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1 .  B e v e z e t ő  
 
20 0 4 szeptembere és 20 0 5 máj u sa között a K u rt L ew in Alapí tvány 
ku tatóc soportj a résztvevő  megf igyeléseken, doku mentu melemzésen, 
valamint interj ú kon alapu ló országos ku tatást végzett a h azai szoc iális 
intézmények körében. A vizsgálat 
 
• a szoc iális ellátórendszer inf ormatikai f elszereltségének  
• a h u mán erő f orrás számí tástec h nikai ismereteinek és IT  eszköz 

h asználati szokásainak 
• az adatbiztonság és adatvédelem h elyzetének megismerését 
• valamint a j elenleg mű ködő  adatkommu nikác iós és adatnyilvántartási 

rendszereknek és gyakorlatoknak a f eltárását 
 
c élozta.  
 
A felmérés az Esélyegyenlőségi Kormányhivatal megbízásából készült. 
 
K u tatásaink eredményeként elmondh ató:  
 
1 . M ár középtávon is olc sóbb az inf ormatikai rendszerek alkalmazása a 
szoc iális ellátórendszerben, mint a papí ralapú  kommu nikác ióé. 
 
2 . Az inf ormatika átf ogó és általános alkalmazása 1 . átláth atóbbá és 2 . 
j ogszerű bbé teszi az esélyegyenlő séget szolgáló, állami f inanszí rozású  szektor 
mű ködését. 
 
3 . M egállapí th ató, h ogy megf elelő  inf ormác iós rendszer kiépí tésével 
prec í zebbé és egyszerű bbé válik az adatösszegyű j tés, az aggregát adatok 
elő állí tása. 
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4 . M egf elelő  képzés h iányában nő h et az ellátórendszer rigiditása, a szoc iális 
szf éra mu nkatársainak idegenkedése az inf okommu nikác iós rendszerek 
alkalmazásával szemben. 
 
5 . M egállapí th ató, h ogy megf elelő  szemlélet kialakí tására van szükség, 
általánossá kell tenni azt a nézetet, h ogy az inf ormatika az adminisztrác ióra 
és nem a szoc iális szf éra ellátottj aira f ordí tott idő t c sökkenti. 
 
6 . K iemelt szereph ez j u th at az inf ormatika alkalmazása 1 . a szu perví zió, 2 . a 
digitális identitás kialakí tásának, 3 . az eL earning alkalmazásának területén. 
 
Ö sszef oglalva elmondh atj u k, h ogy a h azai szoc iális szolgáltatók 
ad atnyilvántartási gyakorlatában még első sorban a p ap íralap ú  
ad minisztrác ió a domináns. Ez a gyakorlat az egyéni doku mentác iók 
kezelése és a kötelező  adatszolgáltatások telj esí tése szempontj ából 
neh ézkés, sok h elyet elf oglaló és költséges rendszert eredményez. Ezek miatt 
a j ellemző k miatt a gyakorló szakemberek és az intézményvezető k egyaránt 
f ontosnak tartották a nyilvántartások számí tógépes vezetésére alkalmas 
programok kialakí tását. Elvárásaik alapj án a digitalizálás – és ezt a pozití v 
gyakorlatot már kialakí tott intézmények tapasztalatai alátámasztj ák – olyan 
h atékonyabb és prec í zebb adatrögzí tést tesz leh ető vé, olyan átláth atóbb, 
h osszabb távon költségkí mélő , kisebb h elyet elf oglaló és könnyen kezelh ető  
adatállományt h oz létre, amely segí tségével az adatszolgáltatások f olyamata 
is lényegesen leegyszerű södik. A j elenlegi, többségében illegális szof tverekkel 
üzemelő , gyenge h ardverparkkal és alac sony f okú  adatbiztonsággal 
j ellemezh ető , szigetszerű en kialaku lt digitális rendszerek ezeknek az 
elvárásoknak nem tu dnak megf elelni. 
 
Az ad atszolgáltatási kö telezettségek telj esí tése szempontj ából id ő és 
kö ltségkímélő szerepe leh et a papí ralapú  adattovábbí tási gyakorlat 
digitalizálásának. Az adatok összegyű j tése és a megadott szempontok szerinti 
leszű rése első sorban azoknál az intézményeknél j elent j elenleg problémát, 
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ah ol az ügyfélnyilvántartási rend szer nem d igitalizált. Ah ogy azt 
korábban kif ej tettük, a kommu nikác ió és a nyilvántartás kérdésköre szorosan 
összekapc solódik, h iszen az adatszolgáltatás c sak a digitális 
ügyf élnyilvántartási rendszerek segí tségével leh et h atékonyak. E nélkül a 
nyilvántartott adatok megf elelő  szempontok szerinti szű rése és 
c soportosí tása további komoly megterh elést j elentene a szoc iális 
szakemberek számára.  
 
A digitális ügyf élnyilvántartási rendszerek alac sony f okú  elterj edtsége és az 
alac sony internet penetrác iós szint miatt a kliensek ad atainak 
intézmények kö zö tti mozgásához még nem megf elelő  a tec h nikai h áttér. 
 
Az adatkommu nikác ió kapc sán problémaként kell megj elölnünk a digitális 
aláí rás h iányát. J elenleg a szoc iális intézmények h a tec h nikailag képesek is 
adatokat digitális f ormában továbbí tani, a h itelességet igazoló aláí rás és 
pec sét szükségessége miatt kénytelenek adatközlésüket nyomtatott 
f ormában is megtenni. A digitális aláí rásnak a rendszerbe történő  
adaptálásával további költségeket és idő t leh etne megtakarí tani mind az 
adatküldő , mind az adatokat f ogadó oldalon. 
 
T ovábbi problémaként kell megj elölni a j ogszabályi háttérben rej lő 
hiányosságokat. A számí tógépen történő  nyilvántartások kiépí tésére és 
h asználatára semmilyen irányelv vagy elő í rás ninc s megf ogalmazva törvényi 
szinten, u gyanc sak h iányzik a konkrétan ilyen j ellegű  f eladatokat ellátó és 
koordináló szervek kij elölése is. A szoc iális intézmények tevékenységét, 
mu nkáj át, nyilvántartásait és az általu k betartani köteles adatvédelmi 
elő í rásokat szabályozó törvények és rendeletek szövegében még u talás se 
találh ató az inf ormatikára vonatkozóan. 
 
A h u mán erő f orrás számí tástec h nikai f elkészületlensége, a gyenge 
költségvetési h áttér és az inf ormatikai beru h ázások területén tapasztalh ató 
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lemaradás további akadályként j elenik meg a digitális rendszerek 
kiépí tésének a szempontj ából. 
 
A f elsorolt tényező k mellett azonban egy sor, a digitalizálási f olyamatot 
megkönnyí tő  szempontot is f igyelembe kell venni. A f iatalabb és a változó 
viszonyokh oz adaptálódni képes szoc iális szakemberek már nyitottabbak az 
adatnyilvántartásokat és/ vagy az adatkommu nikác iót megkönnyí tő  
inf ormatikai rendszerek f elé. S zámu kra az adminisztrálással töltött idő  
c sökkenése, a szakmai inf ormác iókh oz való egyszerű bb h ozzáj u tás, a 
könnyebben kezelh ető  és átláth atóbb nyilvántartások létrej ötte j elenh et meg 
motiváló erő ként. A szoc iális szolgáltatók számára az intézmény 
mű ködésének az átláth atósága, az adminisztrác iós mu nka és a költségek 
c sökkenése, valamint az adatrögzí tések tekintetében a prec izitás növekedése 
j elenth eti a pozití vu mot. A f ő h atóság számára megj elenő  első dleges elő ny a 
szoc iális szf éra átláth atóságában és ellenő rizh ető ségében, a naprakész és 
pontos inf ormác iók elérh ető ségében realizálódna.  
 
M indezek a c élok azonban c sak akkor érh ető ek el, h a a szoc iális inf ormatika 
létreh ozását c élzó kormányzati beavatkozás egy h osszú  távú , a szereplő k 
adottságaival és igényeivel számoló stratégia kialakí tásával valósu l meg. 
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1.1 A z  e l ő z m é n y e k  – k o r m á n y z a t i  l é p é s e k  a  s z o c i á l i s  s z f é r a  d i g i t a l i z á l á s á b a n  
 

A szoc iális ágazatban zaj ló inf ormatikai beru h ázások és rendszer-kiépí tések 
tekintetében kiemelkedő  f ontosságú  volt a „ S zoc iális Igazgatási M intah ely”  
program. Ez a kezdeményezés a szoc iális igazgatási f eladatok inf ormatikai 
támogatásában, szakmai nyilvántartási és doku mentác iós h átterének a 
kialakí tásában j átszott szerepet. M egyénként legalább egy települési 
önkormányzat vett részt ebben a programban, ezek a központok egyf aj ta 
inf ormác iós bázisként támogatták (és támogatj ák) az adott térség 
önkormányzatainak szoc iális inf ormatikai tevékenységét. 
 A mintah ely program elindu lását megelő ző en a települési 
önkormányzatok szoc iális igazgatása területén h asznált számí tástec h nikai 
eszközökre és alkalmazói programokra konc entrálva egy olyan ku tatás zaj lott 
le, melynek f ő bb megállapí tásai a szoc iális szoláltató intézményekre is 
érvényesek. A f elmérés eredményeit ismertetett tanu lmány1 szerint  
 
„az önkormányzatok (…) el té rő  s tru ktú rát, el té rő  üg ymenet rend et al akí totta ki. Az el té rő  
h iv atal i s zerkezetb en u g yanazokat a törv é nyb en el ő í rt (…) f el ad atokat kel l  el l átniu k. Az 
önkormányzatoknak a s zoc iál is  ig azg atás  terül eté n is  s zámos  közp ontil ag  el ő í rt nyil v ántartás t 
kel l  v ezetni. (…) Ezek között g yakori a töb b s zörös  nyil v ántartás  (…) Azt mond h atj u k, h og y 
ezek a nyil v ántartás ok ös s zeh ang ol atl anok é s  p árh u zamos ak, mel yeknek v ezeté s e j el entő s  
töb b l etmu nkát é s  f el es l eg es  ap p arátu s i l eterh el ts é g et okoz. A s zoc iál is  ig azg atás b an is  
meg f og al mazó d ik a rac ional izál ás , a koord inác ió , az ös s zeh ang ol ás , az integ rác ió , é s  a 
red u nd anc ia kiküs zöb öl é s é nek ig é nye, az is  el v árás , h og y az inf ormác ió h oz j u tás  id ő b en is  
ru g al mas an törté nj en. Eh h ez ma már el eng ed h etetl en a s zámí tó g é p  h as znál ata.” 
 
A „ S zoc iális Igazgatási M intah ely”  programban c sak önkormányzatok vettek 
részt. A h elyh atóságok f enntartásában mű ködő  szoc iális szolgáltató 
intézmények inf ormác iótec h nológiai ismérveire, illetve az általu k h asznált 
                                       
1 K oc s is  B arna:  A települési önkormányzatok szociális igazgatása területén használt 
számí tástechnikai eszközök és alkalmazó i programok,  D eb rec en, 1 9 9 9 . 
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doku mentác iós, ügyf élnyilvántartási és adatkommu nikác iós rendszerek 
j ellemző ire, a h u mán erő f orrás inf ormatikai f elkészültségére vonatkozóan a 
törvényh ozó nem j u tott h ozzá inf ormác iókh oz.  
 
Az ágazatot irányí tó f ő h atóság részérő l u gyan korábban voltak törekvések 
egy, a szoc iális szolgáltatások területén digitális h áttértámogatást nyú j tó, az 
inf ormatikai f ej lesztések szempontj ából koordinác iót magára vállaló h álózat 
kiépí tésére, azonban ezek a próbálkozások nem j ártak sikerrel. Ez ügyben 
komoly elő relépés történt 20 0 5 elej én, amikor egy, az If j ú sági, S zoc iális, 
C saládügyi és Esélyegyenlő ségi M inisztériu m S zoc iális S zolgáltatások 
F ő osztálya által támogatott digitális doku mentác iós és elszámolási rendszer 
került kidolgozásra. A – j elenleg tesztelés alatt álló – program az 
alapellátással kapc solatos mu nkaf olyamatoknak és a kliens törzsadatainak a 
rögzí tését, valamint az adatok több szegmens szerinti szű rését és 
összesí tését teszi leh ető vé.  
 
1.2  A  j e l e n l e g i  h e l y z e t  
 
A szoc iális ágazat h elyzetére vonatkozóan átf ogó képet kaph attu nk a M agyar 
Inf ormác iós T ársadalom S tratégiának az Egészségügyi és S zoc iális ágazatra 
vonatkozó f ej ezeteibő l. H a kif ej ezetten az ellátórendszer j ellemző it vesszük 
górc ső  alá, akkor véleményünk szerint az akkor megf ogalmazott állí tások 
nagy része j elenleg, 20 0 5 elej én is igaz.  
P ozití vu mként emlí th etj ük meg, h ogy némi j avu lás f igyelh ető  meg az IT  
eszközök elterj edtségének tekintetében, bár a szoc iális szolgáltatók nagy 
része még mindig elavu lt h ardverparkkal rendelkezik. T ovábbi elő relépésnek 
tekinth etj ük, h ogy az inf ormác ió egyre inkább erő f orrásként, az inf ormatika 
pedig termelő eszközként j elenik meg a szoc iális szakemberek elő tt. A f iatal 
mu nkaerő  beáramlásával párh u zamosan f olyamatosan visszaszoru l a digitális 
í rástu datlanság, és – első sorban a pályázati f orrások és a szakmai 
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inf ormác iók elérésére való törekvés miatt – az internet-penetrác ió szintj e is 
nő tt.  
U gyanakkor a naprakész, aktu ális inf ormác iók továbbí tása és a – ritkán 
f ellelh ető  – digitális rendszerek összekapc solási leh ető sége továbbra is 
korlátozott, emiatt a törvényh ozó nem rendelkezik a szektor egészére 
vonatkozó f riss inf ormác ióval. A digitális í rástu datlanság, az 
inf ormác iótec h nológiai eszközökkel szembeni idegenkedés még mindig a 
szoc iális szakemberek széles körét érinti. D igitális ügyf élnyilvántartási 
rendszerek h iányában a párh u zamos adatnyilvántartások, illetve emiatt a 
redu ndáns inf ormác iók rögzí tése, az adminisztrálással töltött rengeteg idő , a 
papí ralapú  doku mentác ióval j áró h elyigény, az áttekinth etetlenséggel j áró 
ellenő rizh etetlenség továbbra is megneh ezí ti mind a szoc iális szolgáltatók 
mu nkáj át, mind a minisztériu m irányí tási, koordináló és ellenő rzési f eladatait.  
 
A továbbiakban a ku tatás f ő bb tapasztalatait f oglalj u k össze. Elő ször – az 
alapellátást, a szakellátást és a gyermekvédelem rendszerét külön választva 
– a kliensekre vonatkozó adatok rögzí tési és nyilvántartási gyakorlatát 
mu tatj u k be, maj d bő vebben szólu nk a j elenlegi papí ralapú  adminisztrác ió 
j ellemző irő l. Ezt követő en a szoc iális szolgáltatást biztosí tó szervezetek – 
kötelező  adatszolgáltatásokh oz kapc solódó és a kliensek intézmények közötti 
mozgása során realizálódó – adatkommu nikác iós gyakorlatát ismertetj ük. A 
tanu lmány végén – egy pozití v gyakorlat bemu tatását követő en – az 
adatbiztonság, adatvédelem kérdéskörére térünk ki, maj d a szoc iális 
szakemberek inf ormatikai f elkészültségét j ellemezzük. 
 
A tanu lmány apró betű s szövegrészletei az interj ú alanyokkal készült 
beszélgetésekbő l származó idézetek. Adatvédelmi szempontok miatt az 
interj ú k készí tésének h elyszí nét és idő pontj át, a f elkeresett intézmény nevét 
nem tüntettük f el. A késő bbi azonosí th atóság elkerülése érdekében a 
szövegrészletekben esetlegesen elő f ordu ló személy-, és h elységneveket 
megváltoztattu k. 
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2 .  Üg y f é l n y i l v á n t a r t á s ,  a d a t r ö g z í t é s  
 
J elen gondolati egységben az egyes ellátási f ormák ügyf élnyilvántartási 
gyakorlatának a j ellemző it ismertetj ük elő ször, ezt követő en a papí ralapú  
adminisztrác ió általános ismérveirő l í ru nk bő vebben. Ezekrő l a témakörökrő l 
elölj áróban annyit megj egyezh etünk, h ogy a szoc iális intézmények a 
kliensekkel kapc solatos adatokat elsősorban p ap íron rö gzítik. A 
f elj egyzendő  adatok körét a különböző  rendeletek szabályozzák, az ezekben 
közölt mellékletek – sokszor a megváltozott j ogszabályok alapj án nem 
f rissí tett, ezért a közh iteles nyilvántartás követelményeinek meg nem f elelő  – 
adatlapj ain í rásban vezetik nyilvántartásu kat a szoc iális szakemberek. A 
p ap ír alap ú  ad minisztrác ió sok esetben ismétlőd éseket (bizonyos 
adatszegmensek többszöri rögzí tését), teh át red u nd áns 
informác iótartalmat eredményez. Az ilyen adatnyilvántartások esetében – 
f ő leg a széles klienskörrel rendelkező  intézmények körében – a 
gond ozottak d oku mentác iój át nehéz áttekinteni, a kezelés és az 
adatkeresés sok id őt igényel, emellett h osszú  távon magas 
kö ltségvonzattal is számolni kell.  
 
2 .1 Ü g y f é l n y i l v á n t a r t á s  a z  a l a p e l l á t á s b a n  
 
A j elen alf ej ezetben ismertetett alapellátásokat – az étkeztetést, a h ázi 
segí tségnyú j tást és a f alu gondnoki szolgálatot – a h asonló tevékenységi kör 
miatt együtt tárgyalj u k.2 A j elző rendszeres h ázi segí tségnyú j tásra nem térünk 
ki külön, mivel ennél a szolgáltatásnál a j ogszabályokban nem f igyelh etünk 
meg spec if iku s kitételt az adatrögzí téssel és a vezetett nyilvántartásokkal 
                                       
2 Ez a h as onl ó s ág  mag yarázza, h og y a h ats záz l akos nál  kis eb b  tel ep ül é s en az al ap el l átás i 
f el ad atok f al u g ond noki s zol g ál at kereté b en is  el l áth ató k, az é tkezteté s nek é s  a h ázi 
s eg í ts é g nyú j tás nak a b iztos í tás a s ok h el yen integ rál t s zol g ál tatás  f ormáj áb an – es etl eg  
g ond ozás i közp ont keretein b el ül  – törté nik. 
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kapc solatos kötelezettségekre vonatkozóan.3 H asonló okok miatt u gyanc sak 
nem tárgyalj u k kiemelve a támogató szolgálatot sem.  
 
Étkeztetés, házi segítségnyújtás, falugondnoki feladatok 

 
A f elkeresett vidéki intézmények többségében még papí ron történik meg a 
szolgáltatást igénybe vevő  kliensek adatinak a rögzí tése, városokban – az 
étkeztetés és a h ázi segí tségnyú j tás területén – már egyre több h elyen 
h asználnak erre a c élra digitális alkalmazásokat. A kliensek törzsadatainak a 
tárolása, az igénybe vett ellátások rögzí tése révén a szolgáltató tevékenység 
f olyamatos nyomon követésére alkalmas, a j ogszabályok által elő í rt 
adatszolgáltatásokat leh ető vé tevő  programokkal már több h azai c ég is 
megj elent a piac on. Ezeknek a programoknak a népszerű sége első  sorban 
arra vezeth ető  vissza, h ogy a térí tési dí j ak – bonyolu lt metódu st követő 4 – 
                                       
3 Enné l  az el l átás i f ormánál  a g ond ozó knak u g yan ki kel l  töl teniük s p ec iál is  ad atl ap okat, 
azokat azonb an c s ak a rend s zer b ev ezeté s é t koord inál ó  M ál tai Szeretets zol g ál at f el ké ré s é re 
kel l  el v é g ezniük, il yen j el l eg ű  ad atrög zí té s ei f el ad atot a s zoc iál is  ág azatra v onatkozó  
törv é nyek é s  rend el etek nem s zab ál yoznak. 
4 Az al áb b iakb an közöl j ük a 2 9 / 1 9 9 3 -es  kormány rend el etnek a té rí té s i d í j akra v onatkozó  
s zab ál yozás át:  
 „ 1 2 . §  (1 ) A h ázi s eg í ts é g nyú j tás  inté zmé nyi té rí té s i d í j a az el l átás ra terv ezett köl ts é g ek 
al ap j án meg ál l ap í tott h ázi g ond ozás i ó rad í j  (a tov áb b iakb an:  ó rad í j ). Az ó rad í j  nem 
h al ad h atj a meg  az ad ott é v b en a h ázi s eg í ts é g nyú j tás ra b eterv ezett é v es  kiad ás oknak az é v i 
mu nkaó rákra é s  eg y g ond ozó ra j u tó  ös s zeg é t. E b ekezd é s  al kal mazás áb an az é v i mu nkaó rák 
s záma a mu nkanap ok é s  a nap i tel j es  mu nkaid ő  (1 9 9 2 . é v i X X I I . tv . 1 1 7 . §  (1 ) b ekezd é s e) 
s zorzata. (…) 
1 3 . §  (1 ) A h ázi s eg í ts é g nyú j tás b an ré s zes ül ő  ál tal  h av onta f izetend ő  s zemé l yi té rí té s i d í j at 
az ó rad í j  é s  az ad ott h ó nap b an a g ond ozás ra f ord í tott id ő  s zorzata al ap j án kel l  kis zámí tani, 
ú g y h og y annak ös s zeg e ne h al ad j a meg  az Szt. 1 1 6 . § -ának (3 ) b ekezd é s é b en 
meg h atározott mé rté ket. (…). 
(2 ) G ond ozás ra f ord í tott id ő nek az el l átott l akás án töl tött id ő  minő s ül . H a a g ond ozás  az 
eb é d kih ord ás t is  mag áb an f og l al j a, az eb é d kih ord ás ra al kal manké nt max imu m 3 0  p erc  
g ond ozás i id ő  v eh ető  f ig yel emb e. 
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kiszámolására, az esetleges elszámolási h ibák kiszű résére alkalmasak, 
emellett az igénybe vett ellátás(ok) f igyelembevételével kalku lált térí tési dí j at 
tartalmazó számla nyomtatására is képesek.  
 
„El ő tte v ol t eg y más ik p rog ram, amit nag yon kezd etl eg es nek tartottam. M ert ez s tatis ztikai 
ad ats zol g ál tatás ra is  al kal mas , mind ennap i nyil v ántartás ra, eb é d rend el é s , l erend ezé s , 
s záml ál ás . É s  au tomatiku s an…ú g y v an a p rog ram ké s zí tv e a s zoc iál is  törv é ny el ő í rás oknak é s  
a s zoc iál is  é s  c s al ád üg yi rend el eteknek meg f el el . H a p l . v al aki é tkezé s b en ré s zes ül , akkor a 
s zemé l yi é tkezé s i té rí té s i d í j a nem l eh et töb b , mint a j öv ed el mé nek a 2 5 % -a. T eh át ez az 
el f og yas ztott eb é d ek é s  az eg y…teh át az eb é d  árának a s zorzata. H a g ond ozás i d í j at f izet, 
akkor ez a 2 0 % , eg yüttes en meg  3 0 % -ot nem teh et ki. É s  h a ez meg h al ad j a, mert tes zem 
azt ol yan g yakran es zik, a h é t mind en nap j án, é s  ol yan mag as ra rú g  a g ond ozás i ó rák 
s záma, akkor a g é p  au tomatiku s an ked v ezmé nyt ad  a kl iens ek, é s  a max imu mtó l  nem 
s záml áz, s zó v al  ez eg y b omb ab iztos  p rog ram.” (Eg y al ap el l átás t b iztos í tó  inté zmé ny g yakorl ó  
s zakemb ere) 
 
A térí tési dí j  kiszámí tásáh oz szükséges szempontokat au tomatiku san 
f igyelembe vevő  program c sökkenti az elszámolások és f élreszámlázások 
koc kázatát, emellett a gondozók mindennapi mu nkáj át is megkönnyí ti.  
 
