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BEVEZETO

Tisztelt Olvasé! A FECSKE Szolgdlat Szolgaltatéi Kézikonyvét tartja kezében.
A Kézikdnyv osszeallitasaval célunk, hogy egy kozel tizéves multra visszatekintd
Szolgaltatdsszervezési modell részletes leirdsa megsziilessen.

A Kézikdnyv harom f6 fejezetet tartalmaz:

I. rész: A FECSKE Szolgalat m(ikodésének alapelveit, alapértékeit jelent6
szakmai tertletekrél és mikodési kereteirdl ad attekintést
II. rész: A Szolgdltatds szervezéséhez kapcsolddé szabdlyzokat és

a részletes eljarasrendet tartalmazza
ITII. rész: A Szolgéltatdas szervezése soran hasznalandé dokumentumokat,
formanyomtatvanyokat tartalmazza.
A Kézikonyv egészében teljes, atfogd leirdsat és szabadlyait tartalmazza a FECSKE
szolgaltatasnak, mely a jelen allapotdban a jelenlegi m{ikédést tiirdzi, azonban az
egyes fejezetek fellilvizsgalatara sziikség lehet. Az elsdé rész olyan altalanos
érvényl alapelveket és informacidkat tartalmaz, melyek fellilvizsgalatara akkor
van sziikség, ha a szolgaltatas jogosultsagi korét illetve a haldézati mikodést érinto
valtozasokat tervez a know-how tulajdonos vagy a finanszirozé. A masodik
részben szerepld szabalyzatok és dokumentumok felllvizsgalatat évenként, illetve
a tamogatasi/finanszirozasi szerz6dések megkdtésekor javasoljuk fellilvizsgalni,
valamint olyan jogszabalyvaltozas esetén, amely az szolgaltatasi korlilményeket
befolyasolja. A harmadik részben szereplé dokumentum mintakat évente, illetve a
gyakorlati tevékenység kozben felmerild informacidok tikrében rendszeresen
javasoljuk felllvizsgdlni, és ha szikséges moéddositani. Ez az a része a
Kézikdonyvnek, ami a legérzékenyebben kell reagaljon a mindennapi gyakorlati
tevékenységre, sziikségletekre.



I. A Szolgaltatas szervezés alapelvei, alapértékei és az alappilléreit
jelento szakmai teriiletek

1. A FECSKE SZOLGALAT

Fogyatékos Embereket neveld Csaladok otthondban nyujtott idészakos Kisérés és
Ellatas

1.1. A FECSKE Szolgalat jovoképe

A FECSKE szolgaltatéi halézat olyan vildgot akar, amelyben a csalad
a fogyatékos személlyel egyltt élhet teljes érték(i életet.

1.2. A FECSKE Szolgalat kiildetése

A FECSKE szolgaltatdoi halézat a fogyatékos személyt ellatd csaladok
esélyegyenl6ségét rugalmasan és megbizhatdan segiti otthoni felligyelet
és kisérés biztositdsdval Magyarorszag egész teriletén.

1.3. A FECSKE Szolgalat alapértékei

- A fogyatékos embereket szeretd, megértd, elfogadd és tisztel6, megbizhatd,
felkészult, titoktartd munkatarsakkal dolgozik;

- J6 minGségl, jol szervezett, atlathatd és szamon kérhetd szolgaltatast nyujt
a csaladok szamara;

- Dinamikusan fejl6dd, az igényekre rugalmasan reagald, egylttmikddo és
elfogado szervezetek haldzata.

- A szolgaltatdas miikodtetésében és finanszirozasaban egyarant kiemelt
figyelmet kap a szakmai hitelesség, az atlathatésag és elkdtelezettség, amit
kommunikacidjaban is megjelenit.

1.4. A FECSKE Szolgalat célja

- A fogyatékos emberek minél tovabb csaladjukban élhessenek, és elkeriljék
a kényszer( bentlakdsos intézményi elhelyezést;

- Lehetové valjék a fogyatékos ember és csaladja szamara a tarsadalmi
életben vald minél teljesebb részvétel és aktivitas;

- Olyan életmintakat és hétkdznapi életviteli lehet6ségeket tegyen
elérhetové, amelyek a tadrsadalomban megszokott életfeltételeknek és
életvitelnek a lehetl legteljesebb mértékben megfelelnek;

1 A FECSKE Szolgalat alatt magat a szolgaltatast értjuk altaldanossagban, s a Kézikényvben
mindig irdsmodjaban a nagybetls format hasznaljuk, valamint a szolgaltatast is mindig
nagybetivel irjuk.



Segitse a csaladban torténd egylttélés feltételeinek javitasat, a csalddtagok
ellatd képességének, gazdasagi 6nallésaganak fokozasat;

El6segitse a fogyatékos személy csaladtagjanak munkaeré-piaci
Segitse a csalddnak leklizdeni a csaladtag fogyatékossagi allapotabdl eredd
hatranyokat, és ezzel csokkentse terheiket;

A szolgdltatds miUikodtetésével a kozOsségekben felértékel6djék
az esélyegyenlGség és az esélyek Ujratermelédésének kdovetelménye;
BOviljon a fogyatékos személy és csalddja kapcsolati tOkéje, ami
nagymértékben megerdsiti 6nrendelkezésiiket.

1.5. A FECSKE Szolgalat jogosultsagi kore

A Fecske szolgaltatas igénybevételére jogosult az a fogyatékos személy,
illetve 14 év alatti tartésan beteg gyermek, akit csaladja sajat otthonaban
lat el és gondoz.

Fogyatékos/tartésan beteg személy:
A jogosultsag szempontjabdl figyelembe vehetd személy, aki:

|atasi fogyatékos,

hallasi fogyatékos,

értelmi fogyatékos,

autista,

mozgasszervi fogyatékos,

halmozottan fogyatékos,

beszéd fogyatékos,

kromoszdma-rendellenességgel €10,

tartésan beteg személy, aki utan a magasabb 6sszegl csaladi potlékot
miniszteri rendeletben meghatarozott sulyossagu betegségre vagy
fogyatékossagra tekintettel folydsitjak,

a koznevelési torvény értelmében sajatos nevelési igény( gyermeknek
mindsdl.

A koOzoktatadsi torvény szerint sajatos nevelési igényl gyermek, tanuld: az
a gyermek, tanuld, aki a Szakért6i és Rehabilitaciés Bizottsdg szakvéleménye
alapjan

testi, érzékszervi, értelmi, beszédfogyatékos, autista, tébb fogyatékossag
egylttes eloforduldsa esetén halmozottan fogyatékos, a megismerd
funkcidk vagy a viselkedés fejlédésének organikus okra visszavezethetd
tartds és sulyos rendellenességével kiizd,

a megismerod funkcidk vagy a viselkedés fejlodésének organikus okra vissza
nem vezethet( tartds és sulyos rendellenességével kizd;



A jogosultsag igazolasara szolgalo szakvélemények:
Kiskoru igénybevevd esetében:

a Tanuldsi Képességet Vizsgald Szakért6i és Rehabilitacids Bizottsag
(TKVSZRB), illetve az Orszagos Szakértéi és Rehabilitaciés Bizottsag
szakért6i véleménye,

a fogyatékossag jellege szerinti szakorvosi lelet,

olyan személy esetében, akire nézve magasabb 6sszegl csaladi potlékot
folyositanak az ellatds megallapitasat, illetve folydsitasat igazold hatarozat
vagy mas okirat.

Nagykoru igénybevevé6 esetében:

a fogyatékossag jellege szerinti szakorvosi lelet;
fogyatékossagi tadmogatasban, vakok személyi jaradékaban részesul6
személy esetében,
- az ellatds megallapitasat, illetve folydsitasat igazold hatarozat vagy
mas okirat;
- az ellatds megallapitasanak alapjaul szolgald, a fogyatékossag
fennallasat igazolé szakvélemény.

A csaladtagok altali sajat haztartasban biztositott gondozasnak mindsiil:

A szUl0 altal a vér szerinti, vagy 6rokbe fogadott fogyatékos/tartdsan beteg
gyermek sajat haztartasban torténé nevelése, gondozasa. Ide értve azt az
esetet is, ha a sajat haztartdsaban nevelt gyermeket 6rokbe kivanjak
fogadni, és az erre iranyuld eljaras mar folyamatban van.

A nevel6szild, a hivatasos neveldszilé altal a fogyatékos/tartésan beteg
gyermek nevelGszildi ellatas keretében torténd nevelése, gondozasa.

A nagykoru hozzatartozé altal fogyatékos/tartésan beteg személy sajat
haztartasban torténd ellatdsa, apolasa, gondozasa.

A személyes gondoskodas keretébe tartozd (Szt. 57. § (2) bekezdés szerinti)
szocialis szakositott ellatast igénybevevd személy részére a Szolgaltatd szervezet?
csak sajat forrasabdl biztosithat ellatast (a tdmogatdsi szerz6dés keretében
biztositott tdmogatast erre a célra nem hasznalhat fel).

A személyes gondoskodas keretébe tartozé szakositott ellatas:

az apolast, gondozast nyujto intézmény,
a rehabilitacids intézmény,

a lakéotthon

az atmeneti elhelyezést nyujtd intézmény
a tdmogatott lakhatas,

az egyéb specialis szocialis intézmény

2 A Szolgaltaté szervezet a FECSKE Szolgaltatast nyujté szervezet, mely a Szolgaltatdi
haldézat tagjaként a Koordinator iranyitdsaval és vezetésével szervezi és nyljtja a
szolgaltatast. A Kézikdnyvben irdsmodjaban mindig nagy betlvel irjuk a Szolgaltatd szot,
a szervezet azonban kisbetlvel irando.



