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Jóváhagyta: A Szociálpolitikai és Munkaügyi Intézet megbízásából létrejött Országos Módszertani Családsegítő Munkacsoport 2010. január 27-én
A Szociálpolitikai és Munkaügyi Intézet megbízásából létrejött Országos Módszertani Családsegítő Munkacsoport a családsegítés szolgáltatást működtető és fenntartó szerveztek segítése és támogatása céljából módszertani ajánlásokat fogalmaz meg. Az ajánlások célja, hogy iránymutatást adjanak adott tevékenységek ellátásához. A módszertani ajánlások jogi normákban előírtakon túli tartalmi elemi nem kötelező érvényűek,  hanem a kívánatos és elérendő optimális szolgáltatási elemeket, tevékenység tartalmakat határozzák meg, melynek alkalmazása, felhasználása javasolt a családsegítés szolgáltatást végző szakembereknek, a szolgáltatóknak és fenntartóiknak.
A jelzőrendszer működésének jogszabályi háttere 

1993. évi III. törvény a szociális igazgatásról és szociális ellátásokról (továbbiakban: Szt.) a családsegítő szolgálatok számára feladatként jelöli meg a jelzőrendszer kiépítését és működtetését. 

64. § (2) A családok segítése érdekében veszélyeztetettséget és krízishelyzetet észlelő jelzőrendszer működik. A jegyző, továbbá a szociális, egészségügyi szolgáltató, intézmény, valamint a gyermekjóléti szolgálat, a pártfogói felügyelői és a jogi segítségnyújtói szolgálat jelzi, a társadalmi szervezetek, egyházak és magánszemélyek jelezhetik a családsegítést nyújtó szolgáltatónak, intézménynek, ha segítségre szoruló családról, személyről szereznek tudomást.

(3) A (2) bekezdés szerint kapott jelzés alapján a családsegítést nyújtó szolgáltató, intézmény feltérképezi az ellátási területen élő szociális és mentálhigiénés problémákkal küzdő családok, személyek körét, és személyesen felkeresve tájékoztatja őket a családsegítés (4) bekezdésben megjelölt céljáról, tartalmáról.

1/2000. (I. 7.) SzCsM rendelet a személyes gondoskodást nyújtó szociális intézmények szakmai feladatairól és működésük feltételeiről (továbbiakban: 1/2000. (I.7.) SzCsM rendelet)
30. § (1) A családsegítés az Szt. 64. §-ának (2) bekezdésében meghatározott jelzőrendszer működtetése körében

a) a jelzésre köteles szervezeteket felhívja a veszélyeztetettség jelzésére, krízishelyzet észlelése esetén az arról való tájékoztatásra,

b) tájékoztatja a jelzőrendszerben részt vevő további szervezeteket és az ellátási területén élő személyeket a veszélyeztetettség jelzésének lehetőségéről,

c) fogadja a beérkezett jelzéseket, és felkeresi az érintett személyt, illetve családot a családsegítés szolgáltatásairól való tájékoztatás érdekében,

d) a veszélyeztetettség, illetve a krízishelyzet megszüntetése érdekében megteszi a szükséges intézkedéseket,

e) az intézkedések tényéről tájékoztatja a jelzést tevőt,

f) folyamatosan figyelemmel kíséri az érintett személyt, illetve családot veszélyeztető körülményeket és a veszélyeztetett személy, illetve család szociális ellátások és szociális szolgáltatások iránti szükségleteit.

A jelzőrendszer definíciója: Az egyének, családok szociális helyzetéről, problémáiról szóló folyamatos információáramlás, segítségnyújtás érdekében szervezetek, intézmények, magánszemélyek közötti fenntartott kapcsolat.    

Az észlelő- és jelzőrendszer működésének célja:
A problémák időben történő felismerése és azok mihamarabbi enyhítése, megoldása. Olyan egyéni vagy családi, környezeti, társadalmi helyzet, vagy ezek következtében kialakult állapot megelőzése, amely az egyén, vagy család testi, vagy lelki megrendülését, társadalmi ellehetetlenülését okozza. A már kialakult veszélyeztetettség és krízishelyzet következményeinek enyhítése, az ehhez vezető okok feltárása és a probléma forrásának feloldása. 
Az észlelő- és jelzőrendszer működésének alapelvei 

· A jelzőrendszer ill. tevékenysége szerves része a családsegítői tevékenységnek.

