' Budapesti Modszertani Szocialis

Kozpont és Intézményei

Ugyfélszolgalati Iroda szervezeti
egységének szakmai beszamoldja a

2022. évrol

Az Ugyfélszolgilati Iroda egyediilalld és nyugat eurdpai szinvonalon miikddd, kiterjedt szolgaltatasi

korrel 1étrehozott platformja a BMSZKI intézményrendszerének és a fovarosi hajléktalan ellatasnak.
2021. oktober 1-én kezdte meg mitkddését a Konyves Kalman korut-Koébanyai uti telephelyen.
2022 a folyamatos boviilés, alakulas és stabilizalodas éve volt.

A miikddés elsd par honapjaban (2021. év vége) a Szocialis Informécios Koézpont és a Felvételt
Elokészitd Team atkoltoztetésének hatasait éltiik: munkatarsak mozogtak, meglévd szolgaltatasokat
gondoltunk wjra, létrehoztuk ¢és kialakitottuk az 0j iroda tigyfélcentrikus és munkatarsbarat miikodését.
2022 egésze szolgaltatdsaink boviilésérdl szolt, mely hatdssal volt a szakmai stab létszamara,
Osszetételére, alakulasdra. Munkatérsaink feladatai kiegésziiltek, megjelentek mas, szem el6tt tartando
célok. Az irodavezetd feladatai boviiltek, atrendez6dott a fokusz és a szerepek is, ily modon a belsd
viszonyok, kapcsolddasok is atalakultak. A beszamold errdl fog szdélni. Bemutatjuk 1) feladatainkat,
szereploinket. Elemezziik tevékenységeinket, s azok hatésait tigyfeleinkre. Beszéliink akadalyainkrol,

elképzeléseinkrdl, melyekkel oldani lehet dket, s jovobeli terveinket is Osszegezziik.

frasunk felépitését feladataink rovid bemutatisa adja a kotelezd fejezetcimeken keresztiil, majd a
szolgaltatasainkhoz kapcsolddo részbeszdmolok kovetkeznek. (Feladataink részletes bemutatasat az elsé
fejezet tartalmazza.) Az év elején szolgaltatasaink koziil kivezetésre keriilt az Allaskeresd Iroda, majd
az 6sz folyaman a Konyves Ejjeli Menedékhely, intézményvezetdket érinté atszervezése miatt
visszacsatoltdk azt Irodankhoz. Az immar 0j nevén, Ugyfélszolgalati iroda Foglalkoztatasi és

Allaskeresd részlegként miikodd egység beszamoloja kiilon jelenik meg.



1. AZ INTEZMENY ROVID BEMUTATASA
A BMSZKI Ugyfélszolgalati Iroda

Az Ugyfélszolgalati Iroda egy kozponti, azaz minden felhasznald altal elérhetd pont, ahol biztosan
segitséget kapnak a krizishelyzetben levd, raszorult emberek. Ezek a tobbnyire utcan €16,
hajléktalanellatast igénybe vevd, vagy éppen lakhatasi krizisbe keriilt emberek altaldnos tajékoztatast és

szallassal kapcsolatos segitséget igényelnek.

Irodank foglalkozik tovabba a BMSZKI egészét érintd lakhatassal és foglalkoztatassal 0sszefliggd
szolgaltatasok biztositasaval, szervezésével, valamint az Igazgato hataskorébe tartozo ellatas-szervezési,

felvételi feladatokkal (FET).

Célunk megtalalni, és kozvetiteni iigyfeleinknek a szamukra megfeleld segitséget, megkdnnyiteni a
sziikséges szolgaltatasok elérését szocidlis, egészségiigyi, pszichés és egyéb problémaik megoldasidhoz.

Ezeken tll pedig informaciot nyudjtani az egész hajléktalanellato rendszerrol.

Az Ugyfélszolgalati Iroda és egyben a FET iigyfélfogadasi ideje:
HéEtfo, szerda, cstitortok: 8:30 — 15:00; kedd: 8:30 — 18:00; péntek: zarva/nincs tligyfélfogadas

Cim: 1087 Budapest, Kébanyai ut 22. (bejarat a Kényves Kalman krt. 84. feldl)

2. AZ UGYFELKOR JELLEMZOI

Ugyfélszolgalati Irodank tobbnyire utcan ¢él6 vagy hajléktalanellatast igénybe vevd, vagy éppen
lakhatési krizisbe keriilt embereket fogad. Legnagyobb szamban a BMSZKI ¢jjeli menedékhelyeirdl
érkezd tigyfelek érkeznek, annak érdekében, hogy az ligyfelek az ¢jjeli menedékhelyrdl magasabb szintii

ellatasi formahoz juthassanak hozza. A kozteriileten alvo tigyfelek megjelenése is egyre hangsulyosabb.

A 2022-es évben a koronavirus jarvany okozta intézményi atalakulasok (Fehér-koz konténerszallo,
Kdbanyai 22 ¢és Banya utcai elkiilonitok, majd ezek zarasai, egészségligyi intézményeink karanténjai)
utan az év eleje sajnos ujabb krizishelyzetet allitott intézményeink elé: a szomszédunkban kitéré habora

ujabb atalakitasokat kovetelt.

Az alabbi tablazatokban hasonlithatjuk 6ssze, hogyan alakult a 2022-es év, milyen élethelyzetbdl és

milyen szamban érkeztek tigyfeleink a 2021. évhez képest.



Honnan érkeztek az iigyfelek 2021-ben (f6) | 2022-ben (f6)
utca/koztertilet 173 232
BMSZKI éjjeli menedékhely 642 782
BMSZKI egészségligyi részlegek, Labadozo is 6 24
nem BMSZKI ¢jjeli menedékhely 90 95
koérhaz és nem BMSZKI labadozo 6 16
nem BMSZKI atmeneti szallo 98 84
ismer0s / szivességi lakhatas 99 135
csalad 49 46
hostel, motel, hotel, munkasszalld 47 55
albérlet 46 34
munkahelyén (épiiletben) aludt 8 20
onkormanyzati lakas 8 5
sajat ingatlan 4 5
borton 2 3
iddsotthon, 4tmeneti gondozohaz 2 0
0sszes 1280 1536

2022-ben 2663 iigyfeliink kért és kapott legalabb egyszer segitséget toliink, de sokan tobbszor is
megfordultak irodankban. Koziiliik 353 f6 korabban nem jart nalunk, nyilvantarté rendszerlinkben

sem szerepelt. Oket 0j igyfélként regisztraltuk.

Uj iigyfelek 2022-ben az Ugyfélszolgalaton (f6)
Nemek megoszlasa
Férfi N6 0sszes
januar 15 6 21
februar 10 6 16
marcius 20 10 30
aprilis 21 17 38
majus 15 29 44
junius 11 7 18
julius 14 6 20
augusztus 20 16 36
szeptember 23 17 40
oktober 21 17 38
november 16 15 31
december 15 6 21
Osszesen 201 152 353




3. A. ASZAKMAI MUNKA 2022-BEN
AZ UGYFELSZOLGALATI IRODA TELJES MUKODESE

Az Iroda minden, tigyfeleinket érint6 kérdéskorben tajékoztatast nyajt mind iigyfeleink, mind a

hajléktalanellatasban vagy tarsszakmakban dolgozé szakemberek szdmara.
Feladataink sokrétiiek:

e szocialis informacios bazisként/kdzpontként a lakhatassal és az &tmeneti szallason valo elhelyezéssel
kapcsolatosan informaciokkal és tanacsokkal latjuk el a Févaros teriiletén €16 hajléktalan embereket
¢és a veliik dolgozo6 szocialis szakembereket,

e cllatjuk a krizishelyzetbe keriilt hajléktalan tigyfeleket azonnali informacidkkal, lakhatasi
tandcsadassal, valamint a megfeleld ellatasba iranyitjuk oket,

e informaciot gyljtiink és tdjékoztatast nyijtunk a hajléktalan ellatorendszer févarosi és orszagosan
elérhetd szolgaltatasairol,

e closegitjiik az informaciok aramlasait a BMSZKI intézményein beliil, és az egyiittmikodd
szervezetek korében,

e (Osszehangoljuk a BMSZKI atmeneti szallasaira torténo elhelyezéseket a Felvételt E10készitd Team
munkacsoport (kés6bbiekben FET) feladatainak ellatasaval,

e munkatarsaink egytdl egyig a FET munkacsoport tagjai,

o Osszegyljtjiik a piaci és nem piaci lakhatasi lehetéségeket, megosztjuk a BMSZKI-ban dolgozé
szocialis munkatarssakkal és a lakhatési kérdéskorben érdekl6do tigyfelekkel,

e tamogatjuk ¢és segitjik az intézményekben, kozteriileten €16, valamint a hajléktalansaggal
veszélyeztetett embereket a munka vildgaba valo visszailleszkedésben,

e naprakészen Osszegyljtjiik az tigyfeleink szamara megfeleld allaslehetdségeket, melyeket az allast
keresd iigyfelekkel ¢s BMSZKI-ban dolgozé szocialis munkatarssakkal is megosztunk,

o foglalkoztatasi munkatarsunk felelés a BMSZKI fejlesztd foglalkoztatasi programjanak szakmai
iranyitasaért, a megvalosulds nyomon kovetéséért,

e lakhatdsi tanacsadé munkatarsunk felelés a BMSZKI lakhatasi programjainak eldkészitéséért,
iranyitasaért és nyomon kovetéséért;

e kiils6 féréhely koordinatorunk felelds a kiléptetd lakasok (kiils6 fér6helyek) szakmai programjanak
megvalosulasaért, szakmai miikodtetéséért;

o felelosek vagyunk a tamogatott lakhatds megitélésével kapcsolatos hattérinformaciok gytijtéséért,
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o feladatunk a biintetés végrehajtasi intézmények megkeresésére a befogadd nyilatkozatok kiallitasa,
hogy az akkor még fogvatartott tigyfél lakhatasa - szabaduldsat kovetden - biztositotta valjon,

e palyazati forrasbol jogsegélyszolgalatot miikodtetiink kiilsé szakember kozremiikodésével,

o cllatjuk az igazgat6i fogaddorak megszervezésével kapcsolatos feladatokat,

e kozremiikddiink a Nyilvantartasi iroda, fogaddorakkal kapcsolatos feladatai ellatasdban: atvessziik
¢s tovabbitjuk az igazgatdi kérelmeket, nyilvantartjuk a vélaszokat, és biztositjuk a valasz
visszautjat,

e kozremiikddiink az ligyfélpanaszok kivizsgalasaban és véleményezésében;

e cllatjuk az intézményi jogviszony keletkezésével, a felvételi eljarassal kapcsolatos dontés-

elokészitési feladatokat;
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A 2021-es évhez képest, 2022-ben egy teljes évrdl szamolhatunk be, amit a koltozést kdvetden a
Kébanyai tti telephelyen, az j Ugyfélszolgalati iroda falai kozott toltottiink. A 2022-es év forgalma az

alabbiak szerint alakult:

