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I, Panaszkezelési szabdilyzat dltalinos tartalma

I.1. Jogszabalyi hattér

e 1993, évi Ill. térvény a szocialis igazgatasrol és szocialis ellatasokrél (Szoctv.)

e 2013, évi CLXV. torvény a panaszokrdl és a kizérdekii bejelentésekrodl

o 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyr6l (Eiitv.)

e 1997. ¢évi XXXI. torvény a gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol (Gyvt.)

e 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgélatrol

e 173/2003. (X. 28.) Korm. rendelet a nem tizleti céli kozdsségi, szabadidds szallashely-
szolgaltatasrol

* 1/2000. (I. 7.) SzCsM rendelet a személyes gondoskodast nyujtd szocidlis intézmények
szakmai feladatairdl és miikédésiik feltételeirsl

o 9/1999. (XI. 24.) SzCsM rendelet a személyes gondoskodast nyUjté szocialis ellatisok
igénybevételérol

L.2. A Panaszkezelési szabalyzat célja

A Panaszkezelési Szabalyzat célja egységes szervezeti panaszkezelési eljaras kialakitdsa, a
Budapesti Modszertani Szocialis Kézpont és Intézményei (a tovabbiakban: Intézmény vagy
BMSZKI) altal nyujtott ellatasok sordn esetlegesen felmeriild problémék orvosldsédra olyan
moédon, hogy az ilgyfelek panaszai a lehetd leggyorsabban és leghatékonyabban
megvalaszolasra kertiljenek és azok kivizsgaldsa hozzajaruljon az ellatasok és a szakmai munka
szinvonaladnak fenntartdsahoz.

1.3. A Panaszkezelési szabdlyzat hatalya

[.3.1. A Szabalyzat (a jelen pontban megfogalmazott kivételekkel és eltérésekkel) kiterjed:

a) BMSZKI valamennyi telephelyére,

b) a BMSZKI altal nyujtott valamennyi szolgaltatasra és ellatasra,

¢) a BMSZKI valamennyi telephelyén szolgaltatast igénybe vevékre (a tovabbiakban:
ellatottak),

d} a BMSZKI valamennyi munkavallalojara, a munkaviszony jellegétél fiiggetleniil.

1.3.2. Az egészségiigyi szolgaltatonak mindsiilé telephelyek és egészségiigyi szolgaltatisok
tekintetében a jelen szabdlyzat rendelkezéseit az Elitv. 28-34. § szakaszaiban foglalt
eltérésekkel kell alkalmazni.

1.3.3. A BMSZKI altal nyujtott szallashely-szolgaltatasra, az ezt igénybe vevd személyekre és
az ezzel kapcsolatos szolgéltatasokra jelen szabalyzat rendelkezései nem terjednek ki, arra a
nem fizleti célu kozdsségi, szabadidds széllashely-szolgéltatasrdl szold 173/2003. (X. 28.)
Korm. rendelet rendelkezéseit kell alkalmazni. A szolgéltatidssal kapcsolatos hatdsagi



feladatokat a szallashely fekvése szerint illetékes telepiilési onkormanyzat jegyzdje latjael. Az
illetékes jegyzb neve és elérhetdsége a szallashelyen kiftiggesztésre keriil.

[3.4. A Csaladok Atmeneti Otthonara, a szolgaltatdsait igénybe vevokre jelen szabalyzat
rendelkezéseit a Gyvt.-ben foglalt eltérésekkel kell alkalmazni.

1.3.5. A jelen szabdlyzatban foglalt tajékoztatasi kotelezettség a Csaladok Atmeneti Otthona
tekintetében kiterjed az ellatasra jogosult gyermekre és torvényes képviseldjére is.

1.3.6. A Csaladok Atmeneti Otthondban elhelyezett személy életkoratol fiiggetlentil igénybe
veheti a jelen szabdlyzatban foglalt panaszkezelési lehetdségeket.

