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Bevezető

A 2014. év a Budapesti Módszertani Szociális Központ és Intézményei életében
(Győri Péter)

Talán minden évben így kellett volna kezdeni, vagy legalább lehetett volna. A BMSZKI éves szakmai beszámolóját az „…és Intézményei”  beszámolóinak csokrával. Több száz oldalt tesz ki most is az a 26 darab éves beszámoló, melyekből valóban csak egy-egy mondatot, gondolatot, hangsúlyt citáltunk ide, a Bevezetőbe (minden egyes bekezdés egy-egy különálló gondolat, információ). Az elkövetkező 25 oldalon keresztül ezek az idézetek sorjáznak.  

Ha és amennyiben a BMSZKI jogosan igényt tarthat a „Budapesti Módszertani Szociális Központ…” megnevezésre, akkor ezt elsősorban az „…és Intézményei” szakmai munkájának köszönheti. A BMSZKI ereje nem méretében rejtőzik (egy nagy intézmény is lehet nagyon gyenge), hanem abban a sokszínűségben, abban a lankadatlan útkeresésben, abban a hihetetlenül sok munkában, abban a töretlen felelősségtudatban, melyből ízelítőt adhatnak az elkövetkező sorok. E mozaikszerű idézetek után persze az egyes szolgáltatások teljes éves szakmai beszámolóival is meg lehet ismerkedni, ahogy néhány saját gondolatunkkal is és ügyfeleink értékelésével is.
Ψ
Kulcs – kulcsok - a BMSZKI új segítői rendszere
A fő hangsúlyok az új segítői rendszer szakmai színvonalának emelésén, további stabilizálásán, valamint a szervezeten belüli beágyazódásának elősegítésén volt. Ezeket a stratégiai célokat elsősorban a segítők szakmai készségfejlesztésével, és több szintű csapat, és kapcsolatépítéssel igyekeztünk elérni. A normák beállításának és megerősítésének legfontosabb terepe és eszköze továbbra is a magas színvonalú napi munkavégzés elősegítése és elvárása volt.

.
Továbbra is kiemelt fontosságúnak tartjuk a „normák és értékek beállítása, megerősítése” „a magas szintű munkakultúra” elősegítését és az ilyen kérdésekre való tudatos odafigyelést. Ezek a mondatok esetleg elvontan hangzanak, holott valójában egyszerű működésmódokról van szó. 

.

2014. év végén fontos fejlesztés történt: kísérleti jelleggel és korlátozott kapacitással egyéni esetkezelő munkát vezettünk be az éjjeli menedékhelyeken. Ennek még nincsenek felmutatható eredményei, hiszen 2014-ben csak a kezdeti, előkészítő lépések történtek meg.

.

A tavalyi évhez hasonlóan (szintén a kötelező továbbképzési rendszer keretében) 2014-ben is szerveztünk havonta egy találkozót, amelyen minden esetkezelést végző kolléga és szakmai vezető jelen volt. A kétórás alkalmak témája az ügyfélkörünk egy-egy alcsoportja volt.

.

A 2014-es év jóval kisebb fluktuációt mutatott, mint a korábbi időszakok, ezzel együtt összesen 11 új munkatársat vettünk fel az év során. Az új kollégák munkába állásának hátterében egyrészt az éjjeli menedékhelyeken bevezetett egyéni esetkezelői munka áll. Erre a feladatra az év során 3 munkatársat alkalmaztunk. Ezek kívül lehetőséget kaptunk arra, hogy 3 fővel bővítsük az átmeneti szállásokon dolgozó kollégák létszámát.

.

Az új kollégák optimális betanulása legalább annyira fontos, mint a kiválasztásuk. 

Ezt az időszakot úgy próbáljuk alakítani, hogy az új kollégák a lehető leghamarabb, a lehető legjobb mintákat lássák és tanulják el. Igyekszünk minél több „mester-diák” helyzetet létrehozni,…

.

A 2014. év folyamán összesen 1958 tervezett beszélgetés volt, amelyek közül 1538 (78,5%) valósult meg. (A 2013. évhez képest ez alapos emelkedést jelent. Akkor: 1440 eljegyzett beszélgetésből 1178 (81,1%) valósult meg.)

.

Az beszélgetések legjelentősebb részét az új beköltöző ügyfelekkel folytatják a kollégák,…

.

Az év során összesen 483 új ügyfél (44%) kapott egyéni esetkezelő segítőt a beköltözése után. (Ez több mint a 2013-mas szám másfélszerese.)

.

Az esetkezelt ügyfelek számának megemelkedése elsősorban azzal magyarázható, hogy a 2014-es évben már végig a 2013 vége felé megemelt 23 fő / segítő ügyfélszámmal dolgoztunk, másodsorban pedig azzal, hogy a munkatársak jóval kisebb fluktuációja kiegyenlítettebb munkát tett lehetővé, sokkal kevesebb betanulási és (lassú) „esetfeltöltési” időszak volt a 2014. évben.

.

A 2014. év folyamán összesen 921 ügyféllel folyt esetkezelési munka, amelyek közül összesen 497 eset zárult le ebben az évben.

.

…. ügyfeleink 65,9 %-a érkezik „hajléktalan lakhatási helyzetből” és csak 25,5 %-uk megy tovább ugyanebbe az irányba, míg az ügyfeleinknek 28 %-a érkezik valamilyen „autonómabb lakhatási helyzetből” és 43 %-uk távozik ilyen irányba.

.

A segítők az ügyfeleikkel folytatott munkát 60,7%-ban ítélték sikeresnek.

.

A személyes szociális munkások magasan a legtöbbször a rossz egészségi állapotot jelölték meg fő problémaként, amit az addiktológiai problémák, a mentális és (diagnosztizált vagy a személyes szociális munkás által vélelmezett) pszichiátriai problémák, majd a munkanélküliség és a munkával kapcsolatos egyéb problémák követnek. Ezután következnek a különböző traumák és a jövedelem illetve a rendszeres jövedelem hiánya,…

.

Például komoly és nemcsak az esetkezelést, de a szálló működését is nagyban hátráltató hiányosság, hogy az egészségügyi részlegnek a Szabolcs utcai intézménybe költöztetése óta a szállón egyáltalán nincs orvos. Háziorvos sem…

.

…2014 során egyre inkább jellemzővé vált, hogy az esetmegbeszélők végére közelebb kerülünk az ügyfélhez. Eljutunk a tettei, a viselkedése mögött álló mozgatórugók mélyebb megértéséhez, ami csak a résztvevők intenzív és szakmailag nagyon értékes munkájával valósulhat meg.

.

Szakmai vezetőként kiemelten fontos célom, hogy a team legyen egy olyan biztonságos, támogató közeg, ami megtartó erőként funkcionál a tagjai számára. Ahol odafigyelést, szakmai segítséget, elismerést kaphatnak, és ahol a hibákat, a rossz döntéseket is fel lehet vállalni, az elítélés kockázata nélkül. Ennek szellemében próbálom vezetni a teamet, és a visszajelzések azt mutatják, nem teljesen sikertelenül.

.

Ha egy mondatban kellene összefoglalnom, hogy mi jellemezte a szakmai teamet az elmúlt egy évben, akkor azt mondanám ez a stabilizálódás éve volt. 2014-ben a teamben nem történt személyi változás,…

.

A közös gondolkozás nagy segítség lehet egy-egy nehezebb esetnél, és nagyon fontos megerősítést adhat a kolléga részére, arra vonatkozóan, hogy milyen úton folytatódjon az esetmunka. Teamen kívül a szakmai vezetővel történt „négyszemközti” beszélgetések (minden ügyfél átbeszélése, esetkezelői  mappa átnézése) is hasonló célokat szolgáltak, szolgálnak csak még védettebb körülmények között lehet gondolkozni egy-egy esetről.

.

2014. évi tervek között szerepelt a szállásnyújtó kollégák és az esetkezelő kollégák kapcsolatának megerősítése, melynek elengedhetetlen feltétele, hogy a Dózsa szálló középvezetői egységes teamként tudjanak funkcionálni. Ezen terv megvalósítása nem volt sikeres, nem alakult ki egy egységes vezetés, és egy egységes team.

.

Ha röviden szeretném értékelni az elmúlt évet, akkor úgy foglalnám össze, hogy egy egyenes mederben, csendben, kiegyensúlyozottan és egyenletesen folyó dinamikus munka éve volt.

.

A segítő beszélgetések fejlesztésére számos szakirodalmat, interjút, esetleírást és különböző feladatokat dolgoztunk fel, amiből, úgy gondolom, mindenki tanult valamit. Úgy érzem, hogy sokat léptünk előre, de még szintén sok az előttünk álló feladat mindezzel kapcsolatban.

.

Több dokumentumfilmet is megnéztünk, ezekre más esetkezelő teameket is meghívtunk. A következő évben ezt is szeretnénk rendszeresen folytatni.

.

Számomra nagy tanulság, hogy egy kicsit túlvállaltam, túlterveztem az évet, és olykor a teamek is túlzsúfoltak voltak.

.

Összességében elmondhatom, hogy szeretem ezt a teamet és a teammel való közös munkát.

.

Az előző évhez képest kb. egy harmaddal megnőtt az általam, valamint a mások (többi szakmai vezető, vagy beszélgetésbe bevont személyes szociális munkás kollégák) által esetkezeléshez juttatott ügyfelek száma, tehát kb. másfélszer annyi ember esetében született esetkezelői döntés, mint 2013-ban.

.

A megélhetési források tekintetében a tavalyiakhoz képest nőtt a különböző ellátásokból (segély, rokkantság, munkanélküli, öregségi, stb.) élők száma (43%-ról 61%-ra), ami azt jelenti, hogy jobb jövedelmi viszonyokkal kerülnek az ügyfelek a szállásokra. A valamilyen munkából élők aránya (bejelentett, alkalmi, nem bejelentett, stb.) lényegében nem változott (15%). Az esetkezelés végére ez a szám 19%-ra változott, de a tavalyi adatokhoz képest ez kisebb arányú emelkedést jelent (akkor az esetkezelés végére 24% dolgozott valamit). Némileg, de nem jelentősen csökken a kéregetésből, koldulásból élők aránya. A különböző ellátásokból élők aránya érdemben nem változott.

.

Egy megfelelően működő teamben a legkülönfélébb emberek is megtalálhatják helyüket. Azt gondolom, egy munkaközösség akkor funkcionál jól, ha egyszerre teljesülnek az intézményi-szakmai elvárások és van lehetőségük a kollégáknak az egyéni fejlődésre (előrelépésre) is. A kettő egyformán fontos, függ egymástól – a vezető feladata pedig ezek összehangolása.

.

Az elromló számítógépek cseréje minden eddiginél körülményesebbnek bizonyult, minek következtében két kollégám hónapokig számítógép nélkül maradt. De a legegyszerűbb irodai bútorok (pl. egy könyvespolc) beszerzése is nehézkes, több hetes levelezést, egyeztetést igényel.

.

Továbbra is különös fontosságot tulajdonítok annak, hogy az esetkezelésbe végül nem bekerülő ügyfelekkel milyen (kötelező érvényű) megállapodásokat kötök. Teljesíthető és a szállásnyújtó teamek számára nyomon követhető célok meghatározására törekszem.

.

A szakmai vezetői team szintén nagy segítséget jelent számomra – hálás vagyok azért, hogy a tagja lehetek. Vezető társaim támogatása biztos hátteret ad, amelyre építhetek – elkötelezettségük, értékrendjük, a munkával szemben tanúsított alázatuk pedig csakugyan lelkesítő mindenféle szempontból.

.

Ha követem az egy évvel ezelőtt kijelölt utat és a legfontosabb jellemző alapján elnevezem a mögöttünk hagyott időszakot, a „Fenntartható fejlődés évének” nevezhetem el a 2014. évet.

.

A team fejlesztése, építése, alakítása nagyon fontos feladat egy vezető számára. Komoly szakmai munka akkor várható el egy személyes szociális munkástól, ha biztonságos, támogató hátteret érez maga mögött.

.

Rá kellett döbbennünk, hogy ezeknél a fiataloknál a többi ügyféllel általában sikeresen alkalmazott egyéni esetkezelés kevesebb sikerre vezet. E fiatalok bizalmatlanok a személyes szociális munkással, az intézmény minden dolgozójával szemben. 

Elhatároztuk hát, hogy egy kifejezetten e célcsoport számára indított csoport foglalkozással próbáljuk megtámogatni az egyéni esetkezelést.

.

A BMSZKI átmeneti szállásain már működő új segítői rendszer, a „kulcsrendszer” keretében, novembertől összesen öt éjjeli menedékhelyen (a Vácin, a Bányában, az Elődben, a Könyvesen és az Aszódin) már elkezdődött, később, egy új személyes szociális munkás felvétele után, a Dózsa éjjeli menedékhelyen is kezdetét veszi az esetkezelői munka.
.

Fő feladatunk a hiteles kapcsolat, egyértelmű, meleg emberi kommunikáció felépítése, és fenntartása az ügyfelekkel, ezért elengedhetetlenek azok a feltételek megteremtése, amelyek vonzóak, kézenfekvőek, elérhetőek számukra. 

A tárgyi feltételek, minden terephelyen többé- kevésbé adottak voltak, az intézményvezetők időben kijelölték a személyes szociális munkások számára azokat az irodákat, ahol végezhetik munkájukat. 

Módszertan

2009 és 2014 közötti 5 évben a BMSZKI jelenlegi munkatársai közül 92 fő végzett el egy BMSZKI által szervezett tanfolyamot, 24 fő két tanfolyamot, 3 fő hármat. Legtöbben a Jogosultságok és a PTSD képzésen vettek részt – 41 ill. 36 fő. 

.

2014-ben is több hallgató jelentkezett, hogy nálunk szeretné letölteni az érettségihez kötelező 50 órás gyakorlatát, vagy annak egy részét. A tanulókkal a kapcsolatot munkatársunk felvette, de az iskolákkal való együttműködés nagyon nehézkes.

.

2014-ben kialakítottuk a terepkoordináció intézményi protokollját.

.

Kiutak a hajléktalanságból – Ön is segíthet! című kampány A TÁMOP 5.3.3-11/1-2011-0001 sz. Nyitás az utcára projekt keretében valósult meg. 

A kampány részeként egy rövidfilm készült. Üzenete, hogy a hajléktalanság a társadalom közös ügye, mindannyiunk ügye, és ki-ki segítsen, ahogy tud: önkéntes munkával, ill. munka- vagy lakhatási lehetőség felajánlásával. A filmet a Youtube videómegosztóra töltötték fel a készítői,…

.

A filmet a beszámoló készítéséig majdnem 2500 fő látta, a rövidebb, reklám verziót 6700. FB hirdetményeink 105 ezer emberhez értek el, és több mint 600 felhasználó osztotta meg őket. Mindennek nyomán 45 fő regisztrált oldalunkon, legtöbben önkéntes munkára jelentkeztek…

.

A tavalyi évben egy nagyszabású konferenciát rendezett a BMSZKI, 2014. június 18-án. A konferencia a TÁMOP 5.3.1. Első Lépés és a TÁMOP 5.3.3 Nyitás az utcára projektek közös záróeseménye volt. A konferencia résztvevői – hozzávetőlegesen 120 fő – a projekt megvalósításában kulcs szerepet játszó intézményeket, az Aszódi Éjjeli Menedékhelyet, a Váci Éjjeli Menedékhelyet, a Kocsis Átmeneti Szállást és a Vaspálya Átmeneti Szállást látogatták meg busszal…

.

A megújult külsejű Otthontalanul… Tégy az emberért! sorozat 10. kötetét vehették kézbe az olvasók, amely Képzés – Lakhatás – Foglalkoztatás: Integrációs programok hajléktalan élethelyzetben lévő emberek számára címmel jelent meg…

.

Első Lépés - alacsony foglalkoztatási eséllyel rendelkező hajléktalan emberek képessé tevő és önálló életvitelt elősegítő programja (TÁMOP-5.3.1-C-09/1-2010-0006)

A projekt 2012. szeptember 1 és 2014. augusztus 31. között valósult meg. A projekt megvalósításába váratlanul kellett belefognunk, ugyanis első körben – forráshiányra hivatkozva – a támogatást a program nem kapta meg, majd a pályázat eredeti, tervezett megvalósításához képest 2 évvel később kaptunk egy értesítést arról, hogy mégis támogatják a projektet, és minél hamarabb meg kell kezdeni a megvalósítást. 

.

Társasjáték

A projekt keretében megjelentettünk egy társasjátékot Útkereső néven, melyet több rendezvényen bemutattunk, és amely iránt nagy érdeklődés mutatkozik szakmai körökben.

Az Útkereső egy stratégiai társasjáték, ami hajléktalan emberek élethelyzetének szimulációjára tesz kísérletet. A játékban nagyon fontos a játékvezető személye: igazán jól akkor játszható, ha hajléktalan-ellátásban dolgozó, a hajléktalanságot, szociális ellátórendszert jól ismerő szakember vállalja a játékvezető szerepét. 

.

Nyitás az utcára (TÁMOP-5.3.3-11/1-2011-0001)

A BMSZKI 2013.03.01. és 2014.10.31. között valósította meg a „Nyitás az utcára” pályázati programot – az eredeti pályázatban 2014. augusztus 31-ig terveztük a projekt megvalósítását, ám menet közben felmerült a hosszabbítás lehetősége, amely a célcsoport érdekeit szolgálta, kezdeményezésünkre azt a közreműködő szervezet jóváhagyta.

A Nyitás az utcára program célja volt: 120, a fővárosban életvitelszerűen közterületen (aluljárókban, kapualjakban, lépcsőházakban, sátrakban, kalyibákban, stb.) tartózkodó hajléktalan ember társadalmi integrációjának elősegítése komplex, egyénre szabott támogató szolgáltatások által: foglalkoztathatóságuk fejlesztésével, foglalkoztatási esélyeik növelésével, önálló életvitelük erősítésével, s ez által, közvetett módon, az utcán élők számának csökkentése.

.

