Hiterrey
Austria-Hungary

European Union — European Regional Development Fund

Age-friendly Region ATHU12

Magyarorszagi regionalis pilot modellek tapasztalatainak
osszefoglalasa

2019.



* X %

.:...'.-- 1HHILCITICY £
~.. Austria-Hungary 2l

European Union — European Regional Development Fund

Age-friendly Region ATHU12

Bevezetés

Az esetmenedzserek feladataikat intézményi szervezeti keretek kozt latjak el, amelyet
meghatdroz a jogszabalyi kdrnyezet, illetve az intézmény mikodési feltételeit szabalyozo
dokumentumok. Az esetmenedzserek harom idGsellatassal is foglalkozd integralt
intézményben latjak el feladataikat. A Zalaegerszegi Gondozasi K6zpont alap- és szakositott
ellatasokat (étkeztetés, hdazi segitségnyujtds, jelzérendszeres hazi segitségnyujtas, nappali
ellatas, id6sek atmeneti és tartds bentlakasos intézményi ellatas). A Palos Karoly Szolgaltato
Kézpont és Gyermekjoléti Szolgdlat Szombathely alap- és szakositott ellatasokat (étkeztetés,
hazi segitségnyljtds, jelz6rendszeres hazi segitségnyujtas, nappali ellatas, idések atmeneti
ellatdsa) és csalddsegitést és gyermekjoléti szolgdltatast. Az Egyesitett Egészségligyi és
Szocidlis Intézmény Gylr alap- és szakositott ellatasokat (étkeztetés, hazi segitségnyuijtds,
jelz6rendszeres hazi segitségnyujtds, nappali ellatds, id6sek dtmeneti és tartés bentlakasos
ellatds) és egészségligyi alapellatast biztositja az ellatasi teriiletén.

A kliens kort nagymértékben meghatdrozza az intézmény tevékenységi kore (idGsek
ellatasa).

A demografiai adatokbdl ismeretes, hogy az id6sek szama folyamatosan emelkedik és az id&s
korosztalyon beliil is n6 az id6sebbek aranya. Hazankban az idések nagy része mar 6zvegy,
egyedil él, rokonai gyakran tdvol élnek, a modern infokommunikaciés eszkdzoket nem
ismerik, egészségi allapotuk miatt sajat Ggylikben mar eljarni nem képesek, illetve sok
id8snek és hozzatartozonak a helyzetik realis felismerése, valamint a sziikséges tdmogatast
nyujté szolgaltatdsok megszervezése nehézséget okoz, igy a palydzati forrasnak
kdszonhetben az ellatds szervezés és esetmenedzsment innovativ kezdeményezés, a fennalld

személyi és szolgaltatasi hidtusok pétlasara megoldast kinal.

A fentiek szem el6tt tartdsaval keriltek kidolgozadsra a regiondlis modellek, az
esetmenedzserek a regionalis modellek alapjan 2018. januar 1. napjatél kezdték el gyakorlati
munkajukat. A regionalis modellek kilonboznek — az esetmenedzseri munkat meghatarozé —
régios jellemz6kben, viszont a célkitlizések, esetmenedzseri feladatok (CMM), illetve a

projektben kidolgozott dokumentacios rend kdzos alapot képez.
Célkitlizések

A projekt legfontosabb célkitlizése, az id6s emberek életminéségének javitasa, illetve annak
elérése, hogy az életmin&ségben bekovetkezd veszteségek kismértéklek legyenek vagy
minél kés6bb kovetkezzenek be. Ennek érdekében esetmenedzsment kialakitasa torténik a

projekt soran mindkét résztvevé orszagban.
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A Regiondlis Modellben megfogalmazasra keriltek az id&s-ellatas fokuszu esetmenedzsment
szolgaltatasi céljai. A modellben harom szempont alapjan tortént a célmeghatdrozas: a
komplex, szlkségletfelmérésen alapuld, hosszd tavu szolgaltatasi terv készitése, a
rendszerszemlélet( és er6forrds alapu megkozelités, tovabba a szakmadn belili és szakmakozi

egylttmUkodést fejleszt6 szerep.

A komplex szlikségletfelmérést kozosségi és egyéni szinten is el kell végezni ahhoz, hogy a

megfelel6 szolgaltatasi célok és szakmai szempontok keriljenek kialakitasra.

Az egyéni szinten végzett sziikségletfelmérés kiterjed a fizikai és mentalis allapotra, az
onellatd képesség mértékének felmérésére annak érdekében, hogy a kliens az allapotahoz
igazodo ellatasban részesiilhessen. A szikségletfelmérés masik jelentGs terilete az életmad,
életkoriilmények, szocialis hattér vizsgalata. Az aktualis életciklus, tapasztalatok, megkizdési
stratégidk feltérképezése, az egyén és a csaldd teherbiré képességének, személyes
er6forrasoknak, csaladi kapcsolatoknak az erdsségét, és a tamogatd rendszerek, egyéb

természetes tamaszok , felkutatasat” célozza.

K6zosségi szinten kulcsfontossagu annak megadllapitdasa, hogy a szolgdltatasi paletta,
kapacitdsok rendelkezésre allnak-e a sziikségletek kielégitéséhez, valamint adott féldrajzi

tertileten milyen modon érhetéek el.

Altaldnossagban tapasztalhatd, hogy sokan nem ismerik az idéseknek szdélé szocidlis
szolgaltatasokat és tamogatdsi formakat. Jellemz6, hogy a problémak megjelenésekor, illetve
azok eszkalalédasakor keresik fel a szocidlis ellatérendszert, ezért a megfogalmazasra kerilé
célok kozott szerepel, az idGs-specifikus szocidlis szolgaltatasokkal, tamogatasokkal
kapcsolatosan a lakossag tajékoztatasa kiilonb6z6 kiadvanyokon keresztil. Specifikus célként
keriilt megfogalmazasra a lakossag, civil szervezetek felhivdsa, a kozOsségi aktivitas
elGsegitése, az id6sodés folyamataval kapcsolatos ismeretterjesztés, és az informalis segiték

integrdlasa az idGsek segitésének és gondozasanak folyamataba.
Célcsoportok

A CCM célcsoportja meghatarozdsra kerllt a bilaterdlis modellben, amely szerint ,,CCM
kindlata ideiglenesen olyan idés emberek szdmdra hozzdférhets, akik egy komplex
helyzetben nem képesek sajdt erejlikb6l megszervezni a sziikséges orvosi, dpoldi és szocidlis
segitséget, illetve déntés meghozataldhoz tandcsaddsra és tdmogatdsra szorulnak.” Az
els6dleges célcsoport tehat az idés emberek, akik nehézségekkel kiizdenek. Azt, hogy kit
tekintlink id6s embernek, a 65. életév betoltésében hatdrozza meg a modell. A CCM
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szolgaltatast minden 65 évnél id&sebb személy igénybe vehetik. A célcsoport
meghatdrozasanal azonban az életkor meghatarozdsa mellett egészségi és szocialis
tényezG6ket is figyelembe kell venni.

Tovabba elsGsorban azok kertilnek a CCM célcsoportjaba, akik kréonikus megbetegedésekkel,
magas apolasi, gondozasi szliikségletekkel rendelkeznek. Az egészségi és szocialis kritériumok
meghatarozasanak nehézségei azt teszi szlikségessé, hogy a 65 évnél fiatalabbak is igénybe

vehessék a CCM szolgaltatasait.

A projekt modellezési id6szakaban mindharom magyar partnerintézménynél bevezetésre
keriilt az Eset nyilvantartdsi napld. A dokumentum haszndlatdval az volt a cél, hogy
mérhetGvé valjon az intézményekhez érkez6 megkeresések szama. A regionalis modellben
megfogalmazottak értelmében az esetmenedzser latja el az els6dleges szlirést,
feladatkorében szerepel a kliensek problémajanak felismerése, sziikségleteinek
megallapitasa, szamara legidealisabb szolgaltatds és szolgdltato feltérképezése, kivalasztasa,
a szamara legmegfelelGbb szolgaltatdohoz torténd irdnyitasa, elldtasanak nyomon kovetése.
Az Eset nyilvantartasi napld tartalmazza a megkeresések id6pontjat, mddjat, okat, tovabba
azt, hogy adott megkereséssel kapcsolatosan az esetmenedzser Esetkdvetd lapot vett-e fel.
Az Eset nyilvantartasi naplokbodl havi szinten 6sszesités késziilt, amely altal hiteles adatokat

nyerhettlink azzal kapcsolatosan, mennyien vették igénybe a CCM-et.

