
Esetmenedzser
1. A szolgáltatás célja 
1.1. Átfogó cél

Az aktív korú nem foglalkoztatott személy munkaerő-piaci helyzetének javítása érdekében a kitűzött egyéni fejlődési elérését szolgáló külső és belső erőforrások mozgósítása, a szükséges intézkedések szervezése, irányítása és ellenőrzése. 
1.2. Operatív cél

· A munkaerő-piaci befogadás, integráció és re-integráció elősegítése, a foglalkoztatásban való részvétel előmozdítása.az egyéni tervben rögzített célok teljesülésének előmozdítása, a munkaerő-piaci szolgáltatások ,esetének menedzselése által.
· Az ügyfél munkára kész állapotba kerüljön,  felismerje és élni tudjon a rendelkezésre álló lehetőségekkel, szolgáltatásokkal, és elérhető  segítségekkel.






2. A szolgáltatás célcsoportja
2.1. Célcsoport, átfogóan 

· aktív korú nem foglalkoztatott, nem tanuló személyek (álláskeresők és inaktívak, akik nem tanulnak).
2.2. Célcsoport, amelynek a szolgáltatás különösen ajánlott

· alacsony iskolai végzettségűek, (de legalább befejezett 6 osztállyal rendelkezők),
· szakképesítéssel nem rendelkezők,
· elavult szakképesítéssel rendelkezők,
· tartósan munkanélküliek,
· megváltozott munkaképességű személyek,
· 50 év feletti munkát keresők és
· GYES-ről, GYED-ről visszatérők. 
· 
· 
· 
3. A célcsoport tagjainak kiválasztására alkalmazott eljárások, módszerek

Az aktív korú nem foglalkoztatott személyek az alábbi módokon kerülhetnek be a szolgáltatásba:
· A munkaügyi kirendeltség irányítja őket a szolgáltatásba, az első interjú illetve a közvetítői beszélgetés – vagy az ehhez illeszkedő egyéb szolgáltatások - alapján.

· Más szolgáltató szervezet, (pl. szociális vagy munkaerőpiaci szolgáltatást nyújtó forprofit, nonprofit vagy igazgatási típusú szervezet, oktatási intézmény) javasolja számukra a szolgáltatás igénybevételét.

· A szolgáltató saját nyilvántartásából választja ki a célcsoport kritériumainak megfelelő ügyfeleket.

· 
A kiválasztásnál az alábbi szempontokat kell figyelembe venni: A szolgáltatás elsősorban azoknak ajánlott, akik nem képesek hatékonyan menedzselni munkaerő-piaci szerepüket/ előmenetelüket (időmenedzselés, önálló ügyintézést, érdekképviselet, stb.), de belátható időn belül erre képessé tehetők. Rendelkeznek továbbá az elhelyezkedést, munkaerőpiaci integrációt célzó egyéni tervvel, amely lehet egyéni fejlesztési terv, rehabilitációs terv, illetve a munkaügyi kirendeltséggel kötött együttműködési megállapodás, amely rögzíti az elhelyezkedés érdekében megteendő lépéseket /képzésben, szolgáltatásban való részvételt/ (a továbbiakban: egyéni terv).
4. A szolgáltatás tartalma, tevékenységek

4.1. A szolgáltatás tartalma

Az esetmenedzser az ügyfél elhelyezkedését, munkaerőpiaci integrációját célzó egyéni terv alapján dolgozik Az esetmenedzser az ügyfél munkaerő-piaci szerepvállalásának, fellépésének, tevékenységének folyamatirányítását végzi, magát az ügyfelet menedzseli, motiválja, mozgatja, irányítja annak érdekében, hogy az egyéni tervben foglalt célok és intézkedések megvalósuljanak. Az esetmenedzseri konzultációk alkalmával tájékoztatja az ügyfelet az egyéni tervében foglalt célok elérésének lehetséges útjairól, biztosítja az ügyfél számára legmegfelelőbb szolgáltatások elérését. Közreműködése során kapcsolatot tart az ügyféllel, az egyéni terv megvalósításában érinett szereplőkkel, annak készítőjével, valamint a megrendelővel. Számukra meghatározott időközönként visszajelzést ad a foganatosított intézkedésekről, valamint az egyéni célok és részcélok megvalósulásáról. 
4.2. Tevékenységek
Helyzetfeltárás 

· Alapadatok felvétele.
· Az ügyfél egyéni tervének áttekintése.

