Szakmai Elmény

Beszamolo

Vigiting
Glasgow Homelessness Networ k

2013. Leonardo M obility Project



Radichne Szigeti Andrea

BMSZKI| Dozsa Atmeneti Széllas

2013.



TARTALOMJEGYZEK:

Bevezetd
A GHN kiildetése és torténelme ...
Szakmai programjaik:
1.KeystoLearn L
2. Service User Involvment ...
3Peer program
Intézményldtogatdsok L

1 LakhatasiIroda
2. Housing First Program ...
3. Atmeneti SZAlld e,
4 Fjjeli menedékhely és a Menekiiltek ............ccovuviieeriiiiireeennnenee,
5.Bortonben
6. Drog Krizis Centrum .,
7. Utcai szolgalat
8. Egészségcentrum L
Kisebb tréningek:

SHIEN
Biztonsagi tréning L

Osszefoglald e

11.
11.
13.
20.
23.
23.
26.
26.
28.
30.
31.
32.
34.

38.
38.
40.



2013 8szén a Leonardo Palyazat atjan szakmai tanulmanyuton vettem részt Skdcia
legnagyobb varosaban, Glasgowban tanulmanyozhattam a hajléktalan ellatérendszer
miikodését.

Fogado intézményem a Glasgow Homelessness Network és munkatarsai voltak, 6k
szervezték meg részemre a latogatdsokat, képzéseket, tréningeket és
intézménylatogatasokat.

Bar Skocia fovarosa Edinbourgh, legnagyobb varos, és ahol a hajléktalansag minden
problémadjaval egyiitt leginkabb megtalalhato, az a 2. f6varos, Glasgow.

Glasgow multja.

Skocia 10 éve rendelkezik 6nallo parlamenttel, mely Edinborough-ban talalhato.
Glasgow egyetemi varos.

600.000 lakosa van, mig Edinborough 420.000.

A katolikusok és a presbiteridnusok.

Skocia népessége 5,2 millio.

Az orszag vad, megszeliditetlen és gyonyord. A rossz id6jaras ehhez csak hozzatesz,
de Skocia tulélte a farkasorditdé hideg iddgjarast, és népének sziklaszilard
személyiségtudata van. SOt, mi tobb, a skotok nem pusztitottdk el folyodikat és
erdbiket. A skot hegyi barany, marha, szarvas, a pisztrang és a lazac igen hires,
csakugy, mint a vadmadarak, példaul a nyirfajd, vagy a facan.

Fdbb iparagak: bank és pénziigy, acél, kozlekedési gépek, olaj és foldgaz, turizmus.

Glasgow teriilete 175 km? nagy teriileten teriil el, és az agglomerdacioval egyiitt a
népesség eléri az 1,8 milliot!

A varos a Clyde folyo partjan fekszik, az orszadg kozépnyugati részén, az orszag
legstirtibben lakott része. Itt a leggyorsabb a folyd folyasa.

Glasgow kornyéke az Ostorténeti idOk ota lakott teriilet, hiszen itt a leggyorsabb a
Clyde foly6 vize, ami idealissa teszi a lazacfogasra. A skotok Osei ezért emelték ide
két varosuk koziil az egyiket. Glasgow jelentdsége a X. sz.-ban nétt meg. Skdcia elsd
kiralya itt alapitotta meg iskoldjat és ebben az id6ben mar szerzetesrend is
megtelepedett ezen a tijon. Mindez hozzajarult ahhoz, hogy Glasgow Skocia
leggazdagabb tartomanyava valjon.

Glasgow varosa eredetileg egy egyetem koré épiilt infrastruktarabol alakult ki. A
XVIIL Sz.-t6] kezdve fontos pontja az Atlanti- Ocean felé iranyulé kereskedelemnek.
Az ipari forradalom utdn a telepiilés gyors fejlddésnek indult, elsGsorban a hajozas és
a gépgyartas agazatai telepiiltek ide. Innentdl kezdve nevezik az ,,Angol Birodalom
masodik varosanak”. Ma Eurdpa 20 legfontosabb pénziigyi és bankkdzpontja kozt
szerepel. Minden Londonban megtalalhato céget itt is megleliink.

A 90-es évek ujabb fellendiilést hoztak a varos életében, hisz ide tette székhelyét az
Egyesiilt Kiralysag bankjainak nagy része és 1990-ben Eurdpa Kulturalis Févarosa
cimet is bet6ltotte, igy belso kertileteit szépen feltjitottak.

Az oktatas is jelentds szerepet kap- négy kiilonb6z6 egyetem és szamtalan f6iskola
muikodik itt. Igazi egyetemvaros, mely 165 000 didknak ad otthon a tanid6ben.



Glasgow a vallasi egyiittélés varosanak mintapéldaja. Romai katolikusok, Ortodox
vallast kovetdk, Skot, illetve Anglikan egyhazbeliek is megtalalhatoak
templomaikkal. Ugyanakkor kisebb vallasok is képviselteti magukat, melyek
zsinagogdi, €s a muszlimok imahelyei szintén helyet kapnak Glasgow-ban.

A katolikus szervezetek fontos szerepet vallalnak a civil szféraban.

Szent Andras Skocia vedoszentje, a Nagy-Britanniétdl valé elszakadasat komolyan tervezé
orszagban a mai nap 2006 6ta munkaszinet is. Egyben ez a skét nemzeti lobogd hivatalos
napja, de nem csak az andraskeresztes satire-t tizik ki ilyenkor szinte mindenhova: a
fesztivalokon kelta ételek, zene, tdnc és hagyomanyos torténetmondok jatsszak afészerepet.

Jellegzetes, hogy a régi épitészeti emlékek és a modern épiiletek egyarant

funkcionalnak a varos életében. Folyamatos az épitkezés és atalakulas.

Lakhatasi lehet6ségek, lakasbérlés: Altaldban magénszemélyektdl lehet bérelni, kevés
a szocialis, alacsony bérleti diju és biztonsagos bérlakas.

2010 ota a haztartasok bevételei a statisztikai elemzések alapjan csokkentek, és a
kormany probalja ezt megakadalyozni, reformok bevezetésével, a tamogatasi formak
atalakitasaval.

A segélyezés rendszer.

Anglidban 2012-ben bevezetésre kerlilt egy Uj, egységes joléti
rendszer, de a skétok kitartanak amellett, hogy szeretnék bevezetni a
specidlis segélyezési formakat, mint gyermekek utani adojévaéiras,
lakhatési tdmogatés, stb. Azt remédlik, hogy ezek atamogatasok, majd
Osztonzik a jelenleg segélybél é6 embereket, hogy munkat
keressenek, és munkat vallaljanak. Probdjék védeni az ameneti
idoszak alatt a sertlékenyebb skot populaciot. Koézben a skot
kormany azon is dolgozik, hogy az emberek is megértsék a
valtozasokat, annak céljait, valamint egyeztetéseket folytatnak a Parlamenttel, aktiv szerepet
véllalva ezekben a vitékban az angol kormanyzassa szemben. Skécidban minden 6todik
haztartast érint a munkanélkuiliség, sét, ez generaciokon ativel6 probléma itt. Ezért alapvetd
valtozasokat tartanak szilkségesnek.

A skot kormanyzat célja, a propaganda szerint, hogy segitség a raszorul6 embereket
egészségik megbrzésében, a szolgatatdsok igénybevétel ében, kilonds tekintettel a hatranyos
helyzetben |évé kbzossegekben.

A jelenlegi juttatasok rendszere:

* Jogsegély

» Koltsegmentesség birésagi tigyekben

* Ingyenesiskola étkezés

* Ingyenes siirg6sségi fogaszati ellatas

» Betegek utazasi koltségtéritése

o Szemeészeti elldtésok utalvanyra

» Egyéni tandijak

e Oktatési tAmogatésok, dsztondijak igényel hetéek
* Mozgéaskorlétozottak parkolasi engedélye



» Kedvezmeényes tomegkozlekedési |ehetéség munkéba jardk részére

» Diakhitel amagasabb oktatasi szint érdekében az esélyegyenl 6ség érdekében!
* Energiatamogatasi csomag

* Bizonyos birsagok és dijak részleges elengedése

» Felsdoktatasban részvételi lehet6seg

A segélyek és a segitség, jogosultsagok keérdése is. Glasgowban csak helyi lakcimmel
vehetéek igénybe. gy edéfordul pont a hajléktalanok, menekiltek esetében, hogy a
legel esettebbek, a legrészorultabbak kiesnek az akut ellatasbdl, mind lakhatési tdmogatas,
mind orvos ellétés terén!

Nyugati vég (West end):

Glasgow bohém negyede. Tele van kavézdkkal, barokkal, klubbokkal, éttermekkel és pubokkal. Itt van az
egyetem és a kidlitadsi haz is. Itt vannak Glasgow legdragabb telkei- egyébként a teleplilésnek ez a népességileg
legsiiriibb része. Az egyetem a sziget 4 legrégibb intézménye kozt van. Skdcia legnagyobb utcai Ginnepsége, a
West End Festival minden év janiusban itt kertil megrendezésre.

Keleti vég (East end):
A West End ellentéte. Csendes lakéhazak, firdok, sportpalyak jellemzik. Ez a Celtic FC otthona. A folyé masik
oldalan taldhatd, ez arész ad otthont a szerzetesrendnek is.

Déli oldal (South Side):

A régi ipari korzet. Most mér egyértelmiien lakdnegyed, mégis j6 néhény kdzéplilet helyet kapott itt (pl. a Skt
Muzeum, vagy a Glasgow Park). Ez a Rangers FC otthona. Most mér kellemes parkjaival, szilk utcéival, nagy
telkeivel igazi dréga hely, régi ipari voltéra csak az 6reg kikoté emlékeztet.

Eszak Glasgow (North Glasgow):

drogfliggék és az alkoholfogyasztok szdmais.

Glasgow legelmaradottabb része. A kdzéplletek
kozll itt el sdsorban a kbzmiivek kapnak helyet, ez a
rész Glasgow |egszegényehb teriilete. I1tt magas a

A legljabb kutatasok szerint minden 4. csaldd veszélyeztetett, hogy elvesziti lakhatasat,
otthondt. (Shelter.org.uk, 2012.) Ezek féleg fiatal csalddok, gyermekkel, és félé hogy
csatlakoznak ahhoz az 5300 gyermekhez, akik atmeneti szallason tdltik a Karédcsonyt. Mondta
decemberben a Shelter vezetoje.

Telefonos segélyvonalat mikodtetnek, ahol adomannyal lehet segiteni illetve tanécsot,
segitseget kérni egyarant.

Graeme Brown elmondja, hogy ahhoz hogy tobbezer csalad lakhatését biztonsagosan meg
tudjak oldani, Skécidban tébb megfizethetd lakést kell épiteni, megelézve, hogy nehéz
gazdasagi helyzetbe kerllve tobb csaldd veszitse e otthonat. Ez a nehézség a csaladok
szamara el 6re kalkuldhaté tekintettel a gazdasagi valsagra és a megszoritasokra.

A Shelter honlapjan jogi és egyéb segitséget is nyUjt a lakasbérloknek, a lakésukat veszélyben
erzoknek, a lakhatasukat épp elvesztoknek. Ezenkivil minden modon lehet tgékozddni,
segitséghez jutni online és telefonon keresztll is.

A hgjléktalansag f6 oka, hogy a lakasbérlé elvesziti albérletét, és nem tald megfelel6t. Mig
nalunk a személyisegbeli problémék avezet6 ok. Vagy volt eddig.



Torténeti el6zmények a GHN szervezet kialakulasahoz

1964 el6zménye a Helping Hands nevii civil szervezet, akoholbetegekkel foglalkozott, a
szerhasznd 6 fliggok rehabilitaciojat segitette.

1993 elst szervezédées Skocidban, Drog Krizis Centrum nyilik Glasgowban. Terjeszkedik
ettdl kezdve, szerte Skociaban.

1996-t6l ehhez a munkahoz, rehabilitéciohoz kapcsoldddan atmeneti lakhatast is nydjtanak a
részoruloknak, ezek az un. Midway Houses, &meneti lakhatési megol dasok.

1999 Turning Point levaik kilon a skot Turning Point. Ez a szervezet az amerikal Housing
First modellt kdvetve elsoként a lakhatasi problémét oldja meg, bérlakasi |ehetéséget biztosit
arésztvevo kliensnek, igy kezdi meg az 6nallo éetvezetés kidakitasat, és ott helyben segiti a
felmerilé problémak megoldasdban az Ugyfelet. Lehetéséget ad arra is, hogy
visszailleszkedjen a téarsadalomba, tamaszkodva a termeészetes szocidis hédzatra,
szomszédsagra.

Ez a segit6é team kilonbdzé szakemberekbdl all dssze, részese szocidlis szakember, szocialis
munkas, egészséguigyi dolgozok és lakhatési, valamint foglalkoztatasi specialisték is.
Fogyatékka éokkel is foglalkoznak, onallo lakhatas és éetvitel kialakitasaban segitenek, a
team tagjal, egészséguigyi és szocialis fejlesztok.

2011 Housing First Itt azoknak a szeméyeknek nyujtanak segitséget, akiknek nem felel meg a
hagyomanyos dllatasi forma, vagyis az hogy &meneti széllason, hostelben keriil elhel yezésre,
amig sikertl 6ndld lakhatasi megoldast taldnia (Iépcsozetes elldtds modellje). Ezek a
Kliensek dltaldban tobb probléméaval kizdenek, pl szerhaszndlat, pszichés betegség,
munkanélkiliseg, fizika betegségek, leepllés. Melyek miatt nem tudnak helytalni,
beilleszkedni a szokésos ell&tési formak kdzé. Részikre ez a modell, a Housing First elséként
biztositja az 6nall6 lakhatasi lehetéseget egy megfelelé és megfizetheté (kezdetben gyakran
alapitvanyi segitseggel), ahol az Ugyfd megtapasztalja a valodi hatékony segitséget és a
biztonsagot. Ez feltdlti, megerdsiti, és tovabbi |épéseket tesz lehetéve az lgyfél és a team
szamara. Multidiszciplinéris teamben dolgoznak, az Ugyfél szilksegleteihez igazodva, mindig
annyit segitenek, amennyire az adott helyzetben sziksége van a kliensnek. Ez lehet
egészségugyi dléatas, lehet anyagi tamogatas, lehet életvezetési tandcsadas. Végss céljuk,
hogy a kliens ondllo életvezetésre vajon képessé, melyben szamitanak a sziikebb
lakokornyezet, szomszédsag aktiv segitségére, a természetes szocidlis hdld |éregjdttére is.
Ezért fontos mar az elsé 1épésnél, hogy az ligyfél maga vaaszthassa ki a kdrnyéket, ahol |akni
szeretne éslakast is.

Munkatarsaik szakképzett szocidis és fejlesztés tanacsadok, szakemberek.

Feladatuk az intézmények minéségbiztositasais.

Ok inditottak el aHajléktalan Erdekképviseleti Forumot.

Specidisterileteik:

Munkal ehetésegek felkutatasa

Tanulési nehézségek, szerhaszndl 6k segitése

Pszichés betegek, valamint Huntington- és Alzheimer-kor, idéskori dementia esetén is
segitséget nyUjtanak araszoruloknak és csal ddoknak.

Borton uténi rehabilitaci 6, beilleszkedés segitése.

