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2012. évi szakmai beszamolo a BMSZKI uj segitdi rendszerérol

Készitette: Breitner Péter

Helyzetkép és lépéskényszer — A ,,Noé barkdja”

A dolgozoi 1étszam 2011-2012-re olyannyira lecsokkent, hogy a helyzet mar komolyan
veszélyeztette az egyéni esetkezelés szinvonalat, ezért valami tenni kellett.

A gondolkodés két iranyba indult el. Egyrészt — mivel egyszerlien mar nem jutott minden
igyfélnek személyes szocialis munkas — valahogyan gondoskodnunk kellet arrdl, hogy
legalabb az iigyfeleknek egy része — akiknél ez a legindokoltabb — érdemi segitséghez jusson.
Masrészt, az egyéni esetkezelés ellehetetleniilése szervezetszociologiai szempontbdl is dontd
keérdés ele allitott benniinket: mi lesz, ha a mostoha finanszirozasi €s létszamkoriilmények
miatt a szallasok stabjai szakmailag annyira kiliriilnek, hogy az mar visszafordithatatlan
karokat okoz a szervezeti értékekben. Mi lesz, ha a szocidlis segitdink az egyéni esetkezelésre
iranyuld elvardsok ¢€s az ellehetetleniild munkafeltételek kozott szépen lassan elveszitik a
segitségnyujtashoz sziikséges odafordulds képességét, elkopnak empatids készségeik,
felorlodik a szakmai személyiségiik. Arra a kérdésre is valaszt kellett talalnunk, hogy ha
egyszer majd (a homalyba veszd jovoben) jobb koriilmények kozott lehet szocialis munkat
végezni, akkor meglesznek-e még azok az értékek, emberi attitidok, munkamodszerek,
értékmentés kérdése is felmeriilt. A gazdasagi valsag 6zonvize kozepette, ki kellett talalnunk
azt a Noé barkajat, amelyben atmenthetjiik a majdani 0jjaépités magjat, azokra az iddkre,
amikor az majd lehetséges lesz.

Az értékmentés érdekében a korabbi idészakokhoz képest reformlépésekre is sziikség volt.
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Az uj segitoi rendszer eloképei, megelozo lépései

Az esetmenedzseri program

A létszam fogyasa €s az esetmunka meggyengiilése jo par éve érzékelhetd volt, amelyek miatt
mar 2010 Oszén elinditottuk az un. esetmenedzseri programot, amely szemléletében,
miitkodésében az 1) segitdi rendszer eldzményének tekinthetd. Az esetmenedzseri rendszert
akkoriban "kisérleti programnak", olykor "gyakorlatnak" hivtuk és 6 funkcidja az volt, hogy -
a fogyatkozo 1étszdm miatt egyre faradtabb és elcsigazottabb kollégakban - megerdsitsiik az
egyéni esetkezeld munka értékeit. Az esetmenedzseri programban minden szocidlis segitonek
kellett hogy legyen (legalabb egy!) olyan iigyfele, aki kiemelt figyelmet kap! Ez kiilon segitd
beszélgetéseket, és az adott ligyfelekkel végzett munka koré szervezett esetmegbeszéld
csoportokat, szupervizidos alkalmakat jelentett. A segitokkel els6sorban a BMSZKI
kozépvezetdi (mint esetmenedzserek) foglalkoztak, a kisérleti programot Gyodri Péter ¢€s

Breitner Péter irdnyitotta, akik maguk is tevékenyen részt vettek a gyakorlati munkéban.

A szakmai vezetok fejleszto képzése

Az esetmenedzseri program elinditasaval parhuzamosan a vezetdi értekezletek keretében
fejlesztd-karbantartd  képzést inditottunk a kozépvezetOk szamara, amelyben a
beszélgetésvezetés, az esetvezetés €s -elemzés, a szupervizid €s kiilonb6zd team-vezetési
technikék elsajatitasa, felelevenitése ¢és gyakorlasa kaptak f6 hangsulyt.

A vezetdi képzés tobb mint egy éven at zajlott, az esetmenedzseri program pedig egészen
2012. dszéig (az 0j segitdi rendszer bevezetéséig) tartott. A képzési elemek mellett mindkét
program igazi tigyfelekkel, igazi segitségnyujtasi folyamatokrol szolt. Ezt azért kell
kihangsulyozni, mert hosszukndl, intenzitdsuknal és tartalmukndl fogva a szervezet normal
miikodeésének részéveé valtak, ez pedig dontd tényezé abban, hogy valamely program

maradand¢ értékrendbeli valtozast és a munka szinvonaldnak emelkedését segithesse eld.



Az 1ij segit6i rendszer ("Kulcsrendszer"") elokészitése

A koz06s gondolkodas €s az elokészitd munkak mar 2011. tavaszan elkezdddtek. Az elsd 1épés
JO par honapig tartott és kétszemélyes (GyOri Péter ¢s Breitner Péter) leiilések, kozos
gondolkodasok sorozatat jelentette, majd amikor mar kiformalodott egy véleményezésre,
kritikara, hozzéaszélasra is alkalmas ("nulladik") leirt valtozat, elkezd6dott az irasbeli
visszajelzések €s a személyes megbeszélések sorozata: A 2011-2012. évi vezetdi értekezletek
szakmai részében az atalakitas Ujboli €s Ujboli atbeszélése vette at a fOszerepet, a
kozépvezetOkkel tobb kisebb - érdemi beszélgetésre alkalmasabb - létszamua talalkozot
szerveztiink, valamint a 2011. december végi 0Osszdolgozoi értekezleten minden
munkatarsunk személyesen is feltehette kérdéseit, megfogalmazhatta hozzaszolasait és
kritikait a tervezett atalakitassal kapcsolatban.

Bar késobb is lesz szo errdl, de ezen a helyen is meg kell emliteni, hogy az 0j segitdi rendszer
bevezetéséhez sziikséges 4atalakitas kollégaink jelenetds részének ¢életére, munkakore
tartalmara komoly hatdssal volt, amely j6 darabig elkeriilhetetleniil bizonytalansagokkal, nem
ritkén félelmekkel, a jovotol vald szorongassal jart.

2012. marciuséara elkésziilt az 0j segitéi rendszer leirasanak elsd valtozata. Ez utan Gjabb
egyeztetések kovetkeztek, majd elkezdddtek az elsd, gyakorlati megvalositas iranyaba tartod
Iépések. Ezek vazlatosan a kovetkezdk voltak:

e A kulcsrendszer szakmai vezetdinek kivalasztasa, akikbdl egyuttal létrejott az 1
segitd1 rendszer vezetd teamje. 2012. tavaszatdl fokozatosan erre a teamre harult az
elokészités oroszlanrésze. (Rendkiviili nehézséget és olykor szinte kezelhetetlen
helyzeteket jelentett, hogy ebben az id6szakban az 0j szakmai vezetOknek egyben a
régi munkakoriiket is el kellett latniuk.)

e Az (¢érintett) atmeneti szalldsokon dolgoz6 munkatéarsaknak el kellett donteniiik, hogy
a jovoben esetkezeld vagy széllasnyujtd szocialis segitd munkakort kivannak-e
betolteni. Mindkét feladat mindségi, professzionalis tevékenység, csak éppen eltérd
munkamoddszerekkel, a szocidlis munka kiilonb6zd eszkdzeivel dolgoznak. Mig az
esetkezelési feladat (értelemszertien) az egyéni esetkezelés tudastarat és modszereit

alkalmazza, addig a szallasnytjt61 munkakorben inkabb a kozosségi, €s a csoportokkal

' A BMSZKI-ban az uj segitéi rendszer "Kulcsrendszer" néven valt kzhasznalatuva, amelyet mi magunk
kezdtiink igy nevezni (azutan pedig igy maradt). A dolog magyarazata, hogy az 0j segit6i rendszer egyes elemei
¢és a benne dolgoz6 szakmai vezetdk bizonyos funkcioi (elsésorban a segitéi eréforrasokkal valo tudatos , és az
igyfelek szamara egyénre szabott gazdalkodasrol van szo) hasonlitanak a brit hajléktalan-ellatasban miikodtetett
"key worker" (kulcs-szocialis munkas) feladatara.
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folérendeltségi viszonyban egymassal, a fontossaga és a bérezése is ugyanakkora.

vald szocialis munka eszkozeit kell hasznalni. A két feladat nem all ala-

Az esetkezel61 munkakorbe keriild munkatarsakbdl munka-teameket alakitottunk. Az
igy létrejott 5 f0s teamek egy-egy szakmai vezetd iranyitasa ald kertiltek.

Az 1j segit1 rendszer leirdsat kozben folyamatosan finomitottuk, pontositottuk és
elkezdtiik "leforditani" miikodési szabalyokra, eljarasrendekre.

Meg kellett tervezni €s el kellett kezdeni az atallas gyakorlati Iépéseit, egyebek kozott:

mi torténjen (az érintett szallokon) mar bentlaké emberekkel (lasd késobb bovebben)

A 2012. év végéig tulajdonképpen az elinditasig, a szervezeti, mikodési atalakulas

befejezéséig jutottunk el.

Az uj segitoi rendszer

Az atalakitas eredményeképpen a korabban egybetartozd szallasnyujtds €s az egyéni

esetkezeldi szolgaltatas két, egymastol elkiiloniild dontési, eljarasi €s szolgaltatasi strukturajat

alakitottuk ki. A valtozas leglényegesebb része, hogy az atmeneti széllasok meghatarozott

korében mar nem minden iigyfeliinknek nyuajtunk személyes szocialis munkas segitséget,

hanem ezt a dontést — mindenkori erdforrasaink fliggvényében — az ligyfelek egyéni

sziikségleteihez igazitjuk.

A legfontosabb célok:

Atlathatobb, vilagosabb és rugalmasabb kapacitisgazdalkodasi koriilmények, amelyek
kozott  kezelhetobbek a  (jelenleg) kiszamithatatlan  kiils6  finanszirozasi
bizonytalansagok. Azzal, hogy megsziint a minden iigyfél szamara normativ elven jaro6
egyéni esetkezelési szolgaltatas, az egyik cél az volt, hogy a (minimalis) szallasnyujto
szolgaltatas mindig, minden koriilmények kozott garantalhato legyen.

Az esetkezelési €s szallasnyujtasi szolgaltatas szétvalasztasdval az esetmunka (az Uj
segitd1 rendszerbe lépett atmeneti szallasok kozott legalabbis) intézmény-fliggetlenné
valik. Ez azt jelenti, hogyha egy tligyfeliink a bmszki 1j segitdi rendszerén beliili egyik
széllasr6l a masikba koltozik, ugyanaz a segité marad mellette, és ezzel mind az

esetkezelésben részesiild tligyfeleink, mind a segitdk (és ezzel az intézmény is)
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fizikai koltségeitdl, valamint az 6rokos ujrakezdésbol fakadd hibalehetdségektol.

megszabadulnak az jbol és 0jbol elolrdl kezdett kapcsolatépités emberi €s

Az intézmény-fliggetlen esetkezel6i munkamodszer magaval hozza a lehetdséget,
hogy — még ha korlatozott szdmban is — az ¢jjeli menedékhelyet vagy nappali
melegeddt hasznalo tigyfeleink is részesiilhetnek benne. Ez egyebek mellett varhatoan
jotékony hatassal lesz az éjjeli menedékhelyekrdl az dtmeneti szallasok felé iranyuld
mobilitasra is.

Az tgyfelek szdmdra nyujtott szolgaltatas személyre szabottabb lesz. A koradbbi
rendszerben az esetkezelési segitdi szolgaltatas €s a szallasnyujtas ,,egy csomagban”
volt, és minden atmeneti szallast hasznalo tligyfeliink mindkettét kapta, ha sziiksége
volt mindkettdre, ha nem. Az 01j segitdi rendszerben az ligyfelek a kettd koziil csak azt
kapjak, amelyikre sziikségiik van. Ez olcsobb és hatékonyabb is, hiszen a felesleges
esetkezeldi munka atcsoportosithatd a nagyobb sziikség iranyaba. Mindez vilagosabb,
tisztabb feleldsség- és feladatkdroket hoz magadval mind a szallasnyujtds, mind az
egyéni esetkezelés tekintetében, amelytdl a munkamindség javulasa varhato.

Az 1) segit6i rendszer bevezetésével ugyan kevesebb Tligyfél keriill ebbe a
szolgaltatasba, azonban mindegyikiikkel valosagos és szamon kérhetd esetmunka
folyik majd kivétel nélkiil, egyénre szabott célokkal.

Az atalakitas f0 iranya, a szalldsnyujtas és a szocialis munka szétvalasztasa, egyuttal a
modern, eurdpai intézménymiikddtetés-, és finanszirozds felé mutat, amely
mozgékonyabb, a kiilsé kihivasokra konnyebben reagald struktirat jelent, s egyuttal

palyazati forrdsok elnyerésénél is eldnyt jelenthet.

Az atalakitas hatokore

Az aldbbi atmeneti szalldsokon vezettiik be az 1j segitdi rendszert:

Alfoldi utcai atmeneti szallas szakmai vezetd: Becze Szabolcs
Doézsa Gyorgy uti atmeneti szallas szakmai vezet6: Bércesi I1diko és

Verasztdé Edina

Gyali ati atmeneti szallas szakmai vezetd: Makkai Hunor
Kocsis utcai atmeneti szallas szakmai vezetd: Németh Balazs
Kdrakas park dtmeneti szallas szakmai vezet6: Németh Balazs
Kiils6 Mester utcai atmeneti szallas szakmai vezetd: Makkai Hunor
Tablas utcai atmeneti szallas szakmai vezetd: Becze Szabolcs
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Az atallas — mint lathatdé — nem volt teljes korli. Azokban az intézményekben, amelyeknek

ugyfelkore, célrendszere specidlis, nem volt lehetdség az intézmény fliggetlen segitd1 rendszer
bevezetésének, hiszen csak csekély az atjarhatdsag ezek és a hagyomanyos atmeneti szallasok
kozott. Ezek a specialis atmeneti szallasok a kovetkezok:

e Banya utcai atmeneti szallas

e [Kalvaria utcai atmeneti szallas

e Vaspalya utcai atmeneti szallas

Az elokészités sordn a kovetkezd intézmények is szoba keriiltek, majd végiil szintén
hasonlé okoknal fogva elvetettiik, hogy az 0j segit6i rendszer részeivé valjanak:

e Csaladok Atmenti Otthona

o Dozsa Krizis

e Alf6ldi utcai atmeneti szallas AMR részlege

Dontés az esetkezeldi szolgaltatasrol
Az 10j rendszerben - értelemszertien - dontést kell hozni arrdl, hogy egy atmeneti szallasra

bekoltozo tligyfélnek legyen-e személyes szocidlis munkasa vagy sem. Ezt a dontést, amely
merdben 1) elem a BMSZKI miikodésében, a szakmai vezeték hozzak meg. Legfontosabb
szempontjai a raszorultsag és a befektetett szocialis munka varthatdé megtériilése — amely
természetesen az ligyfél helyzetének javulasat, boldogulasat jelenti.
A helyzetet ugyan elsdsorban a kényszer sziilte, mégis - a dontéshozés tényét rendkiviil
hasznosnak tarjuk, magaval hozott ugyanis szamos olyan elemet, amely a hagyomanyos
rendszerben sokkal erdtlenebbiil van jelen, vagy konnyen elsikkad. Ezek vazlatosan a
kovetkezok:
e A dontéshez sziikség van az adott bekoltozo ligyfel helyzetének alapos attekintésére.
Az 10j rendszerben a szakmai vezetok minden bekdlt6zo ligyféllel (atlagosan egyoras)
elsé interjut készitenek. Az ehhez kidolgozott interjuterv els6sorban a dontési
helyzetet szolgalja ki, de ezzel egyiitt szervesen beleillik a segitdé munka folyamatéba:
a felvételkor (FET-en) megtudott informaciokra épitjiikk a beszélgetést, amelybdl aztan
egy-masfél oldalas Iényegre tord leiras késziil. Ha az adott ligyfélnek lesz személyes

szocialis munkasa, ez a leirds az illetd segitohoz keriil és a munka kiinduld alapja lesz.



A leirds tartalmazza a ,,esetkezelés lehetséges céljait €s iranyait” is. Ha az

illeté lakd a dontés nyoman nem részesiill majd egyéni esetkezelésben, akkor az
elkovetkezd, nalunk toltott idoszakra vonatkozdan allapodik meg vele a szakmai
vezetd kiilonb6zd — szintén személyre szabott — egyiittmiitkodésekben. (Ezekrdl lasd
részletesebben a szakmai vezetd kollégak beszamoloit.)

o Az esetkezelés lehetséges iranyainak €s céljainak olyanoknak kell lenniiik, hogy az
igyfél eldrelépését szolgaljadk, amelynek révén magasabb fokd autonéomiat képes
elérni az élete valamely teriiletén. Emellett ugyanilyen legitim esetkezelési cél az is,
ha a szakmai vezet6 megel6z6 esetkezelésrol dont, azaz a munka arr6l sz6l majd,
hogy az ligyfeliink ne keriiljon a jelenleginél rosszabb helyzetbe.

e Dontés kozben figyelembe kell venni azt is, hogy az 0j segitdi rendszerbe Iépett
atmeneti  szallasokon,  valamint a  BMSZKI  szallasoktol — fliggetlen
szakszolgaltatasaiban tovabbra is marad mindenki szdmdra elérheté minimalis
segitség?! (Ezekrdl lasd bdvebben a szallasvezetd kollégak beszamolojat.) Az iigyfelek
egy részének ez is elegendd lehet az elérejutdshoz, vagy akar ahhoz, hogy ne

csusszanak az aktualisnal rosszabb helyzetbe.

Akiknek nem lesz személyes segitéjiik

Az adott beszélgetés és annak leirdsa szintén elkésziil, de az esetkezel61 munka lehetséges
céljai helyett a szakmai vezetd megallapodast kot veliik az elkdvetkezd szallon toltott
iddszakra vonatkozoan. Ezek a megéllapodasok rendkiviil fontosak, hiszen az ligyfél szdmara
a betartasuk kotelez6. F6 szempontjai a kovetkezok:

e néhany, mindenkire vonatkozo, altalanos egyiittmiikddési kotelezettségen® tul
(akarcsak az egyéni esetkezelésnek) ezeknek is személyre szabottaknak kell lenniiik,
¢s az ligyfél boldogulasat kell eldsegitenitiik.

o realis, az ligyfél részErdl teljesithetd egylittmiikodésekben kell gondolkodni. Ha az

igyfél annyira rossz helyzetben van, hogy a szakmai vezeté nem tud ilyet javasolni, az

’E szerint, a minden {ligyfeliink szamara (azok szamara is, akiknek nincs esetkezeld szocialis segitdjik) nyujtott
minimum szolgaltatasok kozé tartozik az alapszintli szocialis {igyintézés, ami elsésorban bizonyos ellatasok,
eljarasok elinditasat jelenti (informécionytjtas, nyomtatvanyok) . A fokuszban az iigyfeleink jovedelemhez
juttatasa all.

3 ezek: a hazirend betartasa, a szallodij idSben torténd kifizetése és a havi jovedelemnyilatkozat leadasa
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is lehetséges, hogy az ligyfélnek nincs semmilyen (altalanossagokat
meghalado) egyiittmiikodési kotelezettsége, pusztan nalunk lakik az elkovetkezd
iddszakban.

e A szakmai vezetoknek arra kell torekedniiik, hogy az egylittmiikodésekrdl szo16
megallapodasok megegyezzenek az ligyfél sajat szandékaival, 6sszhangban legyenek a
meggy6zddésével €s jovoképével (illetve megtdmogassak ezeket). A dontéshozast
szolgald interju ennyiben mindenképpen segitd beszélgetésnek, sot akar
salkufolyamatnak™ is tekinthetd.

e a szallasnyujto segitdk szamara konnyen ellendrizhetd egyiittmiikdésrdl szoljon a

megallapodas

(A részletekrdl lasd a szakmai vezetOk beszamoloit.)

Az uj rendszer esetkezeldi kapacitasai

Az atalakitas kezdeti lépései kozé tartozott, hogy intézményenként felmértiik, mennyi az a
munkatarsi/munkaora kapacitas, amely a szallasok mitkddtetéséhez minimdalisan sziikséges. A
tovabbiakban az ezen feliil megmaradt - szallasonként egészen kiilonbozd - 1étszammal és
munkadraval lehetett, mint egyéni esetkezelésre fordithaté munkadraval gondolkozni. A
szamolas végeredménye az lett, hogy az 0j rendszerbe lépett 7 atmeneti szalldson ¢l0,
osszesen kozel 1200 tligyfél koziil mindossze 440-nek (37%) jut személyes szocialis munkas.
(Ez a szam ugy jott ki, hogy egy segitd atlagosan heti egy orat foglalkozik egy tligyfelével. A
440-es (elvi®) tigyfélszam az indulaskor 19 féallast és 4 részallasa esetkezeld kolléga kozott
oszlott meg.)

