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A panasz keletkezésének okai

& A szocialis ellatas soran a szolgaltatassal kapcsolatban kialakult
ellatotti elégedetlenség,

& Az ellatasi szerz6désben, a megallapodasban foglaltak megszegése a
szolgaltato részérol,

& A gondnoki teenddk elégtelen ellatasa,

& Akadalymentesités, apolas, ellatotti biztonsag, ellatotti dokumentacid,
ellatasi kornyezet, ellatasi szerzédés, ellatas minésége, etikai kérdés,
finanszirozas, gondnoksag, gondozas, hangnem, kapcsolattartas,
korlatozé intézkedés, kozlekedés, meghatalmazas, panaszkezelés,
sulyos testi sértés, szexualis zaklatas



Panaszkezeles gyakorlatanak szabalyozasa

Az ellatottjogi kepviselok panaszkezeléesének modjara az OBDK

altal készitett és elfogadott protokoll, eljarasrend az iranyadé

A protokoll célja:

@ az ellatottjogi képviseldk tevékenységeének osszefoglalasa,
egyseégesitése,

@ a kevésbé gyakorlott ( €s a gyakorlott) jogvédelmi
képviselok munkajanak segitése,

@ az ellatottjogi képviselé6 munkaja soran megfelelo
sorrendben végezze tevékenységét,

@ a hibalehetoségeket kikliiszobolése

@ a panaszosok egységes jogvédelemben részesiulnek az
orszag egesz teruletén



A megkeresés formai

A megkeresés érkezhet

ellatast igenybe vevaotol

hozzatartozotdl

torvényes kepvisel6tol

iIntézmenyi dolgozotol

mas jogvedelmi kepvisel6tol

hatdésagtol, egyeb szervektdl

a jogvedelmi képviselé maga figyel meg, vagy érzékel
jogserelmet

XX XX

A megkeresés modja lehet: személyes , irdsban (postai uton, vagy e-
mailben), telefonon



A panaszkezelés gyakorlata

Az ellatottjogi képviseld tevékenysége:

= a megkeresést kovetben segiti az ellatast igénybe vevdt, torvényes kepviseldjét az
ellatassal kapcsolatos kerdések, problémak megoldasaban, szikség esetén segitseéget
nyujt az intézmény és az ellatott kozott kialakult konfliktus megoldasaban.

Vizsgalni kell az adott liggyel kapcsolatban az illetékességét, hataskorét,
kompetenciajat

== |lletékes az a jogveédelmi képviseld, aki az azonos hataskorrel rendelkez6
jogvédelmi képvisel6k kozul az érintett szolgaltatonal a jogvédelmi tevéekenység
végzeseére felhatalmazassal rendelkezik. (illetékesség hianyaban 2 napon belul tovabbitja
az illetékes jogvéddhoz).

= Hataskorrel az adott ugyben az a jogvédelmi képviseld rendelkezik, akit a
jogszabaly az adott tipusu ugy intézéseére feljogosit, €s egyben kotelez.

= Kompetens az a jogveédelmi képviseld aki, illetékessége, és hataskore alapjan
jogosult egy adott feladat ellatasara, dontések meghozatalara, végrehajtasara.



A jogvédo eljarasa soran

milyen tovabbi tevékenységre, intézkedésre van szukség?
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tajékoztatas

panasz (meghatalmazast igényl6, meghatalmazast nem igényld)

észrevetelezés

problémamegoldas

konfliktuskezelés (szUkség esetén mediacio)

segitségnyujtas

Intézkedeés

Ellatas vizsgalatanak kezdeményezeése

Eljaras kezdeményezese az intézmeényi ellatas kapcsan az intézmeényvezetonél

Intézkedés kezdeményezése a fenntartdnal a jogszabalysértd gyakorlat
megszuntetésere

