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A Moddszertani CsaladsegiSzolgalatok Orszagos Munkacsoportja a csaladsegitéigaltatast fikddtety és
fenntarté szerveztek segitése és tamogatasa détjiuszertani ajanlasokat fogalmaz meg. Az ajahklasdja,
hogy iranymutatast adjanak adott tevékenységektasihoz. A mddszertani ajanlasok jogi normakban
eléirtakon tali tartalmi elemei nem koételeZrvényiek, hanem a kivanatos és eléremgtimalis szolgaltatasi
elemeket, tevékenység tartalmakat hatarozzak melynek alkalmazéasa, felhasznalasa javasolt a csegités
szolgéltatast védzszakembereknek, a szolgaltatoknak és fenntartibikna
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Bevezeb

A csaladdsegités olyan csalddcentrikus, rendszetélsdiinszemélyes gondoskodasi forma,
amelynek biztositasa a telepulési 6nkormanyzatokaalszocialis torvényben rogzitett
alapfeladata. A csaladsegitésben nydjtott szolgdl& olyan személyes szocialis
szolgaltatasok, amelyek a szocialis munka eszkéke@s modszereinek a felhasznalasaval
hozzdjarulnak az egyének, a csaladok, valamint zbdsgek jolétéhez és tajeséhez,
tovabba a koérnyezetikhodz valé alkalmazkodashoz.

A csaladsegités tehat olyan tamogato egyiktidést jelent, amely segit szembenézni a
problémaval, és megoldast keres. Megtalalja azokat ebforrasokat, amelyekre
tamaszkodhat az egyén, csalad és kozosség a peohigegoldasaban. A csaladségit
szolgdlatok szolgéaltatasaik révén a helyi tarsadaltegszélesebb rétegeivel allnak
kapcsolatban, ezért kdzponti szerepet téltenekzb@nkormanyzat szocialis ellatast biztositd
intézményrendszerében. E szerepkbiifolydlag kezdeményey szerepilk van a szocialis
szolgaltatasok fejlesztése terén a szikségleteKete&yfeltérképezésével, a sziukségletek
azonositasaval, és a szlkségletekre reagalé davégalk szervezésével, megvaldsitasaval.

Ahhoz, hogy e feladatanak a csaladseg#olgalat eleget tudjon tenni, kiemelked fontos
feladata a szikségletek folyamatos felmérése, lbgymel kisérése, a szolgaltatasok
arculatanak meguijitdsa és fejlesztése, az érdefyakztetése, a dontéseklatszitése, és nem
utolso sorban a déntések végrehajtasaban valorkékéeles.

E moddszertani ajanlasban a csaladéegitolgalatok kezdemeény®zszerepét kivanjuk
ergsiteni, segitséget és Utmutatast adni a helyi sglitek megfelél feltérképezésére, és
ennek megfelélen a szolgaltatasok fejlesztésére.

Jogszabalyi hattér

Az 1993. évi lll. térvény rendelkezései alapjan

A csaladsegités a szocialis vagy mentalhigiénélgmak, illetve egyéb krizishelyzet miatt
segitségre szoruldé személyek, csaladok szamatgeazhelyzethez vezétokok megedzése,

a krizishelyzet megszintetése, valamint az életeszképesség mérzése céljabdl nyujtott
szolgéltatas.

A csalddok segitése érdekében veszélyeztetettgdgktizishelyzetet észéeljelzérendszer
miikddik. A jegyd, tovabba a szocialis, egészségligyi szolgaltatéznmény, valamint a
gyermekjoléti szolgalat, a partfogéi felig§eles a jogi segitségnyujtdi szolgalat jelzi, a
tarsadalmi szervezetek, egyhazak és maganszem@edthetik a csaladsegitést nyujtd
szolgaltatonak, intézménynek, ha segitségre szondaladrél, személ§t szereznek
tudomast.



A csaladsegitést nyujtd szolgaltatd, intézmény féltképezi az ellatasi terileten @l
szocialis és mentalhigiénés problémakkal ki#d csaladok, személyek korét,és
személyesen felkeresve tajékoztéljat a csaladsegités megjeldlt céljardl, tartalmardl

A csaladsegités keretében biztositani kell:

e aszocidlis, életvezetési és mentalhigiénés tadassa

* az anyagi nehézségekkel kidkdszamara a pénzbeli, természetbeni ellatasokhoz,
tovabba a szocidlis szolgéltatdsokhoz valé hozagjutegszervezesét,

* a csaladgondozast, igy a csaladban jelefitkeikdodeési zavarok, illetve konfliktusok
megoldasanak étegitését,

» kozosségfejlesdt valamint egyéni és csoportos terapias programek/ezeset,

* a tartds munkanélkiliek, a fiatal munkanélkiliek, addssagterhekkel és lakhatasi
problémakkal kizék, a fogyatekossaggal o6&, a kronikus betegek, a
szenvedélybetegek, a pszichiatriai betegek, a dsa#t-problémaval kuad, illetve
egyéb szocialisan raszorult személyek és csala@kagjszere tanacsadas nyujtasat,

e a csaldadokon bellli kapcsolaieitést szolgald kozosségépit csaladterapias,
konfliktuskezeb mediacios programokat és szolgaltatasokat, valanan nehéz
élethelyzetben 8lcsaladokat seditszolgaltatasokat.