[.3.7. A gyermek, a gyermek sziildje vagy mas tdrvényes képviseldje, valamint a fiatal felnott,
tovabbd a gyermekek érdekeinek védelmét ellaté érdek-képviseleti ¢s szakmai szervek a Gyvt.
36. § (1)-(2) pontjai és a Csaladok Atmeneti Otthona héazirendjében foglaltak szerint panasszal
¢lhetnek az Igazgaténal, az Ellatasi egységvezet6nél és helyettesénél vagy az érdekképviseleti
férumnal.

1.3.8. A BMSZKI miikidésével dsszefliggd visszaélésekre, szabdlytalansdgokra és integritasi,
korrupeids kockazatokhoz kapesolddo bejelentések fogadasara és kivizsgalasara az Intézmény
Szervezeti Integritast Sérté Események kezelésének eljarasrendjérdl szolo szabalyzat
rendelkezéseit kell alkalmazni.

1.3.9. Jogszeriitlen adatkezelés miatti panasz esetén az Intézmény Adatvédelmi Szabalyzatanak
rendelkezéseit kell alkalmazni.

1.4. A Panaszkezelési szabdlyzat tartalma

A Panaszkezelési Szabélyzat tartalmazza a BMSZKI altal nyujtott ellatasokkal kapesolatos
panaszos {igyek befogaddsanak, kivizsgélasanak, megvalaszolasanak ¢s a panaszos ligyek
nyilvéntartisanak részletes szabdlyait. A Szabdlyzat kitér a panaszkezelés folyamatara, a
panaszkezelés soran sziileté dokumentumok kritériumaira, az eljaras szereplSinek jogira ¢és
kotelezettségeire.

1.5. Fogalmak

1.5.1. Panasz: jelen szabilyzat alkalmazasaban panasznak mindsil minden olyan, a
szabalyzatban meghatarozott médokon széban eléadott vagy irasban beny(jtott vagy eldadott
észrevétel, kifogds, megjegyzés, javaslat, kérelem és egyéb kozlés, mely a BMSZKI altal
nyljtott szocialis szolgaltatisokra vonatkozik, azzal &sszefliggésében az egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul.



L.5.2. Panaszos: a BMSZKI szolgéltatasait igénybe vevd természetes személy, illetve
torvényes képviseldje vagy hozzatartozoja, illetve az elldtottak jogait és érdekeit képviseld
tarsadalmi szervezet, aki a szocialis szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszt fogalmaz meg. A
panasz képviseld vagy meghatalmazott utjan is benyujthatd, a meghatalmazist ez esetben
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Cselekvéképességet
teljesen korldtozé gondnokség alatt allé személy gondnoka Wtjan nytjthat be panaszt.
CselekvOképességében a szocidlis ellatds igénybevételével oOsszefiiggd jognyilatkozatok
tekintetében részlegesen korlatozott személy sajat maga is tehet panaszt.

L.5.3. Panasz cimzettje/panaszkezeld: a panasz cimzettje az a személy, aki jogszabély vagy
belsé szabdlyzat alapjdan a panasz Kivizsgdlasarl gondoskodni koteles. Jelen Szabélyzat
értelmében a BMSZKI intézményeiben a panasz cimzettjei az Igazgaté és az Ellatasi
egységvezetok, valamint helyetteseik.

I.6. A panaszkezelés elvei

A személyes gondoskodast nyujto szocidlis intézményekben ellatottak jogairdl a Szoctv, 94/E.
§ rendelkezik, mely rendelkezéseket intézményiink a panaszkezelés tekintetében is szem el6tt
tartja. A hivatkozott szakasz kimondja, hogy az ellatottaknak joga van kiiléndsen a szocialis
helyzetére, egészségi és mentalis allapotéra tekintettel a szocidlis intézmény 4ltal biztositott
teljes korl ellatdsra, egyéni sziikségletei, speciélis helyzete vagy allapota alapjan az egyéni
ellatas, szolgaltatas igénybevételére, az egyenld bandsmaddra, az intézmény miikodésével,
gazdalkodaséval kapcsolatos legfontosabb adatok megismeréséhez, megilleti a személyes
adatainak védelme, a maganéletével kapcsolatos titokvédelem valamint a tulajdonjoganak
védelme.

