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I. Altalanos rendelkezések

1. Bevezetés

Az Egyesitett Egészségligyi és Szocidlis Intézmény Gydr (tovabbiakban: Intézmény) a szocialis
és egészségligyi ellatasok igénybevételével kapcsolatos panaszok egységes eljarasi szabalyok
szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében a szocialis igazgatasokrol
és szocidlis ellatasokrol sz616 1993. évi IIL. térvény, illetve az egészségiigyrdl szolé 1997. évi
CLIV. térvény vonatkoz6 rendelkezései alapjan a panaszok kezelésére vonatkozo szabalyzatat
az alabbiakban hatdrozza meg.

2. A panaszkezelés célja

A panaszbejelentések kivizsgalasa, az eljaras jogszeri lefolytatisa, dokumentilisa,
nyilvantartasa, az alaposnak bizonyul6 panaszok orvosolésa, sziikséges intézkedések megtétele,
feltart hibak okainak megsziintetése, jogsértdé magatartas vagy 4llapot helyreéllitdsa, indokolt
esetben feleldsségre vonds kezdeményezése.

A szocidlis és egészségligyi ellatast igénybe vevik megelégedettsége, a panaszok kivizsgalasa
soran nyert altalanos tapasztalatok felhasznalasaval igényeiknek minél magasabb szintéi
kielégitése.

3. A Szabalyzat hatalya

A szabélyzat teriileti hatalya kiterjed az Intézmény Szervezeti és miikodési szabalyzatiban
rogzitett szekhelyére és telephelyeire, kiilondsen azokra, amelyek tevékenységiikbdl eredéen
ellatottakkal, betegekkel, ligyfelekkel vannak kapcsolatban.

A szabdlyzat személyi hatélya kiterjed az Intézmény munkavéllalira és az Intézménnyel
munkavégzésre iranyul6 egyéb jogviszonyban 4ll6 személyekre, valamint azon személyekre,
akik az Intézmény ellatasait igénybe veszik beleértve a hozzatartozékat is.

IL Ertelmez6 rendelkezések
1. Panaszjog

Az édllampolgarnak (ellatottnak, betegnek, torvényes képviselének, hozzatartozénak stb.) az a
joga, hogy panaszaval a megfeleld szervhez/hatésagokhoz/férumhoz forduljon, és ott panaszat
meghallgassak, orvosoljak.

Szocidlis ellatasok igénybevételekor a megallapodas megkotésével egyidejiileg az Intézmény
tajékoztatast ad az ellatott és hozzatartozoja szamara a panaszjogok gyakorlasanak médjardl,
az erre vonatkozo tajékoztat6 a megéllapodas része, tovabba a Hazirend is tartalmazza.

Jelen szabalyzat szerinti eljardsi rend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy kiilon
jogszabélyban meghatérozottak szerint — panaszanak kivizsgalasa érdekében — mas érdekeit
képviseld szervhez, érdekképviseleti forumhoz, betegjogi, ellatottjogi képvisel6hdz, illetve az
Intézmény fenntart6jdhoz forduljon.



A panaszost a panasz bejelentés miatt hatrany nem érheti.
2. Panasz

Jelen szabélyzat alkalmazasiban panasznak mindsiil az Intézmény szocialis és egészségiigyi
ellatasaival kapcsolatosan felmeriilé minden olyan a szabalyzatban meghatérozott médon
el6adott vagy benyujtott észrevétel, kifogas, kérelem, javaslat és egyéb kozlés, amely egyéni
jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy
kiilondsen birosagi, kozigazgatési — eljaras hatalya al4.

A panasz vonatkozhat

—  egeszségligyi, illetve szocidlis ellatassal kapcsolatos elégedetlenségre,

— megallapodas megszegésére,

— hazirend megsértésére,

— nem megfelel6 targyi kérnyezetre,

— helytelen téritési dij megallapitasra, szamlazasra,

— nem megfelelé hangnem, viselkedés (dolgozoi, ellatott, tigyfél részérdl) tandsitasara
— sulyos testi sértésre, stb.