Kapcsolatfelvételek (megkeresések) szama:

Intézmény megnevezése Eset nyilvantartdsi naplé Eset nyilvantartasi napld
2018. majus 31. 2018. december 31.

Egyesitett Egészségligyi 396 744

és Szocidlis Intézmény

Gy6r

Palos Karoly Szocidlis 161 309

Szolgaltatd Kozpont és
Gyermekjoéléti Szolgalat,
Szombathely

Zalaegerszegi Gondozasi 222 470
Kézpont, Zalaegerszeg

Az Eset nyilvantartasi naplék tandsdga szerint a legnagyobb szdmu lgyfélforgalmat a gyori
intézmény bonyolitotta.

Az Eset nyilvantartasi naplék a személyes, telefonos, e-mailes megkeresési maddokat is
tartalmazzak. Mindharom teriileten a kliensek leginkabb a személyes és telefonos kapcsolat

felvételi modot preferaljak. A zalaegerszegi és szombathelyi intézményben az e-mailes
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megkeresés csekély volt, a gy6ri intézményben viszont 39 esetben tortént e-mailes
kapcsolatfelvétel.

A gy6ri intézményben 78 esetben szolgaltaté szakembere kezdeményezte a
kapcsolatfelvételt, els6sorban a haziorvosok, Csaladsegit6 Szolgdlat munkatarsai, valamint
Maltai Szeretet Szolgalat szakemberei. A masik két intézményben az 6nkormanyzat
munkatarsai, gondnokok, illetve haziorvosok kezdeményeztek szolgdltatéi részrél

kapcsolatfelvételt.

Gyl6rben az Id6svonal kialakitdsa soran kialakitott, az intézmény honlapjan elérhet6
internetes forumra 22 megkeresés érkezett. Az internetes férumon érdekl6d6k az idGsekkel,
illetve az intézmény szolgaltatasaival kapcsolatos kérdéseiket tehetik fel, amely
megkeresések az esetmenedzserhez és az esetmenedzserek koordinatorahoz keriilnek,

melyre rovid idén belil valaszolnak.

Id6s célcsoport esetében jellemzd, hogy kozvetité fél jar el helyette, igy a személyes
kapcsolatfelvételt leggyakrabban a kliens hozzatartozdja, kozeli baratja, ismerdse,
szomszédja kezdeményezi.

Masik meghatarozo jelent6ségli megkeresési mod a szolgaltatdi oldalrdl érkezé (probléma)
jelzés, amelynek mikodése Gy6rben ugyancsak az emlitett IdGsvonal révén keriilt
kidolgozdsra, de jelzéssel torténé kapcsolatfelvétel zalaegerszegi és szombathelyi
intézményben is tortént. A jelzések szama Gydbrben jelentds. A jelzéseket leggyakrabban a
haziorvosok, korhazi szocidlis munkasok, illetve a csaladsegit6 szolgalat munkatarsainak
jelzései teszik ki, de jelzés tortént Szakapolasi Szolgalattdl, Hospice Szolgalattdl, Csalddok
Atmeneti Otthondabdl, Polgarmesteri Hivatalbdl, Maltai Szeretet Szolgélattdl és a Védénéi
Szolgalattdl is. Ezen esetekben az esetmenedzser mar szakmai informacidkat is kap a leendd
klienssel kapcsolatban, ami jelentfsen segiti abban, hogy milyen moédon vegye fel a
kapcsolatot az id6s személlyel, hogy torténjen a helyzet- és allapotfelmérés. Kiemelt
jelent6séggel birnak a korhaz fel6l indulé megkeresések, mivel ezek jellemzGen egy
egészségiigyi ellatas zardsaként torténnek, ami egyuttal azt jelenti, hogy a kliens életében
tortént valamilyen allapotromlas, ami egészségligyi beavatkozast igényelt, az ellatast
megkapta, otthonaba bocsathatd, vagy adott esetben nem indokolt a gydgyintézeti kezelése.

Ezen esetekben az esetmenedzsernek feladata megszervezni a kliens otthoni ellatasat.

A jelzések fontosak abbdl a szempontbdl is, hogy az esetmenedzser feladata a kapcsolati

halod kiépitése és miikodtetése.
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Az Eset nyilvantartasi naploé a gyakorlati munka kezdetekor médositasra kerilt, mivel toltése
soran problémat okozott, hogy a megkeresés targyaba ugyanaz tébbféleképpen értelmezve
kerilt megfogalmazasra, amelyeket ez miatt Osszesiteni nem lehetett, igy az
esetmenedzserek javaslata alapjan a modellben leirt esettipusokat kiilonboztettlink meg:

1. Informacidszolgaltatas, tajékoztatas

2. Szolgaltatds iranti igény (az intézmény valamelyik szolgdltatdsa iranti kérelem

fizikailag torténé benyujtasa)

3. Egyéb megkeresés (az adott intézmény kompetencidjaba nem tartozd esetek, pl.
Gy6rben a nyugdijas garzonhaz igénylése)

Az Eset nyilvantartasi napld utolsé rubrikdjaba a szakembernek jel6Ini szlikséges, hogy az
esetmenedzsernek az eset atadasra kerdilt vagy nem. Bar ez nem jelentette azt, hogy minden

esetben tortént beavatkozas.

Jelent6s azon klienseknek szama, akik az idGsek szamara igényelheté ellatasokkal
kapcsolatos kérdéseikkel keresik fel az intézményeket, ami azt feltételezi, hogy még mindig

kevésbé ismeretek a szocialis ellatasok a lakossag koérében.

A kliensek nagy hanyada par nap mulva, valamelyik ellatas iranti igényét is el6terjeszti
(ismételten visszatér az intézményhez), tehat megjelenik a szocidlis szolgaltatas iranti
igényeknél is.

Szombathelyi intézményben a szolgaltatasok iranti igények el6terjesztése volt nagyobb

aranyban.

A gy06ri intézményben az Egyéb, nem az intézmény kompetencidjaba tartozé megkeresések
az alabbiak:

- beszélget6 halozat,

- megyei szintl otthonok,

- nyugdijas garzonhdazak igénybevétele,
- idGsotthoni athelyezés maddja,

- apolasi osztalyra bekeriilés mddja,

- pszichiatriai otthonokba bekerilés madja,
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- polgarmesteri hivatal pénzbeli és természetbeni juttatasai,

- telepilések szocialis szolgaltatasai,
- hospice ellatas,

- haziorvosi elérhetdségek,

- kiadvany az intézményrél.

Az esetmenedzser a klienseknek informacio nyujtasaval, eljarasi utakkal, nyomtatvanyokkal

(garzonhaz kérelem, tablazat a megyei otthonokrdl, stb.) tudott segiteni.

Az informacidszolgaltatas, illetve a szolgdltatasok iranti kérelmek atvétele tevékenységek
soran célzott informacio atadas torténik, azonban az Egyéb megkeresésekre adott valaszok
mar a szakmakozi koordindcio lehet6ségét is magdban hordozzak.

Komplex esetekkel kapcsolatosan helyzet- és allapotfelmérés késziilt, amelyek az online
adatbazisban is rogzitésre keriltek.

Az esetmenedzseri munka fékuszaban az esetkezelés 3ll, ami nem csupan a problémak
felismerését, beazonositasat és az arra megfelel6 valasz felé iranyitast jelenti, hanem végig

kiséri a folyamatot.

Ezen esetekben az esetmenedzser helyzet- és allapotfelmérést végez a klienssel, annak
tartézkodasi helyén. Ez tulajdonképpen egy atfogd szikségletfelmérés. Esetnek tekintjik
azokat a komplex eseteket, amelyek soran egylttm(ikodési megdllapodds keril alairasra a
kliens és az intézmény kdzott. Ez az egylttmikodés dnkéntességen alapul és téritésmentes.