II. A panaszkezelési eljaras altalanos szabalyai

II.1. Az intézménybe valo felvételkor az az Ellatasi egységvezeto, illetve az altala megbizott
személy — az adott telephely eljarasrendjében részletezett modon - tdjékoztatast ad a jogosult
szamara a panaszjoga gyakorlasanak maodjarol. A cselekvoképtelen és a cselekvéképességében
barmely tigycsoport tekintetében részlegesen korlatozott ellatottnak is joga van a korénak és
pszichés allapotanak megfelelé tajékoztatashoz. Az tligyfelek érdekvédelmével és a
panaszkezeléssel kapcsolatos szabalyokat az adott telephely hazirendje tartalmazza, melyet a
telephelyeken jol lathatd helyen kell kifliggeszteni, hogy minden ellatott szamara elérheté és
megismerheté legyen.

II.2. Amennyiben az ellatast igénybe vevo egészségi allapotanal vagy egyéb kériilményeinél
fogva kozvetlenil nem képes a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd szervek
megkeresésére, az Igazgatd segitséget nyujt ebben, illetve értesiti az ellatott tdrvényes
képviseldjét, vagy az ellatottjogi képviseldt az ellatott jogainak gyakorldséhoz sziikséges
segitségnyujtas céljabol.



I1.3. A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

[1.4. A panaszos személyes adatai a jog- vagy €rdeksérelem megsziintetésének érdekében a
panaszkezelési eljarasban résztvevo szemeélyeknek tovabbithatok. Az adatok a kivizsgalassal €s
nyilvéantartdssal osszefliggésbe hozhatoan szitkséges mértékben kezelhetok. Harmadik félnek
az adatok csak a panaszos kifejezett irasbeli hozzijarulasaval tovabbithatok, melyet a
panaszkezeld az eljaras folytatasa elott koteles a panaszostol bekérni.

IL5. A panasz megalapozottsaginak megéllapitasarol, kivizsgdlasarol ¢s az eljaras
eredményérdl a panaszkezeld koteles tajékoztatni a panaszost. A kézlés torténhet szobeli panasz
esetén szoban, irasbeli panasz esetén irdsban, postai uton vagy szemeélyesen (levélben, a
panaszos éltal megadott értesitési cimen vagy atvételi helyként megjeldlt telephelyen) vagy
elektronikus uton {e-mail-ben).

I1.6. A korabbival azonos tartalmy, ugyanazon panaszos 4ltal tett ismételt panasz vizsgdlata
melldzhetd.

11.7. A panasz vizsgalata mellézhet$ akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy
mulasztasrol valé tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utdn terjesztette elé panaszat. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol szamitott egy éven til eloterjesztett
panasz érdemi vizsgdlat nélkiil elutasithato.

II1. A panaszkezelési eljaras részletes szabalyai

II1.1. Panaszkezelés folyamata, szerepldi

II1.1.1. Panaszkezelés folyamata:
a) Panasz benyujtasa
b) Iktatds/nyilvantartasba vétel
¢) Kivizsgalas
d) Eredmény, vélasz

I11.1.2. Panaszkezelés szereploi:
a) Ellatasi egységvezetOk és helyetteseik
b) Igazgato
¢} Nyilvantartasi Iroda megbizott munkatarsa
d) Ellatottjogi képviseld

IIL.2. Panasz benyujtasa

[11.2.1. Amennyiben a panaszt nem a panaszkezelésre jogosult személyhez nyujtottak be, a
cimzett koteles azt haladéktalanul a panaszkezelésre jogosult személyhez tovéabbitani €s a
panaszost errdl tajékoztatni. Tovabbitds esetén, valamint a telephelyekrél a kozponti



panaszkezelésre tovabbitott panaszok esetében a valaszadasra nyitva all6 hataridé az attétellel
ujraindul.

