonban - részben éppen az informacidhiany miatt - szamos segitségforrast,
lehet6séget nem hasznalnak ki. A komplexitas és a specializadlodas megoldhatatlannak t(in6
ellentmondasat oldhatja fel az Gn. referensi (témafelel6si, szakértoi) rendszer
kialakitasa. E rendszeren bellll a referensek prébaljak meg 6sszegylijteni, rendszerezni, és

tovabbitani az egy-egy teriletre vonatkozd ismereteket, problémakat, és az

3 Egy-egy team (ilés nem azonos az adott szolgaltatasnal dolgozdk rendszeres (pl. hetenkénti) munkaértekezletével
- bar természetesen erre is szlikség van.
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informacidaramlas révén elGsegithetik a szocidlis segitok és az ugyfelek megfeleld

informacidkhoz torténd hozzajutasat.

Egyik szocidlis segitd, esetfelelds sem érthet mindenhez ugyanolyan jol, képességei,
készségei nem hatartalanok, informaciégy(ijtési lehet6ségei sem végtelenek. Magas
szinvonall, komplex segit6é munkara huzamosabb ideig egy-egy szocidlis segité6 énmagaban
nem lehet képes. Ha viszont vannak olyan kollégak, akik egy-egy terilileten jartasabbak,
annak a teriletnek specialistai, abban a témakdrben ,els6k az egyenl6k kozt”, akkor a
tobbiek kozvetlenidl fordulhatnak hozza, s specidlis ismereteikkel, tudasukkal,
tapasztalataikkal segiteni tudnak a tobbieknek is. A referensi (témafelelGsi, szakért6i)
rendszer kialakitdsa tehat a ,kovetkezd Iépcs6fok”, melynek megszervezését sziikségesnek

tartjuk az esetfelelGsi szocidlis segités tamogatasahoz.

Ennek csak els6 |épése, hogy egy-egy specidlis teriilethez a teamen belll megtalaljuk a
legmegfelelébb embert. A referenseket, témafelel6soket ,fel kell épiteni”, nem csak
csoportdinamikailag (elfogadjak a tobbiek és 6 is képes legyen a kollegidlis segitségre),

hanem ismeretekben, tudasban, informaciogydjtésben, specialis tapasztalatszerzésben.

A foglalkoztatasi referens feladatai a foglalkoztathatdsag és a foglalkoztatas fejlesztése
kapcsan a projekt teljes idészaka alatt:

e Kapcsolattartas és egylittmiikodés a projektbe bevont személy szamara eréforrassal
rendelkez8 szervezetek kézott (szocidlis intézmények, AFSZ, képz6 intézmény,
polgarmesteri hivatal, egyéb szervezetek).

e Fgyiittm(kédés a rehabilitacios jaradékban részeslilbk esetében az (gyfél
mentoraval.

e Részvétel az egyéni fejlesztési megallapodas értékelésében.

o Képzési, foglalkoztatasi lehet6ségek felkutatdsa, a képzé intézményekkel,
munkaaddkkal valo kapcsolattartas.

e Munkaszerzédés megkéotésének segitése.

e FEgyiittm(kédés a projekt tobbi foglalkozatasi referensével.

A lakhatdsi referens feladatkére:
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A lakhatasi referens, az a specialis tudasanyaggal rendelkezé szocialis munkas, aki egy adott
intézményben ésszefogja és koordindlja az dgyfelek tamogatott lakhatasba térténd

koltézését iranyitd szocialis munkasok munkajat.

e Kapcsolatot tart az intézményben dolgozé szocidlis munkasokkal, naprakész
informacidkkal rendelkezik a programmal kapcsolatban, ezeket rendszeresen atadja a
kollégainak.

e Kapcsolatot tart az intézmény vezetdjével, rendszeresen tajékoztatja a program
eredményeirdl.

e Az intézményi referens kapcsolatot tart a féreferenssel, részt vesz a programot érinté
megbeszéléseken.

e Szakmai forumokon képviseli az adott intézményt.

A TAMOP 5.3.3. projekt feltételrendszere szerint a foglalkoztatési-lakhatési referens
esetében minimum elvaras:
v fels6foku szocidlis alapvégzettség

v minimum 2 év szocidlis teriileten egyéni esetkezelésben szerzett szakmai tapasztalat

Referensi halézat kiépitése

Nagyobb szervezetek esetében, ahol példaul tobb telephelyen is folyik a munka, vagy
tobbféle szolgaltatast is nyujt a szervezet, vagy egészen pontosan: ahol tobb team is
muikodik, ott szikség lehet tobb team esetében is egy-egy referens, témafelelGs
mikodésére. Ilyenkor a referensek Osszefogasara érdemes egyfajta referensi haldzatot

mikodtetni.

Projekt NG Intézményi referensek
L oglalkoztatas
vezetd t5ref
Greferens
v __
Szakmai
[ —>

| Lakhatasi
féreferens <> C]
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De ugyanilyen halézati m(ikodés valik sziikségessé akkor is, amikor tébb, egymastdl
fliggetlen szervezet probal meg kdzdsen egy-egy programot végrehajtani. Egy-egy referensi
(szakértli, témafelelbsi) haldzat létrehozasanak els6 Iépése a ,foreferensek” kivalasztasa.
Kivalasztasuknal f6 szempont lehet, olyan szocidlis segitdk kivalasztasa, akik mar tobb éve
az adott témakarrel foglalkoznak, az adott teriileten megfeleld tapasztalatokkal, széleskori
ismeretekkel rendelkeznek. Ezutan, vagy ezzel parhuzamosan kdvetkezhet az intézményi

referensek kivalasztasa, részben hasonlé szempontok alapjan.

Intézményi referensek

A hajléktalansagbdl kivezeto utak - referensek - sziikséglettesztek

osszefiliggo rendszere
A kllonb6z6 intézményekben dolgozod szocialis segiték nap, mint nap szembeslinek azzal,

hogy Ugyfeleik problémai sok forrasbdl szarmaznak, egy-egy Uugyfél tobb terileten is
segitségre szorul. A komplex segitség nyujtasra nem azért van szikség, mert ez a divat, ez

az elvaras, hanem azért, mert egy-egy ember problémai is komplexen jelentkeznek.

Tudjuk, hogy a hajléktalan emberek problémaja messze nem korlatozhaté csupan a

lakhatasra. Ezért problémamegoldasuk sem korlatozodhat pusztan a szallasnyuljtasra.

Legfébb probléma-csomépontok azonositasa

Ha példaul négy nagyobb krizisteriletet azonositunk (ezek szama kortlményektdl figgben
lehet kevesebb is, tobb is), melyek Ugyfeleink Utjat nagyban meghatarozhatjadk - mind a
hajléktalanna valaskor, mind az abban maradaskor, mind az e helyzetbdl vald kikertléskor -,
akkor érdemes e terlletekre fdokuszalva egyfajta komplex eszkozt kifejleszteni, mely

segitheti munkankat.
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Sajat gyakorlatunk szerint e négy nagyobb problématerilet:
e a lakhatas,
e a foglalkoztatas (képzettség),
e a fligg6ség és

e arendszeres apolasra-gondozasra szorulas.

Ezek részben azok a (nagy) terlletek, melyek krizisei, hianyai a hajléktalan allapothoz
vezethetnek, részben ezeken a terileteken megtett |épések vezethetik ki az érintett embert
a hajléktalan, vagy krizis allapotabdl. (A mentalis, pszichés, egészség-betegség allapotokat
- sajnos - olyanoknak tekintjik, mely terlleteken minden hajléktalanna valt ember

esetében segitd |épéseket kell tennlink.)

Sziikséglettesztek kialakitasa

E probléma-csomdpontok feltérképezésére érdemes kilon un. ,szlikségletteszteket”
bevezetni, amelyek egyfajta tematikat adtak a probléma-megoldashoz: segitségikkel
egymastdl kilon valasztva mégis egy rendszerbe lehet helyezni a problémakat. Ezzel
segithetjlik az esetvezetés folyamataban a szlikségletfelmérést, az ennek megfelel6 egyéni

programok kialakitasat.

Témafelelosok

Ugyanezekhez a (nagy) terlletekhez kapcsolddik a témafelel6sok, referensek rendszere:
annak érdekében, hogy ezek a kivezetd utak programszerlen (lakhatasi program,
foglalkoztatasi (képzési) program, addiktoldgiai program stb.) feléptljenek, illetve annak
érdekében, hogy minél szakszerlibben, hatékonyabban tudjunk segiteni Utgyfeleinknek

abban, hogy ezeken a kivezet6 utakon végighaladhassanak.

Vagyis a probléma-azonositasnak, a probléma-azonositd eszk6zéknek, megoldasoknak (ezek
dokumentacidés megoldasainak) és a szervezeti megoldasoknak egy egységes, dsszehangolt

rendszert kell alkotniuk.
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_ Eszkozok Szervezet Kiutak

Lakhatasi
Foglalkoztatasi
Addiktoldgiai
Id6s otthoni

Lakhatasi

Lakhatasi Foglalkoztatasi
Foglalkoztatasi
Addiktoldgiai

Id6s otthoni

Addiktolagiai
Id6s otthoni
sziikségletteszt

referensi
halézat

programok

Az intézménykozi, vagy kibovitett team munka megszervezése

A specidlis problémakkal foglalkozd szocidlis segiték (témafelel6sok, referensek) korében
elengedhetetlen a folyamatos, team-szerli szakmai mihelyek megszervezése és
mikodtetése. Ezek a megbeszélések/mihelyek nélkllozhetetlen eszkozei, ,terepei” az élo
tapasztalat-cserének, a naprakész informacidaramlasnak, az adott teriletre vonatkozo U(j
eljarasok, eszk6zok megismerésének, a hasonld helyzetek, elakadasok megbeszélésének, a

.JjO gyakorlatok”, a hasznalhato praktikak kicserélésének.