Ugyfél megjelenések 2022-ben
az Ugyfélszolgalaton
(f6)

januar 541
februar 528
marcius 645
aprilis 636
majus 709
junius 763
julius 618
augusztus 712
szeptember 733
oktober 863
november 832
december 670
Osszesen 8250

A tavalyi év 206 nyitvatartdsi napjan 2663 {igyfél, Osszesen 8250 alkalommal jelent meg
igyfélszolgalatunkon. Egy ligyfél atlagosan 3 alkalommal jart Irodankban. Mig 2021-ben atlagosan
napi 29 iigyfélmegjelenést regisztraltunk, addig 2022-ben 40 f6t fogadtunk egy-egy nap. Az Osszesitett
tablaban lathatd, hogy az éves megjelenések legforgalmasabb idészaka a hidegebb honapokra esett,

ebbdl is az oktober — ebben az iddszakban a stabilabb szallasra valo igény a jellemz6. A legnagyobb
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forgalmat oktober 17-én jegyeztiik, amikor 73 f6 fordult meg iroddnkban. Napjaink valtozatosak, heti
viszonylatban altaldban két nap nehezebb, legalabb 40-50 fos forgalommal, mig egy nap kozepes
forgalmu, a szerddk pedig jellemzden csendesebbek. A 2021-es forgalmunkat tekintve, mely 2263
kiilonbozo tligyfél részérdl osszesen 5855 ligyfélmegjelenést mutatott, - lathatd, hogy a 2022-es év
emelkedett ligyfélszamot hozott. Ez féleg annak tudhat6 be, hogy az ligyfelek szamara ez a telephely
konnyebben megkozelithetd tomegkozlekedéssel, illetve mas szolgdlatatdsok is megtaldlhatok a
telephelyen (haziorvosi rendeld, kormdnyhivatal, nappali melegedd, allaskeresd iroda), igy az
igyintézések egy helyen bonyolithatok le. Ez a mi feladatunkat is megkonnyiti, hiszen konnyebb
iranyitani ligyfeleket, ha esetleg egészségiigyi problémaval kiizdenek, vagy segitségre van sziikségiik

pénzbeli ellatasok intézéséhez, illetve amennyiben munkat keresnek.

Ugyfeleink nemenkénti megoszlasat az alabbi tablazat mutatja:

Ugyfélszolgalaton
megjelent iigyfelek nemi
megoszlasa (f0)

Férfi 5652
No 2598
0sszesen 8250

A szolgaltatasinkat igénybe vevok korének jelentds részét a férfiak teszik ki, mely a teljes forgalom
68,5%-a. A nemek megoszlasabol jol latszik, hogy ligyfeleink kozott a férfiak feliilreprezentéaltak. Az
elmult évek beszamoldiban rendszeresen megfigyeltiik és emlitettiik, hogy ez az arany egy tobb évre

visszanyul6 tendencia, a tavalyi évben 66%, illetve 34% volt.
Szolgaltatasok igénybevétele

A 2022-es évben 170 esetben nyujtottunk segitséget iratpdtlasban, adtunk koltségmentességi
nyilatkozatot, és irdnyitottuk az tligyfeleket a megfeleld hivatalhoz. Legtobb esetben TAJ kartya
potlasdban nyujtottunk segitséget. Ez betudhatdo annak a 2020 nyaran érvénybe Iépett jogszabalyi
valtozasnak, aminek hatasa most ért el iligyfeleinkhez. A téritésmentesség mellé minden esetben
hajléktalan igazolvanyt allitottunk ki, a gérdiilékenyebb iigyintézés érdekében. Egyéb dokumentum alatt

a tiidészlir6hoz sziikséges koltségmentességi kérelem ¢€s a hajléktalan igazolvany értendo.



USZI iratpétlas szolgaltatas 2022-ben
(eset szam)

Személyi igazolvany 34
TAJ kartya 45
Adobazonosito kartya 31
Lakcimkartya 36

Egyéb dokumentum (pl.hajléktalan igazolvany,
igazolas TSZ ligyintézéshez)

Osszesen 170
3148 esetben iranyitottunk tigyfelet valamely szolgéltatas igénybevételére, melybol 2558 alkalommal a
FET-re kiildtiik az ligyfeleket. Ezalatt minden felvételi beszélgetés, illetve az ezt kdvetd ligyintézés
értendd, mint a vardlista modositas, vagy megerdsités. 229 esetben volt szlikség mas hajléktalan ellato
intézménybe irdnyitani a hozzank forduldkat. Ezt abban az esetben javasoljuk, amikor az ligyfélnek
magas 0sszegll tartozasa van, vagy olyan sulyos hazirendsértést kovetett el, mely utan nem jelentkezhet
BMSZKI atmeneti szallasra. Ide tartoznak azok az esetek is, amikor az {ligyfél szdmara nem tudunk
megfeleld ellatast biztositani.
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USZI iranyitas mas szolgaltatasi formaba 2022-ben
(esetszam)

Allaskeresé irodaba 20
FET-re (felvételi beszélgetés, varolista tigyintézés,

. 2558
felvétel)
Egészségligyi intézmény felé 1
Mas hajléktalanellato intézménybe 229
Munkatigyi kdzpont/kirendeltség iranyaba 2
Haziorvoshoz 330
Egészségiigyi szakellatasba 6
Addiktoldgiai szakellatasba 2
0sszesen 3148

Az Ugyfélszolgalati irodan keresztiil igénybe vehetd pszicholdgiai konzultaciot 75 ligyfél, mig a jogi
tanacsadast 54 fO vette igénybe. Az Ugyfélszolgalati irodan beliil kialakitott ,Lakhatdsi sarok”
tandcsadasan 316 alkalommal vettek részt iigyfeleink. Ehhez kapcsolédoan 131 alkalommal tudtunk

telefonalasi lehetdséget biztositani lakhatasi tigyek intézéséhez.

Ugyfélszolgalati Iroda megjelenések, a tanacsadas formaja szerint,
2022-ben
(eset szam)

Allaskeresés 3

Pszichologiai 75
Jogi 54
Eletvezetési 56
Segéllyel kapcsolatban 13
Lakhatasi ligyekben 316
0sszesen 517




Telefonhasznalat szamokban, 2022-ben
(eset szam)

Allaskeresés 5

Csaladi kapcsolatfelvétel 35
Lakhatasi/bérletkeresés 131
0sszesen 181

Az év soran 9491 esetben nytjtottunk ligyfeleink szdmara valamilyen tdjékoztatast. A legtobb esetben —
4907 alkalommal - szolgaltatassal kapcsolatban, mig 4338 esetben tajékoztattuk iigyfeleinket atmeneti
szallokkal, illetve &jjeli menedékhelyekkel kapcsolatban. Mindezek mellé a 2022-es évben felzarkozott

a lakhatasi timogatasrol valo tajékoztatas, illetve az albérletekkel kapcsolatos ttmutatas.

Tajékoztatas szama a témakorok tipusa szerint 2022-ben (eset szam)
Munkéval kapcsolatban 9
Allaskereséssel kapcsolatban 6
Lakhatési tdmogatéssal / bérlettel kapcsolatban 231
Ejjeli menedékhellyel / Atmeneti Szalloval kapcsolatban 4338
Hajléktalan ellatas szolgaltatasaival kapcsolatban 4907
Osszesen 9491

Biintetés végrehajtasbol szabadulo6 iigyfelek kérelmeivel kapcsolatos

tevékenységiink — Rat Katalin beszamoldja

A BMSZKI, ¢jjeli menedékhelyre sz6lo befogadd nyilatkozattal segiti a fogvatartottak elhelyezését,
amennyiben szabadulasuk utan lakhatdsuk nem megoldott. Az els6 befogadd szallas férfiak szdmara a
Konyves ¢jjeli menedékhely, ndk esetében pedig a Dozsa éjjeli menedékhelyet javasoljuk. Amennyiben
a Menedékben taldlhatdo eldzményei szerint az iigyfél — kitiltds miatt - nem jelentkezhet az adott

befogado6 szallasra, Gigy a szervezet egy masik &jjeli menedékhelyére allitjuk ki a befogadé nyilatkozatot.

2022-ben 6sszesen 9 szabadulas eldtti kérelem érkezett hozzank, melybdl 8 partfogd tiszttdl, 1 pedig
igyvéd részérdl érkezett. A szallast igényld 9 személy koziil 6ten nem szerepeltek rendszeriinkben, 4 6

ellenben jart mar az altalunk fenntartott intézmények egyikében.

Amennyiben a fogvatartott ligyfél szabadulasa utan keres fel minket, 8 napon beliili szabadulo levéllel
soron kiviil részt vehet felvételi beszélgetésen, varolistan szintén elsdbbséget ¢lvez. Az elmult évben

Osszesen 7 ligyfél esetében volt erre példa.



Lakhatasi ,,sarok” szolgaltatasunk 2022-es

- tevékenységének bemutatasa

Az USZI lakhatési tanacsadas funkcidja 2022. februar
10-t61  keriilt kialakitasra. A szolgaltatast 1
munkatarsunk, Koval Daniel dtletei  alapjan
valodsitottuk meg. A kovetkezdkben az 6tletgazda sorai

olvashatok: az Ugyfélszolgilati Iroddn beliil

kialakitasra keriilt egy informéacios fal feliilet, mely a

crer

hetente frissiil. Elsdsorban az ligyfelek 6nallosagat igyeksziink erdsiteni, jovedelmi helyzetiik, esetleges
megtakaritdsuk alapjdn pedig célzottan keresiink szdmukra piaci alapti lakhatdst. Sok esetben
tapasztaljuk, hogy tigyfeleink igényeit realizalni szilikséges (ligyfeleink tulnyomo tobbsége nem koveti
az aktualis ingatlanpiaci valtozasokat). Ezen tal 6sszeallitasra keriilt egy, a fovarosi munkésszalokat

tartalmazo lista is.