Az 1/2000. (1.7.) SZCSM rendeleté@asai alapjan

A csaladsegités az Szt. 64. 8-anak (2) bekezdéséheghatarozott jelrendszer

mikodtetése korében:

* a jelzésre koteles szervezeteket felhivia a vesztdiettség jelzésére, krizishelyzet
észlelése esetén az arrdl val6 tajékoztatasra,

» tajékoztatja a jelrendszerben részt vévtovabbi szervezeteket és az ellatasi tertletén
élé személyeket a veszélyeztetettség jelzésénelskdgél,

» fogadja a beérkezett jelzéseket, és felkeresi are#ir személyt, illetve csaladot a
csaladsegités szolgaltatasairél valo tajékoztaithekében,

* a veszeélyeztetettséqg, illetve a krizishelyzet miggstése érdekében megteszi a
szlikséges intézkedéseket,

* azintézkedések teny#itajekoztatja a jelzest téy

» folyamatosan figyelemmel kiséri az érintett szemédyilletve csaladot veszélyeztét
korilményeket é€s a veszélyeztetett személy, illetwesalad szocialis ellatasok és
szocialis szolgaltatdsok iranti szikségleteit.

A csaladsegités az Szt. 64. 8-anak (4) bekezdésebghatarozott feladatai kbrében:

e szocialis és egyéb informacids adatokat jf az ellatast igénybe ved megfeleb
tajékoztatasa érdekében,

* pszichologiali, jogi €s egyéb tanacsadast szervez,

» szervezi az aktiv koru nem foglalkoztatott szemiélgyuttmikddési programjat,

o kozosségfejlesét valamint egyéni €s csoportos terapias programsatvez (Udultetes,
taboroztatas, gyermekfelligyelet stb.) #ékadési teriletén éllakossag szamara,

* segitséget nyujt az egyének, a csaladok kapcseiaigenek javitasahoz,

e segiti specialis tAmogatd, dnségitoportok szervezésétjikpdtetését.



A csaladsegités az alapfeladatain tul specialify&itatasokat is nyujthafd csaladsegités
soran egyutt kell mikoédni az Szt. 64. 8 (4) bekezdésénelpontja szerinti célcsoportok
részére egyéb szolgaltatasokat biztosito - kulondgseszocialis, egészségigyi, oktatasi,
foglalkoztatési - szolgéltatokkal, intézményekkel.

A csaladsegié szolgalatok feladatai a sziikségletek felmérésében

A Szocialis Munkasok Nemzetkdzi Szovetsége (IFS8Va &zocidlis Munkat Kepzskolak
Nemzetkdzi Egyesilete (IASSW) altal meghatarozo#tocglismunka-definicio: LA
professziondlis  szocialis munka elésegiti a  tarsadalmi  valtozdsokat a
problémamegoldasokat az emberi kapcsolatokban.”

A szocialis munkan keis hatasu professzionalis segitségnyujtast, szatgatt értink.
Egyrészt altala a szakember segitséget nyljt egpéhe csaladoknak, csoportoknak és
k6zosségeknek a problémaik megoldasaban. Masrésxzajarul ahhoz, hogy
megsdinjenek vagy mérsékédjenek azok a tarsadalmi és/vagy strukturalis okok,
amelyek a problémakat ebidézték.

A csaladdsegét szolgaltatasban dolgoz6 szociadlis munkasokiSegiakemberek alapvet
feladata:
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» segiteni az embereknek, hogy sajat kornyezetikhessapak hozza a megfélel
szolgaltatasokhoz és forrasokhoz,

* megalkotni és megvaldsitani olyan programokat, gekehovelik az emberek jolétét és
elémozditjdk a szocidlis biztonségot,

» Kképviselni az embereket olyan politika formalasab@sm megalkotasaban, amelyek
megfelelnek a szakma etikai elveinek,

» Kkeépviselni az embereket olyan politikai, struktigatarsadalmi és kornyezeti feltételek
megvaltoztatdsdban, amelyek az embereket margiitalikisemmizett, sebezltet
helyzetben tartjak.

A fenti feladatok megvalésitasa érdekébeéliranyosan megtervezi megszervezi €s
megvallsitja a programokat feelyi szikségletek figyelembevételévelEzek alapjan a
csaladsegdt szolgalatok szakemberei bekapcsolodhatnak a téksgki szocialpolitikajanak
alakitasdba a szlkségletfelmérés, a stratégiaiezésy az érdekegyeztetés, a dontés-
elokészités, és természetesen a végrehajtas teruletén.