Az ilyen intézménykézi team alkalom arra is, hogy széba kertilhessenek azok a kérdések,
melyek a munkahelyi teamen hattérben maradnak, a kivant terjedelemben, mélységben mar
nem lennének atbeszélhetéek. Mivel egy-egy specidlis teriilet 6nmagdban is sajatos
eszkozok, szolgdltatdsok ismeretét igényli, azért ezek az intézménykdzi teamek
szolgdlhatjdk az ezekhez illeszked6 kozO0s normak, eljarasok, készségek és attit(idok

elsajatitasat, kozos felépitését is.

Az eredményorientdlt, tobb szervezetre kiterjedé programok is koordindlast igényelnek,

ilyenkor szlikséges egyfajta k6éz6s ,standard” kialakitdsa, az el6rehaladas k6zds nyomon
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kovetése, a korrekcidk kézos megtétele. Ezekben az esetekben a kiils6 teamek a folyamatos

tamogatd monitorozas terepeként is miikédhetnek.

Ahogy a kils6 teamekre is — szilikség és lehet6ség esetén - meg lehet hivni alkalmanként a
téma specidlis szakértdit, ugy a ,rendes” teamek m(ikodését is erdsiti, ha alkalmanként egy-
egy kilsé szakember jarul hozzd a team munkajahoz. Az ilyen kibGvitett teamek
szervezésének lehetGsége azonban ennél joval gazdagabb. Példaul foglalkoztatasi
programok esetében kivanatos a foglalkoztatassal foglalkozd specialistdk, a munkaigyi
kozpontok munkatarsainak rendszerszer( ,,meghivasa” azokra a team Ulésekre, ahol az ilyen
kérdéseket beszélik meg a szociadlis segiték, vagy éppen azoknak az Ugyfeleknek a segit6

folyamatat tekintik at, akik egyben ezen munkaiigyi szervezetek ligyfelei is.

Intézményi referensek

Team vezet6k

Szocialis segit6k

©0
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A folyamatok nyomon kovethetoségének a biztositasa
Annak érdekében, hogy a szolgaltatasok igénybe vev6i megbizhatd, kalkulalhatd,

attekinthet6 és szakszer( segitségnyujtasban részesiiljenek sokszor valtoztatni kell az addigi
mUikédési mdédon, az addigindl hatékonyabba, atlathatébba kell tenni az intézményben folyo
munkat. Ugyanezt a kovetelményt allitja a szervezetekkel szemben tobb Uj palyazati,
projekt-tdmogatasi program is. A folyamat els6 |épéseként ki kell dolgozni az intézményben
kovetend6 szocialis segités eljaras rendjét, illetve az ennek megfelel6 dokumentacios

és informacio-aramlasi rendszert.

A dokumentaciés rendszer kidolgozasanak az ellatas kilonbozd tertletein folyd szocialis
segités megerdsitése, szervezettségének javitdsa, szinvonaldanak fokozatos emelése,

célirdnyosabba tétele a f6 célja.

A szocialis segités standardjainak kialakitdasa, rogzitése révén - szemben azzal az
elterjedt nézettel, hogy ez valamiféle ellenGrzési eszkdz lenne - a szocidlis segiték stabil
tampontokat kaphatnak az esetkezeléshez. A rendszer bevezetésével kévethetébbé valik a
szocialis segités folyamata: nem csak a szocidlis segitok tevékenységét, hanem ugyfeleik
fontosabb |épéseit, helyzetlik valtozasat is rogziteni lehet. Ezaltal az Ugyfelekkel vald

kapcsolattartas is egyenrangubba, attekinthetobbé valik.

Tapasztalataink szerint az ,egyenszilardsagu”, ,minimalisan elvarhatd” segitségnyujtas
kereteit jol szolgalja, ha egy-egy szolgaltato kialakitja a maga segitségnyujtasi folyamatanak
megfeleld dokumentacidos és eljarasrendet. Nagyon sok esetben az igy kialakitott
dokumentacids és eljarasrend tamasztékot nyuljt az egyes szocialis segité részére, mi az,
amit biztosan meg kell kérdeznie, mi az a ,menetrend”, melyet tobbnyire kdvetnie kell egy-

egy konkrét segit6 folyamat soran.

Kulonosen igy van ez akkor, amikor teret engedink a sajatos igények, szikségletek,
problémak el6bukkanasanak és ezeken segiteni is prébalunk. Ehhez specidlis
.Szukséglettesztekkel” kell rendelkeznlink, melyeknek lehetnek olyan részei, amiket
mindenkit6l megkérdeziink, s olyan részei, amelyek csak akkor mertilnek fel, ha abban az
irdnyban specidlis segitd folyamatot kell elinditanunk. Vagyis a komplex segitségnyujtasnak

meg kell tudnunk szerkeszteni az illeszkedd eszkozrendszerét is.
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Ha az esetvezetés folyamataba tobb specidlis szolgaltatas igénybe vételét is bekapcsoljuk,
akkor - a problémak komplexitasat mintdzé - bonyolult segitd folyamat nyomon
kovethetOsége, atlathatdésaga is Ujszerl dokumentacids és eljarasrendet igényel. (Nehezen
kerilhet6 el, hogy ennek egy részét ne rogzitsiik elektronikusan, s ne tegyiik kénnyebbé az

Ggyfelek életét is bizonyos - az adatvédelemre is figyelmez6 - informaciéaramlassal.)
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A célok karbantartasa - értékelés - visszajelzés - korrekcio

Az esetfelel6si rendszer megszervezése, a team munka rendszerbe allitdsa, a témafelelGsi
munkamegosztasi rend kialakitasa, a kiils6 teamek és kibOvitett teamek mikodtetése és az
ezeket kiszolgald dokumentacios és eljarasrendek bevezetése csak akkor allhat 6ssze egy
rendszerré és tarthaté fenn hosszabb tavon, ha tudjuk, hogy mindennek
egyiittvéve mi a célja, értelme. Amikor azt mondjuk, hogy mindennek a célja a
~Komplex” segitségnyujtds, akkor nem csak tul altaldnosan fogalmazunk, de 0&ssze is
tévesztjik a célt az eszkozzel. Ezek valdjaban nem célok, pusztan eszk6zOk, még ha

nélkllozhetetlen, s nehezen kialakithatd és fenntarthatd eszk6zok is.

A cél a tarsadalom fb6sodrabdl kiszorultak, kiilleszkedettek (re)integracidja,
visszailleszkedéslik elGsegitése. E nagyon altalanos cél megvaldsitasanak fontos kozbensé
eszkdze lehet - mar ahol egyaltaldan lehet - a munkaerd-piacra torténd visszasegités.

Azonban ez sem lehet 6ncél, valdjaban ez is ,,csak” egy eszkoz.

Tényleges célunk az lehet, hogy az érintettek, az arra ,raszoruldk” egyéni boldogulasat
elGsegitsiik, képessé tegylk 6ket, hogy - amennyire csak lehetséges, akar korlatozottan is -

Oonerejukbdl tgy-ahogy boldoguljanak.

Ha szocidlis munkank fékuszaban ez all, akkor jobban megértjiik, miért van szlikség
~komplex” megkozelitésre (elGsegitve a foglalkoztatasi, lakhatasi, mentadlis, kapcsolati
krizisek kiegyensulyozott megoldasat), miért van sziikség az emlitett szervezeti, szervezési

megoldasokra.

A célok karbantartdsa nem is olyan magatdl értetet6dé dolog. Id6rél-idére sziikség van
eszk6zeink, muikodésunk felllvizsgalatara abbol a szempontbdl, hogy vajon vildgos célok
mentén dolgozunk-e még, ezeket szolgaljak-e kialakitott eszkdzeink, munkarendink? Ehhez
értékelntink kell tudni sajat tevékenységunket, ki kell alakitanunk az értékeléshez sziikséges

visszajelzés formait, meg kell tudnunk szervezni a sziikséges korrekcidk eljarasrendjét.

Ez a tanuldsi-javitasi folyamat is szervezést igényel. Magdban az esetkezelési munka
folyamataban is - jo esetben - ezt a logikat kovetjik: az Ggyféllel egyitt célokat tlzink ki,

azokat rogzitjik, megbeszéljik, mikor térink vissza a kit(izott célok értékelésére, az
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értékelés soran visszajelezziik, mi sikerilt, mi nem, miben voltunk gyengék-erések, ha kell,
akkor korrigaljuk céljainkat, eszkozeinket és igy tovabb. Hasonldéan - csak mas eszkozoket

igénylden - folyik a célok-eszk6zok karbantartdsa az esetkezelésen kivdl is.

Ennek egyik legfontosabb terepe a team Ulések (a kiils6é teameket is ideértve). Azonban a
folyamatos (hetenkénti) team (lések rendjébe érdemes beiktatni olyan megbeszéléseket is
(pl. félévente, de minimum évente), amikor 6sszegezzik intézményi, szolgaltatasi (vagy
projekt) szinten az elért eredményeket. Szembe néziink azzal, mit mutat sajat
dokumentaciés rendszeriink (ez a tukor nem mindig ugyanazt a képet mutatja, mint
amilyennek mi érezzik a dolgokat), elemezziik gyengeségeinket, végiggondoljuk
eszkOzeink, eljarasaink alkalmassagat céljaink tlikrében is és kialakitjuk a szlikséges

korrekcidokat.

