Könyves Nappali melegedő és menhely
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Ügyforgalom

Budapesti Módszertani Szociális Központ és Intézményi

Könyves Nappali Centrum és Éjjeli Menedékhely

1087 Budapest, Könyves Kálmán krt. 84.

2008. évi Szakmai beszámoló
 Könyves Nappali Centrum

Az intézmény nyitva tartása: 9.00-17.00. óráig.

Intézményi jogviszony keletkezésének a módja: fél évnél nem régebbi negatív tüdőszűrő eredmény. 
Szolgáltatások:
Az intézmény biztosítja a napközbeni tartózkodásra, személyi tisztálkodásra, ruházat tisztítására, napi egyszeri étkezésre, étel melegítésére, közösségi együttlétekre szolgáló helyiségeket. 
· Ruházatot pótolni adományokból tudnunk. Borotva, szappan, sampon, papír zsebkendő, törülköző, WC papír alapszolgáltatás. 

· Levelezési címként a telephely megadható. 

· Mosási, szárítási lehetőség van. 

A Menedék Program- Melegedő ill. Menedék verzióját naprakészen használjuk. 
Ügyfélszolgálat a melegedőben

 Január, Február hónapban technikai okok miatt szünetelt az ügyfélszolgálati  szolgáltatás, csak a kommunikációs előkészítés zajlott, amely azt jelentette,  hogy falragaszokon tájékoztattuk leendő ügyfeleinket a szolgáltatás megnyitásáról. Március hónaptól már elérhető volt az ügyfeleink számára ez a segítségnyújtás.
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  Az ügyfélkör főként az aktív korúakat (30-45) jelenti, nagyobb részben utcán élő férfiakat, nagyon elenyésző számban ugyan, de jelentek meg hölgyek is. 2008. június hónaptól egy állandó munkatárs jelent meg az ügyfélszolgálatban ennek jelentősége –az archoz köthetőség- a statisztikában is világosan kirajzolódik. 
A következő iratpótlásban és ügyintézésben tudunk segítséget nyújtani:

· Alapokmányok (anyakönyvi kivonat, személyi igazolvány, lakcímkártya) 

· Tb kártya. Adókártya másodlat lekérése, Tb rendezés szociális alapon 

·  Nyugdíjazás elindítása

· Leszázalékolás elindítása

· Levelezés behajtó cégekkel 

· Családi kapcsolatok felderítése, kapcsolatfelvétel segítése

· Hajléktalan igazolványok kiállítása
Könyves Nappali Centrum ügyintézései 2008. évben
	Megoszlás típus szerint 
	

	Tb másodlat 
	26

	Tb rendezés szociális alapon
	5

	Adókártya másodlat 
	24

	Lakcímkártya 
	27

	Személyi igazolvány
	26

	Anyakönyvi kivonat lekérése
	18

	Lakcímbejelentő
	19

	Segélyügyek
	10

	Leszázalékolás
	2

	Nyugdíjjal kapcsolatos ügyek 
	3

	Behajtó cégekkel kapcsolatos levelezés
	1

	Családi kapcsolatok keresése
	3

	Hajléktalan igazolványok kiállítása
	151

	Összesen: 
Csak egyéb ügyfélforgalom:
	315
118


A forgalmi adatok iratpótlással kapcsolatos ügyintézéseket fedik le, de ez a szám sem csökken havi 30 alá. Ezek a kapcsolatok, nem csak rövid segítségnyújtást jelentenek, hanem minden alkalommal kisebb interjú zajlik az ügyféllel, ez alkalmat ad a szükségletei felmérésére, valamint –leggyakrabban- egyéb más, az iratok pótlását akadályozó tényezők feltérképezésére, informálásra. Tájékoztatjuk a megjelenőket, a Melegedőben  igénybe vehető szolgáltatásokról, foglalkozásokról, fapad működéséről, segélyezés lehetőségeiről és minden egyéb kérdésre, ami felmerül igyekszünk gyors, pontos segítő válaszokat adni. Pályázati forrásból történt az ezekhez szükséges irattároló, másolópapír, írószerigény kielégítése, valamint a napi újságok megrendelése az álláskeresőbe. Ez egy napilapot (Blikk) és egy hirdetési újságot (Expressz) jelent. Ezt szeretnénk tovább is folytatni, mivel növekvő igény van rá, melyet az alábbi táblázat is igazol. 
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Blikk Expressz


A Blikk napilap megrendelése 2008. február 01-től lépett életbe, december 31-ig. 

