Munkahelymegtartás segítése, utókövetés

1. A szolgáltatás célja
1.1. Átfogó cél: 
Az ügyfél elhelyezkedést követő támogatása a munkában tartás, ill. a munkahely tartós megőrzése érdekében. 
1.2. Operatív cél: 
Folyamatosan csökkenő intenzitású, egyéni igények és szükségletek alapján specifikált, az ügyfélre, és/vagy az ügyfél mikro és társadalmi környezetére irányuló segítő kapcsolat fenntartása a nagyobb önállóság megszerzése érdekében. 
2. A szolgáltatás célcsoportja, alanyai
2.1. Célcsoport átfogóan

· Elsődleges célcsoport: A szolgáltatás igénybevételének időpontjában foglalkoztatásban álló, munkaviszonyát megkezdő aktív korú, együttműködést vállaló s a jelen foglalkoztatottság eléréséhez más munkaerő-piaci szolgáltatást (vagy szolgáltatáscsomagot) igénybe vevő, illetve a foglalkoztatottság megkezdéséig támogatásban részesülő olyan ügyfelek, akikre vonatkozóan
a) személyes konzultáció alapján megállapítható, hogy a munkahelyen történő beilleszkedéshez, ill. a munkahely megtartásához személyes segítségre van szükség és/vagy
b) érvényben lévő egyéni fejlesztési terv írja elő a megvalósítást. 

· Másodlagos célcsoport: Az ügyfél tartós foglalkoztatását befolyásoló, mindazon mikro– és társadalmi környezetébe tartozó együttműködést vállaló egyének és intézmények, melyek alkalmasak, vagy alkalmassá tehetők a szolgáltatás céljának elérésére. A másodlagos célcsoport típusai: 

- munkáltatók, akkreditált foglalkoztatók
- az ügyfél mikro- és társadalmi környezete:
a) család és szűk környezete,
b) intézményi környezet (munkaügyi központok kirendeltségei, társadalmi– és egészségbiztosítási intézmények; családsegítő központok; önkormányzatok; nevelési tanácsadók; egészségügyi intézetek; képző intézmények; egyéb civil szervezetek).
2.2. Célcsoport, amelynek a szolgáltatás különösen ajánlott
· alacsony iskolai végzettségűek,

· halmozottan hátrányos helyzetűek
· elavult szakképesítéssel rendelkezők,

· tartós munkanélküliek,

· megváltozott munkaképességűek
· fogyatékkal élők.
· pályakezdők

· pszichiátriai betegek
· hajléktalanok,
· pártfogói rendszerben lévők
3. A célcsoport tagjainak kiválasztására alkalmazott eljárások, módszerek
Két kiválasztási mód különíthető el. Ezek: 
a) Az utókövetés szükségességét és módját a munkaerő-piaci szolgáltatási folyamat elején történő eljárás/szolgáltatás alapján - az egyéni fejlesztési tervkészítés fázisában - határozzák meg. 

Ezen kiválasztási eljárás alkalmazásának feltételei: 
· érvényben lévő egyéni fejlesztési terv, ill. az ezt rögzítő megállapodás írja elő a fejlesztési terv keretén belül történő megvalósítást,

· a jelen szolgáltatást megvalósító intézmény/szervezet ugyanaz, mint az egyéni fejlesztési terv részét képező szolgáltatások vagy azok egy részének megvalósítója, és/vagy

· 
b) Személyes konzultáció, helyzetfeltárás alapján megállapítható, hogy a munkahelyen történő beilleszkedéshez, ill. a munkahely megtartásához személyes segítségre van szükség
Ezen kiválasztási eljárás alkalmazásának feltételei:

· a meglévő foglalkoztatottság elérésével kapcsolatban igénybe vett munkaerő-piaci szolgáltatás (vagy szolgáltatáscsomag), illetve a foglalkoztatottság megkezdéséig biztosított támogatás során nem keletkeztek vagy nem hozzáférhetőek a jelen szolgáltatás szükségességét és tartalmát alátámasztó információk,
· a foglalkoztatottság megkezdéséig biztosított szolgáltatások és/vagy támogatás kapcsán keletkezett információkhoz képest új körülmények léptek fel. 