A tapasztalataink azt mutatjadk, hogy nagyjabol kétszer ekkora esetkezelésre fordithatd
kapacitasra lenne sziikség, mert becslésiink alapjan az tligyfeleinknek legfeljebb egyharmada
van olyan helyzetben, hogy jo lelkiismerettel hozhatndnk meg a dontést: nincs sziiksége
személyes szocidlis munkasra, mert anélkiil is képes boldogulni. A jelen helyzetben azonban

kétszer annyian vannak azok, akinek nem jutott egyéni esetkezeld szolgaltatas.

* Azért elvi a 440-es tigyfélszam, mert a rendszer indulésatol egészen év végéig tudatosan nem toltottiik fel
egészen ezt a kapacitast, err6l késébb még bévebben lesz szo..
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sziikség volt, tehat nincs semmi csoddlkoznivald azon, hogy ez a sziikség "atstrukturalva"

A beszamolonkat azzal kezdtiik, hogy az 0j segitd1 rendszer els6szamu kivaltdé oka a

megismétlddik az 0 rendszerben is.

Az esetkezelésrdl hozott dontéseket ez a korlat erdteljesen megneheziti, hiszen az esetek
nagyjabol egyharmadaban a szakmai vezetd kollégdk komoly kompromisszumra
kényszeriilnek: fel kell ismerniilik azokat az ¢lethelyzeteket, amelyekben sziikség volna ugyan
személyes szocialis munkésra, de varhatéan "valahogy anélkiil is menni fog", hiszen musza;j
mennie, mert nincs tobb munkatarsunk!

Rendkiviil koriiltekintd ¢és felelosségteljes mérlegelésre van sziikks€g minden egyes dontési
helyzetben, mert igencsak takarékos modon kell bannunk a rendelkezésiinkre 4llo sziikos

esetkezeldi kapacitasokkal.



Az esetkezeloi teamek kialakitasa

Az 11j segitO1 rendszer altal érintett 7 dtmeneti szallason folyd egyéni esetkezeldi munkat 23

szocidlis munkas kolléga latja el, akiknek a munkajat 5 munkacsoportban, a mar kordbban

emlitett 5 szakmai vezetd iranyitja. A segitok fizikailag a sajat telephelyiikon maradtak, de az

uj rendszerben mar nem csak innen fogadnak tligyfeleket. A kovetkezd 6sszefoglald tabla jol

szemlélteti a szeptemberi indulaskori helyzetet:

A teamek felépitése, a segitok, valamint az tigyfelek telephelyek szerint, 2012. szeptember 4.
Fekete szin: a segit6 sajat telephelye, ahonnan tligyfeleket fogad
Sziirke szin: mas telephely, ahonnan még tigyfelet fogad az adott segitd

Szakmai vezetd

Segitd neve

Bércesi Ildiko

Németh Hannelore Peggy

Fegyver Aniko

Kuharszky Timea

Szedlak Zsuzsanna

Tomka Gaborné

Veraszto Edina

Nagyné Simon Timea

Fazekasné Csizmadia
Csilla

Radichné Szigeti Andrea

Vincze Monika

Zandcz Krisztian

Németh

Balazs

Albert Zso6fia

Dozsa

Alfoldi

Gyali

Téablas

Kocsis

Koérakas

Kiilsé M.

Fazakas Tiinde

Juhasz Laszlo*

Tar Agnes

Makkai Hunor

Hajnal Agnes

Jovér Bernadett

Mihékné V. Eva

Sodsné M.Andrea

Tolnai Kinga

Becze

Szabolcs

Heincz I1diko

Kalmar Szilard

Visnyei Emoke

Koves Ferenc

Juhasz Laszl6 sajat telephelye nem a kulcsrendszerbe tartozé intézményben van, ezért nem lathato a

neve mellett ,,fekete” teriilet.
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meg az egyes telephelyek kozott. A ,,feketébb teriileteken” tobb, a ,,sziirkébbeken” kevesebb

A tablazatbol jol lathato, hogy az esetkezeldi kapacitas egészen egyenldtleniil oszlik

helyben 1év8 segité jut egy-egy esetkezelésben 1év6 tigyfélre. Eppen ezért folyamatos
szervezést igényel, hogy a személyes segitére varo tligyfelek és a szabad kapacitassal
rendelkezd segitOk egymasra taldljanak az 0j segitdi rendszerben. Erre kiilon technikékat
dolgoztunk ki, és a 2012 év (rovid mikodése) sordn nem volt kiillondsebb fennakadas a
szervezésben.

A tablabol az is nyilvanvald, hogy az ligyfelek egy része masik telephelyre jar at a személyes
szociadlis munkasahoz eldre megbesz¢lt talalkozokra, mas esetekben viszont a segitd keresi fel
az ugyfeleit a szallasaikon. A rendszernek ez az eleme nem egyediil a kényszer terméke. Az
egyéni bandsmodhoz az is hozzatartozik, hogy egyes ligyfelek ¢letmodjaban kifejezetten
kivanatos dinamikat hozhat egy (pl. heti rendszerességii) atutazds egy masik helyszinre a
segitdjéhez, masok viszont olyan rossz pszichés vagy fizikai allapotban vannak, hogy nem

varhato el tolik a szallasrol valo kimozdulas.

Az 1j segitoi rendszerben folyo egyéni esetkezelés néhany sarokpontja

Az esetkezelési stratégia

az ligyfél egész multjat, torténetét, személyiségét €s traumait érintd, hossza tava terv, amely
az iigyfél életének minden dimenzidjara vonatkozik. Tehat nem  csak
,problémamegoldasrol” (iratokat csindltatni, munkat keresni stb. van sz¢), hanem a bajok,
traumak gyokerének kideritésérol és — ha lehet — enyhitésérél is, valamint a célok
megfogalmazasarol van szo. Az esetkezelési stratégia a problémak forrasat, a tavlati célokat,

az aktualis krizishelyzet kezelését és a jelen problémak megoldésat egylittesen célozza.

Konkrét esetkezelési 1épések

ezek azok a (tobbségében ,fizikai”, iigyintézési) lépések, cselekedetek, amelyekre az
esetkezelési stratégia lefordithatd, amelyek a célok teljesiiléséhez sziikségesek: ,,hivd mar fel

b

végre az anyad!”, ,ird le a jovoképedet”, ,,mondd el nekem hogy...” ,menj el munkat

keresni”, ,,gondold at...”, ,,intézd el a...” stb.
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Eletutinterju / mélyinterju / helyzetfeltaré beszélgetés / segitd beszélgetés

(Az esetkezelési folyamattol fligg, hogy a fenti beszélgetéstipusok koziil éppen melyik a
hangsulyosabb!)

Az tigyféllel négyszemkozti helyzetben (kivéve, ha indokolt mas személyek részvétele is, pl.
tars, rokon, mas segitd stb.), nyugodt koriilmények kozott folytatott, hosszabb beszélgetés,
amelynek az esetkezelési stratégiaba ill6 célja van. Ilyen cél lehet: informacidszerzes,
bizalomépités, traumak feloldasa / ,kibeszéltetés”, kozos tervek, eredmények, esetkezelési
Iépések megbeszélése.

Az tgyféllel egymasra épiild beszélgetések sorozatat kell lefolytatni. A beszélgetéssorozat
ritmusat, intenzitdsat az esetkezelési folyamat dinamikdja, az iigyfél aktudlis €lethelyzete és
annak valtozasai hatarozzdk meg. Az esetkezelé segitéi munka gerince ez a

beszélgetéssorozat.
Esetleiras

Az ¢lettorténet, és a beszélgetésekbdl megtudott egyéb informaciok, valamint az esetkezelési
stratégia, az esetkezeld szocialis segitd ¢s (alkalmasint) mds szakemberek véleményének,

megfigyeléseinek 0sszefoglalo leirdsa.

Atallds az iigyfelek részérdl: a mdr bentlakok feliilvizsgdlata

Az atéllas elsd operativ, hosszl szakaszaban, julius-augusztus honapban megtortént minden,
mar intézményi jogviszonnyal rendelkezd iigyfeliink ,.feliilvizsgélata”. Ennek soran dolt el,
hogy az illetének lesz-e esetfelelds szocialis segitdje, vagy sem. E ,feliilvizsgéalat” kozben
természetesen nem allt meg az élet, hiszen nap mint nap 0j lakok koltoztek be a szalldsokra.
(Ezt a helyzetet tjabb €s ujabb (pot) eljardsokkal kezeltiik folyamatosan...) az eredetileg
alkalmazott modszer szerint, amelynek a leirdsa nemsokara kovetkezik.

A ,feliilvizsgalati” szakasz lezarulasat kovetden (szeptember 4-t6l) - amikor ez mar minden
bentlakdval megtortént, a szakmai vezetdk az Gijonnan bekoltozokkel kapcsolatos dontésekre

tértek at (immar személyes beszélgetések utjan)
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A bentlakok feliilvizsgalatdhoz valamilyen, tobbé-kevésbé objektiv, de mégis az

egyéni ¢lethelyzetekre is odafigyeld modszert kellett kitaldlnunk, hiszen egyrészrdl kozel
1200 tigyfelrdl volt sz6, masrészrdl azonban ebben az eljarasban is mar érvényesiteni akartuk
a személyre szabott dontés gyakorlatat.

Végiil a kovetkezd tobblépcsds eljarast alkalmaztuk :

1. Eloszor megkértilk a segitdket, hogy elére kiadott szempontok alapjan adjanak egy
(ideiglenes) pontot 1-10-ig a sajat iigyfeleiknek (hiszen ekkor még minden tligyfél személyes
szocidlis munkdshoz tartozott). Az 1-es azt jelenti, hogy megitélésiik szerint egyaltalan nincs
sziikség személyes szocidlis munkasra, a 10-es pedig, hogy ez mindenképpen sziikséges. A
pont mellé egy ,,igen” (azaz javasol neki tovabbra is személyes szocidlis munkés segitséget),
vagy ,,nem” (azaz a tovabbiakban nem javasolja ezt) véleményt is kellett kapnia minden egyes
igyfélnek, hiszen a 10-es skala belsejében (mint azt latni is fogjuk) mar egyaltalan nem jar
feltétlentil egyiitt a pontszam é€s a javaslat iranya.

2. Az tgyfelekrél Osszegyljtott pontszamok, a tovabbi esetkezelésrél szold (igen/nem)
javaslatok, €s szamos mas informdaci6 egyiitt (amelynek eredményeit itt most terjedelmi okok
miatt lehetetlen ismertetni’), lett a targyalasi alapja az eljaras 2. 1épcs6jének. Ennek soran a
szakmai vezetd kollégakkal egyenként végiglatogattuk az Gsszes érintett teamet €s (altalaban
teamenként egy-két munkanap alatt) egyenként kozosen is végiggondoltuk az sszes tligyfelet,
szoban is tisztaztuk, pontositottuk az informaciokat, ha sziikséges volt és az ideiglenes pont
(javaslat) médositasat inditvanyoztuk bizonyos esetekben.®

Végiil 6sszesen 1090 ligyfél kapott végleges pontszamot €s végleges igen / nem véleményt. A
pontozas folyamata tobb mint egy honapig tartott. (Tobbek kozott ez az egyik oka annak,
hogy az ligyfélszam (és ezzel a beszamolonkban szerepld elemszamok is) mindig mas €s mas,

hiszen menet kozben mar "pontozott ligyfelek" koltoztek ki, masok érkeztek helyettiik stb.)

5 A kovetkezd informaciokat gyiijtéttik be a segitktél a bentlakod tigyfelek feliilvizsgalatihoz: szallé neve,
jelenlegi esetkezelGje neve, ligyfél neve, ligyfél neme, ligyfél sziiletési ideje, az ligyfél legmagasabb befejezett
iskolai végzettsége, dolgozik-e valamit, ha igen, mit, tud-e az esetkezel6 diagnosztizalt pszichiatriai betegségrol,
ha igen, mi az, mutat-e az ligyfél olyan pszichiatriai tiinetet, amely akadalyozhatja az esetkezelési folyamatot? ha
igen, mi az, mutat-e az ligyfél olyan pszichiatriai tiinetet, amely akadalyozhatja a masokkal vald kozos szallas
hasznalatat, ha igen, mi az, ha (akéar vélhetéen) pszichiatriai beteg, kap-e kezelést, egyéb fontos tudnival6 az
igyfélrol, az ligyfél kikoltdzésének (és nem a jogviszonya lejarasanak!) varhato ideje, az esetkezeld (és teamje)
altal adott ideiglenes pontszam (1-10), az ideiglenes pontszam révid indoklasa (par mondatos), javasoljak-c¢ az
esetkezelés folytatasat a kulcsrendszerben is, ha igen, esetkezelési célok, irany meghatarozasa (par mondatos)

% Ez az id6 és energiaigényes eljaras nem csak azért volt fontos, mert a dontéshez be kellett gyiijteni a korabbi
esetkezelési kapcsolatok tapasztalatait, hanem legitimacios alapot is vartunk téle. Azt szerettilk volna, hogy
(fuggetleniil attdl, hogy késébb személyes vagy szallasnyijtd szocialis munkasok lesznek-e) a segitéi garda
egyetértésével alakuljon ki az az tigyfélkor, amellyel a kulcsrendszer az utjara indul.
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3. A bent lakok feliilvizsgéalatanak utols6 szakasza arrdl a nehéz dontéssorozatrol

szolt amelynek soran az elvi igenek szamat (a pontszamok, €és ujabb targyalasok segitségével)
hozzéigazitottuk a rendelkezésiinkre 4llo6 személyes szocialis segitdi kapacitashoz. Ennek
eredményeképpen tobb mint szaz ,,igennel” rendelkezd tigyfél nem kapott azonnal személyes
segitdt, hanem vardlistara keriilt, amelyrdl aztan a kovetkezd par honap alatt lassan Ok is
bekeriiltek az esetkezelési szolgaltatasba.

Aladbb némi betekintés kovetkezik a ,pontozds” szamszerli eredményeibe, amelyet azért is
érdemes megtenni, mert tulajdonképpen ez az alapja és kiindulopontja az egész 1) segitdi
rendszernek.

A kulcsrendszer elsé par honapjara vonatkozd részletesebb (aldbontott) szamok a szakmai
vezetd kollégdk beszamoloiban talalhatdak, itt csak a fo keretszamokra és az esetkezelési

szolgaltatasba bekeriilt teljes populacidjara vonatkozo sajatossagokra fogunk koncentralni.

Az uj segitdi rendszerbe bekeriilo iigyfélkor kivalasztasa

A feliilvizsgélat eredményei — feltehetden a hosszu elOkészitésnek ¢€s talan a kollégak
onmérsékletének is koszonhetden — nem feszitettek szét (nagyon!) a rendszer mar eldre is

kiszamolt, mindenki altal ismert kereteit.

Az esetkezelés sziikségességére és lehetéségeire vonatkozé
pontszamok, 2012. julius-augusztus (%)

26,6

20,0

15,0 1

9,8
100 - 81" > 87

5,0

0,0 -

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

‘Dideiglenes pontszam B végleges pontszam ‘

A pontozas részletes elemzésére itt most nincs elegendd hely, roviden csak annyit: mint
lathato is a tablabol: elvalaszthatova valt egymastol az 1-2-3 pontot kapok 44,6% (akiknek a
segitdik szerint semmiképpen nem sziikséges személyes szocialis munka) €s a 8-9-10 pontot

kapok 32,1%! (akik szamara ez feltétleniil sziikséges) két csoportja. (Ez az ,igen”
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a 4-7 pontot kapd tigyfelek vegyesen (de persze a pontok szerint emelkedd tendenciaban

szavazatokkal is 6sszhangban volt: a legalacsonyabb pontszamu ,,igen” 4 pontos volt,

kaptak ,,igen”-eket, a 8-asok majdnem mind, a 9-10-esek pedig mindnyéjan ,,igen”
besorolastiak voltak!). A pontozas kivaléan betoltotte az ,igenek” és ,,nemek”
finomithatosaganak, tovabbi ,targyalhatosaganak™ funkciojat.

Osszesen 41% (467 £6) kapott ideiglenes ,,igen”-t, majd 43 % (468 f8) végleges ,,igen”-t, azaz
az Osszlétszdm gyakorlatilag nem valtozott, de a belsd Osszetétel a finomhangolds utan

némileg modosult.

Végiil a kovetkezd (pont-) és ligyfélszamokkal indult el az 0 segitdi rendszer:

A feliilvizsgalati folyamat végén, 2012. szeptember 4-én
esetkezelési szolgaltatasba keriilok pontjai "
8pont |[9pont |[10pont |OSSZESEN
Alfoldi 10 8 2 20
Do6zsa 45 77 122
Gyali 18 50 68
Kocsis 10 38 48
Korakas 12 6 7 25
Kiils6 Mester 7 16 23
Tablas 11 5 8 24
OSSZESEN 33 99 198 330

A dontés utolséd szakaszaban a mérlegelés targya mar leginkdbb az intézményenként — minden
szandékunk ellenére is — kiillonbozé pontozasi stilusokbol fakadd egyenldtlenségek tovabbi
kiegyenlitése volt: ahol ,,til szigord” pontozast tapasztaltunk, onnan alacsonyabb pontszamu
ugyfeleket is bevettiink. Ezenkiviil feltétleniil meg akartuk elézni, hogy rogton teljesen
feltoltsiik az esetkezeldi kapacitasokat, hiszen az 0j rendszer minden eleme egyszerre indult
el, amelyben a mar bentlakok mellett a kiviilrél Gjonnan bekeriilo iigyfelek fogadasa is
elkezdddott, akiknek (szintén) akar masnaptol sziiksége lehetett személyes szocialis munkés
segitségre. Az Uj rendszer ,természetét” (feltoltddési dinamikdit, a kapacitdsgazdalkodas
lehetdségeit stb.) pedig senki sem ismerte, nem is ismerhette, hiszen minden és mindenkinek

vadonatuj volt.

15



Az indulaskor a segiték atlagosan 14,3 lgyfelet kaptak, azaz (a 20 iigyfél/segitd
keretszam mellett) az 0 segitdi rendszert valamivel 70% f0616tti kihasznaltsaggal inditottuk
el.’

A kulcsrendszer logikajabol az kovetkezik, hogy a hagyomanyos esetkezelési gyakorlathoz
képest most tobb a munka egy atlagos tigyféllel, mint kordbban. Nem csak azért, mert
normativ elvardssa valt, hogy minden esetkezelési folyamathoz konkrét célok, személyes
segitd1 stratégia, és mar feladatok kapcsolodnak, hanem azért is, mert most, hogy mar nem
részesiil személyes segitségben minden ligyfél, automatikusan kiesnek a szolgaltatasbol azok,
akikkel nincs tul sok munka, mert nélkiiliink is elboldogulnak. Néhany oldallal feljebb azt
irtuk le, hogy az tgyfeleknek nagyjabol egyharmada van olyan élethelyzetben, hogy
személyes szocialis munkas segitsége nélkiil is elboldogul és 6k az 1) segitdi rendszerben mar
nem keriilnek be az esetkezeltek kozé.

Ezek az tligyfelek a koradbbi rendszerben azonban beletartoztak a mindenki szdmara
»kotelezden jard” szolgaltatds (elvi) igénybevevoi kozé €s ezzel az egy segitére esd
igyfélszamokba is. Ebbdl nagyjabol az kovetkezik, hogy az 0j segitdi rendszerben 20 tigyfél
tobbé-kevésbé annyi munkéval jar, mint korabban 30. (Es ebbe még nem szamitottuk bele a

megvaltozott elvarasokat.)

7 Az esetkezel6i kapacitasokkal valo gazdalkodas lehetségei rendkiviil sok dologtél fiiggenek, tébbek kozott az
esetkezelési folyamatok hosszatol, az tigyfelek szallokon t6ltott idejének hosszatol, az tigyfélkor BMSZKI
szalloin valo forgasi sebességétol, e mogott pedig mar ott az iddjaras, de az aktualisan megengedd vagy
szigorod6 hajléktalansaggal kapcsolatos kozintézkedések is. Eppen ezért komoly biztonsagi rahagyassal kellett
elindulnunk és ezt fent is tartottuk egész évben. A 2013. évben mar kicsit szabadabban, de azért még mindig
ovatosan fogunk banni a kapacitasfeltltéssel. A rendszer miikodését varhatdan egy év eltelte utan fogjuk
kiszamithatobban latni, hiszen a hajléktalanellaté intézményrendszer kihasznaltsaga egyaltalan nem fliggetlen az
évszakvaltasok hatasaitol sem.
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Az 1j segitoi rendszerbe bekeriilo iigyfélkor néhany szociologiai jellemzdje

Nemimegoszlas az Gj segitéi rendszerbe
keriilé6 atmeneti szallasokon, 2012. szeptember
(%)
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Az Uj segitdi rendszerbe keriilt atmeneti szallasok nemi-féréhelymegoszlasa eleve eltér a
hajléktalansdg emberek korében tapasztalhatdo (20% nd, 80% férti%) szokasos aranyoktol.
Ezzel egyiitt is azt lathatjuk, hogy a ndk inkabb jutottak személyes szocialis munkashoz mint
a férfiak. (Ev végéig a kezdeti allapotokhoz képest sok mozgas tortént az iigyfélkorben
(részletek a szakmai vezetd kollégdk beszdmoloiban) amelyek sordn a ndk ardnya az
esetkezelt tgyfelek kozott 50% f6l€é ment fel. Ez mindenképpen gondolkodnivalot ad

szamunkra a 2013. évre...