A 18 hónaposra tervezett projekt 2013. március 1-én indult. 2014. február végére megtörtént 120 fő bevonása. A bevonásra kerültek között 84 férfi és 36 nő volt, többségük egyedülálló, de sokan éltek párkapcsolatban. A programba bevont célcsoporttagok számára elsőként lakhatási lehetőséget kínáltunk: 32 főnek átmeneti szállón, 68 főnek befogadó szálláshelyen, míg 20 főnek lakhatási támogatással önálló, piaci bérleményben (lakásban vagy szobában).

.

A 2014-es évben három intézményben folyt pszichológiai tanácsadás: hetente 3 napon a Vaspálya utcai Átmeneti Szállón, hetente 1 napon a Dózsa Átmeneti Szállón, és 2014. júliusától hetente 1 napon az Alföldi átmeneti Szállón. Hetente 20 időpont áll rendelkezésre az ügyfeleknek egyéni tanácsadásra, hetente 5 időpont van fenntartva szociális munkásoknak, esetmegbeszélés céljából.

.

Az egyéni ügyfelek mellett 2 pszichológiai csoport futott az év során, a Vaspálya utcai Átmeneti Szállón: a „Magam Adom” nevű 2012.októberében indult műveszetterápiás jellegű nyitott csoport, valamint a gendlini fókuszolás technikát használó „Folyamat” nevű zárt csoport, kétheti váltásban.  A Művészetterápiás csoport (Katarzisz Komplex Tematikus Művészetterápia, heti 1x 120 perc), nyitottan működő csoport, létszáma 6-15 fő között változik, többnyire rendszeresen visszajáró tagokkal.

Dózsa Nappali Centrum

….a pszichiátriai betegek továbbra is ellátatlanok. Az ügyfeleink viselkedésében megmutatkozó, egyre fokozódó feszültség pedig munkánkra is kihat. Hasonló problémát okoz a mozgásukban korlátozott, kerekesszékkel közlekedő ügyfelek igényeihez igazodó ellátási formák biztosítása is.
.

Meglátásunk szerint az Álláskereső Iroda forgalmában tapasztalt csökkenést a közfoglalkoztatási programok kibővítése okozhatta. Ezen programok azonban rossz egészségi állapotban lévő ügyfeleink számára nem jelentenek megoldást. 2014-ben a munkaügyi központok által koordinált képzési programok között sem válogathattak ügyfeleink: akik mégis bejutottak egy-egy tanfolyamra, azok szinte kivétel nélkül a BMSZKI Támop programjai által kerültek képzésbe. 

.

A 2014-re megfogalmazott céljaink csak részben teljesültek. Szerettünk volna tematikus team alkalmakat tartani, melyeken új módszerekkel, jó gyakorlatokkal ismerkedhetünk meg. Intézményünkben azonban az év során közel 20 új szabályzat kiadása történt meg, melyek ismertetése, feldolgozása meghiúsította elképzeléseinket.

.

A Nappali Centrum szolgáltatásait 2014-ben összesen 47 843 alkalommal vették igénybe ügyfeleink. A legtöbb egység forgalma csökkent a tavalyi évhez képest, a SZIK Iroda és a FET szolgáltatásait azonban több ügyfél vette igénybe, mint 2013-ban. Az Álláskereső Iroda forgalma a korábbi évhez képest ismét csökkenést mutat.

.

2014-ben összesen 66 fő kapott az iroda segítségével beilleszkedési támogatást ez a 2013-as évhez képest jelentős visszaesés. Ennek oka nem a megújult támogatási programban keresendő, hanem a jelentkezők egyre kevesebb számában, valamint a lakáspályázati lehetőségek szűkülésében.

.

A 2014-es évben bérelt lakásba költöztek a legtöbben. Összesen 33 fő, melyből 8-an vidéken találtak bérleményt. Szobabérlők Házába az idén kevesebben költöztek, mint tavaly és a munkásszállót is egyre kevesebben tudják megfizetni valamint az tapasztalható, hogy egyre kevesebb az üres férőhely. Önkormányzati lakáspályázatok szinte alig voltak a 2014-es évben.

.

Gyakorlati tapasztalatainkra és megfigyeléseinkre épülő véleményünk az, hogy a 2014-es évben jelentős változás történt a magyar ingatlanpiacon. A bérlemények árai átlagosan legalább 40-50%-al emelkedtek, míg a kínálati piac legalább 70%-al zsugorodott.

.

A menekültkérdésen túl a londoni Thames Reach szociális szolgáltató szervezet 2014-ben is számos alkalommal kérte segítségünket magyar állampolgárságú, az Egyesült Királyságban hajléktalanná vált és különösen sérülékenynek tekintett személyek hazajuttatásában.

.

A segélyezési rendszer átalakításáról először december hónapban hallhattunk, ám akkor még nem tudtunk pontos részleteket. December közepén jelent meg a 2015.-évi költségvetés tervezet, melynek a segélyezési rendszert érintő bekezdéseit megdöbbenve olvastuk, hiszen a javaslatot nem előzte meg semmiféle szakmai egyeztetés, vagy hatásvizsgálat. A javaslat szerint 2015. március 1.-vel a rendszeres szociális segély, mint ellátási forma megszűnik, és helyette, a jogosultsági feltételek fennállása esetén aktív korúak ellátását folyósítanak ügyfeleink számára. 

A gyakorlatban ez számos változást eredményez: ügyfeleink ellátása 2015. március 1.-től havi 22.800 Ft-ra csökken, emellett ismét munkaügyi kirendeltséggel kell kapcsolatot tartaniuk. Aktív korú ellátottként pedig évente 30 nap munkaviszonyt kell igazolniuk.

.

A 12 hónap alatt 1308 ügyfél került felvételre (2013-ban 1128 ügyfél felvétele történt) a BMSZKI valamely átmeneti szállására. A felvettek közül 1111 (40 fő a Nyitás az utcára programon belül) esetben egyedülálló jelentkezőről, 197 főnél páros jelentkezésről (8 fő a Nyitás az utcáról program keretén belül) beszélhetünk.

.

2014.-ben a felvett ügyfelek száma megnövekedett az előző évhez képest.

2014.-ben első sorban a páros elhelyezéseknél működtetünk nagyobb várólistákat. A beköltözésre átlagosan 5-7 hónapot is vártak a jelentkezők, és ez az idő a téli időszakban csak nő. Az igény, ezekre az elhelyezésekre folyamatosan növekszik, viszont más hajléktalanellátó szervezet nem működtet érdemben ilyen jellegű szolgáltatást.

Origóc

A másik fő célunk az alapvető szükségletek kielégítésén túl, hogy az ide érkezőket bevonjuk egy szoros szociális munkába, hogy ne csak „vegetálni” jöjjenek le hozzánk, hanem különböző aktivizációs gyakorlatok lévén felébresszük bennük a tenni akarás, sorsuk irányításának fontosságát. Meglátásunk szerint a melegedők többsége az embereket csak passzív állapotukban stagnálja, a helyzetükön még talán rontanak is annyiban, hogy a jelenlegi állapotukból nemhogy kimozdítanák, hanem testi-lelki mozdulatlanság állapotába helyezik őket. A változtatásnak, motiválásnak ezeken a helyeken nincsenek pozitív mutatói, ezért szeretnénk, a melegedőnket merőben másként működtetni, és új utakat nyitni a melegedőnket igénybe vevők számára.

.

Előfordul, hogy annyira rossz állapotban kerülnek hozzánk az ide érkezők, hogy az alapvető funkciókra (fürdés, ruházkodás, ételmelegítés) is - újra - meg kell tanítanunk őket. Fontosnak tartjuk, hogy újra önellátók legyenek, ezért van az, hogy törekszünk arra, hogy a legtöbb dolgot saját maguk csinálják. Ebben az évben továbbra is sikerült megvalósítanunk azt, hogy a nagyon rossz állapotban levők is felkeresnek bennünket, és a segítségünket kérik. A bizalmukat szép lassan elnyertük, mert rendszeresen visszajárnak hozzánk, és az aktivizációs programjainkon is részt vesznek.

Utcai szolgálat

Ügyfeleink nagy része már régóta berendezkedett az utcai életre, elfogadta ezt az állapotot.

Személyes, természetes családi kapcsolataik megszűntek, minimalizálódtak, társadalmi margójukat felélték. Kapcsolataik döntő többsége érdekkapcsolat. 

.

Időjárástól és évszaktól függően nyáron kevesebben vannak az aluljárókban, mivel az ügyfeleinknek sokkal több lehetőségük van alkalmi munkavállalásra, mint télen. Ügyfeleink többsége kukázásból, guberálásból, kéregetésből, „parkolózásból” tartja fenn magát. Többen az építőiparban vállalnak munkát, többnyire segédmunkásként, legtöbbször nincsenek bejelentve, feketén dolgoznak. Gyakran előfordul, hogy nem fizetik ki őket. Ügyfeleink nyaranta előszeretettel „költöznek” a Városligetbe, Margitszigetre, Árpád híd rakpartra. Télen visszaköltöznek az aluljárókba, itt nagyobb biztonságban érzik magukat, a megélhetésük jobban biztosított ebben az időszakban.

.

A legtöbb gondot az idősebb korosztály egészségügyi problémái okozzák, akiknél legtöbbször speciális egészségügyi igényeket kell kielégítenünk (különböző, az idős korhoz kapcsolódó krónikus mentális és fizikai betegségek). A fiatal, aktív korosztálynál inkább a különféle szenvedélybetegségek, az aluliskolázottság, a „gyökértelenség”, a társadalomból való kirekesztettség érzését látjuk a legnagyobb problémának.

.

Ha bekerül egy ügyfelünk valamilyen egészségügyi intézménybe, akkor hetente egyszer meglátogatjuk. Szükség esetén többször is.

Ilyenkor nagy örömet szerzünk nekik, mivel megerősítést nyer számukra, hogy az elmagányosodottságuk ellenére valaki figyel rájuk, valakinek fontos a sorsuk. Érzik, hogy vannak emberek, akik törődnek, foglalkoznak velük. Ha betegek, elesettek sokkal jobban érzik a családi kapcsolataik hiányát. Látogatatásainkkal ezt az űrt is tudjuk kicsit enyhíteni.

.

Szerencsére egy nagyon erős, stabil csapat dolgozik együtt a BMSZKI Utcai Szolgálatánál.

Az utcai szociális munkásoknak tudni kell csapatban dolgozni.

Fehér Köz

Általános megfigyelés, hogy nyáron, a meleg hónapokban nem csökkenne a létszám, hanem időlegesen még kissé meg is nő. Ennek az oka elsődlegesen az lehet, hogy sok szálló ilyenkor bezár.

.

Akkor nő meg a tárcsás mosás forgalma, amikor a gépet rendszeresen igénybe vevők rendszeres, vagy alkalmi munkát találnak, és jönnek személyes-, és munkaruhát mosni. Valamint a mellettünk lévő erdőben lakók is gyakran igénybe veszik a tárcsás gépi mosást és centrizést, ez leginkább hét elejére és végére koncentrálódik. Az ilyen esetek nagy részében szárítást is kérnek, amit kevés kivételtől eltekintve be is tudunk vállalni.

.

Igényesebb ügyfeleinknek hivatalos ügyintézés előtt ki is vasalják ruháikat a tőlünk kikölcsönzött vasalódeszka és vasaló segítségével.

.

A javuló időjárással egyre több szabadban végezhető munka indul be. Ügyfeleink többsége a segédmunkás, szórólapos, konyhai kisegítő állást keresik az iskolai végzettségük hiányában.

.

Ügyfeleink között nagyon népszerűek a hetente, kéthetente történő munkabér kifizető, valamint a nagyobb szaktudást nem igénylő, viszonylag kötetlen munkahelyek. 

.

Intézményünkre ráférne egy alapos renoválás kívül-belül. A külső faburkolatunk átfestése vagy szigetelése energiatakarékossá tenne az épületet. Az idei évben a festésen kívül nem történt egyéb állapot javító munka.

Nagyon aktuális lenne a nyílászárók cseréje, ami által a téli időszakban fűtésszámlánk is csökkenne. A folyamatos leterheltség miatt, automatáink lekapcsoltak, a ház működését akadályozták, ennek korrigálásaként kisebb villanyszerelési munkálatok történtek. Mindennapos probléma a mellékhelyiségekben a lefolyók állandó eldugulása. Az épület berendezéseire ráférne az újítás, jelenleg a székek- szekrények- asztalok- számítógépek a retro hangulatot idézik.

Aszódi

Igyekeztünk úgy kialakítani a szálló működését, hogy az a lehető legotthonosabb legyen. Az éjjeli menedékhelyeken megszokott félóránkénti beengedés nálunk nincs, szabad időpontban lehet bejönni, így megszűnik a hajléktalan emberek hétköznapjaiban oly gyakori sorban állás. Az egész szálló koedukált mindenféle variációban el lehet foglalni a szobákat.
Sokan szorultak ki az ellátásból, mert párban éltek, és nem akartak elszakadni éjszakára külön női és külön férfi éjjeli menedékhelyre. A páros éjjeli menedékhelyes elhelyezésre hatalmas az igény. Nálunk az sem jelent akadályt, hogyha kutyával szeretne valaki beköltözni, mert az udvaron egy ötállásos kennel is található. Működtetünk egy kifejezetten kerekes székes embereknek fenntartott szobát is. A kerekes székes ill. mozgásában akadályozott igénybe vevők száma érzékelhetően nőtt, az alsó szinten már nem csak a számukra speciálisan kialakított szobában szállásolunk el mozgáskorlátozott ügyfeleket. 

.

Minden ügyfélnek van esetfelelőse, akik figyelemmel kísérik a sorsukat, segítséget nyújtanak ügyeik intézésében.

.

2014-ben már folyamatosan 100%-os kihasználtsággal üzemelt a munkásszállás. Külön öröm, hogy a lakók jelentős része átmeneti szállásokról, éjjeli menedékhelyekről kiköltöző hajléktalan ügyfél. Így a munkásszállás az átmenti szállókat és az éjjeli menedékhelyeket tehermentesítve, közvetve még több utcán élő hajléktalan embernek nyit lehetőséget a szállókra való bekerülésre.

Kiderült, hogy a munkásszálló megnyitásával telibe találtunk egy fontos igényt. Azoknak az ügyfeleknek tudunk alternatívát kínálni, akik nem képesek egy albérletet, vagy szobabérletet megfizetni, de a hajléktalan ellátáson kívüli olcsó lakhatásra van igényük.

.

A 2013. évben 644 új ügyfél vette igénybe az éjjeli menedékhelyet. 2014-ben majdnem ugyan annyi, 640 különböző ügyfél lakott az Aszódin.

.

A 2014-es Fűtött utca programból -amelynek keretében a főváros frekventált aluljáróiból a legnehezebben mozdítható, jellemzően szállókat nem használó ügyfeleket irányítottak hajléktalan szállókra- is kivette a részét az Aszódi, 44 ügyfelet irányítottak hozzánk, akik közül többen a mai napig is a szállón maradtak.

.

Büszkék vagyunk rá, hogy különleges elhelyezési esetekben az Aszódi neve az elsők között vetődik fel, mint a probléma megoldása. 

Könyves Nappali Centrum és Éjjeli Menedékhely 

Éves szinten 3.478 különböző személy vette igénybe szolgáltatásainkat. Nemenkénti lebontásban: 2.824 férfi és 654 női ügyfelet takarnak a megjelenési alkalmak számai. Egyértelműen megfigyelhető, hogy a férfiak aránya majdnem négyszerese a nők arányának, a 2013-as évhez képest a teljes létszám csökkenést mutat…

.

2014-ben 10.578 alkalommal jelent meg Irodánkban ügyfél, ami jelentős csökkenés az előző évhez képest. 3.462 alkalmat jelent ez, amit véleményünk szerint jelentős százalékban a közcélú foglalkoztatás megléte okozott, illetve a Melegedő létszámcsökkenése is. 

.

Irodánk segítséget nyújt a Magyar Államvasutak Zrt –nek olyan módon, hogy a közcélú munkaprogram keretében irányít ügyfeleket hozzájuk, illetve a MÁV képviselői időszakosan felkeresik irodánkat és a hozzájuk jelentkező ügyfeleket tájékoztatják a lehetőségekről, végig kísérik a felvételüket az orvosi vizsgálattól a munkába állásiig, ezután pedig maximális odafigyeléssel és támogatással vesznek részt a munkahely megtartásában. 

.

A 2014-es évben 1.491 férfi és 19 nő vette igénybe a BMSZKI Könyves Éjjeli Menedékhely férőhelyeit, ez összesen 1.510 különböző hajléktalan embert jelent. 

.

Átlagosan 36 nap körül mozog egy emberre vetítve az intézményben töltött napok száma. Ami azt jelenti, hogy jelentős mozgás van az igénybevevő személyek között.

.

A Könyves Nappali Melegedő és Éjjeli Menedékhely „plusz” szolgáltatása 2014. szeptember elseje óta, az egyéni esetkezelés. Bár az „alapok” ugyanazok, azonban számos eltérés mutatkozik az átmeneti szállókon és a „fapadon” végzett egyéni esetkezelés között.

.

A legtöbb dolgozó ügyfél a FESZOFE-nak, a Budapest Esélynek köszönhetően, továbbá a  MÁV Zrt.-n  keresztül helyezkedtek el közmunkaprogramban. Ők néhány héten belül átmeneti szállásra nyertek felvételt.

.

A 2013-as évégétől megjelentek az intézményben a fiatal kábítószer használók.

Heti rendszerességgel rosszullétek, túladagolások vagy kontrollálatlan, mások testi épségét veszélyeztető magatartás miatt kellett hatósági vagy egészségügyi segítséget igénybe vennünk. A fogyasztók saját maguk sem tudják, mit fogyasztanak pontosan  és sajnos 2014-es év közepétől a 40 feletti ügyfeleknél is megjelent ezeknek a szereknek a használata, a korábbi gyógyszer abúzusok mellett.

