Raczné Németh Teodora: A problémajelzéstél a gondoskodasig

Az interprofesszionalitas gyakorlati megvalosulasanak egy alternativaja az idGsek szocialis
ellatasaban

Absztrakt

Gyér Megyei Jogi Viaros Onkorményzata és a fenntartasidban miikodd Egyesitett
Egészségiigyi és Szocialis Intézmény Gyodr (a tovabbiakban: EESZI) sikeresen palyazott a
TAMOP-5.4.9 konstrukcié keretében szocidlis alapszolgaltatisok modernizacidjat célzo
programjaval. A projektben az idéskortiak szamara biztosithatd szocialis szolgaltatasok jobb
kihasznaldsa keriilt fokuszba a partnerkapcsolatok erdsitésével. Az elsddleges célcsoportot
ennek megfelelden a szakemberek alkotjak, a masodlagos célcsoportot pedig a varos idéskoru
lakossaga és veliik kapcsolatba keriilok jelentik. Az elvégzett vizsgalatok az orszagosan is
jellemzo6 jelenséget erdsitették meg, amely szerint az iddéskorral, idéskori valtozasokkal
kapcsolatosan kevés ismerettel rendelkezik a lakossag. A projekt kdzponti részét képezi egy
agazatkozi egylittmikodést kialakitd és erdsitdé eljarasrend kidolgozédsa, aminek egyik
gyakorlati megvalosulasi szintere a programban kialakitott call—e-mail center, ami az
Idésvonal nevet kapta. Az IdOsvonal telefonon és e-mailben is elérhetdé informacios bazis,
id6skori problémak esetén igénybe vehetd, elsdsorban szocidlis szolgaltatdsokkal kapcsolatos
kérdésekre adnak kollégaink rovid idon beliil valaszt. A kozpont nyitva all a lakossag szamara
is, tajékozodhat a potencidlis igénybe vevo, de barmely mas, vele kapcsolatban all6 személy
is. A projekt 2014. szeptember 30-aval zarult, amikorra elkésziilt a komplex értékelése, ami
jol mutatja az elért eredményeket, és egytttal kijelolte a folytatast. A projekt f6 innovacidja az
Idésvonal, jelenleg is miikodd, hianypotld szolgaltatas.



A projekt bemutatasa, indikacio
Demografiai Kkitekintés — a projekt szempontjabol meghatarozé jelentoségii folyamatok

Az 1d6skort népesség szamanak és szdmaranyanak novekedése altalanos jelenség az eurdpai
tarsadalmakban, igy hazankban is. A korcsoport szerinti megoszlas nemenkénti mutat6ibol jol
lathatd, hogy a 70 éven feliili korosztalyban szamottevd nétdbblet mutatkozik, ami a két nem
atlagos ¢lettartama ¢s halanddsagi viszonya kozotti kiilonbséggel magyardzhato. Mindemellett
lathatd az is, hogy a nagyon iddsek (80 év felettick) szdma fokozatosan novekszik a
halandésagi mutatok valtozasaval 0sszhangban. A masik fontos jellemz6 a csaladi allapot
szerinti megoszlas, ami az idds generacioban — Osszefiiggésben a fenti tendenciaval — jelentds
eltérést mutat az Ossznépességtol: a 60 év feletti ndk tobb mint fele 6zvegy. Projektiink
szempontjabol fontos ismerniink az iskolazottsagi mutatdkat, hiszen ez gondolkodasmadot,
tudatos tervezésre valo hajlanddsagot és képességet nagyban befolyasold tényezot jelent. A
népesség iskolazottsagi szintje, ezzel egyiitt természetesen az idéskoruaké is folyamatosan
emelkedik. Mindazonaltal az iddsekkel kapcsolatos idevagd adatok az évtizedekkel korabbi
iskolazottsagi viszonyokat tiikrozik. A korcsoportos adatok jol mutatjadk az iskolazottsagi
viszonyok valtozasat, a legidésebbek mutatoéi jelentésen elmaradnak attdl, ami a fiatal
nemzedéket jellemzi, és ez csak lassan modosul. Ha elfogadjuk azt a tényt, hogy az
iskolazottsagi mutatok és az egészségi allapot kozott dsszefiiggés mutatkozik, akkor a mutato
ismertetése e tekintetben is relevans jelen tanulmanyban. A demografiai mutatok szamos
Osszetevoje koziil irdsunk szempontjabdl kiemelendd az iddsek tarsadalmi stituszédnak,
¢letkoriilményeinek kérdése. Az idések tobb mint 30%-a tekinthetd szegénynek, és ebbdl
mintegy 10% a deprivaltak hanyada, akikre a nagyon rossz lakas- és anyagi koriilmények
jellemzok. Mindez azt is jelenti, hogy a szocidlis ellatérendszerben segitségre szorulokként az
1d6sek megjelenése jellemzéen komplex problémahalmazt jelent, amelyre a szolgaltatasi
paletta sokszinlisége és Osszetettsége adhat megfeleld valaszt.

Az Eurépaban megfigyelhetd tendencia hasonldsagai mellett azt is fontos kiemelni, hogy a
kiilonboz6 teriiletek esetében jelentds eltérések mutatkoznak a varhatd élettartam
alakulasdban, az iddsek aktivitasaban, fizikai, mentalis és szocialis jellemzdiben. Az
életmindség-fogalom meghatarozasa is mas-mas hangstlyokkal jelenik meg Eurdpa-szerte,
ami leképezi a tarsadalmi gondolkodasmodot. Meghatarozd jelentdségli, hogy az adott
tarsadalom miként gondolkodik az i1ddseirdl, és ez a gondolkodasmod kivetiil az iddsek sajat
magukrdl alkotott képére is. Az életmindséget alapvetden a testi-lelki egészség hatarozza
meg. Természetesen emellett egyéb tényezdk is szerepet jatszanak, amelyek eltérd sullyal
kertilnek figyelembevételre. Ilyen példaul az anyagi és szocialis helyzet, kornyezet. Elfogadva
az egészség ¢letmindséget meghatarozo szerepét, fontosnak tartjuk megemliteni a korosztaly
szempontjabol meghataroz6 jelentdségli tényezot, a betegségek jelenlétét. A statisztikai
adatok alapjan elmondhatd, hogy az id6skortiak gyakrabban szorulnak orvosi kezelésre alap-
¢s szakellatasban egyarant. A betegségek jelenléte rontja ugyan az életmindséget, azonban a
korszerti gydgykezelés és rehabilitacio a betegségek egy részében teljes értéki életet biztosit,
a betegségek masik részében pedig javit az életmindségen.



