I1.4. Panaszkezelési szabalyzat

A TSMT® Modell TSMT® Vizsgal6 és Terapeuta Halozatanak (TVTH) célja, hogy a halozat
tagjai altal nyujtott szolgaltatasok szakmai szinvonala folyamatosan fejlédjon, valamint hogy a
gyermekek ¢€s csaladdjaik biztonsdgos, magas mindségl ellatasban részesiiljenek.

Jelen szabalyzat meghatarozza a TVTH tagjaival kapcsolatos panaszok, szakmai észrevételek
€s mindségbiztositasi visszajelzések fogadasanak, kivizsgaldsanak és dokumentalasanak
rendjét.

A szabalyzat célja nem csupan a panaszok kezelése, hanem a szakmai miikkodés folyamatos
fejlesztése, a gyermekek jogainak védelme, valamint a TVTH mindségbiztositasi rendszerének
tamogatasa.

A szabalyzat kizarolag a TVTH tagjainak szakmai tevékenységével kapcsolatos bejelentések
kivizsgalasara alkalmazhato. A TSMT® Modell nem jogosult panaszkezelési eljarast lefolytatni
olyan terapeutdk szakmai miikodésével kapcsolatban, akik nem tagjai a TVTH halozatnak.

Amennyiben azonban a TSMT® Modell tudomasara jut, hogy egy nem TVTH-tag személy
jogosulatlanul vagy megtéveszté modon hasznilja a TSMT® megjelolést vagy mas
védjegyoltalom alatt all6 megjelolést, a védjegyjogosult a sziikséges jogi intézkedéseket
megteheti.

Milyen iigyekben nytjthato be panasz vagy észrevétel?
Bejelentés kiilondsen az aldbbi esetekben tehetd:

szakmai mukodéssel kapesolatos panasz;
kommunikécios problémak;

etikai kifogasok;

dokumentécioval kapcsolatos észrevételek;
a gyermek biztonsagat érinté események;
adatkezelési kérdések;
szolgaltatasfejlesztési javaslatok;

pozitiv szakmai visszajelzések.

A bejelentés modja

A TVTH tagjainak szakmai tevékenységével kapcsolatos panaszok, észrevételek,
mindségbiztositasi visszajelzések, valamint fejlesztési javaslatok az alabbi médokon nyujthatok
be:

e aTVTH hivatalos online visszajelzo feliiletén:
https://tsmtmodell.hu/szuloknek/szuloi-eszrevetelek-es-minosegbiztositasi-

visszajelzes/

e e-mailben az info@tsmtmodell.hu cimen;

o e-mailben a szakmai.vezeto@tsmtmodell.hu cimen.
Bejelentést tehet kiilonosen:

e agyermek sziildje vagy torvényes képviseldje;
e nagykoru kliens;


https://tsmtmodell.hu/szuloknek/szuloi-eszrevetelek-es-minosegbiztositasi-visszajelzes/
https://tsmtmodell.hu/szuloknek/szuloi-eszrevetelek-es-minosegbiztositasi-visszajelzes/

o a gyermekkel foglalkoz6 szakember;
e intézmény vagy szervezet képviseldje;
e cgyéb érintett személy.

A TSMT® Modell arra torekszik, hogy minden bejelentés azonos gondossaggal, partatlanul és
bizalmasan kertiiljon kivizsgalasra, fliggetleniil attol, hogy milyen csatornan érkezett.

A panaszkezelési eljaras
A bejelentés fogadasa

A bejelentés a TSMT® Modell online feliiletén vagy elektronikus levélben érkezik be. A
bejelentéseket elsdédlegesen az ligyvezetd és a szakmai vezetd fogadja, akik gondoskodnak azok
nyilvantartasba vételérdl és eldzetes attekintésérol.

Elézetes attekintés
Az ligyvezetd és a szakmai vezetd megvizsgalja, hogy

e abejelentés a TVTH hataskorébe tartozik-e;
e asziikséges adatok rendelkezésre allnak-e;
o sziikséges-e tovabbi informacid bekérése.

