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Két és fél éves tudományos diákköri kutatómunkánkkal, miután feldolgoztuk a
felnőtt korú értelmi fogyatékosok lakhatást nyújtó szociális ellátásának történetét,
illetve a szociális rehabilitációban alkalmazott minőségfejlesztés elméleti hátterét,
majd megismerkedtünk a LEWO koncepciójával és eszközkészletével (ld.
Zászkaliczky Péter és Verdes Tamás tanulmányát ugyanebben a lapszámban), két
magyarországi lakóotthonra kiterjedő vizsgálatunk során arra törekedtünk, hogy
kihasználjuk a LEWO plaszticitásából eredő lehetőségeket. Ennek megfelelően,
egyfelől, elvégeztünk egy teljes körű, a Célfotó Lakóotthon mindennapjainak
egészét érintő és az evaluációs folyamatba minél több személyt bevonó vizs -
gálatot, s ennek keretében igyekeztünk feltárni a szolgáltatás egészének erősségei
mellett azokat a területeket, amelyek mindeddig nem felelnek meg a felhasználók
igényeinek és szükségleteinek. Másfelől, a Metszéspont Lakóotthon esetében
kifejezetten a mindennapi élet szociális dimenziójának és az együttélés folyamán
kialakult kapcsolatok minőségének a kérdése került az előtérbe, s ennek
megfelelően – hiszen a LEWO megengedi egyes részleteinek konkrét kérdés felte -
vések esetén való „kiragadását” az eszközkészlet egészéből – csak azokat a mun-
katerületeket és tárgyköröket elemeztük, amelyek a szolgáltatás gyakor latában
ténylegesen felmerült kérdések szempontjából relevánsnak és proble mati kusnak
tűntek.1
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1 A szövegben a személyiségi jogok védelmének érvényesülése érdekében és az adatvédelmi elő-
írásoknak megfelelően a lakóotthonok neveit, az eredeti lakhelyre vonatkozó adatokat és a
lakók nevének monogramjait megváltoztattuk.



1. Teljes körű evaluáció a LEWO-val

1. 1. a Célfotó lakóotthon bemutatása

A Célfotó Lakóotthont 1999 decemberében alapították a Kézenfogva Alapítvány és
a dél-magyarországi kisvárosban működő helyi alapítványok támogatásával. A
lakóotthon célja, hogy állami gondozásból kikerült vagy perifériára szorult fogya -
tékos felnőttek számára ajánljon fel egész életre szóló minőségi, a modern szociális
rehabilitáció elveinek megfelelően kialakított lakhatást és a helyi református
felekezethez kötődő emberi közösséget. A ház a Franciaországból induló ökume ni -
kus Bárka-mozgalom hatására jött létre, s bár nem tartozik a szervezet köte léké be,
a lakóotthonban élő emberek mindennapjait az ennek megfelelő eszmeiség men-
tén, a keresztény közösségek mintájára igyekeznek alakítani. A kerttel rendel-
ke ző emeletes családi ház jól illeszkedik a lakókörnyezetbe, a házból az infrastruk -
turális feltételeknek köszönhetően minden helyi intézmény negyedórán belül
megközelíthető. A ház kívülről és belülről egyaránt messzemenően megfelel egy
átlagos családi házzal szemben támasztott igényeknek, amennyiben a közös helyi -
ségek és szolgálati szobák mellett mindenkinek van olyan intim tere, ahová bár -
mikor visszavonulhat. Ennek megfelelően a szolgáltató igyekszik biztosítani, hogy
az egyedüllét mindenkori lehetősége mellett az együtt eltöltött idők – a házon belül
és a külső lehetőségek kihasználásával – lehetőséget adjanak a közösségi lét
megélésére. Igen nagy hangsúlyt fektetnek a helyi közösségekkel, szervezetekkel
és gyülekezettekkel való nem-professzionális kapcsolatok ápolására, valamint
fontos nak tartják, hogy minden lakójuk rendelkezzen olyan egyedi ismeretsé -
gekkel és barátságokkal, amelyek nem a szolgáltató munkatársi kapcsolatrendsze -
rének köréből kerülnek ki.

A kutatásunk által motivált, szakmai irányításunkkal zajló minőségfejlesztési
folyamat idején – 2000 októbere és 2001 augusztusa között – a házban tízen éltek.
Ebből három értelmi fogyatékos, egy súlyosan mozgáskorlátozott és egy pszi -
chiát riai tünetekkel kezelt – skizofréniával diagnosztizált – felnőtt korú lakó, akik
valamennyien az intézeti világból érkeztek, súlyos hospitalizációs ártalmakkal
terhelve. Szintén öten voltak az életközösség tagjaiként maguk is a házban élő
segítők: a lakóotthon diakónus vezetője, valamint egy szociális munkás, egy
gyógy pedagógiai asszisztens, egy önkéntes segítő és egy tanulmányait folytató
szociális szervező. Mivel ők határozott időre szerződnek a szolgáltatóval, s ennek
megfelelően egy vagy két évig a házban élnek, igen szoros és ösztönző kapcso -
latokat alakítanak ki az itt élő fogyatékos lakókkal, másrészről azonban a segítők
körében zajló és a lakókat bizonyos mértékben megterhelő intenzív – éves rend -
sze rességgel bizonyosan bekövetkező – fluktuáció is a ház sajátos, a Bárka-moz-
galomból eredő arculatából következik. A minőségfejlesztési folyamat a fenti
időszakban a munkaterületeknek megfelelő tagolásban hét egész hétvégés alkal-
mat vett igénybe. A minőség-team a lakóotthon vezetőjéből, két munka -
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társból, egy felhasználóból és egy – tudományos diákkörünkhöz tartozó, társszer -
zőként e dolgozatot is jegyző – gyógypedagógus-hallgatóból állt, alkalmanként
külső munkatárs is bekapcsolódott a munkába. Az egyes felhasználókra vonat -
kozó kérdőívek végiggondolásakor mindig kikérdeztük az érintett lakókat is. A
következőkben a felhasználók individuális szükségleteinek kifejtésével írjuk
körül a lakóotthon által nyújtott szolgáltatási kínálat minőségének erősebb és
prob lematikusabb oldalait. 

1. 2. a szolgáltatások megítélése a lakók szükségletei felől

1. 2. 1. Szükségletek és kínálatok – b. F.

A 35 éves, érettségivel rendelkező, pszichés egyensúlyi zavarokkal és skizof -
réniával diagnosztizált nő a lakóotthonba való költözése előtt rendkívül sok meg -
ter helő eseményen esett át. Szülei elvesztése után 16 évesen egyedül maradt;
kiszol gáltatottan, teljesen magányosan és minden anyagi háttér nélkül töltött el
több hónapot egy tanyán, majd egymás után hat intézet lakója volt, jelenleg gond -
no kán kívül semmilyen régebbre visszanyúló kapcsolattal vagy háttérrel nem ren -
del  kezik. A házban élő másik fiatal nővel él egy szobában. Szeret tanulni, olvasni
és sétálni, rendkívül fontos számára, hogy mindig részt vehessen a helyi refor -
mátus gyülekezet istentiszteletein. Gondnokával bensőséges és stabil kapcsolata
van, hetente több alkalommal is találkoznak, közösen mennek el vásárolni és más
programokat is szerveznek maguknak. 

A LEWO felhasználói kérdőíveinek mutatói egyértelműen jelezték, hogy kü -
lönleges érzékenysége, korábbi tapasztalatai és folyamatos, gyakran megterhelő
pszichiátriai kezelése következtében különösen magas fokú megbízhatóságot igé -
nyel úgy tárgyi, mint személyes környezetétől, amely a jelenlegi szituációban
bizto sított számára. A különleges érzékenység jele az ironikus vagy szarkasz ti kus
hangvételű megszólalásokra való szorongásos reagálás, amelyre a lakóotthon
munkatársainak mindig igen nagy figyelmet kell fordítaniuk. Az individuális
szükségletek és a szolgáltatási kínálat viszonyában a leginkább problematikusnak
azok a változó gyakorisággal előálló krízishelyzetek tűnnek, amelyekben eseten -
ként a munkatársak csak kényszerintézkedések alkalmazásával tudnak segíteni.
Noha e kényszerintézkedések a lehető legérzékenyebb és leghumá nusabb módon,
egységes koncepció és utólagosan dokumentált reflexió alapján zajlanak, a segí -
tők nehéz helyzetben találják magukat ilyenkor, hiszen hiányoznak a célirányosan
kidolgozott, és minden segítő számára hozzáférhető cselekvésmódok alternatívái.