A WHO 1déspolitikaja jol tiikrozi azt a szemléletet, amely szerint az 1dosek fontos részét
képezik a tarsadalomnak, és a kor nem jelenthet allapotbeli determinizmust. A demografiai
oregedés nem valamiféle karos jelenség, ami ellen kiizdeni kell. Ugyanakkor tisztdban kell
lenniink azzal, hogy a folyamat sulyos alkalmazkoddsi problémakat vet fel, amelyek
megoldand¢ feladatot jelentenek a modern tarsadalmak szamara.

Az 1d0s fogalom ujragondolasa, a korcsoportok é€letkori késdbbre tolodasa kifejezik, hogy a
fittség megorzése, a tevékeny idoskor megélése nagy jelentdségli. Az aktivitas, amely az ¢€let
minden teriiletén megjelenik, meghatarozza az idéskori életmindséget.

A projekt megvalosulasi helyszinének 6 jellemz6i

A projekt megvalosulasi helyszine Gyor. A varos gazdasagi fejlodése a région beliil, de
orszagosan is kiemelkedd. A foglalkoztatasi mutatok kedvezdek, a munkanélkiiliségi rata az
orszagos atlag alatt marad. Elény0s helyzetét tovabb javitottak a kozelmultban elvégzett ipari
¢s kozlekedési infrastrukturat fejlesztd beruhdzasok.

GyOr varos lakossaga kozel 127 000 £f6. Varosunkban is megfigyelhetd a népesség oregedési
folyamata. Az elmult 10 évben az iddsek szdma 22 711 f6rél (2000. évi adat) 28 260 fore
(2010. évi adat) emelkedett, ami azt jelenti, hogy a varosban ¢l6 minden 6todik lakos 60 éves
vagy anndl iddsebb. Az iddskortiak szamaranya 32%-os novekedést mutat az elmult masfél
¢vtizedben. Mindehhez fontos kiegészitdé adat a gyermekkortiak aranyanak 19%-0S
csOkkenése. Az iddskortiak szamaranyanak novekedésében a mar ismertetett varhato
¢lettartam-novekedés ¢€s a sziiletésszdm csokkenése mellett a migraciés folyamatok
meghataroz6 szerepet toltenek be. A varosban megfigyelhetd agglomeracios folyamatok
kovetkeztében a kornyezo telepiilésekre kikoltozok jellemzden fiatalabb, gyermekes csalddok,
mig az idések inkdbb tovabbra is megszokott lakékdrnyezetiikben maradnak. A demografiai
folyamatokat figyelembe véve az idések kozott az idésebbek felé tolodik el a kordsszetétel —
azaz nd az Oregek aranya, és a férfiak koradbbi haldlozdsa révén varhatéan novekszik az
egyediilallo 1d6s nOk szama. A népszamlalasi adatokbol kitlinik, hogy a varos orszagosan
kiemelkedik iskoldzottsagi mutatok tekintetében, magas a diplomas foglalkoztatottak aranya
is. Ennek ellenére varosunkban is alacsonyabb az iddskoru népesség iskolai végzettségének
szintje a lakossag egészehez viszonyitva.

Az életmindség egyik jelentds tényezdje a kozvetlen kornyezet, lakaskoriilmények alakulasa.
A fiatalabb korcsoportokkal Osszevetve az iddsek altal lakott lakdsok kozott nagyobb
gyakorisaggal fordulnak el az alacsonyabb komfortfokozatuak és a kisebb alapteriiletiiek. Az
adatok tovabba azt mutatjak, hogy 10 idds személy koziil 3 egyediil ¢l lakasaban. Ez egyben
azt is jelenti, hogy a 60 évesek vagy anndl iddsebbek jelentds hanyada olyan koriilmények
kozott €1, hogy az ¢letkorbol adodd nehézségek lekiizdésében, egészségi allapotukban
bekovetkezd romlas esetén ellatasuk, gondozasuk szempontjabol kozvetlen kdrnyezetiikben
nem talalnak segitséget.



A projekt célja

Az Esély 2014/1. szamaban ,,Idésvonal — kommunikacio, tudatos tervezés, életit” cimmel
megjelent irdsban mar bemutattuk azt a projektet, amely Gy6r Megyei Jogi Varos
Onkorményzata és az Egyesitett Egészségiigyi és Szocidlis Intézmény Gyér (EESZI)
konzorciumi egyiittmiikddésében valésult meg.t

F6 célkitlizése volt az alapszolgéltatasok fejlesztése a szolgaltatdsokban rejlé lehetdségek
jobb kihasznélasaval ¢€s a partnerkapcsolatok erdsitésével, amely sordn a meglévd
alapszolgaltatasi formak hozzaférésén kivantunk javitani, és hatékonyabb kihasznaldsukat
elosegiteni. Mindezt annak érdekében terveztiik, hogy a varos iddskoru lakossdga a lehetd
Cél volt tovabba, hogy hangstlyozzuk az iddskorra torténd tudatos felkésziilés fontossagat, a
tervezett jOvOoepités jelentdségét. Az orvostudomany vivmanya a varhato élettartam
meghosszabbodasa, amit nem mindegy, hogyan ¢éliink le. Az egészséges és aktiv élet minél
hosszabb ideig torténd fenntartasa egyre inkabb feleldsségteljes tarsadalmi kotelezettséggé
valik. A komplex preventiv szemlélet kialakitdsa elengedhetetlen, hiszen eldbb-utobb
mindenki megoregszik, igy mar az életit korai szakaszaban el kell kezdeni tudatosan késziilni
ra.