Kőbányai 22. Éjjeli Menedékhely

BMSZKI Kálvária – és Alföldi utcai Szállóján elsőbbséget élvezünk a krónikus betegségben szenvedő, mozgáskorlátozott ügyfeleink mielőbbi elhelyezése érdekében. Mivel, ezen férőhelyek korlátozott számban állnak rendelkezésre, a bekerülés - ennek ellenére -  hosszabb időt vehet igénybe, sok esetben akár hónapokat is. Problémát jelent a mentális állapotuk miatt önellátásra képtelen ügyfeleink elhelyezése, az átmeneti szállók erre vonatkozó kritériuma miatt a bejutásuk esélytelen.

.

A vita tárgya legtöbbször az volt, hogy a betegek éjjel megették a lakók élelmét, így előfordult, hogy éhesen mentek dolgozni.  Ezért, zárható hűtőket kellett igényeljünk.

Pozitív tapasztalat, hogy az éjjeli menedékhelyen élők támogatták a betegeket, pl. segítettek a zuhanyozásnál, mert be volt gipszelve vagy kötözve a lába vagy a karja.

Előd Éjjeli menedékhely és Nappali melegedő
…. a BMSZKI éjjeli menedékhelyei közül szállónk lett kijelölve arra, hogy azon ügyfelek részére nyújtson szállást többek közt, akik más intézményeinkben nem vállaltak semmilyenfajta együttműködést, vagy átmeneti szállóinkon felhalmozott térítési díjtartozásukat nem tudják, nem akarják rendezni, és / vagy magaviseleti problémáik miatt máshová nem tudtak beilleszkedni. 

.

Lakóink hozott problémáit tekintve új kihívások elé volt állítva teamünk, nagy százalékban érkeztek hozzánk pszichiátriai és addiktológiai betegek, valamint fiatal korban levő drogfogyasztók. 

.

Az alkohol betegek motiválására, betegségükkel kapcsolatban a felkínált segítségünk elfogadására is rengeteg munkaórát fordítottunk a tavalyi évben. Ezek legfőképp a hosszas személyes beszélgetésekben nyilvánultak meg, és ha kis százalékban is, de egy kicsit jutottunk előrébb problémáik megoldásában, nagyobb százalékban fogadnak el segítséget, mint a korábbi években. 

Az igazi nagy kihívást azonban a már említett drogfogyasztó réteg jelenti, ezek a fiatalok általában 18 – 30 év közöttiek.

.

Egy ilyen méretű alacsonyküszöbű ellátási formában tapasztalataink szerint akár egy-két év alatt is el lehet fáradni…

.

…. az Előd utcának nem csak külsőségekben kell levetkőznie a tizenéves gyakran rossz berögződéseket, hanem mentalitásban, hozzáállásban is, hiszen attól mind a lakóink jobban érzik magukat, mind a kollegák komfortérzetét is javítja a munkahelyen töltött idő alatt.

.

Az Előd utcai éjjeli menedékhelyen továbbra is súlyos probléma a csótány és a poloska elterjedtsége. A többszöri irtás olyannyira gyenge és hatástalan, hogy nincsen sem látszata sem érzete. Az megfelelő körülményekhez (tudom, erre sajnos nincsen pénz) a havi szintű irtás lenne.


Bánya Éjjeli Menedékhely

Az, hogy a klasszikus éjjeli menedékhelyekhez képest nem kell reggelente kimenniük a nálunk lakóknak, kicsit átmenetet képez az éjjeli menedékhelyek és az átmeneti szállók között. Ezzel próbáljuk segíteni az egyébként is rossz egészségi állapotban lévő, idős ügyfeleinket. Az intézmény csendes, saját kerttel és udvarral rendelkezik, ami jó időben közösségi programok rendezésére nyújt lehetőséget. A szálló működését tekintve igazodik az itt élők életritmusához és az idősebb korosztály mentális állapotához. Lassabb, személyre szabott munka folyik, nincsenek nagyobb konfliktusok. Elmondható, hogy ügyfeleink szeretnek itt lakni, de ez sokszor meg is nehezíti továbbléptetésüket másfajta ellátások felé.

.

A tavalyi év elején kezdtünk szembesülni azzal a problémával, hogy a munkaügyi központok által kiközvetítettek esetében munkavállalásukat nehezítette a mindennapi megélhetés. Munkabért csak az első hónap után kaptak, de ez időre munkába állási támogatást a Fővárosi Segélyezési Iroda (a kerületi önkormányzatoknál nincs ilyen segélyezési forma) már csak azoknak tudott biztosítani, akiknek állandó lakhelye hajléktalan szállás volt vagy lakcímnélküliek voltak. Sokszor kérdéses volt, hogy a felajánlott munkát vagy az állandó, „civil” lakcímet veszítsék el. Munkába állási csomagot ugyan időszakosan tudtunk adni, de ez sem fedezte az egy havi élelmezést. Szembesülnünk kellett azzal, hogy emiatt ügyfeleink nem fogadták el a felkínált munkát, mert korgó gyomorral nem tudtak munkába menni. A legnehezebb talán az volt, hogy minden igyekezetünk ellenére nem találtunk megfelelő megoldást a problémára.

.

Nehézségeink és dilemmáink, hogy lakóink nehezen értik meg, hogy nekik miért kell innen elmenniük, miért kell átmeneti szállóra menniük, ők itt jól érzik magukat.

.

Az utcáról bekerült lakók, a továbblépést „vissza az utcára”-ban látják. Nem ismerik a rendszert, nem tudják, milyen lehetőségeik vannak. A velük való foglalkozás plusz törődést igényel.

Váci Éjjeli menedékhely és Nappali melegedő

Változatlanul úgy gondoljuk, hogy indokolt volt olyan intézmény nyitása mely merőben eltér az eddig meg szokott éjjeli menedékhelyek működésétől, struktúrájától, kinézetétől. Alapvető céljaink közt szerepel, hogy olyan szállót működtessünk mely szakmailag felkészült a közterületen élők sajátos problémáira, amely vonzó és megfelelő alternatívát biztosít a fedél nélkülieknek azáltal, hogy alkalmazkodik az utcáról érkezők kialakult normáihoz, életvitelükhöz. 

.

Legtöbb beköltöző évek óta nem aludt ágyon és nem szokott hozzá a mindennapi ember alapvető szükségleteit kielégítő civilizált életformához, vagyis sok esetben teljesen a nulláról kell kezdeni mindent, amit szociális munka alatt értünk. Ezért megpróbálunk minden egyes apró sikert mérföldkőként kezelni, együtt örülni az apró sikereknek is.

.

Általánosságban az a tapasztalatunk, hogy a közterületről érkezők rugalmasabbak és a környezetükre szállón belül igényesebbek a már szállókon lakó sorstársaiknál, de nagyon nehezen tudják a másik jelenlétét tolerálni, nehezen megy az együtt élés főleg a kezdeti időkben.

.

Számunkra újként jelentkezett a szociális munka területén a várandós anyukákkal és párjukkal végzett munka is. Sajnos nagy számban érkeztek hozzánk úgy beköltöző párok, hogy már csak néhány hónap vagy hét volt gyermekük születéséig. 

Az ember azt gondolná, hogy ilyenkor a párok számára is az a legfontosabb, hogy megfelelő lakhatás legyen a fejük fölött, mire érkezik a baba, de sajnos azt tapasztaljuk, hogy nem. A nálunk lakott párokat nagyon nehezen tudtuk motiválni, több hónapig tartó intenzív segítői kapcsolat is általában kevésnek bizonyult ahhoz, hogy ezek az anyukák megtartsák született gyermeküket.
Dózsa Éjjeli menedékhely                                                  

2013. 02.18-tól az éjjeli menhelyműködési, szolgáltatási tartalmai megváltoztak. Az éjjeli menedékhely működési változtatásának lényege, hogy a Dózsa György út 152. szám alatt eddig székelő Krízis Szolgálat és a Lábadozó (kórházi részleg, lábadozó, ambuláns rendelések, orvosi ügyelet) elköltözött a BMSZKI Szabolcs utcai intézményébe és ezért a Dózsa éjjeli menedékhely „megkapta” a Krízis kórház” részlegeit.  Az említett „részleg” birtokbavételét követően lehetőségünk adódott egymásra épülő menhelyes szolgáltatás kialakítására.

	Részleg
	nyitvatartási időtartam
	férőhely, kondíciók
	specialitás

	Krízis éjjeli menedékhely 

Legalsó lépcső a Dózsa menedékhely működésén belül.
	16-08
	Női éjjeli menhelyes elhelyezéssel. 

Jelenleg 97 nő elhelyezésére van lehetőség, a szobák maximum 20 ágyasak, elhelyezés 6 szobában történik.
	A Dózsa éjjeli menhelyen belül első befogadó részlegként működik, ide kerülnek a menhelyen belül legelőször megjelenő személyek, valamint azok az ügyfelek, akik a Dózsa 24 órás speciális menhely és a Dózsa várakozó férőhelyeken laknak és nem teljesítik a kötelező együttműködés (házirend, előtakarékosság) elemeit.

	Dózsa Speciális, 24 órás menhely

II. lépcső a Dózsa menedékhely működésén belül.
	8-08
	Női menedékhely

Jelenleg 40 női ügyfél elhelyezésére van lehetőség,

Az elhelyezés 5 szobában történik.

A szobák maximum 10 ágyasak.
	A Dózsa speciális, 24 órás éjjeli menedékhelyre való bekerülés team - döntés alapján történik, rendelkezésre álló szabad férőhely esetén vezetői engedéllyel. 

E részlegen a Krízis menhelyünkről érkező hajléktalan előélet nélküli, várandós, fiatal, 50 év feletti nyugdíj előtt álló, és az aktívan dolgozó ügyfeleket helyezzük el.

	Átmeneti szállásra várakozó(k) részlege

III. lépcső a Dózsa menedékhely működésén belül.
	8-08
	24 férőhely (női és férfi férőhely)

A szobák 1 ágyasak.
	Az átmeneti szállókra jelentkező, várólistán lévőket helyezzük el a FET irányítása alapján addig, amíg az átmeneti szálláson meg nem ürül a férőhely. Az 1 ágyas várakozó férőhelyeken az együttműködés kötelező része a megállapított előtakarékosság teljesítése

 (5000 Ft/hó).

	szuterén éjjeli menedékhely
	16-08
	Szükség szerint és a téli időszakban menedékhely bővítésként „puffer” férőhelyként funkcionál.




Egészségügyi részlegek

A 2014-ben a BMSZKI Orvosi Krízis Szolgálat által működtetett egészségügyi ellátások, szolgáltatások a következők voltak: 

OEP finanszírozással:

· 24 órás hajléktalan háziorvosi szolgálat és lábadozó - 2 telephelyen (a Kőbányai úti, majd a Szabolcs utcai felújított 3. épületben)

· Mozgó orvosi szolgálat 6 telephelyen (FAMO) a szállásnyújtás során jelentkező egészségügyi teendők ellátására, elsősorban az éjszakai menhelyeket igénybe vevők részére szervezve

· Pszichiátriai szakrendelés heti 20 órában, 4 munkanapra elosztott rendelési időben

· Bőrgyógyászati szakrendelés heti 9 órában (főként sebellátás, kötözés)

· Fekvőbeteg ellátás: 50 ágyon krónikus belgyógyászati ellátást, 23 ágyon ápolási tevékenységet végeztünk a Szabolcs utcai telephelyen.

OEP szerződés és finanszírozás nélkül (pályázati finanszírozással)

· Fogászati alapellátás 

· Lábadozó férőhelybővítés: A téli krízis idején mindkét lábadozón megnöveltük az ágyszámot az elhelyezés lehetőségének javítására, összességében 30 hellyel

Pályázati forrás felhasználásával további egészségügyi szolgáltatások finanszírozását biztosítottuk az ellátottak és a betegek részére: 

· gyógyszerek, tápszerek és gyógyászati segédeszközök, szemüveg ingyenesítésével javítani tudtuk a gyógyuláshoz, rehabilitációhoz való szükségletek elérését,

· oltási kampányunk során a legveszélyeztetettebbek oltásával csökkentettük a fertőző betegségekre élethelyzetük miatt fogékonyak csoportjába tartozó kliensek számát

· a fekvőbeteg részlegeken további szakemberek segítségével (onkológus, logopédus, fizioterapeuta) a lehetőség szerint leghatásosabb kezelést biztosítottuk, 

· a személyi hygiénés feltételek javításával (fodrász, pedikűrös), a méltányolható egyéni szükségletek kielégítésével (pl. felsőruházat mosatása, bevásárlás), és a szabadidő kreatív eltöltését biztosító foglalkoztatás rendszeresítésével a napi közérzetet tudtuk javítani. 

.

A Kőbányai útról összesen 260 fő (nappali forgalomban 152 fő, ügyeleti időben 108 fő) lett kórházba utalva, mentőszállítással, az ügyeleti időben összesen 1877 esetben történt ellátás. A Szabolcs utcából 171 főt utaltunk kórházba…

.

A Kőbányai úti  háziorvosi rendelés nagy forgalmú, nagy terhelésnek kitett ellátóhellyé vált, a gyakran napi 90-100 fő ellátása mind munkatempóban, mind feladatmegosztásban jelentős igénybevételt jelent az itt dolgozó teamnak, melyet a megfelelő ellátásra törekvés pszichés terhelése tovább fokoz.
.

A 2013. évhez képest a  forgalom növekedett 18 %-kal (!), csakúgy, mint az előző 2013-as évben is! Mindez igazolja a pszichiátriai ellátási szükséglet növekedését. A lakcím nélküli beteg nehezen kerül be a pszichiátriai gondozók területi elven folyó ellátásába, hiánypótló és tehermentesítő ez a szakrendelési forma a pszichiátriai alapellátás szintjén.

.

2014-ben a 73 ágyon összesen  25328 ápolási napot teljesítettünk, ez 95%-os ágykihasználást jelentett.

.

Főként a daganatos, illetve az egyéb súlyos betegségük miatt halál-közeli (hospice ellátást igénylő) betegek száma nőtt meg,

.

Az elmúlt évben  a traumatológiai esetek és a krónikus sebek mellett az onkológiai és a szív-érrendszeri betegségek vezettek a felvételi statisztikában.

.

Több, mint 20 %-a betegeinknek a végstádiumos, de még palliatív kezelésben lévő onkológiai eset, ezek megfelelő kezeléséhez nagy segítséget nyújt, hogy az osztályon onkológus orvosi konzílium lehetősége is biztosított, valamint a magas gyógyszer- és tápszerköltség finanszírozásához pályázatból is nyertünk pénzt.

.

A BMSZKI Orvosi Krízis Szolgálata a fővárosban, illetve az országban a hajléktalan beteg- ellátás jelenlegi legnagyobb, legkomplexebb ellátását nyújtja.

A szakmai mutatók szerint is a hajléktalan személyek egészségi állapota egyre rosszabb, betegségeik egyre súlyosabbak.

.

Az 2012-ben használatba vett Szabolcs utcai egészségügyi részleg korszerű, emberi és szakmai szempontok szerint is magas minőségű ellátás alapjait teremtette meg,…
Családok Átmeneti Otthona I-II.

2014-ben a kiköltöző családok közül 5 családnak nem sikerült megszakítani a csáo-k/ anyaotthonok közötti vándorlást. (Az említett 5 családból kettőt, családon belüli erőszak miatt védett házba, illetve anyaotthonba segítettük a bántalmazó apuka elől.) A többi 13 kiköltöző családból 10 családnak sikerült albérletbe, 2 családnak pedig családtaghoz költöznie.

A bérleménybe költöző családok közül 4 családnak sikerült fővárosi lakhatási támogatást nyernie.

Krízis Anya-gyermek szállás

A leggyakoribb kérdés a működésünket illetően az öt napra vonatkozik. A legtöbbek számára öt nap rendkívül kevésnek hat, sokak szerint pedig nem elegendő egy család elhelyezéséhez. A védett otthonok krízis ellátásai is harminc napra vonatkoznak, miért van akkor, hogy itt csak öt nap áll a családok rendelkezésére, ami csupán újabb öt nappal hosszabbítható. Ez az idő arra tökéletesen elég, hogy az adott család hátterének utána járjak és felkutassam a lehetséges befogadó otthonokat vagy családi kapcsolatokat. Sok esetben valóban nem lelünk ennyi idő alatt befogadó intézményre, de a már fentebb említett alternatív, ideiglenes lakhatási lehetőségek valamelyike szinte minden esetben kiutat jelent. Azonban ha nem lenne a sürgető határidő, a kényszer érzése, akkor a legtöbb család hosszabb átmeneti lakhatásra rendezkedne be nálunk és a krízis otthon funkcióját veszítené.

.

Az öt nap alatt egy rendkívül intenzív munka által és a kliens együttműködésével van lehetőség áthidaló, vagy szerencsésebb esetben tartós megoldást találni.

.

… elsődleges célunk, hogy ne maradjon utcán gyermek és a szakma egyik alapelve az is, hogy a gyermek családban maradhasson. Minden eszközzel azért küzdünk, hogy erre lehetőséget teremtsünk.

Vaspálya utcai átmeneti szállás

2014 (az egyik kollégám kifejezésével élve) a jövés-menés éve volt. Több, a stábot érintő változást éltünk át.  

.

Az új munkatársak friss szemléletet, új impulzusokat is hoztak a csapatnak. Mindannyian jó hozzáállású, szakmailag felkészült, terhelhető kollégának bizonyultak. 

A „jövés-menés” kifejezés ügyfeleinkre is igaz, hiszen  az  előző  évekhez  képest  több volt a 

ki-be költözések száma. Eddig átlagosan 1,5 ügyfél fordult meg egy férőhelyen, 2014-ben viszont 130 ember lakott a 66 férőhelyen,…

.

Az „Egyedül nem megy program” egyik hozadékaként átalakítottuk intézményünkben a takarítási rendet. A tisztább és rendesebb ház érdekében 2014. márciusától lakóinkat hétköznapokon is bevontuk a közös helyiségek tisztántartásába.  Ez az újítás inkább a takarító személyzet esetében okozott zavart, takarítónőnk nehezen találta meg a felszabadult időben elvégezhető egyéb takarítási feladatokat.

.