1. 2. 2. Szükségletek és kínálatok – l. d. 

26 éves, értelmi fogyatékos férfi, aki a lakóotthonba költözése előtt intézetben élt.
A lakóotthonba való átköltözés egyaránt jelentette számára az intézeten kívüli
világ kihívásait, és az erőteljes gyógyszeres kezelésről való leszokás lehetőségét.
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Ennek következtében egyrészről nála is fokozottan jelentkezik a lakóhely és
lakóforma, valamint a formálódóban lévő szociális környezet egészének stabili tá -
sa iránti igény, hiszen a ház többi lakójához képest az átköltözés óta eltelt idősza -
kot sokkal inkább kritikus periódusként, a bizonytalanság és kiszolgáltatottság
újabb jeleként élhette meg. Másrészről pedig – az előbbiekkel szoros össze -
függésben – olyan időleges viselkedésproblémák alakultak ki, amelyek kényszer -
intézkedésekhez vezettek, s ezért számára igen nagy jelentősége volt nem csupán
a felesleges beavatkozásoktól való védelemnek, hanem a szakmailag kontrollált
és ellenőrzött kényszerintézkedések feldolgozásának, mindenekelőtt pedig a ter -
vezett és koncepcionálisan kidolgozott kríziskezelésnek. A munkatársak azonban
általában csupán ezen helyzetek humánus és jogi szempontból ellenőrzött meg -
oldására törekszenek, s gyakran nem sikerül biztosítani azt a szakmai kontrollt,
amely ebben az esetben a minőség elengedhetetlen feltételének tűnik.

A mindeddig intézeti körülmények között élő fiatalembernek mindezek mel-
lett szüksége van a saját életkorának megfelelő körülmények kialakításában és
személyes igényeinek kifejezésében való fokozott támogatásra, hiszen mindeddig
nem volt lehetősége arra, hogy korának megfelelő biológiai szükségleteit saját
kultúrája és környezete számára elfogadható módon kezelje, s úgy tűnik, ezen a
területen személyes támogatást igényel, amit a lakóotthon segítői a vizsgálatok
szerint a legmagasabb szinten és a leghumánusabb módon igyekeznek biztosítani.
Fiatalságának, mozgékonyságának és nyitottságának eredménye, hogy fokozott
mértékben érdeklődik a lakóotthonon kívüli környezet iránt, szívesen kerülne
kapcsolatba olyan emberekkel, akik nem tartoznak a lakóotthon kapcsolatrend -
szeréhez, vagy a többi lakó személyes ismeretségi köréhez, s így hangsúlyozottan
a lakóotthon profiljába illeszkedően jelenik meg nála a lakószférán kívüli szociá-
lis kapcsolatok fejlesztésének szükséglete.

1. 2. 3. Szükségletek és kínálatok – C. F. 

A 25 éves fiatal nő kora gyermekkorától kezdődően két intézetben töltötte eddigi
életét, ahol erős aktivitásának, rendkívül jó kommunikációs képességeinek és
életrevalóságának köszönhetően viszonylag előnyös helyzetben tudhatta magát az
intézeti lakók között, hiszen így sokkal több lehetősége adódott a mindennapi és
közösségi szituációk megélésére, mint a súlyosabban sérült vagy kevésbé kedvelt
lakóknak. Az intézetből a lakóotthonba való átköltözés számára lehetett a legke -
vésbé megterhelő a felhasználók közül, hiszen gördülékenyen illeszkedett be a
ház alakuló közösségébe és erősen meghatározó tagja a mindennapok alakí -
tásának. Saját, közös döntésük volt a házban élő vele egyidős nőtársával (B. F.),
hogy közös szobában lakjanak, ahol mindkettejük számára megfelelőnek tekint -
hető élettér, személyes dolgok és ismerős tárgyak veszik őket körül. A hétköz -
napok jelentős részét a műhelyben zajló munkával tölti, ahol gyertyákat, kendő-
ket készít. Nagyon szeret zenét hallgatni, énekelni, olvasni, rajzolni, beszélgetni
és televíziót nézni, sok ismerőse van a környéken, akikkel gyakran találkozik is,
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alkalmanként meglátogatja vagy fogadja egyik régi, még mindig intézetben élő
barátnőjét. A hetenként rendszeresen megtartott áhítatok és a helyi református
gyülekezet istentiszteletein való részvétel rendkívül fontosak számára.

A lakóotthoni közösség egyik legjobb képességű, legelevenebb és legaktívabb
tagjaként jellemzően kevés olyan kiugró szükségletet tudtunk rögzíteni a minő -
ség fejlesztési folyamat során, amelyekben a munkatársak mindeddig nem tudták
megadni számára a megfelelő segítséget. Alakuló szexuális identitásának fejlő -
déséhez a lakóotthon megfelelő szexuálpedagógiai kereteket – békés, toleráns lég-
kör, humánus segítség – biztosít, és eleget tesz az egészségvédelemmel szem be ni
minden kötelezettségének, ám még nem áll rendelkezésre szakmailag meg -
felelően szervezett pszichoszociális segítség az ezzel kapcsolatos igények kielé -
gítésére.

1. 2. 4. Szükségletek és kínálatok – e. N. 

A fiatalkorától kezdődően egészségügyi gyermekotthonban elhelyezett, súlyos
hospitalizációs ártalmakkal megterhelt középkorú nőnél diagnózisa szerint közép -
súlyos értelmi akadályozottságot állapítottak meg. Az intézeti dolgozóktól tud -
ható, hogy az igen erős és munkabíró fiatal nőt kamaszkori intézetbe kerülésétől
kez  dődően munkára fogták az otthonban, ahol gyakran napi tizenkét órában több
ápolónő munkáját végezte el. Az intézeten kívüli világból csupán a helyi reformá -
tus közösség néhány tagjával volt szorosabb kapcsolata, rajtuk kívül egyetlen
embert sem ismert, s az intézeten belül főleg egy főnővérhez kötődött, aki azon -
ban több év munkaviszony után felmondani kényszerült, így végül ez a kapcsolat
is megszakadt. Az intézetben soha nem volt saját szobája, ahová visszavo nul -
hatott, akár csak egy szekrénye, amelybe személyes tárgyait elrejthette volna, így
nem is tudott kialakulni nála a környezetére vagy saját magára irányuló igényes
gondoskodás. 

A lakóotthonban eltöltött egy év alatt úgy tűnt, hogy szükségleteinek megfe -
lelő helyre került, hiszen szinte minden lehetséges idejét a közösség többi tagjával
tölti, részt vesz minden közösségi programban, az egyetlen gondot alvási nehéz -
sé gei jelentik, amennyiben szinte minden nap hajnalban ébred, és mindenkit fel -
kelt. A ház több lakójával együtt egy tizenhét kilométerre fekvő kis település
refor mátus parókiájának műhelyében dolgozik, ahol gyertyakészítéssel és faze -
kas sággal foglalkoznak. Kora miatt a munkából már kevéssé tudja kivenni a ré -
szét, mint korábban, s mindezért több pihenésre és odafigyelésre van szüksége. Az
elmúlt egy év alatt nem alakult ki benne a saját szobájához való személyes kö-
tő dés, nem érdeklődik saját tárgyai vagy személyes emlékei iránt. A házban
többnyire szoba helyett inkább a közösségi helységekben szeret lenni, ahol alszik,
televíziót néz vagy zenét hallgat. Aktívan részt vett a minőségfejlesztési folyamat
őt érintő kérdéseinek megválaszolásában. 