Az Expressz hirdetőújság 2008.02.14-től 12.31-ig érkezett.  

Álláskereső foglalkozások
Január, február, március hónapban technikai okok miatt az álláskereső nem működött még, csak kommunikáltuk a szolgáltatást és mivel a telefon kialakítása  időbe telt, ezért az újságok érkezését követően, amint megszokták ezt a lehetőséget klienseink megindulhatott az ehhez kapcsolódó telefonszolgáltatás is április hónaptól. 

 Pályázati pénzből tudott intézményünk olyan  szolgáltatást létrehozni az ügyfelek számára, mely segítette őket az álláskeresésben. 

A telefonhívások egyik része konkrét állások, ajánlatok visszahívása, akár az üzenethagyás lehetőségének közlése a hirdetővel/munkaadóval - amelyet átveszünk, rögzítünk a számukra- másik része, mely a nagyobb, az általunk közreadott álláslista, expressz és internetes portálok kínálatából a kliensek által önállóan legyűjtött hirdetések hívása a rendelkezésükre álló számítógépen. Az internethasználat rendszere a feliratkozás volt, melyet önállóan kezeltek és a fél órás használati kritériumot tiszteletben tartották. A neten való egyéb információkeresésre, kapcsolattartásra csak az álláskeresési időn túl, délután nyílt lehetőség. 

  Az álláskeresők számára létesített telefonkód segítségével ügyfeleink napi rendszerességgel tudnak munkakereséshez segítséget igénybe venni. Ennek nyomon követésére regisztrálásra kerül az ügyfél neve, a hívott telefonszám, a munka típusa, a hívás sikere vagy sikertelensége és az egyéb rovatban a megbeszélt találkozó ill. elutasítás ténye. A hajléktalan személyek státuszukból adódóan, előnyben részesítik a képzettség nélküli segéd- ill. betanított munkát, hiszen ezek javarészt gyorsan fizető, akár csak egy – egy projektre, rövid távon alkalmazzák őket. Adódik ez abból is, hogy vagy nincs szakmai képzettségük vagy elavult, nem létező szakma van a kezükben, időnként az alapvető szakmai gyakorlat hiánya  okozza a perifériára szorulást. Jól igazolják a számok ezt a dinamikusan növekvő igényt, amint tudatosan kezdték használni a telefonálási lehetőséget/élni vele, úgy növekedett a hívások száma.

Létrehoztunk egy csomagmegőrzőt is, amely mindenekelőtt és kizáróan csak a munkát keresők, állásinterjúra menők komfortérzetét szolgálja. Ez azt jelenti, hogy aki egy „behívót kap” az álláskeresőben próbanap, -munka azonnali megkezdésére vagy időpont egyeztetéssel, annak rögtön módja nyílik rá hogy csomagját  délután 4 óráig elhelyezhesse a megőrzőben aznap vagy  adott napon. .

12 óra után lehetőség van ún. magánhívásokra,  amely  kapcsolataik visszaépítését, keresését hivatott támogatni. 
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Telefonhívások száma


A program beindítása óta folyamatos az érdeklődés. A nyári időszakban a segédmunka keresés miatt nőtt meg a szolgáltatás száma, míg novemberben a Halottak napja miatti lett kiugróan magas a telefonálást igénybe vevők száma. 
Programok és az ügyfélszolgálat menete:

· Hétköznap délelőtt 9-12 óráig ügyfélkapcsolat, iratpótlás, szociális ügyintézés, személyes beszélgetések, kapcsolatépítés, - tartás, álláskereső telefonszolgáltatás, nethasználat munkaügyben 

