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A kovetkez6 fejezet a hat teleptilés 6nkormanyzataindl tett megfigyelések tapasztalatit gy(jti 6ssze, a védett
csoportok esélyegyenléségének szempontjabol. A fejezet a védett csoport fogalmabdl atmenetileg kizarja a
fogyatékos személyeket, mivel koézllik eggyel sem volt alkalom az lgyfélfogadas soran taldlkozni. Ez
természetesen indokolhaté a fogyatékos személyek teljes népességen bellili szamaranyaval, illetve azzal,
hogy a mozgasukban korlatozott, vagy mas sulyos fogyatékossaggal él6k valoészin(lisithet6, hogy ritkan
tudnak az onkormanyzatnal személyesen megjelenni, és szocidlis ligyeiket feltételezhet6en meghatalmazott
utjan intézik.

A megfigyelések moddszertandval kapcsolatban egy rovid osszefoglalasra szoritkozunk. A hat telepilés
6nkormanyzataval elGre egyeztetett id6pontokban végeztiik a megdfigyeléseket, egy nap teljes tgyfélfogadasi
idején keresztiil, lehet6leg ugy, hogy a kivalasztott napon legyen a hét napjai koziil a leghosszabb a szocialis
tgyekkel kapcsolatos tgyfélfogadas. A megfigyelés id6tartama alatt egyik kollégank a szocidlis ligyintézdvel
egy helyiségben, lehetbleg az tgyintézést jelenlétével a legkevésbé zavarva foglalt helyet. Egy, az XX. szamu
fliggelékben csatolt kérdéssor alapjan itt rogzitésre keriltek az Ugyféllel kapcsolatos fontosabb adatok -
kulén6s tekintettel valamely védett tulajdonsdg szemre meghatdrozhaté jelenlétére -, az Ugyintézés
parbeszédének fébb pontjai, illetve maga az intézni kivant gy kategoridja, valamint az Ugyintézés
sikeressége. Mindezeket az adatrégzitd csak az Ggyintézé és az lUgyfél kozotti parbeszédbdl jegyezte le, a
parbeszédet sajat kérdéseivel nem zavarta meg. Természetesen ezen megfigyelés soran keletkeztek az
aldbbi esettanulmanyokban megtaldlhatd, az Ugyintéz6-ligyfél beszélgetések hangnemére és az altalanos
légkorre vonatkozd megjegyzések is. A medfigyelést az Ggyfélfogadasi idd lejarta utdn egy az ligyintézdvel
folytatott interju zarta, melynek kérdéssorat a XX. szadmu fliggelék tartalmazza.

Ezzel egy id6ben az iroda el6tti varéteremben, vagy az ahhoz tartozd folyosén egy masik adatrégzitd
prébdlta meg a tavozoban 1évé lgyfelek elégedettségét felmérni. Ez a XX. szamu flggelék kérdéssoran
alapult, els6sorban az Ugyintézés soran szerzett szubjektiv benyomasok, illetve esetleges diszkrimindcids
tapasztalat felmérését célozva. A kérdéssor szintén tartalmazott nemre, korra, esetleges védett
tulajdonsagokra vonatkozé kérdéseket, dm ezek alapjan a két megfigyeld altal felvett adatok tgyfél szerinti
parba rendezése csak az esetek kisebb részében sikeriilt. Ennek oka legf6képp a harom nagyobb telepiilésen
az volt, hogy az lgyfélfogadast parhuzamosan tébb lgyintéz6 bonyolitotta, és mig az irodaban helyet foglal6
kolléga csak egy Ugyintéz6 beszélgetésit jegyzetelte, a folyosén |év6 munkatars véletlenszerlen volt
kénytelen a tavozo lgyfeleknek kérdéseket foltenni. Ezen tul természetesen gyakran eléfordult, hogy egy
tigyfél azel6tt 1épett ki az irodabdl és tavozott, hogy a személyes kérdéseket feltevé kolléga végzett volna az
el6z6 tgyfél meghallgatasaval, vagy hogy az lgyfelek egyszerlien nem kivantak a felmérésben részt venni,
és a kérdésekre valaszt adni.

A telepulésekkel kapcsolatos részletes tapasztalatok bemutatdsa el6tt érdemes kitérni az lgyintézék védett
tulajdonsag szerinti besoroldsara. Ezt azért gondoljuk kihangsulyozasra mélténak, mert az lgyintéz6k egy
kivétellel mind ugyanabba a csoportba tartoznak; nem roma, nem fogyatékosaggal él6 n6k. Az egy kivétel
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vizsgalatban résztvevé Ugyintéz6kre igaz, hanem az 6nkormanyzat szocidlis ligyintézGire altaldban. ED-ben
Ot holgy dolgozik szocidlis Ugyintéz6ként egy férfi osztalyvezet6 iranyitasa alatt, mig SZR-en és ZG-n az
osztalyvezetd is holgy, jellemzden sok év ligyintézdi tapasztalattal. ZG-n a szocialis Gigyektél kissé elkllénitve

foglalkozik egy Ugyintézé bizonyos lakhatdsi tgyekkel, aki férfi.

ED varos az ED-i kistérség kozpontja, mely hatrdnyos helyzetli kistérségeként tartjak nyilvan.
A lakossagszam a 2011. évi népszamlalds adatai szerint 10 684 f6, melyb6l 79 szazalék nevezte magat
magyar nemzetiséglinek és 6 szazalék ciganynak. A mdsok altal megitélt etnikum alapjan véve a ciganysag
aranya a varosban ennél jelent6sen nagyobb, és cigany nemzetiségi 6nkormanyzat is m(ikddik a varosban.
Munkaeré-piaci és lakhatasi tekintetben a népszamlalas adatai megerdsitik a hatranyos helyzet fenn alltat; a
maximum 8 altalanos iskolai osztalyt végzettek aranya ED-ben 43 szazalék, mig a foglalkoztatottsag csak 35
szazalék. A teljes lakasallomany 11 szdzaléka félkomfortos, komfort nélkili, vagy sziikséglakas.

ED orszagos ismertségre leginkdbb polgdrmestere révén tett szert, aki a rendszervaltozas utan el6szor az
SZDSZ-ben, majd a Fideszben politizalt, jelenleg pedig fiiggetlenként vezeti a varost, és képvisel6 a magyar
orszaggylilésben. A varost immar harmadik ciklusban vezeté politikus 2009-ben tett szert orszagos
ismertségre olyan kijelentéseivel, miszerint a kozeli SZD roma asszonyainak egy része gyogyszerekkel
tudatosan mérgezi magzatat, mig egy madsik résziik gumikalapdccsal veri a hasat, hogy a gyermekik
betegen sziilessen meg, és igy magasabb csaladi pétiékot kapjanak utdna. Az eset miatt tobb feljelentés is
szlletett, szdmos eljards indult. Az Egyenlé Banasmod Hatésdg (EBH) elmarasztalta a polgarmestert a
kijelentése miatt, mely hatarozatot késGbb a Legfelsébb Birdsag érvénytelenitett, mondvan, a polgarmester
nyilatkozata nem tartozott az egyenlé bandsmaddrél sz6ld torvény hatdlya ald. Az ligy eredményeképpen
aztdn a Fidesz nem is inditotta 6t a 2010-es parlamenti valasztdsokon, csakhogy a polgarmester egyediili
figgetlenként mandatumot szerzett a voksoldson, majd 6sszel, az arviz utdn megerGsitette polgarmesteri
posztjat is. A kormanyparttal apolt viszonya azéta tovabb romlott; pdarttagsdga megsziint, a legutobbi
koztarsasagi elnokvalasztason pedig fliggetlen képvisel6ként a Jobbik jeloltjét tamogatta. A Belligy-
minisztériummal a 2010-es arvizet kévetben perbe kerilt, ugyanis szerinte a Fideszbdl vald tavozasanak
kovetkezménye az, hogy a varos altal az orszagos vis major keret terhére tett kartéritési igénynek csak
kérulbelll a felét ismerte el a Beligyminisztérium, illetve hogy az ED-t védé gatrendszer épitése tobbéves
elmaraddsban van ez eredeti igéretekhez képest. A per azéta sem zarult le.

Az Onkormanyzat szocidlis osztdlya igen nagy; a feladatokat tébb munkatars végzi, stabil
munkamegosztasban. Ennek megfeleléen az épllet is méretes, emeletes, az egyes iroddakhoz hosszu
folyos6kon lehet eljutni, melyek egyben vardként is szolgdlnak. Akaddlymentesités nincs, lépcsék és
klisz6bok nehezitik a kozlekedést. Az osztalyvezetd reggel részletes és hosszu eligazitast tart, behivatja az
Osszes Ugyintéz6t, egyenként mondja el, hogy ki mivel foglalkozik. Az els6 holgy az ligyfélszolgalatos, hozza
jonnek altaldban el6szor az ugyfelek, de ami nala torténik, az legtobbszor kimeriil a nyomtatvanyok
leaddsaban vagy hazavitelében. Rajta kivul van 6t darab szocidlis tigyintéz6, mind nem roma né (ahogy az
lgyfélszolgalatos is, mig az osztalyvezets, a jegyz6 és a polgarmester férfi), akik kozul a megfigyelés napjan

harom van bent. Szinte mind kilén iroddkban vannak, vagy egy helyen maximum ketten, és teljesen fel van
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osztva, hogy melyik tertilet kihez tartozik. Ketten vannak, akik az aktiv koruak szocidlis tdmogatasat
adminisztraljak; egyikiik A-K-ig, masikuk L-Z-ig, de amikor csak egyikiik van bent (a megfigyelés napjan is),
akkor egy mind a kettét. Ezenkivil a tobbieknek is sajat terlletei vannak; egy ugyintéz6 foglalkozik a
gyermekvédelemmel, és egy az egészségkarosodottakkal, kézgydgyellatassal és az apolasi dijakkal.

Az ugyfélfogadasi id6 reggeli eligazitast kovetd, 9.15-t6l 15.00-ig tartd idészakdban Osszesen 28 ugyféllel
térténé tgyintézés kerilt megfigyelésre, harom Ugyintézénél.

Elsé kozuluk az ugyfélszolgadlatos munkatars. Nem nagy a forgalom, amire a munkatadrs magyarazattal is
szolgdl; az ugyfelek tobbsége roma, fél tiz elétt ritkan jénnek, ,6k olyankor kelnek”., Munkakorét tekintve a
holgy lrlapokat ad, fogad be, segit kitolteni, de nem csak szocidlis tigyekben. Intézi, hogy meglegyen az
O0sszes melléklet, elég targyilagos, magyardz, ha kérdeznek az lUgyfelek, de elég neki a személyi igazolvany
és a lakcimkartya is, ha nem kérdeznek. Legtobbszér magazédik. Emiatt nem is mindig deril ki, hogy épp
mirdl sz6l a kérelem, igy a megfigyelés érdemi része itt megvalésithatatlan.

Ezutadn az egyik aktiv koruak ellatdsaval foglalkozd ligyintéz6 kovetkezett. Itt joval nagyobb a forgalom mivel
minden hénapban van egy vagy két nap, amikor beidézik évenkénti felllvizsgalatra azokat, akik idaig
részeslltek ebben a tdAmogatasi formaban, és akiknek az egy év épp az adott hdnapban jar le. A megfigyelés
napja pont az egyik ilyen nap. Korilbelll 40 idézés ment ki, pont emiatt az Gigyfelek egy része azt hiszi, hogy
neki mar nem is kell sorban allnia, igy egyszerlien benyitnak, fliggetlenul attdl, hogy folyik-e épp Ugyintézés,
vagy hanyan varnak arra.

Az itt toltott 3 déra alatt 22 tigyfél fordul meg az iroddban, kozllik 17 az aktiv koruak szocialis ellatasanak
felllvizsgalatdra jott. Védett tulajdonsagaikat tekintve a 22 Ggyfélbdl 12 roma és 9 n6. Tobb korosztalybdl,
vegyesen vannak, atlagos becsiilt életkoruk 43 év. Az atlagos lgyintézési idé 4-5 perc.

Ami a legszembet(inGbb, és merGben eltér6 a tobbi dnkormanyzatnal tapasztaltaktdl, az a felllvizsgalatra
érkezettek kozll a jogosultsagot elveszt6k magas aranya. Idén januartél a jogosultsag feltételei kozé kerlt,
hogy az el6z6 naptari évbdl az Ugyfél igazolni tudjon legaldbb 30 nap munkaviszonyt. Ebbe beszamit
mindennemd( bejelentett munka, a kézmunka, vagy fizetés nélkuli igazolt 6nkéntes munka is.

Természetesen az ED-i dnkormanyzat is eleget tett ezzel kapcsolatos tajékoztatasi kotelezettségének, am a
beérkez6 lgyfeleken latszik, hogy sokan nem olvastdk, vagy nem értették meg az errél sz6lé hivatalos
értesitést. Ez nem egyedi probléma, az 6sszes 6nkormanyzatban taldlkoztunk azzal a véleménnyel, hogy a
térvényben eldirt tajékoztatds nem elégséges, amivel 6sszhangban a masik 6t vizsgalt 6nkormanyzat kilon
figyelemfelkelt6 kampdanyokat szervezett, illetve valamilyen nonprofit szervezetet keresztil igyekezett
onkéntes munkalehetéséget biztositani azok szamdra, akik nem taldltak piaci alapon munkdt, és a
kézmunkaprogramokba se tudtak bekerillni. Ugyanilyen ED-ben is van - a Boédvamelléki Roma NGk
Egyeslilete - itt a segélyre vald jogosultsdgot megfelel6 munkaviszony hidnyaban elveszték korilbelil a
medgfigyeléskor fellilvizsgaltak 50 szazalék-at tették ki, szemben a mas telepliléseken tapasztalt, 10
szazalékot nem meghaladd ardnnyal. Mig az 6sszes lgyintézésbdl a nem aktiv kortak szocidlis ellatasaval
kapcsolatosakbdl négy volt sikeres és egy visszatérést igényelt, a 17 felllvizsgalatra behivott kézil csak 7
kapta meg az ellatast az kovetkez6 évre is, négylknek kellett késGbb visszatérni tovabbi lgyintézésre, mig
koézuluk kertlt ki mind a hat aznap elutasitott kérelem is.

A felllvizsgalatosokndl nincs nagy kulénbség a 30 igazolt munkanap meglétében a védett és nem védett
csoportok kozoétt. SO6t, valamivel szerencsésebbnek latszanak az el6bbiek; a hét sikeres elbiraldsu tgyfél

ko6zll 6t roma és harom n6, mig a hat elutasitott kézlil harom roma és egy né.



Az ezzel kapcsolatos kérdéseinkre az ligyintézék egyike meglehet6s kdzonnyel reagalt. ElImondta, hogy
minden Ugyfelet tajékoztattak a valtozasrél, és sajnalatat fejezte ki azok felé, akik elvesztik a jogosult-
sagukat, dm nem gondolta Ugy, hogy az dénkormanyzat barmi tébbet tehetne az érdekiikben az egyszeri
irasos tajékoztatasnal. Ezen az sem valtoztatott, amikor beszamoltunk neki a mas teleplléseken tapasztalt
gyakorlatrol.