Legjelentősebb szükségletei az intézeti évtizedekből magával hozott hos -
pitalizációs ártalmakból, idős korához kötődő kezdődő demenciájából és értelmi
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akadályozottságából erednek. Így kitüntetett jelentősége van számára a lakhatást
nyújtó szolgáltatás struktúra-, és folyamatminőségének, amennyiben e három
fenti tényező feltehetően egyre kifejezettebb kumulálódása fokozódó feladatok
elé állítja majd a lakhatást nyújtó szolgáltatás munkatársait. Egyrészről, az idősö -
dés előrehaladásával megjelenik majd az akadálymentes környezet iránt való
fokozott igény, aminek a ház strukturális kialakítása messzemenően megfelel,
más részről pedig a folyamatminőség területére tartozó szükségletek ugrásszerű
megnövekedésével kell majd számolni, amennyiben az időskor sajátosságai sze-
rint megnövekszik az emberi és dologi világ stabilitása iránti igény. A lakónak
ezért egyre nagyobb szüksége lesz arra, hogy a környezetében élő emberekhez
fűződő kapcsolatai megmaradjanak, még bensőségesebbekké és stabilakká
legyenek, hiszen csak egy ilyen háttérben tudja majd pozitív módon megélni az
idősödéssel járó testi és szellemi folyamatokat. Ezeknek megfelelően fokozott
támogatást igényel a lakóhely és az együttélés, valamint a legnagyobb mértékű
személyi folytonosság biztosításában, ezek magánjellegének és individuális
jellegének kialakításában, személyes pártfogói kapcsolatainak megteremtésében.
A lakóotthon munkatársainak saját értékelése szerint a legmagasabb szinten biz-
tosítottnak tekinthető a személyi folytonosság, az áthelyezések elleni védelem, az
individualitás és a magánjelleg támogatása, valamint a biztonságot adó szociális
közösség és háló – s ennyiben úgy tűnik, hogy a szolgáltatási kínálat messzeme-
nően megfelel a felhasználó által megjelölt szükségleteknek és igényeknek, s
ezzel ellentétes eredményeket a kérdőívek elemzése sem hozott. 

1. 2. 5. Szükségletek és kínálatok – i. T.

A férfi lakó 4 éves korától fogva két olyan egészségügyi gyermekotthonban élt,
amelyek elmondása szerint „az egész világot” jelentették számára. Az intézeten
kívüli világból csupán idős – 50 km-re élő – édesanyjával tartotta és tartja ma is a
kapcsolatot, s az elmúlt években erősen kötődött a helyi református gyülekezet
lelkipásztorához, aki gyakran felkereste őt az intézetben. Mivel értelmi és
kommunikációs képességeivel kiemelkedett az intézetek többi lakója közül, és így
a munkatársak számára beszélgetőtárssá válhatott, szoros kapcsolatot alakított ki
az ott dolgozó nővérekkel, akiket családtagjainak tekint és ma is gyakran
meglátogat. Ennek ellenére úgy tűnik, hogy az intézetben eltöltött évek alatt
számos alkalommal volt kénytelen megtapasztalni, hogy elemi szükségleteinek
elismerésére és kielégítésére sem nyílt lehetőség. Így nem csupán az általános
oktatásról, képzésről, a rendszeres gyógytornáról és a korának megfelelő
kommunikációs helyzetekről kényszerült lemondani, beletörődve abba, hogy az
egész napos munkával szőtt lábtörlőket ötven forintért adhatta el a nővéreknek,
hanem szembesülnie kellett azzal is, hogy gyerekként, döntési helyzetekben
alkalmatlan és jelentéktelen „fogyatékosként” kezelték, akinek bizonyára soha
nem lesz társa, önálló élete és rendelkezési joga saját élete felett. Mindvégig kizáró
gondnokság alatt állt. Helyzetét nehezítette igen súlyos, mind a négy végtagra ki -
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ter jedő spasztikus tetraparézise, valamint dizartriás, nehezen érthető beszé de. Az –
immár diagnosztizálhatóvá lett – értelmi fogyatékosság, a rossz tájé ko zó dó képes -
ség, az állandósuló félelmek és aggodalmak, a lakótársaival és a segítők kel szem -
ben is megnyilvánuló bizalmatlanság, szorongás és félelem, a visszahú zódás és
önbizalomhiány, a jövő lehetőségeiről való rezignált lemondás minden bizonnyal
csak a – goffmani értelemben vett – totális intézményi struk túrák keretei között
alakulhattak ki. Mindezek a – most csak rendkívül semati kusan és elnagyol tan –
felsorolt események és helyzetek arra utalnak, hogy I. T-nek egyre inkább olyan kis
közösségre volt szüksége, amelyben különleges sérü lé kenységét figye lembe véve
partnerként fogadják, és olyan embertársi kap csolatokat, lakhatást és mindennapo-
kat ajánlanak fel neki, amelyben felelőséggel bíró, jelentős és fontos személyként,
egy nyitott közösség alkotó tagjaként ismer het magára. 

A minőségfejlesztési folyamat kezdetén – akár a többi lakó – egy éve él a
lakóotthonban. Havonta legalább egy alkalommal meglátogatja az intézetet, illet-
ve felkeresi a nővéreket lakásukon. A lakóotthonban saját bútoraival és szemé lyes
tárgyaival rendezte be szobáját. Mivel az étkezésen kívül önkiszol gálásában teljes
körű támogatást igényel, a lakóotthonban élő férfi segítő egyfajta személyi
asszisztensként van mellette. A ház közelében működő pszichiátriai intéz ményben
kapott munkát, ahol szőnyeget és lábtörlőket sző, s elmondása szerint igen jól érzi
ott magát. A házban többnyire szobájába szeret visszavonulni, ahol televíziót néz
vagy zenét hallgat. Minden közösségi programban részt vesz, és valamennyi
külső szabadidős tevékenységet kihasznál. Egy ideig rendszeresen járt a városi
uszodába. Mindvégig aktívan részt vett a minőségfejlesztés folyama tában.
Legjelentősebb szükségletei az intézeti évtizedekből magával hozott hospi tali -
zációs ártalmakból és a kerekesszék használatból erednek. Így a LEWO vonat -
kozó felhasználói kérdőíveinek kiértékelése rávilágított, hogy kitüntetett jelentő-
sége van számára a lakhatást nyújtó szolgáltatás struktúraminőségének, minde-
nekelőtt az akadálymentességnek, a lakóotthon környezeti meghatározott ságának
és megközelíthetőségének, a kiegészítő technikai felszerelésnek, valamint a biz-
tosított személyi asszisztenciának. Ezeknek a szükségleteknek a kínálati kérdő-
ívek adatai szerint a lakhatást nyújtó szolgáltató messzemenően megfelel, hiszen
a lakóotthon struktúráit eleve I. T. szükségleteinek előzetes figyelembevételével
alakították ki. 

A hospitalizációs ártalmakból eredő folyamatok és nehézségek azonban ko -
moly és nem minden esetben megoldható feladatot jelentenek a lakhatást nyújtó
szolgáltató munkatársai számára, s mindenekelőtt a folyamat- és eredmény minő -
ség területein teremtenek problematikus helyzeteket. Minden bizonnyal arról van
szó, hogy az intézetből való kilépés és a lakóotthoni közösségben való élet csak
nehezen megérthető és feldolgozható feszültséget és változást hozott I. T.
életében: Hiszen a kiszélesedő kommunikációs lehetőségek, a szabad közle -
kedéssel járó események, a város életének megismerése és a benne való részvétel,
valamint a többségi társadalom szokásai és követelményei olyan kihívásokkal
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szembesítették, amelyekre nem lehetett felkészülve. Bár egyre jobbak a lehe tő -
ségei, egyre többször tud egy dolgot önállóan elvégezni vagy egy döntés hely -
zetben helytállni, mégis egyre növekszik benne a bizonyosság, hogy egész életére
társ nélkül kell maradnia, s a lakótársaihoz és a házon kívüli világhoz való viszo -
nyát a félelem és bizalmatlanság fogja meghatározni. Ebben az esetben talán ezért
lett különlegesen fontos esetében a LEWO tárgykörei közül a felhasználók egy -
más közti, és a munkatársakhoz való viszonyának javítása, a vallásgyakorlás és
spiritualitás tárgykörének elemei, valamint a lakószférán kívüli nem-proffesszi o -
nális kapcsolatok erősítése, az individualitásának önálló alakításában, és min -
dennapjainak autonóm szervezésében való fokozott támogatás. Ezen kívül I. T.-
nek különlegesen nagy szüksége van szociális kapcsolatainak és lakhatási kö rül -
ményeinek stabilitására. 