· A jelzőrendszer működtetésének célja a krízishelyzetben levők segítése és nem hatósági intézkedés (ilyen esetben értesíteni kell az illetékes hatóságot).

· A jelzést követő tevékenységnek is mindenkor a kliens érdekeit kell szolgálnia.


· A jelzőrendszer tagjainak szakmai tevékenységük során kötelessége a titoktartás és az információk felelős kezelésének biztosítása (A személyes adatok védelméről és a közérdekű adatok nyilvánosságáról szóló 1992. évi LXIII. törvény).
· Minden esetben tiszteletben kell tartani minden ember értékét, méltóságát és egyediségét.

· A jelző személyiségjogait is tiszteletben kell tartani a tevékenység során.

Az észlelő-és jelzőrendszer működésének főbb szabályai

· A jelzőrendszer tagjai alakítsák ki egymás között az együttműködési szabályokat, határozzák meg a kompetencia-határokat, ehhez elengedhetetlen, hogy a jelzőrendszer tagjai legyenek tisztában egymás feladataival, kötelezettségeivel, szolgáltatásaival.
· A jelzőrendszer tagjai lehetőség szerint írásban kössenek egymással együttműködési megállapodást, amely meghatározza a megállapodás célját, a vállalt feladatokat, kompetenciahatárokat.
· A hatékony működés érdekében szükséges a szociális szakmán belül kialakult egységes alapfogalmak ismerete, melyet össze kell hangolni a jelzőrendszer tagjaival. 

· A hatékony munka érdekében újra és újra fel kell venni a kapcsolatot a jelzőrendszer tagjaival a szakmai és az emberi kapcsolatok frissen tartása, újítása miatt illetve meghatározott időközönként fórumokat javasolt szervezni számukra.  
A jelzőrendszer tagjai

Külső jelzőrendszer tagjai

· családsegítő és gyermekjóléti, gyermekvédelmi intézmények

· önkormányzatok szakemberei (szociális és egyéb területeken dolgozók)
· egészségügy intézményei: háziorvosok, szakorvosok, fekvőbeteg intézmények, mentők, védőnők

· oktatási intézmények: óvodák, iskolák, középiskolák

· idősgondozási szolgáltatás

· egyházak

· civil segítők

· társadalmi szervezetek

· önkéntes segítők

· magánszemélyek: lakóközösség, szomszéd, házfelügyelő, közösképviselő stb.

· rendőrség

· katasztrófavédelem

· a helyi sajátosságokból adódó egyéb intézmények (házkezelőség stb.)

· hajléktalan-ellátás intézményei

· egyéb közüzemi szolgáltató intézmények
Belső jelzőrendszer tagjai:

· gyermekjóléti szolgálat

· családsegítő szolgálat
· integráltan működő intézmények esetében speciális szolgáltatók
Jelzési kötelezettséggel: 

· jegyző, 
· a szociális szolgáltatók (alap- és szakellátás intézményei, szervezetei)
· egészségügyi szolgáltatók (háziorvosok, védőnők, a szakellátás intézményei)
· a gyermekjóléti alap- és szakellátás intézményei 
· a pártfogói felügyelői szolgálat, 
· jogi segítségnyújtói szolgálat 
Jelzési kötelezettség nélkül (jelzéssel élhet):

· oktatási-nevelési intézmények,
· közművelődési intézmények,

· rendőrség, 

· bíróság, ügyészség,

· a társadalmi szervezetek, 
· az egyházak,
· magánszemélyek (önkéntes segítők, lakóközösségek, szomszédsági rendszer: közös képviselők, házfelügyelők, a területen lévő boltok, vendéglátóipari egységek stb.) 

· bármely egyéb intézmény, szervezet, amely mindennapos tevékenysége során veszélyeztetett személyekkel kerül kapcsolatba (pl. közüzemi szolgáltatók)
· integrált intézmény esetén az intézmény más szervezeti egységei ill. speciális szolgáltatásokat nyújtó csoportjai 
A felsoroltakon túl a jelzőrendszer tagjai körét a helyi sajátosságoknak megfelelően javasolt minden szolgáltatónak/szolgáltatásnak kialakítani.