Szikségletfelmérés

A csalddsegbk f6 kezdeményed és aktiv résztvesi a telepllésszifit

szikségletfelmérésnek. Az adott telepllés, kozoss#igs tarsadalmi szikségleteinek
megismerése, felmérése minden megalapozott szotaéliezés éfeltétele. Ez nem csupan a
szamszdisithet ellatasi igények regisztralasat jelenti, és nesygigoldall ,felmérés”, hanem
olyan tdbbszerept kommunikaciét feltételez, amelynek soran a jotétaelosztasban, a



jOléti szolgaltatdsokban érdekelt csoportok és atékihozok folyamatosan cserélik az
informéciokat.

A valls szikseégletek, azok nagysagrendjének ismeildtve az erre alapozott szocialis
stratégia nélkil az éforrasok felhasznéalasa is elégteleniikadik.

A szlkségletfelmérés az a szisztematikus eljars)yden adatokat gjtiink és elemziink a
forrasok elosztasara vonatkozé dontés érdekéebiéeridave és azonositva azokat a javakat és
szolgéltatasokat, amelyek az altalanosan elfogasiathdardokhoz képest a telepilésen
hianyoznak, és amelyekkel kapcsolatban létezik midyan konszenzus a kozdsség
szolgaltatasi felésségével kapcsolatban.

A sziukségletfelmérés leegysisitve adatok, informaciok gjtése és elemzése, mindezeket
koveten pedig kovetkeztetések levonasa. A gyakorlatbzonkman kulonféle helyzetek
adodnak, amelyek meghatarozzak a sziukségletfelrnéligs és funkcidjat, ez utébbiak pedig
tartalmat és maddszereit. Két megkozelitesben bestilk szikseégletfelmérésr az el$
alapjan a szikségletfelmérés az Uj szolgaltatasdgjiesztési elképzelések megalapozasanak
eszkdze, melybensfcél, hogy egy konkrét teriletet feltarjunk, éseevézéshez szikséges
informaciok, adatok rendelkezéslinkre Aalljlanak. A sodik megkozelités alapjan a
szikségletfelmérés rendszeresen isfdétl tevékenység, amely szervesen beépll a
szolgaltatasnyujtas folyamataba, amelyet — tébbngirente — azért végzink, hogy aktualis
informacioink legyenek a szolgaltatasokra vonatkiggdyeksl és elvarasokrol.

A szikségletfelmérés célteriletei lehetnek:

e a helyi, térségi gazdasagi és tarsadalmi helyzetd&pszitése (relevans demografiai
mutatok, iskolai végzettség, jovedelmi szint, tdedani, szocialis helyzet),

» a célcsoport helyzetének, szikségleteinek, igérleiielmérése (demografiai adatok,
egéeszségi allapot, iskolazottsag, motivaciés téfkezgylttntikdodési hajlanddsag,
specidlis igények feltarasa),

* a célcsoport tagjainak segitését szolgald helvt@iendszer és intézkedések vizsgalata
(helyi szolgaltatok és elérlietszolgaltatasok jellendz, érintett intézmények kozotti
egyuttmikddések, humanéiorrasok).

A szikségletfelmérés készitésekor az alabbi kékdégeressik a valaszt:

Kinél merl fel a sziikséglet?

* Mire van szikség?

* Hol talalhatok a sziikséges javak és szolgaltatasok?

* Milyen mennyiség szikséges az egyes javakbdl égataiasokbol?

* Hol keletkezett a probléma: nincs egyemaranyban a kereslet és a kinalat, vagy nincs
egyenb aranyban az elosztas és a hozzajutas mértéke?

* Mire van legkevéshbé sziikség?

* Mennyibe fog kerulni a sziikségletek kielégitése?

* Mibél lehet finanszirozni a sziikségletek kielegitéseét?

A szikségletfelmérés modszerei

Elssdleges médszerek:



altalanos lakossagi kozvélemény-kutatas,
kozvélemény-kutatas a szubpopulacioban,
kulcsinformatorok megkérdezése,
szolgaltatast nyujtok megkérdezése,
szolgaltatast igénybe vék kérdezése.

agrwnrE

Méasodlagos médszerek:

epidemioldgiai tanulméanyok,

szolgéltatasi statisztikak,

szocidlis indikéatorok,

forrasok leltarozasa,

mas tervedrendszerek (pl. foglalkoztatas, oktats) altal astott sziikségletek,
koltségvetések attekintése.

ok wNE

A masodlagos mobdszerek 6ele, hogy viszonylag olcsoak, hatranyuk, hogy askil
forrasokbdl szarmazo informaciok esetén nem tughretdy a vizsgélt populéciét, probléméat
milyen maédon definialjak.

Akkor juthatunk megbizhaté adatokhoz, ha azokijthetoek, korrektek, komplettek,
dsszehasonlithatoak, attekinibek.

Az elgdleges modszerek formai

Az elgsdleges szukségletfelmérés modszereinek modjai:

Személyes interju: &hye, hogy reprezentativabb, megbizhatobb, hatranggy igen
koltséges (feltétel: pénzigyi hattér, kérdlgztos).