Helyszinek: A varos tobb pontjan elérhetdek, ezenkivil telefonos és online fellleteken,
valamint mozg6 teamekben is dolgoznak. Ejjeli menedékhelyet is miikodtetnek krizis
idészakban.



Az internetes oldalon informaciok taldhatok a jogosultsagokrdl, hova milyen esetben
fordulhatnak segitségért az érdeklodok, az étkezési lehetdsegekrdl, ingyenkonyhdkrol.
(http://www.ghn.org.uk/hip/food), szallaslehet6ségekrol, menedékekrol, varosrészekre
lebontva. A minimabérekrél is adnak taeékoztatdst, oktatdsi lehetosegekrdl, internet
hozzaf érés, dnkéntes munka lehet6ség.

Kutatasok. Kutatasokat, felméréseket készitenek, melyek aapjan javasatokat tesznek a
dontéshozéknak a megoldasokra. A kutatdsaik alapjan terveket készitenek, pl, 10 éves
hosszitavi  programokat, melyeket menet kdzben is elendriznek, a gyakorlatban
felmérésekkel. Arra vonatkozéan nem voltak eredmények, hogy javadataikat a dontéshozok
megfogadtak volna és gyakorlatba atiltették volna.

Kérdoivek, kbzvéleménykutatdsok, e-konzultacio zglik az dlam és alakossag kozott.
Tovabbképzések, tréningek is futnak naluk.

K ampanyok pl:  Homes, not beds.
Az eléitéletek csokkentése érdekében kampanyokat fol ytatnak.

10 évvel ezel6tt kezdddott meg a nagy hajléktalan szallok, épiiletek lezarasa,
bezardsa, mert ugy talaltdk a kutatdsaikban, hogy amig itt élnek az emberek, a
problémak ujratermel6dnek, nem tudjak megoldani a hajléktalansag kérdését és uj
formakat kerestek.

A szallon lakok részére mas lakhatasi format és szocialis tamogatast biztositottak. Az
idésebbek szamara allando elhelyezést, az aktiv kortakat lakasba koltoztették, és
csak néhany % maradt a ,koltoztetés” wutdn is hajléktalan. A fiatalokndl
megfigyelhet6 volt a kordbban megszakadt csaladi kapcsolatok megerdsodése,
miutdn nem hajléktalan szallon lakott a kliens.

Fogaddszervezetem a GHN a varos centrumtol délre talalhatd,. Ipari és lakoovezet
hataraban 1év¢ tertileten.

Fogaddbizottsagunk egyik tagja, Claire mutataja be a varos hajléktalanellatd rendszerét éfogoan,
és a hitvallasukra koncentréltan.

Elsdként hangstlyozza hogy a hagjléktalansagot lakhatasi problémanak tekintik, ami barkivel
megtorténhet, ezért barki bekeriilhet az ellaorendszerbe. Ugy gondoljék, hogy sajét akaratdbol
senki nem akar hajléktalan lenni, ezért ebb6l nem lehet visszaélés. Viszont ezzel feltételezik, hogy
nem az ugyfél hibga a lakhatasi probléma. Mindenkinek egyenléen joga van a lakhatashoz, ezt
igyekeznek biztositani. Claire azt mondja, ennek a rendszernek vannak ellenzéi is, és tart attdl,
hogy ezen vatoztatni fognak. De van sziirérendszer, hogy az egyén készségeit, hajlanddsagét és
szuksegleteit felmérjék, mennyire képes onalldan egyuttmikddni a problémdja megoldasaban.
Egyénileg foglalkoznak az Ugyfelekkel, nem tekintik 6ket parnak, illetve aparbdl az egyik fél |ehet
az ugyfeltk. A kordbbi rendszerben voltak meghatérozva prioritasok a lakashoz juttatasban, illetve
az esetkezelésben, pl akik gyerekkel keriltek utcara vagy a hajléktalansag veszélyébe, ednyt
élveztek a segitségnyujtasban. Viszont igy az egyedilalok mindig a sor végén maradtak, ellatas
nélkul. Ezért most az egyenl 6séget, egyenl 6 jogosultsag elvét vezették be.

Sikerek: az elmult 10 év aatt csokkent a hajléktalanok szama. (10 éve van 6ndllo flggetlen skot
parlament.) Jelenleg 8500 korlli a szamuk Glasgowban, de néhany éve a duplga volt. Ez a
jelentés cstkkenés véleménye szerint annak kdszonhet6, hogy egylttesen kezelik az effektiv
hajléktalansagot, az utdégondozast és a prevenciot. Nagyon fontosnak tartjdk a prevenciét, a
hajléktalan és a hajléktalansag veszélyében 6 egyarant jogosult a szolgaltatasokra, |ehetéségekre,



igy megel6zheté a hajléktalanné valés, illetve a kikerllés, visszaesés is rugalmasabban kezel hetd,
tovabb tart az utdgondozas lehetésege. Béarki lehet hajléktalan, vagy a hajléktalansag veszélyében,
annak tekinti azt is, aki otthondban er6szaknak van kitéve, lehet akér hatszobas gyonyorii hazais,
ha nem érzi j6l magét benne, mert barmilyen jellegi, fizikai, pszichikai erészaknak van kitéve...

O effektive nem dolgozik tigyfelekkel, a frontvonalban 1évé kollégdk munkéja nagyon nehéz, de a
fizetésik igen jelent6s 6sszeg. Még nem kérdeztem a dolgozok prevenciojardl, mit tesznek a sgjat
mentalis egészségikért, a kiéges elkerll ésre.

A frontvonalban dolgozo szocidlis munkéasok a betéré tgyfelekkel egy rovid kérdoivet vesznek fel,
és meghatarozzak, hogy milyen problémak vannak, miben kér segitséget az tgyfél, mit szeretne,
milyen lehetéségek vannak a szamara. Fontos valtozasként kiemelte, hogy arra koncentralnak,
amit az Ugyfél akar, a rendszerbél tobb elatasi forma kdzll 6 valaszthat, mit akar elérni, mik a
jelenlegi céljai. Ez egy tanacsadas, ahol megtudjak, miért jelentkezik, és mi az oka, hogy ebbe a
probléma kerdilt. Itt méar elddl, hogy a rendszeren belll hova iranyitjak az tgyfdet. Azzal, hogy
megkérdezik, 6 mit szeretne, mér réébresztik, hogy ondlldan kell tennie magaért a lehet6ségeken
belll. Vaaszthat a kilonbdzé szintt elldtésok kozil.

Ezeket a kilonbdzo szinth ellatorendszereket a kovetkezé hetekben fogjuk mi is megléatogatni.

A kllonbozé szervezetek, elédtési formdk szoros kapcsolatban dlnak a GHN keretein belll,
folyamatos a kapcsol attartas.

Az emdult 10 év torténéseit mesdli €l, a korabbi eseményekrsl papiralapu tajékoztatdst kapok
Janicetdl, acsoport fonOkésl.

A szervezet multja visszanyulik a hajléktalanellatas hdskoraba:

El6szor, 1980-t6l 94-ig az egyedild|é férfiak hajléktalansdgénak probléméja mertilt fel. Erre az
un. Héskorban |étrehoztak egy munkacsoportot, melynek a neve GCSH (Glasgow Council for
Single Homeless, ez a jelenlegi GHN elédje) A hoskor jelentés alakjai kdzé tartozott Hamish
Allen, akinek nevét viseli most a menekilteket befogadod 24 oOras szall6 és helybeliek szaméra §jeli
menedékhely.

Ezen a menedékhelyen dolgozd szocidlis munkasokhoz kb 200 f6 tartozik, akik kozdl néhanyy
jelenik meg napi gyakorisaggal, de ennyirdl tudnak, hol jonnek, hol nem.

A munkacsoport célja mar akkor a hgjléktalansag felszamolasa volt, és tébb tertilet szakemberei
dolgoztak egyltt. Az 6 megldtasuk volt elsoként, hogy lakhatast és szocidlis gondozést is
biztositani kell az Ugyfelek szamara. Ez akkor radikalis gondolat volt. Négy korre koncentréltak:
hajlék, elsbdleges szilkségletek, a szandékossag és a helyi kapcsolatok.

A nyolcvanas években ekdzben Londonban, és Anglia tobbi részén az volt a trend, hogy a
véaroscentrumokbdl Kitiltotték a hajléktalanokat. Ezalatt Glasgowban a véarosvezetés torédott és
megoldani kivanta a szegények problém§ét és jo volt az egyittmikddés az gjeli menedekhellyel.
Itt tradicionalisan jO volt a varosi bérlakas rendszer, és a toré6dés a sebezhet6 réteggel. Ezért (j
utakat is kerestek, szallokat epitettek.

A kovetkez6 szakasz 1994-t6l 2011-ig Ujragondolték a lehetésegeket és erés kapcsolatokat
épitettek ki az dnkéntes szektorral. Fliggetlenedni akartak a varosvezetéstsl és hatast gyakorolni a
politikéra is a sgja gyakorlati tapasztalataikat is felmutatva, a felmertlé gyakorlati szilkségleteket
kovetve, és ezt visszavezetni atdrvényhozashais.

1995-ben szervezték meg az elsé konferenciat, melynek témaja, cékitiizése, hogy Uj alapokra
helyezzék a hajléktalanok elhelyezését. Létrehozték a méar emlitett Hamish Allanrdl elnevezett
centrumot, hogy felszamolhassék az utcan é6 hajléktalansdgot. A politikai |égkor ismét
megenyhdlt, napirenden volt a kozossegepités, es az akadayok elharitdsavolt acél.

1996-ban amésodik konferenciatémaja mar a Hajléktalansag és Egészség volt!



Hatalmas |épésekkel haladtak a probléma feltérképezésében és megoldasaban, mert a kovetkezo
évben a konferencia témgja: N6k és a Hajléktalansag, majd kovetkezé évben a Kapcsolatok
Kiépitése a szervezetek kozott!

Révil&gitottak, hogy a nagy szaldk az okai az utcdn éésnek, ezért foglalkozni kezdtek az
ellaorendszer atal akitasaval varos szinten, bevonva a szakembereket.

1999-ben (j skét Parlament alakult, amely hangsilyozta a tarsadalmi igazsagossag elvét, és a
Lakhatasi Miniszter (Housing Minister) meghivtaa GCSH vezet6jét atervek kidolgozésara.
Ekkora latszott a képzés fontossaga is. Létrehoztak egy koordindlé szervezetet, és hangsilyoztak a
munkéba dllitas fontossagat is. Lattak, hogy a hajléktalansagban érintett, veszélyeztetett személyek
nehezen érik e a szilkséges szintet és eszkdzoket a munka vilagaba illeszkedéshez, ezért erre is
kidolgoztak tamogat6 rendszert.

A 2000-es konferenciatémaja : Hajléktalansag: A tuléléstsl aviragzasig. Emogott az a munka all,
amit a szervezetek Osszefogasaval vegeztek felismerve hogy a hajléktalanok problémdjanak
megoldasdhoz biztositaniuk kell az esdlyegyenl6séget, a munkal ehet6séget, és az informaciokhoz
valo hozzjutast is.

Az utdbbi évtizedben megfigyelhet6 volt, hogy gyermekes csalddok is a hajl éktalansag veszél yébe
kerlltek a gazdasagi nehézségek miatt, ez aréteg is sokkal sebezhetébbé valt, ezért erre is ki kellett
dolgozni stratégidt. Hogy felmérjék az igényeket és a helyzetet, 2002-ben rengeteg kérdoivet és
fokuszcsoportot csindltak az érintett Ugyfelekkel és ezeknek az eredményeit is beépitettek a
hajléktalan-ellatés és megel6zés stratégigaba. Nem is eldtasnak, hanem felszamolésnak és
megel 6zésnek nevezik! 2002-ben ezért a halozat felvette a Glasgow Homelessness Network nevet,
mivel m& nem csak az egyeduldld hajléktalan férfiak problémgaval foglalkoztak. Most a
recesszios idoszak miatt csokkentették a kereteket, és kikertltek onnan.

2001-tél a jelenig: ahogy Claire is elmondta, a GHN kapcsolatokat épitett ki a szervezetek kozott,
a szallokon biztositjdk a szocidlis szolgaltatasokat, és tréningeket tartanak a munkdéban résztvevék
szaméra. Torvénymodositasok is szllettek. Mindenki elkotelezetten, innovativan és fogékonyan
dolgozott a probléma megol dasan.

A jelen:

A GHN csoport munkaja tobbrétii. Szervezik, koordinaljak és propagadljdk a torténéseket a
hajléktalanelldtas terlletén. Ezenkivil az lgyfelek utankovetését is végzik telefonon,
mindségbiztositési céllal, hogy az aktudis igényeknek megfeleléen alakitsdk az elérhetd
programokat. Mindenki, dolgozo, latogato, tanar, Ugyfél visszaelzése fontos, és adakitja a
rendszert.

Fontos része munkgjuknak a fundraising, vagyis forrasszerzés, ami azt jelenti, hogy céges és
maganszemélyeket keresnek szponzorként a programjaikra.

Mindehhez szilkseges, hogy mindig aktudlis és olvasmanyos leirasaik, értékeléseik legyenek a
munkajukrdl, és atdbbi szervezet munkgjardl is.
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A GHN szakmai programijai:

1. Keys to learn

Az €sb hetemet a gyakorlaton egy olyan kurzus latogatasaval toltéttem, ahol drog vagy
alkoholproblémaban érintett hajléktalan, vagy annak veszélyenek Kitett, esetleg bortonbdl
szabadult Ugyfelek térsadalomba visszaillesztése érdekében szervezték meg az un. Keys to Learn
programot. Ebben kiilonb6z6 az aktudlisan felmért szilkségletekhez illeszkedd tertileteket érint az
oktatés, készségfejlesztés.

A kurzus helyszine a lakokornyezethez kozel, a lakotelepen egy kozbsségi centrumban van
kihelyezve. A résztvevs Ugyfelek a meglévé elétésaikon kivil, ami lehet lakhatasi tdmogatas,
egyéb segélyek, jarandosagok, egyéni helyzettsl fiiggéen, kapnak utazasi és étkezési zsebpénzt is.
A mellékelt dokumentumbdl megtudtam, hogy kik az egyuttmiikodé szervezetek, ki mit visz be a
programba, tudast, szervezést, anyagiakat, készségeket, értékeket, stb. ..

A helyszin : Maryhill Hub, akézpont a lakotel epen:

Résztvevdk szama: 10 6.

A tananyag szamitdgépes ismeretek, roviden csak ,, computing”, f6zés, egészséges ételkészités
(cookery), csindld magad, barkacsolés,otthonszépités, fenyképezes, digitais kamera, photoshop
haszndata. Es a személyiségfejlesztés, onbizalomépités. Aminek a neve teambuilding. Ezenkiviil
iskola (college) és kényvtar |atogatasa és veglll az elért sikerek megiinnepl ése.

Tapasztalataim:

Az Ugyfelek: VAtozo részvételi arannyal |atogatték a csoportot, érdeklédés koriknek és aktualis
mentalis vagy fizikai alapotuknak megfeleléen. Vagyis, ha nem érdekelte, nem j6tt e, ha nem
jozanodott ki reggelre, otthonmaradt... Harom né volt és 5 férfi akivel taldkoztam. Max 40 éves
lehetett a két idosebb tag, a tébbiek 20-as, harmincasok. Droghasznalok, vagy alkoholisték, volt
aki mér ledllt az ivassal, volt aki kontrollani tudta. Volt aki Ugy tant tdl van rajta. Csaladi hétterik
nagyon problémés, jelenleg ondlldan laktak a lakotelepen bérelt lakasban. Tamogatas volt a
jovedelmiik, nem dolgoztak, és szeretnének visszailleszkedni a téarsadalomba.
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A tanarok a Clyde College-bdl meghivott szakemberek, akiknek tertilete a felnéttoktatas. Tobb
helyen is dolgoznak, és szivesen vdldtak ezt a feadatot is, mikor felkérték oOket az
egyuttmikddésre. Fizetésiiket a College-tol kapjak.