Az osztalyvezeté mar eldljaréban, a nap elején kitért a problémara, és fontosnak tartotta megosztani
allaspontjat, illetve hogy ezt 6 személyesen mar jelezte is az allamigazgatas fels6bb szintjei felé. Elismerte,
hogy valéban sokan vannak, akik szeretnének dolgozni, de nem tudnak, és igy a munkalehet6ség hianya a
segélyben részeslilés lehetéségét is elveszi télik. Ezért véleménye szerint mindenképp bele kellene tenni az
»,0nhibdjabol” szét a jogszabdlyba, hogy a 30 nap munkaviszonnyal 6nhibdjukon kivil nem rendelkez6k
tovabbra is megtarthassak jogosultsagukat. Elmondasa szerint észrevételét nagyon kedvezéen fogadtak
megyei szinten is, am azt, hogy varhatdéan ez mennyi id6 mulva kertlhet a térvényhozas elé, illetve hogy ott
milyen fogadtatasban részesilhet, 6 sem tudta megmondani.

Az elutasité dontést az lgyfelek érthetéen nehezen viselték, dm a dih helyett az elkeseredettség volt a
jellemzG6bb. A folyosén volt, aki sirva fakadt. Vigaszként az lgyintéz6ktél altalaban két informaciét kaptak;
egyfeldl azt, hogy a folyd honapra esedékes 22 800 forintot még el fogjak utalni, illetve hogy 6k err6l nem
tehetnek, a térvény van igy. Egyeseket még biztattak, hogy az el6ttiik allé egy évben is jarjanak tovabb a
munkatgyi kirendeltségre, ugyanis el6fordul, hogy a segélyétél egyszer megvont polgar dacosan a
kirendeltségre sem jar be tobbet, ami pedig mar az arra kovetkezd évre vonatkozd jogosultagat
veszélyezteti.

Segitséget a 30 igazolt munkanap megszerzéséhez az Ugyintéz6 csak mar o6t elutasitott fellilvizsgalat utan
ajanl egy tgyfélnek. & méar Ggy jon be, hogy ,Mibdl élek én majd?” Az ligyintéz6 elsére nem is érti pontosan,
hogy mirél van sz6, aztan az ligyfél mondja, hogy arra gondol, hogy ezutan, mert neki sincs meg a 30 igazolt
munkanap. Allitdsa szerint a kozfoglalkoztatdsért felelés munkatérs kiildte at erre az osztalyra, hogy
segitsenek valamit. Ugyanis a hoélgyet felveszik kdzfoglalkoztatottnak marcius 1-jei kezdettel, ezt az illetékes
munkatars megigérte, és & szeretné, hogy addig ne sz(injon meg az aktiv kortak ellatdsa. Neki meg az
tigyfél elmondasa szerint maga az osztalyvezet6 mondta, hogy el ne felejtse. Szilvi felmegy, megkérdezi a
fonokot. Mikor visszajon, kezdetét veszi az érdemi dialégus: ,(...).pedig ingyen is ledolgoztam volna.” ,De
tudja, arra volt lehet6ség a Roma NG6knél.” ,Nem tudtam én azt.” Ezutan lejon az osztdlyvezetd, és javas-
lattal al el6; februdr 23-an jart le az egy év, de az szombat volt, azéta a megfigyelés napja az elsé
munkanap, igy ha ma megkezd egy munkaviszonyt, akkor az még id6ben van. Menni kell a Roma N&khoz
(kisebbségi 6nkormanyzatnak valami szervezete), 6k fizetni nem fognak, és mindenképp a mai naptdl kell a
szerz6dés. Persze ha ott a fénokné felveszi. Ha nem, akkor ennyi volt. ,De nehogy azt mondd, hogy én
iizentem. En csak tajékoztattam.” Amugy magézza az tgyfelet, csak néha bicsaklik meg. A tét nagy; hogy ha
ez nem sikertl, akkor onnan, hogy lejart a négy hénap kézmunka, az év maradék 8 hénapjara semmi pénz
nem lesz. Az ligyfél nem ugy tlinik, mint akit elragadtat a friss reménysugar; ,nem fog az a n6 engem fel-
venni”, pedig Roma N&k, és mégis ,magyar” nét is vettek dolgozni mar fol. ,Hat az Isten adna, hogy ez a né
felvenne!” Mellékesen kidertl, hogy 30 emberre van létszam kézmunkara, és nagyjabdl 200 ember szeretne
dolgozni.

Miutan az osztdlyvezeté befejezte a valamelyest szinpadias ,tajékoztatdsat” (mely soran toébbszér is

munkatarsunkkal vett fel szemkontaktust az ugyfél helyett), és elhagyta a szobat, munkatarsunk



megkérdezte, hogy ezt a lehet6séget miért nem emlitik a tobbi Ugyfélnek is. A valasz szerint szoktak
emliteni, csak hat nem lehet mindenkinek, hiszen a Roma NGk csak roma ndket tud felvenni. A mondat
masodik felét maga az tgyfél cafolta (,magyar” nét is vettek mar fel), az els6 felét pedig az a tény, hogy
csak aznap mar legaldbb két masik roma né vesztette el a jogosultsagat anélkil, hogy az 6nkéntes munka
lehet6ségét nekik felkinaltdk volna. Az esetet kdvet6en azonban érkezik olyan roma ndé, aki az egyesilettdl
hoz a 30 nap elvégzett dnkéntes munkardl szo6lé igazolast, illetve olyan is, aki allitotta, hogy nem tudott a
kovetelményrdl, majd a beszélgetés soran késébb mégis az ellenkezGje dertlt ki. Azt persze, hogy fél éve
hallott réla, vagy a folyosdn az ligyintézésre varva, és ezdltal, hogy lett-e volna redlis lehet6sége az 6nkéntes
munka elvégzésére nem tudtuk meg.

Természetesen segitékész magatartasra is volt példa az Gigyintéz6 részérdl. Az egyik tigyfél lakcimkartyajan a
megyeszékhelyi tartézkodasi cim van, ami alapjan nem lenne jogosult az ED-i 6nkormanyzattél semmilyen
segélyre. Persze az ugyfél életvitelszerien ED-ben él, amit az Ugyintéz6 is tudott, igy eltekintett az
eljarasrendhez valé merev ragaszkodastél. A hangnem taldan nem egyenlé felek k&ézott hasznalatos, de az
intézkedés hatdsa az lgyfél jélétére nem kétséges: ,Erre nekem térvényileg meg kellene sziintetnem, és
aprilistdl visszafizetésre kételeznem.” ,Nem volt pénz kijelentkezni?! Ne csinalja mar, csékolom. Ehhez nem
kell pénz. Na, csinaljon vele valamit nagyon gyorsan, és nem is lattam magat!” Az engedékenység feltétele
az volt, hogy az ugyfél megigérte, hogy eljén, és bemutatja az Gj lakcimkartyajat, mihelyst kijelentkezett a
megyeszékhelyrdl.

Mindamellett olyan eset el6fordult, amely az lgyintéz6 szakértelmét tlintette fel kedvezG6tlen szinben. Az
egyik ilyen esetben az tgyfél férje munkanélkuli, mig 6 kapott munkat, és szeretné, ha innentdl helyette 6
kaphatnd az aktiv kortaknak jaré 22 800 forintot: ,Jé napot, Szilvikém! A férjem nem kap munkat, de én
most kaptam harom hénap 100 szazalék tamogatott munkat dajkaként”, mert arra lett ezt megeléz6en
atképezve. Az ligyintéz6 tanakodott, hogy ez most vajon kézfoglalkoztatas vagy bértdmogatott foglalkoztatas
(TAMOP), mert az elsd esetben csak sziineteltetni lehetne a tdmogatast, de a masikban meg lehet sziintetni,
és akkor a férj jogosultta valik. Persze a holgy nem tudja. Szilvit kozbe hivja otthonrél a gyereke, hogy hol
hagyta a nem tudni micsodat, amin az Ugyfél kacag rajta a kollégankkal, majd kezdi, hogy nehéz ezekkel,
amire az lgyintézé is viccelédve reagal. Magazdédnak, de elég kozvetlenil. Végil az Ggyfél meg tudja adni a
munkaltatd elérhet6ségét, akit az ligyintézdi felhiv; kiderll, hogy csak 90 napra sz6l a munkaviszony, amibdl
az lgyintézé kovetkeztet a munkaszerz6dés és igy a tdmogatds fajtdjara, és megallapitja, hogy csak
szlneteltetni tudja az aktiv kortdak elldtdsat, nagy elkeseredést okozva. ,K&széném szépen, Szilvike” -
térédik bele a helyzetbe az tigyfél. Mindez persze sok szakértelmet kovetelt, és az tgyféllel - roma n6 - valé
kommunikacié is nagyon koézvetlen volt, am felmerll, hogy nem tudott volna-e az ugyfél egyszerilien
lemondani a segélyrdl, fliggetlenlil az Uj munkaviszonyatdl, ami altal a férje automatikusan jogosultta valt
volna. Munkatarsunk erre vonatkoz6 kérdésére az Ugyfél tavoztaval a kovetkez6 valaszt kapta: ,Hat erre
nem is gondoltam. De nem kijatszasszagu az egy kicsit? Nem tudom. De 6k se gondoltak erre, nem
prébalkoznak.”

Egy masik esetben az Ugyfél azon kérdésére, hogy majd mikor gylimoélcsét szed a nyaron, az hogyan
szamithat be a 30 napba, nagyon sokaig tart a vdlaszadas. Tavaly is volt, hogy maszekolt az lgyfél, csak az
nem igazolta. A megfelel§ igazolds az alkalmi munkavallaléi kényv lenne, amire azonban az lgyintéz6 csak

nagyon nehezen tud rajonni. Kérdés persze, hogy ez mennyire tartozik a hataskorébe.



A nap masodik felében a megfigyelés az atmeneti segélyekért felel6s Ugyintéz6nél folytatédott. Ez a
segélyezési forma a rendkivili helyzetek athidalasara létrehozott gyorssegély, melynek kiosztasi modjardl az
egyes onkormanyzatok szabadon dontenek. Az ED-i gyakorlat szerint az beérkezett kérelmeket havonta
egyszer biralja el az arra hivatott testiilet, ami rendszerszinten zarja ki, hogy a segélyt valéban gyors
segitség lehessen nehézségek idején. Ehelyett az évi 30 000 forintos kerettel gazdalkodva az ugyfelek 3-4
havonta nyujtanak be kérelmet 3-5 ezer forintra, melyet az lgyintéz6vel egyltt toltenek ki nagyjabdl a
~multkor élelemre kellett, akkor most legyen tlizifara” alapon. Emellett még ehhez az ligyintéz6ho6z tartoznak
mas helyi segélyek is, mint a gyégyszersegély, mely a bemutatott recept arat tériti meg bizonyos részben és
bizonyos hatdrig, valamint a temetési segély, ami 28 000 forintos fejenkénti havi jévedelem alatt adhaté,
maximum a temetési koltségek toredékét kitevé6 16 000 forintos Osszegig. Végil szintén ehhez az
lgyintézéhoz tartozik a kornyezettanulmanyok készitése valasi Ugyekben, melyet a birésag szokott kérni
gyermekelhelyezési tigyekben.

Az itt toltott két ora alatt hat igyfél fordul meg az irodaban, kézilik harom roma és harom nd. Erdekes,
hogy a hat tgyfél kézul négy nem is olyan kérdéssel j6tt be, amit az ligyintéz6 meg tudott volna oldani. A
két fennmaradd kérdést (egy rendkivili gyermekvédelmi, egy lakasfenntartasi) sikeresen lezartak. A légkor
altaldban jo, itt is el6fordul a csaldd hogylétére vonatkozé, vagy egyéb személyes kérdez6skodés.

Egyikik indulatosan jon be, reklamal a kézgyogyellatasi kérelme miatt, ami jarasi hataskor. Az lgyintéz6
névrél ismeri, rendkivil tirelmesen hallgatja végig, ahogy az ligyfél Ujra és Ujra belekezd, és fenyegetdzik,
hogy hol tesz feljelentést. Miutan elmegy, az ligyintézé elmondja, hogy 6 egyike azon visszajar6 tugyfeleknek,
akik kvazi naponta jarnak be, akkor is, ha naponta mondjak el neki, hogy hol van a jarasi tgyfélszolgalat, és
hol tudja az lgyeit intézni. Szerinte ezek az emberek megértik, amit mond nekik, pusztédn a kaland és a
tarsasag miatt jarnak hozza mégis, ahol 6t percig panaszkodhatnak, és kibeszélhetik magukat.

A folydson tapinthaté a feszlltség, az idegesség. Van Ugyfél, aki a folyosoén sir, miutan elutasitottak a
kérelmét.

Az 6nkormanyzatot ért vadak kozil a leggyakoribb, hogy kivételeznek a kdézmunkaba kertiléssel. Bar a
panaszkoddk kivétel nélkil romak, a kivételezés egyikik szerint sem etnikai alapi, hanem személyes
ismeretségeken mulik:

~Masoknak tudnak adni munkat, minket meg nem hivnak, hat mert nem vagyok a polgarmester kedvence.”
,A polgdrmester meg a jegyz6é rokonai bezzeg mindig dolgozhatnak, a nem romak mindig tébbet kapnak,
nem kéne egy kalap ald venni az 6sszes romat, van, aki akar dolgozni.”

,Hat a polgadrmester tehetne tébbet értiink, mert rajta mulik sok minden, csak 6t nem nagyon érdekli, mi van
veliink, a sajatjait segiti 6 is meg a jegyzé is, és az osztalyvezets is csak azoknak segit, akik a csékosai.”
Van, aki elégedett, de a megfogalmazdsa nem zarja ki a személyes kedvezményezés lehetbségét:

~Nekem nincs bajom, én mindig taldlok munkat.”

Végll van, aki nem a kivételezést emliti, inkabb altaldnos gonoszsagot feltételez:

,Szdbrakoznak veliink, nem tudom, sokat kell vellik veszekedni, hogy kapjunk valamit.”

,Igazsagtalansag ez az egész, hogy nem lehet munkat talalni, és mégis elveszik a segélyt, pedig nem mi
tehetiink réla, de ezek o6riilnek, ha nem kell adniuk semmit.”

Sajat munkajara reflektalva, az aktiv korlak ellatdsat bonyolité ligyintézé pontosan ezeket a vélekedéseket

emliti mint munkaja legnehezebben kezelhetd részeit:

10



+Az lgyfelek, nem értik meg, 6tféle magyarézattal mondom el, felemelik a hangjukat, van, aki a ram akarja
boritani az asztalt, azt mondja, 6 mar volt bérténben, és én jot tennék vele, ha visszajuttatnam oda, mert ott
legalabb van mit ennie, nem is csoda, hogy az ajténk is rossz.”

Az ok az alacsony iskoldzottsag, etnikai hovatartozastol fliggetlendil:

,Igen, hat az alacsony iskolazottsag, nem értik meg miért nem most kapjak meg, most adtak le az
ligyfélszolgalaton és maris jonnek at, kiabalnak, maris most kell a pénz, a romakkal nem nehezebb.”

Ennek részben ellentmond, hogy mégis emlit az (igyintézé olyan esetet, amikor az ligyfél roma szarmazasa
bonyolitja a problémat:

,Biztos, hogy nem [ér senkit valakit hatranyos megkllénboztetés az 6nkormanyzati tigyintézés soran, de]
szoktak itt h6zéngeni, [hogy] azért nincs kész, mert 6 roma.”

A nehéz helyzetek kezelésének, és altalaban a munkdaja sikeres elvégzésének kulcsa szerinte egyértelmiien a
helyes kommunikaciéban rejlik, melyrél alkotott véleménye szerint azonban egy tekintélyelvii és egyben
leereszkedb stilus a legcélravezetdbb.

,Az osztalyvezetb ur [segit a legtébbet a problémdas esetek megoldasaban], van tekintélye és tartanak is téle,
nagyon régen, a 90-es évek 6ta dolgozik itt, innen emelték ki, helyi ember, mindenkit ismer.”

