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EL6Sz0, BEVEZETO

El6szo

A Szocialpolitikai és Munkatgyi Intézet HEFOP 2.2.2-05/1. , A tarsadalmi beilleszkedés elésegitése a szo-
cidlis teriileten dolgozd szakemberek képzésével, valamint a szocidlis és munkaligyi szolgaltatasok
egylittmikodési modelljének kidolgozasaval” cimi Kdzponti Program ,A” képzési komponense 2007.
évben Osszesen 1111, szocidlis és gyermekvédelmi terlileten, valamint blinmegelézésben dolgozé szak-
ember és dnkéntes sikeres képzését tudhatja magaénak. Az Olvasd kezében tartott kiadvany a képzések
szakmai tartalmanak 6sszefoglaléja, amelyet a Progress Consult Dan-Magyar Fejlesztési Tanacsadd Kft.
mint a Szocialpolitikai és Munkatgyi Intézet altal kiirt k6zbeszerzési eljaras nyertese és egyuttal a képzések
fejlesztéje és lebonyolitdja készitett el.

A képzés- és tananyagfejlesztés egyik legfontosabb szempontja volt a hidteremtés a tarsadalmi befogadas
atfogd, nemzeti és eurdpai szintli calkitlizései, és a szocidlis szolgaltatasokban kézremiikédd szakem-
berek mindennapi gyakorlata kézoétt. Ehhez kulcsot nyujtott a szolgaltatasfejlesztés és a szolgaltatas
modernizacié kdzéppontba helyezése, amelyek a tarsadalmi befogadas helyi szintl el6segitésének
elengedhetetlen eszkdzei.

De hogyan értelmezhetd a szolgdltatasfejlesztés a helyi szolgaltatasnyujtok szempontjabol? Milyen kihiva-
sokat és lehetéségeket takar a szolgaltatasok modernizacidja a szolgdltatasnyudjtasban kdzremiikddd
szakemberek szamara? Hogyan lehet a gyakorlatban megvaldsitani az Ggyfelek hatékonyabb segitését és
adhato, és a szocialis szakemberek intenziv dialégusara, tapasztalataik, elképzeléseik folyamatos megvi-
tatdsara lesz szlikség az elkdvetkezd években ahhoz, hogy a hazai kdrnyezetben legjobban bevalo
megkozelitéseket és konkrét megoldasokat megtalaljuk. A konstruktiv dialégus létrehozasanak feltétele a
szocidlis szakma kozos platformjanak megteremtése, ahol azonosan értelmezik a kiindulasi helyzetet, az
alapfogalmakat és célkitlzéseket. Ezenfelll a helyi szolgaltatdsnyljtas modernizacidjanak és
fejlesztésének sikeres végbeviteléhez elengedhetetlen a kdzds elkdtelezddés a szolgaltatasnyujtasban
érintett szakemberek és vezetdk részérdl. A HEFOP 2.2.2 Kézponti Program jelen kiadvany megjelen-
tetésével e kdzos platform és elkdtelez6dés megteremtését is el szeretné segiteni amellett, hogy a szol-
galtatasfejlesztéshez alkalmazhatd praktikus megkozelitéseket kinal fel a gyakorlé szakemberek szamara.

Ajanljuk kiadvanyunkat egyrészt azon szakemberek figyelmébe, akik nem jutottak el a Kézponti Program
képzéseire, am fontos nekik a hatranyos helyzet( Ugyfeleik tarsadalmi beilleszkedésének segitése.
Masrészt 6rommel ajanljuk a képzéseinket sikeresen befejezé szakemberek figyelmébe is, hiszen ennek
segitségével felelevenithetik a tanultakat, és motivaciojuk, elkbtelezettségik a kiadvany altal is
megerdsitést nyerhet.
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Bevezeto

Jelen kiadvany célja ,A tarsadalmi beilleszkedés elésegitése a szocidlis teriileten dolgozd szakemberek
képzésével, valamint a szocialis és munkalgyi szolgaltatasok egyuttmikoddési modelljének kidolgozasaval”
cimd HEFOP 2.2.2 Kézponti Program’ ,A” komponense keretében kifejlesztett tananyag fontosabb részei-
nek dsszefoglalasa és hozzaférhetdvé tétele a szélesebb szakmai nyilvadnossag szamara. 2007 marciusa és
novembere kdzo6tt e tananyagra épulve valésult meg az a nagyszabasu, szocidlis tovabbképzésként akkre-
ditalt orszagos képzési program, amelyen kozel kétezer, a szocialis szolgdltatdsokban, a gyermekvédelem
terGletén, valamint a blinmegelézésben dolgozé szakember és dnkéntes vett részt.

A képzési program célja egyrészt az volt, hogy bemutassa a tarsadalmi befogadas stratégiajanak szlk-
ségességét és a szocidlis szolgaltatok szamara ebbdl fakadod kihivasokat és modernizacios szlikségleteket.
Masrészt a képzési program feladata volt, hogy elésegitse egy olyan szemlélet kialakulasat és Uj kompeten-
cidk elsajatitasat, amelyek a résztvevOket képessé teszik a szolgaltatasi rendszer helyi szintli moderniza-
cidjaban valé aktiv részvételre. A képzés elsdsorban azoknak a kompetencidknak a kifejlesztésére
torekedett, amelyeket mindenki a maga szakteriiletén és munkakorében tud hasznositani annak érdekében,
hogy hatékonyan hozzjaruljon a — hatranyos helyzet( Ugyfelek foglalkoztathatésaganak javitasat, munkaval-
lalasat és ezen keresztiil tarsadalmi befogadasat eredményezé — komplex szolgaltatasok kialakitasahoz és —
mas agazatok szerepl8ivel egyitt koordinalt — nydjtasahoz.

A kiadvany elsé fejezete bemutatja a szocidlis szolgaltatasok modernizacidjanak sziikségességét és mozgato-
rugéit egy altalanosan érvényes eurdpai kontextusban, illetve a magyarorszagi helyzetkép alapjan (1.7 fejezet);
ezt kvetéen a modernizacié f6 tartalmi elemeit ismerteti a szolgaltatasfejlesztés altalanos, eurdpai tendenci-
ainak, valamint a hazai fejlesztések f6 iranyainak taglalasan keresztll (1.2 fejezet), végul pedig bemutatja a tar-
sadalmi befogadast segitd szocidlis szolgaltatasok fébb célcsoportjait (7.3 fejezet).

A kiadvany masodik fejezete a szolgaltatasfejlesztés gyakorlati megvaldsitasahoz kivan segitséget nydjtani
a szolgaltatok szadmara — elészor is a szolgaltatdismodernizacié egy-egy teriletéhez kapcsol6dé fejlesztési
megkozelités/koncepcié bemutatadsaval és az alkalmazas javasolt Iépéseinek ismertetésével (2.71-2.4
fejezetek), masodszor pedig a szolgaltatasfejlesztés mint belsd szervezeti fejlesztési folyamat bemutatasa-
val (2.5 fejezet). Végul a szolgaltatasfejlesztés és -modernizacio sikeres megvaldsitasahoz elengedhetetlen
egyéni szakmai fejlédés és kompetenciafejlesztés atgondolasahoz kapnak Utmutatast a szocidlis szolgal-
tatdsokban dolgozé szakemberek (2.6 fejezet).

A kiadvany a Humanerd&forras-fejlesztési Operativ Program (HEFOP) tamogatasaval a HEFOP 2.2.2 Kdzponti
Program keretében megval6sult alap- és specialis modulprogramok?® gazdag tapasztalati anyaganak feldolgo-
zasaval és beépitésével készllt el.

1) A Szociélpolitikai és Munkatigyi Intézet (kordbban Nemzeti Csalad- és Szociélpolitikai Intézet) a Foglalkoztatasi és Szocialis Hivatallal
(kordbban Foglalkoztatési Hivatal) konzorciumban ,A tarsadalmi beilleszkedés elésegitése a szocidlis teriileten dolgozé szakemberek
képzésével, valamint a szocidlis és munkaligyi szolgaltatasok egyuttm(ikddési modelljének kidolgozasaval” cimen (HEFOP 2.2.2-05/1.)
Kdzponti Programot valdsitott meg a 2006. junius 1. és 2008. majus 31. kozotti idészakban.

A Kozponti Program céljai két eltérd tartalmd, &am egymassal szoros sszefliggésben allé komponens keretén belll valdésultak meg.
Az ,A” komponens szocialis terileten dolgozd szakemberek és dnkéntesek képzését célozza meg, mig a ,,B” komponens kisérleti pro-
jektek kialakitasat és tAmogatasat a szocidlis és munkatgyi szolgaltatasok integracidja tertletén.

2) A kdzponti képzési program:
- Alapmodul: megyénként megrendezett egy-egy napos altalanos szakmai konferencia (20 helyszinen 6sszesen 20 konferencia);
- Specidlis modulok: az alapmodulra épulé hét specidlis, egyenként 30 6ras képzési modul — regiondlis szinten szervezett — akkreditalt
tovabbképzési tanfolyam (18 helyszinen 6sszesen 43 tanfolyam valdsult meg a program keretében).
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A szocialis szolgaltatasok modernizacioja és fejlesztése

ELSO FEJEZET:
A SZOCIALIS SZOLGALTATASOK MODERNIZACIOJA

1.1 A szolgaltatasok fejlesztésének és modernizacidjanak
sziikségessége

A szolgaltatasok modernizacidjanak sziikkségessége az Eurdpai Uniéban

Itt, a kiadvany elején hatarozzuk meg, mit tekintiink szocidlis szolgaltatdsoknak. Altalanossagban
a szocidlis szolgaltatasok olyan kozszolgaltatasként definidlhatéak, amelyek mindazon allampolgéarokat
megcélozzak, akik a jogszabalyok alapjan kéztamogatasra jogosultak, és amelyek biztositjadk szamukra az
alapvetd életfeltételeket és azt, hogy a leheté legmagasabb szinten fenn tudjék tartani életminéségulket.
A szocidlis szolgaltatasokban egy(tt jelenik meg a kdzvetlen, fizikai jellegli segitségnyujtas (pl. személyes
gondozas, étkeztetés, szdllitas) és a szakmai, human tdmogatasok (pl. egyéni tanacsadas, mentoralas és
pszichoszocidlis tamogatas). A szocidlis szolgaltatasokat fizetett szakemberek vagy anyagi juttatads nélkul
tevékenykedd 6nkéntesek (kivételes esetekben csaladtagok) nyuijtjak.
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Altalanossagban a szolgaltatasok célja tarsadalmi és emberi sziikségletek kielégitése. Az Eurépai Uni6 (EU)
valamennyi tagallamaban a szocidlis szolgaltatasok nyujtasa helyi, regiondlis vagy kdzponti hatésagok altal
szabalyozott és finanszirozott. Mindemellett a szocialis szolgéltatasokat egyarant biztosithatjak kilénféle alla-
mi és maganszolgaltatok: ezek lehetnek allami intézmények, nonprofit tarsasagok, civil szervezetek vagy akar
maganvallalatok.

A koézszolgaltatasok atfogo, eurdpai uniés meghatarozasa szorosan kapcsolddik az egészséglgy, az okta-
tas, a foglalkoztatas- és munkaligy, a lakaspolitika és a szocialis védelem terlletén biztositott szolgaltata-
sokhoz. Amikor a helyi k6z6sségi szolgaltatasok koordinaciojardl van szo, akkor fontos figyelembe venniink
azokat a szolgaltatasokat, amelyek a szocidlis szolgaltatasokkal egy ,csalddba” tartoznak. A szolgéltatasok
ezen ,csaladjan” bellil taldlhatéak meg azok a szolgaltatdsok, amelyek k6z6tti egylittm(ikddés és koordinacié
kialakitasaval az tigyfelek életmindsége javithato.

Szocialis

szolgaltatasok

Szocialis
biztonsag
és szocialis
védelem

Egészségiigy

Tarsadalmi célu
kozszolgaltatasok

thatés &
Eleten at
tarto tanulas

Lakaspolitika

Foglalkoztatas-

és munkaiigy

1. dbra: A tarsadalmi céll kbzszolgaltatasok
Forras: The European Foundation for the Improvement of Living Condiitions: Quality in Social Public Services

A fenti bran lathaté modell egyértelmlen mutatja a tarsadalmi célu kdzszolgaltatdsok egyes teriiletei kozti
egyUttmlkodés és koordinacio lehetdségét, igy a szocidlis szolgaltatasnyujtas rendszerének aktivabba és
fenntarthatébba tételének stratégiajat is. Kiléndsen a foglalkoztataspolitika és munkatigy, valamint az oktatas-
Ugy terlletéhez tartozd szolgaltatdsokkal valé koordinacié és integracio tekinthetd a szocidlis szolgaltatasok
egyes felhasznaldi csoportjai szempontjabdl aktivizalasuk és 6nellatéva, dnfenntartdva tétellik alapjanak.

A legtdbb eurdpai orszagban a szocidlis szolgaltatasok fejlesztése és modernizacidja egy allandé folyamat.
Ezt a folyamatot szamos kezdeményezéssel és kllénbozd fejlesztési programok inditasaval 6szténzi és ta-
mogatja az Eurdpai Unid, mikdzben tudnunk kell azt is, hogy a szolgéltatasfejlesztés és a modernizacié szo-
rosan kapcsolédik a tarsadalmi befogadas erdsitéséhez és a legsériilékenyebb, legkiszolgaltatottabb cso-
portok jolétének és életfeltételeinek mindségi javitasahoz. A tarsadalmi befogadas és a szocidlis szolgaltata-
sok minéségének javitasa ezért meghatarozo értékek és motivalo tényezdk a modernizacio folyamataban.

o
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A szocialis szolgaltatasok modernizacioja és fejlesztése

Tarsadalmi befogadas alatt azt a folyamatot értjik, melynek soran egyrészt a szocialis szolgaltatasokat és
tamogatasokat aktiv eszkdzokként haszndljuk a legveszélyeztetettebb csoportok helyi kbz6sségbdl valo
kirekesztédésének megakadalyozasara; masrészt, amelynek révén az allami szervezetek, a civil tarsadalom és
a munkaerdpiac szerepl@inek aktiv egyuttmikddése szamos kildnb6z6 lehetéséget teremt a tartds
munkanélkdliek, a fogyatékossaggal élék és a negativ tarsadalmi jelenségek (pl. blindzés, erészak) fenyege-
annak érdekében térténik, hogy az e csoportokhoz tartozék, mint egyének és mint a kd6zdsség tagjai, eréfor-
rasaikat sajat maguk fenntartaséara tudjak forditani.

A szociélis szolgéltatdsok modernizéldsa egy olyan allandé folyamat, amely minden szocialis szakember
aktiv részvételét igényli annak érdekében, hogy teljeslilienek a tarsadalmi befogadas és a szocidlis szol-
galtatdsok mindségjavitasanak célkitlizései.

A kiadvanyban elsésorban azt vizsgéljuk, hogy a szocidlis ellatérendszer hogyan tud valaszt adni
a célcsoporti szikségletek és igények kuldnféle kihivasaira, majd olyan modszereket és munkaszervezési
modokat mutatunk be, amelyekkel a szolgaltatasok koéltséghatékonyabbé tehetdk, és ezdltal biztosithato,
hogy a szolgaltatok a rendelkezésre allé eréforrasokat a lehetd legoptimalisabb médon hasznaljék fel.
Mivel a szocidlis szolgaltatdsok dgazata egy boéviilé szektort képvisel az allami joléti rendszerekben, s mint
ilyen, a kiadasok ndvekedésében is az élen jar, ezért a legtdbb eurdpai unids tagallamnak — igy Magyaror-
szagnak is — alapvetd érdeke a szocidlis szolgaltatasok folyamatos fejlesztése, korszerUsitése. Ez magaban
foglalja mind a szolgaltatasok mindségének fejlesztését a meglévo koéltségvetési kereteken belll, mind pedig
a pénzligyi hatékonysag javitasat és a fenntarthatésag biztositasat a szolgaltatasok felhasznaldinak egyre
noévekvd szama mellett. (Ez utdbbi elsésorban az idéskorl népesség névekedésének tudhatd be.)

Bar az egyes eurdpai orszagokban a szocidlis szolgéaltatasok rendszere, alapelvei és hagyomanyai eltéréek,
ugyanezeket a szolgaltatasfejlesztési célokat tlizte ki maganak valamennyi tagallam. Mindez azt a kdzds eurd-
pai célt szolgalja, hogy megvaldsuljon a minéségi szinvonal emelése és az eréforrasok hatékonyabb fel-
hasznalasa a kdzszolgaltatasok terliletén. Ez egy fontos eleme annak a térekvésnek, hogy Eurdpa joléti rend-
szereinek értékeit megdrizve tudja versenyképességét javitani a vilhggazdasag szinterén.

A szocialis szolgaltatasok fejlesztésének szilkkségessége hazankban

Magyarorszagon a kdzponti kdltségvetés egyensulyvesztése miatt kildndsen nagy nyomas nehezedik a joléti
kiadasok rendszerére; mas eurdpai unids tagorszagokhoz hasonlitva még erésebb és slirgetébb a kényszer
a kozszolgaltatasok atalakitasara, fenntarthaté rendszerének kialakitdsara. Emellett szembe kell néznink
azzal a ténnyel, hogy Magyarorszagon az aktiv koru inaktiv népesség aranya (38%) a legmagasabbak k6zott
van mind az EU-, mind pedig az OECD-tagorszagok sordban.® Ezért a foglalkoztatasi szint emelése és az
inaktivitas aranyanak csokkentése az egyik legfontosabb célkitlizése ma Magyarorszagnak®, amely atfogd
reformokat és komplex intézkedéseket kdvetel.

A szocidlis szolgaltatasok tekintetében kllondsen Osszetett a helyzet, hiszen nemcsak a szolgéltatasok
iranti igények jelentés ndvekedésének kezelése és az inaktivitds aranyanak csékkentéséhez valé hatasos
hozzajarulas jelent kihivast, hanem egy viszonylag fiatal rendszer fejlédésének ,gyermekbetegségeit” is
orvosolni kell.

3) Magyarorszagon az aktiv kor( inaktiv népesség aranya Iényegesen magasabb, a foglalkoztatas szintje pedig alacsonyabb, mint
az Eurépai Uni6 tagorszagaiban. 2006-ban a 15-64 éves népesség tekintetében a foglalkoztatési rata 57,3% volt Magyarorszagon, mig
a 27 tagallam adataibdl szamitott EU atlag 64,3%; ugyanigy az inaktivak aranya 38% volt a 29,9%-os EU atlaggal szemben. — Ennek
egyik fé6 oka, hogy a munkaerdpiac szerkezeti atalakuladsa miatt nagy szamban munkanélkilivé valok a kilénb6zé rokkantsagi ellata-
sokat és korai nyugdijazasi formakat veszik igénybe. Ezzel egyidejlleg folyamatosan né a klldnféle szolgaltatasokra raszorulok illetve
igényt tartok szama.

4) Ez fogalmazddik meg az Uj Magyarorszag Fejlesztési Tervben a 2007-2013-as idészakra tervezett fejlesztések atfogd céljaként is.
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Magyarorszagon a szocialis szolgaltatasok rendszerét a tdbbszér mddositott, a szocialis igazgatasrél és
szocidlis ellatasokrél sz616 1993. évi lll. térvény tartalmazza. A hatalyos jogszabaly szerint a kdvetkezd szol-
galtatasok tartoznak a személyes gondoskodast nyUjtd szocidlis ellatdsok korébe:

ALAPSZOLGALTATASOK:

Falugondnoki vagy tanyagondnoki szolgaltatas
Etkeztetés

Hazi segitségnyuijtas

Jelzérendszeres hazi segitségnyujtas
Csaladsegités

Kozdsségi ellatasok

Tamogat6 szolgaltatas

Utcai szocialis munka

© N OAON -

SZAKOSITOTT ELLATASI FORMAK:

1. Apolast, gondozast nyuijté intézmények
a) Idések otthona
b) Pszichiatriai betegek otthona
C) Szenvedélybetegek otthona
d) Fogyatékos személyek otthona
e) Hajléktalanok otthona
2. Rehabilitaciés intézmények
a) Pszichiatriai betegek, illetve szenvedélybetegek rehabilitacids intézménye
b) Fogyatékos személyek rehabilitaciés intézménye
C) Hajléktalan emberek rehabilitacids intézménye
3. Atmeneti elhelyezést nyujté intézmények
a) Idéskoruak gondozdhaza
Fogyatékos személyek gondozéhaza
Pszichiatriai betegek atmeneti otthona
Szenvedélybetegek atmeneti otthona
Hajléktalan személyek éjjeli menedékhelye
Hajléktalan személyek atmeneti szallasa
4. Lakoéotthonok

RS

ST

MEGJEGYZESEK:

A fenti szolgaltatasok kozll az idésekre irdnyuld szolgaltatdsoknak természetszerlien nem célja sem
kozvetlenll, sem koézvetetten a munkaeré-piaci aktivizalas, ezért a szolgaltatdsmodernizacié
taglalasakor e szolgaltatasi terllet sajatos fejlesztési igényeire ebben a kiadvanyban nem tériink ki.
A tarsadalmi befogadas szempontjabdl viszont fontos szolgaltatasok a gyermekjoléti alapellatasok és
a gyermekvédelmi szakellatdsok, amelyeket a gyermekek védelmérél és a gyamugyi igazgatasrol
sz0l6 1997. évi XXXI. térvény szabdlyoz. A blintetés-végrehajtasbdl szabaduldk befogadasa szem-
pontjabdl pedig jelentds szerepe van a partfogo felligyeleteknek is. — Az ezeken a terlleteken illetve
e szolgaltatdsokban dolgozé szakemberek és 6nkéntesek is részét képezték a HEFOP 2.2.2 kézpon-
ti képzések célcsoportjanak. Ezeknek a szolgaltatdsoknak a bemutatasara e helyen részletesen nem
térink ki, de a késébbiekben, amikor a szocialis szolgaltatdsok modernizacidjanak megvalositasi
madjairdl beszéllnk, akkor az ismertetésre kerild eszkdzdk és mddszerek ezekre a szolgaltatdsokra
is alkalmazhatéak lesznek.
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1993-ban a szocialis térvény megalkotasat kdzvetlenll a segitségre szoruldk szamanak gyors névekedése,
illetve a tarsadalmi-gazdasagi atalakulassal megjelend egyre sokrétlibb szocidlis problémak atfogo kezelé-
sének igénye valtotta ki. A térvény — eredeti szadndéka szerint — biztositani kivanta, hogy a szolgaltatasok
szervezésének feleléssége a helyi és megyei 6nkormanyzatoknal legyen, s igy a dontések a szlikségletek
megjelenéséhez a lehetd legkdzelebb sziilessenek meg. Emellett lehetdvé tette, hogy a szolgéaltatasokat alla-
mi, egyhazi, civil és maganszervezetek egyarant végezhessék, rugalmassagot biztositva a térvényi kotelezett-
ségek teljesitéséhez. Az évek folyaman megjelend és kllénféle modon artikulalédo tarsadalmi szikségletek
aztan Ujabb és Ujabb segitségnyujtasi formakat és szolgaltatasi tipusokat hivtak életre, igy alakult ki mara
a fenti nagyon szines ellatérendszer. Ugyanakkor az alapveté mlkodési zavarokat a térvényi szabalyozas
foltozgatasaval, a rendeletek erdejével és a finanszirozasi feltételek folytonos valtoztatasaival nem lehetett
orvosolni.

Alapvetd probléma, hogy a szolgdltatdsok dontd részénél a szolgaltatasok biztositasanak kotelezettsége
a telepulési lakossagszamhoz és nem az adott szolgdltatdsra mutatkozo tényleges helyi szikségletekhez
kapcsolddik. Rdadasul a jogszabélyok — kordbban is és ma is — csak a szolgaltatasok minimum inditasi fel-
tételeit hatarozzak meg (elsésorban személyzet és infrastruktira vonatkozasaban), a szolgaltatasi kapaci-
tasok és tartalmak sziikségletekhez valé igazitasat nem igénylik. A finanszirozasi feltételek sem 6sztondznek
a szlikségletek figyelembevételére, ugyanakkor kemény korlatokat szabnak a helyi cselekvéképességnek
(pl. ugyanannyi a szolgaltatasok finanszirozasara biztositott allami tamogatas azokon a telepuléseken, ahol
a szikségletek a legnagyobbak és az dnkormanyzati forrasok pedig a legszlikdsebbek, mint a jobb feltéte-
lekkel illetve kevesebb szocidlis problémaval rendelkezd teleplléseken). — llyen feltételek kozott a szolgal-
tatasi rendszer nem tudott megfeleld és kielégité médon reagalni a sziikségletek regionalis és terlleti eltéré-
seire. Példaul a hatranyos helyzet( térségekben (ahol az igények fokozottan jelentkeznek) a kisebb
teleplléseken sok esetben egyaltalan nem férhetéek hozza a szolgaltatasok, mig a nagyobb telepiiléseken
a szolgaltatasi kapacitasok jelentik a szlk keresztmetszetet.

Probléma tovabba, hogy a szolgaltatasok sok térségben szétaprézddottak, hidnyzik a kapacitasok terleti
Osszehangolasa, a kilénféle szolgéaltatdsok nem kapcsolédnak egymashoz, a mas szektorokkal vald
egyuttmikodés nem jellemzd. A szolgaltatasok egy részénél a hozzaférési feltételek nincsenek kell6 egyér-
telmUséggel meghatarozva, ezért sok esetben nem azok jutnak hozza az adott szolgaltatashoz, akiknek arra
a leginkabb szukséguk van. A szolgaltatasok tartalmara vonatkoz6an elvarasok nem vagy nem megfelel8en
fogalmazddnak meg, ezért ugyanazok a szolgaltatdsok az orszag kilénbdzd teriiletein nagyon eltérd képet
mutatnak mennyiségi kimenetellk, minéségi szinvonaluk, koltséghatékonysaguk és eredményességlk te-
kintetében. Szadmos helyen igéretes, j6 gyakorlatok alakultak ki az Ugyfelek aktivizalasara, mégis
altalanossagban az jellemzd, hogy a szolgaltatasok az ligyfelek passziv elfogadé magatartasat és a szolgal-
tatasokra vald rautaltsagat erdsitik, és — kulondsen a bentlakasos intézményekre jellemzden - tartds fuggs-
séget hoznak létre. Mindezek indikaljak, hogy az eréforrasok felhasznalasa és a rendszer hatékonysaga
tavol van az optimalistél, azaz jelentések még a fejlesztési és ésszer(sitési lehetéségek.

Osszefoglalva tehat elmondhatjuk, hogy a szocidlis szolgaltatdsok rendszerének fejlesztése az elmuilt
idészakban nem tartott 1épést a ndvekvo és valtozd sziikségletekkel. A szocidlis szolgaltatasok rendszere
nem kdzvetlenll a szilkségletekre épll, nem biztositott az esélyegyenléség a szolgaltatasokhoz valé hoz-
zaférés tekintetében, és a rendelkezésre allé szlikds erbforrasok sok szempontbol nem hatékonyan kerdil-
nek felhasznélasra a rendszerben. Ezért szilkség van a rendszer atfogd atalakitasara és modernizacidjara,
hogy az meg tudjon felelni a tarsadalmi sziikségletekbdl és a gazdasagi kényszerekbdl fakadd kihiva-
soknak. Ebben a folyamatban a rendszer minden érintett szerepldjének, igy a szocialis szakembereknek is
aktiv szerepet kell vallalniuk.
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1.2 A szolgaltatasmodernizacié f6 iranyai

Ve 7

A szocialis szolgaltatasok modernizacidja - Uj megkozelitések

Természetesen nemcsak egyféle modell Iétezik a szocidlis szolgaltatdisok modernizacids folyamatanak
elinditasara és gyakorlati véghezvitelére. Ez egyrészt abbdl ered, hogy a kildnbdz6 helyi kdzOsségek és
tarsadalmak eltér6 hagyomanyokkal, feltételekkel rendelkeznek és eltérd gyakorlatot folytatnak, féként
azonban abbdl a ténybdl fakad, hogy az egyes lgyfeleknek vagy felhasznaldi csoportoknak kilénbzd
szlkségleteik, igényeik vannak, illetve eltéré képességekkel rendelkeznek a szolgéltatasi folyamatban vald
aktiv részvételt illetéen is. (Aktiv részvétel alatt itt arra a felhasznaléi attitlidre utalunk, amikor a felhasznaldk
nemcsak a szolgaltatdsok passziv igénybevevdinek tekintik magukat.) Mindezen kildénbdzéségek ellenére
természetesen vannak hasonlésagok is az alkalmazott megkdzelitések és modszerek tekintetében, ame-
lyek nagymeértékben meghatarozzak a szocialis szolgaltatdasok mindségének fejlesztését és javitasat,
flggetlendl attdl, hogy a szolgdltatasfejlesztési folyamat hol és mikor valésul meg. Ezeket az alapelveket
és mddszereket mutattuk be a Kdzponti Program képzésein is:

A szolgaltatas felhasznaléinak bevonasa és az ,,empowerment™
Altalanossagban elmondhaté, hogy egyre nagyobb szakmai érdeklédés Gvezi azokat az eredményeket és
pozitiv hatasokat, amelyeket a szakemberek a felhasznaldk bevonasaval érnek el, vagyis azaltal, hogy aktiv

o
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részvételre 6sztdnzik dket a szikségleteik meghatarozasaban és a szamukra megfelelé személyre szabott
megoldasok kialakitasaban. A felhasznal6i bevonas kulcsot ad a szakemberek szamara a szolgaltatasok
igénybevevdinek fokozatos aktivizalasahoz és eréforrasaik mobilizalasahoz is. Ahogyan azt a késébbiekben
bemutatjuk majd, a ,felhasznalé bevonasanak” fogalma egy moddszertarat takar, amelynek segitségével
példaul a szocidlis szakemberek el tudjak érni, hogy az Ugyfeleik aktivan vegyenek részt problémaik
megoldasaban, és befolyassal birjanak sajat helyzettikre.

Az Ugyfél bevonasa tehat szorosan kapcsolddik az ,empowerment™ fogalmahoz, amely a tarsadalmi
beilleszkedés elésegitésére iranyuld munka esetében arra a folyamatra utal, amelynek célja az ugyfél
képessé tétele jovéjének alakitdsara az ehhez sziikséges kompetencidk fejlesztésével és eréforrasok
mozgdsitasaval. A gyakorld szakemberek szempontjabél megfogalmazva: az ,empowerment” a lehetésé-
gek kibdvitésének folyamata peremhelyzetli emberek szamara. — Ez térténhet gy, hogy a célcsoport tag-
jait a) kozvetlenil a szolgaltatasnyujtas folyamataba vonjuk be, b) mas allampolgarok altal kezdeménye-
zett tevékenységekbe, illetve altaluk biztositott lehetéségekbe vonjuk be, c) a célcsoport tagjaibdl allo
Onsegité csoportok tevékenységeibe, kdzds kezdeményezéseibe vonjuk be.

a) Az ligyfél szolgaltatasi folyamatba torténé kézvetlen bevonasa a szolgaltatasok testre szabasat,
szlkségletek és igények szerinti kialakitasat, az ligyfél valasztasi lehetdségeinek kibdvitését, az
Ugyfél motivalasat és elkdtelez6désének elésegitését, valamint tanuldsi folyamatok létre-
hozasat szolgalhatja. Erre lehet példa, amikor fogyatékossaggal él6 fiatalok a lakdotthonban
részt vesznek az étrend/mend kialakitdsaban és a szamukra készlild ételek elkészitésében; az
iskolarendszerbdl lemorzsolddott fiatalok aktivan kdzrem(ikddnek egy szamukra készil6 szak-
képzési modul tananyaganak Osszedllitasaban; vagy a szolgaltatds igénybevevdi egyuttal
Onkéntesként is részt vesznek tarsaik tAmogatasaban (pl. az arra felkészlt Ggyfél kézmUves
foglalkozast tart tarsai szamara).

b) Az ,empowerment” megvaldsithatd oly médon is, hogy a szolgaltatas igénybevevdit a helyi
k6z06sség mas aktiv dllampolgdrainak (akik az adott szolgaltatasnak nem Ugyfelei) kezdemé-
nyezéseibe, tevékenységeibe, illetve az altaluk felkinalt lehetéségekbe vonjuk be. Ezaltal
a célcsoport tagjai példaul bekapcsolédhatnak dnkéntesként mas csoportok tAmogatasaba
(pl. civil szervezeteken, egyesuleteken keresztlil id6sek vagy hatranyos helyzetl gyermekek
segitésébe).

c) Az ,empowerment” létrejdhet az lgyfelek dnsegité csoportjainak kialakitdsdval és tamo-
gatasdval is. Példaként szolgalhat erre vallalkozéi klub létrehozasa a véllalkozasba kezdd
inaktiv nék szamara; diplomas munkanélklliek sajat tarsas vallalkozasanak megalapitasa;
vagy gyogyult szenvedélybetegek szocidlis szOvetkezetének létrehozasanak tamogatasa,
amelyben a helyi k6z0sség mas aktiv tagjai is részt vehetnek. Széles kérben ismert példaja
az ,empowerment”-nek a hajléktalan emberek tAmogatasa sajat maguk altal készitett kiad-
vanyok megjelentetésében és terjesztésében (pl. Flaszter, Fedél Nélkdil).

5) Az ,empowerment” jelentését nem lehet egyetlen magyar széban visszaadni. Ha leforditjak, leggyakrabban ,felhatalmazas”, ,képessé
tétel” vagy ,részvétel elve”-ként szoktak forditani. Mivel azonban egyik ismert forditasi megoldas sem kozeliti meg kellé6 mértékben a sz
eredetileg szandékolt jelentéstartalmat, ezért ebben a kiadvanyban megmaradunk az angol kifejezés hasznélatanal. (Egyébként tobb
mas europai nyelvben is az angol kifejezés hasznalata terjedt el.)

6) A szakirodalomban az ,empowerment” fogalmanak szdmtalan meghatarozasaval taldlkozhatunk, de csaknem valamennyi szakember
egyetért azzal, hogy az ,empowerment” azt a folyamatot jelenti, amely soran az emberek (egyének vagy csoportok) befolyast és kont-
rollt szereznek sajat életik felett, azaz az élethelyzetiikdn vald valtoztatas és az dnfenntartasuk elésegitése érdekében demokratikus
folyamatokban vesznek részt és demokratikus médszereket alkalmaznak. (Rappaport 1987)
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Ahogy ez utdbbi példak is mutatjak, a gyakorlatban az ,empowerment” a peremhelyzetli emberek ,hely-
zetbe hozasa”, lehetdségeinek kibdvitése mellett magaban foglalja az 6hgondoskodasra valé 6sztdnzést,
az Onfenntartashoz sziikséges készségek fejlesztését, lehetéségek biztositasat is.

Fontos, hogy a szocialis szakemberek és a célcsoport tAmogatasaban kdzremUikddd dnkéntes segiték az
~empowerment” elvét sajat gyakorlatukban értelmezzék és alkalmazzak. A gyakorlati alkalmazas jelentheti:

m az Ugyfél készségeinek és kompetencidinak fejlesztését — annak érdekében, hogy képes
legyen a sajat életének kézbentartasara, aktudlis élethelyzetének kezelésére;

m az Ugyfél dontési és valasztasi helyzetekbe hozasat lehetéségek és szilkséges feltételek biz-
tositasaval;

m  batoritast, 6sztonzést és Utmutatast — ami akar az ugyfélre gyakorolt pozitiv nyomasgyakor-
las is lehet annak érdekében, hogy élien a lehetéségeivel: pl. taldlkozzon (j emberekkel,
prébaljon ki olyan Uj dolgokat, amelyek pozitivan hathatnak vissza sajat élethelyzetére;

m rendhagyd, szokatlan helyzetek teremtését — ahol az Ggyfélnek szamara kihivasokat jelent®
Uj helyzetekkel kell szembenéznie illetve tevékenységeket kell végeznie: pl. munkavégzés
szinhazi vagy mas Onkifejezést igényld tevékenységi kérokben;

m tanuldsi tevékenységekben vagy folyamatokban valé kozvetlen részvételt — amelyek az tigy-
fél szdmara U] és értékes képesitést adhatnak.

Az ,empowerment” idealisztikus célkitlizése egy olyan helyzetnek az elérése, amelyben az egyénnek vagy
egy kisebb csoportnak egyre kevésbé van sziksége tdmogatasra, masok segitségére illetve joléti ellata-
sokra. A folyamatot sokszor nem egyszer( elkezdeni és eredményesen megvalésitani, de a gyakorlatban
szamos jé példa létezik ,empowerment”-re éplld sikeres projektekre, ahol az embereknek, azutan hogy
hosszU ideig a szocidlis szolgaltatok tgyfelei voltak, sikerdlt visszatérnillk abba a helyzetbe, amikor mar
képesek sajat maguk — segitség nélkll vagy akar korlatozott segitséggel — az életliiket vezetni.

Az ,empowerment” mint alapelv gyakorlati megvaldsitasanak lehet6sége szinte végtelen, és az érintett
szakemberek és Onkéntesek taladlékonysagan és tapasztalatain sok mulik a tekintetben, hogy egy adott
helyzetben az alkalmas megoldasokat megtalaljak.

Sziikségletfelmérés

A sziikségletfelmérés tulajdonképpen egy figyelemfelhivas arra nézve, hogy 1) a felhasznalé altal kifejezett
igények, tovabba 2) az, amit a szocialis szakember szakmailag megfeleldnek tart, valamint 3) az aktualisan
rendelkezésre allé erdforrasok haromszégében az egymastdl vald tavolsagokat a lehetd legkisebbre kell
csbkkenteni. A haromszdg csUcsainak egymashoz valé koézelitésével a szolgaltatas minéségét és eredmé-
nyességét javitjuk, és ily médon a legmegfelelébb megoldasok megtalalasa felé haladunk.
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Az ligyfél altal kifejezett
igények és elvarasok

A
sziikségletfelmérés
gyakorlata

Rendelkezésre all6 Szakmai
eréforrasok megfelel6ség

2. abra: A sziikségletfelmérés gyakorlata

A szlkségletfelmérés tehat Ugy is felfoghatd, mint médszerek és 1épések annak a helyzetnek a megterem-
tésére, amikor mind az Ugyfél, mind a szakma szempontjabdl a lehetd legmegfelelébb megoldasok
alakithatéak ki az elérhetd eréforrasok adta lehetéségek kdzott.

Koordinacio és integracio
Az eréforrasok hatékony felhasznalasa és a kdzszolgdltatasok hatasossaganak javitasa érdekében szlk-
séges a szolgaltatasnyUjtas koordindciéja és integracidja helyi, kozdsségi szinten, mert ezaltal:

m javitani lehet a szolgéltatasok lefedettségét, a szolgaltatasi igények kielégitését;

m elkerllhetd, hogy az egyes szolgaltatasok kdzott atfedések legyenek, és igy kikliszobodlhetd
a felesleges szolgaltatasvégzés;

m biztosithat6 az atlathatosag az Ugyfelek szamara lehetdségeik tekintetében;

m szinergia teremthetd a szolgaltatok és mas, a helyi, térségi szolgaltatasnyujtasban érdekelt
szerepld kozott.

A szolgaltaték, finanszirozok, kilonféle tarsadalmi és érdekcsoportok, valamint a szocidlis partnerek kozotti
halézatok és partnerségek kialakitdsa fontos lépcséfokai az integraciés folyamatnak. A helyi egyUttm(ko-
dések e formai el6készitik a szervezetek kdzotti magasabb foku koordinacié és integracio jovébeni meg-
valdsitasat, és biztositjdk a hosszu tavu fenntarthatésag és finanszirozhatdsag feltételrendszerének fokozatos
kiépllését.

Ertékelés és minéségbiztositas

A szolgaltatasfejlesztés szempontjabol dontd jelentdségu, hogy valaki képes legyen értékelni — vagyis hogy
szisztematikusan fel tudja mérni, hogyan mikédik a szolgéltatas, milyen mértékben elégiti ki az a szlikség-
leteket —, illetve, hogy mérni tudja a szolgaltatasnyljtas eredményességét. Kiilondsen szeretnénk kiemelni az
Onértékelés fontossagat, Ugy a szocidlis szakemberek szintjén, mint intézményi szinten. Folyamatos értékelés
nélkil nem lehet minéséget javitani és biztositani. Alapelvnek tekinthetd, hogy az értékelés eredményei
alapjan sziiletnek meg a min8ség javitasara iranyuld tervek és dontések. A valtoztatas és a fejlesztés valaszta-
sanak lehetésége éppugy, mint a mindségbiztositas folyamata, mindig értékelésen alapul.
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A mindségbiztositas egy szisztematikusan kialakitott folyamatként foghaté fel, melynek soran annak az ellen-
Orzése torténik meg, hogy egy kialakitott termék vagy egy szolgdltatds megfelel-e bizonyos elvarasoknak.
Ebben a folyamatban a vezetdség és a szocidlis szakemberek az értékelés alapjan attekintik a szolgal-
tatasnyuijtas egészét, és amennyiben szlikséges, valtoztatnak a szolgaltatasok tartalman illetve a szolgalta-
tasnyuijtas eljarasain.

A folyamat soran megvizsgaljak:

m  aszolgaltatdsok tartalmat és azt, hogy hol van sziikség valtoztatasra, fejlesztésre (pl. étkezte-
tés esetében az étel mennyisége, minésége, felszolgalasa tekintetében);

m aszolgaltatasnyljtas modjat, eljarasat (pl. megfelel-e az étkezések idépontja, idétartama és
helye, stb.);

m  a felhasznaloktdl érkezd visszajelzéseket;

m a szolgaltatasnyuljtashoz kapcsolddd egylttmikodéseket (pl. lehet-e hatékonyabban
végezni?);

m  a szolgéltatdshoz kapcsolddé tajékoztatasi és kommunikaciés tevékenységeket.

A mindségbiztositasi folyamat meghatarozott rend szerint ismétlédik (pl. minden negyedévben), és gyakran
a felhasznalok elégedettségének értékelésén alapul.

A szolgaltatasfejlesztés, mint a bemutatott médszerek és lépések egyiittese

Latnunk kell, hogy tulajdonképpen a fent bemutatott 1épések alkotjak a szolgdltatasfejlesztés egyes ele-
meit. A szolgaltatasfejlesztés a szocialis szakember szempontjabdl egyébként gy is felfoghatd, mint egy
egyéni, szakmai hozzaallads mind a szolgaltatasnyujtashoz, mind pedig az abban valé munkavégzéshez.
Tehat a szocialis szakember vagy az 6nkéntes az Ugyfelek eredményesebb tAmogatasa érdekében folya-
matosan a szolgaltatas javitasara torekszik, és ennek a folytonos fejlédésnek az elérése érdekében hasznal
fel eszkdzOket és modszereket. Abban az esetben, amikor intézményi szinten a munkatarsak egyittesen
torekszenek a szolgaltatasok fejlesztésére és korszerUsitésére a fenti moédszerek kdzds alkalmazasaval,
szolgaltatasfejlesztési kulttrardl beszéllink.