A masodik napon volt a fézétanfolyam. Itt is kevesen jottek e, de aki eljott, azzal oldott
hangulatban lehetett beszélgetni. Megtudtam, hogy Andy 4 évet Ut bortonben, elétte
vizvezetékszerel 6 volt, és most szeretne visszailleszkedni. Julienak is két gyermeke van, fia 17,
lanya 13 éves. Tanulnak, de nem tudom, vele ének-e vagy nem. Christine két gyermeke nem vele
van, 6 még fiatalabb is a gyerekek is kisebbek, nem kérdezem. A harmadik hdlgy fia mar
huszonéves, éi az éetét. Paul nagyon maganak valé csendes fil, egyedil é. Matt csaadja
Sheffieldben é, ahol mindenki iszik. O eljétt, egy darabig itt ivott, az utcan ét, majd jottek a
szocmunkasok, és elkezdodott a ,munka’. Ledlt, jelenleg 8 honapja nem ivott, és nagyon
érdekl3d6 volt a kurzusokon. O kicsit idésebb, de kommunikativ, szocidbilis. Harom fiatalabb sréc
van még, akiknek lathatéan révid a koncentrdlasi és helyben maradéasi képességuk. Volt, aki ma
csak arra az idére jott be, amig megkapta a napi pénzt, volt, aki ekdzben a WC-ben szivott is
valamit, amit a biztonsagi 6r jelzett atanarnak késdbb az éra végen. A tanar erre, mint egy j0 anya
reagdlt: , kdsz6ndm, na majd elkapom a grabancét, ilyet még egyszer ne csinaljon!”

K és6bb megtudtam, hogy nem csak ennyi volt areakcio: egy méasik téma-felel6s kollégané kiment,
hogy beszélgessen err6l a dologrél a sraccal. Nem egyszerii elbeszélgetés volt, ami lepereg rdla,
képzett munkaerd volt, aki elébb bizalmi kapcsolatot épitett, majd gy kozelitette meg atémét.

A digitalis foté kurzus teljes kudarc volt a sziinetben a maradék két résztvevo is elszivargott,
angolosan tavozott. A tanar kinosan érezte magét, én vigasztaltam, 6 menteget6z6tt, de tényleg
nagyon vontatottan tartotta az orét... nem passzoltak dssze a hallgatésaggal, meg a téma sem volt
lényeges...

KonklGzi6:

A tematika Osszedllitésa is a kordbbi tapasztalatokon alapult, szocidlis munkésok tettek javasiatot a
felmért szilkségletek alapjan. Ez is az Ugyfd szikségletekre gyorsan reagdl 6, rugalmasan miikkdo
rendszer, mely késobb kitiinéen dokumentadlva is van, hogy minden érintett értesiljon a
sikerességrol és ez késobbi propaganda, stratégiai és fundraising célokra is felhaszndlhaté.
Minéségbiztositas kérdoivet az Ugyfelekkel is kitoltetnek, széban, a programfelel6s Pauline
|&togatja meg 6ket a kurzuson, és beszélget velik a kérdésekrél, valamint a résztvevd tanarok
véleményére iskivancs, és az enyémreis.

A program sikeressege kb az otthoni programokéva hasonld, a részvételi arany tekintetében
mindenképp, a késobbi sikereket tekintve csak Pauline-ra hagyatkozhatok, aki sikeresnek tartja a
kurzust. Véleményem szerint ebbdl atovabblépési arany 10-20-% lesz. Enndl jobbat itt sem tudnak
elérni, de ez egy j6 eredmény!

Ami nagyon tetszik, hogy mindent praktikusan, kis kdrbe zérva oldanak meg, ez megsokszorozzaa
sikert. Pl a charity shopokhoz hasonlé a Hospice shop, leadhatdk a felesleges dolgok (1 siker),
olcson vésarolhat, aki akar (2), és az 6sszeg az aapitvanyt segiti munkajaban (3).

Itt is hasonlé ev mikddik: amikor bemutatték a képzéseket, képz6 helyszineket, gyakorlati
termeket (fotok!), akkor nagyon kedvesen invitaltak mindenkit, hogy be |lehet jelentkezni egy olcsd
hajvagasra, szépité kezelésre vagy masszazsra, esetleg mikoromre! Ami szintén jé a
gyakornoknak gyakorlasra, és a kigovedelmii allaskeresének is elényére valik, megsokszorozza a
siker lehetéségét. A pozitiv dolgokra koncentratak, ajovébeli sikerre, fel sem mer(lt, hogy miféle
latogatok ezek... (vagy felmeriilt, de ennek ellenére!).

A l&ogatés koltsege is fedezve volt, taxival hoztak-vitték a térsasagot és egy ebédmeghivas is
szerepelt a programban.
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A pénztéros partner a Cornerstone nevii szervezet. A tmogatés egy részét t6lik kapjak.

A programot a Lottotarsasag szponzotdja, hogy miért? Ok is szeretnék megsziintetni a
hajléktalanségot és ezért tAmogatjak ezt a kurzust. Ez Pauline munkdjanak eredménye a GHN-nél.
Ebben mé& nemvagyok biztos, mert az utcai hirdetések alapjan is latszik, hogy ez a Big Lottery,
nagyon sok programot tAmogat, ami a szocidlis igazsagossag felé segit elmozdulni.

Ezenkivil a kurzusrdl és eredményeirdl késziilt kiadvany, mely olvasmanyos, mégis szakszerii
formaban, szinesen, attraktivan ismerteti a kurzust, mely 6t éve mikddik, és az dtaa eért
eredményeket. Ez természetesen hasznos visszajelzés mind a szponzor vagy a politikai szerepl 6k
vagy akésobbi résztvevok és akdzvélemény szamarais!

2. Service User Involvment (SUI) az iigyfelek bevonasa

M ottojuk:

... a fenntartok” és ,felhasmndlok’ kozotti tévolsigtartasnak és a human
képességek figyelmen kivil hagyasanak f6 kovetkezmeénye, hogy inkdbb gyengiti a résztvevé
embereket, mint erésiti, még jobban elvaasztja, eltavolitja 6ket egymastdl, inkabb fliggové teszi,
mint hatékonnya, és ndveli a betegségtudatot és a distresszt”

Ezt amodszert arra a problémara talatak ki, nemcsak hajléktalan-ellatasban, hanem szerhasznal ok,
szenveddlybetegek, és mentalis betegek esetében is , Service User”-ekrél beszélink, akiknek a
szama jelenleg is rohamosan né ndluk, bar a hajléktalanoké csokken, de az ellatottak szama né,
hogy soha nem lesz ennyi pénzik, elegendé szamu szocidlis munkast foglalkoztatni, ezért
tamaszkodnak az AA modelljeként a mar sikeresen megklzdott kliensek, volt kliensek
tapasztalataira. Egyrészt hasznos informéciokat szereznek t6lUk a szolgéltatas, mert ez is, service,
vagyis szolgaltatas, ugyanugy vonatkozik rgjuk torveny szerint a minéségbiztositasi céllal vegzett
kozvéleménykutatas, mint ndlunk a T-Home altal végzett elégedettsegi felmérés, ezt nekik is kell
csindni, més kérdés, hogy még ndluk sem miikddik mindenhol, a GHN dolgozoinak egy része
ennek a tanitasaval, a Know How terjesztésével foglakozik, kitelepitett és hazon bellli tréningek
formgjaban, masrészt — j0 hosszi mondatra sikertilt, beleirom az egészet egy mondatbal — masrészt
mint 6nkéntes, vagy alkalmazottként dolgozd un. Peer konzultant is alkalmazzék a tudasukat.

Ez azt jelenti, hogy aki volt méar ebben a helyzetben az jobban l&ja mivel kizd,
milyen nehézségei vannak a sorstarsanak, és jobban is € tudja mondani neki a
szilkséges informaciokat, sét sokszor tobbet is tud mint a szocidlis munkas, vaamint
a bizalom is hamarabb kiépul. Ezért épitenek erre a lehetéségre, terjesztik és

propagdljak, sot képzik is atars-segitoket.
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A SUI tréning el6addi, kidolgozdi, fejlesztéi, és terjesztéi is a GHN munkatarsai, nekiink is 6k
mutattdk be atréninget réviden, majd méasnap Brisszel be utaztak konferenciara a témaban.

Ebben a munkacsoportban négy orszdg vesz reészt: Németorszag, Belgium, Skocia és
Magyarorszag!

Hazankat az Otalom Karitativ Egyeslilet képviseli a munkaban, melyben a tréninget adaptéljak és
terjesztik az ellaorendszerben.

Fontos eleme a tréningnek a kdzvélemény formdésa, a tarsadalom véleményének formdésa
pozitiv irdnyba.

A tréningben tobbféle elemet mutatnak be, mely haszndlhatd arra, hogy bevonjak az lgyfeleket a
munkéba, tervezésbe és a kozvélemeny formaasaba. A bevonas célja az eredmeényesség novel ése,
hogy tudjak, mire van az Ugyfeleknek sziksége, mit kellene méasképp csinani, hogy még
hatékonyabbak legyenek a célok elérésében. Valamint munkaeré-gazdalkodasi és hatékonysag
novelé célbdl is haszndljék a tapasztalt és szivesen segité Ugyfelek tudasat, hogy foglalkozzanak a
raszorul okkal.

Nagy hagyomanya van a kozosségi és gondoskodo dnkénteskedésnek is.

Az elényok, nyereségek 4 csoportra oszthatéak:

1. alap, hogy abevont, tamogatott tgyfél jol jar. A tanacsadd lgyfél onértékeléseis
no, gyakorlatot szerez, ami késsbb a munkavdllaésban elénye lesz, ma az
Onéletrajzban is, mint dnkénteskedés.

2. gyakorlati haszna van, javitja az elléést, a javasatokkal és noveli a munkaers-
kapacitast.

3. politikai haszna van, segit az elladrendszer fejlesztésében és az eredmények
kommunikal asdban, koltseghatékonysagot noveli

4. akozvélemény formalasara van jotékony hatassal, épiti a kdzosségi hal 6zatot,
erdsiti ajé kapcsolatokat.

Akkor lassuk is a gyakorlatban, milyen |épések lehetnek. Ezek egymastdl fliggetlendl is
alkalmazhatdak, ahogy |ehetéség van ra az adott helyzetben, nincs jobb vagy rosszabb médszer, de
kilonboz6 helyzetekben lehet alkalmazni. Pontosan 24 modszert sorolnak fel és elemeznek
elény/hatrany tekintetében, valamint hogy melyik célkitiizésnek felelnek meg a leginkabb, pl az
Ugyfélnek hasznos, a segitonek, a kbzvéleménynek, stb... Vannak kdztik nagyon hasonléak is,
néhanyat kapashbdl tudnank alkalmazni otthon is, van, amit elképzelni sem tudnank.

Az €5 és legegyszeriibb cél, hogy megkérdezzek az Ugyfelet, mit segithetnek neki, hogy
tudnanak még jobban segiteni neki, hogy tovabb tudjon [épni, mire lenne sziiksége?
Erre tréningeket is tartanak, hogy hogyan kell ezt megkérdezni az Ugyféltol, hogy
megeértésk egymast. ..

Ezek érzékenyité tréningek, nemcsak a hajléktalan elldtésban dolgozdk részére, hanem idosekkel,
betegekkel foglalkozd embereknek is szerveznek. Hogyan kommunikdjanak egyenrangu félként
az lUgyfélldl.

Elonyok:

Jobb lesz a politika, jobb lesz a szolgaltatas. Jobb atarsadalmi megitélés.

Ugy gondoljdk itt, hogy ebben Eurdpédban élen jarnak itt Skocidban, hogy megkérdezik az
Ugyfelelket, miben lehetne javitani a szolgaltatast, az ¢ tapasztalataik is szamitanak, beépitik az
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ellatasba, a rendszerbe, innen eredhet a gyakorlatiassag. Csokken az € 6itéletesség. A csoportokra
barki elmehet, vannak nyitott meghirdetett beszélgetések is, és € is mennek a varos lakossag, a
politika, az 6nkéntesek, hivatasosok és az érintettek. Nyilt parbeszéd, valodi egytittmiik6dés.

Amirdl beszéllnk, arra a problémara valasz, hogy az ell&ottak kdre csak né, nincs kapacitas, nem
is lehet, hogy felllrdl, hivatalbol megoldéast taldjanak, ezért lassan meg kell valtoztatni a dolgokat
és éttérni erre az egymast segité modszerre, ennek a tdmogatd képzésére. Kulonben szétesne a
rendszer.

1. kilépéskor, mikor elhagyja a szolgaltatast kérdéiv, elégedett volt-e mi nem volt j6, mi
lehetne jobb... ez rugalmasan haszndlandé médszer, arrakell figyelni, hogy az tigyfé jol
érezze magat, lehet egy més helyszinen is mint ahol a szolgéltatas tortént. Segithet ha van
egy felépitett vaza a kérdéseknek. Bétoritsuk az lgyfelet, legyen ez egy kis megvitatésaa
dolgoknak, lehet méas személy a kérdezd, nem akivel korabban kapcsolatban allt. Ne
vegyUk érzékenyen a kritikét, ne defenziven fogadjuk az elhangzottakat. Ha lehet
haszndhatunk diktafont is. Praktikus az Ugyfelet elétni a késobbiekre tanaccsal, javadlattal
atovabbtanul &st, tovabbl épést illetéen, vagy az onkénteskedésrol.

A mddszer hasznos a rendszernek az Ugyfélnek és a politikanak. A kézvéleményrenincs
hatassal. Ne legyen felliletes, formdlis. Alacsony a koltégigénye.

2. Edérumok, talalkozok
rendszeres, nyitott, tematikus, mint pl 1akdgyiil és, atémékat hozhatjék az Ugyfelek, |ehet
hetente vagy havonta. Itt atagoléas. koszontés, bevezetés;témak megnevezese, legfeljebb
3;egyebek, mint hozzaszdl asok, visszajel zés, kovetkez6 alkalom megbeszél ése.
Az lgyfeleknek lehet gjanlani az elnoklést, esetleg tréninget, hogy képesek legyenek
levezetni egy meetinget, sgjat nézépontjuk érvényesilhet.
Nauk ez tényleg milkodik, amit fentebb irtam, nagy nyitott forum, melyre politikusok,
civilek is meg vannak hivva haromszor kertilnek megrendezésre évente, és ezalatt van is
elérelépés, amirdl be tudnak szamoalni...
[gy tehét ez mind a4 szempontbdl nagyon elényos.
K 6ltsége szerintik alacsony kategoria, természetesen helyszin és étkezés biztositésais
van...
Ehhez hasonl6 a 12. szamu Nyilt tér elnevezési topik, ami abban kilonbozik, hogy atémak
alapjan kiilon asztalnal vitatjak meg az érintettek a szdmukra érdekes targyat.