A kérdőívek felvételével végzett részletes vizsgálódások eredményei megfe -
lel tek ennek az előzetes hipotézisnek, hiszen a mindennapok alakítását és az
együttélést meghatározó területeken a lakóotthon messzemenően megfelelni lát -
szik a súlyos hospitalizációs ártalmakkal és értelmi fogyatékossággal élő felhasz -
nálói igényeknek, amennyiben a közösségben zajló szociális kapcsolatokat a
minőség központi elemének tekinti. Úgy tűnik, a szolgáltatás munkatársai minden
erejükkel arra törekednek, hogy az akár több évtizedes intézeti tartózkodás követ -
kezményeiként kialakult, immár az egyes felhasználók élettörténetének egészét
meghatározó folyamatok feloldódjanak és pozitív irányba terelődjenek az intenzív
emberi közelséget felajánló együttélés keretei között. Azonban annak ellenére,
hogy a minőségfejlesztő team tagjai a folyamatminőségre utaló kérdéskörökben
szinte kivétel nélkül megfelelőnek találták szolgáltatásaik minőségét, úgy tűnik,
hogy e területek egyes keretfeltételei két vonatkozásban is kívül kerülnek a lak-
hatást nyújtó szolgáltatás hatás- és látókörén.

Az első problematikus pont abban mutatkozik meg, hogy I. T. számára igen
megterhelő a lakóotthon szervezetéből következő erős fluktuáció, amennyiben a
házban élő segítők csupán egy vagy két, esetenként csak fél évet töltenek a közös-
ségben, s ennek megtapasztalására már volt alkalma az elmúlt nem egészen egy
év alatt. Másrészről annak ellenére, hogy a ház lakói igen intenzíven vannak
együtt, és minden lehetséges kérdést felvethetnek és megbeszélhetnek egymással,
szüksége lenne olyan informális keretek megteremtésére, amelyben a közösség
tagjai rendszeres időközönként és szisztematikusan beszélik végig mindennapi
életük egyes elemeit.

1. 3. következtetések

1. 3. 1. Szakmai és közösségi keretek mint szükségletek

Már a lakóotthon előzetes feltérképezése is azt mutatta, hogy míg a szolgáltatás a
mindennapok történéseiben igen magas színvonalon igyekszik megfelelni a
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szociális rehabilitáció alapelveiként megjelölt kritériumoknak – mint a
szükségletorientáltság, önrendelkezés, integráció, a különleges sérülékenység
figyelembevétele, a fejlődésorientáció vagy a partneri viszony és tisztelet (vö.
Schwarte – Oberste-Ufer 1999, 45–63) –, addig nehézségekkel küzd az olyan
részletes dokumentálást és koncepcionális tervezést igénylő területeken, mint
például a szervezetfejlesztés vagy a minőségbiztosítás, a rendszeres team-
megbeszélések vagy az imázs javítására irányuló tevékenységek, illetve az egyes
szituációkban alkalmazható, az egyes területek szakértőivel egyeztetett alternatív
cselekvési minták kidolgozása. A kérdőívek részletes elemzése megmutatta, hogy
e viszonylag kedvezőtlen értékelést kapott – túlnyomórészt a folyamatminő -
séghez tartózó – tárgykörök esetében a team éppen azokon a pontokon értékelte
alacsonyabbnak saját teljesítményét, amelyek az egyes kommunikációs és 
interaktív folyamatok strukturális keretfeltételeit és szakmai kontrollját mérték.
Így például a munkatársak a lakóotthonon belüli viszonyok alakításában és a
konfliktusok és kényszerintézkedések eseteiben mindeddig nem fejezték ki arra
vonatkozó igényüket, hogy külső szakember bevonásával csoportdinamikai elem -
zésnek vessék alá az egyes konkrét szituációkat, s ezeken keresztül reflektáljanak
a felhasználók és önmaguk cselekvéseinek mikéntjére; ezen kívül egy lakó eseté-
ben kifejezett szükségletként jelent meg valamely formális testület kialakí tása,
amelynek keretein belül lehetővé válhat a rendszeres és szabályozott kom -
munikáció, az igények és elvárások közvetítése. 

1. 3. 2. a személyi folytonosság problémája

Míg a lakóotthon fenntartója a személyi folytonosság alatt olyan viszonyt ért,
amely ben az egyes segítők a házban töltött egy vagy két év alatt igen intenzív és
szoros kapcsolatot alakítanak ki a felhasználókkal, addig a LEWO számára e
viszony a hosszú távú szerződések, azaz a tartós munkaviszony keretei között értel -
meződik. „A személyi folytonosság iránti szükséglet kritériumaiként” a mérő -
eszköz olyan standardokat határoz meg, amelyek hospitalizációs ártalmak esetében
a szolgáltatás minőségének elengedhetetlen elemeként jelölik meg a több éven át
tartó stabil munkatársi–felhasználói viszonyok fenntartását, hiszen az érintett
lakóknak már igen sok alkalommal kellett átélniük, hogy a számukra legfontosabb
referenciaszemélyeket elvesztették az esetleges áthelyezések vagy a munkatársak
fluktuációjának következtében. Ezért a személyi folytonosság két oldalról határo-
zódik meg: egyrészről a felhasználók számára biztosítani kell, hogy akaratuk elle-
nére semmilyen körülmények között nem kényszerülnek a jövőben egy másik
lakóotthonban vagy intézetben élni, másrészről pedig a munkatársakkal való
határozatlan idejű munkaszerződések megkötése, és a munkával való megelége-
dettség biztosítása bír kitüntetett jelentőséggel. Míg a vizsgált lakóotthonban az
előbbi feltételek lehetősége magas szinten biztosított, addig – úgy tűnik – az utób-
bi a lakóotthon közösségcentrikus gyakorlatának követ kez tében nem megvalósít-
ható. Ennek ellenére nem elhanyagolható körülmény, hogy a minőségfejlesztési
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folyamat során erre a problémára külön is ráirányítottuk a figyelmet, és a lakók
egyértelműen azt a változatot preferálták, amelynek keretein belül segítőik hosz-
szabb távon maradhatnak velük, még abban az esetben is, ha nem élnek a lakóott-
honban. Ennek a problémának pedig éppen a lakóotthonban élő öt személy sajátos
szempontjából van kitüntetett jelentősége, hiszen valamennyiük élettörténete olyan
eseményekkel terhes, amelyekben az emberi kapcsolatokban való kiszolgáltatott-
ság, e kapcsolatok törékenysége és töredékessége, a bennük zajló kommunikációs
szituációknak rendre egzisztenciális veszélyeztetettségként való megélése megha-
tározó elemnek bizonyult.

2. A LEWO részleges alkalmazása

2. 1. a metszéspont lakóotthon bemutatása

Az alapítványi fenntartású lakóotthon 1999-től üzemel a Kézenfogva Alapítvány
Fészek programjának, a szülői és az önkormányzati támogatásoknak köszön he -
tően. A kb. 250m2 lakóterületű, kétszintes ház a főváros egy kertvárosi kerületé -
ben fekszik, jól illeszkedik a lakókörnyezet egészéhez. A felső szint építészeti
kialakítása nem akadálymentes. Két kétágyas és hat egyágyas szobája apart man -
szerűen helyezkedik el, átlagosan három férőhelyhez egy előtér és egy fürdőszoba
tartozik. A lakószobák és a hozzájuk tartozó helyiségek a szülők kívánsága szerint
egységesen, jó minőségű bútorokkal vannak berendezve, a szobák hangulatát a
lakók egyéni ízlése határozza meg. A ház közös helyiségei a nagy méretű nappali,
az ebédlő és a konyha. Praktikus berendezésük és elhelyezkedésük sokrétű fel -
használást tesz lehetővé, érezhetően hiányzik azonban olyan tér, amely meghitt,
csöndes közösségi együttlétet tesz lehetővé. A lakóotthonhoz hatalmas kert tarto -
zik növénytermesztésre, játékra és kerti rendezvényekre alkalmas részekkel. Ki -
hasz náltsága azonban nem megfelelő, úgy tűnik, a lakók preferálják a külső hely -
színeken történő programokat még akkor is, ha azok megvalósíthatók lenné nek a
lakóotthon területén belül.

