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PANASZKEZELESI BESZAMOLO

2023. évre vonatkozdan

Szervezet neve: Habitat for Humanity Magyarorszag Alapitvany (képviselé:
Kuszko Judit Eszter), HFH International Hungary Nonprofit Kft. (képvisel6:
Szegfalvi Zsolt)

ETIKAI KODEXBEN FOGLALTAKHOZ KAPCSOLODO BEJELENTESEK,
PANASZOK ES
AZOK KEZELESE

A 2023-as naptari évben egy panasz érkezett szervezetunkhoz.

A kivizsgalasi jegyz6konyv az 1.sz. mellékeltként talalhato meg a beszamoldhoz.

ETIKAI KODEXBEN FOGLALTAKHOZ KAPCSOLODO, A SZERVEZET ELLEN
INDITOTT
HIVATALOS ELJARASOK

A naptari évben nem indult hatosagi eljaras szervezetunk ellen.

2024. majus 31.

A szervezet képviselbje A szervezet képviselbje
Habitat for Humanity HFH International
Magyarorszag Alapitvany Hungary Nonprofit Kft.



Panaszkivizsgalasi jegyzokonyv

Mely késziilt a FICAK Koz0sségi tér hivatali helyiségben, 2023. év jinius hé 30. napjan, |l
I panaszos ligyében, aki a BRFK IV. keriileti Rendérkapitanysag felé becsiiletsértési
feljelentést tett a Habitat for Humanity Magyarorszdg Alapitvany alkalmazasaban 4allo

I s-ocidlis munkas ellen.

A panasz benyujtasanak idépontja és modja: 2023.06.09., e-mailben Hubai Lészlo szocialis
munkas koordinator irdnyéba.

A panasz kivizsgaloja: Szegfalvi Zsolt — szervezeti vezetd és Hubai Laszlo - VEKOP szociélis
munkas koordinator.

Vizsgélat lefolytatasdnak idépontja és modja: 2023. 06. 12 — 06.30., személyesen a FICAK
Ko6zo6sségi Tér hivatali helyiségében

A vizsgalati protokoll:

1. az ellatott/iigyfél panaszanak megismerése

2. a bepanaszolt (konfliktus) helyzet leirdsa a helyzetben részt vevo egyéb személyek
meghallgatasaval,

3. az ellatas soran érvényesild etikai szabalyok érvényesiilésének és az esetleges
szabalyszegéseknek a feltarasa

4. ténymegallapitas, valamint szakmai kovetelményeken alapuld helyzetértékelés és
intézmeényi kovetkezmények megtervezése (korrekcio €s prevencio)

5. intézkedések megtétele

Intézményi szintii kivizsgalas soran érvényesiilo szempontok:

e az ellatotti jogok érvényesiilése/sériilése
e azegyenld banasmod kovetelményének biztositasa az eljaras soran,
e résztvevOk bevonasa és minden érintett meghallgatasan alapuld tényfeltaras,

e biztonsagos kornyezet és adatvédelem az eljaras sorén,

e aszocialis munka etikai kodexében megallapitott kotelezettségek €s a szakmai
iranyelvek alapjan torténé munkavégzés gyakorlatanak vizsgalata.

A jegyzOkonyv részét képezi:

a) A panaszra és a vizsgalatra vonatkozo tényallas
b) A vizsgalatot kovetd helyzetértékelés és az intézményi eljarasokra vonatkozo
intézkedési terv

A vizsgalaton résztvevok személyiségi jogainak védelme miatt jelen jegyzOokonyv nem
tartalmazza a kivizsgalds soran elhangzottak leiratat. A kovetkeztetéseket megalapozd



leiratokat a vizsgalatban résztvevok ismerik, elemzésiikhoz felhasznaltak. A leiratok a
jegyzokonyv eredeti, alairt példanya mellett, a kozosségi irodaban elzarva talalhatok.

a) A panaszra és a vizsgalatra vonatkozé tényallas

Panaszt bejelent: G

Az tgyfél 2023. junius 09-én e-mailben jelezte szocialis munkésa, Hubai Laszlo felé,
hogy tigyfélkapun keresztiil feljelentést tett a BRFK IV. keriileti Rendérkapitanysag felé,
becsiiletsértes vadjaval ||} S Bl szocialis munkas ellen. Hubai Laszlo
kézhezvételt kovetden jelezte a tényallast Szegfalvi Zsolt, mint a HFHI Hungary Nonprofit Kft.
a Ugyvezetd igazgatdja felé, aki a helyzet tudatidban panaszvizsgalatot kezdeményezett a
terepen dolgozok ¢és a sértett személy bevonasaval.