A j elenleg tárgyalt ellátási f ormák esetében a szoc iális gondozóknak illetve a 
f alu gondnoknak még viszonylag kevés adatlapon kell rögzí teni a kliensek 
törzsadatait, a biztosí tott szolgáltatások j ellegét, azok idő tartamát és 
idő pontj át. Az ügyf élnyilvántartási f eladatokat j elenleg papí ron vezető  
                                                                                                             
1 4 . §  (1 ) H a h ázi s eg í ts é g nyú j tás b an g yermekes  c s al ád  ré s zes ül , a g ond ozás é rt f izetend ő  
s zemé l yi té rí té s i d í j  meg ál l ap í tás ánál  a c s al ád nak az Szt. 4 . §  (1 ) b ekezd é s é nek a) p ontj áb an 
meg h atározott v al amennyi j öv ed el mé t f ig yel emb e kel l  v enni. 
(2 ) Amennyib en eg y c s al ád on b el ül  nyu g d í j korh atárt b etöl tött (a tov áb b iakb an:  id ő s  
s zemé l y), il l etv e rokkant s zemé l yek ré s zes ül nek h ázi s eg í ts é g nyú j tás b an, a f izetend ő  
s zemé l yi té rí té s i d í j at kül ön-kül ön, az id ő s , il l etv e a rokkant s zemé l y j öv ed el mé nek 
f ig yel emb ev é tel é v el  kel l  meg h atározni. 
(3 ) Az (1 )-(2 ) b ekezd é s b en s zab ál yozott es etekb en az eb é d kih ord ás é rt s zámí th ató  g ond ozás i 
id ő t ú g y kel l  f ig yel emb e v enni, minth a h ázi s eg í ts é g nyú j tás b an c s ak eg y s zemé l y 
ré s zes ül ne.” 
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intézmények azonban a j ogszabályok által megh atározott nyomtatványokon 
í gy is tö bbszö r rö gzítenek bizonyos – első sorban személyes – ad atokat.  
 
„H át ol yan a rend s zer. T eh át v an eg y el ő g ond ozás i ad atl ap , ott eg ys zer mind en ad atot 
l eí rnak. Akkor ab b an is  v an „A”, „B ”, „C ” l ap , ab b an meg int j önnek az ad atok. I s mé tel j ük 
mag u nkat. T eh át h a l enne v al ami rend s zer, az azé rt l enne j ó , mert es etl eg  más ol ni l eh etne 
az ad atokat.” (Eg y g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 
Egy d igitalizált ügyfélnyilvántartási rend szerrel – és az azt már 
gyakorlottan kezelő  f elh asználókkal – azonban tapasztalatu nk szerint ezek a 
mu nkaf olyamatok kevesebb id őt vesznek igénybe, valamint 
segí tségükkel c sö kkenthető az adminisztrálás során elő f ordu ló 
hibázásnak az esélye. Az ellátásra vonatkozó kérelem beérkezése u tán a 
kliens törzsadatainak rögzí tése u tán már au tomatizálható lenne egy sor 
adminisztrác iós f eladat; í gy az alapellátás biztosí tására – valamint az egyéb 
változásokra – vonatkozó értesí tés és a gondozási napló kitöltése, az 
igénybevételi napló rögzí tése, vagy a térí tési nyilvántartási törzslap vezetése.  
B izonyos adatlapokat kitöltését egyelő re, a d igitális aláírás rend szerbe 
tö rténő beép üléséig ebben az esetben sem leh et kiváltani számí tógéppel, 
h iszen példáu l a gondozási-ápolási és az egyszerű sí tett elő gondozási lapon, a 
személyes gondoskodást nyú j tó szoc iális ellátás igénybevételére vonatkozó 
kérelmet tartalmazó f ormanyomtatvány vagy a gondozási naplón szükséges a 
gondozott illetve a h áziorvos aláí rása is. A kliens adatainak egy digitális 
ügyf élnyilvántartó rendszerben történő  rögzí tésével azonban az egyéb, nem 
e körbe tartozó doku mentác iós f eladatok egyszerű södh etnek.5  
 
A digitális rendszerek további elő nye az ellenőrizhetőségben és az 
átláthatóságban j elenik meg. A számí tógépen nyilvántartott adatbázis 
segí tségével – az arra j ogosu ltsággal rendelkező  f elh asználó által – egy 
                                       
5 H a a j el enl eg  tárg yal t el l átás i f ormákat eg y inté zmé ny b iztos í tj a, akkor az ad minis ztrác ió v al  
töl tött id ő  mé g  j ob b an c s ökkenh et, h is zen eg y kl iens  töb b , a f ej ezetb en tárg yal t el l átás t is  
ig é nyb e v eh et. 
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gombnyomással leh í vh ató, h ogy melyik gondozó, milyen 
mu nkatevékenységgel, mennyi idő t töltött el. A kliensek törzsadatai, az 
általu k igénybe vett ellátások u gyanc sak gyorsan megkereshetőek és 
lehívhatóak, azok a kért szempontok szerint szű kíthetők és 
ö sszesíthetők. Emiatt mind az intézmény vezető sége, mind a f enntartó 
p ontos,  nap rakész informác iót kaph at az adott szolgáltató mu nkáj áról.  
Ezeknek a digitális rendszereknek a megvásárolása és mű ködtetése 
első sorban a szű kös költségvetési keret miatt j elent neh ézséget a f elkeresett 
intézmények számára. Az elterj edést akadályozó tényező nek bizonyu lh at még 
az is, h ogy egyes intézmények akadályt gördí tenek a szolgáltatás átláth atóvá 
tételét c élzó törekvések elé.  
 
„T eh át h og y…h a eg é s zen ő s zinte v ag yok v el ed , akkor ez a f é l el em ab b ó l  ad ó d ik, h og y 
b aromira f é l nek attó l , h og y mi meg tu d j u k azt, h og y ő k mit c s inál nak. Ez f ix . Ez el l en 
b orzas ztó  nag y az el l enál l ás . H a mos t eg y il yen rend s zer b ej ön, (…) b otrány l es z b el ő l e, mert 
h og y f eketé n f eh é ren ki f og  d erül ni… M ert ed d ig  s enki nem tu d ta ig azáb ó l , h og y mit 
c s inál nak. T eh át az el l enál l ás  az eb b ő l  f og  f akad ni, h og y b as s zu s , h át az Á SZ , a közig h iv atal , 
a mó d s zertan l átni f og j a, h og y mos t mi mit c s inál u nk. É s  h a mé g  j ó l  c s inál j a, akkor is  v an 
eg y tök termé s zetes  el l enál l ás , h og y l eh et, h og y ez nem f og  neki annyira tets zeni. Ped ig  
l eh et, h og y b aromi j ó l  c s inál j a, töké l etes en azt c s inál j a, amit mi s zeretné nk.” (Eg y 
minis zté riu mi il l eté kes ) 
 
Ez az ellenállás véleményünk szerint a – késő bbi f ej ezetekben bő vebben 
ismertetett – inf ormác ió-h iányra vezeth ető  vissza. A gondozók sok esetben 
nem tu dj ák biztosan, h ogy mu nkáj u k szakmai szempontból megf elel-e a 
követelményeknek, ezért f élelemmel f ogadj ák az olyan kí sérleteket, amelyek 
révén ellenő rizh ető vé válik az általu k végzett tevékenység.  
 
„K :  Ö nök mié rt ninc s enek raj ta ezen a rend s zeren? 
 V :  M i is  meg p ró b ál tu k, v ol t eg y il yen p ró b aid ő s zaku nk, as s zem h árom h ó nap , amikor 
p ró b ál tu k kó d ol ni a mu nkánkat. D e a s zoc iál is  mu nka nem eg y ol yan, amit annyira kó d ol ni 
l eh et. M ert s zámtal ans zor v an, h og y c s ak inf ormác ió t nyú j tu nk, d e annak az inf ormác ió nak 
u tána kel l  né znünk, akár tel ef onb an, akár s zemé l yes  b es zé l g eté s  kap c s án. U g yanakkor azt 
az inf ormác ió t é n ké t p erc  al att átad om. T eh át kí nl ó d tu nk é s  izzad tu nk ezzel , h og y h og yan 
tu d nánk ezeket a kó d okat ú g y, h og y ig azán l ef ed j e a mu nkánkat. U g yanakkor p ers ze v an 
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eg y c s omó  üres j árat a mu nkánkb an, amikor é n el ő v es zek eg y c ikket é s  ol v as ok, v ag y 
p ih enek, mert h át az is  kel l . T eh át attó l  f é l tünk, h og y h a tel j es en ráál l u nk a kó d ra, akkor 
maj d  kis ütik, h og y mi nem d ol g ozu nk el eg et.” (Eg y s zoc iál is  mu nkás ) 
 
U gyanc sak akadályozó tényező ként kell f igyelembe venni a h u mán erő f orrás 
inf ormatikai f elkészültségében rej lő  h iányosságokat is. Ennek a tényező nek a 
szerepérő l bő vebben a „ S zámí tástec h nikai ismeretek”  c í mű  f ej ezetben 
olvash atnak.  
 
Családsegítés 

 
A c saládgondozók első sorban táj ékoztatást, tanác sadást biztosí tanak a 
szoc iális és mentálh igiénés problémákkal küzdő knek, emellett segí tik a 
szoc iális ügyek intézését és c saládgondozói f eladatokat látnak el. Ennél a 
szolgáltatónál a kliensnek nem kell benyú j tania az ellátás igénybevételére 
vonatkozóan kérelmet. Egyszeri találkozás, teh át a kapc solatf elvétel esetén a 
f orgalmi naplóban, a c saládgondozóval történő  több találkozás esetén már az 
esetnaplóban kerülnek rögzí tésre a kliens törzsadatai, a probléma és 
esetkezelés j ellege, a c selekvési terv és az egyéb szakmai tartalmak. A 
c saládsegí tő  szolgálatok – az egyéb ellátási f ormákh oz képest – teh át az 
elő re kialakí tott, a h atályos j ogszabályok mellékleteiben elérh ető  
f ormanyomtatványok közül kevesebbet kezelnek.  
 
Interj ú ink során nem találkoztu k olyan spec iális alkalmazással, amely a 
c saládsegí tő s teendő k, illetve az eh h ez kapc solódóan elvégzendő  
ügyf élnyilvántartási f eladatok ellátását támogatná. Egy h elyen inf ormáltak 
minket arról, h ogy ilyen program létezik, azonban erre az alkalmazásra – 
egyrészt magas ára, másrészt teszt üzemmódj a miatt – nem tartott igényt a 
f elkeresett intézmény. 
 
„K :  M ié rt nem s zámí tó g é p en? 
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 V :  N inc s  p rog ramu nk. Anyag i okok miatt, 9 0 -1 0 0 .0 0 0  F t annak az ára. Azon kí v ül …. a 
c s al ád s eg í té s b en a mai nap ig  ninc s  eg y el f og ad ott p rog ram. D ol g ozott ki az k.-i c s al ád s eg í tő  
s zol g ál at eg y p rog ramot, amit b e is  mu tattak, d e mé g  mind ig  j av í tg atj ák. É s  é n ú g y 
g ond ol tam, h og y azé rt 1 0 0 .0 0 0  F t-ot kiad ni, ami mé g  nem v é g l eg es … V annak, akik 
meg v ás árol ták. M i a f org al mat tartj u k nyil v án a c s al ád s eg í tő b en, amit tel j es en s aj át kú tf ő b ő l , 
teh át a kötel ező  ad atok nyil v ántartás a….Ex c el b en, ez a g yerekj ó l é tib en is  meg y. V é g ül  is  
onnan l eké rh etünk ad atokat. D e az s aj át b arkác s .” (Eg y g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 
Interj ú alanyaink visszaj elzései szerint az ügyf élnyilvántartási f eladatok 
d igitalizálását ennél az intézménytí pu snál a széles kliens-kö r, a 
nagyfokú  informác ióáramlás, illetve a bizonyos esetekben a gond ozási 
tervvel bővülő ad minisztrác iós mu nka indokolná. Az inf ormatikai 
beru h ázások területén tapasztalh ató elmaradás mellett azonban az 
intézmények szű kös anyagi h áttere is akadályt j elenth et egy digitalizálási 
f olyamat szempontj ából. A c salád segítő szolgálatok tapasztalatu nk szerint 
rosszabb h elyzetben vannak az egyéb szoc iális intézményekh ez képest, mivel 
a f enntartó, illetve a kliens kör számára – első sorban vidéken – még mind ig 
szokatlan ez az ellátási forma, sokan nem tu dj ák ezt az intézménytí pu st 
elh elyezni a szoc iális ellátórendszerben. Ilyen körülmények között az IT  
rendszerek kialakí tásáh oz szükséges többletf orrások elő teremtése neh éz 
f eladatnak bizonyu lh at. 
 
„Ez p é nzké rd é s . M i l é nyeg é b en nem c s inál u nk ol yan mu nkát, aminek l áts zatj a v an. T eh át 
nem é p í tünk h ázat. É s  l eh et, h og y nem is  l es z neki l áts zata. Az emb erek is ….teh át ő k s e 
is merik ig azán el . Ezé rt ké ne eg y kis  kiad v ány nekik. D e h iáb a…kiraktu k a p l akátokat, a 
tel ef ons zámot, j ártu k a f al v akat, d e nem nag yon é rd ekl ő d nek ú g ymond . H a ninc s  s eg é l y, 
akkor mi é rtel me v an. Semmil yen j el zé s  tő l ük….el mentünk a f al v akb an, b es zé l g ettünk a 
p ol g ármes terekkel , h og y tu d -e ol yan c s al ád ot, akinek s züks é g e l enne ránk? Á áááh , d eh og y. 
É s  mos t kezd enek ú g y kij önni d ol g ok. A l akos s ág tó l . El meg yünk v al akih ez, é s  akkor ő  
s orol j a. I tt v an b aj , ott g ond  v an, amott g ond  v an.” (Eg y v id é ke c s al ád s eg í tő  s zol g ál at 
v ezető j e) 
 
A c saládsegí tő k szerepével szembeni tanác stalanság attól f üggetlenül 
megj elenik, h ogy ezek a szolgálatok és az eddig tárgyalt – létj ogosu ltságok 
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tekintetében inkább elf ogadott – alapellátást nyú j tó intézmények között erő s 
együttmű ködés f igyelh ető  meg.  
 
„K :  T eh át akkor v ag y a h ázi g ond ozás  kap c s án tal ál koznak ol yan emb erekkel …. 
 V :  ….v ag y el j önnek, v ag y h al l ottu nk ró l u k, h og y itt s eg í ts é g et ké rtek. A c s al ád s eg í té s , akik 
ig é nyb e v es zik, azok nyil v án már u g ye inf ormál v a v annak a töb b i el l átás i f ormáró l , é s  h a v an 
g ond j a b aj a, akkor arra más f aj ta el l átás ra is  aj ánl ás  törté nik a s zol g ál tatás nál .” (Eg y 
al ap el l átás t b iztos í tó  inté zmé ny g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
A c saládsegí tő knél zaj lott interj ú ink során c sak az adósságkezelő k mu nkáj át 
támogató szof tverrel találkoztu nk, ennek mű ködését azonban nem 
ismerh ettük meg alaposabban. Az alkalmazás kialakí tása során u gyanis a 
megrendelő  nem vette f igyelembe a szoc iális intézmények inf ormatikai 
f elszereltségében rej lő  korlátokat és tényeket. A késő bbiekben, az ilyen 
beru h ázások és f ej lesztések lebonyolí tásáh oz szükséges adottságok 
f eltérképezése érdekében elő monitorozást kell végezni. 
 
„K é s zül t p é l d áu l  eg y il yen eg ys é g es  p rog ram, az a g ond , h og y nem l eh et a rend s zer miatt 
f el tel ep í teni a l eg töb b  h el yen. W ind ow s  Prof es s ional  kel l  h ozzá, nekünk meg  H ome v an. Ez 
eg y minis zté riu m meg  a s al g ó tarj áni, ad ó s s ág kezel é s i mó d s zertani közp ont ál tal  támog atott 
p rog ram. M os t v ol t eg y eg yes ül eti g yű l é s , ott el h ang zott, h og y ott mé g  a f ió kb an v an, p ed ig  
már meg v etté k. M ag yar nyel v ű , itt ké s zül t, eg y mag ánc é g , amit nem l eh et el é rni tel ef onon. 
V ol t eg y b emu tató  p rog ram, j ó  l enne, mert h as znál h ató , c s ak h át nem mű köd ik. 
M eg könnyí tené  a mu nkát.” (Eg y ad ó s s ág kezel ő  mu nkatárs ) 

 

A speciális alapellátási feladatokhoz kapcsolódó ügyfélnyilvántartás 

 
A támogató szolgálat esetében a j ogszabályi változásokat nem követő  
adatlapok j elennek meg problémaként. A támogató szolgálat iránti kérelmet 
azon a f ormanyomtatványon leh et beadni, amelyen az igényelt ellátási 
f ormák f elsorolása között nem szerepel ennek a szolgáltatásnak a 
megnevezése. Az interj ú k tapasztalatai alapj án elmondh atj u k, h ogy a 
szoc iális intézmények vezető i a megnevezett adatlapon kézzel í rj ák be ennek 
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az ellátásnak a nevét, azaz saj át kezű leg pótolj ák ezt a h iányosságot. A 
támogató szolgálat esetében a térí tési dí j  az óradí j ból és – szállí tás esetén – 
a menetlevélen rögzí tett kilométerszámból tevő dik össze, az interj ú kkal 
f elkeresett szolgáltatók – más elérh ető ség h í j án – ezeket az 
adatnyilvántartásokat is a saj át, vagy u gyanc sak a módszertani intézet által 
rendelkezésükre boc sátott f ormanyomtatványokon vezetik. A kö zhiteles 
nyilvántartással szembeni kö vetelmények a j elen gyakorlatot 
f igyelembe véve teh át egyáltalán nem érvényesülnek.  
A f elkeresett intézményvezető k a f enti probléma kapc sán a módszertani 
intézetekh ez f ordu ltak segí tségért, ezeknek a szervezeteknek a tanác sa 
alapj án alakí tották ki a j elenlegi gyakorlatot. A módszertani intézetekkel rossz 
kapc solatban lévő , vagy azokkal nem kommu nikáló intézmények a törvény 
tanu lmányozása alapj án azonban nem j u tnak inf ormác iókh oz arról, h ogy 
milyen f ormában kell vezetniük nyilvántartásaikat. Ez magyarázza, h ogy 
példáu l az 1 / 20 0 0 -es S zC sM  rendelet 20 0 4. II. 5-tő l h atályon kí vül h elyezett 
1 4. számú  mellékletét tapasztalatu nk szerint még mindig több h elyen vezetik 
az intézmények. U gyanc sak ez magyarázh atj a, h ogy – első sorban vidéken – 
a szoc iális szakemberek több olyan adatlapot is kitöltenek, amit a törvényi 
elő í rás szerint telj esen más ellátási f ormák igénybevétele esetén kellene 
h asználni. 
 
A közösségi pszic h iátriai és a szenvedélybetegek közösségi ellátása, valamint 
– a 1 0 .0 0 0  f ő nél magasabb lélekszámú  települések által megszervezni 
köteles – u tc ai szoc iális mu nka igénybevételét a már korábban ismertetett 
módon kell megtennie a klienseknek. Ezeknél a szolgáltatásoknál a támogató 
szolgálatnál f elvázolt problémával szembesülh etünk:  a kérelmeken ninc s még 
f eltüntetve a tárgyalt ellátási f orma elnevezése. Az u tc ai szoc iális mu nka 
esetében ráadásu l elméletileg – mivel a j ogszabály a h aj léktalan ellátáson 
belül az éj j eli menedékh ely és az átmeneti szállás esetében tesz c sak kivételt 
– u gyanú gy kérelmeznie kell ellátását a kliensnek. A törvény nem egyértelmű  
megf ogalmazása teh át ebben az esetben is elbizonytalaní th atj a a 
szakterületen dolgozókat.  
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2 .2  Ü g y f é l n y i l v á n t a r t á s  a  g y e r m e k j ó l é t i  s z o l g á l a t o k n á l  
 
A gyermekj óléti szolgálatoknál megf igyelh ető  adatnyilvántartási gyakorlatot 
külön f ej ezetben ismertetj ük, h iszen az ellátórendszernek erre a területére 
külön j ogszabály vonatkozik. Az egységes nyilvántartási rendszer 
alkalmazásának tekintetében a gyermekvédelem elő nyben van más szoc iális 
területekh ez képest. A vidéki, kisvárosi környezetben még mindig az 
ú gynevezett „ mac is lapokon”  történik meg a kliensek adatainak, a megismert 
inf ormác ióknak, gondozási terveknek a rögzí tése. A megyei és a 
városkörnyéki gyámh ivatalok, illetve a T erületi G yermekvédelmi S zakszolgálat 
(T EG Y ES Z ) számára azonban már elérh ető  a nyilvántartás számí tógépen 
történő  vezetésére és az adatok összesí tésére alkalmas (G yermekeink 
V édelmében, röviden G Y ER E) program. 
 
Az ad minisztrác iót még hagyományos formában vezető gyermekj óléti 
szolgálatoknál a papí r alapon történő  adatrögzí tés sok helyet igénylő, 
id őigényes kezelést és áttekinthetetlen ügyfélnyilvántartási 
rend szert ered ményez. A gyermekvédelmi szolgálat beavatkozása esetén 
a gyermekkel kapc solatos inf ormác iók rögzí tésére rögtön h árom 
f ormanyomtatványon kerül sor; ekkor a „ mac is lapok”  1 -es, 2-es, 3-as 
adatlapj át h asználj ák a c saládgondozók. A nagy mennyiségű  doku mentác ió 
kezelése, a du plikác iók miatti többletmu nka a visszaj elzések szerint már 
ekkor megneh ezí th eti a c saládgondozók mu nkáj át. 
 