A szocialis szakemberek és a vezetok kompetenciafejlesztése

A szolgaltatasnyujtds modszereinek és eljarasainak folyamatos javitasa nagymértékben fligg a szolgalta-
tasnyujtasban kdzremdlkddék kompetenciainak allando fejlesztésétdl. Ebbdl a szempontbdl az kap kilénds
hangsulyt, hogy On mint szociélis munkas hogyan tudja képességeit fejleszteni — egyrészt egyénileg, mas-
részt munkatarsaival egyUttm(kodésben.

A szolgaltatasmodernizacié emlitett témaival és alapelveivel még részletesen foglalkozunk a kiadvany
masodik fejezetében. Konkrét modszereket és gyakorlati példakat mutatunk be annak érdekében, hogy
kdzelebb vigylk az Olvasot a mindennapokban zajlé valtozasok folyamataihoz. Vagy legalabbis ahhoz
a folyamathoz, ami a leginkabb szamit, amelynek soran a szocidlis intézmények és a szocidlis terileten
dolgoz6 szakemberek arra 6sszpontositanak, hogy hogyan lehet hatékonyan biztositani a szolgaltatasokat
ugy, hogy a leheté legkdzelebb jussanak a szolgaltatasok felhasznalbinak sziikségleteihez és elvarasaihoz.

A szolgaltatasmodernizacio f6 iranyai Magyarorszagon

Az 1.1 fejezetben mar adtunk egy rovid attekintést a szocidlis szolgaltatasok hazai helyzetérdl és moderni-
valé nagyobb hozzajarulas igénye szempontjabdl. Jelen szakaszban most ezt szeretnénk folytatni
a hazai szolgaltatdsmodernizacio f6 iranyainak bemutatdsaval, parhuzamba vonva azt az eléz6ekben
bemutatott altalanos, eurdpai unids tendenciakkal.
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A szocidlis szolgaltatasok rendszere atalakitdsanak szilkségességét és céljait tobb kormanyzati dokumentum
is megfogalmazza. A 2007-2013 idészakra vonatkozé Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv hangsulyozza, hogy
a fokozott segitségre szoruldk hatékonyabb tdmogatasa, a nehéz helyzetben 1évék sikeres munkaeré-piaci
integraciéja, és a munkaerépiacra nem integralhaté csoportok esélyeinek javitasa érdekében a szocidlis szol-
galtatasi rendszer modernizacidjara van sziikség.

A modernizacios folyamatoknak két f6 iranya van: egyrészt a ,j6 kormanyzas” alapelvének érvényesitése
a szocialis szolgaltatasok teriiletén a szolgaltatasi kapacitasok, minéség és hatékonysag javitasaval és
a szlikségletalapu ellatérendszer kialakitasaval; masrészt a munkaerd-piaci integraciot segité szocialis szol-
galtatasok fejlesztése. — A cél tehat az, hogy egy atlathatd, szinvonalasan és hatékonyan m(ikédd, és min-
denki szamara egyenl6 esélyli hozzaférést biztositd ellatérendszer jojjon létre, amely eredményesen tudja
segiteni a munkaerdpiactdl tavol maradok aktivizalasat is.

A szolgaltatasnyujtasban kézremikddd szocidlis szakemberek a kdvetkez6 fontosabb kihivasokkal talal-
koznak a modernizaci6 folyamataban:

Sziikségletalapu szolgaltatasi rendszer kialakitasa

A szocidlis szolgaltatasok modernizacidjanak egyik alapkérdése ma Magyarorszagon, hogy hogyan lehetne
a szolgaltatasok szervezését kbzvetlenebblil a sziikségletekre épiteni. Ez feltételezi a szliikségletekre utald
megbizhaté és aktualis mennyiségi és minéségi informacidk rendelkezésre allasat, szakszer( elemzését és
felnasznalaséat a dontéshozatal kulénféle szintjein.

A szlikségletalapu szocidlis szolgaltatasi rendszer azt jelenti, hogy a szocidlis szakemberek az ligyfelek
egyéni szlUkségleteinek szisztematikus felmérésére épitve alakitjak ki az egyénre szabott szolgaltatasok
tartalmat — ez pedig akkor teljesul, ha:

m a szolgaltatok a célcsoportjaik szikségleteit és igényeit rendszeresen felmérik, és annak
figyelembevételével dolgozzak ki munkaterveiket, szolgaltatasi terveiket és szolgaltatasfej-
lesztési elképzeléseiket, illetve alakitjak ki halézati és partneri egylttmUkddési rendszeriket,
programjaikat;

m  a fenntartok és fenntartoi tarsuldsok a kdzosségi szlkségletek felméréseit figyelembe véve
készitik el éves koltségvetésiiket, tervezik meg és alakitjdk ki intézményrendszeriket,
dolgozzéak ki szolgéltatasfejlesztési koncepcioikat, stratégiaikat a kilonféle tarsadalmi szlk-
ségletek kezelésére. Az ellatasi hianyossagok felszamolasa és a hatékony szolgal-
tatasszervezés biztositasa szempontjabdl kiléndsen nagy hangsulyt kap a kistérségi
integralt szolgaltatasi rendszer kialakitasa;

m  a regiondlis és kdzponti terlletfejlesztési és agazati hatésagok rendelkeznek a tarsadalmi
szlUkségletekre, a szocidlis szolgaltatasok igénybevételére és a szolgaltatasi kapacitasokra
vonatkozé terlileti és orszagos adatokkal — ezek felhasznalasaval sziletnek dontések az aga-
zatot érint6 intézkedésekrol, készllnek terlletfejlesztési, agazatkdzi, szakpolitikai fejlesztési
tervek, a szolgaltatasok szervezését és finanszirozasat ésszerlien meghatarozd szabalyozok.

A szocialis szakemberek és szolgaltaték egy része mar az elmult években is rendszeresen végzett szik-
ségletfelmérést. A kdvetkez6 évek kihivasa mégis az, hogy hogyan lehet egységesen, orszagosan kiter-
jesztve kialakitani a szikségletfelmérés fent bemutatott szintjeinek egymasra épuilé rendszerét, és abban
a szolgaltatasnyuijtasban kdzremUlkodok helyét és szerepét megtalalni gy, hogy a szliikségletfelmérés sza-
mukra ne egy adminisztrativ teher legyen, hanem a napi munkajukat segité eszkoz.
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Ezzel parhuzamosan sziikség lesz Uj megkdzelitések, mdédszerek és eszkdztar kifejlesztésére, és rutinszeru
alkalmazasuk elsajatitasara, ami a szocialis szakemberek szamara lehetdve teszi majd a szlkségletek lehetd
legpontosabb és legcélirdnyosabb feltérképezését, elemzését és ezzel egy idében az lgyfelek és célcso-
portok, valamint a helyi kozdsség bevonasat, eréforrasainak mozgositasat.

A szikségletfelmérés gyakorlatanak fejlesztését és tobbszorosen dsszetett rendszerének kiépitését szamos,
részben mar meghozott intézkedés és fejlesztési program segiti. Ezek k6zUl j6 néhany emlitésre kerdl alabb,
A ,szocidlis informatika” fejlesztése cimu alfejezetben.

Mindségfejlesztés, értékelés, a mindségjavulast szolgalo ellendrzés

Az er6forrasok korlatozott rendelkezésre allasa megkoveteli, hogy folyamatosan vizsgaljuk, miként lehet
azokat a legjobban felhasznalni annak érdekében, hogy a szolgaltatasok a felhasznalok tarsadalmi befo-
gadasat a leghatasosabban szolgaljak, valamint hogy a lehetd legeredményesebbek legyenek.

A mindségre szamos tényezd hat: mennyire sikerll az tgyfél sziikségleteihez és igényeihez kdzel vinni
a szolgaltatast a rendelkezésre allé eréforrasok keretein belll; milyen mértékben sikeril az tigyfelet bevon-
ni és autonémidjat erdsiteni a szolgaltatasi folyamatban; mik illetve milyenek a rendelkezésre allé méd-
szerek, eszkdzOk és innovativ megkozelitések; mik illetve milyenek a szakemberek kompetenciai, mun-
kafeltételei, a szervezeten bellli koordinacid, az egyittmikddés és koordinacié mas szolgaltatdkkal; mik az
egyes problémak megoldasa a partneri egyittmikddésben. — Mindezeknek a tényezéknek a szisztematikus
és atfogod kezelésére nyujtanak segitséget a kildnféle mindségfejlesztési és mindségbiztositasi rendszerek.

Magyarorszagon a szocidlis szolgaltatasok jelenleg jelentds eltéréseket mutatnak a szolgaltatasok tartalmat
és mindségét tekintve, és ezekre vonatkozéan nem fogalmazdédnak meg szakmai elvarasok, normak. Sok
esetben a szolgaltatas nyujtdiban sem egyértelmi, hogy 8k maguk mikor tekintik a szolgaltatasnyuijtast ered-
ményesnek. A szolgdaltatdsok mindségfejlesztésének Osztdnzése és a minimalis mindségi elvarasok tel-
jesuilésének érdekében kdzponti mindségligyi intézkedésekre, mindséguigyi keretek kialakitasara van szlk-
ség. — Ezt a célt szolgalja a Nemzeti Minimum Standardok vagy mindségindikatorok kialakitasa és azzal
parhuzamosan a szakmai-mindségi ellendrzések rendszerének fejlesztése, amelyek egylttesen — az érdekel-
tek magas szintl elkételezettsége esetén — dinamikus fejlédést indithatnak el a szolgaltatasok teljes vertiku-
maban. A Nemzeti Minimum Standardok megfogalmazasa mar elkezd6détt, de tovabbfejlesztésik és helyi
szint( adaptalasuk még jelentds kihivast jelent a tagabb értelemben vett szakmai k6zésségnek és a helyben
dolgoz6 szocialis szakembereknek és vezetéknek egyarant.

Koordinacioé és integracio a munkaeré-piaci aktivizalas érdekében

A tarsadalmi kirekesztédés okai sokrétliek és szerteagazoak, ezért a tarsadalmi befogadas csak ugy valdsithatd
meg, ha a beavatkozasok egyszerre tudnak megoldast adni, valaszolni a kirekesztddés okaira. A komplex be-
avatkozasok kulonféle eszkdzeinek kombinalt alkalmazasa szilkségessé teszi a szolgaltatok kozétti koordinaciot
és a szolgdltatasok 6sszehangolasat. Bar a szolgaltatok egy része mar rendelkezik tapasztalatokkal halézati
egyUttmU(ikddés és partnerségépités tertletén, de még nem éltalanos, hogy helyi szinten a kiildnb6z6 agazatok
szolgaltatéi és a hatdsagok az ligyfél lehetd leghatasosabb tAmogatasa érdekében 6sszehangoljak munkajukat.
A sikeres egyUttm(ikodés U] szemléletet és hozzaallast kivan meg a vezeték és a munkatarsak részérdl,
emellett Uj menedzsment- és koordinacios eszkdzok és modszerek elsajatitasat és alkalmazasat is feltéte-
lezi. A tdbbféle szakterllet szakembereibdl felallitott Un. interdiszciplinaris munkacsoportokban valé mun-
kavégzés pedig a korabbi rutinok elhagyasat, Uj kompetenciak kifejlesztését, mas szakterlletek fogal-
mainak megismerését kdveteli meg a munkatarsaktol.

A kovetkezd években tovabb folytatddik a HEFOP 2.2.2 Kézponti Programban kisérleti jelleggel elinditott
folyamat a munkaligyi és szocidlis szolgdltatasok integralasa érdekében. Ehhez kapcsoléddan kiemelt
fontossagot kap a szocidlis szolgaltatasok foglalkoztathatdsagot javitd jellegének erdsitése (pl. motivalas,
képesseé illetve képezhetdvé tevés, stb.), és az ugyféllel egylttmikddd és szamara a szolgaltatasokat
szervezd és 6sszehangold ,esetmenedzser” modelljének kikisérletezése. A munkaeré-piaci aktivizalasban
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és a koordindlt illetve integralt szolgaltatasnyujtasban vald hatékony kdzremikddés Uj kompetenciak
elsajatitasat igénylik a szocialis szakemberek részérdl is.

A ,szocialis informatika” fejlesztése

Meg kell emlitenlink az informaciés és kommunikacios technolégia (IKT) jelentéségét a szolgaltatasi rend-
szer modernizacidjanak mar emlitett terliletein, bar kiadvanyunkban nem targyaljuk részletesen ezt a témat.
A szocidlis szféraban nincs egységes informatikai kdrnyezet, a szolgaltatdknal nagy kilénbségek mutatha-
tok ki az infrastruktlira minéségében és az IKT alkalmazasaban. Az elmult években elindult annak feltarasa,
hogy a szocidlis &gazat hogyan tudja hatékonyabban kihasznalni az IKT nyujtotta lehetéségeket. Az IKT
jelentds valtozasokat inditott el a munka vildgadban, ami nemcsak lehetéségeket, hanem kihivast is jelent
a szocidlis szakemberek szamara.

Az IKT és a szocialis szolgaltatasnyljtas kapcsolataban két f6 kérdéskort lehet megjeldlini: egyrészt, hogy
hogyan tudja az IKT alkalmazésa a szocidlis szolgaltatasok eredményességét és hatékonysagat javitani,
masrészt, hogy hogyan jarulhat hozza az IKT az lgyfél tarsadalmi befogadasanak el6segitéséhez. — Mindezt
annak tudataban kell végiggondolni, hogy az IKT nemcsak enyhitheti, hanem fel is erdsitheti a tarsadalmi
kirekesztédést és a meglévd egyenlétlenségeket, felosztva a tarsadalmat az informacidkhoz hozzaféréssel
rendelkezdk illetve nem rendelkezék csoportjara. (Ezért a digitalis irastudatlansag lekizdése és a digitélis
kompetenciak fejlesztése fontos eleme a tarsadalmi befogadast segitd komplex szolgaltatadsoknak.)

Az IKT alkalmazasi lehetdségei a helyi szolgaltatasnyujtasi folyamat minden vonatkozasaban megtalalhatéak,
ezek kdzll emellink ki néhany teriletet:

m tajékoztatds a szolgaltatasrol;

m egyéni szlkségletfelmérés, diagnozis és fejlesztési terv készitése, a terv megvaldsulasanak
nyomon kévetése az lgyféllel kozdsen az arra specidlisan kidolgozott szoftver segitségével;

m az Ugyfelek részére biztositott illetve az ligyfelek tdAmogatasat szolgalé szolgaltatasok bovi-
tése (hozzaférés biztositasa IKT-eszkdzOkhoz és segitségnyljtas azok hasznalatahoz; infor-
maciodk nyujtasa allas- és képzési lehetéségekrdl; az ligyfelek problémainak megoldasahoz
informaciok szerzése, tesztek kitdltése és feldolgozasa, Onéletrajz-készité és mas specidlis
készségfejlesztd szoftverek haszndlata: pl. dontéshozatali készségek fejlesztése, munkahelyi
helyzetek szimulalasa);

m adminisztrativ munka egyszerUsitése, hatékonyabba tétele, a minéségfejlesztés, a standar-
dizacio6 és az értékelés tamogatasa pl. a tevékenységadminisztracié kdzpontilag kialakitott,
egységes rendszerének bevezetésével;

m a szolgdltatasok helyi szintl koordinélasat illetve az integralt szolgaltatasnyuijtast segitd alap-
vetd eszkdz, a klldnbdzé egyittmikddd szervezetek kozoétti szamitdgépes haldzat és kdzds
informatikai platform megteremtése. A cél az, hogy ugyanazokkal az informaciokkal rendelkez-
zen az Ugyfélrdl és a szamara biztositott szolgaltatasokrdl minden fél (természetesen az adat-
védelmi szempontok figyelembevételével), illetve hogy az tigyfél és a vele foglalkozd szakem-
berek szamara kdnnyen atlathatd legyen az elérhetd szolgéaltatasok és tdmogatasok teljes
spektruma. A kozds informatikai hal6zat egyben megkdnnyiti a szolgaltatok k6zotti érintkezést
is, lehet6vé teszi kdzos prioritasok felallitasat a szlikségletek és nyljtandd szolgaltatasok tekin-
tetében — a nagymennyiségli megosztott informéacié és adat igy felhasznalhaté elemzések
készitéséhez (pl. szlkségletelemzés, helyi szakpolitikai koncepcidk készitése).
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Orszagos szinten mar elindult a szikségletekrol és szolgaltatasi kapacitasokrél aktudlis informacidkat biz-
tosito jelentési és féréhelyfigyel6 rendszer, valamint az 4gazati informacids portal kiépitése; folyamatosan
fejlédik a szocidlis teriilet legatfogdbb adatbazisa, a Szocidlis Agazati Informaciés Rendszer
(https://teir.vati.nu/szoc_agazat/); és elkészilt az elébbi fejlesztéseket integrald és 6sszekapcsold agazati
menedzsmentinformaciés rendszer, a ,szocialis szolgaltatasnyuijtas informaciés rendszerének” modellter-
vezete. Ezek a rendszerek egyrészt hozzaférést biztositanak fontos informacidkhoz a helyi szolgdltatas-
nyujték szamara is, masrészt feltételezik a helyi adatk6zlés rendszerességét és megbizhatésagat. Ez azt
jelenti, hogy ahhoz, hogy a szolgaltatasnyujtasban érintett szereplék minden alkalommal gyorsan hozza-
férjenek a munkajukhoz és dontéseikhez fontos terlleti és orszagos adatokhoz, a fejlesztéseken tul szlk-
ség van az adatbazisok rendszeres karbantartasara, valamint a szolgaltaték és fenntartdk részérél megbiz-
hat6 adatok rendszeres biztositasara is elektronikus adatkdzlés Utjan.

Humanerdéforras-fejlesztés

A szocialis szolgaltatdsok modernizacidjanak most bemutatott terliletei érzékeltetik, hogy a modernizacio
sikeres megvaldsitasahoz és a véltoztatdsok véghezviteléhez elengedhetetlen a humanerdéforras-fejlesztés,
a szocidlis szolgéltatdsokban dolgozék kompetencidinak folyamatos fejlesztése, a fejlesztés biztositasa.
Ehhez szamos lehetdséget biztosit az elkévetkezé években a Tarsadalmi Megujulds Operativ Program
(TAMOP) kiildnféle képzések, atképzések és tanulasi programok formajaban, de mindezek mellett minden
szocialis szakembernek fel kell tarnia a sajat fejlédési sziikségleteit és tanulasi lehetéségeit, amelyek nem-
csak a formalis képzések keretei kdz6tt, hanem munkahelyi tanulds és egyéb mas nem-formalis tanulas
madjan is megvaldsulhat.

Az is bizonyos, hogy sok kérdésre nincsen egyértelmd valasz, és hogy ilyenkor a szakmanak, a kilénféle
szakmai csoportoknak meg kell fogalmazniuk az allaspontjukat, melyek egészséges megvitatasa, Utk6z-
tetése kristalyosithatja majd ki a megfeleld iranyokat a tovabbhaladashoz. A kiilénb6zd szakmai forumok,
konferenciak, kiadvanyok és folyéiratok egyrészrél biztositjak a bekapcsolddas lehetéségét ebbe a diald-
gusba a szakemberek szamara, masrészrdl forrasként szolgalnak a folyamatos tajékozoédashoz és a folya-
matokkal val6 |épéstartashoz.

A szocidlis szolgaltatasok modernizacidja tehat egy dsszetett és hosszan tarté folyamat, amelynek szamos
elemét (pl. a finanszirozasi rendszer atalakitasat, a bentlakasos intézményi rendszer korszer(sitését) most
nem emlitettik. A kévetkezé években tobb fejlesztési program indul a modernizacios folyamatok tamoga-
tasara — elsésorban a mar emlitett Tarsadalmi MegUjulas Operativ Program (TAMOP) és az infrastruktdra
fejlesztését segité Tarsadalmi Infrastruktira Operativ Program (TIOP) keretében —, amelyek kdz(l j6 néhany-
ba a helyi szocidlis szolgaltatasnyujtok is kdzvetlentl bekapcsolédhatnak majd.
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1.3 A szolgaltatasmodernizacio és a szolgaltatasok ugyfelei

Az ,ugyfél” és a ,szolgéltatasok igénybevevije” kifejezéseket a kiadvanyban szinonimaként hasznaljuk.
A két kifejezés természetesen két klilonboz6 felfogasra utal a szocidlis szolgaltatasban részesulé emberekkel
kapcsolatosan. A szocidlis szolgaltatasok ligyfele azt a személyt jeldli, aki olyan helyzetben van, hogy sziik-
sége van bizonyos szolgaltatdsokra ahhoz, hogy életkérilményei elfogadhatéva valjanak, illetve ahhoz, hogy
meg tudjon birk6zni az anyagi-joléti helyzetébdl fakadé nehézségekkel. A szolgaltatas igénybevevdje a
~fogyasztd” sz jelentéstartalmat hordozza magaban, aki egy szolgaltato altal nyujtott és egy allami ellaté-
rendszerben finanszirozott, szabadon véalaszthaté vagy a térvény altal biztositott szolgaltatas felhasznaléja.
Ezek az eltérd megkozelitések arra a tényre hivjak fel a figyelmet, hogy a szocidlis szolgaltatasok altalaban
nem csupan egy személy sériilékeny, kiszolgaltatott helyzetére utalnak, hanem éppugy egy személy térvény
altal biztositott jogaira és egyenléségére is.

A HEFOP 2.2.2 Kozponti Program képzéseinek’ az alabbi specifikus célcsoportok voltak a masodlagos
célcsoportjai:
m tartés munkanélkili emberek,
fogyatékossaggal é16 emberek,
hajléktalan emberek,
munkaeré-piaci szempontbdl hatranyos helyzetl nék,
hatranyos helyzet( / munkanélkli fiatalok.

* X %
*
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Azért elsésorban ezekre a célcsoportokra 6sszpontositunk most, mert az e célcsoportokba tartozé emberek
jelentds része munkaerd-piaci szempontbdl aktiv koru, és esetikben a tarsadalmi befogadas kulcseleme
a munkaeré-piaci integracié. Lehet, hogy ezeknél a célcsoportoknal nem lehet mindenki esetében az
elsédleges munkaeré-piaci integraciét elérni, de a helyi k6z0sség szereplbinek egyittmikodésével, az igé-
nyekhez és lehetéségekhez rugalmasan igazodoé tervek készitésével és személyre szabott megoldasokkal az
ugyfelek nagy részénél elérhetd az integracid egy szintje bizonyos feltételek mellett, amely révén javulhat
Onfenntartasi képességik és elére haladhat tarsadalmi befogadasuk is. Bar a felsorolt célcsoportok nagyon
eltéréek — mégis nagyon sok problémajuk hasonld, és ugyanazokkal a kihivasokkal néznek szembe.

Mit jelent, ha valaki ,tarsadalmi kirekesztddésben veszélyeztetett”?

Az emlitett célcsoportok altalanos és kézos jellemzdje a tarsadalmi kirekesztddésben veszélyeztetett hely-
zet, melyben a legtobbjuk él. A veszélyeztetettségnek nincs egy k6zds, e csoportokra altalanosan érvényes
meghatarozasa, de a tarsadalmi befogadas illetve a munkaeré-piaci esélyek és lehetéségek szempontjabol
valamennyilk szamara kozos a tartds marginalizalddas és a tarsadalmi kirekesztédés veszélye.

Az allampolgarok egyes csoportjainak tarsadalmi kirekesztédése egy komoly probléma, mivel negativan
hat mind a csoportra, mind a helyi kozésségre. A kirekesztédés egy sajatos identitas kialakulasat eredmé-
nyezi (ezek a csoportok kezdik gy érezni, hogy nem tartoznak a kézdsséghez), ami sok esetben jogsér-
téshez, visszaélésekhez, blindzéshez és ezaltal a kdzésségben €él6 allampolgarok kdzotti konfliktusokhoz
vezet. A tarsadalmi kirekesztédés tehat az egész kdzdsséget érinti.

Fontos azt is megérteniink, hogy a veszélyeztetettség e célcsoportok szamara a legtdébb esetben egyrészt
helyi, gazdasagi tényezdkbdl fakad (mivelhogy olyan helyen és kérllmények kozott élnek, ahol pl. magas
a munkanélklliség arénya, és nincs szamottevé munkaerd-piaci kereslet, nincsenek munkahelyek,
vallalkozasok, stb.), masrészt a veszélyeztetettség kapcsolodik a problémak személyes illetve tarsadalmi
oldalahoz is (pl. alacsony iskolazottsag, tartés munkanélkiliség, kulcskompetenciak hianya, nem piac-
képes szaktudas, allami gondoskodasban vagy hatranyos helyzetli csaladban nevelkedés, fogyatékossag,
rossz egészségi allapot, rossz lakaskorilmények, hajléktalansag, periférikus helyzet(, elhanyagolt lakékor-
nyezet, diszkriminacidval sujtott csoportokhoz, etnikumhoz valé tartozas, a kompetenciafejlesztés lehe-
téségeihez vald hozzaférés hianya, stb.).

A szocialis szolgaltatasok fejlesztése soran — amikor az tgyfelek és szolgaltatas-felnasznalok fenti csoport-
jaival dolgozunk — szem el6tt kell tartanunk a veszélyeztetettség e kdzds vonasat, azonban fontos, hogy
ezeket a kdzbs vonasokat ne haszndljuk arra a célra, hogy megmagyarazzuk, miért nem tesziink semmit.
Nagyon fontos 1épés a szocidlis szolgaltatasok fejlesztésében és innovacidjaban a veszélyeztetettség azon
tényezdinek lebontasa, amelyek megakadalyozzak a célcsoportokat abban, hogy egy aktivabb Utra térjenek,
melyen végighaladva egyre inkabb képesek lesznek 6nmaguk fenntartasara. Ez azaltal érheté el, hogy olyan
munkahelyhez jutnak, amely megfelel erejiknek és képességeiknek, illetve, hogy aktivan részt vesznek a helyi
kozdsségben zajlé eseményekben, mint példaul tarsadalmi, kozosségi tevékenységekben, egyesiletek
munkajaban vagy masok segitésére iranyuld onkéntes akcidkban. A szocidlis szakember és a szolgéltaté

7) ,B” modul: Szolgaltatasfejlesztés a fogyatékossaggal él6k foglalkoztatasanak elésegitése érdekében

,C” modul: Szolgéltatasfejlesztés a hajléktalan emberek foglalkoztatasanak elésegitése érdekében

,D” modul: Csalad és munkahely 6sszeegyeztetését szolgald szolgéltatasok fejlesztése

,E” modul: Integralt szolgéltatasok fejlesztésének intézményvezetdi kérdései

,F” modul: Onkormanyzatok kdzrem(ikddése a munkaba allast segité szolgaltatasok és ellatasok koordinalasaban — a szocialis
igazgatasban dolgozdk képzése

,G” modul: Hatranyos helyzeti fiatalok munkaba allasat segité koordindlt szolgéltatasok kialakitasa

,H” modul: Tarsadalmi kirekesztédésben veszélyeztetettek, tartés munkanélkiili emberek ellatdsahoz kapcsolodo szolgaltatasok
fejlesztése
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szempontjabol rendkiviil fontos a célcsoportban rejld eréforrasokra és lehetéségekre valé 6sszpontositas, Ugy
az egyén, mint a csoport szintjén. Mas széval hogyan tudjuk a célcsoportban rejlé er6forrasokra, értékekre és
a lehetéségekre épitve a tipikus célcsoporti palyakat és mintakat megtorni, a kitorési pontokat és perspek-
tivakat megtalaini.

Egy masik fellelhet6 hasonldsag a célcsoportok vonatkozasaban az aktivizalas és a befogadas egyidejl és
tartds megteremtése.

Aktivizalas és befogadas

Ha a kirekesztédésben val6é veszélyeztetettségre ugy tekintlink, mint e program célcsoportjainak k6z6s
helyzetére és adottsagara, akkor a tarsadalmi befogadas és az aktivizalas k6zos perspektiva vagy célkitu-
zés lehet e célcsoportok szamara.

Az elmult évtizedek soran a legtdbb eurdpai szocidlis ellatérendszerben paradigmavaltas tortént az dn.
passziv szocidlis védelemtdl az aktiv tarsadalmi befogadashoz valé elmozduldssal. Ennek a hangsulyel-
tolédasnak elsésorban gazdasagi és emberjogi okai voltak illetve vannak. Ha a gazdasagi megfontolaso-
kat nézzlk, a passziv szocidlis ellatasok és segélyek osztasa egyre nagyobb terhet rétt az egyes allamok
kézponti kéltségvetéseire, mivel a szocidlis szolgaltatasok és az ellatasok igénybevevéinek szama — féként
a tarsadalom id6s6dése miatt — egyre nétt. Az elmult években szamos eurdpai uniés orszagban jelentésen
sz(kUlt a munkaeré-kindlat, ami a gazdasagi ndvekedés lehetéségeit korlatozta, ennek kdvetkeztében
szllkségessé valt hatranyos helyzetl csoportok munkaerd-piaci aktivizalasa. A gazdasagi okok mellett
ebben a folyamatban az emberi jogok is kiemelt szerepet jatszottak. — Az aktivizalast tehat ugy is
tekinthetjlik, mint egy fontos intézkedést annak érdekében, hogy a tarsadalom egyes hatrannyal rendelkezé
csoportjai ne szigetelédjenek el, ne kerlljenek vagy ne maradjanak egy olyan passziv helyzetben, amely-
ben semmilyen eréforrasukat sem tudjak hasznositani. Az aktivizalas tehat a proaktiv szociélpolitika egyik
kiemelt eleme.

Az azonban, hogy megfogalmazédik célkitlizésként a tarsadalom leggyengébb és leghatranyosabb helyzet-
ben 1évd csoportjainak aktivizalasa és tarsadalmi befogadasa, még nem elég. Azt is latnunk kell, hogyan
lehet ezt megvaldsitani. Hiszen tudjuk, hogy a szoban forgd célcsoportokhoz tartozok nagy része sok
negativ tapasztalatot szerzett a jelenlegi munkaerépiacon val6é elhelyezkedésre iranyuld probalkozasai
soran. A legtébb esetben komoly akadalyt jelent a munkatapasztalat és a korszer( igényeknek megfeleld
kompetenciak hianya, az alacsony 6nbecsllés a tarsadalom tébbi tagjaval vald érintkezések soran, valamint
a félelem attél, hogy nem lesznek képesek megfelelni egy munkahely vagy egy aktivizalasi program altal
tamasztott kdvetelményeknek, illetve az ott diktalt tempdnak.

Az olyan aktiv szolgaltatasfejlesztés a j6 irany, amelynek eredményeként az ligyfelek tarsadalmi befogada-
sa a lehet6 legnagyobb mértékben megvalésul. Hangsulyoznunk kell azonban azt is, hogy az ilyen fejlesz-
tési irdnyba val6 elmozdulas csak akkor lehet sikeres, ha a szocialis szektor intézményein tul mas szerve-
zetek, intézmények bevonasa is megtorténik. Sziikség van a vallalatok és munkaltatok egyértelmd tarsa-
dalmi felelésségvallalasara, akik megnyitjak ajtoikat a hatranyos helyzetl célcsoportok elétt, és szlikség
van a munkatigyi szervezetek elkdtelezett részvételére is, akik biztositjak a szlikséges 0sztonzéket és a szik-
ségleteknek megfeleld szolgaltatasokat és képzési lehetéségeket. Koordinacié és partnerség a varazsszavai
annak a modernizacios folyamatnak, amely a szocidlis szolgaltatasok Ugyfeleit/felhasznaléit passziv allapot-
bél aktiv allapotba képes hozni.

Az Eurépai Unié politikdjaban a foglalkoztatasi helyzet javitasa és a tarsadalmi kirekesztédés mérséklése
azonos sulyu, 6nallé célkitlizésként jelenik meg. A célok eléréséhez sziikséges eszkdzok tekintetében azon-
ban nincs éles hatar a két terllet kdzott, hiszen a sikeres tarsadalmi integracié eléfeltétele a rendszeres
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munkavallalas alapjainak megteremtése. A szocidlis és munkaligyi szolgaltatdsokban dolgoz6 szak-
emberek mindennapi munkajaban kildndsen nagy kihivast jelent a kiilonb6zd hatranyokkal rendelkezd tar-
sadalmi csoportok tagjai szamara a tarsadalmi beilleszkedést segité legjobb mddszerek megtalalasa.

A kovetkezdkben 6t hatranyos helyzet( tarsadalmi csoport esetében foglaljuk 6ssze fébb jellemzdiket és
a munkaerd-piaci aktivitasuk javitdsahoz kapcsoldédd szakpolitikai torekvéseket, kezdeményezéseket,
aktualis intézkedéseket.

A szocialis szolgaltatasok potencialis felhasznaléinak bemutatasa,
helyzetuk rovid ismertetese

Tartés munkanélkiiliek

A tartés munkanélkiiliek csoportjanak néhany jellemzé munkaeré-piaci mutatéja

Az Eurdpai Bizottsag 1997-ben kiadott, ,Kizdelem a tartés munkanélkiliség ellen” cim(i tanulmanya alap-
jan tartés munkanélkilinek azok tekinthetéek, akik tobb mint 12 hénapja nem rendelkeznek munkahellyel.
A tobbi munkanélklitél a célcsoport tagjait az kllénbdzteti meg, hogy munkaeré-piaci (re)integraciojuk
nem oldhatd meg kizarélag munkaeré-piaci eszkdzokkel.

Magyarorszagon a tartésan munkanélkiliek ardnya mar a 90-es évek elején megemelkedett, és mas eurépai
uniés orszagokhoz képest még mindig meglehetésen magas. A tartés munkanélkiliség altal leginkabb
fenyegetettek: az egészségi allapotuk és életmoddjuk miatt veszélyeztetettek, a nék, a romak, a hatranyos
helyzet( kistérségekben él6k, a hajléktalan emberek, a fogyatékossaggal élék és a megvaltozott munkaké-
pességulek, az alacsony iskolai végzettséggel illetve a nem piacképes tudassal rendelkezék. Kdzismert tény,
hogy Magyarorszagon az Eurdpai Uni6 tagallamaihoz képest a munkavallalasi koru lakossag kérében rend-
kivil magas a gazdasagilag nem aktivak aranya (38,1%).

A tartés munkanélkili emberek szama 2008 janudrjaban 141 ezer 6 volt, ami az 6sszes munkanélkuli tdbb
mint 30%-a — esetlikben a munkanélkiliség atlagos id6étartama kozel masfél év. Bar ez a szam az inaktiv
tarsadalmi csoportok aranyahoz képest nem tlinhet elsé latasra tul magasnak, a tartés munkanélkdli 1étb6l
fakado Osszetett problémak azonban joval tagabb kort érintenek. A kdzvetlenll érintetteken tul a tartos
munkanélklli emberek csaladtagjai életében is sllyos problémakat idéz elé a hosszi tavi munka-
nélklliség, hiszen generaciék ndének fel anélkil, hogy a kdézvetlen kdrnyezetiikben példat latnanak
a rendszeres munkavégzésre vagy tanulasra.

A tartés munkanélkili emberek aktivizalasanak nehézségei

A tarsadalmi kirekesztettség szempontjabdl meghatarozé tényezé a tartds inaktivitas és a munkanélkl-
liség, az alacsony iskolai végzettség, az etnikai diszkriminacid, valamint a romlé egészségi allapot és
a fogyatékossag. A veszélyeztetettséget fokozzak a kdrnyezetbdl, csaladi helyzetbdl fakadd hatranyok.
A foglalkoztatottal nem rendelkezd haztartasban él8 18-59 éves személyek aranya hazankban a 3. legma-
gasabb az eurdpai unidés orszagok kézll, mig a 17 éven aluliak kérében ez az arany a 4. legmagasabb.
Erés kockazati tényez6t jelentenek tovabba a terdleti (telepulési, térségi) hatranyok is. Mikdzben kimutathatdan
novekszik a szegénységben él6k terlleti koncentracidja, a kdzosségi szolgaltatd- és ellatérendszerek (oktatas,
egészséglgy, szocidlis ellatds és szolgaltatasok) mindségének és hozzaférhetéségének egyenlbtienségei
konzervaljak, esetenként felerdsitik a leszakadast és a szegregaciot. A leghatranyosabb helyzetben a legnépe-
sebb kisebbséget alkotdé romak vannak: 56%-uk a népesség legszegényebb 10%-ahoz tartozik.
A roma népességre klldndsen jellemz6 az alacsony iskoldzottsagi szint, a munkanélkiliség és a munkaeré-
piacrol valo tartos kirekesztédés.

A tartés munkanélkili személyek munkaerépiacra valé beilleszkedésének segitése jelentds kihivast jelent

o
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a szakemberek szamara, mivel a célcsoporthoz tartozd személyekre sok esetben jellemzé a nehéz elér-
het8ség, a motivaltsag alacsony szintje és a kitartas hianya, mentalis problémak vagy kilénb6zd devian-
cidk, de az etnikai hovatartozassal 6sszefliggést mutaté munkaeré-piaci diszkriminacio is.

YTy

kezdeményezések, intézkedések

A tartdés munkanélkili csoportok eredményes felzarkdztatasa és munkaeré-piaci (re)integracidja érdekeé-
ben sziikséges a segitd munka soran a leendd munkavallalé visszatérését akadalyozd egyéni tényezék
feltérképezése és annak megfeleléen differencialt és személyre szabott szolgaltatasok kialakitasa, az
egyéni dllaskeresés Osztdnzése, nyomon kovetése. Ezt elésegiti a nem allami szolgdltatok szerepének
erdsitése a munkaerd-piaci szolgaltatasok teriletén, az allaskdzvetités rendszerének fejlesztése és libera-
lizacidja, a szocidlis és foglalkoztatasi transzferek rendszereinek 6sszehangolasa, a munkaligyi és szoci-
alis szolgaltatasok integracidja, valamint szilkség esetén az egészségligyi szolgaltatasokhoz val6é hozza-
férés biztositasa.

A tartés munkanélkdliek aktivizalasa szempontjabdl 1ényeges térekvés a szocidlis és munkaligyi ellatasok,
valamint a segélyezési rendszer munkara 0szténzé jellegének erdsitése. Az elmult idészakban tébb intézke-
dés szolgalta ezt a célt. Egy 2005. év masodik felétdl érvénybe Iépett jogszabaly szerint a rendszeres szocialis
segélyben részeslléknek egylttmikddési kotelezettséget ir elé a tdérvény a helyi dGnkormanyzattal, amely
kijeloli azt az intézményt, amellyel a segélyben részeslilének kapcsolatot kell tartania. Ezzel parhuzamosan
a segélyre val6 jogosultsag feltételévé valt a relevans munkaligyi kdzponttal valé aktivabb egytttmikodés.
Valtozast jelent az is, hogy egy 2006 juliusatol érvénybe Iépett intézkedés szerint a tdrvényalkotd a rend-
szeres szocidlis segély szamitasat a csaladi jovedelemhez koti.

A hatranyos helyzetlek elhelyezkedésének eldsegitése érdekében 2007-ben kibdvilt a START Program is.

Fogyatékossaggal él6 emberek

A fogyatékossaggal él6 illetve a megvaltozott munkaképességli személyek esélyei a teljes, aktiv és 6nalld
életre jelentésen korlatozottak a tarsadalom kirekesztd jellege, a befogadas hianya miatt. A megfeleld ok-
tatds, a szakképesités megszerzése, a képességeiknek megfelelé munkahelyek mellett olykor az adekvat
szocialis és egészségugyi ellatas sem biztositott szamukra kuloénbdzé okok miatt. A fogyatékos személy
megjelenése a csaladban gyakran annak felbomlasahoz vagy ,hibas” mikddéséhez vezet; gyakran eléfor-
dul, hogy a megfelel6 tarsadalmi tAmogatas hidnyaban a csaladban maradas terheit a csaladtagok nem
tudjak vallalni, és a gyermekvédelmi vagy szocialis intézményi elhelyezés mellett dontenek.

A hatékony, rendszerszerl megkozelitések kialakitasat tobb tényez6 is akadalyozza, melyek kdzll az egyik
az egységes fogalomhasznalat és -értelmezés, valamint az ezeknek megfeleléen kialakitott informaciés rend-
szerek és adatbazisok hianya.

A fogyatékossaggal él6 emberekrdl Magyarorszagon jelenleg haromféle adatforras all rendelkezésre, ezek
tikrében a népességen belili aranyuk a kildonbozd statisztikdkban a kdvetkezdképpen néz ki:

A fogyatékossaggal él6 emberek fobb iskolazottsagi és munkaeré-piaci jellemzéi

Az iskolazottsag tekintetében a célcsoport esetében az aluliskolazottsag dominal, hiszen a fogyatékossaggal
élé személyek 70%-a csupan maximum nyolc altalanos iskolai végzettséggel rendelkezik®, a fels6foku
végzettséggel rendelkezék aranya viszont mindéssze 5%° a KSH 2002. évi Munkaerd-felvételi adatai alapjan.

8) A nem fogyatékos emberek kérében ez az arany 50%.
9) A nem fogyatékos emberek kdrében ez az arany10%.
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Fogyatékossaggal él6 emberek 289 654 6 nincs adat
(Népszamlalas 2001; énbevallas alapjan)

Fogyatékossaggal él6 emberek és tartés betegek 651 778 6 533 932 f6
(KSH Munkaeré-piaci Felmeérés, 2002; énbevallas alapjan)

Rokkantsagi ellatasban részesiilék 615 576 6 615 576 6
(Orszagos Nyugdijbiztositasi Féhatosag, 2002. januar)

E kedvezétlen iskolazottsagi mutatok jol tikr6z6dnek a munkaerd-piaci helyzetet jellemzé adatokban.
A népszamlalas évében, 2001-ben a fogyatékossaggal élé személyeknek kevesebb mint egytizede (9%)
dolgozott, 90%-uk rokkantsagi nyugdijban vagy rendszeres szocidlis jaradékban részesiilt. A nyugdijella-
tasban illetve rendszeres szocidlis jaradékban részesilék munkanélklliségi ratdja meglehetésen magas,
amely az esetek tdbbségében nem az alacsony munkavallalasi hajlandésag, hanem a hianyzé munkale-
hetéségek kdvetkezménye.

A fogyatékossaggal élé emberek munkavéllalasara jellemzd az a tendencia, hogy elsésorban nem a nyilt
munkaerdpiacon, hanem jobbara a védett foglalkoztatas terlletén jelennek meg. Tovabbi probléma, hogy —
ritka kivételektdl eltekintve — a fogyatékossaggal él6 munkavallalokat alacsonyabb presztizsd, kvalitasu
munkakorokben alkalmazzak, mint ahogy azt az iskolai végzettséglk és képességeik lehetévé tennék.

.....

Magyarorszagon, bar a fogyatékossaggal él6k munkaeré-piaci integraciojat célzé jogszabalyok megfelel-
nek az eurdpai normaknak, a végrehajtasuk problematikus a megfelel6 intézményrendszer és az elégsé-
ges forrasok hianyaban. Jelenleg a meglévé intézmények nem alkalmasak az egyénre szabott kezelési for-
mak muikodtetésére, és ezt a helyzetet tovabb sulyosbitja az alternativ szolgaltaték bizonytalan helyzete,
amelyek tdbbnyire |étfenntartasi problémakkal kiizdenek.