A projekt célcsoportja

A projekt elsddleges célcsoportjat a varos egészségiigyi és szocialis ellatdsaban és az oktatasi
agazatban dolgoz6 szakemberek jelentették, akik esetében a szolgaltataskozi kapcsolatok
erdsitése, eljarasi utak definidldsa magasabb mindségli szolgaltatasbiztositast tesz lehetove.
Az eredmények kozvetleniil hatnak a projekt méasodlagos célcsoportjara: a szolgéltatasokat
igénybe vevd iddskoruakra és hozzatartozoikra, kozvetett moédon pedig Gydr varos teljes
iddskoru lakossagara és csaladjaikra. A masodlagos célcsoportot a varos idskoru lakossaga
¢és hozzatartozoik alkottak, koziilik kiemelten azok, akik mar igénybe veszik a szocialis
szolgaltatasokat.

A projekt elvart eredménye, hatasa

A projekt hatasara elvarasként fogalmazodott meg, hogy az informacidéaramlas elsésorban az
elsddleges célcsoportot alkotd szakemberek kozott javuljon, de ennek hatasara a masodlagos
célcsoport szamara is tobb lehetdség kindlkozzon a tdjékozodasra. Az informacio birtokaban
képesek legyenek a sziikségletekhez legjobban igazodd szolgaltatds igénybevételére,
tajékozottak legyenek lehetdségeikrdl, idében szakszerli tdmogatdshoz jussanak az arra
raszorulok.

Gyakran tapasztalhato, hogy a hozzatartozokat felkésziiletleniil éri, hogy 1d6s hozzatartozojuk
hirtelen olyan egészségi allapotba keriil, hogy azonnali ellatast, elhelyezést igényel, ami a
szocialis ellatorendszer tulterheltsége miatt sokszor megoldhatatlan. Ko6zos érdek, hogy a
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lakossag megismerje az 1d6s6dés folyamatat, az iddseket gyakrabban sujtd betegségeket, az
Oket ellatd rendszert irdsos tajékoztatd anyagok, média, nyitott napok, rendezvények
keretében. A széles kori Osszefogasnak koszonhetéen hossza tdvon elvarhatd, hogy a
lakossag altalanosan tajékozott legyen az id6sddés folyamataval kapcsolatban. Ismerje az
idéskorral jar6 valtozésokat, felkésziiljon azokra, ¢és tisztdban legyen azokkal a
lehetdségekkel, amelyeket probléma esetében igénybe vehet. Mindezzel elérheté a mindségi
id6skor biztositasa a varos lakossaga szamara.

Az eredmények kozvetleniil hatnak a projekt masodlagos célcsoportjara: a szolgaltatasok
igénybe vevoire €s hozzatartozdikra, kozvetett modon pedig Gyor varos teljes idoskort
lakossagara és csaladjaikra.

A projektmegvalositas folyamata, ij szolgaltataselemek

Az elézoekben bemutatott tapasztalatokat és felméréseredményeket alapul véve a projekt
soran elsé 1épésként az elsddleges célcsoport tovabbi bontdsa tortént, amelyen beliil
meghatarozasra keriilt egy olyan szitkebb szakmacsoport, ahol az idéskora lakossaggal vald
kapcsolat markénsabban jelenik meg a tobbi szolgaltatashoz viszonyitva. Ennek megfeleléen
kiemelt figyelem fordult a hazi segitségnyujtasban, étkeztetésben, jelzOrendszeres hazi
segitségnyujtasban, iddskoruak szdmara biztositott nappali ellatasban, csaladsegitésben és
hajléktalanok ellatdsaban dolgozokra, nem elhanyagolva a szocialis ellatas egyéb teriiletein,
valamint az egészségiigyben és oktatasban dolgozo6 szakembereket.

A kovetkezd 1épés azoknak az egyiittmiikodési utaknak a meghatarozasa volt, amelyek
egyszerisitik a kiilonbozd szolgéltatok kozti kapcsolatfelvételt, meghatarozva az egyes
szereplok kozti kompetenciahatarokat. A szakmakozi kapcsolatok épitése markans
sziikségletként jelenik meg a szakemberek korében. E téren fontos a munkaltato altal
képviselt szemlélet, valamint a koltségek alacsony szinten tartasa. Kiemelt jelentdséggel bir a
megfeleld mennyiségli és mindségli informacidval rendelkezés, hiszen csak ennek birtokaban
tudnak a szakemberek komplex megoldast kinalni a szolgaltatasaikat igénybe vevok szamara.
Eppen ezért a hangstly a visszacsatolds folyamatdnak kidolgozasara helyez6détt, hiszen
jellemz6 hianyossaga ez az ellatorendszernek. Szamos olyan eset regisztralhatd, amelyek
soran a kapcsolatfelvétel a jelzéfunkcio betdltéséig megtortént, de a tovabbi 1épésékrdl mar
nem kapott informaciot a jelzést tevd szakember, igy a kommunikéacido a késdbbiekben
megszakadt.

A hatékonysag novelése érdekében a kidolgozas folyamatdba az érintett szakteriileteken
dolgozok bevonasa is megtortént. Mindegyik teriiletre jellemzd, hogy a dolgozok magas foku
hivatastudattal rendelkeznek, elkotelezettek az emberekkel folytatott munka, a nevelés,
gyogyitas €s segitségnyujtas irant, ami konnyitette a motivacio €s elkotelezodés kialakitasat.
A javaslatok irasos megfogalmazasa, az elkésziilt szakmai anyagok egyéni véleményezése
mellett tobbnapos mithelymunka soran is elemeztiikk a bevezetendd eljarasrendeket, kitérve
azok jelentdségére. Ez a projektelem nagyon hasznosnak bizonyult, hiszen az interaktiv
munka lehetdséget kinalt a vélemények szobeli kifejtésére, valamint az esetleges tisztazatlan
kérdések megvilagitasara és a fogalomhasznalat egységesitésére. A résztvevok visszajelzései



azt erdsitették meg, hogy bar ujszerii volt szamukra a projektmunkaban val6 ilyen részvétel,
de nagyon hatékonynak tartottak, és testkozelivé tette programunkat. Mindez segitette az
elfogadast és elkotelezddést.

A projektben az eljarasi utak kidolgozasa mellett olyan innovativ elemek beépitését is
beterveztiikk, amelyek a kezdeti szakaszban eclvégzett lakossagi sziikségletfelmérés
eredményeit figyelembe véve hatékony miitkodést eredményezhetnek.