· 
· 
· 

· a szolgáltatást a munkát kereső, közvetlenül az elhelyezkedése előtt maga kéri

· a munkáltatóval, való kapcsolattartás során kiderül, hogy a munkavállalóval problémák vannak

· más szervezet, szolgáltató (pl. szociális vagy egészségügyi intézmény) javasolja a szolgáltatás igénybevételét.

4. A szolgáltatás tartalma, tevékenységek
4.1 A szolgáltatás tartlama

A szolgáltatást végző a munkahely-megtartásra helyezi a hangsúlyt. Ezt az ügyféllel tervszerűen kialakított utókövetés formájában támogatja és valósítja meg, az ügyfél által  - a munkaerő-piacon - elért eredmény tartóssá válása érdekében, a munakadóval és szükség szerint az ügyfél környezetével együttműködve. 

Utókövetési terv készítése

A szolgáltatás tartalmát, gyakoriságát az egyéni fejlesztési tervben illetve a személyes konzultáció kapcsán rögzített, egyéni szükségletek és igények alapján specifikált tevékenységek képezik. Az elhelyezkedést követően az egyéni fejlesztési tervben rögzített utókövetési tartalom aktualizálásra kerül, az alábbi tevékenységek szintézise által:
· az egyéni fejlesztési terv visszacsatolásos jellegét figyelembe véve, a terv megvalósításának egyes szakaszaiban keletkezett információkat elemzik. A visszacsatolás szempontjából különösen nagy súlya és jelentősége van a ’Munkahelyi környezetbe történő beilleszkedés segítése’ szolgáltatás – mint az utókövetést közvetlenül megelőző munkaerő-piaci szolgáltatás - eredményeinek, tapasztalatainak.
· a munkavállaló ügyféllel önértékelést készíttetnek, s ezen önértékeléseket elemzik. Az önértékelés célja a foglalkoztatás során felmerülő problémák feltárása.

· a munkaadó ugyancsak készít értékelőlapot, melyben az ügyfélről kialakult véleményét, tapasztalatait írja le. (ez egyedi megállapodás alapján történik a munkáltató és a szolgáltató közt, amennyiben szükséges) Az értékelés célja hasonló a munkavállalói önértékelésekhez, azaz elemzett eredményei a felmerülő problémák feltárása és megoldása szempontjából adnak inputokat. 
Az aktualizálás nyomán elkészül az utókövetési terv, mely tartalmazza
· az utókövetés időtartamát,
· a rendszeres segítő kapcsolat folyamatosan csökkenő intenzitását,
· az egyéni szükségletek, felmerült problémák alapján tervezett szakmai beavatkozásokat, módszereket. 
A megvalósítás a folyamatos segítő kapcsolat miatt visszacsatolási elemeket tartalmaz, vagyis az utókövetési terv tartalma a megvalósítás alatt is változik/ változhat.  


4.2 Tevékenységek. 
Az utókövetés folyamata 
· Rendszeres konzultáció és tanácsadás az ügyféllel - a munkakörnyezetben való helytállás, elért eredmények vagy felmerülő problémák feltárása, beazonosítása és kezelése. 
Jellemző tanácsadási területek: 
· alkalmazkodási problémák/eredmények (pld. elvárásokhoz, munkakörülményekhez, munkatársakhoz),
· teljesítményproblémák és eredmények
· szociális kompetenciákkal, ill. kompetencia hiányokkal összefüggő kérdések. 
A beazonosított problématerületek jellegüktől függően az egyéni vagy csoportos tanácsadás tipikus segítségnyújtási formái:

a) Munkában tartáshoz szükséges képességek fejlesztése, segítségnyújtás (pld: érzelmi támogatás, közösségi és önálló életre való nevelés; érték-és viselkedés-modell nyújtása; állandó állapot-visszajelzés; hasznos tanácsok, információk nyújtása; hiányos szocializáció pótlása; identitással kapcsolatos problémák enyhítése; én-funkciók pótlása; probléma- és konfliktuskezelés; kapcsolatkialakítási készség fejlesztése),
b) jogi tanácsadás, (amennyiben valóban indokolt)
c) lehetséges fejlesztési, előmeneteli lehetőségek vizsgálata, közreműködés ezek elérésében,

d) klubok, generálása, szervezése,
e) 
· Rendszeres konzultáció a munkáltató vezetőjével, közvetlen irányítójával és a munkatársakkal az ügyfél munkakörnyezetbe való beilleszkedése, az elért eredmények, a felmerülő problémák feltárása érdekében, a munkáltatói visszajelzések kezelése, munkáltatói elégedettség monitorozása. A feltárt eredmények – jellemző módon - az ügyféllel folytatott konzultációs folyamatba visszacsatolásra kerülnek.