Sajnélatos médon a fogyatékossaggal él6 emberek esetében gyakran munkaeré-piaci integraciét gatlé
tényezd a nem fogyatékossaggal élék részérdél megnyilvanuld elditélet, valamint a befogadé munkahelyi
kérnyezet hianya. A fogyatékossaggal él6 munkavallalék szamara gyakran nem adottak az akadalymentes
bejutas, kdzlekedés és kommunikacio feltételei sem. Tovabbi probléma, hogy a nyilt munkaerépiac szerepl6i
nem rendelkeznek megfelel6 informacidkkal a tekintetben, miért éri meg nekik fogyatékos embert
foglalkoztatni: jellemzd, hogy elzarkézoak, nem tényszerten itélik meg a munkavégzé kapacitast, és még
csak egy-egy esetben érhetd tetten a tarsadalmi felelésségvallalas.

2007-ben a Nemzetkdzi Munkatgyi Szervezet (ILO) ,Esélyegyenléség a munkaerdpiacon” cimd jelentése
felhivja a figyelmet tdbbek kdzott a fogyatékos személyek hatranyos megkullénbdztetésére, amely szerint
az atlagnal aranyaiban sokkal kevesebben, Iényegesen rosszabb feltételekkel és alacsonyabb bérért dol-
goznak. A foglalkoztatas terlletén a fogyatékossaggal éldket és megvaltozott munkaképességl
embereket ért negativ diszkriminacié visszaszoritdsdhoz az antidiszkriminacids jogszabalyalkotason kivil
0sztdnzd, tamogato, foglalkoztatast elésegité és az elbitéleteket csdkkentd programok és intézkedések
sorozatara van szikség.
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A szocidlis ellatasok tertiletén el6relépést jelent a szocidlis foglalkoztatds rendszerének bevezetése, amely
igen révid multra tekint vissza, de a bentlakasos és nappali szocialis ellatast biztositd intézményekben ellatot-
tak szamaéra a korabbiakhoz képest biztonsagosabb, kiszadmithatébb foglalkoztatasi lehetéséget biztosit.

2007. december végéig az ellatasokra valé jogosultsdg megallapitdsa egy olyan mindsitési rendszer alapjan
tértént, amely nem a meglévé munkavégzé képességre, hanem az egészségkarosodasra dsszpontositott. Ezt
a rokkantsagi nyugdij megallapitasat igényl6 személyek esetében felvaltotta 2008. januar elsejétdl az Uj
mindsitési rendszer, amelynek k6zéppontjaban az érintett személy munkavégzé képességének helyreallitasa,
foglalkoztatasanak elésegitése all komplex rehabilitacids eljaras keretében.

A fogyatékossaggal él6 személyek foglalkoztatasat tekintve altalanos probléma a tarsadalmi beilleszkedést
segitd integralt foglalkoztatasi lehetéségek hianya, ahol a célcsoporthoz tartozd személyek nem fogya-
tékossaggal él6 munkavallalékkal egyutt dolgozhatnanak.

A sikeres munkaerd-piaci integracié tovabbi akadalya a fogyatékossaggal él6 embereket segiteni hivatott
kezdeményezések 6sszehangoladsanak elmaradasa. Neheziti a helyzetet az egyes szektorok altal nyujtott
kilénb6z6 szolgaltatasok dsszehangolasanak hianya, olykor az egyes szektorokon belll biztositott ellata-
sok széttagoltsaga és a hozzaférés esetlegessége is.

A fogyatékossaggal él6 emberek munkaerdé-piaci (re)integracidjat elésegiteni hivatott célkitlizések,
kezdeményezések, intézkedések

A fogyatékos személyek esélyegyenléségének, dnrendelkezd képességének, 6nallé életvitelének, a tarsa-
dalmi életben valé aktiv részvételének biztositasa érdekében meghozott intézkedések keretéll a fogyatékos
személyek jogairdl és esélyegyenléségiik biztositasardl sz616 térvény szolgal, amely alapjan 2006-ban kidol-
gozasra és elfogadasra kerilt az Uj Orszagos Fogyatékosligyi Program (OFP).

Az eléttiink allé idészakban, az OFP altal megfogalmazottakkal 6sszhangban, a célcsoport munkaerd-piaci
beilleszkedésének tdimogatasa altalanos célkitlizésként fogalmazddott meg. Ennek érdekében szlikség van:

m a nyilt munkaeré-piaci munkavallalas akadalyat képezd jogi, szakmai, targyi és kornyezeti
feltételek modositasara;

m mind a munkaltatét, mind a fogyatékos személyt munkara motivalé, a munkahely
megobrzésére, atalakitdsara 6szténzd rendszerek kidolgozasara;

m a foglalkoztatast segité szocidlis ellatasok biztositdsara és a két agazat kdzotti egydittm-

kodésre;

informacids csatornak kiépitésére és hatékony mikodtetésére;

megfelel képzési, atképzési rendszer bevezetésére;

az oktatas és a foglalkoztatas terén jelentkezd diszkriminacié megszlntetésére;

részmunkaidds foglalkoztatasra, tAvmunka és egyéb alternativ foglalkoztatasi formak beve-

zetésére és népszerlsitésére;

m  egységes eljarasrendld és dokumentaciéju munkaba Aallast segitd rehabilitacios tervek
készitésére;

m afogyatékos személyrél gondoskodo csalad megfelel6 tamogatasi rendszerének kidolgoza-
séara és bevezetésére, valamint

m  az infokommunikacios és fizikai akadalymentesités folytatasara.
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A munkaba allast segité szolgaltatasok 6 elemei:

= tajékoztatas,

tanacsadasok (pl. allaskeresés),

képzés (a hianyzd képzettség pétlasa; felujitd, betanitd, szakmai képzés; a munkavallaléi
szerepre val6 felkészités; stb.),

munkahelyek feltarasa,

munkaadok megkeresése, felkészitése,

munkahelyi dolgozdk felkészitése,

munkavallalok felkészitése (munkahelyi gyakorlat, szocializacio, 6nallé életvitel, mentalis
felkészités),

mentoralas, munkahelyi betanitas,

utdkovetés,

esélyegyenldséget erdsitd j6 gyakorlatok, kévetendd példak népszerusitése,

tarsadalmi felelésségvallalast erésité programok és eredményeinek megfelelé kommuni-
kacioja.

A fogyatékossaggal élé személyek foglalkoztatasanak novelése érdekében az alabbi kezdeményezések,
intézkedések szllettek meg a kdzelmdultban:

a) Ujminésitési rendszer bevezetése és a rokkantsagi nyugdijra jogosult emberek komplex reha-
bilitaciés rendszerének kialakitasa

Az egészségkarosodast szenvedett emberek megmaradt, fejleszthetd képességeire éplld rehabi-
elésegitése a célja a 2007. évi LXXXIV. térvénynek, amely 2008. januar 1-jén lépett hatalyba.
A kdzéppontban az érintett személy munkavégzd képességének helyreallitasa, foglalkoztatasanak
elésegitése all komplex rehabilitacios eljaras (orvosi, foglalkoztatasi, szocialis, képzési és egyéb
tevékenységek rendszere) keretében. Ezért a mindsités Uj rendszere nem az elveszett, hanem
a megmaradt, a fejleszthetd képességek felmérésére, a szakmai munkaképesség valtozasara,
a rehabilitacids esélyek vizsgalatara koncentrdl. A rehabilitacids szakértéi bizottsag szakvéleménye
alapjan a munkatgyi k6zpont munkatarsa az Ugyfél és a szakért6k bevonasaval véglegesiti
a komplex, személyre szabott programot tartalmazé rehabilitacids tervet, és megkéti a rehabilitacios
megallapodast. A rehabilitdciés megallapodasban foglaltak teljesitését mentorok, esetmenedzserek
segitik, akiknek feladata a személyes segitségnyuijtas, a fejlesztést, a foglalkoztathatésagot javitd
szolgaltatasok dsszehangolasa mellett a munkaerd-piaci kisérés, a munkahelyek feltarasa, a mun-
kaaddk és a munkakdrnyezet felkészitése, valamint a kapcsolattartas.

b) Innovativ megoldasok és ujszerti rehabilitacios formak kifejlesztése és elterjesztése

A tdmogatdk célja, hogy az Uj megoldasok, mddszerek kifejlesztésén tilmenden lehetéséget
biztositsanak azok széleskord hozzaféréséhez, eldsegitsék elterjesztésiiket.” Ezt szolgdljak
az igéretes és az igazoltan j6 gyakorlatok gyUijtésére iranyulé kezdeményezések és azok elér-
het6vé tétele internetes adatbazisokban, kiadvanyokban, bemutatasuk konferenciakon."

10) Pl.: Az eurbpai uni6s és kormanyzati forrasokbol finanszirozott programok: a PHARE Program, az EQUAL Kdz6sségi Kezdemenyezés,
a HEFOP és a TAMOP, az Orszagos Foglalkoztatasi Kozalapitvany és a Fogyatékosok Esélye Kozalapitvany, a Fogyatékos
Személyek Esélyegyenléségéért Kdzalapitvany, stb. timogatési programijai.

11) Eurdpai szinten a European Association of Service Providers for Persons with Diasabilities (www.easpd.org), Magyarorszagon
a Kézenfogva Alapitvany (www.kezenfogva.hu), a Fogyatékos Személyek Esélyegyenléségéért Kozalapitvany (www.foka.hu) rend-
szeresen gyUijt j6 gyakorlatokat, és azokat hozzaférhet6vé teszi az érdekl6dé szakemberek szamara.

o
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c) Munkahely-teremté programok tamogatasa
A Munkaerd-piaci Alap Rehabilitacidés Alaprészébdl palyazatok keretében van lehetéség a meg-
valtozott munkaképességliek foglalkoztatasa terén tAmogatasokhoz valé hozzajutasra.

d) A fogyatékos személyek és megvaltozott munkaképességli emberek foglalkoztatdsat
elsegité tamogatasi rendszer kialakitdsa

2006 novemberétdl a rehabilitacids foglalkoztatas Uj eleme Iépett életbe: a megvaltozott munka-
képességu munkavallaldkat foglalkoztatd munkaaddk akkreditacids rendszere. Ez alapjan a mun-
kaaddk foglalkoztatasi szempontll mindsitésére kerdlt sor, amelynek alapja a kérelemben meg-
jelolt telephelyek és fidktelepek mindsitése. A haromféle tanusitvany eltérd érvényességi idStar-
tamra adhaté ki (alaptanusitvany: 5 év; rehabilitacids tanusitvany: 3 év; kiemelt tanusitvany:
2 év), kozllik a kiemelt tanusitvany védett szervezeti cim hasznalatara jogosit.

Munkaadodk tamogatasa

2006 januarjatol lépett életbe az Uj bértAmogatasi rendszer, amely normativ és palyazhatd elemeket
is tartalmaz. Normativ Gton jar a foglalkoztatasi rehabilitacidhoz nyuijtott bértdmogatas. Szintén
bértdmogatas illeti meg azt a foglalkoztatdt, aki megvaltozott munkaképességui, a munkaligyi kiren-
deltségen nyilvantartasba vett allaskeresét foglalkoztat legalabb 12 hénapig. A tAmogatas mértéke
a bér és jarulékai 60%-a.

A START kartya, a START Plusz kartya és a START Extra kartya biztositasa a hatranyos helyzetu
allaskeresdk foglalkoztatasat elésegité tAmogatasi formak, amelyek az adott élethelyzetben 1évé
megvaltozott munkaképességl személyeknek is nyujthat sikeres elhelyezkedési lehetéséget.
Befogaddé munkahelyek szamara — csekély Osszegben, de rehabilitacids foglalkoztatasra —
a megvaltozott munkaképességl személyek foglalkoztatasat elésegité beruhazasi tamogatasok
is rendelkezésre allnak.

1998 6ta él az a szabaly, hogy a 20 vagy annal tébb f6t foglalkoztato vallalkozasok az allasok 5%-
at megvaltozott munkaképességl egyénekkel kételesek betdltetni; amennyiben nem teszik, ugy
rehabilitacidés hozzajarulast kell fizetnilk.

A csoportos rehabilitacids foglalkoztatas tAmogatdsédhoz sorolhatéak a nyilt munkaerépiacon
nem foglalkoztathatd személyeket is alkalmazé kdzhasznl tarsasagok részére biztositott reha-
bilitaciés koltségtamogatas, a csoportos rehabilitaciés foglalkoztatast végzé munkaadok
szamadra biztositott piaci elényben részesités, és a szocidlis foglalkoztatas.

e) Szocidlis foglalkoztatas

2006 juliusatdl a szocialis térvény megteremtette a szocialis intézményekben ellatott személyek
intézményen bellli foglalkoztatasanak tdrvényi kereteit. A szocialis foglalkoztatas keretében a meg-
valtozott munkaképességli személyek elsajatithatjak azokat a készségeket és technikakat, ame-
lyekkel a meglévé képességeiket a lehetd legjobban tudjak hasznositani. igy bizonyos idé utan
lehetdségik van eldérelépésre, a védett vagy nyilt piaci keretekben torténé munkavégzés iranyaba,
illetve a védett foglalkoztatasi formabdl az integralt foglalkoztatasi formaba val6 atkeriilésre. Az Uj
szabalyozas két Uj foglalkoztatési forma bevezetését eredményezte: a munkarehabilitaciét és
a fejlesztd-felkészitd foglalkozast.

A fogyatékossaggal élék tarsadalmi befogadasa és munkaerd-piaci aktivizalasa folyamatanak elésegitése
rendkivil 6sszetett, és a sikeresség szempontjabdl dontd jelentéségl a humanerdéforras-fejlesztés, a terlle-
ten dolgozé szocidlis szakemberek szakmai kompetencidinak fejlesztése. A szocialis szakembereknek
olyan elméleti és gyakorlati ismereteket add képzéseken, tréningeken kell részt vennilk, amelyek révén
informéacidkhoz jutnak az egyes szektorok altal nyujtott ellatasok rendszerérdl, a hozzajutas feltételeirdl és
médjarol, a szolgaltatasok tartalmarol, valamint arrél, hogy milyen médszerek (jelz8rendszer mikodtetése,
héalézati munka, stb.) és informacids csatornak altal korszerusithetik, frissithetik meglévé tudasukat.
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Hajléktalan emberek

A hajléktalan célcsoport sajatossagai

A munkaeré-piaci (re)integracié szempontjabdl a hajléktalan emberek jelentik a legnagyobb kihivast a szo-
cidlis és munkatgyi intézményrendszer szakemberei szamara, ami szdmos okra vezethet6 vissza. Alapvetd
probléma, hogy a hajléktalansagra jelenleg nem all rendelkezésre egységes, a segitéslkre hivatott szakem-
berek mindegyike altal elfogadott fogalmi meghatarozas, igy sokszor nem ugyanazt a kort tekintik célcsoport-
nak. Az egységesen elfogadott definici6 és a szisztematikus adatgyujtésen alapuld kutatasok hianyabdl
fakadd negativ kdvetkezmény, hogy a hajléktalan személyek szamardl is csupan becsdlt adatok allnak ren-
delkezésre. A legfrissebb becslések szerint 30-40 ezer hajléktalan személy él ma Magyarorszagon, jelentés
részik a févarosban.

Elsésorban az eurdpai unios iranymutatas hatasara ma mar egyre inkabb elfogadott az a megallapitas, hogy
a hajléktalansag rendkivil komplex tarsadalmi probléma, amely a kirekeszt6dés egyik formajaként keze-
lendd. A legtdbb hajléktalan ember esetében egyltt jelentkeznek olyan nehézségek, mint a biztos és
biztonsagos lakhatés hianya, a folyamatos, megélhetést biztosité munkahoz valé hozzajutas korlatozottsaga,
a tdmogatd kapcsolatok beszUkilése, vagy a fizikai és lelki egészség sulyos veszélyeztetettsége.
A hajléktalan célcsoport jellemzdje, hogy rendkivil sokrétl, a kilénbdzé hatterekkel rendelkezék méas-mas
szlkségletekkel birnak, igy szamukra a tébbségi tarsadalomhoz val6 felzarkoztatas terén is eltérd eszkdzok
és differencialt megoldasok alkalmazasa szlkséges, amelyre a hazai szocidlis és munkalgyi intézmény-
rendszer nem készUlt fel az elmult évek soran. Munkatigyi szempontbdl a hajléktalan célcsoport 6 jellemzé-
je, hogy mas célcsoportokhoz képest a kdrikben jéval magasabb a tartés munkanélkili emberek, a fekete-
és szlirkegazdasagban dolgozék, valamint a fogyatékossaggal él6k aranya. Mas munkanélkiliségben érin-
hogy a megoldatlan lakhatési helyzetik miatt szamukra pusztan a munkara alkalmas allapotban valé megje-
lenéshez sziikséges feltételek megteremtése is komoly nehézséget jelent.

A hajléktalan emberek aktivizalasanak nehézségei

A hajléktalan emberek munkaerdpiacra valé integralasanak segitése kihivast jelent a szakemberek szama-
ra, mivel a célcsoporthoz tartozé személyekre altaldban jellemzé a nehéz elérhetdség, az egylttmikodési
készség hianya, a motivaltsag alacsony szintje, valamint a kitartas hianya és a fejleszthetéséggel kapcso-
latos problémak.

A célcsoport munkaerdé-piaci aktivizalasa szempontjabdl az egyik legnagyobb nehézséget a biztonsagot
noveld, elsésorban tdmogatott lakhatasi megoldasok (albérlet, szall6 stb.) hianya jelenti, amelyek meg-
feleld hatteret nyujthatnak a foglalkoztatasba valé bekapcsolddashoz. Az elmult évek fejlesztései ellenére
a hajléktalan személyek ellatasat biztositd intézmények komoly kapacitashianyokkal kizdenek, raadasul
a hagyomanyos bentlakdsos szolgaltatasok igénybevevéi nem kapnak megfeleld felkészitést a késdbbi
Onallo életvitelre és ezaltal a munkaerd-piaci kihivasokra.

A hajléktalan emberek munkaerd-piaci (re)integraciojat elésegiteni hivatott célkitlizések,
kezdeményezések, intézkedések

Ahhoz, hogy a hajléktalan ember eséllyel jelenjen meg a munkaerdpiacon, a legtdbb esetben komplex
tamogatasra van szliksége. A kovetkez6 idészak célkitlizéseként jelenik meg olyan képessé tevd, motiva-
16 képzések, tdmogatd szolgaltatasok biztositasa, amelyek lehetévé teszik, hogy késdbb ezek az emberek
hagyomanyos képzési/foglalkoztatasi programokba sikerrel kapcsol6édhassanak be. Ezzel egyuitt
a tdmogatas részeként jelenik meg a hajléktalan személy legalapvetébb problémajat kikliszobol6 segitség
biztositasa is: a védett lakhatasi megoldasok (pl. albérlet vagy félutas haz) felkinalasa.
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Tovabbi célkitlizés az ifjisagi és csaladi hajléktalansag kiemelt kezelése, valamint a megelézés és a vissza-
illeszkedés feltételrendszereinek javitdsa, ezzel kapcsolatos modellprogramok inditdsa. Ezen térekvések
egyik fontos eszkdze a hatarteriiletek (egészségligy, foglalkoztatas) 6sszehangolasa.

A hajléktalansag kezelésével kapcsolatban fontos megemliteni a szallasnyujté intézményrendszer atalaki-
tasara vonatkozé intézkedést, melynek egyik célja a jelenleg kényszerbdl intézményekben él8, de énallé
életvitelre képes hajléktalan személyek szamara megfelelé lakhatasi formak (,kilsd féréhelyek”)
kialakitdsara. Ehhez illeszkedve folytatddik a ,Befogadd falu” program, amelynek keretében az e
megoldast valaszté hajléktalan csaladok vidéki teleplléseken lakhatasi és megélhetési lehetéséget kap-
nak. Emellett a hajléktalan személyeknek tdmogatott albérletekben, munkasszallékon lakhatast nyuijté
program is segitséget kinal a célcsoport tagjai szamara.

2006-t0l létrejott a szocidlis intézményekben élé hajléktalan személyek munkarehabilitaciés, valamint
fejlesztO-felkészitd foglalkoztatasa is. Az intézményi ellatottak rendszeres munka-jellegl foglalkoztatasa
a megmaradt képességek fejlesztése és a kllsé munkaerdpiacon torténd elhelyezkedés céljaval torténik.

Munkaeré-piaci szempontbol hatranyos helyzetii n6k

A nék néhany jellemz6 munkaerd-piaci mutatoja

Koézismert tény, hogy Magyarorszag esetében a munkaeré-piaci helyzet jellemzésére szolgalo két megha-
tarozd mutatd, az aktivitasi és a foglalkoztatasi rata az Eurdpai Unié tagorszagainak hasonlé adataihoz
képest meglehetdsen kedvezdtlen képet mutat. A kordbban kedvezébb mutatdkkal rendelkezd nék hely-
zete is egyre romlik, hiszen napjainkban Magyarorszagon mar csak minden masodik munkavallalasi koru
nd dolgozik. Az EU-15 aktivitasi ratajahoz képest 2006-ban a nék rataja 9 szazalékponttal volt alacsonyabb,
a foglalkoztatasi rata vonatkozasaban pedig 7 szazalékpont volt a lemaradas.

A ndk kedvezétlen munkaeré-piaci helyzete szamos okra vezethetd vissza. Jelenleg azok a ndék tekinthe-
ték a leghatranyosabb helyzetlieknek, akik GYES-rél, GYED-rél vagy GYET-rél térnek vissza a munkaeré-
piacra, illetve kisgyermeket nevelnek; akik hozzatartozét gondoznak; akik hatranyos helyzetd kistérségek-
ben élnek; akik 40-45 év kozottiek, valamint akik a roma etnikumhoz tartoznak. Szamos munkavallalasi kor-
ban 1évd nd esetében a felsorolt hatraltatd tényezdk tdbbsége egyuttesen jelentkezik, amely rendkivil

A néi foglalkoztatas egyre surgetdbb problémava nétte ki magéat az elmult évek sorén, amely 2005 6ta
a novekvé néi munkanélkiliségi rataban is megmutatkozik.™

A munkaerd-piaci szempontbdl hatranyos helyzetili nék aktivizalasanak nehézségei
A n6k munkaerdpiacrol vald kiszoruldsa orszagszerte érzékelhetd, amelynek kilénbdz6 aspektusai vannak.

A GYES-rél, GYED-rdl vagy GYET-rél visszatéré nék még mindig sok esetben szembesiilnek a munkaltatok
részérél megnyilvanuld bizalmatlansaggal, elditéletekkel. A kisgyermekes ndket nehezebben alkalmazzak
a munkaltatok, mivel nem szamitanak megbizhaté munkaerének gyermekik esetleges betegségei, illetve az
ellatasuk miatti hianyzasok okan. Tovabba gondot okoz szamukra a gyermekek napkdzbeni elhelyezése,
mivel sok telepulésen hianyzik vagy nem elégséges a meglévé bolcsédei, bvodai szolgaltatas. Az Uj munka-

12) 2005-ig a néi munkanélkiliségi rata az évek soran mindig kedvezdbb volt, mint a férfiaké, a jelzett évtél azonban negativ valtozas
koévetkezett be ezen a téren is.
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helyre vald beilleszkedés vagy a régi munkahelyre vald visszatérés nehezebb szamukra, mivel ismereteik
megkopottak, nem korszerliek, hianyoznak az allasok betdltéséhez aktualisan szikséges kompetenciak,
féként, ha tébb gyermek sziiletése miatt hosszabb idét toltdttek tavol a munkaerdpiactdl. llyen esetben az
Onbizalom hianya, az 6nértékelési zavarok is komoly hétraltatd tényez6k, amelyek a munkaba valé visszaté-
réshez kapcsol6dd motivacidkat erésen gyengitik. Ezt gyakran kiegésziti még az dnérdekérvényesité képes-
ség hianya is.

Eléfordul az a ,t6bbszdrésen hatranyos helyzet” is, hogy a GYES-r6l, GYED-rdl vagy GYET-rél visszatérd
szUl6 egyben fiatal, palyakezdd is, vagy kevés munkatapasztalattal rendelkezik. Szdmukra szintén nehe-
zebb az elhelyezkedés, hiszen munkatapasztalat hianydban és a tovabbi gyermekvallalds szandéka miatt
a munkaltaték nem szivesen foglalkoztatjak dket.

Altalaban a 40-45 év felettiek, de kiiléndsen a nék szamara az elhelyezkedés vagy akar a munkahely meg-
tartdsa nehezebb az életkor miatt megnyilvanulo eléitéletek miatt, és ez kiemelten igaz az alacsony iskolai
végzettséggel rendelkezd ndkre.

A nék munkaeré-piaci (re)integracidjat elésegiteni hivatott legfontosabb célkitlizések,
kezdeményezések, intézkedések

A tarsadalmi befogadas eszkozeivel leginkabb a munka és a csaladi szerepvallalasbdl fakado feladatok
k6z6tti harmonikusabb 6sszhang megteremtése, a munkaerd-piaci (re)integracié személyes akadalyainak
felszamolasa érhetd el. Ezek kozé tartoznak azok az intézkedések, amelyek a gyerekgondozast vagy
a csaladtag napkozbeni ellatasat kildnb6z8 szocidlis szolgaltatdsok elérhetévé tételével, a foglalkoztatha-
tésag javulasat pedig komplex programokkal (pl. motivald, a személy 6nbizalmat erdsité felkészitd
tréningek; a piacképes tudas és készségek megszerzése) segitik eld.

A kisgyermekes szll6k munkavallalasanak dszténzését szolgalja, hogy 2006-t6l hatalyat vesztette a GYES
melletti munkavégzést korlatozd szabdlyozas. A szabdlyozas alakitdsa mellett a kisgyermekes nék munka-
tamogatasa” elnevezésli HEFOP 1.3 intézkedés, amely egyrészrél a nék munkaerdpiacra térténd vissza-
térését vagy vallalkozéva valasat segitdé képzéseket és kapcsolddd szolgdltatasokat kinal, masrészrol
a csaladdbarat munkaszervezési és humaneréforras-gazdalkodasi médszerek elterjesztését tamogatja.
A kisgyermekes nék munkavallalasat tamogatja még a HEFOP 4.2 intézkedés keretében a 2008 végeéig
kialakitasra kerl6 mintegy 1400 Uj bolcsédei féréhely létrehozasa.

A 2007 kozepétdl induld, a START Programhoz hasonld, de a korabbiaknal egyszerlbben igénybe vehetd
START Plusz program jobban elterjedd jarulékkedvezményt kinal a GYES-rél, GYED-rél, GYET-rél illetve
apolasi dijrél visszatérék esetében, ami elsésorban a néi munkavallalast segiti el6.

Y4

a fejleszté képzéseken vald részvétel tAamogatasat, a nék véallalkozéva valasanak eldsegitését, valamint az
alternativ foglalkoztatasi formak (részmunkaidés, rugalmas foglalkoztatds) tAmogatasat, amelyek egyelére
szoérvanyosan jelentek meg a hazai munkaltatoknal.

Hatranyos helyzetli / munkanélkiili fiatalok

A magyar foglalkoztatasi helyzet szamos aspektusbél meglehetésen kedvezétlen képet mutat az Eurdpai
Unié és az OECD relevans atlagaihoz képest. A munkaerd-piaci szempontbél aktivak kérében az egyik
legtébb aggodalomra okot ad6 sajatossag a fiatal korosztaly (15-24 éves) alacsony foglalkoztatasi rataja,
amely jelentds mérték tartés munkanélkiliséggel parosul. A munka vilagaban valé sikeresség szempont-
jabdél meghatarozé jelentéséggel bir a palyakezdés idészaka, igy hosszu tavon sulyos kévetkezményekkel
jarhat a hosszu évekre elnyul6 sikertelen belépés a munkaerépiacra.

o
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A fiatalok fébb munkaeré-piaci jellemzoi

2007-ben a 15-24 évesek minddssze egydtdde volt foglalkoztatott: a korcsoport tavalyi 21%-os foglalkoz-
tatottsagi rataja lényegesen elmarad a 36,7%-0s eurdpai uniés atlagtél. Magyarorszagon a 15-24 éves
munkanélklliek az azonos korl népességen belll 4,6%-ot képviselnek, s kdzottik tovabbra is jelentds
a legaldbb egy éve munka nélkll 1évék aranya. A tobbi kohorsz munkanélklliségi ratajahoz képest sza-
mottevéen magas volt a palyakezdd munkanélkiliek aranya, amelynek 2006. évi szintje csaknem 20%-0s
volt. A tartds munkanélkuliség veszélyét ndveli a kdzépiskolai oktatasbdl, elsésorban a szakiskolai képzés-
bdl végzettség megszerzése nélkil kikerdld fiatalok évrél évre ndvekvd aranya. Sajnalatos médon az isko-
lai lemorzsolédas mértéke valamennyi kdzépiskola-tipusban emelkedd tendenciat mutat. A fiatalkori
munkanélklliség kezelését neheziti az a korlimény is, hogy éppen azokban a kistérségekben hianyoznak
a piacképes tudas biztositasara alkalmas képzdintézmények, amelyek tarsadalmi-gazdasagi szempontbdl
halmozottan hatranyos helyzetlinek tekinthetdk.

A fiatalok aktivizalasat nehezité kériilmények

A munkaeré-piaci szempontbdl leghatranyosabb helyzetli fiatalok esetében szamos ok all a munkavallalas
terén jelentkezd sikertelenség hatterében. A rendszeres munkavégzési és tanulassal kapcsolatos mintak
hidnya a szocializacié soran, a kortarsak tulzott befolyasa az életvezetés tekintetében a felnéttekkel szemben,
a médiabdl érkez6 torz példak a boldogulasra, a sokukndl jelentkezd kulénbozd deviancidk, vagy éppen
a megfeleld képzettséget nyljtd oktatasi intézmények hianya az egyes térségekben mind olyan tényezok,
melyek megnehezitik vagy akar megakadalyozzak a munkaerdpiacra vald beilleszkedést a célcsoport tagjai
szamara. A fiatalok elhelyezkedését olykor az adott térségben mutatkozé6 munkahelyhiany is neheziti, amely
az orszag keleti régidiban jelentkezik leginkabb.

A felsorolt problémakkal leginkabb érintett tarsadalmi csoportok felzarkéztatasat neheziti, hogy a jelenlegi
hazai oktatasi rendszer nem tudja érdemben mérsékelni a csaladi hattérbdl szarmazo teljesitménykuldnb-
ségeket, nem képes mérsékelni a tarsadalmi egyenlétlenségeket.

A hatranyos helyzett fiatalok munkaba allasat tamogaté legfontosabb célkitiizések,
kezdeményezések, intézkedések

A fentiekben réviden 0sszegzett sajatossagok tikrében a hatranyos helyzetl fiatalok esetében a legfonto-
sabb feladatnak az iskolabdl valé lemorzsoldédas mérséklése és az alacsony iskolai végzettséggel rendel-
kezbk korében a képzéshez valbé hozzajutas elésegitése mutatkozik. A sikertelen iskolai karrierrel rendel-
kezd fiatalok kérében révid tavon azok a programok a leghatékonyabbak, amelyek a lemorzsolédott
fiatalok formalis iskolarendszerbe valé visszavezetését, vagy a kozépfokl végzettség felndttoktatas
keretében valé megszerzését segitik eld.

Az elkdvetkezd id6szak egyik célkitlizése az oktatasi rendszerbdl képzettség nélkll vagy a nem piacképes
képzettséggel kikertlé fiatalok szdmara gyakorlatorientalt, munkavégzéssel 6sszekapcsolt képzés és
készségfejlesztés biztositasa.

A fiatal palyakezddk kdnnyebb elhelyezkedésének megkonnyitése érdekében indult el 2005 végén a START
Program, amely az elhelyezkedéshez sokszor elengedhetetlen elsd munkatapasztalat megszerzésében tamo-
gatja a fiatal munkavallalokat.
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MASODIK FEJEZET:
A SZOLGALTATASFEJLESZTES TEMATIKUS KEZIKONYVE

A masodik fejezetben a szocidlis szolgaltatdsok modernizacidjanak a szolgaltatasnyujtok szempontjabol
legfontosabb tématerlleteit mutatjuk be, gyakorlatias megkdzelitésben. Ezek kdzé a tématerlletek kdzé tar-
tozik a sziikségletfelmérés, a haldzat- és partnerségépités, az ligyfélbevonas és ,empowerment”, valamint
az értékelés és mindségfejlesztés. Természetesen mar csak a kiadvany mdifaji keretei és terjedelmi korlatai
miatt sem vallalkozhattunk arra, hogy egy-egy témat atfogdan és részletes moédszertani ismertetésekkel mutas-
sunk be. Inkdbb arra toérekedtink, hogy minden témahoz adjunk a szolgaltatok szempontjabdl
alkalmazhaté gyakorlati értelmezést és fejlesztési megkodzelitést a teljesség és kizardlagossag igénye nélkl.
A témakorok természetesen nemcsak ©6nallo fejlesztési terlletekként értelmezhetéek. A 2.5 fejezetben
ahhoz szeretnénk Utmutatassal szolgalni, hogy ezek a tématerlletek — potencialisan kigészitve egy-két mas,
kiadvanyunkban nem taglalt fejlesztési terulettel — hogyan kapcsolhatok 6ssze egy integralt szolgdltatas-
fejlesztési folyamatban, eredményesen hozzajarulva a helyi szintl szolgdltatasnyujtds modernizaciéjahoz.
Mindez igy egydtt és egyszerre talan ijesztéen hathat sok, a szolgaltatdsnyljtasban kézrem(ikddd szocidlis
szakember szdmara. A valtozasokkal 1épést tartani, a fejlesztési és célcsoporti igényeknek egyidejlleg
megfelelni az utdébbi idékben jellemzd leterheltség mellett a legtdbbek szdmara nem
kénny( dolog. Ezért végll ahhoz is szeretnénk egy-két tanacsot adni, hogy a szakemberek hogyan tudjak
sajat szakmai fejlédésiiket az igényekhez és szikségletekhez igazitva dnmaguk illetve munkatarsaikkal
egylttmkodve elbsegiteni.
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2.1 Szikségletek felmérése

Ahogy az elsd fejezetben mar bemutattuk, a szilkségletfelmérés az a folyamat, amelyben az Ggyfél vagy
célcsoport szlikségleteinek és igényeinek, valamint az elérheté eréforrdsok és lehetéségek figyelem-
bevételével kialakitasra kerlilnek az adott szakmai kdzdsség altal legmegfelelébbnek tekintett megoldasok.
A szukségletfelmérés a klldnbdz6 tervezési folyamatok olyan eleme, amely sokrétli és szamos alkalmazasi
lehetéséggel bir. Mindig a sziikségletfelmérés funkcidja és felhasznalasi célja hatarozza meg annak cél-
terlleteit és hatosugarat, az adott helyzetben alkalmazandd modszereit, valamint a bemutatas formajat,
dokumentumat. A kévetkezdkben ahhoz kivanunk segitséget adni, hogy az Olvasé azonositsa sajat
gyakorlatdban a szUkségletfelmérés alkalmazasi lehetéségeit, és aktivan kézrem(ikddhessen azok meg-
valésitasaban.

A sziikségletfelmérés alkalmazasi teriiletei

A szlkségletek felmérése a helyi szolgaltatasnyuijtas harom kilénbdzé szintjén valdésulhat meg: az egyén,
a szolgaltaté célcsoportja, valamint a kdzdsség szintjén. Kiemelt fontossaggal bir, hogy a szocidlis szak-
emberek illetve a szolgaltatasnyujtasban résztvevék altaldban atlassék az egyes szinteken megvaldsuld
tevékenységeket, valamint az ezek kozotti 0sszefliggéseket. Az alabbi abra segitségével tekintsik at a szlk-
ségletfelmérés egyes szintjeihez tartozé felméréseket, illetve az ezek eredményeinek felhasznalasaval
késziilé dokumentumokat.
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3. abra: A sziikségletfelmérés alkalmazasi terdletei a helyi szolgaltatasnytjtas rendszerében

1. K6z0sségi sziikségletek felmérése

A szolgaltatasnyujtas Helyi 6nkormanyzat, kistérségi tarsulas
felel6sségi szintje:

A vizsgalat hatésugara: Helyi kozosség (adott foldrajzi terlleten, leginkdbb telepulésen,
teleplilésrészen vagy kistérségben él6 népesség)

Cél: A tarsadalmi szikségletek és igények dltalanos feltarasa, problémak
azonositasa
Alkalmazas: Ebben az esetben a cél az, hogy a tarsadalmi sziikségleteket és a moz-

gosithatd kozosségi erbforrasokat az adott foldrajzi terlileten széles-
korlen tarjak fel, lehetdleg ugy, hogy semmilyen fontos tarsadalmi szuk-
séglet ne maradjon ki a latokorbdl. Az elemzés soran ramutatnak az ok-
okozati 6sszefliggésekre, és felallitjadk az azonositott problémak és szlk-
ségletek fontossagi sorrendjét. Ezt kdvetéen megvizsgaljak, hogy a feltart
szlkségletekre milyen eszkdzokkel és szolgaltatasi kapacitasokkal lehet
valaszolni, révid, kdzép- és hosszu tavon, figyelembe véve a rendelke-
zésre allo erdforrasokat. A sziikségletfeltaras egyuttal a kdzdsségi bevo-
nas és aktivizalas fontos eszkdze is. llyen tipusu szikségletfelmérés
készil példaul a telepllési vagy kistérségi szocidlis fejlesztési tervek,
stratégidk, illetve a szolgaltatastervezési koncepciék megalapozasahoz.
Ennél a megkdzelitésnél a szikségletfelmérés eredményeit a szocidlis
ellatasok/szolgaltatasok atfogo telepllési vagy kistérségi rendszerének
fejlesztéséhez, fejlesztési koncepcidk kidolgozasahoz lehet hasznalni.
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2. A kirekesztodéssel veszélyeztetett célcsoport sziikségleteinek komplex felmérése

A szolgaltatasnyujtas
felel6sségi szintje:

Helyi partnerségi vagy haldzati egyittm(ikddés; konzorciumi partnerség

A vizsgalat hatdsugara:

A helyi kdzosség egy kirekesztédéssel veszélyeztetett csoportja és
kérnyezete

Egy komplex problémakdér ok-okozati 6sszefliggéseinek, a kirekesztd-
déssel veszélyeztetett csoportok szikségleteinek és a tarsadalmi, mun-
kaer6-piaci integracio lehetéségeinek feltarasa

Alkalmazas:

Koordinalt, integralt szolgaltatasok, komplex projekteken alapulé megol-
dasmddok keresése soran a szlkségletfelméréssel kettds célunk lehet:
egyrészt arra haszndljuk, hogy feltérképezzik a potenciélis igénybevevé-
ket, helyzetiket és kdrnyezetiket, megismerjlk és bevonjuk 6ket a szolgal-
tatastervezési folyamatba; masrészt arra is alkalmas, hogy a potencidlis
partnereinket azonositsuk, bevonjuk, elkételezetté tegylk Oket az
egyUttmUkodésre, és kdzosen tarjuk fel a tarsadalmi, munkaerd-piaci
integracio akadalyozé tényezdit, lehetéségeit és alkalmas eszkdzeit. A ko-
operacid eredménye ilyen esetekben altaldban vagy egy agazatkozi
egyUttmukddésen alapuld, sokszereplds projekt, vagy egy integralt szol-
galtatasi terv.

A palyazati kiirasok — kiléndsképpen az EU Strukturalis Alapok forrasai-
hoz kapcsoldédd kiirdsok — legtdbbszor a palyazati dokumentacidban
megkdvetelik a szikségletfelmérés folyamatat és eredményeit dssze-
foglald 6nall6 (15-20 oldalas) dokumentum mellékletként vald szerepelte-
tését a palyazatban. A palyazd konzorciumi partnerségeknek ebben
a dokumentumban kell megalapozniuk palyazati programjukat, illetve
igazolniuk annak szilikségességét és a javasolt megoldasok megfele-
I6ségét. A palyazat értékelésének egyik fontos szempontja a sziikség-
letfelmérés minésége és a palyazati program indokoltsdganak igazolasa.
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3. Szolgaltatas célcsoportjanak sziikségletfelmérése

A szolgaltatasnyujtas Szolgéltatd szervezet
felel6sségi szintje:

A vizsgalat hatésugara: A szolgaltatd szervezet alapité dokumentumaiban megjelélt célcsopor-
tok és kdrnyezetiik

Cél: A szolgaltatasok tartalmi elemeinek, a szolgaltatasi kapacitdsok mennyi-
ségi és mindségi paramétereinek megtervezése, az éves intézményi
koltségvetés elkészitéséhez adatok szolgaltatasa

Alkalmazas: Ebben az esetben a szikségletfelmérés ugy definidlhatd, mint egy olyan
mddszertani elem, amely rendszeres tevékenységként van jelen az adott
intézmény életében és a szervezeti mikddés része. Ezen a szinten a
szlkségletfelmérés célja egy adott iddintervallumra vonatkozo
(éltaldban roévid vagy kézéptavu) intézményi szolgaltatasi vagy fejlesz-
tési terv megalapozasa. Az igy kapott informéacidkat felhasznalhatjuk
a szolgaltatasok mennyiségi, pénzlgyi és tartalmi elemeinek a tervezé-
séhez, a mindség folyamatos fejlesztéséhez. Ebben a megkdzelitésben
a szlkségletfelmérés a szolgaltatasnyujtas rovid tava tervezéséhez
(kapacitasok és finanszirozas), valamint a szolgaltatasokkal szembeni
felhaszndldi és fenntartéi elvarasok folyamatos kévetéséhez biztosit
lehetéséget. Eléfordul a gyakorlatban példaul, hogy egy adott intéz-
mény alapité okirata tartalmaz rendszeres szlikségletfelmérés elvég-
zését rogzité passzusokat. Az ilyen tipusu szlkségletfelmérés tovabbi
sajatossaga, hogy egy adott intézményen belll minden szolgaltatasra
kiterjed.
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4. Egy ugyfélcsoport sziikségleteinek felmérése

A szolgaltatasnyujtas
felel6sségi szintje:

Szolgaltatd szervezet (szakmai team, szolgaltatasi egység)

A vizsgalat hatdsugara:

A szolgaltatd szervezet célcsoportjan belll azonos tulajdonsagokkal
vagy problémaéakkal rendelkezd Ugyfélcsoport, vagy a szolgéltatd
szervezet szdmara eddig nem ismert, Uj célcsoport.

A szervezet mikddése folyaman azonositott célcsoporti probléma vagy
potencialis Uj célcsoport mélyebb megismerése, adekvat megoldasok
megtaldlasa

Alkalmazas:

A szlkségletfelmérés ebben az esetben Uj és/vagy innovativ megoldasok
kialakitasat szolgalja. Erre altalaban akkor van sziikség, amikor Uj mod-
szereket kell talalnunk a mar ismert célcsoportunk egy vagy tébb kdzds
problémajanak kezeléséhez, vagy a szolgaltaté szempontjabdl Uj, eddig
nem ismert célcsoport szamara szikséges megfelel6 szolgaltatas kiala-
kitdsa. A célcsoport-specifikus fejlesztések esetében a sziikséglet-
felmérés definicidja leginkabb ugy értelmezhetd, mint egy adott csoport
problémainak komplex szemléletli feltdrasa, az Uj szolgaltatasok és
fejlesztési projektek megalapozasanak eszkoze.