· Hétfő: Álláskeresési tanácsadás 

Ez a szolgáltatás továbbra is folyamatosan zajlik az álláskeresési időszakban és igény szerint, de szándékunk szerint, szükségszerű volt ennek külön időszakot biztosítani és a növekedő igénynek megfelelni. A szolgáltatás az ügyfélszolgálaton működő számítógépre épül, amely internetkapcsolattal is rendelkezik. A munkaerő-piaci helyzet megkívánja, hogy fejlesszük az ez irányú készségeket ill. képességeket, valamint ennek bensővé tételére törekedjünk. Szükség volt erre azért is, mert célunk, hogy az internet adta elhelyezkedési  lehetőségekkel (amely mentes az előítéletektől)  élni tudjanak, önállóan. Ehhez elengedhetetlen a felhasználói szintű számítógépes ismeret, de legalábbis a feladathoz kapcsolódó szorongás leküzdése.   Lehetővé vált ez azért is, mert két állandó munkatárssal dolgoztunk szeptember hónaptól. Ezt megelőzően is igény volt a felkészítésre, de emberhiány miatt csak részlegesen tudtunk ennek eleget tenni. Szeptember –október hónapban összesen 3 alkalommal került erre sor, visszatérő 4 klienssel ( 30év körüli férfiak). Ennek menete, hogy a szociális szakember alkalmanként 2-2 érdeklődővel kis csoportban a gép előtt foglalkozik, mégpedig úgy, hogy az elmondottakat rögtön gyakoroltatja is. Alapfogalmakat ismertet, szövegszerkesztési és internet használati praktikumokat mutat be.

· Kedd: Filmklub 
Legnagyobb számban a filmklub vonzza a klienseket, mivel a pályázat egy LCD televízió készülék megvásárlásával ennek minőségét jelentősen növelte. A résztvevők átlaga sosem megy 20fő alá. További előny, hogy a forrásösszegből filmeket tudtunk vásárolni ill másolni, melyek kiválasztása igyekszik a résztvevők igényeihez alkalmazkodni.  További forrásra volna szükség azonban egy jó „filmbank” létrehozásához, amely a kínálatunkat tovább frissítené. 

· Szerda: team nap
Az ügyfélszolgálat 14 -16 óráig tartott. Ezen a napon van klienseinknek főleg módja a kapcsolattartói/magánhívások rendezésére.
· Csütörtök: Kézműves foglalkozás.

Nagyobb számban vettek részt a kézműves foglalkozásokon, melyek heti-kétheti rendszerességgel kerültek lebonyolításra. Üveg-, dobozfestés, töklámpás készítése, koszorúkötés, közös gyertyagyújtás (mindenszentek és advent) egyaránt kedvező fogadtatásban részesült, érdeklődve, szívesen vettek részt.  A résztvevők átlagszáma 5fő, amely a nyári időszakban kevesebb, adventi időszakban, amikor a dekorációs feladatok is megnövekednek, lényegesen több és december 6-tól 23-ig folyamatos, hiszen a Melegedőt, Éjjeli Menedékhelyet maguk díszítik fel segítségünkkel. Erre is a pályázat biztosított forrást, hiszen a szükséges eszközök ezt megelőzően nem álltak rendelkezésre ( ragasztópisztoly, koszorúalapok, mécsesek, dekorágak, üvegfestékek, ecsetek, kontúrfesték, takker –spec tűzőgép, dekorlyukasztó, festhető tálak, dobozok, díszek …) . Az elkészült tárgyakat igény szerint elvihették. Menete az alábbi volt: a foglalkozás vezetője ismertette a bemutatni kívánt technikát, modellezte az eljárásokat és próbamunkát mutatott be a csoport tagjainak, melyet előzőekben elkészített és kész állapotot mutatott, a várt végeredményt. Természetesen mindenki „alkotói szabadságot” élvezett, a  felhasznált anyag adta  korlátokhoz mérten. Szép munkák születtek, minden alkalommal jó hangulatú, kedves kiscsoport alakult, ahol mindenki partneri viszonyba kerülhetett. 

· Péntek: Pingpongverseny és sport foglakozások

A szálló adta lehetőségek kiaknázásával igyekszünk teret adni mindenféle szabadlevegős játéknak: lengőteke, foci, tengó/lábtenisz stb. igény, lehetőség szerint nyitottan. 
  E tekintetben mindenképpen előnyt élveznek az önszerveződő csoportok, melyet mindinkább igyekszünk különös figyelemmel kísérni, hiszen ezek támogatóereje vitathatatlan, mindamellett stabil kis közösségek jönnek így létre. Ez jelent kis kártyaköröket, kugli társaságokat, olvasói beszélgetéseket, ping-pong köröket és minden egyebet melyet munkatársaimmal figyelemmel kísérünk és ropi, keksz stb. rágcsálnivalókkal támogatunk, természetesen nem csak a pénteki napon! Erre is a pályázat nyitott lehetőséget a számunkra.

