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A Paradfiirdéi Allami K6rhaz (a tovabbiakban: Kérhaz) az egészségligyrél sz6l6 1997. évi CLIV.
torvény 29.§-ban foglaltak alapjén, valamint a panaszokrél, a kdzérdeki bejelentésekrél,
valamint a visszaélések bejelentésével dsszefiiggd szabalyokrél sz6l6 2023. évi XXV. térvény
vonatkozé rendelkezéseinek valé megfelelés érdekében a beteg és hozzatartozok
egészségligyi szolgaltatdssal kapcsolatos panaszkivizsgalasa érdekében az aldbbi szabdlyzatot
(a tovabbiakban: Szabalyzat) adom ki:

ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. A Szabalyzat targyi, teriileti és személyi hatdlya

1.1 Targyi hatdly

A Szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni a Kérhaz egészségiigyi szolgdltatoként végzett
tevékenységével Gsszefliggésben bejelentett barminem(i panasz kivizsgaldsa és elbiralasa
soran.

1.2 Teriileti hataly

A Szabalyzat teriileti hatalya kiterjed a Kérhaz székhelyére, tovabba telephelyére, ahol a
Kérhaz nevében tevékenység végzésére keriil sor.

1.3 Személyi hatdly

A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Kérhazzal egészségiigyi szolgalati jogviszonyban,
munkavégzésre irdnyuld egyéb jogviszonyban &ll6 személyekre, illetve a Kérhaznal
tevékenységet végz8 Onkéntesekre/gyakornokokra, tovédbba a Kérhaz egészségligyi
szolgaltatasait igénybe vevd személyekre, hozzatartozéikra, térvényes képviselGikre, valamint
a Korhaz teriiletén tartézkodé mas személyekre.

2. A Szabélyzat hozzaférhetdsége, megismerhetdsége

A Szabalyzat minden érintett szamara hozzaférhets. A Szabalyzat egy eredeti példanya a
Korhaz figazgatdi titkarsag kezelésében van, emellett a Szabalyzat megtaldlhato a Kérhaz
alabbi teriiletén:

FekvGbeteg osztélyok (1. és II. emelet névérszoba elétti falitabla),
Portaszolgdlat,

Diszpécserpult,

Labor.
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A Szabalyzat digitalisan a belsé elektronikus informacios halézaton —intraneten — érhetd el. A
Szabalyzat barmely munkavallalé szamara — kérésre — a fGigazgatoi titkarsagon — papir alapon
is— kézbe adhaté.

3. Iranyadé jogszabalyok
e Az egészségligyi és a hozzadjuk kapcsolddo személyes adatok kezelésrél és védelmérdl
sz616 1997. évi XLVII. térvényt (a tovabbiakban: Eiiak.),
e Az egészségiigyrdl sz016 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.),

e A panaszokrol és a kozérdek(i bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. torvény (a
tovabbiakban: Panasztérvény),

e Az informacids onrendelkezési jogroél és az informacidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXIl.
torvény (a tovabbiakban: infotv.),

e A természetes személyek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd
védelmérél és az ilyen adatok aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérél (dltalanos adatvédelmi rendelet: GDPR) sz616 az Eurdpai parlement és a
Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. 04. 27.),

¢ A munka térvénykdnyvérdl sz616 2012. évi l. térvény,

o A gyogyintézetek mikodési rendjérél, illetve szakmai vezeté testiiletérdl szolo
43/2003. (VII. 29.) ESzCsM rendelet.

KULONOS RENDELKEZESEK

4. A Szabalyzattal kapcsolatos fontosabb kifejezések, fogalmak
Jelen Szabdlyzat vonatkozasaban az alabb felsorolt fogalmakon az itt meghatarozottakat kell
érteni.
Beteg: az egészségligyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiilé személy;
Egészségiigyi elldtds: a beteg adott egészségi dllapotahoz kapcsolédd egészségligyi
tevékenységek 6sszessége;
Egészségiigyi szolgdltaté: tulajdoni formatol és fenntartotdl fiiggetlentil minden,
egészségligyi szolgaltatds nyujtasara az egészségiligyi allamigazgatdsi szerv altal kiadott
miikédési engedély alapjan jogosult egyéni egészségligyi vallalkozo, jogi személy vagy jogi
személyiség nélkiili szervezet;

