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Képzésben résztvevők benntartásának segítése

1. A szolgáltatás célja
1.1.  Átfogó cél

A szolgáltatás célja, hogy hozzásegítse a képzésben részt vevőket, szakmai végzettségük megszerzéséhez, a képzésben tartás támogatásával, a munkaerő-piaci helyzetük javítása érdekében.

1.2.  Operatív cél

A képzésben részesülők benntartását segítő szolgáltatás célja, hogy az ügyfél képzésben maradását gátló tényezőit feltárja, és azok kiküszöbölésében segítse annak érdekében, hogy az egyén a képzést befejezze.

2. A szolgáltatás célcsoportja

2.1. Célcsoport, átfogóan

Képzésben részt vevő aktív korú nem foglalkoztatottak, tanulói jogviszonyban nem állók (munkát keresők és inaktívak).

2.2. Célcsoport, amelynek a szolgáltatás különösen ajánlott

· Rehabilitációs ellátásban részesülők közül azok, akik képzési támogatásban részesülnek, és akiknél feltételezhető, hogy nagy a képzésből kiesés veszélye,

· alacsony iskolai végzettségűek,

· fiatal munkát keresők (azon fiatal álláskereső (munkanélküli) ügyfelek, akiknek már az iskolarendszerű oktatásban is szociális problémáik, tanulási nehézségeik voltak),

· az 50. életévüket betöltött személyek,

· gyes-ről, gyed-ről, gyet-ről, ápolási díjról visszatérők,

· megváltozott munkaképességű, fogyatékos személyek,

· tartósan munkanélküli személyek,

· szabadságvesztés büntetésüket töltő és letöltött személyek,

· azok a 35 éven aluli, foglalkoztatást helyettesítő támogatásban részesülők, akik nem szereztek alapfokú iskolai végzettséget,

· hajléktalan személyek.

3. A célcsoport tagjainak kiválasztására alkalmazott eljárások, módszerek

A szolgáltatás igénybevételének feltétele, hogy az ügyfél támogatott felnőttképzési program résztvevője legyen.

A szolgáltatás akkor nyújtható, ha az ügyfél képzésben maradása veszélybe kerül és a szolgáltatás nyújtásával lemorzsolódása megakadályozható.

Az ügyfél az alábbi módokon kerülhet be a szolgáltatásba.

· A megrendelő irányítja a szolgáltatásba, a képzést lebonyolító szervezet jelzése alapján.

· Más szolgáltató, (pl. mentor, tanácsadó, munkaasszisztens) vagy a szolgáltatóval kapcsolatban álló, képzést lebonyolító szervezet munkatársa javasolja számára a szolgáltatás igénybevételét.

· A szolgáltatást az ügyfél maga kéri.
A célcsoport tagjainak kiválasztására alkalmazott módszerek, a kiválasztás alapja:

· a személyes konzultáció, a képzésben részt vevővel folytatott első interjú,

· az ügyfél képzés folytatásával kapcsolatos problémáinak megismerése.

A szolgáltatást azok számára ajánlott nyújtani, akiknek képzés nélkül minimális az esélyük arra, hogy belépjenek a munkaerőpiacra, munkájukat megőrizzék, de előző életútjuk, a képző intézmény jelzése, vagy személyes jellemzőik, háttérfeltételeik alapján alapos okkal feltételezhető, hogy a képzés elvégzése, a folyamatos tanulás számukra nehézségeket okoz.

4. A szolgáltatás tartalma, tevékenységek

4.1. A szolgáltatás tartalma

A veszélyeztetett ügyféllel személyes segítő foglalkozik, akivel közösen feltárják, majd elhárítják a képzésben maradását akadályozó belső és külső (szociális helyzet, egészségügyi, mentális állapot, tanulási nehézség) tényezőket. A támogatás a képzés befejezéséig (a vizsga sikeres letételéig) tart. A szolgáltatás eredményeképpen az ügyfél eljut a vizsgáig és teljesíti a vizsgára-bocsátás feltételeit.
4.2. Tevékenységek

a) A képzésben maradást akadályozó tényezők feltárása

Megtörténik a felmerülő problémák tisztázása, illetve pontosítása, mélyebb feltárása.
A képzésben maradást közvetlenül és közvetve akadályozó tényezők feltárását segíti (amennyiben rendelkezésre áll) korábbi munkaerő-piaci szolgáltatások eredményeinek megismerése. A rendelkezésre álló szolgáltatások eredményei a megrendelő, vagy más külső szolgáltató közreműködésével kerülhetnek a szolgáltatóhoz.
· Szociális helyzetből következő akadályok.

