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Az Intézmény miikodésével kapesolatos kiilso bejelentések, panaszok fogadasa és kozponti

kivizsgélasa

1. BEVEZETO RENDELKEZESEK

1.1. A szabdlyozas célja

Jelen szabélyozas célja a Hévizi Szent Andras Reumakorhaz és Gyogyfiirdd altal egészségiigyi
szolgaltatoként végzett tevékenységével kapcsolatos betegpanaszok, valamint az egészségiigyi
szolgéltatast érintd bejelentések kivizsgalasara vonatkozo, az egészségiigyrdl szold 1997. évi
CLIV. térvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29. § (3) szerinti szabalyzat tovabba az intézményi
miikddésre vonatkozd és a szervezeti integritdst sértd események korébe tartozo kiilsd
bejelentések és panaszok kivizsgalasara vonatkozo, a panaszokrol, a kozérdeki bejelentésekrol,
valamint a visszaélések bejelentésével dsszefliggd szabalyokrdl szo16 2023. évi XXV. térvény

(Panasztv.) szerinti eljardsrend meghatarozasa (targyi hataly).

1.2. A dokumentum hatalya

Személyi hatdly: Jelen dokumentum hatdlya kiterjed az Intézménnyel munkaviszonyban,

egészségiigyl szolgélati jogviszonyban vagy olyan egyéb munkavégzésre iranyuld
jogviszonyban all6 személyekre (a tovabbiakban egyiittesen: foglalkoztatott), akiknek feladata
az Intézmény alapitd okirat, valamint a Szervezeti és Mlikddési Szabalyzat (SzMSz) szerinti

tevékenységeinek ellataséval, mitkodésével, fenntartasaval, 6sszefiiggd feladatok biztositasa.

Tertileti hatdly: A dokumentum tertileti hatélya kiterjed a Hévizi Szent Andras Reumakorhaz és
Gyogyfiirdd teljes tertiletére, beleértve a Hévizi Tofiirdét, a Szent Andras Reumakoérhazat, a
Festetics Fiirdbhazat, a Fedettflirdd és Terdpias Centrumot, valamint a Hotel Spa Héviz****

teriiletét.

Idoébeli hatdly: A Szabélyzat 2025. majus 30-an 1ép hatélyba és egytttal hatalyat veszti a 2019.
junius 26. napjan hatalyba Iépett K/830-1/2019. iktatoszamu szabalyzat.
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2. ALTALANOS SZABALYOK

2.1. A panaszokra, bejelentésekre vonatkozo altalinos szabalyok

(1) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul. A
betegpanasz a beteg, tovdbba a beteg teljes bizonyitd erdvel rendelkezd (pl. két tant altal alairt)
magéanokiratban, vagy ligyvédi meghatalmazéasban megjelolt személy altal tett, az egészségligyi
ellatassal kapcsolatos, irasbeli kifogésa, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul. A panasz benyujtéjanak igazolnia kell az eljarasi jogosultsdgat. A fenticknek nem
megfelelé beadvany nem tekinthetd panaszbejelentésnek, azt az Intézmény a bejelentésre
eloirtak szerint vizsgalja.

(2) A bejelentés az Intézmény miikddésére vonatkozo, figyelemfelhivast tartalmaz6 olyan
észrevétel, amelynek a megsziintetése intézményi, de amennyiben az kozfeladat nyujtdsaval
kapcsolatos, akar tarsadalmi érdeket is szolgalhat.

(3) A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal,
valamint fenntartdjanal, az Orszagos Korhazi Foigazgatosagnal (OKFO) panaszt tenni.

Az azonosithatatlan személy altal tett panaszt vagy bejelentést abban az esetben kell
kivizsgalni, ha az stlyos jog- vagy érdeksérelmet tartalmaz.

(4) A Hévizi Szent Andrds Reumakoérhdz és Gyogyfiirdé mukodésével kapesolatos kiilsé
bejelentések, panaszok megvalaszoldsat minden esetben a féigazgatd végzi.

(5) Amennyiben a bejelentés, panasz az Intézmény mas szervezeti egységéhez érkezik, azt - a
Foéigazgatoi Titkdrsagon keresztill, iktatdst kovetden — a Foigazgatoi Titkarsagra kell
tovabbitani.

(6) A panasznak és bejelentésnek megfeleld beadvanyt az Intézmény az eldirtak, azonos
eljarasrend szerint vizsgalja.

(7) A panasz, bejelentés kivizsgalasaba be kell vonni a szakmai kompetencidval rendelkezd
szervezeti egységet, amely koteles a panasz, bejelentés kivizsgalasaban kozremiikodni.

(8) A vizsgalat eredménye alapjan a foéigazgatd a panaszost, bejelentdt legfeljebb 30 napon beliil
irasban tajékoztatja. Amennyiben az ligy tisztdzdsa hosszabb idot igényel (tovabbi vizsgalat
esetén) és a vélasz a panasz beérkezésétol szamitott 30 munkanapon beliil nem postazhato, ugy
a bejelentének — tiirelmét kérve — err6l elézetes értesitést kell kiildeni.

(9) Betegjogi képvisel6 4ltal bejelentett panasz esetén a hatarozatot egy példanyban a betegjogi

képviselonek is meg kell kiildeni.

A dokumentum kddja: SZ-16 Oldal:
Allomany név: SZ-16.doc
Ervénybelépés idépontja:  2025.05.30. Viltozat szama:

477



v

PANASZKEZELESI SZABALYZAT %j

(10) A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos, vagy bejelenté altal tett, érdemben 0;
tényallasi elemet nem tartalmazod, a bejelentdt érintd, vagy tudomasara jutasatdl hat honap utan
eldterjesztett panasz vagy bejelentés vizsgalata mellozhetd.