Az intézményi, szolgaltatasi szint( visszacsatolds, értékelés mellett nagyon fontos az egyes
segitéd dolgozdk konkrét munkajanak az értékelése is. Ennek az értékelésnek mindig
tamogatonak, fejlesztonek kell lennie és egyben kiszamithatonak. Kiszamithatonak abban az
értelemben, hogy a segité tudja, hogy mikor szamithat arra, hogy 6t és csak 6t
meghallgatjak, feltarhatja gondjait, megakadasait és kiszamithatonak abban az értelemben
is, hogy a segit6 szamithat a személyes visszacsatolas, értékelés Oszinte, pozitiv, tamogatd

jellegére (s nem masra).

Ha jol épitjik fel intézménylnkben a visszacsatolas tobb rétegl eljarasait, ez jelentGsen
megerdsitheti az egyes dolgozdk o©Onbizalmat, a ko6zos normakat, szolgaltatasaink

hatékonysagat.

A SZAKMAI MUNKA TAMOGATASANAK MEGSZERVEZESE

A szervezeti formak kialakitasa fontos kerete a jol szervezett szocialis segitésnek. ElGsz6r
meg kell szerkeszteni az alapokat (esetvezetés, team munka, teamen bellli
munkamegosztas, specialistak, kuls6é teamek, visszacsatolas és értékelés rendje, ezeknek
megfeleld dokumentacids és eljarasrendek, informaciéaramlas), ezekre az alapokra

épllhetnek a hatékony lakhatasi, foglalkoztatasi, képzési programok.

A szervezeti formak, keretek azonban mit sem érnek, ha nem tudjuk ezeket megtolteni

tartalommal. Marpedig tartalommal szinte kizardlag a szocidlis segiték tolthetik meg e
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kereteket, az 6 motivacidik, készségeik, képességeik, szivés munkajuk, kitartasuk, kreativ
gyakorlati praktikaik nélkil a legszebb és legjobb forma, szerkezet, vagy szervezet is csak
Ures formalitds marad. Ezért kulcs fontossagl mindezek - a szocidlis segit6k motivacidinak,
készségeinek és képességeinek - folyamatos és tudatos kialakitédsa, karbantartdsa és

fejlesztése.

A tényleges komplex segitségnyijtas kialakitasanak, vagy egy-egy projekt
megvalodsitasanak a sikeressége szempontjabol alapveté fontossagi a terepen
dolgozok - szocialis segiték, referensek - partnerré tétele, aktivizalasa, hogy
magukénak érezzék a programot, elkotelezédjenek a kitlizott szakmai célok irant.
Egy Gjfajta miikodésmod, szemléletmod elterjesztése csak ugy lehetséges, ha a
résztvevok megértik, hogy a valtozasoknak, ijdonsagoknak mi a célja, hogy azok

alkalmazasaval milyen eredményeket lehet elérni.

Ezért sziikség van olyan bels6 képzésekre, megbeszélésekre, melyek célja az Ujonnan
bevezettet mikodésmad, a kitlizott célok egyértelm(ivé tétele. Sziikség van arra is, hogy a
szocidlis segit6k a képzéseken kapott megfelel6 ismeretek, Ujfajta eszkdzok birtokaban
hatékonyan tudjak hasznalni a kialakitott Uj szervezeti rendszert. Jol megfigyelhet6 volt az
eddigi ilyen tipusu programok soran, hogy az Uj megkézelitésli segitési modellek ujfajta
hozzaallast kovetelnek. Az addigi passziv, a hajléktalan-ellatasban foként a szallasnyujtasra
koncentrald ellatas egy dinamikus, eredményorientalt rendszerré alakult at. A szakemberek
mindennapi munkajaba be kellett épilnie ennek az Ujfajta szemléletmddnak. A képzések
egyben terepet biztosithatnak az addigi mikodési mod folyamatos értékelésére, a
tapasztalatok visszacsatolasara, ez lehet6vé teszi az idokozben felmerilé problémakra vald

reagalast, a valtoztatast a hatékonyabb mikodés érdekében.

A képzések alkalmaval - a tapasztalatok kozos feldolgozasa, megvitatasa altal - lehetGség
nyilik arra, hogy a kulonb6z6 teamek tagjai megismerjék egymas munkajat, szakmai
elképzeléseit, j6 gyakorlatait. Ez megfelel6 alapot jelenthet a team-kozi egyuttmikodések
kialakitasahoz, illetve elGsegitheti a pozitiv informalis kapcsolatok kialakulasat, erésodését. A
képzéseken a teamek tagjai a megszokottdl eltéré helyzetben fejthetik ki véleményiket. Ez
lehetdséget teremt szdmukra, hogy sajat teamjik keretei kozll kilépve mas dimenzidkban is
gondolkozzanak, mas szemszogbdl vizsgaljak meg sajat szakmai munkajukat, intézménylk

mikodését.
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Ezek a folyamatok, eredmények megalapozhatjak azt is, hogy a kialakitott m{koédési mod -
az egy-egy projekt keretében megvalodsitott Uj modell a palyazati tdmogatasok megszlinését
koévetben is - fennmaradjon, az elért eredmények megdrizhetdk legyenek.

Osszességében elmondhatd, hogy e képzések altal komplett szervezetfejlesztés valdsithatd
meg, melynek sordn a szakemberek szemléletének, magatartasanak formalasaval, illetve a
szervezeti egylttmkodések megerlOsitésével lehetévé valik az Ujfajta miikodés bevezetése,
a kitlizott célok megvaldsitdsa, a rendszer atalakitdsa, és az elért eredmények jovébeni

fenntarthatésaganak biztositasa.
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A programban résztvevo szocialis segitok képzése
Szocialis segitok elokészito képzése

Az el6készit6 képzés célja, hogy minden egyes szocidlis segité megismerje és atlassa a
projekt egészét és azokat az Uj mikddési folyamatokat, amelyeket a program megvalositasa
jelent. A tobbnyire legaldabb egy egész napot kitoltd felkészitésen megismerkedhetnek a
munkajuk  sordan  kovetendé6 Uj célokkal, eljarasokkal, eszkozokkel, az Uj
szlkséglettesztekkel, a segitségnyuijtas (j, a projekt soran kialakitott lehetéségeivel, s azzal,

hogy az (j rendszer elemei hogyan illeszthetOk be sajat esetkezel6 munkajukba.

Szocialis segitok folyamatos képzése

A projekt ideje alatt a szocidlis segit6k pl. 3 havonta egész napos tréningen vesznek részt.
Ezek a tréningek egyrészt lehet6séget nyujtanak a terepen dolgozék szamara tapasztalataik
visszajelzésére, masrészt Ujabb ismereteket kaphatnak a program aktualis hireirdl,
informacidkat szerezhetnek a projekt intézményeinek hasznalatardl, mikoddésérdl. Ezeket az

alkalmakat részben a féreferensek, részben kiilso, felkért szakemberek, tarthatjak.

Szocialis segitok csoportvezetoi képzése

A hajléktalan emberekkel folytatott szocidlis munkaban sokdig nem kapott jelent6s szerepet
a csoportmunka. A intézmények szolgaltatdsait igénybe vevOk visszajelzései alapjan
ugyanis elmondhaté, hogy van igény a csoportos foglalkozasokra, az 0Osszegylilt
tapasztalatok pedig azt bizonyitjak, hogy a csoportos mddszereket nagyon hatékonyan lehet

hasznalni a hajléktalan emberekkel végzett munka soran is.

A szocidlis segitOk szamara a csoportvezetéshez sziikséges szakmai ismeretek, maddszerek
elsajatitdsa érdekében specidlis csoportvezet6i képzést érdemes szerveznink. Ennek soran a
résztvevék megismerkedhetnek a csoportvezetéshez, csoportmunkahoz kapcsolddd
elméletekkel, szakmai ismeretekkel, de foként gyakorlati feladatok megvaldsitasa kdzben

elsajatithatjak, és begyakorolhatjak a csoportvezetés technikait.

A hasonlo élethelyzetben 1évékbdl allo csoport ,hatéereje” egyrészt annak megélése, hogy a
csoporttag nincs egyedil a problémajaval, masrészt pedig az eltéré szemléletek, megoldasi
mddok Osszevetésének, az egymas tapasztalataibél valé tanulds lehetbségének
megteremtése. A csoportfoglalkozasok mentalhigiénés funkcidjan tul a csoport alkalmat

adhat praktikus kérdések megbeszélésére, informaciok atadasara is.
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A csoport vezetbi: lehetnek a programot mlikédteté szocialis munkasok, vagy akar kiilsé
csoportvezetb. Mivel a csoportok vezetése valamennyi jartassagot kévetel, a szocidlis
munkasok dénthetnek Ugy, hogy a csoport vezetését felkészliltebb szakemberre bizzak, 6k

pedig mint tars-vezeték mikédnek kézre, vagy nem vesznek részt a csoportmunkaban.

A csoport dsszetétele: lehetbleg minden, az adott intézménybdl a programban részt vevd
lgyfél legyen tagja a csoportnak. Mivel a csoport egyik haszna a tapasztalatok megosztasa,
az ,egymas példajan tanulas”, elbnyds, ha a programban valé részvétel szempontjabdl
heterogén a csoport: van, aki csak tervezi a bérletbe kéltézést, mas mar jo ideje
intézményen kiviil lakik, vagy éppen a kikéltézés elsé napjait éli. Fontos, hogy azok is tagjai
legyenek a csoportnak, akik mar elhagytak az intézményes lakhatas kereteit: azon tul, hogy
a ,kinti” életvitel sokféle, a sorstarsakkal megoszthatd, igy feldolgozanddé problémaval
jarhat, a lakhatasi programban sikerrel részt vevbk példaja erbésen motivalo lehet az
intézményben éIl6k szamara is. Ezért jo, ha a bérletben éIl6 (igyfelekkel valé

kapcsolattartasba beépitjik a csoporton vald részvételt is.