Telefonos kozvélemény-kutatasomye, hogy gyors és kevésbe koltségesebb, hatranya,
hogy a reprezentativitAs nem biztositott. Teleforiazvélemény-kutatds esetén a
kérdezési szituacié egészen mas, mint a személggkérdezés alkalmaval. Az emberek
teljesen masként reagalnak a két helyzetre. A teagymértékben meghatarozza, hogy
melyik kutatasi médot valasztjuk. Nem szabad mindeatben az olcsé és kényelmes
megoldas mellett donteni. A telefonos kutatdas nagyol hasznalhaté a gyors
vizsgalatokhoz.

Postai Gton tortéhkdzveélemény-kutatéds: @ye, hogy viszonylag olcso, és biztositva van
a titkossag, hatranya, hogy rossz a visszaérkar&sy.

FOkuszcsoport: az egyik leggyakoribb kvalitativemitechnika, melyen 8-10 éadetesen
meghatarozott paraméterekkel rendetk@zerjualany egy csoportos beszeélgetésen vesz
részt. A fokuszcsoport kialakitAsa soran alafivébgy az adott téma szempontjabdl
relevans ismeretekkel rendelkezszemélyeket hivjunk meg (pl. a szubpopulacio
tagjaibdl). A fokuszcsoport-interju sajatossagagyhaz empirikus adatok ¢jése soran
egyszerre, ugyanazon a helyen tébb ,interjualarayi.\A cél, hogy a beszélgetés soran a
vizsgalat targyat alkoto tény@z kozul a lehet legtobb elem ékeruljon. Egy kétéras
fokuszcsoport sordn a célzottan vizsgalt problém&zdamos ember véleményeét,
tapasztalatait lehet rendezett formaban 6sdgemy. FOkuszcsoport-vizsgalat az alabbi
terlleten javasolt: altalanos kép kialakulasahatéininformaciok gijtéséhez, induld
hipotézisek megfogalmazésara, kreativ ttletekpapglatok sziletésénekoskgitésére.



o Kérddiv: a kérdivek oOsszeallitasa és hasznalata nagy szakmat egirkorultekintést
igényls feladat. Minden kérdezés bizonyos értelemben ltkaxas a maganszféraba,
ezért alaposan és hitelesen meg kell indokolnumigy miért kérdeziink. Erdemes a
megkérdezenit megismertetni a kutatas céljaval, s azzal is,yhégszemély szerint
hogyan jarulhat hozz4 tapasztalataival, ismeredteiveél megvalositasahoz. A kérdések
Osszedllitasanal fontos szempont, hogy a kérdésskgualljak a kérdézvéleményeét.

A kozvélemény-kutatas fogalma nagyon szerteagazailésbos teriletekre terjedhet ki: a
kozvélemeényt foglalkozatd kérdések, értékrend, zs8Eg szabadid kultara stb.

A kulcsinformatorok megkérdezésénekérgle, hogy mivel nem feltétlentl tagjai a

szubpopulacionak, széles latokorrel rendelkeznékiahya lehet a megkérdezett esetleges
politikai hovatartozasa, vagy olyan poziciéja, nmelly birtokaban forrdsok felett

diszponalhat.

A szolgaltatast nyajtok megkérdezésestielfontos koérilhatarolni, hogy kiket akarunk
megkérdezni (dgazaton bellli, esetleg dgazatok thézzblgéltatast nyujtokrél van-e sz0),
hatranya lehet, hogy érdekek mentén befolyasolhatolgaltato.

A szolgaltatast igénybe vék kérdezésével a lelielegpontosabb képet kaphatjuk.

A masodlagos szukségletfelmérési modszérekr

Az epidemioldgiai vizsgalatok, tanulmanyok céljétdmi és leirni egy adott betegségnek az
adott populacidoban val6 @brdulasat, gyakorisagat és dinamikajat. EImélstig§akorlati
ismeretekkel segiti az egészséguligyi és szocifdi®rmndszer tervezését, fejlesztését.

Szolgaltatasi statisztikdk: a rendelkezésre abdisdtikai adatbazis nagyon fontos bazisa a
szikseégletek azonositasanak. Sajat szolgaltatdszsikak lehetnek: a szolgaltatast igénybe
vewk szama, az igénybe vett szolgaltatasi tartalmansz a szolgaltatds igénybevételére
kotelezettek szadma, a szolgaltatast onkénteserybgénewk szama. Egyéb eszkdzok: a
Kbdzponti Statisztikai Hivatal ifkzaki és eseti kiadvanyai, egyéb statisztikai kdagok, pl.
munkatgyi kirendeltségek, szaktarcak, azok intéz&ltal készitett felmérések, esetleges
célirdnyos kutatasok adatai, megallapitasai.

Egyéb lehafségek a sziikségletek azonositasara

A teleptlési (helyi) szikségletek felmérésében naggitséget nyujthatnak a kisebbseégi
onkorméanyzatok, civil és egyhazi szervezetek. Ajiheyilvanossag (teledemokracia) nagy
szerepet tolthet be a szikségletek azonositasamelynek eszkdze lehet a helyi meédia, a
telehazak, kbzosségi terek és egyéb kbzosségtedlzalgaltatasok.