2014-ben 162 fő jelentkezett felvétel céljából, ebből 93 fő (a jelentkezők 57 %-a) be is költözött az intézménybe.

.

Ügyfeleink 18%-a úgy dolgozik rendszeresen, gyakran napi 10-12 órát, hogy semmilyen szerződéssel, biztosítással nem rendelkezik. Ők rendkívül kiszolgáltatott helyzetben vannak, hiszen a bérük kifizetése bizonytalan, sokszor késik, vagy véglegesen el is marad, betegség esetén ellátásra nem jogosultak. 

.

Tapasztalataink azt mutatják, hogy elsősorban azok az ügyfelek képesek megtartani, megerősíteni józanságukat, akik kapcsolódnak valamilyen önsegítő közösséghez. 2014-ben ezeket a csoportokat lakóink 48 %-a látogatta rendszeresen. 

Kálvária Átmeneti Gondozóház

Gondozó házunk szolgáltatásait 2014 ben 52 új ügyfél vette igénybe. Ez közel 40 százalékkal több, mint tavaly.  53 fő távozott tőlünk az év folyamán. Az egész évben ellátottak száma 105 fő volt. 

.

… változatlan évek óta a mozgáskorlátozottak, részlegesen bénult, tolószékes, (végtaghiányos állapot, bénulás) ügyfeleink száma. Ez abból adódhat, hogy a bentlakó kerekes székes ügyfelek gondozási ideje megnőtt és nem tudunk helyükre újabb ügyfeleket felvenni. 2014-ban összesen 53 fő költözött ki. 
.

Ellátottjaink állapota folyamatosan romlik, illetve jellemző, hogy nem pszichiátriai fődiagnózissal kerülnek a szállóra, de hamar kiderül, hogy rendelkeznek valamilyen pszichiátriai betegséggel, kezelés, gondozás alatt állnak. Ellátásuk folyamatos figyelmet igényel.

.

A demencia vizsgálat viszont szociális otthoni előgondozás során pl. nem mutat igazi eredményeket, illetve ez az állapot hullámzó is lehet, azonban soha nem veszik figyelembe a tapasztalatainkat más intézménytípusok, illetve pszichiáterek sem. Az ő ellátásuk továbbra is sokkal nehezebb, mint a többi betegségcsoporté, mert nem minden esetben önellátók, mentális állapotuk nem teszi lehetővé a segítséggel való életvezetést. Sok esetben igényelnek nagyfokú segítséget a napi ellátás területén is. Ellátásuk szociális gondozói és ápolói feladat, és jelentős továbblépésként értékelhető, hogy 2014-ben a HKA pályázaton nyert összegből tudunk foglalkoztatni 2015 júniusáig 1 fő gondozónőt.

.

Jelentősen növeli a „kigondozás” időtartamát, és pl.a szociális otthoni felvételt is, ha a lakónak van tartozása. Jelenleg lakóink tartozásállománya ( behajtói levelek, illetve számlaegyenlegek alapján ) közel duplájára nőtt, mint egy éve.  80 millió feletti tartozásállománnyal rendelkeznek lakóink, holott az átlagkereset kb. 30 000 Ft, és ez a szám hónapról hónapra csak nő. Volt rá példa, hogy a lakónkat, aki felvételizni ment egy szociális otthonba, konkrét számokkal várták az adósságait illetően, és azt ajánlották, jelentkezzen pszichiátriai otthonba.

Táblás Átmeneti szállás és Nappali melegedő
A szálló különlegessége az udvaron található „lakókocsi park” ahol 2014-ben 6 hajléktalan ember lakott. 

Azonban nem feltétlenül csak az önálló támogatott lakhatásba való költözést lehet sikerként elkönyvelni a munkánkban. A távozás helye szerint 2 lakónk tartós bentlakásos intézménybe került, 3-an családjukhoz költöztek. A BMSZKI által fenntartott munkásszállóra 4-en költöztek, 4 ügyfelet pedig másik BMSZKI által fenntartott átmeneti szállásra helyeztünk át. Kiköltözési támogatás igénybevétele nélkül 4 fő költözött al- vagy ágybérletbe. 

Az év során ketten elhunytak, egy fő pedig börtönbe vonult. 

.

Rendszeresen együttműködünk, IX ker. Rendőrkapitánysággal, az Új Út Egyesület Gubacsi úti melegedőjével, IX. ker. Családsegítővel, IX. kerületi Idősek klubjával, valamint számos anyaotthonnal. Ügyfeleink életét színesíti a budapesti Sri Sathya Sai Baba szervezet, akik önzetlen szolgálatuk keretében különböző foglalkozásokat tartanak, és adományokkal segítik lakóinkat. Budapest Bike Maffia is többször támogatta adományaival a szállót. 

Külső Mester Átmeneti Szállás

Egy-egy férőhelyen közel 3 (2,5) lakó fordult meg, intézményünk egész évben közel 100%-os kihasználtsággal működött, amely folyamatosan próbára tette a szállás teherbíró képességeit. Magas forgalmunkat főként annak tulajdonítjuk, hogy lakóink egy része vagy elmenekül az átmeneti szállás követelménye elől, vagy nem tud annak megfelelni, de pozitívumként értékelhetjük a nagyobb mobilitásban a változtatásra való képességet.

.

Összességében elmondhatjuk, hogy a távozó lakóink közül, a tavalyi évhez viszonyítva több volt a jobb/önállóbb lakhatási helyzetbe továbblépők aránya és továbblépő ügyfeleink közel egynegyede - 23%-a /2013.ban 18%/ - tudott javítani lakhatási pozícióin a szálláson eltöltött időszaknak és az általunk nyújtott szolgáltatásoknak köszönhetően.

.

… ügyfeleink harmada ugyan egy kicsit jobb helyzetbe került, de a többség továbbra sem rendelkezett a továbblépéshez megfelelő bevétellel. 

	Az addiktológiai csoport munkájának eredményei- 3.táblázat
	fő

	absztinenciát tart
	5

	kórházi addiktológiai kezelésen vett részt
	2

	mérsékelte az alkoholfogyasztását
	7

	nem változtatott addigi életvitelén
	5

	elköltözött a szállásról
	1


2014-ben 64 fő érkezett közvetlenül az utcáról intézményünkbe, akiknek a szállásra való beilleszkedése és továbbléptetése intenzív szociális munkát igényelt, amelyet a „Befogadó szálláshely” programunkkal biztosítottunk.

.

Az elmúlt év folyamán 30 fő segítését terveztük, amely tervünket maradéktalanul meg is tudtunk valósítani.  Sok külsős utcás ügyfél is érdeklődött már a csoport iránt, sőt, sokan el is végezték és néhányan sikeresen el tudtak helyezkedni. A csoport bevonzotta őket a lakhatásba is, így később többen lakóink lettek.

.

A Teleszoba a hét minden napján 9.00-11.00- ig és 16.00-20.00óra között várta a szolgáltatást igénybevevő, utcáról érkező ügyfeleket, akik a program során 554 alkalommal vették igénybe számítógépeinket tanulásra, levelezésre, internetezésre.

.

A legalább 50000Ft jövedelemmel rendelkező lakóink esetében kötelező volt a takarékoskodás, további mértékét keresettől függően a szociális munkás és az ügyfél közösen állapították meg. Kollégáink gyakorlatias tanácsokat adtak a megtakarítás lehetséges formáiról és életvezetési javaslatokkal látják el ügyfeleiket a fizetés beosztásának érdekében.

.

2014.november 30-ai felmérésünk szerint ügyfeleink mindössze 16 %-a takarékoskodott és teljesítette az együttműködési megállapodásban vállaltakat.

.

Ebben az évben is vizsgáltuk, hogy miért nem tudtak pénzt megtakarítani az előtakarékossági programunk sikertelen résztvevői. Közöttük legnagyobb arányban azokat találjuk, akik alkalmi munkákból származó bizonytalan jövedelmükből máról holnapra élnek, de jelentős körükben a családjuktól távol élő, de gyermeküket továbbra is támogató ügyfeleink is.

Alföldi Átmeneti Szállás

Az Alföldi Átmeneti Szállás - az előző évekhez hasonlóan - továbbra is alacsony küszöbű intézményként működött. A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy a mi intézményünkbe jelentkezhetnek jövedelem nélküli személyek, illetve hozzánk irányítja a Felvételt Előkészítő Team a nagyon alacsony jövedelemmel rendelkező ügyfeleket, így leginkább közterületről és éjjeli menedékhelyről érkeznek lakóink. 

.

Az éjjeli menedékhelyről érkezők száma egyértelműen bizonyítja, hogy a BMSZKI belső eljárásrendjének megfelelően jól működik az irányítás az éjjeli menedékhelyeinkről a FET irányába. 

.

Ami szociális munkánk fő célja lenne, a reintegráció, vagyis hogy ügyfeleink újra a társadalom teljes értékű tagjai legyenek, nem feltétlen sikerült. 

.

… a hajléktalan-ellátás kereteiből kevesen tudtak kilépni - összesen 59 személy. Ha a teljes létszámot nézzük, akkor ez a távozó ügyfeleink 20%-a, ami az alacsony küszöbű intézményeket tekintve szép eredmény. 

.

„Új problémaként idén a drogfogyasztási esetek ugrásszerű megnövekedése merült fel épp úgy a szállón, mint ahogy a szobáimban is. Tavaly két-három megrögzött droghasználó mindig lakott a szobáimban. A marihuána-fogyasztástól kezdve a designer-drogokon keresztül a gyógyszerekig és a keményebb drogokig bezáróan minden drogtípussal lehetett találkozni nálunk. Ezen szerek jelenléte - és a szobai dohányzás - ellen folytattuk idén is kilátástalannak tűnő harcunkat.” 

„Úgy gondolom, hogy az értékesen eltöltött szabadidős programokkal jelentősen lehet az ellátottak motivációit befolyásolni, ezáltal társadalmi reintegrációjukat facilitálni.  Tapasztalatom, hogy a szabadidős foglalkozásokon egyszerűen elsajátítható alkotó tevékenységben megtapasztalni a közösség, vagy az alkotás örömét, hasznosságát, illetve akár egy filmklubban, társasjátékokon a közösségi véleményformálás is adhat olyan impulzusokat, melyek motiváló erőként működhetnek.”

.

A BMSZKI Alföldi Átmeneti Szállásán, szakács képzettséggel is rendelkező szociális munkás közreműködésével egy speciális programot indítottunk, amelynek célja az volt, hogy az ügyfeleket megtanítsuk az ételkészítéssel együtt járó feladatok magabiztos elvégzésére. Nem csupán a főzést, hanem kifejezetten a célirányos és olcsó alapanyag beszerzést is. Minden alkalommal közösen vásároltunk be, megvitatva, hogy mit és hogyan kell beszerezni. Természetesen arra is nagy hangsúlyt fektettünk, hogy az elkészített ételek kifejezetten finomak legyenek, illetve fontos volt az is, hogy azok elfogyasztása közösségi módon, terített asztal mellett történjen. 

Dózsa Átmeneti Szállás

A 2014. évben 303 hajléktalan személy került be és 318 személy távozott el szállásunkról.

.

A 2014. év közepétől a Dózsa átmeneti szálláson belül megváltoztattuk a FET által felvett lakók beköltöztetési eljárását. A változtatás az eljárási rend által előírt tartalmak szerint történt.  A változtatásnak a háttere egyrészt az volt, hogy nem volt hatékony a lakók beköltözése előtti preventív jelleggel történő ruházat kimosása (irtási problémák) és egyúttal a beköltöző lakónk számára 2 lépcsős információs bázist (fontos információk pl. kulcsidőpontok többszöri megerősítését) teremtettünk meg. Erre épült továbbiakban a beilleszkedési csoportfoglalkozásunk is.

.

Az átmeneti szálláson működtetünk 2 beilleszkedést elősegítő csoportfoglalkozást (egyik beilleszkedési csoport az átmeneti szállásra bekerülő ügyfeleknek és a másik a közterületről érkező beilleszkedést első segítő csoportfoglalkozások). Mindkét csoportfoglalkozás az éjjeli menhelyes beilleszkedést elősegítő csoportfoglalkozásra épül.  

KOCSIS SZÁLLÓ ÉS HAJLÉKTALANOK ÁTMENETI SZÁLLÁSA

A Kocsis utcai Átmeneti szállás kevert szálló, ahol megvalósult és jelenleg is megvalósul a jövedelem nélküliek átmeneti és a jövedelemmel rendelkezők kiléptetős, valamint páros és egyéni esetkezelések szövevénye. 

.

Az elmúlt év során 154 fő költözött be a szállóra, 32 hölgy, 81 férfi, 41 pár. 35 fő volt még 25 év alatt, 23 férfi és 12 hölgy.

.

Jelenleg az esetkezelő szociális munkások csoportfoglalkozást tartanak a szállón a 25. év alatti ügyfelek számára. Mely nagyon sikeres, és nagyon hasznosnak bizonyul.  

.

elhelyezésben részesülő ügyfelekre jellemző, hogy egy évnél tovább laknak a szállón. 

A szállón a középkorúak vannak a legtöbben. A 25. év alattiak egyre magasabb számban jelennek meg a szállón, illetve egyre gyakrabban kerülnek felvételre idős, mozgásában korlátozott ember, mivel a szállón biztosított az akadálymentes közlekedés, illetve a liftek is segítik a közlekedésüket. Egészségi állapotuk nem megfelelő, alacsony jövedelmük miatt a kilépési lehetőségeik korlátozottak számukra.

.

Sok-sok kudarcélmény, gondolkodás és előkészület után 2014. novemberében elkezdtünk egy csoportfoglalkozást a 25 év alatti lakókkal. Eddig 7 foglalkozáson vagyunk túl, amiknek témáját igyekeztünk a fiatalok igényeire, ötleteire alapozva kialakítani. 6-7 fiatal jár rendszeresen, és ez sikernek mondható, főleg az esetkezelés során tapasztalt együttműködésükhöz képest. Egyre inkább úgy érezzük, hogy a csoportfoglalkozás nagyon fontos eleme a fiatalokkal folytatott esetmunkának, és hétről hétre dolgozunk a még hatékonyabbá tételén.

.

„Lassan másfél éve vagyok a Kocsis szálló szociális munkása, de úgy érzem, hogy ezen a helyen mindig tanul valamit az ember, legyen az szakmai fortély vagy az élet leckéje. Ez az oka, hogy a munkavégzés sohasem unalmas, mivel mindig tartogat a műszak valami újdonságot.Ezt megelőzően ugyan kevés helyen dolgoztam, de úgy vélem a Kocsis Team az egyik legolajozottabban működő csapat, amivel találkoztam. Ha probléma merül fel, azokat gyorsan és eredményesen kezelni tudjuk. Nagyban megkönnyíti a munkavégzést, ha valaki olyan emberek között dolgozik akiket kedvel és ahol viszont kedvelik ( vagy eltitkolják ha nem :) ).

.

Új számlázó programunk bevezetése nehézkesen kezdte indult, a folyamatos újításoknak értelmét én nem látom. Technikai felszereltségünket változónak ítélem, irodai felszerelésekben nincs hiány, de az internet kapcsolat és a számítógép állapota rettenetes., és néha fennakadást okoz munkánkban(!).

.

Több féle nemzetiségűek, vallásúak, szokásúak laknak egy szobában, de az eddigi tapasztalatok szerint ez nem okoz gondot a számukra. Vélhetően ők is megszokták már, bár sokaknál a közös nyelv hiánya hátráltatja az együttműködést. 

.

„2014. április 15-én kezdtem el dolgozni a Kocsis szállón, mint esetkezelő szociális munkás. A kezdetektől szembetűnő volt a számomra, hogy a szálló nagyon flottul működik, a Kocsis a legtisztább és legemberibb körülményeket nyújtó átmeneti szálló, amivel eddig találkoztam.

.

A Kocsis Szálló bevétele 2010-ben mintegy 63,1 millió forint volt, 2011-ben 72,1 millió forint, 2012-ben 74,1 millió forint volt, 2013-ban 76, 5 millió forint, 2014-ben 93. 168. 769 millió forint – EcoStart program szerint -.

Gyáli Átmeneti Szállás
A beköltözők 26 százaléka (48 fő) nő volt, páros férőhelyeinkre pedig 42 fő (21 pár) nyert felvételt. A szálláson 2014-ben összesen 332 fő fordult meg, akik közül pedig 93 fő került ki a női nemből. Az adatok alapján egy - egy férőhelyünkön több mint 2 fő (pontosan 2,2 fő) „fordult meg” az év során, amely jól mutatja férőhelyeink kihasználtságát.

.

… az adatok azt mutatják, hogy a „kiléptető” szállás elvárásainak megfelelően örvendetesen magas számban lépnek tovább önálló(bb) lakhatási formák felé ügyfeleink. Összességében elmondható és az adatokból is kiolvasható, hogy a távozó lakóink több mint harmadának (38%) - a szálláson végzett, magas szaktudáson alapuló szociális segítségnyújtásnak, életvezetési tanácsadásnak köszönhetően - a lakhatási viszonyai jelentősen javultak, és ezzel a továbbléphettek a hajléktalanságból kivezető úton.

.

Érdemi takarékoskodásra elegendő bevétellel az ügyfelek 76 %-a rendelkezett év végi felmérésünk szerint.

.

A 2014.évben az ügyfeleinknek adódó egyik legnagyobb segítséget a közmunkaprogram jelentette, ezen az úton tucatnyian helyezkedtek el és nyertek több hónapra biztos jövedelmet.

.

A kilépést biztosító programokhoz (kiköltözési/beilleszkedési támogatás) tudott így számos lakónk is hozzáférni, és megszerezni piaci, kvázi piaci albérletét. Jó példaként említhetjük meg, hogy megtakarításainak következtében, 26 fő költözött albérletbe, 17 fő pedig munkásszállásra pályázott eredménnyel.          
Az elmúlt év teljesítményétől elmaradva 2014-ben 15 ügyfelünk – 2013-ban 30fő – vehette igénybe a BMSZKI kiköltözési támogatását.

.