II1.2.2. Jelen szabalyzat szerinti panaszt nyujthat be a BMSZKI barmely szolgaltatasat vagy
ellatdsi formajat igénybe vev$ (igyfél, ellatott, az & hozzdtartozéik, illetve tdrvényes
képviseldjiik, valamint olyan személy is, aki a BMSZKI-val kordbban ellatotti jogviszonyban
allt. Panasz benytjtasara jogosult az ellatottak jogait és érdekeit képvisel tarsadalmi szervezet
is.

I11.3. Panaszkezelés a telephelycken

Az ellatottak szamara panasztétel elsédlegesen az altaluk igénybe vett szolgaltatist nyijté
telephely Ellatasi egységvezetdjénél illetve helyettesénél lehetséges. A panasz megtehetd
irasban, az Ellatasi egységvezetbnek cimzett levélben, e-mailben vagy széban az Ellatasi
egységvezetd fogaddorajan.

I11.3.1. Irdsban beérkezd panaszok

I11.3.1.1. frdsbeli panasz benyujthat6 az Ugyfélszolgélati Trodan és az ellatasi egységekben az
Ellatasi egységvezetonél vagy helyettesénél, illetve az tigyeletes munkatarsnal személyesen
vagy postai uton (levélben), valamint elektronikus titon (e-mail).

III.3.1.2. Az irasban érkezd panaszokat az Ellatasi egységvezetd illetve helyettese kételes
tizendt napon belill kivizsgalni és irasban megvélaszolni. Amennyiben a panasz targyat az
Ellatasi egységvezetd orvosolta, arrdl irasban értesiti a panaszost, valamint nyilvantartas
céljabol a panaszos ligy ¢s az eredmény rovid leirdsit rdgziti a Menedék program
Eseménynapld vagy Gondozasi naplé feliiletén (a panasz targyatél fiiggben, egyéni mérlegelés
alapjan dont a feliiletrol). A panaszos részére készitett irasbeli értesités két példanyban késziil,
az egyik példany a panaszost illeti, a masik példany pedig a telephelyen keriil megérzésre — az
értesités dtvételét a panaszos a telephely példanydn alairdsaval elismeri. Amennyiben a panasz
targya az Ellatasi egységvezeté altal nem orvosolhaté probléma, a panaszost errdl irdsban
tajékoztatja, és a panaszt a kdzponti panaszkezelési eljardsra tovabbitja, valamint rogziti a
Menedék program Gondozasi naplo feliletén.

II1.3.2. Szobeli panaszok - az Elldtdsi egységvezetd fogadiordja

I11.3.2.1. Az Ellatasi egységvezetdk az ellatottak szamdra minden héten kitelesek fogadddrat
biztositani. A fogadédrak idépontjat az intézményben jol lathaté helyen kell kifliggeszteni,
lehet6séget adva ezzel az ligyfeleknek a fogaddora igénybevételére. A tdjékoztatd a fogaddorak
idépontja mellett tartalmazza az Ellatdsi egységvezetd és helyettese irasbeli elérhetéségének
cimét, e-mail cimét. Az Ellatasi egységvezetbk kotelesek a fogadooraik idopontjat megkiildeni
az Ugyfélszolgalati Iroda munkatirsdnak. A fogadd6ra idépont vaéltozdsairdl az
Ugyfélszolgalati Irodat minden esetben értesiteni kell.