Fenntarté: koltségvetési szerv egészségiigyi szolgaltaté esetén az alapitd okiratban iranyité
szervként megjeloit allami szerv;
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Irdnyité Vdrmegyei Intézmény: iranyitéi jogkort gyakorld egészséglgyi intézmény (Heves
Varmegyei Markhot Ferenc Oktatékérhaz és Rendeldintézet);

Panasz: az egészségiigyben olyan informdcid, amely valamely tigyrendi, betegjogi, etikai, vagy
szakmai hibéra, hidnyossagra, réviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek
megszlintetése az egyén vagy a Korhaz helyzetét szolgilja. Iranyulhat olyan magatartasra,
mulasztdsra, a betegellatassal kapcsolatos béarmely cselekményre vagy koériilményre, amely
jogszabalyokba, az egészségligyi etika normdiba, vagy szakmai szabalyokba iitkézik, ezaltal
zavarja, sérti vagy veszélyezteti a gyégyité tevékenységet;

Panaszjog: a beteg tdrvény éltal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az

egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartéhoz
forduljon.

5. Egyéb rendelkezések

A Kérhazhoz benyijtott panasz kivizsgildsa és elintézése a Kérhaz féigazgatdjanak
hataskérébe tartozik. A f8igazgaté a panaszt a Kérhaz érintett szervezeti egységeinek
bevonasaval vizsgalja ki.

A panaszkivizsgalasban érintett személyek a tevékenységiik sordn tudomasukra jutott
egészségligyi adatokat a hatdlyos jogszabalyok szerint kételesek kezelni és titokban tartani,
kulénos tekintettel az Elitv., az Eliak. és a GDPR rendelkezéseire.

6. A Panaszok fajtai
A Kérhazhoz érkez6 panasziigyek csoportositasa:
® Az egyes szervezeti egységeknél (fekvBbeteg-elldt6 osztalyokon, szakrendeléseken, és
adminisztraciés teriileten) szoban el8adott, illetve irdsban benydjtott panaszok;

* A Kérhaz Féigazgatésdgan személyesen széban, vagy telefonon eléadott, illetve
irasban benyujtott panaszok;

e A betegjogi képviseld altal kbzvetitett panaszok;

Felettes, feliigyeleti, fenntartdi szervek (Orszdgos Kérhazi Féigazgat6sag), a hatosagok
(Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kbzpont, renddrség sth.) megkeresései,
hivatalos eljarasai panasziigy kapcsan;

e Az Etikai Bizottsaghoz érkezd panaszok.
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7. A panaszkivizsgalas részletes szabalyai, az eljairdas menete

A beteg az Eutv. 29. §-aban foglaltaknak megfeleléen jogosult az egészségligyi ellatassal
kapcsolatban a Kérhaznal, mint egészségligyi szolgdltaténal, illetve annak Fenntartdjanal
széban, irdsban panaszt tenni.

A beteg a Kérhazzal szembeni, az egészségiigyi ellatasaval Osszefiliggésben feimeriilt
panaszanak kivizsgalasat kérheti. A panaszt a beteg elsGsorban irasos formaban kételes
benydjtani a Kérhaz féigazgatdjanak, vagy Fenntartéjanak cimezve. A panasz benyujthaté a
Kérhaz, illetve Fenntarté székhelyének cimére cimezve postai Uton, vagy személyesen a
Kérhaz féigazgatdi titkarsagan, melynek pontos elérhetdsége a kovetkezé:

Paradfiirdé,
Kossuth u. 221.
3244
Igazgatdsag

A panasz személyesen benyujthato az alabbi személyeknél is:
e apolasi igazgatonal;
e f6igazgatdi titkarsagon;
e csoportvezetGknél;
o betegjogi képviselénél.
A panasz személyes benyujthatésaganak ideje:
Hétfé-péntek — 8:00-t6l 16:00-ig.