Intézkedések

· Az egyéni tervben foglalt esetmenedzseri intézkedések megtétele. 
· Az ügyfél segítése munkaerő-piaci helyzetét érintő szociális, hivatali, adminisztratív ügyeinek előmozdításában és intézésében.
· Az ügyfél bekapcsolása a munkaerőpiaci szolgáltatásokba (a megfelelő szolgáltatás és a szolgáltató szervezet megkeresése). 

· Az ügyfél benntartása az egyéni tervében számára előírt munkaerő-piaci szolgáltatásokban (szükség esetén ehhez kiegészítő szolgáltatás szervezése).
· Az ügyfél folyamatos motiválása a saját fejlődése melletti elköteleződése és felelősségvállalása érdekében.
· Az ügyfél folyamatos támogatása önállóságának és önmenedzselésének fejlődése, illetve stabilizálása érdekében. 
· Az eredmények áttekintése, elemzése, értékelése.

Kapcsolattartás

· Rendszeres konzultáció az ügyféllel.

· Eseti konzultációk az ügyféllel kapcsolatban álló munkaerő- piaci szolgáltatókkal, szakemberekkel, szereplőkkel.

· Az egyéni tervet készítő és a megrendelő tájékoztatása a tervben foglalt célok és intézkedések megvalósulásáról.
Utánkövetés
Az esetmenedzser az ügyfél elhelyezkedését, munkaerőpiaci integrációját célzó egyéni terv alapján dolgozik. 





· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 
· 

5. Módszertan, a szolgáltatás formája

1. Ismeretátadás egy-egy téma közös megbeszélése és a személyes hasonlóságokra (analógiákra) való rávezetés; például munkaerőpiaci alapismeretek, lelki problémák, megküzdési stratégiák, motiváltság, önismeret, feszültségkezelés, krízis és konfliktus, az elhelyezkedést gátló magatartásformák, érzelmi intelligencia-igények a munkahelyen
2. Egyéni esetmenedzselés: Az ügyfél motiválása személyes konzultációk által, ügyének menedzselése, és az egyéni tervben rögzített egyes lépések megvalósításához a szükséges beavatkozások megszervezése, erőforrások hozzárendelése (például szolgáltatásokban, képzésekben való részvétel biztosítása). Az ügyfél útjának figyelemmel követése, visszajelzés személyes konzultációk keretében.
3. Elemzés: az ügyfél és a szolgáltató elemzi az egyéni terv előrehaladását. . Ellenőrzi a terv megvalósításához szükséges valamennyi feltétel folyamatos meglétét, (jogi, műszaki, technikai és személyi), ellátja a dokumentációs tevékenységet. Rögzítésre kerülnek a megvalósult szolgáltatások eredményei, illetve az is, ha az ügyfél részére nyújtott szolgáltatás nem volt megfelelő. Szintén rögzítésre kerül, ha az ügyfél nem vette igénybe a szolgáltatást. Ez utóbbi esetekben közösen feltárják az okokat, és a további tennivalókat. 
4. Előrehaladás figyelemmel kísérése: ha az egyéni tervben meghatározott részcélokat elérte az ügyfél, akkor a következő (korábban, vagy újonnan) meghatározott célok megvalósításán dolgoznak tovább.
5. . Visszajelzés a megrendelő és az egyéni tervet készítő felé a célok teljesüléséről.
Az esetmenedzser az ügyfél érdekében partneri együttműködést alakít ki azokkal a szolgáltatókkal, képzőkkel, akik az ügyfél munkaerőpiaci integrációjának folyamatában szerepet kapnak.