2011-óta működik a szállás 3. emeletén 2000 kötetes könyvtárunk, amelyet szociális munkás kollégák újítottak és szépítettek meg. 2014-ben 3 fő önkéntes munkatárs működtette a Könyvtárunkat. Segítségükkel a nyitvatartási időt kibővítettük, 2014 tavaszától már kedden délután is fogadhattuk a könyvárunk szolgáltatásait igénybe vevő lakóinkat.  Kölcsönözni a könyvek mellett DVD- filmeket is lehet, ez utóbbi szolgáltatást egy lakógyűlésen elhangzott javaslatra nyitottuk meg.  

A könyvtár a hagyományos tevékenysége mellett kulturális centrumként is működött az elmúlt évben. Az önkéntes kollégák minden kedden teadélutánt szerveztek, amelyek számos érdeklődőt vonzottak.  

.

Az EcoStat pénzügyi program 2014 tavaszától működik a szállásunkon. Nagy reményeket fűztünk a program működtetéséhez, azt vártuk, hogy a térítési-, és bérleti díjak kezelése egyszerűbb és legfőképpen átláthatóbb lesz. Sajnos várakozásaink nem teljesültek, a program működése nem könnyítette meg a munkánkat a „pénzügyi területen. Az EcoStat program nehezen kezelhető, nem jól illeszkedik a munkánkhoz. A térítési díj modul még nem működik,…

.

Súlyos problémát jelentett az év folyamán, de különösen 2014 utolsó negyedévében a szállás 6. és 5. emeletét is érintő beázás.

Kőrakás park „Szobabérlők háza” és Átmeneti Szálló  
Kiköltözések alakulása/fő

	Önként távozott
	5 fő

	Felmondás kéthavi tartozás miatt
	4 fő

	Elhunyt
	7 fő

	Házirend megsértése, rendkívüli felmondás
	1 fő

	Összesen
	17 fő


Szerződésbontást részünkről egy esetben kezdeményeztünk, alkoholos állapotban, (a probléma folyamatosan fennállt) történt lakótárs bántalmazása miatt. 

.

Tapasztalatunk szerint nagyon sok konfliktus keletkezik a viszonylag szűkös hely, a vizes blokkok közös használata, az együtt lakók egymás iránti toleranciájának hiánya, a kompromisszumra képtelenség miatt. Sok az alkohol- és pszichiátriai beteg lakónk, és közülük is sokan nem hajlandóak szakszerű kezelést igénybe venni. Több lakónkkal is napi küzdelemben állunk, hogy a közösségi normák legalább minimumát valahogy betartassuk velük. 

09.05.-én volt, a XV. kerületi Önkormányzat részvételével az ünnepélyes átadás, az Uniós beruházás keretében történt, pincehelyiségek födémjének hőszigetelő burkolattal ellátása miatt. 

Sok gondot jelentett az elmúlt évben, hogy a hozzánk érkezett lakók, hiába a különböző kedvezmények, ezek lejárta után, kiderült, hogy a szálló térítési díját nem tudják fizetni. Ezzel összefüggésben tapasztaltuk azt is, hogy a bevallott jövedelmek, a valóságban nem annyi volt, mint a kérelem és felvételi adatlapon, vagy nem is volt… 

.

Az Agapé Bibliakör szervezésében a tavalyi év első felében, szinte napi rendszerességgel kaptak ügyfeleink kenyér- és pékáru adományt a környékbeli üzletekből, pékségekből, sajnos ez a lehetőség az év második felére megszűnt… 

Szabolcs Átmeneti Szállás
A Szabolcs utcai Átmeneti Szálló 150 férőhelyen és három különböző részlegen biztosít átmeneti elhelyezést/egészségügyi ellátást megromlott egészségi állapottal rendelkező ügyfelek számára. 

.

… mindennapi élet ritmusát próbáljuk megtanítani a lakóknak azzal, hogy akinél indokolt rendszeres gyógyszeradagolást vezettünk be, ebédrendelésbe vontuk be, orvosi kezeléseket után követjük, különböző tartozásaik, rendezetlen behajtási cégek által támasztott követelések kifizetésében, ügyintézésekben segítjük.

A fekvőbeteg részlegen a 3-4 fős esetfelelős stáb is kevésnek bizonyult alkalmanként a nagy lakófluktuáció, a kétfajta dokumentáció vezetése és az ügyfelek által igényelt nagyszámú és összetett ügyintézés miatt. A mentálhigiénés gondozás, programszervezés igénye felvetette a stábban, hogy egy kolléga kifejezetten ezzel a területtel kellene foglalkozzon, ezért az év utolsó negyedévében már elindultak folyamatok ebben az irányban is.

.

A 2014. évben 403 hajléktalan ügyfél költözött be összességében az intézmény három részlegére és 397 személy távozott el intézményünkből.

.

… egyre több olyan beteg ügyfél kerül be ápolási részlegünkre, aki folyamatos ápolásra, gondozásra szorul, demens, önellátásra képtelen, átmeneti szállón szociális munkás segítséggel sem tudja ellátni magát, kigondozása sok esetben lehetetlenség. A pénzbeli ellátások, jogosultságok megszerzése is meghosszabbodott, ami sok esetben akadálya az ügyfelek továbbléptetésének.

.

A rendszerből sikeresen kilépők száma 57 fő (albérlet, szociális otthon, család, munkásszálló) a nagyszámú kiköltözött lakóhoz képest nem a legjobb eredmény…

.

A tartós bentlakásos elhelyezés a fő cél azon ügyfelek esetében, akik gondozásra-ápolásra szorulnak, de olyan ügyfelek is vannak, akik ezt nem vállalják, és továbblépésük akadálya az, hogy nincsenek tisztában saját egészségi állapotukkal, képességeikkel az önellátást illetően.

A gondozásra, ápolásra szoruló, főleg a daganatos, utolsó stádiumban lévő betegek nagy része az intézményben marad életük végéig, azért a nagyszámú elhalálozási szám…

A különböző munkafolyamatok az intézmény különböző szintjein eltérő kompetenciák, ismeretek meglétét feltételezte, ami a gyakorlati kivitelezésben gyakran okozott nézetkülönbségeket.

2014-ben a Budapest Főváros Kormányhivatala Szociális és Gyámhivatali ellenőrzése során vált egyértelművé az egészségügyi részlegek vezetése számára is, hogy működésünket meghatározza/szabályozza számtalan törvényi előírás, amelynek eleget kell tenniük az ott dolgozó szociális munkás kollégáknak…

Első emeleti átmeneti szállós részlegünkön is megnőtt a közlekedni csak segédeszköz (bot, mankó, járókeret, műláb, kerekesszék) igénybevételével képes és/vagy az intézményből kijárni nem, vagy csak nehezen tudó ügyfelek száma.

.

Nagy célok kitűzésében nem tudok gondolkodni addig, amíg azt tapasztalom, hogy egyre több ügyfelünk esetében még az életben maradásuk megoldása is nehézségeket jelent.

.

Az átmeneti szállós munkámban intézményi szinten több sikert is fontos megemlítenem: pozitívumnak tartom, hogy hosszú fáradságos munka után, sikerült szobánként és segítőként felosztanunk és működtetnünk az I. emeleten elhelyezkedő átmeneti szálló részt, ezáltal az új beköltöző ügyfelek beilleszkedését is nagyban segítettük.

.

További sikernek tudhatom, hogy az intézményben dolgozó orvosokkal, nővérekkel, ápoló kollegákkal nagyon jó munkakapcsolatot alakítottam ki, mely mindkét fél eredményesebb munkáját szolgálja.

.

A Szabolcs u. intézményi szintjén pozitív változásnak tartanám, ha az elkövetkező évek során főállású pszichológus kollega is erősíthetné a teamet. Egyéni meglátásom az, hogy az intézményen belül, emelettől függően szükség lenne a mindennapokban a pszichológus szakember segítségére, melyet igény szerint (nehezebb eset kapcsán, stb.) a team tagjai is igénybe tudnának venni.  

.

Tapasztalatom szerint, élethelyeztük miatt, mentális leépülésüket követően ők maguk is folyamatosan elhagyják magukat önérvényesítésük alacsony szintű vagy teljesen hiányos. Ezt fontosnak tartom erősíteni és képessé tenni a klienst, hogy tegyen azon ügyeiért amiért még képes. Ennek szinten tartása vagy megerősítése érdekében sok beszélgetést folytatok velük. Aminek nagyon nagy szükségét látom. Tapasztalatom az, hogy általában eredményt ért el a módszerem.

.

Jelenleg az orvosi krízis szolgálat részlegén nem folyik egy jól felépített mentálhigiénéi munka. Ennek hiányában, a fizikailag  és lelkileg sérült emberek gyakrabban keresik annak a lehetőségét, hogy mivel bódítsák, el magukat legyen az alkohol, drog, apátia, mély depresszió, auto-, és hetero agresszió. Ezen megjelenési formák már nem csak kliens probléma, hanem intézményi szervezeti problémákat is felvet.

.

Az elmúlt évet ha egy szóval kellene említenem, akkor azt mondanám, hogy mozgalmas és új kihívásokkal teli. A változások és az azokhoz való alkalmazkodási nehézségek nem maradtak el ebben az évben sem. Az elmúlt évben rajtam kívül minden szociális munkás elment a Krízis részlegről.

Ψ
Az egyes szolgáltatások beszámolóiból fölvillantott gondolatok után nem lenne könnyű feladat az egészet egyben, röviden összefoglalni. Különös év volt a 2014-es év a BMSZKI életében. Ezért talán szakmai beszámolónk összefoglalója is némileg eltér a szokásostól. 

Az év 365 napján keresztül, éjjel és nappal „csapataink harcban álltak”, ami itt azt jelenti, hogy szolgáltatásaink működtek, mindenki tette a maga dolgát, miközben nem kis megrázkódtatások érték a BMSZKI-t, mint szervezetet. Átalakult a törzskari szervezet struktúrája, új gazdasági vezető, új szolgáltatási igazgatóhelyettes, új pénzügyi csoportvezető, új gazdasági és ellátási csoportvezető, új munkaügyi csoportvezető kezdte meg munkáját. Módosítottuk az egész SZMSZ-t, ezzel összefüggésben változtak a munkaköri leírások, de emellett több, mint két tucat új szabályzat is be lett vezetve, az adminisztrációt „megkönnyítendő” számos területen áttértünk az ún. ECOSTAT programra, melynek fájdalmairól nekem itt most nem tisztem beszámolni. Ha mindez nem lett volna elegendő, tovább növelte a szervezet bizonytalanságát, hogy kisebb megszakításokkal folyamatosan zajlott a még 2013-ban elkezdett és máig be nem fejezett, ily módon eredményét, hivatalos megállapításait tekintve látható módon le nem zárt fenntartói revizori vizsgálat. Vagyis nem egyszerű frázis, hogy mindeközben „csapataink harcban álltak”, szolgáltatásaink – ha nem is zavartalanul, de – működtek, megkockáztatom, „mindezek dacára” lábon maradtak, sőt, talán a beszámolókból az is kitűnik, hogy nem is akármilyen minőségben. 

Ugyanakkor én azt is gondolom, hogy az igencsak vázlatosan említett fejlemények a „központi vezetés”, vagy más szóval menedzsment terén az eddigieknél is élesebben rávilágítottak azokra a gyengeségeinkre, elmaradásainkra, amelyeken ideje volt, ideje lenne változtatni és amelyek jelentősen befolyásolják a BMSZKI-ban végezhető szakmai munkát, annak színvonalát. 
Az egyik ilyen megoldandó feladathalmaz maga a szervezettség, szabályozottság, a feladatok és hatáskörök tisztázása, maga az átlátható, követhető szervezeti működés, a felelősségek világos rendszere. Tapasztalataim szerint a BMSZKI szakdolgozóinak jelentős része (beleértve ebben az esetben magamat is) kívánná az előrelépést ezen a bonyolult területen, mégis ez inkább vontatottan, megkockáztatom, inkább immel-ámmal folyik. Persze rengeteg teendő torlódott föl ezen a területen, nem könnyű a lendületes előrehaladás. 
Szinte ugyanezt lehetne leírni a másik nagy megoldandó feladathalmaz kapcsán, nevezetesen a műszaki-karbantartási-felújítási-eszközbeszerzési… terület esetében. Miközben a BMSZKI-ban nagyon sokan a „vizen járva” is megpróbálnak embersegítő alapfeladatainknak elhivatottan megfelelni, aközben ugyanennek az elhivatottságnak a hiánya olykor nem kevés gondot okoz a mindennapokban. A rendelkezésünkre álló források mindig is korlátozottak voltak és lesznek is, azonban e meglévő forrásokkal való gondos és jól szervezett, ellenőrzött és optimális gazdálkodás az említett területeken még bőven ad feladatokat az elkövetkezőkben is. Azonban az is egyre világosabb nagyon sok dolgozó számára, hogy az e területen állandósult és feltorlódott problémák a szakmai munka végzésének érzékelhető gátjává, akadályává tudnak válni. Sem szakmai beszámolónk, sem feladataink és hatásköreink nem terjednek ki e területekre, de a BMSZKI-ban folyó szakmai munka meghatározottsága miatt megkerülnünk sem lehet ezek puszta megemlítését.

Mondhatni véletlen szerencse, hogy sem a szakmai munkánk keretét jelentő eljárás- és dokumentációs rendszerünk megújítása, sem a 3x4 hónapos megállapodások rendszerére való áttérés, sem a sok éves előkészítést követően bevezetett új segítő rendszerünk (a „kulcs-rendszer”)  beüzemelése nem csúszott erre a 2014. évre. Ennyi átszervezést már biztos nem lehetett volna párhuzamosan végrehajtani. 
Magam személy szerint hallatlanul jelentős – nem csak a BMSZKI-t érintő – szakmapolitikai eredménynek tekintem, hogy a mai Magyarországon sikerült megőriznünk és meg is erősítenünk a személyközpontú, igen magas színvonalú segítő munkát – nagyon nehéz körülmények között, nagyon nehéz sorsú rászoruló emberek körében. Ennek csak egyik terepe a BMSZKI-n belül az ún. „kulcsrendszer”, talán a beszámolókból is jól látható, hogy sok ilyen elhivatott műhely, stáb működik ma intézményeinkben. 

Ezzel összefügg, hogy az év során végre újra lehetőségünk volt újabb szakdolgozók felvételére, de ennek végigvitele nem is volt olyan könnyű. Éppen azért, mert bizony megritkulni látszik azon jelentkező kollégák száma, akik képesek is és vállalják is azt a nehéz, de egyben igencsak magas szinvonalbeli követelményeket állító munkát, melyet elvárunk a BMSZKI-ban egymástól. A jelentkezők számával nem lett volna baj, de ragaszkodni próbáltunk ahhoz, hogy csak megfelelő szakdolgozókkal gyarapítsuk munkatársi gárdánkat. E döntések során nagyobb lehetőséget, de egyben nagyobb felelősséget is delegáltunk az egyes teamvezetőkhöz és ez minden szempontból helyes döntésnek bizonyult.

Szintén az előzőekkel függ össze, hogy jelentős erőfeszítéseket tettünk annak érdekében, hogy az „első frontbeli” éjjeli menedékhelyeken megerősítsük a személyes szociális segítő munkát. Ez egyáltalán nem könnyű feladat, de ha lassabban is, mint esetleg szeretnénk, töretlenül végig fogunk menni ezen az úton. Szerencsére vannak teamek, ahol építhetünk a már eddig is tudatosan megtett lépésekre.
A számos tennivalóból véletlenszerűen kiemelve: 2014-ben a menedzsmentnek azt is le kellett vezényelnie, hogy az Összefogás Közalapítvány („zseniális”) megszüntetését követően megszűnő kiléptető lakhatási támogatási rendszer (mely éveken keresztül biztosította több száz hajléktalan ember önálló lakhatáshoz jutását) a BMSZKI-ban mégse szűnjék meg, s más megoldást keresve továbbra is működtethessük ezt a lehetőséget.
De említhetnénk a dolgozók keresetkiegészítése rendszerének megújítását,vagy az „ügygondnoki rendszer” újraindítását, melyben önálló feladatként megjelenik a szakmai eljárásrendünk rendszerszerű monitorozása, a BMSZKI Kft-ben dolgozó (volt) hajléktalan emberek mentorálása, a nemzetközi szakmai kapcsolatok szervezése, a tartós bentlakásos intézményekkel való szervezett kapcsolatépítés  stb. stb. 
Említhetnénk honlapunk teljes megújítását, modernizálását, ezen keresztül a BMSZKI-ban folyó munka, szolgáltatásaink ismertté tételének jelentős javítását. Említhetnénk az „Egyedül nem megy” program végigvitelét, melynek során intézményvezetőink egymástól tanulhatták el a máshol már működő „jó gyakorlatokat”. És a sort folytathatnánk. 

Maradva a „véletlenszerűnél”: 2014 végén, a tél elején a BMSZKI több szakdolgozója „kipróbálhatta magát” egy újfajta munkavégzésben, szerveződésben, nevezetesen az új fajta „járőr szolgálatban”. Ennek lényege, hogy logisztikailag jól fölszerelve és szigorú szakmai protokoll keretei között a rendőrők, közterületfelügyelők, szociális segítők együttesen próbáltak minél több tartósan fedél nélküli embert szállóra segíteni. Dolgozóink mondhatni jelesre vizsgáztak e feladat megvalósítása során. Kivitték az utcára azt a bevállalást, felelősségtudatot és szakmai tisztességet, mely a négy fal között is jellemzi munkatársi gárdánk nagy többségét.

Ψ

Munkánk tükre

Ügyfél-elégedettségi vizsgálat a BMSZKI-ban
Összefoglalta: Győri Péter
2014 június 11-én és 12-én ügyfél-elégedettségi vizsgálatra került sor a BMSZKI minden telephelyén és minden szolgáltatásánál. Ez nem kevesebb, mint 42 szolgáltatási egységet jelent (beleértve az álláskereső irodákat, a munkásszállókat, utcai szolgálatot, ambulanciákat stb.).