.

Mindennap lehetőség van a pingpongozásra és erre is viszonylag állandó résztvevők járnak be az Intézménybe. Nekünk itt a hely ill. eszközigény biztosítása mellett a versenyek szervezése, kiírása, jutalmazás a feladatunk, melyet a már említett rágcsálnivalók, limonádé elkészítése egészít ki. Egy- egy verseny havonta- kéthavonta kerül kiírásra, igényhez alkalmazkodva és 20-22 fős jelentkezői létszámmal fut le. Nagy érdeklődésre tart számot még a „szurkolók” körében is. 
Mindennap rendelkezhetnek a könyvtári szolgáltatással és az asztali játékok ( társas, sakk, kártya, rejtvény ) kölcsönzésével, igénylésével.

2008. évben a könyvtárunkból 456 alkalommal kölcsönöztek ki könyvet.
A kölcsönzési rendre vonatkozóan, nincs megjelölt időkorlát, mégpedig azért mert sok utcán élő kliensünk van, akiknek az időérzéke nem az általános múlt-jelen- jövő spektrumon mozog. Sajátos életvitelük más időkerékbe forgatja őket, melyet nekünk tolerálni kell, ezzel együtt és épp ezért módot nyit a kapcsolatfelvételre, megnyitásra. A legnépszerűbb könyvek a fantasztikus és háborús, valamint a krimi történetek, de van aki konkrét  írót, könyvet, verset keres. A bevezető időszakban itt sem működött a szolgáltatás, azonban március hótól, klienseink bevonásával és együttműködő segítségével sikerült létrehozni egy korrekt adattáblázatot és a könyveket – időközben még 300 adománykönyvet kellett feldolgozni- nyilvántartásba tudtuk venni olyan arányban, hogy megnyithatott a szolgáltatás május hónapban. 

 A visszajelzéseink pozitívak és reményeink szerint szolgálni tudják azokat a klienseinket, akiknek igénye a közösségi lét ill. be tudják vonzani a „kívülállókat” egy pozitív közösségbe, dolgozva ezáltal a depresszió és elmagányosodás ellen. Szinkronban a szociális munkások szaksegítségével és támogatásával.  
Szolgáltatás számokban
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Férfi

Nő


A nyári hónapok elején ugrott meg láthatóan az igény erre a szolgáltatásra. Több férfi ügyfelünk használja ezt mint nő. 


[image: image5.emf]A nappaili melegedőben igénybe vett mosások száma nemenkénti 
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Férfi

Nő

Folyamatosan nő az igény erre a szolgáltatásunkra is. A folyamatos ügyfélforgalom növekedése itt is megjelenik. Adatunkból látható, hogy sokkal kevesebb női ügyfelet regisztráltunk itt. 

[image: image6.emf]A nappali melegedő ügyfélforgalma 2008-ban (fő)
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Pályázati forrásból a krízis időszak alatt a melegedő hétvégén is nyitva tartott. A hétvégi nyitva tartás is növelte a forgalmat a téli időszakban.
A Hajléktalanok Információs Központ területünkre való költözésével egy újabb fejezet nyílt intézményi működésünk életében. 

A regisztrációt, a professzionális információnyújtást, tájékoztatást a Könyves centrum adott napra kijelölt kollegája adja. 

A működési rendszert közösen alakítjuk ki a szükségletek szem előtt tartásával. 

Kapcsolatunk még kezdeti szakaszban van eltérő profilunk miatt, de mivel ügyfélkörünkben sok az átfedés remélhetőleg idővel érdekeink és nézeteink is találkoznak. 
Könyves Éjjeli Menedékhely
Az intézmény nyitva tartása: 18.00.-8.00 óráig.