· A munkáltatók és a munkatársak motiválása az ügyfelek elfogadására. (amennyiben ezt a szolgáltatást nyújtója indokoltnak látja)
a) Az ügyfél társadalmi környezetére irányuló szolgáltatások abban az esetben, ha az egyéni fejlesztési tervben rögzítésre kerül a támogatói kör bevonásának szükségessége
b) az ügyfél családjára és szűk környezetére irányuló szolgáltatások

· potenciális laikus segítők felmérése, felkészítése, bevonása, folyamatos kapcsolattartás, 

· rendszeres konzultáció az elért eredmények, vagy esetlegesen felmerülő problémák feltárása és beazonosítása érdekében.

c) az ügyfél intézményi környezetére irányuló szolgáltatások 

· rendszeres szakmai kapcsolattartás kialakítása, fenntartása,

· egyes kliensek problémáinak együttes kezelése, potenciális szakmai segítők megkeresése, szerepek összehangolása, 

· közös rendezvények és programok szervezése, 

· információcserék kezdeményezése és biztosítása (intézmény specifikus módon, pld.: az adott munkaerő-piacra vonatkozó információk cseréje; álláshelyekre vonatkozó adatok cseréje; módszerek bemutatása, új ismeretek átvétele, 

· munkaerő-piaci, jogi környezet változásainak folyamatos nyomon kísérésre.

· az ügyfél előkészítése a segítő szolgáltatásról való leválásra. A konzultációs folyamat részeként megvalósuló tevékenység. 
· visszajelzések nyújtása a szolgáltatásnyújtásban érintett szervezetek, személyek felé, illetve visszajelzések fogadása azok részéről
5. Módszertan
A szolgáltatás ún. „szolgáltatás-fejlesztést” támogató tevékenység, mivel megvalósításának fontos eleme a visszacsatolás, azaz a tapasztalatok elemzése, s az elemzés eredményének szolgáltatói folyamatba történő visszajuttatása. 
A hatékony megvalósítás előfeltétele, hogy a munkába helyezéssel kapcsolatban megvalósított valamennyi munkaerő-piaci szolgáltatás során keletkezett, az ügyfélre vonatkozó információ rendelkezésre álljon. 
A szolgáltatás részét képező tevékenységek módszertanilag egyéni, csoportos, vagy mindkét módszer együttes, ill. választható alkalmazása mellett történnek. 
6. Az elvárt eredmény, - meghatározásának módja, lehetséges eredmény– és hatásindikátorok
	Szolgáltatási elem
	Mutató
	Mutató forrása

	Munkahelymegtartás segítése, utókövetés
	Kimeneti indikátor

A szolgáltatási folyamatban részt vett utókövetett ügyfelek száma 
	Utókövetési napló; 

	
	Kimeneti indikátor

A szolgáltatási folyamatba bevont munkáltatók száma 
	Utókövetési napló, munkáltatóval kötött megállapodások írásos dokumentumai

	
	Kimeneti indikátor
A szolgáltatási folyamatba laikus segítőként bevont családtagok vagy szűk környezetben élők száma  
	Utókövetési napló, a laikus segítőkkel kötött megállapodások 

	
	Kimeneti indikátor
A szolgáltatási folyamatba bevont intézmények  száma
	Utókövetési napló, az intézményekkel kötött megállapodások, közös tevékenységek dokumentumai 

	
	Eredmény indikátor
A 180. napon foglalkoztatásban állók száma 

	Utókövetési napló, 
Munkáltatói igazolás

	
	

	