~Nagyon meg kell tanulni veliik az 6 nyelviikén beszélni, meg kell tanulni lesiillyedni hozza, és ha 6 érzi,
hogy egyenranguként kezelem, akkor 6 se olyan, meg kell prébaini veliik megtalalni a hangot, és a

legtébbszér sikerdl is.”

RA egy hozzavetblegesen 800 fGs kdzség az ED-i kistérségben, az orszag legészakibb részén. A hatranyos
helyzetl kistérségen belll is sulyos gazdasagi és tarsadalmi problémakkal néznek szembe az itt lakdk; a
teleplilés csak nagyon rossz min6ségii utakon és emiatt nagyon lassan kozelithetd meg a megye nagyobb
telepiléseir6l, amelynek kovetkeztében a mds teleplilésekre munkdba jards szinte megoldhatatlan. RA-n
munkalehetdség alig van; két vallalkozé végez a haztajinal nagyobb volumen(i gazdasagi tevékenységet, ami
alkalmi munkat biztosit mas lakosoknak is, ami mellett csak a sajat kiskert mvelése, illetve a kornyék
erdGirél és mez6irdl gyogynovény, illetve gomba gylijtégetésére van lehetéség. Az allami ellatérendszerben
[év6 munkahelyek tébbségét, mint amilyen az iskolai tandr, az évodapedagdgus vagy az 6nkormanyzati
alkalmazott, a kérnyezl telepiilésrél ingazék toltik be. A 2011-es népszadmlalds adatai szerint a foglalkoz-
tatottsag 10 szazalékos, mig a maximum 8 altaldnos iskolai osztalyt végzettek ardnya 88 szazalék. Szintén a
népszamlalas soran a kbézség lakdinak 66 szazaléka vallotta magat a cigdny nemzetiséghez tartozénak, am a
helyben megkérdezett romak egybehangz6 allitdsa szerint a valds arany valahol 90 szazalék folott van.

A kozség el6szor 2010-ben valasztott magdnak roma polgarmestert, am semmiképp sem allithatd, hogy
mogotte egyodntetlien tdmogatdéan Iépne fel a cigany lakossag egésze. A felmérés készitésekor is sokan
panaszkodtak arra, hogy a polgdrmester nem valtotta be a hozza f(iz6tt reményeket, és személyes szimpatia
alapjan itéli meg példaul, hogy kit juttat kozfoglalkoztatdshoz és kit nem. Az ellentét azonban sem az
elégedetlenkedbk, sem a polgarmester szerint nem 6lt6tt sem etnikai, sem partpolitikai szinezetet, mivel part
alapszervezetek RA-n nincsenek, a polgarmester is fliggetlenként nyerte az el6z6 valasztast, illetve mivel 6

maga is, tovabbd a vele elégedetlenek nagy része is cigdny nemzetiségld. 2012 madajusdban a segélyek
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folyoésitasaban bekovetkezett csliszas miatt spontan tlintetés szervezddott a polgarmester ellen, melyre aztan
a rend6rség is kénytelen volt kivonulni. Mindazonaltal a felmérés készitésekor munkatarsaink talalkoztak
tébb, a polgdrmesterrel és a kozség vezetésével maximalisan elégedett lakossal is, bar természetesen arra
nem volt moéd, hogy ellenérizziik, hogy ezek a lakosok nem tartoztak-e példaul a polgarmester rokonsagaba,
vagy nem alltak-e vele mas személyes kapcsolatban.

RA-nak 868 lakosa van, ebbdl 253 kap valamilyen szocidlis ellatast. A falu roma lakossaganak aranyarél
mindenki egybehangzéan a 95 szazalékos aranyt mondja. A polgarmester 2012 éta szintén roma, mig az
alkalmazottak legnagyobb része a tobbi telepiiléshez hasonléan nem roma né, beleértve a medfigyelt
szocidlis tigyintézét is. Hasonléan az iskola és az dvoda pedagdgusaihoz, az itt dolgozé6 nem romak tulnyoméd
részt a kornyezé teleplilésekrél ingdzva jarnak dolgozni. Ez igaz a szocidlis ligyintézére is, bar 6 a faluban
nétt fel és csak hazassag utan kolt6zott a szomszédba. Sajat gyerekeit is RA-ra jaratja, a kérdezett lgyfelek
kivétel nélkul a k6zosség tagjaként, elfogadassal beszélnek rola.

A faluban marcius 1-jét6l indul Ujra az év végén ledllt kézmunkaprogram, ahova 104 embert vettek fel 6,
illetve 8 6rdban, 5 honapnyi munkara. Két évvel ezel6tt voltak ellenérizni a kézmunkaprogramot, akkor 10
millié forintot kellett visszafizetnie az 6nkormanyzatnak, mert az ellenérzés soran nem taldltak kézmunkat
végz6 embereket.

Nagy udvar, féldszintes épllet. Félig akadalymentesitett, rdAmpa van, de kilisz6b is. Keskeny folyosd, jobb kéz
fel6l az els6 ajtd a szocidlis ligyeké, bar az ajtéra anyakényvvezetés, iktatds van irva, mégis minden itt zajlik.
Beljebb kiszélesedik a folyosd, haszndlhaté el6tér lesz beldle, két m(ibér fotellal. Itt van a kézjegyz6 szobdja,
a polgdrmester irodaja, a pénztar, a gazdalkodas, a konyha és a mosdok. Az el6tér flitott, kellemes.
Pillanatok alatt nagy nylizsgés lesz: a polgarmester iroddjaban vizsgaztatnak, asztalokat, székeket,
szamitogépeket hoznak. Nagy az izgalom, nem m(ikédik az internet. Mindenki ki-be szaladgal, kiabal. Tobb
mint fél 6ra kell, hogy elrendez6djenek a dolgok.

Ugyfélfogadas hétfén-szerdan-pénteken lenne, de senki nem tartja be. Amikor az (igyintéz8 bent van,
folyamatosan az Ugyfelek rendelkezésére Aall, akik ennek megfeleléen valéban reggelt6l estig jonnek.
Az ligyintézésre szolgdlé iroda egy hozzavetfleg 10 négyzetméteres szoba, amely kozvetlenill a varobdl
nyilik. A f6 helyen a szocidlis ligyintézd asztala fogadja a belép6ét, mogotte pedig a csalddgondozé dolgozik,
de hozza ritkan jonnek lgyfelek, az asztala sem a belépd felé van tajolva.

A hivatalos tigyfélfogadds 7 éraja alatt 26 ugyfél fordul meg az iroddban, kozilik harom nem roma. A 26-bol
15 Ggyfél né és 23 roma. Atlagos becsiilt életkoruk 45 év, de ha abbdl indulunk ki, hogy nem valészinii, hogy
RA népessége idésebb, mint ZG-é, akkor ez a becslés szubjektivitdsnak, illetve a lakossdg megjelenésének
tudhat6 be. Valamivel tébb a ng; 15 - 11 aradnyban.

A leggyakoribb intézni kivant tigy RA-n is az aktiv korlak szocidlis ellatasanak felllvizsgalata; a 26 tgyfélbdl
16 ezért keresi fel az irodat. Ennek oka az, hogy a fellilvizsgalati értesitéseket az el6z6 héten kuldte ki az
onkormanyzat, melyeket a hétvégén kézbesitette a posta, és hét elején (a vizsgalat napja kedd) mar
érkeztek is a fellilvizsgalatra varék.

Az ezzel kapcsolatos eljaras soran itt tapasztaltuk a vizsgalt teleplilések kozlil messze a legnagyobb segité-
készséget; a 16 felllvizsgdlatra érkezett kozil csak egy esetben keriilt megvonasra az ellatds. Abban az
esetben is az ligyfél teljesen tisztaban volt azzal, hogy nincs meg neki az igazolt 30 munkanap, amiért nem
is hibaztatott senkit, és a dontés nem vitatta.

A segit6készség azonban nem csak a 30 igazolt munkanapra vonatkozdé kévetelményrdl valoé jé tajékoz-
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tatasban és az 6nkéntes munkalehetdség biztositasdban mertlt ki, s6t bizonyos esetekben tul is ment a
jogszabalyilag megengedett szinten.

Az ugyfelek &ltaldban kitéltve hozzdk be az aktiv koruak elldtdsanak felllvizsgalati (rlapjat, amit az
lgyintézé atnéz, mielétt befogad, hogy jol van-e kitoltve. Az egyik esetben az ugyfél a nyomtatvanyon
feltlintette az élettarsat is, pedig hivatalosan kilén élnek, mire az ligyintéz6 gondolkodds nélkul 4j (rlapot
adott, hogy azt az ugyfél az élettars feltlintetése nélkil téltse ki. Ennek oka az, hogy jogszerlen egy
haztartasban csak egy f6 lenne jogosult a havi 22 800 forintos ellatasra, ami miatt minden telepiilésen egyre
tébben jelentkeznek at az élettarsuktoél kilonboz6 lakcimre, vagy valnak el hdzastarsuktél. A jogszabaly
értelmében minden ilyen esetben, amikor fennall annak az esélye, hogy a valas, vagy a kikoltézés csak
szinlelt, az 6nkormanyzat munkatdrsainak koérnyezettanulmany elkészitésével, a helyszinen az egyuttélés
tényére vonatkozé bizonyitékok keresésével kellene a csaldst leleplezni, és a felek kozll csak az egyiknek
itélni oda az ellatast. Ez az eljaras id6- és koltségigényes, megalazo, és fesziltségeket szlil a kdzésségen
belll, és szinte kizart, hogy valamennyi eset leleplezésére alkalmas lenne, igy dsva ala az egyenld elbanast.
Az onkormanyzatok - taldn ZR kivételével - mindegyikében csekély lelkesedést taladltunk a koérnyezet-
tanulmanyok készitése irdnt. Am mig a legtébb helyen csak valamilyen szinte szemet hunynak a csak papiron
létez6 valasok f6lott, RA-n a gyakorlat ennél messzebb megy, mint ahogy azt az eset is bizonyitja.
Egyértelm( volt ugyanis, hogy a kiilon bejelentett lakcim az ligyfél és annak élettarsa kozott csak azt a célt
szolgdlja, hogy a csalad igy ne egyszer 22 800 forintb6l, hanem annak dupldjabél gazdalkodhasson havi
szinten. Ennek az allapotnak a fenntartdsdban segédkezett az ligyintézd, amikor a helyzetr6l nagyon nyiltan
beszélve nem fogadta el az els6re kitoltott nyomtatvanyt.

Ezen gyakorlat mellett az Ugyintéz6 emberségességét taldn az mutatja a legjobban, ahogyan a
kompetencidjaba egyaltaldn nem tartozo kéréseket kezeli. Ezek kozil a leggyakoribb a megfigyelés napjan
egy a Nyugdijfolydsitétél a nyugdijasoknak kiklildott tajékoztatd levél volt, négy esetben. Ebben arrél a
jogszabalyi valtozasrol értesitették a nyugdijasokat, hogy nyugdij mellett nem lehetnek tovabb
kézalkalmazottak, ami RA-n senkit nem érint. A négy nyugdijas azonban mégis bejott, ahol az tgyintéz6
készséggel magyarazta el a levél tartalmat, illetve azt, hogy ez rajuk nézve semmilyen valtozast nem jelent.
Ez a gyakorlat persze sok mindent tikréz. EgyfelSl egyértelmien latszik, hogy a lakossag egy jelentls része
nem boldogul a felé irdasban kiklldott, hivatalos nyelvezetben megfogalmazott informacidkkal. Ez
feltételezhet6en nem csak RA-ra jellemz6, am ilyet, hogy az 6nkormdnyzat munkatdrsai ebben a kérdésben
is segit6ékészek az Ugyfelekkel csak itt tapasztaltunk. Masfel6l ez a gyakorlat megitélésiink szerint egy
nagyon erds bizalmi viszonyt tlikroz az ligyintézd és tgyfelei kozott. Ezt kés6bb a személyes beszélgetések is
aldtédmasztottak.

Szintén nem tartozott az lUgyintéz6 hataskorébe az apolasi dijra vonatkozd fellilvizsgalati lap kitéltése sem,
amit a jarastol kaldtek az egyik ugyfélnek, valamint az adébevallasok elkészitése sem, melyet a nehezen
érthetd levelekhez hasonldéan rutin szinten hoztak az Ugyfelek. Volt, aki csak ezért jott be, volt, aki
Osszekototte mas, az osztalyon intézend6 tennivaléjaval, de egytdl egyig elégedetten tavoztak. Az ligyintézé
hélgy nemcsak hogy az ilyen nyomtatvényok vildgadban vald jartassdgdval percek alatt készitette el a
valaszkildeményeket, de még az azokhoz tartozé boritékokat és tértivevény szelvényeket is kérdés nélkil
megcimezte, mely utan az lUgyfélnek nem maradt mas dolga, mint atsétalni az egy sarokra 1évé posta

éplletébe.
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A legszélsGségesebb azonban mégis az az Ggyfél volt, aki az 6néletrajza elkészitésében kérte az ligyintézé
segitségét. Tény, hogy a kérés amennyire nem kompetencia, annyira fontos is; nem mindennapi RA-n, hogy
valaki piaci alapu foglalkoztatashoz jusson, és ilyenkor az 6dnkormdanyzat is sokat nyer, ha megad minden
ehhez kell§ segitséget. Mivel azonban egy 6néletrajz elkészitése nem fér bele az addbevalldsokra atlagosan
forditott 6t percbe, arra kérte az Ggyintéz6 az lgyfelet, hogy inkdbb délutdn j6jjon vissza, mikor kevesebb
mas Ugyfelet tartanak fel. Ugyan az ugyfélfogadasi id6t rugalmasan kezelik — akarmikor van bent valaki az
6nkormanyzatban nyitva all az ajté és johetnek is a falubeliek -, délutan kisebb a forgalom, tehat akinek
ilyen kérése van, ami nem is feladat, meg sok id6t is visz el, azt inkabb olyankor szoktak kérni, hogy jojjon.
A légkor az Osszes Ugyféllel valdé beszélgetés sordn nagyon kozvetlen; sok kérdés hangzik el mindkét irany-
ban, ki hogy van, kinek a gyerekei rendben vannak-e, ami a csalddgondozé is van, hogy bekapcsolédik. Van,
hogy mig a szocialis igyintéz6 egy fellilvizsgalattal foglalkozik, a csalddgondozé azt beszéli meg az tgyféllel,
hogy a gyerekei milyen fejleszt6 foglalkozasba kapcsolédhatnanak be az iskolan tul. Az ligyintéz6 volt, akinek
a kistérségi székhelyen taldlhaté okmanyirodaba szél6 id6pontjat tetette at telefonon, mert igy az ligyfélnek
egyszer(ibb volt eljutni.

Osszességében nagyon segitékész és kézvetlen a légkér, az ligyintézd felé megnyilvanuld altaldnos bizalmat
jél tukrozi, hogy rabizzdk az addébevalldst, meg a bonyolultabb levelek értelmezését.

Ez az ugyfelekkel folytatott beszélgetések soran is meger6s6dott; mindenki nagyon elégedett volt az
ligyintéz6 asszonnyal, és sokat dicsérték. Kulénbozik ettdl a polgarmester megitélése, akit sok mar telepi-
léshez hasonléan itt is legféképp a sajat csalddjaval és barati kérével vald kivételezéssel vadoltak:

,Mindig csak a polgarmester rokonai dolgoznak, van olyan, aki folyamatosan dolgozik, évrél évre, nem
mindig csak az a kis csalad van, még 17 évesen is dolgoznak.”

,~Hat tudnék mesélni a polgarmesterrél, mindig csak a pereputtyat dolgoztatja...”