Az egységes (osztrdk - magyar) adatbazis ismerete, illetve esetmenedzserek észrevételei
alapjan készilt egy Uj Esetkoveté lap (melynek része a helyzet- és allapotmer6 lap), melyet
az esetmenedzserek 2018. november 15. napjatol hasznalnak.

Esetkezelések szama:

Intézmény megnevezése Esetek szdma Esetek szdma

2018. majus 31. 2018. december 31.

Egyesitett Egészségligyi és 28 77
Szocidlis Intézmény Gyor
Palos Karoly  Szocialis 38 70
Szolgdltaté Kozpont és
Gyermekjoléti  Szolgdlat,
Szombathely
Zalaegerszegi  Gondozasi 71 125
Kdzpont, Zalaegerszeg
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A gy6ri intézményben van a legnagyobb szdmu tgyfélforgalom, mégis kevesebb az esetszam,
melynek oka, hogy a gydri intézményben az esetmenedzser csak a megfogalmazott komplex
esetekben kotott klienssel egylttmkodési megdllapodast, viszont a masik két intézményben
az ellatdsok kezdeményezésében torténé segitségnyujtds esetében is tortént
egylttmUkodési megallapodds megkotése.

Szombathelyi intézményben integraltan m(ikddik a Csaladi és Gyermekjoléti Szolgdlat és a
Szocialis Szolgaltatd Kozpont, igy a komplex esetek a Csaladsegit6 Szolgalatnal csapodnak le,
Zalaegerszegi intézményben pedig az esetmenedzsert elsGdlegesen az ellatdsok iranti igény
benyujtasa miatt keresik meg. Zalaegerszegi intézményben egy informacids iroda mukaodik,
mely az el6dleges szlirést végzi, amit a kliensek az ellatasok igénybevételével kapcsolatosan

konkrét kérdéseikkel keresnek meg, komplex esetek ritkan fordultak el6.

Nem minden esetkezelés sordn tortént helyzet- és allapotfelmérés a kliens halala, vagy

egylttmukodés hidnya miatt.

Az esetmenedzsernek els6dlegesen azon szolgaltatast kell kezdeményezni, amely az idG6s
személy alapvetd sziikségleteire kell6 id6ben tud reagalni. Figyelemmel kell lenni azon
szolgaltatasokra, amelyek hosszutdvon nyujtanak segitséget, de a hosszu varélistdk miatt
id6ben kell kezdeményezni. Tovabba figyelemmel kell lennie az litk6z6 szolgaltatasokra.

Az esetmenedzserek az esetek tobbségében elsGdlegesen az alapszolgaltatasok
megszervezésével tudtak segiteni, de parhuzamosan tobb esetben az id6s bentlakasos
ellatasanak kezdeményezésében, illetve egészségiigyi intézményben torténd elhelyezésében

is segitséget nyujtottak. Az utébbiak a gy6ri intézményre vonatkoznak.

Az esetek korcsoportos megoszlds szerint:

Intézmény megnevezése 60 év | 60-64 | 65-70 | 71-75 | 76-80 | 80-85 86 év
alatti év év év év év feletti

Egyesitett Egészségligyi és Szocialis | 7 2 9 11 6 23 19
Intézmény Gy6r
Palos Karoly Szocidlis Szolgaltaté Kézpont | O 1 12 12 9 19 17
és Gyermekjoléti Szolgdlat, Szombathely
Zalaegerszegi Gondozasi Koézpont, | 3 0 8 10 23 33 48
Zalaegerszeg
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Lathatjuk, hogy a kliensek jelent6s része a 80 év feletti korosztalybdl keriltek ki. A
demografiai adatokbdl ismeretes, hogy az id6s korosztdlyon beliil is n§ az id6sebbek aranya.
Ezen id6sek nagy része mar Ozvegy, egyedil él, rokonai gyakran tavol élnek, a modern
infokommunikdcios eszkozoket nem ismerik, egészségi allapotuk miatt sajat lgylikben mar

eljarni nem képesek, igy az esetmenedzser ezen idések esetében kézponti szerepet tolt be.

Gyéri intézményben tobb olyan eset is el6fordult, amelyben kompetencia hidnyaban nem
torténhetett érdemi megoldas.

Az esetvitel soran felmerilt problémak: kapacitashiany (varolistak), egészségiigyi ellatas és
szocidlis teriilet kozotti hidtus, kliens belatasi képességének csdkkenése, hianya, merev
jogosultsagi kritériumok, természetes er6forrasok bevondddsanak hidanya, nem tudunk
reagalni minden sziikségletre (szocidlis ellatorendszer hianyossagai), kliens egylittmUkodési
szandékanak hianya.

Esetek tipizalasa (jellemzé esetek, specifikumok)

Az Eset nyilvantartasi lapon mar egyfajta tipizalas (informacidkérés, szolgaltatas iranti igény,
egyéb) tortént.

Esetek tipizalasa:
- akliens életében tortént egészségi dllapotromlas,
- veszélyeztetettség elharitasa,

- tandcsadas.
Kliens életében tortént egészségi allapotromlas formai, amikor

- egészségligyi beavatkozast kovetGen az idGs személyt otthondba bocsatjak (korhazi

szocialis munkas, vagy kezelGorvos jelzése),

- akor el6rehaladtaval a mentalis és egészségi allapota megvaltozik és bar ez a valtozas
minden embernél mas és mas, altaldban az idé mulasaval mindenkinél jelentkezik,
melynek kovetkeztében egyre nagyobb mértékben van sziikség az id6s személynek

segitségre (haziorvos jelzése).

Ezen esetekben az esetmenedzsernek feladata megszervezni az id6és személy otthoni

ellatasat, a kérhazi kezelés esetén a hazabocsatas napjara. Ami az esetmenedzser feladatat
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neheziti, hogy késén jut informacidhoz, igy el6fordult, hogy 1-2 nap alatt kell az ellatast

megszervezni.

A gy6ri intézményben egy-két esetben allt fenn veszélyeztetettség, amikor az
esetmenedzsernek az id6s személyt egészségiligyi intézménybe torténd beutaldsardl

haladéktalanul intézkedni kellett.

Ugyancsak a gy6ri intézményben az esetmenedzsert6l tobb alkalommal kértek tanacsadast,
ami tulajdonképpen egy segitségkérés, amikor a kliensek nem tudjak megfogalmazni
problémajukat, vagy csak nem tudjak, merre induljanak el. Elethelyzet felvazolasat kdvetSen
az esetmenedzser elsGdlegesen eljarasi utakkal, megoldasi alternativakkal segit, ha

sziikséges beavatkozik.

A projektben megvaldsulé esetmenedzsment altaldnossagban a nemzetkozi és hazai és helyi

szocialpolitikai iranyvonallal szinkronban all.

A nemzetkézi gyakorlatban a 80-as években jelent meg az esetmenedzsment modell. Az
akkor folyd munka nyoman jelent meg az informalis és formalis tamogatd hattérrel folyd
munka szikségessége, valamint a kliens képviseletének igénye. A tradicionalis
esetmenedzselés folyamataban a forrasokkal és tamogatd hatterekkel zajld segit6 munka jol

korilirt, id6hataros és erés adminisztrativ kontrollal mikodott.

A 90-es években elterjed6 integralt esetmenedzsment modelleket mar kozosségi alapu
szolgaltatasként jelent meg, amelyben hangsulyosak a kdzosségben valé magatartas igénye,
a kilénb6z6 rendszerszinteken (csalad, kozosség, intézményes ellatds, szolgaltatas,
szakmapolitikai szintér) megjelend tdamogatd hattere, eréforrasok mobilizaldsa, a segit6
rendszerek kozotti koordinacié kiemelt jelentGséget kap, hangsulyos a komplex
sziikségletfelmérés és az erre alapozott hosszu tavu szolgaltatasi terv szilkségessége. Ebben
a modellben a rendszerszemlélet(i megkozelités révén a komplex életviteli tamogatas a
tagabb szocialis er6térbe helyezdik, a csaladi és kozosségi er6forrasok bevonasa markansan
jelenik meg. A személyes er6forrasok mobilizdlasa mellett a kliens képviselete fontos
szerepet kap. Az esetmenedzsment széleskord tudasbazisra épit, magas szakmai
kovetelményeket tédmaszt az esetmenedzserrel szemben, ugyanakkor megkoveteli a

szakember autondmiajat, a megfelel6 team-hattér és szupervizido mellett.