1.6. A FECSKE Szolgalat tevékenysége

Az otthonukban él6 fogyatékos személyek rugalmas, a szlikségletekhez
igazodd mérték(i és idétartamu otthoni felligyelete és kisérése

Az ellatott személyek sajatos szlikségleteihez igazodé tdmogatas nyujtasa
a nap barmely szakaban (pl. kora esti érakban, éjszaka, hétvégeken),

A mindennapi életvitel vezetéséhez, fenntartasdhoz, valamint az életviteli
kornyezetében torténd mobilitdshoz nyujtott segitség.

Cél a szil6k, gondvisel6k, hozzatartozok tehermentesitése, helyettesitése rovid

idore.

A FECSKE szolgaltatas keretében egészségligyi szakellatds nem biztosithatd.

Az otthoni feliigyeleten, és kisérésen- bellili teend6k a kévetkezdk:

a személy specialis sziikségleteinek alapos megismerése és kovetése, kelld
rugalmassag és az individualis szempontok figyelembevétele;

személy korilli teend6k, szikségletek kielégitésében vald segitségnyuijtas a
szolgaltatas keretei kozott;

segitségnyujtas az étkezésben, etetés;

helyzetvaltoztatasban val6 tamogatas;

egészségligyi allapotvaltozasanak felismerése és figyelemmel kisérése,
szikséges kezeléshez vald hozzaférés segitése kiséréssel, informacidval;
higiénés szlikségletek kielégitésében tamogatas biztositasa;
kozszolgaltatasokhoz vald hozzaférés segitése (oktatds, egészségiigy,
szocialis szolgaltatasok, kdézmdlvelddési, sport és kulturalis létesitmények,
foglalkoztatas, egyéb);

izolaltsag enyhitése, csaladi életvitel tamogatasa;

a fogyatékos személlyel vald bizalmi kapcsolat kialakitasa, fokozott
gondossag (pl.: balesetveszély elharitdsa) révén a biztonsag biztositasa;

a szolgaltatéd egylttmlikodik a szildvel/gondvisel6vel, a szlilé/gondviseld
altal megadott informacidk alapjan, és segit6 eszk6zok alkalmazasaval (pl.:
kommunikacios formak, eszk6zok) nyujtja a szolgaltatast;

szikség szerint a fogyatékos személy szamara szolgaltatast nyujté egyéb
intézményekkel, szakemberekkel, szervezetekkel egylttm(ikédik a szild
tudomasaval és hozzajarulasaval;

konfliktus esetén torekszik a mindenki szamara megfelel6 megoldas
elérésére;

a szUulot/tdérvényes képviseldt tdjékoztatja az érintett elldtadsaval kapcsolatos
torténésekrol, allapotardl, illetve egyéb specidlis szlikségletek
felmertlésérodl;

a fogyatékos személy kisérése lakhelye és mas intézmény, szolgaltato
k6zott a mobilitdasa, valamint a kilénb6z6 szolgaltatdsokhoz valé
hozzaférése érdekében. A kisérés sordan a FECSKE Szolgalat szakembere
a tobbségi tomegkozlekedési eszkozoket veszi igénybe és szallitd
szolgaltatast semmilyen médon nem végez;



1.7. A FECSKE Szolgalat alapjat képezo szakmai alapelvek

Az alapvetd emberi jogok érvényesiilésének elve
Normalizacié elve

Participacié elve

Kiegészit6 jelleg elve

Szikséglet kozeli ellatas elve

Rugalmassdag, atlathatdsag és kiszamithatdsag elvei
Kdzbs munka elve

Halézati mikddés elve

. Fenntarthatdsag elve

10.Szektorsemlegesség elve

11.Teljes korl hozzaférés elve

12.A legkisebb beavatkozas elve

WoOoNOU A WNH

A FECSKE szolgaltatas biztositdsaban kozrem(ikodé szakemberek tartézkodnak
minden olyan cselekedetben és gyakorlatban valé részvételtél, amely nem
O0sszeegyeztethet6 az aldbbi elvek érvényesiilésével.

A szolgaltatds soran maradéktalanul és teljes korlien érvényesilniik kell
az alapjogoknak, kilénds tekintettel az élethez, az emberi méltésaghoz, a testi
épséghez, a testi-lelki egészséghez valo jogra.

1.7.1. Az alapveté emberi jogok érvényesiilésének elve

A FECSKE szolgaltatas biztositasaban kézrem(ikddo szakemberek messzemenden
figyelembe veszik a fogyatékossaggal él6 személyek emberi és személyhez f(iz6d6
jogainak védelmét a szolgaltatasnyujtas soran és minden sziikséges intézkedést
megtesznek annak érdekében, hogy a fogyatékossaggal él6 személyek teljes
mértékben élvezhessék e jogaikat melyek a kdvetkezok:

A fogyatékossaggal él6 személyek védelme (Alaptorvény XV. cikk (5)

bekezdés)

- A hatranyos megkilonboztetés tilalma (Alaptorvény XV. cikk (2) bekezdés)

- Szocialis biztonsaghoz vald jog (Alaptérvény XIX. cikk)

- A testi és lelki egészséghez vald jog (Alaptdrvény XX. cikk (1) bekezdés)

- Az élethez, és az emberi méltdsaghoz valé jog (Alaptérvény II. cikk)

- A megalaz6 banasmad tilalma (Alaptorvény III. cikk)

- A személyes szabadsaghoz val6 jog (Alaptérvény IV. cikk)

- Szabad mozgas és tartézkodas szabadsdga (Alaptorvény XXVII. cikk (1)
bekezdés)

- Jogorvoslathoz vald jog (Alaptorvény XXVIII. cikk (7) bekezdés)



- Személyes adatok védelméhez vald jog, személyes adatokhoz,
informacidékhoz val6 hozzaférés joga (2011. évi CXII. térvény az informacios
onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol)

- A személyes szabadsaghoz, a maganélet, a maganlakas tiszteletben
tartasahoz f(iz6d6 jog (2013. évi V. torvény a Polgari Térvénykonyvrol)

- A magantitokhoz valoé jog (2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykoényvrél)

- Magan- és csaladi élet, az otthon, kapcsolattartas és jo hirnév tiszteletben
tartasa (Alaptorvény)

- Minden fogyatékossaggal él6 személynek masokkal azonos alapon joga van
fizikai és mentalis integritdasanak tiszteletben tartasara.

- Onallé életvitel és a kdzosségbe vald befogadds, kézdsségi részvétel joga.
(2007. évi XCII. térvény a Fogyatékossaggal él6 személyek jogairdl széld
egyezmény és az ahhoz kapcsolodé Fakultativ Jegyz6konyv kihirdetésérol)

1.7.2. Normalizacio elve

Minden korszer(i szocidlis szolgdltatasnak - kilénésen, ha az a fogyatékos
embereket érinti - arra kell torekednie, hogy a szolgaltatast igénybevevok
szamara olyan életmintadt és hétkdznapi életfeltételeket tegyen elérhet6vé,
amelyek a tarsadalom megszokott feltételeinek és életmddjanak a lehetd
legnagyobb mértékben megfelelnek, illeszkednek az életkori sajatossagokhoz és
igényekhez.

Ismerve a fogyatékos csaladtagot apolo-gondozd csaladok életkorilményeit,
egyértelmd, hogy a FECSKE szolgaltatas révén a normalizacios elv téziseit ki kell
terjesztenlink a csaldad nem fogyatékos tagjaira is, azaz lehetévé kell tenni
szamukra is a szolgaltatas igénybevételével a minél teljesebb tarsadalmi
részvételt.

1.7.3. Participacio elve

A Fogyatékosadggal EI6 Emberek Jogairél széld Konvencidnak 3 a részvétel
(participacié) az egyik altalanos alapelve 4 . Fontos megemliteni, hogy
a Konvencidban a participacio gyakori ,kisérd” elve, fogalma az inklizié.

Az innovativ FECSKE modell altal képviselt szolgaltatas aktivan tadmogatja
a meglévo szocialis haldzatot és az Uj kapcsolatok kialakuldsat, hogy a fogyatékos
embereknek és az O6ket gondozd, nevel6 csaladtagoknak valddi lehetdséget
kindljanak a helyi kbzosségben vald részvételhez. Emellett a gazdasagi 6nalldsag
és aktivitas er0sitése is célja a szolgaltatasnak, annak érdekében, hogy a csaldadok
aktiv keres6vé valhassanak.

3 Magyarorszdag a Konvenciét 2007. marcius 30-an irta ald. A Konvencid megtalalhatd:

http://www.un.org/esa/socdev/enable/conventioninfo.htm

43, cikkely (c): Teljes és tényleges részvétel és inkllzié a tarsadalomba.
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1.7.4. Kiegészito jelleg elve

A FECSKE szolgaltatds nem helyettesiteni kivanja a szocidlis és gyermekjoléti
rendszerben mar meglévé szolgaltatasokat/intézményeket, hanem olyan Ujszer(
kiegészitd szolgaltatast kivan nyudjtani a csaladtagok szamara, ami lehet6vé teszi
a fogyatékos csaladtag csaladban tartasat a lehet6 leghosszabb ideig.