A vizsgálat célja a BMSZKI különböző szolgáltatásaival való ügyfél-elégedettség megismerése volt, annak érdekében, hogy segítsük a változtatási prioritások, tennivalók rögzítését. Az ügyfelek szempontjából melyek az erősségek és a gyengeségek az egyes szolgáltatások esetében, hol vannak a főbb beavatkozási pontok a szolgáltatások minőségének javítása érdekében.
A vizsgálat céljáról, módjáról és idejéről a szolgáltatások igénybe vevői előzetes tájékoztatást kaptak plakáton, igény szerint szóban is.

[image: image2.png]




A vizsgálat során kiemelt hangsúlyt kapott a befolyásmentes, anoním lebonyolítás. Az önkitöltős kérdőíveket az egyes egységek munkatársai kiosztották minden jelenlévőnek, a szállókon aznap bentalvóknak önálló kitöltésre (csak egészen különösen indokolt esetben nyújthattak segítséget a kitöltéshez, ennek tényét a kérdőíven rögzíteni kellett). A kitöltött kérdőíveket a válaszadók az erre a célra biztosított zárt, lepecsételt papír dobozokba maguk dobták be a nap során. A zárt dobozokat a közreműködő munkatársak másnap a Módszertani Csoportnak adták le, ahonnan elkezdődött az információk rögzítése. 

[image: image3.emf]Mindig találok valakit itt, ha segítségre van szükségem 
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Az önkitöltős kérdőíveket Breitner Péter és Győri Péter állították össze, majd próbakérdezést követően véglegesítették, oly módon, hogy az összehasonlíthatóság érdekében az átmeneti szállók, az éjjeli menedékhelyek, a nappali melegedők és az utcai szolgálatok kérdőívei között csak a legszükségesebb, értelemszerű eltérések legyenek. A kérdések összeállításánál elsődleges szempont volt, hogy azok valóságközeli, érdemi kérdések legyenek (ne „kamu kérdések”), megfogalmazásuk közérthető, világos legyen. (A Február Harmadika Munkacsoport gyakorlati tapasztalataiból adódott az is, hogy a kérdéseknek el kell férniük egy A3-as papír két oldalán.)

A strukturált kérdőívben négy témakörben kérdeztük ügyfeleinket: 

· A szolgáltatás tárgyi körülményeiről

· A szolgáltatás kiszámíthatóságáról és a biztonságról

· A szolgáltatás dolgozóinak hangneméről, a hangulatról

· A segítő szolgáltatás minőségéről
Valamint azt is megkérdeztük, hogy az adott szolgáltatás különböző jellemzői mennyire fontosak a kérdezett számára.

Ψ
Az ügyfél-elégedettségi vizsgálat a BMSZKI-ban nem valamiféle kutatási célt szolgált, hanem azt, hogy e tükröt is magunk elé állítva javítsuk szolgáltatásaink színvonalát. Ezért az adatok rögzítését és táblázatokba foglalását követően minden intézményvezető megkapta az eredményeket tartalmazó mega-táblákat.
[image: image4.emf]

Minden kérdésre vonatkozóan minden vezető a teamekkel együtt áttanulmányozhatta a válaszokat mind az általuk működtetett szolgáltatásokra, mind a BMSZKI többi szolgáltatására vonatkozóan. A legfőbb eredményeket intézményvezetői értekezleten is kiértékeltük, a teamek is kiértékelték, majd ezek alapján minden vezetőnek konkrét cselekvési tervet kellett készítenie, írásban rögzítenie, hogy megerősítse erősségeinket, csökkentse gyengeségeinket. Ezt követően különböző döntéseink, lépéseink során figyelembe vettük a lebonyolított vizsgálat eredményeit, értékelését.

A jól megtervezett, megszervezett, gördülékenyen lebonyolított elégedettségi vizsgálat megfelelő alapot nyújt ahhoz is, hogy ezt időről-időre megismételhessük, lépéseink hatékonyságát ily módon is visszamérhessük.

Ψ
Néhány leszűrhető fontosabb tanulság a BMSZKI ügyfél-elégedettségi 
vizsgálatból

Mi mennyire fontos?

[image: image5.emf][image: image6.wmf]Mennyire fontos...?
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A BMSZKI szolgáltatásait igénybe vevőknek határozott elgondolásaik vannak, arról, hogy mi mennyire fontos számukra, mit várnak el az intézménytől. Ezen elvárások közül is a legfontosabb számukra a rend, a biztonság és a szakértelem. 

Még a viszonylag legkevésbé fontosnak tekintett tárgyi körülményekről is 80%-uk úgy nyilatkozott, hogy ez is fontos számukra (ezen belül 53%-uk szerint nagyon fontos). A jobban felszerelt, jobb tárgyi körülményeket nyújtó szolgáltatások igénybe vevő körében kiemelkedően fontos szempont e szinvonal fenntartása, megtartása.   Nézzük az igénybe vevők által számunkra jelzett fontossági sorrendben az egyes összetevőket.

Kiszámíthatóság, rend, biztonság

Igénybe vevőnk számára a legfontosabb a biztonság, ezért nem lehetünk teljesen elégedettek azzal, hogy csupán 45%-uk teljesen elégedett ezzel és 1/3-uk nem, nem igazán. A Bánya éjjeli menedékhelyen, a Szabolcs krízis részlegen, a Kálvária Kocsis, Gyáli, Kőrakás szállón és a Csáo-ban kiemelkedően sokan érzik magukat biztonságban, az Előd, Könyves, Aszódi szállón és a Dózsa különböző részlegeiben a legkevesebben. Mielőtt félreértenénk, a biztonságra vonatkozó általános megítélés előtt a következő összetevőkre kérdeztünk: 

· A dolgozók itt bizalmasan kezelik a rólam szóló információkat

· Egy ügyféllel sem kivételeznek a dolgozók itt

· A dolgozók csak kopogást követően lépnek be a lakószobákba

· Van beleszólásom abba, hogy kikkel élek itt egy szobában

· A biztonsági szolgálat működése megnyugtató számomra

· Lehet látogatókat fogadni és van hol leülni nyugodtan beszélgetni 

· [image: image7.wmf]Az intézmény csótány-, poloskamentes
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Tudom, hogy hogyan, mikor és mennyit kell itt fizetnem a szállás használatáért 


A kiszámíthatóság kapcsán, többek között azt kérdeztük:

· Tájékoztattak arról, hogy itt milyen szabályokat kell betartani

· Biztonságban érzem magam itt

· Megérkezéskor megfelelő segítséget kaptam a beilleszkedéshez 

· A többi ember (lakó) zavarja a nyugalmamat itt 

· A dolgozók itt mindent megtesznek a konfliktusok megelőzéséért

· Ok nélkül senkit nem küldenek el erről a szállóról

· A dolgozók a panaszokat itt komolyan veszik, és érdemi választ adnak rájuk 

· Mindig találok valakit itt, ha segítségre van szükségem 

· Este, éjszaka is számíthatok itt segítségre, ha valami problémám van 
A tájékoztatás terén nagyjából egyenletesen megfelelőnek tekinthető a helyzet, igénybe vevőink 82%-a elégedett ezzel. A beilleszkedéshez nyújtott segítséggel is ügyfeleink 74%-a elégedett, látványos különbség e tekintetben sincs intézményeink között (kivétel az Előd szállás, ahol csak 41% elégedett ezzel, miközben a szomszédos Bánya szállón 93%). Ügyfeleink 72%-a nyilatkozott úgy, hogy este, éjszaka is számíthat segítségre, ha valami problémája van. A válaszokból viszont az is kiolvasható, hogy a Könyves, Dózsa (24 órás), Táblás szállókon ezt sokan nem érzik így.
Segítő szolgáltatások

A BMSZKI szolgáltatásai által nyújtott segítséggel igénybe vevőink többsége elégedett. (Lényegében ezen a területen találjuk a legtöbb elégedett választ, „átlagos osztályzatunk 4,1” az ötös skálán). Természetesen mi ezzel az eredménnyel sem lehetünk teljesen elégedettek, még bőven van mit és van hol javítanunk. Jellemzően a nappali melegedőinkben és az éjjeli menedékhelyeinken mutatkoznak tenni valók a segítő szolgáltatásaink minőségjavítása terén ügyfeleink véleménye szerint. Ez alól markáns kivétel a Bánya és Váci éjjeli menedékhely (ezeken igen elégedettek a segítő szolgáltatásokkal a lakók), miközben a Könyves, Előd, Dózsa éjjeli menedékhelyeken a legkevésbé vannak megelégedve igénybe vevőink a kapott segítséggel. 

[image: image8.wmf]Van olyan segítő, aki személyesen foglalkozik velem
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[image: image9.wmf]Kellő segítséget kapok itt, hogy helyzetem javuljon
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A segítő szolgáltatásaink minőségének számos összetevője közül, melyekre rákérdeztünk, hármat emelnénk itt ki. Az egyik, hogy amikor ügyfelünk úgy érzi, hogy segítségre lenne szüksége, mindig talál-e egyáltalán valakit az intézményben, akihez támogatásért fordulhat. Meglehetősen vegyes e tekintetben a kép. Egészében csupán ügyfeleink 72%-a válaszolta azt, hogy ez így van. Azt látjuk, hogy a Könyves éjjeli menedékhelyen volt ilyen szempontból a legrosszabb a helyzet a kérdezéskor. Ugyanakkor azt is láthatjuk, hogy a segítség elérhetősége tekintetében a különbségek nem az éjjeli menedékhelyek és átmeneti szállók, vagy „kulcs – nemkulcs” szállók között húzódnak, sőt munkásszállókat is találunk azok között, ahol biztonsággal, mindig elérhető a kívánt segítség. Fontos az is, hogy a BMSZKI nappali melegedőit igénybe vevők az átlagosnál nagyobb mértékben érzik úgy, hogy bármikor megkapják a segítséget, amikor azt igénylik.    
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A „másik véglet” – miközben számos kérdést tettünk föl a kapott segítség minőségére vonatkozóan -, hogy van-e ügyfelünknek olyan segítője, aki kifejezetten személyesen foglalkozik vele. Válaszadó ügyfeleink 63%-a jelölte azt, hogy van ilyen személyes segítője ott, ahol szolgáltatásunkat igénybe veszi. Az átmeneti szállók körében a „kulcs” rendszeren kívüli szállókban lakók egészében inkább nyilatkoztak úgy, hogy van személyes segítőjük (bár e szállókon mindenkinek van ilyen segítője), a „kulcs” rendszerben működő szállók között igen nagy a különbség. A Táblás, Dózsa, Kőrakás szállókon az átlagosnál jóval többen, a Külső Mester szállón lényegesen kevesebben nyilatkozták, hogy van személyes segítőjük. Az éjjeli menedékhelyeken a lakók felének-harmadának van személyes segítője (ettől fölfele jelentősen eltér a Váci és Bánya menhely és a Dózsa éjjeli egy része), s hasonló a helyzet több nappali meledőnkben is – kivéve a SZIK és Origóc egységeket, ahol a nagy többségnek van személyes segítője. Végül, de nem utolsó sorban, utcai szolgálatunk ügyfelei szinte kivétel nélkül úgy nyilatkoztak, hogy kapnak tőlünk személyes segítőt.  
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[image: image13.emf]Némi bátorságot is összegyűjtve, feltettük ügyfeleinknek azt a kérdést is, vajon úgy érzi-e, hogy kellő segítséget kapnak tőlünk ahhoz is, hogy helyzetük javuljon. Válaszadó ügyfeleink 70%-a úgy nyilatkozott önkitöltős kérdőívén, hogy ez az állítás teljesen igaz, vagy igaz, további 17%-uk pedig azt jelölte, hogy ez igaz is meg nem is. Egészében ezt igen jelentős és jó értékelésnek tekinthetjük ügyfeleink részéről.

De azért van hol „erősítenünk”, ilyen az Aszódi, Könyves, Előd, Dózsa menedékhely és a Táblás, Alföldi átmeneti szálló. (Ezzel egészében 4-es, jó - ügyfeleinktől kapott - „osztályzatunkat” tovább javíthatnánk.)
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[image: image15.emf]
Tárgyi feltételek

Fontos tanulsága az elégedettségi vizsgálatnak, hogy ügyfeleink sokkal elégedetlenebbek intézményeink tárgyi feltételeivel, mint a szociális segítő munkával. Persze minden relatív. Azért ügyfeleink 51%-ának a tárgyi feltételekkel kapcsolatban sincs kifogása, de ezzel csak kevéssé vígasztalhatjuk magunkat (általános „osztályzatunk” 3,5 az ötfokú skálán). Minden ötödik ügyfél kifejezetten elégedetlen a tárgyi körülményekkel, kiemelkedően sokan az Aszódi és a Könyves nappali melegedője, a Könyves, Előd és Dózsa éjjeli menhely használói közül, de az átlagosnál érzékelhetően többen a Külső Mester és az Alföldi átmeneti szállók lakói közül is. Nyilván nem a lakóktól értesülünk először e hiányterületekről, de nyomatékot ad a teendőknek, hogy igénybe vevőink is hangot adnak elégedetlenségüknek olykor élőszóban is, de anoním, önkitöltős kérdezésünk során feltétlenül. 


Csak néhány „apróságot” kiemelve a sok-sok közül: válaszadó ügyfeleink közül az átlagosnál jóval többen jelezték, hogy

· A Könyves, Előd, Dózsa éjjeli menedékhelyen, sőt, Dózsa átmeneti szállón nincs megfelelő tisztaság

· Az Aszódi, Könyves nappalin és éjjeli menedékhelyen,valamint az Elődben, a Dózsa minden egységében nem megfelelően felszereltek és tiszták a vizesblokkok

· A Könyves nappali, Előd éjjeli, Alföldi és Dózsa átmeneti nincs barátságosan kialakítva

· Az Aszódi és Könyves nappali melegedőben és éjjeli menhelyen, az Előd menhelyen, az Alföldi szállón nem érzik biztonságban holmijaikat

· Nincs elég tusoló az Aszódi nappaliban, a Kálvária, Táblás és a Gyáli átmeneti szállón

· Nincs elég WC az Origócban, az Aszódi nappaliban, Könyves, Dózsa éjjeli menedékhelyen, Kálváris, Táblás, Kocsis átmeneti szállókon

· Nincs elég szekrény általában a nappali melegedőkben, az Előd és Dózsa éjjeli menhelyen

· Nincs elég szék az Aszódi, Könyves nappalin, az Aszódi, Előd, Dózsa éjjeli menedékhelyen

[image: image16.emf]stb.stb.stb.

Röviden külön szólunk arról, ami állandó téma lakóink és dolgozóink körében is, s álláspontom szerint – a többi vizsgált elemmel együtt – jelentősen befolyásolja a BMSZKI szakmai munkájának megítélését, illetve e munka tényleges színvonalát: ez nem más, mint az, hogy vajon az adott intézmény poloska- és csótánymentes-e. Talán erről kaptuk a „legrosszabb bizonyítványt” igénybe vevőinktől. A válaszadók csupán 1/3-a nyilatkozott úgy, hogy igen, az adott egység poloska- és csótánymentes. Igénybe vevőink több mint fele azt rögzítette, hogy bizony ez így nem igaz. 

Az ötös skálán „jó osztályzatot” mindössze a Fehér köz, a Bánya éjjeli, a Kálvária átmeneti és a Kocsis munkásszálló ért el (ez egyben arra is felhívja a figyelmet, hogy mennyire sok összetevőtől függhet a jó eredmény), 2-nél is rosszabb „osztályzatot” kaptunk az Előd, Dózsa éjjeli menedékhelyen, az Alföldi és Dózsa átmeneti szállókon. Az ilyen elégedetlenség már messze kritikus szintet jelent, de az ennél kicsit jobb mutatók sem bíztatóak.