3. Panasztevd, panaszt bejelenté

Panasztevl, panaszt bejelentd a panasz orvoslasit kéré személy. A panaszos panaszit
meghatalmazott vagy jogi képviseld utjan is eloterjesztheti, ez esetben a képviseletre adott
irasbeli meghatalmazis csatoldsa sziikséges.

4. Panaszkezelés

Az Intézmény teljes korlien kivizsgilja és megvalaszolja panasztevé panaszat, tovabba
megteszi a vonatkoz6 jogszabalyokban eldirt, szitkséges intézkedéseket.

5. Panaszkezelésért felelés személy

A panaszkivizsgélas az Intézmény igazgatdjanak hataskérébe tartozik. Az igazgat6 a bejelentett
panaszok belsd vizsgalatit szocialis iigyekben a kozponti igazgatisi csoportvezetdje,
egeszségligyi ligyekben az egészségiigyi ellatdsok szakmai vezetdje részére delegalja.

A panaszkezelésért felelds személy végigkiséri a panaszkezelés folyamatat, figyelemmel a
hatarid6k betartdsara, a keletkezett dokumentumok hidnytalansagdra, az intézkedések
megvalosuldsara, tovabba nyilvantartja a panaszokat, rendszerezi, irattdrozza a keletkezett
iratanyagokat, valamint kimutatdsokat, statisztikakat készit.

6. Panasz kivizsgilasaért felel6s személy

A panasz kivizsgélasért felelés személy, az, aki a panaszt érdemben kivizsgélja, az érintettek
el6adésait meghallgatja, azokat dokumentalja, a panasz kivizsgalasa szempontjabdl lényeges
bizonyitékokat beszerzi, a kivizsgilassal kapcsolatosan keletkezett dokumentumokat a
panaszkezelésért felelos személy részére a megadott hataridében beliil tovabbitja.



1.

II1. A panaszKkivizsgalas részletes szabalyai

A panasz benyujtasa

Jelen szabélyzat szerint panaszt nydjthat be az Intézmény barmely ellatasi formajat igénybe
vevo, torvényes képviseldje, illetve hozzatartozoja. Panasz benytjtasara jogosult az ellatottak
jogait és érdekeit képviseld tarsadalmi szervezet is.

2.

a)

b)

A panasz benyujtisinak modja

Személyesen

szocialis igyekben elsddlegesen a szolgiltatast nyujté telephely szakmai vezetdjénél,
tovabba a kdzponti igazgatasi csoportvezetdjénél (9025 Gy6r, Koztelek u. 15.), eldzetes
bejelentkezés alapjan (+36-96-527-899 telefonszdmon),

egeszsegligyi ligyekben az egészségligyi ellatasok szakmai vezet6jénél (9026 Gyor,
Roénay J. u. 5-7.), eldzetes bejelentkezés alapjan (+36-96-314-322 telefonszdmon).

Telefonon

szocidlis tigyekben els6dlegesen a szolgélatast nyujté telephely szakmai vezetdjének,
illetve helyettesének (Ltips://eeszi.hu/elerhetosegek/), tovabba a Kozponti Igazgatasi
Csoport +36-96-527-899 telefonszaman,

egészségligyi ligyekben az egészségligyi ellatdsok szakmai vezetdjénél +36-96-314-322
telefonszamon.

Postai uton (az Intézmény kozponti cimére — Egyesitett Egészségiigyi és Szocialis
Intézmény Gydr, 9026 Gyor, Kaloczy tér 9-11. — cimzett levélben).

Elektronikus uton (a ritkarsag(@eeszi.hu e-mail cimen).

Panaszlidiba torténd elhelyezéssel (szocialis ellatisok esetében).

A panasz az intézmény igazgatéjanak az intézmény kozponti cimére cimzett
levélben, e-mail-ben vagy széban az igazgat6i fogadooran (elézetes bejelentkezés
alapjan +36-96-315-786) is megtehetd.