A Kérhaz fSigazgatdja a panaszt koteles a benyujtast kovetSen a lehet6 legrévidebb idén beldl
kivizsgélni, és annak eredményérél a beteget a benyujtast kéveté 30 munkanapon beliil
irasban tajékoztatni.

7.1 A széban eléadott, illetve irdsban benyujtott panaszok

A szébeli panasztétel térténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalmaval. A beteg
vagy mas jogosult személy altal széban tett panaszt az adott szervezeti egység vezetdje,
tavollétében a helyettese régziti — feljegyzést készit. A feljegyzés tartalmi elemeit az 1. sz.
melléklet tartalmazza. A telefonon érkez6é panaszrél — amennyiben a bejelent§ azonositja
magat — ugyanugy feljegyzést kell késziteni, mint a személyesen elGterjesztett panaszokrol.

A szébeli panaszt rogzité feljegyzést, valamint a szervezeti egységhez kozvetleniil érkezd
irasbeli panaszt, beleértve a panaszldddban benyujtott panaszra is, az egység vezetGje
haladéktalanul, 5 napon beliil tovabbitja a FGigazgatéi Titkarsagra.
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Amennyiben a sz6beli panasz csekély sulyd szabalytalansagot érint és a tényallas tisztazott, az
adott szervezeti egység vezetSje jogosult a panaszt sajat hataskdrben intézni. llyen esetben is
koteles feljegyzését a Féigazgatéi Titkarsagra megkiildeni, jelélve azon, hogy a sérelem
orvoslasa megtortént.

A Féigazgatdi Titkarsdg a panaszt iktatja és tovabbitja a figazgato vagy megbizottja felé.

A kivizsgalasat végzé féigazgaté vagy megbizottja a panasz kézhezvételét kévetSen
haladéktalanul kételes a panasszal érintett személyeket a panaszrol értesiteni és a belsd
vizsgalatot megkezdeni. A belsd vizsgalat lefolytatasara az orvosigazgato, apolasi igazgatd,
vagy az adott részleg vezetSje felkérhets, az érintettség, illetve Osszeférhetetlenség
figyelembevételével. A kijel6lt személy a panasz kivizsgaldsat nem bizhatja masra.

A panasz erdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitél az ugy elfogulatlan
elintézése nem varhaté. Az iigyintéz6 a kézvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni
kételes, ha az ligyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes teljesitéséért
fegyelmi és anyagi feleldsséggel tartozik.

A panasz kivizsgdlasaval megbizott munkatérs kételes a vizsgalatot a felkérést kévetd 15
napon beliil lefolytatni és a vizsgalat eredményét a Kérhaz féigazgatdjaval vagy az altala
megbizott személlyel irdsban kdzoIni.

A vizsgalat sordn els6ként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagardl, ezt kovetden, ha a vizsgélat vezetdje a panasznak helyt ad, az
intézkedést a kortlményekhez képest a lehetd legrévidebb idén beliil megteszi, ezzel
egyidejlileg ezt a beteggel és az intézmény féigazgatojaval irdsban is kézli, vagy személyes
meghallgatdst kezdeményez, melyre a panaszost — hozzatartozé, vagy jogi képvisel6 altal tett
panasz esetén azok értesitésével egyidejiileg — meghivija.

Sziikség esetén az érintett munkavallalét, valamint annak munkahelyi felettesét és a betegjogi
képviseldt is meg kell hivni. A meghallgatast a beteggel egyeztetett idépontra kell kitdzni.
Amennyiben a beteg a meghallgatasra kit6z6tt napon nem jelenik meg, tavolmaradasat ki nem
mentette, a vizsgalat lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

A kivizsgaldst vezet6 munkatars a vizsgalat soran kételes valamennyi — a panaszbejelentéssel
Osszefiiggben érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos
minden kérilményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

A bels§ vizsgélat sordn jegyzékényvet kell felvenni, melyet a résztvevék aldirasukkal
hitelesitenek.