3. Védlemeénydoboz! Naez van ndlunk is, de nem nagyon hasznalt.

A helyes haszndlat titka a feed-back! Ezenkivil propagalni, ajanlani kell az Ggyfelek

figyelmét felhivni, hogy haszndljak ezt alehetéséget is.

A feed-back torténhet pl afalitjségon, vagy a doboz mellett egy tablan:
Ez volt akérés/vélemény:.. .
Ezt tettik az Ugyben: Iepesel nk val aszkent pl kivizsgdtuk, megkérdeztik, stb.
Az eredmeény: sikr/ nem siker, mert................cooenee

Lényeg az 6szinteség, és afigyelem!

4. ,Beszélé falak” amikor kitesziink egy nagy lapot valamelyik kozos helységbe, felirunk ra
egy kérdést, és szabad a pdya, lehet véleményt nyilvénitani. Itt vigyazni kell a
célszemélyek kifgjezékészsegével, mert kbnnyen el6fordulhat, hogy visszaélnek a
lehetéséggel és masra haszndljék afaat... De nagyon egyszerii dolog, nekem tetszik.
Természetesen olcsd. Anonim. Es akinek nem eréssége a beszéd, tald hat més modot hogy
véleményt nyilvanitson. Lehet felgjanlani kis post-it lapokat is hogy privétabb legyen.
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Témak lehetnek, kicsik és nagyok, tetszik-e ez/az... sth. Itt isfontos a visszgjel zés.
Mind a négy szempont szerint elényos.

. Hasonléan lehet haszndni Falitjsagot vagy Fehér tablat is mint az €l 6z6 esetben.
Kulonbség, hogy ezt a késobbiekben nem lehet felhaszndni, tehédt a kbzvélemény
formaléséra nem lesz hatassal .

. Poszter ek, szérdlapok, mellyel az lgyfelek érdekl6dését is tesztel hetjik. 1lyenkor fontos,
hogy az Ugyfelek legyenek a készitésbe bevonva a kezdetektol, készilhet pl a korébbi
tapasztalataik alapjan, szerepelhetnek a fotdikkal rajta, vagy lehet ez a kbvetkezd
karacsonyi bal meghivdja, melyet mar az Ugyfelek bevondséval készitiink el. 1lyenkor az
Uzenet tartalmét is kozosen alakithatjuk ki, benne lesznek az tigyfel ek, igy jobban célt
érhetnek atdbbi Ggyféinél.

. Fokusz csoportok.

Kiscsoport, specidlis atéma, esetleg valogatottak a csoporttagok valamilyen szempont
szerint, de ilyenkor mindig vigyazni kell arra, hogy ez nyiltan, jol kommunikéltan
torténjen, ne legyen titkol 6zés, vagy kivétel ezés jellege, mindig nyiltan kell kommunikalni
afeltételeket.

A csoport eredményei nagyon jol reprezentd hatéak mind a politikai vezetés mind a
kozvelemeény felé, tehd mind a4 szempont szerint e 6nyos.

. Felmérések, kérdaivek

Minden szempontbdl elényds, felhaszndhato, olcsd. Barmilyen témdjalehet.

Az lUgyfeleknek elényos lehet, ha lgy érzik, fontos a véleményik a szolgdltatasral,
elmondhatjak, és valaszt is kapnak, visszajelzést. Tobb formais lehetséges, |ekérdezés
személyesen, vagy telefonon, vagy dobozba bedobjdk 6ndlldan kitoltve.

. Kreativ csoportok

Ott hasznos, ahol nyelvi akadayok Iehetnek. Itt mikddik egy ,, Unheard Voices’ nevii
dramacsoport. Sokszor hatékonyabban |ehet igy megérteni érzéseket, problémakat. AZ
Ugyfelek szemszogébil. Kombinalhat6 atobbi médszerrel is.

Mind a négy szempontbdl elénys, noveli az lgyfelek onbizalmét, készségeiket fejleszti,
kapcsolatokat javitja, informativ |ehet a szolgdltatas szempontjabdl és a politika- és
kozvelemeény-forma 6 szerepe isjo. Ugyanigy a kézmiives és rajz csoportok is
felhasznalhatak a problémak kibeszélésére, kérdések koriljérasara az Ugyfelek élete, vagy
a szolgdltatas szempontjabdl.
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11.

12.

13.

14.

15.

Hatranyalehet ha nem tartjak elég fokuszaltnak, vagy van aki kényelmetlennek érzi a
helyzetet.

Kapcsol 6dik, de bonyolultabb, nehezebben megoldhaté a Film készités.
Fontos, hogy a megfelelé Uizenetet sugarozza a mii. Nagy lehet a politikai és kozvélemeény-
formdd erge.

Hirlevelek, melyeket az ligyfelek irnak, olvasnak, haszndlnak a kommunikéciéra. Fontos,
hogy legyen egy kontroll, egy stébtag, akinek legyen raaésa, tudjon réla, hogy mi zajlik,
mi atartalom.

Lehet elektronikus vagy nyomtatott forma, az Ugyfélkor hatarozza meg. Az Ugyfelek
bevonhatdk, pl egymast segitik atgékoztatassal, és egyéb modokon. Elégido és
koltségigényesnek tartjak.

A nyitott csoport, amirél mar volt szé a 2. pontban.

Tars-segités

Errél mar kicsit beszéltem kordbban, ez egy nagyon preferdt megoldas, szeretnék minél
jobban megtanitani erre az ligyfeleket és szolgaltatokat is. Az ligyfél jobban tudja, mi
fontos a sorstéarsnak, konnyebben kiépilhet a bizalom. Fejleszti atarsas készségeket, ndveli
az onértekelést, noveli az ismereteket. Figyelni kell, hogy a segité ne vajon 6ncéliva, mert
az gyengitené amasik szeméyt, nem ergsitené. Fontos hogy az informaciok is helyesek
legyenek, tehét kontrollt kell tartani. Itt vannak |ehetéségek atérs-segitok képzésére,
tréningeket tartanak, errél kis,, diplomat” is kapnak, ez a késsbbiekben hasznos |ehet
szamukra.

Szerintem ez a dolog informalisan mikddik nalunk, csak nincs elismerve, sét, titkolni kell,
nem tartjuk helyesnek. Pedig ndlunk a szallon sokszor nem tudnank nélkile mitkédni!
Mindenki nyerne vele, el 6nyds lenne, ha ennek lehetne keretet, és , becsiiletet”,
megbecstil ést adni.

Felhasznalnank (-juk) tGgyfeleink meglévé készsegeit, amik fejlédnek is, de 6k nem
részesiilnek igy az elénybdl. Nyilvan az 6 elkétel ezédésiik is nagyobb lenne, ha
elismernénk ¢ket, ésterjedhetne a segités e formgja.

Tars-képzés

Ez afenti tréning, képzési forma, Skociaban nagyon terjed, mivel az ellétottak kore
novekszik, és gazdasagi megszoritasok itt is vannak a szektorban, tehét felismerték, hogy
erre alehetéségre KEL L tamaszkodniuk, mert nem birnd a rendszer kdvetni az igényeket.
Az aviziojuk, hogy terjesztik ezt a mbdszert Eurdpa-szerte. Szupervizid is szikséges. Az
Ugyfelek szamara nagyon elényos, noveli a képzettségiket, képessegeiket.

Téarstamogatas, tanacsadas.

Ez amaodszer ndluk 100%-os siker! A résztvevé Ugyfelek kozal, mind a segité, mind a
segitett részrél, nem volt visszaesés! Arrdl nem esett sz6 eddig fentebb, hogy az tigyfé kor
és atanacsadéas térgya lehet a hgjl éktalansag, a lakhatashoz juttatas, de mas problémakor is:
drog, alkohol haszndat, mentdlis vagy egyéb betegségek!

Ez amodszer segit az tigyfeleknek elkerlilni azokat a szokésos csapdakat, amiken a korébbi
Ugyfelek mar atestek.

Interjuk alapjan illesztik 6ssze a parokat, meg van hatérozva az egyuitt toltott alkal mak
idgje, gyakorisdga, szdma.

Seqiti a kapcsolatok kiépitését, az emberek egymashoz val 6 viszonyan javit.
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Sor stars érdekképviselet. (Peer- Advocacy)

Amikor elkisérik egymést, segitenek kommunikalni, megtanitjak kommunikani a
szukségleteit. Hasonlit az €l6z6 témahoz, de egy-egy eseményre, ligyre korlatozédhat.
Joval olcsobb, mint akorabbi érdekképviselet, ahol szakemberek nydjtanak segitseget az
Ugyfeleknek. A fenti elonyokkel rendelkezik. Ez is mikddik informdlisan szerintem otthon
mar az Ugyfelek kozott.

Események, mint Konferencia, Workshop, Szeminérium...

Ezekre az alkalmakra meghivnak atémaban érintett szerepl6ket, Uigyfelek, szakeértok,
dontéshozok, dolgozok, és megvitatjék az aktudlis kérdéseket. Lehet egy-egy specidlis,
vagy tobb témdaban is megszervezni.

Alkamazhatok koézben egyéb elemek, technikak, mint Open Space, fokuszcsoport,
meeting, tarkitva drémajatékkal, verssel, vagy zenei workshopokkal. igy az egésznapos
program utan az emberek jokedvvel mennek vissza a munkaba.

Fontos hogy kiegyenlitetten legyenek arésztvevok. Az Ugyfelek islegyenek a kezdetektol
bevonva az esemény szervezésébe. Es mindenkinek legyen |ehetésége szabadon beszélni,
megnyilvanulni. Legyen meghirdetve az Ugyfelek korébenis.

Elénye, hogy segit épiteni, fejleszteni aszocidlis hd 6zatot. Lehetéseget teremt a szekértok
szaméra a parbeszédre. L ehetdség a szolgaltatdsok szamara bemutatni a munk§jukat.
Onkéntesek szdméra lehetéséget nyljt az esemény szervezésében dolgozni.

Eskival 6 lehetdség arra, hogy kideriiljenek azok a problémak, akaddyok, amikrél nem
tudnank, he nem volna minden érintett fél jelen!

K 6ltségigénye magas.

Nem &llami szervezeteknél Onkor manyzat
Ez apont szdmukrais adlom csak: A jolképzett igyfé elmondja a vezetoségnek a
problémakat.

Tamogatott 6nkéntesseg

Az lgyfeleket bevonjak formdlis keretek kdzott végzett onkéntes munkaba. Ezaltal fejlodik
aszolgdltat6 szervezet, elonyére vaik, valamint az tgyfél is kdzelebb kerllhet a munka
vilagahoz, 6nértékel ése né, Uj készségeket tanul. Es éplilnek a kapcsolatok is.

Sokféle médon torténhet, lehet egy listat késziteni réla, és meghirdetni. Fontos hogy
egybeessen az ligyfelek érdeklédési korevel, szilksegleteikkel. Lehet propagani az
elényeit, amddjét: toborzas, regisztra as, indittatés, célkitiizés, eredmények, visszacsatol as.

M édia lehet 6ségek

Az Ugyfelek szerepel hetnek felkérésre a médidban, riportok, Ujsag, TV, radié. Lehetnek
ondlloan vagy a kollégakkal egytt, a helyszinen vagy kilsé helyszinen. Figyelni kell arra
hogy a kép egyezzen akivant képpel. Fontos hogy legyen egy mediétor az ligyfélés amédia
kozott emiatt. Ellendrizni, hogy nem térnek el a kérdések a megadottdl, esetleg lehet az
ugyfélel gyakorolni. Visszautasithatja, ha mas torténik, mint ami tel6re megbeszéltek,
vagy el6irjak, mit mondjon. Kell legyen megdllapodas arrdl, hogy az tgyfél el6zetesen
megtekintheti, miel6tt nyomtatasba vagy adasba megy akész mii. Az anonimitas fokais
valtoztathato (torzitott hang, sziluett)

Elénye, hogy csokkenti a negativ el6itél eteket, stigmatizéciot, fejleszti az Ugyfél

Onértékel ését.

Beleszdlasi jog a munkaer 6-felvételbe!
Korabban erre felkészitett Ugyfél is részt vesz a munkaeré toborzas, kivalasztas, felvétel
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22.

23.

24,

25.

folyamataban, benne van afelvételi bizottsagban, az lUgyfelek igénye is képviselve van a
felvett Oj munkaeré tekintetében! Megkérdezik ket is, milyen szociais munkast
szeretnének! Mér a hirdetés megirésdban is részt vehetnek. El6tte tgjékoztatast kapnak a
szervezet mikkddésérsl, munkajogbdl... két kolléga és egy tgyfél van afelvétdi
bizottsagban! © Figyelni kell arra, hogy ne legyen kényelmetlen abevont lUgyfél szaméra
ez afolyamat, afelel6ssegérzet.

Ugyfelek altal vezetett, miik Odtetett projectek, szervezetek!

Bé&r nem elterjedt, de |étez6 dolog ez, Glasgowban miikddnek ilyen szervezetek, nagy a
sikeriik. Altal&ban kifejlddnek, kialakulnak, amig 6néll6an nem tudnak megalIni, egy
»host” befogado szervezetben vannak. Ez nagyon jétékonyan hat az Ugyfelek képességeire,
Onértékel ésére, Onbizalmara. A szervezet is nyer az Ugyfelek tapasztaltsaga dtal.
Hitelesebbek. Kdltséghatékony. Lehetséges, hogy vannak benne nem tigyfél alkal mazottak
is! Meg kell hatérozni, mi lesz azokkal, akik mér nem Ugyfelek tobbé? Lehetéséget teremt
Onkeéntességre is. Hatranya, hogy gyenge a pénziigyi aapja és tamogatottsaga. Nehéz a
vezet6éi posztokhoz szilkséges képzettséget megszerezni.

K orabbiakhoz hasonl éan nyereséggel jar mind a négy szempont szerint (Ugyfél, szervezet,
politika, kozvélemény)

h Metro-reklam! '

Charity shop © Kilénbozs célcsoportokat tématnak az Uzletek.

Gondozasi terv kialakitasa és felllvizsgalata

Ez nalunk is miitkddo dolog, az Ugyfélnek van beleszdlasa a gondozasi terv kialakitésdba,
mik e céljal, tervei, hova szeretne eljutni a gondozas idészaka alatt, mirél szdl az
egyUttmiikddés. Ez hatékony modja az Uigyfél bevonésanak, aktivan vegyen részt a célok
kittizésében és afelllvizsgalataban is, ami lehet havonta, vagy méasképp, de rendszeresen.
Elonye az lgyfél és aszervezet szamaravan.

Modszere lehet tobbféle: Kérhetjik irjale, rgzolja, kozben kérdezgethetjik a véleményét a
szolgétatorol, aszolgétatasrdl, ez is az involvement része, bele lehet illeszteni egy

el égedettség felméreést is a megvitatasba. Noveli az Ugyfél onértékel ését.

Technoldgiai technikék a bevonasra

[lyen modszerek akilonbdzé kérdezesi technikak: SMS, el ektronikus, telefonhivas, online
vagy websiton, Facebookon, alkamazott kérdéivek, kérdések.

Figyelembe kell venni, hogy kit ériink el a megkereséssel, az érintettek nem teljes korét.

Iranyitsd a sajat felépllésed (gyégyulasod)

Csak szerhasznadl Ok részére, aktiv, kezdemeényezo tgyfeleknél miikodhet. Részt vesznek a
kezelési terv kialakitasaban, majd afel épll ésben, aztan tars-segitoként masok
felépllésében, vegul a gyakorlat és a politika fejlesztésében, kidolgozasdban is. Minden
érintett szdmara elényokkel szolgdl.
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Ezek kozul ndlunk is miik6dott a lakok érdekképviseleti foruma, mely dta az Ggyfeleknek is
van/volt/ beleszdlasa bizonyos, 6ket, lakdkornyezetiiket érinté dolgokba.

