BMSZKI tigyfél elégedettségi

Gyori Péter:
A BMSZKI 2025. évi ugyfél elégedettségi felmérésének egyes tanulsagai

(roviditett valtozat)

0. Modszertani észrevételek

Miel6tt néhany médszertani kérdést folvetnék, meg kell emlitenem, hogy a BMSZKI Ugyfél elégedett-
ségi kérdéssorai kérdezéstechnikai, mddszertani szempontbdl — szerintem - kivaldak. Azt nyilvan
semmi ilyenrél nem lehet leirni, hogy tokéletesek, mert mindig mindent lehet még javitani, de a fel-
tett kérdések: fontosak, pontosak, k6zérthetéek, megvalaszolhatéak és egyben haszndlhatéak is.
Tobbek kozott ezért is valasztottam inkabb az intézményenkénti elemzést, mert e kérdések tobbsége
,0sszevontan”, a BMSZKI egészére aggregaltan csak erés korlatok kdzott értelmezheté. ?

A vdlaszaddk szdma alapjan azt ldtom, hogy ennek az évenkénti ligyfélelégedettségi kérdéssornak a
megvalaszolasa onkéntes. A 2025. évi valaszokbdl azt latom, hogy egyes fontos szolgaltatasi ponto-
kon kevesebb, mint tiz ember valaszai érkeztek be, ami lehetetlenné teszi az értékelést. Marpedig
erre mind a BMSZKI vezetésének, mind az egység munkatdrsainak, mind az ottani Ggyfeleknek sziik-
ségik lenne. Minél kevesebben vesznek részt ebben a felmérésben egy-egy intézményben, annal
nagyobb a torzitas veszélye, hogy csak egy meghatarozott kisebbség valaszai rajzoljak ki az aktualis
képet (a lojalis lakoké, a diihds lakoké, az aktivabb lakdké stb. stb.).

Minden ilyen felmérésnél dhatatlanul fennall az — akdr akaratlan, nem tudatos — befolydsolds veszé-
lye. Ezért Iényegében ragaszkodni kell az 6nalloé kitoltéshez (nyilvan akadalyoztatds esetén indokolt
lehet némi segitség), még az is folmeril, hogy esetleg ne az adott egység dolgozdja legyen jelen egy-
egy ilyen szituaciéban...

Minden ilyen ligyfél elégedettségi felmérés az adott szervezet belsé minGségbiztositasi rendszerének
a része, nélkiilozhetetlen eszkdze. Ehhez nyilvan hozza tartozik, hogy az egész min8&ségbiztositasi
rendszer az érintettek felé transzparens legyen, abban aktiv szerepl6ként, alakitoként részt tudja-
nak venni.

Végiul, szakmapolitikai szempontbdl: fontos I1épés volt, hogy a BMSZKI t6bb éve folyd, sok-sok hozza-
értéssel és érzékenységgel kidolgozott Ggyfél elégedettségi felmérését mas hajléktalanellatd szerve-
zetek szdmara is prezentalta és kiajanlotta, majd tobb mint 10 (ingyenes) felhasznaldsi szerz6dést is
megkotott az érdekléd6 szervezetekkel.

1 Az eredeti szakértGi dsszefoglalé — a megteendd konkrét |épések érdekében - részletes, az egyes
szolgaltatasok értékelését 6sszehasonlité tablazatokat, ,probléma térképeket” tartalmazott, ezek
azonban ,a szolgaltatasok/intézmények személyiségi jogaira” tekintettel nem publikusak. Az igy le-
roviditett, anonimizalt valtozattal is szeretnénk 0sztonozni, batoritani a tobbi szolgdltatast nyujtd
szervezetet, hogy akar kils6 szakért6 bevonasaval is érdemes id6rél-idére egyfajta tiikrot késziteni
magunkrdl. A BMSZKI Ugyfélelégedettségi felméréseinek intézményi dokumentumai megtaldlhatoak
és bongészhetbek itt: https://www.bmszki.hu/hu/rolunk/intezmenyi-beszamolok és A 2025. évi
ligyfélelégedettségi felmérésiink 6sszegzése
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BMSZKI tigyfél elégedettségi