Fél évnél nem régebbi negatív tüdőszűrő eredmény az intézményi jogviszony keletkezésének  módja.
Az éjjeli menedékhely, a nyitvatartási időn belül legalább 4 órában az intézmény szociális munkása alkalmazásával szociális, mentális gondozást biztosít. Az intézmény biztosítja az éjszakai pihenésre, személyi tisztálkodásra, étkezésre, értékmegőrzőt, főzésre, betegek elkülönítésére, közösségi együttlétekre szolgáló helyiségeket, valamint a szociális-, és mentális gondozást 

Mozgó Orvosi Szolgálat hetenként jön rendelésre. 
A Könyves Éjjeli Menedékhely ebben az évben az 50 férőhelyről 102 férőhelyre növekedett.
A „Régi fapad” megmaradt alacsony küszöbű menedékhelynek, míg az „Új szárny” lett az emelt szintű, "B" típusú szolgáltatást nyújtó rész. 
„Régi fapad”

Három szobában tudjuk a hozzánk érkezőket elszállásolni egy éjszakára. 

Az „A. szoba” legfőbb funkciója, hogy a munkaszerződéssel rendelkező ügyfelek átkerülési esélyeit növeljük az emelet szintű fapadra.

Mivel helyeink korlátozottak, megnyitás előtt fel lehet iratkozni a helyekre. Szem előtt tartjuk ilyenkor az ügyfél korát, egészségügyi állapotát is. 
Szolgáltatások:

· Értékmegőrző

· Mosási ill. szárítási lehetőség

· Pihenésre, közösségi együttlétre szolgáló helyiség

· Ételmelegítés biztosítása

· Borotva, tisztálkodó szerek nyújtása

Az elmúlt évben igénybevételünk 651 fő volt, kor szerinti megoszlásuk a következő:

	Kor 
	Fő 

	18-39
	182

	40-69
	409

	60-64
	40

	70-74
	16

	75-79
	4

	Összesen 
	651


A táblázatból jól látszik, hogy éjjeli menedékhelyünkön legnagyobb számban a 40 és 69 év közöttiek képviseltetik magukat, az a korosztály, mely foglalkoztatási és jövedelmi szempontból a leghátrányosabb helyzetben van. 
Fizikai és mentális állapotukról elmondható, hogy évről évre egyre rosszabb állapotban vannak. 

A fiatalabb korosztály (18-39 év), amely szintén nagy százalékban fordul meg a menedékhelyen, problémái közt szintén ott szerepel valamilyen szenvedélybetegség, de az alkohol mellett itt már megjelenik a drog, valamint a gyógyszerabúzus. 
„Új szárny”

Emelet szintű fapadként nagyon következetes (de sajnos a téli férőhelybővítés miatt kissé felborult) rendszert dolgozott ki a Team az átkerülésre.

Négy szoba kialakítására van lehetőség. Igyekeztünk az igényekhez igazítani ezeknek a szobáknak a profilját.

Szolgáltatások az emelt szintű fapadon: 
· Állandó hely, ágy, szekrény biztosítása

· Személyes szociális munkás segítsége 

· Pihenésre, közösségi együttlétre szolgáló helyiség

· Ételmelegítés biztosítása

· Borotva, tisztálkodó szerek nyújtása

Dolgozó szobából kettőt nyitottunk meg. Biztosítjuk a pihenést, megoldott a nyugodt, kipihent állapotban való munkába járás. 
Átkerülés feltételei: 

· Munka, alkalmi munkavállalói kiskönyvvel rendelkezés
· Munkaszerződés

· Két átmeneti szálló vagy egyéb szálláshely megnevezése ahová továbbmenne

· Foglalkozásokon való részvétel legalább havi egy alkalommal

· Átkerülésről a team dönt

· Személyes szociális munkásához nappal a megbeszélt időpontban bejön

· Együttműködési Megállapodás betartása

· Aki átmeneti szálláshelyre költözik, az egy éven belül nem veheti igénybe az emelt szintű fapad szolgáltatását

· A havonta egyszer megtartott szobagyűlésen való részvétel

· Az elhelyezés időtartama rövidíthető, ill. indokolt esetben hosszabbítható 

· Elvállalt tanfolyamok, képzések elvégzése
A szoros nyomon követő szociális munka és a megnövekedett igények miatt nagy a fluktuáció ezekben a szobákban. 
Egy szoba az idős, elhelyezésre váróknak
Átkerülés feltételei: 

· Nyugdíj előtt állás 
· Szociális otthonba ill. leszázalékolásra várás
· Team döntés
· Indokolt egészségügyi állapot

A legnagyobb munka a fizikai és mentális állapotuknak megfelelő intézményt megtalálni és a segítő beszélgetés folyamán a más típusú intézményekkel szembeni előítéleteiket, félelmeiket csökkenteni. 
"Utcás szoba" pedig a BMSZKI Utcai Szolgálat ügyfeleinek van fenntartva.