A 2022-es év soran lakhatasi ligyben 285 f6, 6sszesen 399 alkalommal fordult hozzank tanacsadasért.

Tevékenység/ tanacsadas a kovetkez6képpen alakult:

e Albérlet keresésben:102 16,

e Munkasszalloval kapcsolatban: 89 0,

e Lakhatasi tanacsadas kérésében: 46 0,

e BMSZKI Szobabérlok palyazataval kapcsolatos informacié kérésében: 9 {6,

e Onkormanyzati bérlakasokkal kapesolatban: 35 £0,

e Nyugdijashazi/ Idés Otthoni elhelyezéssel kapcsolatban: 4 {6, kért és kapott tajékoztatast,

segitséget.

2022 aprilisaban a VEKOP-7.1.5-16-2017-00003 ,,Utcardl bérlakasba a Fovarosban” projekt és a NO
SLUM kézdsségi rehabiliticios program keretében, a BMSZKI Ugyfélszolgélati Irodaja lakdspalyazatot
hirdetett a Févarosi Onkormanyzat tulajdonat képezé két lakés bérleti joganak elnyerésére, a hajléktalan-
ellatd intézményrendszerbdl valo tovabblépés, a tarsadalmi visszailleszkedés eldsegitése, illetve bérld
kijelolés céljabol. Ez egy 0j és izgalmas feladat volt szamunkra: palyéazati kiirdst szerkesztettiink,
egyeztettiink a No SLUM projekt vezetdjével és a keriileti onkormanyzattal. Nyilt napot szerveztiink,
majd fogadtuk a palyazokat. 20 darab palyazat érkezett be Irodankba, melybdl 9 palyéazat érvénytelen
volt - a jovedelem és megtakaritas hidnya miatt -, 11 palyazat elfogadasra keriilt, koztiik 2 parosé is, akik

szerettek volna onkorményzati bérlakasba koltozni. A szakmai team a palydzok koziil 3 {6t részesitett



pozitiv elbiralasban. Ennek értelmében 1 f6 a BMSZKI Téblas Atmeneti Szallasrol és 2 f6 (egy par) a
BMSZKI Gyéli Atmeneti Szallasrol koltozhetett a meghirdetett lakasokba.

A bérlakasba koltozni kivanok szama azonban sokkal nagyobb. Az iigyfelek korében érezhetd, hogy
biztonsagosabb lakhatasi formdnak tekintik, azonban egyrészrdl sajat korlataik miatt — igazolhato
magasabb jovedelem, megtakaritds hidnya - masrészrél a kevés szdmu palyazati kiirds kapcsan nem

tudnak €lni ezzel a lehetdsséggel.

A kovetkezd diagram azt mutatja, hogy mely BMSZKI atmeneti szallasrol keriiltek benytjtasra
palyazatok:

Benyujtott palyazatok szama,
intézmények szerint

BMSZKI Dézsa Atmeneti Szallas B BMSZKI Téblas Atmeneti Széllas
m BMSZKI Gyali Atmeneti szallas B BMSZKI Kiils6 Mester Atmeneti Szallas
BMSZKI Vaspalya Atmeneti Szallds BMSZKI Kalvaria Atmeneti Szallas

BMSZKI KSrakas park Atmeneti Szallds

Osszesen 13 f6 nytjtott be a kiirasnak megfeleld kérelmet, legmagasabb szdmban a BMSZKI Dézsa
Atmeneti Szallé lakoi palyaztak. A meghirdetett lakasok feldjitott allapotaak voltak. A Konzorciumi
piaci alapt lakhatdsi tamogatés keretein beliill a BMSZKI anyagi segitséget is tudott biztositani az 1j
bérldk szamara, fél éven keresztiil, melyhez az utogondozassal jaré feladatokat az Ugyfélszolgalat

munkatarsai lattak el.

Mig 8 tigyfeliink palyazott az 50-60 év kozotti korosztalybol, addig négy f6 40-50 év kozotti, és
csupan 1 f6 40 év alatti ligyfél nytjtott be palyazati adatlapot.

Lathatoan a szallon lako tigyfelek koziil ezt az ellatasi format az idosebb korosztaly részesiti elényben,

feltételezhetden a biztonsagos lakhatds, illetve a meglévd, magasabb megtakaritas miatt.
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II. palyéazat: A nyar folyaman a Gorog Haz elnevezésii szocialis bérlakéas tombben — VEKOP programon
beliil - Ujabb lakas iiresedett meg. Ez azonban nem keriilt kiirdsra, mert az elézbleg benyujtott
palyazatokbol tudtunk még valasztani. A team a BMSZKI Dézsa Atmeneti Szallas lakojat vélasztotta,

aki bekoltozhetett a megiiresedett, szintén feljitott lakasba.

A 2022-es évben az Ugyfélszolgalati Irodat dSnkorményzati bérlakassal kapcsolatban 35 6 kereste fel.
Az érdeklddés az év elso felében volt magasabb. Az 6nkormanyzati tulajdonban 1évo lakasok viszonylag
rossz allapotban vannak, felyjitast igényelnek, mely sok esetben nem jelentene akadalyt, de a teriileti

illetékesség miatt a hozzank forduldknak esélye sincs megpalyazni azokat.

2022 szeptemberében — a nagy rezsindvekedéseket kovetden - tapasztaltuk, hogy Budapesten tobb
munkasszallas is bezar, mint a csepeli Kozponti ti. Ebben az esetben késébb kidertilt, hogy a helyi
onkormanyzat segitséget tudott nydjtani az ott lakéd iigyfelek szdmara. Emellett tobb szallo tovabbi
mikddése is veszélybe kertilt. Tobben kerestek minket azzal kapcsolatban is, hogy tudjuk-e, hogy az
altaluk igénybe vett munkasszallas meg fog-e sziinni. Egyre nehezebb a mar magasabb jovedelemmel
rendelkezo ligyfeleket munkdasszallasra iranyitani, mert vagy telitettek, vagy megtizethetetlenné valtak
az aremelkedés miatt. Meglatasunk szerint egyre jobban sziikiil a kor az tigyfeleink szdmara az elérhetd
piaci alapu lakhatds, munkasszallas mellett albérlet tekintetében is. Javasoltuk azt is atgondolni, hogy a
lakhatasi tamogatasok k6zé beemelnék a munkasszallasokra adhat6é tamogatast. Tudomasunkra jutott,
hogy tobb, kisebb hajléktalanellatot is az a veszély fenyegeti, hogy a téli idészakra be kell zarniuk. Arra
szamitunk, hogy tobb olyan {igyfél fog érkezni hozzank, akiket alacsony jovedelmiik vagy egészségi
allapotuk alapjan nem tudunk piaci lakhatas felé iranyitani. A valtozasok azon tligyfelek ellatasanak
mindségét ronthatjak, akik szdmara csak a hajléktalan ellatds, - altalunk nyujtott - szolgalatatdsai
elérhetok.

Az elmult honapok tapasztalatai alapjan ugy latjuk, hogy az aremelkedésekkel egyiitt keletkezett egy
rés, ¢s kialakult egy olyan tligyfélkor, akiknek a jovedelme mar magas a hajléktalan ellatadshoz, de még
nem elég a munkésszallashoz, vagy albérlet fenntartdsahoz. Ezen ligyfélkor sziikségleteihez ¢és
koriilményeihez  igazodva  kezdeményeztik a  munkésszéllasokra  kiterjedd  lakhatasi
tamogatast/lakhatdsi program kidolgozasat. Javaslataink eredményeként a Hajléktalanokért
Kozalapitvany altal kiirt és megpalyazott lakhatasi program keretében anyagi tdmogatéas nyudjtasara nyilt
lehetdséglink, mely kimondottan munkdsszalon €10k bérleti dijanak kifizetését célozza meg. Bar az
altalunk benytjtott palydzat részletesebb lakhatasi tdmogatast, és hozza kapcsolodd felkészitd

programelemet tartalmazott, azonban igy is sikeresnek mondhat6 a tdimogatas ezen forméaja.

A BMSZKI intézményeivel kapcsolatban allo ligyfelek lakhatasat célzo anyagi segitség nytjtasa két
formaban indult el 6sz végén. Az egyik a mar emlitett Hajléktalanokért Kozalapitvany, a masik a
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Konzorcium keretében valosulhat meg, az el6z6 a fent kiemelt munkdsszallora, utobbi pedig az
albérletbe vald koltozést segiti, pénzbeli timogatas formajaban. A program iddszakok vége: 2023. 06.

30.

Az év végén az ehhez kapcsolddod eldkésziiletek elkezdddtek, az ligyfélkor felmérése ez iranyban

megtortént.

Osszel elindult lakhatasi programjainknak koszonhetSen elkezddott az egyiittmiikodés a BMSZKI
atmeneti szallasaival. Utégondozoi csoportot terveziink, meglatogattam az atmeneti szallasok ¢és a

CSAO szakmai teamjét is. Mindenhol tanulsdgos, egymast segité beszélgetéseket folytattam.

Albérlet kereséssel kapcsolatban a BMSZKI altal mitkddtetett menekiiltszallon lako tigyfelek koziil is
tobben fordultak Irodankhoz.

Az Iroda lakhatasi fokuszu tervei a 2023-as évre vonatkozoan

Terveik kozott szerepel lakhatdsi csoportok beinditdsa a BMSZKI atmeneti szallo tigyfelei szdmara;

szeretnék egy Informaciés flizetet késziteni, mely albérletkeresési technikakat, illetve az ©nallo

¢letvitelre vonatkozo fontos teenddket, ismereteket tartalmazza.

Célunk a BMSZKI Csalddok Atmeneti Otthonaban laké csaladok szamara lakhatdsi program

kidolgozasa, egyiittmikodve az ellatasi egységgel.

Szeretnénk hosszu tadvon biztositani a lakhatdsi tdmogatast, melyet lehetdség szerint palyazati

forrasokbol teremtenénk eld.