Idosvonal

Az informacidatadds f6 kozpontja a projekt keretében kialakitott ,,call-e-mail center” volt,
amely 2013. december 1-jén kezdte meg miikodését Iddsvonal néven. Az Idésvonal egy olyan
platform, amely jol 6tvozi a hagyomanyos és modern kommunikacids csatornakat.

Az Id6svonal az EESZI honlapjardl elérhetd, a nyitooldalrol kozvetleniil kiildhetd kérdés
munkatirsainknak e-mail formdjdban az erre a célra kialakitott feliiletrdl. A kozpont
célcsoportja két 0 egységet alkot: az egyik a szocidlis, egészségiigyi ellatasban és oktatasban
dolgoz6d szakemberek kore, akik a kialakitott eljarasrendnek megfelelé szakmakozi
egylittmiikodésben dolgoznak, vagy éppen csak az iddsellatasban kevéssé elterjedt
jelzdérendszeri szerepet toltenek be. Lehetdségiik van konkrét esethez kapcsolodo kérdések
megfogalmazasara, informaciok kozlésére, ugyanakkor a webfeliiletrél hasznos ismeretekhez
juthatnak az iddskorral, id6sellatassal kapcsolatban.

A masik, 1étszamat tekintve 1ényegesen nagyobb célcsoportot a varos idoskoru lakossaga és a
veliik kapcsolatban allok kore alkotja, azaz barki, akinek idés ember van a latoterében. Ebben
az esetben elsOsorban a problémak megjelenése esetén a megoldasi lehetdségek irant
érdekléddk szamdra nyujt informaciot, valamint a krizishelyzetek jelzésére kinal foérumot.
Hosszl tavon célkitlizés, hogy a lakossag korében altalanosan ismertté valjon az Idésvonal, ne
csak a problémak megjelenésekor, hanem mar kordbban is latogassanak el honlapunkra
informacioért az 1d0sodés folyamatarol, varhatd nehézségekrdl és az igénybe vehetd
segitségnyujtasi lehetdségekrol. Mindezzel fokozddik a tudatos késziilés az iddskorra, az
aktivitas megorzése iranti vagy.



A projektértékelés modszere

A projekt értékelése a modellezést kdvetden 2014. szeptember honapban tortént meg tobb
sikon, amely kiterjedt a szakmakozi egyiittmikddések rendszerére (dgazatkozi és szocialis
agazaton beliili partnerkapcsolatok egyarant) ¢és kiilon fejezetben az Iddsvonal miikddési
tapasztalataira. Ez utobbi esetében azért volt fontos az 6nallo egységként torténd analizis,
mivel ez a résztevékenység a projekt motorjanak, koézponti elemének tekinthetd. Ezen
keresztiil valosul meg az informacidaramlas, itt mérhetd leginkabb a kidolgozott eljarasi utak
adekvat mikodoképessége, ami jol 6sszehasonlithato a korabbi eljarasi gyakorlattal.

A fokuszban 1évé 10 szolgaltatdsi elem, az IdGsvonal, a projekt zarésat kovetden is
folyamatosan miikodik, és ehhez kapcsolodoan a kidolgozott egyiittmiikddési eljarasi utak is.

Az Idésvonal miikodésérdl az informéciok két forrasbol szarmaznak. Az egyik, az elemzés
torzsét jelentd forrds, a milkodés soran rogzitett adatok értékelése. Mindezt kiegésziti a
szolgaltatdas mikodéséért felelos vezetovel készitett interju. Az interju strukturalatlan interju
volt, igy ehhez kiilon kérdéssor nem késziilt. A beszélgetés tematikajat az adatelemezés
tapasztalatai adtdk. Az interju felvétele azota ismételten megtortént, 2015. junius elején,
amely soran az eldz6 interjuval azonos kérdésekre adott valaszok keriilnek itt megjelenitésre.

Az elemzés masik részét az 4agazatkdzi és szocidlis agazaton beliili egyiittmiikodések
vizsgalata jelentette, ami a fokuszcsoportos interjival tortént, ami szorosan kapcsolddott a
mar emlitett miikodési adatok elemzéséhez. A fokuszcsoportos interji 6 6 kiilonb6zo
agazatokban dolgoz6 intézményvezetd részvételével valdsult meg, amely sordan fontos
szempont volt, hogy valamennyi teriilet képviseltesse magat. A kérdésekre kapott valaszok
lehetévé tették az eddigi miikodési tapasztalatok elemzését és a fenntarthatosagra vonatkozo
javaslatok megfogalmazasat.

Ezt elézi meg a modellezés tapasztalatairdl késziilt irasos visszajelzések elemzése. Osszesen
19 {6 projektben érintett szolgaltatd vezetd beosztasu dolgozodja készitette el a kért
dokumentumot, amely az oktatds, egészségiigy €s szocialis ellatas mellett a média képviseldit
is jelenti.



A projekt értékelése

Az Idosvonal mikodése

Az Idésvonal kozpontja az Egyesitett Egészségiigyi és Szocialis Intézmény Gydér Kozponti
Igazgatasi Csoportjanal (9025 Gyor, Koztelek u. 15.) kertilt kialakitasra. A csoport tobbek
kozott az intézmény szocidlis szolgaltatasainak igénybevételével kapcsolatos feladatokat
(szocidlis szolgaltatasokrol tdjékoztatds, kérelem benyujtasa, elégondozas, gondozasi
sziikségletvizsgalat stb.) végzi. Az iddsellatas teriiletén kialakitott jelzOrendszerrel az
intézmény altal nyujtott szolgaltatasok kore 0j szolgaltatdselemekkel boviilt.

Az eljarasi utak ¢és egyiittmiikddések kialakitdsat célzo elméleti szakaszt kovetden
megkezdddott a projekt gyakorlati megvaldsitdsa, a modellezés. A modellezés 2013.
december 1. napjatol 2014. jalius 31. napjdig tartott. A szolgdltatdsi elem mitkkddése azota is
folyamatos.