Epp most kaptam levelet, melyben egy forumot szerveznek, ahovéa az érdekléds civileket, szakmai
dolgozokat és hajléktalanokat egyarant meghivnak... azaz ndlunk is elindul a17. pont...!

Ahogy irtam fentebb, informdlisan milkodik a térs-segités par form§ja, tehét igény és kapacitas van
ra
Az elismertségen és hivatal ossa tevésen lehetne valtoztatni, kereteket teremteni hozza.

Ezt azért irtam le ilyen részletesen, mert ahogy az EU elfogadta a torvényt, hamarosan bevezetésre
fog keriilni a késébbiekben ndlunk is.

A tréninget cégeknek is, eladjak”, ebbdl van a bevétel ik egy része! Néhany kolléga ezen dolgozik.
Bekeruilni a csapatba Ugy lehet, hogy dnkéntesként kezd dolgozni itt az ember, és késobb, ha van
lehetéség ra, akkor felveszik. A fizetésik tehat az dtaluk oOssze-,nyert” pénzbdl van, az
irodahelységet a City Council bérli a szamukra.

3. Peer program

Home Peer Advocacy Pr oj ect

Ezen a héten (3.) azza a programmal ismerkedem meg, ameyrél sz6 volt a Housing
Associationnél, a HOME nevezetii Project, amely tapasztalati vagy tars-tanacsadokkal,
Onkeéntesekkel, segiti a hagléktalan raszorult emberek érdekképviseletét lakhatdsi nehézségek
megol dasa terén. A HOME mozaiksz6, Housing Options Made Easy.

T ékoztatd anyagok

Eset-mappa

A térs segiték ebben az adott témdaban vannak felkérve, erre koncentrdinak a klienssel, mikzben
felhaszndjdk sajat kordbbi tapasztalataikat. Gyorsabban kiépll a bizalom, hatékonyabb a
kommunikécio, jobb az informécié &vitel hatékonysagal Vaamint a szervezetek és az egyén
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kozott is segitik a kommunikaciot, az alacsony 6nbizalmi emberek onkifejezését, illetve igényeik
kifejezését és a képességeikben korlatozottaknak az informacid gyuijtéseben, megszerzéseben és a
dontéshozatal ban.

A program idén aprilisban kezdett mikdodni, és nagyon sikeresnek tartjak, vannak mar lezérult,
megoldott révidebb tgyek, és vannak komolyabb probléméaval kiizdé tgyfelek. 10 segit6 dolgozik,
Onkéntes munkaban. Az utazasi koltségikre és étkezésre van keret.

llyen tdmogatd szolgdat, amit partfogbnak neveznek, tobb terlleten elérhetd, specidisan
szerhasznél ok, egyéb problémak esetében is vannak.

Fontos, hogy az dnkéntesek képzettek az adott tertlet informaciGival, valamint segitéként is.

Ezek atréningek, rovid gyakorlatias formaban zajlanak.

A HOME project alakhatasi kérdésekben részorultaknak van a segitségére.

Megismerkedtem a project leirasaval, reklamjaval, kotelezettsegvallaésaval, tréningjével, és egy
résztvevojével.

Az Alapelvek minden flggetlen érdekképviseleti forméra egyarant érvenyesek, nem csak a
hajléktalanok érdekképvisaletében. Ezek etikai és mikddési alapelvek, mint pl. mindig az tgyfé
érdeke az €lsd, ne legyen Osszeférhetetl enség, esélyegyenl 6séget biztositson, elérhetéség.

A szoba, ahol atanacsadas zgjlik a GHN-nél van, meghitten berendezve, frissitokkel ellétva:

A tanacsadés hdlyszine itt, a GHN-nél van, majd késsbb ekiséri a segité az lgyfelét a lakhatasi
irodaba és alakashais.
A tréning koordinédtora David, aki kordbban onkéntesként dolgozott itt, kordbbi ,szakterllete” a
telefonok eladasa és pultoskeént is dolgozott.
Dough az 6nkéntes segité elmondésa szerint a Lakhatasi iroddban gyakran nem forditanak elég
idot és figyelmet az lgyfélre, akinek az érdekérvényesitését ott a helyszinen 6 tudja segiteni, hogy
ajoga érvényesilhessenek.
Ha a tanacsado felveszi a kapcsolatot az ugyféllel, el6szor egy kérddiven keresztll beszélgetnek,
ez 30 perc vagy 90 percis lehet. Néhany kérdés:

1. Mi alakhatds problémga:

o Szaml&kat nem tudta befizetni

* Verekedéstortént

o Lakhatatlannavalt alakas

» A szomszédok fenyegetik

* Gyermek szilletett, partner bortonbe kertlt, alakas tul nagy vagy tul kicsi lett...

2. Milyen hatassal van ez az tgyfélre, milyen érzést valt ki:

» Depresszio

* Drog vagy akohol

Megnyugtatjak, tervet keszitenek, megkérdezik elégedett-e a tervvel, tetszik-e, nem eréltetik, sgjét
példakat mesélhetnek, de nem sokat. Kovetkezo taldlkozét egyeztetik.
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Segit a kapcsolatfelvételben a hivatalokkal, amig kell, akér helyette is intézhet Uigyet, de csak a
jelenlétében, és annyit mond, amit el 6tte megbeszéltek kdzosen. Elkiséri a hivatal okba, |akasokba.
A megbeszélések utan gyakorlatilag esetkezelést, dokumentalast is végez. A felvett adatokat
hasonléan a Menedékhez és a Wordhoz rogzitik! Onkéntes munkéjanak része a tobb 6rés gépelés
is!

A programba az ligyfelek a kihelyezett reklamok, szérdlapok alapjan jelentkezhetnek személyesen,
leggyakrabban telefonon, vagy maés hivatalbdl ajanljak be 6ket, ahogy mar irtam.

Az onkeéntesek képzésenek tartalma hogy kell jol kérdezni, hogy kell hallgatni, hogy lehet a sorok
kozott olvasni, a ki nem mondott dolgok jelentésége, a testbeszéd informacioértéke. Ezeket a
tréningeket is meghivott profik tartjak, nemcsak nekik dolgoznak, hanem egyéb specidlis
tanacsadok képzésében is részt vesznek, mint Ggyved.

Az adatokat, informaciokat papiralapon és elektronikusan is taroljak. Az egyéni mappak elzartan
egy helységben.

Az elektronikus programot két kolléga akotja meg, és feleszti folyamatosan az igényeknek
megfeleléen. Ok is itt dolgoznak, egy iroddban, folyamatos a kézos munka, ateam tagjai 6k is. A
program a sgjatjuk, személyre szabott, alkalmas az adattarolasra, keresésre, illesztésre, jelentések
készitésére. Hasonl6, mint a Menedék, de minden programjukra (HOME, Keys to Learn, SUI,
Onkeéntesek, stb.) van kilon része.

A jelentéseket, elemzéseket a fenntartonak és maguknak készitik e, havonta késziilnek a
jelentések.

A hajléktalan ellatas menete:

Els6 intézmény, ahol a kliens...

Itt 1ép be a GHN egyik specidlis szolgaltatasa a Peer

Masik fontos feladatuk, a SUI

A visszajelzések, a fejlesztés, ahogy a bevezetOben mar emlitettem,
Beszamolok, forras felkutatds, palyazatok.

Harmadik a képzések Keys to Learn
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Intezménylatogatasok:

1. Intézménylatogatas a Glasgow City Council Casework Servicesné

Ez a szervezet, amely fogadja a lakhatas problémaval, nehézséggel szembekeriils, kiizds,
szenveds, vagy elébe nézé Ugyfeleket. Glasgow vérosdban harom ilyen iroda van, mely
terlletenként felel9s, az északkeleti az északnyugati régio és adéli rész. Ezenkivil van kiilon iroda
afiatalok szamara és a bortonbuintetésben levok szamarais.

Az irodaban 25 esetkezel6 felel6s dolgozik, nagyjabol 50 Ugyfd tartozik mindenkihez. Elég nagy
az iroda forgalma, ez 1000 Ugyfelet jelent. Nagyon kilonbozoek a feladatok, a problémak és a
megoldasok, az intenzitas és a nehézseg.

Naponta 6 kolléga van Ugyeletben, 6k fogadjak az Ujonnan érkezd, vagy bejdentett ligyfeleket,
felveszik velik egy kulon helységben az elsé kerdoivet, és megbeszélik a problémakat, melyben
segitséget kér az lgyféd.

Ezeket az anyagokat egy gyijtokosarba rakjak, ahol az irodavezeté mésnap reggel étveszi ket. O
tudja az Osszes futd esetszdmot, kinél mennyi és mennyire bonyolult Ugyfé van, és igy kb
kiegyensulyozottan osztja szét az (] eseteket.

Az iroda felépitése, berendezése: Recepcid, ahol az e€ls6 akalommal érkezék jelentkeznek,
varohelység, ahol varakoznak, 5-10 tgyfé volt jelen, tobbnyire huszonéves férfiak. A belso térben
az esetkezel6k egy nagy teremben, hatul a vezet6i iroda, hdrmasaval csoportositott irdasztalok,
nincs sok személyestér. Az iratanyagokat egy kilon helységben, kénnyen elérhetéen taroljak.

Ami alegérdekesebb volt az maga a fogado tér:

Egy Uvegfall helység, melybe az Ugyfél bemegy a varérészbél, a caseworker pedig az irodabadl, és
egy iréasztal két oldalan taldjak magukat szembe. Koztik mér nincs Uvegfal, de igy is érdekes a
szitu. Ez még igy fennmaradt a korabbi érakbdl, ugy vettem ki aHOME program felel6s szavaibdl,
hogy ezt 6 iskinosnak tartja. De késébb mashol is lattunk ilyen megol dast.

b

Az esetkezel 6k és kdzbs iroddjuk

25 esetkezel 6 munkahelye!

A, meghitt” tigyfélfogadd helység
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Az iroda csak ,hgléktaan” Ugyfelekkel foglalkozik, de mint kordbban irtam, a hajléktalan
kategdridba az itteni torvényi értelmezés szerint beleszamit az is aki csak fenyegetve van a
probléma dltal, veszélyben ézi a lakhatését, akinek majd el kell hagynia a bérleményét, vagy aki
korabban kiizdétt ilyen nehézséggel és még nem teljesen 6ndlod, vagy akinek csaladi konfliktusok
miatt van veszélyben a lakhatésa, vagy aki még a szll6i hdzban lakik, vagy ismerésnél hlizza meg
magét.. stb.

A felnéttkor itt 16 évesen kezdbdik!

Ez nagyon korai az itt dolgozdk szerint is, pont a ziirds kamaszkor.Ezért nagyon sokan fordulnak
hozzgjuk ezzel a probléméval: a fiatal nem dolgozik, nem jarul hozza a | akasfenntartéashoz ezért a
szul6k a kidobéassal fenyegetik. Sokszor ilyenkor mediacioval rendezik afelek kozott a problemét,
megol dast keresnek a felmertilé igényekre, és igy maradhat még otthon a fiatal.

De 16 évesen szilhetnek, hazasodhatnak, bar 17 évesen vezethetnek autét, és 18 évesen
fogyaszthatnak alkoholt atorvény szerint!

Az ugyfélfogadas menete: Az elsd beszélgetés alkaméaval ki kell derlinie, miért kereste fel az
irodat a kliens, ez az els6 és legfontosabb kérdés, késébb ezt kell tovabb kifejteni. Régebben itt
csak alakhatési probléma mertilt fel, de most mér tudjak, hogy ez nem elég, ésigyekeznek minden
kérulmeényre rakérdezni, hogy mi okozhatja az Ugyfél esetében a problémat, nehézséget, milyen
egyéb terileten kell segiteni, tamogatni. gy felveszik a kapcsolatot a tobbi érintett szervezettel,
ahol mé&r Ugyfél az illeté, vagy ahova beganljak. Tervet készitenek, mikor hova kell elmennie,
mikor kell visszajonnie.

Viszont a vezeténé elmondta, hogy a nehéz Ugyfelek esetében, akik szemmel lathatdlag nem
tudték eintézni egyedil amit kellett, és a kollégak sem tudjék ezt megértetni vele, tars segitot
kérnek segitsegul. Ehhez felveszik a kapcsolatot a GHN-€l, ez lesz a kvetkezé hét témaja, és
ott dsszehozzak a dolgot ahogy mar fentebb volt rdla sz6. Tudjdk, hogy a sorstéarsak jobban
megértetik ezeket a dolgokat, akik mér voltak hasonlé helyzetben, és a bizalom is erésebb.
Egyszeriien ez amenete! Tudjak a sgjat hataraikat, képességelk korlétjat, és akivel nem megy, nem
eréltetik a megértést, de nem hagyjak annyiban, van erre is médszer!

4-5 hetente Ul le egy-egy esetkezelével, atbeszélni, hogy hogy halad az eseteivel, kell-e segitség,
vagy mennek a dolgok. Altaldban 6 honapig tart egy-egy lgy, de ez vétozhat a felmerilé
problémaktdl fliggéen. Az 1000 Ugyfél negyede korllbelll, aki csak tanacsadassal megoldodik.

A vezet6 donti e, haaz Ugy lezérhatd. A specidlis segitokkel a kapcsolatot tovabbra is tarthatja az
Ugyfé, csak a lakhatasi irodandl zé&rjak le az esetét, ha a lakhatésa tartésan, biztonsaggal
megoldddott. Kilonbséget tesznek a bérelt lakasok kozott a szerzédés hossza szempontjabdl, a fél
évnél hosszabb szerz6dés a permanent. Ha késobb problémgja lesz, természetesen visszaOhet
iSmét.

M egoldasok, lehetoségek a lakhatas problémakra:

Ha kiderl hogy betegség miatt nem megfelel6 a lakas, akkor a betegséget probdjak meg kezelni,
esetleg alakast akada ymentesiteni, vagy egy olyanra cserélni.
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Ha pénzkezel ési problémak vannak, akkor ilyen jellegi tanacsaddhoz kildik.

Ha addikcios probléma van a héttérben, akkor természetesen ezt kezelik, Ha gyermek is van a
képben, akkor jelzik a szolgdlatnak, vagy felveszik a kapcsolatot velik, ha ott mér Ugyfd az illetd,
akkor jelzik, hogy dolgozik a probléman.

Ha nincs munkga, kevés a jévedelme, és jogosult elatasra, oda kildik elintézni, valosziniileg
képzésre, tréningre is klldik.

A lakasok dtaldban szocidlis bérlakasok, de van néhany privat bérlet is, akinek mar tébb a
jovedelme. Jonak tartandk, ha tobben is koltdzhetnének egyttt a kis jovedelmiiek, de szigoru a
lakastorvény, és nem megengedett!

El6fordul, hogy olyan szerzédést kothet az Ugyfél, hogy lizingben megveheti, vagy részben
megveheti a lakést, amelyet bérel. Vannak jelzdloghitelek is, de ebbdl itt is csak tobb addssag
kel etkezett.

Szomoru hir, hogy tavaly bevezették a szegényeket sUjtd ,bedroom tax”-ot, ez egy felllrdl
jové(Londoni) toérveny, amelyet a szegények problémgja irant érzéketlen gazdag politikusok
hoztak, mondja David, akit késsbb bemutatok.