6. Az elvárt eredmény (meghatározásának módja) (lehetséges kimeneti-, eredmény- és hatásindikátorok)


	Szolgáltatási elem
	Mutató
	Mutató forrása

	
	kimeneti indikátor: a szolgáltatást igénybevevők száma
megvalósult intézkedések száma
eredményindikátor:

az egyéni tervben foglalt egyes intézkedések teljesülése: 

hatásindikátor: 

Az alábbi indikátorok csak akkor tekinthetők hatásindikátoroknak, ha az egyéni tervben nem szerepelnek cél-ként.

képzésben részt vettek száma

képzést elvégzettek száma

elhelyezkedettek száma


	esetnapló
eset
napló 
esetnapló, egyéni terv

esetnapló, egyéni terv

esetnapló, egyéni terv

esetnapló, egyéni terv




7. A szolgáltatás nyújtásához szükséges szakmai kapacitások

7.1. Humán kapacitások (létszám/munkaidő, végzettség, készségek, ismeretek, szakmai gyakorlat)

Végzettség. 

Humán felsőfokú végzettség
Ismeretek.
· Társadalomismeret (hátrányos helyzet, szegregáció, területi egyenlőtlenségek, esélyegyenlőség, intézményrendszerek), ezen belül munkaerőpiaci alapismeretek, a foglalkoztatáspolitika intézmény-, és eszközrendszerének ismerete (aktív eszközök: szolgáltatások és támogatások), a helyi gazdasági környezet ismerete. 
· 
· 
· A segítő folyamatban résztvevő szervezetek feladat- és hatásköreinek, munkatársainak ismerete.
Készségek.
· Módszertani jártasság.

· Empátiás képesség, megértés, jóindulat, önismeret, nyitottság és érdeklődés képessége mások iránt.
· Empátiás képesség, megértés, jóindulat, önismeret, nyitottság és érdeklődés képessége mások iránt.
· Elkötelezettség, hitelesség.
· Kiegyensúlyozottság és az ügyfél lelkiállapota, ellenállása (elhárítási technikák) megfigyelésének képessége. 
· Önismeret, önreflexió, kliensközpontú kommunikáció.
· Ügyfél-központúság.
· Objektivitás, rugalmasság, kreatív problémakezelés, kompromisszumkészség. 

· Képesség a szerepkonfliktusok felismerésére és kezelésére, úm. bevonódás túl-segítő magatartás, kiégés. 
· Operativitás, döntési-, és irányítási (önirányítási) képesség. 
· Tervezés, szervezés és ellenőrzés képessége.

· Asszertivitás.
Szakmai gyakorlat. 
Legalább egy év az adott célcsoporttal egyéni esetkezelésben szerzett szakmai tapasztalat. 
7.2. Tárgyi, technikai feltételek (helyiség, irodatechnika, számítástechnikai eszközök, bútorzat, infokommunikációs eszközök stb.)

· legalább egy, megfelelően bútorozott irodahelyiség az ügyfelek szükség szerinti fogadására,
· legalább egy számítógép internet eléréssel, továbbá nyomtató és fénymásoló,
· legalább 1 vonalas és 1 mobil telefonos elérhetőség és
· a mentori munkához szükséges papíralapú nyomtatványok és irodaszerek.
· 
· 
7.3. Egyéb (referenciák, jártasság, térségi lefedettség, szervezeti kompetenciák stb.)
· 
8.1. Az alkalmazandó mutatók és mérésük/értékelésük módja, értékelési szempontok

· Alapmutatók: a szolgáltatást igénybe vevők száma (kora, neme, iskolai végzettsége, előzetes munkaerő-piaci státusa), az egyéni tervben szereplő és megvalósult  intézkedések (beavatkozások) száma és teljesülése, a szolgáltatás munkaerő-piaci konzekvenciája (pl.: szolgáltatásban részvétel, képzésben részvétel, képesítés megszerzése, elhelyezkedés, munkahelyi beilleszkedés, munkahely megtartása)


· Az ügyfél-elégedettségének mérése – minden ügyfél a szolgáltatás befejezésekor anonim módon tölti ki.
8.2. A szolgáltatásról készülő dokumentáció, a megrendelőnek nyújtandó információk köre, gyakorisága  