„K :  M i a kül önb s é g  az 1 -es , a 2 -es  é s  a 3 -as  ad atl ap  között? 
 V :  A 2 -es  az c s ak az eg é s zs é g üg yi ad atl ap , teh át azon c s ak az eg é s zs é g üg yi ké rd é s ek 
v annak. M il yen b eteg s é g ei v annak, mil yen g yó g ys zert s zed , v ol t-e kó rh ázb an, h a c s öp p s é g  
v an, akkor ki a v é d ő nő , ki a h áziorv os . Az 1 -es  az az eg yé ni törzs l ap . (…) D e ez itt p l ., a 
p rob l é ma ré s zl etezé s e az ennyi, é s  h a eh h ez mé g  h ozzá akarok í rni, akkor már h ozzá kel l  
c s atol ni. (…) Eg y kic s it s zámomra kezel h etetl en ez a d ol og . A 3 -as  p ed ig  az a c s al ád i 
törzs l ap . Ez azé rt f u rc s a, mert s zerintem ezt az 1 -es en b el ül  eg y b eté tl ap p al  meg  l eh etne 
ol d ani, h ozzá l eh etne c s atol ni, u g yanis  ez nem tartozik id e. V annak ol yan ad atok, amik ezen 
is , azon is  raj ta v annak. N em s ok, d e v an.” (Eg y c s al ád g ond ozó ) 



  – 21  – 

 
A digitális rendszert ki nem épí tett szolgálatok esetében a sikertelen 
beavatkozást követő en c sak tovább bővül az egyéni doku mentác ió 
p ap írmennyisége. H a a gyermek veszélyeztetettsége a beavatkozástól 
f üggetlenül továbbra is f enn áll, a gyermekj óléti szolgálat a j egyző nek (vagy 
a gyámh ivatalnak) küldi tovább az ügyet. Ebben az esetben további 
nyomtatványokat kell kitöltenie a c saládgondozónak, a kliens dossziéj ába 
f olyamatosan gyű j tenie kell az üggyel kapc solatos adatokat; í gy példáu l a 
kapc solattartás és a levelezés doku mentác iój át, védelembe vétel esetén a 
h árom h avonta megismételt h elyzetértékeléseket, a védelembe vétel esetén 
kitöltött egyéni gondozási-nevelési tervet, a c saládgondozás eredményeit. A 
nagy mennyiségű ,  p ap íralap ú  ad at sok helyet foglal el, ezért a 
c saládgondozók tapasztalataink szerint megpróbálj ák szegmentálni a 
papí rmennyiséget bizonyos szempontok szerint. Egy h elyre kerülnek a régi 
kliensek anyagai, a c saládgondozók szerint is elkülöní tik a dossziékat. 
Interj ú alanyaink valószí nű leg az ezzel j áró átláth atatlanság miatt 
h angsú lyozták a digitális ügyf élnyilvántartási rendszer h asználh atóságát.  
 
„Pé l d ának okáé rt mond ok eg y es etet, v al ah ol  S. tel ep ül é s en, itt v al ah ol  az Ő rs é g b en v ol t eg y 
terh es  kis l ány, é s  a kis l ány f og ta mag át, é s  máj u s  2 -án el tű nt a f al u b ó l . V é d ő nő  ment v ol na 
h ozzá el l enő rizni, h og y mind en rend b en v an-e, rend es  v izet is zik-e, s zed i-e a g yó g ys zereit, 
s tb ., s tb . É s  akkor eg ys zer el tű nt, é s  akkor j ön a körtel ef onál g atás  meg  a keres g é l é s , h og y 
akkor h ol  l eh et ez az emb er, kiv el  ál l h at kap c s ol atb a. (…) É s  akkor u g ye az v an, h og y el ő s zör 
meg né zed , h og y nál ad  üg y-e? H og y te f og l al koztál -e v el e? É s  akkor a tel ef ont l etes zed , é s  
akkor el kezd es z s zal ad g ál ni, a mind enf é l e v as tag  reg is ztrác ió s  könyv ekb e, é s  akkor né zed , 
h og y v an v ag y ninc s . É s  a reg is ztrác ió s  könyv ünk eg y s zörnyű  d ol og , nag yon kev é s  d ol og  
d erül  ki b el ő l e. M ár el ev e az ad atokat h iányos an í rj u k b el e, mert nem ol yan a f el é p í té s e, 
v ag y nem f el té tl enül  j ó . L eh etne mé g  raj ta eg y kic s it c s is zol g atni. M os t erre 
el l ens ú l yozás ké p p en kital ál tu k, h og y c s inál u nk eg y Ac c es s  ad atb ázis t, ez meg  is  törté nt. (…) 
A s zámí tó g é p re f el v ittük a l eg f ontos ab b …mind en aktát. A l eg f ontos ab b  ad atok. M os t u g ye 
nem kel l  nyál azg atnom a könyv eket, h anem eg ys zer, eg y h el yen ös s zeg yű j töttem mind en 
ad atot, b eütöm a v ezeté knev et, h og y Soó s  v ag y Szab ó , é s  akkor l átom az ad atokat.” (Eg y 
c s al ád g ond ozó ) 
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2 .3  A  s z a k e l l á t á s  ü g y f é l n y i l v á n t a r t á s a  
 
A szakellátáshoz tartozó intézmények esetében – az elő gondozásh oz, 
a gondozási és ápolási tervekh ez kötő dő  doku mentác ió, a gondozási 
egységek számának növekedése miatt – tovább nő az ad minisztrált 
ad atok kö re és mennyisége. A nappali ellátást biztosí tó intézményeknél 
már ápolási-gondozási besorolást, gondozási tervet, egészségügyi ellátás 
esetén ápolási tervet, látogatási és eseménynaplót, térí tési dí j  nyilvántartást 
is vezetni kell. A bentlakásos intézményeknél még inkább részletekbe menő  a 
doku mentác ió, itt – az eddig f elsoroltakon kí vül – többek között részletesebb 
elő gondozást, esetenként reh abilitác iós programot illetve egyéni f ej lesztési 
tervet, vagy a gondozási és élelmezési napok számának alaku lását is 
rögzí tenie kell a dolgozóknak.  
N ehezíti az intézmények mű ködésének és a nyilvántartott adatoknak az 
átláthatóságát, h ogy a szakosí tott ellátást nyú j tó intézményekben 
gond ozási egységeket és gond ozási c sop ortokat kell kialakítani; 
ezzel párh u zamosan tovább nő a d oku mentác iók száma. Az interj ú k és a 
résztvevő  megf igyelések tapasztalatai alapj án elmondh atj u k, h ogy a kliensek 
adatait papí ron rögzí tő  intézmények esetében nehéz az egyszerű  és gyors 
ad atkezelés, a nyilvántartott doku mentác ió egyre kevésbé áttekinthető.  
 
„I g en, az áp ol ás i é s  f ej l es zté s i terv . Ez p ap í ron törté nik, ennek v annak….nem is  az, h og y 
mag a ennek a f el v é tel e j ob b  l enne s zámí tó g é p en, mert h át tu l aj d onké p p en. mind eg y, mert 
c s ak ki kel l  töl teni, d e azt g ond ol om, h og y rend ezetteb b  l enne. D e akkor az áp ol ás it meg  a 
f ej l es zté s it nyu g od tan ös s ze l eh etne h ozni. T eh át eg y h el yen l átná az emb er. É s  ezeket a 
s zámí tó g é p  b iztos  l eh ető s é g et ad na, h og y ezek eg y h el yen l eg yenek. M ert j el enl eg  az eg yik 
ré s ze tal ál h ató  az áp ol ás i ré s zl eg en, a más ik p ed ig  a mentál h ig ié né s  ré s zl eg en. É s  a 
h armad ik ré s ze, a s zakmai ré s ze a p ed ag ó g iai c s op ortnál , ő k is  v é g eznek eg y táj é kozó d ás t, 
é s  u tána l akó  f ej l ő d é s e az eg yé ni f ej l es zté s i terv b e, é s  a p ed ag ó g iai c s op ort ál tal  is  rög zí tv e 
v an. Szó v al  h árom h el yen v an mind en, az tú l  s ok.” (Eg y f og yaté kos  s zemé l yek otth onának 
az inté zmé nyv ezető j e) 
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A szakellátásh oz tartozó intézményeknél a f ent f elsorolt adatlapokon 
többször kell rögzí teni a kliensek törzsadatait; ez a tevékenység – c sakú gy, 
mint az alapellátás esetében – megsp órolható lenne egy d igitális 
ügyfélnyilvántartási rend szer segí tségével. A j elenleg tárgyalt 
intézménytí pu soknál a szakemberek mu nkáj ának további támogatását 
j elentené, h a a gondozási és a f ej lesztési tervek vagy más szöveges anyagok 
rögzí tését követő en – egyf aj ta szövegszerkesztési f u nkc iót h asználva – ú j ra 
szerkeszth ető  és kezelh ető  lenne a létreh ozott doku mentu m. 
 
„K :  M ié rt j ob b , h a s zámí tó g é p en v an az ad atnyil v ántartás ? 
 V :  N em kel l  manu ál is an f ol yton b eí rni, töröl ni. (…) T eh át nag yon s ok l eh ető s é g  v an, 
g yors í taná a mu nkát. G ond ozás i terv ekné l  is  s zerintem s okat s zámí tana, h og y nem ké ne 
ké zzel  irog atni. É s  átí rni, é s  ú j raí rni. Ah og y v ál tozik az id ő s  emb ernek az ál l ap ota, ezeket 
f el ül  kel l  v izs g ál ni, ú j raí rni. T eh át ezeket b iztos , h og y eg ys zerű b b  l enne s zámí tó g é p p el . N em 
kel l  ál l and ó an irog atni, b öng é s zg etni, g é p en már l eh et más ol ni, meg ú j í tani, átí rni ré s zeket, 
é s  akkor azt kiv ág ni, s zó v al  könnyeb b  l enne v el e a mu nka. L é nyeg es en meg könnyí ti annak a 
d ol g át, akinek l e kel l  ül ni, é s  f é l é v ente átí rni eg y g ond ozás i terv et. Az é rté kel é s e f é l é v ente 
törté nik, é s  akkor f é l  é v  u tán termé s zetes en v al amennyire mind enké p p en v ál toznak a 
g ond ozás i s züks é g l etek. Akkor b iztos , h og y ú j at kel l  í rni. V annak ré s zek, amel yek 
meg marad h atnak, d e v annak ré s zek, amel yeket nem kel l , é s  azt ú j í tani kel l .” (Eg y g ond ozás i 
közp ont v ezető j e) 
 
A f enti idézetbő l láth ató, h ogy a digitalizált ügyf élnyilvántartási rendszer 
elő nyeit a j elenleg szerényebb anyagi h áttér miatt inf ormatikai 
beru h ázásokat eszközölni nem képes intézmények is f elismerték.  
Az ilyen alkalmazások kialakí tásával j áró stand ard izálási folyamat további 
pozití vu mként j elenh et meg a szoc iális intézményekben dolgozók számára. 
Az adatf elvétel során többször tapasztalh attu k, h ogy a szakmai inf ormác iók 
tekintetében h iányt szenvedő  szakemberek – ah ogy arra korábban már 
u taltu nk – bizonytalanok abban, h ogy a szakmai követelményeknek 
megf elelő en végzik-e mu nkáj u kat.  
 
„Pé l d áu l  ezt is  meg  l eh etne c s inál ni, f el nő tt f og yaté kos  el l átás b an ad ott es etb en a 
b entl akás os  inté zmé nyb en az eg yé ni, ké s zs é g  s zintű  s zemé l yis é g i f el mé ré s , a f ej l es zté s i terv  
eg y eg ys é g es  d oku mentác ió  al ap j án törté nne, amit eg y nyil v án s zakmai b izotts ág  el f og ad . 
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Ezt nyil v án p rog ramozó k l ep rog ramozzák, é s  akkor nyil v ánv al ó an eg ys é g es  l enne. H a 
eg ys é g es  l enne, j ob b an l eh etne kezel ni. H a é n mos t meg mu tatom ezt, l eh et, h og y a más ik 
más ké p p  c s inál j a. É s  v al l j u k b e, h og y nag yon kev é s  f og yaté kos  inté zetb en v an el eg end ő  
s zámú  s zakemb er, aki eh h ez é rt. É rteni kel l  a s zakmáh oz, h og y v al amil yen s zinten ös s ze 
tu d j on ál l í tani az emb er eg y il yen d ol g ot. M ert más ké p p  nem meg y.” (Eg y l akó otth on 
s zoc iál is  s eg í tő j e) 
 
Az ügyf élnyilvántartást már digitalizáló szoc iális intézményeknél tett 
látogatásaink során rákérdeztünk a kialakí tott rendszer elő nyeire is. Ezeknek 
a beszélgetéseknek a során kiderült, h ogy a számí tógépes nyilvántartások 
első dleges elő nye nem az adatok rögzí tésével töltött idő  c sökkenésében, 
h anem a standardizáltságban, a létreh ozott adatsokaság átláth atóságában, 
ezzel párh u zamosan a kliensek adatainak gyors keresh ető ségében, valamint 
az adatközlésekh ez szükséges lekérdezés egyszerű ségében rej lik.  
 
„K :  K önnyeb b  í g y d ol g ozni? 
 V :  Pontos ab b , é n azt mond anám. N yil v án könnyeb b  az ad ats zol g ál tatás , könnyeb b  az 
ad atoknak a l eké rd ezé s e. N em kel l  az aktákb a ku takod ni, h a eg y emb errő l  akaru nk tu d ni 
d ol g okat, h anem d ig itál is an ezek el ő v eh ető k. H og y könnyeb b -e, azt nem tu d om, mert 
nyil v án az a f aj ta g é p es í té s , ami eg y il yen inté zmé nyb e törté nik, h og y a nő v é rs zob ákb a, a 
karb antartó  mű h el yb en, a p ortán is , mind enh ol  s zámí tó g é p ek v annak, é s  ezt kezel ni kel l  
termé s zetes en. Ad atb ázis  akkor v an, h a azokat f el töl ti v al aki rend s zeres en é s  el é g  
p rec izitás s al , teh át il yen é rtel emb en, h og y a rög zí té s  p il l anatáb an eg ys zerű b b -e a mu nka, 
azt nem tu d om. V al ó s zí nű b b  nem eg ys zerű b b , mint p ap í rra l eí rni, d e a v is s zakeres é s né l  é s  a 
c s op ortos í tás nál  ez eg y eg ys zerű b b  d ol og , az b iztos . I l yen é rtel emb en könnyí ti a mu nkát. É s  
eg ys é g es s é  tes zi a nyil v ántartás okat.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny g azd as ág i 
v ezető j e) 
 
 
2 .4  A  p a p í r a l a p ú  a d m i n i s z t r á c i ó  j e l l e m z ő i n e k  ö s s z e f o g l a l á s a  
 
Ebben a f ej ezetben eddig az alap-, és szakellátásnak valamint a 
gyermekj óléti szolgálatoknak az ügyf élnyilvántartási gyakorlatát ismertettük 
részletesebben. Ennek során kiderült, h ogy az esetek döntő  többségében a 
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szoc iális szolgáltató intézmények kliensekre vonatkozó adminisztrác iój a még 
mindig papí ron történik. A továbbiakban ennek a rendszernek az – intézmény 
tí pu stól f üggetlenül körvonalazh ató – általános j ellemző it ismertetj ük 
bő vebben, ezzel egyf aj ta általános összef oglalását adva az eddig 
megf ogalmazottaknak. 
 
Nehezen átlátható nyilvántartások 

 
Ah ogy azt korábban kif ej tettük, a kliensek adatait tartalmazó különböző  
f ormanyomtatványokat a szoc iális intézmények dolgozói az esetek 
többségében még papí ron rögzí tik. Első sorban a szakosí tott ellátás 
intézményeiben j elent ez komoly problémát, h iszen az egy gondozotth oz 
tartozó doku mentu mok száma igen nagy leh et. A széles kliens körrel dolgozó 
szolgáltatók esetében rengeteg helyet foglal el a doku mentác ió.6  
 
„K :  Ez mind  p ap í ron v an nyil v ántartv a? 
 V :  I g en. T ermé s zetes . Ah og y mond tam. Annyi p ap í r v an, h og y nem tu d om el mond ani. N em 
is  tu d ok rá j el ző t. Szerenc s é re ez eg y b ank v ol t v al amikor, é s  v an eg y ó riás i p ánc é l terme, 
ú g yh og y od a zárj u k b e. N em l es z tű z martal é ka.” (Eg y g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 
Az intézményekben tett látogatásaink során megf igyelh ettük, h ogy a 
f olyósokon, irodákban, pinc ékben és padlásokon találh ató szekrények 
tömegében vannak elh elyezve a kliensek dossziéi. A széles kliens körrel 
dolgozó szolgáltatók esetében nem c sak az egyéni doku mentác iónak, h anem 
már a szoc iális törvénynek az adatkezelésre vonatkozó elő í rása által 
szabályozott nyilvántartásnak a vezetése is p roblémát okoz. 
 
„M os t már l as s an h as znál h atatl anná v ál ik. V is zont h a ú j  könyv et nyitok, mert ez már b etel t, 
é s  nem akarok ú g y j árni, h og y átv ezetem az ös s zes  ad atot, mert azé rt ekkor könyv et már 
nem tu d ok f org atni, akkor el ő b b  u tó b b  az törté nik, ami itt is  v an, h og y g yű l nek a f üzetek 
                                       
6 Annál  is  inkáb b , miv el  a törv é nyi el ő í rás  s zerint a s zoc iál is  j og os u l ts ág  meg s zű né s é tő l  
s zámí tott öt é v ig  az ad atokat mé g  meg  kel l  ő riznie a s zol g ál tató knak. 
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meg  a könyv ek, é s  h a meg ké rd ezik, h og y tu d ok-e v al amit K . Pis tiké rő l , akkor el kezd em 
nyál azg atni a p ap í rokat.” (Eg y c s al ád s eg í tő  s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
Az esetek többségében – első sorban a szakosí tott ellátási f ormák esetében – 
igen hosszú  id őt igényelhet ezeknek az anyagoknak a rendszerezése, a 
szoc iális szakemberek számára átláth ató stru ktú ra kialakí tása. M indez a 
koordinác iót és a mu nkaf olyamatok rac ionális összeh angolását neh ezí th eti 
meg. 
 
„K :  Arra eml é keznek, h og y ki j árt itt? 
 V :  I g en, ez ál tal áb an s zakma ártal om, a né v  é s  az arc  memó ria. 
 K :  Akkor nem s zokott l enni il yen, h og y mos t h ú ú ú , ez mos t a kl u b nak a d os s zié i között v an, 
v ag y a h ázi g ond ozottaké  között… 
 V :  B e v an iktatv a az iktató nap l ó b a, é s  u tána l eh et keres ni.  
 K :  A kimenő  é s  b emenő  l ev el ek iktatás áb an? 
 V :  Az é rtes í té s ek, a té rí té s i d í j  mó d os í tás ok v annak ott iktatv a. G yakorl atil ag  ami kimeg y a 
kl iens  kezé b e. É s  akkor a h ázi g ond ozó  is  meg né zi, h og y h og yan v ol t iktatv a. 
 K :  Akkor v an eg y iktató nap l ó j u k… 
 V :  H árom iktató nap l ó nk v an, iktató s zám é s  üg yinté ző  kol l é g a nev e f el ül  s zerep el .  
 K :  Ezt nem é rtem. Az iktató s zám b enn v an, az üg yinté ző  nev e b enn v an… 
 V :  ...ig en, d átu m s zerint v an b enne. M ond j u k, h a j ön eg y emb er, h og y j ó nap ot, é n Szű c s né  
v ag yok, j el entkezem az id ő s ek kl u b j áb an... Akkor azt c s ak ú g y tu d j u k meg né zni, h og y mil yen 
é rtes í té s t kap ott, h a v é g ig né zzük az iktató nap l ó t. Ami el é g  neh é zké s , mert az d átu m s zerint 
v an v ezetv e, nem né v  s zerint. D e j ob b at nem tu d u nk…” (Eg y g ond ozás i közp ont s zoc iál is  
g ond ozó j a) 
 
A neh éz átláth atóság nem c sak az intézmény dolgozói számára j elenth et 
problémát. Az állami normatíva felhasználásnak valós körülményei is 
rej tve marad hatnak. Ez természetesen nem c sak a papí rlapú  nyilvántartási 
szisztémával magyarázh ató, azonban egy megf elelő en kialakí tott digitalizált 
ügyf élnyilvántartási rendszer segí tségével ezek a problémák megoldh atóak 
lennének. 
 
„N a mos t a d ol og nak az is  f ontos  l é nyeg e, h og y u g ye v annak b izonyos  s zol g ál tatás ok, 
amel yek azt b izonyí tj ák b e, h og y 5 0 0  d b  emb er j ár id e az inté zmé nyb e. N a mos t h a meg l áts z 
te eg y il yen s tó c ot, akkor azt az é l etb en ki nem s zű röd , h og y az v al ó j áb an 2 5  d b  emb er, aki 
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az inté zmé nyb en j ár. Eg y il yen rend s zerb en az 5 0 0 -b ó l  2 5  l es z, mert l es z eg y f ej l é c , ami 
N ag y Jó zs ef re s zó l , é s  h og yh a N ag y Jó zs ef  h u s zonötöd s zörre j ön v is s za az inté zmé nyb e, 
akkor az N ag y Jó zs ef  marad , é s  nem a 1 2 6 . kl iens . Amit b izonyos  s tatis ztikákb an, b izonyos  
s zol g ál tatás oknál , d irekt nem mond om neked , mert ezé rt már töb b s zör meg ró ttak, a 1 2 6 . 
kl iens .” (Eg y minis zté riu mi il l eté kes ) 
 
Magas költségek 

 
A j elenleg tárgyalt adatnyilvántartási gyakorlatnak igen magas a 
p ap írigénye. Ennek, illetve eh h ez kapc solódóan a nyomtatásnak és 
f énymásolásnak a költsége is megterh elést j elent a szoc iális szolgáltatók 
számára. 
 
„A más ik p rob l é ma az, h og y s zámí tó g é p en eg y c s omó  mind en tu d  f u tni, mé g is  eg y c s omó  
p ap í r ad ath ord ozó  kel l  mé g  mind ig . G yakorl atil ag  s eh ov a s e f ej l ő d tünk, c s ak annyi v an, h og y 
a p ap í rt a s zámí tó g é p  nyomtatj a ki. Ezek az ad atok p ed ig  a töred é ké n el f é rné nek 
mennyis é g b en, s zámí tó g é p en. M ert u g ye v annak ol yan ad ath ord ozó k, g ond ol ok itt a C D -re, 
h a azt kií rj ák, akkor azon v ál toztatni nem l eh et, más ré s zt l é nyeg es en kis eb b  h el yen el f é r. 
Szüks é g  es eté n meg l eh et né zni, v ag y é p p en ki l eh et nyomtatni. D e s zerintem itt mé g  nem 
tartu nk. Ped ig  l é nyeg es en l ec s ökkentené  az ál l am köl ts é g eit, mert ez reng eteg  köl ts é g . (…) 
R eng eteg  köl ts é g  ez, reng eteg . K inyomtatni, akár s zámí tó g é p p el , a f é nymás ol ás  f enntartás a 
reng eteg  köl ts é g .” (Eg y l akó otth on s zoc iál is  s eg í tő j e) 
 
A költségtényező k f igyelembevételekor tekintettel kell lenni azokra a – 
neh ezen számszerű sí th ető  – tételekre, amelyek az adminisztrálással és az 
adatkezeléssel töltött idő , az elegendő  inf ormác ió h iányában megh ozott 
h elytelen szakmai döntések és egyéb irányí tási problémák miatt j elennek 
meg.  
 
Sok az adminisztrálással töltött idő 

 
A korábbi f ej ezetekben j ellemzett, papí ralapú  ügyf élnyilvántartások kezelése 
nagyon sok id őt elvesz az effektív szoc iális mu nkától, a rengeteg 
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adminisztrálás teh át a szakember – kliens kap c solat személyességének a 
rovására megy.  
Ennek a tevékenységnek az idő igényessége nem (c sak) a kliensek 
törzsadatainak vagy a szakmai mu nkáh oz kötő dő  mu nkaf olyamatoknak a 
doku mentác iós igényével magyarázh ató; ezeket az inf ormác iókat a papí r-, és 
számí tógép-alapú  adminisztrálás esetében is rögzí teni kell. Az 
id őigényesség inkább a red u nd áns informác ió-tartalmak lej egyzésére 
és a nehézkés ad atkezelésre vezeth ető  vissza. 
 