Eszrevétel a gondozasi munkara vonatkozdan az intézmény vezetdjénél

Az ellatottak egészeét érintd jogsérelem eseten, intézkedés megtétele az
illetékes hataskorrel rendelkez6 hatdsag fel



A jogvédelmi képviselo felveszi
az eljarashoz szukséges adatokat

> Az érintett ellatott személyes adatai, elérhetbsége

> Az érintett szolgaltaté adatai és elérhetésége (ha a panaszos nem ismeri a

> jogvédelmi képvisel6 nyilvantartasbol megkeresi a szukséges adatokat)

> Az érintett fenntartd adatai és elérhetésége (ha a panaszos nem ismeri a

> jogvedé nyilvantartasbol, megkeresi a szukséges adatokat)

> Az ellatottjogi képvisel6 azonositja a jogsértésben érintett, jogvédelem

> szempontjabol (élethelyzetuk, betegséguk, fogyatékossaguk) miatt fontos csoportjat.
> Jogveédelmi képviseld beszerzi a panasz szempontjabdl szukséges iratokat, majd

meghallgatja a panaszban érintett személyeket (célhoz kotottség, aranyossag)

Meghatalmazast az ellatott, vagy torvényes képviseldje, valamint a
Szt.-ben meghatarozott kozeli hozza tartozé adhat, az OBDK altal osszeallitott
formanyomtatvanyon!



A panaszkezelés folyamatanak

lépései:

== A panasz vizsgalatat a jogvedd csak a panaszos kérése indithatja el,

== A panaszt a keletkezés helyén célszerli megoldani, a fokozatossag elvének
betartasa mellett!

== Az ellatottjogi képviselb széban, vagy irasban (15 napon belul) az intézmény
vezetbjéhez fordul a panasszal.

=fis Ertesiti a megkeresét a panasszal kapcsolatos intézkedésrél szoban vagy irasban

== Az intézmeény vezetdje 15 napon belul valaszol a jogvédelmi képvisel6
megkeresésére,

== Ha a valaszt a jogveédelmi képvisel6 megfelelének talalja, téritvénnyel ellatott
levélben értesiti a panaszost és az intézményt az ugy lezarasarol

== A jogvédelmi képvisel6 szakmai kérdésekben e-mail utjan konzultaciot kerhet az
OBDK szakreferensétdl



Az ellatottjogi képviselo lehetoségei a panaszkezelés

eredménytelensége esetén:

== ~ kezdeményezése nem vezet eredményre, vagy a Szt.- ben meghatarozott idén

belul nem kap valaszt felvetésére -> figyelemmel a fokozatossag elvének betartasara
irasban fordul a fenntartéhoz,

== a mikodési engedélyt kiadoé hatésaghoz,

= ennek eredménytelensége, vagy valasz elmaradasa esetén,az OBDK kozponti
hivatalahoz.



A korlatozo intézkedésekre vonatkozo

eljarasrend

Célja: A korlatozo intézkedés tartalmanak pontositasa és
egységessé tétele valamennyi bentlakasos intézményben, ide
ertve azokat az intézmeényeket is, amelyekben nem fogyatékos,
pszichiatriai betegek, vagy szenvedélybetegek élnek, de
életvitelszer( tartozkodasuk soran veszélyezteté6 magatartast
tanusithatnak az ellatottak (pl. demens beteg id6sek otthonaban).

A korlatozo intézkedések soran felmerul6 jogsértések megeldzése,
megtortént jogsértések észlelése, azok megszuntetése,

a korlatozasok jogszeriiségének elémozditasa, az adminisztracio
egységes, a jogszabalyban el6irt mdédon torténd elkészitése.



Bentlakasos intézményekben a korlatozoé intézkedések

vizsgalatanak szabalyai

= az intézkedés soran az ellatottak jogainak, pl. emberi méltésag, onrendelkezés, tajékoztatas
vizsgalata, a korlatozas soran kotelezden elbirt dokumentacid, esemeények (pl.
megfigyelés) dokumentalasanak vizsgalata.