Az Id6svonalra érkez0 jelzéseket/megkereséseket harom csoportba soroltuk:
a) Problémahelyzet/krizishelyzet/veszélyeztetettség

A szolgaltataselem miikodtetéséhez problémajelzd lap késziilt, amelyen a jelzéseket meg lehet
tenni. A problémajelez6 lap hasznalatanak kotelezettségét az egyiittmiikodoé partnerek
szakemberei szdmara hatdroztdk meg, természetesen a modellezés iddszakaban elfogadhato
tolerancia figyelembevételével. Amennyiben a jelzés nem a jelzélapon érkezett a csoporthoz,
ugy a problémajelzést a Kozponti Igazgatisi Csoport (a tovabbiakban: KICS) munkatérsai
vették fel. A lakossag esetében nem volt elvarés, csak lehetdségként volt jelen a dokumentum
hasznalata. A KICS munkatarsai azonban a beérkezett jelzéseket minden esetben rogzitették a
kidolgozott nyomtatvdnyon, ami az egységes formatumot és a beérkezd adatok
informaciotartalmanak hasznalhatdsagat garantalta, konnyitette a tovabbi munkat.

A modellezés iddszakaban az intézményhez 67 problémajelzés érkezett.
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1. abra. Problémajelzések szama havi bontasban



Forras: Kozponti Igazgatasi Csoport nyilvantartasa

Az ébrarol jol leolvashaté, hogy a problémajelzések szdma ugyan lassu tempodju, de
folyamatos novekedést mutat. Mindez alatdmasztja, hogy a szolgaltatdselem egyre nagyobb
ismertségre tesz szert. Az adatokbdl az is lathatd, hogy ez a tdjékozottsag még elsdsorban a
szakemberek korére jellemzd, ami egyezik a projekt célkitlizéseivel, hiszen 6k alkotjak az
elsédleges célcsoportot.
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2. abra. Problémajelzések megoszlasi ardanya a jelzést tevd szolgaltatok szerinti bontdsban®
Forras: Kozponti Igazgatasi Csoport nyilvantartdsa

Az abra szemléletesen mutatja, hogy a szakemberek széles korli bevonasa tortént meg,
szamos teriileten sikeriilt a figyelmet az idOsekkel kapcsolatos problémak észlelését kovetd
jelzések megtételének fontossagara rairanyitani. A szolgaltatok koziil kiemelendd az
egeészségligyl ellatasok irdnyabol érkezd jelzések aranya, ebbdl pedig a haziorvosoktol
érkezoké. Ez azért is 1ényeges, mert a projekt egyik f6 célkitlizése volt, hogy az egészségiigyi
ellatassal erdsitse az egyiittmiikodéseket, amelyek koziil a haziorvosi szolgélattal valo
kooperaci6 meghatdrozd jelentdségli az iddskortak szadméra biztositott szocidlis
alapszolgaltatasok soran. A beérkezd jelzésekbdl 1athatd, hogy e téren szamokkal kimutathato
eredmény tapasztalhato, ami tartosnak bizonyul, hiszen a modellezés zarasa o6ta eltelt kozel
egyéves iddszak alatt hasonld intenzitissal tettek problémajelzéseket a haziorvosok. A
szocialis agazaton beliil a csaladsegitd szolgalat szerepe kiemelkedd, hiszen a fenntartasi
id6szakban regisztralt jelzések azt mutatjak, hogy aktivitasuk megdupldzodott. A kiépitett
eljarasi utaknak koszonhetéen a kommunikacié folyamatos, €és a kozos esetvitelek szaméban
is emelkedés mutatkozik.

A jelzések esetében az egészségi allapotromlds miatti problémahelyzet kialakuldsa dominal,
ami az iddéskori 4ltalanos jellemzOkkel Osszhangban all. A kialakult allapotvaltozés, a

? Az abran szerepl$ roviditések magyardzata: PAMOK — Petz Aladar Megyei Oktaté Korhaz, INSZOL —
Ingatlanfenntarté Szolgalat, CSSK — Csaladsegitd Kézpont, MMSZ — Magyar Maltai Szeretetszolgalat, HSSZ —
Hajléktalanokat Segit6 Szolgalat, GK Gonyii — Gondozasi Kézpont, Gonyti.
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multimorbiditds ténye komoly kihivast jelent a korosztdly szaméra és az Oket tamogato
csaladnak, kornyezetnek is. Kiilon kiemelenddé még a bantalmazasi esetek szama, ami
onmagaban szamadatként nem tekinthetd magasnak, de a probléma sulyahoz mérten komoly
figyelmet igényel. Pozitivuma a projektnek, hogy fény deriilt olyan esetekre is, amelyek soran
intézkedést kezdeményezhettek a szakemberek. A bantalmazasi esetek felderitése jellemzden
nagyon nehéz feladat, a beavatkozas megtétele pedig minden esetben kihivast jelent a
szakemberek szamara.

b) Az intézmeény szocidlis szolgaltatasai iranti érdeklodések

Egy mar miikodo szolgaltataselem tovabbfejlesztése tortént a projekt keretében. Az Egyesitett
Egészségiigyi ¢és Szocidlis Intézmény annak érdekében, hogy hatékonyabban tudja
koordinalni szolgaltatdsait, olyan szervezeti egységet hozott létre, amelynek feladata
valamennyi igénybevételi kérelemre vonatkozdan a jogosultsag vizsgalata és a kérelmezd
sziikségleteire leginkabb megfeleld valaszt ado szolgaltatasi forma felkindldsa. Ez a szervezeti
egység a Kozponti Igazgatisi Csoport, amelynek ezen feladatai keriiltek a projekt
kozéppontjaba az agazatkozi egyiittmiikodések fejlesztésére és a lakossaggal vald kozvetlen
kapcsolat erdsitésére fokuszalva. A tevékenység mérésére ligyfélforgalmi naplo keriilt
bevezetésre. A kifejlesztett dokumentacio projekttermék, atlathatova és mérhetdvé teszi az
elvégzett tevékenységet. A kordbbi megkeresések szamahoz nem tudtunk viszonyitani, de azt
tudtuk mérni, hogy a modellezés id6szakaban milyen valtozas tapasztalhato.
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3. dbra. Megkeresések szama havi bontdsban
Forras: Kozponti Igazgatasi Csoport nyilvantartdsa

A modellezés iddszakaban folyamatosan intenziv megkeresés tapasztalhatd, jelentds valtozas
a kiilonb6z6 honapok adatai kozott nem mérhetd. Az utols6 honapok mutattak csekély
mértékll csokkenést, ami magyarazhato azzal is, hogy nyari honapokrol van sz6. Tendencidra
vonatkozo kovetkeztetés ebbdl nem vonhato le.
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4. dbra. Megkeresések szama a megkeresések modja szerinti bontdsban

A vizsgalt idészakban mindosszesen 841 megkeresés tortént. Ebbol 475 {6 telefonon, 358 {6
személyesen, 1 f6 postai uton, 7 f6 e-mailben keresett meg benniinket. Mindez azt mutatja,
hogy a megkeresok preferdljadk azokat a hagyomanyos kommunikéciés csatornakat, ahol
hangkapcsolat létesitésére vagy személyes talalkozasra van lehetdség. A projekt tervezoi
¢épitettek is erre, hiszen a masodlagos célcsoport ids korosztalyarol vélelmezték, hogy
elényben részesiti ezeket a csatornakat, ahogy ezt a kapott adatok is igazoljak.