A jelzőrendszer kiépítése
A családsegítő szolgáltatások/szolgálatok hatékony működéséhez - krízishelyzet és a veszélyeztetettség elhárítása okán - elengedhetetlen a jelzőrendszer kiépítése, működtetése. A munka eredményessége érdekében folyamatos személyes kapcsolatra van szükség a jelzőrendszer tagjaival. Fontos, hogy a különböző szakemberek a segítő tevékenység során a maguk területén ellátva feladataikat, egymással konzultálva, egymás munkáját megismerve, támogatva és azt kiegészítve dolgozzanak a közös cél érdekében. Az észlelő- és jelzőrendszer hatékony együttműködésének alapja az abban résztvevők korrekt együttműködése.

Az 1/2000. (I.7.) SzCsM rendelet 30. §-a értelmében a családsegítő szolgáltatónak/szolgáltatásnak javasolt felkeresnie (lehetőleg személyesen, de lehet írásban, szóróanyagokkal, konferenciák, fórumok tartásával stb.) a területileg illetékes – jelzési kötelezettséggel bíró – jelzőrendszeri tagokat. Fel kell hívni a figyelmüket - az Szt-ben előírtak alapján - veszélyeztetettség, krízishelyzet észlelése esetén jelzési kötelezettségükre. 
A jelzőrendszerben résztvevő egyéb szervezeteket, intézményeket, az ellátási területen élő személyeket javasolt tájékoztatni a veszélyeztetettség jelzésének lehetőségéről (személyes megkeresés, szóróanyagok eljuttatása ill. a helyben szokásos tájékoztatási lehetőségek). 
Fentieken túl célszerű a jelzőrendszer tagjainak számára bemutatni a családsegítő szolgáltatás/szolgálat tevékenységét, szolgáltatásait, lehetőségeit annak érdekében, hogy az érintettek reális képet kapjanak.

Javasoljuk, hogy a családsegítő szolgáltatás/szolgálat dolgozzanak ki erre a célra problémajelző adatlapot, melyen a jelzőrendszer tagjai megtehetik jelzéseiket. Az adatlapnak célszerű tartalmaznia mindazon minimális információkat, amit a jelzőnek meg kell adnia ahhoz, hogy az intézmény/szolgáltató megkezdhesse a tényleges munkát. (Az írásbeliség természetesen „csak” ajánlott, a jelzést, bármilyen formában érkezik is, fogadni kell.) 
Városokban, ill. nagyobb községekben több lehetőség is adódik a családsegítő szolgáltatás/szolgálat munkájának bemutatására, ingyenes szolgáltatásainak, programjainak ismertetésére. Szükséges, hogy a családlátogatáson túl a helyi kommunikációs eszközök segítségével általános információkat közöljünk a lakossággal, ill. célzott felhívásokat tegyünk bizonyos problémákkal küzdő társadalmi csoportok számára. Ezen tevékenységekkel is hozzájárulva ahhoz, hogy a település teljes lakossága tudomást szerezzen az intézmény működéséről.      
Személyi feltételek, felelősségi körök 

Jelzés fogadása: felsőfokú végzettséggel rendelkező szociális szakember, szociális asszisztens      

Jelzésre történő intézkedés, jelzőrendszeri tagokkal való kapcsolattartás: felsőfokú végzettséggel rendelkező szociális szakember.

Tárgyi feltételek:

· jelzés fogadásához és visszajelzéséhez szükséges eszközök: telefon, fax, számítógép, internet elérhetőség 
· tagokkal való találkozásra alkalmas hely

· szóróanyagok a lakosság és a társintézmények folyamatos tájékoztatására, 
· a kapcsolattartáshoz jól működő személyes kapcsolt kialakításához, ill. elektronikus információküldéshez (telefon, fax, számítógép, internet elérhetőség, postaköltség biztosítása).