Rendszeresség: a heti, vagy kétheti gyakorisag javasolt, az ennél ritkabb csoportiiléseknél

mar nehezen biztosithato a csoport folytonossaga.

Tartalom: a lakhatasi programban valé részvétel személyes inditékai, tapasztalatai
ugyanugy megoszthatok, mint az életvitellel kapcsolatos praktikus informaciok, illetve az
élet egyéb szegmenseivel kapcsolatos kérdések (munkavégzés, csalad, tavlati tervek stb.).

Technika: amennyiben a csoportvezeté nem jartas specidlis csoportvezetbi modszerekben, a

részben iranyitott beszélgetés javasolhato.

Referensek képzése

A komplex segitségnyuljtas mUlkodtetése, illetve hosszi tava fenntarthatésaga
szempontjabdl alapveté szerepet toltenek be a referensi, specialis témafelelGsi halozatok.
Ezért nagy hangsulyt kell fektetni a referensek szakmai képzésére, illetve e haldzatok

szervezetfejlesztésére, mikodésik megerdsitésére.

Referensek el6készito képzése
Szilkség van arra, hogy a szocidlis segitok felkészitésével parhuzamosan a referensi

haldzatok tagjai szamara a féreferensek inditd tréninget tartsanak, ahol megismerkedhetnek
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a referensi tevékenységekkel, sajat feladataikkal, a referensi haldzat sajatossagaival,

valamint a szaktertletliikre vonatkozo alapvet6 elméleti ismeretekkel.

Referensi, szakmai miihelyek

A referensi halézatok rendszeres szakmai miihelyeinek célja, hogy a szakmai parbeszéd
kialakitdsa révén a kuilonb6z6 intézményekben dolgozd referensek és szocidlis segitdk
szamara alkalmat teremtsen a szakterlletliket érintd informaciék megosztasara, problémaik
feldolgozasara, a felhalmozott tapasztalatok alapjan a ,jo gyakorlatok” kimunkalasara. A
megvaldsitas folyaman indokolt, ha a referensi m(ihelyek havonta egyszer, halézatonként

kilén-kilon meghatarozott idopontokban kerliinek megrendezésre.

A referensi miihelyek tevékenysége
e a kapcsolodo szakirodalom feldolgozasa gyakorlati szempontbol
e az intézményi referensek tapasztalatainak, kéréseinek, problémainak kozos
megbeszélése, feldolgozasa
e a referensi tevékenység tartalmanak részletezése, folyamatos bévitése
e a referensi haldzatok informacids kiadvanyainak folyamatos karbantartasa a szocialis

segiték szamara

Kiegészités

A komplex szocialis munka és az esetmenedzseri modszer kapcsolata

Az irorszdgi - pontosabban dublini - Hajléktalaniigyi Ugynékség komplex sziikséglet-
felmérési és esetmenedzsment modellje

A dublini Hajléktalaniigyi Ugynékség ,Kulcs az ajtéhoz” Partneri Akcié Terv célja, a

szolgaltatasokat igénybe vevikkel végzett munka eredményességének érzékelheté javitasa.

Megtett Iépések:
1. Az egyik szolgéaltato kialakitotta a sziikségletfelmérés eredeti eszkéz-rendszerét,
eljarasat.
2. Ezt az eljarast kisérletként bevezették néhany mas szolgaltatonal és
tovabbfejlesztették.
3. A tovabbfejlesztett mddszert tébb szolgaltato is kisérletként alkalmazni kezdte.
4. Ezt kbvetben az 6sszes (egyediil allo hajléktalanokat ellatd) szolgaltatonal bevezették

a komplex sziikséglet-felmérési eljarast. Ennek igen pozitiv tapasztalatai voltak.
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5. Sor kerlilt az eljaras adaptalasara az egyéb (csalados) hajléktalanellaték kérében is.
6. Fliggetlen szakértbk értékelik az eljaras erbsségeit, gyengeségeit.
7. A fellilvizsgalt eljaras az Osszes szolgaltatonal bevezetésre keriil egy-egy tréninget,
képzést kévetben.
Az egész folyamatot egy szakértbi team feliigyeli és tartja kézben, melyben tébb szolgaltatod,

fenntartd képviselGje vesz részt.

A komplex sziikségletfelméré dokumentaciéos csomag részei:
+ Szlikségletfelméré segédeszkéz

o Utmutaté a sziikségletfelméré szamara

. Ugyfél azonositd, alapadatok

. Lakhatas - hajléktalansag

. Csalad és jelenlegi kapcsolatok
" Gyermekkor

. Iskolak

. Munka, képzések

. Jogi lgyek

" Jévedelem
. Egészség — betegség
. Mentalis helyzet

. Fiiggbségek
. Onéllé életvezetési készségek
o Utmutatd az iigyfél szdméra
o Megallapodéas az informdaciok cseréjére vonatkozdan
+ Szocialis munka terve
o Utmutaté
o Alapadatok
o Kockazat-elemzés
o Tamogatasi sziikségletek és tervezett eredmények
o Tervezett lépések
o Szocidlis munka tervének attekintése
o Egylttmikédési megallapodas
+ Elektronikus adatlap az Ugyfélrél

+ FElektronikus adatlap a szocialis munkarol
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o Megtett lépések, elintézett ligyek regisztracidja
o Eredmények, mddositasok, uj megallapodasok

o Ugyfél véleménye

A gyakorlatbdl tudjuk, hogy ezek a keretek ismerbsek minden képzett szocidlis munkas

részére, ugyanakkor alkalmazasuk korantsem elterjedt a kivanatos mértékben.

Dublinban, teljesen értheté logika mentén, az igy kialakitott komplex sziikségletfelmérd

eljarassal parhuzamosan, illetve részben azt idében kévetéen elkezdték kialakitani az

esetmenedzsmenti munkamoddszer alkalmazasat, bevezetését.

Az esetmenedzseri munkamoddszer bevezetését is egy szakértéi team feliigyeli, melynek

kiilénbbzé ellaté szervezetek képviselbi a tagjai.

A Hajléktalantigyi Ugynoékség integrélt szolgédltatdsokért felelés szakembere felelbs a

program koordinalasaért.

Ennek lépései:

+
+

+
+
+

Koncepcid-alkotas

Fejlesztés (az esetmenedzseri modellt tamogato elvek, eljarasok, protokollok kézés
kialakitasa)

Alkalmazas (mindezek kiprobalasa és eredményességiik értékelése)

Elterjesztés (értékelést, feliilvizsgalatot kbveté bevezetés, alkalmazas)

A komplex sziikségletfelmérés és az esetmenedzsment oOsszekapcsolasa a

gyakorilatban

Amennyiben az lgyfél sziikségletei, problémai tébb szolgaltatas igénybe vételét indokoljak:

o
°n

a komplex sziikségletfelmérés soran megallapitjak a sziikséges szolgaltatasok
korét

a szocialis munka tervébe beépitik e szolgaltatasok igénybe vételét

az ugyfél hozzajarulasaval megoszthatjak a sziikségletfelmérés megfelel6
informdacidit az igénybe veendS6 szolgaltatokkal, igy ott djabb komplex
szlikségletfelmérésre mar nincs sziikség

a ,vezeté szolgaltaté” megallapodik az (gyféllel és a szolgaltatdkkal a sziikséges

szolgaltatasok igénybe vételérdl
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7

% a ,vezetd6 szolgaltaté” |lesz az esetmenedzser, aki kezeli a komplex
sziikségletfelmérésre vonatkozd informdciokat (file-t) és koordinalja a sziikséges
szolgaltatasok igénybe vételét

% az esetmenedzser gondoskodik a szocidlis munka tervében szerepl6 szolgaltatok
kozotti hatékony kommunikéaciordl és egylittmiikédésrol

< amennyiben valtozna az esetmenedzseri feladatokat ellaté szereplb, akkor

,hatszemkézti” esetatadasra kell sort keriteni (a régi és Uj esetmenedzser és az

tgyfél részvételével), ahol a komplex sziikségletfelmérésre vonatkozd informdacidk

(file) atadasra kertilnek (a kidolgozott adatvédelmi szabalyok betartasaval)

E valdés, napjainkban kialakitott dublini gyakorlat meggy6z6en példazhatja, hogy miért és
hogyan kapcsolddik G6ssze egymassal (szinte kévetkezik egymasbol) a komplex
sziikségletfelmérés, problémakezelés és az esetmenedzseri munkamaddszer a gyakorlatban -
a mar meglévé szakmai elemek felhasznalasaval -, amennyiben az (lgyfél sziikségletei,

problémai tébb szolgaltatas igénybe vételét indokoljak.
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Szolgaltatas-
vasarlo

y

A 4

Szolgaltatas-

Szolgaltatas-

\ 4

menedzser menedzser
Munkalgyi Szocialis
Kdézpont Iroda

Szolgaltatas-
menedzser

A

szolgaltatas

szolgaltatas

Szolgaltatas-
menedzser

Csaladsegqit6
Szolgalat

szolgaltatas

Szoc. Szolg.
Kdzpont

szolgaltatas

Esetfelelo Esetfelelos Esetfelel6s Esetfelelos
A A
Eset- Eset- Eset- Eset-
«—
menedzser menedzser menedzser menedzser
A A A A
A
Eset-
menedzserek
vezetdje

Esetmenedzser - szolgaltatasmenedzser kapcsolati séma

Dublini

modell

Ebben a szervezeti modellben a varos 6nkormanyzata

e alkalmazza az esetmenedzserek vezet6jét

e finanszirozza az egyes esetmenedzsereket

Az esetmenedzserek

e az egyes szervezetek alkalmazottai (a varos finanszirozasaval)

vasarolja a szlikséges szolgaltatdsokat (kormanyzati és EU forrasokkal kiegészitve)
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szoros kapcsolatot tartanak azokkal az lgyfelekkel, akik tobbféle szolgaltatast kell

igénybe vegyenek
ezért szoros kapcsolatot tartanak a sajat szervezetiik esetfelel6s munkatarsaival és

szoros kapcsolatot tartanak a tobbi szervezet esetfelel6s munkatarsaival

annak érdekében, hogy elkeriljék esetfeleldsi szinten a keresztbe gondozast, el6segitsék az

Ggyfél 6sszehangolt el6rehaladasat a tébblépcsés, differencialt segité folyamatban.