A szakemberekkel vald kommunikacioban ¢és a lakossag nem idds rétegeivel vald
kapcsolattartasban is megfigyelhetd, hogy még nagyon csekély szerepet kap az e-mailes
kommunikacid, ami tovabbi erdsitésre szorul.

A megkeresésekbdl 804 {6 maganszemély, 37 {6 valamelyik szolgaltatd munkatarsa
(tobbnyire haziorvosok, korhdzi szocialis munkas, csalddsegité munkatarsa) volt.

A vizsgalt iddszakban 666 f6 informaciokérés és 175 {6 szolgaltatds iranti igénylés miatt
kereste fel az Id0svonalat.

A problémajelzésekkel ellentétben az érdeklddések, tdjékozodasok tekintetében a
maganszemeélyek megkeresése domindns, ami egybevag a projekt célkitizésével. Azt a
rendelkezésre allo adatokbol nem lehetett megallapitani, hogy a tajékozottsag iranti igény
hogyan valtozott, de azt kijelenthetjiik, hogy folyamatosan magas.

Mindezt alatamasztjak az adatok is, amelyekbdl egyértelmiien kitlinik, hogy a megkeresések
alapvetden az informacidkérésre iranyultak.

A statisztikai adatok elemzése mellett fontos informacidforrast jelentett szdmunkra a KICS
vezetdjével folytatott strukturalatlan interja, ami aldtdmasztotta az elemzés adatait €s bizonyos
pontokon kiegészitette azokat. A vezetd megerdsitette azt a tényt, hogy az egészségiigyi
ellatasban dolgozé szakemberek (haziorvosok, kérhazi szocialis munkas) nagyfoku aktivitast
mutattak. Bar a szakmai megbeszéléseken nem képviseltették magukat, az Uj

® Kozponti Igazgatasi Csoport nyilvantartésa.
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szolgaltataselemeket jol ismerik, az ezzel kapcsolatos informécidokat kozvetleniil a
munkatarsaktél kaptdk meg. Az egyiittmikodés a jelzésben és a kozos esetvitelben
mutatkozik meg.

A szocialis ellatdsban dolgozé szakemberek, kiilondsen profiljabodl kifolydlag a csaladsegitd
szolgalat munkatdrsai ugyancsak markans szerepet toltdttek be a jelzésekben, a kozos
esetvitelben, az Uj szolgaltatdselemek megismertetésében, illetve szakmai megbeszéléseken
egyarant. Az egyiittmikodd partnerek kore boviilt, az Iddsvonal szolgaltatdsainak szélesebb
kortt megismertetésében, illetve jelzések megtételében fontos szerepet tdltenek be.

Az Id6svonal eljarasrendje megfelelonek bizonyult, Iényegi modositasokra nem volt sziikség,
csupan kisebb javitasok torténtek, miikodése folyamatos és zavartalan. Az eljarasrend részét
képezd fogalomtarban volt sziikség néhany korrekciora, amit a jogszabalyi valtozasok
indokoltak. A visszacsatolasokat a tovabbiakban is nagyon fontosnak tartjak, hiszen az
egylttmiikodo partnerek tovabbi munkajat segiti, és megerdsiti szamukra a megtett jelzések
fontossagat. A tapasztalatok azt mutatjdk, hogy az eljardsrend a gyakorlatban konnyen
hasznalhato, segiti a mindennapi munkavégzést, a jelzOrendszeri tagokkal hatékony
egylittmiikodést eredményezett.

A csaladsegitd szolgalattal gyakran tortént kozos esetvitel. Eléfordult, hogy — a célcsoport
sajatossagaira tekintettel — az érintett személyt otthondban kellett felkeresni, és ez kozos
csaladlatogatas keretében valdsult meg. A kozos esetmunka kezdete segitette, hogy az allapot-
¢s helyzetfelmérést kovetoen delegalhatd legyen az eset a megfeleld szolgaltatd felé, ami
csokkenti az alapszolgaltatasok igénybevétele soran eldforduld duplikaciot.

A mikodés kezdetekor nehézséget jelentett az egylittmikddd partnerek munkatarsai kozotti
kompetenciahatarok definidlasa. E téren a projektterveknek megfeleléen elméleti szakember
bevonasa is megtortént, akinek nemzetkdzi és hazai szakirodalomban vald jartassagéra és
magas szintli szakmai tudasara kivantuk épiteni a gyakorlati, a konkrét esetvitel soran szerzett
tapasztalatokat. Tobb szakmai egyeztetésre, vezeti konzultaciora volt sziikség ahhoz, hogy
alapvetéseiben tisztazott keretekkel lehessen folytatni a tovabbi miikodést.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a kommunikacio a kiilonb6z6 szakteriileteken dolgozok
kozott er6sodott, a szakemberek szivesen hasznéljdk az Iddsvonalat jelzOrendszeri szerepiik
betoltésére, fontosnak €és hasznosnak tartjdk a megtett jelzésekre torténd visszacsatolast.

Projektpartnerek visszajelzései

Az egylittm{ikodo partnerek észrevételeiket, tapasztalataikat a modellezés lezarasat kovetden
17 kérdést tartalmazd formanyomtatvanyon tehették meg. Ezt a formanyomtatvanyt az
intézményeken beliil akdr tobb, az Egyesitett Egészségligyl és Szocidlis Intézménnyel
kapcsolatban all6 munkatars is kitolthette.