Bepanaszolt ¢l |
T ——

A panasz Kivizsgaléja: Szegfalvi Zsolt - HFHI Hungary Nonprofit Kft. a Ugyvezetd
igazgatdja — a VEKOP program megbizott projekt felelése, Hubai Laszlo — VEKOP Szociélis
munkds koordinator

A vizsgalat meghallgatott résztvevoi:

I (kliens, panaszos) — e-mail

B (szocialis munkas, Habitat for Humanity, panaszolt) -
személyes

B (szocialis munkas, Habitat for Humanity) - személyes

B (szociilis munkas, Habitat for Humanity) - telefonos

B (szocialis munkas, Egyesitett Szocialis Intézmény, Csalad-és
Gyermekjoléti Szolgalat) — személyes

A vizsgalat idétartama: 2023. 06. 12 — 2023. 06. 30.

2023. junius 12-én Szegfalvi Zsolt és Hubai Laszlo jelenlétében, a FICAK Ko6zdsségi
tér hivatali helyiségében (1043 Budapest, Aradi utca 4.) sor keriilt a VEKOP-projekt keretében
dolgozd ¢és a panaszos altal azonositott helyzetben jelen 1évd szocialis munkasok
meghallgatdsara. Az eset szenzitivitasara valo tekintettel, a biztonsagos légkor garantalasa
érdekében a munkatarsak meghallgatasara egyesével keriilt sor.

Sajnos I szem¢lyes meghallgatasara végiil nem tudott sor keriilni. Az
tigyféllel pusztdn e-mailen keresztiil tudtuk felvenni a kapcsolatot. A személyes talalkozora
tobbszori megallapodas ellenére sem tudott sor keriilni, mivel a panaszos rosszullétre



hivatkozva mindannyiszor lemondta a taldlkozot. E-mailben tett feljelentését nem kivanta
részletezni. Mind a videochat, mind a telefonos egyeztetés lehetdségétol elzarkozott. Az utolsod
megkeresést kovetden (2023. junius 30-an) mindezek kdvetkeztében lezartuk a vizsgalatot.

b) A vizsgalatot koveté helyzetértékelés és az intézményi eljarasokra vonatkozo
intézkedési terv

A vizsgalat eredményei:

e A meghallgatisbol, valamint a szocidlis munkasokkal folytatott korabbi
beszélgetésekbdl is az derilt ki, hogy a panaszos itigyfél évek oOta
alkoholfliggdséggel kiizd. A panasztételt megel6z6 hetekben azonban magasabb
alkoholtartalmu italokat fogyasztott, illetve szocialis szorongasahoz nyugtatokat is
bevett. Az esetet megeldzden egyre rendszeresebbé valtak a varatlan latogatasok,
sokszor keriilt sor agressziv megnyilvanulasokra. A terepen dolgozé munkatarsak
tobbszor felhivtak a figyelmét az intézmény hazirendjére, amely alapjan ittas
allapotban nem jelenhet meg a kozosségi térben. Mindezek ellenére |Gz
tobbszor is alkoholos befolyasoltsag alatt jelentkezett, amely csak fokozta a
konfliktusok szamat.

I bcicpése, 2022, novembere Ota tobbszor is interakcioba
kertilt az tigyféllel. A szocialis munkasok azt mar korabban is ¢reztek, hogy |
Il nchezen viseli a fiiggetlen ¢€s erdteljes ndi kiallast. Mindezek kovetkezteben
Il mcll¢ férfi szocialis munkas keriilt az utobbi idében. A hivatkozott eseteknél
az ugyfél szocialis munkasa () ncm tartozkodott a kdzosségi irodaban,
amird] [ c10zetesen tudott. Szocialis munkaésa ¢s az tligyfél az utobbi idok
tapasztalatai miatt meg is allapodtak, hogy | 2 szocialis munkasaval
egyeztetve veheti igénybe a kozosseégi tér szolgaltatasait. | czt figyclmen
kiviil hagyta. Az tigyfél agressziv volt, megszegve az eldzetes megallapodast ittas
allapotban jelent meg és fenyegetést jelentett a terepmunkdsokra. Mindezek
ellenére, az elmondottak alapjan, | 2 m4jus 18-1 esetet €s az
igyfelet a szocidlis munka szakmai sztenderdje szerint kezelte. Tobbszor is
bizonyitotta a munka ¢és a kliensek melletti elhivatottsagat. Mas eszkoz hijan
erélyesen lépett fel, de ezzel nem Iépte at szakmai hatarait. A disznd sz6 a
beszamolok alapjan nem hangzott el.