A szlkségletfelmérés célja: adekvat, mindenki szamara elfogadhaté
adatok beszerzése a célcsoportrdl, annak nagysagardl, helyi jellegzetes-
ségeirdl. Informaciogylijtés a célcsoport tagjai kérében jelentkezé szlk-
ségletekrdl, annak érdekében, hogy a kérikben felmerilé problémak
kezelésére hatékony megoldasok szllethessenek. Itt a f6 célunk az,
hogy egy konkrét teriileten feltarjuk egy adott probléma vagy probléma-
csokor okait, megoldasi lehetdségeit, illetve annak biztositasa, hogy a
szolgéltatdsok mennyiségi és mindségi paramétereinek, mddszereinek,
tartalmi és mindségi elemeinek tervezéséhez sziikséges informaciok és
adatok a rendelkezéslinkre alljanak.
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5. Egyéni sziikségletfelmérés (diagnozis)

A szolgaltatasnyujtas Szolgéltat6 szervezet (esetmenedzser, diagnézis készitésével megbizott
felel6sségi szintje: szakember vagy szakmai team)

A vizsgalat hatdsugara: Az egyén és kdrnyezete

Cél: Az egyéni szikségletek beazonositasa, személyre szabott szolgaltatasi
terv megalapozasa

Alkalmazas: Az egyéni szikségletfelmérés fogalma: az egyéni esetkezelésben az a fo-

lyamat, amely el8segiti az iigyfél alaposabb megismerését. A szocialis és
munkalgyi szolgaltatasok terén elsdsorban arra szolgdl, hogy az egyén
szintjén beazonositsuk az integracié szempontjabdl eréforrasként hasz-
nalhaté motivaciés tényezdket, képességeket, hattereket, valamint
a sikeres integraciét akadalyozé egyéni tényezéket, a problémakat és
azok forrasat.
A diagnézis készitése egy olyan folyamat, amely tébb informaciogyjtési
alkalombdl, az tgyféllel valé tébb talalkozasbdl allhat, és amelyek ered-
ményeként képet kaphatunk az Ggyfél aktualis helyzetérdl és allapotarol.
A koordinalt, integralt szolgaltatasokban a diagnézis célja, hogy egy atfo-
g6, komplex képet alkossunk a tarsadalmi és munkaeré-piaci integracio
akadalyairdl és lehetéségeirdl, amely az alapjat képezheti a személyre
szabott, kilénféle agazatok szolgdltatasainak Osszehangolasara épllé
megoldasok kialakitasanak. Ennek érdekében a diagnozist vagy a
komplex szemléletl diagnodzisra specialisan felkészitett szakember, vagy
interdiszciplinaris szakmai teamek készitik. A diagndzis segitségével meg
kell talalni azokat a terlileteket, amelyekre épiteni lehet a (re)integraciéban,
illetve azokat a pontokat, amelyek akadalyozzék az elsédleges munkapi-
acra valo beilleszkedést. A diagnozis alapozza meg a segit6 folyamatban
a személyre szabott egyéni fejlesztési és szolgaltatasi terv elkészitését.

A fenti bemutatasbdl Iathatd, hogy a szlikségletfelmérés szamos szinten és sokféle helyzetben alkalmazhaté
eszkdz a szolgaltatasnyujtas folyamatdban a szolgaltatasfejlesztés és -tervezés megalapozasahoz,
a szolgaltatasok mindségbiztositasahoz és az érintettek (célcsoporttagok és kdrnyezete, valamint potencia-
lis partnerszervezetek) bevonasahoz, aktiv részvételének biztositdsahoz. Alapvetéen a szikségletfelmérés
céljai és az alkalmazasi szandékok hatarozzak meg a hatoésugarat, vagyis azt, hogy milyen adatok és infor-
maciok begyljtésére és elemzésére terjedjen ki, az adatgyUjtés mddszereit, az eredményeinek kdzlésének
formajat és maédjat.

A kovetkezdkben a tarsadalmi, munkaerd-piaci integracio elésegitése céljabol egyéni szinten készilé diag-
nézis, és a komplex, koordindlt-integralt szolgéaltatasok kialakitdsat megalapozé szikségletfelmérés cél-
tertleteit mutatjuk be.
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A diagnéziskészités célteriiletei

Csak jol felallitott, komplex diagndzis teszi lehetévé alkalmas fejlesztési és szolgdltatasi terv készitését. A diag-
noéziskészitést egy tudatos, szisztematikus informaciégyjtés el6zi meg, amely strukturlt és strukturalatlan
interjuk készitésébdl all, és ezen tul még magaba foglalhat adatlapok felhasznaldsaval torténé sziszte-
matikus adatgydijtést is. Az informacidgydijtés kiterjedhet az tgyfél kérnyezetére, pl. hozzatartozdira is.
Ezt kdvetéen a meglévd dokumentumok elemzése kovetkezik, amely féként az lgyfél kilénb6zd
bizonyitvanyainak és a vele kapcsolatos orvosi szakvéleményeknek az attanulményozasat jelenti.
A dokumentumok elemzése utan egy felkészilési idészak kdvetkezik, amikor is sor kerllhet az Ggyféllel
mas szakterlletrél kapcsolatba ker(lt kollégakkal vald konzultaciéra is. A folyamat legvégén a szakember
Osszesiti az informacidkat, és elemzéseket készit az tgyfélrol.

Az ugyfél egyéni fejlesztési és szolgaltatasi tervét megalapoz6 diagndzis rendszerint az alabbi teruletekre
terjed ki:

m fizikai és egészséglgyi allapot/alkalmassag (a munkat befolyasold egészségi tényezdk vizs-
galata);

m  munkaeré-piaci eléélet, palyafutds (a munka vilagaban megtett Ut feltérképezése);

m tudas, képességek, készségek, kompetenciak felmérése (az iskolazottsdg és a munka-
végzeés soran alkalmazhato6 ismeretek, készségek, képességek, valamint a tanulashoz valé
viszonyulas feltarasa);

m szocidlis helyzet (a csaladi, megélhetési viszonyok és életkdriilmények vizsgalata);

motivacio (az egyén Onbecsuilésének alapjat képezd tényezok feltarasa);

m  Onértékelés, érdekérvényesités (az Ugyfél véleményének megismerése a sajat lehetdsé-
geivel, tanulasi és helyzetmegoldasi képességével kapcsolatosan).

Az aldbbiakban a teljesség igénye nélkil bemutatunk egy az Uigyfél fizikai-egészségligyi alkalmassaganak,
munkaerd-piaci elééletének, palyafutdsanak és motivacidinak, valamint az dnértékelésének illetve érdek-
érvényesitésének feltarasat elésegité kérdéssort, amelyek a vizsgalat soran segitik a diagndziskészitést:

FIZIKAI-EGESZSEGUGYI ALKALMASSAG:

m  Milyen korabbi betegségei voltak? (amirdl orvosi lelete van)

Vannak-e visszatéré egészséglgyi problémai? (nem diagnosztizalt, de érzett betegségek is)

m  Mennyire okoznak problémat a nehezit6 munkakérilmények? (munkaterhelés, zaj,
razkodas, Ulés, allas, valtott miiszak, monotoénia stb.)

m  Hogy itéli meg sajat mentalis egészségi allapotat? (6Gnbizalom, stressztlird képesség, stb.)

MUNKAERO-PIACI ELOELET, PALYAFUTAS, MOTIVACIO:

Iskolai élményei (tanuldshoz val6 viszonya)

Mit szeretett és mit nem szeretett tanulni? Milyen tantargybdl érte kudarc, frusztracié?
Palyavalasztasanak rovid torténete

Milyen feladatokat latott el az eddigi munkai soran? Melyeket szerette? Melyek okoztak
nehézséget? Hogyan szeret dolgozni? (pl. csapatban vagy egyeddil)

m  Milyen egyéb ismeretekkel, jartassagokkal rendelkezik? (azok is, amikben csak gyakorlata
van, de nincs rola papirja)




080424_hefopa ok 1l.gxp 2008.04.25. 12:20 Page 4§E

A szocialis szolgaltatasok modernizacioja és fejlesztése

Hogyan vélekedik eddigi palyafutasarol? (pl. elérte-e azt a célt, amit kit(izétt maga elé, vagy
palyafutasa valamilyen okbdl elkezdett hanyatlani) Mindezt hogyan élte/éli meg?

Hogyan latja magéat 1 év mulva? Mi az, amit addigra el szeretne érni?

Van-e valamilyen csaladi minta a munkavallalassal kapcsolatban, pl. olyan foglalkozas, amit
generaciokon at kovettek/kdvetnek a csalddtagok? Hogyan viszonyul ehhez, mit érez ezzel
kapcsolatban? (csaladi tradiciok, mintakovetés)

A jelenben van-e kitlizétt célja? Milyen Ut vezet hozza? Mit kell ehhez tennie? (a motivacié
szintje)

Ismer-e a jelenlegi végzettségének megfelelé rokonszakmakat?

Szivesen dolgozna-e ezekben a szakmaban? (palyaismeret)

Véllalna-e ezért azt, hogy tanuljon?

Mit gondol, ezzel a szakmaval el tudna-e helyezkedni? (latja-e a szakma munkaeré-piaci
értékét)

Hogy tudnank abban egylttmdkddni, hogy minél tébb szakmai gyakorlatot szerezzen?
(munkatapasztalat elésegitése)

Milyen tényezék gatoljgdk az elhelyezkedését? (lehetséges kockazati tényezdk és elhe-
lyezkedési nehézségek)

Milyen eréforrasokra, illetve kikre tAmaszkodhat a munkakeresésben?

ONERTEKELES - ERDEKERVENYESITES:

Korabbi munkahelyein hogyan vélekedtek Onrél mint munkaerérél és mint munkatarsrél?
Mondjon példakat! Egyetértett-e ezekkel? Voltak-e ezeknek a tapasztalatoknak hasznosit-
haté tanulsagai?

Hogyan keres munkat? (hirdetés, munkatgyi kdzpont, ismerdsok; beadja-e olyan helyre is
a jelentkezését, ahol éppen nincs meghirdetve munka)

Milyen pozitivumok szélnak amellett, hogy munkavallaloként felvegye Ont egy munkaltato?
Hogyan tudja 6sszehozni a sajat érdekeit a cég érdekeivel? (érdekérvényesités — pl. mi kell
a cégnek, és mit tudok nyujtani)

A munkaltatoval valé elsé talalkozaskor felszinre tudja-e hozni értékeit? Meg tudja-e azokat
mutatni? Hogyan? Mondjon egy példat! (hatékonysag)

Milyen pozitiv tulajdonsagai vannak a kommunikaciéban? Mondjon ra példat!

Milyen pozitiv tulajdonsagai vannak a munkavallalas terén? Mondjon példat! (feltaras, reali-
zalas)

Hogyan lehet tarsitani a sajat pozitiv értékeit a munkavallalds lehetséges terlleteinez?
(pl. ha elmondja magardl, hogy alapos, pontos és megbizhatd, akkor ezekhez az értékekhez
milyen palyakat lehet hozzarendelni)

Amint arra kordbban mar utaltunk, a diagnézis az alapja az egyéni fejlesztési terv kidolgozasanak.
Koordinalt illetve integralt szolgaltatasnyuijtas esetén mar a diagndzis és az egyéni fejlesztési terv elkészi-
tésében is kdzremikddnek kilénféle szakterliletek szakemberei. A terv készitése az alabbi f6 1épésekbdl
all: miutan a diagndzis elkészllt az tgyfélrdl, és a folyamat soran kialakult egy kapcsolat is a segitkkel,
a szakemberek megbeszélik, hogy helyi szinten milyen fejlesztési lehetéségek vannak. Ezt kdvetden
egylttmukodési szerzddést kotnek az Ugyféllel, amely pontosan rogziti a célokat és a vallalasokat.
A szerz6dés megkotése utan torténik az egyes tevékenységek tervezése és az idéhatarok kitlizése, valamint
a segitdvel valé kapcsolattartds modjanak és idejének meghatarozasa. Ezt kdveti az esetleges kockazatok
megbeszélése, valamint a javaslatok kidolgozasa ezek kezelésére. A tervkészités folyamatat az elért ered-
mények értékelése, tovabbfejlesztése vagy szllkség esetén modositasa zarja.

% % ) ***

* %

' 5 * ' :'
Nemzeti fojlesctesi Terv Fax

o



080424_hefopa ok 1l.gxp 2008.04.25. 12:20 Page 4%

YA Szocidlpolitikai és
Il Munkatigyi Intézet

A tervkészités soran fontos szempont az idébeliség megfelelé megvalasztasa. Az az optimalis, ha kdzeli
célokat tliztnk ki, melyek megvaldsitasa ndvelheti az Ggyfél dnbecsllését. Az esetkezelés soran lényeges
szempont azon id6keretek rogzitése, amelyen belll eredményeket értlink el. Az esetleges elakadasokat is
régziteni kell, hiszen mas eseteknél fontos tanulsagként szolgalhatnak.

A komplex, koordinalt vagy integralt szolgaltatasok kialakitasat megalapoz6
sziukseégletfelmeres célteruletei

Harom alapveté irdny hatarozhaté meg a dokumentum készitése kapcsan, amelyekre a szlikséglet-
felmérés céljatol figgden kiildnb6zé mélységekben sziikséges kiterjeszteni a vizsgalédas hatésugarat:

1) a helyi illetve térségi tarsadalmi-gazdasagi helyzetkép, valamint a munkaerd-piaci igények,

lehetéségek megismerése;

2) a célcsoport helyzetének, sziikségleteinek, igényeinek felmérése;
3) a tarsadalmi, munkaerd-piaci (re)integraciét segitd ellatérendszer vizsgalata.

Abban az esetben, amikor a célcsoport tarsadalmi-gazdasagi kornyezetének bemutatasa a cél, az
alabbi f6 adatcsoportokat és 0sszefliggéseket javasolt elemezni a készilé dokumentumban:

A tarsadalmi jellemzék és helyzetkép felvazolasakor szerepeltetni kell a relevans demografi-
ai mutatokat (az 6ssznépesség megoszlasa, ezen belll a férfi-né, gyermek-felnétt, aktiv
kortak aranya, életkor, nem, csaladi allapot, a lakossag életmddja, iskolai végzettsége,
jovedelmi szintje, tarsadalmi, szocialis helyzete). A pusztan helyzetleirasra alkalmas ada-
tokon kivll érdemes felvazolni a tarsadalmi leszakadas tendenciait, a kirekesztédés f6bb
folyamatait és okait, kilonos tekintettel az adott terlleti egység egyedi sajatossagaira.

A gazdasagi helyzetkép bemutatasakor meghatarozé fontossagu a termelési agak és a val-
lalkozasok jellemzdinek Gsszefoglalasa, az informalis gazdasag sajatossagait, a szocidlis
gazdasag jelenlévé formait, a foglalkoztatas szerkezetét, a munkaeréhianyt, valamint a tevé-
kenységi-szolgaltatasi hianyterlleteket tikr6zd adatok dsszegydjtése.

A munkaerd-piaci helyzetkép elemzésének tartalmaznia kell a munkaerépiac jellemzéit, ezen
belll: a kereslet-kinalat 6sszhangjat, tovabba a munkanélklliség és a foglalkoztatottsag mér-
tékét és okait tukr6zé adatokat. Javasolt kitérni a dokumentumban az inaktivitds okainak
elemzésére, a betodltetlen allashelyek jellemzdinek és okainak dsszegzésére. Arra is valaszt
kell adnia a szlkségletfelmérésnek, hogy miért nem toltik be ezeket az allashelyeket; jelle-
mezni kell tovabba a munkaeré-piaci intézményrendszert, az elinditott alternativ, valamint
komplex szolgaltatasokat. A szikségletfelmérés elkészitése soran fel kell térképezni a mun-
kaaddk/foglalkoztaték elvarasait, az informalis foglalkoztatas gyakorlatat. Erdemes feltiintetni a
kalfoldi munkavallalasi engedélyek statisztikait, a fogyatékos és megvaltozott munkaképes-
ségl emberek munkavallalasi lehetéségeit.

A munkanélkuliség helyi sajatossagainak elemzése meghatarozo6 fontossagu eleme a térség
tarsadalmi-gazdaséagi helyzetképének. Ezen az alfejezeten bellil elemezni szilkséges a mun-
kanélklliségi rata adatait, valtozasat, valamint a munkanélkiliség jellemzdinek (pl. tartds, ge-
neraciés munkanélklliség) alakulasat — a munkaerd-piaci szempontbdl leghatranyosabb
helyzet( célcsoportokra fokuszalva.
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A tervezett fejlesztések feltérképezése, a progndzisok megismerése szintén fontos elemét
képezi a dokumentumnak, ennek keretén bellil javasolt megjeleniteni a célterllet fejlédési,
fejlesztési tendenciait a regionalis, orszagos mutatokkal valé 6sszehasonlitasban.

A tarsadalmi kdrnyezet célcsoportra vonatkozé attitlidjével kapcsolatos informaciok beszer-
zése szintén lényegi eleme a szlkségletfelmérés ezen fejezetének (pl. mennyire befogadd,
illetve milyen ellenérzések jellemzik a tarsadalmi kodrnyezetet az adott célcsoporttal szem-
ben, és ezek hogyan lesznek lebonthatdk).

Abban az esetben, amikor a sziikségletfelmérést a célcsoport helyzetének, sziikségleteinek, igényeinek
felmérése céljabdl készitjiik, az alabbi tartalmi elemek kidolgozasat javasoljuk a dokumentumban:

1)

A célcsoportra vonatkozd mennyiségi (altalanos és specifikus) adatok bemutatasa, amelyek
az alabbiak:

— demogréfiai tényezdk,

— az egészségqi, fizikai, mentalis allapot jellemzdi,

iskolazottsag, képzettség,

szociotkondmiai helyzet.

A célcsoportot sujtd, a munkaeré-piaci (re)integraciét akadalyozé problémak; azok hatte-
rének és Osszefliggéseinek bemutatasa.

Ezen belll javasolt:

— az alacsony iskolai végzettségbdl és a szakképzettség hianyabdl, valamint a telepulési
hatranybdl fakado kdvetkezmények bemutatésa;

— az alapveté kdzszolgaltatasok hianyabdl szarmazé munkaerd-piaci hatranyok o6ssze-
foglalasa;

— anappali ellatasok kiépitetlensége altal bekodvetkezd, elsésorban a néi munkavallaldkat
érintd integraciot hatraltatd tényezék felvazolasa;

— aroma szarmazas és az ehhez kapcsolddo diszkriminacios problémak megjelenitése;

— az egyes korcsoportokat érintd munkanélkiliségi problémak ¢sszefoglalasa;

— a megvaltozott munkaképességl és a fogyatékossaggal él6 munkavallalok elhelyez-
kedési nehézségeinek feltarasa;

— a szenvedélybetegség, a hajléktalansag és a mentalhigiénés allapot munkaeré-piaci
(re)integracidra gyakorolt hatdsainak szemléltetése.

A (re)integracio eldsegitése érdekében a szlikségletfeltarasban érdemes kitérni az egyes

célcsoportok specidlis igényeire, mint példaul:

— az akadalymentesités szllkségességének vizsgalatara (fogyatékossaggal élék);

— a kiegészitd szolgdltatasok iranti igények felmérésére, a munkaltaték rugalmas munka-
szervezésre vonatkozd hajlanddsagara (munkaeré-piaci szempontbdl hatranyos
helyzetl nék);

— a helyi lakhatasi megoldasok felmérésére (hajléktalan emberek); stb.

% % ) ***

* %
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Amennyiben a tervezett fejlesztés illetve projekt a célcsoport segitésére iranyulé szervezeti-intézményi
kapacitasok fejlesztésére is kiterjed, akkor a szlkségletfelmérésnek a helyi ellatérendszer vizsgalatat,
fejlesztési sziikségleteinek feltarasat is tartalmaznia kell. Ez esetben a felmérés a kovetkezdkben fel-
sorolt adatcsoportok, informaciok elemzésére is kitér:

m A helyi/térségi ellaté intézmények és elérhetd szolgaltatasok jellemzése — ezen belll javasolt
az intézményi ellatottsag, valamint a szolgaltatasok helyzetének feltarasa, az ellatasok, szol-
galtatasi hianyok megjelenitése, a kilénb6zé tdmogatasok adatainak 6sszefoglald tabla-
zatokban valdé kozlése, a szolgaltatd intézmények és a kozottlk Iévé munkamegosztas,
tovabba a szolgaltatasok fejlesztésére iranyuld tevékenységek bemutatasa.

m Az ellatérendszer humaneréforras-kapacitasai meghatarozé szerepet jatszanak a szolgalta-
tasok minGsége terén, ezért Iényeges a sziikségletfelmérésben arra is kitérni, hogy az adott
térségben a meglévd intézményrendszer elegendd kapacitassal rendelkezik-e a felmertlé
igények, szikségletek kielégitésére.

m Az ilyen tipusu szikségletfeltaras harmadik nagy tartalmi egységében az ellatasok, szolgal-
tatasok biztositasaban érintett intézmények, szolgaltatdk (szocidlis, gyermekvédelmi, egész-
ségugyi, civil szervezetek, munkalgyi kirendeltségek, oktatasi intézmények) jellemzése java-
solt. Ezen belll részletesebben érdemes kitérni a human és személyi szolgalatok elemzésére,
amelyhez az aldbbi intézmények sorolhatdk:

— Huméan segité intézmények:
A térség azon segité intézményei, amelyek munkajuk napi gyakorlatdban
talalkoznak a tartds munkanélkiliség problémajaval: kilénb6z6 szocidlis ellato-
intézmények, mint pl. csaladsegitdé szolgalatok, fogyatékosokat segité intéze-
tek, partfogé szolgalatok, hajléktalanokat segitd intézmények, vagy olyan
egészségligyi intézmények, mint pl. a szenvedélybetegek kezelését, utbgondo-
zasat végzd szolgaltatok, csaladorvosok, stb.

— Onkormaényzatok, polgarmesterek, nkormanyzati képviselék:
Az integralt (munkaeré-piaci aktivizalast célzd) szolgaltatasfejlesztési tevékeny-
séget tAmogatd, azzal egyttmukodo helyi, terlleti Gnkormanyzatok.

— Civil szervezetek, egyhazak:
Azok a szervezetek, amelyek munkajuk, tevékenységik soran kapcsolatban
allnak a tartésan munkanélkili, inaktiv emberekkel: foglalkoztatasi illetve szo-
cialis célu nonprofit szervezetek, roma szervezetek, kilonb6zd egyhazak, stb.

— Képzési, szakképzési lehetéségek és hianyok attekintése:
Elsésorban azok az intézmények, amelyek megfeleld szinten és feltételek mel-
lett tudnak szakmai képzést nyujtani a fejlesztési programok azon résztvevoi
szamadra, akik azt igénylik és rendelkeznek az azok elvégzéséhez sziikséges
kritériumokkal és képességekkel.
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A sziikségletfelmérés gyakorlati lépései, médszerei

A tovébbiakban egy kdzdsségfejlesztési terv készitésének példajan keresztll mutatjuk be a szikséglet-

felmérés menetét és az egyes fazisok végrehajtasahoz sziikséges eszkdzoket, médszereket, szerepléket.

A dokumentum elkészitése utan — annak érdekében, hogy ne csupan az asztalfioknak késziljon — meg kell
tervezni annak a folyamatat is, hogy hogyan fogjuk megismertetni ezt az anyagot mind a helyi lakossaggal

és potencialis vagy meglévé partnereinkkel, mind pedig a déntéshozékkal.

1. fazis - Tervezés, el6készités

1. [épés

Ebben a fazisban annak a megfogalmazasa torténik, hogy mire fékuszal,
milyen terlletekre iranyul a szlkségletfelmérés. Azt is definidlnunk kell,
hogy kik a célcsoport tagjai, melyek a célcsoporttal érintett mas
intézmények, potencialis egylttmikddok.

2. lépés

Annak meghatarozasa, hogy milyen adatokhoz, informéaciékhoz szeret-
nénk hozzajutni, és ezeket milyen modszerekkel, honnan fogjuk tudni
beszerezni

3. |épés

A szikségletfelmérés folyamatanak részelemekre bontasa, a részfeladatok
meghatarozasa és azok felosztdsa a munkacsoporton beldl

4. |épés

A részfeladatok végrehajtdsahoz szilkséges forrasok megtervezése —
humanerdéforras-sziikséglet, kapacitas, eszkdzigény, infrastruktara, varha-
t6 felmerGl6 koltségek, rendelkezésre allé, hozzaférhetd forrasok

5. |épés

A részfeladatok végrehajtasahoz sziikséges idékeretek meghatarozasa

Ki végzi?

Vezetés, menedzsment, a potencialisan érintett intézmények vezetoi.
Az elékészitésben részt vehetnek kiilsé szakértok, szakmapolitikusok,
tanacsadok.

0 * Kk

*
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2. fazis - Informacio- és adatgyutijtés

1. [épés

A sajat szervezettel kapcsolatos informaciok rendszerezése — a szervezet
célja, misszidja, a rendelkezésre allé belsd adatok és eréforrasok bemu-
tatdsa a meglévé szolgaltatasokat igénybevevé lgyfélcsoportrol és annak
sajatossagairdl

2. |épés

A helyi illetve térségi tarsadalmi-gazdasagi, valamint munkaerd-piaci és
szolgaltatoi helyzetkép elkészitése.
Ennek célja: a célcsoport tarsadalmi befogadasanak, tarsadalmi-gazdasagi
kdrnyezetének bemutatasa és viszonyitasa mas terlleti szint( (regionalis,
orszagos) adatokhoz.
Ennek keretében: szlikséges példaul kitérni a demogréfiai jellemzék bemu-
tatdsara, a gazdasagi helyzetkép felvazolasara, a gazdasagfejlesztési ten-
dencidk Osszefoglaldsara, a munkanélkiliség elemzésére, a munkaltatéi
attitid felmérésére és a tarsadalmi kdrnyezet célcsoportra vonatkozd
attitidjének bemutatésara, a helyi ellatérendszer vizsgalatara.
Javasolt médszerek:
1. KSH és mas szervezetek (AFSZ, Onkormanyzatok, MTA
Regiondlis Kutatasi Kdzpont, kamarak, Magyar Allamkincstar
stb.) adatbazisainak elemzése;

2. Dokumentumok masodelemzése: megyei, telepulési szolgal-
tatastervezési koncepcidk, felzarkdztatd programok, stb.;

3. Fokuszcsoportos interjuk szervezése (a térséget jél ismerd
kils6 szakember, pl. kozOsségfejlesztd vagy szocioldgus
bevonasaval). Nagyon fontos a célcsoporthoz tartozdk
képvisel6inek bevonasa;

4. Kérddives felmérés;
5. Kerekasztal-beszélgetések — az ligyfelekkel kapcsolatban 1évé

intézmények, szolgaltatok, érdekvédelmi szervezetek, stb.
bevonasaval.

Ki végzi?

Az atfogo és altalanos informaciok gydjtése (pl. helyi illetve térségi ada-
tok, kilénb6z6 tendenciak felvazolasa) a vezetés, menedzsment és az
érintett intézmények vezetdinek feladata.

A specifikus, intézménykozeli adatok beszerzése (pl. az ellatotti kérrol
valé informacidgylijtés) a célcsoporttal kézvetlen kapcsolatban l1évé
munkatarsak, a szolgaltatast nyGjtok feladata team-munka formajaban.
Kllsé szakember bevonasa is javasolt.
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3. fazis — Elemzés

1. 1épés Ebben a fazisban zajlik a feltart adatok feldolgozasa, ezek alapjan pedig
a célcsoport, a szolgaltatast igénybevevok sziikségleteinek, igényeinek
meghatarozasa a tarsadalmi integracid mint elsédleges cél szem el6tt
tartasaval.

Ki végzi? Az egyes részfeladatokat olyan munkatarsakra szabad csak bizni, akik
képesek az egyes adatokat oly médon feldolgozni, hogy azokbdl a ké-
s6bbiekben valds sziikségleteket és fejlesztéseket tudjanak meg-
valésitani. Ezek Osszegzését team-munkaban érdemes elvégezni,
szilikség szerint kiilsé szakember bevonasaval.

4. fazis - A kovetkeztetések megfogalmazasa

1. 1épés A felmeriild igények, szikségletek rendszerezését, rangsorolasat és meg-
valaszolasat jelenti. Ezen belll megjeldljuk:

— mi az, ami fontos, teljesithetd és dsszhangban van az intéz-
mény vagy szervezet kildetésével, igy a tovabbiakban szolgal-
tatasi célként tervezhetd;

— mi az, ami késdbbre halaszthatd tovabbi fejlesztési célként;

— mi az, amit redlis keretek kozétt valészintleg nem lehet majd
teljesiteni.

Ki végzi? A vezetd, a menedzsment feladata (team-munkara alapozva ennek
végrehajtasat). Ebbe a részfeladatba érdemes az érintett intézmények
vezetdit is bevonni.

5. fazis - A sziikségletfelmérés 6sszefoglaléo dokumentumanak elkészitése

1. [épés Ez magaba kell, hogy foglalja azt is, hogy a létrejovd dokumentumot
a jovében milyen célra szeretnénk felhasznalni (pl. egy projektet alapoz-
hatunk meg vele).

Ki végzi? A vezet6, a menedzsment feladata ennek végrehajtasa. Ebbe a rész-
feladatba is érdemes bevonni az érintett intézmények vezetdit.

TR & *
—_—t— e
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2.2 Egyuttmikédések kialakitasa: halézatépités és
helyi partnerség

Bevezetés

Szamos nemzetkdzi kutatas tAmasztja ala, hogy a szocidlis szolgaltatasok minéségének fejlesztésében és
a tarsadalmi befogadas hatékony segitésében kulcsfontossagu szerepe van a partnerségi megkozelités
alkalmazésanak és orszagos, regionalis illetve helyi szinteken a kilonféle egylttmikoddési formak
kialakitdsanak. A kutatadsok azt is megemlitik, hogy az egylttmUkdédés és koordinacié erdsitése a szolgal-
tatdsnyujtasban altalaban pozitivan hat vissza a kézrem(kddé munkatarsakra, az allasok mindségére, és
ndveli a személyzet munkavégzéssel kapcsolatos megelégedettségét is.

Magyarorszagon nagyon sok j6 példa van mar a helyi egytttmikodéseket illetéen, ezek létrejottét nagy-
mértékben 6sztdndzték az Eurdpai Unid fejlesztési programjai (PHARE, Strukturdlis Alapok). Az egyutt-
mUkodés, a halézatépités és a partnerség az elmult években képzések, konferenciak és kiadvanyok gyakori
témai voltak, mégis — példaul a HEFOP 2.2.2 Kbzponti Program képzési tapasztalatai alapjan is — azt kell
megallapitanunk, hogy a szolgaltatok kozotti és a szektorkdzi egylttmikddés még nem altalanosan elterjedt
hazai gyakorlat, és az egydttmU(kddés kultiraja altaldban alacsony szinten all. A szervezetek szintjén hianyzik

o
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a stratégiai gondolkodas, a kell§ céltudatossag és a szisztematikus épitkezés egy sokrétl szolgaltatoi
egyuttmuikodeési rendszer kialakitasdhoz. Gyakran az egyuttmuikédések csak formalisak, mélységuk,
minéségik és kiterjedtségiik nem elégséges ahhoz, hogy a résztvevék az egyittmuikodésben rejld
tényleges helyi lehetéségeket kiaknazzak és az elérhetd pozitiv hatdsokat maximalizaljak. Ennek sokszor
az is az oka, hogy a kooperacié egyetlen mozgatérugdja a poétidlagos forrdsokhoz vald hozzaférés, és
hidnyoznak az azonosan értelmezett k6zos célok, a nagyfoku kozos elkdtelezédés a célcsoport segitése,
a szolgaltatasok fejlesztése és a valtozasok irant. Viszonylag ritka még az, amikor az egyUttmdikddés
kdézéppontjadban a szolgaltatasok tgyfélcentrikus dsszehangolasa all.

A halézati egyuttmiikédésben, partnerségben vald kdézrem(ikédés - szervezéként és résztvevoként
egyarant — U] kihivasokat jelent mind az intézmények, szervezetek vezet6i, mind pedig a munkatarsak
szamara.

A szolgaltatasnyujtasban vezet6i felelésséget visel6knek elsddleges szerepik van az egyittmikddések
kezdeményezésében, a keretek és tartalmak meghatarozasaban, a felmerild problémak és konfliktusok
kezelésében. Ehhez olyan vezetdi hozzaallasra és készségek meglétére van sziikség, mint példaul a nyi-
tottsag, a tavlatokban valé gondolkodas, az elkoételezettség a célcsoport helyzetének és a szolgaltatas
mindségének javitasa mellett, a kezdeményezb&készség, a megfeleld érdekérvényesités, a problémameg-
old6 képesség vagy a kompromisszumkészség. Ezek mellett fontos erény a partnerek tisztelése, egyen-
rangu kezelése, valamint a képesség a bizalomépitésre és a meggydzésre. Hosszu tava egylttmiikddés
fenntartdsédhoz az etikus vezetéi hozzaallas és magatartas elengedhetetlen.

A szolgaltatd szervezet vezetbje szamara az egylttmikddési rendszer fejlesztése a szervezeti eréforrasok
kibdvitésének és az eredményesség javitdsanak perspektivajat nydjtia. Mindehhez azonban szliksége van
Uj, a koordinaciét tdmogatd és az atlathatdésagot biztositd menedzsment-megkdzelitések és -eszkdzok
alkalmazasara is.

A szolgéltatdsban kdzremU(kddd munkatarsak altalaban nem kezdeményezdi és kialakitéi a hivatalos szer-
vezetkdzi egylttmikddéseknek, viszont a sikeres egyittmikddéshez elengedhetetlen a megfeleld sze-
repvallalasuk és informalis kapcsolatrendszeriik a helyi kozOsségben és az Uigyféllel kapcsolatban allé mas
szervezetek és hatdésagok munkatarsai, szakemberei kérében. Szamukra kihivast jelent az egyittmd-
kodéssel jaro tobbletfeladataik elvégzése az egyébként is tulterhelt munkarendjikben, egymas megértése
és a kozds nyelv megtaldlasa mas szakterlletek szakembereivel, valamint a projektmunka és az egy k6zos
csapatban térténé munkavégzés az egyittmUiikddd partnerek munkatarsaival. Természetesen a sikeres
koézrem(kodésik alapfeltétele, hogy atlassak a szervezet egylttmiikodési viszonyait, helyesen értelmez-
zék az abban elfoglalt szereplket, és hogy feladataik megfelelé elvégzéséhez magas szintl szakmai
felkészlltséggel, sziikséges informacidkkal és megfeleléen tag hataskorrel és dontési kompetencidkkal
rendelkezzenek. A szakemberek j6 és hatékony egylttmikdédése az azt tdmogatdé munkaethosz,
munkakultira és munkaetika nélkl elképzelhetetlen.

Az Ugyfelekkel kdzvetlenll dolgozé szocidlis szakemberek szamara a helyi egyuttm(ikddés lehetévé teszi,
hogy megosszak a problémak megoldasanak terhét és felelésségét masokkal, hogy a partnerek mun-
katarsaival Uj megoldasokat alakitsanak ki, és hogy Ugyfeleik tAmogatasahoz egy az eddigieknél hata-
sosabb, 6sszetettebb eszkdzrendszert mozgositsanak.

Miért mikoédijiink egyutt?

Az egyUttmUkddés akkor fenntarthatd, ha egyértelmtien meghatarozott szervezeti érdekeket és célokat szol-
gal. A szolgéltatd szervezet szempontjabdl az egyuttmikddés kialakitdsanak okai illetve céljai lehetnek
példaul az alabbiak:
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m A szolgaltatasvégzéshez szliikséges informacidaramlas biztositdsa — Hozzaférés olyan infor-
macidkhoz, amelyek a szakemberek munkajat segitik, megkdnnyitik, a szolgaltatadsokat
eredményesebbé teszik. A sajat informaciék megosztasanak sziikségességét indokolhatja
példaul a célcsoport érdeke, vagy preventiv tdmogatasanak elésegitése;

m  KoOzds fellépés konkrét problémak kezelése és megoldasa érdekében;

m  Szakemberek kompetenciainak fejlesztése — Tapasztalatok, modszerek kicserélése, helyi
igényekre szabott kdzds képzések szervezése;

m A szolgaltatdsokhoz valé hozzaférés megkdnnyitése, javitdsa a célcsoport szamara;

m A célcsoport elérésének nehézségei és akadalyai is indokolhatjdk kulénféle
egyUttmukddések kialakitasat (pl. a célcsoporttal szoros kapcsolatban all civil szervezettel,
érdekképviseleti szervezettel, vagy pl. kisebbségi dnkorméanyzattal);

m A célcsoport komplex problémainak eredményesebb kezelése, a szolgaltatok teljesito-
képességének és kapacitasainak nodvelése, kllonbozd eszkdzok, tdbbfajta tudas egye-
sitése, jobb mindségu és hatékonyabb szolgaltatdsok biztositasa;

m  Uj eszkozok, Uj modszerek és eljarasok kialakitasa, az innovacié elésegitése eltérd szer-
vezeti kultlrak, szemléletek, tudasok és tapasztalatok kolcsénhatasanak biztositasaval;

m A szolgaltatdsok 6sszehangolasa, egymasra épllésének biztositasa, atfedések és egymast
kiolté hatasok megszlintetése, az eréforrasok lehet6 legésszerlibb felhasznalasa;

m Az egyittm(ikddés a célcsoport tagjainak ,helyzetbe hozasat”, lehetéségeinek kibdvitését és
a lehetéségek kihasznalasahoz szlikséges eréforrasok biztositasat is szolgalhatja, vagyis az
~empowerment” egyik fontos eszkdze;

m  Pdtldlagos forrasok valnak elérhetévé a helyi szolgaltatasi rendszer szamara.

Az inaktiv népesség munkaerépiacra vald belépésének segitése érdekében elengedhetetlen, hogy a mun-
kaligyi intézményrendszer, a szocidlis szolgaltaté szervezetek, a civil szervezetek, az dnkormanyzatok és az
egyéb szakemberek hosszl tavlu egyittmiikodést alakitsanak ki a jelenleginél hatékonyabb és innovativabb
szolgaltatasok biztositasa érdekében. A tébb agazat koordinacidja altal megvaldsulé szolgaltatasok, projek-
tek révén olyan tudasok és informaciok adédnak 6ssze, amelyek ma mar nélklldzhetetlenek a tarsadalmi
problémak kezelése terén.

A szolgaltatasnyuijtas Gj megkoézelitései: halézatok és helyi partnerségek,
koordinacio es integracio

A szolgaltatd szervezetek egylttmikddéseinek nagyon sok formaja alakult ki, és ezeknek is tdbbféle meg-
hatarozésa és értelmezése van. A leggyakrabban hasznalt fogalmak a halézat, a partnerség, a koordinalt és
integralt szolgaltatasnyujtas, amelyeknek tobbféle megkdzelitése és értelmezése él egyidejlleg. (Sokszor
egy-egy nagyobb fejlesztési programban — pl. EQUAL Kézdsségi Kezdeményezés, HEFOP, az OFA egyes
programjai — kulén definidljak, hogy a program keretei kdzott mit értenek e kategoéridk alatt.) Ebben
a fejezetben az egylittmikodéseket, hal6zatokat és partnerségeket elsésorban mint a helyi szolgaltatasnyuj-
tas fejlesztésére szolgald eszkodzoket értjlik, és ebben az dsszefliggésben alakitjuk ki meghatarozasainkat.

o
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Halozat

A halézat egyszerre jelenti az egymastol fliggetlen szervezetek dnkéntes kapcsolodasat kdzés értékek,
célok és érdekek mentén, és azt az egyuttmikddési folyamatot, amelyben e szervezetek elére egyeztetett
moédon kommunikalnak, tajékoztatjdk egymast, kicserélik informéacidikat, k6z6s doéntéseket hoznak és
azokat végrehajtjak valamilyen kozds cél elérése érdekében.

Helyi partnerség

A helyi partnerség egy k6z6s munkaforma, ahol a partnerek egymastol fliggetlen szervezetek, akik egy
kdz0s cél eléréséért mikddnek egyltt, és a cél elérése érdekében U] szervezeti strukturat vagy folyamatot
alakitanak ki sajat szervezeteiktdl elkllonllten. A partnerek egyutt tervezik meg, illetve eréforrasaik egyesi-
tésével és kozdsen felallitott stabbal egyltt hajtjdk végre azt a programot, amelyrél megallapodtak. Ennek
soran megosztjak az informacidikat, a kockazatokat és a sikereket.

Integracioé

Integralt szolgaltatasnyujtas akkor valésul meg, amikor a szolgaltaté szervezeteket elvalasztdé adminisztrativ
és szervezeti hatarvonalak megszlnnek és Uj vagy eltérd struktirakat alakitanak ki, amelyek kilénféle agaza-
tokhoz/szakteruletekhez tartozd szolgaltatokat egy integralt szolgaltatdsba egyesitenek, ahol a szolgéltatasi
tartalmak és folyamatok szisztematikusan egymasra épllnek. Az integracié megvaldsithatd egyrészt oly
maodon, hogy a szolgaltatasok kozoétti szakmai hatarvonalak is megsziinnek, tehat a kilénféle szaktertletek
szakemberei kdzds szervezeti egységekben dolgoznak, masrészt a szolgaltatasok integracioja létrejohet
a szakterileti hatarok fennmaradasa mellett.

Informalis és formalis egyittmikodési médok

A fenti egyUttmUkodési tipusok kdzotti alapvetd kildnbséget az adja, hogy milyen formaban és mennyire
konkrétan és részletesen vannak meghatarozva az egylttmikodés feltételei. Az egyittmikddés anndl for-
malisabb és koététtebb, minél hivatalosabb mdédon, minél konkrétabban és az egyittmikddés minél tébb
aspektusara kiterjedéen allapodnak meg a felek. Az egylttmikodés céljanak és jellegének megfeleléen cél-
szer( a hivatalossag szintjét és az egylttmkodés modjat megvéalasztani.

A halézat lehet informalis, azaz nem hivatalos, vagy formalis, azaz hivatalos. A halézati egytttmUkodés legko-
tetlenebb formajaban informalis, amikor széban egyeztetett médon, tAgan megfogalmazott célok és keretek
mentén torténik az egyuttmdkoddés. Az informdlis haldzat olyan személyek vagy képvisel6k csoportjabdl
/csoportjaibdl éll, akikkel a szervezet egyes tagjai napi, de nem hivatalos kapcsolatban allnak. Az informalis
halézat hasznos példaul olyan szervezetek szempontjabdl, amelyek nehezen elérhetd, formdlis képviselettel
nem rendelkezé célcsoportokkal dolgoznak.

A halozati egyittmikddés kétdttebb, ha formalisabban (pl. alapité dokumentumban, feljegyzésekben vagy
munkadokumentumokban), konkrétabban és részletesebben meghatarozzék az egyittmikodés céljait,
a tagok feladatait, az elvart hozzajarulasokat és eredményeket.

A halézatok rendszerint tagabbak, az egylittm(ikddé szervezetek szélesebb korére terjednek ki, mint a part-
nerségek. A haldzati, lazabb egylttmikddés kivald lehetéség egymas megismerésére, a bizalomépitésre.
A halézati egylttmikddés soran kialakult alapra lehet a tovabbiakban épiteni, és meghatarozott célokra és
feladatokra partnerségeket kialakitani.