Amennyiben a bejelentés hidnyos, a TSMT® Modell szakmai vezetdje felveszi a kapcsolatot a
bejelentdvel a sziikséges informaciok pontositasa érdekében.

Kivizsgalas

A kivizsgalas soran a TSMT® Modell kollégai torekszenek a tényallas teljes korii és objektiv
feltarasara.

Ennek soran kulonosen:

e megismeri az érintett terapeuta allaspontjat;

e sziikség esetén tovabbi dokumentumokat, nyilatkozatokat vagy egyéb relevans
informaciokat kér be;

¢ indokolt esetben tobb egyeztetési kor lefolytatasara is sor keriilhet.

A kivizsgilds soran a TSMT® Modell kollégai minden érintett fél méltdsagat, személyiségi
jogait €s a gyermek mindenek felett allo érdekét szem elott tartva jarnak el.

A kivizsgélas eredményekeént kiilondsen az alabbi intézkedesekre kertilhet sor:

szakmai konzultacio;

mentoralas;

tovabbképzés eldirasa;

figyelmeztetés;

etikai eljaras kezdeményezése;

a TVTH tagsag feliilvizsgalata;

egyéb, a szakmai mindség biztositasat szolgalo intézkedés.

Dontés

A szakmai vezet6 a rendelkezésre all6 informéciok alapjan dontést hoz.



A dontés lehet:

e apanasz megalapozott;
e apanasz részben megalapozott;
e apanasz nem megalapozott.

Amennyiben a kivizsgalas szakmai vagy etikai intézkedést indokol, a TSMT® Modell kollégai
a jelen szabalyzatban, az Etikai Kodexben ¢és mas kapcsolddd belsé szabalyzatokban
meghatarozott intézkedéseket alkalmazhatjak.

Ertesités

A kivizsgalas lezarasat kovetden a szakmai vezetd irdsban tajékoztatja a bejelent6t €s az érintett
terapeutat a vizsgalat lezarasarol €s annak eredményérol, figyelemmel a személyiségi jogokra
¢s az adatvédelmi eldirdsokra.

Hataridok

A TSMT® Modell kollégéi torekszenek arra, hogy a bejelentést legkésébb 5 munkanapon beliil
visszaigazoljak, valamint, hogy az ligy kivizsgalasat lehetdség szerint 30 napon beliil lezarjak.

Amennyiben az ligy Osszetettsége indokolja, a kivizsgalas id6tartama meghosszabbithaté. Errdl
a bejelent6t tajékoztatni kell.

Adatkezelés és titoktartas

A bejelentések bizalmas kezeléstiek, azokhoz kizarolag az iigyvezetd, a szakmai vezeto,
valamint a kivizsgalashoz feltétlentil sziikséges személyek férhetnek hozza.

Az adatkezelés minden esetben a hatalyos adatvédelmi jogszabalyok és a TSMT® Modell
Adatkezelési Szabalyzata szerint torténik.

Gyermekvédelmi szempontok

Amennyiben a bejelentés gyermek bantalmazasara, elhanyagoldsara vagy mas veszélyeztetd
koriilményre utal, az iigy kivizsgalasa mellett a TSMT® Modell a Gyermekvédelmi
Protokollban meghatarozott eljaras szerint jar el.

A gyermek biztonsadga minden esetben elsobbséget élvez.
Nyilvantartas

A TVTH a beérkezett panaszokrdl és mindségbiztositasi visszajelzésekrdl belsd nyilvantartast
vezet.

A nyilvantartds célja a visszatérd problémak azonositdsa, a szolgaltatds mindségének
fejlesztése, a képzési sziikségletek feltarasa, valamint a mindségiranyitasi rendszer folyamatos
fejlesztése.

A nyilvantartas nem szolgal a terapeutdk mindsitésére vagy rangsorolasara, hanem a hal6zat
szakmai mitkdésének fejlesztését tiamogatja.