1.1. Fizikai kdrnyezet - intézmény tipusonként
1.1.1. Tisztasag — bardtsdgos kialakitds

LAz épliletben jellemzéen tisztasdg van.” allitasra 5 fokd skdlaval lehetett valaszolni. Els6 megkozeli-
tésben azt latjuk, hogy az 1351 valaszadd szolid tobbsége (53%-a) szerint ez az allitas arra a helyre,
ahol valaszolt inkabb, vagy teljesen igaz (egy negyediik, 27% igaz is és nem is tipusu valaszt adott). Az
intézmény tipusok kozotti kiilonbségek visszatiikrozik a mindennapi tapasztalatokat: pozitiv irdnyban
kiemelkednek a nem-szallasnyujtd szolgdltatasi pontok (lgyfélszolgalat 64%, el. alapellatas 51%,
nappali meleged6k 43% szerint teljesen igaz, hogy tisztasag van), negativ irdnyban pedig az éjjeli me-
nedékhelyeken az dtmeneti szallokhoz képest sajnos karakteresen rosszabb helyzet érzékelhetd (30%
kontra 16% szerint nincs igazan tisztasag). Erre nyilvdan érdemes komolyan odafigyelni.

Azonban ennél lényegesen felt(in6bb, hogy a szobabérl6k/munkasszallok szolgéltatasi csoportban
él6k megitélése a tisztasagrdl kiemelkedGen negativ (35% véleménye negativ, s csupan 34%-uké va-
lamennyire pozitiv). Mivel ez a szolgaltatasi csoport lényegesen mas pozicidju, mint az éjjeli mene-
dékhelyek (pl. fizet8s stb.), ezért ez a vélemény kiemelt figyelmet érdemel.

Arra az allitasra, hogy ,, Az éplilet belseje bardtsdgosan van kialakitva.” szintén 5 foku skdlaval lehetett
valaszolni. Err6l nagyon réviden itt csak annyit, hogy els6 megkozelitésben az erre adott valaszok
lényegében egy az egyben kovetik a , tisztasdgra” adott valaszok mintazatat. Arra azonban feltétleniil
érdemes folfigyelni, hogy a valaszaddknak kivétel nélkil minden esetben jobb a véleményiik a kiala-
kitott baratsagos kornyezetrdl, mint a tisztasagrol. Ez feltétleniil a segité szakemberek odafigyelését,
kreativitasat dicséri. (A BMSZKI valaszaddinak 83%-a tobbé-kevésbé, vagy inkdbb-teljesen elégedett
a baratsagos kornyezettel!)

1.1.2. Orékzéld probléma: a poloskdk és csétanyok

LAz éplilet/ez a hely poloskamentes.” allitasra szintén 5 foku skalaval lehetett valaszolni. Els6 megko-
zelitésben azt 1atjuk, hogy az 1349 valaszadd szerint a ,,poloska-helyzet” |ényegesen rosszabb, mint a
tisztasag, illetve 6nmagaban is nagyjabdl tarthatatlan (44%-uk szerint teljesen, vagy inkdbb nem po-
loskamentes a hely, ahol laknak, s hatarozott kisebbségben vannak azok, akik szerint tobbé-kevésbé
poloskamentes a lakéhelylik). Lakéhelyet emlitiink, mivel azért itt is igaz, hogy a nem-szallasnyujté
szolgaltatd pontokon ez a gond Iényegesen-lényegesen kisebb mértékben jelentkezik.

Ami viszont itt is kiemelendd, hogy a szobabérl6k/munkasszallok szolgaltatasi csoportban kiemelke-
déen sulyos a poloska-helyzet (54%), de még az dtmeneti szallok is rosszabb képet mutatnak (55%!),
mint az éjjeli menedékhelyek (49%). Ez nyilvdn kiilon odafigyelést, érzékelheté valtoztatdst igényel.

1.2. Fizikai kérnyezet, felszereltség - intézményenként

A 2025. évi BMSZKI Ugyfél-elégedettségi felmérésben 6 nem széllds-nyujtd, 8 éjjeli menedékhely
(ezen belll egy ldbadozd), 11 atmeneti szallé és 4 munkasszallé (ezen belil egy szobabérl6k haza),
vagyis 0sszesen 29 szolgdltatasi egység vett részt. (Harom szolgdltatasi egységet teljesen kihagytam
az elemzésbdl, mivel ezekben kevesebb, mint tiz f6 valaszolt a kérdésekre.) A megkérdezettek az al-
taluk hasznalt hely felszereltségére, a fizikai kérnyezetre vonatkozdéan mintegy egy tucat kérdésre
vdlaszolhattak (van - nincs, elég — nem elég dimenzidkban) igennel vagy nemmel, ezen kivil nyolc
allitasra valaszolhattak 5 fokd skalan. A kévetkez6kben megprébdlom bemutatni a 29 szolgaltatasi
egység Osszehasonlitd elemzését a feltett 19 kérdésre adott vdlaszok alapjan ugy, hogy az — remé-
nyeim szerint — hozzajarulhat a szolgaltatasi kornyezet fejlesztési iranyainak a kialakitdsahoz.
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® Elsd ranézésre is lathatd (amit persze az lizemeltetSk enélkil is tudnak), hogy a legdltalano-
sabb hiany a WC-k és zuhanyozok zarhatdsaganak a hianya — egy-két ellenkezé példa is ala-
tdmaszthatja, hogy e hianyossag korrigalasa — nyilvan egyszer( és viszonylag olcsé megoldas-
sal — lehetséges lenne.