Az intenziv intézménykdzi kommunikacié is nagymkbEn hozzdjarulhat a helyi
szukseégletek kielégitéséhez, a helyi stratégiaiedik ebkészitéseben, pl. helyi szocialis
kerekasztalok, esetmegbesgrésoportok, kozossegi jellégprogramok szervezése.



A szikségletfelmérés folyamata

1. Tervezés (kezdeményezés, partfogdi kor keresése, a felmébenyolitasaval
kapcsolatos dontések meghozatala, finanszirozaszddfnényaz barki lehet, aki
elkotelezett a téma irant, rendelkezik &ellkurazsival” és garanciat vallal a
megvalositasért. A felmérés készitésénél elengetitret a menedzsment
meghatarozasa (munkacsoport létrehozasa: szosrdlemberek, 6nkéntes ségjt
A tervezés idszakaban fontos meghatarozni: a kutatas tartalroétjat, a
rendelkezésre allo &orrasokat, az isbeliséget.

2. Adatgyiijtés, elemzés(a minta kivalasztasdnak technikaja, statisztikehnikak,
munka elvégzeése). Adatforrasok, informaciét nyugokalasztasa.

3. Adatok interpretélasa (olyan nyelven megfogalmazva, hogy mindenki értse)

4. Adatok elterjesztése(helyi médiak hasznélata, a koz6sség szamaraamgiksa tenni
az eredményeket).

5. Ertékelés.

A szikségletfelmérégihb tartalmi elemei

» Célcsoport meghatarozasa:a célcsoport kivalasztasa, altaldban a kovétkényedk
figyelembevételével torténik: demogréfiai tén§lez csaladdi allapot, gyermekvédelmi
mutatok, segélyezési mutatok, nemzetiségi hovatastgazdasagi aktivitas.

» Célcsoport szilkségleteinek a feltérképezés@datgyijtes, felméréskészités) konkrét
adatok alapjan (helyi igények bemutatdsa, célcsopgényeinek, problémainak
bemutatasa, indokoltsag alatdmasztasa). Szakimddklhasznalasa, sajat felmérés
készitése, az érintett telepilés, illetve térségatéoz kapcsolédd szakmai programjai,
koncepcioi.

* Kinalatelemzés intézményi/szervezeti szinten. A célcsoporttal wadhasonlo
tevékenységgel foglalkozd intézmények és szervezeteonositasa, tevékenységuik
feltérképezése. Partnerségi pontok keresése édédasal

» Tevékenységek meghatarozasa célcsoport sajatossagainak figyelembevételéael,
célcsoport szikségleteire toréerkoncentralassal; szikséges és indokolt kapacitasok
meghatarozasaval, tamogathatdsag figyelembevételéve

* Egyuttmiikddé partnerek és szerepuk:a fejlesztés megvaldsitasa érdekében kotott
egyuttmikodési szeradések, az egyuttiikodések mddja, a partnerek szerepének pontos
meghatarozasa, a megvaldsithatosaghoz valé hozizgdormaja és mértéke.

» Fenntarthatésag vizsgalata:nem minden esetben kotebezle készitése alatdmasztja a
fejlesztés létjogosultsagat. Terlletei: szervezstiakmai fenntarthatosag, pénzigyi
fenntarthatoség.

» Kockazatelemzésa megvalositas és az elért eredmények fenntastigaészempontjabal
relevans feltételek elemzése: tarsadalmi, jogi, kszs intézmeényi és pénzlgyi
kockazatok és kezelésuk.

A szukségletfelméréssel szemben tamasztott elvaréiso



» A szikségletfelmérés ala kell, hogy tamassza aetetv fejlesztés minden elemének
szikségességeét, a valasztott médszerek indokdltsaga

» A szikségletfelmérésnek ki kell terjednie a program vagy szolgaltatasfejlesztésben
érintett valamennyi szervezetre (6nkormanyzat, ialiec gyermekjoléti szolgaltatas,
oktatasi intézmények stb.).

Szolgaltatastervezeés

Egy szociadlis szolgaltatast nyQjtdé szervezetikimlése a vonatkozO jogszabalyoknak
megfeleb végrehajtéi tevékenységekb valamint eéforras-kezelésti all. Hasonléan mas
szervezeti dfforrasokhoz, mint pl. a munkderés a pénz, a szolgaltatasok megéelel
szinvonall biztositasa is korultelértervezést igényel, mely magaban foglalja, hogpdatt
szervezet tisztaban legyen sajat feladataival dgivad, a szikségletekre reflektald, a
jogszabalyi kdrnyezet altal korulhatarolt szolgasak rendszerével.

A szolgaltatasok tervezése soran a dontéshozokmédkiilozhetik azt a szakmai tudast és
tapasztalatot, amellyel a csalads&ég#izolgalatok rendelkeznek. A szolgaltatastervezés
folyamatdban kerul sor az akut és kronikus felddatkilonitésére, a prioritasok felallitasara,
a tdmogatashoz jutas alapelveinek lefektetesgrapatasoknak megfelélfeladatok, ellatasi
formdk meghatarozasédra, az egyes szolgéaltatdsakzményi ellatasok, tdmogatasok
0sszehangolasara, ehhez rendéltietrasok meghatarozasara, a szocialis tertlgttaéset
meghatarozé helyi jogszabalyolSleészitésére.