A fiatalok szdmara vannak lakasotthon jellegii megoldasok. Ez akkor ganlott, ha a szocidis
munkasok sem tartj&k jé 6tletnek otthon tartani afiatalokat a konfliktusos csalédi kérnyezetben.
Hagyomanyosan gondoskodo segitékész embereknek tartjak magukat, de mi azt tapasztaltuk, hogy
a birék apjuk helyett, a szocidlis munkasuk anyjuk helyett nevelik 6ket... Méasért valdban tudnak
tenni, de a csaladon beltl valami nem stimmel.... Sokszor az elhanyagolo kérilmeények kozott
felnott fiatalokat a szocidlis munkasok tanitjak meg fézni, a lakést otthonossa tenni, a szamlékat
befizetni. Itt isigénybe lehet venni a térs-segitoket.

A lakésokat elektronikusan teszik kdzzé, hetente egyszer vagy kétszer van frissités, és online kell
jelentkezni ra, ez van a palyazat helyett. El6bb utdébb mindenkinek lesz megfelelé lakas, de sok az
egyedildllé hajléktalan, és kevés akis lakas. Torvény szabdyozza a bérelheté lakas méretét, és azt
hogy idegennel nem oszthaté meg a bérlakas, csak élettarsak kozott.

10 évve ezel6tt kezdték meg a nagy szallok felszdmolasat, és helyette a kisebb, specidis
igényeknek megfelelé lehelyezés biztositasat tizték ki célul. Pl Figgéseg, mentais betegség,
fizikal akadayoztatottsag, stb. igy hatékonyabb a probléma kezel ése.

A bortdnbe tervezett |dtogatédsunk egyelére elmaradt, de Annamaria, a lakhatasi iroda vezetéje
korabban ott dolgozott, ezért mesél az ottani szocidlis munkardl is részletesebben.

A szocidis munkésok kitoltik a kérdoiveket ott is, mint itt. A felmertlé problémakon mar ott
elkezdenek dolgozni. Ha rovid idére kerllt be a kliens (13 hét) akkor felveszik a kapcsolatot a
lakés fenntartdjval, hogy ne vesszen € a lakasa. Ha van csaléad, akkor velik is felveszik a
kapcsolatot, mert ott is kell segiteni, ha kiesett a csaladfenntarto, kevesebb a bevétel, nem
boldogulnak a problémaikkal egyedil. Megel6zik a csalad szétesését,, mert el6fordul, hogy a
bortonbintetés idgje aatt mindenki utcara kerllne. Valoszint ez ndlunk is igy van, de nem téma
hivatalosan. Itt hivatalbdl foglalkoznak vele. Ha egyedildld volt, a szocidlis lakast hosszabb
bortonbiintetés alatt ki fogjak utalni méas raszorulonak.

A borton talzsifolt, 1400 ember van bent, kilon van 16-18 éveseknek, és noknek. Kettesével
vannak a cell&kban. Itt vannak a szociais munkasok, de atobbi bortonbe kijarnak, ha kell.

A birésagon Betty volt, és azt tapasztalta, hogy nem csak egyedili blintetés a szabadsagvesztés,
volt pénzbirsag, és ami tetszett nekem, a szeméyre szabott bintetés, pl eltiltés a meccsektsl. Ez
koltséghatékonyabb, és szocidlis értelemben is kedvezébb hatast, pedagdgiailag is hatékonyabb.

Az utcai szociais munkardl is sz0 esett. Glasgow 3 tertiletre van felosztva. A menekiiltekkel is
kulon foglalkoznak. Itt is kilonosen jol jonnek az 6nkéntes tars-segitok, akik segitenek tarsaiknak
az Ugyek intézésében.

25



2. Housing Fir st Program

Ez a szervezet, ahol Betty dolgozott, a Housing First, ami kozvetlenil egy drogkrizis centrum
mellett és egy €jeli menedékhelyhez kozel taldhato a varos keleti varosrészében. Az itt dolgozo
kis team Ugyfélkdre jelenleg 26 ember, mind sulyos dsszetett problémakkal, melynek alapja, két
pillére, hogy szenvedélybeteg, drog vagy akoholfliggs, és hajléktalan. Gyakori velgérdja az
életiknek, mivel folyamatosan ,bint kovetnek el” amikor drogot vesznek, arulnak, esetleg
prostitual 6dnak, hogy boérténbe keriilnek. Ekkor sem vesztik €l a jogosultsagukat az ellatasra, a
szocidlis munkasok kapcsolatot tartanak ezalatt is vellk, és ismét bekerlilnek az esetkezelésbe, ha
szabadultak. Van, aki a bortonben dolgozd szocidlis munkés gjanlasava a bortonbdl kikertlve
kerll be az ellatorendszerbe.

Nagyon szoros a kapcsolattartés az Uigyfelekkel, gondoskoddan, védelmezéen dllnak a dolgozok a
problémaikhoz, és mindenben segitenek, ami csak felmerll nehézsegként az Ugyfél éetében.
Mindig van egy kolléga 24 ¢érés lgyeletben, telefonon is elérheté az Ugyfelek szamara, és a hét 7
napjan nyitva vannak.

A lakhatési tUgyben egyittmiikodnek a Glasgowban mitkédé 200 |akasfenntartd, -miikodtets iroda
kozul hattal, ezek vallaltak, hogy mindig biztositanak a HF Ugyfelei szamara lakast, ha sziikséges.
Az el6fordulhat, hogy az tgyfél nem fizeti a rezsit és lekapesoljak a szolgéltatast. A lakashérleti
dijat a megszerzett lakasfenntartasi tdmogatasbdl tudjak fizetni, Ggyfélfiggs, hogy ezt kézhez
kapjare és 6 fizeti be, vagy egyenesen oda utaljak &, ahova érkeznie kell a pénznek.

Vatozé az is, hogy milyen gyakran keresik fel, vagy csak telefonon beszélnek az tgyfelekkel. Ez
az alapotuktdl flgg, igény szerint. Késébb, ha mar levalik a HF-rél, még elé6fordulhat, hogy Ujra
visszakerdl.

Két ésfd éve mikodik ez afajta dlatas. Azéta minden Ugyfél megvan, csak aki més orszagrészbe
koltozott, az kertilt ki.

Targyaasokra, birésagrais ekisérik, akindl ez szilkséges. Egytittmiikdésben allnak a borténnel, a
tertletért felelés rendorokkel, a partfogokkal, a kzmunka programmal; Ugyvédeik is vannak, akik
segitenek az Ugyfeleiknek. Ezenkivil az egészségugyi terlleten minden szikséges szakemberiik
van egylttmikodésben, orvos, noéver, csaédgondozo, veédons. Jelzérendszerként s
egyuttmikddnek, a hdziorvosis ganlhat tgyfelet.

Mégis az Ugyfé Onallosagat és szuverenitasat meghagyjak, a sgjat éete felett 6 rendekezik, 6
dont, hogy mit kivan igénybevenni és mit nem. A lehetéseget folyamatosan biztositjak, itélkezés
nelkal.

3. Atmeneti Szallo, Kingston Hall

Ez az intézmény hasonlit a D6zsa Atmenetire, egyagyas szobék vannak, amelyek nagyobbak,
mint nalunk. Jelent6s kil énbseg, hogy a folyosok be vannak kamerazva.

Egy régi konyvtér éplletében alakitottdk ki a szallot. A foldszinten van a recepcio, kozosségi
tér és étkezo.
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Az épllet zegzugos elrendezési, tobb 1épcsdhaz vezet fel, 4 emeletes. Az emeleten egyagyas
szobak nyilnak a folyosordl, mint egy kis olcsd hotelben. A szobdkban van agy, szekrény,
zuhanykabin! A szobdkat is takaritdszolgélat takaritja és az arban benne van a mosés takaritas
és étkezés koltsége! Az araannyi, mint hacsak a két étkezést fizetné, azt is olcson.

A tovabbkoltozés lehetéseg a szocidlis lakas, a tdmogatott |akhatas, vagy 6nallo lakhatés,
ezeknek az ara kb. haromszorosa a szall6hoz képest, ellatés nélkil. Nalunk egy albérlet tobb
mint négyszerese a szall 6dijnak.

A szdllon 62 férfi lakik, a folyosdk az emeleten bekamerdzva, mérsékelt akoholszinttel
engedik fel 6ket, és kevés akoholt felvihetnek, sokat nem. Az életkor 18-t6l folfelé, hatvanon
tlliak az id6sebbek.

Altaldban 6-9 honapot toltenek itt az emberek, de ez csak a gyakori étlag, amugy teljesen
egyénre szabott, hogy kivel mennyi ideig és mit foglalkozik az esetkezeléje. Ok a support
workerek. A teamben 12 kolléga dolgozik, mindenkinek 6-7 Ugyfele van. Ezenkivil van 3
senior support worker, ¢k a teamvezetdk. Ok az esetkezeldk. Minden lgyféinek van
esetkezel6je. A beosztasuk heti 3-szor 12 déras. A megbeszé ésekre az ligyfelek gyakran nem
jonnek €, ilyenkor 6k keresik 6ket személyesen vagy telefonon, més intézményeknél
érdekl6dnek roluk.
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Az Ugyfdkér a Hamish Allen Centrumbdl ideirdnyitottak, vannak meneklltek is, a
lengyelekkel kulon stdb foglalkozik. Az ottani ( Hamish Allen) teambdl két kolléga
beletartozik az itteni teambe is. Az intézmények kozott szoros az egyuttmiikodés. Gyakori
hogy rehabra, vagy detoxba torténik a kigondozasuk, ahonnan sokszor még visszatérnek ide.
Egyitt dolgoznak még a lakéstigyekben a lakhatasi iroda esetkezel 6jével, akoholproblémés
esetekben az erre szakosodott dolgozokkal. A tovabblépési lehetésegek az ameneti lakés,
amelyet a City Counsil biztosit a raszorultak részére, ezek berendezett lakasok, ezutdn van a
szocidlis lakas, amelyet mar 6ndlldan kell berendeznie, végul a sima lakasbérlet. Amikor itt
lakik mér az Ugyfél, akkor a korabban emlitett ellaorendszerhez tartozik, az itteni szocidlis
munka csak az itt tartdzkodas idejére vonatkozik.

A segélyeket itt helyben intézik el nekik, itt toltik ki a jelentkezéseket. Az adminisztraci juk
meéretében tartalmaban hasonlé a D6zsaéhoz, papiralapu. Hasonl6 az is a Dozsa Ugyfélkorhoz,
hogy a megbeszdlt idépontokra az tgyfelek gyakran nem jelennek meg. Ilyenkor a szocidlis
munkas keresgeti, és addig gondozza, amig e nem émnek vaamit. Létezik az idos
alkoholbetegek szamératartds el hel yezésként otthon.

A krizisidészakra megnyitnak afoldszinten egy 10-15 fér6helyes éjeli menedéket is.

Az intézmény fenntartgja a City Council és méas szervezetek, pl jotékonysagi bal, események
kapcsan, katolikus szervezetek. 1990-t61 mikodik szallokent az intézmeény, 3 éve ameneti,
korabban &jeli menedék volt.

4. Ejjeli Menedékhely és a M enekiiltek

A sokat emlegetett Hamish Allen kdzpont latogatasa csal 0das volt szamunkra, mert ateamvezeté
annyira, PC” akart lenni, hogy mindent csak kordlirt, alig tudtunk meg konkrétumokat.

Ez a hely egy tovabbi lehetéseg, ahova a segitségre szoruld ember bejelentkezhet, és esetkezel 6hdz
juthat. Délutan 4 utén lesz forgalmas, mikor a tobbi Ugyfélszolgaat bezar. Mi nem ekkor voltunk
itt.
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Az Ugyfélfogadés ugyanolyan kalitkas rendszer, mint amasik Lakhatéasi irodaban.

Igyekeznek minden raszorultat fedélhez juttatni. Ha nem sikeril 30 napig ,emergency”
lakhatésban lesz, ami jelenthet gjeli menedékhelyet vagy lakast is.

A lakésok egy része az épliletben volt, de azt nem mutattdk meg.

Masik profiljuk a Menekiltek. Hat hdnapig tart a dontés, hogy megkapja-e a menekilt statuszt,
vagy nem, ezalatt is kap dlatast itt., ami segélyt, szallaslehet6séget jelent. Jelenleg 470 tgyfel ik
van, ami lehet egyén vagy csalad is. Az iraki menekiltek kiilon, gyorsabban kerllnek ellatasba,
mint hdborus menekiltek.

Az esetkezel és ugyanugy megy mint a hajléktalanoknal, mivel azért segitenek, mert nincs otthona,
csaladi kapcsolatai, mint a hajléktalanoknak sem. Ugyanugy felveszik a kapcsolatot az egyéb
szervezetekkel, ha specidlis segitségre szorulnak, gyermekik van, mentais betegség, poszt-
traumés stressz betegség, depresszi6, vagy addikcio.

A meneklt iroda rogton ide iranyitja 6ket a kérelem beadasa utan.

Nagyon tolerans varos, ezért nagy szamban jonnek ide kel et-eurdpabdl, Afrikabdl.

Homalyosan beszélt a gettokrdl, mivel ezt nem tartja jonak, de gyakorlatilag igy alakult ki, mivel a
kultarak egyméas mellett élése nehéz.

Govanhillben nagy roma kdzosseg lakik, akik Szlovakiabol és Romaniabdl, Bulgaridbol érkeztek.
Itt az iskol&ban nyelvi nehézségek vannak, mivel tobbségben vannak a romék, és nem tudjak
megtanulni emiatt az angolt, sot inkdbb a kevés skot gyerek tanul meg ciganyul. Késébb emiatt
nem tud tovabbtanulni, illetve dolgozni sem. 16 éves korig kételez6 az iskola.

A megerészakoltak, kinzast aélt, erabolt, szexmunkéra kényszeritett nék szamara titkos
programot mikodtetnek, melynek neve TARA, mozaikszO, egyben néi név, igy dacazhatd
bardtnének. Kiemelte hogy a borténben is vigyaznak tgyfeleikre, mert gyakran a bortdnkapuban
Ujravarja ket afogvatartéjuk.

Itt a team 11 fébol al, plusz egy kutatd, egy teamvezets, egy intézmény-vezets, valamint 4
adminisztrator. Szikség esetén tolmécsokat hivnak segitsegil.

Az esetkezel 6khoz 45 Ugyfé tartozik, az 6 feladatukrol és munkgukrol nem esett részletesen szo,
hasonld, mint a lakhatési irodaban. Az Ugyfé eliranyitdsa a problém§ganak megfelelé
szolgéltatashoz. Ok még nem milkédnek egyiitt a HOME Advocacy Projecttel, remdik, hogy
jovore kiterjesztik a programot, mert hasznos lenne. (ezt én l&tom igy, velik nem beszél gethettlink
hosszasan).

Ez ateam egy kisebb irodaban zsifoltan dolgozott, és nagyon nehéznek tartottak a munkgjukat, a
magas esetszam, €és problémas, nehéz Ugyfelek miatt.
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5. Bortonben

Egy kulonleges intézményl&togatés tapasztalatai: A Low Moss BOrton

Az intézmény Glasgow mellett taldhato, kilterlleten természetesen. Gyonyoric modern, U
intézményrél van sz, amelyet egy éve adtak &t.