„V :  É n c s inál tam eg y il yen ré s zt az Ex c el b en, h og y a kap c s ol attartás t tu d om v ezetni. É s  ki 
tu d om v ál as ztani kateg ó riákb ó l , h og y Pis ta b ác s i, R ó zs i né ni, teh át anya, s zül ő , g yerek, v ag y 
a s zül ő -g yerek eg yütt, d átu m, v ag y a té mánál  is  v annak s ab l onok, h og y ne kel l j en ezzel  
nyű g l ő d ni. (…) A l ányok azok é j t nap p al l á té v e körmöl nek. Azt l eh et mond ani, h og y a 
mu nkáj u knak eg y nag yon nag y s zázal é ka ad minis ztrác ió . 
K :  Ez mennyi körül b el ül ?  
V :  F el e. D e ez nekem tű nik í g y. H a itt v ag yok b enn, é s  l átom, h og y a kol l é g anő  itt v ol t b enn 
eg é s z nap , akkor l átom azt, h og y h ány ó rát töl tött eg y akta f el ett. É n nem l átok b el e az 
aktáb a, nem is merem az ő  üg yeit a ré s zl eteib e, h og y mi az, amit b eí r. Ez mos t eg y l é g b ő l  
kap ott s zám v ol t, d e l átom azt, h og y nag yon s okat ad minis ztrál . Ez v ag y ezeknek a h ül ye 
ad atl ap oknak a töl tög eté s é v el  tel ik, v ag y p ed ig  u g ye í rj a az aktát, b ej eg yzé s t, h og y 
nov emb er 1 2 ., p é ntek, anyáv al  meg  ap áv al  b es zé l tem, errő l  b es zé l tünk, ez v ol t a p rob l é ma. 
(…) 
K :  É s  Ö nnek mennyi az ad minis ztrál ás ? 
V :  N ekem ol yan 1 0 % .” (Eg y c s al ád s eg í tő  s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
V éleményünk szerint a digitális ügyf élnyilvántartási rendszerek kialakí tásával 
c sak abban az esetben lenne c sökkenth ető  az adminisztrálással töltött idő , h a 
azok h asználata egyben a papí rlapú  adatnyilvántartások megszüntetését is 
j elentenék. Ezzel a különböző  ellenő rző  szervek (módszertan intézet, 
közigazgatási h ivatal, f enntartó, stb.) által igényelt nyilvántartások digitális 
f ormában történő  számonkérh ető ségére u talu nk. 
 
„K :  M ié rt kel l  kinyomtatni? 
 V :  A s zül ő v el  a g ond ozás i terv et al á kel l  í ratni termé s zetes en a g ond ozó nak, az 
mind enké p p en.  
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K :  É s  a töb b i p ap í rt mié rt kel l ? 
V :  M ert…ez a s zó b el i meg ál l ap od ás , h og y iratokat tárol u nk, u g ye nem l emezeket tárol u nk. 
É s  amikor el l enő rzé s t kap u nk, nem é rd ekl i ő ket, h og y s zámí tó g é p en meg v an, ő k a 
kinyomtatott p ap í rt né zik. A f org al mat is , mind ent ki kel l  nyomtatnu nk, p ed ig  kezel h ető , l e 
v an í rv a, h og y kezel h etj ük s zámí tó g é p en, s ő t, a mac is  l ap okat is  kezel h etj ük s zámí tó g é p en, 
d e azokat is  ki kel l  nyomtatni.” (Eg y g yerekj ó l é ti s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
Ennek a témakörnek a kif ej tése már továbbvezet minket a digitális aláí rás 
kérdésköréh ez. Amí g az egyes kérelmeket, értesí téseket, 
f ormanyomtatványokat és adatlapokat az aláí rás szükségessége miatt ki kell 
nyomtatni, addig nem valósí th ató meg az ügyf élnyilvántartási rendszerek 
telj es digitalizálása. Az eddigiekben tárgyalt doku mentác iós f eladatoknak a 
számí tógépen történő  rögzí tése telj es mértékben c sak a digitális aláí rásnak a 
rendszerbe történő  adaptálásával lenne megoldh ató.  
 
Nem egyértelmű jogszabályi környezet 

 
Ah ogy azt a konkrét ellátási f ormák kapc sán bemu tattu k, a szoc iális 
szakemberek a j ogszabályok értelmezése révén nem kap nak egyértelmű  
informác iót a kitöltendő  adatok, az alkalmazh ató f ormanyomtatványok 
körére vonatkozóan. A szoc iális szolgáltatók mu nkatársai számára a változó 
törvényi h áttér értelmezése, a megszű nt és ú j ra szerkesztett adatlapokban 
történő  változások nyomon követése sok neh ézséget okoz7; a j ogszabályok 
és a különböző  f ormanyomtatványok közötti eligazodásh oz szakmai 
h áttértámogatás szükséges. Ez a probléma h atványozottan j elenik meg 
azoknál az intézményeknél, amelyek – első sorban a rossz anyagi h áttér miatt 
– se internet-kapc solatra, se M agyar K özlönyre vagy C D -j ogtárra nem tu dnak 
elő f izetni, és/ vagy a módszertani intézetekkel ninc senek kapc solatban. 
 
                                       
7 Ah og yan azt koráb b an kif ej tettük, v al ó s zí nű l eg  erre v ezeth ető  v is s za, h og y interj ú ink s orán 
az ös s zeg yű j tött f ormanyomtatv ányok között s ok ol yat tal ál tu nk, amit az ad ott 
s zol g ál tatás b an d ol g ozó nak nem ké ne kitöl tenie a s zoc iál is  s zakemb ereknek. 
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2 .5  A  s z á m í t ó g é p e s  ü g y f é l n y i l v á n t a r t á s o k  j e l l e m z ő i  
 
J elen f ej ezetben eddig f elvázoltu k az alap-, és a szakellátás valamint a 
gyermekvédelmi szolgálatok ügyf élnyilvántartási gyakorlatát, maj d a 
papí rlapú  adminisztrác ió f ő bb j ellemző it ismertettük. A továbbiakban a 
résztvevő  megf igyelések során megismert számí tógépes ügyf élnyilvántartási 
rendszerek ismérveirő l olvash atnak.  
 
Illegális szoftverek – gyenge hardverpark 

 
A szű k költségvetési keretbő l gazdálkodó szoc iális intézmények c sak nagy 
nehézségek árán tu dnak informatikai beru házásokat eszkö zö lni. A 
h ardver eszközök beszerzése mellett – talán komolyabb anyagi 
megterh elésként – a legális szoftverek megvásárlása j elent még 
problémát. T apasztalatu nk szerint intézményvezető i szinten h a meg is 
f ogalmazódik az inf ormatikai beru h ázásokkal szembeni igény, a f orrásh iányos 
szoc iális intézmények c sak ritkán, komoly átc soportosí tások vagy alternatí v 
pályázati f orrások f elh asználásával engedh etik meg magu knak az ilyen 
j ellegű  kiadások f inanszí rozását. 
 
„K :  A g é p eket mib ő l  v etté k? 
 V :  M ind enh onnan. Pál yázatok, b el s ő  átc s op ortos í tás . D e ezt kif el é  nem mond h atom. V an 
ol yan is , h og y az ú g ynev ezett s zp onzori tev é kenys é g b en az is merets é g  al ap j án azt mond j a, 
h og y az X  c é g  ad  nekünk eg y il yen ….-t. M é g  ol yat is , ami nem ú j , d e nekik már nem kel l . 
N amos t azt is  már j ó  l enne l ec s eré l ni. A mod ern kornak meg f el el ő en. N é zze meg , ott is  
v annak il yen ré g i kis  monitorok, ezeket mé g  a T anác s köztárs as ág b an v é g ezté k ki. D e 
p rog ram is  ké ne. M ert a p rog ramokat azt mi v es s zük. Azt nem kap j u k meg . K itő l  kap nánk 
meg ? Akár g azd as ág i, akár s zakmai, akár eg yé ni p rog ramot akartu nk, azt mind  meg  kel l ett 
v enni. N amos t azt Ö n tu d j a, h og y az nem eg y ol c s ó  d ol og . N em tu d u nk meg v enni s ok 
mind ent, mert ninc s  p é nzünk, kel l  nekünk a zs ozs ó , d e p rog ram kel l , mert tu d j u k h as znál ni.” 
(Eg y átmeneti el h el yezé s t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
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Az inf ormatikai rendszerek hatékonyságot, p rec izitást és az 
ad minisztrác iós id ő c sö kkentését eredményező  tu laj donságait már az 
esetek döntő  többségében elismerték az intézményvezető k. A szolgáltatók 
f enntartásáh oz és mű ködtetéséh ez szükséges f orrások elő teremtésének a 
prioritása, a szű kös költségvetési keret miatt azonban az intézmények c sak 
ritkán tu d nak elkülö níteni p énz-ö sszeget informatikai 
beru házásokra. 
 
„M ert ez is zonyt, mi ezeket a p rog ramokat nem tu d j u k meg v enni. M ind en é v b en eg yre 
kis eb b  a köl ts é g v eté s ünk, é s  ez irtó zatos  köl ts é g . N em meg y ez, h og y b ej önnek id e 
emb erek, h og y h át nag yon s zu p er p rog ramu nk v an. É s ? N em tu d j u k, nem tu d j u k. Az, h og y 
h a v al amit akar a minis zté riu m ezekb e az inté zmé nyekb e, mert az, h og y oml ik a h áz, h og y 
d ő l  ös s ze, a v akol at h u l l , s zó v al  eg ys zerű en az trag é d ia, d e ez té nyl eg  nem té g ed  é rint, h og y 
f ej l es ztenek b izonyos  s zinten, teh át p l . a l akó otth onokra l eh etett p ál yázni. D e a b entl akás os  
inté zmé nyek, ah ol  eg y c s omó  f og yaté kos  emb er v an, azok ott oml anak ös s ze, meg  b ef ú j  a 
s zé l  az ab l akon. N ekünk is . I s zonyatos  a körül mé ny. É s  akkor eg yik ol d al on il yen rong yrázás  
meg y, O k, rend b en v an, h og y u nió s  el ő í rás oknak meg  kel l  f el el ni, a s zámí tó g é p tő l  kezd v e a 
p rog ramokig , rend b en v an, d e a más ik ol d al on meg  l as s an f ű teni nem tu d u nk, enni nem 
tu d u nk az emb erké knek ad ni. M ert mi té nyl eg  ott tartu nk.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  
inté zmé ny v ezető j e) 
 
Az anyagi problémák miatt a f orrásh iányos szervezetek sok h elyen illegális 
szoftvereket f u ttatnak a számí tógépeken. Ah ogy azt az „ Adatbiztonság, 
adatvédelem”  c í mű  f ej ezetben bő vebben ismertetni f ogj u k, az internet-
kapc solattal rendelkező  számí tógépek védelmi rendszerét is ingyen 
letölth ető , vagy illegális tű zf alak, ví ru svédelmi programok segí tségével oldj ák 
meg az intézmények.  
A mu nkaf olyamatok és az ügyf élnyilvántartás területét digitalizálni 
szándékozó intézményvezető i törekvéseknek a régi számí tógépeknek a 
meghibásod ási p roblémával is szembe kell néznie. 
 
„K :  Az, h og y p ap í ron is  rög zí tik ezt a h ázil ag  v ezetett nyil v ántartás t, ennek v an v al ami oka? 
T eh át v ol t már v al ami ros s z tap as ztal at? 
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 V :  V ol t. Szerintem ez a g é p  h ib áj a v ol t, a más ik s zámí tó g é p  már ké t é v es . V al ó s zí nű , h og y 
nem a g ond ozó  p rog ramnak, h anem a s zámí tó g é p nek mag ának a h ib áj áb ó l . H a id e kerül  
maj d  az eg é s z al ap el l átás  irányí tás a, koord inál ás a, ké nytel enek l es zünk l eg al áb b  mé g  eg y 
s zámí tó g é p et ú j b an, il l etv e ezt c s eré l j ük l e. K ő b al táv al  nem ig azán l eh et a v il ág ű rb e rep ül ni.” 
(Eg y s zoc iál is  g ond ozó ) 
 
Az esetleges adatvesztések mellett az elavu lt h ardverparknak további 
h átránya, h ogy a számí tógépek neh éz kezelhetőségével, a 
komp atibilitási p roblémákkal és a c sak lassan fu tó alkalmazásokkal 
találkozó f elh asználók kevésbé motiváltak az inf ormatikai rendszerek 
megismerésére és h atékony kezelésére.  
 
H abár a szoc iális szf éra IT  eszköz-parkj ára az elavu ltság a j ellemző , bizonyos 
szervezeteknél – í gy a c saládsegí tő  szolgálatok adósságkezelésénél – ú j , j ó 
telj esí tményű  számí tógépek találh atóak. U gyanez mondh ató el intézményen 
belül a vezető k kezelésében lévő  P C -krő l is. 
 
Jogszabályi háttér hiánya 

 
A számí tógépen történő  nyilvántartások kiépí tésére és h asználatára 
semmilyen irányelv vagy elő í rás ninc s megfogalmazva tö rvényi szinten, 
u gyanc sak hiányzik a konkrétan ilyen j ellegű  f eladatokat ellátó és 
koordináló szervek kij elölése is. A szoc iális intézmények tevékenységét, 
mu nkáj át, nyilvántartásai gyakorlatát szabályozó törvények és rendeletek 
szövegében még u talás se található az informatikára vonatkozóan, 
azok még a papí rlapú  adminisztrác ió szempontj ai szerint készültek el. J ól 
mu tatj a ezt a h iányosságot, h ogy a szoc iális szakemberek által h asznált 
adatlapok nem érh ető ek el digitális f ormában. Az internet-kapc solatot 
kiépí tett vagy C D  j ogtárra elő f izetett szolgáltatók mu nkatársai c sak a 
szövegszerkesztő be történő  másolást, maj d ennek a doku mentu mnak a 
szerkesztését követő en tu dj ák h asználh ató f ormában kinyomtatni a 
mu nkáj u kh oz szükséges f ormanyomtatványokat. 
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Szigetszerűség 

 
A számí tógépen történő  adatrögzí tés kereteinek a kialakí tása során általában 
egy, az átlagosnál j obbnak mondh ató számí tástec h nikai ismeretekkel 
rendelkező  szoc iális szakember tanác saira, ötleteire h agyatkoznak az 
intézmények vezető i. Ezek a mu nkatársak esetenként saj át rendszereket 
épí tenek ki, h abár ilyen j ellegű  mu nkáj u kért az esetek többségében külön 
j u ttatást nem, vagy c sak elvétve kapnak. A szoc iális területen dolgozó 
szakemberek az ügyf élnyilvántartási rendszerek kialakí tása kapc sán saj át 
tapasztalataikra, a mu nkaf olyamatok kapc sán kialaku lt igényeikre 
támaszkodh atnak. 
 
„K :  Akkor Ö n é rt h ozzá? 
 V :  H át ig en, kic s it. F ab rikál tam. N em SQ L -b en í rtam a p rog ramot, h anem a táb l át a 
W ind ow s  v ag y Ac c es s  kezel ő f el ül ettel  ös s zeb arkác s ol tam. Számol g atni mé g  nem tu d , d e az 
ad atokat nyil v ántartj a, az maj d  eg y kül ön mű s or l es z, h og y a nekünk kel l ő  ad atokat maj d  
kih ámozzu k b el ő l e.” (Eg y nap p al i el l átás t nyú j tó  inté zmé ny s zoc iál is  mu nkás a) 
 
A f elkeresett intézmények sokszor ezeknek a „ szoc iális inf ormatiku soknak”  a 
segí tségével kialakí tott, más és más szisztéma szerint mű ködő  rendszerekkel 
rögzí tik az adatokat, h iányoznak teh át az egységesí tő  inf ormatikai 
alkalmazások; az egyes digitális nyilvántartási gyakorlatok „ szigetszerű en” , 
ad h oc  módon alaku ltak ki. A szigetszerű séget erő sí ti, h ogy a piac on 
számtalan, a szoc iális intézmények számára kialakí tott szof tver érh ető  el. 
 
Az alapos inf ormatikai h áttértu dás h iánya miatt azonban ezek a rendszerek 
az esetek döntő  többségében nem képesek f elvállalni egy h atékony, minden 
szempontot kielégí tő  szof tver f eladatait. Ezeknek a rendszereknek az 
adatbiztonsága megkérdő j elezh ető 8, ráadásu l a számí tástec h nikai mu nkatárs 
                                       
8 Errő l  b ő v eb b en az „Ad atb iztons ág , ad atv é d el em” c í mű  f ej ezetb en f og u nk í rni. 
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távozása esetén a már meglévő  rendszereket az intézmények nem tu dj ák 
tovább f ej leszteni, a megváltozott igényekh ez és körülményekh ez igazí tani. 
 
A f ej ezet tartalmát összef oglalva azt mondh atj u k, h ogy az alapellátás és a 
szakellátás esetében is az adatok papí r alapú  adminisztrálása a j ellemző . Ez a 
gyakorlat neh ezen átláth ató, nagy h elyigényű  és költséges adminisztrác iót 
eredményez. A szoc iális szakemberek számára az is neh ézséget okoz, h ogy 
kizárólag a j ogszabályok értelmezése révén nem kapnak egyértelmű  
inf ormác iót a kitöltendő  adatok, az alkalmazh ató f ormanyomtatványok körére 
vonatkozóan. M indez az ef f ektí v szoc iális mu nka gyakorlását, a szakember – 
kliens kapc solat személyes j ellegének a megő rzését neh ezí ti meg.  
A számí tógépen ügyf élnyilvántartásu kat vezető  intézmények között 
többségben vannak az illegális szof tverekkel és elavu lt h ardverparkkal 
dolgozó szervezetek. Az inf ormatikai beru h ázásokra a szoc iális szolgáltatók 
c sak nagy neh ézségek árán tu dnak f orrásokat elkülöní teni, pedig ezek a – 
j elenleg szigetszerű en kialaku lt – rendszerek a h atékonyságot, a prec izitást 
és az adminisztrác iós idő  c sökkenését eredményezh etik.  
 
 
 
 
 
 

3 .  Ad a t k o m m u n i k á c i ó  
 
Az elő ző  f ej ezetben a szoc iális szolgáltatók ügyf élnyilvántartási rendszerének 
a j ellemző it, a papí ralapú  és a számí tógépen történő  adatrögzí tések 
saj átosságait mu tattu k be. A kliensek intézmények közötti mozgásának, a 
kötelező  statisztikai beszámolóknak és adatközléseknek a szempontj ából 
azonban elengedh etetlen, h ogy a f elkeresett szolgáltatók kommu nikác iój át is 
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górc ső  alá vegyük, különös f igyelmet szentelve az adatmozgással j áró 
inf ormác ióáramlásnak.  
 
A f ej ezet stru ktú ráj a követi az elő ző  gondolati egység f elosztását:  a 
gyermekj óléti szolgálatok mellett az alap-, valamint a szakellátás j ellemező it 
külön f ej ezetben tárgyalj u k, ezú ttal f eltérképezve a f elkeresett intézmények 
kapc solati h álój át is. Ezt követő en az adatkommu nikác iós gyakorlatok – 
szolgáltató tí pu stól f üggetlenül megf igyelh ető  – általános j ellemző it f oglalj u k 
össze. 
Az egyes szolgáltatók több f éle adatmozgást bonyolí tanak le. Elkülöní th etünk 
egy gazdasági, az intézmény f enntartásával, a személyi j u ttatások és a dologi 
kiadások megtervezésével, leh í vásával és a kif izetések elszámolásával 
összekötő dő  kommu nikác iót. Ennek során a települési önkormányzattal és 
M agyar Á llamkinc stárral vannak kapc solatban a szoc iális szolgáltatók. 
T apasztalatu nk szerint a szoc iális szolgáltatók egy része már digitálisan 
továbbí tj a adatait ezekh ez a szervezetekh ez, í gy azok könnyebben 
f eldolgozh atóak. A települési önkormányzatok pénzügyi osztályai h a teh etik, 
digitálisan – leginkább Ex c el programban segí tségével – kezelh ető  táblázatot 
j u ttatnak el a szoc iális intézményekh ez, az ott dolgozó mu nkatársak ezeket a 
„ template” -eket töltik f el az igényelt adatokkal. A M agyar Á llamkinc stár f elé 
történő  digitális adattovábbí tásba bevont szolgáltatók esetében még 
h atékonyabban mű ködik a rendszer. B izonyos szolgáltatóknál u gyanis már a 
h ivatalok által telepí tett és karbantartott programokon, a rendszer kezelésére 
betaní tott mu nkatársak segí tségével biztosí tj ák az igényelt adatállományok 
gyors továbbküldését.  
K u tatásu nk során az adatkommu nikác ió kevésbé digitalizált területére 
konc entráltu nk. K í vánc siak voltu nk arra, h ogy a gondozottak áth elyezése 
során a kliensek doku mentác iój át h ogyan j u ttatj ák el egymásnak szoc iális 
szolgáltatók. U gyanc sak f ontos f eladatnak tekintettük a módszertani 
intézetek, a K S H  vagy a f enntartó f elé történő  adatmozgások gyakorlatának a 
f elku tatását is. 
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3 .1 A  k l i e n s e k h e z  k ö t ő d ő  a d a t k o m m u n i k á c i ó  é s  i n f o r m á c i ó á r a m l á s  a z  
a l a p e l l á t á s b a n  
 
 
Az alapellátást végző  intézmények esetében az adatkommu nikác ió 
első sorban az állami normatí vának (és az önkormányzati kiegészí tésnek) az 
elszámolása valamint a statisztikai adatszolgáltatási kötelezettség kapc sán 
realizálódik. A társintézmények egymás közötti kommu nikác iój át kevésbé 
j ellemzi adatmozgás, annak során első sorban a szakmai mu nkáh oz, a 
kliensekkel kapc solatos ügyintézésh ez kapc solódó inf ormác ióáramlás zaj lik. 
J elen f ej ezetben mégis elő ször a kliensekkel kapc solatos adatoknak a 
továbbí tási gyakorlatára konc entrálu nk, ezt követő en kitérünk a szolgáltatók 
egyéb kommu nikác iój ának okaira és j ellemző ire is. 
 
Étkeztetés, házi segítségnyújtás, falugondnoki szolgálat 

 
A j elenleg tárgyalt alapellátási f ormáknál a kliens és a szolgáltató között 
adatmozgás az ellátásra vonatkozó igénybevételi szándékkal indu l meg. A 
ellátás biztosí tásáról szóló értesí tésen, és az egyéb levelezésen kí vül egyéb 
adatmozgás nem történik ezeknél a szolgáltatásoknál. A j elenleg tárgyalt 
alapellátási f ormák egyf aj ta j elző rendszerként is mű ködnek, igény esetén a 
klienst egymásh oz, vagy más szoc iális intézményh ez (c saládsegí tő , idő sek 
klu bj a, átmeneti ellátást nyú j tó vagy tartós bentlakásos intézmények, stb.) át 
tu dj ák irányí tani.  
 
„N ag yon ritka az a b entl akó , aki ú g y kerül  b e, h og y koráb b an nem is  tu d tu nk ró l a. T eh át 
ig azáb ó l  annyira s zé l es  körű  az el l átás u nk, é s  annyira eg ymás ra é p ül , h og y v al ah ol  koráb b an 
már b iztos  meg j el ent. (…) D e h a c s ak eg y é tkezteté s t ig é nyel . É s  akkor aki h ozzá j ár, az 
mind ig  j el zi, h og y mos t már annyira l eg yeng ül t v ag y l eé p ül t, h og y mos t már más  el l átás t is  
ig é nyb e ké ne v enni. V ag y ő  j el zi a g ond ozó nak, az id ő s  emb er, h og y ő  már v al ami más t 
s zeretne, mert ő  ig azán már nem tu d  otth on marad ni. Akkor í g y.” (Eg y s zoc iál is  g ond ozó ) 
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Ezek között a szervek között az informác ióáramlás egyértelmű en a 
h agyományos c satornákon keresztül zaj lik, azaz telefonon vagy személyes 
találkozások során értesí tik egymást a szoc iális gondozók egy leh etséges 
kliens-átirányí tásról. M ivel sok h elyen a f enti ellátási f ormák integrált 
f ormában szervező dnek, ezért az esetmegbeszéléseken, eligazí tásokon már 
elő re j elezh etik a kliens igényének a benyú j tását.  
 