Kiilso férohelyek koordinalasanak 2022-es szakmai dsszefoglaloja

A BMSZKI Dézsa Gyorgy uti atmeneti szallashoz tartozo kiilsé féréhelyek koordindldsa 2020-ban
keriilt a Foglalkoztatasi és Lakhatasi iroddhoz, Toth Mercédesz kollégan6hoz. Az 6 beszamoldja
kovetkezik: Az Ugyfélszolgalati iroda megalakuldsa utdn, 2022-ben a Lakhatasi iroda keretein beliil
vettiik at ezeket a feladatokat. Ezeknek a kilépési lehetdségeknek a X. keriiletben taldlhato 2 lakés ad
helyszint, a Képolna, illetve a Gyakorl6 utcaban. A 2022-es évben, az elébbiben 4, - mig utobbiban 3

fonek biztositottunk lakhatési szolgaltatast és hozza kapcsolddo utogondozoi szocidlis munkat.

Az év elején tortént meg a munkafolyamatok atvétele, tisztdzasa, és sikeriilt a 2021-ben elinditott
utogondozoi dijak, szerzdédések rendezését is ujra egyeztetniink. A 2022-es év egyik o yjitasa, hogy az

utogondozok munkajukért dijazasban részesiilnek, igy szerzodésbe foglaltuk a fo feladataikat, a
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szerzOdés értelmében atbeszeltiik a kotelezd adminisztraciot. Fontos, hogy ezek az Osszefoglalok és
bejegyzések a személyes szocialis munka lépéseit, szakmai tartalmat rogzitsék. Az utogondozok
munkajat havi rendszerességgel szervezett TEAM segitette, és segiti a jovoben is. Ennek a taldlkozonak
az a célja, hogy az éppen aktudlis, a lakasokat érintd operativ teenddket, felmeriilé konfliktusokat és

problémakat atbesz¢ljiik, és kozosen talaljunk megoldasokat, tamogassuk egymas munkajat.

Tavasszal megtortént a lakasok bejarasa, allapotuk felmérése, a lakokkal valo elsé taldlkozas. Nyar
elejére mindkét lakéasba szerveztiink lakogytilést, aminek a célja az tigyfelek tapasztalatainak, igényeinek
megismerése volt, mindemellett tovabblepési terveikrdl beszélgettiink. Ismertettiik a hazirendet, illetve
a k6zos helyiségekben felmeriild teenddk ellatasat. Az dsz f6 témdja a konfliktuskezelés volt, mivel az
egyik lakas iigyfelei kozott egylittélési nehézségek 1éptek fel. Emiatt rendkiviili lakogytilést is
szerveztlink a lakasban, illetve kozosen a TEAM-en is feldolgoztuk az esetet. Mivel a konfliktus nem
sziint meg, csak csillapodott, az ellatasi egységvezetdvel tartottunk egy megbeszélést az érintett lakok
utégondozoinak jelenlétében, tisztdzva a hatarokat és a szabalyokat. Ezt kovetden nem kaptam hirt
tovabbi problémardl. December elejére szerveztem a lakdknak egy kozds karacsonyi linnepséget az
Ugyfélszolgalati irodaban, karacsonyi édességekkel, iiditdvel, kavéval. Estébe nytloan beszélgettiink az
igyfelekkel és utogondozokkal. Megtartottuk tovabba az év utolso teamjét, melynek f6 témaja a 2023-
ban lejard jogviszonyok voltak. Az ligyfeleknél és az utdgondozoknal is latszodott az igény ennek
meghosszabbitasara, igy lehetdséget adtunk kérvényezni a jogviszonyok tovabbi fél évre torténd

hosszabbitasat.

2023-as terveink kozott szerepel a kiilsé fér6helyek alapvetd szakmai irdnyelveinek megljitasa.
Els6sorban a palyazati kiirést, és a palyaztatas rendszerét szeretnénk 4atalakitani. Ehhez mar év kozben
elkezdtiik gyljteni és rendszerezni a tapasztalatokat: mennyi id6 sziikséges a kiilsé féréhelyeken a
tovabblépéshez, illetve milyen alternativak johetnek szoba a lakhatasra ligyfeleink korében. A lejard
jogviszonyok és egy sajnalatos elhaldlozas miatt vélhetéen 11j palydzatokat fogunk tudni meghirdetni, s

mar szeretnénk 11j alapokkal megkezdeni a palyaztatast.

A Felvételt Elokészito Team szakmai beszamoloja — iészitette: Szalé Edit

A BMSZKI atmeneti szélldsaira valdo bekeriilés a FET iranyitdsaval torténik, a BMSZKI

igazgatoja altal atruhazott hataskorben. A FET 9 atmeneti szallasra vald bekeriilést koordindlja, a
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Vaspalya Atmeneti Szallas onallo felvételi teammel és dontési joggal rendelkezik (a FET a Vaspalya
Atmeneti Szallsra iranyithat iigyfelet).

A Felvételt Elokészito Team (FET) a hét négy munkanapjan fogadja az tligyfeleket, akik BMSZKI
atmeneti széllasaira jelentkeznek, 2022. oktobertdl keddenként este 6-ig tartunk felvételi
beszélgetéseket.

2022-ben is a szervezeti és szakmai valtozasokhoz igazodva végeztilk munkankat, €¢s az érvényes
szakmai eljarasrend szerint dolgoztunk, tovabbra is szem el6tt tartva azt az elsddleges célt, hogy az
atmeneti szallos féréhelyek a lehetd legrovidebb ideig legyenek iiresek.

A FET teenddir6l roviden:

e regisztralja ¢és meghallgatja az atmeneti elhelyezést kérd ligyfeleket, felméri az
allapotukat, sziikségleteiket, ¢és lehetdségeik figyelembevételével gondoskodik megfeleld
elhelyezéstikrol;

e nyilvantartast vezet a felvételre varakozokrol ¢és az elfoglalhatd iires atmeneti
szallos férdhelyekrol, melyet folyamatosan aktualizal;

e javaslatot készit az igazgatd részére az intézményi jogviszony létesitésére vagy a
kérelem elutasitasara vonatkozodan;

e javaslatot készit az igazgatd részére az Atmeneti szallasokon ellatast igénybe
vevok athelyezési kérelmeinek teljesitésére, vagy azok elutasitdsara vonatkozoan;

e a szakmai igazgatohelyettes  t4jékoztatasa  céljabol  folyamatosan  figyeli az
atmeneti  szallasnyujtas iranti  igények alakuldsat, az intézményhez elhelyezési
kérelemmel fordulok szociologiai ¢és demografiai jellemzdirdl évente kimutatast &s
elemzést készit;

o sziikkség esetén elogondozas keret¢ben mobil (kiils6) FET-et milkodtet a BMSZKI

telephelyein lakoé hajléktalan tigyfelek részére.

Az tigyfélfogadas ideje alatt torténd felvételi beszélgetések alkalmaval kiilonb6zo intézkedések
torténnek, a jelentkezd kérelme és a FET munkatarsainak dontése alapjan:

1. Felvételre kertil az tigyfél

2. Varolistara kertil az tigyfél adott intézménybe

3. Elutasitasra keriil az ligyfél

4. Specialis/egyéb ligyintézés torténik az tigyféllel (ebben az esetben tovabbi feladatok, javaslatok,

megallapodasok sziiletnek, tovabbi ligyintézésre van sziikség)

14



A BMSZKI eljarasrendje alapjan nem csak atmeneti szallasainkon, de ¢éjjeli menedékhelyeinken is
egyénre szabott szocidlis munkaban részesiilnek az iigyfelek. Az ¢éjjeli menedékhelyeknek egy rogzitett
szempontrendszer alapjan, meghatarozott idon beliil kell tovabb Iéptetniiik, iranyitaniuk iigyfeleiket a
FET-re. Ennek f0 célja, hogy az ¢éjjeli menedékhelyen €16 iigyfeleket a célzott iranyitassal

magasabb szinvonalu szolgaltatashoz juttassuk, mely altal nem ragadnak bele az alapszintii ellatasba.

2022-ben az Ugyfélszolgalati Iroda 8250 f8s ligyfélforgalmabol a 206 nyitvatartasi napon 2505 esetben
felvétellel kapcsolatos ligyintézés tortént: felvételi beszélgetés, vagy varolista megerdsitése, vagy
egyéb felvételi egyeztetés. Osszesen 1533 felvételi interjut folytattunk le, 1716 fonek adtunk ki
idopontot felvételi beszélgetésre. Koziilik 520 f6 nem jott el az idépontra, de munkatarsaink a

napkozben megjelent tigyfelek koziil 337 fot tudtak fogadni ezekre a felszabadult alkalmakra.

A felvételi beszélgetés soran két szocialis munkas ,,interjiizik” az tigyféllel, a beszélgetések alapvetden
Ot téma koré csoportosulnak:

- jelenlegi lakhatési helyzet (hol lakik jelenleg, honnan érkezett hozzank?),

- lakhatasi el6zmény (el6z6 lakhatési torténet),

- kapcsolatok,

- munkatapasztalat (munkavégzés, képzettség),

- egészségi allapot (altalanos egészségi allapot, szenvedélybetegség, pszichés és mentalis allapot).

Ezen kérdéskorok mentén a szocialis munkasok igyekeznek minél komplexebb képet kapni az tigyfélrol.

A FET-es kolléga mell¢é minden nap érkezik valamely BMSZKI-s atmeneti szallorol vagy éjjeli
menedékhelyrdl egy kolléga, aki segiti az allandd kolléga munkajat, és képviseli intézménye
szempontjait.

A felvételi beszélgetésen szakszeri, informativ, és mégis segitd jellegi kommunikaciéval sziikséges az
tigyfelek felé fordulni. R6vid id6 alatt kell megteremteni azt az oldott, bizalmi légkort, melyben minden,
szlikséges informéacido megtudhato a jelentkez6rdl annak érdekében, hogy a szdmara legjobb dontés

sziilessen.