Amennyiben a panasztevé megitélése szerint a szoban tett panasz helyben vagy egyszeriien
orvosolhatd, esetleg informaciéhidnyon vagy félreértésen alapul, panaszaval elsédlegesen a
szolgaltatast nyujt6 telephely (idések klubja, gondozasi kézpont stb.) szakmai vezetdjéhez,
illetve helyetteséhez fordulhat.

Amennyiben a panasz helyben nem orvosolhatd, a szolgaltatast nyujté telephely szakmai
vezetdjének, illetve helyettesének a szdban tett panaszt irdsba — az. 1. sz. melléklet szerinti
jegyz6konyvbe — kell foglalnia, melyet panasztevd a jegyzokényv elolvasisat kdvetden
alairasaval megerosit. A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a bejelentd szamara 4t kell adni.

A panasz elbirasahoz sziikséges legalabb a panaszos neve, elérhetdsége, a panasz leirasa.



Szocidlis elldtdsok tekintetében minden telephelyen panaszlada keriilt kihelyezésre. A
panaszladak Tiritésére egy honapban két alkalommal, a hénap 15., illetve utolsé napjén,
amennyiben az hétvégére esik, az azt kveté munkanapon keriil sor.

A panaszt a panaszladabol torténd kiemelést kévetéen — datum és atveve alairasat kovetden —
haladéktalanul a panaszkezelésért felelés személynek kell tovabbitani.

3. A panasz kivizsgalasanak hatarideje

Szocidlis ellatisok tekintetében az Intézmény igazgatodja tizendt (15) napon beliil koteles a
panasztevét irasban értesiteni a panasz kivizsgalasanak eredményérél.

Egészségligyi ellatisok esetében a panaszt a lehetd legrévidebb idén beliil, de legfeljebb
harminc (30) munkanapon beliil kell kivizsgalni, és ennek eredményérél a panaszost irisban
tajekoztatni.

Az ellatottjogi, betegjogi képvisel6tdl érkezett panasz megkeresésre a panaszossal kapcsolatos

dokumentaciét a megadott hataridén beliil, amennyiben hatdrid6t nem jelélnek meg, legkésabb
8 munkanapon beliil rendelkezésére kell bocsatani.

A panasz bejelent6jét irdsban tajékoztatni szilkséges, ha a panasz kivizsgalasa el6rel4thatoan a
jogszabaly altal megadott hataridénél hosszabb id6t vesz igénybe. A tdjékoztaté levélnek
tartalmaznia kell az eljaras varhat6 id6pontjanak befejezését és az eljards meghosszabbitasanak
indokat,

4. A panasz kivizsgalasinak folyamata

4.1.Panasz atvétele, iktatisa
A kiilonboz6 telephelyekre érkezé vagy ott felvett panaszokat — az esetleges kiegészitd
informéciokkal (igazolé jelentés, feljegyzés) egyiitt — az érintett panaszkezelésért felelds
személynek legkésobb az atvételt/felvételt kdvetd munkanapon tovabbitani sziikséges.

A panaszok iktatdsa az Iratkezelési szabalyzat és Iratkezelési rend szerint torténik.

A panaszkezelésért felel6s személy a panaszrol, az esetleges kiegészitd informaciokkal egyiitt
az Intézmény igazgatdjat tajékoztatja.

4.2.A panasz vizsgalat nélkiili lezarasa

Amennyiben a rendelkezésre 4ll6 informacidk alapjén az Intézmény igazgatéja nem tartja
indokoltnak az eljaras elrendelését, a panaszt vizsgalati eljaras nélkiil lezarhatja.

Ha a probléma tisztizéséra elégséges informacié 4ll rendelkezésre, az Intézmény igazgatéja
ezek alapjan hozza meg dontését.

Neévtelen panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utin az Intézmény igazgatéja belatasa szerint
foglalkozik. Névtelen bejelentés elutasitisarél rovid feljegyzést kell késziteni.