7. A szolgáltatás nyújtásához szükséges szakmai és menedzsment kapacitások

7.1. Humán kapacitások (létszám/munkaidő, végzettség, kompetenciák, szakmai gyakorlat)
· A szolgáltatás nyújtásához szükséges szakmai létszám/ munkaidő:

1 fő szolgáltatást végző szakember, aki – egy időben - maximum 30 ügyféllel tevékenykedik.
· A szolgáltatást végző személyektől elvárt képzettség: 



felsőfokú humán végzettség

a) 
· A szolgáltatást végző személyektől elvárt kompetenciák: 

Vezetői képesség, empátia készség; elfogadás, tisztelet; támogató szemlélet; figyelem; tapintat; őszinteség, nyitottság; szakszerűség/szakmai felkészültség; közérthetőség; jó kommunikációs készség; problémamegoldó gondolkodás/ ötletesség, kreativitás; együttműködési készség; diplomáciai készség; alkalmazkodó készség; érdekképviselő képesség; kudarctűrő képesség; konfliktuskezelő képesség; helyzetfelismerő képesség; előítélet mentesség; szervezőkészség; tárgyalókészség; rugalmasság; stressz tűrés; másság elfogadása.


· A szolgáltatást végző személyektől elvárt szakmai gyakorlat: 

Szolgáltatásvezető:

Legalább 1 év, segítő szakmában szerzett, ügyfelekkel folytatott tevékenység. 




7.2. Tárgyi, technikai feltételek (helyiség, irodatechnika, számítástechnikai eszközök, bútorzat, infokommunikációs eszközök, stb.) 
· Helyiségek, bútorzat

· 
a) 
b) csoportos segítő szolgáltatások bonyolítására alkalmas helyiség,

c) az ügyfelekkel történő személyes elbeszélgetésre alkalmas helység,

d) 
e) zárható szekrény az iratok tárolására, 
· 
· Számítástechnikai eszközök: számítógép konfiguráció, nyomtató, szkenner, szoftverek.




· Infokommunikációs eszközök és kapcsolat: telefon, fax, e-mail, internetes kapcsolat, 
· 
7.3. Egyéb (referenciák, jártasság, térségi lefedettség, stb.): -
8. Monitoring
8.1.  Az alkalmazandó indikátorok, célmutatók és mérésük/értékelésük módja, értékelési szempontok

· a szolgáltatási folyamatban részt vett utókövetett ügyfelek száma kor, nem, célcsoport szerinti bontásban, szolgáltatást végző személyenként; értékelési szempont: tervhez való viszonyítás,
· egyéni tanácsadások, utókövetések száma , szolgáltatást végző személyenként; értékelési szempont: tervhez való viszonyítás, 
· 
· a szolgáltatási folyamatba bevont munkáltatók száma, a velük folytatott rendszeres
·  konzultációk száma, negyedéves összesítésben, szolgáltatást végző személyenként; 
· a szolgáltatási folyamatba laikus segítőként bevont családtagok vagy szűk környezetben élők száma, a velük folytatott rendszeres konzultációk száma negyedéves összesítésben, szolgáltatást végző személyenként; (amennyiben a bevonás megtörténik)
· a szolgáltatási folyamatba bevont intézmények száma, negyedéves összesítésben, szolgáltatást végző személyenként; 
· ügyfelek visszacsatolásainak száma értékelési szempont: elégedettségvizsgálati adatlap 
· visszajelzések, visszacsatolások száma a szolgáltatásnyújtásban érintett szervezetek, személyek felé,; érékelési szempont: igénybevevők száma és lezárt esetek száma,
· visszajelzések, visszacsatolások száma a szolgáltatásnyújtásban érintett szervezetek, személyek felől, féléves összesítésben; 

· 
· az ügyfelek által készített önértékelések száma, negyedéves összesítésben; értékelési szempont: elégedettségvizsgálati adatlap és egyéb, tervhez való viszonyítás;

· Elemzett ügyfél önértékelések száma, szolgáltatást végző személyenként, értékelési szempont: elégedettségvizsgálati eszközök és értékelések, tervhez való viszonyítás, korábbi időszak és elemzési eredményeivel való összevetés;