Mindosszesen 19 db visszajelzés érkezett, amelyek kozil 7 egészségiigyi (héaziorvosok,
korhazi szocialis munkés), 9 szocialis (Csaladsegitd Szolgalat munkatéarsai, az Egyesitett
Egészségiigyi és Szocialis Intézmény, Gyoér gondozasi kdzpontvezetdi €s nappali ellatasok
vezetdje, Népjoléti osztaly), 3 oktatasi (Széchenyi Istvan Egyetem, Jedlik Anyos Gépipari és
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Informatikai Kozépiskola és Kollégium, a Gydri Eotvos Jozsef Altalanos Iskola és
Szakkozépiskola) intézménybdl. Valamennyi, az egészségiigy, szocialis ellatas és oktatas
teriiletén dolgozd egylittmiikodd partnertdl azt vartuk, hogy arra vonatkozoéan adjon
visszajelzést, mennyire tartja megvaldsithatonak a projekt keretében kidolgozott miikodési
rendet, és miként hasznosul mindez a sajat tevékenysége szempontjabol. Az oktatasi
intézmények esetében a f6 hangstly a kialakitott szolgaltatasi elem ismertségére helyezddott,
azaz az intézmény dolgozoi tudnak-e az Id6svonalrdl és ismerik-e annak mitkodését, adott
esetben ajanljak-e mint segitségnyujtasi format. Kiilon pozitivuma a visszajelzések korének,
hogy a kitoltok kozott tobb haziorvos is szerepel.

A modellezés tapasztalatairdl kapott irdsos visszajelzések elemzését hatékonyan egésziti ki a
fokuszcsoportos interju. Mivel az ott kapott valaszok tovabbi kérdéseket indukaltak, igy
ezeket beépitettiik az interju kérdéssoraba, €s tovabbi informaciot, magyarazatot kerestiink
egy-egy megallapitashoz kapcsolodoan.

A visszajelzések alapjan elmondhato, hogy az Iddsvonal szolgaltatasait az egyiittmiikodd
intézményekben dolgozok ismerik, hasznaljadk, és amennyiben segitségre szoruld iddssel
talalkoznak, készek jelzéssel €lni. A gyakorlati tevékenység soran az egyiittmiikodés modjara
vonatkoz6 eljarasrendet egyontetiien vildgosnak, atlathatonak talaltdk. A héziorvosok koziil
nem mindenki szdmara volt ismert az annak ellenére, hogy a modellezést megeldzden
rendelkezésiikre bocsatottak. Ok az IdSsvonal szolgaltatdsait kozvetlenill az Idésvonal
munkatarsaitdl ismerték meg. Azodta is hasznaljak azt, probléma esetén inkabb a telefonos
jelzés lehetoségével élnek.

A visszajelzések soran informaciot kértiink az egylittmiikddéssel kapcsolatos tapasztalatokrol,
amelyek soran viszonylag rovid, lényegre tord valaszokat kaptunk. Ennek hatterében
vélhetden a milkddéssel vald elégedettség huzoédik meg, mivel nem megfeleloségére
vonatkoz6 informécié senkitél sem érkezett. Osszességében megéllapithatd, hogy az
esetvitelek soran az egylittmiikodés minden alkalommal megvalosult. A jelzést kovetden
megtett intézkedésrél megfeleld tartalmt visszajelzést kaptak a szervezetek, amit tovabbi
munkajuk szempontjabdl hasznosnak itélnek meg.

Az interjiban részt vevO partnerszervezetek képviseldit eldszor arrdl kérdeztiik, hogy az
iddsellatassal kapcsolatos informacioik (a szervezet egészére vetitve) béviiltek-e a projektnek
kdszonhetden. A varakozasunknak megfeleld valaszokat kaptuk, hiszen a szocidlis ellatést
biztositok mar eleve tobb és aktualisabb informdaci6 birtokdban dolgoztak az eddigiekben is.
Az egészségiigyi ellatas és oktatas teriiletén jelentds valtozasrdl szamoltak be a képviseldk,
volt olyan szervezet is, ahol a vezetd megitélése szerint 100%-kal nétt az informaltsaguk
annak ellenére, hogy oktatasi intézményként mar korabban is kapcsolatban alltak a projekt
konzorciumi partnerszervezetével. A projekt produktumaként készitett szordanyagoknak
koszonhetden az iskolaban fokuszba keriilt a téma a didkok és tanarok korében egyarant. A
felsOoktatas részérdl jelen 1évo képviseld kiemelte, hogy nemcsak az iddsellatasrol szerzett 1)
ismeretek hasznosultak a didkok szamara, hanem az is, amit a projekt megvalositasdnak
folyamatarol tanultak. Ez a késobbi munkéjuk sordn hasznosulni fog.

A kovetkez6 kérdésblokk az Idésvonal konkrét miikodési tapasztalatait, a kidolgozott eljarasi
utak megfeleléségét kutatta. Valamennyi képviseld munkatarsai éltek mar a jelzés

13



lehetdségével. A csaladsegitd szolgéalat képviseldje kiemelte annak jelentdségét, hogy
szabalyozott, irdsos formaba ontott egyiittmiikodést valdsitottak meg a modellezés soran, ami
nem személyfiiggd munkavégzést jelent. A projektben meghatarozott konkrét keretek,
kompetenciahatarok ¢és fogalmak segitették a szakemberek eligazodasat, esetvitelét.
Fontosnak tartotta, hogy a munkatarsai altal tett jelzésre minden esetben érkezett visszajelzés,
ami igazan ujszeriivé tette az iddsellatas és a csaladsegités kapcsolatat. Osszességében a
kidolgozott, egyiittmikodéssel kapcsolatos eljarasi utaknak koszonhetéen a szakemberek
nagyobb munkabiztonsaggal végezhetik feladataikat sajat hataskoriikon beliil maradva. Az
eljarasrend alkalmazasdban és a hozzakapcsolodd adminisztracids feladatokban egyetlen
jelenlévé sem latott nehézséget. Egyikiik kiemelte, hogy mindségi eldrelépésnek tekinthetd ez
a hatékony kommunikécios rendszer.