31



DOKUMENTACIOS RENDSZER ES UTMUTAT TAMOP-5.3.2-08/1-2008-0001
A SZOCIALIS MUNKA ELJARASRENDIE

I1.

A KOMPLEX SZOCIALIS MUNKA
ELJARASRENDJE A HAJLEKTALAN-ELLATAS
TERULETEN
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BEVEZETO A KOMPLEX SZOCIALIS MUNKA
ELJARASRENDJEHEZ, DOKUMENTACIOS RENDSZEREHEZ

Annak érdekében, hogy az intézményhez (hajléktalanellatd szervezethez) forduldk
lehet6leg megbizhatd, kalkuldlhatd, attekinthetd és szakszerl segitségnyudjtasban
részeslljenek, fontos, hogy az adott intézményben, szervezeti egységben a szocidlis
segitségnyuijtasnak legyen egy olyan vaza, melyet kévethetnek a szocidlis segitok.

Az igy kialakitott eljaras (vagy menetrend) alkalmazhaté minden esetben, amikor valaki
hosszabb ideje igénybe veszi szolgaltatasainkat: atmeneti szalléra koltozik, specialis
menhelyen lakik, vagy huzamosabb idon keresztiil megfordul menhelyeinken,

melegeddinkben.

A kovetendd segitd munka menetének megfeleléen kialakitott dokumentdaciés rendszer
(melyet a tapasztalatok alapjan id6k6zénként érdemes megujitani/feltilvizsgalni), mind a
kollegdk, mind az Ugyfelek szamara is attekinthetévé és nyomonkdvethetové teszi
munkankat. (Az esetatadas rendszerét is megkonnyitheti, mind az intézményen bellil,
mind az intézményen kivil is.) A kialakitds soran érdemes ligyelni arra is, hogy ne csak
Ugyfeleink fontosabb |épéseit, helyzetik valtozasat prébaljuk meg rogziteni, hanem a
sajat munkankat is; probaljunk meg megallapodasokat kotni tigyfeleinkkel a teend6krdl
(mind az ugyfél, mind a szocialis segit6 teendGirdl is), és idor6l-idére értékelni egyittes

sikereinket-kudarcainkat.

A személyre szabott szlikségletfelmérések, a kialakitasra kerlil6 rendszerfolyamatok,
eljarasrendek, a referensi haldzatok lehet6vé teszi, hogy minden érintett szamara
rendelkezésre alljon minden sziikséges informacid, és egy gyors reagalasu, kiszamithato,

atlathatd és minden raszoruld szamara elérhet6 szolgaltatasi rendszer alakuljon ki.

Az ugyfelekkel valo szocidlis segités kulcsfontossagl szerepl6i az esetfelels szocialis
segiték (szocidlis munkasok), hiszen 06k ismerik leginkabb az Ugyfeleiket. (Vagy
legalabbis nekik van ra a legnagyobb lehet6ségik megismerni G6ket, problémaikat,

céljaikat, vagyaikat.)

Mivel minden ugyfél helyzete egyedinek tekinthet6, kiilonb6z6 élethelyzetekbdl érkeztek
az adott intézményhez, életutjukbdl, csaladi hatteriikb6l és még szamos mas okbdl
addéddéan mads és mas probléma-megoldasi stratégidval, alkalmazkodasi képességgel

rendelkeznek. Eppen ezért céljaik eléréséhez - melyek akdr azonosak is lehetnek -
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egyedi, személyre szabott segitséget igényelnek. Az (igyfél (6sszetett) problémait,

céljait, azok elérésének lehetséges Utjait figyelembe véve kell ezt a segitséget megadni.

A szocidlis segitségnyujtas megfelel6 (ez lehet az &tmeneti szalléra torténd
jelentkezéskor, a bekéltozéskor, az éjjeli menedékhelyen, nappali melegeddben eltoltott
huzamosabb id6 utan, vagy a kozterlleten vald taldlkozasok alkalmaval, stb.)
szakaszaban prébaljuk meg megismerni és megérteni a hozzank forduldok lakhatasi,
foglalkoztatasi, egészségi-pszichés-mentalis helyzetét, szlikségleteit és specialis
raszorultsag, szikséglet esetén prébaljunk meg specidlis tamogatasokat biztositani.
Ehhez a megismeréshez nyujthatnak segitséget az Un. szlkséglettesztek, amelyek egy-
egy specialis problémara fokuszalnak, de minden esetben figyelembe kell venni, hogy az
egy-egy problématerlileteket ne o©Onmagukban, hanem a tobbivel kontextusban,

egységben kezeljik, gondoljuk végig.

Mit jelent, mi a tartalma ennek a komplex visszailleszkedést tdmogatd segitségnyujtasi

formanak?

Az egzisztencialis krizis helyzetbe kerilt emberekkel végzett segité munka tapasztalata
azt mutatja, hogy egyrészt nem elégséges, ha csak az egzisztencidlis krizis
kialakulasanak egyik ,komponensét” probaljuk meg kezelni, mert ez fenntarthatd
valtozast nem eredményez. (Pl. hidba segitiink a lakhatasi krizishelyzeten, ha
parhuzamosan nem kezeljiuk a kialakult mentalis, vagy egészségligyi, vagy munkaero-
piaci stb. krizis allapotot).

Masrészt az egzisztencidlis krizis helyzetbe kerllt emberekkel végzett segité munka
tapasztalatai alapjan azt is allitjuk, hogy az egzisztencidlis krizis kialakulasanak egyik
~komponensének” a kezelése - komplex, 6sszehangolt segité folyamat esetén - kihat a
tébbi ,komponens” kezelésének az eredményességére is. (Példaul, ha 6sszehangoltan
foglalkozunk az ilyen helyzetbe kertult ligyfelek munkaer6-piaci helyzetének javitasaval, s
lakhatasi krizisUk megoldasaval, mentalis krizistik oldasaval, fiiggéségi problémaik
kezelésével, akkor tudunk valéban érdemi eredményt elérni az egyes probléma-tipusok

megoldasa terén is).

Az egzisztencialis krizis helyzetek kezelésének legfobb teriiletei a célcsoport kdrében:

> Munkaerd-piaci kiilleszkedés felszamolasa
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» Lakhatasi krizis kezelése, Vvisszailleszkedés a nem-intézményes lakhatasi
szektorba

» Fligg6ségi allapot, életmdd megsziintetése, enyhitése

» Tartds gondozas biztositasa

> Altaldnos mentalis-szocidlis segitségnyujtas

A tapasztalatok alapjan bizton allithatjuk, hogy az egyes probléma tipusok szakszer( és
hatékony kezelése pusztan az an. altalanos szocidlis munka, szocidlis segitség nyujtas
keretében nem oldhaté meg. Ehhez szakszer(i és célzott specializaléodasra és egyben jdl

szervezett koordinacidra van sziikség.

A szakszer(i és célzott specializalédasnak ki kell terjednie az adott problémakor
jellegzetességeinek mélyebb megismerésére, a specialis kezelési formak elsajatitasara,
az ehhez szlikséges készségek kialakitasara, a specidlis eljarasok, szabalyok és

jogszabalyok, informacidk birtoklasara, folyamatos karbantartasara stb.

A jol szervezett koordinacidonak biztositania kell az egyénre szabott specialis segitség
nyujtasi formak dsszehangoldasat, a specialis és altalanos szocialis munka 6sszhangjat (a
esetfelel6s szocidlis munkas és a specidlis segitséget nyujtok kozotti szervezett
informacidcserét, egyuttm(ikédést), a csoportos és egyéni tamogatasi formak
harmonizalasat, a tamogatasi folyamat egyes elemeinek optimalis idGbeli egymasra

éplilését stb.

Ezért a komplex visszailleszkedést tamogatd segitség nyujtas Uj modellje ezen probléma
kezelési formdak megerdsitését, a szakszeri és hatékony, célzott specializacio

kifejlesztését igényli.

A hathatdsabb, specialis szolgaltatasok biztositdsdhoz meg kell tudni talalni azokat a
specidlis, arra a teriletre nagyobb tudassal, gyakorlattal rendelkezé segitségnyujtasi
~pontokat” (munkakozvetitoket, allaskeresé szolgaltatasokat, vagy akar lakasbérlet
keresésében jartasabb kollegat, referenst, stb.), melyek igénybevételével seqitdi

munkank sikeresebbé valik.
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A kovetkezOkben megprébalunk segitséget nyujtani ahhoz, hogy minden intézmény
képes legyen a sajat kovetendd eljarasait, dokumentacidés rendszerét kialakitani
(atalakitani, ha szlikségesnek érzi) az intézmény és a benne dolgozok lehet6ségeit, a

hozza forduldk készségeit, szlikségleteit figyelembe véve.