Számunkra nem kétséges, hogy a BMSZKI illetékes vezetőinek és szervezeti egységeinek az eddigieknél sokkal határozottabb, tudatosabb folyamatos lépéseket kellene tenniük, hogy ez a helyzet végre érzékelhetően megváltozzon. Pontosan látható, hogy mely területek maradtak le, hátráltatják a szakmai munka színvonalának emelését, rontják az igénybe vevők és a dolgozók közérzetét, perspektíváit. Ezek egy része „pénz kérdés”, egy másik része azonban szervezés és odafigyelés kérdése.
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	2,14
	3,06
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	3,17
	2,3
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	Kőbányai éjjeli
	2,63
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	4,06
	4
	4,19
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	1,58
	2,49
	2,16
	2,44
	2,21
	1,56
	2,26

	Bánya éjjeli
	4,77
	4,65
	4,42
	4,41
	4,65
	4,44
	4,48
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	3,11
	4,39
	3,56
	3,94
	4,06
	4,33
	3,75

	Dózsa éjjeli hagyományos
	2,31
	3,39
	3,13
	3,5
	3,09
	3,38
	3,3

	Dózsa éjjeli 24h
	1,85
	3,39
	3
	3,18
	3,37
	3,33
	3

	Dózsa éjjeli várakozó
	1,67
	2,93
	2,53
	2,71
	2,93
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	1
	1
	1
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	2
	1

	Könyves lábadozó
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	2,49
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	2,68
	3,25
	2,88
	3,22
	3,35
	3,55
	3,38

	Alföldi átm.
	1,75
	3,13
	3,03
	3,09
	3,03
	3,01
	3,04

	Dózsa átm.
	1,89
	2,79
	2,69
	3,15
	3
	3,57
	3,14

	Kocsis átm.
	3,95
	4,07
	3,72
	4,45
	4,27
	4,33
	4,26

	Gyáli átm.
	2,52
	3,26
	2,99
	3,67
	3,88
	4
	3,63

	Kőrakás átm.
	2,03
	3,62
	3,58
	3,57
	4,15
	4,16
	3,62

	Szabolcs átm.
	3,38
	3,91
	3,93
	4,09
	4,2
	4,24
	4,16

	Rákosszeg Csáo
	2,23
	3,46
	3,5
	3,31
	4
	4,46
	3,2

	Rákosszeg M3
	2,89
	3,89
	4
	4
	3,72
	4,33
	4,13

	Aszódi Munkásszálló
	3,19
	3,43
	3,17
	3,59
	3,76
	4,14
	3,86

	Kocsis Munkásszálló
	4,67
	4,68
	4,13
	4,28
	4,48
	4,58
	4,36
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	2,62
	3,45
	3,21
	3,51
	3,58
	3,54
	3,47
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	Az intézményben van elég 

	INTÉZMÉNY 
	TUSOLÓ
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	SZEKRÉNY
	SZÉK
	FŐZÉSI LEHETŐSÉG
	KÖZÖS TÉR
	SZÓRAKOZTATÓ ESZKÖZ

	Utcai szolgálat
	1,64
	1,36
	1,73
	 
	1,85
	 
	1,82

	Dózsa nappali álláskereső
	2
	1,5
	2,03
	1,63
	2,15
	1,77
	2,26

	Dózsa nappali SZIK
	1,82
	1,26
	1,52
	1,43
	1,55
	1,38
	2,24

	Dózsa nappali Origóc
	1,57
	1,57
	1,69
	1,18
	1,43
	1,17
	1,6

	Fehér köz nappali
	1,43
	1,45
	1,81
	1,2
	1,71
	1,34
	1,49

	Aszódi nappali
	1,5
	1,52
	1,67
	1,92
	1,54
	1,58
	1,96

	Könyves nappali
	1,56
	1,47
	1,96
	1,59
	1,93
	1,44
	1,63

	Könyves álláskereső
	1,5
	1,63
	2,13
	1,82
	1,87
	1,71
	1,59

	Váci nappali
	1
	1
	1,5
	1
	1,4
	1,1
	1,33

	Köbányai ambulancia
	2,25
	1,87
	2,38
	1,75
	2,38
	2,13
	2,25

	Szabolcs ambulancia
	1,82
	1,38
	1,67
	1,67
	2,36
	1,46
	2

	Aszódi éjjeli
	1,26
	1,38
	1,43
	1,6
	1,51
	1,32
	1,77

	Könyves éjjeli
	1,59
	1,57
	1,55
	1,48
	2,1
	1,38
	1,72

	Kőbányai éjjeli
	1,13
	1,25
	1,5
	1,27
	1,8
	1
	1,69

	Előd éjjeli
	1,26
	1,35
	2,03
	1,97
	1,66
	1,74
	1,82

	Bánya éjjeli
	1,07
	1,07
	1
	1,02
	1
	1,05
	1,3

	Váci éjjeli
	1,26
	1,16
	1,47
	1,39
	1,78
	1,18
	1,26

	Dózsa éjjeli hagyományos
	1,4
	1,43
	1,29
	1,27
	1,41
	1,44
	1,79

	Dózsa éjjeli 24h
	1,61
	1,61
	1,54
	1,44
	1,42
	1,33
	1,85

	Dózsa éjjeli várakozó
	2
	2
	2
	1,8
	1,4
	1,79
	1,87

	Dózsa anya krízis
	2
	1,5
	1,5
	1
	2
	2
	1,5

	Könyves lábadozó
	1,25
	1,38
	1,33
	1
	2,4
	1,44
	1,22

	Szabolcs lábadozó
	1,33
	1,22
	1,33
	1,63
	2,13
	1,22
	1,89

	Szabolcs krízis
	1,19
	1,16
	1,15
	1,11
	2,09
	1,42
	1,69

	Dózsa anya krízis
	1,6
	1,7
	1,56
	1,26
	1,33
	1,17
	1,58

	Kálvária átm.
	1,43
	1,48
	1,17
	1,04
	1,33
	1,38
	1,62

	Táblás átm.
	1,38
	1,52
	1,46
	1,09
	1,33
	1,22
	1,65

	K-Mester átm.
	1,4
	1,41
	1,48
	1,26
	1,42
	1,64
	1,76

	Alföldi átm.
	1,48
	1,53
	1,68
	1,49
	1,5
	1,57
	1,9

	Dózsa átm.
	1,5
	1,57
	1,5
	1,43
	1,36
	1,51
	1,92

	Kocsis átm.
	1,34
	1,63
	1,2
	1,13
	1,41
	1,39
	1,54

	Gyáli átm.
	1,58
	1,48
	1,4
	1,25
	1,48
	1,3
	1,77

	Kőrakás átm.
	1,37
	1,16
	1,55
	1,26
	1,13
	1,48
	2,07

	Szabolcs átm.
	1,13
	1,23
	1,2
	1,22
	1,15
	1,15
	1,34

	Rákosszeg Csáo
	1
	1
	1,85
	2
	1,15
	1,38
	2

	Rákosszeg M3
	1,39
	1,39
	1,59
	1,41
	1,35
	1,88
	2,33

	Aszódi Munkásszálló
	1,2
	1,44
	1,44
	1,17
	1,37
	1,26
	2

	Kocsis Munkásszálló
	1,21
	1,21
	1,04
	1,12
	1,35
	1,65
	1,67

	Együtt
	1,44
	1,45
	1,51
	1,37
	1,51
	1,42
	1,77



(Válaszok átlaga intézményenként 1-5 között)

	 
	KISZÁMÍTHATÓSÁGÁRÓL ÉS A BIZTONSÁGRÓL

	INTÉZMÉNY 
	Tájékoztattak arról, hogy itt milyen szabályokat
	Biztonságban érzem magam itt
	Megérkezéskor megfelelő segítséget kaptam
	A többi ember (lakó) zavarja a nyugalmamat itt 
	A dolgozók itt mindent megtesznek a konfliktusok megelőzéséért
	Ok nélkül senkit nem küldenek el erről a szállóról
	A dolgozók a panaszokat itt komolyan veszik, és érdemi választ adnak rájuk 
	Mindig találok valakit itt, ha segítségre van szükségem 
	Este, éjszaka is számíthatok itt segítségre, ha valami problémám van 
	Az itteni biztonsággal egészében elégedett vagyok

	Utcai szolgálat
	 
	3
	 
	3,18
	 
	3,73
	4
	3,68
	3,18
	3,68

	Dózsa nappali álláskereső
	4,4
	4,08
	4,38
	2,53
	4,12
	4,34
	4,19
	4,08
	 
	3,97

	Dózsa nappali SZIK
	4,32
	4,13
	4,04
	2,71
	4,33
	4,29
	4,37
	4,43
	 
	3,92

	Dózsa nappali Origóc
	4,51
	4,34
	4,56
	3,15
	4,46
	4,65
	4,4
	4,56
	 
	4,13

	Fehér köz nappali
	4,24
	4
	4,19
	3,1
	4,4
	4,47
	4,43
	4,31
	 
	3,9

	Aszódi nappali
	3,69
	3,27
	3,48
	3,13
	3,25
	3,7
	3,63
	3,67
	 
	3,13

	Könyves nappali
	3,75
	3,18
	3,48
	2,88
	3,64
	3,97
	3,6
	3,7
	 
	3,23

	Könyves álláskereső
	4,11
	3,58
	3,84
	3,37
	3,94
	3,67
	3,95
	3,47
	 
	3,41

	Váci nappali
	4,44
	3,7
	3,89
	2,7
	4,11
	4
	3,6
	4,5
	 
	4

	Köbányai ambulancia
	4,33
	4
	3,86
	2,33
	3
	3,86
	4
	4,25
	 
	3,8

	Szabolcs ambulancia
	4,31
	4,23
	4,36
	1,92
	4,64
	4,4
	4,08
	4,31
	 
	4,67

	Aszódi éjjeli
	4,15
	3,69
	3,78
	3,24
	3,88
	4,33
	3,84
	3,99
	3,93
	3,58

	Könyves éjjeli
	3,93
	3,4
	3,66
	2,87
	3,78
	3,86
	3,46
	3,68
	3,58
	3,43

	Kőbányai éjjeli
	4,69
	4,19
	4,5
	2,44
	4,31
	4,56
	4,38
	4,2
	4,5
	4,19

	Előd éjjeli
	3,84
	2,43
	3,06
	2,86
	3,32
	3,7
	3,6
	3,3
	3,55
	2,43

	Bánya éjjeli
	4,79
	4,71
	4,69
	3,68
	4,51
	4,62
	4,67
	4,63
	4,69
	4,6

	Váci éjjeli
	4,78
	4,42
	4,63
	3,05
	4,26
	4,72
	4,63
	4,68
	4,53
	4,05

	Dózsa éjjeli hagyományos
	4,29
	3,88
	3,76
	3,15
	3,97
	4,24
	3,78
	4,12
	4,09
	3,85

	Dózsa éjjeli 24h
	3,93
	3,54
	3,59
	3,11
	3,38
	3,59
	3,21
	3,69
	3,81
	3,64

	Dózsa éjjeli várakozó
	3,6
	3,79
	3,93
	2,93
	3,8
	4,07
	3,47
	4,29
	4,07
	4

	Dózsa anya krízis
	3
	2
	2,5
	2
	3
	3
	4
	4
	4
	2

	Könyves lábadozó
	4,75
	4,89
	4,89
	2,56
	4,67
	4,38
	4,75
	4,38
	4,43
	4,57

	Szabolcs lábadozó
	4,3
	4,45
	4,1
	1,91
	4,4
	4
	3,89
	4,36
	4,6
	4,4

	Szabolcs krízis
	4,81
	4,61
	4,69
	3,31
	4,36
	4,42
	4,49
	4,77
	4,78
	4,51

	Dózsa anya krízis
	4,67
	4
	4,4
	2,69
	3,74
	4,12
	3,63
	3,86
	3,88
	3,66

	Kálvária átm.
	4,08
	3,78
	4,25
	2,91
	4,26
	4,2
	3,96
	4,12
	4,56
	4,5

	Táblás átm.
	4,42
	4
	3,89
	2,81
	3,84
	4,21
	3,78
	3,63
	3,86
	3,8

	K-Mester átm.
	4,33
	3,62
	3,93
	2,98
	3,73
	4,17
	3,76
	3,68
	3,81
	4,07

	Alföldi átm.
	4,16
	3,53
	3,7
	3,06
	3,57
	4
	3,67
	3,61
	3,66
	3,73

	Dózsa átm.
	4,42
	3,9
	4,14
	3,1
	3,86
	4,06
	3,89
	3,85
	3,75
	3,82

	Kocsis átm.
	4,93
	4,42
	4,52
	2,71
	4,4
	4,49
	4,34
	4,64
	4,6
	4,46

	Gyáli átm.
	4,52
	4,14
	4,33
	2,75
	4,15
	4,31
	4,03
	4,24
	4,32
	4,23

	Kőrakás átm.
	4,43
	4,51
	4,26
	2,71
	4,08
	4,23
	4,13
	4,23
	4,23
	4,23

	Szabolcs átm.
	4,58
	4,58
	4,36
	2,6
	4,18
	4,32
	4,32
	4,4
	4,59
	4,5

	Rákosszeg Csáo
	4,69
	4,38
	4,54
	2
	4,62
	4,67
	4,23
	4,54
	4,08
	4,73

	Rákosszeg M3
	4,47
	4,26
	4,41
	2,74
	4,18
	4,56
	4,44
	4,37
	4,41
	4,24

	Aszódi Munkásszálló
	4,22
	4,11
	4
	2,59
	3,89
	4,44
	3,75
	3,92
	3,94
	3,86

	Kocsis Munkásszálló
	4,67
	4,62
	4,39
	2,27
	4,54
	4,67
	4,38
	4,78
	4,75
	4,39

	Együtt
	4,34
	3,93
	4,09
	2,92
	3,98
	4,19
	3,96
	4,04
	4,04
	3,92



(Válaszok átlaga intézményenként 1-2 között)

	 
	KISZÁMÍTHATÓSÁGÁRÓL ÉS A BIZTONSÁGRÓL

	INTÉZMÉNY 
	A dolgozók itt bizalmasan kezelik a rólam szóló információkat
	Egy ügyféllel sem kivételeznek a dolgozók itt
	A dolgozók csak kopogást követően lépnek be a lakószobákba
	Van beleszólásom abba, hogy kikkel élek itt egy szobában
	A biztonsági szolgálat működése megnyugtató számomra
	Lehet látogatókat fogadni és van hol leülni nyugodtan beszélgetni 
	Tudom, hogy hogyan, mikor és mennyit kell itt fizetnem a szállás használatáért 

	Utcai szolgálat
	3,83
	3,57
	 
	2
	2
	 
	 

	Dózsa nappali álláskereső
	1,55
	1,82
	 
	 
	1,59
	 
	 

	Dózsa nappali SZIK
	1,08
	1,65
	 
	 
	1,17
	 
	 

	Dózsa nappali Origóc
	1,58
	1,69
	 
	 
	1,59
	 
	 

	Fehér köz nappali
	1,58
	1,57
	 
	 
	1,65
	 
	 

	Aszódi nappali
	1,7
	1,87
	 
	 
	1,65
	 
	 

	Könyves nappali
	1,66
	1,84
	 
	 
	1,86
	 
	 

	Könyves álláskereső
	1,42
	1,79
	 
	 
	1,89
	 
	 

	Váci nappali
	1,56
	2,11
	 
	 
	1,75
	 
	 

	Köbányai ambulancia
	1,75
	2,25
	 
	 
	1,67
	 
	 

	Szabolcs ambulancia
	1,08
	1,62
	 
	 
	1,08
	 
	 

	Aszódi éjjeli
	1,69
	1,76
	1,04
	1,73
	1,64
	 
	 

	Könyves éjjeli
	1,79
	1,87
	1,82
	1,99
	1,82
	 
	 

	Kőbányai éjjeli
	1,5
	1,94
	1,56
	2,06
	1,86
	 
	 

	Előd éjjeli
	2,03
	2,03
	1,97
	1,97
	1,9
	 
	 

	Bánya éjjeli
	1,36
	1,33
	1,24
	1,79
	1,37
	 
	 

	Váci éjjeli
	1,74
	2
	1,21
	2,17
	1,33
	 
	 

	Dózsa éjjeli hagyományos
	1,64
	1,59
	1,82
	1,85
	1,34
	 
	 

	Dózsa éjjeli 24h
	1,72
	2,04
	1,41
	2,31
	1,74
	 
	 

	Dózsa éjjeli várakozó
	1,93
	2,07
	2,13
	2,38
	1,5
	 
	 

	Dózsa anya krízis
	1
	1
	1
	1,5
	2,5
	 
	 

	Könyves lábadozó
	1,67
	1,56
	1,63
	2,22
	1,11
	 
	 

	Szabolcs lábadozó
	1,5
	2,3
	2
	2,5
	1,2
	1,4
	2,11

	Szabolcs krízis
	1,42
	1,89
	1,66
	1,94
	1,22
	 
	 

	Dózsa anya krízis
	1,79
	2,09
	1,1
	2,24
	1,83
	1,26
	1,12

	Kálvária átm.
	1,27
	1,76
	1,12
	1,74
	1,5
	1,3
	1

	Táblás átm.
	1,78
	1,89
	1,09
	1,82
	1,62
	1,24
	1,02

	K-Mester átm.
	1,54
	1,72
	1,22
	2,07
	1,17
	1,61
	1,07

	Alföldi átm.
	1,64
	2,05
	1,32
	2,03
	1,49
	1,93
	1,32

	Dózsa átm.
	1,68
	2,07
	1,26
	1,86
	1,4
	1,39
	1,1

	Kocsis átm.
	1,51
	1,74
	1,12
	2,06
	1,22
	1,15
	1,02

	Gyáli átm.
	1,63
	2
	1,21
	1,91
	1,45
	1,18
	1,01

	Kőrakás átm.
	1,67
	2
	1,13
	1,37
	1,32
	1,38
	1,03

	Szabolcs átm.
	1,43
	1,85
	1,17
	1,85
	1,14
	1,45
	1,07

	Rákosszeg Csáo
	1,92
	1,69
	1,15
	1,17
	1,38
	1
	1

	Rákosszeg M3
	1,83
	1,82
	1,17
	1,47
	1,53
	1,12
	1

	Aszódi Munkásszálló
	1,47
	1,86
	1,22
	1,78
	1,66
	1,33
	1

	Kocsis Munkásszálló
	1,68
	1,76
	1,16
	1,55
	1,29
	1,2
	1,12

	Együtt
	1,63
	1,89
	1,31
	1,9
	1,49
	1,4
	1,1



(Válaszok átlaga intézményenként 1-5 között)

	 
	HANGNEMRŐL, A HANGULATRÓL

	INTÉZMÉNY
	A segítőkkel a kapcsolat itt a kölcsönös tiszteleten alapul
	A dolgozók itt udvariasan beszélnek az ügyfelekkel
	Kérdéseimet a dolgozók itt komolyan veszik, és 
	Érzem, hogy itt odafigyelnek egyéni gondjaimra, igényeimre
	A dolgozók itt megfelelően kezelik a vitás ügyeket és konfliktusokat
	A dolgozók közötti kapcsolatot itt a jó hangulat jellemzi
	Ha nem megfelelő bánásmód fordul elő, azt itt alaposan kivizsgálják
	Az itteni hangulattal, hangnemmel egészében elégedett vagyok