A társintézményekkel való inf ormác ióc serén tú l az ellátás megszervezése, a 
h ivatalos ügyek intézése, a szabadidő s programok szervezése miatt 
rengeteg más j ellegű  intézménnyel és szervezettel vannak 
kap c solatban a j elenleg tárgyalt szolgáltatók Az egyértelmű en 
adatmozgással j áró kommu nikác ió azonban c sak az egészségügyi 
ellátórendszerrel, ezen belül a h áziorvossal történik. A h áziorvos (mint bárki 
más) bej elenth eti a kliensnek az ellátásra vonatkozó igényét, a kérelemre 
vonatkozó nyomtatványon ő  j ellemzi a kliens egészségi állapotát, esetleg ő  
kí séri f igyelemmel annak változását, az ápolási terv készí tése és a 
gyógyszerf elí ratás is h ozzá tartozh at.  
Az alábbiakban egy sematiku s ábrán vázoltu k f el, h ogy a j elenleg tárgyalt 
szolgáltatók a kliens ügyeinek az intézése kapc sán első sorban milyen más 
szervekkel és c soportokkal kerülnek kapc solatba, és/ vagy mi a 
kapc solattartás oka.9  

                                       
9 Az áb rán nem tüntettük f el  azokat az ad atkommu nikác ió s  irányokat, amel yek az 
inté zmé nynek a g azd as ág i irányí tás áh oz v ag y a kötel ező  ad ats zol g ál tatás okh oz 
kap c s ol ó d nak. 
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Családsegítés 

 
A c saládsegí tő  szolgálatok – ah ogy arról az elő ző  f ej ezetben szóltu nk – az 
alapellátás intézményeivel szoros kapc solatban vannak, h iszen a látókörbe 
került klienseket a megf elelő  ellátási f ormákh oz tu dj ák irányí tani a 
c saládgondozók. A c saládsegí tő k abban különböznek az étkeztetéstő l, a h ázi 
segí tségnyú j tástól vagy a f alu gondnoki szolgálattól, h ogy esetükben j óval 
szélesebb az intézménnyel kap c solatban lévő szervezetek száma. A 
szolgálatok a szoc iális, c saládtámogatási és társadalombiztosí tási ellátási 
f ormákkal és az azokh oz való h ozzáj u tással, a szoc iális, gyermekj óléti és 
gyermekvédelmi ügyekkel, és az egyéb inf ormálással kapc solatos teendő ik 
miatt rengeteg más, a szoc iális ágazaton kí vüli intézménnyel kommu nikálnak. 
Az alábbiakban egy sematiku s ábrán vázoltu k f el, h ogy a j elenleg tárgyalt 
szolgáltatók a kliens ügyeinek az intézése kapc sán első sorban milyen más 

É tkezteté s , h ázi s eg í ts é g nyú j tás , f alu gondnoki szolgálat 

Szabadidős, foglalkoztató, rehabilitációs 
p rogram ok szerv ezé se kap csán  
kö zm ű v elődé si szerv ek, egy é b 
in té zm é n y ek 

H áziorvos 

H ivatalos ügyek intézése (önkormányzat, nyu gdí j f olyósí tó, stb.) 

K örnyezet (ismerő sök, barátok, h ozzátartozók)  
S zoc iális, egészségügyi intézmények 

É tkeztetés esetén:  szoc iális 
K liens 

T elepülési L akosság 
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szervekkel és c soportokkal kerülnek kapc solatba, és/ vagy mi a 
kapc solattartás oka.10   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
10  Az áb rán nem tüntettük f el  azokat az ad atkommu nikác ió s  irányokat, amel yek az 
inté zmé nynek a g azd as ág i irányí tás áh oz v ag y a kötel ező  ad ats zol g ál tatás okh oz 
kap c s ol ó d nak. 

 

C saládsegí tés 

Jel ző  rend s zer:  eg é s zs é g üg yi s zol g ál tató k, oktatás i é s  s zoc iál is  inté zmé nyek, rend ő rs é g , s tb . 

H iv atal os  üg yek inté zé s e kap c s án b ármil yen más  s zerv ezet  
K örnyezet (is merő s ök, b arátok, h ozzátartozó k)  

K liens táj ékoztatásáh oz, ellátások közvetí téséh ez szükséges szervezetek, 

L akosság 

K liens 

T elepülési önkormányzat 

Szoc iál is , g yermekj ó l é ti é s  g yermekv é d el mi üg yek v itel e Saj át szolgáltatásokn ak a 
( családgon dozás, civ il 
kezdem é n y ezé sek tám ogatása, 
sp eciális ellátások kialakí tása, stb. )  
biztosí tása  
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Az ábrán bemu tatott szervezetekkel való kapc solattartásu k során a 
c saládsegí tő  szolgálatok még egyértelmű en a h agyományos kommu nikác iós 
f ormákat h asználj ák; telefonon,  levélben,  fax on vagy személyes 
találkozók révén értesülnek a f ontosabb inf ormác iókról, a konkrét 
adatmozgás teh át alac sonyabb szintű .  
A bemu tatott intézményektő l első sorban a j elző rendszeren keresztül érkezik 
valamilyen inf ormác ió a c saládsegí tő  szolgálatokh oz. T apasztalatu nk szerint a 
kevésbé kif orrott rendszerek esetében – az inf ormác ióközlésre vonatkozó 
standardok kialakí tásának a h iánya miatt – lényeges inf ormác iók 
morzsolódh atnak le az egyes szervezetek közötti kommu nikác ió során. 
 
„V : …amikor a rend ő rs é g rő l  átkül d enek eg y nyomoru l t f ax ot…v al ó s zí nű l eg  a rend ő rs é g en, 
amit a rend ő r v ag y j árő r f el v ett ad atokat, azt ő  ké zzel  kitöl t eg y ű rl ap ot, a h el ys zí nen v ag y 
nem tu d om h ol , amikor v is s zaté rt az ő rs re, azt tov áb b kül d i v al akinek. A v al aki l eül  az í ró g é p  
v ag y a s zámí tó g é p  el é , átí rj a, d e arra már h ib ás an, v ag y p ontatl anu l , v ag y h iányos an 
kerül nek rá ad atok.  
K :  Ez el ő  s zokott f ord u l ni? 
V :  Pers ze.  
K :  R os s z h ázs zám? 
V :  U tc ané v  né l kül . N ag yon b izarr h el yek, meg  ap a, anya, s emmit nem tu d u nk, c s ak j ön eg y 
né v  a s emmib ő l , é s  akkor v is zont v is s za kel l  j el eznünk.” (Eg y c s al ád g ond ozó ) 
 

A speciális alapellátási feladatokhoz kapcsolódó adatmozgás 

 
Ezeknél a szolgáltatásoknál h atványozottan érvényes a c saládsegí tő  esetében 
tett megállapí tásu nk. Az u tc ai szoc iális mu nka, a támogató szolgálat és a 
közösségi ellátások esetében a szoc iális szakemberek rengeteg más 
intézménnyel kerülnek kapc solatba a tanác sadás, ügyintézés, táj ékoztatás, 
inf ormác iónyú j tás, programszervezés valamint az egyéb szolgáltatásokh oz 
való h ozzáj u tás biztosí tása során. 
Ezeknek a kapc solatoknak a kiépí tése és az inf ormác iós c satornáknak a 
mű ködtetése során adatmozgás c sak az ellátás igénybevételéh ez kötő dő  
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adminisztrác iós tevékenység kapc sán történik. Az egyes intézményekkel 
inkább együttmű kö d nek a szolgálatok. 
 
3 .2  K a p c s o l a t t a r t á s  é s  a  k l i e n s e k h e z  k ö t ő d ő  a d a t m o z g á s  a  g y e r m e k v é d e l m i  
s z o l g á l a t o k n á l  
 
A gyermekvédelmi szolgálatok a c saládsegí tő kh öz h asonlóan kiterj edt 
kapc solatrendszerrel rendelkeznek, esetükben is nagy szerepe van a 
táj ékoztatásnak, a tanác sadásnak, a különböző  szolgáltatásh oz való 
h ozzáf érés biztosí tásának vagy a h ivatalos ügyek intézésének.  
A gyermekvédelmi szolgálatok sok h elyen a c saládsegí tő kkel egy intézményi 
stru ktú rában mű ködnek. 
 
„K :  Az Ö n ál tal  nyil v ántartott d ol g okh oz ő k h ozzáf é rh etnek? 
 V :  Eg y üg y v ag y c s al ád s eg í tő s , v ag y g yerekj ó l é tis . T eh át h a ap u kának é s  anyu kának ol yan 
g ond j ai v annak, ami eg yé b ké nt a c s al ád s eg í tő re tartoznának, d e v an a c s al ád b an eg y 
kis korú  g yermek, akiv el  é n f og l al kozom, akkor é n f og l al kozom az ös s zes  p rob l é máv al . H át 
h as onl ó , d e ké t el té rő  tev é kenys é g . Amikor b ef u t eg y j el zé s … Pé l d áu l  rend ő rs é g i j el zé s  v an, 
h og y ap u ka kikl op f ol ta anyu kát, d e ninc s  kis korú  g yerek, teh át akkor ő  f og  f og l al kozni v el e. 
Az eg y eg é s z más  mu nka, mert ott nem l eh et a c s al ád s eg í tő b en eg yüttmű köd é s re kötel ezni. 
O tt a mu nka az önké ntes s é g en é s  a köl c s önös  eg yüttmű köd é s en al ap u l .” (Eg y g yerekj ó l é ti 
s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
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Az alábbi ábrán – a korábbiakban ismertetett intézményekh ez h asonlóan – a 
gyermekj óléti szolgálatok kapc solatrendszerét mu tatj u k be.11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A gyermekvédelmi szolgálatoknál első sorban a j elző  rendszeren keresztül 
történik meg a veszélyeztetettség észlelése. Az ide tartozó szervezetek – 
első sorban az oktatási-nevelési intézmények és a rendő rség – részérő l érkező  
j elzésekrő l u gyanaz mondh ató el, mint a c saládsegí tő knél vázolt gyakorlat 
esetében. Itt is elő f ordu lh at, h ogy a gyermekj óléti szolgálath oz elj u ttatott, 
alapadatokat tartalmazó doku mentu mok nem tartalmaznak elég inf ormác iót. 
Ebben az esetben személyesen vagy telef onon veszik f el egymással a 
kapc solatot a szakemberek.  
 
„K :  Az is kol a é s  ó v od a es eté b en ez u g yaní g y mű köd ik?  
 V :  G yakorl atil ag  eg y nag yon röv id  p rob l é ma f el v eté s , g yakorl atil ag  eg y ol d al nál  s oh as e 
h os s zab b ak. Ezen az eg y ol d al on raj ta v annak a s zemé l yes  ad atok, a p öc s é t, az al áí rás , a 
f ej l é c  é s  tu l aj d onké p p en annyi, h og y mag atartás zav ar, v ag y h ány ó rát h iányzott, ig azol tan, 

                                       
11 Az áb rán nem tüntettük f el  azokat az ad atkommu nikác ió s  irányokat, amel yek az 
inté zmé nynek a g azd as ág i irányí tás áh oz v ag y a kötel ező  ad ats zol g ál tatás okh oz 
kap c s ol ó d nak. 

 
 

G yermekj óléti 
szolgálat 

T erületi gyermekvédelmi 
szakszolgálat 

L akossá

T elepülési 
önkormányzat 

J elző  rendszer:  egészségügyi szolgáltatók, oktatási és szoc iális intézmények, 

J egyző ség 
G yámh ivatal 

Egyéb gyermekvédelmi 
intézmények, pl. 
h elyettes szülő i 

K ábí tószerügyi Egyeztető  
F óru m 

K liens táj ékoztatásáh oz, ellátások közvetí téséh ez szükséges egyéb szervezetek, 

K liens 

K örnyezet (ismerő sök, 
barátok, 
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ig azol atl anu l , ezek a d ol g ok, l akc í m, s tb . T eh át a minimál  d ol g ok. H a mé g  v al ami kel l , 
f el h í v om, é s  azt meg ké rd ezem.” (Eg y g yerekj ó l é ti s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
A gyermekj óléti szolgálatok esetében a kliensek adataival kapc solatos 
adatkommu nikác iónak a sikertelen beavatkozás, azaz a védelembe vétel 
esetén van kiemelt szerepe. Ekkor többek között a védelemre vonatkozó 
f elkérés, az egyéni törzslap, a környezettanu lmány, a késő bbiekben a 
gondozási nevelési terv és a h elyzetértékelés is elj u t a j egyző ségre (vagy a 
gyámh ivatalh oz). A két szervezet közötti kommu nikác ió még mindig 
alapvető en a h agyományos c satornákon keresztül – telef onon és/ vagy 
levélben, illetve személyes – zaj lik.  
 
„I s merj ük eg ymás t s zemé l yes en, ú g yh og y azé rt tel ef onon keres ztül  is  törté nnek 
ad ateg yezteté s ek. H a v al akinek v al amil yen p rob l é máj a v an, akkor az…ez eg y é l ő  kap c s ol at, 
ú g yh og y el é g  g yakori. H a p ed ig  el é rkezik a neg yed é v es  h el yzeté rté kel é s , akkor kül d  eg y 
l ev el et, h og y ké rem, h og y a táj é koztatás i kötel ezetts é g é nek teg yen el eg et.” (Eg y 
g yerekj ó l é ti s zol g ál at v ezető j e) 
 
Egy ilyen j ellegű  inf ormác ió-átadási, adatmozgással j áró kommu nikác iónál 
magasabb az emberi tévedés leh ető sége, a szoc iális szakembereknek 
f igyelemmel kell kí sérniük az általu k elindí tott j elzések ú tj át. 
 
„V :  M i ál tal áb an rárag as ztu nk ké t b é l yeg et, é s  el kül d j ük. M é g  c s ak nem is  mind ig  köv etj ük, 
h og y od aé rt-e. H a v is s zaj el eznek eg y id ő  u tán, h og y h iányzik a l ev é l …. 
K :  H onnan tu d j ák, h og y h iányzik a l ev é l ? 
V :  H át v árj a. K itű zte a h atárid ő t, é s  nem é rkezett meg  a l ev é l , akkor id etel ef onál , h og y 
miv an? D e é n ezt nyomon köv etem. Á l tal áb an el ő tte mind ig  tel ef onon b es zé l ek az il l ető v el , 
é s  u tána meg y.  
K :  Ő  akkor tu d j a azt, h og y ké ne j önni eg y l ev é l nek, mert Ö n s zó l t neki? 
V :  Ú g yv an.  
K :  Szó v al  nem az v an, h og y l eí rj a, el kül d i é s  ké s z. 
V :  N em, nem, az nons zens z. Ez a kial aku l t g yakorl at, h og y el ő tte…h át is merj ük eg ymás t 
mind enkiv el , é s  akkor kül d öm a l ev el et, d e el ő tte b es zé l ek v el e, h og y f ig yel j , v an ez az üg y, 
errő l  ké ne tu d ni, é s  meg y b e a j el zé s .” (Eg y g yerekj ó l é ti s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 



  – 44 – 

A gyermekj óléti szolgálatoknál dolgozó szakemberek visszaj elzése szerint 
bonyolí tj a mu nkáj u kat, h a a klienst lakóh ely-változtatás esetén nem tu dj ák 
nyomon követni. Az ú j  lakóh ely szolgálata – h a a gyermek egyáltalán 
látókörébe kerül – a c salád h áttértörténetének és a korábbi gyermekj óléti 
beavatkozásnak az ismerete nélkül kezd el f oglalkozni az üggyel. Ebben az 
esetben a c saládgondozók az elő ző  lakóh ely szerinti gyermekvédelmi 
szolgálattal is megpróbálh atj ák f elvenni a kapc solatot. 
 
„N ag yon s ok il yen h el yzet v an, h og y é n keres ek eg y g yereket, d e nem tu d om, h og y h ol  
l akik. V ag y v al ami ad at h iányzik ró l a. É s  akkor nekiál l ok keres g etni, tel ef onál g atni a 
s zoms zé d  eg ys é g ekb e, mint a h áromb a. M ind  a h árom eg ys é g b e el ő v es zi v al aki a 
nag ykönyv eket, el kezd i nyál azg atni, é s  el kezd  h ümmög ni, h og y ő  nem l átj a a nev et. É s  
akkor v ag y meg v an, v ag y ninc s .” (Eg y g yerekj ó l é ti s zol g ál at g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
 
3 .3  A  k l i e n s e k h e z  k ö t ő d ő  a d a t k o m m u n i k á c i ó  a  s z a k e l l á t á s b a n  
 
A kliensekh ez kötő dő  adatkommu nikác ió az esetek döntő  többségében p ap ír 
alap on történik a szakellátásba tartozó intézmények esetében is. 
Intézmények közötti áth elyezés során és a gondozott (vagy törvényes 
képviselő j e) „ kintrő l”  történő  j elentkezése esetében is az aktu ális 
j ogszabályok mellékletében közölt f ormanyomtatványokon kell j elezni az 
ellátás igénybevételére vonatkozó kérelmet, az intézmények u gyanilyen az 
adatlapokon j eleznek vissza a kliensnek.  
 
A h aj léktalan ellátásban dolgozó interj ú alanyaink – valószí nű leg a kliensek 
nagyobb mobilitása miatt – az egyéni doku mentác iót más intézmények f elé 
közvetí teni képes ügyf élnyilvántartási rendszer elő nyeit h angsú lyozták 
beszélgetéseink során. Az ilyen irányú  igények más szolgáltatónál azért 
j elentek meg, mert az – egyébként ritkán elő f ordu ló –áth elyezés kapc sán a 
törvény nem rend elkezik egyértelmű en arról, h ogy a gondozottról 
nyilvántartott adatok közül mit kell továbbküld eni a f ogadó intézménynek.  
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„K :  L áttam, h og y v al aki tov áb b  ment p s zic h iátriai b eteg ek otth onáb a. H a id e j ön v al aki, 
akkor h ozza az ad atait kis  d os s zié b a? 
V :  Azt nem ő  s zokta h ozni, h anem ál tal áb an h a inté zmé nytő l  j ön, akkor az inté zmé ny kül d i el  
p os tán nekünk az el ő ző  d oku mentu mokat, amiket ő  meg í té l , h og y el kül d h et. N yil v án ott is  
marad  v al ami. 
K :  Szab ál yozza ezt v al ami? 
V :  N em, é s  nem is  j ó  ez. Jó  l enne, h a s zab ál yozná v al ami, h og y mit kül d j enek, mert nag yon 
s oks zor el ő f ord u l , töb b  al kal ommal  az é n p ál yaf u tás om al att, h og y azt kül d te el , ami 
s zámára j ó , d oku mentu mot. Pé l d áu l  nem kül d ött el  ol yan p ed ag ó g iai j el l emzé s t, amib ő l  
kid erül , h og y ol yan mag atartás i p rob l é mák v ol tak a g yerekkel , h og y tu l aj d onké p p en. nem 
l eh etett ő t inté zmé nyb en tartani. Ennek a f iatal emb ernek a f og yaté kos s ág a minimál is  v ol t, 
el l enb en a d ev ianc iáj a max imál is . I d ekerül t eg y más ik inté zmé nyb ő l , a más ik inté zmé ny 
örül t, h og y meg s zab ad u l t tő l e, mert í g y tu d ott, h og y áth el yeztette eg y más ik inté zmé nyb e. 
M ikor ráj öttünk, h og y nem v al ó  ő  il yen inté zmé nyb e, s ő t eg yál tal án nem il yen tí p u s ú  
inté zmé nyb e v al ó .” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
A szabályozatlanság miatt nem c sak a továbbí tott személyi anyagokban 
találh ató elh allgatások, önkényes kiemelések okozh atnak problémát. A 
szoc iális szakemberek sokszor egymás mu nkáj át neh ezí tik meg azzal, h ogy 
nem küldik tovább az ú j  intézményben dolgozó kollégák számára f ontos 
doku mentác iókat.  
 
„K :  Arra v an p é l d a, h og y társ inté zmé nytő l  h oznak v al akit, é s  Ö nök ké rnek ad atokat, é s  azt 
tap as ztal j ák, h og y kev é s  d ol og  v an nyil v ántartv a? 
V :  K izáró l ag  orv os i d ol g okat tu d nak ad ni. A s zoc iál is  mu nkás  ad atait nem. Ső t, v an ol yan 
inté zmé ny, ah ol  azt mond j ák, h og y il yet til os  a rend el kezé s ünkre b oc s átani. T é rké p ezzük f el  
mi az emb ert.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
„K :  V an erre v al ami j og s zab ál y, h og y ennek h og y kel l  mennie? 
 V :  É n azt g ond ol om, h og y erre ninc s . Sok h el yrő l …s zó v al …nem nag yon s zoktu nk mi s em 
kap ni. D e ez nag yon ros s z d ol og . Pé l d áu l  j önnek h ozzánk l akó k g yermekv é d el emb ő l , é s  u g ye 
akik ott é l té k az é l etüket, azé rt j ó  l enne v al ami inf ormác ió  ró l u k. É s  nag yon s ok es etb en nem 
kap u nk, j ob b  es etb en kap u nk eg y ös s zef og l al ó t, d e már annak is  örül ünk, mond h atni. É n azt 
g ond ol om, h og y l eg al áb b  eg y ös s zef og l al ó  j el l emzé s t, meg  azt, h og y mi törté nt az 
inté zmé nyb en, azt il l end ő  l eí rni.” (Eg y l akó otth on v ezető j e) 
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A vizsgált, szakellátásba tartozó szoc iális intézmények kap c solatrend szere 
szű kebb kö rű , mint az eddig tárgyalt ellátási f ormáké. Ez azzal 
magyarázh ató, h ogy ezek a szolgáltatók első sorban „ f ogadj ák”  a klienseket, 
és c sak ritkán küldik ő ket tovább más szervezetekh ez, társintézményekh ez.  
Az interj ú k tapasztalatai alapj án elmondh atj u k, h ogy – a f inanszí rozási és az 
adatközlési kötelezettségeket ezú ttal f igyelmen kí vül h agyva – a ku ltu rális, 
szabadidő s tevékenységek megszervezése illetve az egészségügyi ellátás 
biztosí tására vonatkozó kötelezettség miatt alakí tanak ki külső  kapc solatokat 
a szakellátás intézményei. Ezek során azonban a kliensekkel kapc solatos 
adatmozgások elenyésző k.  
 
3 .4  A  k ö t e l e z ő  a d a t s z o l g á l t a t á s h o z  k a p c s o l ó d ó  a d a t k o m m u n i k á c i ó  
 
A szoc iális szolgáltatóknak olyan adatszolgáltatási kötelezettségeik vannak, 
amelyek az interj ú alanyok visszaj elzése szerint komoly megterh elést 
j elentenek mind az adminisztratí v, mind a szakmai a mu nkaerő -állománynak. 
Az adatok összegyű j tése és a kért szempontok szerinti leszű rése első sorban 
azoknál az intézményeknél j elent p roblémát, ah ol az ügyf élnyilvántartási 
rendszer nem d igitalizált.  
 