A legmagasabb befejezett iskolai végzettség az Uj
segitéi rendszerbe keriilé atmeneti szallasok ligyfelei
kozott, 2012. szeptember (%)
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A teljes populacid és az esetkezelési szolgaltatasba bevalasztottak kdzott nincs komolyabb
kiilonbség. Es ez igencsak megnyugtatd!

Mindenképpen el akartuk keriilni, hogy az 10j segitdi rendszer indulasakor a ,kormany
elhizzon” a jobb helyzetben 1évok (magasabb végzettség), de akar a legszerencsétlenebbek

(alacsony végzettségiiek) felé. Ez nem tortént meg, egészen enyhe (minden bizonnyal nem
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szignifikans) tendencia azonban megfigyelhetd: Egy paranyit az alacsonyabb iskolai

végzettségliek felé hiiz a rendszer, amelynek egyediili (szamszertien is komolyan vehetd) jele,
hogy a fels6foku végzettségii ligyfelek kozott (akik viszont eleve rendkiviil kevesen vannak!)
feleannyian részesiilnek esetkezelésben, mint azt a szidmszerii jelenlétiik indokolna. Ok

valdszintileg a ,,nélkiiliink is boldogulnak™ kategoria tagjai koz¢é kertiltek.

Dolgoz6 ligyfelek aranya az uj segit6i rendszerbe keriild
atmeneti szallasok lakéi
kozott, 2012. szeptember (%)
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dolgozik nem dolgozik

A munkaaktivitassal kapcsolatban tudnunk kell, hogy csak ritkan ,,bejelentett, foallasokrol”,
hanem sokkal inkabb megélhetést (legalabb részben!) nyujtd barmilyen aktiv tevékenységrol
van sz0. Ezen kiviil ki kell hangsulyozni azt is, hogy ezek az 0j segitdi rendszerbe keriilés
pillanatara érvényes allapotok. (Remélhetdleg ez az arany - akinél ez lehetséges — az
esetkezelési munka segitségével emelkedik majd. Errdl a 2013. év soran mar sokkal tobbet
fogunk tudni!)

Az adatokbdl latszik, hogy a nem dolgozé tligyfelek sokkal inkdbb keriiltek személyes
segitdhdz, mint a dolgozok. A kép persze rendkiviil dsszetett, hiszen a hajléktalan emberek

koziil nagyon sokan nem aktiv kortiak, vagy eleve nem munkaképesek.
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Diagnosztizalt pszichiatriai betegségek az uj segitoi
rendszerbe keriilé atmeneti szallasok ligyfelei
kozo6tt, 2012. szeptember (%)
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Végiil vessiink egy pillantast az tigyfélkoriink pszichiatriai helyzetére®, amely egyébként — a
sok mas szempontbdl is magara hagyott — hajléktalanellaté rendszer egyik legsulyosabb
nehézségét jelenti.

Az 1) segitéi rendszer bevezetését megel6zd hosszii egyeztetési idOszakban a segitdk
kezdeményezésére kiilon megbeszélést is tartottunk arr6l, hogy milyen irdnyelveket
alakitsunk ki a pszichiatriai beteg tligyfelek esetkezelésével kapcsolatban. A dilemmat
elsdsorban az jelentette, hogy az ilyen problémakkal kiiszkodd tligyfeleken egy szocidlis
végzettségli és munkakori kolléga tobbnyire vajmi keveset képes segiteni, am ezek az
emberek nagyon is raszorultak, szenvednek és nem ritkdn (betegségliknél fogva) szenvedést,
konfliktusokat generalnak maguk koriil a szallasokon is.

Végiil azt fogalmaztuk meg kdzosen, hogy az egyéni esetkezelés — kiillondsen, ha pszichiatriai
segitségnyujtas nélkiili ligyfélrdl van sz6 — fontos ezeknek az embereknek az életében,
elsészamu célja pedig az ellatashoz juttatas lehet. Azt azonban pontosan tudjuk, hogy az 1j
segitd1 rendszer sem fogja megoldani ezt a helyzetet.

Ezzel egylitt szamainkbol lathatd, hogy a kulcsrendszerbe bekeriilt iigyfelek kozott

feliilreprezentalt a pszichiatriai betegek jelenléte, hiszen ez kozel egyharmadukra érvényes.

¥ A pszichiatriai betegségekhez hasonloan bonyolult és tobbféleképpen is definialhato fogalmaknal nem art
roviden ismertetni, hogy pontosan mirdl is szolnak az adataink: A segit6knek a sajat tigyfeleikkel kapcsolatban
azt a kérdést is feltettiik: hogy ,,tudnak-e diagnosztizalt pszichiatriai betegségrdl”. Ez mas, mint egy aktualis
,,sajat bevallas”, de nem is egyenértékii egy friss pszichiatriai szakvéleménnyel. Ennek minden
bizonytalansagaval egyiitt érdemes a megszerzett informaciokrol gondolkodni.
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Az atalakulas nehézségei (vazlatosan):

Valtas egy orias-szervezetben — ,,A Titanic fékutjarol”

Talan nehézség, de mindenképpen kotelezden figyelembeveendd sajatossag, mert nagyot rug
vissza, ha elfelejtkeziink rola, hogy a BMSZKI egy o6riasi szervezet, amely olyan mint egy
nagy tengerjar6 hajo, amelynek fékutja és fordulasi ive tobb mérfold lehet. Ehhez képest kell
elére gondolkozni, ha mandverezni szdndékozunk és aztan, ha mar elindult a valtoztatas,
akkor azt ,,visszacsindlni” sem tal egyszerti. Ha kapkodasba torkollik helyzet, akkor abbol
nem lesz irdnyvaltés, legfeljebb kisebb nagyobb fejetlenség a fedélzeten.

Az 10j segitO1 rendszer bevezetése akkora horderejii valtoztatast jelentett, hogy ez a ,.fekut”
még kisebb részvaltoztatdsokkal kapcsolatban is tobb honappal vald elére gondolkozast
kovetelt meg. Osszességében elmondhatjuk, hogy a mandverezés nem volt szazszazalékosan
hibatlan, rengeteg menet kdzbeni, apré modositassal, de a {0 iranyok tekintetében nagyobb

kapkodasok nélkiil zajlott. A jéghegyet pedig elkertiltiik.

Az atalakulas fesziiltségei és a mai magyar valésag

Az atalakulas egy meglehetdsen megterheld kiilsd6 és belsd kornyezetben ment végbe.
Kiviilrél megszoritasok, nagypolitikai, szakmapolitikai, pénziigyi nyomas €és bizonytalansag
uralkodott. Ennek megjelent a szervezeten beliili leképezddése is. A kollégakat a
kiszamithatatlan jovotdl vald szorongas, a munkahelyféltés jellemezte, amelyet csak tovabb
sulyosbitott az évek ota tartd 1étszamcsokkenésbdl fakado elfaradas. Tobbeket egyenesen
szakmai identitasvalsag fogott el, amely abbol szarmazott, hogy a segitd szakmaval szemben
egészen 0j, korabban szokatlan kritikak és elvarasok fogalmazddtak meg politikai szinten.

Egyszoval, az atallast egy kifaradt és rosszkedvi kollektivanak kellett végrehajtani.

Szallasnyujto — esetkezeloi munkakorok surlodasai

Az esetkezeldi €s szallasnyujtd segitdi munka szétvalasztasaval kapcsolatban eldre tudhatéd
volt, hogy a ketté kozott meg fog jelenni az ala-folérendeltség képzete, érzete és hidba
probaltunk ellene hatni, igy is lett. Ide tartozik az is, hogy a kollégdk és az intézmények is
masképpen viszonyultak a valtoztatdshoz. Egyes esetekben az atallas konnyen ment, maskor a
munkatarsak nem, vagy komoly késéssel vették be a kanyart a szervezettel egyiitt. Persze
érthetd, hogy a szallasnyajtd segitéi munkakortdl nehéz elvalasztani a személyes szocidlis

munkat: kordbban ez a kettd szorosan Osszetartozott és ezt az tugyfelek és a segitOk is
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Ezek - amellett, hogy belsd fesziiltségeket jelentenek - az egész rendszer milkddését

megszoktak. Az lgyfelek koziil pedig tobben, tovabbra is vevOk lennének a

személyes odafigyelésre annak ellenére is, hogy nem részesiilnek esetkezelésben.

megnehezitik, hiszen a széallasnyujtd és esetkezeld segitok kozotti egyiittmiikodés alapvetd

fontossagu az 0j rendszerben.

Az onmagunkra iranyulé munka mértéke

Az 1) rendszer bevezetése eleve rengeteg munkat adott, hiszen rendkiviil szertedgazo, és
minden apré részét illeszteni kellett valahogy a szervezet egészébe. A teljesség igénye nélkiil:
Létre kellett hozni rengeteg 01j eljarast, szabalyt, le kellett fektetni az j segitd munka kereteit,
meg kellett teremteni az adminisztracids €s szamitogépes feltételeket, a Menedék programot —
komolyabb modositas nélkiil — hasznalhatova kellett tenni az Gj rendszer szamara. Uj
forumokra, egylittmiikodési mintdkra volt sziikség a személyes ¢és a szallasnyujto segitdk
kozott, 0 segitdi teameket kellett 1étrehozni €s bevezetni az 0j rendszerben és szemléletben
végzett munka alapjait.

2012-ben a munka jelentds része Onmagunkra, a rendszer bevezetésére iranyult, de ez egy
ilyen nagy horderejli atalakitasnal varhato és sziikséges volt.

A rendszerbevezetés eldre varhato koltségein tul, szembe kellett néznlink mas problémakkal

1s, amely szintén komoly tobbletterhelést jelentett.

Két eltéro struktira egymasba erdszakolasa

Akinek volt mar dolga Osszecsukhato turistapoharral az tudja, hogy a fokozatosan egyre
taguld karikak szétnyitaskor egymasba illeszkednek, egy pohar alaku csonka kuppa alltak
0ssze, Osszecsukaskor szétlazultak és egy kis korong képzddik, amelyben szépen ott
fekszenek egymasban a karikak.

Az 1) segitdéi rendszer "beleillesztése" ¢és a BMSZKI hagyomanyos miikodésébe tobb
szempontbol is arra emlékeztetett, mintha két kiillonboz6é szabvanyl turistapohar karikait

igyekeznénk egymasba gyomoszolni.
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szolnak: hogyan lehet egy olyan finanszirozasi struktiraban személyes szocidlis munkat

Az atalakitas tapasztalatai megérnének egy kiilon tanulmanyt, hiszen valdjaban arrol

végezni, amely valdjaban intézményi muikodésért, agyakért fizet. A valasz: ha nagyon
akarjuk, lehet, csak nehezen, sok tobbletenergia raforditasdval. A kettd nehezen passzol
egymasba, menet kozben mindig tjra és ujra javitani kell a ketté kozotti illesztéseket.

A finanszirozds mogott természetesen szandékok, vagy azok hidnya huzodik meg, amely
értelemszeriien megnyilvanul a végrehaijto szervezetek mitkodésében. igy tehat a BMSZKI-n
beliil is egymastol eltéré gondolkodasi irdnyokat ¢€s értékeket talalunk abban a tekintetben,
hogy sziikséges-e valoban egyéni esetkezeld szocialis munkat végezni, ha igen, akkor ez mit
is jelentsen pontosan. Ezek a bizonytalansdgok olykor komoly torésvonalakat jelentenek,
amelyek most, az 1 segitdi rendszer bevezetésével nyilvanvalova valtak. Ez az a tényezd,
amely a bevezetéssel jard tobbletmunkan tul is megterhelést jelentett, és ha ez igy marad
(joslasokba bocsatkozni még korai lenne), az nagyon megneheziti a kulcsrendszer mitkodését.
Az 1j segitd1 rendszer napi mikodtetdi annyit tehetnek ez ellen, hogy kiszdmithatoan ¢€s
magas szinvonalon végzik a munkajukat és egyuttal felhivjadk az intézmény vezetdinek
figyelmét arra, hogy tobbet kell foglalkozni az egységesebb szakmai értékek
megteremtésével, de még inkdbb a tervezett iranyok, 1épések (példaul az 0j segitdi rendszer)
szervezeten beliili legitimitasaval. Az 0) rendszerben dolgozd kozépvezetOknek ehhez —

tudatos €s egységes felsdvezetdi tamogatasra lesz sziikségiik.

Az uj segitoi rendszerrel kapcsolatos tervek 2013-ban:

A 2012. év végére atallt a segitségnyujtas rendszere, legalabbis ami a valtas megfoghatd,
primer mikddésbeli részét illeti. A bmszki kollektivadja nagyjabol megnyugodott, hiszen
mindenki elkezdett dolgozni az 1) munkakorébe €s rajott arra, hogy - ha nehézségekkel is, de
végezhetd lesz. Eddig jutottunk 2012. év végére.

A folytatasban egyre kevésbé a napi szervezési, miikodtetési kérdésekkel €s egyre inkabb a
segitd munka tartalmi részével, értékeinek erdsitésével és a szinvonalanak emelésével kell

foglalkoznunk:
e Az egyéni esetkezeld teamek esetmegbesz€ld csoportjainak kialakitdsa, megerdsitése

e Erdsiteniink kell a valodi, egyénre szabott segitségnytjtast €és ezzel egyiitt hattérbe kell

szoritani azokat a szervezeten beliili (szerencsére nem tobbségben 1év0) szemléletet,
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Meg kell erdsiteniink a szocialis munka irdsbeliségét (itt nem az adminisztraciora

amely klisékben gondolkodik a hajléktalansagrol, hajléktalan emberekrdl és

futdszalag-megoldasokat ért a szocialis munka alatt.

gondolok!): esetleirasokat, esetnaplokat kell bevezetni normativ. médon, minden
esetkezelésben részesiild ligyfélrol, a leiras modszereit, technikait pedig javitani kell
Az személyes szocialis munkat végzd segitdk szamdra havi rendszeres szakmai
osszejovetelt fogunk inditani (2013-ra akkreditalt szakmai miihely)

Részvétel interjutechnika tanfolyamon néhany egyéni esetkezelést végzd €s szakmai
vezetd kolléga szdmara (akkreditalt tanfolyam)

A szakmai vezetOk altal készitett elsd interjus (az esetkezelésr6l valo dontéshez
szolgélo) helyzetekre vonatkozo rendszeres esetmegbeszéld csoport elinditasa

Mar most tudatosan oda kell figyelniink arra, hogy az 0j segitdi rendszer tartalmi
iranyai, szakmai szemlélete mindig friss maradjon, fejlessziik €s megujitsuk azt, ha
sziikséges. Ezzel elozhetd meg egyuttal az is, hogy a szakmai munka szabalyok,

eljarasrendek €s adminisztracio erdejévé liresedjen ki.

A tevékenységiink mérésére €s a visszacsatolasra vonatkozo tervek:

A jovében nem csak az egyéni esetkezelés személyre szabott céljait kell pontosan
lefektetniink minden egyes tigyfeliinkkel kapcsolatban, hanem azt is latnunk kell, hogy
sikerlilt-e elérni azokat. Minden egyes egyéni esetkezelési folyamatrol képet kell
nyerniink, sikeresnek mindsitheté-e vagy sem. Emellett tudnunk kell majd minden
lezarult esetkezelési folyamatrol, hogy milyen élethelyzetbe jutottak utana az adott
igyfelek. Ezeknek az informacioknak a gytjtését el fogjuk kezdeni a 2013. év soran

¢s egy év mulva mar azt is latni fogjuk, hogy mennyire volt sikeres az 0j segitdi
rendszer a leglényegesebb szempontbol, az iligyfeleink ¢letére gyakorolt hatasa

alapjan.
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A Kulcsrendszer kezdeti, 2012. szeptember 3. és december 31-e

Szakmai Beszamolod

kozott zajlé szakaszarol - kettés nézépontbol

készitette: Bércesi I1diko szakmai vezetd az esetfelelds team - Fegyver Anikd, Kuharszky

Timea, Németh Hannelore, Szedldk Zsuzsanna és Tomka Gaborné Maya — segitségével

Bevezetés

2012 szeptemberé€ig a Dozsa Nappali Centrum vezetdjeként egy 13 f0bdl allo team munkajat
iranyitottam, akik négy, kiilonbozd tevékenységet végzd részlegben, napi 150-200 ember
szamara nyujtanak komplex szolgéltatasokat. Ehhez képest hatalmas valtozast jelentett
szamomra a Kulcs rendszer induldsa, amikortol a Dézsa Atmeneti Szallohoz kapcsolddd kulcs
szocidlis munkasként, és a szallon dolgozo két személyes szocidlis munkas team egyikének
szakmai vezetdjeként munkam fokuszdban a BMSZKI atmeneti szalloin laké emberekkel
folytatott beszélgetés ¢s a Dozsa Szallo személyes szocialis munkaban részesiild ligyfeleivel
zajld munka tdmogatdsa, koordindlisa, szakmai feliigyelete all. Munkam sordn szoros
szakmai egyiittmiikodésben dolgozom Veraszté Edinaval, aki a madsik esetfelelés team
szakmai vezetdjeként és kulcs szocialis munkasként a Dozsa Szallohoz kapcesolodo feladatok

masik felét latja el.

Az esetfelel6s team

Az esetfelelds team 2012 szeptemberében kezdte meg munkajat, 6t, a Dozsa Atmeneti Szallon
dolgoz6 esetfeleldssel. Mindannyian hosszi munkatapasztalattal rendelkeznek a Doézsa
Szallon. Négyiiknek, a BMSZKI-ban toltott ideje alatt kizardlag a Dozsa Szallo volt a 6
munkahelye, egyediil Szedlak Zsuzsa dolgozott kordbban a BMSZKI mas intézményeiben
(Fehér koz Nappali Melegedd, Dozsa N6i Ejjeli Menedékhely, Kalvaria Gondozohaz). Rajta
kiviil Kuharszky Timea szerzett, illetve szerez folyamatosan tapasztalatokat a BMSZKI mas
tipust ellatasairol, megbizdsos munkatarsként.

Mindannyian szakképzettek. A teamnek egy bolcsész, és négy szocidlis munkas diplomaval

rendelkez0 tagja van. Héarman (Németh Hannelore, Tomka Maya, Kuharszky Timea)

24



Ve

munkajukhoz jol kapcsolodo tanfolyamon €s egyéb képzésen vettek részt (pl. szocialterapias

elvégezték a SOTE Addiktologiai Konzultdns képzését, valamint tobb, a

szerepjaték).
Az indulast megel6z6 nyar a bent lakok sziikségleteinek felmérésével, és a kulcs teamben
zajlo intenziv el6készitd munkaval telt, igy maga az esetfeleldés team csupan egy megel6zo

talalkozas utan kezdte meg a munkat szeptemberben, rogton belevagva a kozepébe.

1.sz. tablazat Az esetek szama és szallok szerinti 6sszetétele az indulaskor

atvett esetek szama szallok szerint
esetfelel6s sajat eset Kiilsé osszesen
Doézsa Kocsis Tablas
Mester
Fegyver Aniko 10 0 6 0 0 16
Kuharszky Timea 9 0 0 0 5 14
Németh Hannelore 9 3 0 3 0 15
Szedlak Zsuzsanna 9 0 6 0 0 15
Tomka Maya 12 0 3 0 0 15
osszesen 49 3 15 3 5 75

Lathato, hogy azoknak az embereknek, akikkel a Kulcs rendszer induldsakor elkezdtek
dolgozni, 2/3-a Dézsa Szallon lakott, és dontd tobbségiikkel mar korabban is az esetfelelos
team tagjai foglalkoztak. Mind az 6ten vallaltak és kaptak mas szallon lako tligyfelet. Koziiliik
a Téblas u. lakoi nem tudtak vallalni a Dozsa Szallora valo atjarast, ezért Kuharszky Timea
hetente egy napot a Tablas Szallon tolt. A tobbiek a Dozsa Szallon talalkoznak a személyes
szocidlis munkasukkal. Ezt kiilondsen a Kiils6 Mester u. lakdéi nehezményezték kezdetben.
Mindegyikiiknek gondot okozott az utazas koltségeinek megfizetése, ezért gyakran 6rakkal a
megadott idopont eldtt érkeztek a Dozsa Szallora, mert idejekordn elindultak szamitva arra,
hogy le kell szédllniuk a villamosrdl ¢és gyalogolniuk kell. Tobben alapvetden
megkérddjelezték, hogy van-e ennek az atjarasnak értelme. A gondozasi folyamat elindulasa
utdn ez a kérdés megvalaszolasra kertilt, tobbségében pozitiv eldjellel.