A szolgaltatasfejlesztés/tervezés meglébat tdg fogalom, beszélhetiink 0j szolgaltatasok
kifejlesztésatl annak érdekében, hogy Iépést tartsunk a célcsuptiozé szikségleteivel, de
jelentheti a megléy szolgaltatasok tovabbfejlesztését a tartalom, adsaerek
tovabbfejlesztésével, nem utolsésorban pedig a galtatasok milségbiztositasat,
minéségfejlesztését és értékelését.

A szolgéltatasfejlesztés végsélja, hogy a célcsoportnak a legjobb és leghatgdab
szolgaltatast nyujtsunk.

A helyi, telepulési szifitszikségletek azonositasa, a szikségletek felmérégkaz ezekre
adekvatan reagalé szolgéltatdsok tervezése, fed«dameghatarozdsa sokszewpl
erdekegyeztétmechanizmust igényel. A tervezés szilkségesseégtakiksodott a szocialis
szolgaltatast nyujté szervezetek korében is, mesegit szakemberek munkgjara hosszu
tavon szikség van, éskadésik alapja egy vilagos jikép kialakitasa.

Millié oka lehet, hogy miért nem terveznek, és migem készillnek szolgaltatasi stratégiai
tervek a csalddsegitszolgalatokban, de sokkal tobb oka van annak, hogyt érdemes
tervezni. A szolgaltatastervezés a szocidlis intgek — csaladsegitszolgalatok —
legkritikusabb tevékenysége, mert a tervezés magimta a szolgaltatast igénybe &lev
pontos korét, meghatarozza a szolgaltatas egylattdd partnereinek a korét. A tervezés az
intézmény efsségén (kompetencigjan) alapszik, kijeldli, hogilyer Uj kompetenciakat kell
fejleszteni, 0j szolgaltatasok bevezetése, Uj&d@dkat eredményez.

Akkor j6 a szolgéltatasok tervezése, ha a szolgd&kat dsszehangolja az igénybe dkev
szlikségleteivel, biztositja, hogy az igénybe dkewsziikségletei a legegysdbb és a
legkevésbé koéltséges madon legyenek kielégitve.



Szolgaltatasok tervezéséneél az alabbi szemporgg&lémbevétele megfontolando:

* A szolgaltatdsok jellemzéseA szolgéltatasok megfoghatatlanok, a szolgélt&i#saz
igénybe ve¥ megtapasztalja. Igen nehéz feladat ezeket ugye etervezni, hogy
megfeleljenek az igénybe weelézetes elvarasainak.

» A szolgaltatas nyujtasa valtozo.Sokféle szolgaltatd lehet egy adott térségbemr(all
civil, egyhéazi), és sokféle igénybe vev(hajléktalan, roma, szenvedélybeteg,
munkanélkuli). Legfontosabb, hogy a szolgaltataa ézolgaltaté személye is megbizhaté
és kovetkezetes legyen.

* A szolgéltatas nem raktarozhatd A sziikségletek kielégitésében nagyon fontos &zad
hely, valamint a hogyan. A Kkielégitetlen szikséletegyre nagyobb tarsadalmi
feszlltséget keltenek a helyi kbzésségben.

* A szolgéltatdsok nem kodzpontositottaknem kbe vésettek, és nem is azonos tartalomra
(,receptre”) szoélnak, specialisak és ek lehetnek a terileti elhelyezkedés, az
intézményi struktara és feltételek, valamint a séport tekintetében. A szolgaltatast
nyujtonak (egyszemélyes szolgalatok) sokszor edyekkll dontést hoznia. Jo
szolgaltatastervezés segit lekiizdeni a nehézségeket

A szolgaltatastervezeés lépései, folyamata

Jovokép

Minden szervezet j@képét hosszasan lehet ecsetelni, de érdemes egyathan
O0sszefoglalni annak lényegét. Ezt a mondatot sz@kd&kep-meghatarozasnak nevezni. A
tervezés els Iépése ennek a mondatnak a tisztazasa. A csalidseglgalatok rikodését
megalapozo és tkodéesiuk hosszu tavu eredmeénye lehet, hogy az sll&édiletén &
egyének, csalddok és kozosségek élatsdige javul.

Ertékek és a szervezeti kultlra

A jovokeép mar kifejezi a szervezet kdzponti értekét. Argezeti értékeket érdemes nyiltan
megfogalmazni, leirni, de hasznuk csak akkor varmahérintettek tiszteletben tartjadk azokat,
es a szerint viselkednek, dolgoznak nap mint naen&zeti érték lehet példaul a massag
tisztelete, a hatékonysag, a részvételi elven nértntéshozds. Csak azok a szervezetek
tudjak hosszu tavon életben tartani ezeket az éketkakik idben tisztazzakket, és ezekre
épitik mindennapi ritkbdésiket és szabalyaikat.