e A masodik esetben, azonban azonosithatéan elhangzott a balfasz kifejezés. Bar a
megfogalmazas ¢és a szandék sem arra irdnyult, hogy megsértse az ligyfelet, a
félreértés elkeriilhetd lett volna mindenki szamara. El tudjuk fogadni azt a
magyarazatot, hogy |} ] rvsztin a motivalas szandékaval
nyilvanult meg az alkohol- és gydgyszerfiiggdségi problémai miatt tobbszdrdsen is
visszatérd és agressziv ligyfél iranyaba, mégis azt gondoljuk, hogy mindez csak
fokozta a mar meglévd problémat. Sem a kliens aktudlis allapota, sem a segito-
segitett viszonyrendszer sajatossaga miatt nem lett volna szabad elhangoznia a
megjegyzésnek.

e Annak ellenére azonban, hogy a szocialis munkéas kommunikacidja kifogasolhato, a
beszamolok alapjan nem sértette meg az Etikai kddexben foglalt eldirdsokat. A



segitséget kéré bizalmaval, kiszolgaltatott helyzetével nem élt vissza (1.8. pont),
tiszteletben tartotta az tigyfél eredendé méltosagat (2.1. pont), valamint jogait (2.3.
pont). A segitségnytjtas elsédlegessége egyik esetben sem sériilt (3.1. pont).

e A kollégak beszamoloja szerint | ] B B professziondlis és
kortltekintd szocidlis munkas, aki erélyes, de segitokész modon all minden
raszorulé rendelkezésére. A korabbi rossz tapasztalatok és a kliens fenyegetd
viselkedése ellenére mind a két esetben a lehetd legjobb tudasa alapjan jart el. Azt
gondoljuk, hogy rendelkezik mindazokkal a szakmai ¢és kommunikacios
kvalitdsokkal, amelyek alkalmassa teszik a munkara. Kollégai biznak
értekvilagaban és szakmai tudasaban.

A fentiekre tekintettel megallapitom:

I s2ocialis munkas a szocialis munka etikai kodexét

nem sértette meg, az ellatas sordn az szocialis munka szakmai, etikai szabalyait
betartotta, azonban az ligyfél aktudlis pszichés allapotat figyelmen kiviil hagyva
félreérthetden, majus 18-an pedig nem megfeleld hangnemben kommunikalt [

e Az ellatds a szocidlis munka etikai kodexében megallapitott kotelezettségek és a
szakmai iranyelvek alapjan tortént.

e A program szakmai megvaldsuldsat az eset nem érinti.

o Az egyenld banasmadd kovetelményének megsértésére nem keriilt sor.
e Az ellatotti jogok érvényesiilése nem szenvedett sérelmet.

e Az cllatott jogsérelmet nem szenvedett el, a becsiiletsértés vadja nem
alatamaszthato.

A vizsgalat alapjan kérvonalazodo intézkedési terv:

® Megerdsitve a korabbi gyakorlatot, | (2y(¢! esetkezelését kizarolag [
I |4tja el. Esetkezelés kizarolag el6zetes megallapodas alapjan torténhet a FICAK
Ko6zosségi térben, amire fel kell hivni irasban | figyclmét. A projekt
végezetéig [ torckedjen a heti talalkozok elOzetes egyeztetésére.

I s-ocialis munkast - az ardnyossag ¢s fokozatossag
szempontjait figyelembe véve - felszolitottam arra, hogy a jovoben kiilonds figyelmet
szenteljen az iigyfél pillanatnyi mentalis allapotat szem eldtt tartd, megfeleld
hangvételd, tiirelmes és egyértelmit kommunikaciora.

o Az ligyfélkezelés soran tortént kifogasolt hangvétellel kapcsolatban, a téma csoportos
szupervizid soran valo feldolgozasa sziikséges, ennek személyi és egyéb feltételeit a
Habitat for Humanity biztositja. Ennek értelmében tudatmddosito szer hatésa alatt senki
sem léphet a FICAK Ko6z0sségi tér teriiletére. Ennek betartasa a szocidlis munkasok és
a szoban forgd ligyfél kozos feleldssége.



e Szervezeti intézkedésként az ligyféltér hasznalata szabalyainak (hdzirend)
kiftiggesztését, tigyfelekkel valo megismertetését- és annak folyamatos betartatasat
ajanljuk.

e Ugyfélfogadasra kizarolag akkor van mod s FICAK Kozosségi térben, ha az irodaban
legaldbb két szocidlis munkas tartézkodik ez id6 alatt. Amennyiben valamilyen okbdl a
helyben 1évé szocidlis munkéasok szdma ez ala csokken, akkor az tgyfélfogadas
sziinetel.

Az eset 8sszes koriilményeinek mérlegelése soran megéllapitottam, hogy ezen intézkedések
elegendbek ahhoz, hogy az esetkezelés soran tovabbi probléma ne mertiljon fel.

Kelt: Budapest, 2023. julius 135.
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