A Kulcs rendszerre valo atallisnak a Dézsa Atmeneti Szallo életében a nagy, rendszerszintii
valtozasokkal jar6d természetes nehézségeken tul volt néhany specialis vonasa, amelyek a
szallo eddigi miikodése koré csoportosithatdoak. A szallo miikodése eddig azon alapult, hogy a

szocialis munkésok az ligyfelekhez kozel, a lakoszobaik szomszédsagaban dolgozva, tobbféle
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minden egyes lakojanak egyéni esetkezelését. Ezen tul kozosségi szocidlis munkat végeztek,

szerepet betdltve, sokrétli munkat végeztek. Elsdsorban ellattdk egy fél emelet

ami nemcsak az tinnepekrdl valdo ko6zos megemlékezést jelentette, hanem az adott
folyososzakasz ¢életére torténd intenziv odafigyelést is, ami altal voltak eszkozeik az egyagyas
szobaban, de egymashoz mégis nagyon kozel ¢16 ligyfelek kozott jelentkezd, az egytittélés
nehézségeibdl adddo konfliktusok kezeléséhez. A Doézsa Gyorgy uti épiilet gondnokanak
nyugdijazasa utan a betoltott szerepeik szama egy ujabbal boviilt. Ezt kdvetden a szallo lakoi
a kiégett villanykortétdl kezdve a szomszéd zavardan hangos zenehallgatdsan at a személyes
problémaikig mindennel a szocialis munkdsokhoz fordultak. Ebbdl a kiindulopontbol
kellett/kell eljutni oda, hogy a személyes szocidlis munkasok a hozzajuk tartozo, és kiillonb6zo
szallokon lako tigyfeleikkel végeznek intenziv esetmunkat, amihez hozza tartozik az a teljesen
uj jellemzd, hogy az ligyfelek meghatarozott idopontban jelennek meg. A szocialis munkésok
tovabbra 1s ugyanazokban az iroddkban dolgoznak, azzal a kiilonbséggel, hogy a koriilottiik
lévé szobdkban laké emberek koziil soknak nincs személyes szocialis munkésa. Ez
értelemszerlien azt jelenti, hogy megsziint a kordbbi kdzosségi munkéval kapcsolatos funkcid.
Ennek negativ hatisa nagyon hamar érezhetd volt a lakok szadmara. Mindezt mas
hangstlyokkal, és kiilonb6z6 mértékben, de minden Kulcs rendszerben részt vevd szallo
ismeri, a nagy kiillonbség a mértékben rejlik. A Dozsa Széallon egyszeriien tul nagy volt a
valtozas annyiban, hogy tiz szocidlis munkasbol lett esetfelelds, €s csupan két kolléga maradt
a szallasny(jté feladatokra. Az esetfelelds szocidlis munkasok 4ltal korabban ellatott
funkciokat a két szallasnyujtod szocidlis munkas fizikailag képtelen ellatni, kiilondsen a rajuk
harul6 hatalmas adminisztracids teher mellett. Ez a helyzet kezdetben komoly fesziiltségeket
okozott, és a Dozsa Szall6 vezetdinek iranydbol megjelent az a személyes szocidlis
munkasokkal szemben megfogalmazott, €s az adott helyzetben teljesen érthetd elvaréas, hogy
az esetfeleldsi feladataik mellett lassak el a kordbbi funkcidik legalabb egy részét. Nem a
hosszas egyeztetések, hanem sokkal inkabb a gyakorlat tette vilagossa, hogy az esetfeleldsok
ennek az elvardsnak a Kulcs rendszerben rajuk haruld feladatok mellett csak minimalis
szinten, és korlatozott mértékben tudnak megfelelni. Tobbek k6zott ennek hatasara kezdett a
szallon egyre tarthatatlanabba valo helyzet (kontroll hianyaban elharapodztak a tettlegességgel
végzddd személyi konfliktusok, az alkoholfogyasztds, a dohdnyzds) megoldasara iranyuld
torekvés a tobb szallasnyujtd kolléga, valamint a régota hianyz6 gondnok potlasa felé
fordulni.

A szallasnyujto és az esetfelelds team(ek) kozott kezdetben erdsen érezhetd fesziiltség (amit

nem tett konnyebbé, hogy Verasztdé Edina és az én személyemben a szallon két 0j vezeto is
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kiilonb6zd verzid utdn a targyalt idészak végére kialakultak a kommunikacionak olyan

megjelent) a rendszeres kommunikacio segitségével jelentdsen csokkent. Tobb

formai, amelyek egyrészt mar miikddnek, masrészt csak 2013 marciusdban fogjuk kiprobalni.
Budai Erzsébeth és Juhasz Arnold - a Dozsa Szalld vezetoi -, valamint Veraszté Edina és az
én részvételemmel kéthetente megbeszélést tartunk. Beczéné Bélint Monikaval €s Szabo
Havaska Rékaval, a két szallasnyajtd szocialis munkas kollégaval a kulcs beszélgetések
kapcsan folyamatos szakmai kapcsolatban vagyunk, ami igaz a személyes szocidlis
munkasokra is, hiszen az ligyfeleik jogviszonyaval kapcsolatos kérdésekben szorosan egyiitt
dolgoznak. Ebben nagy segitségiinkre van az az altaluk létesitett e-mail cim, amit a Ddzsa
Szallo szallasnyujtd teamjének tagjai latnak, €és ami az informacidk aramlasdnak hivatalos
forumakeént nagyban megkonnyiti a kozvetlen kommunikéciot. Havonta egyszer kdzds teamet
tartunk a Dozsa Szallo szallasnyajtdé (ideértve a recepcids kollégakat) és esetfelelds
kollégainak részvételével. Ez eddig a vezetSi értekezletek utan a Doézsa Néi Ejjeli
Menedékhely munkatarsaival kozosen zajlott, de az volt a tapasztalat, hogy a vezetdi
értekezletr6l szold6 beszdmold utdn nagyon kevés 1d0 maradt a kozos dolgaink
megbeszélésére. Igy a késébbiekben egy kiilon idépontban tartjuk, a teljes idSt a szallasnyijtd
¢s az esetfelelds kollégak k6zos munkajaban felmeriilé kérdésekre szanva.

Az esetfelelds team munkajanak fontos részét képezik a hetente megtartott teamek. Bar ezek
vezetd témajaként kezdettdl tervbe volt véve az esetmegbeszélés, az elsd két honapban a
teamek teljes idejét elfoglaltdk a rendszer bevezetésével kapcsolatos problémak. Kozben
természetesen sz6 esett ligyfelekrdl, de az esetmegbeszélésre nem maradt id6. Az év végére
kialakult a teamek ,,normalis” menete. Az aktualis témak utan elokeriilnek az esetkezeléssel
kapcsolatban a héten felmeriilt olyan jellegti kérdések, problémak, amelyek nem igényelnek
esetmegbeszEélés mélységli megtargyalast, valamint szot ejtiink azokrol az tigyfelekrdl, akik
legalabb egy éve bent laknak. A team altalaban 6t 6rat vesz igénybe. Az utolsd két ordban
torténik két, esetleg harom tigyfél esetének megbeszélése. Erre a team tagjai hozhatnak
eseteket, de ha hétféig nincs jelentkezés az esetmegbeszélésre (szerdanként van a team),
akkor én jelolok ki harom tigyfelet. A teamen igy a bevezetd részt kivéve kiilonbozo
mélységben, de folyamatosan tigyfelekrdl esik szo6.

Novembertdl kezdtiik el a hetente, forgd rendszerben megtartott egyéni szuperviziot, ami
kezdetben szabadon felhasznalhatd lehetdségnek indult, de ilyen jellegli igények hidnyaban
2013-ra atalakult egyéni esetmegbesz¢éléssé, ami természetesen szupervizids funkciokat is

ellat. Mivel 2013-ban Németh Hannelore megkezdi sziilési szabadsagat, ¢és igy a team

27



létszdma négy fore apad, mindenkinek havonta egyszer lesz része az esetekrdl torténd

egyéni megbeszélésben és szupervizidban.

A személyes szocialis munkahoz meglévo targyi feltételek nem tekinthetéek megfeleldnek.
Tekintve, hogy a Kulcs rendszer elvarasai kozott a korabbiaknal jelentdsen tobb irasos feladat
szerepel (els6 interjin alapuld esetleirds, az esetek vezetésének elektronikus rogzitése),
valamint a szallasnyujtas €s az esetkezelés szétvalasa utan, a személyes szocialis munkat kapo
igyfelekkel kapcsolatos szallasnyjté feladatok miatt (jogviszony, téritési  dij)
hangsulyosabba valt a Menedék programban vald naprakész rogzités, a két esetfeleldsre juto
egy szamitogép semmiképpen sem nevezhetd elegenddnek. Ez jelentésen megneheziti a
Kulcs rendszer elvarasainak valo megfelelést.

Az esetfelelos team tagjai 2012 szeptemberében 75 atmeneti szallon lakoval kezdtek el
dolgozni, ami fejenként 14-16 tigyfelet jelentett. Ez egyrészt jelentésen kevesebb, mint a
korabbi 20-25 f0s esetszam, masrészt ,,slirtibb”, mivel a rendszer indulasatol kezdve csak
olyanokkal keriiltek kapcsolatba, akiknek intenziv segitségre volt sziiksége. A szeptembertdl
december végéig tartd idOszak alatt az ligyfelek szama a vartnal lassubb iitemben, de megnott.

2.sz. tablazat Az esetek szamanak valtozéasa 2012. szeptember 3. €s december 31-e kozott

a 2012.09.03 - 12.31 kozotti
idészakban
indulé 2012. dec. 31-ei
esetfelel6s végig szem.
esetszam esetszam
szoc. munkat lezart esetek
kapé iigyfelek
Fegyver Aniko 16 18 11 9
Kuharszky Timea 14 20 13 4
Németh Hannelore 15 15 12 6
Szedlak Zsuzsanna 15 20 14 5
Tomka Maya 15 16 11 3
0sszesen 75 89 61 27

A december 31-ei allapot nem mutat valos képet. Németh Hannelore akkor mar terhességének
elérehaladott szakaszaban jart. Az esetei lezarasaval és az atadas elokészitésével foglalkozott,
igy értelemszertien decemberben mar nem kapott 01 iigyfeleket. 2013 januarjaban 6sszesen 14
igyfelét adta at. Ebbdl az esetfelelds team hat 6t tudott elvallalni, a tobbi esetet masik két

esetfelelds team tagjai vették at.
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Azoknak az embereknek, akikkel az indulaskor foglalkoztak, 81%-a december végén

is személyes szocialis munkat kapott, ami tekintve, hogy egy résziikkel akkor kezdték az

egylttmiikodést, valamint a beszdmold minddssze négy honaprol szol, nem meglepd.

A kérdéses négy honap alatt Gsszesen 27 iigyfél gondozasa zarult le. Oket harom csoportba

lehet sorolni. Vannak, akikkel lezarult az egylittmiikodés, és tovabbra is szallon laknak.

Vannak, akik tavoztak a szallorol valamilyen 6nallo/tartds lakhatasba, vagy a csaladjukhoz

koltoztek, illetve hossza tavu, rehabilitacios kezelésen vesznek részt. A harmadik csoportba

azok tartoznak, akik szintén tavoztak a szallordl, de tavozasuk ,,irdnya” negativnak mondhato

(ami nem jelenti azt, hogy a masik irdnyu kikoltdzés minden esetben pozitiv, vagy valoban

tartos), illetve akikrdl nem tudjuk, hogy hova tavoztak.

I.

Ot iigyfél esetében zarult le az egyiittmiikodés ugy, hogy tovabbra is a szallon
maradtak. Koziilik négyen laknak a Do6zsa Szallon, egy pedig a Kiils6 Mester

Szallon.

Hérom egylittmiikodés soran teljesen, két esetben részben teljesiiltek a kittizott
célok, €és nem varhato eldrelépés a tovabbi egyiittmiikddés soran, valamint az
igyfél helyzetének, illetve dallapotanak rosszabboddsatél sem kell tartani
személyes szocialis munkas segitsége nélkiil.

Egy tigyfél var a Szobabérldk Hazaba valo bekeriilésre, egy pedig szocialis
otthonra. Nekik rendszeres, nem munkajovedelmiik van. A masik harom tligyfél
koziil ketté dolgozik, egy aktivan munkat keres. Mind az 6tiikr6] elmondhatd,
hogy mar nem igénylik a segitséget.

Hat tigyfél koltozott valamilyen 6nallo és/vagy tartos lakhatasba. Egy tigyfél a
Lélekprogramon keresztiil dnkormanyzati bérlakashoz jutott. Egy masik tigyfél
albérletbe koltozott az élettarsaval €s az élettars harom gyerekével. Egy testvérpar
kozosen koltozott munkdsszallora, és ketten kaptak elhelyezést pszichidtriai

betegek otthonaba.

Négyen koltoztek a csalddjukhoz. Egy tligyfél az édesanyjahoz, egy a lanyahoz
koltozott, egy pedig sokadszorra visszament az ¢élettarsahoz. Egy tigyfélrdl csak
valoszintisithetjiik, hogy a csaladjahoz ment, miutan korhazi tartozkodasa véget ért
(ekkor telefonon jelezte, hogy nem akar visszajonni a széllora).

Egy iigyfél alkohol elvono kezelésen, majd rehabilitacios kezelésen vesz részt.

Az intézményi jogviszony hét esetben zarult le tartozds miatt. Egy iigyfélrdl

tudjuk, hogy utcéra ment, egy pedig éjjeli menedékhely szolgaltatasait veszi
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Egy tligyfél egy masik szervezet szallojara koltozott, egy masiknak pedig nyolc

igénybe. Ot kényszerlien kikd1toz6 emberrdl viszont nem tudjuk, hogy a

tovabbiakban hol tolti az éjszakait.

napon tuli tavollét miatt sziint meg a jogviszonya. Rola semmilyen informaciéd
nem all rendelkezésre.
Két tigyfél atadasra kertiilt szeptemberben, a Kulcs rendszer induldsakor, de még

azelott kikoltoztek, hogy elkezdddhetett volna az egytittmiikodés.

A kulcs beszélgetések

A kulcs beszélgetések a rendszer induldsahoz képest egy héttel késdbb, 2012. szeptember 11-
én kezdddtek el. Mar a legelsd beszélgetéseknél tapasztaltam, és ez a tapasztalat az id6
mulasaval csak meger6sodott, hogy milyen sokat jelent a velem szemben {il6 szamara, hogy a
beszélgetés nyugodt koriilmények kozott, elegendd idét raforditdsaval, és rd maximalisan
odafigyelve torténik. A masik cseppet sem meglepd, de mégis fontos tapasztalat, hogy a
széllokra ujonnan bekoltozé emberek fiiggetleniil az eldéletiiktdl, a lakhatasuk elvesztésének
idejétdl, az esetek tulnyomo tobbségében redlisan értékelik a helyzetiiket, és meg tudjak itélni,
hogy sziikségiik van-e személyes szocidlis munkés segitségére. Ez aldl talan csak az értelmi
sériilt, valamint a pszichidtriai betegséggel, sulyos mentalis zavarral kiizdd emberek a
kivételek (0k sem mindig). Nagyon ritkdn fordult eld, hogy a beszélgetés végén
véleménykiilonbség volt koztiink e tekintetben.

A munkafeltételeim a beszamol6 targyat képezd idészakban abbol a szempontbdl nem voltak
idedlisak, hogy kétszemélyes iroddban dolgoztam, ami enn¢l fogva nem alkalmas a
beszélgetések lefolytatasara. Az tigyfeleket a Dozsa Gyorgy uti épiilet portajan vartam, majd
lementiink az alagsorban 1évd, Szoci Klubnak nevezett helyiségbe, ahova egyrészt sokszor
nem konnyen jutottak le a nehezebben mozgo ligyfelek, masrészt az AA is hasznalja, igy dket
figyelembe véve kellett terveznem a beszélgetéseimet, €s néha kiszorultam onnan. A
beszélgetés végén aztan ujabb 1épcsdmaszas és séta kovetkezett a portaval ellentétes iranyban
1év6 irodamig, mert az igazolds megirasdhoz sziikségem volt szdmitogépre. Ez sokszor hosszu
perceket vett el a beszélgetések leirasara fenntartott egy oOrabol. Ez a helyzet azota
megvaltozott, mert 2013 elején lehetdségem nyilt olyan iroddba koltézni, ami tokéletesen
megfelel a beszélgetések lefolytatasara.

A szeptember 11-e €s december 31-e kozotti iddszakban Osszesen 137 altalam lefolytatando

beszélgetés volt betervezve, pontosabban a megadott idopontok koziil ennyi lett lefoglalva. Ez
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atlagban heti 10 tervezett, ¢s 7 megvalosult beszélgetést jelent (14 héttel szamolva,

Ve

levonva az linnepeket, és szabadsagokat), amihez fontos hozzatenni, hogy a beszélgetéseken

kiviil egy hétbe két teamnek is bele kell férnie (esetfelelds team, kulcs team).

3.sz. tablazat A megvaldsult és a meghiisult beszélgetések szama

Tervezett, de meg nem valosult beszélgetés

Megvalésult
beszélgetés iigyfél nem jitt el sajat lemondas
betegség miatt
95 30 12
137

A tablazat adataibol lathatd, hogy a tervezett beszélgetések tobb mint 2/3-a megvalosult, és

csupan 22%-a hiasult meg azért, mert az ligyfél nem jott el. Figyelembe véve, hogy a rendszer

miikodésének elsé négy honapjardl van szo, ezt nem tartom rossz aranynak. A 30 meg nem

valosult beszélgetés 29 ot jelent, vagyis egy tigyfél volt, aki két alkalommal nem jott el. A 29

fobol héttel én csinaltam késObb interjit, a tobbiek nem hozzam kaptak 0j idopontot. Az

altalam lemondott beszélgetések késébb 100%-ban megvalosultak.

1.sz. diagram

A megvalosult beszélgetések megoszlasa szallok szerint
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két) kules szocialis munkédshoz, akik elsGsorban a hozzajuk tartozo szallo(k) lakodival

A Kulcs rendszerbe tartozd minden szallo kapcsolodik egy (a Dozsa Szalld esetében

készitenek beszélgetéseket. Ettdl csak akkor tériink el, ha az adott kulcs szocialis munkashoz
nincsen az eljdrasrendben meghatarozott idén beliil idépont. Az elsé honapokban a szallokra
bekoltozok €s a legalabb egy éve szallon lakok nagy szdma miatt nem egyszer eldfordult,
hogy a hatarid6t még gy sem sikeriilt tartani, hogy mindegyik kulcs szocialis munkas
megadott idOpontja igénybe lett véve, fliggetleniil attol, hogy melyik szallon lakott a kérdéses
igyfél. Ezt tamasztja ala az a fenti diagramon lathato jellemzd, hogy a Kulcs rendszerben
részt vevl minden szallordl érkeztek hozzam iigyfelek. A vizsgalt idészak végére a szallok
feltoltott allapotabol adddo kevesebb bekoltozonek, a kulcs szocidlis munkasok altal
beszélgetés céljara megadott idopontok heti 10-re emelésének, és annak a valtozasnak
koszonhetden, hogy a beszélgetések tapasztalataib6l kiindulva a legalabb egy éve bent
lakokkal folytatott beszélgetés hosszat felére csokkentettiik, a helyzet jelentdsen javult. Ez
minden bizonnyal hozzéjarult ahhoz, hogy a teljes iddszakot tekintve elmondhatd, teljesiilt a
kittizott cél, a beszélgetések csaknem 2/3-at a Dézsa Atmeneti Szallon laké emberekkel

készitettem.