· 
· megvalósított klubfoglalkozások; értékelési szempont: tervhez való viszonyítás; (amennyiben releváns)
· 
· jogi tanácsadások száma;; értékelési szempont a tervhez való viszonyítás. (amennyiben releváns)
· az intézményi környezettel közösen megvalósított programok, rendezvények száma,; értékelési szempont: tervhez való viszonyítás; 

·  az intézményi környezet valamely szereplőjével együtt megoldott problémák, esetek száma,; értékelési szempont a tervhez való viszonyítás. 
· a 180. napon foglalkoztatásban állók száma, negyedéves összesítésben, szolgáltatást végző személyenként; 
8.2.  A szolgáltatásról készülő dokumentáció, a megrendelőnek nyújtandó információk köre, gyakorisága;

· Közvetlenül a szolgáltatásnyújtás folyamatával kapcsolatos dokumentáció:
a) az utókövetési napló, mint a szolgáltatás alapdokumentuma, tartalmazza valamennyi, az utókövetéssel kapcsolatos, ügyfél-specifikus információt;

b) az ügyfél önértékelések önértékelő lapjai és ezek elemzései;

c) a munkáltató teljesítményértékelése a munkavállalóról 
d) csoportos és egyéni fejlesztések, rendezvények jelenléti ívei;

e) munkáltatóval való találkozások jelenléti ívei, emlékeztetői; 
f) a családi laikus segítőkkel való találkozások jelenléti ívei, emlékeztetői; a laikus segítőkkel kötött megállapodások

g) a szolgáltatási folyamatba bevont intézményekkel kötött megállapodások,
h) a 180. napon foglalkoztatásban állók esetében munkáltatói igazolás
i) ügyfél-elégedettség vizsgálati adatlap
j) elszámolólap
· A szolgáltatásnyújtás folyamatához közvetett módon kapcsolódó információk, dokumentáció köre: Szerződéses feltételek rendelkezésre állásával kapcsolatos információk
a) HR kapacitások megfelelősége (végzettséget és szakmai tapasztalatot igazoló okiratok),

b) tárgyi, technikai feltételeknek való megfelelés.
A közvetlenül a szolgáltatásnyújtás folyamatával kapcsolatos információ dokumentumalapú, az információnyújtás módja a finanszírozás gyakorisághoz igazodik. A szolgáltatásnyújtás folyamatához követett módon kapcsolótó információk a helyszíni monitoring-látogatás formájában kerülnek éves szinten megtekintésre. 
9. A szolgáltatás költségei (költségfajták és azárképzés elvei)
A szolgáltatás díjának megállapításánál figyelembe vehető költségek a következők:
Költségfajták:
A szolgáltatás menedzselésének költségei 
A megvalósításhoz igénybevett szolgáltatások, illetve a megvalósításban résztvevők költségei:

· az utókövetési szolgáltatásokat biztosító mentor óradíja (Ft/óra)
· csoportos fejlesztő tevékenység tréneri díja (Ft/nap)




Kommunikációs költségek (fax költség, Internet használati díj, telefonhasználati díj, postaköltség)



Utazási költségek:
Utazási költség Ft/hó/szolgáltatásban részesülő, Ft/hó/szolgáltatást végző szakember
Résztvevők részére nyújtott egyéb szolgáltatások költségei:



 Jogi tanácsadások díja Ft/jogi tanácsadás;
szakmai rendezvények bonyolításának díja (Ft/rendezvény)
Rezsiköltség (arányosítással számítva) (víz, villany, gáz, fűtés) Ft/hó
Eszközbeszerzések és immateriális javak beszerzésének költségei:
Irodaszer (papír, toner, írószerek) Ft/hó/szolgáltatásban részesülő,

Fénymásolás, sokszorosítás Ft/hó/szolgáltatásban részesülő,

A szolgáltató nyeresége 

A vissza nem térített áfa





10. A szolgáltatás időtartama, gyakorisága

Az utókövetési tervben szabályozott tartalom. A szolgáltatás időtartama ügyfél specifikus, de maximum 6 hónap időtartamot ölel fel
A szolgáltatás folyamata eltérő intenzitású: első hónapban hetente, a második hónapban kéthetente, a harmadik hónaptól havonta egy alkalom, illetve szükség szerinti gyakorisággal végzendő