· Egészségügyi és mentális állapotból következő akadályok.

· Az ügyfél előképzettségéből, tanulási nehézségeiből adódó akadályok.

Az interjú után a szakember számára körvonalazódik, hogy az ügyfél esetében melyek a képzésben maradást gátló tényezők. A nyert információk a szakembereknek segítséget nyújtanak az akadályok kezeléséhez és elhárításához.

b) Az akadályozó tényezők megszüntetésének, elhárításának segítése

· Szociális helyzetből következő akadályok megszüntetésének segítése.

· Szociális nehézségek kezelése szociális szervezetek segítségével (pl. adósságkezelés, családsegítés, gyermekjóléti és gyermekvédelmi szolgáltatások igénybevétele).
· A családot támogató segítségnyújtás szervezése (pl. házi segítségnyújtás, gyermekfelügyelet, támogató szolgálat, nappali ellátások).
· A képzés helyszínére jutás segítése, szervezése (pl. útvonaltervezés, utazási költségek megelőlegezése, személyi segítés, személyi szállítás).
· Jövedelemhez jutás feltételeinek feltárása.
· Egészségügyi és mentális állapotból következő akadályok megszüntetésének segítése.

· Egyéni esetkezelés (pl. segítő beszélgetések, háziorvos, pszichológus bevonása).

· Részvételi motiváció erősítése, fenntartása (pl. jövőbeni tervek megerősítésére szervezett segítő beszélgetésekkel, a képzéssel megszerezhető előnyök ügyfélre szabott bemutatásával).

· Az ügyfél előképzettségéből, tanulási nehézségeiből adódó akadályok megszüntetésének segítése.

· Tananyagtartalmak egyes elemei elsajátításának támogatása, megerősítése megfelelő szakember bevonásával (pl. matematika: geometriai ismeretek pótlása; magyar: értő olvasás fejlesztése; írás: jegyzetelés fejlesztése).

· Tanulási nehézségek kezelése, megfelelő szakember bevonásával (pl. egyéni korrepetálás lehetősége).

· Tanulási technikák átadása.

c) Szükséges beavatkozások elvégzése, folyamatos visszacsatolás

A szolgáltatásban dolgozó szakember és a képzést megvalósító szervezet munkatársa az ügyféllel egyeztetve meghatározzák az ügyfél képzésben maradásához szükséges követelményeket. A képzés ideje alatt folyamatos a kapcsolattartás a munkaerő-piaci szolgáltatásban dolgozó szakember, a képzést megvalósító szervezet munkatársa, a külső segítők és az ügyfél között.

A képzés során felmerülő problémák gyors elhárításában a résztvevők együttműködnek.
d) Utánkövetés

A szolgáltatás lezárását követően a képzést befejező ügyfél eredményességének regisztrálása.

5. Módszertan, a szolgáltatás formája

A szolgáltatás egyéni tanácsadás, amely személyes konzultáció formájában valósul meg az ügyfél képzését akadályozó tényezők feltárásának segítségével. A tanácsadási folyamat non-direktív. Módszere a célzott beszélgetés és az önértékelési eljárások.

A tanácsadási folyamat elején a tanácsadó és az ügyfél meghatározza azokat a kereteket, amelyeken belül a tanácsadási folyamat működni fog. Ez egy olyan vállalás, amely írásban rögzítésre kerül, és amit mindkét fél köteles tartani.

A tanácsadás végén a tanácsadó és szolgáltatást igénybevevő írásban rögzítik a közös megállapodáson alapuló célokat, további lépéseket, segítve az ügyfél ezekkel történő azonosulását.

Akadályozó tényezők feltárásának módszerei:

· probléma feltáró interjú (a problémafeltárás folyamata alapvetően interjú-technikával zajlik, de használhatók hozzá célzott kérdéssorok, esetleg nyitott kérdőívek is),

· strukturált interjú (verbális képességek, szövegértés, lényegfelismerés, szakmai nyelvű beszédkészség, motiválhatóság, kockázatvállalás),

· önértékelő eljárások (kérdőívek, tesztek, egyéni, a szolgáltatást végző adatfelvételére, megfigyelésre, és a szolgáltatást igénybe vevő önértékelésre épülő kérdőív-kitöltés).

· dokumentumelemzés.