4.sz. tablazat A megvaldsult beszélgetések megoszlasa a beszelgetés jellege és eredménye

szerint
Osszes megvalosult beszélgetés 2012. szeptembertél — december 31-ig
12 / 24 hénapja nalunk laké iigyfelek Uj bekoltozé iigyfelek
igen +
igen nem igen nem
esetkezel6
25 2 0 30 38

Az 11j bekdltozok esetén a dontés arrdl szol, hogy az iigyfélnek sziiksége van-e személyes
szocidlis munkasra ahhoz, hogy helyzete elérébb mozduljon, illetve van-e barmi esély arra,
hogy segitséggel elorébb mozdithato, valamint kell-e attol tartani, hogy segitség nélkiil a
jelenleginél rosszabb helyzetbe vagy allapotba keriil. A 12/24 hénapja nalunk lakdk esetén az
a kérdés, hogy megoldhatd-e barmilyen méas modon a lakhatasa, vagy sziiksége van arra, hogy
tovabb maradhasson a szallon. A Kulcs rendszer elsé négy honapjaban tobb mint kétszer
annyi 1) bekoltozével készitettem beszélgetést, mint régota bent lakoval. Ez a kiilonbség
val6jaban nem ilyen nagy. Az els6 néhany hétben — elkeriilendd a kezdeti bedugulast —a 12

honapja bent lakdkkal kapcsolatos dontés beszélgetés nélkiil, a szallasnyljtd szocidlis munkas
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akik a régi mikodési modban toltottek el az idejiik nagy részét, igy nemcsak jol ismerték

kollégakkal egyeztetve sziiletett meg (tehettiik azt azért, mert olyanokrol volt szo,

oket, de tamaszkodhattunk a kordbbi személyes szocidlis munkas néhany hete leirt
véleményére). Ezen tal a Kulcs rendszerben esetkezelést kapo iligyfelekkel kapcsolatban a
személyes szocialis munkas és a szakmai vezetd egyeztetése utan sziiletik meg a dontés, és az
igyféllel valé személyes taldlkozas csak akkor jon létre, ha a szakmai vezetd indokoltnak
latja. Azonban mindenképpen igaz, hogy a beszélgetések nagyobb része 1) bekoltozokkel
torténik. A 12/24 honapja naluk lako tligyfelekkel kapcsolatban egyszer sem sziiletett ,,nem”
dontés, vagyis senki nem volt olyan helyzetben, hogy révid idén beliil ki tudott volna
koltozni. Sot, két esetben a korabbi személyes szocidlis munkas altal a rendszer el0készitd
szakaszaban meghozott dontést is feliil kellett biralni, mert az eltelt id0 alatt az tigyfél
helyzete vagy fizikai/mentalis allapota olyan irdnyban valtozott, ami indokolta az intenziv
segitségnyujtast. Mindez arra is utalhatna, hogy egyfajta automatizmusrdl, nem valodi
dontésrdl van szd. Ez azért nem igaz, mert akik ebben az idszakban 12 vagy tobb honapja
bent laktak, mas (hivatalos és nem hivatalos, kimondott €s ki nem mondott) feltételekhez
igazodtak korabban. A Kulcs rendszert megel6z6 mikodésmodban ugyan maximalva volt a
szallon toltott 1d6, de konnyen meg lehetett hosszabbitani. A bent lakok szdmdéra ezt azt
jelentette, hogy ha betartjadk a szabalyokat, akkor hosszu évekig maradhatnak (ami szdmos
esetben meg is tortént), és nem kellett gy gondolkodniuk, hogy pontosan meghatarozott
idejiik van arra, hogy lépéseket tegyenek az 6nallo lakhatasuk megteremtésére. Tudtak, hogy
egyszer menni kell, de mivel a hatarok sok tekintetben flexibilisek voltak, ezt nem kellett tul
komolyan venni. Nem egy régota bent lakdval kapcsolatban tapasztaltam, hogy semmilyen
Iépést nem tett a kilépés fele, pedig a jovedelme és/vagy egyéb kondicidi miatt megtehette
volna. Igy a 12/24 hénapja nalunk lakokkal eddig lefolytatott kulcs beszélgetések legfobb
funkcidja a kilépési stratégia atgondoladsa, a kitalalasdban nyujtott segitség volt(ami
korantsem biztos, hogy sikeres lesz, de mar az ezen valo gondolkodds is nagyobb esélyt
jelent).

A 68 1j bekoltozo csaknem felének, 30 fonek jeloltem ki személyes szocialis munkast. Abbol
kiindulva, hogy els6sorban a Ddzsa Szallo ligyfeleivel folytatok beszélgetéseket, €s ismerve a
szallo lakoinak Osszetételét, az adatok ismerete nélkiil is megtippelhetd, hogy ezért az

aranyért a Dozsa Szallo a ,,felelds”.
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2.sz. diagram Az 10j bekoltozo ligyfelek megoszlasa a dontés és szallok szerint
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A Doézsa Szallo aranya szintén kiugrd az 0j bekolt6z0k kozott, de nem akkora mértékben,
mint a megvalosult beszélgetések aranyat nézve. Ez azért van, mert a 12/24 honapja nalunk
lakok esetében csaknem teljes egészében célt ért az a torekvés, hogy az adott szallon dolgozo
kulcs szocialis munkas beszélgessen az tligyfelekkel, és hozzon dontést (a 12/24 honapja
nalunk lakékkal folytatott beszélgetések 85%-at a Ddzsa Szallo lakdival csindltam).

A fenti diagramot a dontések tekintetében ovatosan kell kezelni, mert a Gyali, a Kocsis, a
Kdrakas és a Tablas Szallokbol nagyon kevés tligyfel érkezett hozzdm. Az Alf6ldi és a Kiilso
Mester adatai azonban mar jelzésértékiieck. Az Alfoldi Széllon a ,,nemek” mogott
nagyobbrészt az huzodott meg, hogy segitséggel sem mozdithato elére az ligyfél helyzete. A
Kiils6 Mester Szallorol érkezéknél mar inkabb eléfordult olyan, akinek nincs sziiksége
intenziv segitségre, mert egyediil is boldogul. A Dézsa Szall6 lakédi kozott nagy szamban
fordulnak el6 idds €s/vagy beteg, rossz fizikai €s/vagy mentélis allapotban 1évd emberek, akik
gyakran nemcsak az egydgyas elhelyezés, hanem a decemberi koltozésig az épiiletben
miik6dé Krizis Kérhaz ¢s Ambulancia kozelsége miatt kérték felvételiiket a Dozsa Szallora,
vagy iranyitottak Oket ide. A magas téritési dij ellenére — a kiilonb6z6 programok keretében —
sokan jovedelem nélkiil, vagy nagyon alacsony jovedelemmel keriilnek felvételre. Nem ritka
a bantalmazo6 kapcsolatukbol frissen kilépdk, vagy attol ott a szallon aktudlisan szenveddk
jelenléte. Mindezek a jellegzetességek gyakran indokoltta teszik személyes szocialis munkas

kijelolését.
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egylttmikodésekrdl sziilettek megallapodasok azok esetében, akik szdmara nem lett kijelolve

S.sz. tablazat Milyen - az alapvet6 egylittmiikodési kotelezettségeken thli -

személyes szocidlis munkas?

El6takarékossag vallalasa 18
Elotakarékossag késobbi vallalasa 4
Lakhatasi Tanacsad6 Iroda 10
Allaskeresé Iroda 10
Id6éskortak jaradékanak intézése 1
Nincs 11

A fenti tablazatbol latszik, hogy igyekeztem betarthatd, és a szallasnyajtd kollégak altal
konnyen ellendrizhetd egyiittmiikodésekben megéallapodni azzal a 38 emberrel, akik szamara
nem jeloltem ki személyes szocialis munkast. 11 fovel az alapfeltételeken tal nem allapodtunk
meg semmilyen mas egylittmiikddésben. A fennmarad6 27 {6 Osszesen 33 kotelezettséget
vallalt be. A széllasnyujtd kollégdk visszajelzéseibdl az deriil ki, hogy az eldtakarékossag
vallalasa tobb esetben eltilzott volt, annak ellenére, hogy minden esetben nagyon
koriiltekintéen atbesz€ltilk, és tobbszor felhivtam a figyelmet a nem teljesités
kovetkezményeire. A teljesités sikertelensége sokszor az idénymunkaknak tudhatd be. Sokak
szamara nem teljesithetd a havonta torténd takarékoskodas, de a munkdk szezonjdban be

tudnak fizetni az egész évre vallalt elétakarékossagot.

Személyes zarszo

A kulcs szocialis munkésként, és szakmai vezetoként végzett munka inspirdldo a szdmomra,
valodi szakmai kihivast jelent. Ugy érzem, az emberekkel folytatott beszélgetés, és az
esetfelelds team szakmai vezetése nagyon kozel all hozzdm, ahhoz, amit a szocialis munkarol
gondolok. Ennek megfeleléen sok energidt teszek bele, és igyekszem a tdlem telhetd
legmagasabb szakmai szinvonalon elvégezni (csakugy, mint a kulcs team tobbi tagja).
Azonban a besz¢lgetések lefolytatasat €s leirdsat, az esetfelelds team vezetését, beleértve a
csoportos €s egyéni esetmegbeszéléseket, €s az ezzel jaro heti két teamet Osszesen 10 oraban,

eddig még nem sikeriilt ¢lhetd mennyiségli munkaidébe beleszoritanom.

35



Ve

A 2013-as évre kitiizott célok

I.

A mindségi személyes szocialis munka érdekében az éppen csak elindult egyéni €s
csoportos esetmegbeszélések meggydkereztetése, magas szakmai szinvonalon

torténo levezetése.

Az esetkezeléshez elméleti keretet ado (és ezzel gyakorlati segitséget nyjto), a
szocialis munka régi és 0 irdnyait megismertetd szakirodalmak teamen valo
megtargyaldsa. Ez tervbe volt véve az induldskor, de egyaltalan nem tudott
megvalosulni. 2013-ban sem lesz ra4 sok idd, ezért csak ritkan, maximum két-

haromhavonta képzelhetd el.

A szallasnyajtd ¢€s az esetfelelos kollégak javuldé munkakapcsolatdnak erdsitése
érdekében a kommunikécié tovabbi fejlesztése. A kozos teameken vald érdemi

részvétel.

A kulcs beszélgetések soran, az eldtakarékossagrol vald megéllapodaskor az
igyfeleink lehetdségeihez, munkaerdpiaci helyzetéhez jobban igazodo

konstrukcidk kidolgozasa.

A munkdmmal szemben tdmasztott kiilsé €s belsd elvarasoknak valé megtelelés
oly modon, hogy az hosszatdvon birhatdo ¢és ¢élhet6 munkatempot és

munkamennyiséget jelentsen.
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Becze Szabolcs szakmai vezeto 2012. évi beszamoloja

1. A szakmai munkarol:

Munkdmat szeptember elején kezdtem meg az Alfoldi u. szallon, ahol egy berendezett
irodat kaptam. Mivel a szakmai munka mdar az els6 héten megindult, kezdeti nehézséget
jelentett, hogy bar az iroda tokéletes allapotban volt, alapvetd eszk6zok (szamitogép,
nyomtatd, telefon) hianyoztak, igy az elsé két-harom hétben sajat eszkdzeimmel dolgoztam.
Ezt kovetden kaptam szadmitogépet, nyomtatot, telefont. A telefonvonal egy ideig nem
miikodott tokéletesen, de a telefonos kollégak ezt hamar orvosoltak.

Munkdm alapvetden két nagyobb feladatkorre iranyul: az tgyfelekkel folytatott
beszélgetések €s ezek alapjan dontés az ligyfelek szamara nytjtott személyes szocialis segitdi
munka sziikségességérdl (vagy sziikségtelenségérol); valamint a személyes szocialis munkas

team szakmai koordinacioja, szupervizioja, szakmai segitése.

A beszélgetések tapasztalatai.:

A beszélgetések a legtobb esetben az iroddmban folytattam, néhany alkalommal fordult eld
— leginkdbb a mar 12 hdénapos jogviszonyukat elérd, vagy azt meghalado (,,régi”) ligyfelek
esetében —, hogy madsik szallora mentem (Téablas u.). Ezt minden esetben leegyeztettiik a
szallovezetdvel, aki minden feltételt, infrastruktirat biztositott, a kollégédk pedig mindenben a
segitségemre voltak, szoltak az ligyfeleknek, megszervezték az idépontokat, stb.

A valtas nehézségei, hatasai egyes tligyfeleknél érezhetd volt. Azok az tligyfelek, akik mar
régebben laktak, €és Ujra visszakeriiltek, vagy esetleg még most is szallon laknak, kezdetben
nem értették az Gjfajta szakmai munkat, ennek céljat el kellett magyarazni minden ilyen
esetben. Az 1j, hajléktalan ellatdst még soha igénybe nem vevd ligyfeleket ez nem érte
varatlanul. Tobb esetben azok az ligyfelek, akik nem kaptak személyes szocialis munkast, a
szallasnyujto kollégakra tovabbra is ugy tekintenek, mint eddig. Az a meglatasom, hogy az
Alfoldi és a Téblas szallon a szallasnyjtoé kollégak nagy figyelmet forditanak a személyes
szocialis munkassal nem rendelkezd tigyfelekre is. A személyes szocialis munkéssal
rendelkezOk, amennyiben 0j személyes szocialis munkast kaptak, egylittmiikoddk voltak az 0;j

szocialis munkassal.
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meg (103 az elsé idépontban), a 33 Iétre nem jott esetbdl pedig Gjabb 4 1 ligyfél a masodik

Szeptember 3 és december 31 kozott a 140 tervezett beszélgetésbol 107 valosult

idépontban ndlam, 9 0j ligyfél pedig mas szakmai vezetonél jelent meg a masodik idépontban.
A 107 beszélgetésbol 0y 64 105, 43 pedig régi iigytél volt.

A tovabbi meg nem valosult beszélgetések kozott tobb volt olyan, aki kikoltozott, vagy be
sem koltozott (de volt neki idOpont megbeszélve), olyan is eléfordult, hogy az idépont
ellenére nem kellett eljonnie (AMR részlegen volt), tartosan korhazi kezelésben voltak, vagy
épp orvosnal, rendérségen, dolgozni voltak. Leszamitva azokat, akik a masodik idépontban
megjelentek, kikoltdztek, vagy be sem koltoztek, azt gondolom, ez nem rossz arany. A meg
nem jelent iigyfelek esetében az adott szallonak azonnal jeleztem, akik hamar utanajartak,
hogy miért nem jelent meg az iligyfél (mar akinél ki lehetett deriteni). A szallokkal,
szallasnyujto team-ekkel, adott esetben a szallovezetdvel a kommunikacid és egyiittmiikodeés
minden esetben jol miik6dott.

Az tlgyfelek legnagyobb része pontosan érkezett, egy-két esetben fordult eld késés.
Valamilyen szer, alkohol befolyasoltsaga alatt allo ligyfél ritka volt, ilyen esetekben ez a
beszélgetést nem hatraltatta, ezt sikeriilt az ligyféllel megbeszélni. A beszélgetések kozott
akadt tobb nehezebb beszélgetés is, amikor az ligyfél nagyon nehezen nyilt meg (ez
szamokban kb. 10-bdl 1-2 ember), ellenben volt olyan eset is, amikor az tigyfél ,hiper-
kommunikativ”’, meglepden nyilt volt, olyan is eléfordult, hogy a beszélgetésre szant 2 orat
kitoltotte. Atlagban a beszélgetések 1 6ra (+ 15 perc) idStartamot vettek igénybe.

A beszélgetések rogzitése kb. ugyanennyi idét vesz igénybe. En kiilon tablazatot vezetek a
beszélgetések eredményeirdl, hogy ez késobb szdmszertiisithetd, attekinthetd legyen.

Az tgyfelekkel megbeszélt megallapodasokat mindig igyekeztiink személyre szabni, az
igyfél allapotahoz, helyzetéhez igazitani, amelyek azon til, hogy vallalhatdak, teljesithetdek,
ugyanakkor eléremutatéak is. A harom alapveté megallapodason (héazirend, téritési dij,

jovedelemnyilatkozat) tal az alabbi egyiittmiikodések fogalmazodtak meg:

munkaerdpiacra torténd integracid (allaskeresés, munkaiigyi kdozponttal vald

egyuttmikodeés, kozfoglalkoztatasi programba torténd elhelyezés, rehabilitdcios

foglalkoztatds, munka megtartasa, Onalld6 munkakeresés, egyiittmiikédés mas

alapitvanyokkal)

- képzések (tamogatott képzés, iskola befejezése, tovabbi képzési lehetdségek utan
érdekl8dni, SZIK Képzési Csoport, TAMOP program lehet8sége)

- elotakarékossag (személyre szabva, nett6 megmaradé jovedelemhez igazitva)

- jogosultsagok, segély, fogyatékossagi tamogatas, nyugdij ligyintézés
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- csaladi kapcsolatok erdsitése, apolasa (pl. szeretné felvenni ujra gyerekeivel a
kapcsolatot, anyjat meg szeretné latogatni, stb.)

- valas meginditasa

- elhelyezés (szocialis otthoni elhelyezés, tervezése, jelentkezési lap beszerzése,
pszichiatriai betegek vagy értelmi fogyatékosok szocidlis otthondban torténd
elhelyezés)

- addiktologiai problémak kezelése (megbeszélése, absztinencia megtartasa,
gyogykezelés vagy korhazi kezelés vallaldsa, megoldasi lehetoségekrdl beszélgetés,
visszaesést megeldzd beszélgetés, csoportfoglalkozasokrol tajékoztatas)

- kiilonboz6 egészségiigyl problémak kezelése, kezeltetése (haziorvos felkeresése,
szakorvosi ellatas igénybe vétele, korhdzi kezeles, kozgyogyigazolvany,
gyogyszeringyenesités, rendszeres pszichiatriai kezelés, pszichologus felkeresése,
leszazalékolasanak intézése)

- gondnoksag, gondnokoltatds meginditasa

- adossagrendezés (banki tartozéasok, hitelek, kozszolgaltatokndl 1évo hatralékok
rendezése lehetdség szerint)

- jogi, peres ligyek rendezése (pl. kartéritésben jogi l1épések)

- lakhatassal kapcsolatos 1épések (athelyezés masik szallora, lakaspalyazat, tajékozodas
a lehetséges palyazatokrol, SZIK Lakhatasi Csoport felkeresése)

- iratpétlas (személyes iratok, bizonyitvanyok).

A beszélgetések tapasztalatai szamokban:

A megvalosult beszélgetések aranyai:
- 53 tgyfél az Alfoldi szallorol (16 1j, 27 régi),
- 28 ligyfél a Kiilsomester szallorol (26 1y, 2 régi),
- 14 tigyfél a Téablas szallorol (2 1y, 12 régi),
- 7 0y ligyfeél a Gyali szallorol,
- 4 tigyfel a Kocsis szallorol (2 uy, 2 régi),

- 1 0y tigyfél a Dozsa szallorol.
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A meg nem valosult beszélgetések:

A 33 meg nem valosult beszélgetésbdl 29 1j, 4 pedig régi ligyfél volt. Ahol lehetett, ott

sikeriilt felderiteni annak okat, hogy miért nem jelent meg az ligyfél.

A meg nem valosult beszélgetések megoszlasa szallonként (az okok zarodjelben):

13 tgyfél a KiilsOmester szallorol (12 4j - 9 nem tudni, 1 baleset, 1 nem
koltozott be, 1 orvosnal volt; 1 régi esetkezelt — nem kellett jonnie),

12 tigyfél az Alfoldi szallorol (10 uj; 2 régi),

3 gj ligyfeél a Kocsis szallorol (2 kikoltozott, 1 baleset),

2 uj tigyfél a Tablas szallorol (nem tudni),

2 0y tgyfél a Gyali szallorol (1 nem koltozott be, 1 nem tudni),

1 régi ugyféel a Korakas szallorol (lemondta, masik idépontban masnal

megjelent)
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A beszélgetések eredményei szamokba rendezve (2012. 09. 03 — 2012

.12.31):

Megvalésult Nem valésult meg Ossz.
Uj Régi Uj Régi
Alfoldi 26 27 10 2 65
Szeptember 4 3
Oktober 8 16
November 10 2 6
December 4 9 1 2
Kiils6mester 26 2 12 1 41
Szeptember 7 4
Oktober 12 1 2
November 4 1 6 1
December 3
Tablas 2 12 2 16
Szeptember 1
Oktober 2 1
December 12
Gyali 7 2 9
Szeptember 2
Oktober 1 1
November 4 1
Kocsis 2 2 3 7
Szeptember 1 2
Oktober 1 1
November 1 1
Dozsa 1 1
Oktober 1
Kérakas 1 1
December 1
Ossz. 64 43 29 4 140
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A team 3 személyes szocidlis munkassal indult: Heincz Ildiké (Kiilsémester), Visnyei

Emodke (Alfoldi) és Kalmar Szilard (Alfoldi). Heincz Ildik6 félallasban szallasnyajtod

2. A team munkajarol:

feladatokat is teljesit, az 6 esetkapacitasa 10 ligyfél a Kiilsoémester szallordl. Visnyei Emdke
¢s Kalmar Szilard teljes allasi személyes szocialis munkés, mindketten 20-20 tigyféllel
szamolhattak. Visnyei EmOke két szallon, az Alfoldi utcadban és a Téblas utcaban vallalt
esetmunkat, a Tablds szalléra heti rendszerességgel at is jar, Kalmar Szilard szintén két
szallon, az Alfoldi és a KiilsOmester szallokon végzett személyes szocialis munkat, 6
megbesz¢lt idopontban fogadja az Alfoldi szallon a KiilsOmesteren lakd tigyfeleket. Az
idépont egyeztetésben olykor I1diko is segiti.

Id6kbzben, szeptember kozepén Koves Ferenc is csatlakozott a teamhez Németh Balazs
szakmai vezetd teamjébdl. Koves Ferenc félallasban vallalt személyes szocialis munkat, 6 10
igyféllel szamolhatott, mindannyian a Tablas szallorol.