A jelzőrendszer működtetésére irányuló munka elemei
 a családsegítő szolgáltatás megismertetése,
 a kapcsolatrendszer szélesítése,
 együttműködési módozatok, szakmai protokollok kimunkálása,
 kompetenciahatárok tisztázása,
 konstruktív szakmaközi együttműködés erősítése, szélesítése,
 folyamatosan tájékoztatás a jelzési kötelezettségükről,
 egyértelműsíteni a kölcsönös adatszolgáltatás mikéntjeit és az együttműködés szükségességét, 

 szakmai standardok kialakítása a veszélyeztetettség mértékének megítélésére,
 a hatóság bevonására egységesebb szempontrendszert kialakítása a jelzőrendszer tagjai között.
A jelzőrendszeri tagok motiválásának színterei

 szakmai konzultáció: a családgondozó a jelzőrendszeri tagokkal, főként az egyéni esetkezeléshez kapcsolódóan (napi, heti rendszerességű egyeztetést jelent az összehangolt segítés érdekében)

 esetkonferencia szervezése

 szakmaközi megbeszélések

 jelzőrendszeri tagok szakmai nap keretében való összehívása 

A családsegítő szolgálat/szolgáltatás feladatai a jelzőrendszer hatékony működésében

A jelzés megtétele érdekében:

· a jelzésre kötelezett szervezeteket felhívja a jelzés megtételének szükségességére,
· az érintett szervezeteket, egyéneket tájékoztatja a veszélyeztetettség jelzésének lehetőségéről (ad-hoc jelleggel és/vagy a rendszeresen megtartandó jelzőrendszeri értekezlet alkalmával), különös tekintettel a családon belüli bántalmazásra, a kihüléses halálesetek megelőzésére.
· az intézkedések tényéről tájékoztatja a jelzést tevőt,
· a jelzőrendszer azon tagjainak számára, akikre nem vonatkozik a jelzési kötelezettség, biztosítani kell az anonimitás lehetőségét.
A jelzett személlyel/ családdal kapcsolatban: 

· jelzést fogadja ill. rögzíti,

· az érintett személyt/családot felkeresi és tájékoztatja az igénybe vehető szolgáltatásokról,
· a veszélyeztetettség, illetve a krízishelyzet megszüntetése érdekében megteszi a szükséges intézkedéseket,

· folyamatosan figyelemmel kíséri az érintett személyt, illetve családot veszélyeztető körülményeket és a veszélyeztetett személy, illetve család szociális ellátások és szociális szolgáltatások iránti szükségleteit.

Kapcsolattartás a jelzőrendszer tagjaival

Ahhoz, hogy a jelzőrendszer hatékonyan működjön és a jelzések időben elérjenek a kompetens intézményekhez, szolgáltatókhoz ill. szakemberekhez, fontosa rendszer megfelelő kiépítése, folyamatos működtetése. A munka eredményessége érdekében egy jól működő személyes kapcsolat kiépítése szükséges. 

1. A jelzőrendszeri tagok kiválasztása
A törvényi előíráson túl célszerű felmérni a területen lévő szervezeteket, hogy kiknek a bevonása segítheti elő a közös munkát. Ajánlott továbbá listát összeállítani a kapcsolattartó személyek névsoráról és elérhetőségéről (ezt folyamatosan aktualizálni kell a munka hatékonyságának érdekében).

2. A találkozás megszervezése

A napirendi pontok meghatározása, a hely kiválasztása után meghívókat küldünk a jelzőrendszeri tagoknak.

3. A találkozás lebonyolítása:
A jelzőrendszeri tagok bemutatkozása, beszámoló az intézmény munkájáról, tájékoztatás, a feladatok megbeszélése, esetismertetés stb.   

4. Adminisztráció

A találkozásokról jelenléti ív és emlékeztető készül, melyet eljutattunk minden jelzőrendszeri taghoz.  

A segítségre, támogatásra szorulók érdekében nagyon fontos a szakmai és emberi kapcsolatok "frissen tartása", állandó újítása. Célszerű kb. negyedévente-félévente újra felvenni a kapcsolatot a fent említett jelzőrendszeri tagokkal annak érdekében, hogy az időközben történt változásokat figyelembe véve a jelzések mindig az adott probléma megoldásában kompetens segítőhöz/segítő szervezethez érkezzenek.