Akadályozó tényezők megszüntetésének módszerei:

· személyes segítés,

· külső segítők bevonása,

· korrepetálás–felzárkóztatás (az adott képzésben jelentkező tanulási akadályok elhárítására),

· együttműködés,

· visszacsatolást és hatékonyságot segítő csoportos beszélgetések.

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

	Mutató
	Mutató forrása

	Kimeneti indikátor:

· a szolgáltatási folyamatban részt vettek száma,
	· jelenléti ív,

· folyamatnapló.

	Eredmény indikátor:

· a szolgáltatás eredményeként képzésben tartott, a vizsgára-bocsátás feltételeit teljesítő ügyfelek száma,
	· jelenléti ívek (a képző intézménytől).

	Hatás indikátorok:

· vizsgakötelezettségüket teljesítő ügyfelek száma,
· sikeres vizsgát tett ügyfelek száma,
	· vizsgajegyzőkönyvek,

· végzettséget igazoló dokumentum (bizonyítvány vagy tanúsítvány).


7. A szolgáltatás nyújtásához szükséges szakmai kapacitások

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

Végzettség: felsőfokú végzettség.

Szakmai gyakorlat: legalább 2 éves egyéni tanácsadási és csoportvezetési, tréneri gyakorlat a munkaerő-piaci kompetencia vagy szükséglet-felmérési-, segítő-, fejlesztő szolgáltatások nyújtása terén.
Amennyiben pályakezdő, vagy releváns gyakorlattal nem rendelkező személy végzi ezt a tevékenységet, akkor olyan szakember közvetlen támogatása szükséges, aki a szolgáltatás-nyújtásban legalább 2 éves szakmai gyakorlattal rendelkezik.

Ismeretek: szociális ellátórendszer, foglalkoztatáspolitikai aktív eszközök ismerete; tanulási nehézségek kezeléséhez szükséges ismeretek; egyéni konzultáció módszertanának ismerete.

Készségek: ön- és emberismeret, empátia, bizalom, tisztelet, személyközpontúság, felelősségteljesség, nyitottság, befogadás, előítélet-mentesség, türelem, kapcsolatteremtés, kooperáció, értő hallgatás, asszertivitás, konfliktuskezelés, kreativitás, hatékony kommunikáció és tárgyalástechnika, helyzetfelismerés, irányítás, rendszerszemlélet, folyamatlátás, problémafeltáró és -elemző, valamint döntéshozatali és motivációs készségek, szociális érzékenység.

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

· Iroda (ügyfelek fogadására, ügyfelek várakozására és öninformálódásra, valamint a szolgáltató munkatársainak felkészülésére, adminisztrációra, háttérmunkára alkalmas bútorozott irodahelyiség/irodahelyiségek).

· Tárgyalásra, ügyfelekkel való személyes elbeszélgetésre, tanácsadásra alkalmas bútorozott külön helyiség.

· Amennyiben megváltozott munkaképességű ügyfeleket fogad a szervezet: az iroda és/vagy a szolgáltatási helyiség (egyéni vagy csoportszoba) akadálymentesítése kötelező a célcsoport specifikumainak megfelelően.

· Mobiltelefon; fax vagy szkenner; nyomtató; fénymásoló; számítógép vagy laptop konfiguráció (alap irodai programcsomaggal); internet; e-mail; honlap.

· Zárható szekrény az iratok tárolására.

· Kérdőívek, tesztek feldolgozására alkalmas jogtiszta szoftverek.
· Jogtiszta tanácsadó programok: önértékelő eljárások (érdeklődés, képesség, munkamód, értékek, stb.).
7.3. Egyéb (referenciák, jártasság, térségi lefedettség, szervezeti kompetenciák)

Referenciák, jártasság: nem szükséges.

Térségi lefedettség: térségben való működés; helyi, térségi munkaerőpiac, szociális ellátórendszer és képző intézmények ismerete.

Szervezeti kompetenciák: a szolgáltató rendelkezzen a munkaerő-piaci szolgáltatások területén jártassággal.

8. Monitoring

8.1. Alkalmazandó mutatók és mérésük/értékelésük módja, értékelési szempontok

· A szolgáltatási folyamatban részt vettek száma nem, életkor, iskolai végzettség, munkaerő-piaci helyzet, célcsoport szerinti bontásban.

· A szolgáltatás eredményeként képzésben tartott, a vizsgára-bocsátás feltételeit teljesítő ügyfelek száma nem, életkor, iskolai végzettség, munkaerő-piaci helyzet, célcsoport szerinti bontásban.

· Vizsgakötelezettségét teljesítő ügyfelek száma nem, életkor, iskolai végzettség, munkaerő-piaci helyzet, célcsoport szerinti bontásban.