~Csak a jo ismer6sok jarnak jol, mink meg mit csinaljunk? Hova menjiink dolgozni?”

~Persze, nekiink mindenért sirni kell, de a polgdrmester rokonai bezzeg egész évben dolgozhatnak!”

,Igen, [az Ugyintézl] segit, de a polgdrmester nem csinal semmit, amivel segithetne, igaz, most bekeriltem
a kézmunkéaba.”

A legsulyosabb véad talan, hogy van a polgarmesternek olyan rokona, aki nem is RA-n él, de bejelentették
egy itteni lakcimre, hogy igy részesuljon a segélyben. De egyértelm(ivé valik, hogy az igazsagtalansagérzetét
egyedil az generdlja, ha valaki kiszorul a kozmunkabdl:

,Nem, én mindig tudok dolgozni, kapom a pénzt.”

,Most jol mikédik, mert bejutottam, ha nem jutok be, akkor rosszul miikédik, akkor jé nekiink, ha
dolgozunk.”

Az elégedetlenek szdszoéldja egy idésebb hazaspar; az asszony rokkant nyugdijas, dializisre jar, a férj
munkanélkuli. Napi hat érdban vették fel a férfit most marcius 1-jétél, és csalast sejtenek, hallottak, hogy a
Start-programban nincs is 6 6rds munkavégzés, arra nem adnak pénzt. Kideril, hogy amiben 6 fog dolgozni,
az kézmunka, és azon belll lehetséges 6 éraban alkalmazni. Kés6bb kideriil, hogy az Gr mar régebb o6ta
ellentétben all a polgarmesterrel, 6 all az egyszer az 6nkormanyzat elé a helyi sajté felvonultatdsaval
szervezett tiintetés mogott, illetve felsébb szerveknél is tett mar panaszt a polgarmesterre: ,rohadjanak meg
a képviselék meg a polgarmester, mert a férjem tavaly szervezte ide az ujsagirdkat, és a polgarmester
megmondta, hogy meg fogja 6tet szivatni ezért, és ezért rakta 6t most hat érasnak. Hat most mondja meg,

mondhat ilyet a polgdrmester? Es most bosszut &ll, ezt is irja meg!”
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Mésok szerint viszont a férj nem szeret dolgozni; tavaly az els6 napon megjelent a munkahelyen, azt
mondta, adjak neki a jelenléti ivet, aladirja egész hoénapra, aztan tobbet nem lattok! Emiatt nem szivesen
hivjak, raaddasul héb6rgés, nagyhangu.

Persze egy ilyen felmérés sordn nem lehet az ilyen kélcs6nds vadak mogeé latni. Az igyintézd sokat tud az itt
lakokroél, elmeséli, hogy van, aki tényleg dolgozna, de bizony sokan csak a pénzt akarjak felvenni. ,Ezek csak
a jogaikat ismerik, de kotelességet nem akarnak véllalni.” Ok az énkormanyzatban igyekeznek segiteni,
prébalnak jogilag megengedhet6 kiskapukat talalni, tandcsokat adni, felvildgositjdk az embereket a lehe-
téségekrdl, igyekeznek otleteket adni, hol probaljanak elhelyezkedni, hogy ledolgozhassak a 30 napot.

F6 feladatai k6z6tt a rendszeres segélyek, aktiv koruak ellatdsa, atmeneti segélyek, temetési segélyek,
lakdsfenntartdsi tdmogatasok, dapolasi dij, lakcimvaltozdsok, intézését emliti, illetve hozzd tartozik a
kozfoglalkoztatottakkal kapcsolatos ligyintézés is. Heti tiz 6raban all hivatalosan az ligyfelek rendelkezésére,
,de mindennap jénnek, segitséget kérnek”. Az lgyfelek kdzott elmondas szerint szinte a falu teljes lakossaga
szerepel. A munka nehezebb része szerinte az, hogy neki panaszoljak el, itt mondjak el a bajaikat, ,csak
nem értik meg, hogy nem én déntém el, ram zuditjak.” Ami elgondolkodtaté, hogy az ligyintézé nem tud az
6nkormanyzaton belll olyan embert, akit6l segitséget kérhetne akar szakmai kérdésben, akar az tigyfelekkel
valé kapcsolattartdsban (egyértelm(i, hogy a polgarmester mind iskoldzottsdgban, mint tapasztalatban
elmarad t6le), bar az elmondasa szerint erre nem is igen lenne szlikség.

A polgarmester ért vadakat cafolja, szerinte az ,lgyfél lehet, hogy mast mond, [de] igyekeztek minden
csalddbdl egyet felvenni a kézmunkéra”. Osszességében azonban hangsllyozza, hogy minden, amit 8k
tesznek csak szilkségmegoldds, a foglalkoztatottsag emelkedése nélkil nem lehet a helyzet érdemi javuldasat
varni.

Osszefoglaldsul elmondhaté hogy etnikai alapl diszkriminacié szinte kizart, hogy el6fordult volna RA-n.
Ennek egyfel6l az az oka, hogy a segélyezettek szinte mindannyian romak. Masfeldl pedig latszik az ligyin-
tézd felé megnyilvanulé bizalom, az hogy 6 mennyi mindenben all a rendelkezéstikre, illetve az is, hogy ha
valamivel a lakosok mégis elégedetlenek, akkor azért kivétel nélkul a szintén roma polgdrmestert okoljak,
nem a nem roma ugyintéz6t.

A diszkrimindcié egy sokkal realisztikusabb forgatékényve az, hogy a polgarmesterrel apolt személyes
viszony hatdrozza meg, hogy ki kap kézmunka lehet6séget, és ki nem. Ez persze korantsem bizonyitott; a
kézmunkabol kiszorultak mindenhol hajlamosak ilyen vadakat megfogalmazni, am az ligyintézé szerint ezek
nem alljak meg a helytket. Visszatér6 eleme volt a panaszkodékkal folytatott beszélgetéseknek, hogy
kidertlt, egyaltaldan nem tudjak mik az 6nkormanyzat lehetdségei; mi az, amit azért nem tesz meg, mert
nem akar, és mi az, amire nincs torvényi lehetGsége. El6fordulhat az is, hogy 2010-ben hatalmas
elvarasokkal valasztottak meg RA elsé roma polgarmesterét, melyeknek aztan lehetetlen volt megfelelni.
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SZR rendelkezik ZG utan a legkedvezGbb statisztikdkkal. A Baranya megyei varos - kistérségének székhelye
- 11 ezer f8s lakossédganak 42 szazaléka foglalkoztatott. Cigdny Nemzetiségi Onkormanyzat itt is van, bar a
népszamlaladsban valaszt adok csak 2 szazalék-s vallotta magat e nemzetiséghez tartozénak. A maximum 8
altaldnos iskolai osztdlyt végzettek ardnya 35 szdzalék, mig a lakdsok csak 7 szdzaléka nincs legaldbb
félkomfortos.

SZR-en a jarasi és a telepulési ligyfélszolgalatok atszervezésével a szocidlis Ggyintézést januar 1-jével kikol-
toztették az onkormanyzat nagy épuletébdl, mivel az ottani irodat a jarasi tigyfélszolgalat vette at. Ennek oka
az, hogy bizonyos kompetencidk a telepulésektdl a jarashoz kerultek at, amivel egydutt jart bizonyos munka-
tarsak athelyezése is, és igy a jarasi ugyfélszolgdlat mar nem fért el a régi iroddjaban. Ennek az atszerve-
zésnek a részleteirdl az teleplilési 6nkormanyzatban maradt munkatarsak elég keserlien nyilatkoznak; az
osztalyvezetd elmonddsa szerint a naluk addig dolgoz6 hat szocidlis ligyintéz6bél csak egy maradt, mig az
tgyeknek csak korilbelll egy harmada kerilt athelyezésre. Ennek eredményeképpen rendkivil tulterhelt az
osztdly, a megmaradt egy szocidlis Ggyintéz6nek a mellé felvett Ugyfél-tdjékoztaté munkatdrson kivil az
osztalyvezetének is gyakran kell, hogy segitsen. 2013 els6 masfél hénapja alatt tobb mint 2000 Ugyiratot
fogadtak be.

Az Uj épulet az 6nkormanyzat tészomszédsagaban van, am az elmult 20 évben szinte Uresen allt. Itt az
alkalmazottak szerint az els6 hetekben penészes falak kozott Ultek, festésre csak ezutan kerdlt sor. A nyilas-
zarékra még mindig sok a panasz, szellGztetni csak nehezen lehet. Adottsagat tekintve az épllet tgyfél-
fogadasra alkalmatlan, mivel belépés utadn egybdl egy |épcs6 kovetkezik, melynek tetején szlik folyoso6rol
nyilnak az iroddk; vdrakozasra alkalmas tér tehat nincs. Télen, amikor nem lehet a kapuban allni bent
nagyon nagy a zsufoltsdg, a biztonsagi 6r kézzel irt sorszdmcéduldkat oszt. Az irodaba lIépve azonban mar
jobb a helyzet; ott a két egymasbdl nyilé szoba koziil az els6ben foglal helyet az tugyfél-tajékoztatd, mig a
masodikban a szocidlis Ugyintézé és egy gyermekvédelemmel foglalkoz6 munkatars l. Ennek az elrende-
zésnek az az el6nye, hogy igy a kevésbé tapasztalt ligyfél-tdjékoztatd holgy nagyon sok terhet tud levenni a
két masik munkatars vallarél az olyan egyszerilibb ligyek intézésével, mint az ires nyomtatvanyok kiadasa,
kitoltésben valo segitség, vagy a kitéltott nyomtatvanyok befogadasa.

Az ugyfél-tajékoztatd holgyrél a legfontosabb elmondani, hogy & kozfoglalkoztatottként van alkalmazva. Ez
természetesen nem szabadlyos, de 6 maga is Ugy latja, hogy az 6nkormanyzatnak mashogy nem lenne maddja
6t foglalkoztatni, ezért kéri, hogy ennek a felmérésnek a kdvetkeztében se szlilessen olyan bejelentés, ami
az 6 helyzetén valtoztatna.

2012. aprilis 1-jétdl dolgozik az 6nkormanyzatnal, de kézben atlagosan kéthavonta 1-1 napja hidnyzik, most
januarban pedig egy hét. Ez azért van igy, mert mar aprilistél kezdve 6t kézfoglalkoztatottként alkalmazzak,
és altalaban két hénapos szerz6déseket kap, amiknek a lejartaval egy napra a szomszéd irodaban felveteti
magat a munkanélkili regiszterbe, hogy aztan harmadnapra Ujra kdzfoglalkoztatott legyen. Egyetemi vég-
zettsége van (Matematika Bsc, Pécs), és bar valéban kevésbé tapasztalt, mint a szocialis lgyintéz6, és
valéban az egyszerlibb Gigyeket végzi, a munkajat legalisan csak egy masodik szocidlis Gigyintézé felvételével
lehetne kivaltani. Igy azonban a kézalkalmazotti bértablaban szerepl Gsszeg helyett havi 47 000 forintot

visz haza. Ugyfél-tdjékoztatéi munkakérében csak idén januartél dolgozik, elétte decemberig gyamhivatali
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adminisztratorként, majd egy hodnapig titkdrsagi adminisztratorként volt foglalkoztatva. Az Ugyfél-
tajékoztatds meg valdszinlileg azért lett az 6 hivatalos munkakére, mert ebbsl nem deril ki hogy a
gyakorlatban, az igénylések felvétele és kivezetése soran kozfoglalkoztatottként mas segélyezettek szemé-
lyes adataiba lat bele, ami szintén jogszerttlen.

A megfigyelés napjan a szocidlis iroddban megfordult 43 Ggyfélbél 27 nd, 9 roma. A leggyakoribb a lakas-
fenntartasi tdmogatassal kapcsolatos lgyintézés; 13 eset, majd az aktiv korlak szocialis elldtasa; 6 eset,
valamint a szocidlis tlzifaigénylés; 5 eset. Ez utébbira nagy a tulkereslet; a szallitmanyok érkezésekor listan
allitjdk o6ssze, hogy abbdl kik fognak kapni, és ez a lista altaldban hamar betelik. Az érdeklédbket ettdl
figgetlenil arra batoritjdk, hogy adjak be az igénylésiiket, mert mar tobbszor fordult el6 reklamacié abbdl
fakaddan, hogy valamilyen okbél mégis jutott volna fa, és a jelentkezésrél lebeszélt tgyfél Ggy élte meg az
esetet, hogy Ot személyesen akartdk rossz helyzetbe hozni. Tlzifaval kapcsolatban sok a telefonos
érdeklbdés is.

A légkor baratsagos; az Ugyintézé van, hogy kicsit a hataskorén tul is segit, amire elismerésképp kedvesen
érdeklédnek a csaladja fel6l. Mig a gyermekvédelmis kolléga asztalanal roma apuka és nagymama egy pici
gyerekkel intéznek valamit, az ligyintéz6 odamegy, giligy6g kicsit a tiindérkének, kérdezgeti a nagymamatol,
hogyan mennek a dolgok, amire a csalad is nagyon baratsdgosan reagal. Van, akit az ligyintézék mar névrol
ismernek.

A konfliktusos helyzeteket is mindig sikeril targyilagosan rendezni. Volt, aki Ugy adott be aktiv koruak ellata-
sara vonatkoz6 kérelmet, hogy azt mar kapta egy vele egy haztartdsban él6, am mikor ez kiderilt, nem
reklamalt. Az lgyintéz6 szerint ez el6fordul; meg szoktak az Ugyfelek kozil paran olyan tdmogatasra is
palyazni, amire maguk is tudjak, hogy nem jogosultak. Es mivel id6rél idére mindig van, akinek sikeriil
valamit eltitkolni, és jogosulatlanul tdmogatashoz jutni, a motivacié a tovabbi probalgatasra megmarad.

Van azonban, aki nem ilyen kénnyen fogadja a sikertelenséget. Egy ur arrél érdekl6dott, hogyan all a tlizifa
tamogatasa, illetve a rendszeres gyermekvédelmi segélyének elbirdlasa. Targyilagosan, tényszer(ien
tajékoztattak, hogy eddig hanyszor és mikor lett irdsban felszélitva hianypoétlasra, és hogy még mindig nem
adott le sem iskolalatogatasi, sem pedig jovedelemigazolast a gyermekvédelmi igényléséhez. Ezen tul pedig
mivel DR-i a tartézkodasi helye (az allandé SZR-i), és ott is él, ott kellene segélyért jelentkeznie, mert ha itt
hividk be kézmunkara, nem tud bejarni, és ha itt kap fat, nem tudja elvinni. Emiatt a faigénylését is
elutasitottak. Miutdn elmegy, az ugyintéz6k elmondjdk, hogy az ugyfél valamiért ebbe nem hajlandé
beletorédni, rendszeresen bejar haborogni, és birdsdg elé is vitte mar az elutasitast, ami aztdn
helybenhagyta az illetékesség hidnyat. ,Birésagon is voltam vele, eléggé utdlom, ahhoz képest elég kedves
voltam vele, nem?” - kérdezi az ligyintézd, és igazat kell adni neki.

Ezt az esetet leszamitva a 37 leadott igénylésbdl egyet sem utasitottak el a felmérés napjan. Az igényléseket
az Ugyintézd is és az Ugyfél-tajékoztatd munkatars is szinte kivétel nélkiil maga tolti ki, az Ugyfélnek
legtobbsz6r csak a feltett kérdésekre kell valaszolni majd ezt kovetden aldirni a kitoltétt nyomtatvanyt.
A szocialis lgyintéz6 az 6 feladatkére mellett még hagyatéki tgyintézd is, de az ilyen (gyekben érkezéket
lgyfélfogadasi id6n kivil szokta visszahivni, részben mert tobb id6t igényelnek, részben pedig tapinta-
tossagbdl; hogy minél nyugodtabb Iégkdrben tudjanak beszélni.