A szervezeti és a személyes értékeknek kapcsolatbinlennie egymassal. Személyes
ertékek lehet a nyitottsag, a tolerancia, &zinteség. Amikor felvételt nyer valaki egy

munkahelyre, nemcsak az iskoldzottsdga, a szakdiare szamit, hanem a személyes értékei
is, hisz azoknak koherensnek kell lennie a szetvalapértekekkel.

Kuldetés
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A kuldetés megfogalmazdsa hasonléan fontos, mirjbvékép tisztazdsa. A kildetés
kulonbozteti meg az adott szervezetet a tobbi Hasgwoképpel dolgozd szervezéit A
kildetés a szervezet atfogd, hosszu tavu és ar iatkeményre szabott céljait fogalmazza
meg, arra ad valaszt, hogy mi a szerepe a csalé@iserplgalatnak, mindig konkrét,
fogalmazza meg.

Helyzetelemzés

Egy szerveztet helyzetét gyakran tokéletesen keigamunkatarsak, az ©onkéntesek, a
partnerek egy kénnyed, természetes, informalisZeghen. Azonban az érdekeltek vizsgalata
es a SWOT vizsgéalat segithet abban, hogy a szénszzZemara érdekes informaciokat
rendszerbe ontse, hogy minél kénnyebben beépékétgyenek a tervezésbe.

Fontos végiggondolni, kik és mely intézmények, <2gek azok, akiket érint az
intézmeényunk rikddése, kiket érdekel annak jelene éssjévEzeknek az érintetteknek a
szerepe nem lebecslléndnert akar pozitiv, akar negativ késztetédiefolyadsolhatjdk az
intézmeény életét. Az érdekeltek érdekeit, motivgati&izsgalva kiderulhet, hogy mennyire
szamithatunk rajuk. Erdekeltek lehetnek a szolgdtaigénybe vedk, a szolgaltatast
tamogatdk, az onkormanyzat, a fenntartd, a tobbprafit szervezet stb., de minden esetben
fontos végiggondolni, hogy kik és milyen modon éedtek.

Masik fontos teriilet a helyzetelemzésben, hogyné&zimény bél és kil$é kornyezetének
ertékelése nélkil nem lehet tervezni (SWOT analidisrmészetesen az igen nyilvanvalo,
hogy minden intézménynek masésségei és gyengéi vannak.0&égek lehetnek a jo
csapatszellem, a j6 teammunka, a sikeres multlkéretezett vezét Gyengeségek lehetnek
a pénzhiany, a béilskommunikacié hianya, az dnkéntes s@gihianya. A lehdiségek és a
veszélyek is mindenkinél masok. Kéiltehetiség lehet a jo térségi kapcsolat, a civilekkel
megléw partneri viszony. Veszélyt jelenthet a romld pkét és jogi kornyezet, a
kapacitashiany, a forrashiany.

Stratégiai kérdések

o« A tervezés soran nélkulozhetetlen a megvalosit@sfivs kérdések tisztazdsa. A
kérdéeskorok az alabbi terileteket érintik:

* Tovabb ndvekedjen-e az intézmény, milyen mintakithétnek?

* Kik is alkotjak pontosan a célcsoportot?

e Szikségletekre reagal6 szolgaltatdsokat szervez@ink-

» Elegend-e a meglé§ egyuttnikdds partner?

» Kell-e tovabbi egyuttritkdéseket kezdeményezni?

» Tovabbi tamogatok felkutatasara van-e kapacitas?

» Kevésbé koltségesebbé teheta szolgaltatas?

Célok
Az intézmény kuldetését meghatarozva, értékelvimtézmenyt és kornyezetét, felgdhek

azok a kérdések, amelyek megvalaszolasa a it#&#isék megfogalmazasahoz vezet. Nincs j6
vagy rossz cél, a célkitések mindig egyediek, hisz az adott intézmény rietér, a
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lehetséges alternativak és a kornyezet értékelésigi szikségletek) szemod tartva jelolik
ki a cselekvési utvonalat.

Pénzlgyi tervek

A tervek addig csak almok, amig a megvalésitas&@rikséges éforrasok nem allnak
rendelkezésre. A pénzigyi terv kétrészIl all, eloszor keésziteni kell egy kdltségvetést arra,
hogy mennyibe fog kerulni a terv megvalésitasa,dmegy kivitelezési tervet arra, hogy
hogyan fogja az intézménysétremteni a koltségvetési sorok tételeit.

A pénzugyi terv elkészitését ségszempontok:

* meghatarozni az intézmény kulcsfontossagu adadai€kelni, hogy ezek az adatok
mennyire valtozoak, megbecsilini a tervezett szwg@/program és az infrastruktara
mukddésének koltségeit,

* megtervezni, hogy az egyes programokra mennyi g@ilene 6sszedyteni, kiszamolni
minden egyes program brutté bevételét és kiadasat,

» ellendrizni a szamitasok realitasat.