„Szerintem el ev e az ad atok nyil v ántartás a, h og yh a meg ol d h ató  l enne, h og y g é p en kezel j ük, 
(…) az nag yon j ó  l enne. Statis ztikáknál  ó riás i s eg í ts é g  l enne, h a nem kel l ene ké zzel  l ep orol ni 
az ös s zes  s tatis ztikát. M ond j u k kül d ené k g é p en, kitöl tené m g é p en é s  v is s za is  kül d ené m 
g é p en. B iztos , h og y s okkal  könnyeb b  l enne. M ert rend s zeres en ös s ze kel l  g yű j tenem az 
ad atokat. (…) K itöl teni, kinek a nev é b en, kic s od a, mil yen minő s é g b en azt a nem tu d om h ány 
ad atot. N em j ó l  rög zí ti, el té v es zti az emb ert, átmás ol j a.” (Eg y g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 

„Ez mé g  h ag yj án, a kl u b b an, ah ol  2 0 -3 0  emb er v an, d e a c s al ád s eg í tő , v ag y é tkezteté s b en… 
I l yeneket ké rd eznek, h og y korc s op ortonké nt b onts u k, nő -f é rf i, h ányan ké rtek, h ányan nem 
ké rtek, h ányan v ettek ig é nyb e más  s zol g ál tatás t is  ezen kí v ül . Eg yes é v el  kel l  akkor 
meg né zeg etnünk, mert más ké p p  nem tu d j u k. Szó v al  s tatis ztika id ej é n el  v ag yu nk c s ú s zv a. 
É s  termé s zetes en mind enkitő l  b e kel l  g yű j tenem az ad atokat, ös s zes í teni, é s  ú g y tu d om 
tov áb b  kül d eni. V é g ül  is  g é p en l eh etne, meg  is  ol d ó d h atna, mert akkor mind enki g é p re 
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v inné  b e a s zol g ál tatott ad atot, é s  ab b ó l  é n már tu d né k d ol g ozni. M os t mé g  mind enki 
p ap í ron kül d i b e, mí g  é n ezeket f el v is zem… Szó v al  l eh etne ezen s eg í teni, h og y azt mond om, 
h og y mos tantó l  c s ak g é p en kap h atom meg , akkor azé rt könnyeb b  d ol g om l enne.” (Eg y 
g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 

Az adatközléssel j áró neh ézségek miatt tapasztalatu nk szerint a spec iális 
ügyf élnyilvántartási programmal nem rendelkező  szolgáltatók is 
rákényszerülnek arra, h ogy – a „ szoc iális inf ormatiku sok”  vagy más, az 
átlagosnál j obb f elh asználói tu dással rendelkező  szakemberek segí tségével – 
kialakí tsanak egy, az adatok összesí tésére és szű résére alkalmas rendszert.  
 

„K :  Ezt Ö n c s inál ta s zámí tó g é p en? 
 V :  I g en, d e akkor mé g  nem v ol t meg  nekünk ez a g é p ünk, ú g yh og y otth on v an nekem eg y 
g é p en, é s  arra c s inál tam. I g azáb ó l  ké ne eg y il yen…il yen nyomtatv ányok, é s  akkor az emb er 
c s ak b el eí r. M ár az is  s okkal  könnyeb b  l enne.  
K :  Ezt Ö n tal ál ta ki í g y? 
V :  H át ezt é n, d e ez nem b iztos , h og y j ó . É n ezt eg ys zerű nek, átl áth ató nak tartom.” (Eg y 
s zoc iál is  g ond ozó ) 
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Ezek, az első sorban Ex c el vagy Ac c ess program segí tségével kialakí tott „ h ázi 
adatbáziskezelő k”  is megkönnyí tik az adatközlés f olyamatát. N eh ézséget c sak 
a nem c élspec if iku s alkalmazások h asználata j elent; az esetleges elütéseket, 
f elh asználói h ibákat c sak neh ezen leh et kiszű rni ezekkel az alkalmazásokkal. 
A rendszert kialakí tott szakember távozása esetén pedig a megváltozott 
igényekh ez, j ogszabályi h áttérh ez a késő bbiekben már neh ezen igazí tj ák 
h ozzá a programot a számí tógép kezeléséh ez kevésbé értő  mu nkatársak  
 
„V :  Ez ab s zol ú t eg y h ázi rend s zer, mi ál l í tottu k ös s ze. T u d tu k, h og y mi kel l . Pé l d áu l  az ú j  
rend s zer már azt is  tu d j a, h og y mib ő l  nem mu tatta b e a s záml át, mikorra kel l  b emu tatni. H a 
itt b eí rom azt, h og y mikor j árt b enn, mikor nem, d e ab b ó l  nem tu d om azt, h og y mel yik 
s záml át mu tatta b e. Eg yé b  meg j eg yzé s eket nem tu d ok id e, il yen eg y mond atos okat. Ped ig  
j ó  l enne, h a l eh etne. 
K :  M ié rt nem rakj ák akkor b el e? 
V :  A Jenő  azó ta el ment, nem tu d j u k h og yan kel l  b eé p í teni eg y il yen ú j  mod u l t.” (Eg y 
g yakorl ó  s zakemb er) 
 
A szoc iális területen alkalmazh ató programok megvásárlása során az 
intézményvezető k mindig tekintettel vannak arra, h ogy azok leh ető ség 
szerint támogassák és egyszerű sí tsék az adatszolgáltatás f olyamatát. A 
megf elelő  alkalmazások kiválasztása kapc sán problémaként j elölték meg 
interj ú alanyaink, h ogy a programok készí tő i nem tu dnak garanc iát vállalni 
arra, h ogy a különböző  adatközlési kötelezettségek során igényelt dimenziók 
mentén az intézmények le f ogj ák tu dni szű rni adatbázisu kat. 
 

„V ol t il yen a c s al ád s eg í té s b en. M eg v ol t, h og y mil yen ad atokat kel l  nyil v ántartanu nk a 
kl iens s el  kap c s ol atb an a f org al mi nap l ó b an. N é v , v é g zetts é g , l akc í m, mu nkah el y, teh át h og y 
d ol g ozik, nem d ol g ozik, c s al ád j a v an, v ag y ninc s  c s al ád j a, mil yen es etkezel é s b en ré s zes ül t. 
É s  akkor j ön a s tatis ztika, ami nem il yen ad atokat ké r, h anem mittu d omé n, h ány é v es , meg  
v ol t-e mu nkané l kül i, v ag y nem, el v ál t-e, v ag y nem. T eh át ol yan ad atokat ké rtek 
s tatis ztikáb an, amiket mi nem kezel tünk a kötel ező en el ő í rt ad atok között. É s  akkor mit 
l eh etett c s inál ni? M eg né ztük kül ön-kül ön, h og y mos t na, eb b en az es etb en X , Y  mos t ezen a 
más ik f aj ta ad ats zol g ál tatás b an. I g en, v ag y nem? T eh át kül ön v é g ig  kel l ett né zni, é s  s ok 
es etb en ki kel l ett tal ál ni, mert nem is  u tal t rá a c s al ád g ond ozó , mert nem tal ál ta é p p en az 
üg y s zemp ontj áb ó l  f ontos nak.” (Eg y g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
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Az interj ú alanyok visszaj elzései szerint a K S H  által igényelt adatsorokban 
viszonylagos állandóság tapasztalh ató, ellenben a módszertani intézetek által 
igényelt adatok – részletességük miatt – sokszor a papí ron vezetett 
nyilvántartásokh oz való visszanyú lást igényelnek. 
 

„A mó d s zertani közp onttó l  nag yon ritkán s zoktak ké rni, amit ké rnek, azt mind ig  ké zzel  kel l  
kid ol g ozni. M ind ig  ol yan ad atokat ké rnek, h og y…ami ninc s  b enne a p rog ramb an. Azt mind ig  
ké zzel , manu ál is an s zed j ük ös s ze az ad atokat, azt mind ig  ú g y ol d j u k meg . Ő k s os e ké rtek 
mé g  ol yan ad atokat, ami a g é p b en b enne l ett v ol na.” (Eg y g ond ozás i közp ont g azd as ág i 
üg yeké rt f el el ő s  mu nkatárs a) 

 
3 .5  A  s z o c i á l i s  s z o l g á l t a t ó k  k o m m u n i k á c i ó j á n a k  e g y é b  j e l l e m z ő i ,  k ü l ö n ö s  
t e k i n t e t t e l  a z  i n t e r n e t  h a s z n á l a t r a  
 
A vizsgált intézmények a mu nkáj u k során – a korábbiakban bemu tatott 
bonyolu lt kapc solatrendszer részeként – rengeteg intézménnyel, 
társszervezettel és f ő h atósággal tartj ák a kapc solatot. Ezeknek a 
kapc solatoknak j ó része a szoc iális ágazaton kí vülre nyú lik, az oktatás, az 
egészségügy, a közigazgatás, a rendf enntartás területéh ez is kapc solódik. 
Emiatt sokszor a j ogszabályok által nem szoc iálisnak def iniált intézmények 
is szoros kap c solatban vannak a j elenleg tárgyalt szolgáltatókkal. A 
törvényi értelemben vett szoc iális ellátórendszerbő l kilépő  kliens, az 
egészségügyben már betegként, a gyámh ivatalban már ügyf élként van 
nyilvántartva.  
 
„A G yámh iv atal  eg y önál l ó an mű köd ő  ál l amig azg atás i s zerv , amel y a s zoc iál is  el l átó rend s zer 
eg yes  el emeiv el  c s ak közv etett kap c s ol atb an ál l , kizáró l ag  h ató s ág i mu nkát v é g ez. Í g y 
s emmil yen j og os í tv ánnyal  nem rend el kezik a s zoc iál is  el l átó rend s zer eg yes  inté zmé nyei 
f öl ött, s ő t azok b el s ő  el j árás i g yakorl atáb a s em l át b el e. Í g y – meg í té l é s em s zerint – nem 
tu d ok Ö nnek ol yan é rd emi inf ormác ió kkal  s zol g ál ni, mel yek v onatkozó  j og s zab ál yi 
meg f el el é s ekre, az ott d ol g ozó k f el ké s zül ts é g é re é s  a f ej l es zté s i ig é nyekre v onatkozik.” (Eg y, 
az interj ú ra v onatkozó  f el ké ré s ünket v is s zau tas í tó  g yámh iv atal i v ezető ) 
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Inf ormatikailag azonban nem h ú zh ató meg a szoc iális ellátórendszer h atára a 
szoc iális, illetve a gyermekvédelmi törvény által szabályozott intézményeknél; 
a kliensek adatai más, a korábban bemu tatott szervezetekh ez is elj u tnak. 
 
A szoc iális intézmények dolgozói kapc solattartásu k során még mindig 
első sorban – a kiépí tés és a f enntartás költségei miatti alac sony penetrác iós 
szintnek köszönh ető en, valamint az egységes inf ormatikai rendszereknek és 
a szoc iális szakemberek megf elelő  számí tástec h nikai képzettségének a 
h iányában – a levelezést és a telefonon tö rténő kommu nikác iót 
részesí tik elő nyben. Ennek h átránya a kiu gróan magas 
telefonkö ltségekben, bizonyos esetekben a kliensekre illetve a 
szakemberek által elvégzett mu nkára vonatkozó informác ió 
„ lemorzsolód ásában”  realizálódik. 
 
A korábbi f ej ezetben j ellemzett „ szigetszerű ség”  miatt a szoc iális 
szolgáltatóknál alkalmazott különböző  rendszerek nem komp atibilisek 
egymással. Az ilyen intézmények adatai teh át nem kapc solh atók össze egy 
központi nyilvántartásba, annál is inkább mivel a h álózati összeköttetés is 
h iányzik sok h elyen. Ennek köszönh ető en egy kliens lakóh ely-változtatása 
esetén az ú j , otth ont adó település önkormányzata, szoc iális intézménye az 
esetek többségében nem értesül a korábban igénybe vett szoc iális 
szolgáltatásokról, az ennek során elért eredményekrő l, a biztosí tott pénzbeli, 
természetbeni ellátási f ormákról. Emiatt sok esetben a szakmai mu nka 
eszközeinek és c élj ainak megh atározása, az egyéni f ej lesztési tervek 
kialakí tása, az egyes támogatási f ormákkal kapc solatos j ogosu ltság elbí rálása 
h iányos inf ormác iók alapj án történik.  
 
A szoc iális intézmények kommu nikác iój a – f ő leg a vidéki szervezetek 
esetében – az esetek többségében nem foglalj a magába a szakmai 
j ellegű  informác ióáramlást. A mu nkavégzés kapc sán f elmerülő  szakmai 
kérdések megválaszolatlanok maradnak, vagy azokra c sak több h ét, h ónap 
elteltével – a szakmai konf erenc iák, a módszertani központok illetékes 
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mu nkatársának elérése u tán – kapnak választ a szoc iális mu nkatársak. A 
szoc iális gondozók sok esetben ninc senek tisztában azzal, h ogy milyen 
adatokat, milyen f elh asználói körtő l és milyen f ormában kell rögzí teni. 
Alapellátás esetében mindez első sorban akkor érvényesül, h a az étkeztetési 
f eladatokat a f alu gondnok látj a el, és/ vagy a j egyző ség nem biztosí tj a a 
szolgáltatásokkal kapc solatos f eladatkörök tartalmának a megismerését a 
szoc iális szakemberek számára. 
 
„K :  M ire l enne s züks é g ük? 
 V :  T öb b  inf ormác ió ra. T öb b  s zakmai inf ormác ió ra. B enn v an a törv é nyb en u g ye, h og y 
ál tal ános an mi a f el ad at. D e tip p ek. G yakorl atok. G yakorl atb an, h og y mi a f el ad ata. Eg y 
tap as ztal tab b tó l . M os t kezd tük, teh át…. É s  é n mos t az é n terül etemrő l  b es zé l ek, mert akiv el  
b es zé l tem ed d ig , az azt mond ta, h og y ő  töl ti a g ond ozás i nap l ó t. Ezen f el ül  nekem mé g  j ött 
meg  j ött az, meg  j ött amaz. Szó v al  azé rt mond om, h og y itt is  s zerintem eg yik ezt c s inál j a, a 
más ik azt c s inál j a. Az l enne a j ó , h a konkré t l enne. M os t s zerintem azé rt kel l  nekünk ezeket 
kitöl teni, mert ezeket tal ál ta meg  a törv é nyb en (a j eg yző ). Ez v ol t b enn, akkor od aad ta.  
K :  Akkor a törv é ny s zab ál yozza ezeket a d ol g okat…!  
V :  H át v é g ül  is  ig en, d e é n, aki mos t kezd tem ezt a mu nkát, ezt h onnan tu d j am? É s  s emmi 
s eg í ts é g et nem kap tu nk eh h ez. T eh át amit c s inál tu nk, azt s aj át kú tf ő b ő l .” (Eg y v id é ki 
g ond ozás i közp ont v ezető j e) 
 
 
A szoc iális mu nkás az ilyen, inf ormác ióh iányos környezetben egyed ül érzi 
magát, a szakma gyakorlásáh oz szükséges tu dás neh éz elérh ető sége miatt 
a kiszolgáltatottság érzete erő södik. Ilyen körülmények között a 
standardizáltságot, a gyors és h atékony kommu nikác iót leh ető vé tevő  
inf ormatikai rendszerek a d igitális id entitás megerősö d ését 
szolgálh atj ák.  
 
H abár a szoc iális szolgáltatókra egyre nagyobb penetrác iós szint j ellemző , a 
szű kös anyagi h áttér miatt az internet h ozzáf érés kiépí tése során az 
intézmények a leginkább költség-h atékony megoldásra törekednek. Az ilyen 
j ellegű  beru h ázásokh oz kötő dő  döntések során azonban – az inf ormatikai 
tanác sadás h iánya illetve a dolgozói internet-h asználattal kapc solatos 
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f élelmek miatt – sokszor nem a legj obb megoldást választj ák az 
intézményvezető k. 
 
„K :  M il yen az internet-h ozzáf é ré s ük? 
 V :  M ind ig  rá kel l  kap c s ol ó d ni. M iv el  a v ezető  f é l  tő l e, v ag y h át ninc s  annyira tis ztáb an v el e, 
h og y ol c s ó b b  l enne az AD SL .” (Eg y ad ó s s ág kezel ő  mu nkatárs ) 
 
„V ol t internetünk is  eg y röv id  id eig , eng ed é l yt kap tu nk rá, h og y h as znál j u k e-mail ezé s re 
j ob b ára, meg  h a h irtel en v al amit meg  kel l  né zni, akkor h og y azt meg  tu d j u k s zerezni. C s ak 
az v ol t a g ond , h og y nekünk eg y I SD N  v onal u nk v an, é s  nem kap tu nk konkré t el ő f izeté s t, 
h anem f reemail  p os taf ió kot h as znál tu nk, il l etv e h a v al aki l eül t az interneth ez, akkor azt 
h as znál ta. Ennek u g ye az v ol t a v onzata, h og y al ap es etb en 3 0 0 0  F t körül i ös s zeg  v ol t az, h a 
nap onta eg y e-mail t el ol v as tu nk, v ag y eg ys zer l etöl töttünk, meg kül d tünk. M eg  h a eg y kic s it 
interneteztünk is , ami el ő f ord u l t, akkor ez ol yan 1 0 -2 0  ezer f orint közötti ös s zeg  v ol t, d e 
inkáb b  2 0  f el é  közel í tett. Ez, u g ye nem j el entette azt a s eb es s é g et, h og y g yors ab b an meg  
l eh etett v ol na c s inál ni u g yanazt, kev es eb b  internet h as znál attal , ol c s ó b b an. R áad ás u l  u g ye 
már eg y korl átl an h as znál at 8 -1 0  ezer f orintb a kerül , eg y AD SL , eg y nag ys eb es s é g ű , é s  
eh h ez ké p es t mi itt 2 0  ezer f orintos  s záml át c s inál tu nk a s emmié rt.” (Eg y g ond ozás i közp ont 
g yakorl ó  s zakemb ere) 
 
A mu nkavégzéssel töltött idő  c sökkenésével kapc solatos f élelmek j ogosak 
leh etnek, bár a szakmai f eladatok ellátásának megf elelő  számonkérése 
esetén h osszabb távon nem j elenth et problémát a magánj ellegű  internet-
h asználat. N em szabad f igyelmen kí vül h agyni azt sem, h ogy – ah ogy azt a 
P o z i t í v  p r o g r a m o k  c í mű  f ej ezetben bő vebben kif ej tj ük – a mu nkaf olyamatok 
digitalizálásával, az azokat támogató alkalmazások megj elenésével 
kapc solatos ellenérzések c sökkenth ető k azzal, h a a dolgozók is érdekelté 
válnak a rendszer f enntartásában. Ilyen érdekeltségi tényező  leh et a szakmai 
f eladatok ellátására vonatkozó ellenő rzési gyakorlat kialakí tását követő en 
engedélyezett magánj ellegű  internet-h asználat is.  
 
„K :  I nterneten mit s zoktak né zni? 
 V :  I g yeks zik az emb er h as znos at, meg  mind enrő l  táj é kozó d ni. N yu g od tan mond h atnám, 
h og y mos t kap c s ol j a ki ezt (a d iktaf ont), mert az emb er a nap i p ol itikáró l  is  í g y é rtes ül , d e 
h át ez mu nkaid ő b en. Pil l anatok al att, h og y mi ú j s ág  v an, mi ú j s ág  v an T h aif öl d ön, aki az 
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internetet h as znál j a, nem l é tezik, h og y a mu nkaid ej é b en nem ku kkanta rá eg y ind ex  
f ó ru mra, v ag y eg y ind ex  h onl ap ra, v ag y akármire. Aztán mikor el kezd  d ol g ozni, akkor 
meg né zi a c iv il  p ortál t, az es etl eg es  p ál yázati l eh ető s é g eket, ez s zerintem eg y ab s zol ú t 
emb eri d ol og , h og y mind en más ró l , amirő l  c s ak l eh et inf ormál ó d ni.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t 
nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
Az internet nyú j totta előnyö ket már az összes interj ú alanyu nk elismerte 
akkor is, h a esetleg a számí tógép kezeléséh ez és/ vagy az internet 
h asználatáh oz kevésbé ért. Ez az elf ogadottság első sorban az igényelt 
inf ormác iók gyors, (megf elelő  internet-kapc solat kiépí tése esetén) olc só, 
ö nálló elérésének a leh ető ségével magyarázh ató.  
 
„É n azt g ond ol om, h og y é n inkáb b …é n ab b a a l u s táb b  tí p u s b a s orol nám mag am, h og y é n 
azt g ond ol om, h og y amit már eg ys zer kital ál t v al aki, azt nem kel l  nekem mé g  eg ys zer. É s  
s ok mind ent meg keres ek az interneten, amib en b izonytal an v ag yok, v ag y v al ami. M eg  
p ers ze v annak ol yan d ol g ok, amik é rd ekel nek is . Az meg  az é n é rd ekl ő d é s em, az eg y más  
d ol og . M eg  az az ig azs ág , h og y s zoc iál is  té ren a s zakirod al om is  mind ig  s zű kös  v ol t, é s  a mai 
nap ig  is  az, azt mond om. É s  s ok d ol g ot meg  tu d ok né zni, d e h og yh a c s inál ok v al ami mu nkát, 
v ag y akármi el g ond ol ás om v an, azé rt s zeretem, h a meg erő s í tenek, é s  nem b iztos , h og y arra 
v ág yok, h og y eg y kol l é g a meg erő s í ts en. I g yeks zem v al ah ol  más  s zakirod al omb an, v ag y 
más h ol  u tána né zni. É n ezé rt h as znál om, ezé rt s zoktam h as znál ni. V al aki nem h as znál j a, 
mond om, s aj át inté zmé nyv ezető  kol l é g áim között is  tu d ok, d e é n s zerintem eg y p raktiku s  
d ol og .” (Eg y nap p al i el l átás t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
Interj ú alanyaink az internetet könnyen h asználh ató és praktiku s 
ismeretszerzési f orrásnak tekintik, attól f üggetlenül, h ogy j elenleg egy, a 
szoc iális szakemberek számára releváns inf ormác iókat, best prac tise 
gyakorlatokat, a szoc iális területet érintő  j ogszabályokat és egyéb praktiku s 
ismereteket tartalmazó portál még nem üzemel. A szoc iális szakemberek 
azonban a szétszórt „ inf ormác ió darabok”  f elh asználásával, illetve a 
kollégákkal történő  e-mailes kommu nikác ió révén mégis sok segí tséget 
kaph atnak/ találh atnak a világh álón. 
 
A szoc iális intézmények szakmai mu nkáj áh oz szükséges inf ormác iók az 
interneten kí vül a módszertani intézménytő l is beszerezh ető k. Ezeknek a 
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szervezeteknek a prof ilj a azonban eltérh et a f ő városban vagy az adott 
megyében találh ató egyéb szoc iális intézményekétő l. Emiatt interj ú alanyaink 
a szakmai háttértámogatás hatékonyságát több h elyen kétségbe 
vonták.  
 