Ami az ugyfélkort illeti, érdekes, hogy mind a két megkérdezett munkatars tlilnyomoérészt (~80 szazalék)
romakként irta le az tgyfeleket, amit azonban a felmérést végz6 munkatarsunk egyaltaldan nem érzékelt.

Gyakoribb volt viszont a t6bbi teleplilésen tapasztaltaknal az olyan lgyfelek érkezése, akik szemlatomast
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Ujak a szocidlis elldtérendszerben; vagy egyszerlien nem ismerték a létez6 tdmogatastipusokat és a lgyin-
téz6t kérdezték, hogy vajon mi jarhat nekik, vagy szdéban is fontosnak tartottdk hangsulyozni, hogy még
soha nem jartak a szocialis osztalyon.

A folyoson megkérdezett tgyfelek kozll tobb kifejezetten dicséréen nyilatkozott az ott dolgozokrél: ,Le a
kalappal a hélgy elétt.” ,Teljesen korrekt az ligyintéz6, csak a kinti dllapotok ijesztéek, sokkal rendezettebb
volt az el6z4 hely.”

Egy ember mondja, hogy ideges, egy harmincas éveiben jaré roma né pedig, hogy 6t mar érte diszkri-
minacio, de nem szivesen beszél roéla.

Mindenesetre egy masik megkérdezett valasza valamelyest aldassa az ilyen kijelentések hitelességét, és arra
enged kovetkeztetni, hogy mddszertanilag nem minden esetben volt helyes azt feltételezni, hogy a hatranyos
megkulonboztetés, illetve a diszkriminacié fogalmai a megkérdezettek szdmara is pont ugyanazt jelentik mint
majd a jelen tanulmanyt olvaséknak: ,DlUhdsen, nem segitettek, diszkriminalnak, mert nem értik hogy nincs

munka!”

A konfliktusok kialakuldasaban az ugyfél-tajékoztaté holgy szerint egyedil azon mulik, ,hogy ki érti meg a
helyzetet és ki nem, és nem a szarmazason.” Ha valaki nem érti, hogy példaul ,miért kapott a masik hiszen
tébbet keres, vagy miért a masik aki késébb igényelte a fat”, onnantdl viszont lehet a szarmazasnak
szerepe; a romak ,talan kicsit vehemensebben tiltakoznak ha elutasitas éri 6ket”. Ezeknek az elutasitdasoknak
azonban ,altaldban megvan az oka, példaul hogy tébbet keres, de nincs bejelentve és eltitkolja, vagy késébb
igényelt, de el6bb esett utba a kisboltosnak, aki a fat ki szokta szallitani a teleprél”. ,Olyan egyszer sem volt,
hogy ugy reklamaltak volna, hogy biztos azért nem kaptak, mert ciganyok.” A masik munkatdrs viszont ta-
pasztalta mar ennek az ellenkezG6jét: ,A nem romak szoktak panaszkodni, hogy ha roma lennék, kapnék,
bezzeg 6k a kisebbség, nekik minden tamogatas jar.” Ennek azonban elmonddsa szerint a fix jovedelem-
hatdrok az oka; a romaknal gyakoribb, hogy mindenki munkanélkiili, mig a nem romaknal altaldban legaldbb
egy csaladtag dolgozik, és igy el6bb szorulnak ki a segélyezettek korébdl.

A merev jovedelemhatarokat ugyanez az ligyintéz6 mas miatt is rossznak tartja: ,A jogszabaly nem engedi
meg, hogy olyan széles kérben segitsek, amilyen széles kérben sziikség lenne ra.”

A leggyakoribb nehézség, amivel mindkét munkatars egybehangzéan allitja, hogy szembesiil, az az ugyfelek
egy részének ,értetlensége”: ,Van, akit ugy kell 6tsz6r hazakildeni, hogy hozza el az el6z6 kéthavi villany-
szamlajat, mert amit hoz, az vagy nem kéthavi, vagy nem villanyszamla.” ,Nehéz, ha az lgyfél nem érti [...],
ami az alacsony iskoldzottsagbdl is adddik.”

Munkajukat mindazonaltal mindketten eredményesnek érzik - ,90 szazalékban tudok segiteni” — és Ugy
gondoljak, hogy tulnyomo¢ részt az Ugyfelek is elégedettek: ,[Van, hogy az] utcan megéllitanak, hogy mi
ujsag.” ,Mondjak, hogy »Milyen jé, hogy maga kertlt ide!«”

Végll az tgyfél-tdjékoztatdé munkatars beszél az egyes igényléstipusok szezonalitdsardl:

Az év legelején gyakori az egyszeri szocialis segély, amit egyszer lehet az évben igényelni és ,altalaban mar
ilyenkor sziikség van ra”. Az ugyfelek altalaban direkt kérik, hogy készpénzben és azonnal kaphassdk meg,
mert nem akarjdk a banki utaldssal megvarni a februdr elejét. Szintén télen bonyolitjdk a tdzifa-
tamogatasokat, melybdl idén 300 kobméter elosztasat kellett SZR-en megszervezni. Az aktiv koruak
ellatdsdra vonatkozé igények valamivel kés6bb kezdenek el nagy szamban befutni; miutdn a december 31-én

kézmunkardl elbocsajtottaknak letelik februarban az alldskeres6i tdmogatasa. Tavasztél aztéan mar alacso-
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nyabb a terhelés, és ilyenkor mar az ugytipusok is jobban megoszlanak. Leggyakoribb ilyenkor a lakas-
fenntartasi tdmogatas, amit évente Ujitanak meg és az egész év folyaman egyenletesen érkeznek az

igénylések.

KU o6nkormanyzata abbol az okbdl keriilt a medfigyelés alanyai kézé, hogy az illetékességi terliletébe
tartoznak a vizsgaltba bevont és szintén a SZR-i kistérségbe tartozd GYK és ZR kozségek. Ezek a telepiilések
egyenként 300-400 lakosuak, és nagymértében hasonldéak a 2011-es népszamldlasban rogzitett statisztikaik
is. A csak altaldnos iskolat végzettek aranya a két telepllésen 69 szdzalék, illetve 61 szazalék, a fog-
lalkoztatottsdg 25 szazalék, illetve 29 szdzalék, mig a lakdéingatlanok kozil a maximum félkomfortosak
aranya 32 szazalék, illetve 27 szazalék. Eltér azonban a két teleplilésen magukat cigdnynak valldk aranya;
mig GYK-n ez 33 szazalék, addig ZR-ben csak 15 szazalék. Cigany nemzetiségi 6nkormanyzat ettdl
fliggetlentl mindkét teleptilésen van.

FelGjitott 6nkormanyzati éplulet, januar 1. elétt a ,jegyzéség” lakott benne. Most a szocialis osztaly kolt6zott
ide. Akadalymentesitett, még mellékhelyiség is van kilon a mozgdskorlatozottak szamara. Kényelmes, nagy
el6tér, fotelokkal, asztallal, nyomtatvanyok kikészitve iratrendezékbe. A varbéhoz hasonléan az ligyintézd
irodaja is szép tagas, a nagy asztal két oldalan tud helyet foglalni az Ggyintéz6 és az tgyfél.

A legtobb Ugyfél kétszer jar az irodaban; el6sz6r bejon és elmondja miért jott, majd ha ez valamilyen
igényléssel kapcsolatos, mint ahogy az esetek nagy tobbségében az, akkor az ligyintézé megkéri 6ket, hogy
a folyoson toltsék ki a vonatkozd kérelmet, és Ugy térjenek vissza. Van, aki ennek tudatdban mar elsére
kitoltott kérelemmel érkezik (melyek a folyosén szabadon elérhet6ek), de legtobbjiknek az lgyintéz6 adja
oda a megfelel6 nyomtatvanyt elsé ottlétiikkor.

Miutan az ugyfél kitoltotte a megfelel6 papirokat, azt befogadas el6tt az lgyintéz6 atnézi, és az eseteges
hibakat az tgyféllel javittatjia. © maga azt mondja, hogy csak nagyon ritkan ir bele a kérelmekbe, ugyanis
kés6bb szintén 6 maga lesz az, aki ezeket elbiralja, igy félreértésekre adhat alapot, ha az 6 kézirdsa is szere-
pelne a kérelmeken.

Az elbirdldsokat amugy a munkaideje heti 14 6ras tgyfélfogadasi idején tuli részében csinalja. A gyakorlat-
ban azonban még szadmos mas teend6t is raruhdzott az 6nkormanyzat (példaul a rendszergazdai teendéket is
6 latja el, holott ez a munkakorének nem része és fizetést sem kap érte), igy gyakran kényszeril tulérazasra.
Az elbiralatlan tgyiratok azonban igy is halmokban &llnak a polcokon - megfigyelés februar 13-i napjan mar
ezer folott volt csak a 2013-as ligyiratok szama.

A legfébb nehézségként, amivel munkaja sordn szembeslil is ezt emeli ki; az igénylések elbirdlasra rendel-
kezésre allé 30 napos hataridé folyamatos nyomas alatt tartja: ,Kevés a 30 nap az (gyintézésre.” ,Nagyon
sok az anyag, [...] én egyedil végzem az egész folyamatot, éjfélkor még benn vagyok a hivatalban, sokszor
hétvégén is.”

A koérjegyzdségtél nemcsak az épliletet, hanem a KU-hoz tartozé telepliléseket is 6rékolte a szocidlis osztaly;
ezek BS, GYK, SZNY, VD és ZR.

A megdfigyelés napjan reggel 8 drakor mar 6-7 ember varakozik az ajté el6tt. A délig tartd tigyintézés soran

osszesen 35 igyfél fordul meg az irodéban, koziilik 20 roma, de csak 5 né. Atlagosan 40 év alattiak.
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A leggyakoribb intézni kivant ligy az aktiv koruak szocialis ellatasa; 6sszesen 14 ilyen kérelem van. Az Ugyin-
téz6 elmondja, hogy az ilyen kérelmeknek van egy bizonyos szezonalitdsa. A jelen gyakorlat szerint a
kézmunkasokat palyazati rendszer keretein belil foglalkoztatjak, melyeket minden naptari év elején irnak ki,
és melyek aztan legkésébb december 31-én le is zarulnak. Ennek koévetkeztében igen sok Ugyfél januar
elejétdl kertl Ujra munkanélkili regiszterbe, ahol az addigi munkatérténetiik fliggvényében jellemzben 40-45
napig kapnak allaskeresési tdmogatast. Ez az a tdmogatds, melynek lejartaval Ujra az aktiv kortak ellatasat
igénylik az ugyfelek, igy februar elején mindig nagyon sok ilyen igénylés van. A megitélt tAmogatasok nagy
részét ezt kovetéen varhatéan marcius elején kell megszintetni, ilyenkorra fut at ugyanis a folyé év koz-
munkaprogramjanak palyazati szakasza, és ett6él a datumtdl tud Ujra az 6nkormanyzat kézfoglalkoztatottakat
alkalmazni.

Bar a kutatashoz szorosan nem kapcsolddik, mégis itt kell megjegyezni ennek a gyakorlatnak az érintettekre
rendkivil kedvez6tlen kovetkezményeit. Egyfeldl a kozfoglalkoztatds ilyen Utemezése miatt pont az év
leghidegebb hdénapjaiban csokken le sok csaldd jovedelme, amikor a f(itési koltségek a legsulyosabb terhet
jelentik. Az érem masik oldala pedig az, hogy a kézmunkasok pont azokban a nyari hénapokban kénysze-
rilnek arkot tisztitani és utcat sepergetni, amikor legtobbjiiknek lehetésége lenne valamilyen mezdgazdasagi
idénymunka keretében a nyilt munkapiacon jovedelemhez jutni.

Az aktiv koruak ellatdsa mellett a masik leggyakoribb kérelemtipus az lakasfenntartasi tdmogatasra vonat-
kozik; ezt a megfigyelés napjan 6sszesen kilencen igényelték. Emellett az ligyintézd sajat elmondasa szerint
még foglalkozik az el6z6 két segélyhez hasonléan jegyzG6i hataskérben |év6 rendszeres gyermekvédelmi
mellett még feladatai k6zé tartozik polgdrmesteri hatdskdrben az atmeneti segély, a temetési segély és a
méltanyossagi apolasi dij intézése.

Januar elsejétdl az egészségligyi szolgaltatasokkal kapcsolatos feladatkorék - mint amilyen a kézgydgy-
ellatds adminisztraciéja - atkerultek teleplilésibdl jarasi hatdskdbe. Ez azonban azt jelenti, hogy a teleptilés
az ilyen jellegl igényléseket tovabbra is ugyanugy befogadja, mint eddig, és igy tovabbitja azokat a SZR-i
jarashoz, hogy ne az lgyfeleknek kelljen az ligyintézéshez felutazniuk. A gyakorlatban tehat a befogadas
ugyanugy torténik, mint januar 1. el6tt, csak ezt kévetéen az igény azonnali feldolgozasa helyett el6szor az
illetékesség hidnyanak megallapitdsa, majd pedig a kérelem hivatalos athelyezése kovetkezik. Az ligyintéz6
elmondasi szerint ezzel a két tevékenységgel pontosan ugyanannyi ideje megy el, mint ami alatt eddig az
igényléseket elbiralta. Az atszervezés koévetkeztében tehdt az 6nkormanyzati feladatmennyiség nem csdkkent
csak a jarason lett tobb munka.

Amikor valakinek mégis be kell utaznia SZR-re, az ligyintézé telefonon egyeztet a jarasi Ggyintézékkel, hogy
mikor van Ugyfélfogadasi idd, illetve hogy, ilyen papirokra lesz szlikség az lgyintézés soran. Tovabbi apré
figyelmességek, hogy volt, aki nem tudta fejb6l a bankszamlajat, amit az ligyintézd segitett neki kideriteni,
vagy hogy olyan lgyeket is intézett ami nem szigorian véve sajat dolga lett volna, mint példaul a kézmd-
szolgdltaténdl az addssdg atitemezésének kérése, vagy nem illetékességi korzetbe tartozé rokkantnak
nyujtott tanacsadas.

A légkor jo, az ugyintézd kivel tegez6dik, kivel magazédik, hiszen sajat baratai, rokonai is az tgyfelek k6zott
vannak. Volt olyan, hogy 6 magazoédott, de 6t az igyfél tegezte.

A diszkriminaci6 lehetéségérdl beszélve az tigyintéz6 kiemeli a romak magas aranyat az tigyfélkoron belil, de

hangsulyozza, hogy ez nem vezet megktilonboztetéshez: ,Az ligyfélkér 80 szdzalékat a kisebbség teszi ki, de
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nalunk nincs megkilénboztetés. Egyforman kell mindenkit megitélni, az egyenl6 banasmdd a megoldas,
mindenkivel ugyanugy beszélek, én nem teszek kiilbnbséget.”

A folyosén az tgyfelek kozil ketté roma férfi, akik egyutt jottek, mondta, hogy idegesek, nem szeretnek itt
lenni. A tébbiek elégedettek, az Ugyintézét segitékésznek tartjak. Ugyanezen két férfi kdzul az egyik szerint
van megkllonboztetés, de nem hajlandé réla beszélni, mondvan hogy akkor majd azt a keveset is elveszik,
amit kap. Masikuk igy nem mondja, hogy megkilonbéztetés lenne, csak hogy ugy érzi nem készséggel allnak
hozzajuk, nem szivesen adnak.