Néhany szamadatot nagyon egyéizereghatarozni (pl. bérleti dij, utazasi koltséged,
néhany koltség nem ennyire magéatél édét ezért edfordulhat, hogy elfelejtkeziink réla —
pl. pénzatutalasokkal jaré koltségek, késve ark@&mogatas hianyanak potlasa, javitasi és
beszerzési koltségek, egyébrelnem latott kiadasok (pl. jogvita esetén székeijtfizetése).

Megvalositas — Most tervezink!

Amennyiben doéntés szlletik, hogy az intézménynekikszge van a szolgéltatasai
fejlesztésére, a szikségletek megtelakelégitését célzo () szolgaltatasok tervezéséra é
meglévbek fejlesztésére, kilon figyelmet kell forditanikévetkedkre: az intézmény minden
tagja elfogadja a tervezés és fejlesztés szuks&gtsdel kell mérni a tervezéshez sziikséges
id6 6sszességét és annak az egyénekre (munkatargakredszét. Ertékelni kell az energiat
és az idt, amit az emberek befektetnek a tervezésbe, éellamskznalt it annyira
lecsOkkenteni, amennyire csak lehet. Végig kell dpdmi, hogy kinek a részvételére van
szlUkség az egyes tervezési fazisokban, és egyévielkell tenni, hogy a tervezés mely részei
bizalmasak, illetve melyek oszthatok meg a nagykéeggel. Olyan technikakat Kkell
alkalmazni (mar a szukseégletfelmérésszbkaban is), hogy az érintettek szamara igazi
kihivas legyen a tervezés.

Fogalmak meghatarozasa

Szikséglet

A szikséglet valamilyen alapvetlégedettség hianyat jelenti. Az emberek élelnutazatot,
lakohelyet, biztonsagot, valahova tartozast és megjilést kivannak. Ezeket a szikségleteket
nem a tarsadalom teremtette, hanem az emberekiaildidgiai felépitéséll és ember
voltabdl kovetkeznek. Etglleges sziikségletek: bioldgiai erdat (taplalek, viz, biztonsag);
masodlagos szikségletek: tarsadalmi etisdteta tarsadalmi fejdés soran alakulnak ki, mint
pl.: erkolcsi, esztétikai, tarsas, érvényesulésnygk).
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Szilkséglethierarchia-elmélet — ,Piramis-modell”

Az elmélet szerint a kulonféle szikségletek hidrmesan egymasra épulnek (élettani
szilkségletek, biztonsagi, szocialis, megbecsulésmegvalositas szintjei). Ha barmelyik
szinten kimarad a szikséglet kielégitése, elakawotvacio, a személy megreked azon a
szinten, ahol még kielégiiletlenek sziikségletei. #gyejlbdés elmarad, nem jut fel az
Onmegvaldsitas csucsara. A Kkielégitetlen sziksépi feszlltséget eredményez, a
kielégitett szikséglet csokkenti a lielesziltséget.

Szilkségleteket befolyasolo téidkez
A gazdasag fefldése, a tarsadalom szerkezete, terlleti adottsagogmeretek gyarapodasa,
hagyomanyok, szokasok, vallashiehsok.

A szilkségletkielégités csoportositasa

A kielégitésmddja szerinbeszélhetlink egyéni és tarsadalmi sziikséglétekr

* egyeéni szukséglet: az egyén létfenntartasaval kigios igények, amelyek bizonyos
szolgaltatasokkal/termékekkel elégulnek ki (plyleg hol laknom, legyen mit ennem,
legyen mivel kozlekednem).

» tarsadalmi szikséglet: azon igények kielégitéselyamk a tarsadalom fennmaradaséahoz,
zavartalan rikodéséhez szikségesek (plikddjon az egészségugy, az oktatas, a
szocialis szolgaltatas)

A kielégitégellege szerintmegkllonbdztetiink anyagi és nem anyagi sziksé&glete

» anyagi szukséglet: az élelem, a ruhazkodasi cikidikberendezési cikkek iranti igény
(pl. lakast kell vennem, kenyeret kell vennem, alkedl vennem).

* nem anyagi szukséglet: aielédés, a kultira, a sportolas iranti igény (pl. ohaskell
mennem, iskoldba szeretnék jarni).

Javak
Javaknak nevezzik azokat a dolgokat, amelyek haakres alkalmasak emberi szikségletek
kielégitésére.

Szolgaltatasok
Nem anyagi jelleg szikségletek kielégitése érdekében szolgaltathsekalnk igénybe.

Szervezeti kultdra

A szervezet tagjai Altal elfogadott, kozosen érezlett ebfeltevések, értékek,
meggyzédések, hiedelmek rendszere. Ezeket a szervezet ®@gjényesnek fogadjak el,
kovetik, s az () tagoknak is atadjdk, mint a profd& megoldasanak koveténdintait és
mint kivanatos gondolkodasi és magatartasi médateBs szervezeti kultira jellenije,
hogy ebre jelezhet a viselkedés, nincs & kontroll, nagyfoki az elkotelezettség, a
szervezettel valé azonosulas, a munéa@mdorlas nem jellendz a formalis szervezeti
szabdlyok jelerisége nem nagy.
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