„A mó d s zertani inté zetet meg  nem is  h í v nám í g y. A né v v el  is  g ond  v an. Az nem b aj , h og y 
eg y ré g ió t ös s ze akar f og ni, é s  h og y l eg yen eg y kinev ezett inté zmé nye, aki koord inál . D e h át 
itt s zakmail ag …é p p en kij öttek el l enő rizni, é s  mond j a a mó d s zertani inté zet v ezető j e, h og y 
nekünk s züks é g es  áp ol ás i l ap , h ol  v an. M ond tu k, h og y nekünk nem s züks é g es . I tt 
v itatkoztu nk eg y ó rán keres ztül , ő  eg y id ő s ek otth onáb ó l  j ött, nál u k ez v an, é s  ő  meg  akart 
b ennünket g yő zni, h og y a j og s zab ál y el ő  í rj a nekünk, h og y áp ol ás i l ap  kel l , h og y l eg yen. 
Aztán neh ezen s ikerül t meg g yő zni, mikor el mentek, mé g  ú g y ment el , h og y már p ed ig  
nekünk ez s züks é g es , aztán ké s ő b b  meg köv etett b ennünket, amikor v al ah ol  tal ál koztu nk, 
h og y ig en, ig azu nk v ol t. É n nem akarom b emó s zerol ni ő t, mert ő  is  s zerenc s é tl en, ami b iztos  
eg y nag y c ip ő  neki eg yenl ő re, h is zen ő  eg y id ő s ek otth onát ig azg atott é v eken keres ztül . 
V al ó s zí nű l eg  é n is  g ond b a l enné k, h a kap né k eg y c s omó  id ő s ek otth onát, p ár ké rd é s b en é n 
is  b izonytal an l enné k.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
„É n el s ő s orb an mag amh oz s zoktam f ord u l ni s zakmai ké rd é s ekb en. A mó d s zertani c s op ort 
arra l enne h iv atott. Ezzel  az a p rob l é ma, h og y a l eg töb b  mó d s zertani c s op ort, v ag y 
mó d s zertani közp ont ál tal áb an id ő s eket el l átó …id ő s ek otth onára é p ül . N a mos t azé rt az a 
f og yaté kos  ab b a tú l ontú l  nem kap c s ol ó d ik b el e.” (Eg y l akó otth on v ezető j e) 
 
Ah ogy azt korábban kif ej tettük, tapasztalataink szerint még mindig az 
elavu lt hard verp ark és az illegális szoftverek vannak tú lsú lyban, de az 
inf ormatikai beru h ázások tekintetében elkötelezett intézményvezető k 
leh ető ségeikh ez mérten p róbálj ák frissíteni gép p arkot, kiép íteni a 
széles(ebb sávú ) internet kap c solatot. A szoc iális szolgáltatókra teh át 
u gyanaz érvényes, mint amit a szoc iális igazgatás kapc sán egy 
interj ú alanyu nk megf ogalmazott. 
 
„Eg y nag yon s zemé l y meg  önkormányzat f üg g ő . T eh át v annak ol yan önkormányzatok, 
amel yek f ol yamatos an mod ernizál nak, meg  mind enf é l e d ol g okat c s inál nak é s  el ő b b -u tó b b  a 
s zoc iál is  inté zmé nyekh ez is  el j u tnak, d e v annak ol yanok, amel yek b orzas ztó an el av u l tak é s  
el av u l t s zeml é l etb en…teh át ez nag yon…akár s zemé l yf üg g ő  is . T eh át a közg yű l é s i el nöknek 
v ag y a p ol g ármes ternek az a mániáj a, h og y inf ormatika, akkor h a b el ed ög l enek, akkor is  
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inf ormatika v an, d e h a meg  b aromira nem é rd ekl i, meg  ő  is  f é l  tő l e, akkor v is zont s emmi.” 
(Eg y minis zté riu mi il l eté kes ) 
 
Az intézményvezető i szinten megf ogalmazódó, számí tástec h nikai 
beru h ázásokra vonatkozó igények megj elenése már idő szerű  a szoc iális 
ágazatban. A szoc iális intézményeket u tolsóként érte el a digitalizálási 
h u llám, ezért a kí vülrő l j övő  nyomások h atására is egyre inkább 
rákényszerülnek arra, h ogy saj át rend szereket ép ítsenek ki, és azokat 
rákap c solj ák a világhálóra.  
 
„Ö t é v v el  ezel ő tt, h at é v v el  ezel ő tt, akkor mé g  eg y s zámí tó g é p ünk v ol t, azt is  v al ah onnan 
kap tu k, il yen ó c s ka v al ami. Eg ys zer c s ak…p il l anatokon b el ül  ráj öttünk, h og y h op p á, h át 
ráké nys zerí t b ennünket az é l et. A T Á K I SZ  már ú g y ké rte, el ő s zör, h og y merev l emezen ké ri, 
v ag y h og y h í v j ák ezt, aztán már é s zre s e v ettük, már C D -n ké rté k az inf ormác ió kat, es etl eg  
e-mail b en. Az önkormányzatnál  a p é nzüg yes  c s ap at, a p é nzüg yi os ztál y, az is  már mind ent 
s zinte c s ak s zámí tó g é p en f og ad  el , nem f og ad j ák el  p ap í ron. O T P, a g ond ozottaknak a 
l eté te, a p é nznyil v ántartás a is  s zámí tó g é p en meg y már.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  
inté zmé ny v ezető j e) 
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A f ej ezet tartalmát összef oglalva elmondh atj u k, h ogy a kliensekh ez és a 
kötelező  adatszolgáltatásokh oz kötő dő  adatkommu nikác ió is első sorban papí r 
alapon történik. Ennek a f olyamatnak a digitalizálása első sorban a kötelező  
adatszolgáltatások területén j elentene segí tséget a szoc iális szolgáltatók 
számára. Eh h ez azonban a digitális aláí rásnak az alkalmazása, a rendszerbe 
történő  adaptálása lenne szükséges. U gyanez mondh ató el az egyes 
adatlapok, kérelmek, értesí tések és f ormanyomtatványok kezelésérő l is:  amí g 
az aláí rás szükségessége miatt ezeket ki kell nyomtatni, addig az 
adatkommu nikác ió f olyamata nem digitalizálh ató telj esen. 
A szoc iális szakemberek között az inf ormác ióáramlás egyértelmű en a 
h agyományos c satornákon keresztül zaj lik, azaz telef onon vagy személyes 
találkozások során kerülnek kapc solatba egymással. Ennek h átránya a 
kiu gróan magas telef onköltségekben, bizonyos esetekben a kliensekre illetve 
a szakemberek által elvégzett mu nkára vonatkozó inf ormác ió 
„ lemorzsolódásában”  realizálódik.  
A szakmai inf ormác iók elérése interj ú alanyaink visszaj elzései szerint 
problémát j elenth et a szoc iális szakemberek számára, emiatt az olc só, gyors, 
önálló keresést leh ető vé tevő  internetet egyre nagyobb népszerű ségnek 
örvend. A világh álót a szoc iális szolgáltatók még mindig a többségében 
elavu lt h ardverpark és az azokon f u tó illegális szof tverek segí tségével tu dj ák 
elérni, bár az inf ormatikai beru h ázások tekintetében elkötelezett 
intézményvezető k leh ető ségeikh ez mérten próbálj ák f rissí teni gépparkot, 
kiépí teni a széles(ebb sávú ) internet kapc solatot. 
Az egyes szolgáltatók kapc solatrendszere tú lmu tat a szoc iális 
ellátórendszeren, a nem szoc iális – oktatási, egészségügyi, közigazgatási, 
rendf enntartási stb. területéh ez is – szervezeteket is eléri. Inf ormatikailag 
ezért nem h ú zh ató meg a szoc iális ellátórendszer h atára a szoc iális, illetve a 
gyermekvédelmi törvény által szabályozott intézményeknél; a kliensek adatai 
más, a korábban bemu tatott szervezetekh ez is elj u tnak. 
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4 .  P o z i t í v  p r o g r a m o k  
 
A szoc iális szolgáltató intézményekben zaj ló interj ú zások és résztvevő  
megf igyelések segí tségével a vizsgát területen esetlegesen már megvalósu lt, 
példa értékű  inf ormatikai rendszereket is meg kí vántu nk ismerni. M int j elen 
tanu lmányból (is) kiderül, a szoc iális ágazati inf ormatika f ej lesztések még 
igen elmaradottak h azánkban. A megf elelő  h ardver és szof tverpark h iánya, 
az adatközlésekre is alkalmas digitális ügyf élnyilvántartási rendszereknek az 
alac sony penetrác iój a és a h u mán erő f orrás gyenge inf ormatikai 
f elkészültsége miatt c sak kevés h elyen találkozh attu nk az integrált irányí tási 
és adatkezelési rendszerrel szembeni követelményeknek megf elelő  
gyakorlatokkal. A szoc iális ágazat h atárterületein, í gy a szoc iális 
közigazgatásban vagy az egészségügyben12 már megvalósu ltak azok az 
inf ormatikai f ej lesztések, amelyek példaértékű ek leh etnek a szoc iális szf éra 
számára is. K u tatásu nk során azonban találkozh attu nk egy, spec iálisan a 
szoc iális intézmények ügyf élnyilvántartási és adatközlési f eladatait 
megkönnyí tő  digitális rendszerrel is. 
 
A F ő városi Ö nkormányzat 1 997-ben kezdeményezte egy szoc iálpolitikai 
adatbázis és inf ormatikai-kommu nikác iós rendszer kialakí tását. Az ágazati 
inf ormatikai h álózat megvalósí tásával a szoc iális adminisztrác ió költségeinek 
c sökkentését valamint az adminisztrác ió egyszerű sí tését és gyorsí tását 
kí vánta elérni a f ő város. Az azóta kialakí tott és mű ködő  szoc iálpolitikai 
rendszer j elenleg 28 szoc iális intézményt köt össze, segí tségével a f enntartó 
naprakész inf ormác ióval rendelkezik a szolgáltatók mű ködésérő l. A h álózat 
segí tségével a rendszerbe tartozó intézményeknek az összes, f ontosabb 
mu nkaf ázish oz kötő dő  adatai számí tógép segí tségével leh í vh atóak és 
megj elení th ető ek.  
                                       
12 I tt emel né m ki s zoc iál is  közig azg atás  kap c s án a – b ev ezető b en is  eml í tett – Szoc iál is  
I g azg atás i M intah el y p rog ramot, az eg é s zs é g üg y kap c s án p ed ig  ku tató ink ál tal  az O rs zág os  
O rv os i R eh ab il itác ió s  I nté zetb en meg is merh etett K l iniku m rend s zert.  
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A gondozott-nyilvántartás segí tségével a h álózatba kapc solt intézmények 
valamelyikében megj elenő  kliensnek olyan elektroniku s kartont generál az 
alkalmazott program, amely az összes vizsgálat eredményeit, az ellátásra 
vonatkozó igényeket, teh át az ápolási-gondozási doku mentác iót digitális 
f ormában megő rzi. Interj ú zásu nk során a P esti ú ti idő sek otth onában 
j ártu nk, ennél a szolgáltatónál a – területileg másh ol találh ató – f elvételt 
elő készí tő  c soportnál megj elenő  kérelmező  anyaga is a h álózaton keresztül, 
digitális f ormában j u t el az intézményh ez. A szolgáltató tevékenységére, a 
gondozottak számára vagy az egyéb inf ormác iókra vonatkozó inf ormác iók 
lekérése esetén a kliensek személyi doku mentác iój ában találh ató adatokat az 
alkalmazott szof tver összesí ti, és mint közérdekű  adat – teh át a személyi 
vonatkozású  tartalmak lef ej tése u tán – adj a ki a kért eredményeket.13  
 
Interj ú alanyaink elmondása szerint a kiépí tett rendszer egyértelmű  elő nye az, 
h ogy a nyilvántartott adatok gyors, nap rakész lekérését leh ető vé teszi, 
ezáltal az intézmények mű ködésérő l, h elyzetérő l, kapac itásáról és egyéb 
j ellemző irő l p illanatok alatt informác ió nyerhető. T ovábbi f ontos 
pozití vu mként j egyezh ettük le, h ogy az adatok adminisztrálása során p rec íz 
ad atrö gzítésre kényszerülnek a f elh asználók, emellett az egységes 
f elületek miatt a stand ard izáltság kö vetelménye is telj esül.  
 
„Az eg é s z g azd as ág i es emé nys or az ös s ze v an f ű zv e, é s  eg y ad atb ázis t h as znál , é s  ennek az 
a b orzas ztó  nag y el ő nye, h og y ámb ár a f el v é tel kor eg y el é g  komol y, p rec í z mu nkát ig é nyel , 
d e g yakorl atil ag  eg y g omb nyomás ra tu d  mé rl eg et ké s zí teni, ami ed d ig  az inté zmé nyekné l  
eg y b aromi nag y g azd as ág i mu nka v ol t. Az ös s zekap c s ol t ad atb ázis nak az a nag y el ő nye, 
h og y eg y el l enő rző  rend s zer is , h og y mind enki u g yanazt könyv el te-e, mind enki u g yanazt 
g ond ol ta-e eg y g azd as ág i es emé nyrő l , mert h og y c s ak eg y f ormát g ond ol h atnak. Ez eg y 
izg al mas  d ol og , é s  teh át p rec í z d ol og , é s  eg ys zerű v é  tes zi a l eké rd ezé s eket é s  a 

                                       
13 A Pes ti ú ti id ő s ek otth ona es eté b en a rend s zerh ez tartozik eg y, az inté zmé ny mű köd é s é t 
f ig yel emmel  kí s é rő  g azd as ág i integ rál t p rog ram, amel y az ös s zes  g azd ál kod ás b an é rintett 
s zerep l ő t eg y közp onti ad atb ázis h oz kap c s ol j a, é s  a g azd ál kod ás nak mind en el emé t rög zí ti. 
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c s op ortos í tás okat g azd as ág i mu nkánál . I l yen é rtel emb en ez eg y közv etl en ad atot s zol g ál ó  
rend s zer.” (Az inté zmé ny g azd as ág i v ezető j e) 
 
Az adatok rendszerezése, megh atározott szempontok szerinti lekérdezési 
leh ető sége mellett a rendszer további elő nye, h ogy az ad atkommu nikác iót 
is megkö nnyíti. T ovábbi megtakarításokat, az ad atok átláthatóságát, 
gyorsaságot és a nap rakész informác iókhoz való hozzáj u tást 
eredményezh eti, h a a különböző  adatközlési kötelezettségeket az 
intézmények digitális f ormában tu dj ák megtenni.  
 
„V :  Ennek u g ye az v ol t a menete, h og y v al amil yen mó d on g yű j tötté k az ad atokat, könyv el té k 
a d ol g okat, é s  u tána a s ok-s ok ad atb ó l  é v  v é g é n, v ag y el ej é n c s inál tak kötel ező  
b es zámol ás okat, mé rl eg  v ol t, kimu tatás  v ol t, s tb . É s  akkor ezt a p ap í ros  f ormát kül d té k el  a 
f enntartó nak, il l etv e menet közb en, é v  közb en, ad ó b ev al l ás i kötel ezetts é g e v an mind en 
inté zmé nynek, s zinté n a s záml ákb ó l  il l etv e a könyv el é s b ő l  v is s zakeres g etik, h og y mennyi 
Á F Á -t kel l  f izetni, ad ó t f izetni, é s  akkor azt a mag a mó d j án p ap í ron, é s  c s ekkel  v ag y 
átu tal ás s al  rend ezté k az APEH  f el é . M a már az APEH  p l . l eh ető s é g et ad  nag y ad ó zó knak, 
h og y ne p ap í ron c s inál j anak ad ó b ev al l ás t, h anem közv etl enül  el ektroniku s  f ormáb an az 
APEH  l ap j án l é v ő  p rog ram s eg í té s é g é v el . I l l etv e nag y v al ó s zí nű s é g g el  a f ő v áros i 
önkormányzat is  el  f og j a f og ad ni, h og y az í g y nyert ad atokat, amiket nál u nk a h ál ó zat h oz, 
ezt d ig itál is  f ormáb an s zál l í ts u k. N yil v án az al áí rás  kiv é tel é v el  u g yanazt a d ol g ot f og j ák 
meg kap ni, h is zen ú g y f og j u k kinyomtatni, amit ez c s inál , rákerül  eg y p ec s é t meg  eg y al áí rás . 
Ez már h ó nap okon b el ül  b e f og  ál l ni.  
K :  Ez g ond ol om könnyí tené  a d ol g ot… 
V :  N em ké ne f el es l eg es  p ap í rokat c s inál ni. N em ké ne p ap í rt c s inál ni, h og y tő l ünk ké t 
kerül etre u g yanazt el  tu d j ák ol v as ni, amit a monitoron u g yanú g y el  tu d j a ol v as ni, v ag y h a 
akarj a, ki tu d j a mag ának nyomtatni. Eb b en l enne s eg í ts é g , mert mag a a mu nka el v é g ző d ik 
í g y is , ú g y is .” (Az inté zmé ny g azd as ág i v ezető j e) 
 
A rendszer kiépí tése során a f enntartó azokkal az akadályokkal került 
szembe, amelyek a szoc iális intézmények többségére még ma is érvényesek. 
Ezek közül mi a hu mán erőforrás informatikai felkészületlenségére, a 
digitális rendszerek bevezetésével szembeni ellenállására térünk ki röviden.  
A f ő városi szoc iálpolitikai rendszer kialakí tása során a f enntartó arra 
törekedett, h ogy a mű ködtető k – a f elh asználók – érdekeltek legyenek a 
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h álózat mű ködtetésében. Ezért egyf elő l anyagi támogatást, másf elő l 
mu nkaköri leí rásban rögzí tett kötelezettségeket és elszámolási rendszert 
rendelt bizonyos státu szokh oz. 
 
„Ezeknek a rend s zereknek v an azé rt eg y emb eri korl átj a, mind ig  é d es , ös ztönös  l u d d is ta 
g é p romb ol ó  mozg al makkal  s zokott kezd ő d ni a rend s zerf ej l es zté s , h a eb b e az emb er nem 
f ektet el é g  emb eri energ iát. (…) H a a rend s zerb en l é v ő  emb erek s zemé l yes en nem 
é rd ekel tek ab b an, h og y a rend s zert korrekten mű köd tes s é k, akkor nem f og j ák korrekten 
mű köd tetni. Erg o. K is as s zonyoknak p é nzt kel l  ad ni. K ettő :  mu nkaköri l eí rás u kb an ezt 
rend ezni kel l . H árom:  ezeket roh ad tu l  el  kel l  s zámol tatni. N é g y:  nag yon nag y b ec s b en kel l  
ő ket tartani, mert ku l c s emb erek. H a ez í g y rend b en v an, akkor rend b en v an. H a ninc s , akkor 
a rend s zer ös s zeoml ik, akkor nem l es z s zil árd . N em kel l  ros s zind u l atú nak l enni eg y 
inf ormác ió  tec h nol ó g iai rend s zerb en ah h oz, h og y ezeket a f org ató könyv eket mod el l ezze. 
Eg ys zerű en c s ak é p es zű nek kel l  l enni. M od el l ezni kel l , é s  ki kel l  s zű rni mind en h ib át. Pont.” 
(A F ő v áros  Szoc iál p ol itikai B izotts ág ának v ezető j e) 
 
A f ő városi f enntartó teh át abból a megközelí tésbő l indu lt ki, h ogy mind a 
szoc iális intézményeket, mind az ott dolgozókat érd ekeltté kell tenni a 
digitális rendszer mű ködtetésében, és közös megegyezés révén rögzí teni kell 
a rendszer egyes f elh asználóinak kötelezettségeit.  
Az inf ormatikai beru h ázás a f elh asználói végponton valóban ellenállást váltott 
ki az ott dolgozók körében. Interj ú alanyu nk elmondása szerint a kezdeti 
neh ézségek u tán a h elyzetet mostanra sikerült konszolidálni. 
 
„K :  Az inté zmé nyi d ol g ozó k h og yan f og ad ták ezt az átal akí tás t, v ál tozás t? 
 V :  V ál tozó  mó d on. N yil v án mind en ú j í tás  el l en el é g  nag y el l enál l ás  v an. „Job b  v ol t ú g y, 
ah og y v ol t, mert akkor el f é rt a zs eb ünkb en a d os s zié , meg  a c eru za”, teh át nyil v án ez eg y 
kic s it b onyol u l tab b , teh át nyil v án v an eg y el l enál l ás , amit mind en eg yes  p rog ramnál  l e kel l  
küzd eni, mind en eg yes  f ej l es zté s né l  l e kel l  küzd eni. Ez nem eg y ol yan s ikertörté net, amitő l  
u g rál ni kezd enek a d ol g ozó k, h og y é l j en, ezentú l  s zámí tó g é p en is  d ol g ozh atu nk, é s  mil yen 
j ó , h og y p rec í zen kel l  rög zí tenünk. (…) T eh át v an el l enál l ás . Azé rt eg y el é g  neh é z áttöré s  
v ol t ez, azé rt ez a ré teg  nem b iztos , h og y a l eg f og é konyab b  v ol t erre a tec h nikákra, nem 
azonos ak a mű s zaki eg yetemis tákkal , akik ráv etetté k mag u kat erre a p rog ramra. I tt v ol t eg y 
s zakmai ku l tú ra, aminek h ag yományos  meg ol d ás ai v ol tak. Ah h oz ké p es t a mai h el yzet az 
f orrad al mian ú j , mé g  a 3 -4  é v v el  ezel ő ttih ez ké p es t is . V an g é p , v an e-mail , el ektroniku s  
l ev el ezé s  f ol yik.” (Az inté zmé ny g azd as ág i v ezető j e) 
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Ö sszef oglalva elmondh atj u k, h ogy a f ő város j elen f ej ezetben ismertetett 
digitális rendszere leh ető vé teszi a f riss, naprakész intézményi 
inf ormác iókh oz való h ozzáj u tást, a kliensek gondozása, ápolása során 
történtek nyomon követését. A számí tógépen történő  adatrögzí tés révén az 
adminisztrác iós mu nka prec í zebbé, a nyilvántartott adatok könnyen és 
gyorsan áttekinth ető vé váltak.  
 
 
5 .  Ad a t b i z t o n s á g  é s  a d a t v é d e l e m  
 
A szoc iális intézményekben nyilvántartott személyes adatokh oz – a személyes 
adatok védelmérő l és a közérdekű  adatok nyilvánosságáról szóló 1 992. évi 
L X III. törvény iránymu tatásai alapj án – c sak az arra illetékes 
mu nkatársak férhetnek hozzá. T apasztalataink szerint a papí ralapú  
adminisztrác ió esetén ezt az elő í rást betartj ák a szakemberek; zárh ató 
szobában és/ vagy zárh ató szekrényben vannak elh elyezve a szolgáltatónál 
megf ordu lt kliensek személyi anyagai. Az ügyf élnyilvántartást 
számítógép en vezető  szolgáltatók esetében már nem ennyire 
egyértelmű  az adatok tec h nikai véd elmének biztosítása érdekében tett 
lépések h atékonysága. Az idézett törvény szerint „ A személyes adatok 
tec h nikai védelmének biztosí tása érdekében külön védelmi intézkedéseket 
kell tennie az adatkezelő nek, az adatf eldolgozónak, illető leg a távközlési vagy 
inf ormatikai eszköz üzemeltető j ének, h a a személyes adatok továbbí tása 
h álózaton vagy egyéb inf ormatikai eszköz ú tj án történik.” 14 
 
A résztvevő  megf igyelések során szerzett tapasztalataink alapj án 
elmondh atj u k, h ogy – első sorban a számí tástec h nikai ismeretek h iányosságai 
miatt – ennek az elő í rásnak nem mindig tu dnak eleget tenni a szoc iális 
                                       
14  1 9 9 2 . é v i L X I I I . törv é ny, 1 0  §  (2 ). 
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intézmények. Az esetek többségében a számí tógépen rögzí tett 
nyilvántartások – mivel j elszó nélkül leh et belépni a számí tógépekre, és 
kiépí tett h álózat esetében minden könyvtár megosztott – bármilyen, a P C  
elő tt ülő  f elh asználó számára elérh ető ek. 
 