Azonban senki mds nem utal ilyen problémara. A segit6készséget visszatéréen emlitik, ami egybevdg az
ligyintéz6 sajat magahoz eljutott visszajelzésekbdl alkotott véleményével: ,1 szazalékban nem kedvelnek, 99
szazalékban kedvelnek.” Egy roma férfi mondja, hogy ,nincs megklilénbéztetés ember és ember kézott”.
Magardl az adminisztraciorél egy (nem roma férfi) mondja, hogy nehezen lehet eligazodni a jogszabalyok
k6zo6tt, de masok nem jelezték, hogy nehézséget éreznének az lgyintézés soran. Az ligyintéz6 szerint is alta-
laban értik az lgyfelek az igénylések menetét: ,Nincsenek nehézségek, mindenkinek igyekszem segiteni a

torvényi keretek k6z6tt, ha valaki nem ért valamit, azt behivom, elmagyardzom pontrél pontra.”

ZG megyeszékhely. Ezaltal kozigazgatasi statuszaban is, és lakossagszamaban is meghaladja a vizsgalatban
szerepl6 tobbi telepllést; lakossdga majdnem eléri a 62 ezer f6t. Mérete és nyugat-dunantuli fekvése okan a
népszamlalasban felmért statisztikdk alapjan is ZG helyzete a legkedvez6bb. Az alacsony iskolazottsaguak
aranya a hat telepulés kozul itt a legalacsonyabb (29%), mig a foglalkoztatottsdg itt a legmagasabb (45%).
A lakdsdllomany elenyész6 aranya (2%) nem komfortos vagy 6sszkomfortos. Etnikai helyzetét tekintve ZG
lakossaganak csak 1 szazaléka vallotta magat cigdny nemzetiséglinek a legutébbi népszamldlas soran, am
ennek ellenére (feltehet6en a lakossdagszam kovetkeztében) igy is miikddik a varosban cigdny nemzetiségi
6nkormanyzat.

Az o6nkormanyzat szocidlis lgyekkel foglalkozéd osztalyanak jelenlegi éplilete egy atalakitott, akadaly-
mentesitett évoda. Az Ugyfeleket kényelmes vard, kulturdlt mosdd, és sorszamokat osztd biztonsdgi 6r
fogadja. A varéban jo a hangulat, beszélgetnek, fesztelenek. Sokan ismerik egymast, megbeszélik, ki miért
jott.

Bent egy hatszor tiz méteres terem, az lGgyintézék sorban llnek egy hosszu asztal mellett. Hat szamitégép
van rajta, velik szemben hat szék az ugyfeleknek, kozottik kis elvalaszté lapok. A biztonsagi 6r enged be
mindig egy embert, mikor valaki kimegy szép nyomtatott sorszam alapjan, és mutatja neki, melyik asztalhoz
tljon. A felmérés napjan a hat asztalnal négy szocidlis lgyintézé van, egy (res, legmesszebb pedig egy
szocidlis bérlakas-lugyintéz6 ul. Az lgyintézlk segitik egymast, kérdeznek, megbeszélik a dolgokat, folyton
cirkuldltatjak a fél tucat bélyegzét. Ha olyan ligyfél tér vissza, aki mar el6zéleg jart valamelyik masik tgyin-
téz6nél, ez utdébbi jellemzben réviden 6sszefoglalja az ligyet az azt dtvevd kollégajanak. Az osztalyvezets ugy
mondta, hogy rajta kivil még kilenc ligyintéz6 van, tehat valdszinlileg van még egy kisebb iroda is valahol.

A reggel kilenct6l délig tarté lgyfélfogadasi id6ben 6sszesen 19 (gyfél jar a négy szocidlis Ugyintézd
egyikénél, aki a felméréshez lett kivalasztva. A népesség itt valamivel idésebbnek tlinik, mint a tobbi telepu-
Iésen; az atlagos becsélt életkor az 6tvenhez koézelit. A 19 ugyfél kéziul 11 né és 5 roma, egy Ugyfélre
atlagosan 5 perc jut.
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A kérelmek tipusa rendkivil megoszlé; nagyjabdl ugyanolyan aranyban fordultak el a lakhatasi segélyre, az
aktiv koruak jaradékara, a rendszeres gyermekvédelmi tdmogatdsra és az egyszeri szocialis segélyre vonat-
kozé kérelmek. Az intézett lGgyek valamivel tébb, mint felét sikertlt helyben megoldani, Ugy negyedik
kovetelt tovabbi Ugyintézést, mig a fennmaradé lUgyek koérulbelll fele-fele aranyban kertltek elutasitasra,
vagy nem tartoztak a szocidlis osztdly illetékességébe.

Az aktiv koruak ellatdsa esetében az osztalyvezetl szerint korllbellil 10 szazalék az elutasitott kérelmek
aranya; ennyi ember nem tudta teljesiteni a 30 nap munkaviszony igazoldsara vonatkozo feltételt. A szintén
az osztdlyvezeté altal elmondottak, illetve a mas telepiilésen tapasztaltak alapjan ez arra enged kovet-
keztetni, hogy az 6énkormanyzat dolgozé6i a torvényi minimumon tuli figyelmet forditottak a kell6 tajékoz-
tatdsra és az onkéntes munkaval valo teljesités lehetéségének biztositasara.

A koérnyezettanulményok készitésével kapcsolatban alkotott f6 benyomas az, hogy az lgyintéz6k a torvényi
kereteken bellil igyekeznek kiszlirni, hogy egy haztartdsban tobben is kapjdk az aktiv koruak ellatasat.
Az egyik megfigyelt esetben a hivatalosan elvalt, de tovébbra is egy bejelentett cimmel rendelkezé par
esetében az 6nkormanyzat munkatdrsai kornyezettanulmanyozas soran allapitottdk meg, élettarsi viszony
fenndlldsat. Az lgyfél szamara, aki hevesen vitatta ezt a dontést, és tagadta az élettarsi kapcsolatot az
ligyintézé egyetlen javaslata az volt, hogy jelentkezzen at masik lakcimre, csak Ugy valhat jogosulttd a
tamogatasra. Ezzel kapcsolatban az Ugyintézé késébb maga is megjegyezte, hogy ,Emberileg rossz érzés,
megértem, hogy rossz helyzetben van, de a jogszabaly nem engedi, hogy segitsek”.

Ugyanilyen, emberileg nehezen feldolgozhaté esetként emlitette jovedelemkiiszéb felett |évé nyugdijasok
kérelmeinek elutasitasat: ,Nehezen élik meg az ligyfelek”, amikor az egy élet munkajaval félretett vagyon,
vagy az azzal megkeresett nyugdij miatt taldljdk magukat a kérnyezetiikben I1évé mds csalddokndl kedvezét-
lenebb helyzetben.

Az elutasitdsbdl fakadd csalédottsag elmonddsa szerint azonban csak ritkdn csap at agressziv viselkedésbe:
~Ez a kevesebb.” A fellebbezésr6l elmondja, hogy ,Alapvetben elfogadjak a déntéseket, a zéme, de persze
van, aki fellebbez, [aki] nem érti meg, [hogy] mi varhatd egy ligyben, ragaszkodik a sajat elképzeléséhez, és
végigviszi az ligyet.”

Az ligyintézés soran felmertl6 leggyakoribb probléma az, hogy a jards és telepiilés kozott a kompetencidk
még mindig nem tisztazottak. A kozgydgyellatas elbirdldsa van, hogy két hénap, amig elkészil a jarason,
mialatt a telepuiilés és a jards tébbszoér kildi oda-vissza az igénylést. Legel6sz6r a telepiilési onkormanyzatnal
kell megérdekl6dni, hogy van-e eljaras folyamatban a jarason, ami atlagosan egy hetet vesz igénybe, mivel
meg kell varni a jards erre vonatkoz6 valaszat. Enélkul pedig nem lehet (j igénylést beadni. Ezutan veszik fel
az Ugyet, szintén a telepilésen, de ezt kovetden azonnal at is teszik az a jarasi hivatalhoz. A jarasnak ezutan
a létez6 harom jogosultsagi forma kozil az alanyit illetve a normativat vizsgdljak, mivel azonban az esetek
tdlnyomo részében a harmadik, méltanyossagi jogosultdg alapjan szoktak megitélni a koézgydgyellatast a
jaras a leggyakrabban visszautalja az lgyet telepilési szintre. Az 6nkormanyzat csak ezutdn vizsgalhatja a
méltanyossdgi jogosultsag feltételeinek teljestilését, am ehhez az ugyfélnek ismételten be kell nyuljtania a
kérelmét, ugyanoda ahova hetekkel ezel6tt mar megtette. Ez nem csak hetekkel lelassitja az ligyintézés
folyamatat, hanem egyuttal rendkivili adminisztrativ terheket is ré az illetékes hivatalokra. Mindezen tul az
tgyfél, miel6tt masodjara be kellene nyujtania az igénylését postai Uton egy elutasité hatarozatot kap a
jarastdl, amibél csak kevesek tudjak megfejteni, hogy az elutasitds a hdrombdl csak két jogosultsagi alapra

vonatkozik, azt meg plane senki, hogy ez az elutasitas de facto a normal tigymenet része. Ilyenkor legtobb-
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juk igen ingertlten tér vissza az 6nkormanyzati Ugyfélszolgalatra, ahol érthet6 megutkozéssel és kevés
szimpatidval szoktak fogadni a magyarazatot, miszerint az elutasitds a gyakorlatban semmit sem jelent, és
hogy legyenek szivesek az igénylésiiket valtozatlan formaban és valtozatlan helyen ismételten benyujtani.
Tobb ilyen Ggyintézés is medfigyelésre kerllt, és az Ugyfelek egy része nem leplezte az elkeseredését: ,E/
vagyok szomorodva, mar [ez] harmadjara térténik, miért nem tudjak ezt rendesen [csindlni]?”

Masik részik egész csendesen fogadja a hireket, amikor kideril, hogy az orvosa a kévetkez6 hénapban val-
toztatni fog az inzulinadagjan, ami miatt a gydgyszerkiadasai is valtozni fognak, igy az egész eljarast Ujra
kell majd kezdeni.

Az esetekhez hasonléan az iroddban megfordul6 tgyfélkor is nagyon vegyes. Az interju sordn az ligyintézd
meséli, hogy egy-egy gyarbezards utdn még annyira sem kortlhatarolhatd az tigyfélkor, mint altaldban; a
varos minden részébdl, tobbségében nem romak jonnek, a legkiilonb6z6bb hatterekkel. Ezt sajat maga igy
fogalmazta meg: ,Barmely csoport, minden réteg a felnétt lakossagbdl, 18 évtdl [folfele], nem feltétlendl a
szegény réteg, nem [csak] a romak. Teljesen vegyes felvagott, hogy kik jelentek meg, ez egy atlagos nap
volt.” A medfigyelés alatt is a szegényestdl az abszolut jél6ltozottig jelentkeztek tigyfelek.

Az ugyfelekkel apolt viszony altaldnossagban jé; az lgyintéz6 a gyakoribb ligyfeleket megismeri (,Mit szeret-
ne ma, Sandor?"), ha van olyan segélyezési formakat is felajanl melyeket az tGgyfél explicit nem kért, de
jogosult lenne ra.

Adatvédelemi szempontbdl érdekes annak az Urnak az esete, aki befogadott egy holgyet, aki elmondasa
szerint amugy hajléktalan lenne. A szocialis ligyosztdlyra azért jén be, hogy érdeklédjon; kap-e valamilyen
segélyt ez a holgy vagy igényelt-e barmilyen segélyt. Otthon ugyanis a hélgy ezt tagadja, mig az urban
kétely fogalmazddott meg e feldl, és elképzelhetdnek tatja, hogy a hélgy esetleg maganak tartja meg az 6sz-
szeget. A kérést az lgyintéz6 nagyon targyilagos magyarazattal utasitja el, igy az lgyfél is hamar bele-
térédik, hogy nem kaphat ilyen jellegl informaciét. Cserébe kéri, hogy a hélgy se tudja meg, hogy 6 itt
érdekl6dott, amit az tigyintéz6 természetesen megigér.

Az Ugyintézést kovet6en megkérdezett Ggyfelek donté tobbsége elégedett az ligyintézéssel, a munkatarsak
hozzaallasat segit6késznek és megktlilonboztetéstél mentesnek taldlja. Kritikat csak két tigyfél fogalmaz meg.
Egyikik egy harmincas évei elején jardé roma né, aki ugy érzi, ,hogy nem szivesen adjak, ami jar”, illetve
allitja, hogy ,ismerek olyat, akinek tébb van, mint nekem, és mégis tobbet kap, mint én". Ezt a féle panaszt
tébb 6nkormanyzatndl is emlitették az tigyintézék, mint valés problémat, amely azonban nem az Ugyfelek
megklilonboztetésébdl fakad. A legf6bb oka az ilyen igazsagtalansagoknak, hogy eléfordul, hogy az tgyfe-
leknek sikeril a valosndl rosszabb képet festeni magukrol az elbiraldsi folyamat soran, példaul be nem jelen-
tett jévedelmek eltitkolasaval vagy a bejelentett lakcimekkel térténd manipulalassal. Ilyenkor az 6nkormany-
zat megalapozott gyanu hidnydban nem ellenérzi az adatok valédisagat, amibél aztan a szomszédok csak
annyit érzékelnek, hogy a naluk esetleg valéban moédosabb csalad nagyobb tamogatasban részesiilt.

A masik kritika ennél nagyobb jelent6ségli, dm az igazsagtartalmat a felmérés modszertanabdl fakaddan
nem all médunkban ellenérizni. Mivel mind a hat teleptilésen el6zetes egyeztetést kdveten kerilt sor a meg-
figyelésre valoban elképzelhet§, s6t bizonyos kereteken belll biztos, hogy a medfigyelések a valosnal
kedvez6bb szinben tlintetik fel az ligyintéz6k munkajat. Erre vonatkoz6 utalast tigyféltl azonban csak ZG-n
hallottunk: ,Ma valahogy simabban ment [az lgyintézés] a megszokottnal, mert valamikor az ilyen papir

nem jo, most irodatdl athoztak, széval ma nem volt ilyen akadaly.”
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ZR kozség a Nyugat-Dundntulon, a ZS-i kistérségben helyezkedik el. Helyzetére jellemz8, hogy mig a régid
az orszag leggazdagabbjai kozé tartozik, ZR a kérnyezetében 1évé teleplilésekhez képest tébb szempontbdl is
kedvezétlenebb helyzetben van. A 3100 lakos csak 26 szdzaléka van foglalkoztatdsban, mig a maximum 8
altaldnos iskolai osztalyt végzettek ardnya 68 szazalék. A lakdingatlanok 18 szdzaléka félkomfortos vagy
komfort nélkili. Erdekes, és diszkriminaciés szempontbdl ne megkeriilhetd tény, hogy mig a legutébbi
népszamlalas soran a lakossdg 14 szazaléka vallotta magat a cigdny nemzetiséghez tartozénak, ZR-en nem
m(ikédik cigdny nemzetiségi 6nkormanyzat.

Hatvanas évek hazgyari épiilete az 6nkormanyzat, elétte erdélyi testvértelepiilést6l ajandékba kapott szé-
kelykapu. Recepcion fiatal ember igazit Utba, nincs nagy nylizsgés. Az lgyintéz6 irodaja a folyosd végén,
szintén elég tagas. Bent egyedil fogadja az Ggyfeleket, szép asztal mogott, az tigyfeleknek nincs hova lellni.
A mosddban az alabbi kifliggesztett Gzenet: ,Mivel egyesek nem tanultak meg otthon az angol wc haszna-
latat (vagy esetleg nem lattak még ilyet), szivesen pétoljuk a hidnyossagot.”