Az esetmenedzsment egyes elemei a hazai ellatérendszerben is megjelentek az utdbbi
években. A hazi segitségnyujtas esetében a gondozasi sziikséglet el6zetes felmérése az
esetmenedzsment egy korllhatarolt elemének tekinthetd. A sziikségletfelmérésre épild
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gondozdsi tervek azonban altaldban sematikusak, szlkre szabottak, az intézményi
szolgaltatasi palettdhoz igazodnak. Az elldtas az id6s ember életvitelének korlatozott
segitésére és a legalapvetSbb fizikai szlikségletek kielégitésére korlatozodik. Komplex,
rendszerszemlélet(i esetvitelt, a csaladdal és mds tdmogatd hatterekkel folyé tervezett
segit6 munkat ritkdn tapasztalunk. Az esetmenedzselés hazai gyakorlatban vald
megjelenésére tovabbi példaként emlithet6 a kdzosségi elldtasokban (pszichiatriai betegek
és szenvedélybetegek kozosségi ellatasa) a kozosségi koordinator feladatkorében megjelené
egyes — a gondozasi feladatok szervezésén tulmutatd — szakmai tevékenységek.

A hazai szabalyozdsban az esetmenedzseri pozicié atfogd feladatstruktiraval a csalad- és
gyermekjoléti szolgaltatas terliletén — a 2016. évi strukturalis valtozasokkal 6sszefliggésben —
jelenik meg. A hazai gyakorlatban az esetmenedzselés, mint komplex szakmai tevékenység a
veszélyeztetett — gyermekvédelmi hatdsagi beavatkozassal érintett — gyermekkel és
csaladjaikkal vald szocialis segit6 tevékenységen jelent meg elsGként. 2018-t6l a szocidlis
diagndzis bevezetésével a csalad- és gyermekjoléti kozpontok esetmenedzseri feladatai mas

sérilékeny célcsoportokra is fokozatosan kiterjesztésre kerilnek.

A helyi szocidlpolitikai iranyvonal kapcsan emlithet6, hogy Gy6r Megyei Jogu Varos
Onkormanyzata 2013. évben elfogadta a ,Koncepcié az id&sek életmin&ségének javitasara
Gydrben 2013-2017” elnevezésli feladattervet, amely a kdzszolgaltatasokban, a kulturalis és
sport terliletén és nem utolsé sorban a szocialis szolgaltatasok tekintetében fogalmazott

meg feladatokat. 2018-ban Uj koncepcid késziil.

Az Egyesitett Egészségligyi és Szocidlis Intézmény szervezeti filozofidajat a kovetkezéképp
hatdrozta meg: ,, komplex, egymdsra épiil6, mindségi szocidlis és egészséqgligyi szolgdltatdsok
széles vdlasztékat kindljuk, megértd, tiszteletteljes, felel6s magatartdst tanusitdo, magasan
kvalifikdlt szakemberekkel. Intézményi filozofiank alappillére az értékteremtés, a
felhalmozddd tudds, tapasztalat és értékek kozvetitése. Kiildetésiinknek tekintjlik az
dllapotuk, helyzetiik miatt professziondlis segitséget igényl6k szakszerli tdmogatdsdt,
sziikségleteiknek megfelel6 modon: az intézmény dltal nydjtott szolgdltatdsokat igénybe
vevlk életminbségének, kapcsolatrendszerének meglrzését, erdsitését, elbGsegitését.” Az
id8sek életmindségének javitdsa varosi szinten is fontos érték, igy a projektben
megfogalmazott célkitlizések szoros 6sszhangban vannak a lokalis célokkal.

Gy4r varosaban kialakitott Id6svonal tovabbfejlesztéseként kidolgozott esetmenedzsment

teljes mértékben, 6sszhangban van a varos f6 szocialpolitikai koncepcidjaval.
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Gy6r Megyei Jogl Varos Onkormdnyzata a jogszabalyi el6irdsokhoz és a telepiilésen él6k
sziikségletéhez igazodd szolgdltatasi rendszert épitett ki. A szolgaltatast végzd intézmények
mUikodtetése soran figyelmet fordit a kiemelkedd szolgaltatdsi szinvonal biztositdsara. Ennek
érdekében koltségvetésébdl kiegésziti az dallami tdmogatast, finanszirozza a plusz
szolgdltatasi elemeket és tobbletszolgdltatasokat (nem kotelezd létszam biztositdsa, stb.).
Batoritja és segiti az intézmények uUjszerd szakmai elképzeléseit, innovativ eljarasok,
szolgdltatasi elemek kidolgozasat és bevezetését. Kiemelt feladatként kezeli a varos id8s
lakossaganak szocialis segitését. (Standard 9.)

Egylittm(ikodés (Standard 16.)

Az esetmenedzseri munka komplexitasa sziikségessé teszi, hogy intézményen beliili és
intézményi kereteket atléps egyiuttm(ikodések valdsuljanak meg. Az intézményi struktura
mindhdarom magyarorszagi partnerszervezetnél mas és mas. Az intézményen belili
egylittmiikédések ezzel 6sszhangban haromféle mdodon valdsulnak meg Magyarorszagon. A
gy6ri Egyesitett Egészségligyi és Szocidlis Intézmény magaban foglalja a varos egészségiigyi
alapellatasat, tovabba az idGsellatas teljes spektrumat. Az esetmenedzsernek az intézményi
szolgaltatasokat biztositd szervezeti egységekkel szoros 6sszhangban kell munkajat ellatnia
ahhoz, hogy a szolgaltatdsok biztositdasa zokken6mentesen torténjen. ElsGsorban a Kézponti
Igazgatdsi Csoport munkatarsaival, a szocidlis alapszolgaltatasokat biztosité Gondozdsi
Kézpontokkal, tovabbd a szakositott elldtdst biztosité szervezeti egységekkel (Atmeneti
Gondozohazak, Id6ésotthonok) valt szorosabba a munkakapcsolat. Az egylttmikodéseket
elsGsorban a szocidlis szolgaltatasok terén tapasztalhato és a modellezési id6szakban tovabb
er6so0dé kapacitashiany nehezitette. A szolgaltatasokra varakozok szama és a varakozasi id6k

kitolddasa tobb nehézséget okozott.

Az esetmenedzseri feladatok ellatasat az intézményi kereteken tulmutatd
egyuttmiikodések (Standard 17.) is jellemzik: az egészségligyi, szocialis és egyéb
szervezetekkel. A projektet megel6z6en mar mindhdrom projektszervezet rendelkezett
egylttm(kodd partnerekkel, akik segitségével a kliensek problémai eredményes megoldasat
kivantak elGsegiteni. A projekt lehet6séget kinalt arra, hogy a meglévé egylttmiikédések
megerdsodjenek, tovdbbd Uj partnerek felkutatdsara, megismerésére, a koz6s munka

folyamatainak kidolgozdasara.

Az egylttm(ikodést segitették a projekt id6szaka alatt szervezett haldzatépité workshopok
és az egyluttm(kodsé partnerek szamara tartott munkacsoport taldlkozok. Az

egylttmukodések elsGsorban egészségligyi és szocidlis vonalon erGsddtek. Az egészségiigyi
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intézmények kozil szoros, hatékony egyuttmiikddés alakult ki a haziorvosokkal, korhazakkal,
szakdpolasi szervezetekkel. A haziorvosi praxisok elssorban jelzé szerepet toltenek be, 6k
kildik a legtébb olyan jelzést, amely a raszoruld, halmozott problémakkal kiizd6 idGs
emberekre iranyitjak az esetmenedzserek figyelmét. A jelz6funkcié mellett a haziorvosokkal
a szocialis kérelmezés id6szakaban is kozosen kell eljdrniuk az esetmenedzsereknek, a
torvényi rendelkezések értelmében a jogosultsagok vizsgalataban és az egészségi allapot
igazoldsdban elengedhetetlen a koz6s munka. Ezzel kapcsolatosan pozitiv tapasztalatok
jellemz6ek, egymas munkajanak segitése, a kliens szamara legel6nydsebb szocidlis
szolgaltatdas megtaldldsa, biztositdsa érdekében a gyors és hatékony egylttmikodés
jellemezte a haziorvosokkal folytatott k6zés munkat.