Az aldbbiakban egy lehetséges protokollt mutatunk be a szocialis munka folyamataval
kapcsolatban, melyhez dokumentummintakat is csatolunk, melyek tetsz6legesen, az
intézmény profiljara alakithatéak. Természetesen a kiilonboz6 ellatasi formaknal vannak
kilénbségek, de alapvetGen a tényleges segitségnyuljtas folyamatat mindegyik ellatasban

el lehet kezdeni.

A kialakitas soran mit érdemes figyelembe venni?

- a jelenlegi nyilvantartasi rendszer attekintése, mennyire szolgdlja az Ugyfelek
komplex megismerését

- az ugyfelek specialis igényei

- az intézmény szakmai iranya - szakmai programban megfogalmazott célok (a
szakmai programban megfogalmazott célokat, célcsoportot érdemes Gsszevetni a
gyakorlati szocialis munka tapasztalataival, mennyire valésul meg a szakmai
programhoz képest, és ennek megfeleléen akar korrigalni is érdemes a szakmai
programot.)

- jogszabalyi elGirasok
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(Lehetséges) Eljarasrend az atmeneti szallasokon, éjjeli
menedékhelyeken, nappali melegedokben

Atmeneti szallasok

Felvételi kérelem

Atmeneti szélldsra keriilést megeléz6en mindenképpen sziikkség van egy

személyes ,felvételi beszélgetésre”. A felvételi beszélgetést végz6 kollegaknak

(teamnek) érdemes kialakitani, hogy milyen szempontok alapjan déntenek:

e azintézmény szakmai programja

e  célcsoport — kiknek nyujt szolgaltatast

Mivel a felvételi beszélgetés ideje korlatozott — nagyon kevés helyen lehet

megoldani, hogy tobb alkalommal is vissza-visszahivjuk a jelentkez6ket -

ezért érdemes el6re kialakitani azokat a szempontokat, kérdéseket, amelyek a

minél objektivebb déntéshez hozzasegitenek.

1. Az Ugyfél felvételét személyesen (esetleg elbzetes telefonos bejelentkezéssel)

kérheti az adott intézmény ,felvételi csoportjanal”. Ekkor kerll sor az els6

tajékozddd beszélgetésre. Ennek soran a ,felvételi csoport” egyik munkatarsa

rogziti a kérelmez6 legfontosabb adatait, illetve kitolti a KERELEM ES FELVETELI

ADATLAPOT.

A Kérelem és Felvételi adatlap kialakitasa soran igyekezziink mindenképpen a
kovetkezd témakat - a felvételi beszélgetés idejére korlatozott mértékben -

érinteni:

felvételi kérelem: miért szeretne bekertlni a szalléra, milyen specialis
feltételeket vallal, milyen segitséget var az intézménytél, meddig kéri
az elhelyezés biztositasat, stb.

lakhatas: szalldut, hol lakott egy évvel ezel6tt, egy hdnapja, elmult
éjszaka, lakott-e lakdsban, utoljara mikor lakott lakasban, kinek a
tulajdona volt ez a lakast, stb.

jovedelem: Osszes jovedelem jelenleg, mibél szarmazik ez a jévedelem,
van-e félretett pénze, tud-e el6takarékossagot vallalni,
munka/képzettség: legmagasabb iskolai végzettsége, végez-e
valamilyen munkat jelenleg, van-e betegsége, szenvedélye, amely
korlatozza a munkavallalasat,

csaladi kapcsolatok: csaladi allapota, gyermekei szama, kivel tartja a

kapcsolatot, szlikség esetén értesitendd csaladtag

2. A ,felvételi csoport” munkatarsanak kételessége szoban tajékoztatni a kérelmezdét,

hogy
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az adott atmeneti szallén van-e jelenleg lres féréhely,

amennyiben nincs lres fér6hely, mennyi ideig kell varakozni, hogyan lehet a
kérelmet fenntartani a varakozasi idészakban,

mennyi az adott atmeneti szalldson a személyes téritési dij havi 6sszege (az
elsé 30 nap téritésmentes!),

az adott atmeneti szalldson milyen specialis feltételek vannak.

KUlon varakozok listajat is érdemes mukodtetni, ebben az esetben ki kell
alakitani, hogy hogyan lehet ,fenntartani a jelentkezést”, hogyan értesitik a
varakozd Ugyfelet megliresedé férGhely esetén, stb.

A varakozok listajanak miikodtetését is egyértelmUen ki kell alakitani - pl.
csak a sorrend alapjan lehet bekerllni, vannak-e klilonleges helyzetek, ami

alapjan elébbre sorolddik valaki, stb.

3. A ,felvételi csoport” javaslatot tesz a felvételi kérelem elfogaddsaval kapcsolatban.

A dontésrél széban is tajékoztatja az tgyfelet, emellett az ERTESITES AZ ATMENETI

SZALLON VALO ELHELYEZESI KERELEMROL c. nyomtatvany megfelel6 pontjanak

megjelolésével kell értesiteni az Ugyfelet. Az értesitést két példanyban kell

kitélteni, mindkét példanyt ala kell iratni az ligyféllel. Az egyik példanyt az

tgyfélnek kell atadni, a masik példany a ,felvételi csoport”-nal marad.

4. Az ERTESITES ATMENETI SZALLON VALO ELHELYEZESI KERELEMROL C. nyomtatvanyt az

alabbiak szerint kell kitdlteni:

amennyiben az ugyfél a felvételi feltételeknek megfelelt, és van az altala
megnevezett atmeneti szallason Ures férGhely, a nyomtatvany I. pontjat
kell megjeldélni.

amennyiben az Ggyfél a felvételi feltételeknek megfelelt, de jelenleg nincs
Ures férGhely az altala megnevezett atmeneti szallas(okon), és vallalta a
VARAKOZOK NYILVANTARTASAba vald vételt, a nyomtatvany II. pontjat kell
megjeloélni.

amennyiben az lgyfél a felvételi feltételeknek nem felelt meg, vagy nem vallalta a
KERELEM ES ADATLAP c. dokumentum Ill. pontjatdl kezdve a tovabbi adatok felvételét,
vagy nem kérte — kés6bb megliresed6 féréhely esetén — a VARAKOzOK

NYILVANTARTASAba valé vételét, a nyomtatvany lll. pontjat kell megjeldlni, az

elutasitas indokat megjeldlve.
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Bekoltozés

5. Amennyiben a ,felvételi csoport” elfogadja a felvételi kérelmet, az Ggyfélnek a
szallén X napon beliil meg kell megjelennie, és a KERELEM Es ADATLAP, ERTESITES
ATMENETI SZALLON VALO ELHELYEZESI KERELEMROL C. nyomtatvanyokat a szallo

Ugyeletes szocialis segitdjének kell atadnia.

Amennyiben a ,felvételi csoport” egy éplletben van a szalléval, természetesen
adddhatna, hogy a papirokat 6k adjak at, de azzal, hogy az ugyfél ,viszi” a

papirokat, mar az tgyfél felelésségének tudatositasa lehet.

A szall6 lgyeletes szocidlis segitdéje megnyitja az ligyfél dossziéjat.

A szocidlis segitd még a tényleges bekoltozés elbtt — a team képviseletében-
megallapodast kot az Ugyféllel és ennek tartalmadt a BEKOLTOZESKORI
EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASban rogziti.

A BEKOLTOZESKORI EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODAS-ra leginkabb azért van
szlikség, hogy az ugyfél ,ne tlinjon el” a szocialis segité szeme eldl, érezze,
tudatosuljon benne, hogy bizonyos (rovid) idén belll sor fog kerilni egy
,Ujabb” beszélgetésre, ezuttal mar a személyes szocidlis segitéjével
(szerencsés esetben az ligyfél mar a felvételi csoportnal taldlkozhat a majdani

személyes szocialis segitéjével.)

8. Ugyancsak a tényleges bekoltézés elott kell kitdlteni a MEGALLAPODAS HATAROZOTT

IDEJU INTEZMENYI JOGVISZONY LETESITESERE Cc. nyomtatvany 1. és 2. pontjat.

A szolgaltatas nyujtdsanak kezdete és az intézményi jogviszony kezdetének

ideje megegyezik a tényleges bekoltozés datumaval!

A nyomtatvanyt a megfelel6 résznél ala kell iratni az tgyféllel is!

Ekkor még csak az intézményi jogviszony kezdetére (a bekoltézés napjara)
vonatkozoan allapodunk meg. A nyomtatvanyt X példanyban kell kitdlteni és
alairatni!

Széban is tajékoztatni kell az Gigyfelet, hogy az intézményi jogviszony lejartanak

idépontjaban 30 napon bellil fogunk megallapodni, és amennyiben a megallapodas
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nem jon létre, akkor a szolgaltatas nyujtasanak kezdetétdl (a bekoltézés napjatdl)

szamitott 30. napon lejar a hatarozott idejd intézményi jogviszony!

Az, hogy mennyi ,id6re” van ténylegesen sziiksége az lgyfélnek, sok minden
meghatarozza Ezért célszer(i az intézményi jogviszony végét a segité
beszélgetések, szlikségletek, célok meghatarozasa utan, az egylttmikodési
megallapodas megkétésével egyidében megallapitani. Ebbdl az Ggyfél is tudja,
hogy mit varhat, mire szamithat.

Az automatikusan 1 (+1) évre adott intézményi jogviszony nem javasolt.

9. A bekoltozéskor kell kitolteni az ERTESITES A SZEMELYI TERITESI DiJ
MEGALLAPITASAROL c. nyomtatvanyt. A nyomtatvanyt X példanyban kell kitolteni,
és aladiratni. Az egyik példanyt kapja az Ugyfél, a masik példany az lgyfél

dossziéjaba kerl.