® Szintén ,elsé rdnézésre” leolvashatd (ami szintén nem igazan Uj informacid), hogy az éjjeli
menedékhelyeken igencsak sok felszereltségi problémat (hianyt) jeleznek vissza magas
aranyban az lgyfelek (6-8 problémat is a 11 felsorolt kérdés kapcsan), lIényegesen tébbet,
mint az dtmeneti szallok lakdi — de egyben az is hangsulyosan megjelenik, hogy az egyik mun-
kasszalld lakéi még az éjjeli menedékhelyek hasznaldinal is markansabb negativ helyzetet je-
leznek.

e E f6bb irdnyokat befolyasold megadllapitasok mellett persze tobb olyan helyzetre is felhivjdk a
valaszok a figyelmet, melyek egy-egy szolgdltatasi ponton indukalhatnak javité valtoztataso-
kat. Példaul: bizonyos éjjeli menedékhelyeken tébb székre lenne igény (mondjuk tébb szek-
rényre is, de ez mar nehezebben megoldhatd), az egyik éjjeli menedékhelyen mintha krénikus
TV-hiany jelentkezne, ami - ha igaz — nyilvan valahogyan repardlhato lenne, és lathatéan mar
szamtalan egységben (nem csak az éjjeli menedékhelyeken) jelentkezik a WIFI hidnya is. Ennél
nagyobb gond, hogy tébb atmeneti szallon jelentés probléma az elegendé WC hidnya, mely
nem igazan korrigalhato.

1.2.1. Elégedettségi skalak

Ezt kovet6en annak a nyolc kérdésnek az esetében, ahol 5 foku skalan lehetett jelezni az elégedet-
lenség (1) —elégedettség (5) mértékét, kérdésenként és szolgaltatasonként ki lehetett szamolni, hogy
az adott egységben valaszolok 6sszességében mennyire elégedettek az adott komfort-tényezével. Az
ebbe bevont 5 nem-szallasnyujtd, 8 éjjeli menedékhely, 10 dtmeneti szallé és 3 munkdasszallé (6ssze-
sen 26 szolgdltatd egység) igy kapott pontszamait szintén megprobaltam vizualisan is megjeleniteni
a kovethet6ség érdekében:

Az elégedettségi skalakrol leolvashaté néhany megallapitas:

® Az intézmény szolgaltatasait hasznaldk értékelése az érintett komfort-tényez6krél altaldban
és Osszességében inkabb kritikus, mondhatni redlis. Egyik elem esetében sem éri a 4-es ,,0sz-
talyzatot”. Ezen belil is a ,,bogar helyzet” (csétanyok, poloskak) kifejezetten zavard, rossz ké-
pet mutat (a BMSZKI egészben 3-as — azaz kozepes — értéket sem éri el. Nyilvanvald, hogy az
ennek megvaltoztatasa érdekében teendd folyamatos intézkedések elsé renddiek. Kilon ki-
emelendd, hogy az atmeneti szallok tobbsége rosszabb képet mutat, mint az éjjeli menedék-
helyek tobbsége (kivétel ez aldl néhdny éjjeli menedékhely). Ezen beliil az egyik éjjeli mene-
dékhely kifejezetten ,jé osztdlyzatot” kapott a lakdktdl, talan érdemes lenne megnézni, mit
tudnak ott jobban, hogyan is csindljak.

o Néhdny éjjeli menedékhely a komfort-tényez6ket tekintve is (tisztasag, baratsagos kornyezet,
holmik biztonsaga) elég cudar képet mutat, s itt is foltling, hogy a fizet6s munkasszallok koziil
az egyik még az éjjeli menedékhelyeken is ,tultesz” negativ irdnyban (sajnos). Ez nyilvan fé-
kuszalt elemzést is intézkedéseket igényel.