Nagyobb intézmények esetében, figyelembe véve az ellátott terület nagyságát ill. a jelzőrendszer felépítését, célszerűnek tűnik koordinátor kijelölése, nevesítése. Amennyiben a körülmények azt indokolják, célszerű a jelzőrendszer tagjainak „felosztása” az intézmény munkatársai között a folyamatos kapcsolattartás céljából (területi ill. szakterületi elv). 

A családgondozó a gondozási folyamatban rendszeres kapcsolatot tart a jelzőrendszer tagjaival. Ezen szakmai konzultációk alkalmával a résztvevők közösen dolgoznak ki megoldási módokat az együttesen feltárt problémákra, és felosztják egymás között a feladatokat.

A jelzőrendszer eredményes működtetése érdekében célszerű fentieken túl évente legalább egy alkalommal összehívni a jelzőrendszer tagjait (intézmények, szervezetek képviselői) tájékoztatás illetve az együttműködés tapasztalatainak, jövőbeni lehetőségeinek megbeszélése céljából.  

A jelzés fogadása
A jelzések érkezhetnek írásban, telefonon, ill. személyes felkeresés útján. A jelző személy számára biztosítani szükséges az anonimitás lehetőségét. (Ebben az esetben fel kell hívni a jelzést tevő figyelmét arra, hogy visszajelzésre nincs lehetőség a jelzéssel kapcsolatban.)
A jelzés fogadása

· jelző neve (amennyiben nem kér anonimitást), jelzés tartalma, tudomásra jutás mikéntje

(kapcsolat jellege), jelzés után bekövetkező változással szembeni elvárás (mit vár a jelzéstől, milyen céllal jelez?)

· jelzett személy elérhetősége (mikor és hol érhető el a visszajelzés érdekében) 
· Szóban érkező jelzés esetén a következő információt kérdezzük meg: a jelző nevét, elérhetőségét (amennyiben nem kíván anonim lenni), a jelzés tartalmát, tudomására jutás mikéntjét (kapcsolat jellege), a jelzés utáni bekövetkező változással szembeni elvárás ( mit vár a jelzéstől, milyen céllal jelez és a jelzett személy pontos elérhetősége)
A fogadott jelzés adminisztrálása
·  célszerű minden jelzést – a jelzés módjától függetlenül – intézményi iktatásban feltüntetni, ezen kívül a forgalmi naplóba, az esetnaplóba (ha lesz belőle gondozási folyamat) és külön - erre rendszeresített - nyomtatványon (pl. problémajelző adatlapon), mely tartalmazza:

· jelző neve, elérhetősége

· jelzés időpontja, jelzés módja

· jelzés tartalma

· intézkedés megtételére vonatkozó határidő és az intézkedés terve (pl. x-én, a család személyes felkeresése, a beérkező jelzés továbbítása az x szervezet felé).

· A beérkező jelzések elkülönített adminisztrációja megkönnyítheti az adatszolgáltatást.  

Esetnaplóba történő feljegyzést csak a folyamatban lévő eseteknél lehet készíteni, a korábban együttműködő és az egyszeri segítséget igénylő családok esetében a jelzés dokumentálása külön az erre rendszeresített nyomtatványon történik. Külön nyomtatvány esetén a visszajelzés is csatolható a jelzés fogadása mellé, így a jelzett személlyel kapcsolatos anyag egy helyre kerül (mint a dossziéba). 
Amennyiben a jelző személy személyesen keresi fel az intézményt, ennek a ténynek szerepelnie kell a forgalmi naplóban is.
Jelzés- eset elosztás:

Intézmények esetében a beérkező eset általában az ügyeletes családgondozóhoz kerül, de előfordul, hogy a szakmai vezető határozza meg, hogy ki lesz az esetgazda, a kollegák szakterületének, leterheltségének, személyiségének figyelembe vételével.