1.7.5. Sziikséglet kozeli ellatas elve

A szocialis gondoskodasnak ott kell megjelennie és olyan mértékben, ahol és
amilyen mértékben maga a sziikséglet jelen van. Ezért sziikségszer(i a FECSKE
szolgaltatas megszervezése elbtt problématérképet, szocialis diagndzist késziteni,
€s a szolgaltatast a csalad kdzvetlen kdzelében és igényei szerint megszervezni.

1.7.6. Rugalmassag, atlathatésag és kiszamithatosag elvei

A FECSKE szolgaltatasnak egyszerre kell stabil kereteket biztositania a csaladok
szamara, valamint rugalmasan alkalmazkodnia a csalddok, az egyes csaladdtagok
esetenként gyorsan valtozé kortlményeihez.

A FECSKE szolgaltatas olyan, a tarsadalom szolidaritasan is alapuld szolgaltatas,
amely minden érintett szdmara atlathatdé, milkddése kiszamithatd. Azaz
a szolgaltatasra lehet szamitani, tervezni vele, és a szolgaltatast végz6 személy,
illetve az Ot foglalkoztatd szervezet pedig biztonsagot nyujt mind a fogyatékos
személy, mind pedig a csalad tébbi tagja szamara.

1.7.7. Ko0zos munka elve

A FECSKE Szolgaltatd szervezeteknek olyan 6sszekotd vagy centrum szerepet kell
betdlteniik, amely megfelelé kapcsolati haldval rendelkezik, azaz elegendé és a
célcsoport szamara adekvat ismeretekkel és informacidkkal bir, és ezen felll
bizonyithatd tudassal, személyi és kapcsolati tokével és egylttmikodési
képességgel rendelkezik.

A fenti szerep, a k6z0s munka nem csupan a kozvetlen munkatarsakkal vald
egylttm(ikodésre korlatozodik, hanem mindazokra kiterjed, akik a fogyatékos
személy (és csalddja) sorsdnak rendezésében aktiv szerepet toltenek be. Igy
természetszerlien a FECSKE Szolgdlatnak egyltt kell tudni mkodnie
a tarsszolgaltatasokkal, tarsszolgaltatékkal, a fogyatékos személlyel és
csaladtagjaival is.

1.7.8. Haloézati mikodés elve
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A FECSKE szolgdltatdéi halézat esetében az intézmények/szolgaltatasok
egylttm(kodnek annak érdekében, hogy a FECSKE Szolgalat jovOképe
a megfogalmazott alapértékek mentén teljesiljon. A FECSKE szolgaltatoi
halézatban minden tag az el6zetes egylttmikédési megallapodasnak megfeleléen
a fent megfogalmazottakat aktivan és folyamatosan végzi. Egyuttmikddnek
abban, hogy a FECSKE Szolgalatot fenntartsak és folyamatosan fejlesszék. Ennek
soran a haldzat tagjai mindannyian szikségletalapu és az igényekre rugalmasan
reagald szolgaltatast mikodtetnek, melynek kiemelt feladata az informaciok,
igények kétoldall és folyamatos aramoltatdsa.

A szakmai el6nyok mellett a foldrajzi elhelyezkedés, infrastruktura és
a méretgazdasagossag eldnyeit kihasznalandd, a kovetkez6 terlleteken
mukoédnek egydltt a haldzat tagjai:

- Szakmai felkészités, képzés, fejlesztés;

- Szervezeti és haldzati szintl fejlesztések;

- Min6ségmenedzsment (mindség-ellendrzés, audit, fejlesztés);

- Kommunikacid, disszeminacio;

- Szolgdltatasi Iranyitasi Rendszer mikodtetése, fejlesztése;

1.7.9. Fenntarthatosag elve

FECSKE szolgaltatds csak abban az esetben szervezhetd, ha maga a szolgaltatas
az adott telepllésen hosszu tavon fenntarthatd, ha maguk a szolgaltatasok
a kezdeti, kiépitési szakaszt kdvetdéen nagyobb fejlesztési tdmogatasok nélkil,
~pusztan” a humanerdforras finanszirozasaval is fennmaradnak. A fenntarthatésag
elve ebben az értelemben nem csupan szakmai-mddszertani elv, hanem egyben
szakmai-etikai elv is.

1.7.10. Szektorsemlegesség elve
Mint minden gyermekjdléti és szocialis alapellatast, a FECSKE szolgaltatast is

ellathatjak allami vagy onkormanyzati szolgaltatok, civil szervezetek, egyhazi
szervezetek, szocialis vallalkozok.
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1.7.11. Teljes kori hozzaférés elve

Ami masnak, az atlagnak elérhet6, azt elérhetévé kell tenni mindenki, kiléndsen
a legnehezebb sorsi emberek szamara is. A hiany és lefedetlenség ugyanis
alapvetlen relativ, ,,egyenlétlenségi”, ,méltanytalansagi” probléma.

A fentiekbll kovetkezik, hogy a teljes kor(i hozzaférés szakmai-moddszertani,
ellatas szervezési alapelv. Ez a lefedettség, a kiilonb6z6 szolgaltatdk altal nyujtott,
am egymast nem zavard, egymast ki nem zaré szolgaltatdsnyujtasi maddja.

1.7.12. A legkisebb beavatkozas elve

A FECSKE szolgaltatasban mindenkor ugy kell segitséget nyujtani, hogy az csak
a lehet6 legkisebb, legsziikségesebb mértékben tegyen barmit a felhasznaldk
helyett. Mind a fogyatékos személy, mind szilei/gondvisel6i szamara maximalis
véleményalkotasi, dontési lehet6séget kell biztositani.
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2. A FECSKE SZOLGALAT SZOLGALTATOI HALOZATA

A FECSKE Szolgalat szolgaltatéi haldézatban miikddik, melynek 6sszefogoi
a szakmai fejlesztést vezetd Szakmai fejlesztd szervezet, a m(ikodést koordinald
Koordinator, mlikddtet6i pedig a Szolgaltatéi szervezetek.

A halézati alapon torténd mikoédés és szervez6dés megkénnyiti a mindenkori
finanszirozd dolgat, mert egységes kereteket teremt a mikédésre az Osszes
résztvev6 szamara, ugyanakkor aktiv részvételt enged a szolgaltatas fejlesztésére.

A Finanszirozé, a Szakmai fejlesztd0 szervezet, a Koordinator, valamint a
Szolgaltatd szervezetek kozotti viszonyt szabalyozé legfontosabb dokumentum a
keretszerzddés és a finanszirozasi periddusonkénti tamogatasi szerzodés.

2.1. A halozati egyiittmiikodés célja

A halézat azzal a céllal jott létre, hogy a FECSKE Szolgalat
miikodtetésében felhasznalja a tagok tapasztalatait, ismereteit és
elterjesszen egy olyan modellt, amely orszagosan képes javitani
az érintett csaladok életminoségén. A kozos fellépéssel a tagok hatékonyabba
kivanjak tenni mind a modell terjedését, a lobby tevékenységik sikerességét,
valamint a mindségi elvarasok betartasat. Ennek érdekében a kdvetkez6é konkrét
célokat fogalmazzak meg:
- FECSKE Szolgaltatas mlikodtetése;
- Megero0siteni a haldzati tagokat mind szakmai, mind szervezeti szinten, hogy
a halozat tagjai altal nyujtott szolgaltatasok megfeleld6 mindségliek és
0sszemérhetbek legyenek;
- Kialakitani egy mintaszer(i egyittm(ikodési kultirat és rendszert;
- Kialakitani a halézati tapasztalatokhoz valoé hozzaférést;
- Megfelel6 tamogatottsagot biztositani (anyagi, szakmai, szervezeti szinten)
a szolgaltatas hosszu tavu fennmaradasahoz;
- Egyattmdkdédni annak érdekében, hogy mas szolgaltatasokban is
hasznosithatd, atvehet6 legyen a FECSKE Szolgalat mikddési modellje.

2.2. A FECSKE Szolgalat szolgaltatéi halézatanak szereploi

Finanszirozo: A FECSKE szolgalat miikodésének finanszirozoja.
A Finansziroz6 a tamogatasi szerzddésben foglaltaknak megfeleléen ellenérizheti
az altala biztositott forrasok felhasznalasat és a szolgaltatdas miikodését.

Szakmai fejleszto szervezet (Know-how tulajdonos): A Kézenfogva
Alapitvany a FECSKE Szolgalat know-how-janak tulajdonosa. Felel a szolgaltatas
folyamatos szakmai és modszertani fejlesztéséért, a szolgaltatds mindségének
fenntartasdért és a Szolgaltatdas Iranyité Rendszer (SZIR) miikodtetéséért,
a haldzati tagok felkészitéséért, tovabbképzéséért.
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FECSKE szolgaltatéi halézat koordinatora (Koordinator): A szakmai
m(ikodtetési és koordinacios feladatok megvaldsitasdért, iranyitasaért és szakmia
és pénzlgyi ellenGrzéséért és megvildsitasaért kozvetlenil feleldés szervezet. Felel
a szolgdltatds haldézati szintl szakmai és pénzligyi tervének elkészitéséért, a
szolgaltatas kapacitasainak elosztasaért, valamint a szolgaltatd szervezetek
kivalasztasaért.

FECSKE Szolgaltaté szervezet: A FECSKE szolgaltatast kozvetlenll biztositéd

szervezet, amely a tdmogatasi szerz6désekben meghatarozott keretek kodzotti, a
szolgaltatasi protokollnak megfelel6 szolgaltatas biztositasaért felelds.