A partnerség kitlintetett jellemzdje, hogy egy hivatalos, jogilag is érvényes megallapodasra épul, amely
részletesen és a lehetd legkonkrétabban tartalmazza a kdzos célokat, az egyes partnerek felelésségét,
a forrasokkal és hozzajarulasokkal kapcsolatos kérdéseket (az EU Strukturdlis Alapok tamogatasaihoz
kapcsoloddan példaul konzorciumi megallapodast kétnek a partnerek). Bar — jollehet a partnerség is
Onkéntes alapon jon létre — a munkavégzés gyakran egy kdzos megbizas alapjan torténik (pl. tAmogatd
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vagy fenntarté/finansziroz6 szerz8dést két a partnerséget képviseld vezetd partnerrel egy kdzos projekt
megvaldsitasara vagy egy kdzosen biztositott szolgaltatasra).

Az integrdlt szolgaltatas formalisan azt jelenti, hogy a kilénféle szolgaltatasok, ellatdsok és tdmogatasok
nemcsak tartalmilag, de formalisan és az ligyvitelben is egymasra éplinek. A szervezeti integracio altalaban
jogszabdlyi vagy finanszirozasi 6sztdnzés eredményeképpen, Uj szervezeti struktirak és szolgaltatasi
folyamatok kialakitasaval jon létre. Onkéntesen, szabadon valasztott alternativaként nehéz megvaldsitani.
Amennyiben mégis ez torténik, akkor altalaban évekre visszanyul6 partneri egytttmikodés elézi meg az
egyesllést, amelynek soran nagyon hatarozott kdzos viziét, kozos szemléletet és célokat alakitottak ki
vonatkozdan. Atfogd, tébb agazatot érintd szolgaltatasi integracié hazankban még jogi és egyéb admi-
nisztrativ akadalyok miatt nem megvalésithato.

Autondémia vagy fiiggéség

Figyelembe kell venni, hogy minél dsszetettebbek és ambiciézusabbak az egylttm(kddés céljai, minél for-
malisabban és részletesebben meghatarozottak az egylttmiikddés keretei, a dontéshozatal annal tdbb kér-
désben nem 6nalléan, hanem az egylttmUikodd partnerekkel kdzdsen torténik. Tehat az egyittmukodés kitel-
jesedésével egyre nagyobb mértékben kell lemondani az 6nallésagrol, a szabad doéntéshozatalrdl, és
a résztvevOk egyre nagyobb mértékben fliggenek egymastol.

Koordinacioé és integracio

A partnerségi egyittm(ikodés kerete lehetévé teszi a partnerek kilonféle szolgaltatasainak koordinalasat,
Osszehangolasat, altalanos szolgaltatasi tartalmak helyett személyre szabott, komplex szolgaltatasi cso-
magok kialakitasat. A koordinaci6é ott valésul meg, ahol a szolgaltatasok a szervezeteken keresztll
egymashoz kapcsolddnak, de a szolgaltatasok szervezése és biztositdsa a meglévd szervezeti keretek és
adminisztrativ eljarasok fennmaradéasa mellett torténik.

A szolgaltatasok integracidja soran olyan Uj szervezeti kereteket alakitanak ki, amelyek lehetévé teszik

e

egymasra épllését és egy szolgaltatasi folyamatba torténd szerves egyesitését.

Mivel csak a személyes szllkségletekre szabott, sokdimenziés és dsszehangolt beavatkozasokkal lehet
hatdsosan vélaszolni a tarsadalmi kirekesztédés sokrétli problematikajara és egyénileg eltéré okaira, ezért
a helyi partnerségek kialakitdsa és abban a szolgaltatasok koordinacidja, valamint az integralt szolgalta-

sz

szempontjabol.




080424_hefopa ok 1l.gxp 2008.04.25. 12:20 Page 5$

A szocialis szolgaltatasok modernizacioja és fejlesztése

Magas
o

INTEGRACIO

INTEGRALT
SZOLGALTATASOK

A
koordinacié / STRATEGIAI SZOVETSEG \
szintje

KOZOS PROJEKT |
KONZORCIUMI EGYUTTMUKODES

TOBB SZEKTORRA ES SZAKTERULETRE
KITERJEDG EGYUTTMUKODES
/ SZAKMAI EGYUTTMUKODES \ HALOZAT
/ TARSADALMI KAPCSOLATOK \_

Alacsony EGYMASTOL FUGGETLEN SZERVEZETEK —— AUTONOMIA

PARTNERSEG

4. abra: A helyi szolgaltatasnyujtas lehetséges egylittmiikédési formai

Az egyittmikédések formai

Ahogy emlitettiik, sokféle formaja létezik az egyuttmikdédéseknek, és a szakirodalomban is tébbféle
tipolégiaval prébaltak azokat rendszerbe foglalni. A helyi szolgaltatasnyujtas lehetséges egyuttmikodése-
inek bemutatasahoz készitettlk a 4. szamu abrat, amely a szolgdltatasnyujtasban kdzremikddé szer-
vezetek szempontjabdl kivan az egylttm(kddés tudatos és szisztematikus fejlesztéséhez egy keretet biz-
tositani. A feltlintetett mikoddési formak mindegyikének egyarant van létjogosultsaga — a legfontosabb,
hogy mindig a céloknak megfelel6 megoldast valasszuk.

Természetesen vannak helyzetek, amikor bizonyos helyi szolgaltatok vagy szervezetek kapcsolataban vila-
gos és egyértelmu, hogy kinek mi a dolga, és ha a felek nem latnak kolcséndsen elényds lehetdéségeket
az egyuttmUkodésre, akkor a ,békés egymas mellett élés” politikdja is indokolhatéan valaszthatd
megoldas. (Ez a ,mindenki a sajat haza el6tt sepreget” helyzet.) Az egyuttm(kddés elbfeltétele a kolcso-
nds elénydk és egylttmikodési lehetdéségek felismerése. Egymastdl flggetlen szervezetek kdzott addd-
hat ok alkalmi egyUttmikddésre, informacidcserére (,segitek, miutdn a magam munkajaval végeztem”), de
halézatrél akkor beszélliink, ha az egylttmikddés nem esetszerl és spontan, hanem amikor egyfajta
k6zos céltételezés is megjelenik.

Tarsadalmi hal6zat

A tarsadalmi halézat kialakitdsanak célja a célcsoport segitésében szerepet vallalé magan- és hivatalos
személyek Osszefogasa, a szolgaltatasnyujtas eredményesebbé tétele civil szervezetek, dnkéntes segiték
és csaladtagok bevondsaval. A tarsadalmi haldzat informalis halézat, személyes kapcsolatokra épdl.
Sajatos abban a tekintetben, hogy nem szervezetek k6zétti hivatalos kapcsolatra és egyuttmuikédésre utal,
hanem a célcsoport szempontjabél meghatarozéd személyek egylttmikddésére (pl. csaladtagok, szom-
szédok, 6nkéntes segiték, egyhazi vagy civil kdzdsség tagjai, illetve méasok, akik a célcsoport tagjaival
kapcsolatban allnak vagy rendszeresen érintkeznek, pl. pedagégus, edz6, rendér, stb.).

A haldzati tevékenységek elsésorban az informéacidk megosztasanak eldsegitésére és talalkozasi lehetd-
ségek szervezésére iranyulnak, annak érdekében, hogy a hal6zat tagjai megbeszélhessék a célcsoport
segitésével és tamogatasaval kapcsolatos kérdéseket, illetve egyeztessék Iépéseiket.
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Szakmai halozat

A szakmai halozat célja a szocidlis agazat helyi, térségi szerepl6inek egyittmikodése a helyi, térségi szak-
mai kapacitdsok és kompetenciak fejlesztése, valamint a terlileti szakmai és szolgaltatasi kapacitasok
hatékony kihasznalasa céljabdl. A halézati egylttmUikodés részét képezhetik relevans informaciék meg-
osztasa, tapasztalatcsere, kdz0s szakmai fejlesztések, felmérések, adatbazisok kialakitasa, helyi minéségi
standardok k6z6s kidolgozasa, szakmai értékelések, k6z0s képzések szervezése, kdzOs programok, ren-
dezvények a célcsoport szamara. A szakemberek fejl6désének fontos tényezéje a szakmai halézatokban
valo részvétel.

Szektorokra és szakteriiletekre kiterjed6 helyi halézat

Egy célhoz, problémakérhoz vagy célcsoporthoz kapcsoléddan szervezddé helyi, térségi haldzat, amely-
nek allami, civil és Uzleti szektorokbdl és tobb agazatbol 6sszealld tagjai érdekeltek az adott probléma
kezelésében vagy a célcsoport helyzetének javitasaban. A héal6zat célja lehet stratégiai jellegli, amikor
a halézat kdzos befolyas latba vetésével kivan hatast gyakorolni dontéshozatali folyamatokra, lobbi teve-
kenységet fejt ki azonos érdekek mentén illetve kdzds célok elérése érdekében. A haldzati tevékenységek
elsésorban informéacidék Osszegyljtésére, vélemények és allaspontok kinyilvanitdsara és mindezek
megfelelé6 személyekhez val6 eljuttatasara iranyul. Lehetséges tevékenységek: talalkozok, kerekasztal-
megbeszélések, konferenciak szervezése, dokumentumok készitése és megkuldése.

A tdbbszektorl vagy agazatkdzi egylttmikodések operativabb jelleget is 6lthetnek, ekkor a célcsoport
helyzetének kdzvetlen javitasa, ennek érdekében pedig informéaciok megosztasa, a célcsoport helyzetének
és problémainak atfogo és sokoldalu feltarasa, kozos tevékenységek és projektek kezdeményezése a cél.

Helyi partnerség - k6zos projekt

A helyi partnerségek |étrehozasanak a célja konkrét problémak kdzés kezelése. Hazankban a partnerségek
jelentés része palyazati programok megvalositasara jott 1étre. Viszont sok esetben egy-egy partnerség az
elsd sikeres program megvaldsitasat kdvetéen képessé valt allando jellegl egyuttmikodés kialakitasara, és
k6zbs projektek sorozatat valdsitotta meg.

Helyi partnerség - stratégiai szovetség

Akkor jon létre, amikor a partnerszervezetek nagyon hatarozott vizidval és stratégiai célkit(izésekkel ren-
delkeznek. A stratégiai szOvetség alkalmas arra, hogy hosszu tavu helyi fejlesztésekhez biztositson meg-
feleld szervezeti keretet, a helyi politikak, fejlesztési kezdeményezések, projektek és a szolgaltatasnyuijtas
Osszehangolasara. Stratégiai szovetségekre példa a térségi foglalkoztatasi paktumok, amelyek jelentds
sikereket értek el pl. irorszagban és Ausztridban. Hazankban a Strukturalis Alapok tamogatasaval alakul-
tak meg foglalkoztatasi paktumok. A stratégiai szovetségek sikerét nagymértékben eldsegiti, ha sikerdl
kapcsolatot kiépiteni helyi tarsadalmi és szakmai hal6zatokkal, valamint regiondlis, orszagos és nemzetkdzi
szinteken.

Integralt szolgaltatasnyujtas

A szervezeti integraciot megoldasok egyesitéseként foghatjuk fel. Fontosabb jellemzdk: az integracié
feltételez egy egységes viziét és egy kozos stratégiat az integracidban érintett szervezetek részérdl; tdbb
szakterUletet érinté Un. multidiszciplinaris teamek készitik el a szolgaltatasi terveket, a célcsoport és az
egyéni Ugyfelek szlikségleteinek azonositasat, és az arra épll6 egyéni fejlesztési terveket. A szolgaltatasi
folyamatokban az aktivizalas szempontjabél legsikeresebb megoldasokat egyesitik. Uj, a szakterileteken
ativel6 és személyre szabott megoldasok megtaldlasa a cél, ennek érdekében szlilkséges a személyzet
kompetenciainak folyamatos fejlesztése. Egyesitett eréforrasbazis és adminisztraciés kapacitasok, k6zos
nyomonkdvetési és értékelési rendszer.
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Egymasra épiilé egyiittmikodések rendszere

A fent bemutatott kiilonféle egylttmikddési formak széles lehetéséget kindlnak a helyi szolgaltaté szerve-
zetek szamara eréforrasaik kibdvitésére, tevékenységeik dsszehangolasara. Az egylttmUkodések rendsze-
rének szisztematikus kiépitésében fokozatosan érdemes haladni az egyre magasabb szint( és 6sszetettebb
egyuttmdkodési formak felé, de egy jol miikdédé szolgaltatasi rendszerben tébbféle egyittmikddésre is szik-
ség van, ezek jol kiegészithetik egymast. Mindemellett hangsulyozni kell, hogy az egyre magasabb szint(
koordinaciot igényld egyuttmikddésekben és az integralt szolgaltatasi formakhoz magas foku felkészultseg-
re és Osszetett készségekre van szilkkség mind a szervezet vezetése, mind pedig a munkatarsak részérdl.
Ezért a fenntarthatd egyiittmUkodési struktirak kialakitdsahoz szikség van képzésekre és készségfejlesztésre.
Klléndsen fontos a vezetdi készségek célzott fejlesztése és a projektmunkara, csapatmunkara vald
felkészultség. A kdzOs képzések fontosak lehetnek a partnerek kozoétti képzettségbeli, készségbeli, tapasz-
talatbeli és eréforrasbeli klilbnbségek csdkkentésében és egymas megértésének elésegitésében. Az egyuitt-
mukodésekben valé részvétel rengeteg id6t, energiat, kitartast és tirelmet igényel, ezért nagyon céliranyosan
kell az egyittmUkodés formajat megvéalasztani, és azokat a kereteket kialakitani, amelyekben a rendelkezésre
allé erdforrasok figyelembevételével (beleértve a kapacitasokat és felkészliltséget) hatékonyan lehet elérni
meghatarozott célkitlizéseket.

HALOZATI RENDSZEREK KIEPITESE

A Zala Megyei Onkormanyzat Szenvedélybetegek Otthona és Rehabilitacios
Intézménye 150 féréhelyes integralt intézmény. A komplex rehabilitacié folyamata
az orvosi rehabilitacioval kezd6dik, majd a szocialis, mentalis és foglalkozasi reha-
bilitacié6 eredménye sok esetben a sikeres integracié. 2006-ban 35 f6 vett részt
munkarehabilitaciés, 9 6 fejleszté-felkészité foglalkoztatasban, amely magaban
foglalta a szakmai képzéseket és a kiegészitd (motivacios, prevenciés, kommu-
nikacids, életvezetési stb.) tréningeket.

Kiilénbézd partnerségi és haldzati egylittmikédések alakultak ki az intézményen
beltili és azon kiviili rehabilitacids tevékenységekhez kapcsoléddan. Pl. a mosodat,
a kertészetet és a gipszmUhelyt a piaci igényekhez illeszkedve miikodtetik, a meg-
rendeléseket biztosité telepllések, vallalkozok, értékesitéhelyek széles halézatara
tamaszkodva. A kézmUves termékeket kilonbozé tarsintézmények, oktatasi, on-
kormanyzati intézmények vasaroljak, emellett falunapokon is arusitjak. A fazekas-
mUhely féként a megyében mikddé fazekasoknak vallal bedolgozast, és az ennek
soran kialakul6 személyes ismeretségek révén a rehabilitalt személyek eséllyel
tudnak munkaba 4llni az intézménybdl vald kilépést kdvetden. Az intézménybdl
kikerlilést kovetden a visszailleszkedés folyamatat a kérhazak, az ambulans
ellatas, a renddrség, a csaladsegiték és a gyermekvédelem szakemberei tdmo-
gatjdk. Fontos szerepet toltenek be az Alkoholizmus Elleni Klubok (AE) és az
Anonim Alkoholistak (AA), tovabba a kikerllt személyek pszichés vezetésében az
egyhazak is szerepet véllalnak. A lakhatas kérdésének megoldasaban is lehet
szamitani a halézati egyuttm(kdddé partnerek segitségére.

Forras: www.foka.hu/szolgaltatasok/igeretes_gyakorlatok/konyv.htm
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PARTNERSEGI EGYUTTMUKODES

A Valtoz6 Vilagért Alapitvany altal megpalyazott HEFOP/2.3.2-05/1 ,Fejlesztés-
kdzpontu alternativ munkaerd-piaci szolgaltatasok” projekt keretében megvalosulé
Horizont program Szombathelyen és vonzaskoérzetében él6 16-30 év kdzotti, mun-
kaero-piaci szempontbdl hatranyos helyzetti fiatalok képezhetéségének és foglalkoz-
tathatésaganak javitasat tamogatja egyéni esetvezetéssel, -fejlesztéssel, képzési és
munkavallalasi lehetéségek biztositasaval. Az ellatérendszerbdl kiszoruld, oktatasi
rendszerbdl kiesd fiatalok felkutatdsa, motivalasa, fejleszté programokba kap-
csolasa széleskorli halozati és partneri egyuttmikodésre alapozva valésul meg.
A program elérését informacids jelzérendszer segitette, amelyben szocialis (csalad-
segitd és gyermekjoléti szolgalat, TEGYESZ, gyermekotthon), oktatasi, képzé- és
kulturalis intézmények, munkalgyi kirendeltségek, killbnb6z6 hatésagok (partfogd
feligyelet, gyamhivatal, rendérség), egészségiigyi intézmények, a nonprofit szféra
intézményei, civil (érdekvédelmi) szervezetek és egyhazak egyarant részt vettek.
A fiatalok tAmogatasa, képzésbe, munkaba segitése, mentoralasa és utbgondozasa
specidlis, egyénre szabott ellatasi formakban valdésul meg.

Ehhez rendszerszemléletd, tobb szakmai szervezet 6sszefogasaval, folyamatos
kapcsolattartasaval megvalosuld segité tevékenység sziikséges.

Az egyittmlkodd partnerek — sajat kapcsolatrendszeriikon keresztiil — a program
népszerusitésében is részt vallalnak. A leendd tdmogatdk, képzdk és munkaadok
megszdlitasa, meghivasa a kilénb6zd rendezvényekre is a kapcsolati halét erdsiti.
A célcsoport fiataljai a programértékelésen tul a program ismertségének terjesztésé-
be is be lettek vonva. K6zremikddnek a reklamanyagok terjesztésében, illetve részt
vesznek forumokon, ahol sajat tapasztalataikrél, eredményeikrél szamolnak be.

Forras: www.rfoe.hu/index.php?pageid=>5;
Tovabbi informacio: www.horizontprogram.hu

STRATEGIAI SZOVETSEG KIALAKITASA

A ,Pécsi kistérség Foglalkoztatasi Paktuma” cim( projektjének megvalésitasara
nyujtott be palyazatot a ROP-hoz a Baranya Megyei Munkaiigyi Kézpont.
(A projekt idétartama: 2006.05.30. — 2008.04.30.) A paktum célja a térség foglal-
koztatasi problémainak megoldasa az dnkormanyzatok, a munkaadok, a munkauligyi
kirendeltségek, a képz6- és szocialis intézmények, az érdekképviseleti szervek és
a civil szervezetek 6sszefogasaval.

A foglalkoztatasi paktum nem mas, mint egy nyitott egylittmiikodési forma, egy
szervezeti keret a térségi szereplék dsszefogasara. Célja a foglalkoztatasi helyzet
és a munkanélkiliség okainak megismerése, valamint a humaneréforras-fejlesz-
tési és foglalkoztataspolitikai célok és pénzlgyi eréforrasok 6sszehangolasa.
Ezenkivil hangsulyt fektetnek a hatranyos helyzetliek és a munkanélkiliek munka-
erépiacra torténd visszavezetésére, ennek érdekében pedig foglalkoztatast elésegitd
és képzési programokat szerveznek. A tAmogatott projekt keretében kidolgozzak
a foglalkoztatasi paktumot, elkészitik a kistérség foglalkoztatasi koncepcidjat és a
kapcsol6do konkrét projektterveket. A széleskord tajékoztatas és elfogadas érdeké-
ben szeminariumokat, workshopokat és konferenciakat szerveznek.

Forras: www.rop.hu/?p=kepzes_foglalkoztatas_projektek

o
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KOORDINALT SZOLGALTATASNYUJTAS

2007-ben a Kaposvari kistérségben megvalésult kisérleti modellprojekt a helyi
szerepldk 6sszefogasaval a szocialis és foglalkoztatasi szolgaltatasok és tamoga-
tasok komplex rendszerének kidolgozasat és kiprobalasat célozta meg, az
egylttmikodé intézmények (a Dél-dunantdli Regiondlis Munkatgyi Kézpont,
a Regiondlis Csaladsegitd és Megyei Gyermekjoléti Médszertani Csaladsegité
Kdzpont és a Kaposvar Megyei Jogl Varos Onkorményzata) szolgaltatasainak
Osszehangolasaval. A munkaligyi szervezet Kaposvari Kirendeltségén ker(lt
kialakitasra egy akadalymentes k6z6s Ugyfélfogadd iroda, ahol a konzorciumi
partnerek (DDRMK, CSSK) szakemberi egytitt fogadjak az gyfeleket. igy a szol-
galtatast nyujtok szamara — munkatigyi és szocialis szempontbdl egyarant és egy-
forman — ,ismertté valik” az Ggyfél. A kozosen kialakitott igymenet keretében egy-
egy Ugyfél esetében kozosen allitjak fel a komplex diagnézist és az egyéni
fejlesztési és szolgaltatasi tervet. Mindkét szervezet a teljes szolgaltatasi repertoar-
jat biztositja a célcsoport foglalkoztathatésaganak javitdsa, munkaba allasa vagy
tovabbi képzésbe kerlilése érdekében.

Forras: HEFOP 2.2.2 Kézponti Program ,B” komponens kisérleti modellprojekt-
jeinek bemutatasa

A hal6zatépités f6 Iépései

Az alabbiakban a halézatépités gyakorlati megvaldsitadsanak néhany kulcselemére szeretnénk kitérni.

A halozatépités fo Iépései

1. 1épés Kezdeményezés
A halézat |étrehozasanak elézménye, hogy egy vagy tobb szervezet
képvisel6je szamara vilagosan kirajzolddnak olyan szilkségletek vagy
problémak, amelyek megoldasara a halézati egyittmikoédés megfeleld
eszkoznek tlnik, és kialakul egy jévObeni kép azokrdl a tdbbleterdforra-
sokrél és eredményekrdl, amelyekhez a haldzat révén juthatnak hozza
a szervezetek.

Ha egy szervezet haldzat létrehozasat fontolgatja, legelészor is érdemes
egy gyors, informdlis felmérést készitenie a lehetséges résztvevdkrol, és
arrdl, van-e idejuk a haldzatban valo részvételre. Fontos azt is megtudni,
hogy hasonldé gondolataik vannak-e a problémakroél és sziikségletekrodl,
illetve, hogy hasonlé tavlati cél lebeg-e a szemUk elétt. Lényeges az is,
hogy mielétt nyilvanossa tessziik a halbzat létrehozasanak szandékat, mar
legyen egy-két biztos partneriink, akik szintén elkételezddtek a halozat
létrehozasara, kiléndsen ha nagyobb haldzat megalakitasarol van szo.

*
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2. lépés

Megalakitas

Ha megtaldltuk a lehetséges résztvevdket, fontos, hogy az elsé talalkozason
ismertesslk az alapétletet, a lehetséges célokat, tartalmakat, a megalakitas
elére lathatd menetét. Ezek utan vitassuk meg mindezeket a résztvevokkel,
nyitottan minden altaluk felvetett gondolatra és lehetéségre. A haldzatot nem
lehet kisajatitani, az csakis k6z0s megegyezéseken alapulhat. J6 megoldas,
hogyha az els6 néhany &sszejovetelhez a résztvevd szervezetek felvaltva
biztositanak helyszint, mert igy megismerhetik mikddési kériiményeiket.
Mas hélézatokat is meghivhatnak, hogy tapasztalatokat szerezzenek.

A hélézatokban kézremU(ikddé személyeknek kulcsszerepik van a hal6zat
sikerre vitelében, fliggetlenl attdl, hogy a legtdbb esetben szervezeteket,
csoportokat képviselnek. Ezért Iényeges, hogy olyan személyek vegyenek
részt a haldzati egylttmikodésben, akiket erds szakmai érdekeltség és
érdeklédés fliz a haldzathoz, és a haldzati tevékenységek zokkenédmentes
folytatasa szempontjabdl nem jelent akadalyt a szervezeten belll elfoglalt
helylk, szereplk, elfoglaltsaguk.

A kdz6s megallapodasokrol célszerd irasos feliegyzést is késziteni. Egy ilyen
feliegyzés is szolgalhat a haldzat alapité dokumentumaként, amelyben célsze-
r( korvonalazni példaul a halézat taviati és konkrét célkit(izéseit, a tagsagi
feltételeket, a tervezett haldzati tevékenységeket és a konkrét idészakhoz
kotott varhatd eredményeket.

3. |épés

Haldzati egyiittm(ikddés

A hélézati egylttmUkodés soran az informéacidaramlasnak fontos szerepe
van. A j6l mikddé haldzat egyik indikatora, ha az informaciécsere megfe-
leld, mert ez azt jelzi, hogy a tagok hajland6ak fontos informacidkat meg-
osztani egymassal. Mindig az adott helyzetre szabottan a legmegfelelébb
megoldasokat kell megtalalni, hogy ne jelentsen tulzott terhet az informa-
cidk nyuijtasa és a kapott informaciék feldolgozasa. Erdemes erre a célra
az informatikai eszk6zok, valamint az internet és e-mail biztositotta lehetd-
ségeket a lehetd legteljesebb mértékben kiaknazni.

4. lépés

Ertékelés

Minden hélézat szamara fontos, hogy az egylttmikddésnek mérhetd
eredményei is legyenek. Emiatt ajanlatos, hogy a halézati egyittmikodés
is évente kiértékelésre kerlljon, illetve, hogy a tagok megbeszéljék, hogy
hogyan befolyasolta mikoddésiiket az egylttmikddés, milyen hatasai van-
nak a halézatnak a célcsoportra vagy a kdrnyezetre, illetve hogy hogyan
tekint a helyi k6z6sség vagy a szakmai kdérnyezet a haldzatra, miben latjak
a kivilallok a halézat munkajat és eredményeit. A halézat eredményessé-
ge olyan konkrét dolgokban is mérhetd, mint példaul a halézat altal kez-
deményezett akciok, események, cikkek, konkrét palyazatok, projektek,
képzések vagy vendégeléadok. Az értékelés modjat és az indikatorokat
érdemes az éves tervekben el6re meghatarozni.
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Helyi partnerség létrehozasa

Kik lehetnek az egyittmiik6dé partnerek?

Fontos felhivni a figyelmet arra, hogy a helyi kdrilmények meglehetdésen nagy szerepet jatszanak e kérdés
elddntésében. Alapvetéen a szocidlis szakember vagy a szocidlis szolgaltatasok felelése (intézmény vagy
civil szervezet) jatssza a legfontosabb szerepet az ligyfél elsédleges tAmogatojaként.

Természetesen a tarsadalmi befogadast elésegiteni kivan6 dsszetett projektekben a munkaligyi szervezet,
a helyi hatosagok kulcsszerepet jatszanak. A tovabbi partnerek kozétt szerepelnek olyanok, akik a foglal-
koztathatdsag javitasat, készségek és kompetencidk fejlesztését és a képzettségi szint emelését tudjak ta-
mogatni, mas részik pedig a munkaerdpiacra torténd visszatérést. Ebben a térség vallalkozasainak, Uzleti
szervezeteinek bevonasa és a velllk val6é egylttmUikédés kiemelked6 fontossagu. Ez természetesen nem
kénny( feladat, mert a vallalkozasok természetszer(leg kritikusak azokkal, akiket felvesznek, és altalaban a
pénzikért a lehetd legjobbat akarjak. E partnerek bevonasa tehat csak Ugy lehetséges, ha egyensulyban
vannak a kételezettségeik azzal, amit az egylUttmikodésbdl profitalnak. Magyarorszagon nem megfeleléen
kiépllt a munkavallalék és a munkaadodk helyi, térségi képviselete, és a befolyasuk sem kell6 mértéka.
Ennek ellenére kildndsen a stratégiai jellegl helyi, térségi partnerségekben a szakszervezetek, mun-
kaadoi-vallalkoz6i szovetségek és kamardk bevonasa indokolt lehet. Nem szabad megfeledkezni
a célcsoportokat képviseld vagy Onkénteseket mozgositani tudd civil szervezetekrél sem. A helyi
kdzosseget képviseld civil szervezetek bevonasa erdsiti a partnerség helyi identitasat és a kdzdsségi
mozgodsitd képességet. Az alapelv az, hogy vonjuk be mindazokat a partnereket, akik szerepet jatszhatnak
egy adott helyzet megoldasaban, és majd csak ezt kdvetden vitassuk meg részvételiik mikéntjét.

A partnerség létrehozasanak alapelvei
A fenntarthatd partnerségi egyuttmiikoddésnek az aldbbi feltételei vannak:

m Egyenrangl partnerek:
A partnereknek sziikségUk van a bizonyossagra, hogy a kdzds Ggyekben valdé déntéskor
valéban szamit a szavazatuk.

m  Kbzos felel6sségvallalas:
Az dsszes tag vegye ki a részét a partnerség fejlédése iranti felelésségbdl.

m  Nem 6ncélu partnerségek:
A partnerség kildetése olyan célt tételezzen, amely a kdzvélemény szamara is azt tikrozi,
hogy kozérdekU célkitlizések megvaldsitasa érdekében jott Iétre, és nem egyéni hasznok
maximalizalasa all a hattérben.

m  K6zdsen megalkotott egyértelmli alapelvek:

A szabalyalkotasban valé részvétel ndveli az esélyét, hogy a szabalyokat a partnerek elismerjék
és a késébbiekben be is tartsak.

Az alabbi tadblazatokban a partnerség létrehozasanak egyes lépéseit foglaltuk dssze.
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A HELYI PARTNERSEG LETREHOZASANAK FO LEPESEI

1. fazis: Megalakitas

1. [épés

Partnerek azonositasa

Elészdr pontosan hataroljuk koril azt a problémakért, amelynek a kezelésé-
re szeretnénk partnerséget létrehozni. Vizsgaljuk meg, hogy milyen tipusu
szervezeti eréforrasokra, adottsagokra, kapcsolatokra, szakmai kompeten-
ciakra, jartassagokra, tapasztalatokra van szilkség, hogy hatékony kdzos
megoldasok alakulhassanak ki. Ha k6z6s palyazathoz kerestink partne-
reket, akkor a palyazati kiiras feltételeit is vegyUk figyelembe, és hatarozzuk
meg, hogy milyen szerepekre lesz szilkség a projekt megvaldsitasahoz.
Mindezek alapjan készitsiink egy listat a partnerséggel szembeni kritéri-
umokrol, a tagokkal szembeni kdvetelményekrdl, és ezek mentén azonosit-
suk a potencidlis partnereket. A partnerek azonositasakor gondoljuk at azt
is, hogy milyen korabbi halézati kapcsolatokra, egyUttm(ikoddési tapasztala-
tokra épithetlink. A partnerek kivalasztasanal mindig legyen jé indokunk egy
adott szervezet meghivasara a partnerségbe.

2. |épés

A partnerségi keretek k6z6s meghatarozasa

A tartds szOvetségre lépd, fenntarthatd partnerséget kialakitani kivano
szervezetek szamara elengedhetetlen, hogy kdzos jovoképet és értékren-
det alakitsanak ki, és a partnereknek egyet kell értenilk a révid- és hosszu
tavu célokban is.

m A jévOkép kialakitasa

A partnerség jovoképe meghatarozza, hogy mit szeretne a partnerség
elérni. A jovBkép a projekt tevékenységeinek egyértelmd iranyt szab. A jé
jovOkép egyrészt a valtoztatds eszkdze: megmutatja, hogy mivé szeret-
nénk alakitani a jelenlegi helyzetet, masrészt motivaciés eszkdz, hiszen
erdt, energiat lehet meriteni beldle a munkahoz.

A célravezet6 jovokép:
— elképzelhetd: képet ad arrél, hogy hogyan fog kinézni a jovo,
— vonzé: tetszetds,
— megvalésithaté: redlis és elérhetd,
— pontos: elég vildgos ahhoz, hogy segitsen a dontéshozatalban,
— rugalmas: elég éltalanos, hogy a kérilmények megvaltozasa

esetén teret hagyjon a valtoztatasoknak,

— atadhato: maximum 6t perc alatt elmagyarazhato.

Ez az ellenérzd lista a partnerség jovoképének kialakitasara hasznalhato.
Fontos, hogy minden partner egyetértsen a partnerség jovéképével és
elkételezze magat mellette.
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2. lépés m Ertékrend
A kozbs értékrend segitségével a partnerség kdzos kultirat képes kialakitani
tagjai kozt. A felhasznaldk és a helyi kdzdsség tagjainak folyamatba vald
bevonasa biztositja, hogy olyan értékeket emeljlink ki, amelyek szamukra is
fontosak.
Nem mindig szlUikséges azonban teljesen Uj értékrendet kialakitani, ha egy
masok altal kialakitott értékrend ugyanugy vonatkozik rank is. Lehetséges,
hogy a partnerek egyikének olyan értékrendje van, amely jellemzé az
egész partnerség munkajara, de fontos, hogy minden partner azonosulni
tudjon vele.

m A célok és a stratégia meghatarozasa
A partnerségnek tisztaban kell lennie a partnerség céljaval, hosszlu és
rovid tavu célkitlizéseivel.

A j6 célkitlizésre az alabbiak jellemzéek:
- specifikus, jol kordlirt,
— mérhetd,
— elérhetd,
— redlis,
— idéhoz kotott.

Ez seqiti a partnereket a haladas, az elért eredmények ellenérzésében,
értékelésében.

A stratégia arra a kérdésre valaszol, hogy hogyan kivanjuk elérni cél-
jainkat. A stratégia lehet egy konkrét projekt, vagy projektek sorozatanak
kbézds megvaldsitasa, vagy egy kozos, koordindlt szolgéaltatas kialakitasa.

m Déntéshozas, finanszirozas és a felelésségek megosztasa

A partnereknek tisztdban kell lennilik a déntéshozasban, a finanszirozasban
és a feladatok elvégzésében betodltdtt szereplikkel. A vezetd partnerek egyik
legfontosabb feladata, hogy a szerepek kelléen meg legyenek hatarozva, és
minden partner tudja a maga feladatat. A partnerek szerepei idével valtozhat-
nak, ezért szlkség esetén ismételten meg kell beszélni és el kell fogadni 6ket.

A szerepek és felelésségek legteljesebb tisztazasa érdekében:

— a partnereknek kozds allaspontot kell kialakitaniuk a dontés-
hozatal, finanszirozas, valamint a szerep- és felelésség-
megosztas terlletén;

— meg kell allapodni a palyazat/projekt vagy a szolgaltatdsok
fejlesztésén dolgozd munkacsoportok felallitdsaban;

- minden egyes partnernek egyet kell értenie a kidolgozott
szerepekkel.

3. lépés A stratégia és a munkamédszerek kidolgozasa

% % ) ***
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A partnerek szakembereibdl céliranyosan felallitott munkacsoportok dolgozzak ki az egylttmikddés
keretében megvaldsitando6 projekt vagy szolgaltatas részletes terveit.

2. fazis: K6zos akcioterv kialakitasa / Projektfejlesztés

1. [épés m Sziikségletek felmérése, kozos elemzése és értelmezése, problémak
azonositasa

= Erdekeltek elemzése, potencialis akadalyok, kockazatok felmérése,
tovabbi sziikséges partnerek feltérképezése

2. lépés Partnerk6zi megallapodasok
A partnerek megallapodnak a kdvetkezdkben:
— palyazati illetve projektcélok,
— kozds tevékenységek terve, Gtemezés és feleldsok,
— mobdszerek és eljarasok,
— szervezeti kérdések,
— részletes koltségvetés,
— palyazati dokumentacio.

3. |épés Jogi érvényl megallapodasok megkotése

A konzorciumi megallapodds egy konkrét projekt megvaldsitasara
vonatkozik: felsorolja a partnereket, a feladatokat, a forrasoknak a partnerek
kozti megoszlasat, valamint hozzajarulasuk értékét. Meghatarozza
a vezetd partner, illetve a konzorciumi egyuttmikédoé partnerek kotelezett-
ségeit. A megéllapodas tartalmazza az egyik konzorciumi tag kizarasa
esetén felmerdlé teenddket is. A megdllapodast a konzorciumi partnerek
irjak ala.

Bizonyos partnerek esetében a konzorciumi megallapodas nem fogja lefedni
a partneri egyittmikédés minden aspektusat, igy szlikség lehet egy forma-
lisabb, jogilag kotott szerzédésre. Ebben az esetben javasolt szakeérték
bevonasa, akik a partnerekkel egyittmikddve tudjék érvényesiteni a jogi
szempontokat.
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4. lépés Az operativ mlikédés kialakitasa
Amellett, hogy sziikség van egy formalis vagy jogi érvényUi szerzédésre, fontos
egy kevésbé formalis dokumentum létrehozasa is, amely korvonalazza a napi
partnerségi munkaval kapcsolatos megallapodasokat. Az operativ miikddés
kialakitasanal fontos a jogok és kotelességek atlathatésaganak és a pénzigyi
elszamoltathat6sag biztositasa.
A napi munkardl sz6l6 megéllapodasnak a kdvetkezéket kell tartalmaznia:
m  Célok és célkitlizések:
— Mi a partnerség célja?
— Milyen hozzaadott értéket fog termelni?
— Hogyan definidlhato a siker?
m Stratégia és tevékenységek:
— Hogyan fogjak a partnerek megvaldsitani a célokat?
m  Tagsag és dontéshozatal:
— Milegyen a partnerségben valo6 tagsag alapja?
— Hogyan térténik majd a dontéshozatal a partnerségen beltl?
m A partneri kapcsolat iranyitasa és mikddése:
— Melyek a legfébb célterliletek, s miképpen fogjuk kezelni
ezeket?
— Milyen alapelvek vagy alapszabalyok kell, hogy vezéreljék
a partneri egytttmikodést?
— Hogyan lesz a partneri felelésség felosztva/megosztva?
— Milesz a kilsd és belsé kommunikacié rendje?
— Hogyan és mikor térténik meg a teljesitmény értékelése?
m  Forrasok:
- Miképpen fogjuk finanszirozni az egytttmikodést?
— Hogyan biztositjuk a pénzligyi atlathatésagot és elszamol-
tathatésagot?
m  Konfliktusmegel6zés / Targyalasos megoldas:
— Hogyan kezeljuk a vitakat?
5. l1épés A koordinaciés kozpont kialakitasa

A koordinacios kdzpont Iéthozasa lehet egy 6nall6 funkcidé egy mar meglévé
szervezetnél, de az is eléfordulhat, hogy egy Uj szervezet alakul vagy 1ép be
a halézatba.

ZES * X %
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3. fazis: Allandé tevékenység

1. tevékenységi terlilet A partnerségi egyuttmikodés iranyitasa, a szolgaltatasnyuijtas illetve
a projekt megvalositasanak folyamatos nyomon kévetése
A partnerségi egyuttmikdodés iranyitasa terén jol bevalt gyakorlat a stratégiai
és az operativ iranyitasi szintek elvalasztasa.

A stratégiai iranyitas felelése a Stratégiai Iranyité Testllet, amelybe minden
partner delegdl képvisel6t. A Stratégiai Iranyitd Testulet feladata a partnerség
stratégiai jellegli kérdéseinek megvitatasa, a partnerségi megallapodasban
foglaltak teljestilésének biztositasa, a projektterv vagy cselekvési terv megvalé-
sulasanak nyomon kovetése.

A napi iranyitas és operativ mikddtetés a projektvezetés feladata.

2. tevékenységi terllet ~ Ko6z0s szolgaltatasnyujtas a projektterv szerint
Belsd informacidéaramlas, klilsé és belsdé kommunikéacid.

3. tevékenységi terlilet  1d6kozi értékelések és projektek esetében végértékelés
Olyan kérdések megvalaszolasa kerdl teritékre, mint példaul:
— Elérte-e a partnerség a céljat, bevaltotta-e az egyittmikdodés
a hozza fliz6tt varakozasokat?
— Milyennek itélik az egylttmUkodés modjat a partnerek?
-  Mi mUkodétt jol, és mik voltak a gyengeségek? Stb.

Az egyittmikodés gyakori problémai és kezelésiik

Az egylttmUikodéssel kapcsolatos kockazatok és a felmerlld problémak jellege nagymértékben fliggenek
az egyUttmuikodés formajatdl. A laza halézati kapcsolatok esetében ezek a kockédzatok minimalisak, de
a kapcsolatok szorosabba valasaval, a bevont anyagi eszk6zok és az egymasra utaltsag névekedésével
a kockazatok is ndvekednek, a problémak pedig dsszetettebbekké valnak.

Eléfordulhat, hogy a partnerek k6zott csak szinlelt egyetértés vagy elkdtelezédés van a célok tekintetében.
Az egylttmUkodés tipusatol és a partner szerepétél fliggbden a legtdbb esetben kisebb-nagyobb mikddési
zavarokat okozhat, de akar széteséshez vagy komolyabb konfliktusokhoz vezethet, ha valamelyik
egyuttmuikodoé félnek a valds céljai és motivaciéi nincsenek 6sszhangban az egyuttmiikédés kdzdsen
meghatarozott hivatalos céljaival, és az adott partnert valamilyen eltéré sajat egyéni vagy szervezeti 6nos
cél vezérli. A tartos egyuttmikodés kritériuma, hogy minden résztvevo fél szamara az alapvetd motivacio
a célcsoport tagjai tekintetében egy kedvezdbb helyzet elérése, illetve jobb mindségu szolgaltatasok biz-
tositasa legyen, és minden egyebet ennek a szempontnak rendeljen ala. A fenntarthatésag szempontjabol
ezzel egyidejlileg az is fontos, hogy a szervezetek megtalaljak a maguk szamitasait az egyuttm(kddés
gyakorlati megvaldsulasa soran. A célok és motivaciok a koérlilmények valtozasai miatt akar menet kézben
is megvaltozhatnak, ezért minél nagyobb az egymasra utaltsag az egyittmikddd partnerek kérében, annal
fontosabb a célok és szervezeti érdekeltségek és motivaciok rendszeres idokdzonkénti atbeszélése, az
egyUttmukddés kdzos értékelése.
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Az egyuttmikodések gyakori problémaja, hogy nem megfeleld az informacidatadas, vagyis nem tajékoz-
tatjgdk egymast, vagy nem kelld részletességgel illetve csak késve jut el az informacié a partnerekhez, ami
bizalomvesztéshez, gyanakvashoz, megalapozatlan feltevésekhez vezet a partnerek kérében. A kommuni-
kaciora és a kdlcsonos tajékoztatasra vald odafigyelés az egyik zaloga a zokkenémentes egytttmiikddés-
nek és az egymas iranti bizalom megdérzésének.

TObb szektorra, szakterlletre kiterjed6 egytttmuikddésekben kilénds nehézséget jelent a kildnféle mun-
kakulturak, megkozelitések és szemléletek talalkozasa a kdz6s munkaban. Ebben a tekintetben az egytt-
mUkodés minden szintjén és minden szerepl6jére kiterjedéen a nyitottsag, az egymas szerepének
megértése, az egymas nyelvének, munkamaodszereinek megismerése lehet a kulcs a félreértések elkeri-
Iéséhez, a konstruktiv egylttmkodés kialakitasahoz.