„K :  K i f é rh et h ozzá a s zámí tó g é p en rög zí tett ad atokh oz?  
 V :  C s ak a s zoc iál is  mu nkás . Eg yenl ő re. G yakorl atb an b árki, aki é rt a s zámí tó g é p h ez, meg  
h ozzáf é r. T eh át j el s zó v al  ninc s  l ev é d v e. H ál ó b a v annak kötv e, teh át mind enki mind ent l át, 
aki é rt h ozzá, az l ev é d te a s aj átj át. N ál u nk kül önös eb b en j el entő s é g e ennek ninc s , nem is  
é rtenek h ozzá. D e el mé l etil eg  ezt meg  ké ne ol d ani v al amil yen ú ton-mó d on, h og y ez az 
ad atb ázis  mind enké p p en v é d v e l eg yen.” (Eg y átmeneti el h el yezé s t nyú j tó  inté zmé ny 
s zoc iál is  mu nkás a) 
 
Az adatok védelmét, a korlátozott h ozzáf érésű  prof ilok kialakí tását a 
korábbiakban bemu tatott, nem c élspec if iku s alkalmazások h asználatával 
„ h ázilag”  kialakí tott nyilvántartási rendszerek esetében c sak neh ezen leh et 
megoldani.  
 
A résztvevő  megf igyelések során ellátogattu nk olyan intézménybe is, ah ol az 
adatvédelmi elő í rások be nem tartása miatt már kár is érte az intézményt.  
 
„T eh át mind enkinek v an eg y map p áj a, Anikó , Jó s ka, F eri, Ju l c s i, é s  ab b a g yű l nek ezek az 
ad atok, é s  azt nem töröl j ük ki, mert az a l ev é l  az kel etkezett, azt a f ej l é c et mé g  
f el h as znál j u k, meg  l átom, h og y amit í rtam, az meg v an ott is  eg y p é l d ányb an. Errő l  é n 
s zoktam h av onta eg ys zer, b ár mos t már el é g  l u s ta v ag yok, arc h iv ál ni a D :  p artí c ió ra eg y 
más ol atot. V ol t már rá p é l d a, h og y az eg yik kol l é g ánk meg h arag u d ott ránk, kirú g ták, é s  
mikor táv ozott, kitöröl te b izonyos  emb ereknek a map p áit a s zámí tó g é p rő l … É s  akkor é v ek 
mu nkáj a, é v ek s orán f el g yű l t l ev el ek, í g y p ikk-p akk.” (Eg y nap p al i el l átás t nyú j tó  inté zmé ny 
g yakorl ó  mu nkatárs a) 
 
Ah ogy azt korábban j ellemeztük, az internet kapc solattal rendelkező  
intézmények leginkább az ingyen letölth ető  ví ru svédelmi programok és 
tű zf alak f eltelepí tését pref erálj ák. Ezek beüzemelését és karbantartását 
sokszor az átlagosnál magasabb számí tástec h nikai ismeretekkel rendelkező  
mu nkatárs szokta elvégezni, teh át ezen védelmi rendszerek h atékonysága is 
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megkérdő j elezh ető . Azok az intézmények, amelyek költségvetési keretükben 
ki tu dj ák gazdálkodni az ilyen j ellegű  szolgáltatás anyagi h átterét, általában 
külső  c éget bí znak meg a számí tógéppark kezelésének, karbantartásának a 
f eladatával. A megbí zási szerző désben történő  kiszerző dést még a több száz 
f ő s bentlakásos intézmények is inkább elő nyben részesí tik, mert a f olyamatos 
j elenlétet és azonnali h ibaelh árí tást garantáló saj át, belső  inf ormatiku si 
státu s c sak neh ezen f inanszí rozh ató.  
 
 
 
6 .  S z á m í t á s t e c h n i k a i  i s m e r e t e k  
 
Az interj ú k és a résztvevő  megf igyelések tapasztalatai alapj án elmondh atj u k, 
h ogy a szoc iális szakemberek egy széles körében id egenked és 
tapasztalh ató a számí tógéppel, a digitálisrendszerekkel szemben. Első sorban 
az idő sebb dolgozók h asználj ák szívesebben a p ap ír alap ú  
ad minisztrác iót, f üggetlenül attól, h ogy annak kezelése nehezebb, tö bb 
id őt vesz igénybe és a doku mentác iók tárolása sok helyet foglal el.  
 
„K :  Amit itt c s inál nak p ap í ron, azt kel l , kötel ező ? 
 V :  N em, c s ak ré g en p ap í ron v ol t, é n meg  v al ah og y mé g  mind ig  c s inál om h ozzá p ap í ron. 
K ül önb öző  f ormái v annak, mert más  v ol t ré g en, mé g  a nyil v ántartó  l ap  is  v ál tozik, amib en 
v an j ó  ré s ze is , ros s z is . 
K :  D e mié rt c s inál j a ezeket p ap í ron? 
V :  Szokás b ó l , j ó  ez. É n ol yan ré g ó ta ül ök itt, ezt j ob b an l átom, j ob b  s zeretem né zeg etni. 
N em kötel ező , d e v al ah og yan… Aztán né h a té nyl eg  j ob b , teg nap  is  eg y tel ef on v ol t, 
id ead ták, g yors an kinyitottam é s  meg né ztem. T eh át g yors ab b . N em kel l ett p ap í ron el ő v enni, 
meg keres ni, v é g ig nyál azni.” (Eg y g yámh iv atal  v ezető j e) 
 
„K :  Ezek a d ol g ok meg v annak neki g é p en is . T eh át azé rt is  j ó  ez, mert a g é p en mind ig  
tu d j u k köv etni. D e azé rt a s zámí tó g é p , é n is  nag yon s zeretem, meg  eg yre j ob b an s zeretj ük, 
d e is merj ük ezt az el s zál l t, meg  s eh ol  ninc s … 
V :  V an eb b en ros s z tap as ztal atu k? 
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K :  N em v ol t mé g  ol yan tap as ztal atu nk, h og y mind en el s zál l t, é s  mind ent ú j ra kel l ett, 
d e…s zó v al  a p ap í r azé rt nem árt, j ob b , h a v an.” (Eg y áp ol ás t, g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny 
v ezető j e) 
 
Ez u tóbbi idézet kapc sán u talu nk arra a megf igyelésünkre, amely szerint a 
szoc iális szolgáltató intézmények számí tógép parkj a többségében elavu lt, 
lassú  és kompatibilitási problémákkal küzdő  P C -kbő l áll. Az ilyen 
számí tógépek esetében nagyobb a h ardverproblémák elő f ordu lásának az 
esélye is.  
 
A fiatalabb mu nkatársak – az esetek többségében – már szí vesebben 
h asználj ák a számí tógépeket, h iszen ő k f első oktatási tanu lmányaik során már 
elsaj átí tották az inf ormatikai eszközök kezeléséh ez szükséges ismereteket. 
R aj tu k kí vül az idő sebb, azonban a változásokh oz ad ap tálód ni kép es 
szoc iális szakemberek is érd eklőd éssel f ordu ltak az ú j í tások f elé. 
 
„K :  V an b ennük eg y el l enál l ás  az ú j í tás ok iránt? 
 V :  N em c s ak az. Eg yré s zt az, d e nem is  é rzik s züks é g es nek. É s  itt b izony az 
inté zmé nyv ezető ket is  tu d om, h og y u g ye ad d ig , amí g  é n v is zonyl ag  s okat h as znál om a 
s zámí tó g é p et, az internetet, el é g g é  el b ol d og u l ok id e-od a, azé rt id ő s eb b  kol l é g áim el é g g é  
el zárkó znak ettő l . V ag y ninc s  rá ig é nyük, v ag y ind í ttatás u k, v ag y nem annyira f og é konyak 
erre, nem tu d om.  
K :  N em l eh et, h og y nem tu d j ák, h og y mire j ó ? 
V :  H át nem tu d om. É n s e ú g y s zül ettem, h og y tu d tam mire j ó  az internet.” (Eg y áp ol ás t, 
g ond ozás t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
A f elkeresett interj ú alanyok többsége a W ord szövegszerkesztő t h asználj a 
mu nkáj a során, a h ivatalos levelek megí rását – és a merevlemezen történő  
arc h iválását – már szinte c sak számí tógépen végzik a szoc iális szakemberek. 
A P C  h asználatot elő segí tő  tényező k tekintetében – az internet nyú j totta 
leh ető ségek kih asználásán kí vül – az au d iovizu ális elemek j elentő ségét 
kell kiemelnünk. Az egyéni, szí nes h áttérképeket és beállí tásokat tartalmazó 
prof il kialakí tása, a zene h allgatására alkalmas számí tógép h asználata 
tapasztalatu nk szerint elő segí tette digitális rendszerek elf ogadottságát.  
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„K :  Szé p  d el f inek is  v annak a h átté rké p en… 
 V :  I g en, ezt azé rt v ál as ztottu k, mert ketten v ag yu nk, ketten h as znál j u k a g é p et… O l yan 
s zé p , s zeretek í g y l eül ni a g é p  el é .” (Eg y átmeneti el h el yezé s t nyú j tó  inté zmé ny v ezető j e) 
 
Ah ogy azt a „ P ozití v gyakorlatok”  c í mű  f ej ezetben bő vebben kif ej tettük, a 
h u mán erő f orrás digitális rendszerekkel szembeni ellenállásának a 
megszüntetése nem kis f eladatot j elentett a P C  h asználatát mára napi 
ru tinná f ej lesztő  intézmények számára. V éleményünk szerint megf elelő  
ösztönző k és támogatások, ellenő rzési mec h anizmu sok és kötelességek 
kialakí tásával az ú j í tás elf ogadtatása megkönnyí th ető .  
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F ü g g e l é k e k  
 
1. A  k u t a t á s  m ó d s z e r t a n a  
 
K u tatóc soportu nk tagj ai a szoc iális törvény által nevesí tett intézménytí pu sok 
közül a szoc iális alapellátási és szakellátási f ormákba tartozó szolgáltatókat, 
valamint a gyermekvédelmi törvényben szabályozott gyermekj óléti 
szolgálatokat és gyámh ivatalokat keresték f el. T elef onon történő  elő zetes 
egyeztetés u tán a h elyszí nen megj elenő  mu nkatársaink a j elen tanu lmány 1 .  
s z á m ú  m e l l ék l e t éb e n  bemu tatott interj ú vázlat kérdéseit tették f el az 
interj ú alanyoknak. H a az intézményvezető  nem tu dta segí teni mu nkánkat, az 
adott szolgáltató mű ködését, adatnyilvántartási és adatkommu nikác iós 
mec h anizmu sát j ól ismerő  gyakorló szakembert kerestünk f el kérdéseinkkel. 
Az elkészült interj ú kat au dio kazettákon vagy digitális f ormában rögzí tettük, 
szó szerinti legépelés u tán j elen tanu lmány elkészí tésekor azokat elemeztük. 
Az interj ú kat követő en az intézmények által nyilvántartott adatlapokból 
leh ető ség szerint egy-egy példányt mu nkatársaink elh oztak, ezek 
segí tségével a szolgáltatók doku mentác iós gyakorlatát kí vántu k a 
késő bbiekben is rekonstru álh atóvá tenni. Az inf ormác iótec h nológiai 
eszközh asználatra, az inf ormatikai rendszerekkel szembeni attitű dökre, 
készségekre és h iányokra vonatkozó tapasztalataink és benyomásaink is 
rögzí tésre kerültek, ezeket a beszámolókat u gyanc sak f elh asználtu k a 
késő bbiekben. 
 
A szoc iális szolgáltatók kiválasztása során arra törekedtünk, h ogy az állami és 
a nem állami mű ködtető ket is elérj ük, emellett az intézmény prof ilj a 
szempontj ából is szegmentáltu k a vizsgált c élc soportot. Ez u tóbbi szempont 
alapj án – a szakellátás tekintetében – elj u tottu nk h aj léktalanokkal, idő sekkel, 
f ogyatékosokkal, pszic h iátriai és szenvedélybetegekkel f oglalkozó 
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intézményekh ez is. K u tatásu nk során f alvakban és városokban mű ködő  
szolgáltatókat kerestünk f el, a 30  db interj ú  h elyszí nének kiválasztásakor 
emellett a f öldraj zi elh elyezkedést is f igyelembe vettük.  
 
2 . K ö s z ö n e t n y i l v á n í t á s o k  
 
A tanu lmány megí rásában nyú j tott segí tségéért ez ú ton szeretnénk 
köszönetet mondani B abolc say S ándornénak, C zibere K árolynak, F arkas 
Attilának, F óber R itának Ikvai-S zabó Imrének, K önig É vának, S zedlic zky 
G ábornak, T akác s Anikónak, U lic ska L ászlónak. 
 
 
3 . A  s z o c i á l i s  e l l á t ó r e n d s z e r  i n t é z m é n y e i n e k  r ö v i d  b e m u t a t á s a   
 
 
J elen f ej ezetben röviden – első sorban a törvényi megh atározás alapj án – 
ismertetj ük a tanu lmányban bemu tatott alap-, és szakellátó intézmények, 
valamint a gyermekj óléti szolgálatok f eladatait, az ellátórendszer f elépí tését. 
C élu nk ezzel azon olvasóink bevezető  j ellegű  táj ékoztatása, akik nem ismerik 
beh atóan az intézményrendszer szerkezetét és mű ködését. 
 
4 . A  s z o c i á l i s  e l l á t ó r e n d s z e r  
 
A szoc iális szolgáltatásokat a személyes gondoskodást nyú j tó intézmények 
biztosí tj ák. Ezeknek a szervezeteknek a f eladata első sorban a testi vagy lelki 
állapotu k, és/ vagy a rossz anyagi h átterük miatt ellátásra szoru ló személyek 
ellátás, támogatása. A szoc iális ellátórendszer ezen intézményeit két nagy 
c soportra oszth atj u k:  megkülönböztetünk az alap ellátáshoz és a 
szakellátáshoz tartozó szervezeteket.  
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Az alapellátások azt a c élt szolgálj ák, h ogy a szoc iálisan rászoru lók közül 
azoknak, akik számára nem szükséges a bentlakásos intézmények 
igénybevétele, saj át otth onu kban illetve lakókörnyezetükben nyú j tsanak 
szoc iális támogatást. Az alapellátási f eladatok biztosí tása elláth ató integrált 
f ormában, az ú gynevezett gondozási központ vagy a szoc iális szolgáltató 
keretein belül. Az alább f elsorolt ellátási f ormákról – az u tc ai szoc iális mu nka 
kivételével – minden települési önkormányzatnak gondoskodnia kell.  
 
1 . É tkeztetés:  ennek az ellátásnak a keretében azoknak a szoc iálisan 
rászoru ltaknak a legalább napi egyszeri meleg étkezésérő l kell gondoskodni, 
akik azt önmagu knak, illetve önmagu knak és eltartottj aik részére tartósan 
vagy átmeneti j elleggel nem képesek biztosí tani. 
2 . H ázi segí tségnyú j tás keretében azokról az idő skorú  személyekrő l kell 
gondoskodni, akik otth onu kban önmagu k ellátására saj át erő bő l nem 
képesek és rólu k nem gondoskodnak. A szolgáltatás kliens-köre ennél 
szélesebb, h iszen a mindennapi életvitel és az egészségi állapot 
megő rzésében nyú j t segí tséget a rászoru lók (idő sek mellett a pszic h iátriai 
betegek, f ogyatékos személyek, szenvedélybetegek vagy az egészségi 
állapota miatt a szolgáltatást igénylő k) otth onában.  
3 . C saládsegí tés esetén a c saládgondozók segí tséget nyú j tanak a szoc iális 
és mentálh igiénés problémái vagy krí zish elyzete miatt segí tséget igénylő  
személynek, c saládnak az ilyen h elyzeth ez vezető  okok megelő zése, a 
krí zish elyzet megszüntetése, valamint az életvezetési képesség megő rzése 
c élj ából. Az itt dolgozó szakemberek első sorban táj ékoztatnak, tanác sot 
adnak, c saládgondozást végeznek és segí tséget nyú j tanak a rászoru lók 
ügyeinek intézésében. 
4 . K özösségi pszic h iátriai ellátás keretében a pszic h iátriai betegek részére 
kell segí tséget nyú j tani a mindennapi életvitelben, továbbá leh ető ség szerint 
biztosí tani szükséges a meglevő  képességek megtartását, illetve f ej lesztését. 
A gondozás és a pszic h o-szoc iális reh abilitác ió ebben az esetben is az 
ellátott otth onában, illetve lakókörnyezetében történik. 
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5 . A szenvedélybetegek közösségi ellátása h osszú  távú , közösségi alapú , 
az ellátott otth onában, illetve lakókörnyezetében történő  gondozás, 
amelynek c élj a az életmódváltozás elindí tása, segí tése és f olyamatos 
nyomon követése. 
6 . A támogató szolgálat a f ogyatékos személyek önrendelkezésén alapu ló 
önálló életvitelét könnyí ti meg, első dlegesen a lakáson kí vüli 
közszolgáltatások elérésének segí tésével, valamint önállóságának megő rzése 
mellett a lakáson belüli spec iális segí tségnyú j tás biztosí tásával. 
7 . A f alu gondnoki, illetve tanyagondnoki szolgáltatás c élj a az apróf alvak, a 
külterületi vagy egyéb belterületi, valamint a tanyasi lakott h elyek 
intézményh iányából eredő  h átrányok enyh í tése, az alapvető  szükségletek 
kielégí tését segí tő  szolgáltatásokh oz, közszolgáltatásh oz, valamint az egyes 
alapellátásokh oz való h ozzáj u tás biztosí tása, továbbá az egyéni, közösségi 
szintű  szükségletek telj esí tésének segí tése. Ez a szolgáltatás első sorban a 
kistelepüléseken élő k számára kí vánj a biztosí tani az alapellátás 
elérh ető ségét. 
8 . A 1 0 .0 0 0  f ő snél nagyobb településeken az u tc ai szoc iális mu nka 
keretében biztosí tani kell az u tc án tartózkodó h aj léktalan személy 
h elyzetének, életkörülményeinek f igyelemmel kí sérését, szükség esetén 
ellátásának kezdeményezését, illetve az ellátás biztosí tásáh oz kapc solódó 
intézkedés megtételét.  
 
A szakellátáshoz tartozó intézményeket az ellátás j ellege szerint 
szegmentálh atj u k. M egkülönbözteth etj ük:  
• a nappali ellátást,  
• az átmeneti elh elyezést, valamint 
• az ápolást, gondozást biztosí tó intézményeket 
• reh abilitác iós intézmény 
• lakóotth on 
 
A nap p ali ellátás keretébe tartozó szolgáltatásokat a saj át otth onu kban élő  
rászoru ltak veh etik igénybe, azonban a szolgáltatást nyú j tó intézményt a 
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kliens f elkeresh eti, és í gy kapj a meg a megf elelő  ellátást. A nappali 
ellátásh oz tartozik az idő sek klu bj a, a f ogyatékosok nappali intézménye, 
pszic h iátriai betegek nappali intézménye, a szenvedélybetegek nappali 
intézménye, és a nappali melegedő k. 
Az átmeneti és az ápolást, gondozást nyú j tó intézmények c élj a, h ogy az 
életkoru k, egészségi állapotu k és szoc iális h elyzetük miatt rászoru ltakat – 
akik otth onu kban nem gondozh atók – megf elelő  szakosí tott ellátást biztosí tó 
intézményben lássák el. 
Az átmeneti elhelyezést nyú j tó intézmények legf elj ebb egy évi 
idő tartamra – indokolt esetben ez ú j abb egy évvel megh osszabbí th ató – 
biztosí th atnak telj es körű  ellátást. (Ez az idő korlát nem vonatkozik a 
h aj léktalanok átmeneti szállására és az éj j eli menedékh elyre.) Ebbe az 
ellátási tí pu sba tartoznak az idő skorú ak és a f ogyatékos személyek 
gondozóh áza, a pszic h iátriai és a szenvedélybetegek betegek átmeneti 
otth ona, valamint az elő bb emlí tett éj j eli menedékh ely és a h aj léktalan 
személyek átmeneti szállása. 
Az önmagu k ellátására nem, vagy c sak f olyamatos segí tséggel képes 
személyek napi legalább h áromszori étkeztetésérő l, szükség szerint 
ru h ázattal, illetve tex tí liával való ellátásáról, mentális gondozásáról, a (külön 
j ogszabályban megh atározott) egészségügyi ellátásáról, valamint 
lakh atásáról az áp olást,  gond ozást nyú j tó intézményben kell 
gondoskodni, f eltéve, h ogy ellátásu k más módon nem oldh ató meg. Ilyen 
intézmény az idő sek otth ona, a pszic h iátriai betegek otth ona, a 
szenvedélybetegek otth ona, a f ogyatékos személyek otth ona, valamint a 
h aj léktalanok otth ona. 
J elen tanu lmány elkészí tése során a bentlakók önálló életvezetési 
képességének a kialakí tását, h elyreállí tását c élozó reh abilitác iós 
intézményeket nem kerestünk f el.  
A lakóotthonok leginkább az elh elyezés módj ában j elení tenek meg 
különbséget az eddig bemu tatott intézménytí pu sokh oz képest. A lakóotth on 
u gyanis 8 – 1 2 – külön j ogszabályban megh atározott esetekben – 1 4 f ő t 
f ogad be. A létszámkorlátozás oka, h ogy a lakóotth onokban kis létszámú , 
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otth onosabb, személyre szabottabb gondozás f olyik. A lakóotth on a 
személyes adottságoknak (életkornak, egészségi állapotnak, az önállóság 
mértékének) megf elelő  ellátást biztosí t az elh elyezett f ogyatékosnak, 
pszic h iátriai- vagy szenvedélybetegnek.  
 
A szakosí tott ellátás intézményei is – c sakú gy, mint az alapellátás esetében 
– megszervezh ető k integrált f ormában, teh át több ellátástí pu st egy 
intézményen biztosí th at. 
 
 
A f elsorolt ellátási f ormák közül az önkormányzatok (települési vagy megyei) 
azokat biztosí tj ák, amelyeket számu kra a j ogszabályok elő í rnak. (Illetve 
amelyeket a képviselő testületek h atározata alapj án költségvetésük terh ére 
f elvállalnak.) A személyes gondoskodást nyú j tó szoc iális ellátásokat – 
tapasztalatu nk szerint j elenleg első sorban a szakellátásokat – a nonprof it 
szf éra is biztosí th atj a.  
 
A f entiekben bemu tatott intézmények mű ködését, szakmai f eladatait, az 
általu k nyú j tott ellátások igénybevételének f eltételeit első sorban az 1 993. évi 
III. törvény, az 1 / 20 0 0 . (I. 7.) S zC sM  rendelet és a 9/ 1 999. (X I. 24.) S zC sM  
rendelet szabályozza. 
 
5 . A  g y e r m e k v é d e l e m  r e n d s z e r e  
 
A ku tatás lebonyolí tása során a gyermekvédelem rendszerén belül – a 
személyes gondoskodás keretébe tartozó gyermekvédelmi alapellátások 
közül – a gyermekj óléti szolgálatokat kerestük f el. 
A gyermekj óléti alap ellátások c élj a, h ogy h ozzáj áru lj on a gyermek testi, 
értelmi, érzelmi és erkölc si f ej lő désének, j ólétének, a c saládban történő  
nevelésének elő segí téséh ez, a veszélyeztetettség megelő zéséh ez és a 
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kialaku lt veszélyeztetettség megszüntetéséh ez, valamint a gyermek 
c saládj ából történő  kiemelésének a megelő zéséh ez.  
A gyermekj óléti szolgáltatás olyan, a gyermek érdekeit védő  spec iális 
személyes szoc iális szolgáltatás, amely a szoc iális mu nka módszereinek és 
eszközeinek f elh asználásával szolgálj a a gyermek testi és lelki egészségének, 
c saládban történő  nevelkedésének elő segí tését, a gyermek 
veszélyeztetettségének megelő zését, a kialaku lt veszélyeztetettség 
megszüntetését, illetve a c saládj ából kiemelt gyermek visszah elyezését. 
 
A gyermekek védelmérő l és a gyámügyi igazgatásról az 1 997. évi X X X I. 
törvény rendelkezik. 
 
 
 
 