2.3. Szervezeti felépités

ALTERNATIV : SZAKMAI FEILESZTC) (_>1 FINANSZIROZO ‘
i s A SZERVEZET
FINANSZIROZO i [ENCW-HOW TULAIDONOS)

i !
i T »  KOORDINATOR ‘

|

L

| | | |

ALTERNATIV |

ALTERMNATIV | FECSKE FECSKE FECSKE FECSKE FECSKE FECSKE
ALTERMATIV | Szolgaltats |e Szolgdltatd e Szolgsltatd e Szolgaltatd (e Szolgaltatd (w Szolgaltats
AITERMNATIV ‘T“' srervezet szervezret szervezet szervezet szervezet szervezet
ALTERNATIV ¥ I f 1 1 f
- . 1
FINANSZIROZO . | | | |
'. ! I I | .'
v ¥ L ¥ ¥ ¥
Fecskeék Fecskek Fecskék Fecskék Fecskék Fecskek
. 3 F' 'y 'y
, , , ! } !
SZOLGALTATAST IGENYBE VEVO CSALADOK

2.4. Hozzaférés a know-how-hoz

A FECSKE Szolgalat, mint a fogyatékos emberek ellatasat seqitd, a gyakorlatban
felhasznalhaté modell szellemi alkotds, azon belll is a szerzGi jogvédelem alatt allo
alkotas (know-how), amelynek mikodtetése specialis eljarasrendben rogzitett. A
szolgaltatasi know-how annak kidolgozdjanak, a Kézenfogva Alapitvanynak a jogi
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oltalom alatt allé kizardlagos szellemi tulajdonat képzi, amelyre a Polgari
Torvénykonyv rendelkezései biztositanak védelmet.

A FECSKE szolgaltatas logdja (védjegy) a Kézenfogva Alapitvany tulajdona
(Szellemi Tulajdon Nemzeti Hivatala 2012869 szamon lajstromozta).

A know-how jogosultjat, birtokosat a szerz6i jogi védelem mellett megilleti
a titokvédelem is. A jogtalan nyilvanossagra hozatal esetén pedig a jogosultat
védik a tisztességtelen verseny elleni torvény és a Polgari Torvénykonyv Uzleti
titokvédelemre vonatkozé szabalyai.

Koordinator: A Kézenfogva Alapitvany, mint a know-how, és FECSKE védjegy
tulajdonosa kiilon szerz6dés alapjan jogot biztosit a Koordinator szamara a know-
how hasznositdsara, és a védjegy hasznalatara, melyekre a feljogositott szervezet
visszavonasig jogosult. A know-how hasznositdsa jogi oltalom alad es6 szellemi
tevékenység.

FECSKE Szolgaltato szervezet: A Kézenfogva Alapitvany, mint a know-how és
FECSKE védjegy tulajdonosa kilén arra iranyuld szerz6dés alapjan jogot biztosit a
Szolgaltatd szervezet szamara a know-how hasznositdsara és a védjegy
hasznalatara, melyekre a feljogositott szervezet visszavonasig jogosult.

Minden halézati tag hozzaférhet minden szakmai fejlesztéshez, (j szakmai
dokumentumhoz, mdodszertani és szervezetfejlesztési Utmutatdhoz a tdmogatasi
szerz0désben meghatarozott keretek kozott.

2.5. A FECSKE szolgaltatoi halozat tagjainak jogai és kotelezettségei

2.5.1. Szakmai fejleszto szervezet (Know-how tulajdonos)

Mindség: Iranyitja és koordinalja a szolgaltatas szakmai, mddszertani fejlesztését
(SZIR fejlesztése, szolgaltatdk és auditorok képzése, szakmai, szervezeti és
egylttm(ikodési sztenderdek megvaldsulasanak értékelése, audit folyamatanak
fejlesztése és feliigyelete), mely a magas mindségl szakmai szolgaltatas alapja.

Beszamoltatas: A Koordinator altal biztositott beszamoldok alapjan ellenérzi
a mindenkori know-how-nak valé megfelelést.

Dokumentacio: Felel a dokumentacids felllet (SZIR - Szolgaltatas Iranyitd
Rendszer) fejlesztéséért, karbantartasaért és mUikodtetéséért.
Felel a szolgaltatasi dokumentumok frissitéséért.

Dontéshozas: A Szakmai fejleszté szervezet a Fecske Szolgalat mikddését,
szolgaltatasszervezését érintéen a Koordinatorral és a FECSKE Szolgaltatd
szervezetekkel tortént egyeztetés utan dont az esetleges, stratégiai szint(,
szlkséges moddositasokrol, valamint sziikség szerint operativ szint(i mddositast
kezdeményez a Koordinator felé.
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2.5.2. Koordinator

Mindéség: A Koordinator a min6ségmenedzsment rendszer betartasat ellendrzi és
annak alapjan a FECSKE Szolgaltatd szervezetek szakmai munkajat iranyitja.
Feladata a gyakorlati tapasztalatok, problémak, igények, megoldandd kérdések
folyamatos tovabbitdsa a Szakmai fejleszté szervezet felé a mindségfejlesztés
érdekében. Feladata a szakmai fejlesztések gyakorlatba torténd atlltetésének
biztositasa és felligyelete.

Beszamoltatas: A Koordindator a FECSKE Szolgaltaté szervezeteket havonta
beszamoltatja szakmai tevékenységlikr6l, a szolgaltatds menetérdl,
az igénybevétel gyakorisagarél, a felhasznaldk fogyatékossagi tipusardl és
életkorardl, a biztositott szolgaltatasokrél, valamint a felmerllt problémakrél és
visszajelzésekrol és pénzligyi adatokrol.

Dokumentacio: A Koordinator a szolgaltatas kiilonb6z0 adatait Osszesiti és
kimutatasokat készit, amelyeket a Finanszirozé, a Szakmai fejlesztd szervezet és
a FECSKE Szolgaltatd szervezetek részére hozzaférhetové tesz.

Dontéshozas: A Koordinator a Fecske Szolgalat mikodését,
szolgaltatasszervezését érintben dontés el6készitd, kezdeményezd, javaslattevo,
véleményezd, valamint a dontések végrehajtdsanak folyamataban elemzd és
értékeld tevékenységet végez.

2.5.3. FECSKE Szolgaltato szervezet

Mindség: A FECSKE Szolgaltatd szervezetek vallaljadk, hogy a szolgaltatas
mindségét mindig szem el6tt tartjdk, ennek érdekében a meghatarozott
sztenderdeket betartjdk, a FECSKE Szolgaltatéi Kézikdnyvben szabalyozott
indikatorok és eszkozok figyelembevételével a tevékenység mindségét mérik.
A FECSKE Szolgaltatd szervezetek a szolgaltatds és a haldzati egylttmikodés
minéségmenedzsment rendszerének fejlesztéséhez informaciot nyudjtanak
a Koordinatornak és a Szakmai fejleszt6 szervezetnek. Részt vesznek a Haldzati
Tandacs munkadjaban, ahol javaslataikat, véleményiket a FECSKE Szolgaltatd
szervezetekkel megosztjdk, az ennek érdekében tartott taldlkozokon felel6s
személy részvételét biztositjak és az elkészlilt sztenderdek betartasat magukra
nézve kotelezOnek tartjak.

Beszamoltatas: A FECSKE Szolgaltaté szervezetek munkajukrél, a szolgaltatas
menetérdl, szakmai és pénzligyi adataikrdl valamint a felmerlt problémakrél és
visszajelzésekrdl rendszeresen beszamolnak a Koordinatornak.

Dokumentacio: A FECSKE Szolgaltatd szervezetek a szolgaltatast igénybevevo
csaladokrdl, a felhasznaldk fogyatékossagi tipusardl, életkorardl, |étszamarol,
a szolgaltatasok tartalmardl, gyakorisagarol, idétartamardl és a szolgaltatas
koltségeirdl pontos nyilvantartdsokat vezetnek, melyeket havi rendszerességgel
Osszesitenek.
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Dontéshozas: A Szolgdltatd szervezetek a Fecske Szolgdlat muikodését,
szolgaltatasszervezését érintéen dontés el6készitd, kezdeményez0, javaslattevd,
véleményezd tevékenységet végeznek.

2.6. A halozati egyiittmiikodés soran felmeriiléo problémak kezelése

A FECSKE szolgaltatéi halézat a legnagyobb foku nyitottsagon, atlathatdsagon,
elszamoltathatdésagon és kolcsénos tiszteleten alapul.

A halézat barmely tagjat érint6, a szolgdltatds megvaldsitasat potencidlisan
befolydsold, de nem a szolgaltatason belili panasz felmerilése esetén, valamint a
szolgaltatas egészének hitelét veszélyeztetd magatartds esetén az érintett
Szolgaltatd szervezet a Koordinatort informalja. A Koordinator fellilvizsgalatot
végez, €s megoldasi javaslatot tesz, valamint a vizsgadlat eredményérdl
az érintetteket tdjékoztatja. A FECSKE Szolgaltaté szervezet egylttmUkodik
a Koordinatorral a felllvizsgalat soran a megoldas érdekében.

A FECSKE Szolgaltatdé szervezetek kozotti konfliktust, krizist az érintett
szervezetek el6szor egymassal rendezik a Koordinator szervezetet tajékoztatva,
ennek sikertelensége esetén a Koordinator felllvizsgalatot végez, és megoldasi
javaslatot tesz. A haldzati tagok kriziseikrdl kifelé csak a Koordinator dokumentalt
beleegyezésével kommunikalnak (annak érintettsége esetén az d6sszes tag
egyetértésével).