Az egészségligyi szolgaltatasok masik f6 teriiletével, a koérhazakkal vald egylttmikodés
kapcsan mar arnyaltabb a kép. Tobb esetben volt sziikséges a kdrhazi hazaadas idépontjaval,
korhazi osztalyok kozotti athelyezéssel, dpolasi osztalyos és/vagy kronikus belgydgyaszati
osztalyos elhelyezéssel, szerz6déshosszabbitassal kapcsolatos egyeztetésre.. Leggyakrabban
a korhazban dolgozé szocidlis munkas nydjtott hathatds és eredményre vezetd segitséget.. A
korhazi osztalyokon dolgozod szakorvosokkal, apolasi személyzettel valé kézés munka kevés
eredményt mutatott. Jellemz8, hogy a szakorvosok egyszerre tobb kdorhazi osztalyon is
szakmai feladatokat latnak el, igy leterheltségiik miatt nehézséget okozott a személyes
kapcsolatfelvétel, telefonon szinte lehetetlen volt elérni Gket. Tovabbi tapasztalat, hogy
kevés informacidval rendelkeznek a szocidlis ellatasokkal, azok jogosultsagi feltételeivel,
intézményi kapacitasi mutatdkkal kapcsolatban. Gyakran okozott nehézséget a kdrhazban

kapott tajékoztatas irrelevanciaja a szocialis ellatasokkal, kapacitasokkal kapcsolatosan.

A korhazi osztalyok kozil azokkal, amelyek gyakrabban keriltek a kliensek elhelyezése okan
el6térbe, igyekeztiink személyes kapcsolatok kiépitésével enyhiteni a korabban ismertetett

problémakon, amely mddszer hatékonynak is bizonyult.

Az egészségligyi partnerszervezetek harmadik jelentds csoportjat alkottdk az otthoni
szakapoldast végz6 szervezetek. GySrben ilyen a Harris Egészségligyi Szakszolgalat, a Hospice
Szolgalat. A szervezetek munkatarsai tébb alkalommal éltek jelzéssel az esetmenedzserek
felé. Azokban az esetekben, amikor a szocialis szolgaltatasi palettdn elérhet6 szolgdltatasi
elemek nem adtak relevans valaszt a kliens igényeire, tobb alkalommal is szlikséges volt a
fenti szervezetek bevonasara. A szakdpoldsi feladatok Tarsadalombiztositas altal
finanszirozott ellatasi forma, amelynek elrendelése haziorvosi hataskorbe tartozik. Az
egyluttmUkodést bonyolitotta a tobblépcsbs, tobb szereplds igénybevételi eljaras.

13



* X %

e HHILCTTICY £
~.. Austria-Hungary 2l

European Union — European Regional Development Fund

Age-friendly Region ATHU12

A szocialis intézmények egylttm(ikodése tobb évtizede hatékonyan valdsul meg. Els6sorban
a Csalad- és Gyermekjoléti Kézponttal volt alkalom a k6z6s munkdra. Az 6 klientdrajukban
fordult meg szdmos olyan id6s ember, csaldd, akik az id6sek szdmdra nydjtott szocidlis
elldtasok igénybevételét igényelték. lgy példaul az idésotthoni, dtmeneti gondozéhazi
elhelyezést, hazi segitségnyljtast, jelz6rendszeres hazi segitségnyujtdst, étkeztetést. A
Csaladsegit6 munkatarsai tobb alkalommal jelzéssel éltek az esetmenedzserek felé, tovabba
koz0s esetvitel is szamos alkalommal valdsult meg. Az egylittmi{kodés el6segitése érdekében
a Csalad- és Gyermekjoléti Kozpont altal negyedévente varosrészenként megszervezett
szakmakozi megbeszéléseken az esetmenedzser is meghivott vendégként volt jelen. A jaras
teriiletén dolgozé csaladgondozdok szakmai megbeszélésére tajékoztatd el6adas
megtartasdra kérték az esetmenedzsert, amelynek hatdsara tobb, a varos korli kozségekben
él6 id8s kerlt l1atétérbe. Szinte napi szintl telefonos és e-mail kapcsolat jellemezte a két
szervezet egylttm(ikodését.

A vdros masik jelent6s szocidlis szolgaltatojaként egylttmikodés valdésult meg a
Hajléktalanokat Segité Szolgdlattal is. A lakhatasi problémakkal kiizd6 és lakcimmel nem
rendelkezd, idGsotthoni elhelyezésre nem jogosult kliensek kapcsan tobb alkalommal is volt
szilkséges a Hajléktalanokat Segit6 Szolgalat bevondsara a problémak megoldasanak
érdekében. A hajléktalanokat segité intézmény munkatarsai és az esetmenedzser kozott
személyes kapcsolat a kozos munka eredményességét segitette elS. ElsGsorban telefonos
kapcsolattartas jellemezte a kozés munkat.

Az esetmenedzseri munka hatékonysaga érdekében szamos alkalommal valt sziikségessé a
varosban m(ikod6é egyéb szervezetek felkutatasara, bevonasara. llyen szervezetek voltak
példaul a Voroskereszt, a Maltai Szeretetszolgalat, Egyhdazmegyei Karitasz, Misszié Ment6
Szolgalat, a Gydr-Szol Zrt., a Rendérség, Katasztrofavédelem. A projekt altal a fenti
szervezetekkel az egymas jobb megismerését célzd erbfeszitések mellett tobbiikkel k6zos
problémamegoldas is megvaldsult. A leghatékonyabb egyittm(ikodés a Vordskereszttel és az
Egyhdzmegyei Karitasszal sziiletett. A Véroskereszt 4&ltal biztositott Elelmiszerbank
segélykeretb6l a kliensek kozil tobben is részesiilhettek az esetmenedzseri
kozremUkodésnek kdszonhetben. Olyan esetekben, amikor kapacitasproblémakbdl adéddan
szocidlis szolgaltatas inditasa nem volt lehetséges, a Voroskereszt altal mikodtetett hazi

segitségnyujtas jelentett megoldast adott kliens szamara.

Az Egyhdzmegyei Karitdsz t6bb alkalommal is jelzéssel fordult az esetmenedzser felé. A
problémamegoldas soran pedig tobb izben is segitséget nyujtottak az id6s emberek szamara.
A segitségnyljtas elsGsorban targyi formaban realizalédott adomanyként, kézliizemi
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tartozdsok finanszirozdsa tortént raszoruld kliensek részére, tovabba onkéntes segit6k

bevonasat elGsegitd szervezd munkaban szamithattunk az egytttm(ikddés soran.

A felsoroltakon kiviil meg kell még emliteni a helyi sajtoval valé eredményes és hatékony
egylttmukodést is. A Gy6r+ Média a projekt, minden jelentGsebb eseményrél beszamolt az

altaluk mukodtetett sajtéorganumok mindegyikében. (Tv, radio, irott sajtd, on-line felilet)
Folyamatok

A bilateralis modell részeként meghatdrozott minGségi kritériumok, standardok a regionalis
modellben és az implementacids folyamatokban alkalmazasra keriilnek.