11.3.2.2. A fogadéorin jelen van a panaszos (vagy torvényes képviseldje), az Ellatasi
egységvezetd vagy helyettese, illetve az ellatasi egységvezetd altal megbizott munkatars. A
fogadoéran a panaszos kérésére az ellatottjogi képviselé is részt vehet. A fogadodrdn eléadott
panaszrol jegyz6konyv késziil, amely tartalmazza az esetleges dontést vagy intézkedést is. A
jegyz6konyv kettd eredeti példanyban késziil, az egyik példanyt a fogadodrit kdvetben az
Ellatéasi egységvezetd megorzi. A masik példany az tigyfelet illeti.

111.3.2.3. Sz6beli panasz esetén az Ellatési egységvezetd a fogaddoran tortént megjelenést, a
probléma tipusat és az ligy kimenetelét a Menedék program Eseménynapld vagy Gondozasi
naplé felilletén (a panasz targyatol fiiggden, egyéni mérlegelés alapjan) rogziti feljegyzés
formajaban, A vezetd az ligyfél panaszt tizenot napon beliil kivizsgalja és az eredményrdl a
panaszost irasban tajékoztatja. Amennyiben a panaszos {igy megoldasra keriil, ezt a tényt és az
intézkedés rovid leirasat az Ellatasi egységvezetd a Menedék program Eseménynaplo vagy
Gondozasi naplo feliiletén rogziti. Amennyiben az iigyfél panaszat helyben nem tudja
megoldani, a panaszost (az err8] valo tajékoztatas utan) az igazgatoi fogaddoérara iranyitja és a
Menedék program Elbjegyzés felilletén ehhez idépontot foglal, valamint a Gondozasi naploban
régziti a panaszos ligyet.

I11.4. Kézponti panaszkezelés

Amennyiben az adott telephelyen torténéd panaszbenyijtés barmely okbol akadalyoztatva van
vagy sziinetel, a panasz mas telephely szolgdltatdsaira irdnyul, a panasz a telephelyen nem
vizsgalhato ki hatékonyan, illetve, ha az Ellatasi egységvezeté vagy helyettese a kivizsgalas
utdn a panaszos ligyet mem orvosolta vagy a panasz az Ellatasi egységvezetdvel vagy
helyettesével kapcsolatos, az ligyfelek panaszukkal az Igazgatohoz fordulhatnak.

A panasz ezen a szinten is megteheté irdsban, az Igazgatonak cimzett levélben, e-mailben vagy
szdban az igazgatoi fogaddoran.

I114.1. [rasban beérkezd panaszok

frasbeli panasz benytjthaté az Ugyfélszolgalati Irodén és a BMSZKI sz¢khelyén az ligyeletes
munkatarsnal személyesen vagy oda cimezve postai tton (levélben), valamint elektronikus fiton
(e-mail) a titkarsagbmszki.hu cimen.

Az Igazgatonak cimzett irdsbeli panasz érkezhet kizvetleniil a panaszostol vagy tovabbithatja
azt az Ellatasi egységvezetd. A panaszt beérkezését kivetoen az Ugyviteli csoport iktatja és
tovabbitja megvalaszolds és/vagy kivizsgalas céljabél a Nyilvéntartdsi Iroda munkatarsa
szamara.

A Nyilvantartasi [roda munkatarsa a panasz targyatdl fliggéen, a szakmai szabalyokat €s bels6
szabalyzatokat figyelembe véve javaslatot vagy véleményt kérhet az iigy kivizsgalasa es
megitélése érdekében, dontés eldkészito jelleggel az érintett munkatarsakiol, intézményektol.
A megkeresésre az érintett munkatarsak, intézmények 5 munkanapon beliil kotelesek
valaszolni.



Az Igazgato intézkedik a panasz kivizsgalasardl és tizendt napon beliil értesiti a panaszost az
eredmeényeérol.