700 dlitéltnek van benne hely, fizikailag tobb részre oszlik, és amiért fontosnak tartottak
bemutatni nekiink, az a komplex esetkezelés és szocidlis munka miatt van, amelyben
Osszefonddik az elitét kinti és benti életének segitése. Igy képzelheté e, hogy a borton alatt
pozitiv személyiségvatozas torténjen, és véget vessenek a bortonbol be-ki-be, dlandé kornek.
A hosszabb tavon -4 éven tul — ditétek kék ruhdban vannak, a révidebb blntetést toltok
zoldben. A ruhdzat polé vagy pulcsi és farmer! A még itéletre varok kulon vannak itt
eléfordul kétszemélyes elhelyezés is, a tobbi részen a cellék egy személyesek, nagyobbak
mint a DOzsan egy szoba, van benne TV, agy, ablak, amelyen szell6ztethet is (bent |ehet
dohanyozni a szobaban) és kilon fulkében a WC és zuhany, de szobankeént!

Az épiletben az ditéltek dolgoznak a konyhan, a mosodaban, és a takaritasban. Gyonyori
minden, szines, finom anyagok, vilagos... € selehet képzelni...

A kozponti részben van egy gyonyorii konyvtér, iskola és a beszél get6-helységek, ahol az
Ugyvédek és a szocidlis munkéasok latogathatnak.

Ezek a fulkék hasonlitanak a korabban latottakhoz, de itt nem kildn térben van az Ugyfé,
azaz az elitélt és a segitéje, hanem az asztal azonos oldaléan tlnek!

A szocidis munkésok teamje a hosszu blntetést téltokkel foglalkozik, kilonés tekintettel a
lakas megtartéséra és a magaviselet nyomonkaovetésére, hogy hamarabb szabadulhasson, ha
minden rendben.

A pszichologusok csoportokat tartanak, foképpen addikcioval kapcsolatosan, mivel az
ditéltek kb. 80%-a szenvedé ybeteg. Ez vitte 6ket a biinelkOvetésbeis.

A mésik teamben egyéni esetkezel és folyik, a kliens egyéni problémaira koncentralva, melybe
beletartozik minden, amirél mar korébban is volt sz6. A kikertlés utan is tarthatjak telefonon
akapcsolatot a kordbbi gondozdéjukkal, amig biztonsdgosan nem sikerll az 6nallo életvezetés.

A program lényege, hogy a személyiséget kiszakitsak a korabbi életkorilményeibél, ahonnan
egyenes Ut vezetne ismét vissz a bortdnbe, és lehetéséget adjanak a kezébe az Ujra kezdéshez.

Kulonboz6 tréningeket, képzéseket, tanfolyamokat végezhet el, segitenek lakasba kertilni, a
segélyeket megkapni, a csaladdal tartani és fejleszteni ajo kapcsolatot, munkaba allitani, amig
nem sikertl, ellatast, segélyt intézni.

A legszebb rész a laogatd kdzpont volt. Hatalmas terem, mint egy széllodahall, de minden
sorban, rendben, beszamozva: asztalok 1+3 székkel, egy emberhez max. harom |atogato johet
egyszerre, bifé, képek a faon, és hatalmas jatszétertlet, kilonbdzo koru gyerekekre
berendezve: piciknek jatszohaz, iskolasoknak jatekok és tanulo-asztal, és 2-3 videojatek
kucké apa és fianak! Annyira kedves volt ahogy megcsindlték és annyira hasznos!

Onkéntesek jonnek, akik a gyerekeknek a hézi feladat elkészitésben segitenek! A gyerekek
MINDEN NAP johetnek az apjukat meglétogatni, egytt lenni vele,

Az egészen érz6dott az a koncentralt figyelem, hogy az elitéltekben a j6 embert keresik, 14tjak
és fglesztik. Ez a tarsadalom érdeke is. A kormanyuk meérlegelte a borton fenntartas, az
ditéltek elldtédsanak koltségeit, amely hatalmas 6sszeg volt, és gy gondolta, ez a beruhazés
jobban megeéri és célravezetobb lesz.

Csodalatos az egész, a légkor, aracsok ugyan vastagok, és fehérek, hangstlyoztéak, hogy nagy
abiztonsdg, de semmi félelmetes nem volt benne.
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Az dlitéltek, akiket lattunk az iskolakezdésre vérakozni, vagy a beszégetétérben, vagy a
konyvtarnal, inkabb szelid 6vodasokra emlékeztettek.

Pedig 50 évvel ezeltt Glasgow a kések varosa volt! Ahogy vezeténk elmondta.

Ez a bortdn egy kilonleges, Uj |étesitmény, a tobbi bortdn nedves, sotét, el maradott, hatalmas
akontraszt, és nem segiti €l6 az elitéltek javul asat.

Kordbban betervezett bortonldtogatasunkat a régi tipusi bortonbe torolték, harom
alkalommal, mintha tényleg nem akarndk megmutatni azt, ami ott van...

6. Drog Krizis Centrum

Ez az intézmeényl&togatas is csal 6das volt, mert a bemutaté és nyilt nap
helyett egy el6adast halgathattunk meg, néhany mas helyi érdeklédovel egydtt, akik
valészintileg hasonlé terlleten dolgoztak, vagy készlltek dolgozni. Mivel a bemutatkozés
elmaradt az elgén, igy mi sem tudtunk meg tdbbet, és 6k se mondtak tébbet nekiink.

A hely egyedilalé a maga nemében, mivel 6nkéntes dapon kerlilnek be a kliensek, ha ugy
érzik, hogy problém§uk van a droghaszndlattal, sgjét kérésiikre, nincs beutalas, mint a tobbi
hasonl6 helyre. Ha jol értettem 20 éve miikkddik az intézmeény, az eléadonk 10 éve dolgozik itt
(nagyon beképzelt és lekezel 6 stilusavolt).

Az Ugyfélforgalmuk naponta kb 50 f6, ebbd6l nagyrészt atiicsere programra jonnek, de kapnak
informaciot és konzultacios lehetéséget is. Kitdltenek egy kérdsivet, hogy milyen tertleten
lehetnek problémai, és tgjékoztatjdk alehetoségekrol. Ha hajléktalan, akkor segitenek szdllast,
elhelyezést talani neki.

20 helylk van egy északas €ellédtasra, ha valaki réaszorul, rosszul van, bekattant, vagy
Onveszélyes éppen. Lenyugtatjak, metadont negyoranként adnak, orvos nincs a helyszinen, de
a tudnak hivni. Masszazst kaphatnak.

12 helylk van egy 21 napos bentlakasos részen, ahol felmérik aaposabban a problémékat és a
szikségleteket, és innen vagy egy hosszabb rehabra helyezik el, vagy otthondba, vagy
szereznek neki Uj lakéast. Olyan is lehet, hogy valaki csak agyat kap, de mas ellatast nem.
16-65 éves korig vannak ellétottjaik.

Mivel az addikcio mindennél erésebb esetiikben, ennek rendelnek ald mindent, igy proba nak
segiteni, sikereik, van 2 didk, akik pér éve tisztak, de van olyan is aki 19 év utan esett vissza.
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Gondozasi tervet készitenek, melyet folyamatosan feltlvizsgdlnak, mig el tudjdk donteni, mi
lesz a sorsa, hova kerljon tovabb az ligyfél.

Felveszik a kapcsolatot a rendérséggel is. Egy kilén csoport a rendérségen beltl a POP, aki
vellk, a tobbszérosen visszaesdkkel foglalkozik, mivel felismerték, hogy ez egy éetforma
naluk, masképp kezelik 6ket. (rablas, lopas, prostiticio tucatszamra).

3-4 rehab is van Glasgowban és a kornyékén.

Hepa C sziirés, kezelés mashol, nemiitt.

Péntekenként van a nyilt nap, de akkor teljes a pangas, minden szerhasznd 6 javéban bulizik.

7. Utcai Szolgalat (RSVP) Simons Community

Az intézmény fenntartéja a City Council. Tébb telephelyik van, ezen a helyszinen két csoport
dolgozik, az utcas team és az esetkezeldk. Itt készilt a hires videdfelvétel, ahol 5 tgyfé tartozik
egy esetkezel 6hoz. Az intézmeényt és a munkgjukat Willie mutatja be.

Recepcio: itt és mashol is van egy nagykodnyv, amibe a betérok beirjak magukat, és tavozaskor
kiirjak, nem mindenhol veszik egyformén szigorian. Ennek célja, hogy tiiz esetén tudjak, ki,
hanyan vannak bent az éptiletben!

Begéarat Recepcio Team-vezetd

Ok mikodtetik az utcai szocidis munkés teamet, szoros kapcsolatot tartva a véaros biztonsagéért
felel6s GCC Biztonsagi szolgdlattal. Ok isjelzik nekik, hajarérozés kozben utcan éskre akadnak.

A szervezet hitvallasa nagyon szimpatikus:. ,, Senki nem az utcan szilletett, mindenkinek volt egy
élete elotte” 6k erre kivancsiak, ezt probdjak megtudni a klienstél... ez a legfontosabb, hogy
megértsék a hétteret, miért kerlilt ebbe a helyzetbe, mik a szikkségletei, mik az okok. A teljes kép
fontos. A legfébb oknak (O is) akapcsolatok tonkremenetelét tartja, ennek oka lehet drog, alkohol,
mentalis betegség, Ezutan jon az, hogy szeretne-e ezt folytatni az lgyfél, vagy keressenek mas
maodot, megoldést, segitsenek-e valamiben. A széllaskereses mellett. Mert természetesen azonnal
keresnek egy helyet a szamara, csak nagyon nagyon ritka esetben marad ott az tigyfél az utcan.
Akkor adnak neki takarot, hdl 6zsdkot, és masnap Ujra visszamennek hozza
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Az utcas team beosztéasa: mindig parosaval, és gyalogosan jarjdk a véarost, vannak megjelolt
helyek, ahova vissza kell térnitk, idobeli lefedettsegik reggel 8-tdl este 11-ig, és telefonos
elérhetéségiik 24/7. Tobb miiszak van egyszerre az utcan: ketten 8-16, ketten 10-18, és ketten 15-
23-ig. Ezutéan telefonos lgyel etet adnak. Az Ugyeletet akér otthonrdl, mobilrdl is adhatjék, ilyenkor
fizikailag nem érhetok e, csak informéciot, kapcsolattartdst biztositanak az érdekl6do
Ugyfeleknek. A telefonszam ingyenesen hivhato.

A szolgdltatdsuk méasik része az esetkezelés, ,komplex needs’. A team egy része a képen. Kilenc
esetkezel6 van, 5 Ugyfél tartozik hozzguk, a rendszer felépitésenek kulcsa a bizalom. Az adott
ugyfé, aki mondjuk utcan é, vagy mér lakasban, ismeri az utcés team tagjait, és van egy f6
esetkezel6je, akin keresztll tartja a kapcsolatot a tobbi szikséges szolgdattal, irodaval és
esatkezel6jével. Amig nem tudja ondlléan is intézni Ugyeit, addig segiti az esetkezel6je
mindenben, elkiséri ahova kell. Ha betegség miatt nem tud menni, akkor van egy helyettese, akit
méar szintén ismer az adott tigyfél. igy a helyettesités tigyfélhez kotott, minden ligyfélnél més lehet
a két esetkezel 6-par. Ez az esetkezel és nagyon sok idét vesz igénybe, kotetlen a tartama, pl itt is
tartjdk a kapcsolatot a borténben is. Ahogy telik az id6 az esetkezelésben, az adott Ugyfélre
forditott id6 csokken. De ha torténik vele valami akkor néhet Ujra. Most 46 Ugyfelik van,
esetkezelonkent 5 Ggyfél!!!! Mindig az 6nall6sagra, a bétoritasra helyezik a hangstilyt, a megértés
mellett.

A munkaid6 nagyrészt 9-17-ig tart.

Az esetkezel  team tagjai

A legtobb Ugyfellik glasgow-i, de itt is miikddik a nagyvarosba vandorlas, vagy menekulés. A
legtdbb utcan €6 naluk is a centrumban van. 100-200 ember €l az utcén, itt is van, aki nem akar
bemenni szallasra, mert bujkal arendérseg dl...

Van a véaroskozponttol kifelé egy Uj irodguk, ahova személyesen is bemehetnek jelentkezni a
részorultak, itt elétjak informéacioval a segélyekrél, a jogaikrdl, lehetéségekrdl, szamitdgép-
hozzéférést biztositanak, mert csak igy tud lakast, vagy munkét keresni, és segitenek felvenni a
kapcsolatot a szilkséges egyéb tamogato intézmények munkatarsaival. Nyitvatartasuk:

Jelenleg 6ten dolgoznak, és dnkéntes toborzas a legUjabb projectjik, mivel Ugy tapasztaltak, hogy
igy eredményesebben fognak célt éni a hajléktalanok korében, mivel a mér kikerllt téarsuk sikere
reményt kelt bennik és az informaciokat is hatékonyabban & fogja tudni adni, valamint a
stigmatizaciét is csokkenti.
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Az Onkéntesek szamara képzést biztositanak, amelynek tartalma a hatédrok, a kommunikécios
készségek sérilt emberekkel, addiktol6gia, 6ngyilkossag prevencid. Januartdl tervezik a munkaba-
allitésukat.

Vérd és beszélget6 helység tigyfeleknek

8. Egészségcentrum

Hunter Street, Health Service

Utolsoként meglatogatott intézmény a hajléktalanok (és raszorultak) egészségiigyi centruma.
M egj el enésében hasonlit a Konyves hatso szektorarakivilrél. Belllrol azért bardtsdgosabb.
Az Ugyfeleket a recepciond fogadjak, ahol egy kellemes varéhelyseg is van. Délutanonként
2-5-ig lehet az dtaldnos orvost felkeresni itt, barki bejohet, nem kell idépont sem, de dtaldban
10-12 embert tudnak fogadni. Ezenkivll itt |&tja € 6ket az altalanos nover is sebkotozes,
egyéb vizsgdatok céljabal.

:‘.‘"X,’K‘ b

A tdbbi elldtasra lehet jelentkezni és a délel6tti drékban a megbeszélt idépontokban egyéb
szakemberek fogadjdk az Ugyfeleket. Van pszichiater, szocialis gondozo és a szokasos, orvos,
novér. Kuldnds figyelmet forditanak a gyermekek ellatasara, szilkségleteire. Ha a raszorul o
hajléktalannak gyermeke is van, akkor 6ra kulon koncentrdlnak az ellatasban, lakhatas, és
egészségiigyi, mentdistérenis.

A stab tagjai szaméara kilon terllet van, ahova az tgyfelek nem mennek be.



A munka nagyrészet helyszinre kijarva végzik el. A korabban emlitett ,, Lone working” rguk
is nagyon vonatkozik.

Barhonnan érkezhet jelzés, hogy valahol probléma adddik egy Ugyfélle vagy béarkivel, ahol
felmerdl a gyanu, hogy mentdlis betegség van a hattérben. El6szor egy szocidlis gondozé
megy ki a helyszinre, és méri fel a problémét. Kitolti a szikséges adatlapot, ez Ugyfétol
flggéen 1-3 orat vehet igénybe. Vagy megoldodik a helyzet, vagy segitséget hiv a szocidlis
gondozd4. Mindenképpen jelzi az érintett szervezeteknek, hogy mit tapasztalt az Ugyféné és
milyen ell&tésralenne sziiksége.