A Koordinator minden panaszrél, konfliktusrdl tajékoztatja a Szakmai fejleszt6
szervezetet.

Minden halézati tag és a Koordinator szervezet egyarant megtesz mindent
a panaszok, konfliktusok miel6bbi megnyugtato kezelése és az atlathaté mikddés
érdekében.

2.7. A halozatba bekeriilés feltételei

Feltételek az (j belépo szervezettel kapcsolatban:

- Legaldbb harom éves tapasztalattal rendelkezik fogyatékos emberekkel
kapcsolatos szolgaltatasok terén,

- Bizonyitottan, éven tulnyuldan, dolgozik partneri kapcsolatban mas hasonld
szervezetekkel,

- Szervezeti mikddése megfelel az altalanos szervezeti sztenderdeknek.

- FelelGsen, tervszerlen, atlathatéan és tisztességesen muikodik.

- M(ikodésében figyelembe veszi a kliensek igényeit.

- Egyértelmlen elhatdrolja, hogy ki az, aki a szervezet szolgaltatasaibdl
részesll, aki dolgozik bennlik, és aki ellenérzi a szervezet mikodését.

- Rendszeresen és részletesen beszamol tevékenységérdl és gazdalkodasarol.

- A fentieknek valé megfelelést, mind a halézatba valé bekeriléskor, mind
pedig évenként, az audit soran a mindségi sztenderdeknek vald
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megfeleléssel bizonyitja. Uj haldzati tag jelentkezésekor az auditor harom
megel6z6 mikodési évet vizsgal az audit sztenderd sorban leirtak alapjan.

- Sikeres palyazat esetén az Uj halozati tag vallalja, hogy a FECSKE
Szolgdlatot a FECSKE Szolgalat kézikényvében leirtaknak megfeleléen
mUkodteti.

- A pdlyazatadban megjelolt megyében taldlhato6 a székhelye, ahol (de legalabb
egy a megyében taldlhato telephelyén) sajat irodaval rendelkezik, melyen
belil egy teljesen felszerelt munkaallomast tud biztositani- szamitégép
internet kapcsolattal, telefon és zarhatd irattarolé szekrény, fénymasold és
nyomtatd hasznalataval.

A palyaztatds részletes menete és a bekerilés feltételei a Kézikonyv II-III.
részében taldlhatéak egytt a nyilatkozatokkal melyek az Gj halézati tag vallalasait
formalizaljak.

Elonyok a palyazo szervezetek kivalasztasaval kapcsolatban:

- amennyiben tdbbféle szolgaltatast nyujtanak fogyatékos emberek szamara.
- Fecske Szolgalathoz hasonlé tipusu szolgaltatast végeznek.

2.8. Az halézati tagok tagsaganak megsziinése, kilépés, kizaras

Szolgaltatoi halézatbal valo kizaras

A FECSKE Szolgadlatban a Szolgaltatd szervezetek torekszenek arra, hogy
mindenkor a lehetd legjobb eredményeket érjék el. Ennek érdekében
elkotelezettek a FECSKE Szolgalat alapértékeinek megvaldsulasa, valamint
a min6éség menedzsment fejezetben meghatarozott elvek és keretek betartasa
mellett. Amennyiben a Szolgaltatd szervezetek nem tartjak be a FECSKE Szolgalat
Szolgaltatdi Kézikonyvében meghatarozott szakmai és mikodési elveket a FECSKE
szolgaltatoi haldzatbdl kizardsra kerilnek.

- Kotelezd, minimum, sztenderdek nem teljeslilése esetén:

o az els6 alkalommal toérténé nem teljeslilést irasban toérténd
hianypétlasi felszélitas koveti.
a hianypotlas elmulasztasat irdasbeli elmarasztalas koveti.
kotelez6 sztenderdek két egymast kovetd évben vald nem teljesitését
a haldézatbdl vald kizaras koveti.

- Halézati egyittmlikodés  akaratlagos megtagadasa, a  haldzati
egylttm(ikodési fejezetben meghatarozottak megsértése:

o elsO alkalmat kovetden irasbeli figyelmeztetéssel jar
o ismételt esetben a haldzatbdl vald kizarast eredményez.

- A FECSKE Szolgalat hirnevének akaratlagos, gondatlan hitel rontdsa
amennyiben bizonyitast nyer, akkor az a halézatbdl valé azonnali kizarassal
jar.

- Barmely tevékenység, mely blintet6 eljarast von maga utdn és bizonyitast
nyer, a halézatbdl valé azonnali kizarassal jar:
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személyes adat kezelés sulyos akaratlagos megsértése

szolgaltatoi adatok megmasitasa, eltitkolasa

pénzligyi adatok, elszdamolasok, bizonylatok megmasitasa, eltitkolasa
hatalommal val6 visszaélés, téritési dijon felll elvart juttatasokért,
elényokért biztositott szolgdltatdsok esetén

o panaszkezelési szabdlyok megsértése. Szervezeten  bellili,
a kliensekkel vagy azok hozzatartozoival szembeni sllyos visszaélés
esetén.

O O O O

Szolgaltatéi hal6zatbdl valo kilépés
Barmely FECSKE Szolgaltatd szervezetnek jogaban &ll a halézati tagsagat
megsz(intetni. A megszlintetési szandékat fél évvel el6bb koteles bejelenteni.

Zaro rendelkezések
Kilépéskor és kizaraskor, minden jog és eszkdz visszaszall a Szakmai fejleszt6
szervezetre (Know-how tulajdonosra). A Szolgaltatdé szervezet ez esetben
- elveszti a SZIR hozzaférési jogat
- koteles megsemmisiteni az elektronikus dokumentum mintdkat,
szabalyzatokat, folyamatleirasokat és dokumentumokat. koteles
visszaszolgaltatni a Kézikdnyvet, SZIR hasznalati utasitast, kommunikacios
és marketing eszkdzoket, stb.
- lekerill a FECSKE web oldalakrdl
- semmilyen mddon nem hasznalhatja A FECSKE Szolgalat arculati elemeit,
vagy tlnhet gy, mintha a FECSKE Szolgalat keretein belll dolgozna
- a know-how-t semmilyen médon nem hasznalhatja fel.

2.9. A Szolgaltatas munkakorei

A FECSKE Szolgalat programvezetodje a szolgaltatas iranyitasat és feligyeletét
végzi a teljes szolgaltatoi haldzatot vezeti. Felel a FECSKE Szolgalatnak a FECSKE
Szolgalat Szolgaltatéi Kézikonyvében részletezett protokolljanak megfeleld
mukodéséért, a forrasok célszerinti felhasznalasanak ellenGrzéséért és a
szolgaltatas mindségéért.

a4

SZIR rendszer fenntartdasdhoz szikséges adminisztraciét végzi. A Szolgdltatd
szervezetek felé hasznalati Ggyfélszolgalatot Iat el. Kapcsolatot tart szervezetekkel
és beszallitokkal, adatelemzéseket és statisztikakat készit. A Koordinator pénziigyi
dokumentumait tartalmilag ellen6rzi, a program szerint elkllonitett konyvelését
ellen6rzi. A programok finanszirozdok felé vald elszamoldsait el6késziti és
Osszeallitja A programhoz tartozé6 WEB-lapot kezeli.
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A fecske segito0® a FECSKE Szolgalat szakmai szolgaltatéja, aki a szolgaltatast
igénybevevo csaladoknal a fogyatékos csaladtagra felligyel, azt kiséri a csalad altal
jelzett és a diszpécser altal kikdzvetitett id6pontban. Felel a csalad igényei szerinti
szolgaltatas ellatasaért és annak minGségéért és adminisztracidjaért.

A diszpécser a FECSKE Szolgalat els6dleges kapcsolattarté személye
a szolgaltatast igénybe vevlOk és a Szolgaltatd szervezet kozott. A szakmai vezetd
irdnyitasa alatt 6 végzi a szolgaltatasi igények felvételét és a csaldadok szamara
a megfelel6 szolgaltatd kikozvetitését. Felel a szolgaltatas elsd regisztraciéjatol,
a szolgaltatas teljestiléséig a folyamat koordinaciéjaért és nyomon kovetéséért, és
a szolgaltatas alatt tortént, azzal kapcsolatos beérkezett panasz rogzitéséért.

A szakmai vezeto ellatja a FECSKE Szolgaltatd szervezet teljes korld szakmai
tervezési, szervezési, iranyitasi, ellendrzési és fellgyeleti feladatait. Felel
a szolgaltatasban dolgozdk kivalasztasdért, szakmai fejlédésiik biztositdsaért és
munkajuk mindségének biztositdsaért, valamint ellen6rzéséért. FelelGs
a szolgaltatas szakmai és szervezési feladatainak ellatasaért, a FECSKE Szolgalat
Szolgaltatéi Kézikonyvében részletezett szakmai irdnyelvek, dokumentumok,
folyamatleirdsok és protokollok betartasaért és betartatdsaért. Felelds
a szolgaltatas financidlis forrasainak atlathatd, tervszeri és célszerinti
felhasznalasaért, annak dokumentaldsaért és elszamoldsaért. A szolgaltatas
halézati szintl fejlesztéséért és minden koz6sen meghatarozott informacid
atadasaért, valamint a k6zos fejlesztési eredmények felhasznalasaért.

A pénziigyi adminisztrator a FECSKE Szolgaltatdé szervezeten beliil,
elsddlegesen a pénzligyi hattér adminisztraciéért felel. Kézvetlen kapcsolatba nem
keril a szolgaltatast igénybe vev6 csaladokkal. A szolgaltatas soran keletkezett
pénzligyi bizonylatok adatait rogziti a SZIR-be, valamint 0sszedllitja az
elszamolast, elektronikusan el6késziti a tarolashoz.