· Sikeres vizsgát tett ügyfelek száma nem, életkor, iskolai végzettség, munkaerő-piaci helyzet, célcsoport szerinti bontásban.

· Ügyfél-elégedettség.

8.2. A szolgáltatásról készülő dokumentáció, a megrendelőnek nyújtandó információk köre

· Adatlap, amelynek tartalma: a résztvevő neme, életkora, iskolai végzettsége, szakképzettsége, munkaerő-piaci státusza, munkaerő-piaci tapasztalatai, problémakör, amely miatt a szolgáltatást igénybe vette (utóbbi összhangban kell, álljon a célcsoporti besorolással); ügyfél elérhetősége.

· Problémafeltáró interjú űrlap, ami a képzésben maradást akadályozó tényezők feltárására szolgál.
· Folyamatnapló: időrendi sorrendben rögzíti egy hosszabb egyéni, vagy csoportos fejlesztési folyamat lépéseit, eseményeit. Tartalmazza a fejlesztés célját, az alkalmazott eszközöket, valamint a fejlődés időszakos értékelését. A fejlesztő szakember írja alá. Célja, hogy teljes körű áttekintést adjon a fejlesztési folyamatról, annak céljáról, eredményeiről és az alkalmazott eszközökről.

· Értékelő beszámoló, melynek elemei:
· jelentkezési lap/irányító lap
· jelenléti ív,

· az ügyfelek személyes és ügyfél-azonosító adatai és elérhetőségei,

· a program indikátorainak összesített adatai, a résztvevők munkaerő-piaci helyzete, nem és életkora szerinti bontásban, valamint az egyes résztvevők személyes, egyéni eredményessége,

· értékelő lapok összesített eredménye,

· a résztvevők elégedettség-vizsgálatának számszerűsített és leíró értékelő eredménye,

· utánkövetés dokumentációja: célja a szolgáltatás által kifejtett hosszú távú hatások feltárása, az ügyfél útjának kísérése, tartalmazza az utánkövetés időpontját, szempontrendszerét, valamint az ügyfél által adott visszajelzéseket.

· Utánkövetés igazoló dokumentumai: végzettséget igazoló dokumentum, (bizonyítvány, tanúsítvány) vizsga jegyzőkönyvek.
· Ügyfél-elégedettségi kérdőív, minek célja az ügyfél-elégedettség mérése. A szolgáltatás résztvevőivel, annak zárásakor szükséges elkészíttetni, majd ezt követően értékelni. A kérdőívet az utolsó tanácsadási alkalommal kell kitöltetni, lehetőség szerint úgy, hogy a tanácsadó ne legyen jelen. A kitöltött kérdőívet az értékelő jelentéssel együtt kell eljuttatni a megrendelőnek.

9. A szolgáltatás költségei (költségfajták és az árképzés elvei)

A szolgáltatás díjának megállapításánál figyelembe vehető költségek a következők.

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

· Kommunikációs költségek.

· Egyéb általános költségek.

· Ügyfelek étkezési, utazási költségei.

· Rezsi költségek (arányosítással számítva).

· Amortizációs költségek.

· A szolgáltató nyeresége.

· A vissza nem térített áfa.

10. A szolgáltatás időtartama és gyakorisága

A szolgáltatás konkrét képzésekhez kapcsolódik, illetve képzésben lévő ügyfeleknek nyújtandó, így az időtartamát a képzési óraszám határozza meg.

Korábbi tesztek, szolgáltatások eredményeinek megismerése, az eredmények elemzése: ügyfelenként maximum 2 óra.

Problémafeltáró interjú: ügyfelenként az interjú elkészítése maximum 2x2 óra, az interjú kiértékelése 1óra.

Folyamatos kapcsolattartás és a szükséges beavatkozások elvégzése: a képzés ideje alatt ügyfelenként heti maximum 3 óra.

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

A megrendelővel való kapcsolattartás folyamatos. A megrendelő információt nyújt az igény bevehető munkaerő-piaci szolgáltatásokról, valamint biztosítja az előzetes szolgáltatások eredményeinek, dokumentációinak megismerését.