Ugyfélfogadas ZR-en heti 10 6raban van, ebbdl egy délutdn egyt8l négy 6raig terjedS idSszakot dlelt fel a
megfigyelés. Ezalatt 22 ligyfél érkezik, kozuluk 15 roma és 6 nd. Az atlagos tigyintézési idé 4 perc.

Az aktiv kortuak szocidlis ellatasa a tobbi telepliléshez hasonléan itt is gyakori; a 22-b6l hat tgyfél fordul az
6nkormanyzathoz ilyen ligyben. A 30 igazoltan ledolgozott munkanap megléte nem okoz problémat; a hat
tigyfél mindegyikének megvan. Mindazonadltal mas tgyekben megfordul két olyan Ugyfél is az irodaban,
akiknek az esetében egy nem ilyen egyértelm(; egyikik valészinlleg mar elveszitette a tdmogatdst (ami
miatt a jelen ligyét is igen indulatosan kezeli), mig a masikuk még a fellilvizsgalat el6tt idejében érdeklbdik,
de csak nagyon hidnyos ismeretei vannak a kévetelményrdl. El6bbit az ligyintézé elmondasa szerint idejében
tajékoztattak, az utébbi meg ezuttal a megfeleld helyre irdnyitottdk, ahonnan megszerezheti az igazolast.

A nap végén, az interju sordn az ugyintéz6 elmondja, hogy az Ugyfelek a hatarozatokat altaldaban nem
olvassak végig, csak addig, hogy megitélték a tdmogatast, és azt mar nem, hogy a kévetkez6 évben mik az
elvarasok. De pont ezért 6 és a polgdrmester felesége — aki a helyi mentorhalézatot vezeti - 6ssze szoktak
irni, hogy kik lehetnek azok az érintettek, akiknek kozmunkdhoz sem sikerult jutni, és Gket kilon is
megkeresik, 6nkéntes munkalehet6ségeket ajanlva. Az egyik ilyen szervezet, ahol a 30 napot le lehet dol-
gozni maga a mentorhdlézat, de mas helyeken, példaul a plébanos Urnal is van erre lehet6ség. Valahogy
azonban minden évben van egy-két olyan eset, aki kicstszik a kezik kozil; akit nem érnek el, vagy aki mas
okbol elveszitheti a tdAmogatast.

Mindezen tul azonban egy helyi rendelet értelmében a segélyek kifizetésének mas feltételei is vannak. Ezek
foleg a kozvetlen lakdkornyezet tisztasdgara vonatkoznak, klilonds tekintettel arra, hogy minden
kiskertmUivelésben kell, hogy legyen. Bizonyos tevékenységeket az 6nkormanyzat hataridéh6z kot, és aki
addig azoknak nem tud megfelelni, elveszitheti a segélyre val6é jogosultsadgat. A feltétel nem csak az aktiv
kordak ellatdsanak folyodsitasara vonatkozik, szintén ehhez kotott a lakdsfenntartdsi tdamogatds és a
rendszeres szocialis segély. Ez utébbit olyanok kaphatjak, akiknek maximum 5 év van hatra a nyugdijig vagy
egészségkarosodottak. A felmérés készitésekor az aktualis ilyen tevékenység a kiskert szantdsa volt, tehat
ha valaki egészségkarosodottsdga miatt kapja a rendszeres szocidlis segélyt, az is koteles felszantani a
kertjét. Az erre vonatkozd kérdésre az ligyintézé kicsit kényszeredett mosollyal azt valaszolja, hogy ,hat ez a
rendelet”.
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A szantast és a kertek tisztasagat az énkormanyzat munkatarsai rendszeres kérnyezettanulmanyozas kere-
tében ellenérzik. Ez a megfigyelésben résztvev6 lgyintézé munkarendjének formalisan is a részét képezi;
minden héten a csitortoék délelétt ezzel telik. ElImondja, hogy ilyenkor mindig két férfi kollégdja kiséri a
faluban, utalva arra, hogy tart az Gigyfelek esetleges agressziv viselkedésétdl.

A medfigyelés soran is van olyan tGgyfél, aki elmulasztotta a szantdst a megadott hataridéig, de mivel bejott
és kérte, a héhelyzetre val6 tekintettel haladékot kapott.

Az aktiv kortak ellatasanal is gyakoribb kérelem a lakasfenntartdsi tdmogatasra vonatkozd; Osszesen hét
ilyen Ggyfél jar az osztalyon a megdfigyelés id6tartamaban. Mivel ezt a tdmogatast természetben, egyenesen
az egyik kdozmliszolgdltaténak fizetik, az ezzel kapcsolatos ligyintézés éhatatlanul a szolgaltatokkal valé kap-
csolattartast is magdban foglalja, ami elég nehezen megoldhatéva valik példaul az esetleges késedelmes
vagy tulfizetések rendezése. Két ilyen Ugyfél is érdekl6détt a hétbdl, akiknek a tulfizetését szintén az
6nkormanyzaton keresztil utalja a szolgdltat6. Az egyik ilyen esetben az ligyintézé nem is tudott pontosan a
végére jarni annak, hogy hol akadhatott el az utalds a felek ko6zott, de hosszas segit6kész kutatds utan
megigérte, hogy utana fog jarni, és az ligyfelet még a héten tajékoztatni fogja.

Ezt a két kérelemtipust egészitik ki az olyan ritkdbb (igyek, mint a rendszeres gyermekvédelmi
kedvezményhez, vagy az atmeneti segélyekhez kapcsolédé Ggyintézés.

Osszességében a légkér szintén nem baratsagtalan, az lgyintéz8 a reklamaldkkal szemben hatdrozott és
targyilagos hangnemben |ép fel, mig masokkal nem ritka a tegezd, kozvetlen hangnem. Van, akinek az
tgyintézé érdeklédik a gyerekei fel6l, hogy jol vannak-e, van, aki fel6le érdeklédik; hogy van, sok-e a
munka. A szarmazas nem tlinik Ugy, hogy szerepet jatszana abban, hogy kivel milyen stilusban beszél az
ligyintézé; a legkdzvetlenebb tarsalgas pont két roma nével alakul ki.

Ami azonban komolyan megnehezitette a felmérést, az az, hogy a folyosdn megkérdezett ligyfelek tobbsége
egyszerlien nem kivant kérdéseinkre valaszt adni. Akik valaszolnak, inkabb az elégedetlenek kozul kerllnek
ki. A leggyakoribb vad itt is a kozmunkaval vald kivételezés:

,Egem nem hivnak dolgozni, csak a jé ismer6soket.”

~Nem hallgatnak meg, nem tudom, mi alapjan hivjak be a k6zmunkasokat, hogy én se keriilék be soha!”

A védett csoportok szempontjabdl fontos, hogy a felmérés alatt az egyetlen ember, aki az 6nkormanyzatnal
jart, mert behivtdk kozmunkdra roma volt és nd. Elhangzottak azonban a romak altalanos
megklilonbozetését sejtetd kijelentések is, illetve egy olyan mondat, amely indirekt utal az elbanas mindsége
és a személyes jo viszony kozotti oksagra:

,Hat ezt inkabb hagyjuk, hogy itten a romakkal mit csindlnak, err6l nem beszélnék!”

~Ahogy ram néznek, hogy na, a roma ide jon kuncsorogni, ahelyett, hogy dolgozna, de hat nem taladlok
munkat, hidba megyek a munkanélkiilibe sokszor.”

~Nem [ért soha diszkriminacid], jéban vagyok én itten mindenkivel.”

Altaldnos kozérzetiikrél tobben mondtak, hogy ligyintézés elStt idegesek, fesziiltek. Ennek legfébb okaként
az adminisztracié atlathatatlansagat, és az ebbdl eredd frusztraciot jelolték meg:
~Nem tudom, mit kell kitéltenem, nem irtak fel, és félek, valamit elfelejtek.”

»Mindig kitaldlnak valamit, hogy milyen igazolast hozzak még.”
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Arrél, hogy az Ugyfelek nem minden esetben értik részletekbe menden az (igyintézés folyamatdt, az
ligyintézé is panaszkodik. Leggyakoribb nehézségként, amivel a munkdaja soran szembesil, azt emliti, hogy
az lgyfelek sokszor nehezen értik meg az elutasité hatarozatot. Ilyenkor 6 szokta széban elmagyarazni, ami
a hatérozatban le van irva, de ennél tébbet nem tud tenni, mivel méltanyossagi alapon nem lehet semmit
csinalni egyik tdmogatdsi forma esetében sem.

Az alacsony iskolazottsdg a gyakran visszatér6 és nehezen kezelhet6 Ugyfelekkel kapcsolatban merdl fol
problémaként. Kozilik egy igazén problémas van, aki ,folyamatosan jon, prébalkozik”, akinél az ,alacsony
iskolazottsagbdl addédik, hogy azt hiszi, ha sokszor jén, valtozik valami.”

A diszkrimindciés szempontbdl relevéans kérdésekre az lgyintéz6 célratérd vdlaszokat ad. Arra a kérdésre,
amely azt firtatja, hogy altaldban kik (mely lakossagi csoportok) fordulnak hozza, egybdl etnikai definicidéval
valaszol: ,a kisebbség tagjai, olyan 40-50 szazalékban”. Ez 6nmagdaban is figyelemre mélté, hiszen a
szamadat alapjan a romak valdjaban az ligyfelek kevesebb, mint felét teszik ki, mégis Gket nevezi meg
ugyanazon valaszaban az Ugyintéz6 a leggyakoribb lakossagi csoportként. Ez a romak egy homogén
csoportként valé elképzelését tlkrozi, szemben a tObbségi tarsadalomrdél az (gyintéz6 fejében
feltételezhet6en €16 differencidltabb képpel.

KésGbbi valaszaiban is el6fordul, hogy a romakrél és a nem romakrél alapvetéen mint két, egymastol élesen
elvalé tarsadalmi csoportrél beszél, am hangsulyozza, hogy az Ugyintézés soran nem fordul elé, hogy
barmiben mas elbdndsban részeslilne ez a két csoport. Ennek okaként implicit médon valamiféle kiils6
kényszer szerepel: ,Ugyanugy kell banni mindenkivel, hiaba szeretjiik vagy nem szeretjilk a romakat, nem
tehetjilk meg, hogy kiilbnbséget tegytink.” A kényszer, ami miatt ,nem tehetik meg” a diszkriminaciot, mint
kés6bb kiderll, nem csak a térvényi szabalyozasbél fakad: ,Nem [volt arra példa, hogy valakit hatranyos
megkulonboztetés ért az onkormanyzati lgyintézés soran], legalabbis én nagyon figyelek erre, mar csak
azért is, mert itt lakom a faluban, nincs sziikségem arra, hogy valami itt térténjen, tehat tényleg csak azt,
ami le van irva rendeletben, én nem kiilénbbztetek meg senkit.”

Munkajat, sajat tgyintézési gyakorlatat 6sszességében eredményesnek tartja, aminek fokméréjeként megint
csak els6sorban kiilsé elvarasokat hatdroz meg, melyek mellett csak jarulékos szerep jut az tgyfelek szliken
vett érdekeinek: ,Eredményes, a hatarid6ket betartjuk, a kérnyezettanulmanyokat megcsinaljuk, prébaljuk
segiteni az dgyfeleket”. Ezt azonban mar arnyalja az a mar idézett mondata, mely nagyobb
lgyfélkdzpontlisagot és tobb segit6készséget tlikréz, melynek a jogszabdlyi hattér szab athaghatatlan
hatart: ,Ennél tébbet nem tud tenni, mivel méltanyossagi alapon nem lehet semmit csindlni egyik tamogatasi
forma esetében sem”.
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Mivel mind a hat telepulésen el6zetes egyeztetést kovetSen kerllt sor a megfigyelésre valéban elképzelhetd,
s6t bizonyos kereteken belll biztos, hogy a medfigyelések a valoésnal kedvez6bb szinben tiintetik fel az
tigyintéz6k munkajat. Erre vonatkozé konkrét utaldst Ggyféltél azonban csak ZG-n hallottunk: ,Ma valahogy
simabban ment [az Ugyintézés] a megszokottnal, mert valamikor az ilyen papir nem jé, most irodatol
athoztak, széval ma nem volt ilyen akadaly.”

Emellett a kutatds validitasat korlatozza, hogy az lgyfelek lathatdéan sok esetben nincsenek tisztdban azzal,
hogy egy esetleges elutasité hatdrozat milyen mértékben tudhaté be az ligyintézd személyes dontésének, és
milyen mértékben a jogszabalyi feltételek teljesitésének, illetve nem teljesitésének. Ebbdl fakadhat, hogy egy
teljesen jogszerlien és johiszemlien meghozott dontést is hatranyos megkilonboztetésnek élnek meg,
esetleg emiatt kritizdljak az Uigyintéz6 munkajat. Flggetlentl a kutatds-mddszertani vetlletétdl ugy
gondoljuk, hogy ezen hatékonyabb kommunikacidval lehetne valtoztatni, ami sok frusztraciétél és
konfliktustoél tudnd megévni az tgyfelet és az ligyintéz6t egyarant.

Mindennek ellenére elmondhatd, hogy egyik telepiilésen sem latszik megalapozottnak azt feltételezni, hogy
az onkormanyzati Ugyintézés sordn a lakossadg barmely, védett vagy mas tulajdonsag alapjan definidlhato
csoportjat megklilonboztetés érné.

Ami ezzel szemben tobb telepllésen is megfogalmazodott panaszként, hogy egyéneket érhet
megkulonboztetés az onkormanyzat munkatarsaival, de els6sorban a polgarmesterrel fennalld személyes
kapcsolatuk alapjan. Ez féleg a kozfoglalkoztatasi programokba torténd behivas sordn képzelhetd el, ugyanis
szemben a kilonb6z8 szocidlis segélyek odaitélésének merev kritériumrendszerével, itt az énkormanyzat
nagyfokd autonomiaval bir a téren, hogy a telepiilésen regisztralt allaskeres6k koézul kit hoz ily moédon
kedvezGbb helyzetbe. Az ezzel kapcsolatos vadak elsésorban a kisebb teleliléseken fogalmazdédtak meg, ahol
a segélyezettek és polgdrmester kozott valdban személyes ismeretség, barati vagy rokoni kapcsolatok,
esetleg ellenségeskedés vagy rivalizdlas all fenn. Az 6nkormanyzatot ilyen jellegl diszkriminaciéval vadlo
allitdsok figyelembevételénél azonban tekintettel kell lenni arra, hogy szinte mindenhol messze meghaladja a
regisztralt allaskeresék szama a kézmunkdra behivhato keretet, és az igy elkerilhetetlentil munkahoz nem
jutok valdszinlileg barmilyen lehetséges magyarazatra fogékonyabbak, mint arra, hogy beldssak, hogy nem
volt szerencséjik. A rokonok, cimbordk el6nyhoz juttatdsa RA-n volt a leggyakoribb vad, egy esetleges
tovabbi vizsgalodas szerintiink itt lehetne leleplez6 a legnagyobb eséllyel.