Visszajelzés a jelzést adó felé
A családgondozó a jelzést követően minden esetben tájékoztatást nyújt a jelző számára, mely az esetnaplóba vagy a jelzés fogadása mellé lefűzésre kerül (kivéve, ha a jelző személy ezt nem kéri). A visszajelzés lehetőleg történjen meg egy héten belül.
A visszajelzés a megtett intézkedésről csak legszükségesebb információkat tartalmazza pl. a jelzés fogadását követően a kapcsolatfelvétel megtörtént a jelzett családdal, vagy a jelzés továbbításának ténye az illetékesek felé.
A jelzőrendszer tagjainak szakmai tevékenységük során kötelessége a Szociális Munka Etikai Kódexe ill. más szakmai etikai szabályzók alapján a titoktartás és az információk felelős kezelésének biztosítása.

A személyiségi jogok védelme érdekében a visszajelzés mindig a legszükségesebb információkat tartalmazza a kapcsolat felvételéről, a gondozási folyamat elindításáról. Különösen fontos ezt az elvet betartani abban az esetben, ha a jelzés a krízisben levő személy közvetlen környezetéből magánszemélytől érkezett, akire nem vonatkoznak a titoktartási szabályok. 
A családsegítő szolgálatok akkor tudnak a leghatékonyabban működni, ha a jelzőrendszer tagjai a kliens problémáit már a kialakulás idején észlelik és jelzik. Ennek pedig egy jól kiépített észlelő- és jelzőrendszer az alapja.

A családsegítő és gyermekjóléti szolgálatok együttműködése, azonosságok és különbségek a jelzőrendszerekben 

A gyermekjóléti szolgálatok esetében a gyermekek védelméről és gyámügyi igazgatásról szóló 1997. évi XXXI. törvény rögzíti a jelzőrendszer tagjait, meghatározza kötelező együttműködésüket, feladataikat a gyermek családban történő nevelkedésének elősegítése, a veszélyeztetettség megelőzése érdekében.

A két jelzőrendszer tagjai között lehetnek azonosságok, átfedések (védőnő, oktatási intézmények, rendőrség), ugyanakkor eltérések is. Pl. gyermekjóléti szolgálathoz vélhetően, a gyermek háziorvos, családsegítő szolgálathoz a felnőtt háziorvos fog gyakrabban jelzéssel élni.
A kétféle jelzőrendszer elkülönítése, külön működtetése főleg kisebb intézmények, szolgáltatások esetében nem célszerű.
A mindkét jelzőrendszerben tagként résztvevők esetében a jelzés címzettje attól függ, hogy milyen ok/esemény adja a jelzés tárgyát. Amennyiben a jelzés alapja a gyermek súlyos veszélyeztetése vagy krízishelyzete, akkor a gyermekjóléti családgondozó/szolgálat, amennyiben a szülők életvitele (adósság-felhalmozás, szenvedélybetegség stb.) indokolja a jelzést, de nincs gyermekbántalmazásra vagy elhanyagolásra utaló jel, akkor a jelzést a családsegítő szolgálat/családgondozó fogadja.

A családsegítő és gyermekjóléti szolgálatok együttműködését intézményi szinten együttműködési megállapodás rögzíti.

Probléma jelzőlap
(minta)

A … alapellátás keretében biztosítja a veszélyeztetettséget és krízishelyzetet észlelő jelzőrendszer működését.

2. A bejelentő adatai:
Bejelentő neve (lehet anonim):.…………………………………………………..

Bejelentő intézmény:……………………..……………………………………….

A bejelentést tevő elérhetősége (cím, telefonszám): …………………………….

…………………………………………………………………………………….

2. A családgondozásra javasolt (érintett) egyén/család adatai:
Név:………………………………………………………………………............

Lakcím:…………………………………………………………………………..

Telefon:…………………………………………………………………………..

Egyéb adatok: …………………………………………………………………….

3. A javaslattétel okai és körülményei, miért vált szükségessé a jelzés:
…..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

4. Az eddig megtett intézkedések, családlátogatások, tapasztalatai (intézmény esetében):
......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

5. Kiknek, milyen intézményeknek jelzett még (név, intézmény)

....................................................................................................................................................................................................................................................................

6. A bejelentő hova és milyen módon kéri a visszajelzést:
Név, cím, telefon:.....................................................................................................

……………………………………………………………………………………

A jelzést fogadta (a segítő neve): ………………..……………………………….

…, 200………………………..
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