12 fő elhelyezését tudjuk vállalni az erre kijelölt szobában. Az Utcai Szolgálat ajánlásával lehet bekerülni az intézménybe. Sokkal védettebb, szociálisan érzékenyebb odafordulást igényel az esetkezelőtől az ügyfelek bizalmi kapcsolatának átvétele az utcai segítőktől. 
Egészségi, mentális, fizikai roborálásukra nagy hangsúlyt fektetünk. Folyamatosan konzultálunk az Utcai Szolgálat munkatársaival. 
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Január hónapban csak a "Régi fapad" volt nyitva, ez látszik a számokon.  Februártól az "Új szárny" megnyitásával és beindulásával kezdett a létszám növekedni. 

Kapcsolataink más intézményekkel, szervezetekkel ill. támogató programjaink: 
· Rendszeren részt veszünk a Menhely Alapítvány által szervezett melegedős és éjjeli menedékhelyes szakmai fórumokon

· Lakhatási , szociális otthoni, addiktológiai, foglalkoztatási referensi megbeszélésen való részvétel.

· Bonos rendszer

Ebben az évben 13 fő vette igénybe a Bonos rendszert. 5 pár, 1 nő és 2 férfi ügyfél. Átlagosan 2-3 hónapot maradtak bent. 


Kiköltözési támogatást senki nem vett igénybe 2008.-ban

· Lakhatási program


Albérleti támogatásban 2 fő részesült. 
Az intézmény emeleti szintjén ideiglenes férőhelybővítés keretében 108 főt befogadni tudó rész lett kialakítva. Ennek megnyitása Igazgatói utasításra fog megtörténni. 

A 2008. a változás éve volt a Könyves életében. Az engedélyezett férőhely megduplázódott az épületben kialakított újabb szobákkal és kapcsolódott hozzá még egy nappali melegedő is. A Fehér köz nappali melegedővel való egyesítést nem mindenki élte meg a legjobban. Az eltérő munkamorál, stílus, szakmai elképzelések nagyon sok konfliktushoz vezettek. 

Csoportdinamikai változások is tarkították ezeket az időszakokat. Baghy Ilonát, Edelényiné Borsi Juditot, Czakó Szabolcsot áthelyezték más intézménybe. Fléger Zsuzsanna más irányú elfoglaltsága miatt nem tud az intézmény működésében részt venni. 

Jakabné Borsi Ibolya aki az egész egyesítést, szakmai irányváltást ill. útmutatást elkezdte- anyai örömök elé nézett- így az elkezdett munkát szeptembertől hivatalosan Ekker Éva vette át.

A nyár elejétől már egy letisztult elképzelésű intézmény működött. A szakmai, emberi csatározások is kezdtek alább hagyni. 

Új kollegák érkezésével illetve a régiek kibontakozásával egy „újhullámos Könyves” stáb állt fel. 

Tervek 2009. évre

· Állandó stáb felállítsa
· Új kollegák munkába állítása

· Elő és utógondozói szociális munka utcán az Utcai Szolgálattal

· Új szolgáltatások bevezetése

· Nyitás más intézmények felé, hogy emelet szintű szolgáltatásainkat megismerjék

· Esetkezelő szociális munkások szakmai gyakorlata az utcán

· Új melegedő és fapad profil bevezetése

· Protokoll Füzet betartása

· „Egységben az erő” alkalmazása
· Felkészülés a 2009. évi férőhely bővítésre

A Team tagjai:

Bordács Eszter szociális munkás
Cserjánvszkij Sándor szociális munkás
Nagy Zoltán szociális munkás
Rozgonyi Péter szociális munkás
Kvasnika Ágnes élelmezés szervező, Csatlós István szociális gondozó
Sajtos Éva szociális munkás
Böröczky Katalin szociális asszisztens
Radánovics Mónika koordinátor
Szabó Edit melegedős főmunkatárs
Szabó Károly szociális munkás
Fléger Zsuzsanna szociális munkás
Szittár Tímea szociális munkás
Ekker Éva egységvezető, szociális munkás
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