11. Kapcsolattartás a megrendelővel, a megrendelő által végzendő tevékenységek, adatszolgáltatás, visszacsatolás

12. Célcsoport-specifikus elemek (plusz tartalmi, illetve eltérő módszertani elemek, költségtípusok)
A célcsoport-specifikus elemek az összes szolgáltatás leírását követően, a szolgáltatások célcsoportok szerinti csoportosítása után kerülnek kidolgozásra.
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A leírás melléklete

13. Jelenlegi szabályozás

Jogszabály

· 30/2000 GM (IX. 15.) rendelet a munkaerő - piaci szolgáltatásokról, valamint az azokhoz kapcsolódóan nyújtható támogatásokról;
· 68/1996 (V. 15.) Korm. rendelet a pályakezdő munkanélküliek elhelyezkedésének elősegítéséről;

· 8/1983. (VI. 29.) EÜM-PM együttes rendelet a megváltozott munkaképességű dolgozók foglalkoztatásáról és szociális ellátásáról 
· 1991. évi IV. Törvény a foglalkoztatás elősegítéséről és a munkanélküliek ellátásáról;

· 998. évi XXVI. Torvény a fogyatékos személyek jogairól és esélyegyenlőségük biztosításáról.

Eljárásrend

· Eljárási rend a munkaerő-piaci és foglalkozási információ nyújtásáról, a humán szolgáltatásokról és speciális helyszíneiről (Foglalkoztatási és Szociális Hivatal, 2007)

Költségnormák

· Ezen szolgáltatás esetében „a munkaerő-piaci szolgáltatásokról, valamint az azokhoz kapcsolódóan nyújtható támogatásokról” szóló 30/2000. (IX. 15.) GM rendelet vehető figyelembe:
25. § (1) A 21. § (1) bekezdésében meghatározott támogatás összegének kiszámításánál a szellemi foglalkozásúak tekintetében a Központi Statisztikai Hivatal által a támogatás megállapításának évét mint tárgyévet megelőző második évre vonatkozóan meghatározott havi bruttó átlagkereset és a tanácsadás típusának szorzóját kell alapul venni. Ennek megfelelően a költségnorma

c) mentori szolgáltatás esetén (ideértve a külön jogszabályban meghatározott rehabilitációs mentor tevékenységét is) a tárgyévet megelőző második évre vonatkozóan megállapított nemzetgazdasági átlagkereset x 0,01-0,015 Ft/óra.

14. A szolgáltatás nyújtásának eddigi mennyiségi és minőségi tapasztalatai 
A TÁMOP 2.6.1 projekt keretében végzett kutatás kimeneteként várhatóak erre vonatkozó eredmények (a civil szektor a rehabilitáció komplex folyamatának részeként kezeli a szolgáltatást, s mérhető tapasztalatokkal rendelkeznek). Követhető módszerekkel és protokollal rendelkeznek az alábbi modellek: KMK; 4M; TF; Aktív Műhely; RSZFK.
15. A szolgáltatást nyújtók köre (a jelenlegi szabályozás szerint)

g) 
h) 
i) 
j) 
k) 
l) 
16. Kapcsolódó szolgáltatások köre

· Álláshelyek feltárása, munkáltatói kapcsolatok erősítése
· Munkakörelemzés, kompetencia igények felmérése 
· Egyenlő esélyű hozzáférést biztosító munkahelyi környezet kialakítását támogató tanácsadás 
· Egyenlő esélyű hozzáférést biztosító munkahelyi környezet kialakítását támogató műszaki, technikai  tanácsadás 
· Munkapróba
· Munkaközvetítés
· Munkahelyi környezetbe történő beilleszkedés segítése
17. Javasolt jogszabály módosítások
30/2000 (IX. 15.) GM rendelet módosítása: a munkahelymegtartás segítése, utánkövetés önálló munkaerő-piaci szolgáltatásként való szerepeltetése;; a mentori napló (jelen szolgáltatás kapcsán utókövetési napló) tartalmának bővítése.
�SMCS döntsön: a sztenderd csak a szakmai szolgáltatást végzők esetében határozzon meg szakértelemre, kompetenciákra és gyakorlatra vonatkozó elvárásokat, vagy a teljes menedzsmentre is (pl. asszisztens)?
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