Az dlatés ingyenes. Az orvos €elétés aanyi jogon ingyenes egész Skociabn, itt szocidlis
ellatasis van mellette.
A kiaakitasakor az volt a gazdasagi indok, hogy igy megel6zhetd, hogy az ell&tatlan raszorult
emberek korhazba kertiljenek, a prevencio olcsobb a rendszer szamara, mint a kérhazi ellatés.
S mivel ezek az emberek nem mennének el orvoshoz, ezért ebben az ell&tési formaban inkdbb
jellemzé, hogy a névérek, esetkezel 6k keresik fel a pacienseket, ha szilkséges. Ehhez kapnak
szolgalati autot is.
9 kul6n csoport, team dolgozik itt:
1) Altalanos orvos rendelés
Ez csalédorvosi ellatast biztosit, a 16 év aattiakra is koncentralnak, szil6i tanacsadast
istartanak a szociais gondozdk, példaul megmutatjék hogyan kell foglalkozni,
jétszani a gyerekkel, mert sokszor az Ugyfeleknek sem adatott ez meg arossz csaladi
hattér vagy intézményi elldtas miatt, és nincs sgjat tapasztal atuk.
2) Gyermekorvos rendelés
A team tagja a gyermekorvos és egy szillészné-babais, aki a terhesgondozast végzi,
szigoruan, tekintettel a szlletendé gyermek jogainak védelmére. Itt fokozottan
jellemzé, hogy hanem jelenik meg a kételezé vizsgadl atokon a kismama, akkor
megkeresik.
3) Hajléktalan Addikcidsteam
lgjjebb részletezem.
4) Hagjléktaan Mentdlis betegségek team
5) Prevencids csoport
Ebben novérek, terapeutdk, dpol 6k, gondozok, orvosok mitkdnek egyiitt.
6) Foglakoztatas tanacsadd
Ez azt jelenti, hogy az 6nall6 éetvitel kia akitasdban segitségre szorul 6kat tanitja meg
fézni, egészségesen étkezni, pénzt beosztani, megtakaritani, lakéast fenntartani, stb. Itt
szintén olyanoknak van erre szilkség, ahol soha nem latott ilyen jellegli dolgokat
korabban, illetve olyanoknak, akik valamilyen trauman, betegségen mentek keresztUl
és afeléplilés soran Ujrameg kell tanulniuk elatni magukat, vagy
képességecsokkenést szenvedtek el, és az Uj modon kell megtanulni hasznalni aa
haztartasukat. Erre van egy kis helység, egy felszerelt tanulokonyha. Itt fizikai és
mentdlis képességesokkenésre egyarant fel kell készilni k.
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7) Kiulon foglalkoztatnak aldbcsonkolasok és fekélyek, elvatozasok miatt egy
»|dbdoktort”.

8) Dietetikus
Tekintettel az alkohol-ablzus emésztésre gyakorolt hataséra.

9) Novérek
Sebek, fekélyek kotdzése, fellilvizsgd ata, tiicsere program, metadon.

Haaz tgyfél kérhazba keriil, odafigyelnek a késobbi lakhatasara, ne az utcara keriiljon,
hanem tartds bentlakéasos helyre vagy |akésba az alapotétdl fliggéen.

Szemvizsgalat még nincs, ez a kdvetkezo project, amit szikségesnek latnak és szeretnék
bevezetni a gyakorlatukba.

A recepcional, ha az tgyfél orvoshoz jon, igyekeznek a tobbi adatot is felvenni a kérdéiven,
hogy milyen ellatasra lenne még szilksége, melyik szervezettel van mér kapcsolata, vagy
kellene, hogy legyen.

Az egész dlaorendszer Osszedolgozik, a Hunter Street az egyik kozponti eleme a
rendszernek.

Az Addikciés Team

EgyUttmiikodnek az egészségligyi és szocialis gondozok.

Metadon program, alkohollal kapcsolatos munka, tAmogatott lakhatési program.

Az Ugyfékor: prostitudtak, mentdlis betegek, traumét el szenvedettek, hajl éktal anok.

A tarsadalom nem volt elnézé ezekkel a csoportokkal, de a sok Onkéntes munkanak
koszbnhetéen a helyzet javuldban van. Bér a tdmogatas mértéke csokknet itt is, és korabban
nagyobb teammel dolgoztak mint most. Jelenleg 7 névér, 9 szocidis gondozo, és 2 orvos
dolgozik ateamben, 1 vezetovel.

Kb. 470 tgyfelik van, ebbél 300 szorul orvosi ellétésra.

Programjaikkal a visszailleszkedést segitik a téarsadalomba. Gyakori hogy a rendérség keresi
az Ugyfeleket itt. Ide nem johetnek be a rendérok, mert egészséguigyi intézmeny, de szoktak itt
keresni az lgyfeleket. Bolti lopasok, kisebb tigyek miatt gyakori, hogy bdrtonbe kertilnek, ez
par hetet szokott jelenteni.

Munkaidejik 9-17-ig tart, reggel egy rovidebb teammel nyitjdk a napot, és aztdn ataldban
kirgjzanak az Ugyfelekhez, mindig aznap dol el a fontossagi sorrend alapjan a program.
Jelzésre mennek Uj Ugyfélhez, ez alegmegterhel6bb, és a legveszél yesebb, kimeritébb. Ebbdl
napi egy elegends, mellette még esetleg egy koénnyebb régi Ugyfél |atogatas férhet bele.
Megvan a protokolljuk veszélyhelyzet esetén, mert egyediil mennek. Folyamatos a kapcsol at-
tartas telefonon a felettesiikkel, és van egy alarm-gomb a telefonjukon, amely a rendérseget
riasztja veszélyhel yzetben, helyszini koordinatédkka egybeépitve.

Este 5-t6l reggel 9-ig a korhazak slirgéssegi osztalyan van Ugyeletes ellatas, egyéb esetben
viszont 6ket riasztjak.
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Ha az Ugyfelet nem taldljak, akkor utcai szociadlis munkésoknak tovabbitjdk a feladatot, akik
mas szervezetnéd dolgoznak, pl. a Simon Communityban. Az utcai szolgalatok terileti
illetékességgel dolgoznak, mig a Hunter street egész Glasgow terlletén illetékes.

Az dlétottak kozll az ingyenes egészsegugyi €ellétasra mindenki jogosult, de a szocidlis
ellatasokra csak a glasgow-i illetékességi Ugyfelek. Ez azt jelenti, hogy legaldbb fél éve van
glasgow-i cime.

M entalis betegségek csoportja

Az ellatottak kore az enyhe depresszi0stol a stlyos pszichiatriai esetekig terjed.

A team 6 tagl, tagjai lteamvezeté noveér, 6 névér egészségugyi dolgozd, 2 asszisztens,
féldlash pszichiater, tizedallast terapeuta, egy tanacsado, egy orvos és egy team titkar.
Szintén teljes v&rosi |efedettsegiik van. A szolgdtatas mindenki szdméra nyitott, nem csak
hajléktalanok részére. Barhonnan érkezhet jelzés, hogy ismert, vagy sejtheté mentalis
problémavan valakinél, valami probléma hatterében.

Ugyeleti rendszerben dolgoznak, egy kolléga fogadja az Uj jelzéseket, melyeket egy héten
belll kell I&niuk,, a slirgos eseteket egy napon belll. Kimennek lakésra vagy korhazbais, ha
ott merdl fel probléma vagy keérdeés.

Altaldban 6k is egyediil jarnak ki, kivéve az elsd alkalmakat, vagy az ismerten problémés
eseteket. Egy emberhez 27 ligyfé tartozik. A pszichidter hétfon és pénteken elérheté helyben.
A reggeli team, a panik-gomb és az Ulgeleti rendszer 5 6ra utan ugyanugy van, mint az €6z6,
addiktologia teamnél.

Ugyfeleiket 6 honapig kovetik még, hogy ne legyen Ujra hajléktalan, uténa aadjdk a
terlletileg illetékes ellatorendszernek. Egy kicsit a Soteria Alapitvany munkgjara hasonlit,
mivel jelzérendszerként dsszefogja az Ugyfél szamara sziikséges ellatérendszereket.

Vannak specidlisan problémés, jelolt emberek. Ok magatartéasi probléma miatt egyes
helyekrél ki vannak tiltva, de nekik akkor is € kell latniuk ¢ket, ezek az emberek pirossal
jeloltek a rendszerben. Ok kijarnak hozzgjuk is, de szamukra is |étezik egy specidis hely,
ahova mehetnek.

Konkluzio

A Hunter street 12 éve létezik, a legttbben kezdetektdl itt dolgoznak, pedig ahogy latszik, a
munkakorilmények nagyon nehezek, és veszélyesek. A kollégdk mégis j6 hangulatiak és
lelkesek. Ennek titka a heti szupervizid, mindenkinek szilksege van sgjét idére, négyszemkozt,
ahol akér rola, akar a nehéz lgyfeleirsl beszélhet. A szuperviziét ataldban a csoportvezetsje
tartja a dolgozdé szamara, kb masfél ora szokott lenni. Ezenkivil félévente van revizi6,
attekintés, ahol megkérdezik a dolgozokat, hogy érzik magukat, hogyan tehetnék jobba
szamukra a munka korulmeényeket, miben szeretnének valtoztatast, milyen otleteik vannak,
hogy tehetnék jobba a munkgjukat. Ugy tinik, a hely hangulata, a dolgozok kisugéarzésa
alapjan, hogy adolog jol mikodik!

Részt vettlink még tréningeken:
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SHIEN: Skot hajléktalan bevonas és 6nbizalom-épités hal 6zat

Ez a network a Service User Involvment népszeriisitésére j6tt 1étre és tovabbi |lehetéségeket
biztosit aterjesztésre, a siker ndvelésére és az informacid megosztésara.

Mivel a kormany is tamogatja tobbek kozoétt ezt a projectet is, nekik is tartoznak a rendszeres
beszamol 6kkal .

Evente 2-3 alkaommal konferencidkat szerveznek a GHN dolgoz6i, valamint hirlevelet
szerkesztenek, mely 1-2 havonta jelenik meg, elektronikus forméban. Ezt mér egész Skéciara
kiterjesztik, berdeen és Edinbourgh a két kdvetkezé nagyvaros Glasgow utan.

A konferencidkra pl lakhatés téméban, a politikusokat és az érintett Ugyfeleket is meghivjék a
szakembereken kivil, ahogy elméletben mar |athattuk a leirasban.

A kormany 5 alapot hozott |étre a lakhatéssal kapcsolatos koltségekre a részorul Ok részére: a
csaladoknak kilon, a deposit kifizetésre, a koltdzéssel kapcsolatos koltségekre, a lakbérre, a
butorokra igényel hetéek.

Itt is kérték a mi tapasztal atunkat, vélemeénytinket, mert minden tapasztalat noveli az értéket.

Biztonsagi tréning a Housing Firstben dolgozok részére.

TS..?' | "illg

A tréninget egy kilsos szakember tartotta, aki tbb fajta munkahel yen isismerteti a biztonsagi
eléirdsokat és a helyi dolgozokka egylttmiikodve elemzi a kockazatokat, veszélyeket,
melyek az egyedul végzett munka soran felmerilhetnek.

Ez is egy folyamatos visszajel zés, modosités, vatoztatas folyamat naluk, mint sokminden.
Olyan tényezok voltak, melyekre a Housing Firstné fel voltak készilve, tisztdban voltak a
veszélyekkel, és volt rd egy mechanizmusuk, de felmeriiltek olyan biztonsagi intézkedések,
amik még eddig nem is jutottak eszilkkbe. A vezetd és a kollégdk kozdsen dolgoztak a
feladaton, természetesen, mi, vendégek is be voltunk vonva, és avégén mi is adtunk értékel ést
akurzusrél, szempontok aapjén atovabbi sikeres miikodés érdekében.
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A munkaltato felel6ssége, hogy biztositsa a dolgozok megfelelé kdrllményeit a biztonsédgos
munkavégzéshez, és ezt a felel 6sséget nem ruhazhatja a masra.

Biztositania kell az eszkdzoket és korllményeket, valamint a folyamatos ellendrzést,
szuperviziét és a korllmények javitasat, ha szilkséges. Ez a torvényben rogzitett. A
munkavalalét megilleté biztositasi Osszegek lattan elhiltink, 10.000-es nagysagrendnél
kezdodtek atételek, fontban. Kartorésre persze semmi nem jar, de mentalis karokraigen.

Ezek az el6irdsok barmilyen munkakdrre érvényesek akik kijarva vagy otthonrdl, vagy kis
irodaban, Uzletben, egyedil vannak munkavégzés kozben, pl, Uzletkotok, szocidis és
egészsegugyi dolgozok, szerel6k, karbantartdk, benzinkutasok, stb.

A felsorolt, megtudott biztonsagi intézkedéseket itt most nem részletezem, mert a mi
munkankat nem érinti.

Annyit talan kiemelnék, hogy itt a laptop mint pétolhaté semmiség szerepelt a dolgozo
épsegéhez viszonyitva. NAlunk egy szamitogép pétlaséra hdnapokat kell varni a dolgozonak,
az egészseges munkakorilmeény biztositasa halvany dom, és az emberél et biztonsaga?

Voltak a kozelmultban nagyon rossz példak. Lehet, hogy hasznos lenne leforditani a
,Biztonsagi e6irdsok maganyosan végzett munka esetén” cimii dokumentumot, és a
Szakszervezet gjanlasat?
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Osszefoglald

A szakmai utam tapasztal atait 0sszegezve elmondhatom, hogy tartalmas, érdekes 6 hetet tolthettem
el Skociaban. A fogaddszervezetem dta szervezett intézményldtogatasok atfogo és vilagos képet
adtak az ellatérendszer mitkodéserol.

A rendszert mitkddés kozben is lathattam, taldlkozhattam Ugyfelekkel, tars-segitékkel, trénerekkel
és szocialis munkasokkal, esetkezel 6kkel. Az elnevezésekés a hierarchidban, rendszerben bet6ltott
szerepek nem egyeznek a magyar elnevezésekkel.

Ugy gondolom, hogy hibéaikkal nehézségeikkel egyiitt igyekeztek bemutatni az ell&torendszert.
Mégis véleményem szerint hatékonyan mikodo ellaast sikertlt alkotniuk, a folyamatos
visszgjelzés gyljtésnek és a gyors reagdésnak koszonhetéen. Folyamatosan fejlesztik a
szolgaltatdsokat, rugalmasan reaganak a felmerllé igényekre, problémakra, természetesnek
veszik, és hatékonyan valtoztatnak is rajta.

Ezenkivil elény, hogy kisebb terlleten mitkddnek, a szervezetek kozétt teljes dsszhangban zajlik
az egyuttmikddés, minden egységben a probléma megoldasara koncentralnak, a feladatokat pedig
felosztjdk és 0Osszehangoljak. Nagyon gyakorlatiasan tudnak mikddni, mégis roppant
emberségesek, és egyenrangul félként kezelnek minden résztvevét a folyamatban. Ezaltal akliensre
marad a felel6sseg a sorsa iranyitasaért, mindig donthet, mikor vllaszt az ellatasi formak kozdil.
Donthet, és a dontésében tamogatjak. Lehetésegek sordt kindljak. 1dét hagynak a dontés
kialakulasanak. Nem sirgetik, de késztetik a klienst. Sok munka és sok tirelem van ebben

parhuzamosan. A munka eredmeénye pedig a l&tszik a varoson.
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