= Korlatozashoz kapcsolodo tajékoztatas az ellatott, a hozzatartozo, torvényes képviseld és az
intézmény dolgozoi részeére.

= Egységes és jogszerl korlatozasok és ahhoz kapcsolodo, jogszabalyi elGirasok
megfelel6 dokumentalasa korlatozas jogveddk altali egységes kezelése

= Korlatozasok soran el6forduld jogsérelmek csokkenése

= Jogvedelmi képviseldhoz érkezé dokumentumok szabalyos és egységes kitoltése



Korlatozé intézkedések dokumentalasanak szabalyai:

» Korlatozasrol érkezett adatlap és betétlap dokumentalasa

» A korlatozo intézkedés dokumentacidjat mas, pl. levelezéstdl elkllonitett iktatasi fészammal kell
jelolni

» korlatozasrol érkezett adatlap és betétlap azonos iktatészamot kapjon azonos ellatott tobbszori
korlatozasa esetén azonos alszammal kell jelolni pl.44 -2 /2013/OBDK

» Az ellatottjogi képvisel6 lehetb6ség szerint a korlatozas ideje alatt, ha annak rovidsége miatt ez
nem lehetséges, azt kovet6en meglatogatja az ellatottat és tajékozodik a korlatozas
koriulményeirol

= Ellatottjogi képvisels altal a korlatozas kapcsan, a tajékozodas soran észlelt,
vagy az ellatott jelzése alapjan; észrevétel, jogsértés jelzése,

== Dolgozok tajékoztatasa a korlatozas jogszeri alkalmazasaral,

== Részvétel team megbeszélésen, ahol a szakdolgozok, intézményvezetd, szakorvos,
hozzatartoz6 és/vagy a torvényes képvisel6 részvételével esetmegbeszélést tartanak



Korlatozasrol sz616 adatlap és betétlap vizsgalatanak

szempontjai:

-
-
-
-
-
-
-
-
-

Orvos, ill. miszakonként kijelolt dontési jogosultsaggal rendelkez6 apolo alairasa,
a korlatozas kezdete és varhato feloldasa,

a korlatozast kivalto esemeény leirasa,

a korlatozas fajtaja,

Megfigyelés,

az ellen6rzés maodja,

a betétlap maradéktalan kitoltése,

ellatott, hozzatartozo, torvényes képviseld értesitése megtortént-e?

A korlatozas megfelelt e a hazirendben megtalalhato eljarasrendnek?



A panaszkezelés dokumentalasanak szabalyai

== Az OBDK altal ossze allitott formanyomtatvanyon torténik

== a kotelez6 jelentések hibatlanul kitoltott, hataridbben torténé megkuldése postai
és elektronikus uton,

=i Panaszkezelés dokumentacios kotelezettsege:
—p irdsos megkeresésre -> irasos valasz

—p Személyes és telefonos megkeresésre nem sziukséges irasos valasz, de
az esetrél feljegyzés készitése ajanlatos

=« Panaszkezelés esetén az intézkedésekrdl feljegyzés készitése ajanlatos

=fi= A panaszvizsgalat 0sszegzésének formai kovetelmeényei



A gondnoksag alatt allé ellatottak panaszanak

kezelésének rendje

= Gondoksag alatt allo ellatottak szocialis ellatassal kapcsolatos megkeresését
kovetd kivizsgalas menete, ill. az ellatott gondoksag intézményével
kapcsolatos tajékoztatasa és segitése,

= a szocialis ellatast igénybe vevd gondnokaval szembeni panaszanak
gyamhivatali kivizsgalasa,

=fs Segitségnyujtas gondnokvaltas kezdeményezéséhez, vagy a gondnoksag
meérséklésének kezdeményezéséhez,

== A gondok alairasa nélkul érvényes-e a meghatalmazas, abban az esetben
amikor a gondok tevékenységére iranyul a panasz?