A kapcsolattartás kiterjedhet olyan további, a 8. pontban nem érintett, a megrendelő és a szolgáltató együttműködésében meghatározó dokumentumokra, amelyek rögzítését bármelyik fél szükségesnek tartja. Ilyenek lehetnek pl.: a megrendelő által a szolgáltatásba irányított résztvevők száma/aránya, adatai; a megrendelő által működtetett adatbázisok, infrastruktúra, szakértelem használatára vonatkozó lehetőségek és feltételek; az ellenőrzés módja, időpontjai; a szolgáltató által használt módszertani anyagok bemutatása; a programot követő együttműködési kötelezettség időtartama.

12. Célcsoport specifikus elemek

Amennyiben speciális szükségletű munkát kereső veszi igénybe a szolgáltatást, az alábbiak szerint kerülnek kiegészítésre a sztenderd meglévő elemei:

3. A célcsoport tagjainak kiválasztására alkalmazott eljárások, módszerek

Speciális szükségletű munkát keresők alatt azok a munkaerő-piaci szempontból leghátrányosabb helyzetben lévők értendők, akik az elhelyezkedési esélyeiket tekintve veszélyeztetett célcsoportnak minősülnek, valamint jelentős támogatási szükséglettel rendelkeznek, komplex programokkal, személyre szabott segítséggel képesek visszakerülni és helytállni a munkaerőpiacon.

A szolgáltatásba azok a speciális szükségletű munkát keresők kerülnek bevonásra, akik megfelelő szakmai támogatással képesek elérni a szolgáltatás által kitűzött célokat.

A képességek és fejleszthetőség szintjének objektívebb megítélése érdekében a szolgáltatást nyújtó személyesen, postai, illetve elektronikus úton konzultálhat a szolgáltatást igénylő szakorvosával, illetve foglalkozás-egészségügyi szakorvossal. A konzultációhoz az ügyfél beleegyezése szükséges.

5. Módszertan, a szolgáltatás formája

Az ügyfelek által támasztott speciális szükségletek szerint akadálymentes kommunikáció biztosítása szükséges a szolgáltatásnyújtás során.

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

Végzettség: bármilyen, célcsoport-specifikus előképzettség.
Készségek: empátia, stresszkezelés.

Ismeret: célcsoport-specifikus szakmai ismeretek.

Szakmai gyakorlat: speciális célcsoporttagok egyéni esetkezelésében és fejlesztésében szerzett min. 1 év gyakorlat.

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

Ügyfelek fejlesztésére alkalmas akadálymentes helyiség, és szociális helység.
Az ügyfelek által támasztott speciális szükségletek szerint infokommunikációs és augmentatív kommunikációs eszközök biztosítása szükséges a szolgáltatásnyújtás során.

8. A szolgáltatásról készülő dokumentáció, a megrendelőnek nyújtandó információk köre

Speciális célcsoportba tartozást igazoló ügyfélnyilatkozat és alátámasztó dokumentumok (pedagógiai/orvosi szakvélemény, adókedvezmény igénybevételének igazolása, stb.).

10. A szolgáltatás időtartama/gyakorisága

Folyamatos kapcsolat tartás és a szükséges beavatkozások elvégzése: kapacitás: a képzés ideje alatt ügyfelenként napi 1 óra.

13. A szolgáltatást nyújtók köre

A szolgáltatást jogi személyiséggel rendelkező szervezet, valamint jogi személyiséggel nem rendelkező gazdasági társaság nyújthatja.
14. Kapcsolódó szolgáltatások köre

· Egyéni igények és szükségletek, egyéni életcélok felmérése a szolgáltatást megelőzően végezhető, mely a képzésben maradást akadályozó tényezők feltárását segíti.

· Egyéni fejlesztési terv a szolgáltatás igénybevétele előtt készülhet, melynek részét képezi a képzésbe való bekapcsolódás, így a két szolgáltatás folyamatos kapcsolatban van. Mivel a fejlesztési terv nem lezárt, nem statikus, így a képzés során jelentkező problémák megoldása a fejlesztési tervet is érinti.
· Tanulási képességek és készségek vizsgálata a szolgáltatást megelőzően végezhető. A vizsgálat eredményei felhasználhatók a jelen szolgáltatásban.

· Képzésre történő fejlesztő felkészítést a képzésbe kerülése előtt veszi igénybe az ügyfél, mely a képzésben maradást akadályozó tényezők feltárását segíti.

· Személyiségfejlesztést, beilleszkedést és önálló életvitelt segítő tréning kiegészítő szolgáltatásként alkalmazható, megerősíti a képzésben maradást, munkahelykeresést.
· A pszichológiai tanácsadást a szolgáltatással egyidejűleg veheti igénybe az ügyfél. Konkrét probléma esetén kiegészítő szolgáltatásként nyújtható.
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