Ha a panasz a kivizsgélasra koteles szervezeti egység vezetSje ellen iranyul, a panaszt az
illetékes vezetd, vagy altala megbizott vizsgalja ki. Vezeté elleni panasz esetén a féigazgatd a
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kivizsgalot a tobbi vezetd koéziil jeldli ki. A féigazgatot érinté panaszt, valamennyi kapcsol6dé
irattal egyetemben, haladéktalanul a munkaltatéjahoz kell tovabbitani.

A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez térténd
hozzéjaruldsat vélelmezni kell, egyebekben a személyes adatok kezelésének jogalapja a korhaz
kozfeladatanak ellatasahoz sziikséges.

v sz

A Kérhaz a kivizsgalt panasz teljes dokumentacidjat — a vizsgalati eredménnyel egyiitt -
megkiildi az Irdnyité Varmegyei Intézmény Jogi Irodajanak, amelynek jogasz munkatarsa az
iratokat megvizsgalja, és amennyiben sziikséges el6késziti a panaszosnak kiildendé valasz
valasztervezetét vagy tovabbi kiegészitést kér a panasz targyaval oOsszefiiggésben.
Amennyiben a rendelkezésre allé6 adatok alapjan a panaszkivizsgalas lezarhato, Ugy a
panaszosnak kiildendé valasztervezetet a Jogi Iroda legkésébb 10 munkanapon beliil megkuldi
a Kérhaznak.

A panasz kivizsgldasanak eredményét tartalmazo valasz irattari példanyat a Korhaz Féigazgatoi
Titkarsagan — 2 munkanapon beliil — a panasszal érintett szakteriilet vezetdje (orvosigazgato
vagy apolasi igazgatd) egyetértéssel szignalja, ezt kovetGen a valaszt a figazgatd
kiadmanyozza.

A panaszjogat gyakorl6 betegnek sz6l6 irasbeli tajékoztatasban a kivizsgalas eredményének
rogzitése mellett fel kell hivni a beteg figyelmét arra, hogy panaszanak a Kérhazzal szembeni
érvényesitése nem érinti azt a jogat, hogy a jogszabalyokban meghatarozottak szerint — a
panasz kivizsgaldsa érdekében — mas szervekhez forduljon.

A panasz kivizsgalasanak eredményét tartalmazé tajékoztatdst postai Uton, tértivevényes levél
forméajaban kell megkiildeni a panaszosnak. Amennyiben a panaszbejelentés elektronikus
Uton érkezett — és a személyes és egészségligyi adatok biztonsaga igy is biztosithaté — a
tajékoztatas titkositott mddon elektronikus titon keriil megkiildésre a panaszos részére.

Ha a panasz megalapozottnak hizonvul, akkor indokolt esetben gondoskodni sziikséges az
aldbbiakrdl:

e afeltart hibadk okainak megsziintetésérdl,

¢ az okozott sérelem orvoslasardl, illetve, arra iranyulé igény és megalapozottsag esetén
a hatranyt szenvedett személy megfelels elégtételt kapjon, és az ligyb6l ered6 anyagi
karat is megtéritsék,

e indokolt esetben a Polgari Torvénykonyvrél sz6lé 2013. évi V. térvény, illetve a Munka
torvénykdnyvérdl szolo 2012. évi I. térvény szerinti anyagi felel6sségre vonas, illetve
etikai eljaras kezdeményezésérdl,

e ha a panasz blincselekmény alapos gyanujanak megallapitasara is alkalmas lehet,
haladéktalanul k6z6Ini kell az illetékes, eljarasra jogosult hatosaggal.
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Munkaltatéi intézkedés esetében az adott szakteriilet vezetSje (&polasi igazgato,
orvosigazgaté) egyéb munkaltatéi jogkorében eljdrva 15 munkanapon beliil visszajelzéssel él
a betegellatok részére és megteszi vagy elrendeli a sziikséges intézkedéseket. Sziikség esetén
—fentebb foglaltak alapjan - f6igazgatéi intézkedésre is sor keriilhet.

Aszakteriilet vezetGje a megtett intézkedésekrél tajékoztatja az Irdnyité Varmegyei Intézmény
Jogi Irodajat, valamint rogziti azt a panasznyilvantartdsban is.