Megállapodás szerint minden lakó élete végéig lakhat a lakóotthonban, havi
térítési díj ellenében. A lakók – egy fő kivételével – hétvégenként hazajárnak a
családjukhoz. A közvetlen hozzátartozókkal való kapcsolatuk annyira szoros,
hogy az erősen befolyásolja a lakóotthonban töltött időtartamot is: a tíz főből, akik
rendszeresen fizetnek térítési díjat, csak hét fő tart elég szoros kapcsolatot a lakó -
ott honnal ahhoz, hogy az általunk vizsgált munkaterületek relevánsak legyenek
számukra, míg a fennmaradó három fő csak alkalmanként látogat be. További egy
fő tartósan beteg volt a minőségfejlesztési folyamat idején, ezért a kutatás során
csak hat felhasználó adataira támaszkodhattunk. A következőkben e hat lakó rövid
bemutatása után az ő szempontjukból különösen jelentősnek ítélt munka területek
és tárgykörök eredményeit ismertetjük. 

29



2. 2. a felhasználók bemutatása

R. K. 18 éves, magas, harmonikus külsejű fiatal nő. Perinatális sérülése követ kez -
t  ében középsúlyos értelmi akadályozottsággal, látássérüléssel és moz gás koor di -
ná ciós problémákkal él. 15 éves kora óta él a lakóotthonban. Ez a lakhatási lehe-
tő ség számára már-már elviselhetetlen krízishelyzet megoldását jelentette, mert
egyedülálló, súlyos pszichiátriai problémákkal küzdő édesanyja és idősödő nagy -
szülei egyre kevésbé tudtak harmonikus mindennapokat biztosítani számára. A
lakóotthonba költözés idején már mindennaposak voltak köztük a gyakran tettle -
ges ségig fajuló konfliktusok. Helyzete a lakóotthonban sem mentes a feszültsé -
gektől. Ő az egyetlen, aki a hétvégeken a házban marad, általában egy segítővel.
Édesanyja rendszeresen látogatja, de látogatásai gyakran feszült helyzetet terem -
tenek. Emellett ő az egyetlen női lakó, aki a körülötte levő férfiak egy részével
csak nehezen alakít ki harmonikus viszonyt. A házban általánosan kialakult
vélemény, hogy lakótársaihoz való viszonya erősen ambivalens és meglehetősen
felületes, minden bizonnyal inkább olyan kapcsolatokban érzi biztonságban ma -
gát, ahol a másik fél a domináns. Az ilyen kapcsolatokra azonban szintén ambiva -
lensen reagál. A lakók közül azokkal alakított ki bensőségesebb viszonyt, akik
határozott, gondoskodó attitűddel közelednek felé. Ebben a gyermeki szerepben
hajlamos rá, hogy gyermeki, majdnem infantilis viselkedésformákkal próbálja
biztosítani a domináns személy szeretetét. Ugyanakkor erős igénye, hogy egyen -
rangú partnernek ismerjék el, provokatív, néha agresszív epizódokban ölt testet. A
segítőkkel való kapcsolata szintén ambivalens. Ez nyilvánvalóan életkori sajátos-
ság is, de úgy érezzük, szocializációs körülményei is erősen szerepet ját szottak. A
teamben az elmúlt egy év során csak egy személyhez kötődött, vele azonban
éppen az utolsó hónapban váltak mindennapossá a „hatalomért” folytatott játsz-
mák. Az egyetlen férfi segítővel és a lakóotthon férfi vezetőjével jó a viszonya,
ám úgy érezzük, velük szemben csak igen kevés önérvényesítésről tesz tanúbi-
zonyságot. A női segítők nagy részének igen nagy nehézséget jelent konstruktív
kapcsolatot kiépíteni vele, szükségleteit velük szemben is csak igen bátortalanul
jelzi. A kéthetente tartott lakógyűléseken csak nagyon ritkán és csak a többség
véleményének ismeretében szól hozzá a tárgyalt kérdéshez.

S. H. 23 éves férfi. Erősen kötődik egyedülálló édesanyjához és 9 éves hú -
gához, és nagyon megviselte szüleinek elmúlt évi válása. Különösen erős igénye
van olyan érzelmi stabilitást nyújtó környezetre, amely kompenzálja a bizonyta-
lan családi helyzetet. A lakóotthon teamjével fennálló jó kapcsolata és a team
néhány tagjával kialakított bizalmas baráti viszonya lehetővé teszi, hogy a min-
dennapi tevékenységek igényeinek megfelelően alakuljanak, ezek között, úgy
tűnik, előtérben vannak a hagyományosan „férfias” időtöltések: teke, autószere-
lés, nehéz fizikai munka a kertben stb. Lakótársaival változatos mélységű és szí-
nezetű kapcsolatokat ápol. Egy másik lakó és közte régóta húzódó konfliktus van,
amelyet a szoros együttléttel járó helyzetek – például a közös vacsorák – gyakran
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felszínre hoznak. Úgy tűnik, H. számára nehézséget jelent a konfliktus okának fel-
tárása vagy az ezzel kapcsolatos érzések megfogalmazása. A kínos helyzeteket
rendszerint elhagyja. Igen jó viszonyt ápol azonban olyan emberekkel, akiknek a
segítségére van szükségük. 2002 szeptemberében került a foglalkoztató iskolából
az Értelmi Fogyatékosok Napközi Otthonába. Ez a váltás arra indította, hogy
sokat gondolkodjon a pályakezdésről és a munkába állás lehetőségeiről. Ennek az
igénynek a lakóotthon az ő esetében még nem tudott megfelelni. 

I. D. 42 éves férfi, a társaság egyik „motorja”. A lakóotthon életében aktívan
részt vesz, rendszeresen és hatásosan alakítja a lakógyűlések menetét, tagja az egy
hónapja alakult Érdekképviseleti Fórumnak. Az utóbbi egy évben megerősödött a
partneri kapcsolatokra való igénye, és nagyon fontosnak tartja, hogy a segítőkkel
való konfliktusait ennek jegyében oldja meg. Ugyanakkor úgy tűnik, támogatásra
szorul az egyenrangú kommunikáció stratégiáinak megismerésében. Igényli, hogy
privát szféráját tiszteletben tartsák. Rendkívül nehezen alkalmazkodik azonban
mások privát szférájának határaihoz, mert rituáléi és szokásai túlságosan igénylik
a teret, és ilyenkor nem képes a közös helyiségek vagy mások privát helyiségei
tiszteletben tartására. 

C. B. 24 éves férfi, aktív és eredményes amatőr úszó. Edzései és a közeli ÉNO-
ban végzett munkája mellett viszonylag kevés ideje marad más irányú szabadidős
tevékenységekre, hobbyk kialakítására. Privát szféra iránti igényét mások társasá-
gában végzett magányos tevékenységekkel – mindenekelőtt zenehallga tással –
elégíti ki. Az utóbbi években egyre inkább kifejezi igényét a „normális”, átlagos
élet jellemző lehetőségei, így az önálló kereset és a párkapcsolat iránt. A testi
közelségtől való idegenkedése és az átlagostól eltérő viselkedésformái meg ne -
hezítik, hogy spontán informális kapcsolatokat létesítsen, és a rossz tapasz talatok
erősítette önbizalomhiánya csak fokozta az intenzív támogatás szükséges ségét. A
feszült légkörre való érzékenysége miatt fontos, hogy a munkatársak segít sék őt
megfelelő konfliktuskezelő stratégiák kialakításában és alkalma zásában.
Konfliktusos vagy bizonytalan helyzetben jelentkező önmarcangoló, néha agresz-
szív vagy autoagresszív megoldási kísérletei komoly feszültséget jelentenek a
közösség számára. 