Az els6 id6szak egymds munkamodszerének, habitusanak, személyiségének
megismerésével telt, az a folyamat a rendszeres munka soran folyamatosan tart. Az egyes
személyes tulajdonsdgok ¢€s szakmai kvalitdsok, adottsagok szdmomra menet kézben valtak
ismertté (pl. kik az addiktologiai vagy pszichiatriai problémakkal kiizd6 tigyfelekkel torténd
munkdban jartasabbak, erdsebbek). Az atdllas nehézségei nem akadalyoztdk nagyban a
szakmai munkat, a személyes szocidlis munkasok kaptak a nyugodt munkakdériilményeket
biztositd eszkozoket, felszerelést, irodat. A masik szallora vald atjards (akéar team, akar
igyfelek szempontjabdl) sem okozott gondot nekik. Kezdetben sok kérdés meriilt fel a kulcs
rendszer értékeirdl, céljarol, az intézményektdl fiiggetlen esetkezeldi munka lehetdségeirdl,
ujfajta értékrendszert, szakmai szemléletet, munkamodszert kellett elsajatitani személyesen és
team szinten is, de hamar egységes esetmegbeszéld csoportta tudtunk alakulni. A
széallasnyujtdo teammel szintén jo az egyiittmiikodés. Ebbdl konfliktus nem volt, amikor
kérdés, probléma meriilt fel, mindig sikeriilt egyeztetni, megbesz€lni az adott esetet. Személy
szerint ugy érzem, hogy az esetkezeld és a szallasnyujtd team is hamar elfogadott, gyakran
fordulnak hozzdm szakmai tanacsokért, azt gondolom, hogy vezetOként €és emberileg is
szamitanak ram.

A team gytuléseket szerdaban hatdroztuk meg, 9-13 ora kozott, az Alfoldi u. szallon az
irodamban. Megbesz¢ltiik, hogy a vezetdi értekezletet kovetd minden honap elsdé szerdaja
kozos team a szallasnytjtd teammel egyiitt, mindenkinek a sajat telephelyén. 1d6kozben

abban is megallapodtunk, hogy a szerdai esetkezeldi team telephelyét valtoztathatjuk is, ezért
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szallokon. Itt minden esetben a szallasvezetd biztositott szamunkra egy irodat. A team

felvaltva tartottunk team megbeszéléseket az Alfoldi, a Téablas és a KiilsOmester
megbeszélésekrdl elektronikus formaban jegyzOokonyv készil. A személyes szocialis
munkasokkal egyenként is le szoktam {iilni, hogy atbeszéljiik az épp aktualis eseményeket, de

gyakran fordulnak Ok is hozzdm tanacsért, segitségért, informacioért.

3. Az esetkezeloi munkarol:

A nyaron bepontozott ¢és személyes szocialis munkassal rendelkezd tigyfelek egy része
maradt az adott szocialis munkasndl, masokat at kellett venni esetdtadds szintjén mas
kollégadkbdl. Az esetatadas/atvétel szeptemberben megtortént, amelyiknél tudtam, jelen
voltam. Az atvett ligyfeleken kiviill az altalam és mas szakmai vezetokkel folytatott
beszélgetések soran kaptak személyes szocidlis munkast, valamint oktoberben az Alfoldi u. és
a Tablas u. szallasnyujtéo teammel, illetve a szallovezetdkkel attekintettiik a még nyari
pontozas soran késziilt vardlistat, hogy van-e olyan ligyfél, amelynél siirgdsen indokolt az
esetkezeldi munka (ebbdl 4 tigyfél kapott személyes szocidlis munkast). Rajtuk kiviil még egy
ugyfeél keriilt személyes szocialis munkashoz a szallasnyljtd team javaslatara, aki nem volt
rajta a varolistan.

Az atvett és az esetkezelésbe kerilt tigyfelekrol esetleirasokat kértem, ebbdl egy
»esetkezelési naplot” készitettiink, célokkal, stratégiakkal. A Menedékben torténd rogzitések
mellett a heti szakmai munkarél, eredményekrdl beszamolot kérek személyesen, egyrészt a
team megbeszéléseken, masrészt irott formaban az ,,esetkezelési naploban™ vezeti mindenki,
igy az esetkezelési munka folyamata, eredményei attekinthetévé, ellendrizhetdve, kovethetové
valik és egy dokumentumban jo6l nyomon kovethetd. Az aktudlisan személyes szocialis
munkassal rendelkezd €s a mar lezart esetkezelésekrdl szintén egy dokumentumot vezetek,

hogy ez barmikor attekinthetd legyen.

Az esetkezeldi munka szamokban:

Az induld Iétszam: szeptember 3-an a pontozasbol 39 {igyfél kapott személyes szocialis
munkast: Heincz Ildik6 9 (Kiilsémester), Visnyei Emdke 15 (5 Alfoldi, 10 Téblas), Kalmar
Szilard 15 (Alfoldi) tigyfelet. Még szeptemberben csatlakozott Koves Ferenc 7 esettel a
Téblas szallobol, igy a team 60/46 tigyféllel indult.
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December 31-én 58 iigyfél rendelkezett személyes szocidlis munkdssal (Heincz

[ldiko6 10 Kiilsémester; Visnyei Emdke 9 Tablas ¢s 10 Alfoldi; Kalmar Szilard 17 Alfoldi és 2

Kiilsdmester; Koves Ferenc 10 Tablas).

A személyves szocialis munkast kapott vigyfelek:

A megvaldsult 107 beszélgetésbol 21 (17 uj, 4 régi) ligyfél kapott személyes szocialis

munkast az altalam folytatott beszélgetések soran. Ebbdl 19 (15 0y és 4 régi) ligyfél az én

teamemben, és mindossze 2 0j olyan tligyfél volt, aki az altalam folytatott beszélgetések soran

nem az én teamemben kapott személyes szocialis munkast (1 tigyfél a Dozsa, 1 tigyfél pedig a

Gyali szallorol).

A személyes szocialis munkast kapo 0j tigyfelek iddben (€s szallonként):

Szeptemberben: 4 1) (2 Alfo1di, 2 Kiilsdmester)

Oktoberben: 6 (5 0j, 1 régi. 2 0 Alfoldi, 1 régi Alfoldi, 1 4j Kiilsdmester, 1 j
Gyali, 1 4j Dozsa)

Novemberben: 5 1) (3 Alfoldi, 2 KiilsOmester)

Decemberben: 6 (3 régi Tablas, 3 0y Alfoldi)

Osszesen 11 ligyfél az Alfoldi szallorol (10 6j, 1 régi), 5 0 ligyfél a Kiilsémester szallorol, 3

régi tigyfél a Tablas szallorol, 1 1) tigyfél a Dozsa szallorol, 1 0j tigyfél a Gyali szallorol.

Ezen kiviil nem az 4ltalam folytatott beszélgetésekbdl 11 ligyfél kapott személyes szocialis

munkast a team-ben:

a varolistardl, be nem pontozott tigyfelek koziil 4 tigyfél (3 Tablas, 1 Alfoldi),

1 tgyfél a szallasnyujtd team ajanlasara (Alfoldi),

1 25 éven aluli bekoltozo (Kiilsdmester),

5 lgyfél mas szakmai vezetétdvel folytatott beszélgetések sordn (mind az 5 1

igyfeél az Alfoldi szallorol).

Osszesen tehat 30 iigyfél kapott személyes szocialis munkdst a team-ben (2 mas teamben az

altalam folytatott beszélgetések soran).
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December 31-ig Osszesen 16 tligyféllel zarult le az esetkezel6i munka (9 Alfoldi, 4
Kiilsdmester, 3 Tablas). Szeptemberben 4 (3 Alfoldi, 1 KiilsOmester), oktdberben 5 (2
Alfoldi, 2 Tablas, 1 Kiilsoémester), novemberben 5 (2 KiilsOmester, 2 Alfoldi, 1 Tablas),

Lezart esetkezelések:

decemberben 2 (Alfoldi) tigyféllel zarult le a munka.

Az esetkezelés lezarasanak okai:

- 1 bepontozott ¢s esetkezel6t kapott {ligyfél még az esetatadas eldtt kikoltozott
(Alfoldi).

- 4 esetben kikoltozés, bejelentve tdvozas (2 Alfoldi: 1 fapadra ment, 1 ismeretlen
helyre; 1 Tablas: parja utan kozteriiletre; 1 Kiilsomester: ismeretlen helyre).

- 2 esetben 8 napon til nem jelentkezés (2 Alfoldi: 1 fapadra visszament, 1 ismeretlen
helyre tavozott)

- 3 esetben téritési dij tartozds miatt onként tavozott (1 Tablas: ismeretlen helyre; 1
Alfoldi: édesanyjahoz visszakoltozott; 1 Kiilsomester: ismeretlen helyre).

- 4 esetben jogviszony megsziintetése verekedés, hazirend stlyos megsértése miatt (2
Alfoldi, 1 Tablas, 1 Kiilsémester, mindannyian ismeretlen helyre tavoztak).

- 1 tigyfél athelyezéssel atkertilt nem kulcsrendszerben 1€vé szallora (1 Kiilsdmesterrdl
Alfoldi AMR-re esetatadassal).

- 1 esetben az iigyfél vidéken talalt munkat és kikoltozott (1 Alfoldi).
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Az esetkezel6i munka tapasztalatai szamokba rendezve (2012. 09. 03. 2012. 12. 31.):

Szemeélyes szocidlis munkdst kapott

09.03. Lezart 12.31.
, Mas szakmai
allapot | Uj | Régi | Vardlista esetek allapot
vezet6tol
Heincz I1diko 4 3 10
Szeptember 2 1
Oktober 9 1 1
November 1 1
December
Visnyei Emoke 5 2 1 2 5 19
Szeptember 2
Oktober 15 1 1 1 2
November 1 1 1
December 1 1 1 2
Kalmar Szilard 6 2 4 6 19F***
Szeptember 3
Oktober 15 1 2% 1
November 3 2 2
December 2 2¥*
Koves Ferenc 1 2 2 2 10%**
Szeptember
Oktober 7 2 1
November 1
December 2
Ossz. team 46 15 4 5 6 16 58

* 1 tigyfél nem a varodlistarol, hanem szallasnyujto javaslatara kapott személyes szocialis munkast

** 1 25 éven aluli tigyfél

*** Szallok kozotti athelyezéssel és teamen beliili esetatadassal +1 6.

*E*% Szallok kozotti athelyezéssel és teamen beliili esetatadassal -1 6.
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2012. decemberében nagyrészt lezarulnak az els6é 4 honapos egylittmiikodések, igy 2013.

4. Szakmai tervek 2013. elejére:

januarjaban mindez értékelhetévé valik. Ekkor az esetkezelési célok, irdnyok, stratégiak,
idészakok atértékelését terveztiik. Eldrelathatolag tobb esetkezelési iddszak lezarulhat a
kitlizott esetkezelési célok elérése révén. Ezeket személyesen, esetenként at fogjuk beszélni.

Az év végén egyeztetés tortént Dr. Jaszfalvi Walter és Burainé Gyenes Inez kollégakkal,
akik bekapcsolodnanak az esetkezel6i munkaba az Alfoldi szallon, Walter félallasban 10
esettel, Inez teljes 4llasban. Ezt Preszl Eva szallovezetdvel megbeszéltiik, jeleztiik Breitner
Péternek, ez egyeldre még felsdvezetdi dontés eldtt all.

A szakmai vezetdi team dontése alapjan minden teambdl egy személyes szocidlis munkas
be fog csatlakozni a beszélgetésekbe. A teambdl ezt egyediil Kalmar Szilard vallalta.
Januarban egy k6zos felkészitésen vesznek részt, heti 2 beszélgetést fognak megvaldsitani.

Tovabbi tervként megfogalmazodott a tovabbképzések lehetdségek, az induld képzések
igény szerinti €s egyéni érdekldodés szerinti attekintése, egy kolléga jelezte, hogy szivesen
részt venne egy Ot érdekld képzésben.

A team szintjén felmeriilt egy k6zos team €pitd esemény megszervezése, valamint a tovabbi

J6 kapcsolat megdrzése a szallasnyjto €s szallovezetd kollégakkal.
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Makkai Hunor szakmai vezeto 2012. évi beszamoldja

Az esetkezel6 team — felallas, mikodés, elsé tapasztalatok

Teamiinkben 4 teljes- €s egy félallasban esetkezelést végzd kolléga dolgozik — ez dsszesen 90
esetkezeldi helyet jelent. A kulcs-rendszer szeptemberi induldsakor ebbdl 73 volt betoltott,
igyfeleink koziil 68 f6 a Gyali-, 5 pedig a Kiilsd Mester atmeneti szallon lakott. A Kiilsé
Mesterben lakoé tligyfelek esetében esetatadasra kertilt sor — ez szeptember elsé harom hetében
kiilonosebb fennakaddsok nélkiil lezajlott. Varolistara a Gyali atmeneti szallo lakoi koziil 24,
a Kiils6 Mesterbdl 25 {6 keriilt. A Varolista teljes ,felszdmolasa” egészen decemberig
hazodott el, ekkorra sikeriilt minden olyan tigyfél mell¢, aki tovabbra is igényelte az
esetkezelést, személyes szocialis munkést kijelolni. A kollégdk szdmara ez jelentés plusz
terhet jelentett, kiilondsen az elsé iddszakban, mert a Vardlistara keriilt (korabbi) tigyfeleik
egy részével nem szakitottak meg a kapcsolatot (a kliens helyzete, allapota ezt nem tette

lehetdve), igy a valosagban tobb tigyféllel foglalkoztak, mint papiron.

A kulcs-rendszer els6 4 honapja leginkdbb az atalakuldsrol, az 1) lehetdségek
megtapasztaldsardl szolt. Teamiinkben az én személyem 1j, a kollégak korabban is egyiitt
dolgoztak, 6sszeszokott csapatot alkotva, ez sok szempontbol megkonnyitette a helyzetet. A
kozponti kérdés talan az, hogy az 0) rendszer esetkezelése miben tér el a korabbitol — az
eljarasrend a kereteket ugyan megadja, de ezek tartalommal vald feltdltése, a korabbi
automatizmusok leépitése, az 0j normak kialakitdsa k6z6s gondolkodast — és erdfeszitést —
kivan. A folyamat semmilyen szempontbol nem egyszerli, rdaddsul szdmos problémaval
talaltuk szembe magunkat mindjart az Ut elején.

Ezek egy része technikai jellegli. Bar alapos elOkészités elozte meg, a kulcs-rendszer
bevezetése szeptemberben a Gyali uti intézményben sem ment zokkendmentesen. Az
esetkezeld- illetve a szallasnytjtoé team elvalasztasa, az 0j tipusu feladatmegoszlas szamos
nehézséget, szerepbizonytalansagot hozott a felszinre, amelyek mind-mind megoldasra vartak
— részben varnak ma is. A szallasnyujté team létszadmproblémai nem tették lehetéve, hogy az
esetkezelést végzd kollégak kizardlag a ,sajat munkdjukat” végezzek, a kiilonbozo
latszatmegoldasok, a kapkodas pedig — a legjobb szandékok ellenére is — egy id6 utan
fesziiltséget generalt. A szocialis munka nem fliggetlenithetd attol a kozegtél, amelyben

zajlik, az eredményes munkéhoz a kiilonbozd (szallasnyjto €s esetkezeld) teamek szoros €s
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A problémdak masik csoportja inkdbb szakmai jellegli — talan nem is a probléma a legjobb sz6

professzionalis egylittmiikodésére lesz sziikkség — sokat Iéptiink elére ebbdl a

szempontbol szeptember 6ta, de még béven akad tennivalo.

itt, egyszerlien csak az 0j kérdések 0j valaszokat kovetelnek, a nehézséget pedig a korabbi
ilyen irdnyu tapasztalatok hidnya okozza.

Ide tartozik pl. a kollégak intézmények kozti ingdzasa, illetve az a helyzet, ha az ligyfél nem
ugyanabban az intézményben lakik, mint ahol személyes szocidlis munkasa dolgozik.
Szeptember Ota ez gyakorta eléfordul, tapasztalataim a munka eredményességét illetden pedig
egyeldre vegyesek. Valoban mas ez igy, mint az eddigi, intézményhez kotott szocialis munka
— nincs lehetdség napi szintli kapcsolattartasra, attevodnek a hangstlyok — s ezzel mind az
igyfeleknek, mind a kollégaknak ismerkedniiik kellett. A szallasnyujtéd és esetkezeld teamek
kozti szoros ¢és jol miikodd kapcsolat, az informaciddramlas itt aztdn valoban
nélkiilozhetetlen, ennek hijan hatékonysagot nemigen varhatunk — s a megfeleld
egylttmiikodés sajnos mé€g nem minden esetben alakult ki.

Kevésbé keriil elotérbe talan, de szintén nagyon érdekes a parok (paros elhelyezésben
részesiilok) helyzete. Kordbban egy par mindkét tagjanak volt személyes szocialis munkasa
(altalaban ugyanaz a kolléga), az j rendszerben azonban ez nem feltétlentil van igy. A véges
kapacitas miatt erre nincs is lehetdség, eldfordul, hogy az egyik fél — akar kora, terhessége
miatt normativ elven — kap, a masik pedig nem kap esetkezeldt. Mindez a kdz6s munka soran
aztan ujszerti helyzeteket teremt — nyilvan az a fél is bekapcsolodik valamilyen szinten a
munkaba, akinek hivatalosan nem lett esetkezeldje (pl. egy varandoés anyuka férje), de ez
mégsem teljesen ugyanaz, mint kordbban. El6fordult mar az is, hogy a par masik tagja
egyaltalan nem akart részt venni semmiben, holott a személyes szocialis munkas — legalabb a
megismerkedést — sziikségesnek érezte volna.

Mindannyiunk szamara szokatlanok ezek a helyzetek, a megoldasok pedig most formalédnak.

A 2012-es év szeptember-december iddszakaban Osszesen 112 esetkezelt ligyfél fordult meg
nalunk. 73 fével indultunk (6k a nyari bepontozaskor kaptak személyes szocialis munkast),
tovabbi 30 f6 a kulcs-beszélgetések soran, mig a fennmaradok a Varolistarol kertiltek be a
10-en a Kiils6 Mesterben, 3-an a Tablas utcaban és 1 f6 a Kocsis atmenetin.

A lezérult esetkezelések szama 24 — nagyrészt olyan iligyfelek, akik mar szeptembert
megelézden is a BMSZKI-ban laktak — a szeptember ota bekeriilok javarészt az esetkezeldi

rendszerben vannak (pontosabban voltak decemberig, az azodta eltelt masfél honapban ez
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jelentésen moédosult). Azok az tigyfelek, akikkel lezarult az esetkezelés egy
kivételével ki is koltoztek a szallorol — ez leginkabb ismét csak annak kdszonhetd, hogy olyan
igyfelekrol beszéliink, akik a kulcs-rendszer bevezetését megelézoen mar honapokkal
korabban a BMSZKI-ban laktak (december 6ta némiképp modosult ebbdl a szempontbol is a
helyzet).

Az alabbi diagram mutatja hova, milyen élethelyzetbe tavoztak ligyfeleink — bar a szamok

Osszességében kisebbek annal, semhogy messzemend kovetkeztetéseket vonhassunk le
beldlik:

egyeb A lezarult esetkezelések megoszlasa aszerint,
=
49%(1 6 . L. . ]
°(110) hova tavoztak iigvfeleink

ismeretlen helyre albérlet,
25% (6 16) munkaszszallo -
lakhatasi
tamogatassal
37% (9 16)
csaladhoz, bérlemeény,
rokonokhoz nem BMSZKI noévérszallo -

vissza  atmeneti szallo tamogatas nélkil
13%(316) 13%(316) 8%20(2 16)

1. abra: A lezarult esetkezelések megoszlasa aszerint, hova, milyen élethelyzetbe tavoztak

igyfeleink

Az egyéb kategoria esetatadast takar, az ismeretlen helyre tdvozok (6sszesen 6 f6) egy része
sz6 nélkil ment el, 2 fot hazirend megsértése miatt tiltottunk ki az intézménybdl (ezzel
parhuzamosan megszakadt az esetkezelési folyamat is). Az esetek dontd tobbségében
teljesiiltek a kitlizott célok — eldtakarékoskodas, munkavallalas, munka megtartasa, késobbi
lakhatas tartos megoldasa, szenvedélybetegségek kezelése — egyértelmi sikertelenségrol talan

négy fonél beszélhetiink — tovabbi harom hatareset.
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A kulcs-rendszer elsé négy honapjara dsszesen 127 beszélgetést terveztem — ebbdl végiil 107

A kulcs-beszélgetések tapasztalatai

valosult meg. A kovetkezd tdblazat mutatja a 12/24 hdnapja ndlunk lakd és az ujonnan
bekoltozo tigyfelek, illetve az ,,igen”/,,nem” (kapjon-e a kliens személyes szocidlis munkast

vagy sem) dontések aranyat:

Osszes megvalosult beszélgetés a 2012. szeptember 05. — december 3 1. idészakban

12 / 24 hénapja nalunk lako, ,,régi” tigyfelek Uj bekoltoz6 igyfelek
,lgen” "Nem” ,lgen” ,,Nem”
3 16 24 64

2. abra: A megvalosult kulcs-beszélgetések

A 12/24 honapja nalunk lakoé, ,régi” iigyfelek jelentds része (tobb mint 50%-a) a Kiilsé
Mester utcai atmeneti szallorol érkezik hozzam — a ,,nem” dontések magas aranya itt a nyari
bepontozas kozelsége miatt érthetd. Fontos megemliteni, hogy ebbe a listdba csak azok az
ugyfelek keriiltek be, akik személyesen is megjelentek nalam, a jelenleg esetkezelésben 1€vo,
tobb mint 1 éve BMSZKI-ban lako6 tigyfelek — bar az 6 esetiikben is dontés sziiletik — nem.