7.2 Kartéritést is igénylé panaszok

Minden olyan panaszt, amely egyuttal kdrtéritési vagy sérelemdij irant igényt is megfogalmaz
vagy erre egyértelm(i utaldst tesz, a féigazgatd az Iranyitd Virmegyei Intézmény Jogi
Irodajanak adja at tovabbi intézkedésre. Az Iranyitd Varmegyei Intézmény jogdsz munkatarsa
a karigényt haladéktalanul megkiildi az intézmény szakmai felelGsségbiztositéjanak. A
panasszal kapcsolatos bels6é vizsgalat lefolytatdsardl ez esetben az Irdnyité Varmegyei
Intézmény jogdsz munkatdrsa intézkedik, majd a vizsgélat eredményét — a fSigazgatdval
tortén6é egyeztetés utan tovdbbitja az intézmény szakmai felel@sségbiztositojahoz és a
karigényt beny(jto részére.

7.3 A betegjogi képvisel6n keresztiil érkezé panaszok

Ezen panaszok intézése hasonlé mddon torténik, mint a 7.1. pontban leirtak, azzal, hogy a
kivizsgalas eredményérdl ez esetben a betegjogi képviselét is tajékoztatni kell.

7.4 Az Etikai bizottsdgon keresztiil érkezé panaszok

A Koérhaz Etikai Bizottsagahoz érkezett panaszok intézése az adott bizottsag iigyrendjében
foglaltak szerint térténik.

7.5 Névtelen panasztétel, bejelentés esetén az eljdrds

Névteleniil, vagy alairas nélkil tett bejelentések és panaszok észlelése esetén, amennyiben
barmilyen elérhet6ség rendelkezésre all, gy a Kérhdz felhivja a panaszos figyelmét arra, hogy
nevét, illetve kapcsolattartéi cimét pdtolja, tovabbi egyértelm{i beazonosithatésagra
vonatkozé adatot adjon meg. Amennyiben a panaszos ennek nem tesz eleget, illetve
semmilyen elérhetdség nem all rendelkezésre tigy a f6igazgatod (vagy tavollétében helyettese)
a bejelentéssel, panasszal a belatasa szerint foglalkozik.

Abban az esetben, ha feltételezhetd, hogy a panasz alapjaul silyos jog- vagy érdeksérelem
szolgal (pl.: blincselekmény gyandja meriil fel, esetleg munkajogi intézkedés alkalmazasanak
sziikségessége vélelmezhetd) tgy a bejelentést, panaszt ki kell vizsgaini.

7.6 A panaszos értesitése, a panaszkivizsgdlds lezardsa

A fdigazgatd a panasz beérkezésétdl szamitott 30 munkanapon beliil a kivizsgalasrol késziilt
valaszt megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett személyek részére. Amennyiben az iigy
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hosszabb id6t igényel és a vélasz a panasz beérkezésétdl szamitott 30 munkanapon beliil nem
postazhatd, gy a bejelentének — tlirelmét kérve — errdl elGzetes értesitést kell kiildeni.

A vdlaszban rogzitésre kerdil:

e a panaszkivizsgalas eredménye,

e a panaszbejelentéssel Gsszefliggésben esetlegesen meghozott vezetdi intézkedések,
valamint

e a panaszos tdjékoztatadsa arrol, hogy kiilén jogszabalyban meghatarozottak szerint a
panasz kivizsgalasa érdekében mas szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgalast lezaré valasz 3 példanyban késziil, melyb6l egy példdnyt a panaszos
szamara tértivevényes levél formajaban kell megkiildeni.

A Titkdrsag kitolti az un. ,Panaszos ligyek nyilvantartdasa” (2. szamu melléklet) c.
nyomtatvanyt.

Az intézményben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a
fGigazgatd titkarsaga késziti el6, és minden év januar 20-ig atadja kiértékelés céljabdl a
féigazgaté szamara.

IIL
ZARO RENDELKEZES

A szabalyzatban foglaltakat a szabalyzat kiadasanak idépontjatol kell alkalmazni.
A szabalyzatot évente feliil kell vizsgalni és amennyiben indokolt médositani kell.
A szabalyzat jovahagyasi datuma: 2026. marcius 25.