Komolyabb konfliktusok alakulhatnak ki, ha nem tisztazott kell6képpen a felelésségviselés. Problémak
felmerilésekor ilyen esetben elindulhat az egymasra mutogatas. Magasabb szintd koordinaciét igényld
egyUttmdkodés esetén eléfordulhatnak szerepkdri vagy hataskori konfliktusok. Ezeknek egy részét meg
lehet eldzni azzal, ha a hataskérok meghatarozasa kelléen konkrét, specifikus és részletes, de az is bizo-
nyos, hogy elére nem lehet elkésziteni minden helyzetre megoldasokat adé felelésségviselési, hataskori
leirasokat. Ezért rendkivll fontos, hogy Uj helyzetekben, Uj problémak varatlan felmertlésekor pozitiv hoz-
zadllds, a megoldasok megtalalasara térekvés jellemezze az egylttmikddés légkdrét, és hogy olyan
egyUttmukddési kultdra alakuljon ki, amely megfeleld alapot biztosit a mikoddési zavarok menet kdzbeni
k6zbs korrekcidjara.

A nem egyértelmlen meghatarozott partneri hozzajarulas, a nem kelléen kidolgozott egylttmiikodési folya-
matok, hataskdrok, dontéshozatali eljarasok mellett az is problémakhoz vezethet, ha a partnerek azzal akarjak
bebiztositani a vélt vagy valos érdekeik érvényesiilését, hogy a folyamatok és déntéshozatali eljarasok lesza-
balyozasara tul nagy hangsulyt helyeznek, és ezaltal egy tulzottan birokratikus rendszert alakitanak ki. A leg-
nagyobb probléma itt az, hogy nem a szolgaltatasok felhasznaléi vannak a kézéppontban, hanem a szaba-
lyok és eljarasok, s igy kdnnyedén valik az egyittm(kddés a gyakorlatban dolgozé szakemberek szamara
nem kivanatos teherré, aminek gyakorlati hasznat nem érzik a kézremUkoéddk. Hasonloképpen elveszitik
motivaciojukat a gyakorld szakemberek, ha egyetlen szakmai megkdzelités valik uralkodéva az egyittmdi-
koédésben, és ennek nincs egyértelmi tamogatottsaga a partnerek korében.

A partnerség kiépitésében és fenntartdsaban van néhany alapveté szabaly, melyek segitenek a partnerek-
nek az egylttmUkodés soran felmerilt problémak és nehézségek leklizdésében. A partneri viszonyokban
elengedhetetlen:

m  a problémék azonositdsa és megosztasa, nyiltan és észintén;

m az azonositott problémak gyors megoldasa;

m  a kompromisszumkészség és kompromisszumok kotése a megegyezés érdekében.
Tudatéban kell lennlink, hogy még a kis kompromisszumoknak is nagy hatasa lehet;

m  a problémak kézds megoldasa, ami egyuttal segit a bizalom kialakitasaban;

m valamint az, hogy a problémakra ugy tekintslink, mint kdz6s problémakra, ne pedig ugy,
mint valaki mas problémaira.
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2.3 A szolgaltatas felhasznaldinak bevonasa és
az ,empowerment”

Bevezetés

Az aldbbiakban két olyan témaval és alapelvvel foglalkozunk, amelyek kulcsfontossaguak a szocidlis szol-
géltatasok tovabbfejlesztésének és modernizacidjanak szempontjabdl: a szocidlis szolgaltatasok felhasz-
naléinak illetve Ugyfeleinek bevondsa a szolgaltatasok rendszerébe, valamint a szolgaltatasok felhasznaléi-
nak illetve tgyfeleinek felhatalmazasa, azaz az ,empowerment”.

Az elmult évtizedben az eurdpai uniés tagorszagokban a szocidlis szolgaltatasok nyljtdsdban nagy hang-
suly kerllt az Ggyfél bevonasara, és ez jelentds kihivast jelent mind a szocidlis szakemberek, mind pedig
a szocidlis szolgaltatasokban énkéntesként résztvevok szamara. Ugy gondoljuk, nem tllzas azt allitani,
hogy a szocialis szolgaltatasnyujtas minéségének és eredményességének javitdsaban kulcsszerepe van
azon képességnek, mely az Ggyfelek bevonasara, az ,empowerment”-re, valamint az ezekhez kapcsol6do
kihivasok kezelésére vonatkozik.
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Az igyfélbevonas és az ,empowerment” célja

Az Uigyfélbevonas és az ,empowerment” alapétletét és céljat két oldalrdl kdzelithetjik meg. Az Ggyfél/a szol-
galtatas felhasznaldjanak bevonasa megkozelithetd vezetdi és felhasznalévédelmi szempontbdl. Ebben az
esetben a hangsuly az lgyféllel valé folyamatos kommunikacion van, mivel ezaltal kiemelt fontossagu infor-
maciokhoz lehet jutni a szolgaltatasok mindségérdl: a szolgaltatas tartalmardl (az lgyfél szlikségleteinek
megfeleld tartalmu-e a szolgaltatas), a szolgaltatasnyujtas modjarol (a megfeleld idében és formaban kapja-
e meg a szolgaltatast), valamint a szolgaltatast nyljté szakemberek kdz6tti illetve — adott esetben — az 6nkén-
tesekkel valé egyttmikddésrél. — Ebbdl a szempontbdl a szolgéltatdnak az a célja, hogy biztositsa a folya-
matos parbeszéd kialakulasat és fenntartasat a szolgaltatasok felhasznaldival — kis csoportokban vagy egyéni
szinten szervezve. E téren sikeres gyakorlatnak bizonyult a felhasznaldk un. ,minéségligyi csoportjainak”
létrehozasa, amely az Ggyfeleknek a mindségfejlesztésben korabban szerzett tapasztalataira épit.

A masik megkozelités az igyfél bevonasat az ,empowerment” szempontjabol értelmezi. Ebben az esetben
fejlesztésére, valamint a munkaerépiacra valé visszatérésének vagy tovabbi képzésekhez valdé hozzaféré-
sének segitésére iranyul. Mindennek célja az ligyfelek lehetdéségeinek kibdvitése, hogy képesek legyenek
sajat életlik iranyitasanak kézbevételére.

A fenti két megkdzelitésbdl kiindulva latnunk kell, hogy az ligyfél bevonasa és az ,empowerment” egymas-
sal szorosan 6sszefliggd fogalmak, ugyanakkor nem azonos tartalmakat takarnak.

Afelhasznalé bevonasa
mint vezetési elv:
felhasznaléi jogok és mindség

A felhasznal6 bevonasa

mint egy ,empowerment” stratégia:
o6sszpontositas az 6nfenntartasra valo képességre

»,Empowerment” médszerek
az ugyfelek képzésének és
tanulasanak biztositasara

5. abra: A szolgaltatasok felhasznaldinak bevonasa és az ,empowerment” kbzotti 6sszefiiggés

Az ligyfélbevonasnak mint ,empowerment” stratégianak a célja a peremhelyzetli emberek Uj lehetbsé-
gekhez vald juttatésa — vagy kézvetleniil, vagy mds, jobb helyzetli emberek segitségével, akik sajat
lehetéségeikhez biztositanak hozzaférést a peremhelyzetli emberek szamara.

Az ,empowerment” médszerei az 6nfenntartdshoz sziikséges készségek fejlesztését, dsztonzését célozzak,
annak érdekében, hogy a csoporthoz tartozdék segélyekre vald rautaltsdga megsz(njon. A folyamatot
nem egyszer( elkezdeni és hatékonyan megvalésitani, de a gyakorlatban sok sikeres példajat ismerjik az
~empowerment”-re épulé projekteknek.

*
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GYAKORLATI PELDA A SZOLGALTATASOK FELHASZNALOINAK
BEVONASARA ES AZ ,,EMPOWERMENT”-RE

Daniaban az ,empowerment’-nek egyre nagyobb szerepe van minden célcsoport
tamogatasaban. A fenntarthatobb eredmények érdekében sok szocialis szolgaltatd
szervezet elkdtelezetten vonja be a szolgaltatasok Ugyfeleit és felhasznaléit sajat
helyzetik megoldasaba, de a szolgaltatasok tervezésébe, fejlesztésébe is. Az 6n-
kormanyzatok pedig lathatéan szivesen kotnek szolgaltatasi szerz8déseket olyan
nem allami szervezetekkel, amelyek erre a megkozelitésre alapozzak a szolgaltata-
saikat.

Az 1928-ban alapitott Kofoed Iskola egy magankézben Iévd, sokfunkcids intéz-
mény, ahol a sorsukért tenni akar6 hajléktalanokat, a beilleszkedési és szocialis
problémakkal kiizdd bevandorldkat, a hosszl ideje munka nélkil lévéket tanu-
l6knak tekintik (az atlagos életkor 40 év alatt van), és a mlhelyekben végzett sok-
féle munkat és az ehhez kapcsold6dd tanulast tartjak a kiemelkedés kulcsanak.
A Kofoed Iskola rendkivil ambiciézus hely — mottdja: ,Help to self-help”, ,Segits,
hogy 6nmagan segithessen!”. A Kofoed Iskola szembehelyezkedik a karitativ
modszerekkel, nem ért egyet a jétékonysaggal és a szanalombol fakadé segitség-
nyujtassal. Az iskola arra toérekszik, hogy mindenkinek munkat biztositson, hogy
ezaltal elésegitsék az Ugyfelek dnellatasat.

Az intézményben minden megtalalhatd, amire az Ugyfeleknek sziikségik lehet:
oktatas, mdhelymunka, tanacsadas, szallas, orvosi Ugyelet. Az iskolanak sajat
pénzneme van: a Kofoed dollar, amihez akar mar néhany 6ras munkavégzés
fejében hozza lehet jutni. A pénz értékének Ujratanitasa fontos cél, néhany helyi
kereskeddvel is van megallapodasuk a Kofoed dollar elfogadasara. Az iskola elsé-
sorban az életviteli tanacsadassal valé tAmogatast részesiti elényben az ingyenes
ételosztassal szemben — még az iskola altal izemeltetett mobil kavézo, a Kofoed
Pince is csak meleg kavét kinal ingyenesen.

Az intézmény mindenki elétt nyitva all, de féként az erésebb, energikusabb haj-
Iéktalanok, és egyre tobb bevandorl6 fordul az iskoldhoz, hogy a tarsadalomban,
a munkaerépiacon integralddni, érvényestilni tudjon. Az iskola kb. 30 fajta muhelyt,
termelési egységet mikodtet. A nyelvi képzéstdl a szamitdgépes oktatason at sok
mas témaban is lehet ott tudast szerezni (pl. matematika, mlvészetek, Iélektan,
filozofia stb.), és sportolasra is lehetésége van a hosszu ideig kirekesztettségben
élé embereknek. Az iskolanak Koppenhagaban naponta kb. 600 diakja van,
évente pedig kb. 3000-en latogatjak. Az iskolanak szolgdltatasi szerz6dése van
Koppenhaga 6nkormanyzataval, mely az éves koltségvetés 75%-at biztositja, a
koltségvetés fennmaradd részét maguknak kell eléteremtenilik. Ma mar tébbek
kozott Lengyelorszagban, Csehorszagban és a balti orszagokban is mikddnek
Kofoed Iskolak.

Forras: A hajléktalanok szamara nyujtott szocialis szolgaltatdsok Daniaban —
J6 gyakorlatok a magyar hajléktalan ellatas szamara,
HEFOP IH 2006. januar
http://www.hefop.hu/uploaded/pages/80/content/ COWI_tanulmany.pdf
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Stratégiak és alapelvek

A kovetkezdkben az ,lgyfél bevonasa” és a ,empowerment” fogalmak kdzott nem tesziink éles kilénb-
séget, inkdbb a kdzos jelentéstartalmukbdl indulunk ki.

A peremhelyzetli embereknek gyakran nincs lehetéséglk az Onfenntartdsra. Tekintve a HEFOP 2.2.2
Kozponti Program kozvetett célcsoportjait — azaz a hatranyos helyzetl, aktiv kord, nem foglalkoztatott
embereket —, egyértelm(, hogy az ilyen csoportokhoz tartoz6 emberek nagy része szocialis szolgaltata-
sokra, segélyekre, illetve karitativ szervezetekre szorul. Ez az allapot hosszl tavon az énbizalom elveszté-
séhez vezet, mivel meggydzédésiikké valik, hogy onerejikbdl képtelenek dnmaguk fenntartdsara. Lehe-
téségeik hianya megfosztja 6ket a jol elvégzett vagy sikeresen teljesitett dolgok felett érzett bliszkeségtol
is, amit lehetéségekhez juté tarsaik méltan tapasztalhatnak meg. Mindez szocidlis, lelki, s6t mentalis prob-
Iémakhoz is vezethet. Az ligyfél bevonasa és az ,empowerment” az egyik leghatadsosabb stratégia az ilyen
negativ mintak megtérésére.

Az egyik ,empowerment” stratégia a peremhelyzetli emberek segitése abban, hogy sajat tevékenységek-
be kezdjenek projektek vagy méas szervezédések formajaban — azt az elvet alkalmazva, hogy maguk tudjak
legjobban, mire van leginkabb szlkséguk.

Az ,empowerment” az alabbi idedlis alapelvek és térekvések teljességeként értelmezhetd:

m Az lgyfélbevonas a legtobb esetben csoportok bevonasara és azok tevékenységeire
épul. Eppen ezért az egyik legfontosabb és legkritikusabb kérdés olyan csoportok dsszeal-
litdsa és megalakitasa, amelyek tagjai képesek egyltt dolgozni, és produktiv mdédon
aktivizaljak egymast.

m A sajat dontéshozasi kompetenciaik kialakitasanak fontossaga. Lényeges, hogy a cso-
port megfelelé dontéshozasi kompetencidkat és mandatumot kapjon, amellyel élni tudnak.
Soha ne hozzunk létre csoportot Ugy, hogy irredlis elvarasokat tamasztunk feléjik. Az elva-
rasok egyUtt nének a csoport felhatalmazésaval, az ,empowerment” elérehaladasaval.

= Informacidkhoz és eréforrasokhoz valé hozzajutas biztositasa a megfelelé6 doéntések
érdekében.

m Pozitiv gondolkodasmoéd kialakitasa a valtoztatasra valé képességet illetéen.
Ez torténhet pozitiv példak elmesélésével, vagy olyan csoportok meghivasa és bemutatasa
utjan, akiknek siker(lt a valtoztatas. Sikeres példak bemutatasa kulcsfontossagu.

m Képesség az egyéni vagy csoportszintii 6nérvényesitéshez szilkséges készségek
elsajatitasara. Els6sorban a folyamatban résztvevé szakembereknek kell figyelemmel
kisérnilk az Ggyfelek tanulési szlikségleteit. Mas szavakkal arrél van sz6, hogy miként lehet
a csoport altal megfogalmazott egyes dontéseket vagy otleteket tamogatni olyan
képzésekkel vagy kdzvetlen tanuldssal, amely képessé teszi a csoportot az 6tlet meg-
valositasara.

m A sajat kezdeményezésli és soha véget nem éré ndvekedési és valtozasi folyamatba
valé bevonas.

= A személy pozitiv onképének javitasa és a stigma legyézése.

*
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YA Szocidlpolitikai és
mi

Munkatgyi Intézet

GYAKORLATI PELDA A SZOLGALTATASOK FELHASZNALOINAK
BEVONASARA ES AZ ,,EMPOWERMENT”-RE

A belgiumi Liege varosaban ,SIAJeF” roviditésl sikeres intézményt mikddtetnek
pszichiatriai betegek szamara. Magyarul az ,Integralt segité és pszichiatriai gondo-
zasi szolgaltatasok a helyi k6z6sségben” nevet kaphatna (angolul: Integrated
Service for Aid and Psychiatric Care in the Community). Az Intézmény egyik fontos
célja a mentdlis betegségek ,kronikus” voltanak visszaszoritasa. Az ,empowerment”
eszkozeit elsédleges fontossagunak tekintik.

Az lgyfél és a szolgalat kapcsolata 3 kilénb6zé fazisra oszthaté:
1) az ugyfél kezdeményezi a kapcsolatot;
2) az ugyfél a ,sajat egészségének kovacsa”;
3) az Ugyfél szolgaltatast nyljt masok szamara.

Ahogyan az lgyfelek az ,empowerment”-re éplld tdmogatasi formak segitségével
egyre elébbre haladnak a rehabilitacidban, Ugy egyre nagyobb felelésséget
tudnak vallalni sajat egészségukeért, a 3. fazisban pedig mar masok jollétéért is
aktivan tudnak tenni.

A szervezet orvosi, pszicholdgiai, szocialis, s6t kulturalis szolgaltatasokat is nyuijt.
A Le Cheval Bleu Bar vendéglében torténd talalkozasok lehetéséget nyujtanak az
embereknek az egymas felé val6é nyitasra és kulénbdzdé mihelymunkakba valé
bekapcsolddasra. A mihelyekben muivészeti és gyakorlati foglalkozasok, szakmai
képzések folynak, amelyek mikodtetésében az ligyfelek kulcsszerepet vallalnak.
Idedlis esetben a szolgdltatasba valé bevonddasukkal nemcsak a sajat, hanem
tarsaik jollétéért is tenni tudnak.

Forras:
http://www.eurofound.europa.eu/areas/socialprotection/casestudies/be7.htm

Tevékenységek és modszerek

Végll pedig vizsgaljuk meg, hogy miként lehet egy ilyen Ggyfélbevonasi folyamatot megvalésitani a gya-
korlatban. A folyamatot azon szocialis szakember vagy szolgaltatd szempontjabdl tekintjik végig (legyen
az allami vagy magan), aki az Ugyfél bevonasa alapelvét kivanja alkalmazni. Az alabbiakban az tgyfél-

bevonas egy konkrét példajat mutatjuk be.

Szociélis szakemberként illetve allami vagy magan szociélis szolgaltatdként fontos egyfeldl, hogy rendszer-
szerllen gondolkodjunk az Ugyfélcsoportok bevonasi folyamatanak megteremtésérél, masfelél pedig
legylink megfeleléen rugalmasak és nyitottak annak érdekében, hogy képesek legyiink kdvetni a bevont
Ugyfélcsoportok Otleteit és elkdtelezédéseit. llyen lehet példaul egy munkanélkili nékbdl allé csoport,
akik a munkaerdpiacra vagy képzésbe valé bejutas céljabdl képességeik fejlesztését szeretnék elérni, vagy
egy fogyatékossaggal él6 személyekbdl allé csoport, akik olyan kezdeményezések elinditasat tdzik ki

célul, amelyek lehetdvé teszik a kapcsolatfelvételt mas csoportokkal a helyi kdzdsségben.
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Az lgyfél bevonasanak folyamata alapvetéen két szakaszbal all:
1. szakasz: Osztdnzés és elkészités,
2. szakasz: A bevonas folyamata, amely magaba foglalja a szolgaltatas igénybevételét éppugy,
mint a szolgdltatas fejlesztésében, értékelésében vald aktiv részvételt.

Fontos, hogy a szocidlis szakember tisztaban legyen a folyamatban bet6ltétt szerepével. Ezért a szocidlis
szakember a folyamat facilitatoranak tekinti magat, amelynek soran a felhasznalok képessé valnak a cse-
lekvésre.

GYAKORLATI PELDA A SZOLGALTATASOK FELHASZNALOINAK
BEVONASARA ES AZ ,EMPOWERMENT”-RE

A dan ,,Onkéntesek Talalkozéhelye™ (the Danish ,,Volunteer Contact Spots”)
olyan nyilvanos, erre a célra atalakitott irodak vagy Uzlethelységek, ahol a helyi
kozosséghez tartozd emberek talalkozhatnak. FOként 50-60 év korlli, alacsony
iskolai végzettséggel rendelkezd, a munkaerépiacrol kiszorult nék és férfiak lato-
gatjak elészeretettel a taldlkozé helyeket. Az Onkéntesek Talalkozohelyének
mUkodtetését egyetlen szakember végzi. A talalkozohely létrehozasanak célja
a kdzosségi alapu segitségnyujtas lehetéségeinek megteremtése, a helyi polgarok
egymas kozotti segitségnyujtasanak dsztonzése. A talalkozéhelyek olyan folyama-
tokhoz nyuijtanak lehet6ségeket és kedvezo feltételeket, amelyek soran élettapasz-
talattal és energiaval rendelkezd, a kozosségi tevékenységekben vald részvételt
igényl6 emberek talalkoznak, s toltik el aktivan és hasznosan az idejuket. Tovabba
a talalkozohelyek egy folyamatos fejlédéshez és aktiv részvételhez biztositanak
tanulasi teret és kornyezetet azok szamara, akik vagy sajat valasztasuk folytan,
vagy kényszerliségbdl elhagytak a munkaerépiacot. A talalkozéhelyek célja az is,
hogy megteremtsék a raszorultakat tamogatni akar6 és tudé Onkéntesek segit-
ségnyujtasi feltételrendszerét azokon a terlleteken, amelyekre a szocidlis
ellatérendszer nem terjed ki. Ezenfelll tdmogatjak az dnsegitd csoportok illetve
a kozdsségen bellli helyi szervezddések, egyesiletek létrehozasat is. Végul
a talalkozohelyek fizikai kérnyezetként lehetéséget biztositanak dnkéntes képzési
és tanulasi programok megszervezésére, amelyek fejlesztik illetve tanacsadassal
és szervezéssel tdmogatjdk azokat, akik részt kivannak venni a ,Onkéntes
Taldlkozdhelyek” szervezésében vagy mas hasonld projektekben. igy a talalko-
z6helyek az un. ,harmadik munkaerdpiacon” hoznak Iétre munkahelyeket pusztan
az ,empowerment” altal.

Forras: Dan Szocialis Minisztérium

14) Az ilyen tipusu talalkozéhelyek, taldlkozasi pontok eredeti (dan) megnevezése: ,Frivilighedsformidling”. Sajnos a kifejezésnek nincs
magyar megfeleldje.
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YA Szocidlpolitikai és
Il Munkatigyi Intézet

Az ugyfélbevonas folyamatanak lépései az alabbiak szerint mutathatdk be:

1. szakasz: Motivalas és el6készités

1. 1épés Az impulzus
Az gyfélbevonas elsé l1épése a megfelelé impulzus megragadésa a cso-
port kialakitasahoz. A csoport tagjai szamara egyértelmlinek kell lennie,
hogy miért taldlkoznak és miért indul el a folyamat.

Az impulzus lehet:

— egy kodzos szlkséglet vagy probléma, amely a csoport vala-
mennyi tagjat érinti, és amely megoldasat mindannyian a leg-
fontosabbnak tartjak;

— egy Otlet, amelyet a csoport legalabb két tagja fogalmazott
meg, és amellyel kapcsolatosan kifejezett elkdtelezédés
tapasztalhaté a csoportban;

— egy a csoporton kivll allé6 olyan szikséglet vagy probléma,
amelyrél a csoport ugy itéli meg, hogy a megoldaséaért nekik
kell tennitk valamit.

2. lépés Az ligyfél ,elofeltevése”

A folyamat koévetkezé lépése annak felmérése, hogy az egyén mint fel-
hasznalé hogyan latja a jelenlegi helyzetet: mit tenne egy problémaval
kapcsolatban (pl. a munkaerdpiacra valé bejutas), vagy egy kozos Otlet
kiprobalasaval kapcsolatban (pl. egy hasznaltaru-kereskedés nyitasa
munkanélkiliek szamara). A csoporttagoknak ugy kell kifejtenitik vélemé-
nyuket a jelenlegi helyzetrél, hogy lathatéva valjon valamennyi nézetku-
I6nbség és potencidlis konfliktus.

3. lépés A megallapodas és a folyamat keretei
Az el6z8ek alapjan megallapodast lehet kétni a folyamatra vonatkozéan,
amely tartalmazza a sziikséges eréforrasokat (a raforditandé munkaidét).
Tovabba a megallapodas kitér a szocialis szakember és a csoport szere-
pére. Végll pedig fontos a jovorél beszélni és egy olyan valés célt kitlizni,
amelyet a csoport a folyamat soran el tud érni.
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2. szakasz: A bevonas folyamata

1. 1épés A problémak/sziikségletek listaja
— Lista készitése a témahoz kacsolédd valamennyi problémarél és
szlkségletrdl.
— Valamennyi probléma és szlikséglet atbeszélése.
— Fontossagi sorrend megallapitasa (pl. az 5 legfontosabb) azokra a
problémakra vonatkozéan, amelyek Ugyében mindenképp tenni
kell valamit.

2. lépés Fantazia és j6vo
Az 5 vagy akar tobb kivalasztott probléma egy ,brainstorming” (6tletelés)
folyamat targyat fogja képezni, amely soran a csoport valés és kevésbé
valos Otleteket és javaslatokat probdl talalni arra, hogy miként lehet az
adott szilkségleteket illetve problémakat orvosolni. Az Gtleteket révid és
hosszu tavu kategériakba lehet sorolni.

Az a legfontosabb, hogy ez a szakasz egyre intenzivebb gondolkodast
inditson el a jévébeni elérelépésekkel kapcsolatban, és hogy a csoport
elkezdje felépiteni magéban azt a nézetet, hogy valamit tenni lehet a
helyzet javitasa, fejlesztése érdekében. Minden egyes elére tett kis 1épés
sikert jelent.

3. lépés A valésag

A ,brainstorming”-ot, azaz 6tletelést kdvetden a csoport atbeszéli, hogy az
Otletek kdzul melyek alinak a legkdzelebb a valésaghoz, melyek a leg-
inkabb megvalosithatok.

Ez egy kritikus attekintés, egyben annak megfigyelése is, hogy hol jelent-
kezik elészor a folyamatos fejlesztés gondolata az tigyfélcsoport oldalardl.
Ez a 1épés a tovabbi kezdeményezésekre vonatkozé megallapodas meg-
kotésével zarul, amely részleteket tartalmaz a felelésdkre, a kezdemé-
nyezés mikéntjére és a hataridékre vonatkozéan. A megallapodas egy
egyszerl tevékenységi tervet is tartalmaz.

4. 1épés Hogyan miikodik?

A kovetkezd Iépésben a szocidlis szakember szerepe a kérdez6/kdvetd
iranyaba tolodik, amely soran a tervezett tevékenységek gyakorlatban valé
mukodésére vonatkozé kérdések a hangsulyosabbak, azaz: mi tortént és
miért? Amennyiben a célcsoport nem a tervek szerint halad a megvalési-
tasban, ugy fel kell tarni a tervezett irdnytdl vald eltérés okait, illetve meg
kell hatarozni, hogy mit lehet tenni a kdvetkezd Iépésben, mik a tanulséa-
gok, és mi az, amit a kdvetkezé alkalmakkor masként kell el6késziteni.
Fontos, hogy azokat a kezdeményezéseket, amelyeket nem sikerllt a ter-
vek szerint megvalositani, ne kudarcként kényveljik el, hanem inkabb Uj
kezdeményezések és irdnyok eldsegitéjeként tekintslink rajuk.
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Il Munkatigyi Intézet

A fent bemutatott folyamatban a szocialis szakembernek az alabbi szerepe van:
m a folyamat atlathatésaganak és rendszerezettségének biztositasa;
m  kérdések feltevésének biztositasa akkor, amikor problémak meriinek fel;
m annak biztositdsa, hogy a problémak mindig egy kovetkezd, eldre torténd Iépéssel
zaruljanak.

A fentiekben bemutatott mddszer alapja az egyik legismertebb tUgyfélbevonasi mddszer, a ,,Jévo-mihely”
(The Future Workshop), amelyet az 1980-as években a német jovOkutatd tudds, Robert Jungk és a
Quickborn Studio fejlesztett ki Németorszagban.
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2.4 Szolgaltatasok értékelése, mindségfejlesztés és
mindségbiztositas

Bevezetés

A szolgaltatdsok modernizaciojanak célja, hogy hozzajaruljon a szolgéltatdsok mindségi szinvonalanak
emeléséhez, hozzaférhetdségének, hatékonysaganak és eredményességének javitdsahoz. Az aktiv kord
inaktivak esetében fontos cél a tarsadalmi befogadas elOsegitése, az lgyfelek aktivizdlasa, az egyéni
potencialok beteljesitésének segitése. Mindezek az esélyegyenléség biztositasanak kulcselemei. Fontos,
hogy a szolgaltatasnyujtasban résztvevok rendszeresen értékeljék ezeknek a céloknak és sajat szolgal-
tatési célkitlizéseiknek a teljeslilését, és hogy rendelkezzenek eszkdzdkkel a szolgaltatdsi mindség
szisztematikus fejlesztéséhez. A szolgaltatasértékelés, mindségfejlesztés és minéségbiztositas alapvetd
segédeszkdzOk az Uj megoldasok és komplex szolgaltatasok kifejlesztéséhez, a szolgaltatasnyuijtas
koordinalasahoz és integralasahoz is.
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YA Szocidlpolitikai és
Il Munkatigyi Intézet

Alapfogalmak

Ertékelés

Az értékelés egy gondosan megtervezett folyamat, melynek soran szisztematikusan felmérjik a szolgal-
tatasnyujtast, feltarjuk a szolgaltatasi tevékenységek és eredmények kozotti kapcsolatot annak érdekében,
hogy képet kapjunk teljesitményeinkrél, eredményeinkrél és a fejlesztendd terlletekrdl. A rendszeres
értékelés segit abban, hogy mélyebben megértsik, mi térténik a szolgaltatasnyuljtas folyamataban, és
hogy megtalaljuk a valtoztatas kulcspontjait.

Az értékelés részben a szolgaltatas statisztikai adataihoz kapcsolddik, de a statisztikék (mint pl. a képzé-
sen résztvevék szama, az egy Ugyfélre jutd tanacsadasi 6rédk szdma, vagy az elhelyezkedést kdvetd
hatodik honapban munkaban allék szama) mindig csak az érme egyik felét mutatjak. A j6 értékelés kvali-
tativ elemzést is tartalmaz: az Ugyfelek véleményének, elégedettségének felmérését, megbeszéléseket
a képzésen résztvevOkkel és a trénerekkel, stb. Az értékelés segitségével ezen a modon ellendrizhetjik,
hogy elértlk-e a kitlizott céljainkat.

Az értékelés targyat képezhetik a szolgaltatasvégzés iranyitasi és szervezési aspektusai, adminisztrativ és
szakmai folyamatai is, amelyek k6zdsen vezetnek el a szolgaltatasi eredményekhez. Ezeknek a tényezdk-
nek az értékelése mutathat ra azokra a pontokra, ahol javitanunk kell a kdvetkezOkben. Az értékelés igy
a fejlesztést szolgalja abban az értelemben, hogy iranymutatast ad arra, mit tegylink ezutan masként annak
ismeretében, amit idaig tettlink.

Mindségfejlesztés

A mindségfejlesztés fogalma értelmezéslinkben azt a folyamatot jeléli, melynek soran a szocialis szolgal-
tatasnyujtas érintett szerepldi (a fenntartd, a szolgaltatd szervezet vezetdi és szakemberei, partnerei, Ugy-
felei és azok hozzatartozoi, stb.) egymassal parbeszédet folytatva meghatarozzak a j6 minéség kritériu-
mait, és annak elérése érdekében célokat tliznek ki, majd értékelik, hogy milyen mértékben sikerilt
a célokat teljesiteni, a killénféle elvarasoknak megfelelni, és a kivant minéséget elérni.

A mindségfejlesztés elsésorban a felelés szereplék szisztematikusan szervezett dialégusa, amelyet tuda-
tos és hosszu tavu folyamatos kdz6s munkava kell alakitani. A parbeszéd fogalma tébb dolgot is jelenthet.
Jelentheti azt, amikor személyesen dsszejévink, hogy meghatarozzuk kézdsen, mit tekintlink jé6 minéség-
nek, de kifejezheti klildnb6z6 nézetek, elképzelések és szandékok ereddjének, kdzds iranyanak megtala-
lasat is a lehetdségek redlis figyelembevételével.

Az értékelés és a mindségfejlesztés szorosan kapcsolddik egymashoz. Az értékelés segit feltarni a szolgal-
tatds gyenge oldalait, fejlesztendd terileteit, igy hozzajarul a minéségfejlesztés célterlleteinek és iranya-
inak meghatarozasahoz. A mindségdfejlesztés keretében torténik meg a kijeldlt célteriileteken a kivanatos
mindségi szint érintettek altali leirasa, adott id6szakra vonatkozdan a mindségfejlesztési célok felallitasa,
a célok eléréséhez vezetd Ut meghatarozasa. A minéségfejlesztés sikerességét az értékelés segitségével
meérhetjlk fel, megalapozva a kdvetkezd idészak minéségfejlesztési iranyait.

Mindségbiztositas

A min8ségbiztositas egy szisztematikusan kialakitott folyamat, melynek soran megfelel6 rendszerességgel
annak ellenérzése torténik meg, hogy egy szolgaltatds megfelel-e bizonyos elvarasoknak (pl. a nemzeti
vagy helyileg kialakitott standardoknak). Ebben a folyamatban a vezetdség és a szociélis szakemberek az
értékelés alapjan attekintik a szolgaltatasnyuijtast, és potencidlisan valtoztatnak a szolgaltatasok tartalman,
valamint a szolgaltatasnyuijtas eljarasain, amennyiben az sziikséges.
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A szocialis szolgaltatasok értékelése

Miért értékeljiink?

Az értékelés id6t és energiat (eréforrasokat) igénylé tevékenység, raadasul azok a szervezetek, akik ezt nem
gyakoroljak, gyakran elére boritékoljak és tudni vélik, hogy szamukra Uj felismerést nem hozhat, esetleg
csak felesleges bonyodalmakat okozhat. Felmerdl tehat a kérdés, hogy akkor miért is értékeljlink.

A szolgéltatasmodernizacié jelentés valtozasok sorozatat inditja el a szolgaltatasi rendszerben, ami
a szolgaltatoktdl is valtoztatasokat kdvetel meg. A valtozasok egy része a szolgaltatasvégzés kilsd felté-
telrendszerét érinti, ideértve a szabalyzékat, a kdzponti szakmai, minéségligyi elvarasok bevezetését,
a palyazati forrdsokhoz vagy a normativ finanszirozashoz kapcsolédé feltételek valtozasait. Mas oldalrél
a célcsoporti szlikségletek és igények, a fenntartoi elvarasok és a belsé szervezeti kérilmények is valtoz-
tatésok elinditdsara késztethetik a szolgaltatokat. Sokszor a szolgaltatasnyuijtas teljesen megujult gyakor-
lata alakul ki, és a szolgaltatéknak és szakembereknek képesnek kell lenniik felmérni, hogy hova jutottak,
merre tartanak ebben a folyamatban.

Az értékelés folyamatosan informaciéval szolgal arrél, hogy valéjaban mi is torténik a szolgaltatasnyuijtas
folyamataban, ramutat arra, hogy mi mikédik jol, és mi az, ami nem mikaédik, vagy nem teljesen jol md-
kodik. Ezért az értékelés a szolgaltatasfejlesztés kiindulopontja. Az értékelés lehetdvé teszi azt is, hogy
meggy6zddjiink arrdl, az altalunk nyujtott szolgaltatdsok megfelelé szinvonaliak-e, és ellendrizziik, hogy
mennyiben felelnek meg a kilénbdz6 (k6zponti vagy helyi) szinteken megfogalmazott elvarasoknak, stan-
dardoknak. Az értékelés segitségével épithetlink sikereinkre, céltudatosan térekedhetlink j6 gyakorlatok
kialakitasara és lehet6 legszélesebb korl(i alkalmazasara, és ha értékellnk, elkerlilhetd, hogy tébbszor
ugyanabba a hibaba esslnk.

Ezenkivil aktudlisan az értékelésnek lehetnek mas szerepei is, példaul hogy igazoljuk a fenntartd, helyi
k6zbsség vagy finanszirozok szamara, hogy a szolgaltatas betolti céljat, vagy hogy meggyézziik a fenntartot
vagy a potencidlis finanszirozokat (pl. a palyazatok kiiréit) a javasolt szolgaltatasfejlesztés sziikségességé-
rél, az igényelt forrasok indokoltsagarol. Az értékelés rogziti, hogy mi torténik a szolgaltatasnyuljtasban, ezért
visszakOvethetdvé, atlathatobba teszi a mikoddést. Az értékelés eredményei felhasznalhatdak stratégiai ter-
vezéshez, de nemcsak a szolgdltaté szintjén, hanem mas szolgaltatokkal k6zds pl. partnerségi stratégia
kialakitasahoz, vagy a helyi ellatorendszer fejlesztéséhez, illetve a j6 gyakorlatok szélesebb koérl elterjesz-
téséhez.

Az értékelés gyakorlata és eredményeinek hozzaférhetévé tétele az intézmény nyitottsagat kommunikalja
a kulvilag felé, segiti a helyi kdzdsség bevonasat és sok esetben mélyebb elkdtelezddését, és mindez
a kornyezetet véleménynyilvanitasra és javaslattételre készteti a szakpolitika és a gyakorlat jovébeni
alakitdsaval kapcsolatosan. A kudarcok sokszor hasznosithatobb informaciokat, mélyebb betekintést
adhatnak, mint a sikertérténetek, jollehet a kudarcokkal kapcsolatosan sokkal nehezebb nyitottnak lenni.

Az értékelésnek alapvetéen két tipusa lehet:
m  kUlsd értékelés vagy
m  belsé értékelés, azaz onértékelés.

A kiilsé értékelés lényege, hogy a szolgaltatétol fliggetlen kiilsé egyén vagy szervezet végzi. A megbizé lehet
a fenntartd, lehet egy tdmogaté vagy szakmai szervezet, de lehet az értékelésben érintett szervezet is, hogy
biztositsa az elfogulatlansagot és a nagyobb objektivitast. A kilsé értékeld nagyobb szakértelemmel és
gyakorlattal rendelkezik az értékelési technikak alkalmazasaban, komplexebb, bonyolultabb kérdéseket is
tud kezelni, viszont kéltségesebb. A kiilsd értékel6 iranyaban az Ugyfelek, a munkatarsak sok esetben 8szin-
tébbek, és a figgetlen szakértéi véleményt adott esetben a kiilsd szervezetek is komolyabban veszik.
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Az Onértékelést a szolgaltatd szervezet maga, vagy partnerség esetén az egyik partner folytatja le. Egyre
inkabb elvarasnak tekinthetd, hogy a szolgaltatok maguk is felkésziltek legyenek, és a munkatarsak rendel-
kezzenek a szllkséges kompetenciakkal az értékelés lebonyolitdsahoz. Annak a szakembernek, aki részt
vesz az értékelésben, ismernie kell az adatgyUijtés és adatelemzés alapveté modszereit, és képesnek kell
lennie a szolgdltatasi vagy projektcélok tUkrében az el6érehaladast vagy az eredményeket értékelni.
iraskészségre is nagy sziikség van, hogy egy jelentés formajaban valaki egyértelm(ien és j6l hasznalhatd
mddon mutassa be az informaciokat és az azokbdl levonhatd kdvetkeztetéseket.

A két értékelési tipus parhuzamosan, egymast kiegészitve is alkalmazhat, eltéré témakra és kérdéskodrokre
Osszpontositva.

Mikor értékeljiink?

Az értékelés része lehet a szolgaltatasnyujtas rendszeres éves vagy kétévenkénti tevékenységeinek, de
kapcsolodhat valamilyen szolgaltatasfejlesztési tevékenységhez, projekthez is. Az értékelés céljatdl és tar-
gyatdl fuggden kell az értékelést megtervezni, egy idében a szolgdltatasi célokat tartalmazé munkatervek
illetve fejlesztési tervek, projekttervek elkészitésével.

Az értékelés targyat képezd szolgaltatasi idészak, szolgaltatasfejlesztés vagy projekt két fontos pontjan
lehet az értékelést lefolytatni, egy k6zbensd ponton és a végén. Ennek megfeleléen beszélhetlink idékdzi
értékelésrdl vagy zaroértékelésrol.

Az id6kbzi értékelés a szolgaltatasi vagy projektidészak egy kdzbensé fontos mérfoldkdvéhez kdthetd. Célja
a fejlédés illetve az elérehaladas nyomon kovetése, a kiigazitdsok elvégzése vagy a szolgaltatasnyuijtas
illetve a projekt kllonféle terlileteinek menet kdzbeni javitasa. Tehat a f6 cél a fejlesztés és az elérehaladas
folyamatanak tdmogatasa irdnypontok biztositasaval. Ezért ezt az értékelést gyakran alakitdé (formativ)
értékelésnek hivjuk. Itt arra is nagy hangsuly esik, hogy megvizsgaljak, a szolgaltatasi folyamatok (menedzs-
ment, munkaszervezés, partnerségi egylttmikodeés) elég hatékonyak-e, és hogy hol lehetséges javitani,
illetve hol szlikséges valtoztatni, hogy a kit(izétt célok az idészak végére elérhetdek legyenek.

A zaréériékelés az értékelés targyat képezé szolgdltatasi vagy projektidészak utolsd szakaszaban torténik,
és arra 0sszpontosit, hogy megfogalmazza az adott idészak vagy fejlesztés legfontosabb tanulsagait. Ezért
altalaban 6sszegzé (szummativ) értékelésnek nevezik. Célja a kitlizdtt célok teljeslilésének értékelése és
kovetkeztetések levonasa a tervezés és a megvalositas klldnféle tapasztalatai és adatai alapjan.

Fontos, hogy a kiilsé és a belsd értékelés is tartalmazhatja mindkét aspektust.

Mit értékeljink?
A szolgaltatasnyujtas vagy szolgéaltatasfejlesztés két aspektusat szilkséges értékelni:
m  eredmények (szolgaltatasi kimenetek és a célcsoport helyzetében bekdvetkezett pozitiv val-
tozasok),
m folyamatok (hogyan értiik el az eredményeket, beleértve azt is, hogy hogyan tortént
a szolgaltatas iranyitasa és szervezése).

Mindkét elemnek alapvetd jelentésége van a szolgaltatasnyujtas (vagy egy fejlesztés, projekt) teljes meg-
értésében. Az eredmények értékelése soran azt vizsgaljuk, hogy mit értiink el, mit teljesitettlink, és hogy az
sikernek vagy kudarcnak tekinthetd-e. A szolgaltatasfejlesztés gyakran Uj médszerek alkalmazasat, Uj
egyUttmdkodések kiprébalasat, a szolgaltatasok Ujszerl koordinacidjat, vagy éppen mindségugyi standar-
dok bevezetését foglalja magaban. Ezért az értékelés soran a folyamatokat is vizsgalnunk kell, vagyis hogy
példaul milyen volt a partnerségi egyuttmikddés, hasznos volt-e a szolgaltatasnyljtds szempontjabdl,
milyen tObbletet, elénydket hozott az Ugyfelek szamara, hogyan befolyasolta a projekt eredményességét,
stb. Tehat az értékelésnek meg kell fogalmaznia a legfontosabb tanulsagokat a fejlesztés szempontjabal.

o
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Nem lehet egyszerre mindent értékelni, meg kell hatarozni azokat a szolgaltatasi terlileteket, amelyek egy
adott idészakban kilénds fontossaggal birnak szamunkra, és azokra kell az értékelésnek dsszpontosita-
nia. Természetes egy szolgaltatasfejlesztésre iranyuld projekt esetében, hogy az értékelési terliletek a fej-
lesztés jellegébdl kovetkeznek: pl. sziikségletek kielégitése, célcsoport bevonasa, aktivizalas elésegitése,
foglalkoztathatésagot javité szocidlis szolgaltatasok, stb.

