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Az egészségigyrél szold 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: ,Elitv.”) 29. § (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal,

illetve fenntartdjanal panaszt tenni. Az Eiitv. 29. § (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasanak
részletes szabalyait az egeészséglgyi szolgaltatd belsd szabalyzatban rogziti.

Mindezek alapjan a panaszok kivizsgalasanak rendje a Siimegi Kistérségi Egészségiigyi Szolgalat
Kézhi :na Nonprofit Korlatolt F« isségil Tarsasag altal miikodtetett J: jbeteg Szake 6
Kozp itjanal (a tovabbiakban: ,Jarébeteg Szakellatd Kozpont”} kovetkezéképpen kerill
szabalyozasra.

1. A SZABALYZAT CELJA

A betegek, hozzatartozdik ésfvagy egyeéb személyek altal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszolasanak, nyilvantartdsanak szabalyozdsa a Jarobeteg Szakelldtd Kézpont
vonatkozasaban.

2. A SZABALYZAT ALKALMAZ  TERULETE

A szabalyzat (a tovabbiakban: ,Szabalyzat”) hatalya kiterjed Jarébeteg Szakellatd Kézponttal
egészseégiigyi szolgalati jogviszonyban, illetve minden egyéb jogviszonyban alld dolgozdra és a
rendeld egészséglgyi szolgaltatasat igénybe vevé betegeire.

Jelen Szabalyzat hatalya kiterjed a Jarébeteg Szakellatd Kézpont valamennyi egységére, beleértve a
Titkarsag szervezeti egységét is, valamint a Jarobeteg Szakellatd Kozpont kézremiikéddire,
alvallalkozbira is.

3. FOGALC IMEGHATAROZ/

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mas — igy kiilénésen hirésagi vagy hatosagi — eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

Ugyvezetd: a Simegi Kistérségi Egészségigyi Szolgalat Kézhaszni Nonprofit Korlatolt Felelésségu
Tarsasag mindenkori vezett tisztségviseldje, lgyvezetdje.

Titkarsag: a Sumegi Kistérségi Egészséeglgyi Szolgalat Kézhaszna Nonprofit Korlatolt Felelésségil
Tarsasagnal miikédé tgyviteli és adminisztrativ munkatarsakbdl alld szervezeti egység. A Titkarsag
segiti az Ugyvezetd jelen Szabalyzatban meghatarozott panaszkivizsgalasi feladatainak ellatasat.

4. Al NASZKIVIZSGALASA \KRESZLETES SZABALY

Ha a betegnek az ellatas soran valamilyen panasza lenne, az a jelen Szabalyzat szerint kerdl
kivizsgalasra.

A panasz kivizsgalasa az Ugyvezetd hataskérébe tartozik, melynek jogat tavoliétében, illetve
felhatalmazasa alapjan az altala megjelolt személy(ek) gyakorolja/gyakoroliak.

A beteg a JarGbeteg Szakellaté Kdzponttal szembeni, az egészséglgyi ellatassal kapcsolatosan
felmerullé barminem( panaszat a Szabalyzat szerinti eljaras keretében kérheti, hogy vizsgaljak ki.

A panaszt irdsban {személyesen vagy postai Gton benyUjtva, illetve elektronikusan, az
s-mail cimen) kell beny(jtani a Titkarsagon vagy Ugyvezeténél, irasképtelen
vetegek  Jegycuronyvoe mondhatjdk panaszukat a Titkdrsagon. A panaszok benyljtasanak
megkonnyitése érdekében a Jardbeteg Szakellatd Kézpont a jelen Szabalyzathoz 1. sz.
mellékletként panaszbejelentési mintat rendszeresit.
Ha a panaszt nem az eljarasra jogosult szervhez tettek meg, a panaszt a heérkezésétdl szamitott 8
{nyolc) napon belll az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni, az attételrdl a panaszost az attételt
kévetd 3 (harom) napon belil értesiteni kell.
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Az irasban benyujtott panasz minden esetben — kiilén iktatdszammal - beiktatasra keriil.

A panasz kivizsgalasanak hatarideje a panasz beérkezésétél szamitott 30 (harminc) nap, mely
hataridén belll a panasz elbiralasarél és annak eredményérél a beteget is tajékoztatni kell. Ha az
elbiralast megalapozé vizsgalat annak bonyolultsaga, vagy egyéb indokolt ok miatt elérelathatolag 30
{(harminc) napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost — az elintézés varhaté idépontjanak és a
vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyideji kozlésével — tajékoztatni kell. A meghosszabbitott
hatarid&é ebben az esetben sem haladhatja meg az 50 munkanapot.

A benyuijtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha az Ugyvezet6 sziikségesnek tartja, személyesen is
meghallgathatja a panaszost, akit a meghallgatas idGpontjarél dokumentalt médon, telefonon vagy
irasban értesit az lgy kivizsgalasaval megbizott személy. A meghallgatasrél 2 példanyban
jegyzékonyv készil, mely egyik példanya a panaszosnak atadasra kerill, dokumentalt formaban.