Q. G. kiemelkedően magas fokú önállósága a felhasználók közül egyedül az ő
számára teszi lehetővé, hogy önállóan közlekedjen otthona és munkahelye – az
Értelmi Fogyatékosok Napközi Otthona – között. Az evaluációs projekt ideje alatt
ő az egyetlen, akinek saját kulcsa van a lakrészéhez és a kapuhoz. Igen
hatékonyan végzi a ház körüli feladatokat, és jól alkalmazkodott a támogatott
munkába állítás első fázisaihoz. Egyre nyilvánvalóbbá válik számára, hogy eddig
ki nem elégített szükségletei a mintául szolgáló férfi segítő és férfi rokonainak
életmódja, illetve a sajátja között lévő megfigyelt különbségekből adódnak. Úgy
tűnik, szükséges, hogy intenzív támogatást kapjon saját, egyéni igényeinek
kialakításához és megvalósításához. A segítőkkel való viszonya a vizsgálat kez-
detekor erősen problematikus volt. Az intézmény munkatársai közül egyetlen
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segítővel volt szorosabb kapcsolata, erősen elutasította a többiek közeledését. Bár
a munkatársakkal való viszonya azóta javult, individualitásának megszilárdulását
erősen támogatni kell. Lakótársaival igen jó viszonyt ápol, általában a baráti taná-
csadó és patrónus szerepét tölti be. 

T. B. 25 éves, robusztus testi felépítésű férfi, akit igen nehéz megismerni, és
még nehezebb bizalmas kapcsolatot kialakítani vele. Extrém intenzitású igénye
van a magánszféra sértetlenségére, ugyanakkor – mintegy fél éve – szívesen
kezdeményez beszélgetéseket a segítők személyét és életkörülményeit érintő kér -
dé sekről. Szüksége van rá, hogy a mindennapi dolgokban meghatározott szemé -
lyek legyenek segítségére, ugyanakkor erősen érezhető igénye van az önállóság és
az önellátás megtapasztalására. Ezek hiányában hajlamos konfliktushelyzeteket
előidézni. 

2. 3. minőségfejlesztés kiemelt munkaterületeken

A lakók fenti rövid bemutatása nyilván alátámasztotta a mindennapos gyakorlat
felvetette igényt, hogy a minőségfejlesztés mindenekelőtt azokra a munkaterü -
letekre koncentráljon, amelyekben a lakóotthonban zajló szociális kapcsolatok
kerülnek előtérbe, hiszen a legtöbb konkrét kérdés ebben a témakörben
halmozódott fel. A lakók életével közvetlenül foglalkozó munkaterületek közül –
az idői tényezőt is figyelembe véve – a team végül a LEWO Együttélés és Nem-
professzionális kapcsolatok és szociális hálók elnevezésű munkaterületeinek
szisz tematikus vizsgálata mellett döntött. A következőkben az érintett mun -
katerületeknek csak azokat a tárgyköreit ismertetjük, amelyeknél a felhasználói és
kínálati profilok jelentős eltérései alapján a szolgáltatónak javítani kell a szolgál-
tatás minőségén. A többi tárgykör esetében a szolgáltatási kínálat meg felelően
lefedte a vele szemben támasztott felhasználói igényeket.

2. 3. 1. a lakótársak kiválasztása és az együttélés folytonossága

A lakóotthon olyan szülők és hozzátartozók kezdeményezésére jött létre, akik -
nek gyermekei vagy családtagjai valamennyien a kerületi önkormányzat által
fenntartott foglalkoztató iskolát vagy az Értelmi Fogyatékosok Napközi Otthonát
látogatták. A szülők közti szoros együttműködés és a családok évekre visszanyú-
ló közös „múltja” lehetővé tette, hogy együtt dolgozzanak a lakhatási lehetőség
meg teremtésén. Ez sajnos azt is jelentette, hogy a lakócsoport összetételének
kiala kulásakor nemigen kerültek előtérbe a leendő felhasználók igényei, sokkal
inkább a szülők együttműködési készsége, esetenként megoldatlan krízishely ze -
tek és a családok anyagi helyzete határozta meg a csoport összetételét. Az eva luá -
ciós folyamat kezdetén feltételeztük, hogy a lakócsoport nagysága, de különösen
összetétele – mivel a felhasználóknak nem állt módjában, hogy azt bármilyen
szinten is befolyásolják – bizonyos esetekben nehézségeket okoz. (Ez a
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munkaterület esetünkben azért is fontos, mert a lakók egy része olyan életkorban
van, amikor az együttélés, a szociális kapcsolatok folytonosságának biztosítása
különös igényként jelentkezik.)

A munkatársi team úgy érezte, hogy a jelenlegi helyzetet – amelyre a lakó -
otthon indulásakor nekik sem volt számottevő befolyásuk, hiszen az a szülők
döntésének függvénye volt – nem áll módjukban a lakók rovására elkövetett nagy -
fokú méltánytalanság nélkül orvosolni, bár nyilvánvaló, hogy a mindennapi élet
konfliktusainak nagy része nem is jelentkezne, ha a felhasználók maguk választ -
hatták volna lakótársaikat. A jövőbeni jelentkezőknél a team éppen ezért elkötele -
zettnek mutatkozott a felhasználók véleményének figyelembevétele iránt.

A minőségbiztosítási folyamat során nyilvánvalóvá vált, hogy a csoport össze -
tétele két felhasználó számára okoz nagy nehézségeket a mindennapos életben. R.
K., mint egyetlen nő bizonytalansága és a csoporttal való ambivalens viszonya
valószínűleg nagy mértékben speciális szerepének tulajdonítható. Q. G. pedig
szük ségesnek érzi, hogy kizárólagos, kivételes kapcsolatokat építsen ki a mun ka -
társakkal.

2. 3. 2. a felhasználók és a munkatársak viszonyának alakítása

E tárgykör kínálati és felhasználói mutatóit összehasonlítva három lakó esetén ala -
csony – két értékpontnál kisebb – eltéréseket találtunk, három lakó esetén pedig az
igény megegyezett a kínálattal. Ugyanakkor az elemzések szerint a felhasználók
többsége jelentős támogatást igényel ahhoz, hogy bizalmas, partneri kapcsolat ala-
kulhasson ki a szolgáltatást nyújtó és az azt igénybe vevő személyek között. Két
lakó esetében – akik egyébként több munkaterületen is határozottabb odafordulást
igényeltek – e tekintetben kifejezett és jelentős támogatási igény mutatkozott. Bár
a felvett adatok kisebb eltérést mutatnak, mint bizonyos más munkaterületeken,
kiemelt fontosságot tulajdonítottunk ezeknek a mutatóknak. Úgy találtuk, hogy az
intézmény működésének jelenlegi stádiumában – amikor a nem-professzionális
kapcsolatok alakítása még csak éppen elkezdődött, a szülőkről való leválás pedig
sok felhasználónál feszültség forrása – a munkatársak és a felhasználók viszonya
döntően befolyásolja a lakók életminőségének alakulását.

Bár a szolgáltató láthatóan megfelelően reagál az igényekre, az említett két
lakóval indokolt intenzívebben foglalkozni vagy a velük való törődés minőségét
javítani, hiszen számukra egyes munkatársakkal kifejezetten problematikus a kap-
csolat.

2. 3. 3. magánjelleg és individualizáció

Bár a minőségbiztosítási folyamat tervezésének fázisában nem merült fel kér -
désként, a vizsgálódás fontos sajátságokat hozott felszínre ezen a területen. A
lakóotthon beosztása viszonylag nagy privát teret biztosít minden lakószobához.
Egy lakó esetében, aki egyedül közlekedik, saját kulcsa van a házhoz és a
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szobájához, jelentős eltérés tapasztalható a többiek mozgásteréhez képest. A
szolgáltató a privát szféra fizikai határának biztosításán kívül azonban nem sokat
tesz a személyre szabott, individualizált életvezetés kialakításáért. A LEWO-val
végzett evaluáció eredményeire támaszkodó szervezetfejlesztési terv – a prioritást
igénylő támogatási és változtatási igények meghatározása, az egyéni fejlődések
tervezéséhez kapcsolódó kulcskérdések megfogalmazása, a szervezetfejlesztés -
hez tartozó témák kijelölése – szerint a szolgáltatói team, belátva a kapcsolatokat
az egyes tárgykörök között, intenzívebben foglakozva a privát szféra bizto -
sításával és a szociális kapcsolatokkal, jelentős eredményeket érhetne el. Fény
derült arra is, hogy R. K., akinek kapcsolatai amúgy is ambivalensek, jelentős
támogatást igényel e munkaterületen.