1. standard — kivalasztas és tisztazas

A regionalis modellben a kivalasztas és tisztazas folyamatat kapcsolatfelvétel cimszé alatt
részletezi. Az esetmenedzser és a kliens kapcsolatfelvételének formdaja szerint torténhet
szbban vagy irasban beérkezd jelzés alapjan. Az esetmenedzser személyesen vagy
munkatarsai altal értesil a megkeresés tényérdl, amely alapjan kezdetét veszi a
kapcsolatfelvétel. Minden kapcsolatfelvétel rogzitésre keril, flggetlenil attdl, hogy
esetmunka veszi-e kezdetét, vagy sem. Kézvetlen kapcsolatfelvétel soran a kliens sajat maga
keresi fel az esetmenedzsert, kdzvetett kapcsolatfelvételre akkor keril sor, amikor a kliens
helyett harmadik, kozvetité fél jar el. Harmadik fél leggyakrabban a kliens kdzvetlen
hozzatartozdja, kozeli bardtja, ismer6se, vagy szolgaltatd (pl. korhazi szociadlis munkas,

csaladsegité munkatarsa).

A kapcsolatfelvétel lehetséges  okai:  szocidlis  szolgaltatdsokkal  kapcsolatos
informacidszerzés, felvildgositas preventiv jelleggel, jogvédelem, érdekvédelem, civil

szolgaltatasok kezdeményezése, problémamegoldas, veszélyeztetettség, krizishelyzet.

Az esetmenedzser az els6 talalkozas alkalmaval dont azzal kapcsolatosan, hogy adott eset
egy alkalommal lezarhato-e, vagy sem, tovabb3d, a kapcsolatfelvétel soran ismét mérlegeli,

hogy fennall-e veszélyeztetettség vagy krizishelyzet az Ujonnan szerzett informaciok alapjan.

Az egy alkalommal lezadrhatd esetek kozé sorolhatdé: az id6sek szocialis ellatasaval
kapcsolatos informaciokkal, felvilagositassal, szocialis szolgaltatasok kérelmezésével,
szocidlis szolgaltatasok tartalmaval kapcsolatos ligyintézéssel lezarhato ligyek, amennyiben a

kapcsolatfelvétel soran nem deriil fény tovabbi problémakra.
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Amennyiben adott probléma egy taldlkozdssal nem lezarhatd, célzott beszélgetés
formdjaban az esetmenedzser igyekszik a lehet6 legtobb informaciot 06sszegydjteni,
segitségével feltdrni adott problémat és azok megoldasi lehetéségeit. A tovabbi
egylttmUikodés a kliens beleegyezésével és hozzajaruldsdval valdsulhat meg, amelyet irasos
egylttmUkodési megallapodas keretében rogzitenek.

Az esetmenedzser az azonnali beavatkozast igényl6 esetekkel kapcsolatosan az irdsos
egylttmUkodési megallapodas megkotése nélkil is eljarhat az életveszély elharitasa
érdekében haladéktalanul intézkedhet.

Az esetmenedzseri munkaba bevont kliensek kivalasztasi kritériumai a regionalis modellben
megfogalmazottak szerint a krizishelyzet, veszélyeztetettség, tobb teriiletet érint6

(egészségi, mentalis, szocialis, kapcsolati), komplex problémaval kiizdGk csoportja alkotja.
2. standard — helyzetelemzés

Az implementacié folyamat a helyzetelemzés |épésével folytatddik a regionalis modellben.
Minden olyan esetben helyzet- és allapotfelmérést végziink, amikor a kapcsolatfelvételkor
nem tortént meg az eset lezardsa, azaz az els6 interjuval nem lezarhaténak itélte azt meg az
esetmenedzser. A helyzet- és allapotfelmérést minden esetben az esetmenedzser végzi. A
helyzet- és allapotfelmérés készitése soran az Esetkovetd lap kitoltése torténik, amely a
lehet6 legtdbb informaciot tartalmazza a klienssel kapcsolatosan. Rogzitésre kerul a kliens
személyes adatain kivil egészségi dllapota, csaladi és kapcsolati rendszere,
lakdskorilményei, jovedelmi helyzete.

A helyzet- és allapotfelmérés célkitlizései:
— akliens és az esetmenedzser kdzotti segité kapcsolat megalapozasa,
— az alapvet§ szikségletek felmérése,

— a kliens kozvetlen kornyezetének feltérképezése a természetes er6forrasok
mozgodsitasa érdekében.

3. standard — cselekvési terv

A cselekvési terv kidolgozasa a helyzet- és allapotfelmérés masodik részében torténik. A
rovid, kozép és hosszu tdvu célok megfogalmazasara itt keril sor. A tapasztalatok tikrében
elmondhaté, hogy a legtobb esetben a kdozép és hosszu tavu célok megfogalmazasanak nincs
relevanciaja. Az Ggyfélkor problémaja, azokra adott valaszok a legtobb esetben nem tlirnek
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halasztast, a lehet6 leggyorsabb megolddasra kell az esetmenedzsernek térekednie, amely a
révid tavu célok kozott keriil meghatdrozasra.

Az esetmenedzser mérlegeli, hogy a probléma megismerésének és a rendelkezésre allo

erGforrasok tikrében mit tud felajanlani a kliensnek ahhoz, hogy a célokat elérje.
4. standard - folyamatiranyitas

A regionalis modellben megvaldsuld folyamatokat az alabbi folyamatabra szemlélteti.
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5. standard — folyamatos monitoring

Az esetmenedzser folyamatosan figyelemmel kiséri a kliens allapotat, helyzetét, igényeit,
ahhoz igazitjia a megfogalmazott célokat. Azokban az esetekben, ahol a célok
Ujrafogalmazasa, valtoztatasa sziikséges, az esetmenedzser Uj f6- és cselekvési célokat
fogalmaz meg. Az eset megolddsat kovetSen az esetmenedzser utdn koveti a kliens
helyzetét, kilénds figyelemmel arra, hogy a biztositott szolgaltatas kielégiti-e a kliens
sziikségleteit, amennyiben sziikséges ismételten beavatkozik.

6. standard — befejezés és atadas

Azokban az esetekben, amikor az esetmenedzser nem kompetens a probléma
megolddsaban, esetataddsra kerlil sor. Az esetdtadds mds, kompetens szolgdltatd,
intézmény, szakember részére torténhet. Az esetatadas elStt szikséges a kompetens
szolgaltato feltérképezése, a vele vald kapcsolatfelvétel annak elkeriilése érdekében, hogy a
kliens a lehet6 leggyorsabb mddon jusson a problémdja megoldasdahoz. Esetdtadasra az
egyén tudtaval és beleegyezésével, de minden esetben az § érdekeit el6térbe helyezve keriil
sor. Az esetatadast kovetéen az esetmenedzser mindig irdsos visszajelzést kér a
szolgaltatotdl, partnerektél az eset tovabbi alakulasardl. Az esetataddstdl szamitott 30 napon

belll az eset lezarasra kerdal.

Esetlezaras mindig irdasban torténik az esetmenedzser részérSl. Lezardskor az elért
eredmények Osszegzése, a célok elérésének értékelése torténik. Az esetlezaras okai
lehetnek: az egylttm(ikodés hianya, az egyuttmdikodés felmondasa, a megallapoddsban
rogzitettek teljesiilése, krizishelyzet, veszélyeztetettség megszlinése, esetdtadast kovetd 30
nap utdn, kliens haldlaval.

7. standard — etika

Az esetmenedzser egylttmikodési megallapodast kot a klienssel, mely tartalmazza a kliens
beleegyezését, tovabba vonatkozd etikai és titoktartasi iranyelveket. Az esetmenedzser
feladatait a Szocialis Munka Etikai Kédexének alapelvei alapjan végzi.

14. standard — szupervizié és szakmai tamogatas

A modellezés ideje alatti egy évben és utana, tovabbi egy évig havi egy alkalommal
szupervizion vesznek részt az esetmenedzserek, amely lehet&séget biztosit a szakmai
tovabbfejlédésre. A modellezési idészakot kdvetben a szupervizid tovabbra is biztositott az

esetmenedzserek részére.
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Javaslatok

A projekt megvaldsitasa nyilvanvald elényokkel jart mind az intézményben dolgozdok mind a
hozzatartozdk és a kliensek szamara egyarant. Az intézményi struktirdaban megjelené Uj
feladatkor ellatdasara alkalmazott esetmenedzser, olyan tevékenységet igyekezett ellatni,
amely a korabbiakban az intézményben dolgozd, mas feladatokkal megbizott munkavallalék
lattak el részeiben. A munka atszervezése, a feladatkordk tisztuldsa intézményi szinten is
elényos.