A FET kollégéi részletesen tajékoztatjak az ligyfeleket, atbeszElik a szallok nyujtotta szolgaltatasokat,
lehetdségeket. Amennyiben a jelentkez6 az adott szallora — féréhely hidnyaban — nem keriil felvételre,
akkor az intézményi elhelyezésre varakozok listdjara regisztraljuk. Tajékoztatjuk tovabba, hogy férdhely
iranti kérelmét haromhetente — személyesen vagy telefonon — sziikséges megerdsitenie. Amennyiben ez
az erdsités nem torténik meg, az tigyfél lekeriil a vardlistarol. Megiiresedett féréhely esetén a jelentkezd

a varolistardl behivasra kertil, és a lehetd legrovidebb iddn beliil meg kell térténnie a bekoltdzésnek.
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A FET munkaja szamokban:

A 2022-es ¢évben 1135 felvétel tortént BMSZKI 4atmeneti szalldsokra. Az aldbbi
tablazatban havonként részletezve, szallok szerinti bontasban lathatok a felvételek szamai:
Felvételek intézményi megoszlas alapjan (2022)
Intézmény
Kérakas | Kiilsé Osszes
Hénap Alféldi | Dézsa | Gyali | Kalvaria | Koesis | Park Mester | Szabolcs | Tablas | felvétel
Januar 21 13 16 6 11 5 18 1 7 |98
Februar 17 14 5 1 7 9 12 0 5 70
Marcius 13 23 12 2 15 10 13 1 9 |98
Aprilis 9 13 15 4 11 9 18 3 5 |87
Majus 14 6 5 2 14 6 15 3 3 68
Junius 15 11 20 5 14 10 7 2 6 |90
Julius 9 18 14 3 15 19 16 2 4 100
Augusztus 14 30 15 2 16 13 16 2 4 112
Szeptember 9 16 13 6 20 12 18 0 7 101
Oktober 14 26 25 4 17 10 17 4 9 126
November 15 22 11 5 14 8 13 0 6 |94
December 14 20 9 4 16 6 11 4 7 91
Osszes 164 212 | 160 44 170 117 174 22 72 | 1135

Jol lathato, hogy a legtobb felvétel 2022-ben a Dozsa Atmeneti szallasra tortént, mig a legkevesebb a

Szabolcs Atmeneti szallasra. A 2022-es évben is tapasztaltuk, hogy a Szabolcs utcai intézmény irant

hatalmas igény mutatkozik, hiszen ligyfeleink egyre id6soddé kore és betegségeik egyre inkabb

indokoljék az ilyen tipusu elhelyezést.

A felvételi beszélgetések végén a vardlistara keriilés elsddleges indoka az, hogy adott szallon

kevesebb a féréhely, mint az igény. Tovabbi ligyintézések sziikségesek a felvételhez vagy a varolistara

keriiléshez (pl. tartozéasat rendeznie kell bekeriilés elott).

2022-ben, a felvételi beszélgetések végén, elfoglalhato iires féréhely hianyaban 6sszesen 831 6 keriilt

varoélistara, melynek havi szintli megoszlasa az alabbi tablazatban lathato.
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Vardlistara keriilt iigyfelek szama, intézmények szerinti bontasban (2022)
Intézmény

Kérakas | Kiilsé Osszes
Hénap Alfoldi | Dézsa | Gyali | Kalvaria | Kocsis| Park | Mester | Szabolcs | Tablas | varolista
Januar 5 5 7 4 15 8 6 0 3 53
Februar 18 4 12 2 9 8 3 2 5 63
Marcius 15 10 7 4 11 10 4 4 3 68
Aprilis 20 7 5 4 15 6 2 3 2 64
Majus 25 15 16 3 24 12 7 1 1 104
Junius 12 9 23 3 25 4 4 6 4 90
Jalius 15 5 9 2 12 0 3 4 1 51
Augusztus 8 8 12 2 12 6 3 5 3 59
Szeptember 6 5 13 2 23 2 0 3 5 59
Oktober 13 5 18 5 25 3 3 4 0 76
November 11 5 15 2 12 20 4 5 0 74
December 7 19 18 3 10 0 4 1 8 70
Osszes 155 97 | 155 36 193 79 43 38 35 831

Kiemelten magas volt a varakozasi id6 a Kocsis és a Gyali Atmeneti szallas esetében, amely nagyrészt
a paros helyekre és az egyediilallo férfiak elhelyezésére vonatkozik, illetve az Alfoldi Atmeneti szallo

férfi részlegére is.

A varakozas rendszerint tobb honapig is eltarthat, ezért rendszeriink ugy épiil fel, hogy a jelentkezonek
3 hetente sziikséges jeleznie, hogy igényt tart-e az elhelyezésre. Ezt megtehetik telefonon, vagy
személyesen is. 2022-ben varakozo tigyfeleink 687 alkalommal telefonon, 346 alkalommal személyesen
erositették meg vardlistajukat.

A vizsgalt idészakban (2022) 6sszesen 16 ligyfél kertilt elutasitasra. Az elutasitas alapvetd indoka, hogy
az ligyfél szocialis helyzetét tekintve nem hajléktalan (sajat tulajdonnal/tulajdon hdnyaddal rendelkezik),
vagy jovedelmi helyzetét megvizsgalva méas megoldas javasolt a lakhatéas tekintetében, vagy egészségi

allapota alapjan atmeneti szallason nem megoldhatd az elhelyezése, mert nem Onellato.
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A felvételi beszélgetést kovetden 312 esetben tortént egyéb jellegii ligyintézés, amely tovabbi
egyeztetést, vagy megallapodast jelent. Ilyen tigyek jellemzden:
e a Vaspalya Atmeneti szallasra iranyitottuk, mert absztinens szallora, jozansagat
megtamogato programra volt sziiksége a jelentkezonek,
e lakhatdsa megoldott (albérletben, ismerdsnél, onkormanyzati bérlakdsban), olcsobb
lakhatas miatt jelentkezett szallora,
e magas jovedelme miatt kiilon megallapodas tortént, és specialis éjjeli menedékhelyre
iranyitottuk,
e orvosi papir potlasa volt sziikséges,
o a felvételi interji megszakadt,
e munkasszallora irdnyitottuk, mert jovedelme magas volt,
e gondnoki hatarozat bemutatasa ¢és gondnokkal valé egyeztetés sziikséges,
e a felajanlott &tmeneti szallot nem fogadta el,
e pszichiaterrel valo konzultacio javasolt,
e iddsotthoni kérelem beadasa sziikséges a tovabbi ligyintézéshez,
e nem vallalta az atmeneti szallo feltételeit,
e magas tartozds miatt még nem tudott jelentkezni (jovedelem hidnydban nem tudja
befizetni tartozasat).
2022-ben az atmeneti szallasra jelentkezd 25 év alatti ligyfeleink szama 29 {6 volt. Minden 25
¢v alatti jelentkezO esetében a FET egy rovid esetleirast készit (a felvételi beszélgetést
kovetden), ¢s a  szakmai  ¢értekezleten  torténd  esetmegbeszEélés  végén
szliletik dontés arrdl, hogy melyik atmeneti szallas javasolt, vagy milyen mas megoldasi
stratégidk alkalmazhatoak a fiatalok esetében. Az 4atmeneti szallora felvett 25 ¢év
alatti tigyfelekrdl a FET elektronikus levél forméjaban (rovid 6sszefoglald alapjan) tajékoztatja
a szallo szakmai vezetdjét.
Ebben az évben is nagy kihivast jelentett a gyenge egészségi allapotban 1évo
igyfelek elhelyezése. Tovabbra is jelentds szamban jelentkeznek szallora olyan iigyfelek, akik
részben Onellatok, ezért nagy sziikség lenne egy olyan, tartos elhelyezést nyljto intézményre,
ahol minimalis apolas, gondozas folyik. Ennek kapcsan a BMSZKI egészségligyi részlegeivel
O egyiittmiikodést sikeriilt kialakitanunk, igy a rosszabb egészségi allapotban 1évo tligyfeleket

hozzajuk tudjuk iranyitani.
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2022. januarban elindult a Befogadé atmeneti szallaisok program, mely az atmeneti
szallasokra vald bekertiilést hozza kozelebb, teszi konnyebbé az utcan €16 hajléktalan emberek
szamara. A program az utcan €16 iigyfelek kozvetlen atmeneti szallora valo bejutasat jelenti, a
téli honapokban. Ebben a programban a kdvetkezd szallok vettek részt: Alfoldi, Dozsa, Kiilsé
Mester, K6rakas Park, Vaspalya Atmeneti szallasok. A FET kozremiikodésével torténd
kozvetlen felvételeket az Utcai Szolgéalatok,- a Menhely Diszpécserszolgalattal vald szoros
egylittmiikodése segitette. 2022. januar és marcius kozott 17 ligyfelet szallitottak be atmeneti

szalloinkra.

A mobil (kiils6) FET 2022-es munkajanak bemutatasa — készitette: Rat Katalin
és Szalo Edit

A szolgaltatas 1ényege, hogy a felvételi beszélgetés az adott intézményben torténik, azon
igyfelekkel, akik a BMSZKI egészségligyi részlegein vagy specidlis ¢jjeli menedékhelyen -
tartozkodnak, ¢és egészségiigyi okokbol vagy mozgaskorlatozottsdguk és koruk miatt nem

tudnak személyesen részt venni a FET iigyfélfogadéasan.

A 2022-es évben 28 esetben tortént megkeresés BMSZKI ¢€jjeli menedékhelyrol.
A mobil FET sordn a FET munkatarsa egyeztet a szocialis munkassal, aki az eldgondozast kérte.
Amennyiben az iigyfél elhelyezése akadalyokba {itkozik, a FET tovabb egyeztet az dtmeneti
szalloval, ahova az ligyfél felvétele javasolt. Legtobb esetben a Vaci éjjeli menedékhelyrdl

érkezett megkeresés, mobil FET igényre.

Tapasztalataink szerint a telephelyeinkrél érkez6 mobil FET hivasok indokoltak voltak.
Legtobb esetben a Szabolcs Atmeneti Szallasra és az Alfoldi Atmeneti Szallasra keriilnek
felvételre az iigyfelek, de mivel ezekre a szallokra korlatozott szdmban tudunk iigyfeleket
felvenni, ezért mads BMSZKI szallokat is igyeksziink meggydzni a specialis igényl ligyfelek

fogadasara.