Az Ujonnan bekoltozd tigyfelek dontd tobbsége — a 88 fobol 60 — a Gyali atmeneti szallo
lakoja (koziiliik 19-en kaptak személyes szocialis munkast), a Kiilsé Mester utcai szallorol 9-
en érkeztek hozzam, az Gsszes tobbi intézménybdl ennél kevesebben. A 24 ,jigen” dontésbol
22 esetben teamen beliili szocidlis munkas lett az tigyfél esetkezeldje — minddssze 2 esetben
tértem el ettdl.

A dontés feliilbiralatara, Gjragondolasara négy alkalommal keriilt sor — mindannyiszor a
szallasnyujto kollégak visszajelzései nyoman. Alapvetden olyan iigyfelekrdl volt itt sz6, akik
valamiféle krizishelyzetbe keriiltek (pl. egy holgy ¢€lettarsa, akivel paros elhelyezésben lakott,
korabbi szabalysértése miatt 1 honapra varatlanul bortonbe keriilt, amitél a kliens
0sszeomlott), és emiatt valt indokolttd személyes szocidlis munkas kijelolése. A 25 év alatti €s
a varandos tlgyfelekkel — bar alanyi jogon kapnak esetkezeldt — szeptember-oktoberben még
én is készitettem interjit, ezen késObb valtoztattunk.

Parok esetében mindig arra torekszem, hogy lehetdség szerint egyiitt is lassam dket — elobb az
egyik-, majd a masik féllel ilok le, végiil az utolsé 10 percre mindkettdjiiket behivom egy
kozos beszélgetésre. Rengeteg minden tudhaté meg ilyenkor, ahogy egymashoz szdlnak,

egymasra néznek, ahogyan leiilnek egymas mellé — az apréd gesztusok arulkodoak lehetnek.
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igyfelekkel milyen (kotelezd érvényll) megéllapodasokat kotok. Teljesithetd ¢€s a

Kiilonos fontossagunak tartom, hogy az esetkezelésbe végiill nem bekeriild

szallasnyujtd teamek szamara nyomon kovethetd célok meghatarozasara torekszem.
Tekintettel arra, hogy az iligyfelek tobbsége a Gyali atmenetirdl érkezik hozzam, allando
jovedelemmel rendelkezik €s véllalja az eldtakarékossagot — ez a kozos célok kijelolésénél is
meghatarozo. A leggyakoribb egylittmiikodési kitelezettségek a kovetkezok:

- eldtakarékossag vallalésa,

- munkavallalashoz kapcsolodd célok — munka megtartdsa, munkakeresés,
kapcsolattartas az allaskeresd irodakkal, a Munkaiigyi Kozpont kirendeltségeivel,

- egészségiigyi allapothoz kapcsolodd célok — kapcsolattartds az orvossal (haziorvos,
szakorvos), gyogyszerek kivaltasa, esetleges recept-ingyenesités, kozgyogyigazolvany
beszerzése, megjelenés orvosi feliilvizsgalaton, stb.,

- kapcsolattartas kiilonb6z0 tarsszervezetekkel,

- segély-ligyintézés, személyi iratok beszerzése, potlasa, lakaspalyazat,

- megjelenés targyaldsokon, kapcsolattartas partfogoval, utogondozoval stb.

A legnagyobb problémat — els6 perctdl kezdve — az idhiany jelenti. Uj tigyfelek esetében 2
ora all rendelkezésemre — 1 Ora a beszélgetés, 1 annak lejegyzése, tovabba a Menedék-
adminisztracid — ez pedig sajnos nem elég. A beszélgetés idotartamédn nemigen lehet
roviditeni — a teljes adminisztracidéra szant 1 o6ra pedig sziiken lett mérve, vagy beleférek,

vagy nem — €s ha nem, az leginkabb azért bosszant, mert mastol veszi el az id6t.

Zaro gondolatok

A kulcs-rendszer els6 négy honapja teamiink szdmara — és az én szdmomra is — az
ismerkedésrdl, az Uj rendszer kereteinek, lehetdségeinek megtapasztalasardl szolt. Nem volt
konnyli idészak, semmilyen szempontbdl — a kollégaktol komoly erdfeszitéseket €s dldozatos
munkat kdvetelt meg.

Talan az sem meglepd, hogy ebben a periddusban a nehézségek, az anomaliak sokkal inkabb
elotérbe keriiltek, mint az esetleges sikerek — sokkal tobbet beszéltiink roluk, mégis azt
gondolom — bar ugy tlinhet, folyton tobb probléma meriil fel, mint amennyire hirtelenjében

megoldast taldlunk — 0Osszességében jo iranyba tartunk. Azzal, ahogy a rendszer 2012
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A célunk az, hogy ezen az uton haladjunk tovabb, a sziikséges valtoztatasokat pedig

decemberének végén miikodik, nem lehetek maradéktalanul elégedett, ha azonban azt

az utat tekintem, amelyet szeptember Ota bejartunk, mar inkabb.

megtegylik, hogy ami most még elakadas, probléma, fél év mulva ne lehessen az.
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Abban a szerencsés helyzetben voltam 2011. év végén, a BMSZKI ¢letében a-részben

Németh Balazs szakmai vezetd 2012. évi beszamoloja

kényszer, részben szakmai Ujragondolasok miatt- tervezett valtozasokkal kapcsolatos elsd
megbeszélések idején, hogy tudtam, ha létrejon a ,kulcs rendszer”, én minden bizonnyal
kulcs szocialis munkat végz6 szakmai vezet6 leszek majd. Egy ilyen megbeszélés alkalmaval
ugyanis Gyori Péter szakmai igazgatohelyettes Ur feltette a kérdést, hogy lenne-e kedvem
ennek az ) munkakornek a betdltéséhez. A valaszom hatéarozott igen volt. Vonzott ez az uj,
érdekesnek tlind, nagy feleldsséggel jaro, mozgalmas munka. Kollégaimmal egyiitt sokat
dolgoztam az elmult évben azon, hogy végiil elmondhassuk: az atalakitas lezajlott, az 1
rendszer elkezdte miikodését.

A 2012. év tavaszatdl kezdtiik a munkat, négy szakmai vezetd kollégaval, Breitner Péter
vezetésével. Kezdetben heti egy értekezleten taldlkoztunk csak, hiszen mindannyian egyéb,
intézményi szakmai vezetd1 munkank mellett kezdtiink neki az 01j feladatnak.

A 2012. év nyaran a Kdrakas park atmeneti szallo szakmai vezetésével jard feladataimat
fokozatosan atadtam az intézményvezetOnek, igy egyre nagyobb energiat tudtam az 1j
munkakérommel kapcsolatos feladatok elvégzésére forditani. A sok értekezlet, tervezés,
egyltt-gondolkodas, az 1idOnként fesziiltségekt6l sem mentes munka végiil meghozta
gyimdlcsét: 2012. szeptemberében a BMSZKI az 0j rendszer mentén kezdett miikodni.

Uj munkakorom két részre oszthatd: egyrészt a BMSZKI atmeneti szalloira felvételt nyert,
valamint az egy ¢s két éve ezeken a szallokon lako tigyfelekkel valo beszélgetések folytatasa
¢€s ezen beszélgetések leirdsa, a kozosen megfogalmazott vallalasok rogzitése, masrészt egy —
részben- 0j, szallotol fliggetlen személyes szocidlis munkas team vezetése.

Az els6é honapokban komoly gondot okozott szamomra a munkaidom szigorii beosztésa,
tudatos megtervezése, strukturdlasa. Az tigyfelek szamara megadott idépontok szigoru
megtartdsa ¢s betartatdsa, az egy beszélgetésre jutdé munkaidd tartisa kezdetben csak a
beszélgetések azonnali, minél teljesebb rogzitésének rovasara valosulhatott meg. Keményen
kellett és kell ma is dolgoznom azon, hogy ne ,.csusszak meg” ezekkel a feladatokkal. Ugy
érzem, maguk a beszélgetések hasznosak, informativak €s -reményeim szerint €s a
lehetoségekhez, koriilményekhez képest- kellemes hangulatban zajlanak. Tudatosan
torekszem arra, hogy a megszabott id6 alatt igazi, komoly valaszokat kapjak az altalunk

megfogalmazott kérdésekre. Komoly torekvésem tovabba, hogy a beszélgetés hangulatanak
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A munka masik Osszetevdje, a team-vezetés nem volt idegen feladat szdmomra. Mindig

oldasdval, a bizalom elnyerésével a problémak gyokeréig el tudjunk jutni e

beszélgetések soran.

érdekes feladat azonban egy 0j Osszetételii csapattal elkezdeni egyiitt dolgozni. Az 0j team
rédadasul tobb intézménybdl érkezd személyes szocialis munkasokbol allt: a Kdrakas park két
dolgozoja mellett a Tablas és Kocsis utcai atmeneti szallorol, valamint a Vaci ati éjjeli
menedékhelyrdl érkezett egy-egy kolléga. A késObbiek sordn a Tablas utcdban dolgozo
kollégam szakmai és praktikus okok miatt az Alf6ldi utcai teambe kertilt at. Team-vezetOként
is szembesiilnom kellett eddigi munkam soran nem tapasztalt problémakkal. Vezetéként
mindig fontos dolognak tartottam a munkatarsaimmal egyfajta szupervizios beszélgetések
folytatasat. Kordbban a kollégak gyakorlatilag barmikor megkereshettek problémaikkal és
igényeik szerint beszélgettiink megakadasaikrol, gondjaikrol, dilemmaikrol. Az 1
rendszerben ezeket a beszélgetéseket is mederbe kellene terelnem, de jelenleg még nem
dolgoztunk ki erre vonatkozo tervet, az ilyen tipust beszélgetéseket ad hoc mddon illesztem
be a munkarendembe.

A teamembe tartozd négy személyes szocidlis munkis kollégaval hetente tartunk
esetmegbesz¢ld értekezleteket. Ezek a talalkozasok voltak a terepe annak a fokozatosan, a
szocidlis munkasokban lezajlé szemléletbeli valtdsnak, melynek végeredménye az 1j
rendszerben elvart magas szintli, kompetens, emberkdzpontil szocidlis munka. Sokat
beszélgettlink a személyes szocidlis munkasok rendszerben elfoglalt helyérdl, a szallasnytjto
szocidlis munkas kollégakkal valé egyiittmiikodés nehézségeirdl és ezek megoldasardl is. A
talalkozasok sordn a kollégdk megismerhették nemcsak egymast, de a tobbiek intézményét,
azok sajatossagait is. Megismertiik a teamiinkhdz tartoz6 tligyfelek problémait, sok hasznos
tanacsot tudtunk adni az egyes tigyfelekkel végzett munka megakadasai, nehézségei esetén is.
Tovabbi gondot okoz, hogy —tobb szakmai vezetd kollégdmmal ellentétben- én fizikai
értelemben a helyemen maradtam, ugyanaz az irodam, mint ahol intézményi szakmai
vezetOként dolgoztam. 1d6 kellett, sot, tovabbi 1d6 kell a Kdrakés parkban lako tigyfelek (és
gyakran a dolgozok) szdmara, hogy megértsék, szeptembertdl mar nem foglalkozom egyes
problémakkal, kérdésekkel, azok intézését az intézményvezetd vette at. Alkatombdl adédoan
azonban teljesen még nem tudtam levalni ezektdl a megkeresésektol.

Néhany szakmai vezetd kollégdmhoz hasonldan az 0j rendszer mitkodésének elsé hdnapjaiban
meglehetdésen sok idOm ¢€s energiam emésztodott fel arra, hogy vildgosan kialakitsuk a

szakmai vezetoként hozzam tartozo intézmények vezetdivel valo egyiittmiikodés részleteit. Ez
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mert fizikailag nem dolgozom ott, részben pedig egyéb szakmai-attitiidbeli kiilonbségek

a folyamat a Kocsis utcai intézmény esetében volt a problémasabb, részben azért,

miatt.

Munkam fontos részét képezi a szakmai vezetd kollégdk €s Breitner Péter részvételével heti
rendszerességgel megtartott értekezleteken valo részvétel is. Itt kell megjegyeznem, hogy igen
nagy ¢élmény volt szdmomra az Uj csapattal valé koz6s munka, a kollégdkban hozzéaértd
szakembereket és értékes embereket ismerhettem meg. E megbeszéléseken a rendszer kezdeti
csiszolasdn tal a napi munka nehézségei, annak sikerei, a kiilonboz6 intézmények
sajatossagai, az eltérd problémdak és az azok lehet8ség szerinti megoldasai is napirendre
keriiltek.

A fentieken feliil a havonta megtartott BMSZKI-s vezetdi értekezleteken tovabbra is részt
veszek. Vezetdi korben is el kellett telnie némi —mentalitastol, a munkahoz val6 attittidtol
fliggd hosszisagu- 1dének ahhoz, hogy az intézményvezetd kollégak megtalaljak ¢és
elfogadjak 0j szerepiiket a rendszer miikodésében, és kialakuljanak az egyiittmiikodés sémai.
A szeptemberi indulasnal a kovetkezéképpen allt a munkatarsak esetszama:

- Albert Zsoéfia, K6rakas park, teljes allasu személyes szocialis munkas: 16 tgyfél,
- Fazakas Tlinde, Kocsis utca, teljes allasu személyes szocialis munkas: 16 igyfél,
- Juhasz Laszlo, Vaci ut, félallasu személyes szocialis munkas: 10 tgyfél,

- Koves Ferenc, Tablas utca, félallasu személyes szocialis munkas: 7 Ggyfél,

- Tar Agnes, K&rakas park, teljes allast személyes szocialis munkds: 17 tigyfél.

A 2012. szeptember 1-t6l december 31-ig tartdo idoszakra 130 beszélgetést terveztem, ebbdl
99 valosult meg. Az indulast megel6z6 idészakban kidolgozott tervnek megfelelden hozzam
elsésorban a Korakas park és a Kocsis utcai atmeneti szallo iigyfelei érkeztek beszélgetésre,
de tobbi intézménybdl is fogadtam lakokat. A Kocsis utcabol 11 régi és 31 10j, a Kdérakas
parkbol 7 régi és 27 1), a Gyali utrdl 0 régi €s 10 1y, az Alfoldi utcabol 0 régi és 5 1j, a Kiilsod
Mester utcarol 0 régi és 3 1j, a Tablas utcabol 0 régi és 3 1y, végil a Dézsa Gyorgy utrol 0

régi €s 2 0j bekolt6zo ligytéllel folytattam beszélgetést.
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az atmeneti szallokra éppen bekoltozo tigyfelekkel, masrészt az intézményekben 12, vagy 24

A kovetkez6 tablazaton a megvalosult beszélgetéseket bontottam két részre: egyrészt

hénapja lakoé kliensekkel 1étrejott talalkozasokra. A tovabbi bontasban az ,,igen” azt jelenti,
hogy sziikségesnek talaltam személyes szocialis munkas segitségét az adott iigyfél esetében, a
,hem” pedig azt, hogy megitélésem szerint nem sziikséges a személyes szocialis munkas

segitsége.

Osszes megvalosult beszélgetés 2012. szeptembertél december 31-ig

12/24 hénapija nalunk lako tigyfelek Uj bekol1toz6 tigyfelek
»igen” ,,nem’” »igen” ,,nem’”
2 16 22 59

Az Ujonnan intézménybe koltozo tligyfelek esetében a beszélgetés végén mindig komoly,
felelds dontést kellett hoznom arra vonatkozoan, hogy az tigyfélnek, pillanatnyi helyzetében
sziiksége van-e személyes szocialis munkds segitségére, vagy elegendd, ha a szallasnyujto
szocidlis munkdsok szolgéltatdsait veszi igénybe. Ez a dontés néha komoly fejtorést okozott,
de végiil mindig sikeriilt az ligyfél ¢és az intézmények szamara is legoptimalisabb dontést
meghozni. Megnyugtatd e tekintetben viszont az a lehetdség, hogy az ligyfél barmikor kérheti
egy Uj beszélgetés megszervezését, ha ugy érzi, valamilyen ok miatt sziiksége van ra.

A nem esetkezelt iigyfelek esetében a leggyakrabban rogzitett egyilittmiikodés az eld-
takarékossag €s az allaskeresés volt. Ritkabban képzés, vagy szakorvosi ellatas igénybevétele
szerepelt a megallapodasban.

A targyalt id6szakban a — Koves Ferenc Alfoldi utcai teambe tdvozasa utan végiil 3 {6 teljes
¢s 1 félallasban személyes szocidlis munkat végzd kollégabol allo- teamem 59 tgyfellel
kezdte miikodését, és december végén 65 klienssel foglalkozott. A teljes kapacitashoz (70 0)
viszonyitva elmondhat6, hogy mind a négy kollégam - egy-két, még bevonhatd tigyfelet

leszamitva- majdnem maximalis esetszammal dolgozott.
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A kovetkezd tdblazatokban személyes szocidlis munkéasokra bontva mutatom be a lezarult

egylttmikodéseket, azok kezdd ¢és zaré datumaval, a lezards okaval, az intézmény és a

szociadlis munkas nevének megjelolésével az egyiittmiikodes kezdetétdl 2012. december 31-ig

tartd 1doszakban:

2011.11.14.-10.08.

Egyiittmiikodés
lezarult, szobabérlok
hazaba koltozott,
utogondozott tigyfeél
lett.

Korakas

Albert Zso6fia

2012.01.06.-12.06.

Egyiittmiikodés
lezarult,
jovedelemhez jutott,
szakorvosi ellatasra
nincsen sziiksége,
csak lakhatast

igényel.

Korakas

Albert Zso6fia

2012.09.05.-10.28.

Bejelentés nélkiil,
ismeretlen helyre

tavozott.

Kocsis

Albert Zso6fia

2012.07.26.-10.01.

Lakotarsaval  6néalld

lakhatasba koltozott.

Korakas

Albert Zso6fia

2012.07.23.-10.01.

Lakotarsaval  6néalld

lakhatasba koltozott.

Korakas

Albert Zso6fia
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2012.02.16.-09.16. Onként  kikoltozott, | Kocsis Fazakas Tiinde
lakhatasat  6nalldoan
megoldotta.

2012.01.09.-10.18. Hézirend sulyos | Kocsis Fazakas Tiinde
megsértése miatt,
¢jjeli menedékhelyre.

2012.05.24-11.23. Egyiittmiikodés Kocsis Fazakas Tiinde
lezarult,
leszazalékolast,
fogyatékossagi
tamogatas iranti
kérelmet elinditottuk,
csak lakhatast
igényel.

2012.08.10.-12.08. Parkapcsolati Kocsis Fazakas Tiinde
konfliktus miatt
tarsintézménybe
koltozott.

2012.08.10.-12.08. Téritési  dijhatralék | Kocsis Fazakas Tiinde
miatt  jogviszonya
megsziint.

2012.10.11-12.08. Addiktologiai Kocsis Fazakas Tiinde
problémai miatt
rehabilitdcion  vesz
részt, az ugyfél-
szocialis munkas
kapcsolat nem
szakadt meg.

2012.09.26.-11.12. Munkésszallora Kocsis Fazakas Tiinde
koltozott.
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2011.06.29-
2012.10.26.

Onként, tars
intézménybe, a
Baptista
szeretetszolgélat

szallojara koltozott.

Kocsis

Juhasz Laszlo

2011.06.29.-
2012.11.11.

Hézirend megsértése
miatt, ismeretlen

helyre.

Kocsis

Juhasz Laszlo

2012.06.22.-12.27.

A Gyali uti szallora
koltozott,

esetatadassal.

Kocsis

Juhasz Laszlo

2012.01.23.-10.24.

Téritési dij tartozas
miatt,  koOzteriletre

tavozott.

Korakas

Tar Agnes

2012.01.23.-10.24.

Téritési dij tartozas
miatt,  koOzteriiletre

tavozott.

Korakas

Tar Agnes

2012.10.05.-12.11.

Halaleset miatt.

Korakas

Tar Agnes

Lathato a fentiekbdl, hogy ez a kordbbi hagyomanyokkal szakité rendszer megkezdte

mitkodését. A kovetkezd idoszak a miikodés tovabbi finomitdsaé lehet a rendszer szintjén.

Szakmai vezetOként a 2013. évi tervem az intézményvezetdkkel vald egylittmiikodés tovabbi

javitasa, az ligyfelekkel folytatott beszélgetések rogzitési idejének és pontossdganak javitasa,

személyes szocidlis munkés kollégdimmal valdé munkdmmal Osszefliggésben pedig az

igyfelek még pontosabb megismerése, a segitségnyujtas lehetdségeinek még részletesebb

kibontasa lesz.
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2012. EVI SZAKMAI BESZAMOLO A BMSZKI UJ SEGITOI
RENDSZEREROL

Verasztd Edina szakmai vezeto

I. Szakmai vezetés

1. Kezdeti nehézségek, doccendk:

Az atalakitas f6 iranya, a szallasnyujtas és a szocialis munka szétvalasztasa, egyuttal a
modern, eurdpai intézménymiikddtetés, amely mozgékonyabb, a kiilsé kihivasokra
konnyebben reagald strukturat jelent. (A BMSZKI 1j segitd rendszerének leirasarol
Breitner Péter szakmai beszdmoldjaban olvashatd bévebb leiras.)