A résztvevok arrdl is beszamoltak, hogy eredményesnek tartjak-e a projekt megvaldsitasat, és
amennyiben igen, akkor ez miben nyilvanul meg. A képviselok egybehangzodan kijelentették,
hogy a legnagyobb eredménye a projektnek az, hogy egy olyan lehetdség és miikodoképes
rendszer, ami mindenki szdmadra elérhetd, csakugy, mint a vészhelyzeti segélyhivasok. A
programot Ugy tekintették, hogy a 21. szadzadi tarsadalom nélkiilozhetetlen szolgéltatasi
formaja. Tisztaban vannak azzal, hogy a befektetett munka aranyaban részesiilhetnek a
projekt hozadékabol, éppen ezért érezték ugy a kezdetektdl fogva, hogy aktiv részvételiik
elengedhetetlen a sikeres miikodéshez. A projekt tarsadalmi hasznosuldsdhoz képest a
raforditas rendkiviil alacsony, az egyik kiemelendd értéke éppen ezért a koltséghatékonysaga.
Az egyik oktatasi intézmény képviseldje kiemelte, hogy a tovabbiakban is szeretnék diakjaik
korében népszertisiteni az Idésvonalat, valamint a sziildket is informalni fogjak. Mar arra
vonatkozoan is fogalmaztak meg Gtleteket, hogy a tanmenetbe épitéssel ez miként valosulhat
meg. Szimpatikus volt szamukra, hogy az Id6ésvonal mitkddését a lakossaggal piaci elemeket
hasznalé6 kommunikacidés kampannyal ismertették meg a szakemberek, amit a jovében is
javasolnak folytatni.

A partneri egyiittmiikodésekre vonatkozéan egyoOntetiien azt allitottdk, hogy tisztazott és
atlathato folyamatok alakultak ki, amelyek megsziintették a személyfiiggd kapcsolattartasi
rendszert, és egy kontrollalhatd, minden ponton kiszamithatd, megbizhatéan miikodo
kommunikécios rendszert alakitottak ki.

A jelen 1évé szervezetek képvisel6i arra a kérdésre is valaszt adtak, hogy mekkora
szakemberkorhoz juttattak el a projektben kidolgozott szakmai tartalmakat. Mindenki a sajat
intézményi dolgozoi 1étszamat adta meg, valamint az oktatds esetében beszamitottak a
projektrdl értesiilt diakokat is. Igy elmondhaté, hogy kozremiikodésiiknek koszonhetéen az
Idésvonal hire tobb mint 350 szakemberhez és 3000 didkhoz jutott el.

Osszességében elismerésiiket fejezték ki a projekt megvaldsitasdval kapcsolatban, mert
valoban sikeres, valos eredményekkel, lelkes kollégakkal miikodd program részesei lehettek.
J6 volt megtapasztalniuk, hogy a projektben dolgozok figyelembe vették a mas teriiletek altal
megfogalmazott véleményeket is. Valddi kozés munka folyt.
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Osszegzés

A projekt értékelése soran bebizonyosodott, hogy megfeleléen kialakitott szakmakozi
egyiittmiikodéssel javithatd a kiillonbozd szektorok ellatasi hatékonysaga, ezaltal komplex
koltséghatékony gondoskodas valésul meg. A szakemberek tudasuknak és képzettségiiknek
megfelelden végezhetik a feladataikat szorosan kapcsolodva egy vagy tobb masik szakteriilet
képviseldjéhez. A modellezést elokészité munkanak kdszonhetéen az is megallapithatd, hogy
a szakmai ismeretek aktualizalasa, boviilése és gyakorlatba épitése hatékonyan valosult meg.

Az elvégzett munka eredményeként elmondhatd, hogy megvalosult az alapszolgaltatasok jobb
kihasznaldsa. Az egylittmikodésekben rejld lehetoségek kihasznaldsaval, a projektben
tisztazott kompetenciahatarok eredményeként a kiilonb6z6 szolgaltatok képesek az adott idos
ember érdekében kdzosen dolgozni. Nagy elérelépést jelent, hogy az egyiittmiikodd partnerek
kidolgoztdk az er6forrasok felhasznaldsa leghatékonyabb modjat. Mindez hozzajarult a
duplikaciok csokkentéséhez, hiszen nem parhuzamos munka folyik, hanem az egyes teriiletek
kozti feladatelosztas. A kozds esetvitel soran is jol érzékelhetd, hogy tisztazott a kiilonb6zo
szervezetek kozti tevékenységek kore, és mindenki a sajat hatdskorébe tartozo feladatokat
végzi. A rendszeres kommunikéacionak koszonhetden az adott {igyben érintett szakemberek
szdmara pontosan ismerhetd az esetvitel folyamata. A projektiddszakon tali kozel egyéves
fenntartasi id0szak azt is bizonyitotta, hogy nemcsak akcidjellegli beavatkozas tortént a
szolgaltatdsok rendszerébe, hanem tartésan fennmarad6 és dinamikusan fejlodd szolgaltatasi
elem, kommunikacids rendszer keriilt kialakitasra.

Az 1d6s szamara a megvalositott program elényként jelenik meg, hiszen a sziikségleteinek
megfelelden egyfeldl koncentraltan, egyidejlileg tobb szakember altal nyujtott szolgaltatashoz
jut, masfeldl — egyéni sziikségleteivel dsszhangban ¢és laikus segitdk bekapcsolasaval — az
ellatasara forditott id6 hosszabbodhat meg a praktikus szolgaltatasiitemezés altal. Végso
célként pedig az igénybe vevd szdmara megvalosul a megfeleld szolgaltatdshoz jutds a
megfeleld idoben.

A projekt és a zarasa oOta eltelt id6szak eredményei azt igazoljak, hogy hossza tavon is
sikeresnek fog bizonyulni, hiszen a megkezdett szemléletformalas segiti az intergeneracios
kapcsolatok és a tarsadalmi felelosségvallalas erdsddését. Azokat az attételes hatasokat is
fontos kiemelni, hogy az egyén megfeleld ellatasban részesitése hatassal van az 6t tamogatd
csaladra, kozvetlen kornyezetre. A beavatkozasnak koszonhetden a csaladok visszanyerhetik
produktivitasukat, ezaltal erdsitve az adofizetdi kort.
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