A kovetkezdkben az 6nértékelés tervezéséhez adunk rdvid utmutatast.
Ertékelés lépésrol Iépésre

1. Iépés: Az alapkeretek és az értékelés céljanak meghatarozasa: miért akarunk értékelni?

Az értékelésrél vald dontés meghozatalakor a legfontosabb feladat azt tisztazni, mi a célja az értékelésnek,
mire szeretnénk hasznalni, mit szeretnénk elérni altala. Szandékaink mellett itt fontos megfogalmaznunk
alapvetd elvarasainkat is az értékelés iranyaban: mire vagyunk kivancsiak, mit szeretnénk megtudni a segit-
ségével? Az értékelésre Ugy is érdemes tekinteni, mint egy szervezeti tanulési folyamatra. Ezért azt is érde-
mes végiggondolnunk ebben a szakaszban, hogy mi az, amiben fejlédni szeretnénk. Az értékelésre felhasz-
nalhatd pénzlgyi kereteket is tisztan kell 1atni. — Mindezekre a kérdésekre adott valaszok meghatarozzak az
értékelés kiterjedését, célterlleteit, médszereit.

2. lépés: Az értékelési terv elkészitése
Az értékelési terv a gyakorlatban a kdvetkezé kérdések megvélaszolasat jelenti:

Mit értékeljink? El6sz0r is meg kell arrél gy6z6dniink, hogy egyértelmlen vannak-e megha-
(az értékelés fokusza, tarozva a szolgdltatas céljai és az értékelés targyat képezd idészak konkrét
hatésugara) célkitlizései. Ezek meghatarozzak, hogy mit fogunk mérni, és ezekhez viszo-

nyitjuk a mérés eredményeit.

Az értékelés céljaihoz kapcsoldddan el kell donteni, hogy a szolgaltatasi
folyamat mely részeit értékeljik, és hogy ezekhez kapcsol6éddéan milyen
konkrét kérdésekre szeretnénk valaszt kapni.

Néhany példa az értékelés terlleteire:

— Az lUgyfelek foglalkoztathatésaganak javulasédhoz valdé hozza-
jarulas.

— A szolgaltatas hatékonysaganak értékelése, figyelembe véve
a koltségeket, az id6éraforditast, az elért hatasokat, stb.

— Informécidaramlas a szervezeten belll (pl. a szikséges
informaciok kelld idében és formaban jutnak-e el a szervezet
érintett munkatarsaihoz?).

— Tajékoztatasi tevékenység értékelése (pl. a célcsoportnak
van-e mddja el6zetesen megismerni a szervezet szolgaltata-
sait, a jogosultsagi és igénybevételi feltételeket, stb.?).
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Mit értékeljink?
(az értékelés fokusza,
hatdésugara)

A szervezet mely részeit érinti az értékelés: az egész szervezetet, vagy
csak meghatarozott szervezeti egységeket?

Minden szolgaltatas-igénybevevét bevonunk, vagy csak egy szlkebb cél-
csoportot?

A szervezeten atnyuloan értékellink (pl. stratégiai partnerség esetén), vagy
maradjon szervezeten bellll az értékelés? Stb.

Ki értékelien?

Az értékelés nem egyetlen személy feladata. A meghatarozott teriiletek
értékelésének koordinalasara egy-egy munkatars kérhetd fel, akik a téma
értékeléséhez sziikséges modszereket a legbehatdbban ismerik.

Mikor értékeljiink?

Az értékelés alapvetéen folyamatos feladat, de az adott tevékenység saja-
tossagaihoz igazodva, elére meghatarozott idépontban értékelhetink.
A felhasznaldk elégedettségét példaul évente egyszer érdemes mérni egy
adott év szakmai értékelésének keretében. Ha egy bels6é képzést értéke-
Iink, akkor azt érdemes a képzés utan viszonylag révid idén belll végre-
hajtani, hogy a kapott informacidk hitelesek és relevansak legyenek.

Milyen médszereket
alkalmazzunk az
értékelés soran?

Az értékeléshez haszndlatos mddszerek tarhaza rendkivil széleskord. Itt
csak az Onértékelés néhany lehetséges modszerét emlitjik meg:

m A szolgaltatasnyujtas mennyiségi adatainak gytijtése és elemzése.

m A résztvevék medfigyelése, feljegyzések készitése és elemzése
(pl. az Ugyfelek kezdeményezdkészségének fejlédésérdl).

m Kérdoives felmérés (pl. a felhasznaléi elégedettségrdl).

m Egyéni interjuk (strukturalt formaban 6sszesithetd adatokat is adhat, le-
hetéség a visszakérdezésre: pl. ,Mi a fé oka, hogy ezt gondolja errd|?”).

m A foékuszcsoportos interju segithet feltarni a k6zos nézeteket (pl. a part-
neri egylttmukodés eldnyeit, esetleges nehézségeit, problémait).

Az értékelés kvalitativabb és egyben komplexebb mddszeri k6zé tartoznak
a felnasznaldk szamara szervezett nyilvanos talalkozok, megbeszélések,
ahol elmondhatjak véleményiket, hozzajarulva a szervezet szolgaltata-
sainak fejlesztéséhez.

A kritikak, panaszok feldolgozasa is fontos informaciékkal szolgalhat
a szolgaltatasfejlesztéshez. Fontos azonban a szolgéltatas igénybevevdit
ugy felkésziteni erre, hogy 6k maguk a lényeges kritikai elemekre helyez-
zék a hangsulyt. A kritikak szamara érdemes kulén nyomtatvanyt kidolgoz-
ni, amely tartalmazza az alabbiakat:

a) rovid leiras a panasz Iényegérdl;

b) mikor és milyen gyakran tortént meg a panaszt kivaltd
esemény;

c) mely munkatarsak érintettek az tigyben.
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Milyen eréforrasokra Az Onértékelés altalaban jelentds pénzugyi forrasokat nem igényel, viszont a
van szlikség az résztvevd munkatarsaktdl megfelelé idébefektetést kovetel meg, melyet ter-
értékelés vezni kell. Emellett nem art, ha végiggondoljuk, milyen egyéb kéltségek mertl-
elvégzéséhez? hetnek fel (pl. kérddivek fénymasolasa, utazasi koltségek, stb.).

3. Iépés: Az értékelés fobb témainak és mutatéinak meghatarozasa

Egy-egy értékelési terllet tdbb témat is magaban foglal, melyeknek meghatarozasa sziikséges az értéke-
Iés végrehajtasahoz. igy példaul a foglalkoztathatésag javitasa értékelésénél érintett lehet az ,egyéni szilk-
ségletfelmérés és fejlesztési tervek” témakdre (hogyan funkcionaltak; elegenddek voltak-e a fejlesztést biz-
tositd szolgaltatasok; mely szolgaltatasok/modszerek bizonyultak eredményesebbnek; hogyan tértént az
ugyfelek bevonasa és motivalasa; stb.). Ezekhez a témakérokhdz rendelhetjik hozza a mutatokat (indika-
torokat), amelyek lehetdvé teszik az adott tertilet értékelését.

A mutatok (indikatorok) tehat a komplex valésagrél nydjtanak informacioét leegyszerUsitett, dsszesUritett
formaban. A mutatok eszk6zok, amelyek segitségével mérhetdve, értékelhetévé, jellemezhetévé, dsszeha-
sonlithatéva valik egy adott helyzet vagy teljesitmény. Eppen ezért a mutatdkat Ggy kell kialakitani, hogy
azok kelléen specifikusak legyenek, tehat valéban a vizsgalatunk targyat képezd helyzetre, a mérni kivant
teljesitményre utaljanak, mérhetéek legyenek, mérésiik soran az adatok fizikailag begyuijthetéek vagy
elérhetbek legyenek, és egy meghatarozott idészakra vonatkozzanak, tehat az értékelés szempontjabdl
aktualisak legyenek.

Az dnértékeléshez hasznalt legfontosabb indikatortipusok:

m A kimenetindikatorok (output indicators) az elvégzett tevékenységre vonatkoznak. Tdbbnyire
mennyiségi mutaték, mérészamok: pl. a képzésben résztvevé munkatarsak szama;
negyedév soran készitett egyéni fejlesztési tervek szama; egy képzési programban lemor-
zsolddott fiatalok aranya; stb. Lehetévé teszik, hogy kulénbdzé csoportok, mddszerek és
idészakok kdnnyen &sszehasonlithatéak legyenek.

m Az eredményindikatorok (outcome indicators) bemutatjadk a tevékenység altal kivaltott
kdzvetlen és azonnali hatasokat. Azokrél a valtozasokrél nyujtanak informaciot, amelyek
érintik a szolgdltatast igénybevevok viselkedését vagy teljesitményét. llyen indikatorok
pl.: a munkahoz jutott fiatalok szadma; az ligyfelek elégedettségének javulasa; stb.

m A folyamatindikatorok (process indicators) lehetnek mennyiségi és mindségi mutatok egya-
rant. Céljuk, hogy megmutassak, miért értik el vagy miért nem értik el a kit(izott célokat,
standardokat, filozéfiat. A minéségi (kvalitativ) indikatorokat gyakran ,puha” mutatéknak
tekintik, ugymint magabiztossag, hozzadllas, vélemény, és gyakran kdzvetlenll nehéz is
mérni 6ket. A mindségi indikatorok mérése olyan modszerek hasznalatat igényli, mint pl.
interjuk, visszajelzésre szolgald csoportiilések, a szakemberek, trénerek megfigyelései.
Jobban hasznalhat6ak, ha mennyiségi elemeket is tartalmaznak (pl. azoknak az ligyfeleknek
a szama, akik azt jelezték vissza, hogy a felvételi interjuk soran magabiztosabbak voltak;
vagy azoknak a munkatarsaknak a szadma, akik a munkahelyi tanulassal kapcsolatosan kife-
jezték annak hasznos voltat, vagy megerdésitették hozzadllasuk megvaltozasat a képzéshez
mint a foglalkoztathatdsaguk javitasat szolgald eszkdzhoz).
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A valtozasokat illetve a fejlédést mutaté indikatorok esetében fontos, hogy megadijuk a kiindulasi értékeket,
tehat azokat, az értékelés tervezésekor aktudlisan érvényes értékeket, amelyekhez kés6bb majd viszonyi-
tani tudjuk az adott projektnek vagy az adott idészak fejlesztéseinek betudhaté valtozasokat.

4. lépés: Adatgylijtés és adatfeldolgozas

Az értékelési tervben meghatarozott munkatarsakkal, meghatarozott mddszerekkel és meghatarozott
idében begylijtjik a szikséges informaciokat. Figyelnliink kell arra, hogy az adatgyujtés eredményekép-
pen rendelkezésre all-e a megfelelé mennyiségl és minéségu informéacié a megalapozott kévetkeztetések
meghozataldnak érdekében. Az adatfelvétel soran Ggyelnink kell arra, hogy a megkapott informéacidkat
megfelel6képpen rogzitsiik, 6sszegydjtsik, taroljuk (lehetbleg elektronikus forméban), ezzel segitve az
adatok elemzését. Meg kell vizsgalni, hogy az egyes mutatdéknal sziikséges-e a tervezéskori aktudlis
allapotot mutat6 bazisérték meghatarozasa.

Az adatok elemzésébe indokolt bevonni a munkatarsakat: fékuszcsoportos megbeszélés, illetve egyéni
konzultacié soran a szakemberek hozzajarulnak ahhoz, hogy szakter(leteik szempontjai az adatok feldol-
gozasaban érvényesilienek. A feldolgozott adatok, illetve az elére meghatarozott minéségi mutatdk
alapjan koévetkeztetéseket vonunk le az adott tevékenységrdl, amit jelentésben foglalunk ¢ssze.

5. lépés: Az értékelési dokumentum elkészitése

Minden év végén értékeljik a szervezet tevékenységét. Az értékelés alapjat a terlletenként elkészitett
értékelési jelentések adjak. Az értékelési dokumentum tartalmazza az adott év értékelési tervét, az érté-
kelés modszereit, az elére meghatarozott minéségi mutatdkat, illetve a rendelkezésre all6 adatok alapjan
a mutatok teljeslilését.

A dokumentumnak alapvetéen a kdvetkezd funkcidi vannak:

m A menedzsment szamara tiszta képet nyUjt a szervezet mikédésérdl, lehetévé téve az azon-
nali beavatkozasokat.

m Az igy kapott dokumentum nélklldzhetetlen a minéségfejlesztési rendszer mikddtetéséhez,
hiszen az ebben szereplé informaciék nyujtanak segitséget a fejlesztendd teriletek
kivalasztasahoz.

Szocialis szolgaltatasok mindségfejlesztése

A mindségfejlesztés célja

Amint azt az el6z6 fejezetben mar lathattuk, az 6nértékelés nagyban hozzajarul a szolgaltatas fejlesztendd
terlleteinek meghatarozasahoz. Emellett sziikséges kialakitani egy olyan folyamatot, amely biztositja, hogy
az altalunk nyuijtott szolgéaltatds egyre jobban megfeleljen az érintettek altal megfogalmazott minéségi
kritériumoknak. A minéségfejlesztés célja, hogy a szolgaltatas érintettjei altal megfogalmazott érdekek és
elvardsok azonositasra keriljenek, a helyi kdrnyezethez alkalmazkodd, j6 mindségl szolgaltatas kritériu-
mai (helyi standardok) meghatarozasa megtdrténjen, és a szolgaltatas kialakitasa e kritériumoknak minél
nagyobb mértékben megfeleljen.

A fenntartonak alapvetd érdeke, hogy a szervezet mikddése j6I meghatarozott elvarasok, standardok
mentén torténjen, és ezt megfeleléképpen tudja ellendrizni, értékelni.

A vezetés szamara az a fontos, hogy pontosan tudja, milyen elvarasok fogalmazddnak meg a szervezet
altal nyujtott szolgaltatasok kapcsan mind felhasznaldi, mind pedig fenntartoi oldalrol.
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A munkatarsak abban érdekeltek, hogy pontosan tudjak, mikor végzik jél munkajukat és azt milyen miné-
ségi mutatdok mentén értékelik.

A szakmai partnerek szamara fontos, hogy megismerjék a szocialis szolgaltaté célrendszerét, az egyutt-
mUkodés szerepét a szolgaltatasfejlesztésben, aminek egyik legfontosabb része a minéségfejlesztés.

A szolgaltatads mindségének biztositasa leginkabb az lgyfél érdekeit szolgéalja — az § igényeinek megis-
merése és a szolgaltatasokban vald érvényesitésének kell allnia a minéségfejlesztés kdzéppontjaban.

A mindségfejlesztési rendszer kialakitasanak alapelvei

Helyi elkbtelezddés és aktiv részvétel

A szolgaltatasok minéségének fejlesztése csak akkor torténik meg, ha minden érintett helyi szereplé abban
aktiv részvételt vallal. Ezért a fenntartd, a partnerek, és a vezetéség nagyfoku elkételez8dése a mindségfej-
lesztés iranyaban elengedhetetlen.

A szolgaltatasok igénybevevdinek bevonasa

A mindségfejlesztésben kulcsszereplk van a szolgaltatasok igénybevevdinek. Nemcsak az elvarasaik meg-
ismerése fontos, hanem aktiv részvételllk, javaslataik beépitése is. A felhasznalok vagy az ket képviseld
csoportok, hozzatartozok elkételez6dése fontos a mindségfejlesztési folyamat sikere szempontjabol.

Szervezetfejlesztés — szervezeti tanulds

A mindségfejlesztési folyamatban a szervezet munkatarsai elérelépnek a kdzds szakmai nyelv, a kdzds
értelmezések kialakitasaban, s egyuttal kézvetlen tapasztalatokat szereznek arrél, hogy hogyan tudnak
egy kitlizott célok elérésére iranyuld folyamat soran jobban egyittmUkodni. A kdzds tanulds mellett az
egyéni fejlédés és tanulas lehetdsége is fontos.

Dokumentacios kételezettség csak indokolt mértékben

A hatékony mindségfejlesztés alapelve, hogy kerllje a tulzott vagy felesleges adminisztracids terhelést.
Csak annyi és csak olyan dokumentacio elkészitése ajanlatos, amely feltétlen szikséges a mindségi
munkavégzés/szolgaltatds kdzds értelmezésének kialakitasahoz. Gyakran néhany tablazat segitségével
vilagosan megfogalmazhatdk és kdvetheték a mindségfejlesztési folyamat eredményei és kodvetkeztetései.

Menedzsmenteszkéz biztositasa a vezetés szamara

A minéségfejlesztés a menedzsment (illetve a fenntartd) eszkdze a szolgdltatasok atfogd mindségének
javitasahoz, illetve a szolgaltatasfejlesztéshez, az integralt szolgaltatasok kialakitdsahoz. A rendszer alkal-
mazasa soran kapott eredmények fontos informaciét nyljtanak a vezetéség szamara: megerésitést adhat-
nak, vagy megmutatjak, hogyan javithatja a menedzsment a szervezet mikddését és a szolgaltatasok szin-
vonalat.

% % ) ***
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Minésédfejlesztés Iépésrol Iépésre

1. szakasz: ElGkészités és felkésziilés

El6készités

— A fenntartd és a vezetéség (pl. helyi 6nkormanyzat, kuratérium, stb.)
elvarasainak tisztazasa;

— Minéségiigyi team kijeldlése;

- A mindségfejlesztési folyamat munkatervének elkészitése;

— Terv bemutatasa a teljes munkatarsi kérnek.

Mindségfejlesztési
témak kivalasztasa

A téma egy tudatosan valasztott terllet, amelynek fejlesztésén keresztll az
intézmény illetve annak munkatarsai javitani kivanjak a szolgaltatasaik miné-
ségét. A téma olyan szolgdltatasi terllet, amely nagy fontossaggal bir
a szervezet tovabbfejlédése szempontjabdl, vagy valamilyen korabban felme-
riilt igényt, sziikségletet, stirgésen kezelendé problémat jelenit meg, amely
szoros 6sszefliggésben van a szervezet teljesitményének mindségével.

A téma kivalasztasa mogott a felhasznaldk, a munkatarsak vagy a vezetd-
ség igényei, szempontjai egyarant allhatnak. A téma kivalasztasanak to-
vabbi kritériumai lehetnek pl. Uj elvarasok (jogszabalyi valtozas, kdzponti-
lag kialakitott mindséguigyi standard vagy indikator helyi szint( alkalmaza-
sanak szlikségessége meghatarozott terlileteken), vagy az az igény, hogy
egy adott témaban szakmailag elismertté valjunk.

Mindségfejlesztési
munkacsoportok
kialakitasa

A mindségfejlesztés tovabbi tevékenységei a mindségligyi team iranyitasa
mellett dontden a kivalasztott témak alapjan kialakitott munkacsoportokban
folyik. A munkacsoportok tagjai az adott témaért felelés vezetd, az érintett
munkatarsak, illetve az Ggyfelek és a fenntartd képviseldje.

2. szakasz: Mindségfejlesztési terv elkészitése

A jelenlegi gyakorlat
leirasa

Ez nem mas, mint a kivalasztott t¢émakban, szolgaltatasi terlleteken miné-
ségligyi helyzetleiras készitése, azaz annak régzitése, hogy mi a gyakorlat
jelenleg. Célja, hogy attekintést kapjunk, hol tartunk most, mit csinalunk,
milyen tevékenységeket végziink és hogyan. Ezzel még nem értékeljlk,
hogy mennyire j6 vagy rossz, amit teszliink. Ez a kiindulasi helyzet — ehhez
képest kivanunk minéségi javulast illetve hatékonysagndvekedést elérni.
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Minéségmutatok Ezutan kdézésen megvitatjuk, mit fogunk jé6 minéségnek tekinteni az adott
felallitasa terlleten. E megbeszélés Osszefoglaldsa teszi lehetévé a minéségmutatdk
(helyi standardok) felallitasat (pl. az ,lgyfél — szolgaltaté szervezet kapcso-
lat” jellemzdéinek leirdsa). A helyi mindségmutaték meghatarozasanal alapul
kell venni a Nemzeti Minimum Standardokat vagy mindséglgyi indika-
torokat, vagy ezek hianyaban az adott terlletre érvényes szakmai normakat.

Mindségi célok A mindségi mutatok a kivanatos mindséget mutatjadk egy adott szolgal-

meghatarozasa tatasi terlleten. Ennek elérése legtdbbszor hosszabb idétaviatban torténik,
ezért szilkséges konkrét és a rendelkezésre all6 forrasokkal adott idén
belll megvaldsithatd minéségi célokat is felallitanunk.

Cselekvési terv E célok eléréséhez szamos kezdeményezésre és tevékenységre, megha-

kialakitasa tarozott feladatok teljesitésére van szlikség. Ez a folyamat az adott tertilet
illetve téma mindségjavitasanak konkrét kialakitasa, amelyet egy Un. cse-
lekvési tervben rogzitink.

Ertékelési terv Végezetiil fontos, hogy a csoport meghatarozza, hogyan térténjen a miné-

elkészitése ségi mutaték illetve a célkitlizések teljesitésének értékelése. Ezért a mi-
néség meghatarozasanak utolsoé feladataként készitenlink kell egy értéke-
lési tervet. Ezt tekintjik azutan a mindségfejlesztés kdzds alapjanak.

A minéség meghata-
rozasanak rendszerét

bemutaté abra: Kiindulasi helyzet

Ertékelési terv Minéségmutatok
Cselekvési terv Minéségi célkitiizések
7R & ***
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3. szakasz: Megvaldsitas

Mindségugyi kézikdnyv
elkészitése és
alkalmazasa

A megvaldsitési szakasz a mindséguigyi kézikdnyv 6sszedllitasat és alkal-
mazasat jelenti az elébbiekben elkészitett mindségfejlesztési terv alapjan.
A ,Szervezet minéségligyi kézikdnyve” az a dokumentum, amelyet a pro-
jekt minden résztvevdje kézhez kap, és amelynek segitségével mindenki
tampontokat kap sajat munkajanak értékeléséhez.

A minéségugyi kézikdnyv kiemelt feladata, hogy a folyamatokat, a sziszte-
matikus munkat és az értékelést megkdnnyitse, tovabba biztositsa, hogy
a minéségfejlesztés ne nehézkes kildbnmunkat és blrokratikus adminiszt-
raciot jelentsen.

A minéséglgyi kézikbnyv a mindségfejlesztési projekt végigvitelének
belsé modszertani eszkdéze, melynek biztositania kell, hogy a vezetés,
a fenntartd, a munkatarsak és mas résztvevék szamara (pl. szakmai part-
nerek) egyarant tudatosuljon az, hogy mit jelent a j6 mindség az adott szo-
cidlis szolgaltatas tekintetében, és a projektben résztvevok képesek
legyenek fejleszteni és értékelni tevékenységulket.

4. szakasz: 1d6kozi értékelés

Id6kozi értékelés

Az iddkozi értékelés folyamatértékelést jelent, amelynek keretében az
alabbi szempontokat kell figyelembe venni:

— a mindségfejlesztés folyamatai,

— amunka elérehaladasa a mindségmutaték alapjan,

— elbrelépés a célkitlizések megvaldsitasaban.

A félidében elkészllt értékeld jelentés alapjan a mindséglgyi rendszer
kiigazitasara és tovabbépitésére kerlilhet sor, amely a projekt minéségugyi
kézikdbnyvének korrigalasat és atdolgozasat is jelenti.

5. szakasz: A minésédfejlesztés kiértékelése

A mindségfejlesztés
kiértékelése

A mindségdfejlesztés kiértékelésének része a felhasznaldk és az egylttmUiko-
dd partnerek kérében végzett felmérés, valamint a munkatarsak, a projekt-
vezetés értékelése. A zard értékeld jelentés alapjan elkészil a minéségfej-
lesztés tovabbfolytatasanak stratégiai terve, amely a szocidlis intézményben
folyéd munka mindségének kovetkezd idbszaki atfogd céljait tartalmazza.
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PELDA A MINOSEGFEJLESZTES LEPESEINEK ALKALMAZASARA

e

fejlesztési program keretében kivanja fejleszteni a fiatalok munkaerd-piaci tanacsadé
szolgalatanak mukodését. A 2006-os mindségfejlesztési folyamatban a kdévetkezd
mindségfejlesztési témakat jeldlték meg: tanacsadas; (lgyvitel/adminisztracio;
tovabbtanulds segitése; halézati egyiittmiikédések; belsé egylittmiikbdés; személyi-
ségfejlesztés.

Példankban a tanacsadas fejlesztésével foglalkozé mindségligyi munkacsoport
munkajanak egyes részleteit mutatjuk be a bemutatott modell illusztralasa céljabdl:

1. Helyzetleiras - A jelenlegi gyakorlat leirasa
A tanacsadas menetére és tartalmara a kovetkezé megallapitasokat tették:

Kifliggesztett ligyfélfogadasi idd van, amit senki sem tart be. A tandcsadas altaldban
révid (5-20 perc). Egyetlen szoba all rendelkezésre a tanacsadoknak, ezért gyakran
eléfordul, hogy a beszélgetést valamilyen esemény, zavaré kiils6é kérilmény
megszakitia, igy a tandcsadasi alkalom konkrét célkitlizések feldllitasa kézds
megallapodas nélkdl ér véget. A fiatalok szamara nincs meghatarozva, hogy melyik
tandcsadohoz tartoznak, igy ad hoc jelleggel fordulnak hozzajuk (t6bb alkalommal
tébblikhéz). Az informdcidadds a tanacsadas kb. 60%-at fedi le, kb. 40%-ban
személyes beszélgetés zajlik. A tanacsadas tartalmi elemei a kévetkezék: munkake-
reséshez sziikséges tudnivalok; elhelyezkedéshez sziikséges tudnivaldk; a munka-
ba jaras folyaman felmerdilt problémak megoldasa; intervencio konfliktushelyzetek
esetén; lakhatdssal kapcsolatos problémak megoldasa; tovabbtanuldsi segitség
kérése.

2. Minéségmutaték meghatarozasa
A tandcsadas menetéhez és tartalmahoz kapcsoléddan a j6 mindéség kritériumait
a kovetkezOképpen alakitottak ki (példak):

A fiatalok képesek a helyzetiik, valamint problémaik elmondasara, és felismerik, hogy
szereplik van a kialakult problémakban. A fiatalok rendelkeznek a munkakereséshez,
elhelyezkedéshez sziikséges ismeretekkel. A fiatalok tajékozottak a tovabbtanulasi
lehetéségeiket illetéen, érdeklédnek a tovabbtanulas irant. (eredményindikatorok)

A tanacsadok személyes, bizalomteljes viszonyt alakitanak ki a fiatalokkal. A fiatalok
munkahelyi problémaikkal, konfliktusaikkal a tanacsaddkhoz fordulnak. A tanacsadas
folyamatat nem zavarjak meg kuilsé tényezok, és a megbeszélések mindig kézds meg-
allapodassal végzdédnek az elkévetkezendd idészak teenddire vonatkozdan.
A fiatal és a tandcsado a talalkozas végén kézfogassal bucsliznak el egymastol. (folya-
matindikatorok)

A személyes tandcsadas altalaban kétheti rendszerességgel, alkalmanként kb. 45
perc idétartamban valosul meg. (kimenetindikator)

*
ZE * Xk
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3. Minéségcélok meghatarozasa

Mig a minéségmutaték egy adott idépontban megfogalmazott idedlis allapotot
irnak le, amelynek elérésére hosszabb tavon torekszik a szervezet, addig
a minéségcélok konkrét idészakra vonatkozé konkrét célkittizéseket tartalmaznak.
A mindségcélok teljestlése a mindségmutatok altal leirt allapot elérése felé vezet,
de realisak, és egy adott id6szak lehetdségeit és forraskorlatait figyelembe veszik:

Az idészak végén a fiatalok 50%-a rendelkezik a minéségmutatékban leirt ismere-
tekkel és készségekkel, és 20%-a képes alkalmazni a kapott ismereteket. 1 kiilén-
allé (igyintézd iroda és tandacsadd szoba all a tanacsaddk rendelkezésére. Elkésziil
az Uj munkarend és a tanacsadd helyiség idébeosztasa.

4. Cselekvési terv készitése
A célok elérését a kovetkezd cselekvési terv megvaldsitasan keresztll kivantak
elérni:

— Uj munkarend kialakitasa (Hatarid6: 2006. junius 1.);

— A tandcsadas kiilsé feltételeinek javitasa (iroda, tanacsadé szoba), az ehhez sziik
séges forrasok atcsoportositasa (Hataridé: 2006. augusztus 31.);

— Munkahelykereso stratégia elsajatitasa (Hataridé: 2006. szeptember 30.);

— Megerdsitett hattértamogatas kialakitasa az lgyfelek 6nallé lgyintézésében vald
segitése érdekében (Hataridd: 2006. oktober 31.).

5. Ertékelési terv készitése
A célok teljeslilését a kovetkezd terv alapjan értékelték:

— Az értékelés témaja: a tanacsadas szakszer(ibbé valasa, eredményességének
javulasa: az lgyfelek énallésaga a munkahelykeresés illetve-megtartas terén,
a minéségcélok és a cselekvési terv teljestilésének énékelése;

— Az értékelés mddszerei: Onértékelés, értékelé munkacsoport-lilés az érintett
munkatarsak részvételével, és fokuszcsoportos interji készitése a fiatalokkal;

— Az értékelés vezetdje: mindségligyi koordinator;

— Az értékelés idétartama: 2000. november 1. és 30. k6zbtt.

— Az értékelés dokumentuma: a munkacsoport-lilésrél és fokuszcsoportos interjurdl,
illetve a kévetkeztetésekrdl 6sszefoglalé késziil, amely javaslatot tesz a soron
kovetkez6 Iépésekre is.
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2.5 Szolgaltatasfejlesztés

Bevezetés

A fejezet egy alapmegkdzelitést ad a szolgaltatasfejlesztéshez. Mindenekel6tt szeretnénk leszogezni, hogy
nem léteznek mindenek felett all6 mddszerek a szolgaltatasfejlesztés véghezvitelére. A szolgéltatasfej-
lesztés minden esetben a megvaldsitas korilményeitdl, a kdrnyezettdl és a rendelkezésre allo er6éforrasok-
tél fligg, valamint azoktdl a kompetenciaktdl és szakmai tapasztalatoktdl, amelyekkel a fejlesztési folyama-
tot biztosité szocidlis szakember és az intézmény rendelkezik. Ennélfogva szocialis szolgaltatasfejlesztés
alatt azt a folyamatot értjiik, amelynek keretében a szocidlis szakember illetve a szolgaltatd meg tudjak
szervezni a kilénféle ligyfélcsoportoknak nyujtott napi szolgaltatasok folyamatos fejlesztését az ehhez sziik-
séges szakmai médszerek és elvek hasznalatdval. Az alabbiakban azt mutatjuk, be, hogy miként kapcso-
I6dnak egymashoz az el6z8ekben mar ismertetett modszerek egy koherens szolgaltatasfejlesztési rend-
szerben.

G o o
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Sziikségletfelmérés & diagnozis

Egyiittmiikodés & halézat

A szolgaltatasok minéségének
és eredményességének javitasa
és modernizacidja

Ugyfél bevonasa & empowerment

Eredmény:
Bels6 fejlesztési folyamat
Szolgaltatasi koncepcié (nyilatkozat)

Ertékelés & mindségbiztositas

Egyéni kompetenciafejlesztés

Intézményfejlesztés15

SZOLGALTATASFEJLESZTES

6. abra: A szolgaltatasfejlesztés folyamata

Miért sziikséges a szolgaltatasfejlesztés?

Miel6tt részletesen kitérnénk a szolgaltatasfejlesztés gyakorlati kérdéseire, sziikséges feltennliink az alap-
kérdést: miért van sziikség szolgaltatasfejlesztésre?

A célcsoportok szamara nyuijtott valamennyi szocidlis szolgéltatas az un. kettds felelésségre épul, amely
minden egyes szolgaltatéra és szocidlis szakemberre érvényes. Egyfeldl a szocidlis szolgaltatasok bizto-
sitasa az egyik feltétele annak, hogy egy tarsadalom j6léti tarsadalom legyen, melynek célja a tarsadalmi
befogadas és mélto életszinvonal biztositasa valamennyi allampolgar szamara. Masfeldl ahhoz, hogy min-
den polgéar szamara biztosithatdéak legyenek mindazon szolgaltatasok, amelyekre jogosultak, valamennyi
szolgéltatd és szocidlis szakember feleléssége, hogy a lehetd legésszerlibb mddon hasznéljak
a rendelkezésre all6 eréforrasokat. Kuldéndsen akkor, amikor a szocidlis szolgaltatasok igénybevevdinek
koére, azaz az lgyfelek szama egyre novekszik, és nem biztositott a szolgaltatdsokhoz valé hozzaférés
tekintetében az esélyegyenldség.

Manapsag a legnagyobb kihivast legtdbb esetben az intézményi mikdédés szinten tartasa jelenti az adott
koltségvetési keretek kozott, amely a jelenlegi szikos koltségvetések idészakaban kiléndsen nehéz.

15) Az intézményfejlesztés témajat nem fejtjlk ki ebben a kiadvanyban, mivel az nem szerepelt 6nallé témaként a HEFOP 2.2.2 K6zponti
Program képzéseiben. Ezzel egyltt a bemutatott modellben jelezni szeretnénk, hogy az egyének fejlddése Osszességlikben
intézményi szint( fejlesztésnek és intézményi kapacitasbdvitésnek tekinthetd.

o
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Felmertlhet példaul a kérdés, hogy bdvitsiik-e szolgaltatasainkat tartds munkanélkiliek szamara a foglal-
koztathatésagukat vagy képezhetéséguket javitd szolgaltatasokkal, amelyek segitik majd éket a munka-
erépiacra vald belépésikhdz. Palyazatok dltal biztositott pétidlagos forrasok nélkil egy ilyen déntés nem
feltétlendl lenne 6sszhangban a révid tdvra meghatarozott kéltségvetési keretekkel, de hosszu tavon és
atfogd koltségvetési szemléletben a szolgaltatasok fejlesztése hozzajarulhat a kitlizott célok eléréséhez, az

lehet.

Lathat6 tehat, hogy nem elég csupan a célok kitlizése — feltétlen szilkséges olyan mddszerek fejlesztése is,
amelyek a szocidlis szolgaltatdsok vonatkozasaban folyamatosan javitjgk a mindséget és az eréforrasok fel-
hasznalasat.

,Az egyik legnagyobb jévébeni kihivas a szocialis szolgaltatasnyujtas teriiletén olyan
mechanizmusok bevezetése, amelyek biztositiak az lgyfelek bevonasat a szolgaltata-
Sok fejlesztésébe és minGségének értékelésébe.”

(European Foundation for the Improvement of Living Conditions, Europai Alapitvany az
Elet- és Munkakorilmények Javitasaért, Dublin)

A szolgaltatasfejlesztés masik mozgatérugdja az tgyféllel kapcsolatos. Ez az a terllet, ami a legtdbb szo-
cidlis szakember szamara j6l ismert, mivel itt térténik meg az Ggyfelekkel valé személyes talalkozas, és itt
lathatd a szocidlis szolgaltatasnyuijtas gyakorlati megvaldsulasa. A legtdbb szolgaltaté az tgyfél tarsadal-
mi befogaddsanak megteremtésére és az onfenntartasi képességeinek javitasara torekszik.
(Természetesen arra most nem térlnk ki, hogy az allasok megtartdsa vagy maganszolgaltaté esetén
a tisztes Uzleti nyereség is a szolgaltatéi célok kdzé tartozhat.)

»A szolgaltatok az ligyfél tarsadalmi befogadasanak megteremtésére és énfenntartasi
képességeik javitasara térekszenek.”

(European Foundation for the Improvement of Living Conditions, Europai Alapitvany az
Elet- és Munkakorilmények Javitasaért, Dublin)

A szolgaltatasfejlesztés tehat a tarsadalmi fejlédés szerves részét képezi. A szocidlis szolgaltatdasok miné-
ségének felmérése magaban foglalja azt is, hogy mennyiben képes elérni az tigyféllel meghatarozott célki-
tlizéseket.

A szolgéltatasfejlesztés gazdasagi céljaihoz hasonldan az ligyfélre vonatkoz6 célokat is csak egyre gyara-
podd eszkdztar segitségével lehet megvaldsitani. Valamennyi szolgaltatasfejlesztési folyamat kiindulé-
pontja, hogy megbizhaté modszerek alljanak rendelkezésre az tgyfelek szlkségleteinek felmérésére és
a szlikségletek megértése. Az ligyfél sziikségleteinek felmérése és a diagndzis alapvetd és egyben kiemelt
fontossagu eszk6ézok minden szocidlis szakember és szolgdltatd szamara, mivel az Ugyfél tovabbi
fejlesztését alapozzak meg. Ezekhez szorosan kapcsolddik az lgyfél bevonasa és az ,empowerment”,
amelyeknek az Uigyfél eréforrasainak és 6tleteinek mozgositadsaban van kiemelt szereplik.

A koordinacio és a haldzatok biztositjak, hogy egyfel6l az egyes Ugyfélcsoportok ugy érzékelik, a vellik szem-
beni elvarasok (pl. egyittmiikodés) a kilonféle szolgaltatok részérdl egységesen jelennek meg, és hogy
a helyi kozosségben figyelmet forditanak arra, hogy mi térténik velik. Méasfeldl igy elkerllhetd az is, hogy
a koordinacié hianyat kihasznélva az tgyfelek ugyanarra a sziikségletre kilonféle helyekrél begyujtsenek
tdmogatasokat. Az ,egyablakos megoldas” — amelyben az Ugyfél egyetlen intézménnyel/szervezettel illetve
szocialis szakemberrel/segitével kerll kapcsolatba, és rajta keresztil jut hozza a szolgdltatasokhoz -
megel6zheti a fenti helyzetet. Ez az egyik oka annak, hogy a k6zelmultban és jelenleg is tobb EU-s orszag-
ban a szocialis és a munkalgyi szolgéltatasokat kdzos szervezetekbe integraltak.

ZES * X %

* %

' 5 * ' :
Newrzeti fejlesztési Terv Fax

o



080424_hefopa ok 1l.gxp 2008.04.25. 12:20 Page 9%

YA Szocidlpolitikai és
Il Munkatigyi Intézet

A folyamatos értékelés és mindségbiztositas minden szempontbdl elengedhetetlen a tovabbi fejlesztések
iranyainak meghatarozasahoz, amelynek segitségével a szolgaltatasokat ,testreszabottabba” lehet tenni az
Ugyfél szamara. Mindez csak megfelel szolgaltatas-értékelési modszerek és eljarasok hasznalataval lehet-
séges (pl. kérddéivek, folyamatos interjuk, parbeszéd az Ggyfelekkel, stb.). Végul, de nem utolsésorban fon-
tos hangsulyozni a szocidlis szakember vagy az 6nkéntes egyéni fejlesztésének fontossagat. Elvégre a szo-
cidlis szolgaltatasok nyujtasa a human tényez6tél fligg, azaz a szocialis munkastél/szakembertdl vagy 6nkén-
testdl, aki egy idében hivatasos segité és ember. Ez viszont folyamatos fejlesztést igényel.

Szolgaltatasfejlesztés — Alapelvek és modszerek

Az el6z6 részben targyaltak alapjan a szolgaltatasfejlesztést sokkal inkdbb egy rendszeres és allandé folya-
matként, mintsem egy sajatos mddszerként definidlhatjuk. A szolgaltatasfejlesztés alapelveit vizsgalva meg-
fogalmazhato, hogy az egy olyan folyamatként foghato fel, ahol és amelyben szamos modszer talalkozik
(l4sd 6. abra), és amely informaciokat szolgaltat a szocidlis szakembernek illetve a szolgaltaténak a szocidlis
szolgaltatds mindségi javitasara vonatkozé dontésekhez.

A szolgdltatasfejlesztés elsé 1épése, hogy képessé valjunk olyan mddszerek alkalmazéasara, amelyek az
ugyfelekkel és az egylttm(ikédéd partnerekkel valé parbeszédhez, illetve a szolgaltatas belsd értékeléséhez
kapcsol6dnak. Azonban ez még nem elegendé. Szlikséges, hogy az igy megszerzett ismeretek és tapasz-
talatok feldolgozasaval egy konkrét terv készlljon, amely a szolgaltatasfejlesztést bemutatja €s kommunikalja
a kornyezet szamara. Mindezt oly mddon, hogy a kivanatos fejlédés és a valtozasok egyértelmlen lathatdak
és felismerhetéek legyenek a kdrnyezet szadmara is.

Az alabbi gyakorlati példa bemutatja, hogy miként alkalmazhatjuk a szolgaltatasfejlesztés alapelveit a min-
dennapi gyakorlatban:

PELDA A SZOLGALTATASFEJLESZTES ALAPELVEINEK GYAKORLATI
ALKALMAZASARA

,Hullamtorés”

Egy csaladsegité szolgalat esete arrél, hogy a szolgaltatasfejlesztés alapelveinek
megfelelé alkalmazasa hogyan képes Uj perspektivakat adni a munkanélkuli nék
szamara.

Az eset bemutatasa

Jelen esetleiras egy magyarorszagi varos csaladsegitd szolgalatanak esetét dol-
gozza fol. A szolgalat a telepllés egy viszonylag Ujonnan épllt kilvarosaban
helyezkedik el, ahol nagy szamban élnek fiatal hazasparok és csaladok.
A csaladsegit6 szolgalat szamara hosszu idd éta komoly kihivast jelent a megfeleld
segitségnyujtas biztositasa a gyermekiiket egyedil nevel6 anydk szamara.
A szolgalatnal 5 munkatars dolgozik, 4 né és 1 férfi. A csaladsegité szolgalat 5 éve
mukodik, munkajat egy onkéntesekbdl allé 4 f6s csapat segiti, akik elsésorban
a gyermekfelligyeletben segitenek azoknak a néknek, akik nehéz helyzetbe keriltek
csaladi, rokoni tAmogatas és kozosségi kapcsolatok hijan. A kornyékrél érkezd
Ugyfelek olyan csaladokbdl kerlilnek ki, akik szamos problémaval kiizdenek.

A szolgalatot, amely a kiilvaros kdzpontjaban helyezkedik el, akadaly nélkil meg
lehet kdzeliteni.
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Kihivasok

A szolgélat munkatarsai kozosen vitattak meg, hogy mit tegyenek annak a kb. 12-15
nének az esetében, akik intenziv tAmogatasa egyre tobb id6t kot le a munkajukbal.
A problémak egyrészt abbdl fakadnak, hogy megfeleld képzettség hijan nem tudnak
kilépni a munkaerépiacra, ugyanakkor nyilvanvaldé, hogy munkahely, s igy jo-
vedelem nélkul gyermekeiket sem képesek felnevelni. A csaladsegit6é szolgalat altal
nyUjtott tanacsadasi tevékenység mindeddig nem jart kell6 eredménnyel, nem adott
megfelel6 valaszt a célcsoport sziikségleteire és igényeire, bar a tanacsadas rend-
kivil idéigényes.