4.3.A panasz kivizsgilasanak elrendelése

Amennyiben a probléma tisztdzasara nem all rendelkezésre elegendé informacio, az Intézmény
igazgatéja — a panaszkezelésért felelés személy bevonasival — elrendeli a panasz kivizsgalasat,
kijeloli a panasz kivizsgalasaért felelds személyt, ezzel egyidejiileg a 2. sz. melléklet
kitoltésével a vizsgalatba bevonandok korérdl is rendelkezik.

Esetleges ¢rintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén 1) személy kijelslésérdl kell
gondoskodni.

4.4.A panasz kivizsgilasa, dontéshozatal

Bizonyitasi eljarast kell lefolytatni, ha a panasz elbiraldsahoz rendelkezésre 4116 adatok nem
elegend6k. A panasz kivizsgdlasaért felelos személy személyesen hallgatja meg azokat a
személyeket akikté] a panasszal kapcsolatosan érdemi informécié nyerhetd. A panaszos a
vizsgalat sordn felkérheté beadvanyanak pontositasara, kiegészitésére. A meghallgatasokrol
jegyzékonyvet kell késziteni. A tényallds tisztdzasa érdekében a bizonyitd erejii
dokumentumokat (pl. 4tado fiizetben rogzitett informaciok, tevékenységnapld, téritési dij
értesitd stb.) be kell csatolni. Amennyiben a panasz tartalma indokolja, helyszini ellendrzést
kell tartani, mely sorén vizsgalni kell a bejelentésben foglaltakat. A helyszini ellenérzés soran
tapasztaltakrdl is jegyz6konyvet kell felvenni.

A panaszkivizsgélas sordn alapvetd kdvetelmény a
— tényszerliség,

— szakszerliség,

— objektivitas,

— partatlansag,

A kivizsgalas soran a panasz targyat képezd tényeket szabad csak vizsgélni, egyebet nem. A
lehetd legteljesebb mértékig meg kell ismerni és fel kell tarni a tényeket, koriilményeket,
amelyek a probléma tisztdzasshoz sziikségesek.

Az igazgaté indokolt esetben a panaszok kivizsgilasidba az Intézmény jogtanicsosat is
bevonhatja.

A panasz irdsbeli visszavondsa esetén az eljarast meg kell sziintetni. Etté] fiiggetleniil az
igazgato egy bels6 vizsgalat lefolytatdsat elrendelheti.

A panasz kivizsgalasaért felel6s személynek az iigyben keletkezett minden iratanyagot a
megadott hatarid6n beliil a panaszkezelésért felelds személy részére tovabbitani sziikséges, aki
azokat atnézi, amennyiben sziikséges még kiegészitd informaciét kér, majd dontéshozatal
érdekében a keletkezett iratokat atadja az Intézmény igazgatdjanak.

Az igazgat6 valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié birtokdban
alakitja ki végleges 4llaspontjat, ha sziikséges, személyesen konzultal orvossal, az érintett
telephely szakmai vezet&jével, a panasz kivizsgalaséért felelés személlyel, panaszossal stb.

A panaszkivizsgalas eredményérol az Intézmény igazgatdja a panasztevét elsédlegesen irasban
értesiti. Szoban torténd tajékoztatas esetén jegyzokonyvet kell felvenni.



A panasszal kapcsolatos dontések forméaja lehet

— elfogadd: megalapozott panasz esetén, amennyiben a kivizsgalds soran eladottak, illetve
keletkezett dokumentumok tartalma megfelel a panaszos 4ltal elmondottaknak, illetve
valosagnak, és egyéni jog- vagy érdeksérelem valdsult meg,

— reszben elfogadd: részben megalapozott panasz esetén, mivel a kivizsgilds soréan
el6adottak, illetve keletkezett dokumentumok tartalma csak részben felel meg a panaszos
altal elmondottakkal, illetve a valbsignak, de az egyéni jog- vagy érdeksérelem
megvaldsult,

— elutasité: nem megalapozott panasz esetén, amennyiben a kivizsgalds soran eldadottak,
illetve keletkezett dokumentumok ellentmond4sosak a panaszos 4ltal elmondottakkal, azok
nem felelnek meg a valésagnak, vagy egyéni jog- illetve érdeksérelem megvalésulésa nem
allapithat6 meg.