A kliensek és a hozzatartozok, valamint az otthonukban id6s személyt apold, gondozdk
szamara az Ugyintézés egyszerlbbé valt, az ligyfélutak leroévidiltek, tisztultak, kevesebb id6t
és energiat kellett a szocialis szolgaltatasokhoz, tamogatdsokhoz valé hozzajutas kapcsan az
Ugyintézéssel toltenilik.

A projekt soran Uj szolgaltataselemként jelent meg az intézményi szolgdltatasok kozoétt az
esetmenedzsment. A korabban létrehozott jelz6rendszer (IdGsvonal) tobb éve sikeresen
mUkodott az Intézmény keretein beldl.

A szolgaltataselemmel kapcsolatos pozitiv tapasztalatok meger@sitették azt a szakmai
elképzelést, mely szerint erds, széles rétegeket kiszolgalni képes, id6s-specifikus tajékoztatasi
bazis kialakitdsara szlikség van. Ugyancsak a tapasztalatok alapjan allithato, hogy a korabbi
projektben kialakitott szolgaltatds csupan a szikségletek egy részére ad adekvat valaszt,

ennél jéval szélesebb kord azok palettdja, igy a valasznak is komplexebbnek kell lennie.
Mindségi kritériumok

A regionalis modellekben megfogalmazasra keriiltek azok a kritériumok, amelyek a
projektben tervezett indikatorokkal valé Osszefliggésben a modell mindségi mikodtetését
képesek garantalni. A mindségi szolgaltatasok alapvetd jellemz8i a helyzetelemzés,
allapotfelmérés, értékelés, célok meghatdrozasa, elfogaddsa, feladatok meghatdrozasa,
felel6sok, hatarid6k, mérési mddszerek kidolgozdsa, megvaldsitds, rendszeres ellen6rzés, a
mutatok Osszevetése a célokkal, értékelés, esetleges valtoztatdsok eszkozlése. A projektben
ilyen min@ségi kritériumok az adekvat kapcsolatfelvétel és informacidszolgaltatds, a
megfelel6 szikségletfelmérésen alapuld szolgaltatasi terv kidolgozdsa, valamint az
allapotvaltozasok nyomon kovetése, azok a kiemelt terlletek, amelyeken a
folyamatszabalyozds mindségi kritériumai valdban érvényesithet6ek. A min&ségi kritériumok

mentén valdsulhat meg az dnellendrzés, valamint a kiils6 kontroll.
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A kliensek a CCM altal egyértelmien magasabb szint( ellatasban részesiltek.

A kliensutak lerdvidiilésével, egyszerlbbé tételével a problémara reagalé adekvat
szolgaltatasok kivalasztasaval, az esetmenedzser és vele egylittm{kodd partnerintézmények,
szolgaltatok hatékony szakmakozi egyittm(ikodésének koszonhetGen a kliensek egy
magasabb szintl( szolgaltatashoz jutottak, mint az esetmenedzseri tevékenység nélkil. A
demografiai trendek el6rejelzése alapjan erre égets sziikség lesz mar a kdzeljov6ben, mivel a

potencialis igénybe vevik szamanak egyértelm( és folyamatos novekedésével kell szamolni.

Az esetmenedzser folyamatosan figyelemmel kiséri a kliens allapotat, helyzetét, igényeit,
ahhoz igazitja a megfogalmazott célokat. Azokban az esetekben, ahol a célok
Ujrafogalmazasa, valtoztatasa szikséges, az esetmenedzser Uj f6- és cselekvési célokat
fogalmaz meg, amelyek alapjan a szilikséges beavatkozdsokat végzi. Az eset megoldasat
kovet6en az esetmenedzser utan koveti a kliens helyzetét, kiillonos figyelemmel arra, hogy a

biztositott szolgaltatas kielégiti-e a kliens sziikségleteit. (5. Standard)

Komplex esetkezelésnek koszonhet6en nemcsak a kliens altal megfogalmazott problémakra,
hanem az esetkezelés soran feltart egyéb hidtusra is tudott reagdlni. (8. Standard)

Az esetmenedzser ugyan nem noveli meg az elérhetd szolgaltatdsi kapacitast, de hozzajarul a
jobb elosztashoz, valamint alternativ lehetfségek (6nkéntesek, egylttm(ikodésben rejl6

lehet6ségek) bevonasaval szolgaltatasbdvitést valdsithat meg. (10. Standard)
Struktarak

Az Age-friendly Region projekt magyarorszagi partnerszervezetei egy f6 napi négy draban
monitoring szakért6t, egy f6 napi négy d6rdban koordindtort és harom f6 esetmenedzsert
alkalmaz.

A projekt elGkészitése soran az esetmenedzseri feladatkor, annak infrastrukturalis
hatterének biztositdsa mindharom magyar partnernél megtortént. Az esetmenedzseri
feladatok elldtasara fels6foku szocialis képesités birtokaban palyazhattak a jeloltek.
Mindharom magyar esetmenedzser kivalasztdsanal szempont volt a fent emlitett képesités
megléte, az idGsellatas teriiletén szerzett tobb éves szakmai tapasztalat. Feladatanak
ellatasdhoz rendelkeznie kell azokkal a kompetencidkkal, amelyek képessé teszik arra, hogy a
felmeriilé problémakat hatékonyan legyen képes kezelni. A palyazati feltételeken tul
mindharom esetmenedzser idGsellatas teriiletén szocialis szakvizsgaval rendelkezik. (13.
Standard)
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A projektben alkalmazott munkavallalék rendelkezésére allo infrastrukturdlis feltételek a
feladatellatashoz sziikséges kritériumokat meghaladdak.

A feladatellatas intézményi kereteken belll torténik, amely biztositja a megfelel6 targyi
feltételek rendelkezésre allasat. A kliensek fogadasara szolgald helyiségek elrendezése és
berendezési targyai az idGsek igényeihez és nehézségeihez szabottak. Az épuletek
akadalymentesen megkozelitheték.

Mindharom munkavallald megfelel6 irodatechnikai eszkdzék birtokaban van, ilyen példaul a
laptop, nyomtatd, szkenner, fénymasold. Mindannyian mobiltelefonnal rendelkeznek,
vezetékes telefonelérésiik  biztositott. Az online-adatbazis elérése mindharom
esetmenedzser szamara, tovabba a monitoring szakérté és a koordinator szamara is
biztositott. A partnerintézmények weboldallal rendelkeznek, amelyek megfelel6
tajékoztatast biztositanak a projekttel kapcsolatosan igénybe vehetd szolgdltatasokrdl. Az
esetmenedzseri feladatok ellatasa gyakran teszi szikségessé az idGsek felkeresését
otthonukban. Az utazasi feltételek mindharom magyar partnernél kiilonboz6ek. A gydri
esetmenedzser napi szinten haszndlhatja a szervezeti egységhez delegdlt személygépkocsit.
Az esetmenedzserek munkajat hatékonyabba tenné okos telefon vagy tablet hasznalata az
ellatasok kezdeményezéséhez sziikséges dokumentumok fotdzasahoz, a dokumentacids
folyamat megkonnyitéséhez. Tovabb javitanda az esetmenedzserek munkajanak
hatékonysagat a gondozasi szlikséglet vizsgalat lefolytatasdhoz sziikséges jogosultsag
biztositasa, mivel egyes ellatasok biztositdsahoz gondozasi sziikséglet vizsgalatot kell
végezni, igy a szakértést végz6 munkatarsaknak a klienshez ismételten ki kell mennie, igy ez

a protokoll jelenleg lassithatja ellatashoz valé hozzajutast.