Ha a panasz targya olyan személyt érint, aki felett nem az Ugyvezet6 gyakorolja a munkaltatdi jogokat,
a panasz kivizsgalasaba be kell vonni az érintett személyt és — amennyiben a két személy eltérs — a
munkaltatoi jogkdr gyakorldjat. Ha a panasz targyaban érintett személy felett az Ugyvezetd gyakorolja
a munkaltatéi jogokat, a panasz kivizsgalasat az Ugyvezets altal kijelslt személy végzi. A panasszal
érintett személyt a panasz kivizsgalasara nem lehet kijeldlni.

A panasz elbiralasara elsdsorban a panasszal érintett dolgozd kézvetlen felettese keriil kijelélésre, de
ettdl szervezeti- vagy egyéb okokbdl az Ugyvezeté eltérhet. Az eltérés okat az Ugyvezets nem koteles
belsé dokumentumban indokolni. A kijeldlést a szabalyos és beazonosithatd panasz beérkezésétsl
szamitott 5 {0t) munkanapon bellil kell megtenni. A kijel6lés munkaltatéi utasitasnak vagy megbizéi
utasitasnak minbsul, formaja irasbelinek minésild e-mail. A kivizsgalas eredményérs! a kijelslit
munkavallald legkéstbb a felkéréstdl szamitott 10 (tiz) munkanapon belill, irasban értesiti az
Ugyvezetét. A kivizsgalas formaja kotetlen, ugyanakkor a vizsgalatot végzd személy koteles a
vizsgalatat a 2. sz. melléklet szerinti tartalmi elemek szerint elvégezni és a vizsgalatdnak eredményét
szerkeszthetd formatumban is az Ugyvezeté rendelkezésére bocsajtani. Az Ugyvezets az irasbeli
értesitést kdvetben — a Titkarsag Gtjan - intézkedik a vizsgalat eredményének jegyzékonyvezésersl,
sziikseg esetén felhivja a vizsgalatot folytaté személyt annak 2 munkanapon beliili kiegészitésére.

Ha a vizsgalat annak bonyolulisaga, vagy egyeb indokolt ok miatt elérelathatélag 10 (tiz) munkanapnal
hosszabb id6t vesz igénybe, errél a vizsgalat lefolytatasdra kijelolt személy az Ugyvezetst — az
elbiralas varhaté idépontjanak megjeldlésével — kiteles tajékoztatni.

Ha a panasz kivizsgalasa soran munkajogi jogseértés, fegyelemi eljarast megalapozé kériilmény, vagy
szervezeli integritas sértés alapos gyanija merll fel, az Ugyvezeté kezdeményezi az iigy
kivizsgalasat.

A Jarobeteg Szakellaté Kdzpont a panaszokrol és azok elbiralasardl nyilvantartast vezet. Minden
panasz — a kivizsgalas eredményétdl fuggetlendl — és a vizsgalat dokumentalasra kerii az erre
szolgald nyilvantartasban. A panasz kivizsgaldsa soran keletkezé dokumentumok, mint
déntéselékeszitd dokumentumok fdszabaly szerint nem nyilvanosak. A nyilvantartas kilondsen az
alabbi adatokat tartalmazza:

a) panasz érkezésének idépontjat;

b) a panasz iktatdoszamat;

c) bejelenté nevél; anyja nevét, sziiletési datumat;

d) apanasz targyat {panaszos cselekmény megnevezése);

e) panaszt kivizsgalasara kijeldlt személy neve, beosztasa;
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f) rendezésre tett javaslat (ideértve azt is, ha nem igényel intézkedést is);
g) avizsgalat lezarasanak napjat.

A panasz kivizsgélasa soran az Ugyvezet6 és a vizsgalat lefolytatasara kijeldlt személy munkajat a
Titkarsag tamogatja.

A beteg jogosult a betegjogi képviseld segitségét kérmni a panasza megfogalmazasaban. A Jardbeteg
Szakellatd Kozpont betegjogi képviselje elérhetdsége a Jarobeteg Szakellatd Kdzpont honlapjan
megtalathato.

5. PANASZ/IKOZERDEKU BEJELENTES KIVIZSGALAS BEFEJEZO HATAROZAT VAGY
EGYEB DOKUMENTUM

A panasz kivizsgalasat kovetéen az eljaras lezarasa irasbeli ddntés meghozatalaval torténik, melyet
hatarozati formaba kell meghozni. Ezen dontésben régzitésre keriil — a mindsitett adat, illetve térvény
alapjan Gzleti, gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiuld adat kivetelével — a panasz kivizsgalas
eredménye, a panasszal dsszefliggésben a megtett intézkedés vagy annak melldzése - az indokok
megjeldlésével —, tovabha a bejelentd tajekoztatasa arrdl, hogy bejelentésével mas hatésagi utat is
igénybe vehet.

Ez utobbi tajékoztatas szévegszerlen a kdvetkezd: ,A panaszjog gyakorfasa nem érinti a befegnek
azon jogat, hogy a kiilén jogszabalyokban meghatarozottak szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében
- a betegjogi, ellatottiogi és gyermekjogi képviselst foglalkoztaté szervhez és més szervekhez
forduljon.”