2. 3. 4. kríziskezelés

A tárgykörhöz tartozó kérdőívek kiértékelésekor kapott adatokból kiderül,
hogy a lakhatást nyújtó szolgáltató nem rendelkezik megfelelő kríziskezelési
kínálattal, pedig erre a felhasználói oldalon erős igény tapasztalható. A szolgálta-
tó és annak munkatársai a felmerülő kríziseket intervenciós ismeretek hiányában
csak részlegesen képesek megoldani. A krízisek ily módon történő csillapítása
sem a felhasználó, sem a szakember számára nem ad elégséges szempontokat a
folya mat megértéséhez, kezelési stratégiák adaptálásához, a több szempontú
problémamegoldáshoz. E válságok így a lakók és a dolgozók életében újra és újra
felszínre törnek, egyre több feszültséget okozva. Szinte minden felhasználó jelen -
tős támogatást igényel a gyakorta előforduló nehézséget okozó problémahely -
zetek megoldásához. Mindezért elmondható, hogy a lakóotthon munkatársainak
ki kell dolgozniuk a megelőzésre irányuló alternatív cselekvési mintákat, ame -
lyekkel a leghatékonyabb módon tudnak segíteni, valamint ismerniük kell a bekö-
vetkezett krízishelyzetekben követendő elveket és lehetőségeket.

2. 3. 5. a felhasználók egymás közti kapcsolatai

Az együttélés minősége mellett – a felhasználók heterogén érdeklődési köré-
ből következően – hipotézisünk szerint kiemelten fontos lehet egy olyan segítői
koncepció kidolgozása, amelyben nagy szerepet kapnak a kívülről érkező, nem-
professzionális segítőkkel és barátokkal való kapcsolatok. Ez különösen azoknál
a felhasználóknál tűnik fontosnak, akik fiatal felnőttként most alakítják ki identi-
tásukat és most igyekeznek elsajátítani a felnőtt társadalomban érvényes normá-
kat és szerepeket. Vizsgálni akartuk továbbá, hogy idősebb lakóink igényei nek
mennyire felel meg az a meglehetősen aktív, fiatalos életmód, amelyet lakó ink
többsége érezhetően megkíván.

A kapott eredmények alapján összességében elmondható, hogy a lakók nagy
részét – életkortól és nemtől függetlenül – kifejezetten támogatni kell abban, hogy
egymáshoz fűződő kapcsolataikat megfelelően alakítsák. A tény, hogy a felhasz -
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nálók csak konkrét kérdésekre számoltak be konfliktusokról, azt mutathatja, hogy
bizonyos felhasználók ezeket a konfliktusokat nem élik meg a közösségi élet
komoly akadályaként. A teamben történő elemzés során megállapítottuk, hogy
mindez jelezheti a segítők jó konfliktuskezelő technikáit, ám arra is utalhat, hogy
a konfliktusok nagy része megelőzhető lenne, ha a segítők aktívabban figyelnék a
felhasználók érzelmi szükségleteit és megfelelő időközökben tapintatosan 
befolyásolnák az interakciókat. Más lakóotthonokban végzett korábbi vizsgála -
taink eredményei is azt mutatták, hogy a konfliktusok mennyisége nem csökken
szignifikánsan az együttélés idejének előrehaladásával (Papp 2002, 75). Ez azt
jelentheti, hogy a lakóotthonok segítői hajlamosak megelégedni a „tüneti kezelés -
sel” és többnyire nem rendelkeznek olyan szemlélettel és stratégiákkal, amelyek
a konfliktushelyzetek konstruktív, hosszú távú feloldásához vezetnek. A szóban
forgó lakóotthon konfliktuskezelési technikáit vizsgálva ezt a feltételezést foko-
zottan igaznak találtuk. 

2. 3. 6. Szociális hálók, jelentős kapcsolatok és barátságok

A LEWO eszközkészletével végzett minőségfejlesztési folyamat előké szíté -
sének fázisában feltételeztük, hogy ha az intézményen belül is szükség van a 
kapcsolatok támogatására, akkor a külső kapcsolatok alakításánál ugyanez foko -
zot t an megfigyelhető, és a házon belülről eredő frusztrációval együtt növekszik a
szükségessége ilyen kapcsolatok kialakításának. Ugyanakkor a kapott adatok
fényében úgy tűnik, a lakóotthon egyik legnagyobb nehézsége, hogy nem rendel -
kezik átgondolt stratégiával a spontán alakuló informális kapcsolatok segítésére.
Ezekben a helyzetekben a segítőket ugyanúgy gátolják a korábbi rossz emlékű
kísérletekből fakadó félelmek, mint a felhasználókat az önbizalomhiány.

A kapcsolatok kialakulásának támogatása ennél jobb képet mutat: az utóbbi
egy évben növekedett azoknak az alkalmaknak a száma, ahol a felhasználók új
kap  cso latokra tehetnek szert. Elismerve, hogy a szolgáltatás nagy vonalakban le -
fedi a lakók igényeit, szükségesnek tűnik ugyanakkor, hogy a munkatársak rész -
leteseb ben egyeztessenek e kapcsolatok tapintatos támogatásáról.

2. 3. 7. Nemi identitás, szexualitás és partnerkapcsolatok

A minőségfejlesztési folyamatban részt vett felhasználók közül csak egy 
személy nem jelezte, hogy fokozott támogatást igényel ezen a területen. A team -
mel való intenzív munka során feltűnt, hogy bár az általános szexuálpedagógiai
elvekről való beszélgetésekben a segítők nagyfokú toleranciát és elismerést ta nú -
sítottak, a lakóotthon mindennapi rutinjaiban szinte semmilyen szinten nem jelent
meg a felhasználók szexualitásának tisztelete, igényeik elismerése. Bebizo -
nyosodott, hogy ezen a területen a munkatársi teamnek szupervízióra van szük -
sége.
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2. 4. következtetések

Az Együttélés és a Nem-professzionális kapcsolatok és szociális hálók mun -
katerületein végzett, a lakóotthon szociális dimenziójának feltárására irányuló vizs -
gá latok arra az eredményre vezettek, hogy a mindennapok klímáját leginkább a fel-
használók és a munkatársak közti, valamint a felhasználók egymás közti kapcsolatai
befolyásolják. A toleranciával és megfelelő elméleti felkészültséggel rendelkező
munkatársak számára azonban éppen ezen a ponton jelenthet különö sen nagy nehéz-
séget, hogy kapcsolataikban egyrészről megfelelő szerepeket és mintákat közvetítse-
nek a felhasználók felé, másrészről pedig tapintatosan segít senek a felhasználók egy-
más közti viszonyának alakításában. Így például  két tárgykör – A felhasználók és a
munkatársak viszonyának alakítása és A felhasz nálók egymás közti kapcsolatai –
esetében a kínálati profilok összeállításakor olyan elemekre bukkantunk, amelyek a
munkatársak domináns félként való meg je le nésére és ezzel a partneri viszony és tisz-
telet elvének figyelmen kívül hagyá sára utalnak. A LEWO minden munkaterületére
kiterjedő, teljes körű vizsgálat deríthetné ki, hogy a jelzett probléma mennyiben tulaj-
donítható a kom mu nikatív folyamatokból eredő, és tisztán a folyamatminőség kere-
tei közé tartozó konflik tu sok nak, vagy pedig a szolgáltatás struktúraminőségének
kidolgozatlan ságáról van-e inkább szó.  