Megitélésem szerint a —tag értelemben vett —fizikai kornyezetre beérkezett felhasznaloi vélemények
kifejezetten haszndlhaté informacidkat szolgalnak mind az altalanosabb fébb valtoztatasi irdnyok,
mind az egyes intézményeken végrehajtandé aprobb-nagyobb valtoztatasok kialakitasahoz. Es nyil-
van megerdsitést jelenthetnek mindazon esetekben, ahol ezek a valtoztatasok mar egy ideje folya-
matban vannak, vagy megtorténtek.
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2. Human szolgaltatasok (a segité munka) értékelése

Egyértelmlien megdllapithatd, hogy a BMSZKI szolgdltatasait igénybe vevék (a valaszaddk) a human
szolgaltatasok milyenségét fontosabbnak tartjak a fizikai kornyezet jellemzGinél, bar az utébbiak
kozul az olyan alapvetd tényez6k, mint a tisztasag és az altalanos felszereltség fontossaga (4,5 - 4,3
pont) vetekszik a nyujtott human szolgaltatasok fontossagaval (4,5 — 4,7 pont). Mindezt azért is em-
litjlk itt el6ljaroban, mert — mint latni fogjuk - a humadn szolgaltatasokkal vald elégedettség elemzé-
sekor a sok-sok Osszetevd részletes elemzése sordn megprébaltuk figyelembe venni, hogy az egyes
OsszetevBk tulajdonképpen mennyire is fontosak a szolgaltatasokat igénybe vev6k szamara.

2.1. Human szolgaltatasok - intézmény tipusonként

A human szolgdltatasok (vagy masképpen, a segit6 munka) értékelésére vonatkozéan mintegy két
tucat, igen részletes kérdés értékelésére volt lehet6ségiik a szolgdltatdasokat igénybe vevGknek.
(Egyes kérdés-csoportok szolgaltatds tipusonként véltozdak voltak.) Osszesen 9 ellatdsi tipus 1308
igénybe vevdinek a 2025. évi vdlaszait lehetett feldolgozni.

2.1.1. ,,Az intézményi jogviszony hossza”

Akarhogyan is, de az arra kérdésre, hogy ,, Mennyire fontos Onnek: Az, hogy milyen hosszu ideig lakhat
itt?” adott vdlaszok szerint ez talan a legfontosabb tényezé a szall6kon lakdk szamdra (4,6 pont). Azon
ugyan elmélkedhetiink, hogy ez a szabaly (mert ez egy jogszabdlyban is megfogalmazott szabaly)
mennyire része a segité munkdnak, de nem lehet kétséges, hogy szdmos elemében hatast gyakorol
mind az Ggyfelek, mind a segit6k magatartdsdra, kapcsolatara. E tényez6 fontossaga megemeli azok-
nak az értékel6 valaszoknak a sulyat, melyek szerint szintén magas (4,4 pontos) az az tgyfél elége-
dettségi értékelés, hogy , 0k nélkiil senkit nem kiildenek el innen.” Egyébként a szabalyok kiszamit-
hatésdgdra vonatkozdan altaldban is elfogadhatéan magas (4,3 — 4,6 pont) értékelést fogalmaztak
meg a valaszadok.

2.1.2. Biztonsdg — konfliktuskezelés

A visszajelzések szerint (is) igen fontos (4,6 pont) az ligyfelek szdmara a biztonsag (,Az, hogy bizton-
sdgban érezze magadt itt.”) Az ebbe korbe sorolhatd értékeld kérdésekre adott valaszokbdl azt 1atjuk,
hogy ennek megvaldsuldsaval kevésbhé elégedettek az ligyfelek, kiilondsen az éjjeli menedékhelye-
ken mutatkozik alacsonyabb elégedettség, illetve a szobabérl6k/munkasszallékon lakdk korében
van gond a panaszok kezelésével. A konfliktuskezelés esetében hasonld helyzet, azzal a kiegészités-
sel, hogy a labadozdkrdl jelzés érkezett a lakék egymdst bantalmazdasardl, melyre jobban oda kell
figyelni.

2.1.3. Segitok szakértelme, hangnem, hangulat

Egyértelmlien megdllapithatd, hogy az lGgyfelek szamara is ezek (szakértelem, hangnem, hangulat
stb.) igen fontos tényezék (4,5 — 4,6 pont). A valaszokbdl megallapithatd, hogy nagyjabdl egységesen
elégedettek az igénybe vevik e fontos tényez6k megvaldsulasaval. (Ez talan az egyik legfontosabb
visszajelzés a szakmai munkara vonatkozéan.) Ugy latszik, hogy még ezen beliil is kiemelkedik az
ugyfélszolgalat, illetve a labadozdk és egészségiigyi alapellatas értékelése (ami igen megnyugtatd),
ugyanakkor a munkasszallék itt is valamilyen okbdl gyengébben ,teljesitenek”.