A panaszkezelés sorin, amennyiben lehetséges, a panaszt orvosolni kell, a panaszos szémara
olyan helyzetet, lehetdséget teremtve, hogy a panaszos helyzet, kériilmény megszinjén. Meg
kell keresni a panasszal kapcsolatos feleldsoket. Amennyiben a panasz az intézménnyel
jogviszonyban 4llé személyre vonatkozoéan érkezik, a munkaltatéi, intézményvezetdi jogkort
gyakorlé személy jogosult megtenni annak sziikségessége és megalapozottsiga soran a
panasszal érintett személlyel szembeni munkajogi, polgiri jogi, szabalysértési, illetve
biintetdjogi intézkedéseket.

Indokolt esetben az Intézmény igazgatdja a fenntartot, az illetékes hatosagokat is tajékoztatja.

Az Intézményi igazgat6ja a fenndllé jogsérelemre elrendelheti — a panaszkezelésért felelds
személy bevondsaval — intézkedési terv kidolgozasat, intézkedési terv elkészitéséért felelds
személy kijeldlésével, hataridé megjellésével, amelynek ésszertiségét és valdszertiségét annak
kidolgozasa utan értékeli.

A panasszal kapcsolatos intézkedések végrehajtasanak kontrolljat az igazgatd, illetve az 4ltala
kijel6lt munkatars gyakorolja.

4.5.Ertesités a panasz vizsgilatanak eredményérél

Az Intézmény igazgat6ja a panaszkivizsgalds eredményérdl — a panasz kivizsgalasért felelos
szemely bevonasaval — elkésziti az értesitést, melyet tértivevényes levélben, elektronikus levél
formajéban érkezett panasz esetén elektronikus levélben tovabbit a panasztevd részére.

Az értesitésnek az alabbi fobb inform4cidkat kell tartalmaznia:
— panaszos nevét, cimét vagy e-mail cimét,

— panasz benyujtasanak idejét, targyat,

— felek meghallgatasat tartalmazo sszegz6 megallapitast,

— dontés formajat,

— megtett intézkedéseket, elutasitas esetén annak indokat,

— jogorvoslati lehetdséget.

A panaszkivizsgélds eredményér6l a szolgaltatist nyujté telephely szakmai vezetdjét is
tajékoztatni szilkséges.



4.6.Jogorvoslat

Amennyiben az Intézmény igazgatoja hataridében nem intézkedik, vagy a panasztevé nem ért
egyet az intézkedéssel, az intézkedés kézhezvételétdl szamitott nyolc napon beliil a
fenntartohoz (Gy6r Megyei Joga Varos Onkormanyzata 9021 Gyér, Varoshaz tér 1.) fordulhat
jogorvoslattal.

4.7.A panaszok nyilvantartisa

Az Intézmény a panaszokat az ellatds mindségének javitasa érdekében dokumentalja, elemzi és
értékeli.

A panaszok nyilvantartasat a panaszkezelésért felelés személyek végzik, melyr6l egy évben
egyszer az Intézmeény igazgatdja felé jelentést (panaszok szdma, oka, gyakorisiga, mely
szolgaltatasokat érintette, intézkedések stb.) készitenek.

Szocidlis ellatisokat érintd panaszok esetében a helyben orvosolhaté panaszokrol a
szolgaltatast ny(ijt6 telephelyek szakmai vezetSi 3. sz. melléklet szerinti nyilvantartast vezetik,
melyrdl a tdrgyh6t koveté hénap 15. napjaig elektronikus wuton havi jelentést kiildenek a
kézponti igazgatasi csoportvezetd részére.

A panaszok elemzése uUtmutatoként szolgalhat az esetleges fejlesztési irdnyvonalak
meghatirozdsdban, a tovabbi panaszok megeldzése érdekében.