A 2022-es évben kétheti rendszereséggel latogatott ki a FET (2 munkatarsa) a Szabolcs utcai
intézménybe, ahol felvételi beszélgetéseket folytatott azokkal az tigyfelekkel, akiknek
egészségligyi allapota javult, és tovabbi elhelyezésiik érdekében 1j dtmeneti széllast kellett
talalni szamukra. Ez a megoldas gordiilékenyebbé tette az atmeneti szallokra valo bekertiilést az
egészségligyi részrol. A Szabolcs utcai intézmény egészségiigyi részén S1 esetben tortént ilyen

jellegti felvételi beszélgetés.
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A BMSZKI Szabolcs utcai Egészségligyi Szolgalata a févarosban — orszadgosan is - a hajléktalan
betegellatas jelenlegi legnagyobb ¢és legkomplexebb ellatasat nyujtja. A korabbi évek
tapasztalatai alapjan a Szabolcs utcai kronikus/apolési osztaly és labadozé tigyfélkorét évrdl-
évre egyre sulyosabb allapota betegek adjak, akik tovabbléptetése atmeneti szallora egyre
nehezebb. Elhelyezésiik tobbnyire olyan dtmeneti szallasokra lehetséges, ahol biztositott a heti
rendszerességli orvosi jelenlét (Mozgd Orvosi Szolgalat/FAMO), vagy &polo-gondozo
intézmény, vagy a hely adottsagai (lift, akadalymentes kialakitas) lehetdvé teszik, hogy az

igyfél megfeleld elhelyezésben részesiiljon.
A FET-en miikodo pszichiater és tamogato pszichiatria sziirés

A 2022-es évben is folytatodott az Ebredések Alapitvannyal valo egyiittmiikodés. A
hajléktalansagban €16, pszichiatriai problémakkal kiizdok ellatasa és gondozasa kiemelt feladat
a BMSZKI szamara. Harom hajléktalanszallon végzett pszichiatriai gondozas mellett, a FET-
en is tart konzultaciot Dr. Harangozé Judit pszichiater. 2022-ben tovabbi BMSZKI
intézménnyel bdviilt a gondozasi halo, hiszen az Alfoldi Atmeneti szallason is elkezd6dott a
rendelés.

A felvételi beszélgetésre érkezd iigyfelek egy kérddivet toltenek ki, mely a mentalis zavar
felismerésére szolgdl, szem eldtt tartva a hajléktalan élethelyzettel jard sajatossagokat. A
kérdoiv kiértékelése és az tigyféllel folytatott beszélgetés alapjan lehetéség van Dr. Harangozo
Judittal vald tovabbi, egyéni konzultaciora. A konzultacié utan a pszichiater javaslata mentén
dontjiik el, hogy melyik az az atmeneti szallo, amely az ligyfél szamara a megfeleld ellatast
biztositja.

A 2022-es évben Harangozo féorvosndvel valo konzultaciora 167 idépontot adtunk ki. 39 f6
jelent meg a konzultacion (10 esetben volt telefonon/online a konzultacid), 6sszesen 108
alkalommal. 60 f6 nem jott el a kiadott id6pontra. 64 esetben tovabbi gondozasra kertilt sor,
melybdl 40 esetben volt személyes €s 5 esetben telefonos konzultacid. 19 £6 nem jelent meg a
visszarendelt idOpontban.

Ebben a folyamatban az ligyfelek kozosségi pszichiatriai gondozasba is bekeriilhetnek, mely
nagyban hozzajarulhat a tovabbi gyogyulasi folyamathoz.

A mentalis zavarral ¢16 tigyfeleinket elsdsorban a Tablas-, és a Kalvaria Atmeneti szallasok
fogadjak. Az a meglatasunk, hogy az ezekben az intézményekben zajlé szakmai munka
lehetdséget ad megismertetni mind az {igyfelekkel mind a szocidlis szakemberekkel a

kozosségi pszichiatriai ellatas szakteriiletét. Valamint egyiittmiikodést teremt a két szakteriilet
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— a hajléktalanellatas és a kozosségi pszichiatria - kozott, érzékenyiti a szakembereket egymas

szempontjaira és gyakorlatara.

Munkank eredményessége szamokban

Természetesen nem tudunk véleményt alkotni a FET-en folyé munka hatékonysagarol, amig
nem vizsgaljuk meg, hogy honnan érkeztek, és hova tavoztak az atmeneti szallasinkat igénybe
vevo lgyfelek. Ezért évrdl évre, minden felvételi beszélgetésen részt vett hajléktalan
igyfeliinktdl megkérdezziik, hol €I, hol toltotte az el6z0 &éjszakat, avagy honnan érkezett a
felvételi beszélgetésre. Ezzel parhuzamosan vizsgaljuk azt is, hogy az atmeneti szallasokrol

kikolt6zok hova tavoznak az intézménybdl.

Honnan érkezett a FET-re 2022-ben? (f6)
Utca 232
BMSZKI Fehér koz nappali melegedo 21
Eletmentd pont 3
BMSZKI Konyves éjjeli menedékhely 255
BMSZKI Eléd éjjeli menedékhely 126 .
BMSZKI Aszédi éjjeli menedékhely 199 BMSZKI -~ Eijeli
K22 éjjeli menedékhely 3 menedékhelyrdl: 785 o
BMSZKI Dézsa éjjeli menedékhely 87
BMSZKI Banya éjjeli menedékhely 4
BMSZKI Vici éjjeli menedékhely 37
Ismer0s / szivességi lakhatas 135
Korhaz 8
BMSZKI Krénikus vagy Apolasi részleg 3
BMSZKI Labadoz6 22
Egyéb ¢jjeli menedékhely 95
Egyéb labadozo 8
Egyéb atmeneti 85
Hostel, Motel, Hotel, Panzi6 5
Munkasszallo 50
Albérlet 34
Munkahely 20 Autoném lakhatisbol 167
Onkormanyzati lakas 5 fo6
Szobabérlok haza 2
Id6ésotthon 0
Sajat ingatlan 5
Csalad 46
Borton 3
Anyaotthon 0
Osszesen 1543
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Tavozottak listajanak feldolgozott adatai

A TAVOZOTTAK LISTAJABAN rogzitjiik azon iigyfelek adatait, akiknek megsznt, illetve felmondasra keriilt az intézményi jogviszonya a BMSZKI-
ban. A TAVOZOTTAK LISTAJAT az intézmények — az atmeneti szallasok ¢és az atmeneti szalldshoz kapcsolodo Kkiilsé férohelyek — toltik ki
elektronikusan, majd havi rendszerességgel megkiildik a FET egyik munkatarsanak.

A csoportunknak megkiildott adatok, havi jelentések alapjan, 2022-ben 1168 6 tavozott az atmeneti szalldsokrol. Az alabbi tablazat alapjan 1athato,
hogy havonta hany ligyfél kolt6zott ki intézményeinkbdl:

A Kkikoltozok szama havonta, szallonként (£6)

januar | februar | marcius | aprilis | majus | junius | julius | augusztus | szeptember | oktober | november | december | Osszes
Dé6zsa Atmeneti 18 12 10 12 12 25 31 23 24 21 18 9 215
Alfoldi Atmeneti 15 14 9 13 14 12 14 10 7 14 13 9 144
Kiils6 Mester Atmeneti 11 16 9 13 9 14 20 13 9 10 9 10 143
Vaspalya Atmeneti 7 7 8 4 6 7 5 5 9 10 7 4 79
Kocsis Atmeneti 9 12 16 11 10 12 20 13 23 15 12 10 163
Kalvaria Atmeneti 3 3 2 3 7 3 2 3 5 6 4 5 46
i:’;gf:tfark 12 10 13 8 7 1| 19 12 3 16 4 2 117
Szabolcs Atmeneti 1 3 5 1 9 3 3 3 1 1 4 2 36
Tablas Atmeneti 10 7 4 4 4 11 6 4 7 8 3 5 73
Gyali Atmeneti 18 7 13 10 12 17 20 14 13 11 11 6 152
Osszesen 104 91 89 79 920 115 140 100 101 112 85 62 1168

2022-ben 1135 felvétel tortént, atmeneti szalldsaink 1410 féréhelyére, ugyanakkor 1168 6 koltozott ki szalldinkrol.
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A kikoltozések kozott a leggyakoribb ok az 6nként tdvozas, vagy a nyolc napon tuli intézményi
tavollét — ez utobbi gyakorlatilag azt jelenti, hogy az iigyfél bejelentés nélkiil, hosszabb idére
tavozik a szallasrdl, s nem jelenti be tavozasat. Ez a két kategoria egylitt csaknem a kikoltozések
30%-at jelenti. Feltind még annak a 148 fdnek a magas szama, akiknek intézményi elhelyezése

nem indokolt, mert lakhatdsa mas moédon megoldott.

A 2 év utan - atmeneti elhelyezést ny(jto, hatarozott idejli intézményi ellatas lejarta miatt - 122
f6 tdvozott atmeneti szallokrol. Ez azt mutatja, hogy magas szdmban toltik ki a 2 évet az
igyfelek az atmeneti szallasokon, és vélelmezhetd, hogy a tovabbiakban masik szervezet
szolgéltatasait veszik igénybe, majd onnan - bizonyos id6 elteltével —ijra jelentkeznek atmeneti
szallasainkra. Vélelmezhetd, hogy az ligyfelek nagy szamban mozognak a rendszerben, hiszen

a lakhatési résznél is emlitésre keriilt, hogy nincs hosszutavu kilépési lehetdségiik.

148 {6 esetében a tovabbi intézményi elhelyezése nem indokolt - lakhatdsa megoldddott.
Ennek részletezése a jogviszony megsziinést kovetéen, hova tavozott az ligyfél tablazat
masodik oszlopéaban talalhato.