Altaldban is megallapithatd, hogy a human szolgaltatasokra, a segité munkdara vonatkozdéan jénak
mondhaté a BMSZKI szolgaltatasait igénybe vevék véleménye, az Ggyfélszolgalatot igénybe vevék
esetében ez sokszor kiemelkedd, de a nappali meleged6ket, dtmeneti szallékat hasznaldok kérében is
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egyenletesen magas értékelésekkel taldlkozunk, mikdzben az éjjeli menedékhelyeken és a munkas-
szallékon még a jelenleginél nagyobb odafigyelésre van sziikség.

1. lépés: skaldk pontokka alakitva 2. lépés:BMSZK]-atlag

foliittike lidra  3: 16pés Ertékelések fontossagok szerint - atmeneti éjjeli eli.-i - . | szobabérlék/ | Ugyfél- utcai i nappali
csoportositva 4. lépés: Fontossag-értékelés kizitt nagy Eayiitt szalle |menedekhely| alapellatas abadczy munkasszallok| szelgalat |szolgalat CE melegeddk
tavolsdg szirkére

Fontossagok sorrendjében

Az, hogy milyen hosszu ideig lakhat itt - 1 4,6 4.6 45 4.8 5,0

Ok nélkal senkit nem killdenek el innen. 44 44 44 44 44 42 46 5,0 44
Az, hogy biztonsagban érezze magat itt - 2 4,6 4.6 45 45 4.5 4,7 4,6 5,0 4.4
Az itteni biztonsaggal, kiszamithatésaggal egészében a1 42 39 43 43 40 45 3.9 48 42
elegedett vagyok. i ? i i ? i i ’ ’ ?
Megérkezéskor megfeleld segitséget kaptam a

beilleszkedéshez. 43 b 42 40 41 3.8 43
Este, éjszaka is szamithatok itt segitségre, ha valami 42 43 45 a1 30 46

problémam van. i ? ? i i ’

Ha nem megfeleld banasmad fordul eld, itt azt alaposan 49 42 41 49 43 39 45 43 a1
kivizsgaljak. ! ’ ! ! ? ! ! ’ ’
Tajékoztattak itt arrdl, hogy kihez és hova fordulhatok a 43 45 43 a1 41 45 48 43
A dolgozdk a panaszokat itt komolyan veszik, és 42 42 42 44 42 38 46 43 42
érdemi valaszokat adnak rajuk. i ! ! i i i ’ ’ i
Az, hogy a dolgozok jol kezeljék a konfliktusokat - 2 46 46 46 46 46 45 47 5,0 46
A dolgozok itt mindent megtesznek a kenfliktusek e
megeldzéséért. 42 41 41 44 4,2 3,9 4,7 4,6 43
Ugy érzem, hogy fordulhatok az itt dolgozdkhoz, ha egy 43 43 43 38 a1 a4 46 42
lakétarsam fenyeget vagy bantalmaz engem. ’ ! ! ? ’ ’ ! ’
A segitok szakértelme - 2 4.6 4.6 45 4.7 4.7 45 47 5,0 4.6
A szocialis munkassal/orvossal lehessen -
négyszemkdzt beszélni -2 4,6 4,7 45 4,6 46 4.4 4.4 50 45
Hozzaértének tartom az itteni segitdket. 44 44 42 41 4.7 5,0 48 45
Megbizhatonak tartom az itteni segitdket. 44 44 44 44 46 5,0 4,6 45
A dolgozok hangneme, a hangulat -3 45 46 45 45 45 45 47 49 4.6
Az itten hanguiattai; hangnemmel egészében 42 43 41 43 a4 39 a7 49 48 43
elégedett vagyok. ? ? ! ? ’ ! ? ! ’ ’
A dolgozdk itt udvariasan beszélnek velem. 4.4 4.5 44 4.5 4.5 41 4.6 50 4.6 46
A dolgozdk kozétti kapesolatot itt a jo hangulat jellemzi. 4.4 4.4 43 4.4 43 41 4,6 4,6 4.8 45
A szabalyok kiszamithatosaga -3 45 45 45 45 4,2 45 4.7 49 45
Tajékoztattak arrdl, hogy itt milyen szabalyokat kell a4 46 43 42 43 44 46 48 44
betartani. ’ ? i ’ ? i ? ’ i
Az épilet tisztasaga - 3 4,5 4,5 44 4,6 43 45 4,5 5,0 44
Az épllet felszereltsége, allapota - 4 43 43 4,2 4.4 42 43 4.4 4,9 4,2
A paros elhelyezés lehetdsége - 5 3.6 3,6 3,3 3,9