A panaszkezelés forumai és
hierarchiaja

=+ Az intézmeény Hazirendjében kell szabalyozni a panaszkezelés maédjat,
és rendjét, melyrél az (1/2000 (1.7© SzCsM rendelet 101/A § (2) e.))
rendelkezik -> az intézmény kotelezettségekent irja el

=i« Erdekképviseleti forum (anonimitas->tovabbi jogsérelmek elkeriilése a
forum altal kozvetitett panasz)

= |Lakdéonkormanyzat jelentésége

== Ellatottjogi képvisel6



MEGKERESESEK MEGOSZLASA JELLEGUK SZERINT
ELLATOTTIOG 2014.

Megkeresések
szama 0sszesen:

7563 fo
M Informacio’
Tajekoztatas
M Panasz

Eszrevétel

forras: OBDEK

Az ellatottjogi képviseloket 2014. évben 0sszesen 7563 esetben keresték meg
,mely 119%-o0s novekedeést jelent a 2013-ban mért adatokhoz viszonyitva



Az OBDK-hoz érkezett panaszokban jelentkezo

jogsérelmek targy szerinti megoszlasa a 2014. évben:

ELLATOTTJOGI PANASZOK MEGOSZLASA

2014.
meghatalmazads
szexualis zaklatas
adatvédelem
akadalymen tesités
stilvos testi sértés
ellatotti dokuimen tacio
etikai kérdés
kozlekedés

hangnem
apolas

finanszirozas

ellatisi szerzodés
gondozas

ellitotti biztonsig

sondnoksag
kapcsolattartas

ellatdsi kimvezet

panaszkezelés

korlatozd intézkedés
elliatotti tijékoztatis

ellitismindsége

forras: OBDIL

16,0
%




Az OBDK-hoz érkezett panaszokban jelentkezo
jogsérelmek targy szerinti megoszlasa a 2014.

evben:

intézmenyen belili, kiviili szabad mozgashoz

MEGSERTETT ELLATOTTJOGOK MEGOSZLASA valojog (9%) .~
B teljes koru, egyeni sziksegleteif figyelembe
2014. ) pexg elltishor (20%
Megkeresesek szama Gsszesen: 7563 {0 W tajekoztatashoz (16%
1991% m onrendelkezéshez (6%)
204 20p

404 testi-lelki egészséohez (10%)
kapesolattartashoz (6%)
3% emberi meltosaghoz (7%)

személyes tulajdonhoz (4%)
biztonsaghoz (3%)

B s7ocidlis biztonsdghoz (3%)

m élethez, testi épsécher (6%)
epvenlo banasmodhoz (2%)
epészséoiipyi ellatashoz (2%)
tarsadalmi integracichoz (1%)
intezmeény milkodésével, gazd. kapes.

legfontosabb adatok megismeréséhez (1%)

forrds: OBDK egveb (4%)




2014. évben az ellatottjogi kepviselbkhoz érkezett
megkeresésekre a jogvédok intézkedései az alabbiak szerint

alakultak

JOGVEDELMI KEPVISELOK ALTAL MEGTETT INTEZKEDESEK
ELLATOTTIOG -2014.

(%)

50 m Tajékoztatds (47,3%)

45 Segitseonyujtas az ellatott és az intézmeény kozott kialakult konfliktus megoldasaban (17,2%)

B Korlatozo intézkedés dokumentaciojanak vizsgalata (12,4%)

40 m Segitséonvyijtas a panasz meg fopalmazasaban (12,2%)

35 Vizsgalat kezdeményezése az intézményvezetdnel (5,4%)

30 B Eszrevétel a gondozasi munkara vonatkozoan az ntezmeny vezetdjenél (4%)

75 Eljaras kezdeményezese (0,6%)

mEllatas vizsgalatanak kezdemenvezese (0,5%)

Intézkedes kezdemeényezese a fenntartonal vapy a hatosag fele (0,4%)

forras- OBDK.
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