A tovabbi példanyokat meghatarozza, hogy az intézmény milyen rendszert
mikodtet a személyi téritési dij rendezésével kapcsolatban. Példaul, ha az
intézményben kulén munkatars kezeli a személyi téritési dijak beszedését,

érdemes egy példanyt a részére is eljuttatni

10.Amennyiben az Ugyfél a személyi téritési dij 6sszegének Ujbdli megallapitasat
(annak cstkkentését, vagy elengedését) kéri — barmikor az intézményi jogviszony
ideje alatt -, kérelemmel fordulhat a ................. -hoz. A kérelemhez csatolni kell
@ JOVEDELEMNYILATKOZAT A SZEMELYI TERITESI DilJ MEGALLAPITASAHOzZ cC.
nyomtatvanyt, valamint a esetfelelés szocidlis munkas javaslatat és a
szallasvezet6 javaslatat is. A kérelmet @ ....cocvvvvvvvvininnnns kell leadni. A kérelem
leaddsat kovetd 15 napon belll érkezik irasbeli valasz az ERTESITES A SZEMELYI

TERITESI DiJ MEGALLAPITASAROL c. nyomtatvanyon.

A személyi téritési dij megallapitdsanak eljarasat kiilon érdemes kialakitani, és
az Ugyfeleket tadjékoztatni arrél, hogy milyen esetekben lehet kérni
(amennyiben az intézmény lehet6vé teszi a személyi téritési dij
mérséklésének, elengedésének lehet6ségét), hogyan lehet kérni, és milyen

eljarast alkalmaz az intézmény erre vonatkozdan.

11.Az elobbi dokumentumok képezik az alapjat az ligyfél dossziéjanak. ezek

egy-egy példanyat bekoltozéskor a dossziéban el kell helyezni
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12.Amennyiben az Ugyfél elfogadta és aldirta a BEKOLTOZESKORI EGYUTTMUKODESI
MEGALLAPODAS-t, az (igyeletes szocidlis munkas kijeldli részére a szobat, kitdlti és
aldiratja vele a NYILVANTARTAS A SZEMELYES HASZNALATBA ATVETT TARGYAK C.

nyomtatvanyt.

Erdemes a nyomtatvanyt aszerint alakitani, hogy az intézmény milyen
hasznalati eszkdzoket ad at személyes hasznalatba az Ugyfeleknek (pl.,
szekrény, agy, szék, asztal, paplan, parna, stb.)

E nyomtatvany mellett érdemes Un. Kareseti jegyz6konyv formanyomtatvanyt

késziteni.

13.A szall6 teamje / vezetGje koteles gondoskodni az Ggyfél részére 5 munkanapon

bellil személyes szocidlis segitd kijeldlésérdl.

Eljarasrend az éjjeli menedékhelyen / nappali melegeddben -

~altalanos ellatas” nyilvantartasi feladatai

1. Minden Ugyféllel, aki igénybe veszi az éjjeli menedékhelyet/nappali melegedét, ki kell tolteni az
alapadatokat. Az elsé alkalommal az aldbbiak feltétlenll kerilljenek rogzitésre: az lgyfél neve,
szliletési név, anyja neve, sziiletési ideje, helye, tiid6szlirés ideje. Az intézmény donti el, hogy
hany nap utdn — folyamatos éjjeli menedékhely igénybevétele esetén — kell fel venni az adatlapot
az ugyféllel.

2. A napi nyljtott szolgdltatasokat, megjegyzéseket is rogziteni kell.
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A szocialis munka folyamata (minden ellatési tipus esetén)

A esetfelelés szocialis munkas feladatai (4tmeneti szdlldsokon lehet8ség

szerint az lgyfél bekdltdzésétdl szamitott 10 munkanapon belil):

14.Az eddig keletkezett dokumentumokat érdemes atnézni:

a) Atmeneti szallds esetén: ha a személyes szocidlis segité nem vett részt a
felvételi beszélgetésen, akkor a kovetkez6 dokumentumokat érdemes
attekinteni: Felvételi kérelem, javaslat, esetleg, ha a felvételkor valamilyen
feltétellel vették fel az tigyfelet.

b) éjjeli menedékhelyek, nappali meleged6k esetében: az eddig igénybe vett
(személyes) szolgaltatasokat (ligyintézéseket, iratpdtlasokat), egyéb
feljegyzéseket (pl. az Ugyeleti napléban az ugyféllel kapcsolatos
torténéseket)

15.A személyes szocidlis segit6 lehet0ség szerint ebben az idészakban (stmeneti szélids
esetén a bekéltézéstdl szamitott 10 napon belil, éjjeli menedékhelyen, nappali meleged6ben az

intenzivebb szocidlis munka megkezdésekor) keresse fel személyesen Uigyfelét és a

szocialis munkaba illeszked6 Un. “els6 interju” beszélgetést kezdje el.

Az Un. elsd interjus beszélgetés természetesen nem egy alkalombdl allhat,
sokszor tobb alkalomra is sziikség lehet, akar azért mert az Ggyfél nehezen
nyilik meg, akar azért mert tdl sok mindent nem lehet egy-egy alkalommal

atbeszélni. Azonban érdemes ezeket az alkalmakat idében egymashoz

viszonylag kozel tervezni.

16.Az elsO interjus beszélgetések soran az egyes problématipusokra vonatkozdan

(szukséglettesztek) is tajékozdodni kell.

17.Az els6 interju, illetve a szikséglettesztek alapjan el kell késziteni az ugyféllel
kapcsolatos SzOCIALIS MUNKA TERV JAVASLATOT, amelyet érdemes rovid és hosszu
tavon elérhetd részekre bontani.
A szocidlis munka tervet az ugyféllel k6z6sen érdemes tervezni. A fontosabb

célokat, azok realitasat minden esetben meg kell beszélni az tgyféllel.

Rovidebb tavra érdemes tervezni az éjjeli menedékhelyen, illetve a nappali
melegeddkben. A ,révid tav” hosszat a személyes szocidlis segitd és az tigyfél

kézosen tudjak eldonteni, az aktualis élethelyzetnek, céloknak megfeleléen.
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Amennyiben az tgyfél céljai kozott egy stabilabb lakhatasi megoldas elérése is

szerepel, Ugy érdemes mar erre a szakaszra is megfogalmazni célokat.

18.A szocidlis munka tervére alapozva lehet elkésziteni az EGYUTTMUKODESI

MEGALLAPODAS-t.

Az egyuttmlkodési megallapodas részeként, vagy kulon megallapodasként az
el6takarékossagra vonatkozdan is kell/lehet megallapodast koétni az tgyféllel,
ezzel is el6segitve a késbbbi, intézményen kivuli, 6nalld lakhatasat, illetve
szlikség esetén lesz felhasznalhato tartaléka.

Az elGtakarékossag vallaldasara vonatkozdan célszer(ibb kiilon megallapodast

kotni, mivel a havi 0Osszeg megallapitdsara vonatkozd valtozasokat

rugalmasabban lehet kezelni egy kil6n megallapodas keretében.

Mint ahogy az elsé fejezetben is sz eset mar a team-munka
megszervezésér6l, a szocidlis munka tervének elkészitése utan és az
egylttm(ikodési megallapodas tényleges megkotése el6tt érdemes az
intézményben kialakitott team-mel ezeket tartalmilag is megtargyalni. A team

a javaslatokat kiegészitheti, modosithatja, illetve jovahagyhatja.

19.A személyes szocialis segitd a team modositasi javaslatai alapjan elkésziti a
SZOCIALIS MUNKA TERVE Végleges valtozatat, valamint az Ggyféllel egylttmikodve

modositja és kiegésziti az EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODAS-t.

Ejjeli menedékhelyek, nappali melegedék esetében, ahol az intézményi
jogviszony egy-egy éjszakara/napra szél, érdemes az egyuttmikodési
megallapoddsban - a hatarozott id6re szdél6 megadllapodas idészakara
vonatkozdéan - a ,normal” hasznalattdl eltérd, a megallapodasban régzitett
teendbk elérését szolgald feltételeket biztositania az intézménynek. Pl. éjjeli
menedékhelyen - ha eddig nem lehetett személyes holmikat benn hagyni, az
egylttm(ikodési megallapodasban lehet rogziteni, hogy milyen feltételekkel
(és hol) hagyhatja az lgyfél személyes targyait (ezzel is el6segitve, hogy ha
munkat keres, ne kelljen magaval cipelnie). Vagy pl. ha az éjjeli
menedékhelyen eddig érkezési sorrendben foglalhattdk csak el az agyakat,
akkor az egylttmlkodéssel rendelkezé (igyfelek ,allandé” &gyakkal

rendelkezzenek.

20.Mindkét nyomtatvany esetében annyi alkalommal lehet modositast, kiegészitést

késziteni — természetesen mindig az lGgyféllel kozésen —, ahanyszor sziikséges a
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gondozasi folyamat soran. (Minden egyes valtoztataskor érdemes a team-mel
megtargyalni.)

21.A személyes szocidlis segité folyamatosan vezeti Az EGYUTTMUKODESI
MEGALLAPODAS SZERINTI LEPESEK MEGTORTENTENEK ROGZITESE és a FELJEGYZESEK A

SZOCIALIS MUNKA EGYEB LEPESEIROL c. nyomtatvanyokat.

Természetesen a megtett |épéseket egyben is lehet vezetni, ilyenkor érdemes
az adatlapot Ugy kialakitani, hogy jol lathatdéan elkllonlljenek a
megallapodasban rogzitett teenddkéz tartozd lépések, illetve az egyéb

|épések, torténések.