A haziallattal vald elhelyezés lehetbsége -6 27 27 27 27

A t6bbi vélemény a szakmai munkarol

Az itteni seqitd szolgaltatasokkal egészében elégedett 43 44 42 46 42 40 46 49 48 45
vagyok. y s s s , s s ' ] s
Kelld tajékoztatast kapok itt az ligyeim intézéséhez. 43 44 4.2 39 4.6 4.6 43
Kellt tajékoztatast kapok itt a kilénbézd ellatasokrol. 4,3 4,3 4,2 45 48 48 44
Kelld tajékoztatast kapok itt a szabadidés 43 43 15 48
programokrol. i i ? ’

Kello segitséget kapok itt ahhoz, hogy javuljen a 42 492 a1 a1 44 45 46 43
helyzetem. ! ! ! ! ? ! ! ?
A dolgozok rendszeresen tartanak csoportos

megbeszéléseket az Ugyfelekkel. 3.8 = 35 44

\/an itt olyan csoportfoglalkozas vagy szabadidds -

program ami érdekel engem. 3,5 3.7 3.3 3,5
Valaszado (fé’)) 1308 522 349 101 26 119 77 12 8 106
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BMSZKI tigyfél elégedettségi

2.2.

Human szolgaltatasok — intézményenként

Nyilvan folmeril a kérdés, hogy egy ilyen robusztus adathalmazt — s ez még a lehet6 legegyszertibbre
formalt allapot - hogyan lehet értelmesen, s leginkabb praktikusan hasznalhatdéan elemezni. A sajat
valaszom erre az, hogy csoportos megbeszélések keretében, részben szolgaltatas tipusonként, rész-
ben konkrét team Uléseken a gyakorld kollégdkkal, szolgaltatas-vezetSkkel.

Ugyhogy itt most csupan néhdny kiragadott — konkrét, vagy altalanos - megallapitdst prébalok meg-
fogalmazni:

Nem megismételve a korabban leirtakat, talan érdemes kulén kihangositani, hogy egyes in-
tézményekben a lakék kiemelked&en, mondhatni extrém mértékben (4,8 — 4,9 pont) fontos-
nak tartjak azt, hogy milyen hosszan lakhatnak az adott szallon. Feltételezésem szerint ennek
a kulénb6z6 szallokon kilonbozé okok allnak a hatterében.

Ugyanezekben a szallékban a biztonsagot is az atlagosndl fontosabbnak tartjdk (kiegésziilve
mas szallokkal) — mikdzben pl. az egyik éjjeli menhelyen lakdk a tobbiekhez képest ezt a leg-
kevésbé mondjak fontosnak (4,2 pont).

Ugyanakkor azt is érdemes meggondolni, hogy részben ugyanezekben a szallékban a szocialis
segitéssel kapcsolatos tényezGk fontossagat is extrém magas mértékben hangsulyozzak (4,8
— 4,9 pont).

Korabban jeleztiik, hogy az elégedettségi tényezbkre adott visszajelzések altalaban pozitivak,
azonban a csoport foglalkozasokat illetéen ez nem mondhatd el. Kozelebbrdl azt l1atjuk visz-
szajelzésként (is), hogy az éjjeli menedékhelyeken sokkal kevésbé jellemzé ez a segitési forma,
mint az 4tmeneti szallékon. (Annak nem latom igazan indokat, hogy e kérdések a tdbbi szol-
galtatdsi ponton miért nem lettek megkérdezve — holott fontosak ezek a segitési formak.)

Végiil, valdban csupan jelzésként: a sok-sok kérdés kozott ott talaljuk azt a — segitéket folya-
matosan foglalkoztatéd — fontos kérdést is, hogy vajon a valaszadd szerint mennyire igaz:
»Kellé segitséget kapok itt ahhoz, hogy javuljon a helyzetem.” Erre a kérdésre igencsak el-
tér6 intézményenkénti valaszok, értékelések érkeztek, annyira, hogy ezek elemzése, kibon-
tdsa valdban egy csoportos atgondolast, megbeszélést érdemel.
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