II1.4.2. Szobeli panaszok - Igazgatoi fogadoora

Az igazgatdi fogadooran részt venni a Menedék program Elbjegyzés felilletén torténd ellatasi
egységvezetd vagy helyettese altali idOpontfoglalas utdn lehetséges. Az iddpontfoglalas
tdrténhet az Ellatasi egységvezet6k altal tovabbitott panasz esetén. Azon panaszosok szdmara,
akik kiilsé tigyfelek, hozzatartozok, illetve panaszuk az Ellatési egységvezet6vel kapcsolatos,
vagy maés okbdl nem tudnak az Ell4tasi egységvezetohsz fordulni, az Ugyfélszolgalati Iroda
munkatarsai végzik el az idépont foglalast. Amennyiben a panaszos a lefoglalt idépontban nem
vagy késve jelenik meg a fogaddordn, 1 id6pont egyeztetésére van sziikség a fent részletezett
csatorndkon keresztl.

Az igazgatdl fogadoodra résztvevii: Igazgatd, panaszos (vagy tdrvényes képviseldje),
Nyilvéntartasi Iroda munkatérsa, Ugyfélszolgalati Iroda munkatarsa. A fogaddéran a panaszos
kérésére az ellatottjogi képviseld is részt vehet.

Az igazgatdi fogaddorardl a Nyilvantartasi Troda munkatdrsa jegyz6konyvet vesz fel, melyen
szerepel a jelenlévok neve, a panaszos neve és adatai, a panasz részletes leirdsa és a panaszra
adott valasz, ha arra az igazgatdi fogadoora keretében sor keriilt. A jegyzdkonyv kettd eredeti
példanyban késziil, az egyik példanyt a fogadoorat kovetden az Ugyviteli csoport iktatja, A
masik példany az ligyfelet illeti,

Az Igazgatd — amennyiben a panasz a fogaddora keretein beliil nem kertilt megvalaszolasra -
ezutan intézkedik a panasz kivizsgalasa feldl és tizendt napon belill értesiti a panaszost az
eredményérol.

I1L.5. Fenntartoi panasz

Amennyiben az Igazgaté hatariddben nem intézkedik, vagy a panaszos nem ért egyet az
intézkedéssel, a valasz kézhezvételétdl szamitott nyolc napon beliil a fenntartéhoz, Budapest
Févéros Onkormanyzatdhoz fordulhat jogorvoslattal. Budapest Févaros Onkormanyzata
Szervezeti és Mikodési Szabalyzatinak rendelkezései szerint a Kozgyiilés a hataskért a
Fépolgarmesterre ruhdzta 4t, a jogorvoslati kérelem a Budapest Févaros Onkorméanyzata
Fépolgarmesteri Hivatal, 1052 Budapest V., Varoshaz utca 9-11. cimen nyujthaté be. Az
Igazgat6 a jogorvoslat lehetdségérél a panaszost a panaszra adott vélaszlevélben tajékoztatja.

IT1.6. Névtelen panasztétel

II1.6.1. Névtelen panasztétel irasban lehetséges. A telephelyekre érkezett névtelen panaszokat
az. Ellatasi egységvezeté nyilvantartasba veszi ¢és sziikséges esetben a jelen szabdlyzatban
foglaltak szerint kivizsgdlja.



11.6.2. A kozponti csatorndra érkezé névtelen panaszokat jelen szabdlyzat szerint
nyilvantartasba és kivizsgaldsra keriilnek, annak eredményéré! a Nyilvantartasi Iroda
munkatarsa feljegyzést készit.

I11.7. Kivizsgalas

III.7.1. A panasz beérkezését kovetGen a panasz cimzettje megkezdi a panaszos lgy
kivizsgalasat. Ennek korében megteszi a sziikséges intézkedéseket az lgy feltarasa és a
probléma megolddsa érdekében. A panasz cimzettje indokolt esetben a panasz targyatol
fiiggben més személyt, személyeket is bevonhat a panaszkezelési eljarasba, illetve szakértdi
véleményt kérhet az illetékes szervektol, hatosagoktol.