· Az ügyfelek egyéni terve. 
· Az ügyfelek adatkezelésre vonatkozó nyilatkozatai.
· A résztvevők azonosítását szolgáló kódnyilvántartás (az olyan jellegű programok esetén, amikor védendő személyes adatok, információk kerülnek rögzítésre a résztvevők személyes azonosító adataihoz kód rendelése szükséges. A további nyilvántartásokban ezekre, kódokra hivatkozva kell azokat vezetni.). 
· Szolgáltatási napló (mely tartalmazza a szolgáltatási esemény rövid leírását dátum szerint, az előrehaladást a szolgáltatást nyújtó személy, a szolgáltató szervezet vezetője és/vagy a szakmai vezető aláírásával hitelesítve, a szolgáltatás mennyiségi és minőségi elemeit).
· Esetnapló (mely tartalmazza közvetlenül az ügyféllel végzett tevékenységeket, azok megítélését és értékelését az esetmenedzser és sz ügyfél szempontjábólegyaránt; az esetnapló minden találkozás eseményeit rögzíti dátum szerint, az esetmenedzser és sz ügyfél aláírásával hitelesíti.).
· A programokon résztvevők utánkövetésének, a továbbtanulással, illetve a munkába állással kapcsolatos dokumentumai.
9. A szolgáltatás költségei (költségfajták és az árképzés elvei) 
A szolgáltatás díjának megállapításánál figyelembe vehető költségek a következők:

· A megvalósításhoz igénybevett szolgáltatások, illetve a megvalósításban résztvevők költségei. 

· Kommunikációs költségek.
· Egyéb általános költségek.
· Ügyfelek utazási költségei.
· Rezsi költségek (arányosítással számítva).
· Amortizációs költségek.
· A szolgáltató nyeresége.
· A vissza nem térített áfa.
10. A szolgáltatás időtartama/gyakorisága
Az egyéni tervben meghatározott időintervallumban és az egyéni igényekhez igazított gyakorisággal, de ügyfelenként maximum 2 óra/ hét.
Egy esetmenedzser egyidőben maximum 35 ügyfél esetét menedzseli.

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. 

A leírás melléklete

13. Jelenlegi szabályozás

Az esetmenedzselésnek jelenleg csupán a pszichiátriai praxisban létezik belső, a munkaerő-piaci szolgáltatásnál nem alkalmazható szabályozása.
13.1. Jogszabály

13. Jelenlegi szabályozás

13.1. Jogszabály
Jelenleg nincs a szolgáltatásra vonatkozó jogi szabályozás. 

13.2. Eljárásrend

Jelenleg nincs a szolgáltatásra vonatkozó eljárásrend. 

13.3. Költségnormák

Jelenleg nincsenek a szolgáltatásra vonatkozó költségnormál. 

14. A szolgáltatás nyújtásának eddigi mennyiségi és minőségi tapasztalatai


15. A szolgáltatást nyújtók köre

A szolgáltatást egyéni vállalkozó, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság nyújthatja. Feltétel: a szervezet legalább egy éve bejegyzett szervezet legyen.

16. Kapcsolódó szolgáltatások köre
Valamennyi, az egyéni tervben rögzített szolgáltatás, és szükség esetén a hozzá kapcsolódó kiegészítő szolgáltatások. 

· 
· 
· 
· 
· 
17. Javasolt jogszabály-módosítások

30/2000 (IX15.) GM rendelet a munkaerőpiaci szolgáltatásokról, valamint az azokhoz kapcsolódóan nyújtható támogatásokról: kibővítése az esetmenedzseri szolgáltatással. 

18. A leírásban használt fogalmak definíciója
.
· egyéni fejlesztési terv,
· rehabilitációs terv.
· illetve a munkaügyi kirendeltséggel kötött együttműködési megállapodás,
· egyéni terv,
· esetnapló,
· szolgáltatási napló,
· esetmenedzser definíciója,
· mentor definíciója és
· rehabilitációs mentor definíciója.
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