A leginkább érzékenynek tekinthető kríziskezelés, valamint a nemi identitás
és szexualitás problematikáit vizsgáló kérdőívek arra utalnak, hogy az egyes kér-
dések jóindulatú és tapintatos kezelése még messzemenően nem elégíti ki azokat
a felhasználókat, akik valamely konkrét problématerülettel küzdenek. Mindezért
elmondható, hogy ha a munkatársak javítani akarják szolgáltatásaik minőségét,
akkor nem csak olyan jellegű szupervíziós segítségre van szükségük, amelyben a
fent jelzett kommunikációs problémák feltárására és megoldására nyílik lehető-
ség, hanem olyanra is, amelyben az egyes konkrét területekkel – krízisek, a nemi
identitást érintő kérdések – is behatóan foglakozhatnak. 

3. Konklúzió

A lakóotthonokban élő értelmi fogyatékos emberek számára nyújtott szolgál -
tatások minősége számunkra abban a keretrendszerben értelmeződik, amelyben a
minőség fogalma nem egyfajta rögzített és előzetes szabványok által határolt
fogalmi sémából áll elő, hanem csak az őket előhívó individuális szükségletek
igazolják az egyes szolgáltatások létjogosultságát. A kutatásunk keretei között
elvégzett minőségfejlesztési folyamatok ezért mindenekelőtt arra irányultak, hogy
felfedjék e szükségletek mértékét és kiterjedését, majd ennek vonatkozásában
értékeljék a lakóotthonok által felajánlott kínálatot: e kínálatok tehát nem önma -
guk ban, hanem csak a személyes igények viszonylatában tekinthetőek releváns -
nak. Az általunk feltett kérdés arra irányult, hogy a LEWO mennyiben képes
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megfelelni ennek a követelménynek, vagyis a segítségével végzett minőség -
fejlesztési folyamatban az empirikus adatok interpretációja mennyiben képes
feltárni a szolgáltatásokból részesülő érintett személyek individuális szükségletei
és a szolgáltató által felajánlott kínálat viszonyát. 

A Célfotó Lakóotthonban végzett, teljes körű vizsgálat során megmutatkozott,
hogy az egyes lakókat és személyes szükségleteiket a középpontba állító minő -
ségfej lesztés során nem csupán személyes szintű következtetések megfogal ma -
zása, hanem a lakóotthon egészét strukturálisan érintő problémák felszínre hozá-
sa is lehetséges. A strukturális keretfeltételek és a szakmai kontroll területén
mutat ko zó hiányosságok minden bizonnyal nem csupán a kedvezőtlen anyagi
körülmé nyek és az időkeretek szűkössége miatt alakulnak ki, hanem jelzik, hogy
az intézmény munkatársai sokkal inkább elhivatottságnak, mintsem professzioná-
lis tevékenységnek tekintik munkájukat. A személyi folytonosság problémája c.
részben elemzett eltérés a LEWO és a lakóotthon koncepciója között valószínű-
leg szorosan kapcsolódik az előző kérdéshez. A mérőeszköz előnyének mutatko-
zott, hogy lehetővé teszi a két elkülönülő problématerület közös vizsgálatát, és
segít láttatni a közöttük fennálló összefüggéseket, miközben a vitás kérdésben
nem a saját koncepcióját szegezi szembe a munkatársakéval, csupán a lakók igé-
nyeit mutatja fel, amelyek valószínűleg a munkatársak szemében is erősebb érvek
lehetnek valamely teoretikus keretből levezetett következtetésnél. 

A Metszéspont Lakóotthon esetében a korlátozott spektrumú vizsgálódás a
szociális dimenziók feltárására koncentrált, s ennek megfelelően a mérőesz köz -
nek csak a megjelölt munkaterület által lefedett területeit vontuk be a minős ég -
fejlesztő folyamatba. A lakóotthon egészére kiterjeszthető következtetések szá -
mos megoldatlan kérdést tártak fel, illetve e problémákra adható lehetséges vála-
szokat segítettek megfogalmazni. A LEWO alkalmazhatóságának plasz tici tása
lehetővé tette, hogy a specifikusan szociális természetű kérdéseket egy tá gabb
keretben vizsgáljuk, amennyiben a felvetett problémákra érkező válasz lehe tő -
ségek a szolgáltatás koncepcionális tervezésének hiányosságára hívták fel a
figyelmet. A két lakóotthon minőségfejlesztési folyamatai ugyanakkor rámutat tak,
hogy bár a teljes körű vizsgálat igen időigényes és hosszadalmas folyamat, lehe-
tőség szerint érdemes inkább ezt végezni, mert az egymástól távol álló prob lémák
esetleg azonos eredetre vezethetőek vissza, s a részleges vizsgálatok ezeket a terü-
leteket csak kisebb mértékben képesek figyelembe venni. 

A felhasználói igényeket feltérképező kérdőívekben jelzett szükségletek min-
den esetben kiemelték azokat a kritikus területeket, ahol a szolgáltatás felté -
telrendszere vagy munkatársai mindeddig nem tudtak kellő mértékben megfelel-
ni a velük szemben támasztott igényeknek, illetve nem észlelték ezeket. Az eljá-
rás során így lehetségessé vált, hogy a mindennapok „vakfoltjaiként” számon tart-
ható problémák tudatosuljanak, és ennek során olyan megoldatlan kérdések és
tudatalatti konfliktusok kerüljenek a felszínre, amelyek jelentős akadályokat
jelentenek. A problémák ilyen természetű felmutatása nem puszta diagnózis,
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hanem már a lehetséges megoldások irányát is jelezte, amennyiben a legtöbb alka-
lommal kiderült, hogy e problémák hátterében nem valamely mozdíthatatlan tény,
hanem mondjuk a felek kommunikációja és a saját tevékenységükről kialakított
képzetek állnak. Ebben a folyamatban – természetesen nem lemondva a profesz-
szionálisan képzett, kívülről érkező segítségről – a rendkívül differenciált mérő-
eszköz a külső szakértő alternatívájaként lehetett jelen, amennyiben plasztikus
felhasználási lehetőségei lehetővé teszik, hogy nem csupán egy elvont eszmét,
hanem egymástól eltérő versengő szempontokat egyaránt képes megje le níteni, s
ezzel nem az egyszerű adaptációt, hanem mindenekelőtt a kom mu nikációt ösz-
tönzi. Mindennek alapján elmondható, hogy a LEWO leginkább a folyamatminő-
ség javítására alkalmas, hiszen a mérőeszköz használata is ebben a dimenzióban
történik. 

Ha a szociális és rehabilitációs célú szolgáltatások minőségét leginkább meg -
határozó momentumok – mint például a személyes diszpozíciók és szükségletek,
valamint az elsősorban kommunikatív módon meghozott döntések – természetük-
ből adódóan ellenállnak a kizárólag kvantitatív metodikát alkalmazó vizsgálati
eljárásoknak, akkor legalábbis lehetséges, hogy a kvalitatív, inter pre tatív koncep-
ciók nagyobb sikerrel vághatnak neki a jelzett probléma terület felraj zolásának. A
LEWO mint kvalitatív vizsgálóeljárás teoretikus keretelméletének megfelelően a
minőségfejlesztési folyamat során nyert empirikus adatok beemel kednek egy
már-már antropológiai szintű fogalmiság tartományába, s ennyiben sokkal inkább
látható, hogy ezek mennyiben befolyásolják a szociális minőség leginkább meg-
határozónak tekinthető elemeit. Hiszen a mérőeszköz mindazon túl, hogy az
empirikus adatokból levezethető eredményekre épít, a szociális minőség antropo-
lógiai szempontú mintázatára vetítve segít láttatni az így nyert eredmények értel-
mét is. A humán szükségletek fogalmának a LEWO szemléle tében kifejtett meg-
határozása nem elégszik meg azzal, hogy a szükségletek hierarchiáját megrajzol-
va konkrét szaktudományos terminusok által levezethető meghatározást adjon,
hanem arra törekszik, hogy a szükséglet fogalmát antropológiai kritériumként
értelmezze, s ezzel minden embercsoportot bevonjon reflexiójának tartományába.
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