Az egyenl6 banasmoédhoz vald jog a medfigyelések soran tapasztaltak szerint a telepilések kozotti
dimenzidban, és nem pedig a telepliléseken bellil séril jobban. Ez természetesen fakad egyfeldl a teleplilések
eltér§ gazdasdgi és tarsadalmi helyzetébdl, de abbdl is, hogy az egyes Ulgyintézék valtozé, hogy milyen
szigorral tartjak be a rajuk vonatkozé jogszabalyokat, vagy milyen mértékben hajlanddak az tgyfeleket sajat
feladatkorikon tul segiteni. RA ebben a tekintetben is széls6ségnek szamit a vizsgalt telepilések kozott; a
szocidlis lUgyintézé rendkivil emberséges, mindenkihez a legnagyobb segitékészséggel all, és tucat olyan
kérdésben van a lakosok segitségére, ami (gyintéz6ként egyaltalan nem tartozna a munkakérébe.
Ellenpéldaként taldan ED emlithet6, ahol az eddig aktiv kortak szocidlis ellatasdban részeslldk kozel fele
vesztette el az ellatasra valo jogosultsagat a megfigyelés soran keletkezett minta alapjan. Ennek oka az,

hogy a segélyezettek nem tudnak 30 ledolgozott munkanapot igazolni az el6z6 naptar évbél, mivel egyfeldl
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sokuk nem rendesen olvassa el, vagy érti meg az ennek sziilkségességérdl sz6l6 tajékoztatd levelet, masfeldl
pedig legtébbjik egyszertien nem tud még 30 napra sem munkat talalni. Mindezek a problémak mashol is
megvannak, de a masik 6t teleplilésen az 6nkormdnyzat személyesen, vagy mas maddon is tajékoztatta az
érintetteket az Uj kovetelményrdl, illetve lehet6séget biztositottak a munkat nem taldlék szamara, hogy
fizetés nélkili 6nkéntes munkaval legaldbb a segélyre valéjogosultsdgukat 6rizzék meg. Ez utébbira ED-ben
is van példa, de mint lattuk, az lgyfelek kozel fele nem tudott éIni ezzel a lehetéséggel, mig a toébbi
teleplilésen ez az arany sehol sem érte el a 10 szazalékot.

A megfeleld tajékoztatas kérdése — mint ahogy az ED-i példan keresztil latszik -, azért rendkivil fontos,
mert a torvényi kereteken belil ad lehet6séget az 6nkormanyzatoknak a jelentGsen eltér6, és az lgyfelek
kérilményeire jelent6s hatdst gyakorl6 magatartdsra. Mivel a tapasztalatok alapjan a toérvényileg elGirt
minimalis tdjékoztatds gyakran nem elégséges a lakossag megfelel6 informaltsdgi szintjének eléréséhez,
nagyon nagy a jelent6sége annak, hogy a minimalis szinten tul milyen eszkozokkel igyekeznek az
onkormanyzatok az ligyfeleiket segiteni. Erre jo példa ZR esete, ahol a szocidlis Ggyintéz6 a polgarmester
feleségével egyiitt tartja nyilvan és tajékoztatja tobbszor és tobb modon azokat, akikrdl feltételezhets, hogy
nincsenek a segélyezésiikkel kapcsolatos elengedhetetlen informaciok birtokdaban. ED-ben ugyanakkor a
megfeleld tdjékoztatds egydltaldn nem altaldnos, ami aztdn kézzelfoghaté eredményekkel jar a raszoruldk
anyagi helyzetére nézve.

Szintén a tdjékoztatds témakoréhez kapcsolodik az elektronikus (gyintézés lehetéségének biztositasa.
A teleplulések kozotti eltérés itt is jelent6s; mig ZG és az el6bbi téren a legrosszabbul teljesité ED
onkormanyzata az intézhet6 lgyek széles spektrumat kindlja E-onkormanyzati rendszerén kereszttlil, KU és
RA esetében az 6nkormanyzati honlaprél joszerivel csak az tigyfélfogadasi id6 tudhaté meg. Atmenetet képez
SZR és ZR O6nkormanyzata, melyek ugyan nem kinalnak E-6nkormanyzati szolgaltatast, am a honlapjukrél az
tgyintézéshez sziikséges dokumentumok és nyomtatvanyok nagy része konnyen elérhetd.

Hasonlo6 kiilonbség van a teleplilések kozott az Ggyintéz6k kérnyezettanulmanyozashoz valé viszonyaban. Ez
az eljaras indokolt példaul akkor, ha felmerilt a gyanu, hogy egy haztartdsban a maximalisan megengedett
egynél tébb személy részesil aktiv kortak szocidlis elldatasaban. A kérnyezettanulmanyozas kovetkeztében -
abszolut térvényesen - tehat elvesztheti a raszorulé a segélyre valé jogosultsadgat, igy az ilyen vizsgalatok
teleplilések kozotti eltéré gyakorisaga kilénbséget eredményez a segélyhez jutas teleplilések kozott vett
valészinliségében. Ismét RA-hoz visszatérve, az sem biztos, hogy itt az énkormanyzat munkatérsai valaha
készitettek kornyezettanulmanyt, mig ZR-en ez az lgyintéz6 heti munkaidejének egy teljes déleléttjét teszi
ki. Ezen tul ZR-en egy helyi rendelet értelmében nemcsak az aktiv koruak szocidlis ellatasat vesztheti el,
akinek rendezetlendl taldljdk a kertjét, hanem az olyan helyi segélyeket is, mint a lakasfenntartasi tAmogatas
vagy a rendszeres szocialis segély. Ez aldl az sincs felmentve, aki egészségkarosodottsdga miatt kapja a
rendszeres szocialis segélyt.

A diszkriminaciés szempontokon tul fontosnak tartjuk az 6sszegzésbe beemelni az egyes ligyfélszolgalatok
leterheltségével, illetve az egyes Ugytipusok gyakorisdgdval kapcsolatban tapasztaltakat. A leterheltség
meglepGen azonos szintet mutatott a telepllések k6zott, bar ez a nyers statisztikdkon nem latszik. Ennek
oka, hogy szinte mindenhol az volt megfigyelheté, hogy az lgyfelek dént6 tobbsége délel6tt keresi fel az
lgyfélszolgalatot, igy az olyan telepiléseken — mint példaul SZR -, ahol a megfigyelés hosszasan belenyult a
sokkal eseménytelenebb délutanba a nyers atlagoldssal kapott 6rankénti tgyfélszam félrevezetéen alacsony.

Az ilyen, a valosnal alacsonyabb értékek jellemzGen dranként 4-5 lgyfél koril alakultak, mig az olyan
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teleptiléseken — mint példaul KU -, ahol a megfigyelés csak dél el6tt tortént, ez az érték 7 és 9 k6zo6tt van.
Leegyszerlsitve tehat elmondhatd, hogy atlagosan a hat teleplilésen az ligyfélfogadas egy éraja alatt hat
tigyfelet szolgaltak ki.

Az Ugytipusok kozil egyértelmlen minden teleplilésen az aktiv koruak elladtdsa, illetve a lakasfenntartasi
tamogatds igénylése volt a leggyakoribb. Az egyik ligyintézével folytatott interju alapjan azonban tudhatd,
hogy ez a kép torzit; az egyes lgyek gyakorisaga ugyanis szezondlisan valtozhat az év soran, igy a fenti
allitds csak ez év els6 hdnapjaira allja meg ilyen egyértelmiien a helyét. Az év legelején gyakori az egyszeri
szocidlis segély, amit egyszer lehet az évben igényelni és ,dltalaban mar ilyenkor sziikség van ra”.
Az Ugyfelek altaldban direkt kérik, hogy készpénzben és azonnal kaphassdk meg, mert nem akarjak a banki
utaldssal megvarni a februar elejét. Szintén télen bonyolitjdk a tlzifatdAmogatasokat, melybél idén 300
kobméter elosztasat kellett SZR-en megszervezni. Az aktiv kortiak ellatasara vonatkoz6 igények valamivel
késGbb kezdenek el nagy szamban befutni; miutan a december 31-én k6zmunkardl elbocsajtottaknak letelik
februarban az allaskeresdi tdmogatasa. Tavasztél aztdn mar alacsonyabb a terhelés, és ilyenkor mar az
tigytipusok is jobban megoszlanak. Leggyakoribb ilyenkor a lakadsfenntartasi tdmogatds, amit évente Ujitanak
meg és az egész év folyaman egyenletesen érkeznek az igénylések.

Az lgyfélkor jellemzésére valtozatos valaszokat kaptunk a megkérdezett szocidlis tigyintéz6kt6l. Hasonldéan
mas vizsgalt aspektusokhoz, a két polusat a valaszoknak ZG-n illetve RA-n talaltuk. Ez utébbi helyen a
szocidlis ligyekkel az énkormanyzathoz forduldk a lakossdg szinte teljes egészét kiteszik, ami egyenesen
kovetkezik a teljesen kilatastalan foglalkoztatasi és szocidlis helyzetbél. A teleptilések donté tobbségében
azonban a kép ennél arnyaltabb, és az (igyintéz6k sokkal jobban meg tudtdk ragadni az ugyfeleik
leggyakoribb jellemzdit. Ez szinte kivétel nélkiil a telepliléseken belil tapasztalhaté komoly
egyenlétlenségekrdl arulkodik; mig egyes csoportok soha nem igényelnek az énkormanyzattél tamogatast
masoknak ezek a tdmogatasok jelentik a legf6bb bevételi format, és az Uj igényléseikkel szinte mindig azért
fordulnak az onkormanyzathoz, mert az el6z6leg odaitélt tdmogatas lejart. Az ilyen telepliléseken az
ligyintéz6k a hatranyos helyzetli lakossagi csoport jellemzésére gyakran hasznaltak nemzetiségi kategoériat —
példaul hogy az lgyfelek hany szazaléka cigany nemzetiségli - vagy egy-egy lakoteriilet nevesitésével,
térben lehatarolva nevezték meg a raszoruldk csoportjat. Ez alél a mar emlitett ZG-i eset jelentett kivételt,
ahol az ligyfélkér nem volt ilyen médon behatarolhatd. Ennek oka egyfel6l az, hogy a telepiilésben nem élnek
nagy szamban mélyszegénységben és kirekesztettségben él6k, masfel6l pedig, hogy - ahogy az lgyintéz6
elmondta - egy-egy Uzem bezdrdsa az egész varoson keresztll érezteti negativ hatasat, melynek
kovetkeztében a kulonbozd lakdkoérnyezetekbdl illetve tdrsadalmi csoportokbdl egyardnt érkeznek Uj
tgyfelek. A tdmogatasra szoruld és arra nem szorul6 rétegek kozotti mobilitdsbol igy az énkormanyzatok
csak az egyik iranyut tapasztaljdk rendszeresen; mig az anyagi biztonsagat frissen elvesztett igyfél nagyon
szembetliné a szamukra, a tdmogatotti korbdl esetlegesen kikerlldk sokkal kevésbé latszanak. Mindazonaltal
nem irredlis azt feltételezni, hogy az egyenl6tlenség csak érzékelés egyoldalisdgdbol fakad, és nem
novekszik folyamatosan az 6ner6bdl fennmaradni nem képesek koére. Ami viszont mindemellett nagyon
erGsen latszott ZG kivételével a masik 6t 6nkormanyzatndl, hogy az ebbe a korbe tartozok az egy évre
megitélt tdmogatds lejartaval Gjra jelentkeznek; hogy a kitorés legtobbjliknek nincs latéhataron beliil.

Az Ugyfélszolgalati munka soran tapasztalt leggyakoribb nehézség is Osszefligg ezzel. Mig az etnikai
hovatartozast sehol sem emlitették, mint az Ugyintézés soran bonyodalmat okozé tényezét, az ugyfelek

alacsony iskolazottsagara mindenhol panaszkodtak. Ez persze sosem altalanosan kerllt megfogalmazasra, de
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mind a hat telepllésen arrdl szamoltak be, hogy az Ugyfelek egy bizonyos kisebbsége egyszerlien nem képes
értelmileg felfogni az Ugyintézés menetét, az annak soran vele szemben tamasztott eljarasokat, és
ugyanezek az ligyfelek gyakran nem tudjak megérteni az esetleges elutasité hatdrozatuk okat.

Ezenkivil adminisztrativ szempontbdl a teleplilési és a jarasi kompetencidk nem megfelel6 maddu
szétvalasztdsdra panaszkodtak tébb helyen. Januar elsejétél az egészségiigyi szolgaltatasokkal kapcsolatos
feladatkorok — mint amilyen a kbézgydgyellatds adminisztracidja — atkerultek teleptilésibdl jarasi hataskorbe.
Ez azonban azt jelenti, hogy a teleptlés az ilyen jelleg(i igényléseket tovabbra is ugyanugy befogadja, mint
eddig, és igy tovabbitja azokat a jarashoz, hogy ne az Ugyfeleknek kelljen az Ugyintézéshez utazniuk.
A gyakorlatban tehdt a befogadds ugyanugy torténik, mint janudr 1. el6tt, csak ezt kovetéen az igény
azonnali feldolgozdsa helyett el6szor az illetékesség hidnyanak megdllapitdsa, majd pedig a kérelem
hivatalos athelyezése kovetkezik. Az (gyintéz6 elmondasi szerint ezzel a két tevékenységgel pontosan
ugyanannyi ideje megy el, mint ami alatt eddig az igényléseket elbirdlta. Az atszervezés kdvetkeztében tehat
az 6nkormanyzati feladatmennyiség nem csdkkent, csak a jarason lett tébb munka. Az elbirdlds emellett van,
hogy két hénap, amig elkésziil a jardson, mialatt a telepiilés és a jards tobbszor kildi oda-vissza az
igénylést. Legel6szor a teleplilési 6nkormanyzatnal kell megérdeklédni, hogy van-e eljaras folyamatban a
jarason, ami atlagosan egy hetet vesz igénybe, mivel meg kell varni a jaras erre vonatkoz6 valaszat. Enélkul
pedig nem lehet Uj igénylést beadni. Ezutan veszik fel az Ugyet, szintén a telepilésen, de ezt kdvetden
azonnal at is teszik az a jarasi hivatalhoz. A jardsnak ezutdn a létezd harom jogosultsagi forma kozil az
alanyit illetve a normativat vizsgdljadk, mivel azonban az esetek tulnyomdé részében a harmadik,
méltanyossagi jogosultadg alapjan szoktdk megitélni a kézgydgyellatast a jaras a leggyakrabban visszautalja
az Ugyet telepilési szintre. Az Onkormadnyzat csak ezutdn vizsgdlhatja a méltanyossagi jogosultsag
feltételeinek teljeslilését, am ehhez az lgyfélnek ismételten be kell nyljtania a kérelmét, ugyanoda ahova
hetekkel ezel6tt mar megtette. Ez nem csak hetekkel lelassitja az Ugyintézés folyamatat, hanem egyuttal
rendkivili adminisztrativ terheket is r6 az illetékes hivatalokra. Mindezen tul az Ggyfél, mielétt masodjara be
kellene nyujtania az igénylését postai Uton egy elutasité hatdrozatot kap a jarastdl, amibdl csak kevesek
tudjdk megfejteni, hogy az elutasitds a harombdl csak két jogosultsadgi alapra vonatkozik, azt meg plane
senki, hogy ez az elutasitas de facto a normal tigymenet része. Ilyenkor legtobbjiik igen ingertlten tér vissza
az Onkormanyzati ligyfélszolgdlatra, ahol érthet6 megiitkozéssel és kevés szimpatidval szoktdk fogadni a
magyarazatot, miszerint az elutasitds a gyakorlatban semmit sem jelent, és hogy legyenek szivesek az
igénylésiiket valtozatlan formdban és valtozatlan helyen ismételten benyuljtani. Ez aztdn visszahat az
el6zbleg targyalt problémara; ha az ligyfél egy ilyen esetben példanak okdért még alacsony iskolazottsagabol
vagy érthet6 idegességébdl fakaddéan nem tudja megérteni a fent vazolt ligymenetet, az potencidlisan
komoly surlédasokhoz vezethet.
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