Az interjaztaté szakember meglatogatja a szolgaltatast els6 korben igényl6
csaldadokat, tdjékoztatast nyujt a szolgaltatasrél. Majd felveszi az adatlapot és
begy(jti a jogosultsdagi dokumentumok masolatat A szakmai vezetd felé
(amennyiben nem 6 végzi az els6 interjukat) javaslatot tesz a fecske segitd tudasat
és egyéb képességeit illetden a csalad altal megfogalmazott igények, sziikségletek
és a sajat szakmai tuddasa és tapasztalata alapjan.

A FECSKE Szolgalaton bellll a fecske segitd tevékenységre és egyéb szakértdi
illetve alkalmi szervez6i feladatokra onkéntes személyeket is alkalmazunk.

> A fecske segitd az a személy, aki a csaladhoz kimegy és a FECSKE Szolgaltatast nyujtja.
Irdsmédjaban a Kézikonyvben mindig kisbetlivel szerepel mint altalanos alany.
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3. A FECSKE SZOLGALAT FOLYAMATI PROTOKOLLJA

Ebben a fejezetben a szolgaltatdas menetét és a szolgdltatasnyujtas alapelveit
ismertetjlik. A részletes protokollt, szabalyokat a Kézikényv II. részében a FECSKE
Szolgalat folyamati protokollja és SZIR hasznalati Utmutaté tartalmazza.

3.1. Szolgaltatas Iranyité Rendszer (SZIR)

A szolgaltatas m(ikodtetésében és finanszirozasaban egyarant kiemelt figyelmet
kap a szakmai hitelesség, az atlathatdésag és az ellenérizhetéség. Mindezen
mindségi kritériumok megvalosulasa érdekében a FECSKE Szolgalat kifejlesztette
a Szolgaltatas Iranyitdé Rendszert (SZIR), mely a szolgaltatdas Osszes
szerepl6jének, résztvevbjének és folyamatanak adatait tartalmazza, valamint
az egyidejl, folyamatos adatfeltdltésnek koszdonhetben segiti a szolgaltatasi
folyamat irdnyitasat és a dontések el0készitését, meghozatalat.

3.2. A szolgaltatas alapfeladatai, és protokolljanak fobb elemei

A szolgaltatds megkezdése eldtt a szolgaltatdsban érintett szerepl6k adatait
(beleértve a munkatarsak és a csaladok adatait is) fel kell vinni a SZIR térzsadatok
felliletére.

Rogzitésre keriilnek a jogosultsagot igazolé adatok alapjan a fogyatékossagrol és
a szlkségletekrdl, igényekrdl felvett adatok, a szolgaltatdssal kapcsolatos
preferencidk. Mind a munkatarsak, mind a csaladok adatait rendszeresen frissiteni
kell, és legalabb évente felll kell vizsgalni.

A szolgaltatds szervezésének alapfeltétele, hogy a fecske segitok legalabb
kéthetente megadjak a kapacitasaikat és a rendelkezésre allasukat (mikor és hany
orat tudnak vallalni).

A fent részletezett adatszolgaltatasra és adatrogzitésre a zokken6mentes, gyors,
rugalmas, atlathatd és sziikségletkézpontu szolgaltatasszervezés érdekében van
szlkség. Ezek a FECSKE Szolgaltatas mindségi jegyei.

Fogyatékos embert gondozd csalad felveszi a kapcsolatot a FECSKE Szolgalattal,
ahol a jogosultsdg megvizsgalasat (részletes leirdsat lasd az 1.5 A FECSKE
Szolgalat jogosultsagi kore fejezetben) és egy interjut kovetéen a FECSKE
Szolgalat ajanlatot tesz a csaldd szdmara. Amennyiben a csalad elfogadja
az ajanlatot, szolgaltatasi keret megallapodast kot a szolgalattal. A szolgaltatd
legalabb két fecske segit6t kdzvetit ki a csaldadhoz (a Kézikonyvben meghatarozott
szempontok figyelembe vételével), akik rendszeresen végzik majd a szolgaltatast.
Ha a csalad nem fogadja el a fecskét, lehet6sége van mas fecske segitdket kérni,
amirdl a szolgaltatd dont és intézkedik. Mindezek utdn a szolgdltatdé a csalad
konkrét szolgaltatasi igényeit igyekszik kielégiteni.

A csalad jelzi konkrét szolgaltatasi igényét melyet a SZIR segitségével a diszpécser
megszervez és errll értesiti a csaladot és a fecske segitot is.
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A szolgdltatasszervezésnél a szolgaltatasi igények és a rendelkezésre allé
kapacitasok jelent6s eltérése esetén a szolgaltaté az alabbi szakmai szempontok
alapjan mérlegel és allitja fel a szolgaltatasi sorrendet. Azok a csaladok
részeslilnek el6nyben, akik az alabbi kategdridak valamelyikébe vagy akar azok
kozil tobbe is beletartoznak. Az alabbi felsorolds nem jelent sorrendiséget:

- suUlyosan halmozottan sérilt személyt nevel6 csalad,

- fogyatékos gyermeket egyedil neveld csalad,

- szocialisan hatranyos helyzet( csalad,

- munkahely megtartds és munkaerd piacra vald visszatérés érdekében

torténd szolgaltatas-igénylés,

- egyéb szolgaltatasban nem részesil6 csalad

- Vis major helyzet
A szolgdltatasi sorrend feldllitdsdhoz a szakmai vezetd segitséglil hasznalhatja
a korabbi dontések esettarat.

A fecske segité minden szolgaltatasi latogatas végén esetnaplét tolt ki az elvégzett
szolgaltatasrél, amiben azt is jelzi, ha valamilyen rendkivili esemény tortént. Az
esetnaplét a csaldad képvisel6je és a fecske segité is aldirja igazolandd a
szolgaltatas létrejottét. A szolgaltatas vezetdje aldirasaval igazolja a szolgaltatas
teljesiilését. A szolgaltatds megvaldsulasanak adatai a SZIR-ben kerlinek
rogzitésre, melyek a pénziigyi elszamolas alapjait képezik.

Amennyiben a csaldd nem irja ald a szolgaltatas teljeslilését igazold esetnaplodt,
mert valamilyen kifogasa van, vagy mas mddon panasz érkezik a Szolgalathoz
a fecske segitd vagy a szolgaltatds valamely munkatarsa ellen, akkor azt
a szolgaltatd rogziti a SZIR rendszerben, s intézkedik a panasz kivizsgalasardl.
Barki tehet panaszt, minden panasszal foglalkozni kell. Minden panaszt ki kell
vizsgalni és irasban rogziteni kell. A panaszost minden esetben értesiteni kell
a vizsgalat eredményérdl és a meghozott intézkedésekrdl. A részletes szabalyokat
lasd a Panaszkezelési szabalyzatban.

A havi szolgaltatasrol a szolgaltatd szakmai és pénzigyi beszamoldt készit
az elszamoldsi rendnek és a szamviteli térvénynek megfeleléen. A szakmai és
a pénzugyi elszamolasi dokumentumoknak mindenben teljesen meg kell
egyezniik a SZIR-ben szereplé adatokkal. A szolgdltaté a szakmai és pénziigyi
beszamoldkat elektronikus Uton eljuttatja a Koordinatornak, amely ellenérzi és
elfogadja, vagy végleg visszautasitja a tételeket.

A finanszirozas moddja, (temezése a mindenkori finanszirozé altal meghatarozott
rendben térténik, melyet a mindenkori finanszirozéi szerzédés szabalyoz.
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4. SZOLGALTATASMENEDZSMENT ES KAPACITASELOSZTAS

A szolgaltatds mindenkor tervezetten, a szakmai és pénziligyi elvek figyelembe
vételével m(ikodik. A kapacitasok elosztasa soran a korabban ismertetett szakmai
szempontok szerinti szolgaltatasi sorrend érvényesitendd. Ez természetesen nem
zarja ki az egyéb csalddokat, csupan sz(ikds kapacitasu ellatasi kérnyezetben nyujt
kiszolgalasi sorrendet.

A FECSKE Szolgalat financialis forrasai:
- Allamhaztartasi forrasok
- Csaladok téritési dija
- Magan és céges adomanyok
- Egyéb

A tervezési tevékenység soran a szolgaltato szervezet a varhatd bevételei alapjan,
a szakmai alapelvek teljesitése mentén kell, hogy elérje a maximalisan
kiszolgalhatd csaladi kort, a FECSKE haldzat altal el6re definidlt minGségben.
A tervezés célja nem profit teremtés, hanem a hosszatavon fenntarthato
és minodségi miikodés tudatos biztositdsa a forrasok leghatékonyabb
felhasznalasaval, hogy a megfogalmazott szocial-szakmai célok megvaldsuljanak.
A szolgaltatas jellegébdl adéddoan a kordabban meghatdrozott etikai elveket is
figyelembe kell venni. E miatt jelent6s trendvaltas, novekedés vagy
csokkenés a szolgaltatasokban, csak akkor engedhetéo meg, amennyiben
éven tual biztositott a finanszirozas.

A FECSKE Szolgalat Koordinatoranak feladata biztositani, hogy a pénzlgyi és
szakmai alapelvek hatékonyan valdsuljanak meg és a kdvetkez6 harom érintett
csoport érdekei érvényesiiljenek:

- A finanszirozék az altaluk biztositott forrasok felhasznalasarél megfeleld
modon tanusitvany kapjanak, elOsegitve ezzel a fenntarthatdsagot
hosszutavon.