	Utcai szolgálat
	4,45
	4,27
	 
	3,82
	4,14
	 
	 
	4,32

	Dózsa nappali álláskereső
	4
	4,16
	4,24
	4,09
	4,08
	4,34
	3,97
	4,06

	Dózsa nappali SZIK
	3,92
	4,13
	4,32
	4,25
	4,13
	4,17
	4,25
	4,21

	Dózsa nappali Origóc
	4,6
	4,74
	4,57
	4,46
	4,23
	4,56
	4,21
	4,34

	Fehér köz nappali
	4,37
	4,47
	4,53
	4,36
	4,33
	4,55
	4,19
	4,33

	Aszódi nappali
	3,81
	3,79
	3,8
	3,25
	3,33
	3,63
	2,79
	3,21

	Könyves nappali
	3,71
	4
	3,91
	3,64
	3,7
	3,82
	3,41
	3,67

	Könyves álláskereső
	3,95
	4
	4
	3,89
	4,22
	3,84
	3,89
	3,63

	Váci nappali
	4,3
	4,2
	4,2
	3,8
	3,9
	4,11
	3,6
	4,4

	Köbányai ambulancia
	4,57
	4,25
	4,25
	3,83
	3,86
	3,86
	3,71
	4,14

	Szabolcs ambulancia
	4,42
	4,46
	4,54
	4,42
	4,42
	4,46
	4,5
	4,38

	Aszódi éjjeli
	4,45
	4,21
	4,09
	3,77
	3,87
	4,21
	3,51
	3,77

	Könyves éjjeli
	3,65
	3,84
	3,75
	3,5
	3,64
	3,84
	3,4
	3,58

	Kőbányai éjjeli
	4,37
	4,44
	4,56
	4,19
	4,44
	4,25
	4,25
	4,06

	Előd éjjeli
	3,1
	3,74
	3,77
	3,23
	3,23
	3,39
	3,13
	3,21

	Bánya éjjeli
	4,52
	4,68
	4,76
	4,62
	4,58
	4,65
	4,61
	4,56

	Váci éjjeli
	4,71
	4,61
	4,44
	4,22
	3,83
	4,28
	4,11
	4,22

	Dózsa éjjeli hagyományos
	4,29
	4
	4,2
	3,94
	4,15
	4,1
	4,03
	3,91

	Dózsa éjjeli 24h
	3,41
	3,83
	3,79
	3,76
	3,68
	3,63
	2,96
	3,41

	Dózsa éjjeli várakozó
	3,38
	4
	4,13
	3,41
	3,88
	3,67
	3,54
	3,5

	Dózsa anya krízis
	2,5
	2
	2,5
	2
	2
	3
	4
	1,5

	Könyves lábadozó
	4,56
	4,56
	4,44
	4,56
	4,67
	4,56
	4,13
	4,5

	Szabolcs lábadozó
	4,4
	4,44
	4,36
	4,5
	4,09
	4,8
	4,3
	4,18

	Szabolcs krízis
	4,19
	4,44
	4,28
	4,22
	4,26
	4,37
	4,24
	4,27

	Dózsa anya krízis
	4,23
	4,49
	4,14
	3,79
	3,55
	4
	3,75
	3,9

	Kálvária átm.
	4,69
	4,38
	4,58
	4,52
	4,31
	4,58
	4,16
	4,32

	Táblás átm.
	4,18
	4,47
	4,05
	3,86
	3,91
	4,15
	3,65
	3,93

	K-Mester átm.
	4,23
	4,17
	4,02
	3,88
	3,95
	4
	3,95
	3,79

	Alföldi átm.
	4,03
	3,96
	3,73
	3,65
	3,56
	3,54
	3,46
	3,56

	Dózsa átm.
	4,16
	4,17
	4,13
	3,91
	3,94
	4
	3,77
	3,76

	Kocsis átm.
	4,51
	4,61
	4,51
	4,27
	4,39
	4,53
	4,29
	4,48

	Gyáli átm.
	4,36
	4,42
	4,34
	4,34
	4,21
	4,28
	4,18
	4,19

	Kőrakás átm.
	4,39
	4,54
	4,48
	4,34
	4,36
	4,32
	4,13
	4,1

	Szabolcs átm.
	4,25
	4,43
	4,56
	4,41
	4,43
	4,56
	4,31
	4,32

	Rákosszeg Csáo
	4,67
	4,62
	4,31
	4,46
	4,54
	4,62
	4
	4,27

	Rákosszeg M3
	4,35
	4,58
	4,33
	4,12
	4,12
	4,12
	3,86
	4,11

	Aszódi Munkásszálló
	4,19
	4,03
	4,06
	3,69
	3,89
	4,18
	3,76
	3,83

	Kocsis Munkásszálló
	4,55
	4,65
	4,74
	4,64
	4,7
	4,55
	4,5
	4,71

	Együtt
	4,18
	4,25
	4,18
	3,99
	4,01
	4,12
	3,86
	3,95


(Válaszok átlaga intézményenként 1-5 között)

	 
	SEGÍTŐ SZOLGÁLTATÁSOK MINŐSÉGÉRŐL

	INTÉZMÉNY
	Kellő tájékoztatást kapok itt az ügyeim intézéséhez
	Kellő tájékoztatást kapok itt a különböző ellátásokról
	Kellő segítséget kapok itt annak érdekében, hogy javuljon a helyzetem
	Kellő tájékoztatást kapok itt a szabadidős programokról
	A dolgozók rendszeresen tartanak csoportos megbeszéléseket az ügyfelekkel 
	Általában elégedett vagyok a segítők által itt nyújtott szolgáltatásokkal
	Hozzáértőnek tartom az itteni segítőket
	Megbízhatónak tartom az itteni segítőket
	Az itteni segítő szolgáltatásokkal egészében elégedett vagyok

	Utcai szolgálat
	4,35
	4,37
	4
	4,2
	4,11
	4,5
	4,56
	4,58
	 

	Dózsa nappali álláskereső
	4,26
	4,3
	4,14
	3,93
	3,82
	4,23
	4,31
	4,41
	4,13

	Dózsa nappali SZIK
	4,24
	4,28
	4,33
	4,04
	4,33
	4,35
	4,42
	4,33
	4

	Dózsa nappali Origóc
	4,49
	4,34
	4,2
	4,44
	3,9
	4,33
	4,52
	4,39
	4,21

	Fehér köz nappali
	4,33
	4,33
	4,23
	4,18
	3,74
	4,44
	4,42
	4,53
	4,24

	Aszódi nappali
	3,88
	3,74
	3,76
	3,3
	2,75
	3,54
	3,58
	3,81
	3,54

	Könyves nappali
	4,15
	4
	3,63
	3,68
	2,6
	3,79
	3,75
	3,74
	3,88

	Könyves álláskereső
	4,05
	3,95
	3,68
	3,33
	3,19
	3,84
	3,95
	3,89
	3,58

	Váci nappali
	4,4
	4,4
	4
	4,1
	3
	4,2
	4,2
	4,33
	4,13

	Köbányai ambulancia
	4,13
	4
	4,14
	4
	3,8
	4
	4,25
	4,57
	4,6

	Szabolcs ambulancia
	4,33
	4,46
	4,42
	4,2
	4
	4,33
	4,5
	4,5
	4,22

	Aszódi éjjeli
	4,2
	3,77
	3,79
	3,49
	2,94
	3,81
	4,23
	4,27
	3,92

	Könyves éjjeli
	3,8
	3,68
	3,42
	3,41
	2,7
	3,63
	3,66
	3,78
	3,42

	Kőbányai éjjeli
	4,44
	4,25
	4,19
	4,19
	3,6
	4,06
	4,37
	4,37
	4,27

	Előd éjjeli
	3,52
	3,48
	3,45
	2,86
	2,4
	3,53
	3,66
	3,93
	3,32

	Bánya éjjeli
	4,71
	4,74
	4,67
	4,67
	4,39
	4,71
	4,69
	4,73
	4,77

	Váci éjjeli
	4,83
	4,61
	4,22
	4,24
	3,89
	4,56
	4,44
	4,33
	4,63

	Dózsa éjjeli hagyományos
	4,09
	4,26
	4,09
	3,87
	3,64
	4
	4,3
	4,19
	4,03

	Dózsa éjjeli 24h
	3,36
	3,39
	3,18
	2,96
	2,86
	3,39
	3,7
	3,57
	3,21

	Dózsa éjjeli várakozó
	4,13
	3,73
	3,64
	2,79
	2,55
	3,57
	4,07
	4,14
	3,71

	Dózsa anya krízis
	4,5
	4,5
	4
	2,5
	2,5
	3,5
	3,5
	2
	4

	Könyves lábadozó
	4,88
	4,88
	4,5
	4
	3,17
	4,62
	4,62
	4,62
	4,4

	Szabolcs lábadozó
	4,09
	4,4
	4,55
	4
	3,89
	4,18
	4,5
	4,36
	4,38

	Szabolcs krízis
	4,43
	4,33
	4,47
	3,97
	3,44
	4,41
	4,36
	4,37
	4,42

	Dózsa anya krízis
	3,95
	3,76
	3,93
	4,24
	4,25
	4,07
	4,05
	4,29
	4,08

	Kálvária átm.
	4,76
	4,76
	4,54
	4,38
	3,86
	4,56
	4,56
	4,58
	4,48

	Táblás átm.
	4,09
	4,05
	3,77
	3,4
	3,52
	4,07
	3,95
	4,09
	4,11

	K-Mester átm.
	4,03
	3,98
	3,91
	3,92
	3,49
	4,14
	4,19
	4,27
	4,18

	Alföldi átm.
	3,84
	3,75
	3,61
	3,53
	3,5
	3,59
	3,82
	3,89
	3,8

	Dózsa átm.
	4,18
	4,1
	3,94
	3,79
	3,8
	4,11
	4,15
	4,22
	4,09

	Kocsis átm.
	4,44
	4,31
	4,28
	4,56
	3,87
	4,43
	4,47
	4,54
	4,39

	Gyáli átm.
	4,48
	4,37
	4,47
	4,4
	4,16
	4,38
	4,3
	4,5
	4,4

	Kőrakás átm.
	4,41
	4,28
	4,22
	3,86
	3,63
	4,48
	4,39
	4,51
	4,36

	Szabolcs átm.
	4,51
	4,44
	4,38
	4,44
	4,19
	4,56
	4,42
	4,57
	4,55

	Rákosszeg Csáo
	4,62
	4,62
	4,31
	4,62
	4,38
	4,77
	4,38
	4,77
	4,8

	Rákosszeg M3
	4,38
	4,47
	4,44
	4,29
	4,33
	4,38
	4,44
	4,38
	4,12

	Aszódi Munkásszálló
	4,14
	3,8
	3,54
	3,5
	3,09
	3,97
	3,74
	3,94
	3,79

	Kocsis Munkásszálló
	4,67
	4,59
	4,47
	4,31
	3,47
	4,29
	4,53
	4,53
	4,27

	Együtt
	4,2
	4,11
	4
	3,89
	3,58
	4,11
	4,17
	4,24
	4,08


(Válaszok átlaga intézményenként 1-2 között)
	
	SEGÍTŐ SZOLGÁLTATÁSOK MINŐSÉGÉRŐL

	INTÉZMÉNY
	Van segítő, akivel hosszabban, nyugodtan szoktunk beszélni egymással
	Van olyan segítő, aki személyesen is foglalkozik velem
	Van személyes esetkezelő szociális munkásom

	Utcai szolgálat
	1,23
	1,14
	1,73

	Dózsa nappali álláskereső
	1,58
	1,74
	1,82

	Dózsa nappali SZIK
	1,21
	1,13
	1,48

	Dózsa nappali Origóc
	1,26
	1,31
	1,71

	Fehér köz nappali
	1,58
	1,86
	2,08

	Aszódi nappali
	1,54
	1,48
	1,64

	Könyves nappali
	1,65
	1,79
	1,79

	Könyves álláskereső
	1,61
	1,78
	1,72

	Váci nappali
	1,5
	1,6
	1,5

	Köbányai ambulancia
	1,88
	1,88
	1,57

	Szabolcs ambulancia
	1,25
	1,17
	1,33

	Aszódi éjjeli
	1,54
	1,78
	1,74

	Könyves éjjeli
	1,91
	1,99
	1,98

	Kőbányai éjjeli
	1,19
	1,44
	1,38

	Előd éjjeli
	1,57
	2
	2,17

	Bánya éjjeli
	1,18
	1,15
	1,21

	Váci éjjeli
	1,17
	1,06
	1,24

	Dózsa éjjeli hagyományos
	1,52
	1,64
	1,43

	Dózsa éjjeli 24h
	1,38
	1,43
	1,29

	Dózsa éjjeli várakozó
	2,07
	1,92
	1,71

	Dózsa anya krízis
	1
	1
	2

	Könyves lábadozó
	1,71
	1
	1

	Szabolcs lábadozó
	1,44
	1,67
	1,4

	Szabolcs krízis
	1,59
	1,32
	1,09

	Dózsa anya krízis
	1,07
	1,1
	1,05

	Kálvária átm.
	1,19
	1,28
	1,04

	Táblás átm.
	1,27
	1,25
	1,29

	K-Mester átm.
	1,48
	1,78
	1,75

	Alföldi átm.
	1,46
	1,49
	1,5

	Dózsa átm.
	1,42
	1,37
	1,54

	Kocsis átm.
	1,27
	1,49
	1,59

	Gyáli átm.
	1,35
	1,37
	1,42

	Kőrakás átm.
	1,32
	1,22
	1,46

	Szabolcs átm.
	1,14
	1,19
	1,05

	Rákosszeg Csáo
	1,15
	1
	1,15

	Rákosszeg M3
	1,15
	1,8
	1,55

	Aszódi Munkásszálló
	1,66
	1,88
	2,09

	Kocsis Munkásszálló
	2
	2
	2,14

	Együtt
	1,44
	1,5
	1,56



(Válaszok átlaga intézményenként 1-5 között)

	 
	MENNYIRE FONTOS

	INTÉZMÉNY
	tárgyi körülmények
	 tisztaság
	kiszámíthatóság
	biztonság
	hangnem, hangulat
	segítők szakértelme
	rend
	segítőkkel lehessen négyszemközt beszélgetni

	Utcai szolgálat
	3,85
	4,05
	4,42
	4,15
	4,67
	4,63
	4,4
	4,5

	Dózsa nappali álláskereső
	4,03
	4,47
	4,31
	4,26
	4,29
	4,58
	4,29
	4,31

	Dózsa nappali SZIK
	4,37
	4,48
	4,5
	4,52
	4,63
	4,79
	4,71
	4,71

	Dózsa nappali Origóc
	4,2
	4,71
	4,62
	4,6
	4,54
	4,6
	4,57
	4,77

	Fehér köz nappali
	3,98
	4,45
	4,51
	4,62
	4,51
	4,51
	4,58
	4,28

	Aszódi nappali
	4,5
	4,69
	4,46
	4,63
	4,63
	4,65
	4,69
	4,67

	Könyves nappali
	4,06
	4,52
	4,3
	4,48
	4,36
	4,53
	4,5
	4,3

	Könyves álláskereső
	4,26
	4,53
	4,44
	4,53
	4,26
	4,53
	4,47
	4,05

	Váci nappali
	4,1
	4,5
	3,89
	4,22
	3,9
	4,2
	4,4
	4,4

	Köbányai ambulancia
	4,5
	4,63
	4,38
	4,75
	4,38
	4,25
	4,38
	4

	Szabolcs ambulancia
	4,77
	4,85
	4,77
	4,92
	5
	4,83
	5
	4,92

	Aszódi éjjeli
	4,35
	4,69
	4,6
	4,65
	4,57
	4,76
	4,72
	4,76

	Könyves éjjeli
	3,89
	4,44
	4,33
	4,42
	4,33
	4,38
	4,4
	4,2

	Kőbányai éjjeli
	4,19
	4,75
	4,63
	4,81
	4,69
	4,81
	4,81
	4,69

	Előd éjjeli
	3,9
	4,4
	4,16
	4,4
	4,14
	4,35
	4,31
	4,07

	Bánya éjjeli
	4,62
	4,79
	4,79
	4,79
	4,83
	4,83
	4,81
	4,64

	Váci éjjeli
	4,22
	4,72
	4,39
	4,68
	4,37
	4,63
	4,74
	4,95

	Dózsa éjjeli hagyományos
	4,28
	4,71
	4,62
	4,71
	4,62
	4,61
	4,68
	4,59

	Dózsa éjjeli 24h
	3,89
	4,28
	4,11
	4,57
	4,31
	4,46
	4,56
	4,45

	Dózsa éjjeli várakozó
	3,93
	4,4
	4,5
	4,6
	4,21
	4,47
	4,33
	4,33

	Dózsa anya krízis
	3,5
	5
	5
	5
	4,5
	5
	5
	5

	Könyves lábadozó
	4,43
	4,86
	4,71
	4,86
	4,71
	4,71
	4,86
	4,29

	Szabolcs lábadozó
	3,92
	4,5
	4,42
	4,73
	4,42
	4,5
	4,5
	4,33

	Szabolcs krízis
	4,15
	4,51
	4,63
	4,69
	4,68
	4,59
	4,63
	4,59

	Dózsa anya krízis
	4,19
	4,56
	4,4
	4,69
	4,5
	4,67
	4,56
	4,64

	Kálvária átm.
	4,24
	4,78
	4,79
	4,92
	4,75
	4,8
	4,88
	4,68

	Táblás átm.
	4,31
	4,71
	4,41
	4,6
	4,67
	4,73
	4,77
	4,69

	K-Mester átm.
	4,2
	4,64
	4,64
	4,7
	4,6
	4,68
	4,65
	4,62

	Alföldi átm.
	4,11
	4,49
	4,24
	4,5
	4,37
	4,44
	4,46
	4,36

	Dózsa átm.
	4,24
	4,6
	4,49
	4,67
	4,52
	4,68
	4,68
	4,66

	Kocsis átm.
	4,53
	4,84
	4,65
	4,88
	4,72
	4,81
	4,8
	4,76

	Gyáli átm.
	4,34
	4,71
	4,64
	4,74
	4,62
	4,68
	4,76
	4,64

	Kőrakás átm.
	4,45
	4,78
	4,65
	4,83
	4,72
	4,82
	4,76
	4,79

	Szabolcs átm.
	4,54
	4,88
	4,58
	4,8
	4,59
	4,9
	4,83
	4,8

	Rákosszeg Csáo
	4,46
	4,62
	4,67
	4,77
	4,92
	4,85
	4,92
	4,85

	Rákosszeg M3
	4,5
	4,84
	4,72
	4,95
	4,79
	4,83
	4,78
	4,33

	Aszódi Munkásszálló
	4,53
	4,76
	4,64
	4,57
	4,61
	4,57
	4,56
	4,58

	Kocsis Munkásszálló
	4,83
	5
	4,86
	4,96
	4,86
	4,81
	5
	4,83

	Együtt
	4,25
	4,62
	4,51
	4,65
	4,54
	4,64
	4,64
	4,57
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