A megbeszélésen ugy dontottek, hogy a legcélravezetébb, ha egy teljes napot szan-
nak azoknak az anyaknak a szikségletfelmérésére, akik hasonld helyzetben van-
nak. Az 6nkéntes munkatarsak ez id6 alatt vigyaztak a gyerekekre, hogy a szlk-
ségletfelmérési folyamat gond nélkil bonyolédhasson le. A sziikségletfelmérés
sorén az anyak elészor rangsoroltak a szlkségleteiket és problémaikat, majd ezt
koévetden elmondtak, hogy szamukra mi jelentene valédi segitséget, és hogy mind-
ehhez 6k milyen formaban tudnak hozzajarulni. Kdzben azt is felmérte a szolgalat,
hogy az ugyfeleik hogyan értékelik az addigi tamogatast, és hogy az milyen for-
maban és médon fejlesztheté tovabb egyéb segitség nyuijtasaval.

A szlikségletfelmérési napot kévetéen az alabbi dontések szlilettek:

A 12 fés Ugyfélcsoport 3 6nsegité csoportba szervezddik. A csoportok heti rend-
szerességgel taldlkoznak, ebben segiti 6ket a csalddsegité szolgalat. Ennek a
megoldasnak kdszdnhetéen a korabbi egyéni tanacsadas csoportos formaban
valésulhat meg, ami altal idét spérolhatnak a szociélis munkasok. Ebben az 6n-
kéntesek segitik a csoport tagjait.

Ezenkivul az 6nsegité csoport segitheti az egyes tagok tanulasat, kompetencia-
fejl6dését azaltal is, hogy vigyaznak egymas gyerekeire, amig egyikik képzésen
vesz részt.

Arrél is dontés szlletett a szocidlis munkasok kozott, hogy a csaladsegité szolga-
lat a jovében tobb id6t szan majd a nék egyéni fejlédési, képzési szlikségleteinek
felmérésére, képzési tervek Osszedllitasara, képzési lehetéségek felkutatasara,
valamint felveszik a kapcsolatot olyan csaladbarat munkaltatokkal, akiknél az
emlitett Ggyfélkér részmunkaidében dolgozhat és fejlesztheti képességeit.

Ezzel 6sszhangban a szolgalat szorosabb egylttmUikédést kezdeményez a mun-
katigyi kirendeltséggel, amelynek elsé [épése a képzési lehetéségek és munkahe-
lyek kozos feltérképezése.

*
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Tanulsagok és eredmények

A fent bemutatott folyamat eredménye fél év eltelte utan:

A célcsoportboél 3 tigyfélnek sikerllt helyi cégeknél elhelyezkednie részmunkaidds
allasokban, 4 ligyfél képzési programokban vesz részt, illetve 2 tigyfél jelentkezett
jovében induld képzésre. A csaladsegitd szolgalat munkatarsai szerint a folyamat
jelentésen hozzajarult az intézményi munka professzionalizalasahoz, a szolgal-
tatasok mindségének fejlesztéséhez; a munkatarsak kozétt folyamatos parbeszéd
és egyeztetés alakult ki arra vonatkozdan, hogy miként lehet hatékonyan hasznal-
ni az Ugyfelekre jutd idét. A csaladsegitd szolgalat ezt az esetet az Ggyfelekkel
kapcsolatos Uj felfogas kiindulépontjanak tekinti. Eszerint a szolgalat munkatarsa-
inak szoros egyuttmikddésére van szliikségik a megfelel6 megoldasok kialaki-
tasa érdekében. A munkatarsak hangsulyoztak annak fontossagat is, hogy elsé
Iépésben azokat az er6forrasokat sziikséges feltarni és mozgoésitani, amelyeket az
Ogyfél tud biztositani. Masodik Iépésben aztan a szolgaltatdsok (mindazok, ame-
lyeket jogszabalyok hataroznak meg, és azok, amelyeket ezeken fellll nyuijt a szol-
gélat) eszkdzként hasznalhatéak azoknak a céloknak az elérése érdekében, ame-
lyeket az Ugyféllel kdzdsen, a tanacsadasi folyamat soran hataroztak meg.

A csaladsegitd szolgalat felfedezte a szinergiateremtés szilkségességét is. Ugy
a célcsoportot képezé nék kérében, mint a munkalgyi kdzponttal vald egytt-
mikodés soran a szolgalat pozitiv tapasztalatokat szerzett a tekintetben, hogy
megtaldlja a médjat az lgyfelek erételiesebb és kozvetlenebb aktivizalasanak
annak érdekében, hogy egyre inkabb képessé valjanak sajat problémaik kezelé-
sére. Ez természetesen nem mindig volt egyszer( feladat, és a munkatarsaknak is
ra kellett jonnitk, hogy még aktivabb és hatarozottabb szerepet kell felvallalniuk
a célcsoport irdnydban az Uj Uton valé megtartdsuk érdekében - bar ezt
a feladatot az Onsegité csoportok szervezése lényegesen megkdnnyitette.
EgyértelmUivé valt az is, hogy az 6nsegitd csoportok képzése altal a célcsoporthoz
tartoz6 nék képesek folyamatos tanacsadast nyujtani egymasnak a tarsadalmi kap-
csolatteremtéssel illetve a gyermekneveléssel kapcsolatos témakban, és ennek
készénhetéen a csaladsegitd szolgalat munkatarsai jobban dsszpontosithatnak az
Ugyfelek szakmai fejlédését szolgald tanacsadasra.

A tovabbiakban szeretnénk kitérni a szolgaltatasfejlesztés két Iényeges kérdésére:

m  Egyrészt arra, hogy miként lehet egy belsé fejlesztési folyamatot a leghatékonyabban kialaki-
tani és szervezési szempontbdl megvaldsitani a menedzsment és a kulcsfontossagu szakem-
berek részvételével?

m  Masodsorban pedig arra, hogy miként lehet felhasznalni a szolgaltatasi tervet (és az un. szol-
galtatasi nyilatkozatot) a szolgaltatasfejlesztésrdl térténd tajékoztatasban illetve a szolgaltatas-
fejlesztés kommunikalésaban?
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A) A fejlédés iranyaba haté belsé folyamat

A szolgaltatasok folyamatos fejlesztése irant elkodtelezett szolgaltatdnak egy olyan folyamatot kell biztosita-
nia, melynek soran a szolgdltatasnyuijtas allandéan alakithat6. Ez torténhet példaul negyedéves értékeld
megbeszélések szervezésén keresztll, ahol a nyujtott szolgaltatadsok vagy szolgaltatdscsoportok minde-
gyikét megvitatjak és értékelik, illetve egy egyszerl eszkdz segitségével meghatarozzak a folyamatos
javitas érdekében végrehajtand6 konkrét 1épéseket. Az eszkdzt az alabbi dbran szemléltetjik:

Folyamat eszkéz a szolgéltatasfejlesztéshez | A fejlesztési célt talalkozok napirendje

Szolgaltatas tipusa / Az ligyfeél sziik- Ugyfél- Koordinacio Minéség-

Szolgaltatascsoport ségleteinek, bevonas felmérés
igényeinek lgen/Nem
kielégitése

A szolgaltatasnyuijtas
helyzete
(arcocskak hasznélataval)

OO

Erésségek
(kulcsszavak hasznalataval)

Gyenge pontok
(kulcsszavak hasznélataval)

Javasolt kezdeményezések

Sziikséges lépések
Felelésség

A fejleszt6 megbeszélés datuma:

Alairas:

A koévetkezé megbeszélés (utankdvetés) idépontja:

0 * Kk
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Koézéppontban a szolgaltatasnyujtas rendszere
A belsé fejlesztési folyamat természetesen elsésorban a napi szolgaltatasnyujtas rendszerére dsszpon-
tosit. A szolgaltatasnyuijtas rendszerének két szintje van:

m szolgaltatasnyujtas mint szolgaltatasvégzés szemtél szemben az tgyféllel (az Ggyféllel vald
kommunikacid, a szolgaltatas idébeni és a megigért mennyiségi, minéségi szinten vald
nyujtasa, stb.) és

m szolgaltatasnyujtas a teljes Ugyfélcsoport szamara.

A szolgaltatasnyujtas rendszerében egyenlé fontossaggal jelennek meg az egyéni sziikségletek és annak
biztositasa, hogy valamennyi Ugyfél megkozelitéleg ugyanolyan mindségl szolgaltatashoz jusson. Ez azt
jelenti, hogy a szolgaltatasnyujtas rendszerének biztositania kell példaul, hogy a vardlistak a lehetd legrévi-
debbek legyenek, és ez gyakran az egyén szamara alacsonyabb szinvonalon nyuijtott szolgaltatast ered-
ményez. Ezért a szolgaltatasfejlesztés soran figyelemmel kell lenni a szolgaltatasok mennyisége és miné-
sége kozotti egyenstlyra is.

A fejlesztési folyamat képessé teszi a vezetést is és a szolgaltatdsban kdzremUlkoddd szocidlis szakem-
bereket is arra, hogy kritikus szemmel kdvessék a szolgaltatasfejlesztés megvaldsulasat. Ezért a szolgal-
tatdsi mindség és a fejlesztési folyamat épségének megdrzése és fenntartasa szikségessé teszi az un.
~fejlesztd megbeszélések” szervezését legaldbb negyedéves gyakorisaggal.

B) A szolgaltatasi koncepcid - A szolgaltatasfejlesztés kommunikalasa

A szolgaltatasfejlesztés egyik kulcsfontossagu eleme a szolgaltatasokrol valé tajékoztatas vagy kommu-
nikacié a kérnyezet, de féként az Ugyfelek iranyaba. Tébb EU-s tagallamban az ilyen jellegli tajékoztatas
kotelez6en eldirt mdédon torténik, melyet a szocidlis szolgaltatasokra vonatkozé térvény szabalyoz. Példaul
bizonyos orszagokban a szolgaltatbnak egy honlapon kell bemutatnia a szolgaltatasi koncepciot (ter-
vezetet) ahhoz, hogy hozzajuthasson a szolgaltatdsokhoz kapcsolédé allami normativahoz. A tajékoztatas-
sal és az atlathatésaggal kapcsolatos elvarasok névekednek valamennyi szolgaltaté iranyaban.

Fontos, hogy a szolgaltatasi koncepcid egy valds és tiszta képet adjon a kinalt szolgaltatasrol, illetve arrél,
hogy az Ggyfél milyen minéséget varhat a szolgaltatas igénybevétele soran. A szolgaltatasi koncepciénak
harom szintje van:

m Az (gyfél szamara fontos tényszer( informéaciok, amelyek alapjan kénnyen megtalalja
a szolgaltatét, és fel tudja vele venni a kapcsolatot (tényadatok kdre, mennyiségi dimenzid).

m A mindségre és a kolcsonods elvarasokra vonatkozo informacidk (mindségi dimenzio).

m Szabalyozasra vonatkozé informdciok (vonatkozd jogszabdly vagy rendeletek, formalis
dimenzio).
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Milyen tipusu szolgaltatok vagyunk és kinek szolgaltatunk?

A szolgaltaté bemutatasa, elézmények:
Kiket szeretnénk megszélitani?

Kik vagyunk?

A vezetés és a szakmai stdb bemutatasa — személyenként, féként a szakterliletek ismertetése, stb.

Hol érhetnek el benniinket?

Hol dolgozunk? (ha tébb helyszinen vagyunk jelen, akkor érdemes egy listat bemutatni)

Mi az, ami fontos szamunkra? (Alapelvek és célkitlizések)

Kuldetéslnk és az alapértékeink
A szolgaltatasaink célja
Mit szeretnénk elérni a szolgaltatasainkkal?

Mit tudunk ajanlani? Informacié a szolgaltatasokrél (f6 fejezet)

Itt minden altalunk potencialisan kinalhat6 szolgaltatast fel kell sorolni. (tartalom, gyakorisag, kik vehetik
igénybe, stb.)
A szolgaltatasokhoz kapcsol6dd egyéb tevékenységek (pl. szabadidds tevékenységek, dnsegitd cso-
portok, stb.).

Elvarasok: sziikségletek, minéség (f6 fejezet)
Mit varhat el az tigyfél téliink?

Mit varunk el az ugyfélt6l?

Ez a rész az Ugyfeleknek nyujtott szolgaltatdsok minéségének leirdsa (utalas az étkeztetés minéségére,
a tisztasagra, a szakmai stab tapasztalataira/képzettségére, a kdrnyezetre, tanacsadas és utdkovetés
létezésére stb.)

Itt szintén ki kell kitérni az Ggyfelekkel kapcsolatos elvarasokra is (a szolgdaltatasokban, az ligyfél sajat
fejlesztésében valo részvétel, viselkedésmaod, kapcsolat médja stb.)

ZE * Xk
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Mennyibe keriil?

A szolgaltatas ara (ingyenes, részben az ligyfél altal fizetett, vagy teljes mértékben az tigyfél altal fizetett)

Jogszabalyi keretek és minimum standardok (formalis)

A szolgaltatas nyujtasanak jogszabalyi hattere
Hivatkozas a vonatkozé Nemzeti Minimum Standardokra (ha majd lesznek ilyenek)

Panaszkezelés:

Az Ugyfél esetleges panaszainak kezelési mddja, a panasztétellel kapcsolatosan szikséges informaciok.

Példa a szolgaltatasi koncepciéra (Szolgaltatasi nyilatkozat)

Fontos, hogy a szolgaltatasi koncepcié terjedelme ne haladja meg az 5 oldalt, tartalma pedig az tgyfelek
szamara értheté médon legyen bemutatva. Ezért a szolgaltatasi koncepcié minéségbiztositasahoz szlk-
séges bevonni a célcsoporthoz tartozé személyeket annak érdekében, hogy elézetesen tesztelhetd legyen
a széveg érthetésége és tartalmi megfelelésége a szolgdltatas potencialis igénybevevdi szempontjabdl.

A szolgaltatasi koncepcio alkalmazasa
A szolgaltatasi koncepciot évente felll kell vizsgalni a frissités illetve a fejlesztési javaslatok beépitése
érdekében. A szolgaltatasi koncepci6 felhasznalasa az alabbi iranyokba lehetséges:

az Ugyfelek és hozzatartozdik kdzvetlen tajékoztatasa;

a helyi k6z0sségben taldlhatd egyittm(ikdds partnerek kdzvetlen tajékoztatasa;

a helyi 6nkormanyzat tajékoztatasa;

informacionyuijtas az illetékes ellenérzé hatésagoknak;

a régid egyéb szereplbinek kdzvetett tajékoztatasa (pl. vallalatok és egyéb szervezetek).

A szolgaltatasi koncepcié elsésorban egy nyomtatott dokumentum, de ezt kiegészitheti digitalis/internet
alapu megijelenés is.
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ATFOGO SZOLGALTATASFEJLESZTES: MUNKAERO-PIACI
(RE)INTEGRACIO A HAJLEKTALAN-ELLATASBAN

A Budapesti Médszertani Szocidlis K6zpont és Intézményei, a Févarosi Szocidlis
Kozalapitvany-Budapesti Szocidlis Forraskdzpont, a Menhely Alapitvany — Hajlék-
talanok Gondozasi Kézpont a foglalkoztatasi és szocialis ellatérendszer nyujtotta
szolgaltatdsok Osszehangolasat célozta meg a ,Munkaeré-piaci (re)integracié
a hajléktalan ellatasban” c. EQUAL projekt keretében. A partnerek szektorkdzi
egylttmikodés keretében kialakitott Foglalkoztatasi-Lakhatési-Addiktologiai
komplex szolgaltatasi rendszere a Budapesten tartdzkodd, aktiv kord, tartésan
munkanélkili, alacsony iskolai végzettségu, vagy elavult szakképzettséggel ren-
delkez6 hajléktalan embereknek nyujt személyre szabott lehetéséget a tarsadalmi
visszailleszkedéshez.

A megvalésitok felmérik az érintettek foglalkoztatassal, lakhatassal, mentalis és fi-
zikdlis egészséggel kapcsolatos egyéni szilkségleteit, majd egyéni szocialis gon-
dozason, motivaciés, készség- és személyiségfejlesztd csoportokon keresztiil
segitik 6ket képzésbe és munkaba. A munkahely megtartasat, a képzésben valo
sikeres elérehaladast csoporttréningek segitik.

(re)integraciét helyezi, ennek érdekében aktiv foglalkoztataspolitikai eszkdzok
bevonasara kerdlt sor, mint pl. a Févarosi Munkatigyi K6zpont Rétegprogramijai.
A Szocialis Informaciés Kézpont mukodtetése Budapest teriiletén 4 referensi
(foglalkoztatasi, lakhatasi, addiktologiai, szocidlis otthoni) halézattal és az Allas-
keres6 Irodakkal lehetévé teszi a szervezett kapcsolattartast a munkaeré-piaci
szolgaltatokkal, segitékkel és munkaltatékkal, illetve hogy minden szocialis mun-
kas és Ugyfél szamara rendelkezésre alljanak a sziikséges informaciok.

A célcsoport bevonasa és felhatalmazasa (,empowerment”) a projekt tervezésébe
val6é bekapcsolasukkal, érdekvédelmi szervezetiik |étrehozasanak segitésével, és
sajat Ujsaguk tdmogatasan keresztll valosult meg. A projektmegbeszélé Gléseken
a célcsoport tagjai is részt vettek, igy a szakemberek kozvetlendl kaphattak infor-
maciot a képzési elemek hatékonysagarél. Az értékelési folyamatban is lehetdsé-
get kaptak a véleményformalasra, ezaltal aktiv formaldiva valhattak a projekt tartal-
manak. A halézatépitést elésegitd rendezvényeken, szeminariumokon, konferen-
cidkon a szocialis munkasok mellett hajléktalanok is részt vettek.

Forras: www.bmszki.hu

*
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2.6 Szolgaltatasfejlesztés és egyéni szakmai fejléddés

Az egyre gyorsabban valtozo vilag és munkakoérilmények, a naprél napra komplexebbé valé tarsadalmi
problémak mint altalanos kihivasok, és az Ugyfelek szlikségleteinek valtozasa és tarsadalmi befogadasanak
eredményes megvalositasa a szocidlis munkastol is megkovetelik a folytonos megujulast és az egyéni
fejlédést. Mindez részét képezi az életen at tartd tanulds minden allampolgarra érvényes koncepcidjanak is.
A szocidlis munkasok egyéni szakmai fejlédése a szolgaltatasfejlesztés szerves része, hiszen a kllénbozd
ellatasok mindéségét alapvetéen befolyasolja az ott dolgozok felkészlltsége, kompetenciaja. Ahhoz, hogy
egy intézményen vagy szervezeten belll elinduljon egy valds szolgaltatasfejlesztés, félre kell tudni tenni
a napi rutinszerli mikédésmaodot, meg kell tudni valni a régi beidegzddésektdl, és alkalmassa kell tenni
magunkat a sajat véleményunk, meglatasaink kommunikalasara is. A fejlesztések, az Uj mikddésmodok
felvallalasa természetesen hordoz némi kockazatot, de érdemes azt is figyelembe venniink, hogy az (j ala-
pokra helyezett szolgaltatasok biztositasa nem csupan nehezité kérilményekkel jar.

A mindennapi gyakorlat azt igazolja, hogy az egyes Ugyfelek, Ugyfélcsoportok szamara biztositand6 szol-
galtatasok joval tobbet kell, hogy jelentsenek az adott ellatds pusztan elérhetévé tételénél. Ez szoros
Osszefliggésben all azzal a szocidlis munkara vonatkoztathatd alapvetéssel, hogy ez a tevékenység nem

o
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csupan egy foglalkozas. A szocidlis munkasok elkdtelezettek kell, hogy legyenek a tarsadalmi problémak
irant, és nyitottak az ezek megoldasat el6segiteni hivatott kezdeményezésekre.

Az integrdlt szolgaltatasok hatékony mikddtetése érdekében komoly tanulési folyamat részeseivé valnak
a kilénb6zé intézményi szinten nap mint nap munkajukat végzé szakemberek. A valtozas igénye szamos
aspektusban megijelenik, hiszen érint kompetencia-kérdéseket, kildnb6zd készségeket, ismereteket és hoz-
zaallasbeli momentumokat is. Annak ,kitalalasaban”, hogy a fejlédésnek hogyan is kell lezajlania, szintén
szlkség van a szocidlis szakember kreativitdsara. Nem lehet a megujulassal szemben kifogasként felhozni,
hogy a valtozas céltalan, mert beosztottként Ugysincs rahatasunk a folyamatra. A szervezeti kultira megval-
toztatasa, az Uj munkamddszerek meghonositasa kétségtelenll elsésorban a menedzsment feladata, de az
Uj mikodésmadd napi gyakorlatba valo sikeres atiltetése mar kdzos felelésség. A folyamat akkor lehet igazan
sikeres, ha a mindennapi munkank soran a lehetéségekhez képest nem csupan a pillanatnyi megoldésra valé
torekvés vezérel bennlinket, hanem a komplexebb megoldasi médok keresése. Ehhez U] partnerekre és
a bevonando eréforrasok korének bdvitésére van szliikség. Amennyiben képesekké valunk érdemben hozza-
jéarulni az intézménylinkben vagy a szervezetlinknél bekévetkezd szolgaltatds megujitdsahoz, azzal a sajat
leterheltségiinket is csokkenthetjik, és a valddi partneri kapcsolatok révén a rank nehezedd tehertétel is
mérséklédhet.

A szocialis munkasok egyénekkel, csaladokkal, szervezetekkel és kozdsségekkel dolgoznak a minden-
napokban. A szocialis munka olyan tevékenységek 6sszessége, amelyet athat a tarsadalmi igazsagossag
megvalésitasanak, az életmindség javitdsanak, az egyének és egyes kézosségek tarsadalomban valé fej-
I6désének eldsegitése.

A szocidlis munkas szamara nagyon fontos, hogy értse a sajat hivatasat, tisztdban legyen a szakmaja mi-
benlétével, és ne csupan egy bizonyos ellatas biztositasaban kézremkddd apréd kis lancszemként lassa
dnmagat.

Ha belelapozunk a Szocidlis Munkasok Nemzetkdzi Szdvetségének alapokmanyaba, a szocialis munkas
definicidjara vonatkozéan az alabbiakat olvashatjuk:

,A Szocidlis Munka Etikai K6dexe szerint a szocialis munkas fogalma a kévetkezd:

A szocidlis munkas feladata a tarsadalmi valtozasok segitése, az emberi kapcsolatok terén jelentkezé prob-
lémak megoldadsaban valé kbézremiikddés, és az egyének erdsitése, alkalmassa tevése a sajat jol Iétiik
eléréséhez. Szamba véve az emberi viselkedéssel és a tarsadalmi rendszerek miikédésével kapcsolatos
elméleteket, lathatd, hogy a szocialis munkas akkor avatkozhat be, amikor az egyén kapcsolatba lép a
kérnyezetével. Az emberi jogok és a tarsadalmi igazségossag elvének, mint alapelvnek az érvényre jut-
tatdsdra vald térekvés alapvetd fontossaguak a szocidlis munkaban. A szocidlis munka a maga Sok-
szindségében kifejezi az emberek kérnyezetiikhdz fliz6dd kapcsolatainak Osszetettségét. A szocidlis
munkds szerepe az, hogy hozzasegitse az embereket a lehetd legjobb teljesitményiik eléréséhez, életiik
gazdagitasahoz és a karos cselekedetek megel6zéséhez. A szocialis munka a problémamegoldasra és a
valtozdsokra fokuszal. Ebbdl kbvetkezden a szocidlis munkasok a valtozasok hordozéi mind a tarsadalom-
ban, mind az egyének, csaladok és kdzOsségek életében. A szocidlis munka az értékek, a kiilébnbdz6
elméleti és gyakorlati megoldasok Gsszetett rendszere.””®

16) www.ifsw.org
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Ahhoz, hogy a fentiekben dsszefoglalt, a szocidlis szakma altal a Szocialis Munka Etikai Kédexében' megfo-
galmazott elvardsoknak a szakemberek megfeleljenek, sziikség van a folyamatos fejlédésre mind a szocialis
munkat hivatasként gyakorlék, mind pedig az énkéntesek kérében.

A kovetkezdkben szamos, a szocidlis munkas szamara rendelkezésre all6 fejlédési lehetéséget vazolunk
fel, tovabba a HEFOP 2.2.2 Kozponti Program tapasztalatai alapjan olyan egyéni fejlédést eldsegitd
javaslatokkal éliink, amelyek a szakemberek, az Olvasok korében fokozzak/fokozhatjak a felelésségérzetet
a sajat szakmai fejl6désulk irant.

Az egyéni fejlédés iranyai

A szakmai fejl6dés igénye nem szarmazhat csupan az egyéntdl, a tovabbfejlédés alapvetd iranyainak
O0sszhangban kell lennitk az 6t foglalkoztat6 intézmény vagy nonprofit szervezet profiljaval. Fontos, hogy
lassuk: a szakmai fejlédés jelenti az egyensulyt a kollektiv intézményi fejlédési szlikséglet és az egyén
fejlédési szlikségletei kdzott, a kettdnek harméniaban kell lennie egymassal. Ennek értelmében az egyéni
fejlédési terviinket meg kell vitatni, és el kell fogadtatni intézménylink vezetdivel és a kollégakkal annak
érdekében, hogy megteremtddjoén az elébbiekben vazolt egyensuly.

Az egyeéni fejl6dési terv kidolgozasa soran a szocialis szakembereket az alabbi iranyelvek kell, hogy vezéreljék:

Egyéni célok és motivaciok a szakmai fejlédésben

Ez a szempont arra utal, hogy On mint szociélis munkas hogyan fejlesztheti azon képességeit, amely
terlleteken leginkabb szakmai hianyossagokat érzékel. A leginkabb fejlesztendd terllet kivalasztasat befo-
lyasolhatja az a cél is, hogy hogyan valjon igazan szakértévé egy meghatarozott terlleten. A fejlédés egy-
arant iranyulhat egy adott mddszer elsajatitdsara vagy egy bizonyos célcsoportra is. Végul a fejlédés lehet
intézményi célok altal vezérelt is — ilyen esetekben az elsddleges cél az intézményi fejlesztés és
egyuttmikodés elésegitése, tovabba a szocidlis szolgaltatdsok menedzsmentjéhez sziikséges kézségek,
képzettségek megszerzése.

Az intézmény altal tamasztott igény a szakmai fejlédésre

Az adott intézmény vagy civil szervezet, mint szolgaltatast biztosito intézmény fejlesztésében, moderniza-
lasaban valé szerepvallalas szintén az egyéni fejlédés részét kell, hogy képezze. Féként azokban az ese-
tekben elengedhetetlen az intézménnyel val6 egyittmikoddés, ahol maga a munkaltatd biztositja az egyéni
szakmai fejl6déshez sziikséges pénzligyi hatteret is. llyen tevékenység lehet példaul:

m a helyi k6z0sség és az adott telepllésen szolgaltatast biztositdé szocialis intézmények
hatékonyabb kommunikacidjat el6segité mddszerek és intézkedések fejlesztését célzo6 pro-
jektekben vald kdzremlkodés;

m Uj modszerek kidolgozasa a jobb egylttmikodések érdekében a helyi szolgaltatast biz-
tositdk szamara;

m az intézményen bellli, a kollégak egymas kozotti egyuttmikodését és a csoportépitést
segité kezdeményezésekben val6 szerepvallalas;

m ajogszabalyokban eldirt kotelezd tovabbképzéseken vald részvétel.

17) Az eredeti angol nyelv(i dokumentum cime: Ethics in Social Work,, Statement of Principles (forras: ifsw.org)
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A szocialis szolgaltatast biztosito intézmények szamara rendelkezésre allo fejlesztési
forrasok

Az egyéni fejlédés egyik fontos eleme a palyazati lehetéségek folyamatos figyelemmel kisérése mind
a sajat fejlédésiink, mind pedig az intézménylnk vagy szervezetiink fejlesztése szempontjabdl. A folyama-
tos palyazatfigyelés egyrészt elésegiti a klilonb6z6 fejlesztési programok alaposabb megismerését, amely-
bdl a célcsoport és a szolgaltatast biztosito intézmény is profitalhat, masrészt a szervezetlinknél 1étrejéhet
a palyazatfigyelés szisztematikus rendszere, elésegitendd az intézmény tovabbi fejlesztését. A folyamatos
tajékozodasra lehetdség nyilik egyrészt a kilénb6zd informéacioés napokon, valamint a palyazati kiirasokat
megjelentetd kiadvanyok és a relevans internetes oldalak rendszeres olvasasa révén. Féként forrashianyos
idészakokban kiléndsen nagy jelentésége van mind az egyén, azaz a szocialis munkas, mind pedig egy
adott szocidlis intézmény vagy nonprofit szervezet szamara, hogy tdmogatasokhoz jusson a kllénb6zé
regiondlis és nemzeti programok altal biztositott forrasokbal.

Eleten at tarté tanulas és szakmai kompetenciafejlesztés

Amint azt a Szocialis Munka Etikai Kodexében is lattuk, a szocidlis munkasnak folyamatosan felkészltnek
kell lennie az Ugyfelekkel és a szociélis szolgaltatasok igénybevevdivel egyitt zajlé szocidlis munka soran.
Ebbdl kdvetkezden a szocidlis munkas akar hivatdsos szakemberként, akar dnkéntesként végzi a segitd
munkat, elkételezettnek kell lennie az élethosszig tarté kompetenciafejlesztés terén. A kompetenciafejlesztés
els6 olvasasra valami draga és elvont dolognak hathat, ami persze adott esetben eléfordulhat, hogy az is!
Miel6tt azonban tulmisztifikalnank a kérdést, érdemes vilagossa tenniink, hogy kompetenciafejlesztés az is,
ha folyamatosan kommunikalunk a kollégainkkal és adunk a visszajelzéseikre. Ebbdl kdvetkezden a kompe-
tenciafejlesztés és az élethosszig tarté tanulas egy adott intézményen vagy telepulésen belil a kollégak ko-
rében rendezett folyamatos talalkozékban is testet 6lthet. Ezeken a talalkozékon a szocidlis munkas felhiv-
hatja a figyelmet bizonyos fejlesztésekre, vagy olyan témakra, amelyek az ligyfeleknek biztositandé szolgal-
tatasok mindségének javitasat segithetik el6. Ezek a talalkozasok azért is fontosak lehetnek, mert a kollégak
altal a szocidlis munkas tevékenységére vonatkozéan megfogalmazott pozitiv és elismeré visszajelzések
meghatarozo forrasai lehetnek a valtozasoknak és a fejlédésnek egy adott intézmény életében — és raadasul
ingyen van.

A fentiekben vazolt fejlédési iranyok mindenképpen szamitasba veendék egy egyéni szakmai fejlédési terv
kidolgozasa soran, attol fuggetlendl, hogy mennyire kéltségigényes vagy éppen olcso a terviink.

A kdvetkez6 bekezdésben egy olyan egyéni fejlesztési terv lehetséges tartalmi elemeit mutatjuk be, amelyet
a szocialis munkas akar egyénileg, akar a kollégai bevonasaval is kidolgozhat egy szocialis intézménynél
vagy akar civil szervezetnél.

Feltételek és tartalom — Egyéni fejlédési terv

Sajat sziikségleteink szambavétele mindig meglehetésen idéigényes folyamat, raadasul a legtébb szocia-
lis munkasnak a napi munka mellett nincs is ideje ilyen tipusu tevékenységekre. A helyzetet neheziti, hogy
szlikségleteink felmérése szisztematikus munkamddszert igényel. Annak érdekében, hogy az Olvasé vi-
szonylag kénnyen el tudjon végezni egy ilyen tipusu 6nértékelést, bemutatunk néhany Iépést, illetve fel-
hivjuk a figyelmet egy-egy olyan kdriiményre, amelyre minden ilyen esetben figyelemmel kell lenni.

Jelen alfejezet végén egy egyszerlen alkalmazhaté tablazatban 6sszefoglaltuk a szdmba veendé szem-
pontokat is. Ennek segitségével a szocialis munkas el tudja késziteni a sajat egyéni fejlesztési tervét, illetve
a kollégaival egytt is képes lesz ilyen tipusu feladatok végrehajtasara.
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Az On célja és célkitliizései

Az elsd 1épés az egyéni fejlédési terv kidolgozasa soran annak szambavétele, hogy miért is fontos az On
szamara a szocidlis munka. Nyilvan a pénzkeresés, a megélhetés biztositasa meghatarozé jelentéségu, de
nem elégséges szempont a kérdés megvalaszolasara. igy az elsé 1épés a kovetkezd kérdésre adandd
valasz megfogalmazasa:

A szocialis munka mint hivatas, miért fontos a szamomra?

A masodik kerdés:
En mint hivatdsos segité, mit szeretnék elérni a munkam altal?

Azért van szlkség mindezek szambavételére, hogy tisztazni tudjuk: hogyan érhetdk el az adott célok,
illetve milyen médon tudatosithatok bizonyos értékek a napi munka és gyakorlat soran.

Amennyiben ugy taldlja, hogy nem tudja teljesiteni a korabban megfogalmazott célokat, akkor is kapott egy
motivaciot a tovabbfejlédéshez, amely révén a késObbiekben eredményesebbé valhat a munkajaban.

A motivacio

A motivacionak sokféle forrasa lehet. Az egyik lehetséges forras a személyes elégedettség-érzet, a masik az
Onelemzés, amikor is a szocialis munkas, amennyire csak lehet, arra térekszik, hogy szamba vegye a sajat
kapacitasat és kompetenciait annak érdekében, hogy minél eredményesebben végezze a munkajat.
Az alabbiakban egy egyszerli modszert mutatunk be az egyéni erésségek és gyengeségek felmérésére:

Egyéni erésségek Egyéni gyengeségek
A sajat prioritdsaim A sajét prioritasaim
A kollégaim prioritasai A kollégaim prioritasai

Ez a mddszer annak felmérésében segit, hogy On szakmai szempontbél miben j6, illetve melyek a fejlesz-
tendd terlletei. Ez a feladat kiterjeszthetd a kdzvetlen kollegékra is, érdemes éket meggydzni arrél, hogy 6k
is készitsék el ezt a tipusl mini-elemzést Gnmagukrol.

Az erésségek beazonositasa révén az egyéni fejlesztési tervben koérilhatarolhatokka valnak azok a terdiletek,
ahol érdemes tovabbfejlédni, illetve a kapacitasokat a specializacid (egy adott terlileten valé szakértévé
valas) iranyaba fejleszteni. A gyengeségek a legstirgetébb fejlesztési sziikségleteket jeldlik ki.

A modszerek kivalasztasa, Uj munkamoédszerek bevezetése

Az értékelés elébbiekben targyalt két terlilete elsésorban az dnértékelésen alapult. Az értékelés kdvetkezdk-
ben vazolt tipusai leginkdbb a mddszerekre vald kitekintést, az Uj munkamodszerek megtalalasat segitik eld.
A szocidlis munka minden vélfajara jellemz6, hogy folyamatosan Uj modszerekkel, intézkedésekkel
gazdagszik. Ez gyakran a meglévd modszerek tovabbfejlesztésében nyilvanul meg. Annak érdekében,
hogy On a munkéjat a lehetd leghatékonyabban tudja ellatni, fontos, hogy naprakész legyen a médszer-
tani Gjitasok terén. Ez tobbféle médon érheté el: egyrészt a hazai és a kilféldi szakirodalom (szocidlis
munkaval kapcsolatos kdnyvek, folydiratok) rendszeres olvasasa révén, illetve a kollégakkal valé szakmai
konzultacidkkal, masrészt pedig a felséoktatdsi intézmények, modszertani intézmények, regiondlis
fejlesztési ligyndkségek és mas szervezetek altal szervezett szakmai napokon, konferenciakon, tapaszta-
latcseréken valo részvétellel.
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Amennyiben tisztdban vagyunk a sajat fejlesztési szlikségleteinkkel, eredményesebben ki tudjuk valasztani
a fejlédésunket leginkabb el6segité modszereket is.

Hogyan mérjiik fel a képzési sziikségleteinket?

A kollégakkal valé egylttmUikddés soran érdemes szamba venniink - lehetéleg mar az év elején — a régionk-
ban és az orszagosan meghirdetett képzési lehetdségeket. El kell dontenlink, hogy relevansak-e szamunkra
a meghirdetett képzési programok. Utana kell jarnunk, hogy az egyes képzések mennyibe kertilnek, és ennek
tkrében végiggondolni, hogy az ezeken valo részvétel mennyire fogja érinteni az intézményi kéltségvetésin-
ket. Fontos, hogy id6ben megismerijlik a részvétel feltételeit is.

Ugyancsak az év elején érdemes atgondolnunk a sajat intézménylnk keretein belll megszervezni kivant
képzéseket. Ezzel kapcsolatban meg kell néznlink, van-e olyan tervezett képzés, amelyhez kilsé trénert
kell hivnunk, hogy még inkabb a sajat sziikségleteinkre szabott legyen a tananyag. A legfontosabb annak
megvitatasa, hogy melyek a legaktudlisabb képzési sziikségleteink egyéni és csoportszinten, illetve azt is
meg kell beszéInlink, hogy szilkség van-e Uj médszerek elsajatitasara a szocilis munka és a szolgaltata-
saink javitsa érdekében. Ha ezek idében kikristalyosodnak szdmunkra, akkor kénnyebben tudjuk szdkiteni
a képzések listajat, egyszerlibb a valasztas.

Gyakran el6fordul, hogy a szamunkra leginkabb relevans képzések éppen nem indulnak, ilyen esetben ér-
demes elmenni els¢ latasra kevésbé hasznosnak tiné tréningekre is. Els6sorban azért javasolhat6 a rész-
vétel, mert ilyen esetekben is hallhatunk Uj modszerekrél, megoldasi médokrol, masrészt a kollégakkal va-
16 talalkozas is elvezethet U] fejlesztési irAnyok megismeréséhez.

Az aktualis terv
Az aldbbi tablazatban 6sszefoglaltuk a tervkészitéshez szamba veendd szempontokat. A tablazatban néhany
kérdést talal, ezek megvalaszolasaval képes lesz arra, hogy elkészitse a sajat egyéni fejlesztési tervét.

Szakmai fejlédésem terve

Név:

Intézmény/Szervezet/
Nonprofit szervezet:

Datum:

(Terv)idészak:

A terv célja, hogy szakmai fejlédésre motivaljon, tovabba atfogé képet adjon a jelenlegi kapa-
citasaimrol a szocialis munka és szolgaltatasfejlesztés terén val6 tovabbfejlédésem érdekében.
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Szocidlis munkasként
mik a személyes és
mik a szakmai céljaim?

Mit szeretnék szocialis munkasként elérni? ...

Szakmailag mi motival?

Melyek a leger6sebb motivacioim? ...

Azon szocialis munka-
moddszerek és hattértuda-
sok, amelyekrdl tobb
ismeretre van sziikségem:

Azon személyes érdeklédésembdl fakadé modszerek listaja, ame-
lyekben el szeretnék mélyiilni az elkévetkez6 egy-két évben.

(Nem kell teljes lista, elég két-harom terlletet felsorolni, hiszen az sem
jo, ha tul komplex a felsorolas.)

Hogyan fejlesszem
a kapacitasaimat, mint
szocialis munkas?

Melyek a legsiirgetébb képzési sziikségleteim?
(0j médszerek elsajatitasa, egyéni fejlesztés, csoportépités...)

Az elkdvetkez6 egy-két
évre szol6 cselekvési

tervem:

Prébaljon meg kidolgozni az elkdvetkezé egy-két évre sz6l6
fejlesztési tervet!

a) Az elkdvetkezendd egy-két évre sz616 céljaim. Hol szeretnék tar-
tani szakmailag két év mualva?
b) A szocialis munka mely teruletein szeretnék leginkabb fejlédni?
c) A képzési szikségletek megfogalmazasa a fejlesztendd/elsajati-
tand6 modszerek tikrében.
d) Hogyan és honnan szerzem meg ezeket az ismereteket?
e) A képzési szilkségletek koltségeinek és az idébeli raforditasoknak
a megbecslése.
f) Javaslatok a szlikséges forrasok el6teremtésére.
g) Az egyéni fejlesztési tervem Iépésrél 1épésre:
1. A személyes vallalasaimat mikor és hogyan val6sitom meg?
2. Hol és mikor van sziikségem masok bevonasara?
3. Mikor leszek elégedett az eredménnyel?

Visszajelzés

Alairas

Annak érdekében, hogy a tervem redlis és relevans legyen, az alabbi
kollégakkal vitattam meg a benne foglaltakat:

A terv hitelesitéséiil:
A sajat alairasom:

Az intézményvezets / kdzvetlen felettesem alairasa:

o
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HASZNOS LINKEK ES ANYAGOK

Magyar nyelvi tartalmak

CoNOO AWM~

Allami Foglalkoztatasi Szolgalat: www.afsz.hu

Budapesti Modszertani Szocialis Kdzpont: www.bmszki.hu

Equal Hungary: www.equalhungary.hu

Eurdpai Szocidlis Alap, Nemzeti Programiranyit6 Iroda Kht.: www.esf.hu
Fogyatékos Személyek Esélyegyenléségéért Kozalapitvany: www.fszk.hu
Fogyatékosok Esélye Kdzalapitvany: www.foka.hu

Févarosi Szocidlis Kdzalapitvany: www.civil.info.hu
Humaner6forras-fejlesztési Operativ Program: www.hefop.hu
Kézenfogva Alapitvany: www.kezenfogva.hu

Kozponti Statisztikai Hivatal: www.ksh.hu

Magyarorszag.hu: www.magyarorszag.hu

Menhely Alapitvany: www.menhely.hu

Nemzeti Fejlesztési Ugyndkség: www.nfu.hu

Orszagos Foglalkoztatasi Kézalapitvany: www.ofa.hu

Regiondlis Fejlesztés Operativ Program: www.rop.hu

Regiondlis Forraskézpontok Orszagos Egyesulete: www.rfoe.hu
Szocidlis Agazati Informaciés Rendszer: https://teir.vati.hu/szoc_agazat
Szocidlis és Munkatgyi Minisztérium: www.szmm.gov.hu

Szocialpolitikai és Munkaligyi Intézet: www.szmi.hu

Valtozo Vilagért Alapitvany — Horizont Program: www.horizontprogram.hu

Angol nyelvi tartalmak

—_

Az Eurépai Foglalkoztatasi Mobilitds Portalja (EURES): http://eures.europa.eu

Eurépai Alapitvany az Elet- és Munkafeltételek Javitasara (European Foundation for the
Improvement of Living and Working Conditions): www.eurofound.europa.eu

Eurdpai Hajléktalanellaték Egyesiilete (European Federation of National Organizations
working with the Homeless — FEANTSA): www.feantsa.org

Eurdpai K6z6sségek Statisztikai Hivatala (EUROSTAT): http://epp.eurostat.ec.europa.eu
Fogyatékos Embereknek Szolgaltaté Szervezetek Eurdpai Szévetsége (European
Association of Service Providers for Persons with Diasabilities): www.easpd.org

Nemzetkdzi Munkaugyi Szervezet (International Labour Organization): www.ilo.org
Szocidlis Munkasok Nemzetkdzi Szdvetsége (International Federation of Social Workers):
www.ifsw.org
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