- A mikodtetok szamonkérhetéen folytassak a szolgaltatast, felel6s vezetok
legyenek.

- A szolgdltatasban részesul6k szamara mindségi és igény vezetett
szolgaltatas biztositasa torténjen; a pénzigyi egészség és fenntarthatdsag
elveinek megvaldsulasa mellett.

A tervezési folyamat minden esetben a valds szolgdltatdasi adatokra épdl.
A tervezés pénziigyi szempontbdl mindenkor azt az elvet kell érvényesitse, hogy

az erdforrasok dontd tobbségét a szolgaltatasok megvaldsitasara és ne a sajat
m(ikodésére forditsa a mindenkori szolgaltatd szervezet.

A tervezési és mlkodési tevékenységek ellenGrzése két szinten valdésul meg.

- Egyrészt a mindenkori finanszirozé altal elvart transzparenciat kiszolgald
évkozi, rendszeres szakmai és pénzlgyi ellen6rzések. Ennek részletes
szabalyait és menetét |asd a Kézikonyv II. fejezetében..
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- Masrészt a minimum éves szintli, min0ségmenedzsmentben meghatarozott
szakmai, pénzigyi, szervezeti vizsgalat (audit). Részletes elemeket lasd
Kézikdnyv II. részében.

Az ellen6rzési folyamat mindenkor a mikddésre és a tervezésre vonatkozd
kovetkeztetésekkel zarul. Ezeknek kétféle kimenetele lehetséges. Vagy
megerdsitik a mindenkori mdkédést, vagy javitd, korrekcios akcidk
megfogalmazasa toérténik meg. Az auditndl nem csupan az elére definialt
szabalyok betartatdsa, betartatasanak megallapitdsa a cél! Az ellenérzés célja az,
hogy felmérje milyen tovabbi javulds érhetd el a szervezet miikddésében.
A FECSKE szolgalat hiszi, hogy mindig van lehetosége a javitasra,
fejlodésre, ezt érvényesiti a pénziigyi tervezési és miikodtetési
folyamataiban is.

A fenti elvek mentén torténd tervezés-mlikodés-ellendrzés-korrekcid négyese
tulmegy a szokasos szamviteli és pénzligyi térvények, egyéb vonatkozé miikodési
szabalyok teljesitésén. Az elvek lényege, hogy a halézat folyamatosan
optimalizdljon. A lehetdségeket maximalisan hasznositva dinamikusan
alkalmazkodjon a valtozdé, de igényvezérelt kortlményekhez amellett, hogy
a potencialis kockazatokat transzparensé teszi, és azokat minimalizalja.
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5. MINOSEGMENEDZSMENT

A minbségbiztositas kiemelt célja, hogy szakmai, szervezeti és pénzlgyi
sztenderdjei meghatarozasaval megalapozza és fenntartsa a magas minéségl
szakmai szolgaltatdst minden FECSKE Szolgdltaté esetében. A FECSKE
mindségmenedzsment rendszerének elvi keretei:

- Tanusithatd, de alkalmas az 6nértékelésre.

- Attekinthet8, egyértelm(i és érthetd.

- A vizsgalat megismételhetd.

- Az audithoz szlikséges adatok, bizonyitékok kénnyen eléallithatdak.

- A sztenderdek teljesithet6ek, és garanciat nyujtanak a csalddoknak és
a mindenkori finanszirozéknak.

5.1. Min6ségmenedzsment fogalmi keretei

A minGség jelentése a FECSKE Szolgalat szamara:

- a nyujtott szolgaltatas az érdekeltek elvarasainak megfeleléen zajlik,
- a Szolgaltatd szervezetek mikddésében és szolgaltatasaiban torekszenek a
kivaldsagra,

- a Szolgaltatd szervezetek tanulnak a hibakbol és eredményekbdl.
A min6ségmenedzsment rendszer olyan iranyelveket, folyamatokat és eljarasokat
tartalmaz, amelyeket a szervezet az alap- és a tamogatd tevékenységekben
egyarant alkalmazhat a tervezés, a végrehajtas, a monitorozas-értékelés és a
folyamatos javitas soran.

Az alabbi négy terlleten folyik a mindségmenedzsment altali szabalyozas
a FECSKE Szolgalatban:

penzigyi

h
h

A halozati tagok legalabb évenkénti gyakorisaggal elvégzik a fejlesztési ciklust
amelynek dokumentumait terlileteként, sztenderdenként és indikatoronként
O0sszerendezik és ezeket a dokumentumokat az auditor(ok)nak bemutatjak.
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A fejlesztési ciklus elemei:

Kozos onértékelés

Valtozasok nyomon Célok kitlizése

kovetése
Fejle;zt{asek Feladﬁt;tg’rﬁ (’I;(I G50k,
elvégzése meghatarozasa

A haldzati tagoknal lezajlott audit utdn a mindség biztositds fenntartasa és
fejlesztése keretében korrekcidk, célok mddositdsa, Ujra fogalmazasa torténik
meg. Ezen valtozdsok megvaldsitdsa és kdvetése a haldzati tagok feladata.
Teljestiléstiket a kdvetkezd audit soran ellenérzik. A fejlesztési ciklus igy biztosit
egy évrol évre ismétl6do keretet, a min6ség folyamatos fenntartasa és fejlesztése
érdekében a haldzati tagok szintjén.

A fenti folyamattal parhuzamosan, ugyanez az onértékelési, audit folyamat zajlik
le haldzati szinten is, a haldzati sztenderdeknek megfeleléen. A Szakmai fejlesztd
szervezet és a Koordinator ez alapjan hozza meg a teljes halézatra vonatkozd
korrekciokat és célokat, melyeket a halézat az auditot kdovetd év soran valdsit
meg. Ezzel biztositva, hogy a min6ség folyamatosan fennmaradjon és fejlédjon a
FECSKE Szolgalat haldzati szintjén is.

5.2. Mindségi szolgaltatas eszkozei

5.2.1.Képzés

A FECSKE Szolgalat szakképzett munkatarsakkal (fecske segitékkel) dolgozik, akik
a szolgaltatds megkezdése el6tt, de a legalabb a szolgaltatds megkezdésétdl
szamitott 6 hdnapon belil elvégzik a Szakmai fejlesztd szervezet altal akkreditalt
,Uj utak a fogyatékos emberek kisérésében” cim(i 60 6ras tovabbképzést.

A fecske segit6k modul rendszerben tovabbi képzési modulokat is elsajatithatnak
azon témakorokben, amik a munkajukhoz elengedhetetlenek, és amelyekben
tudasbeli hianyossagaik vannak.

Evente egy alkalommal a Koordindtor orszadgos fecske napot szervez a haldzat

minden tagja részére, s amelyen szintén lehetdséget biztosit tematikus, el6re
megtervezett képzési modulok megtartasara.
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5.2.2.Esetmegbeszélés

A FECSKE Szolgalat munkatarsai naponta kerilhetnek olyan helyzetekbe, amelyek
megolddsahoz eszkoztelennek érezhetik magukat. Ezen tapasztalatok
megosztasahoz ad formalis keretet az esetmegbeszélés.

Az esetmegbeszélések megszervezése a Szolgdltatdé szervezetek szakmai
vezetbinek feladata.

5.2.3.Szupervizio

A FECSKE Szolgalatban a fecske segitd jellemz6en egyedil dolgozik a fogyatékos
gyermekkel, illetve felnOttel az otthondban. Ez olyan helyzet, ami kdlcsonds
bizalmi viszonyt feltételez, ugyanakkor mindkét fél szamara magaban hordozza
a kiszolgaltatottsdg veszélyét is. Tehat fokozott érzelmi és pszichés megterhelést
jelent, ami noveli a kiégés veszélyét. Ugyanakkor az 6nalld, a csaladdal szoros
egylttm(ikodésben, a csaldd életterében végzett munka noéveli az érzelmi
bevonddas lehet6ségét és elhomalyosithatja a szakmai éleslatds képességét.
Mindezen kockazatok csokkentése és a fecske szakmai tudatossaganak novelése,
a szakmai szintd onismeretiik novelése és az onreflektiv képességik javitasa
érdekében a FECSKE Szolgaltaté szervezet koteles havi rendszerességgel
szuperviziét biztositani a fecske segitéknek.

5.2.4.Kapacitasfejlesztés

A szolgaltatds mindségi megvalositdsdhoz hozza tartozik a munkatarsak és
a szervezetek folyamatos fejlédése, tanuldsa. Ennek érdekében a Szakmai
fejlesztd szervezet évi legalabb egy alkalommal az audit tapasztalatokbdl
kiindulva, valamint a szolgaltatd szervezetek altal megfogalmazott igényekre
épitve minden szervezetnél kapacitasfejleszté tevékenységet végez. Ennek
keretében mind a szolgaltatast végzd szakemberek képességfejlesztésére (pl.
szamitdgép kezelés, SZIR kezelés, projektvezetés, kockazatelemzés, tervezés,
stb.), mind a szervezetek fejlesztésére (pl. stratégiai tervezés folyamata,
folyamatszabalyozas, stb.) lehetOséget biztosit.