[11.7.2. Amennyiben a panasz valés tényecken alapszik és az intézmény altal nyujtott
szolgaltatasokkal kapcsolatos problémat fogalmaz meg, a panasz cimzettje a panaszt részben
vagy egészben megalapozottnak taldlja és orvosolja.

111.7.3. Amennyiben a panasz nem kapcsolodik az intézmény éltal nydjtott szolgaltatasokhoz,
az clidtis mindségéhez és/vagy valétlan allitasokon alapszik, a panasz cimzettje a panaszt
elutasithatja.

I11.7.4. A kivizsgalds sordn a panaszkezel$ gondoskodik a jogszerii allapot helyreallitasardl,
illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl, a feltart hibak okainak
megsziintetésérol, az okozott sérelem orvoslasarol és indokolt esetben a felelosségre vonas
kezdeményezésérol.

111.8. Panaszos ligyek nyilvantartasa

[I1.8.1. A panaszos {ligyek nyilvantartisat az Ellatasi egységvezetok, az Ugyviteli csoport és a
Nyilvantartasi Iroda végzi.

I11.8.2. A telephelyeken kezelt panaszok tekintetében az Elldtasi egységvezetok, valamint
helyetteseik felelnek a panaszok nyilvantartasaért és a fogadoorak jegyzOkodnyveinek
megdrzéséért, valamint a jelen szabalyzatban eloirt adatok rogzitéséért a Menedék programban.
Az Ellatasi egységvezetdk kotelesek a beérkezett panaszokrol nyilvantartast vezetni.

II1.8.3. A kozponti panaszkezelés tekintetében a panaszos iigyek nyilvantartdsa a
kovetkezOképpen torténik:

111.8.4. Az Ugyviteli csoport tartja nyilvan:
a) a panaszos fél, képviselé adatait,
b) a panasz targyat,
¢) a panasz benyujtdsanak iddpontjt és modjat.

111.8.5. A Nyilvantartasi Iroda tartja nyilvan:
a) a panasz megolddsira szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indoklasat;
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b)

¢)
d)
¢)
f)

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy
megnevezeéseét;

az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;

a kivizsgalds soran beszerzett informacidkat;

a panaszban megjeldit kérésrol valé dontést;

a panasz megvalaszolasdnak idopontjat és madjat.

I1L.9. Ellatottjogi képviseld

I11.9.1.

Az ellatottjogi képviseld — a torvényekben és a jogszabédlyokban meghatarozott keretek

kozott — védi az ellatottak jogait, segiti Sket azok megismerésében és érvényesitésében:

a)

b)

g

h)

i)

segiti az ellatottat, térvényes képviseljét az elldtassal kapesolatos kérdésck, problémak
megolddsaban, szikség esetén segitséget nyujt az intézmény és az cllatott kozott
kialakult konfliktus megoldasaban,

segit az ellatottnak, térvényes képviseldjének panasza megfogalmazasaban,
kezdeményezheti annak kivizsgalasat az Igazgatonal és a fenntartonal, segitséget nyujt
a hatésagokhoz benyujtandé kérelmek, beadvanyok megfogalmazasaban,
megkeresésre, illetve sajat kezdeményezésre tajékoztatast nyujthat az ellatottakat érintd
alapjogok tekintetében, az intézmény kotelezettségeirdl és az elldtottakat érintd
jogokrol,

a jogviszony keletkezése és megsziinése, tovabba az dthelyezés kivételével eljarhat az
intézményi ellatdssal kapcsolatosan az intézmény vezet6jénél, fenntartdjanal, illetve az
arra hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatdsagnél, és ennek soran - irasbeli
meghatalmazas alapjan - képviselheti az ellatottat, térvényes képviseldjét

az Igazgatéval tortént elbzetes egyeztetés alapjan tajékoztatja a szocialis
intézményekben foglalkoztatottakat az ellatottak jogairdl, tovabba ezen jogok
érvényesiilésérol és a figyelembevételérdl a szakmai munka sordn,

intézkedést kezdeményezhet a fenntartonil a jogszabdlysérté  gyakorlat
megsziintetésére,

¢szrevételt tehet az intézményben folytatott gondozasi munkara vonatkozéan az
Igazgatonal,

amennyiben az ellatottak meghatarozott korét érintd jogsértés fennallasat észleli,
intézkedés megtételét kezdeményezheti a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd
hatosagok felé,

a korlatozo intézkedésekre, eljarasokra vonatkozé dokumenticiot megvizsgalhatja.