Az eljarast lezard dontésnek nem képezik részét a déntés meghozataldhoz sziikséges vizsgalat soran
készitett belsé dokumentumok {feljegyzések). A feljegyzések nem nyilvanosak, azok a panaszos altal
nem ismerhetéek meg.

A dontés 2 példanyban készil, amelybdl 1 példany a panaszost illeti meg, 1 példanyt pedig a Titkarsag
ériz meg nyilvantartasba vétel céljabdl.

A panaszos részére postai (ton tértivevenyes levél formajaban keriil postazasra a panasz kivizsgalast
befejezd dontés. Elektronikus Oton kizardlag az info@sumegirendelo.hu e-mail cimrél kerdl

megkuldésre a valasz dokumentum, abban az esetben, hogyha a panasz is elektronikus formaban
érkezett kdzvetlenlll a panaszos nevével egyezt e-mail cimérdl.

A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval dsszefliggd iratokat 5
évig meg kell érizni, az adatvédelmi szabalyok megtartasa mellett.

6. BEJELENTESSEL KAPCSOLATOS KULONOS SZABALYOK

A korabban elbiralt panasszal azonos tartalmi és targyl, ugyanazon panaszos altal tett ismételt
panasz vizsgalata mellézhetd. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott
egy éven tul eléterjesztett panaszt érdemi vizsgaiat nélkill vissza kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat a Jarébeteg Szakellato Kdzpont jogosult
mellézni, nem lehet eltekinteni azonhan a vizsgalattdl, ha a panasz alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal (pl.. blincseiekmeény elkdvetésének gyanuja is fennallhat).

A panasz alapjan - ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
- ajogszerli vagy a kézérdeknek megfelelé allapot helyreallitasarol, illetve

- az egyébként szikséges intézkedések megtetelérdl,
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— a feltart hibak okainak megszintetésérdl,
- az okozott sérelem orvoslasard! és
— indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl.
A panaszost nemn érheti hatrany a panasz megtétele miatt, az alabbiak kivételével:

- Ha a Jardbeteg Szakellatd Kézpont szamara nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos
rosszhiszemden, és/vagy nyilvanvaléan valétlan informaciot kdzolt, ekkor a panasz elbiralasat
megalapozo vizsgalat intézkedés mellézésével befejezhetd.

— Ha nyilvanvalova véalt, hogy a panaszos rosszhiszem(en, és/vagy nyilvanvaldéan valdtian
informaciot kézolt, amennyiben

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koralmény meril
fel, az eljaras lefolytatasara jogosult szervet vagy személyt tajékoztatni kell,

b} alappal valészinisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, az érintett személyt tajékoztatni lehet,

A panaszos személyes adatai - az eldzbekben foglaltak kivételével — csak a panasz alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskarrel rendelkezd szerv részére adhatéak at, ha e szerv
annak kezelésére torveny alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos egyértelmiien
hozzajarult. A panaszos személyes adatai egyértelml hozzajarulasa nélkiil nem hozhatéak
nyilvanossagra.

7. ADATVEDELMI BEJELEN" SEK KEZELESE
Az adatvédelmi bejelentésekre a Jardbeteg Szakellatdo Kozpont adatvédelmi tajékoztatoja iranyada.

8. A SZABAL AT HATALYBALEPESE, MODOS ASA
A jelen Szabalyzatot az Ugyvezetd 2022. julius 22-i hatéllyal adta ki.
A jelen Szabalyzatot az Ugyvezetd jogosult modositani.

Kelt: Simeg, 2022. jalius 21.

Sumegi Kistérsegi Egészségiigyi Szolgalat Kézhaszni
Nonprofit Korlatoll elelésség(i Tarsasag
kepviseli: Okros Piroska
ugyvezetd
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1. sz. mellékiet

Panasz bejelent6 lap

A panasszal élni kivané fél adatai:

Név:

Cim

A panasszal érintett esemény
idépontja:

Az érintett szervezet/személy
megnevezése:

A panasz leirasa:

Kelt:

Panaszt tevd szemeély
alairasa:

(adoit esetben)
A panaszt felvevd dolgozé neve, beosztasa és alairasa: ...
alAITAS: ..o

Kelt (Atvetel idBPONta): ... ..o o oooeoeeeeece oo,



2. sz. melléklet

iktatészam:...................

PANASZ VIZSGALATI JEGYZOKONYV

Vizsgalatot végzd szemely
neve:

Panasz beérkezésének napja
(vizsgalat kezdete):

A panasszal érintett esemény
idépontja:

Az érintett szervezet/személy
megnevezése:

intézkedés:

a) volt éspedig:

b} nem volt, mert:

A panasz kivizsgaldsanak
eredménye:

Kelt: Siimeg, .......................

Siimegi istérségi Egészségiigyi Szolgal aszm.’l. Nonproflt Korlatc Felelésségii
Té
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