5. Adatkezelés

Az Intézmény az érintettek adatait a vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek, kiilénosen az
Eurépai Parlament és a Tandcs 2016/679 rendelete (GDPR), az informécids énrendelkezési
jogrol és az informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXIL térvény, tovabba az egészségligyrol
sz016 1997. évi CLIV. torvény és a szocialis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol sz6lé 1993,
¢vi IIL torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panasszal, illetve annak kivizsgalasaval dsszefiiggd iratokat az Intézmény 5 évig meg6rzi.

IV. Zaro6 rendelkezések

A kozérdekii bejelentések és panaszok intézésének eljarasat a Szabalyzat a kozérdeki
bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljards rendjérdl, valamint a belsé visszaélések
bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol elnevezésii szabalyzat szabalyozza.

Az Intézmény igazgatdja gondoskodik arrl, hogy a Panaszkezelési szabalyzat egy-egy
kinyomtatott példinya az ellatist biztosité szervezeti egységek tajékoztaté tablajan
kifiggesztésre keriiljenek, illetve az Intézmény honlapjan is elérheték legyenek.

Jelen szabalyzat 2025. januar 1. napjén 1ép hatdlyba, ezzel egyidejiileg hatalyat veszti az
Intézmény 2013. éprilis 2. napjan ugyanezen a néven alkalmazott szabalyzata.



A szabélyzat hatalyba 1épésének napjatol a panaszok kezelése soran a jelen Panaszkezelési
Szabalyzat rendelkezéseit és a mellékletét képezé nyomtatvanyokat kell alkalmazni.

Gyér, 2024. november 11. ! /// '
P
Kényai R‘Ob\c'rt
igazgatd
Mellékletek:

1. Panaszfelvételi jegyzokonyv
2. Panasz kivizsgalasanak elrendelése
3. Havi lejelent6
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1. sz. melléklet

Iktatoszam:
Panaszfelvételi jegyzékonyv
Jegyz8konyv felvételének helye:
Jegyz6konyv felvételének ideje:
Jegyz6konyvet felvevd munkatars neve,
beosztasa:
Panasz bejelentésének médja: személyesen, telefonon*

Panasz bejelent6jének neve:
Panasz bejelentbjének lakcime, levelezési
cime, telefonszama:

Panaszos neve, ha a panaszos és a panasz
bejelentdje nem egyezik:

Panaszos  lakcime, levelezési  cime,
telefonszama, ha a panaszos és a panasz
bejelentdje nem egyezik:

Panasszal érintett szolgaltatis megnevezése:

A panasz részletes leirasa:

A panaszos igénye:

A panaszt alatamaszté dokumentumok masolata: nincs/van*, és pedig

A panasz bejelent6je az adatkezelésre vonatkozé tajékoztatét megismerte és tudomasul vette,
hogy az adatait és a panaszkezelési eljardshoz kapcsolodé informacidkat az Egyesitett
Egészségligyi és Szociélis Intézmény Gyér az adatkezelési szabélyok szerint kezeli.

Datum:

Panasz bejelent6je JegyzOkonyvet felvevé alairdsa

Jelen jegyz6konyv egy mésolati példanyat 4tvettem (személyesen kozolt szobeli panasz
esetén).

Panasz bejelenttje

* A megfeleld rész aldhizando!
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2. sz. melléklet

Panasz kivizsgalasanak elrendelése

A mellékelt panasz alapjian elrendelem nevll panaszos

napjan tett panaszinak a Panaszkezelési Szabalyzat szerinti

kivizsgalasat.

A panaszkezelésért felel6s személy neve:

A panasz kivizsgélasaért felelds személy neve, beosztasa:

Bevonandé személy(ek) neve:

Személyes meghallgatisokrél késziilt dokumentumok megkiildésének hatarideje

panaszkezelésért felel6s személy részére:

Panasz kivizsglasanak hatarideje:

Datum:

igazgato
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