22.A személyes szocidlis segitd folyamatosan vezeti A VALLALT ELOTAKAREKOSSAG
BEFIZETESENEK ROGZITESE és atmeneti szallasok esetében: A szEMELYI TERITESI Di
BEFIZETESENEK ROGZITESE c. nyomtatvanyokat, illetve az Ugyfél altal megtett

lépéseket, torténéseket, eredményeket.

A szocialis munka folyamatanak feliilvizsgalata, értékelése

Atmeneti szallasok esetében: Az intézményi jogviszony félidejében

Ejjeli menedékhelyek, nappali melegedék esetében: az egyiittmiikodési

megallapodas idejének félidejében:

1. A esetfelelos szocialis munkas felllvizsgalja és értékeli a gondozasi folyamat eddigi
menetét A SZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES Az EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASBAN
FOGLALTAK FELULVIZSGALATA ES ERTEKELESE C. nyomtatvanyon. A szocidlis munkas
javaslatot tesz a jelenlegi szocidlis munka tovabbi menetére vonatkozoan, és a szallas
teamje elé terjeszti.

2. A szdllds teamje megtargyalja és javaslatot tesz a jelenlegi szocialis munka tovabbi
menetére vonatkozodan.

3. Amennyiben a szocialis munkas A SZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI
MEGALLAPODASBAN foglaltak kiegészitését, modositasat javasolja, akkor a megfelel6

nyomtatvanyok kitoltésével egyitt terjeszti a team elé.

Hosszabb jogviszony, egylttmikodési idészaknal érdemes - legaldbb annak
félidejében — az addigi szocidlis munkat attekinteni: milyen terlleteken tértént
elérehaladads, hol van szikség intenzivebb segitségre, stb. Az eddigi
egylttm(ikodés megfelelé volt-e, kell-e valamin valtoztatni, sziikséges-e

modositani a megallapodast, stb.
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Az intézményi jogviszony lejarta elott legalabb 30 nappal (csak

atmeneti szallasok esetében)

4. A esetfelel6s szocialis munkas fellilvizsgalja és értékeli a gondozasi folyamat eddigi
menetét A SZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASBAN
FOGLALTAK FELULVIZSGALATA ES ERTEKELESE C. nyomtatvanyon. A szocidlis munkas
javaslatot tesz az Ujabb jogviszony |étesitésére vagy a gondozasi folyamat lezarasara
vonatkozodan, és a szallas teamje elé terjeszti. Az ligyfél tavozasanak okat és helyét
csak akkor kell kitélteni, ha az Ggyfél végleg tavozik az intézménybdl!

A szallads teamje megtargyalja és javaslatot tesz az (j intézményi jogviszony
|étesitésére vagy a gondozasi folyamat lezarasara vonatkozoan.

A nyomtatvany kitoltésénél az indoklast alaposan ala kell tamasztani, mert
ez a nyomtatvany fog fellebbezési iigyekben a fenntartohoz, birésaghoz
keriilni!

5. A szallas vezetéje koteles gondoskodni arrol, hogy a nyomtatvany - az
értesités kiadasat koveté - 2 munkanapon beliili atvételre keriiljon!

6. Amennyiben az Ugyfél (j intézményi jogviszony létesitését kéri, az ERTESITEST Az
INTEZMENYI JOGVISZONY MEGSZUNESEROL c. nyomtatvany atvételétél szamitott 8
munkanapon belll kell kitolteni (és eljuttatni az Igazgatasi és Nyilvantartasi Csoport
részére) a KERELEM Es FELVETELI ADATLAPOt a esetfelelGs szocialis munkasnak, ezt az
Ugyfélnek ala kell irnia! A KERELEM ES FELVETELI ADATLAPOt a szocidlis munkasnak le
kell masolnia, és a masolt példanyt az lgyfélnek at kell adnia, ravezetve, hogy

mikor vette at az iigyféltol a kérelmet.

Az (j jogviszony létesitésére iranyuld kérelem fliggetlen a esetfelelGs szocidlis
munkas és a team javaslatatél. A bent laké Ggyfél akkor is kérheti (j
intézményi jogviszony létesitését, ha a esetfelels szocidlis munkds és a team
nem javasolja az Uj intézményi jogviszony létesitését!

Ekkor természetesen, ahogy az els6 kérelemkor, az Ertesités az atmeneti
szallason vald elhelyezésrél c. nyomtatvanyon kell értesiteni az tgyfelet,

indoklassal.

7. A SZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASBAN FOGLALTAK
FELULVIZSGALATA ES ERTEKELESE c. nyomtatvanyt és a KERELEM ES FELVETELI ADATLAPOt
egyszerre kell megkildeni az Igazgatasi és Nyilvantartasi Csoport részére!

8. Uj intézményi jogviszony létesitésérdl a BMSZKI Igazgatéja dont A SZOCIALIS MUNKA
TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASBAN FOGLALTAK FELULVIZSGALATA ES

ERTEKELESE C. nyomtatvany és a KERELEM Es FELVETELI ADATLAP alapjan.
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9. Az Uj intézményi jogviszony létesitésére beadott kérelemre a beérkezést kdvetd 10
munkanapon beliil érkezik vélasz az ERTESiTES ATMENETI SZALLASON VALO
ELHELYEZESROL c. nyomtatvanyon.

10.Az értékelési folyamatot ugy kell id6ziteni, hogy a nyomtatvanyok kit6ltése (A
SZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODASBAN FOGLALTAK
FELULVIZSGALATA ES ERTEKELESE C. nyomtatvanyt és a KERELEM ES FELVETELI ADATLAP)
és az arra kapott valasz (ERTESITES ATMENETI SZALLASON VALO ELHELYEZESROL)

beleférjen az lGgyfél intézményi jogviszonyanak idejébe.

Az intézményi jogviszony megsziintetésének kezdeményezése

11.Ha a esetfelel6s szocidlis munkas és a team az (igyfél intézményi jogviszonyat meg
kivanja szlintetni, Kkitdlti A SzZOCIALIS MUNKA TERVEBEN ES AZ EGYUTTMUKODESI
MEGALLAPODASBAN FOGLALTAK FELULVIZSGALATA ES ERTEKELESE c. nyomtatvanyt, a lap
tetején feltliintetve, hogy intézményi jogviszony megszlintetésérdl van szo.

A szdllas teamje megtargyalja, és értékeli az eddigi szocidlis munka folyamatat, amit
irdsban rogzit a nyomtatvanyon, és javaslatot tesz az intézményi jogviszonnyal
kapcsolatban.

Az indoklasanal javasolt "Panelmondatokat” Id. az atmutato végén!

12.A team-vezet6 a kit6ltott és alairt nyomtatvanyt eljuttatja az Igazgatasi és
Nyilvantartasi Csoport részére, aki koételes a nyomtatvany egy masolt példanyat
visszaadni az intézmény részére.

13.Az Intézmény Igazgatdja sajat hataskorében dontést hoz a javaslat alapjan.

14.Amennyiben az intézményi jogviszony megszlintetése mellett szliletett dontés, az
Igazgatdsi és Nyilvantartdsi Csoport megkiildi az ERTESiTES Az INTEZMENYI
JOGVISZONY MEGSZUNTETESEROL c. nyomtatvanyt (32). A szallas vezetdje koteles
gondoskodni arrdl, hogy a nyomtatvany - az értesités kiadasat koveté - 2

munkanapon beliili atvételre keriiljon!

U3 INTEZMENYI JOGVISZONY LETESITESEKOR

15. A esetfelelGs szocialis munkas felveszi a masodik interjut.

16.A masodik interju alapjan elkésziti az tgyféllel kapcsolatos SzZOCIALIS MUNKA TERV

JAVASLATOT, és javaslatot tesz az EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODAS A ESETFELELOS
SZOCIALIS MUNKASSAL kiegészitésére, modositdsdra az Uj intézményi jogviszony
kezdetétdl szamitott 10 munkanapon beldl.

17.Megklldi az Igazgatasi és Nyilvantartdsi Csoport részére MEGALLAPODAS HATAROZOTT

IDEJU INTEZMENYI JOGVISZONY LETESITESERE nyomtatvanyt a Zaradék kitoltésével
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18.A 29.-30., és a 32.-56. pontig megfogalmazottak a tovabbi gondozasi folyamatra is

érvényesek!

Ha nem léteslil uj intézményi jogviszony
19.A esetfelel6s szocidlis munkds lezarja a gondozasi folyamatot (kitolti az UGgyfél

tavozasanak okat és helyét, és atadja az lUgyfél dossziéjat a szallasvezetdnek.

20.A team-vezetd és a esetfelelds szocidlis munkas koézoésen értékelik a szocidlis munka
folyamatat.

21. A szdllasvezetd koteles gondoskodni a dosszié biztonsdgos megbrzésérdl, a szlikséges

adatrogzitésrol.

Esetatadas
22.Amennyiben a szocidlis munka folyamatdban esetatadasra keril sor (akar az adott

atmeneti szdlldson belldl, akar az intézmény atmeneti szalldsa(i) - éjjeli
menedékhelye(i) - nappali meleged6(i) kozott), az Uj esetfelelés szocidlis munkas
kotelessége alaposan megismerni az eddig keletkezett dokumentacidokat - a team-
vezetl irdanymutatasa szerint.

23.Az Uj esetfelel6s szocidlis munkas és az gyfél az atadastdl szamitott 10 munkanapon
belil elkésziti a SzOCIALIS MUNKA TERV JAVASLATOT, és javaslatot tesz az
EGYUTTMUKODESI MEGALLAPODAS A ESETFELELOS SZOCIALIS MUNKASSAL kiegészitésére,
modositasara.

24. A szocialis munka folyamatara korabban megfogalmazottak a tovabbi szocialis munka

folyamatara is érvényesek!
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