A jogviszony megsziinés okai a BMSZKI 6sszes atmeneti szallasan 2022-ben (f0)

eldzetes bejelentés nélkiil, 8 napnal hosszabb ideig féréhelyét nem veszi igénybe 176
lopas lakotarstol/BMSZKI tulajdon/dolgozo 14
szandékos karokozas 2
a szallo alkalmazottait bantalmazta, megfélemlitette 28
lakotarsait bantalmazta, megfélemlitette 81
a szallas feladatainak ellatasat sulyosan akadalyozta/vesz¢lyeztette 44
szlirést/orvosi vizsgalatot/kezelést elutasitotta 13
az atmeneti szallason alkoholt, vagy mas tudatmodosito szert fogyasztott 49
a hazirend tobbszori, stlyos megsértése 17
az egylttmikodési megallapodasban foglaltak nem teljesitése 11
téritési dij nem fizetése 68
mas lakhatdsi megoldds miatt 12
atmeneti elhelyezést nyjto, hatarozott idejli intézményi ellatds letelte miatt 122
engedé¢ly nélkiil latogatot fogadott 1
nem kéri a jogviszony hosszabbitasat, és a jogviszony végén dnként kikoltdzik 20
az iigyfél — €16 jogviszony idOtartama alatt - onként tadvozott 195
az ligyfél tartds bentlakasos intézménybe koltdzott - jogosultsdga megsziint 18
tovabbi intézményi elhelyezése nem indokolt - lakhatdsa megoldodott 148
masik intézményben torténd elhelyezése indokolt 57
jogviszony hosszabbitas elutasitds kovetkezményeként torténd, 6nként tdvozas 4
elhunyt 42
athelyezés (masik BMSZKI &tmeneti szallora) 46
0sszes 1168
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Munkénk soran azt tapasztaljuk, hogy nem mindegy, milyen tartozassal tavoznak az ligyfeleink.
Az ujabb felvételi folyamat elinditasat az egy éven beliili tartozdsok akaddlyozzak, vagy a
korabbi években Osszegylilt magas téritésidij tartozasok rendezése nehézkes olyan iligyfelek
esetében, akik egészségi allapota megromlott. Fontosnak tartjuk a jovedelem realis felmérését,
ezt a felvételi beszélgetésen az tigyfél altal tett jovedelemnyilatkozat segiti - azok esetében is,
akiknek kevés,- vagy nincs jovedelmiik. Esetiikben fontos, hogy az &atmeneti szélldson
segitséget kapjanak a mérsékelt téritési dij megfizetéséhez. A bekoltdozés utan, amennyiben az
igyfél jovedelmi helyzetében valtozas torténik, ugy téritési dij mentességet vagy mérséklést
lehet eszk6zdlni, tovabba ingyenes elhelyezést nyjtd atmeneti szallasra vald athelyezéssel
lenne sziikséges kezelni a helyzetet. Amennyiben a szallok nem kisérik figyelemmel ezeket a
helyzeteket, ugy sajnos a késObbiekre jelentds tartozast halmozhatnak fel az tigyfelek. Az alabbi
tablazatok mutat6i alapjan a tavozo tligyfelek tobb mint fele tartozassal tadvozott. A jogviszony
megszinést jelold kodok viszont nem azt mutatjak, hogy a felhalmozott tartozas miatt kellett

kikoltoznie az atmeneti szallasrol az tigyfélnek!

2022-ben atmeneti szallasrol tartozassal tavozé iigyfelek (f6)
Intézmény tulfizetése |tartozasa| nincs nincs Sss7es
van van tartozasa adat

Dobzsa Atmeneti 0 110 103 2 215
Alfoldi Atmeneti 0 63 81 0 144
Kiils Mester Atmeneti 0 93 1 49 143
Vaspalya Atmeneti 7 22 50 0 79
Kocsis Atmeneti 18 97 46 2 163
Kalvaria Atmeneti 0 31 15 0 46
Kérakas park Atmeneti 0 75 41 1 117
Szabolcs Atmeneti 0 18 12 6 36
Téblas Atmeneti 0 43 29 1 73
Gyali Atmeneti 0 116 36 0 152
Osszes 25 668 414 61 1168

2022-ben az 1168 atmeneti szallasrol kikoltozo ligyfél az alabb felsorolt helyekre tavozott. Az
ismeretlen hely a 8 napon tul be nem jelentett tdvozassal 6sszhangban azokra a helyzetekre utal,
amikor az tgyfelek tdvozasi helyérdl nincs tudomésunk. Ezen {igyfelek és az ¢&jjeli
menedékhelyre tavozok zome jellemzden 30 nap elteltével visszatér, s ismét benyljtja kérelmét
atmeneti szallasra. A szivességi lakhatas is csak ideig-oraig nyajt megoldast. Véleményiink
szerint jelentds azon, 10-20-30 éve hajléktalansagban ¢l6 ligyfelek kore, akiket azért lenne

célszerl tartos lakhatasba helyezni, (akar hatarozatlan idejli jogviszonnyal), mert felesleges és
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egyben értelmetlen egy-két évente Gjra kitenni Oket a felvételi eljarasnak. A térvényalkotoknak,

¢s a BMSZKI szakmai vezetésnek célszerli lenne ezt hangstlyosabban figyelemmel kisérni, és

szlikség szerint 4talakitani a jelenlegi miikddést és szolgaltatasainkat. Fontos lenne a jelenlegi

igyfélkor allapotahoz, koriilményeihez, illetve egyéni élethelyzetekhez igazitott, specialis

atmeneti szallastipusokat Iétrehozni.

A jogviszony megsziinést kovetoen, hova tavozott az iigyfél? (f6)

albérlet 86 kiilfoldre tavozott 6
atmeneti szallo 117 munkaltatd biztosit 10
szallast
BMSZKI atmeneti szallo — 44 munkasszallo 35
athelyezés BMSZKI-ne beliil
BMSZKI ¢jjel menedékhely 63 Nyugdijas haz 8
BMSZKI kilépteto lakas 2 Onkormanyzati 5
bérlakas
BMSZKI munkasszalld 17 szivességi lakhatas 26
BV 16 Szobabérlok Haza 23
csalad 82 szocialis otthon 26
¢jjeli menedékhely 94 vidékre ment 3
elhunyt 39 BMSZKI CSAO 2
ismeretlen 404 CSAO 2
koérhaz/rehabilitacios int. 39 egyeb 8
kozteriilet 11 Osszesen 1168
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3. B.SZAKMAI CELJAINK ELERESET SEGITO ES HATRALTATO TENYEZOK

Segitik a szakmai céljaink elérését

Hatraltatjak a szakmai céljaink eléréset

Belsé e nagyfoka onallésaggal dolgozé munkatarsak, e a nagy feleldsség és talterheltség miatt kétévente
) . e a munkatarsak pontos adminisztracioja, fluktuacio torténik,
A szervezeti egységnek , , . e en . e
. . . e a munkatarsak rugalmassaga, ® a betanulasi idOszak a részletes adminisztracid és
lehetosegében all . o o ., . .
, .o e ligyfélkozpontusag, feleldsségteljes feladatok miatt hosszadalmas,
valtoztatni rajtuk i ) . ; . . , ., ,
e j6 munkahelyi kapcsolat, észinteség, humor, e a fentick miatt nehéz a feladatra alkalmas, és vallalkozo
e 0 egyiittmlikodés a kollégak kozott, szellem(i munkatarsat talalni
e szinvonalas team-munka, e cgyedill hagyott vezet6: nincs gondnoka, helyettese,
e hangulatos bels6 kdrnyezet, iiresen maradt statusz feltdltésének engedélyezésére
e {sszehangolt munkafolyamatok, sokaig kell varnunk.
e Oszinte, emberi, egymast tiszteletben  tartd
egylttmiikodés az irodavezetd €s a team kozott.
Kiilso e megfelelden kiépitett infrastruktira, e a szakmai stratégia nem egyértelm,
. , e konnyen megkozelithetd az intézmény, e a belso szakmai ellenérzés hianya
A szervezeti egység PO , 1 e , . s .. ., -
., . e ligyfél- és munkatarsbarat kornyezetbe keriiltiink, e atmeneti szallasok profiljainak tisztitasa aktualis lenne .
szamdra  adottsdgok, e . o i e f v
) vy e szolgaltatasainkat fejleszthetjlik, bovithetjiik e a BMSZKI egészségligyi dolgozdi és a szocialis
nem all lehetéségében L Y , . .
véiltoztatni rajtuk e palyazati lehetdségek, munkasok munkéjanak Osszehangolasaban
e motivacios lehetéségek megteremtése — rekreacios keret, hianyossagok vannak,
e tamogatd egyiittmiikodések: Konyves-Kobanyai ti e pontatlan, lassu és informéacidhianyos kommunikacio,

telephelyen, a kdzponttal és FET kiils6 résztvevoivel,
Igazgatdi fogadodran valo részvétel,
szakmai anyagok, eljaras-rendek kidolgozasaba valo
bevonas,

e szupervizio lehetdségének biztositasa.

e hajléktalan emberek elhelyezését biztositd iddsotthon
hianya,

e paros féréhelyek alacsony szama,

o kilépési lehetéségek hianya,

e tulzott fenntart6i kontroll.
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3.C. SZAKMAI TEAM, BELSO ES KULSO EGYUTTMUKODESEK,
KAPCSOLATOK

Csapatunk szakmailag tapasztalt, onalldan és csapatban megfelelden dolgozé tagokbdl all, akik
nyitottak és motivaltak az onfejlesztésre, szakmai fejlédésre. A munkatérsak talterheltsége
kozponti, feleldsségteljes szerepiik velejardja, de a munkdnkkal jaro fesziiltséget igyeksziink
csapatmunkaval, szervezettséggel, j6 kedvvel oldani. A szakmai értekezletek minden héten
lehetdséget adnak a szervezeti, miikodési, szakmai kérdések megvitatasara, és egymas

tamogatasara.

Az lgyfélszolgalatos munkahoz alapos felkésziiltség, naprakész ismeretek, valamint fontos

készégek megléte sziikséges mind egyéni szinten, mind a csapat tekintetében:

e Pozitiv beallitottsag: ez a legfontosabb, hiszen rengeteg frusztracio és probléma meriil
fel a munkavégzés soran, a joindulatu hozzaallas nélkiilozhetetlen ezek kezeléséhez,

e Hatékony problémamegoldé képesség: a kisebb akadalyok mellett a komplex
problémakra is jol és gyorsan kell tudni reagélni;

¢ Kiemelkedé kommunikacios készség: képes legyen megtaldlni a hangot a kiilonb6zd
személyiségli ¢és stilusti iigyfelekkel is, hiszen a legtobb helyzetben, a megfeleld
kommunikacidval sikeriil athidalni a nehézségeket,

e Onallésag: fontos az 6nalldé munkavégzés: az {igyfélszolgalatos munkatérs tartson
kézben mindent - természetesen a kotelezo betanitas, felkésziilés utan,

e Magas stressztiir6-képesség: sokszor felgylilemlenek az elintézendd feladatok,
bestirisodnek a hataridok, és ilyenkor latszik, ki, hogyan tud helytallni.

e Parhuzamos munkavégzés: fontos, hogy a kolléga képes-e jol priorizalni, hogyan és
mennyi 1d6 alatt tudja végrehajtani az elvégzendd feladatait, hogy a lehetd legtobbet
hozza ki egy helyzetbdl.