I11.9.2. Az integrélt jogvédelmi szolgdlat munkatdrsainak, az ellatottjogi képviseletet elldatd
személyeknek az elérhetdségét minden telephelyen és intézményben jol lathaté helyen kell
kifiiggeszteni.
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V. Zaro rendelkezések

IV.1. A szabalyzat az alairdsaval 1ép hatalyba. Rendelkezéseit a folyamatban 1év6 tigyekben is
alkalmazni kell.

IV.2. Az igazgatasi referensnek kell gondoskodni arrol, hogy a szabalyzatban foglalt eldirasokat
_az 1. szama mellékletben megjelolt szervezeti egységek vezetdi Gjan — az érintett munkatarsak
megismerjék és annak tényét a szabélyzat 2. szamu mellékletében alairasukkal igazoljak.

IV.3. A szabalyzatot az igazgatasi referens a BMSZKI informatikai rendszerének belsd
halézatan, mindenki altal elérhetd helyen, az arra rendszeresitett kdnyvtérban kiilon mappaba
helyezi el, .pdf formatumban. Az elhelyezés tényérdl, a Szabélyzat elérésének pontos
Gtvonalérol az igazgatasi referens a vezetdk szdméra rendszeresitett elektronikus levelezolistan
ad tajékoztatast.

IV.4. A Szabalyzat eredeti, hiteles (nyomtatott formatumu, iktatott, az arra jogosult altal
kiadméanyozott és korbélyegzével ellatott) irattari példanya az igazgatdsagi titkarnal talalhato
meg.

Budapest, 2023. november 10.

Zakar Gergely
igazgato

Mellékletek:
1. szamu melléklet: A szabalyzatot megismerni koteles szervezeti egységek
2. szamu melléklet: Megismerési nyilatkozat
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1. szama melléklet

A szabalyzatot megismerni koteles szervezeti egységek

A jel6lénégyzet jeltlt, ha a
SZERVEZETI EGYSEG MEGNEVEZESE Szer‘.{ezetl egySég. munkgtérsai
kételesek megismerni az
utasitast
IGAZGATO ALTAL IRANYITOTT SZERVEZETI EGYSEG
Referensek X
Igazgatd kézvetlen munkatarsak [
Bels6 ellenérzés X
Adatvédelmi tisztviselé X
Ellatasi egységvezetok X
Egészségligyi szolgalat &
SZAKMAI SZERVEZETI EGYSEG
Szakmai igazgatOhelyettes
Szakmai fejlesztési és mddszertani Iroda X
Nyilvéantartasi [roda
Ugyfélszolgalati Iroda X
UZEMELTETESI SZERVEZETI EGYSEG
Uzemeltetési igazgatohelyettes X
Miiszaki Osztaly D¢
Szolgaltatasi Osztaly X
Vallalkozasi csoport X
Informatikai csoport DX
Ugyviteli csoport X
GAZDASAGI SZERVEZETI EGYSEG
Gazdasagi igazgatéhelyettes
Pénziigyi Osztaly X
Szamviteli Osztaly
Személy- és munkatigyi Osztaly X
Anyag- és eszkozgazdalkodasi Osztaly &
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MEGISMERESI NYILATKOZAT

2. szama melléklet

A Budapesti Médszertani Szocialis Kozpont és Intézményei Panaszkezelési szabdlyzatiban
foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem
soran koteles vagyok betartani.

Név

Beosztas

Datum

Alairas
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