5.2.5.Szolgaltatasfejlesztés

A szolgaltatas m(ikodtetésérdl folyamatos strukturalt adatgydjtés torténik. Ezen
adatok rendszeres elemzése, értékelése utan fejlesztési célok megfogalmazasa
torténik meg. Ez a fejlesztési tevékenység vonatkozik a szolgaltatasi protokoll
minden elemére, és a szakmai tartalmakra egyarant. A szolgaltatas fejlesztését
a Szakmai fejlesztd szervezet felligyeli és iranyitja, de minden haldzati tag
megfogalmazhatja valtoztatasi, fejlesztési javaslatait.
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5.2.6.Audit

Az audit célja a minGségi kovetelmények teljeslilésének ellenérzése és azok
elérésének segitése, valamint az atlathaté, magas szinvonall szolgaltatas
biztositasa érdekében az alulteljesitOk kiszlirése és tanuldsi lehet0ség biztositasa.
Ezek mellett, a FECSKE licensz Ujbdli megitélésének feltétele az éves auditon vald
megfelelés. Az éves licensz-et a Szakmai fejlesztoé szervezet adja ki a megfelelés
alapjan. Az éves auditot a Szakmai fejleszté szervezet felligyeli.

Az auditalas teriiletei
Szakmai ellen6rzés

- A csaladok elégedettségmeérése (fékuszcsoport, kérddiv)

- A FECSKE Szolgéltatd szervezetek szakmai felkésziltségi szintjének és
attitiidjének mérése és a FECSKE szolgalati protokollnak valé megfelelés
mérése

- Fokuszcsoportos beszélgetés szervezése a fecskékkel, a szolgaltatassal valé
elégedettség mérése, esetleges panaszok feltarasa.

Szervezeti ellendrzés

A magas szinvonalon végzett szakmai munka feltétele a stabil, atlathatdan,
jogszerlen és tervezetten miikodo6 szervezet.

A szervezeti sztenderdek tartalmazzak azon szabalyokat, melyek a szervezeti
stabilitds meglétének és szintjének értékelésére szolgalnak.

Pénzligyi ellen6rzésnek négy terllete van:

- A pénzlgyi egészség vizsgalatanak célja felmérni, hogy mennyire
kiegyensulyozott és fenntarthatd a szervezet gazdalkodasa.

- A FECSKE Szolgalat koltségeinek felhasznalasi hatékonysaga.

- A Szolgdltatd szervezet mennyire all készen arra, hogy pénzlgyi
gazdalkodasaért felelésséget vallaljon.

- Vizsgdlja, hogy a Szolgdltatd szervezet transzparensen muikodteti-e
programjait.

Az audit megallapitasait a Koordinator visszajelzi a Szolgaltaté szervezeteknek
a fejlesztési  javaslatokkal egyidtt, valamint a képzési, oktatasi és
kapacitasfejlesztési tervekbe integrdlja azokat a Szakmai fejleszté szervezet
instrukcidi alapjan. Amennyiben a Koordinator hal6zati szint(i beavatkozast igényl6
jelenséget tapasztal a Szakmai fejleszt6 szervezet instrukcidi alapjan intézkedik.
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6. KOMMUNIKACIO

A haldézati szintli kommunikacios elvek kialakitdsanak célja, hogy a FECSKE
Szolgalat értékeit és eredményeit hitelesen tikréz6 és egységes kommunikaciod
valésuljon meg, amelyre hosszu tavu partneri és szolgaltatéi egyuttmikddés
alapozhaté.

6.1. FECSKE Szolgalat kommunikaciéjanak alapelvei

1. A hitelesség és atlathatésag alapelve -a megjelend (zenetek,
a kommunikacio tartalma, mindenkor megfelel a valésagnak, valamint
konzekvensen tukrozi a szakmai alapelveket.

2. Az egyértelmliség és érthetéség alapelve - az Uzenetek mindenkor
a kommunikacié célcsoportjdnak megfeleléen, érthetéen kerilnek
megfogalmazasra, valamint torekszenek a félreérthetdség
minimalizalasara.

3. A naprakészség és teljes kord informacid biztositasanak alap elve -az
Uzenetek mindig friss informaciot kozolnek és torekednek a tartalommal
kapcsolatos dsszes informacio kozlésére.

4. Az adatvédelmi szabalyoknak valé teljes kori megfelelés elve —ellendrzik és
teljesitik az el6irt adatvédelmi szabalyokat barmely kommunikacio
esetében.

5. Az emberi méltdsag tiszteletének alap elve -tiszteletben tartjak az Gizenettel
kapcsolatos, abban szerepld valamint az érintett csoportok emberi
méltosagat.

6. A szakmai korrektség alap elve —a szocialis szakmai alapelveket mindenkor
figyelembe véve és azokkal harmoéniaban kommunikalnak.

7. A politikai flggetlenség alap elve - a FECSKE Szolgalat politikailag
figgetlen. A Szolgaltatd szervezetek politikai tartalmd Uzenetet nem
k6zolnek, valamint politikai tartalmi eseményhez nem csatlakoznak, azon
részt nem vesznek.

8. A hozzaférhetGség alap elve - a haldzati tagok szamara egyenlé mértékben
hozzaférhetéek az arculati elemek, és eszkozok. Kotelez6 az arculati
kézikdnyvben eldirtak betartdsa. A halézati tagok nem valtoztathatnak az
elemeken sem tartalmilag sem pedig kinézetilikben.

A mindenkori tdmogatasi szerz6dés tartalmazza a fentiekre vonatkozé formalizalt
kotelezettségeket.
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6.1.1.Disszeminaciods tevékenység

A FECSKE Szolgalat szamara fontos a tapasztalatainak, eredményeinek,
modszertananak megismertetése, disszeminacioja.

Célja, hogy a FECSKE Szolgalat altal elért eredményeket folyamatosan és
transzparensen elérhetévé tegye a meglévé marketing és kommunikacios
eréforrdsokon keresztiil.

Kommunikacidéjukban a Szolgdltatd szervezetek csak az arculati kézikdnyvben
szerepld a szervezeti szintet megjelenitd elemeket hasznalhatjak. Amennyiben egy
Szolgaltatd szervezet teljesen (j, arculati kézikonyvon kiviili elemeket, eszk6zoket
szeretne hasznalni, jéva kell hagyatnia azt a Szakmai fejleszt6 szervezettel (know-
how tulajdonossal) és a Koordinatorral. Minden kommunikacioé soran kotelez6
megjeleniteni az iizenetben azt, hogy a szolgaltatas orszagos hal6zat
része.

A haldzati tagok kotelesek:

- Orszagos és regionadlis szintd események, kampanyok, kommunikacié
esetén mindenkor egyeztetni az érintett haldzati tagsaggal, a Szakmai
fejleszt0 szervezettel és a Koordinatorral.

- Helyi események, kampanyok, kommunikacid esetén tajékoztatni
a Szakmai fejlesztd szervezetet és a Koordinatort.

6.2. A FECSKE Szolgalat kommunikacios eszkozei
Az arculati kézikdnyv elemei

fecske.kezenfogva.hu MICROSITE
WEB SHOP
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7. ONKENTESSEG

A FECSKE Szolgalat célja olyan 6nkéntes programok kidolgozasa és megvaldsitasa,
amely segitheti a Szolgdlat tevékenységének szélesebb kor(i tarsadalmi
megismertetését és kapacitdsainak b8vitését. Onkéntes tevékenységek a FECSKE
Szolgalat barmely terlletén megvaldsulhatnak.

7.1. Onkéntesség alapelvei

Az onkéntesség olyan tevékenység, amely hozzdadott értékként jelenik meg
a fogado szervezet életében, id0 adomany. Az dnkéntes tevékenység kdzvetlen
anyagi haszonnal nem jar annak végz6je szamara, tovabba az dnkéntes nem
helyettesiti a fizetett munkaerdt.

Az dnkéntes tevékenység négy legfontosabb jellemzéje:

sajat elhatarozason alapul, semmiféle kilils6é kényszerit6é hatds nem
érvényesilhet

kozvetlen anyagi juttatds nem jar érte (bar az oOnkéntes kiadasai
megtérithetbek)

a szlikebb értelemben vett csaladi és barati koron kivil zajlik

a kozbsség szamara hasznos, a kozjot szolgalja

7.2. Onkéntes tevékenység feltételei és szabalyai

Az dnkéntes tevékenység megkezdésének feltételei a FECSKE Szolgalatban:

megfeleld tajékoztatas el6zi meg a FECSKE Szolgalat tevékenységével és
alapelveivel kapcsolatban

a tevékenységbe tartozé feladatokat, jogkoroket és felel6sségeket,
szllkséges ismereteket és szabalyokat a felek egyértelm(ien
meghatarozzak, tisztazzak.

irdsos szerz6déskotés a mindenkori Onkéntes tevékenységet szabalyozo
jogszabalynak megfelelGen.

a munkavégzéshez szikséges feltételeket az alkalmazd szervezetnek,
halézati tagnak, Koordinatornak, Szakmai fejlesztd szervezetnek kell
biztositania.

az oOnkéntes fecske segitéknek részt kell vennillk a Fecskeképzésben,
amely biztositja, hogy tevékenységiket a Szolgdlatban meghatarozott
mindségben végezzék.

az Onkéntes szamara mindenkor ki kell jelolni egy referenst, aki
a tevékenységét feligyeli, tdmogatja, értékeli.

az oOnkéntes jogosult ugyanolyan koriilmények igénybevételére, mely
az adott tevékenységbe fizetett alkalmazott munkatarsak szamara
biztositott (PI. Onkéntes fecske segitd jogosult szupervizidra,
esetmegbeszélésre, Utikdltség téritésre, stb.).
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