Amennyiben valéban csak a komplex, szlirt esetek keriilnek az esetmenedzserhez,
elegend6nek bizonyult az egy f6 esetmenedzser megyei szinten a feladatok ellatasahoz. A
tovabbi feladatellatassal kapcsolatos személyi |étszdam meghatarozdsa nehézkes, mivel a
modellezési id6szakban az esetmenedzserek ismertsége fokozatosan novekedett. Ennek

tukrében a varhato esetszam is novekedni fog. (11, 12. Standard)

IdGsellatasban esetmenedzseri munka jelenleg pilot jelleggel a harom magyarorszagi partner
intézményeiben valdsul meg. Mas intézmények, szervezetek még nem valdsitottak meg
hasonlét Magyarorszagon. A projekt pilot jellege lehet6séget biztosit a projektid6szak végét
kovet6en mas szervezeteknek is arra, hogy amennyiben igényt tartanak rd, kidolgozhassak

sajat szervezetiiknél ezt a szisztémat. A magyarorszagi szocidlis ellatdsok rendszerében a
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Csalad- és Gyermekjoléti Kozpont feladatkorében valdsul meg esetmenedzsment, de az
altaluk mdkodtetett esetmenedzseri feladatkér célcsoportja els6sorban a csaladokra és
gyermekkoruakra korlatozaodik.

Az id6s emberek életminGségének biztositasat célzo szocialis, egészségiigyi ellatasok kapcsan
elmondhatd, hogy jelentds kapacitashiannyal kiizd mindkét szakterilet. A legégetSbb és a
minGségi ellatast legjelentésebb gatld tényezbként a szakemberhidny és a forrdshiany
emlithetd. A régid foldrajzi helyzete miatt magas szamu a kulfoldon munkat vallalok szama, a
térség ipari szféraja pedig tovabbi elvandorlast eredményez a fent emlitett szektorokbol. Az
idGsellatas, és az egészségligyi szektor egymast kiegészitve és erGsitve garantalhatnd az

id6sek magasabb életmin&ségét, amely szerepet kevésbé képes teljesiteni.
Dokumentacids kovetelmények

A regiondlis modellben meghatarozasra kerlltek a projekt soran haszndlatos
dokumentumok, amelyek az esetmenedzseri munkdban alkalmazasra keriilnek mindhdrom

partnerintézménynél.
A projektben alkalmazott dokumentumok:

Eset nyilvantartdsi naplo — a dokumentum az intézményhez érkez6 megkeresések
rogzitésére szolgal. Tartalmazza a megkeresés id6pontjat, modjat, a megkeresé szolgaltato,
illetve maganszemély nevét, elérhet6ségét, a megkeresés targyat, az esetfelvevé nevét és
azt, hogy a késGbbiekben tortént-e Esetkovet6 lap felvétele az esetmenedzser altal. Az Eset
nyilvantartasi naplé vezetése nem kizardlag az esetmenedzser altal torténik. A magas
Ugyfélszam lehetetlenné teszi, hogy minden Ugyfél fogaddsa az esetmenedzser altal
torténjen. Az Eset nyilvantartasi napldoban minden, az adott partnerintézménynél dolgozd
kolléga altal fogadott megkeresés dokumentalasra kerdl.

A rogzitett adatok birtokdaban az esetmenedzser dont azzal kapcsolatosan, hogy komplex
esetrél van-e sz0, szlikséges-e az eset tovabbi lgyintézése, vagy egy alkalommal lezarhaté
esetrdl van-e sz0.

Mar a féléves tapasztalatok azt mutattak, hogy az elsGdleges szlirést az esetmenedzserek —
nagyszamu megkeresésekre, egyéb kotelezettségekre tekintettel — egy személyben nem
tudjak ellatni.

Az els6 talalkozas kiemelt jelentGségli abbdl a szempontbdl, hogy a szakembernek képesnek

kell lenni a kapott informaciokbdl eldonteni, hogy azonnali beavatkozas sziikséges-e, mert
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akkor az esetmenedzsernek haladéktalanul meg kell kezdenie a személyes és kdzvetlen
kapcsolatfelvételt (ha a jelzés nem ilyen mdédon tortént).

Esetkoveté lap — A klienssel tortént helyzet- és allapotfelmérés dokumentalasra szolgal,
amely minden kliens esetében ugyanazokat a kérdéseket tartalmazza. Az Esetkovetd lap
vezetése kizardlag az esetmenedzser feladatkorébe tartozik. Az Esetkdvetd lap tartalmazza
az esetfelvétel datumat, a helyzet- és allapotfelmérést, amelyben rogzitésre keriilnek a
kliens személyes adatai (neve, sziiletési helye, ideje, lakcime), tovabba csaladi allapotara és
csaladi kapcsolataira vonatkozo, egészségi allapotra, jovedelmi helyzetre vonatkozo
informacidkat. A dokumentum tovabbi részében a kliensre vonatkozdan az esetmenedzser
altal tapasztaltak keriilnek rogzitésre. A felmér6 lap végigkiséri az esetvitelt a felvételtdl
egészen a lezarasig. Célja, hogy az esetmenedzser képet kapjon a kliens meglévé

sziikségleteirdl, megtudja, miben szenved hianyt.

Esetatado lap — A dokumentum azokban az esetekben keriilt alkalmazasra, amikor az
esetmenedzser kompetenciahatarai miatt mas szocidlis, egészségiigyi, vagy egyéb
szolgaltatonak esetatadasra kerilt sor. A dokumentumban a személyes adatokon tul egy

rovid esetleiras szerepelt.

Egyiittmiikodési megdllapodds — a kliens és az esetmenedzser kozott a szocidlis segitd
munka keretében adekvatan kezelhet6 esetekben egylittm(ikodési megallapodds jon létre.
A dokumentumban a kozésen meghatdrozott problémdk és kozds célok meghatarozdsa
szerepel. Az egylttm(kodési megdllapodds része az adatvédelmi nyilatkozat.

A projekt féléves értékelése soran a dokumentdcié valtoztatdsara is javaslat sziletett. Az

Esetkovetd lap atdolgozasra keriilt az esetmenedzserek javaslata alapjan.

A vidltozasok érintették az esetatadd lapot is, amelynek haszndlata sziikségtelennek tlint,
tovabba hatalyba Iépet Eurdpai Unids adatvédelmi rendelkezések (GDPR) alapjan szlikséges

tovabbi atgondolasa.

Az esetmenedzserek véleménye szerint az atdolgozott dokumentumok jobban atlathatodak,
mint az el6z6 nyomtatvany, de az Esetkdvetd lap és a haszndlatos adatbazis k6zott tovabbi

finomhangolasra van sziikség.

Esetatadd lapot a gyakorlati tapasztalatok alapjan ritkdn hasznaljuk. A modell értelmében
esetatadasnak csak az intézmény hataskdorébe nem tartozd esetek mdas szolgaltatonak

torténd atadasa mindsil. Esetatadasra csak intézményen beliil kerilt sor. K6z6s esetvitelek
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torténtek, pl. korhazi szocidlis munkassal, ahol az Esetatadé lapnak nincs relevanciaja, mert
intézményi e-mail cimmel nem rendelkezik. A hatékony feladatvégzés érdekében az
esetkezelések sordn szdbeli (személyes, telefonos) konzultacié torténik.

A CM esetek csoportjaba azon esetek kertiltek, akikkel egytttmdikodési megallapodast kotott
az esetmenedzser, tovabba helyzet- és allapotfelmérés késziilt veliik kapcsolatosan. Jelentés

volt a projekt id6tartama alatt elhunytak szama.
A felsorolt dokumentumok a melléklet részét képezik.

Osszességében elmondhatd, hogy a kliensek a CCM altal egyértelmiien magasabb szint(i
ellatasban részesiiltek.

A kliensutak lerdvidiilésével, egyszerlbbé tételével a problémara reagalé adekvat
szolgaltatasok kivalasztasaval, az esetmenedzser és vele egylittm{kodd partnerintézmények,
szolgaltatok hatékony szakmakozi egyittm(ikodésének koszonhetGen a kliensek egy
magasabb szintl( szolgaltatashoz jutottak, mint az esetmenedzseri tevékenység nélkil. A
demografiai trendek el6rejelzése alapjan erre égets sziikség lesz mar a kdzeljov6ben, mivel a
potencialis igénybe vev6k szamanak egyértelm( és folyamatos ndvekedésével kell szamolni.
(15. Standard)
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