A munkacsoport egy f6 csoportvezetobdl és 8 0, teljes allasu szocialis munkatarsbol all,
valamint egy, allando megbizasi szerzddéssel rendelkezd kolléga (Naszvadi Réka) segiti a

szakmai stabot.

Minden pénteken team-értekezletet tartunk, ilyenkor atbeszéljiik az elmult hét eseményeit,
megosztjuk egymadssal tapasztalatainkat, véleményiinket, valamint egyeztetjiik a kovetkezo hét

feladatait.
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2021 6szén 4 f6s stabunk (Szaldé Edit, Remenyik Szilvia, Téth Mercédesz, Borsi Ibolya)
koltozott at a Dozsa Gyorgy ti kozponti épiiletbdl jelenlegi telephelyiinkre, és a BMSZKI
felsdvezetése altal timogatva, a feladataink szamanak novekedésével aranyosan, lassan boviilni
kezdett a csapat. 2021 decemberében érkeztek Rat Katalin és Szepesi Laszlo kollégak. Kati
azoOta 1s meghatdrozo6, szorgalmas tagja csapatunknak, Lacinak hidnyzott az tigyfelekkel végzett
személyes szocidlis munka, ezért 2022 aprilis végén személyes szocialis munkas munkakorbe
kérte athelyezését, egyik atmeneti szallasunkra. 2022 februarban érkezett Koval Daniel
kollégank, lakhatasi tanacsado és ligyfélszolgalatos munkatarsnak. Majus 1-én pedig Balogh
Attila csatlakozott a teamhez (Laszl6 helyére), aki megfeleld mentoralas mellett, egy rovid, &m

hatékony betanulasi idészakot kdvetden csapatunk stabil tagjava valt.

Remenyik Szilvia anyai 6romok elé nézett, az 6 helyettesitésére érkezett junius 1-én Tegze
Noémi, aki — a palyat is elhagyva - oktober végén tavozott a teambdl. Az 6 helyére érkezett

Danka Zsombor november 1-én, belsd athelyezéssel.

Csapatunk tagjava valt a fejlesztd foglalkoztatasért felelos kolléga, Horvath Lajos, majd

december elsejétdl az Allaskeresd iroda munkatérsai, Botos Bernadett és Bird Fanni.

A munkatarsak mozgasa aggodalomra is okot adhatna, de a fluktudciot nem a problémas
folyamatok eredményezték, hanem a munkatarsak életében torténd valtozasok, mellyel

parhuzamosan zajlott az 0j iroda létrehozasa, bovitése, 0j kollégak keresése.

Kapcsolataink

e Irodank és egyben csapatunk minden tagja, a felvételi feladatoknak kdszonhetden napi
kapcsolatban all a BMSZKI minden intézményével. Naponta egyeztetjiik a
férohelyeket, jelentjiik a felvételeket, egyeztetink az ¢éjjeli menedékhelyek
munkatarsaival tigyfeleikrdl, specidlis esetekben egylitt Gtleteliink az ligyfél szamara
megcélzott dtmeneti szallads vezetdivel. Utcai szolgalatok munkatdrsainak nyuajtunk
segitséget, ligyfeleik mindél gyorsabb ¢és zokkendmentesebb elhelyezése érdekében.

e Belsd szakmai anyagokat alkotunk és véleményeziink. Igazgatdé ur fogaddodrajan
rendszeresen jelen vagyunk.

e Helyzetiink igen nehéz, egyszerre émek el minket az ¢jjeli menedékhelyek ¢és az
atmeneti szalldsok elvarasai, igényei. Gyakran keriiliink {itk6zOpontba, ¢és a
,megoldoemberek™ jelzd is helytalld rank nézve. Sokszor nem érti egyik vagy masik

intézmény munkatdrsa a dontéseink okat, mert a sajat nézeteik, érdekeik a
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legfontosabbak. Ilyenkor az eljarasrendre tamaszkodunk, melynek ismerete sajnos még

nem teljes korti a BMSZKI 6sszes dolgozoja tekintetében.

Kiilso kapcsolatot tartunk:

e A piaci alapu szallast nyujto gazdasagi szervezetekkel, munkésszallokkal, szallokkal.

e Lakhatassal kapcsolatos palyazatot kiird szervezetekkel.

e A Diszpécser szolgalattal,

e A fovarosban miikodd hajléktalanellatd szervezetekkel is aktiv, jo kapcsolatot apolunk az
elhelyezések adta egyiittmiitkodések okan,

e Sziikség esetén multidiszciplindris team munkaban vesziink részt.

Tervek a 2023. évre

2023-ban szeretnénk a feladatokkal, munkatarsakkal és plusz teriilettel béviilt Ugyfélszolgalati
Iroda miikdodését Osszehangolni, a kiilonbozo teriiletek munkatarsainak egylittmikodését
emelni, megismerni egymas munkajat. A cél, hogy helyettesiteni tudjuk egymast. Sziikséges
lesz az Iroda arculatdnak megteremtésével is foglalkozni, valamint a kiboviilt feladatok miatt a
menedzsmentet Gjra gondolni. Az Iroda egyszemélyes vezetése mellett a foglalkoztatasi
teriiletnek ¢és a FET-nek célszerti lesz szakmai vezetoket kijeldlni, s a vezetok kompetenciajat
rogziteni. K6zos gondolkodast, egyiittmiikodést, bizalmat kialakitani a felelés mikodtetés és
biztonsagos, egymast tdmogatd csapatmunka érdekében.

A foglalkoztatas teriiletén terveink kozott szerepel az atkoltoztetett allaskeresd részleg
profiljanak jra gondolasa, a biztonsagos, stabil miikodés megteremtése,. Ennek fényében terv
lehet a 2023-as évben a tarsintézményekkel vald ujboli kapcsolatfelvétel, a bizonyitvany
adatbazis kutatasi szempontbol valo feldolgozasa, sajat kutatasok/kérdéivek megvaldsitasa az
igyfélkoriink és a piac igényeit vizsgalva. Szeretnénk szolgaltatasunkat 01j palyazati elemekkel
boviteni: képzéssel, szamitogép felhasznaléi klubbal. Jovobeli célunk egy oktatd kdézpont
létrehozasa, épiiletrésziink emeletén.

A lakhatasi szolgaltatasaink tekintetében 2023-ban foglalkozunk majd az utégondozoi
rendszer kialakitdsaval, torekedve a mindségi szakmai egyiittmikodés megteremtésére.
Megujitjuk a szakmai irdnyitasunk ald tartozd kiilsd férdhelyek szakmai iranyelveit,

palyaztatasat. Terveink kozott szerepel palyazati forrasbol lakhatdsi csoportok beinditdsa a

BMSZKI atmeneti szalloin lako tigyfelek szamara, mely albérletkeresési technikak, illetve az
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onallo életvitelre vonatkozé fontos ismeretek atadasan alapulna. Folytatni, - €s hosszu tdvon
biztositani szeretnénk a piaci lakhatdsi tdmogatds rendszerét mind az albérletek, mind a

munkasszallok irdnyaba.

A Felvételt El6készité Team tevékenységének 2023-as célja a Kérelem és Felvételi Adatlap
megujitdsa, adminisztracionk fejlesztése és digitalizalasa. Munkénkat, dontéseinket szeretnénk
érthetéveé ¢€s transzparenssé tenni. Szeretnénk egy kutatds kidolgozasaval és elvégzésével
felmérni a BMSZKI iigyfeleinek korét, hogy atmeneti szalldink szakmai profiljanak

atalakitdsara vonatkozo6 javaslatokat dolgozhassunk ki a felsdvezetés részére.

2023-ban is szeretnénk folytatni az ingyenes jogsegély szolgaltatast, és biztositani az Ebredések
Alapitvany altal nyqjtott pszichiatriai rendelést. Tervezziikk tovabba kiegésziteni
szolgaltatasaink korét a Févarosi Hajléktalan Segélyezd Irodéaval vald kapcsolatfelvétellel és
egyiittmiikddéssel. A BMSZKI Ugyfélszolgalati Irod4jaként iigyfélkdzponti, munkatarsbarat,
nem csupan a szalldsainkon ¢és kozteriileten €16 hajléktalan emberek, de a lakhatasi
nehézségekkel kiizdd, a Fovaros teriiletén €16 lakosok felé is nyitott szolgaltatova szeretnénk

valni.

Ugyfél-elégedettség

A BMSZKI szamara is fontos, hogy a szolgaltatasainkat igénybe vevo ligyfelek elégedettek
legyenek. Visszajelzéseik szolgéltatasok modositasara vagy javitadsara 6sztonzik a szervezetet,
tehat az ligyfeleink visszajelzésére épiteni ilyen modon lehet. Azonban tisztdban kell lenniink
azzal, hogy az iigyfelek elégedettsége mindig egy adott id6pillanatra vonatkozik, és ez konnyen
megvaltozhat. Ezért van arra sziikkség, hogy folyamatos méréseket végezziink, és a
visszajelzések alapjan valtoztatdsokat eszkozoljiink. Irredlis megvaldsitani, hogy minden
iigyfél mindennel elégedett legyen, de ha a szamukra fontos tényezdkkel elégedettek, akkor az
egy jO alap. Az elmult év iigyfélelégedettségi mérés eredménye alapjan Ugyfélszolgalati

Irodank pozitiv visszajelzéseket kapott, a negativra igyeksziink megoldasokat talalni.

Készitették: Borsi Ibolya, Balogh Attila, Danka Zsombor, Koval Daniel, Toth Mercédesz, Rat
Katalin és Szalo Edit

Forras: sajat adatbazis/nyilvantartas, Menedék program (SPSS: Pataki Zoltan)
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