(11) A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkezésétdl szamitott egy éven tul
eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

(12) Amennyiben nyilvdnvalova vélik, hogy a panaszos, a bejelentd rosszhiszemiien, donté
jelentdségli valotlan informaciot kozolt, az iigy kivizsgaldsa mell6zhetd és személyes adatai
blincselekmény gyandja esetén az eljaras lefolytatasara jogosult szerv részére atadhatok.

(13) A panaszokat és bejelentéseket a Foigazgatoi Titkarsag tartja nyilvan és gondoskodik a
panasz, bejelentés kivizsgalasaval Osszefliggd iratok 5 évig torténd megdrzésérél. A
Mindségiranyitas vezetéje minden év marcius 31-ig éves tajékoztatdt készit a féigazgato
részére az el6z0 évi panaszok, bejelentések szamarol, tartalmardl és a megtett intézkedésekrol.
(14) Az Intézmény Fedettflirdé ¢és Terdpids Centrumaban, valamint a Toftirdén Vasarlok
konyvét vezet. A Vasarlok Konyvébe tett bejegyzéseket a panaszokkal és bejelentésekkel

azonos modon kezeli és vizsgalja ki.

2.2. A panasz vagy bejelentés benyujtasa

(1) Az egyéni panasz, bejelentés érdemi vizsgéalata érdekében a panaszosnak sziikséges
megadnia nevét, allandd lakcimét, postai levelezési cimét, valamint, ha rendelkezik vele, e-mail
cimét. Ezen adatok hidnyédban a panasz érdemi vizsgalata elutasithato.

(2) A panasz, bejelentés az alabbi cimen nyujthato be:

Postai aton: 8380 Héviz, Dr. Schulhof Vilmos sétany 1.

Elektronikus uton: titkarsag@spaheviz.hu

info@spaheviz.hu

(3) A szoban eldadott panaszrol, bejelentésrdl két példanyos jegyzOkonyvet kell felvenni. A

jegyz6konyv egy példanyat a panaszos, bejelent6 részére at kell adni, vagy meg kell kiildeni.
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3. A PANASZOK ES BEJELENTESEK KIVIZSGALASARA VONATKOZO
RESZLETES RENDELKEZESEK

3.1. A panaszkivizsgalas intézményi folyamata

(1) A panaszkivizsgalas a Foigazgatd hataskorébe tartozik, aki a panasz tdrgydra €s az €rintett
szervezeti egységre tekintettel kijeloli a panasz tigyintézdjét. Amennyiben a panasz targya,
stlya indokolja, a féigazgatd ad hoc bizottsag kijelolésérol, létrehozasardl donthet. Nem lehet
a bizottsag tagja az Intézmény azon munkavallaldja, aki a panasziigyben érintett.

(2) A Féigazgato, vagy az altala kijelolt bizottsag a panaszost indokolt esetben személyesen is
meghallgathatja, akit a meghallgatds idépontjardl irasban értesitenek. A meghallgatasrol
jegyzoékonyvet kell felvenni.

(3) Ha a panaszbejelentés targya alapjan egészségligyi dolgozo altal elkdvetett etikai vétség
gyanuja meriil fel, a féigazgaté a panaszbejelentés tényérdl értesiti az illetékes etikai
bizottsdgot, a panaszbejelentés egyidejli atadasaval. Az etikal bizottsdg részére torténd
panasztovabbitas tényérdl a panaszost {rasban kell értesiteni, és egyidejiileg tdjékoztatni kell
arrol, hogy a panaszara vonatkozo6 korhazi kivizsgélas befejezésére az etikai bizottsag dontését
kovetden kertil sor.

(4) Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa soran munkajogi kotelezettségszegés vagy
fegyelemsértés gyanuja meriil fel, a munkaltatoi jogkor gyakorlojanak javaslata alapjan, az
esetleges munkajogi intézkedések megtételérol a Foigazgatd dont.

(5) A panaszra, bejelentésre kiildeni tervezett és az Intézmény érdemi allaspontjat tartalmazo
vélaszlevelet az érintett szervezeti egység vezetOje vagy a kivizsgélasra kijelolt tigyintézd
elkésziti és az intézeti jogasz részére kiildi meg. Jogi véleményezést kovetden lehet a levelet
foigazgatoi alairdsra kiildeni.

(6) Betegjogi képviseld altal bejelentett panasz esetén a vélaszt egy példanyban a betegjogi

képviselonek is meg kell kiildeni.

3.2. Valaszadas a panaszra, bejelentésre

(1) Az Intézmény a valaszt a panaszos, bejelent6 altal valasztott itvonallal egyezé moédon adja
meg (postai ut, elektronikus ut).
(2) Az elektronikus levélcimrél kiildstt, azonosithatatlan személy altal tett panasz esetén az

intézmény a név és lakcim potlasat kéri a bejelent6tdl.
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3.3. A panasz, bejelentés vizsgalatat koveto intézkedések

A panasz, bejelentés alapjan — amennyiben az alaposnak bizonyult — a szervezeti egység
vezetOje javaslatot tehet a féigazgatd részére:

a) a kézérdeknek megfeleld, jogszerti allapot helyreallitasara,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésére,

c) a sérelem orvosldsara,

d) bels6 szabalyozasi javaslatra,

¢) indokolt esetben felelésségre vonds kezdeményezésére.
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