Az 1j segitd rendszer bevezetésének indokai kozott szerepelt, hogy a szallasnyujto
(minimal) szolgaltatds garantilhato legyen, és emellett, az aktudlis finanszirozasi
feltételek altal adott mennyiségli esetmunkat tudjunk végezni. Cél volt az is, hogy
vildgosabb, tisztabb felelosségek ¢s feladatkorok legyenek, mind a szallasnyujtas,
mind az egyéni esetkezelés tekintetében, melytél a munka mindségének javulasa volt
varhato.

Ezen alapelvek felallitdsa és a hosszi stratégiai atgondolast, a szakmavezetok,
kivalasztasa kovette. Kezdetben a szakmai vezetok intézmény vezetdi munkakort is
ellattak. Az 0j rendszer bevezetéséig, kettds szerepben €s két munkakorben kellett a
maximalisan teljesitenilik. Ez sokszor okozott szerepzavart és konfliktusokat is. Nehéz
volt megtaldlni az egyensulyt a még felelosséggel végezhetd intézmény vezetdi
munkara forditott id6, és az 0) rendszer elokészitésben vallalt feladatok kozott.
Legnagyobb nehézséget az okozta, hogy az eddig intézményesitett (agyhoz kotott)
szocidlis munka feltételei helyett, egy intézmény-fiiggetlen esetkezeldi
munkamoddszerrel dolgozé rendszer feltételeit kellett megteremteni, ugy, hogy kézben
figyelembe kellett venni a nyari szabadsagok miatti kapacitas csokkenést, és a szakmai
vezetOk még meglévl szallasvetdr feladatait is. Erés volt a nyomas, hogy az 1j
rendszer bevezetésének idOpontjara, egy komplett atgondolt és ujrairt eljarasrendet
készitsiink, melyhez a Menedék naplé nyujtotta lehetdségeket is figyelembe kellett
venni. Ezen munkdhoz, sem a személyi feltételek, sem a targyi feltételek nem voltak

maximalisan adottak.
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A szakmai vezetd feladatai két nagy csoportra kiiloniilnek el. A feladatok jelentds

2. A szakmai vezet6 (kulcs szocialis segito) feladatai

részét, igy a munkaid6 tobb mint felét is, az a feladat tolti ki, mely soran dontést kell
hozni az esetkezelési szolgaltatas nyujtasarol. A dontést, minden esetben egy
igyfélfogadas elézi meg, mely soran életit-, helyzetfeltar6 beszélgetést folytat a
szakmai vezetd a hozza érkezd tligyfelekkel. A beszélgetés eredményeit a Menedék
naploba és esetleirds formajaban is rogziti

Masik ilyen nagy feladat az esetfelelos teamek iranyitasa és karbantartasa. Ennek a
munkanak része az esetkezelést végzd szocialis munkdsok munkabeosztisanak
szervezése, munkajuk mindségének garantalasa, résziikre esetmegbesz€ld csoportotok
tartasa. Szakmai segitséget €s szupervizids hatteret biztosit a teamjébe tartozo
esetkezelést végzd szocidlis segitdk szdmara. Folyamatosan figyelemmel kisérni a
teamjébe tartozo esetkezeldi szocidlis munkat végzd kollégak szakmai (személyiség)
fejlodését, pszichés és mentdlis allapotat, és szlikség esetén segitséget nyujt, vagy

szervez meg szamukra.

3. Jelenlegi nehézségek:

Nehézséget jelent, hogy beszélgetéseink soran taldlkozunk azokkal az tigyflekkel,
akiket a FET befogado férOhelyre vesz fel, a ,,régi” befogadds szakmai programmal.
Ebben a programban 0 Ft jovedelemmel is bekeriilhet iigyfél a Dozsa Atmeneti
Szallora. Az elsé 30 nap szakmai munkdja soran kellene, hogy alkalmassa valjon a
kozteriiletrol vagy ¢jjelmenedékhelyrél érkezd tligyfél, a Dodzsa Szakmai
programjanak. A jelen rendszer bevezetése oOta, fOleg a kezdeti atallasi nehézségek
miatt, ezen iigyfelek nagyon késon jutottak el hozzank, €és tudtunk résziikre személyes
szocialis munkast biztositani. Ezért lakhatasuk az elsé 30 nap utan bizonytalanna valt.
Sajnos az id6ben megkezdett szakmai munka sem tudja potolni, azokat a programokat,
amelyekben ezen iligyfelek eddig részt tudtak venni, amelyektdl beilleszkedésiik
hatékonyabb tudott lenni.

Nehezen kezelhetd, és a munka szervezésénél is hatranyt jelent, azon munkaorak
feladattal valo feltdltése, amikor az tligyfél nem jon el a beszélgetésre. Ez nem azt
jelenti, hogy itt munkanélkiili szabad orak keletkezzenek, hanem azt, hogy az igy
felszabaduld munkaorikat egyéb feladatokkal kell megtolteni Ggy, hogy az nincs

leegyeztetve a kollégakkal. PL: A team altal nyomon kovetett tigyfelekrdl, szocialis
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munkassal vald egyeztetését nem tudok ugy szervezni, hogy kdzben a kolléga

igyfeleket fogad.

4. Munkafeltételek:
A kezdetben nehézséget jelentett, hogy mar beszélgetéseket kellett volna folytatni a
bekoltozo 1y ligyfelekkel, de a technikai feltételek (iroda, szamitdogép, nyomtato, stb.)
nem voltak biztositottak. gy a tobbi szakmai vezet6hoz képest csak 1 hét csuszassal
tudtam elkezdeni a munkéat. Ez alatt az egy hét alatt késziilt el az iroda és teremtddtek
meg a technikai feltételek. Nehézséget jelentett, hogy nem volt pontosan
meghatarozva melyik szervezeti egységhez tartozik az iroda és az infrastruktira. Mara

ez kialakult és minden feltétel biztositott a magas szinvonali munka megteremtéséhez.

5. Sikerek, mit sikeriilt eddig elérni:
Sikeriilt megteremteni a feltételeket, és rutint szerezni az tlgyféllel négyszemkdzti
helyzetben, nyugodt koriilmények kozott folytatott hosszabb beszélgetésekben, és azok
dokumentalasaban.
Sikeriilt elérni, hogy a team elfogadjon, és szakmai vezetoként forduljon hozzdm az
igyfelekkel kapcsolatos esetkezelési folyamat egyes lépéseiben, foleg az elakaddsok

megbeszélésben.

6. Aziigyféllel négyszemkozti helyzetben folytatott beszélgetések tapasztalatai:
Az lgyfelek érdeklédden, pontosan jelennek meg a beszélgetés idopontjdban. Ritkan
fordul eld, hogy élvezeti szer hatdsa alatt allva jott el valaki. 1 beszélgetés kivételével a
beszélgetés elérte céljat, €s sikeriilt megfeleld dontést is hozni. Nem kértek mas dontést
a szallasnyujto szocialis munkésok, csak egy esetben.
A megjelent lgyfelekkel sikeriilt az tgyfélfogadas soran életat-, helyzetfeltarod
beszélgetést folytatni, majd azt minden esetben, a Menedék naploban €s esetleiras

formajaban is rogziteni.

7. 2012. szeptember 01. -2012. december 31. kozotti idészak szamokban

2012. szeptemberben 01-én személyes szocialis munkés segitséget tudtuk biztositani a
Dézsa Atmeneti Szallon 122 £6 részére.

2012.09. 01.-t612012. 12. 31.-ig 108 1j tigyfél lett felvéve a Dozsa Atmeneti Szallora.
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A 108 1j tigyfélbol, 55 tigyfélnek lett személyes szocialis munkésa.
A Doézsa Atmeneti szallon 2012. 09. 01.-t61 2012. 12. 31.-ig 177 iigyfélnek volt

személyes szocidlis munkasa.

Az aldbbi szamok az altalam elkészitett beszélgetések megoszlasat mutatjak.

Osszes megvalésult beszélgetés

2012. szeptembertél — dec. 31-ig

12 / 24 hénapja nalunk lakéd

igyfelek

37 tervezettbdl, 30 valosult meg

Uj bekoltozé tigyfelek

75 tervezetbdl, 41 valosult meg *

Személyes | Nem kapott személyes Személyes Nem kapott személyes szocialis
szocialis szocidlis munkast szocialis munkast
munkast munkast kapott
kapott
2 16 28 6 16 6 25 16

*34-en jottek el az elsé idOpontra, 7-en a masodikra

12 / 24 hénapja nalunk lako tigyfelek

37 tervezettbdl, 30 valosult meg

Uj bekoltozo tigyfelek

75 tervezetbdl, 41 valosult meg

szallo eléjegyzett | megvaldsult szallo eléjegyzett megvalosult

Alfoldi 2 2 Alfoldi 7 2
Gyali 0 0 Gyali 2 1
Kiils6 2 2 Kiilsé 5 3
Mester Mester

Kocsis 2 1 Kocsis 5 3
Kérakas 2 2 Kérakas 0 0
park park

Tablas 0 0 Tablas 2 0
Do6zsa 29 23 Do6zsa 54 32
Ossz: 37 30 Ossz: 75 41
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kotelezd egyiittmiikodések mellett eldtakarékossag megkezdésében allapodtunk

Azon tgyfeleknél, akik nem kaptak személyes szocidlis munkast a

meg. Az ligyfelek kb. 30 % az allaskereso iroda igénybevétele illetve. a lakhatasi
csoporttal valo kapcsolat felvétel is bekeriilt a megallapodasok kozé. Nem tul nagy

széazalékban, bekeriilt a pszicholdgus felkeresése is.

Team

1. Alakulasa
A team tagok kivalasztdsanak szempontjait a felsdvezetdink allitottak fel. A
team tagok kivalasztdsa utan, egy nagyon rovid ismerkedési szakasz
kovetkezett, mely kevés volt arra, hogy megismerjiik, kinek-kinek a
munkamodszerét, szempontjait, stb. Ez 1d6 alatt meg kellett kiizdeni az atallasi
nehézségekkel is, és kozben egy, egymas munkajara, szaktudasara alapuld
teamet kellett létrehozni. Nem volt id0 team épitésre, és a kozos értékek
kialakitasara, ezeket menet kozben kellett, ill. kell most is alakitani, mikdzben
az atallas szamtalan nehézsége gatolta a napi munkafolyamatokat. Egyfajta
presztizskérdéssé valt a feladatok szétvalasztasa az esetkezelést végzo szocialis
munkasok és a szallasnyu;jtd szocialis kollégak kozott. Az elsé par honap team
munkadja, inkabb szolt az atallas nehézségeirdl, a technikai feltételek hianyarol,
a ,,nem a feladatom mar, de meg kell csindlnom” problémakrol, a ventilalasrol,
mint az igazi esetmunkarol €s esetmegbeszélésekrol. 3-4 honap kellett ahhoz,
hogy a team egy kozos értékeket képviseld egységgé alakuljon, és a team

iilések esetmegbeszélésekrdl kezdjenek szolni.

2. Tevékenysége:
Az esetmegbesz¢ld csoport tevékenységén beliil, a csoporttagok segitik
egymast, az egyéni esetkezelési folyamatokban, ujra és ujra feliilvizsgalva a
szocidlis munka f0 iranyait, az egyes esetkezelési stratégidkat. Ezen
folyamathoz a csoport vezetdje, szakmai €s szupervizios hatteret nygjt a
csoport tagjai szdmara. A team maximalis ligyfélszama 98 {6 lehet, mert egy

kolléganak van esetszdm kedvezménye. Ennek oka, hogy az atallas utén a

65



Ve

Felvételi Csoport munkajaba is részt kell venni, ami havi 10 6ra

munkaidot jelent. Ezt a mi teamiink vallalta fel.

. Jelenlegi nehézségek:

Az a tapasztalat, hogy a jellegi struktira nem tud megfeleld feltételek
biztositani az esetkezeld szocidlis munkéasoknak, az elvart magas szinvonala
szakmai munkahoz. Ennek okat tobb dologban is ldtom. Egyik oka lehet az,
hogy a lakdterekben vannak az esetkezeldi irodak. Az el6z6 rendszerben, ahol
egy-egy folyoso szakaszhoz (fél szinthez) tartozott egy-egy szocialis iroda, ez a
struktira jol tudott funkcionalni, mert az itt dolgoz6 szocidlis munkdasok,
minden lakot ismertek, veliik aktiv kozosségi szocialis munkat tudtak végezni.
A konfliktuskezeléseknél ismerték €s alkalmazni is tudtdk az adott konfliktusra
vonatkoz6, konfliktuskezelési technikakat, ¢és azt az adott tgyfél
mentalitdsahoz 1s tudtak igazitani. Orvos, Ttlgyelet hivasanal adekvat
informaciokkal rendelkeztek az ligyfélrél. Jelen struktiraban a feladatok csak
részben valtoztak, de a hozzajuk rendelt eszk6zok szinte teljesen eltlintek. A
lakok 10-15%-atismerik, egy-egy konfliktuskezelésbe nem tudnak adekvatan
részt venni, de a fennalld helyzet miatt nem is tudjak megfeleléen végezni a
munkajukat. Errél ez egyik kolléga igy nyilatkozott: , Elvarjatok toliink az

értelmes ¢€s intellektudlis irasokat, de akkor adjatok hozza teret is.”

. Munkafeltételek

A legnagyobb nehézséget az okozta, hogy az infrastruktira fejlesztése nem
kovette, a masfajta dokumentaldsi elvarasok altal tdmasztott igényeket. Nem
tortént meg egy felmérés, majd korrekcid a géppark és az iroda felszereltsége
kapcsan.

A bandlisnak tiind targyi feltétek hianyatol, egészen a nyomtatd hianyaig
terjedd nehézségek okoztak ¢és okozzdk az esetkezelés folyamataban
(dokumentalas), 1évo elakadasok nagy részét.

A meglévd infrastruktira nem elegendé ahhoz, hogy a minimum elvart
dokumentéciot vezetni tudjak. Jelenleg két szocidlis munkds dolgozik egy
gépen, amelyek elavultak, lasstiak. Sziikséges volna - lehetdségekhez mérten -

a géppark fejlesztésére, gépek cseréjére.
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helyett, egy

5. Sikerek, mit sikeriilt eddig elérni

Meg tudott valdsulni a teamben egy személet valtas, mely szerint az

eddigi intézményesitett (4gyhoz kotott) szocialis munka
intézmény-fiiggetlen esetkezeléi rendszer értékeit kellett elsajatitani. A
szemléletmod valtas tette és teszi lehetdvé, a mindségi esetkezeldi munkat,
amely sordn nem a szocialis iligyintézés keriil eldtérbe, hanem az a magas
szinvonalu, minden ,,sikra” kiterjedd szocialis munka, ahol az egyént egy bio-
pszicho-szocialis egységként értelmezhetjiik, ahol az ligyfelek szamara nytjtott

szolgaltatas személyre szabottabb lesz.

2012. szeptember 01. -2012. december 31. kozotti idészak szamokban

Az eldzetes kivalasztds alapjan, szeptember honapban személyes szocialis
munkdssal rendelkezd tligyfelek szama 75 {6 volt. Az elsd két hétben a
vardlistarol tovabbi 4 6 kapott még, akik allapota oly mértékben romlott, hogy

személyes szocialis munkast igényeltek.

A ,,pontozasbol” szeptemberben esetkezelésetekbe Keriil6 iigyfelek szama és
megoszlas esetkezelok kozott
79 16
Szocialis munkas LPontozas ,LPontozas Varolistarél | Ossz.:
soran ,, soran ,, az elsé két
esetkezelt esetkezelt lett, hétben 79 fo
maradt esetatadas soran | bevalasztott
¢s eddig is az 6 kertilt hozza iigyfelek
igyfele volt szama
Fné Csizmadia Csilla | 8 6 0 14
Rné Szigeti Andrea 7 7 3 17
Nné Simon Timea 16 1 0 17
Vincze Monika 14 0 1 15
Zan6cz Krisztian 10 6 (5 16 KM-bol) | 0 16

2012. december 31-én személyes szocialis munkéssal rendelkez6 ligyfelek szama: 76
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munkas nyujtotta szolgaltatasokban ( 32 iigyfél mar az 1) rendszerben keriilt

2012. 09. 01.-t61 2012. 12. 31.-ig 107 tugyfél részesiilt személyes szocialis

bevalasztasra).
2012. december 31-ig, 31 esetkezelési iddszakot zartunk le.

31 lezart esetbdl, 20 esetlezarast értékeltiink pozitivan, és 11 — et negativan

Pozitivnak itélt lezart esetek megoszlasa az iigyfél tavozasi helye szerint

2012. szeptember 01. -2012. december 31. kozotti idészakban

Cél elértiik az tigyfél kiko1tozott Célt elérték, az ligyfél a szallon maradt
10 esetben 10 esetben
Albérlet 1 Do6zsa 8
Csalad 3 Kdrakaspark 1
Id6sotthon 3 Kalvaria 1

Munkaval egybekotott | 1

lakhatas
OKSZ 1
Nem BMSZKI-s | 1
atmeneti

Negativnak itélt lezart esetek megoszlasa az iigyfél tavozasi helye szerint

2012. szeptember 01. -2012. december 31. kozotti idészakban

11 eset
Lezaras oka Esetszam
Téritési dij tartozas miatt jogviszonya megsziint 5
Héazirend megsértése miatt  jogviszonya 3
megsziint
Ismeretlen helyre 6nként tavozott 2
Munkaval egybekotott lakhatas * 1

* Az ligyfél még a szocidlis munkassal valo taldlkozas el6tt megoldotta tovabbi
lakhatasat.

2012. december 31. — én 73 tligyfél részére biztositottunk személyes szocialis munkast.
2012. szeptember 1. és 2012. december 31. k6zo6tt idészakban a 27 ) ligyfél kapott

személyes szocialis munkastol segitséget.
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Pozitivnak itélt lezart esetek megoszlasa a kitiizott és megvalosult célok szerint

2012. szeptember 01. -2012. december 31. kozotti idészakban

Kitiizott cél

Hany esetben volt

Hany esetben

cél valosult meg
Jovedelemhez jutatas (tartds vagy 2 2
magasabb jovedelemhez)
Tartos lakhatas megteremtése 10 10
Eii. allapot javitasa, vagy szinten 6 6
tartasa
Trauma feldolgozas 1 0
Személyes szocidlis munkéssal 20 20
egylttmiikodés
Addiktologiai probléma feltarésa, 5 2
sziikséges kezelések megkezdése
Allaskeresés 4 2 (110 talalt
allast)
Pszichiatriai betegséggel rendelkezd 4 4
igyfél esetében, a mentalis allapot
megOlrzése és/ vagy javitasa
Eldtakaré¢kossag megkezdése 6 2
Csaladi vagy tars kapcsolatok 7 7
erdsitése

Képzés befejezése 1 1

1d6s otthoni kérelem beadasa 2 2
Lakhatasi csoporttal kapcsolatfelvétel 1 1
Munka megtartasa 1 0
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111. 2013. évi tervek

1. Szakmai vezetés

2. Team

Fejlesztésre szorul az esetmegbeszéld csoportok utdn érdemi, késObb az
esetkezeld szocialis munkésok, és a csoport szdmara hasznalhat emlékeztetd/
Osszefoglalok készitése.

Az esetmegbeszéld csoportok utdn az egyes esetkezelési folyamatok
szamszerisithetd  eredményeinek  rogzitéséhez  sziikséges  technikak
kidolgozasa.

A teambe tartozd esetkezeld szocidlis munkdsok szakmai tovabbképzésével
kapcsolatban tervek elkészitése. Az engedélyezett képzéseken valod részvétel
biztositasa.

Sajat tovabbtanulasi, képzési lehetdségeim feltérképezése.

Az eddig kialakitott értékek megdrzése ¢és tovabbfejlesztése. Esetmegbeszéld
csoportok szervezése.

Kapcsolatépités és jobb kommunikécios eszk6zok alkalmazasa a Ddzsa Szalld
vezetésével €s szallasnyljtasért felelos szocialis munkasokkal, mely eldsegiti a
munka mindségének javulasat is. KozOs team szervezése a szallasnyljto
kollégékkal, estemegbeszéld csoportok tartdsa, team épités jelleggel kozos
programok szervezése.

Olyan munkamddszerek kidolgozasa, mely sordn a szakmai munka eredményei
mérhetdvé vallnak.

Leonardo palydzaton nyert kollégdk kiutazdsa utdn, az esetkezelés
szinvonaldnak, a team altal ellatott iigyfélszam megtartdsa €s a munka

0sszehangolédsa a nyari szabadsagokkal.

Budapest, 2013-02-27

Veraszté Edina

Szakmai vezeto
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