Jelen szabalyzat 2026.04.01. napjan lép hatalyba. Ezzel egyidejlileg a V.3. szamu verzidja
hatdlyat veszti.

Paradfiirdd, 2026. marcius 25.



Paradfiird6i Allami Kérhaz oldal 11/ 15
Hatalyba lépés:
o ) 2026.04.01

| Panaszkezelési Szabalyzat -
. R - Verzio szam
PARADFURDOI1 V.4,
_ KORHAZ - ) . - |

1.szamu melléklet

FEUEGYZES
iRASBAN TORTENG PANASZ, BEJELENTES FELVETELEHEZ

lktatészam:

1. Panaszfelvétel, bejelentés helye: (szervezeti egység, ellatohely)

3. Panasztevd, bejelent{ statusza: (alahtzandé)
beteg, hozzatartozo, latogato, kisérd, betegjogi képvisel6, meghatalmazott

CBYED e e s e e e r e eres

4. A panasz, bejelentés rovid, tényszerti leirdsa: (a panasz targyat képezé esemény,
koriilmény helyének, idejének pontos megjelélésével)

6. panaszt, bejelentést rogzitette: (név. beosztas)

Kelt:

Rogzit6 olvashato alairasa Panasztevd/bejelent6 olvashaté aldirasa
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Panaszos ligyek nyilvantartasa

Panasszal érintett szervezeti egység:

A panasz bejelentésének (érkezésének) id6pontja:
A panasz kivizsgalasi hatarideje:

Iktaté szama:

Targya:

A beteg neve, sziil. id6pontja, TAJ-szdma:
Bejelentd neve, elérhetlsége:

Panasszal érintett esemény idépontja:
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2.szamu melléklet

Erintett betegjog (egészségiigyi elldtdshoz valé jog, emberi méltésdghoz vald jog, kapcsolattartds joga,

gyogyintézet elhagydsdnak joga, egészségiigyi dokumentdcié megismerésének joga, tdjékoztatdshoz

valé jog, énrendelkezéshez vald jog, elldtds visszautasitdsdnak joga, orvosi titoktartdshoz valo jog):

A panaszt kivizsgald neve és beosztasa:
A panasz rendezésére tett intézkedés(ek):
A panasz lezarasanak dadtuma:

Tajékoztatas formaja (postai, elektronikus):

Mellékletei:

1. Jegyz6kdnyvek
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3.szamu melléklet

MEGISMERESI NYILATKOZAT

A ,Panaszkezelési szabdlyzatban” foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az
abban foglaltakat munkavégzésem sorén kételes vagyok betartani.
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: ‘| Jogszabaly vagy - e FEIRY
Folyarat belsG Elgkészités Keletkezett | .\ amatgazda | Hatérids | Ellendrzés
lepesei z dokumentum - -
szabalyozas
1997. évi CLIV
térvény, adott . i
. . Panaszbejelentés
Panasz Panaszkezelés szervezeti . < . . . .
1.1 i . L L SR . (levél, email, Féigazgatd Haladéktalanul | Féigazgaté
beérkezése kivizsgalasanak egység . o=
2 s jegyz6konyv)
folyamata belsé vezetdje
szabalyzat
1997. évi CLIV
terveny, Féigazgato
M 0oz , qaz
I./2 | Panasz iktatasa F_’a_nasz’kfezfe - adminisztrator Pan_a szny |!van’tartas, Haladéktalanul | Féigazgaté
kivizsgalasanak iktatasi szam
folyamata belsé
szabalyzat
1997. évi CLIV
I adott
Panasz torveny, .| szakteriilet . 5i ; Felkérést
kivizsgalasa, Panaszkezelés . Bels6 vizsgalat Féigazgato - oy .
1./3 . N vezetbje vagy . kévetd 15 Féigazgat6
belsd vizsgalat kivizsgalasanak . dokumentuma(i) %
b " adott részleg napon beliil
koordinalasa folyamata belsd -
) vezetdje
szabalyzat
Kivizsgalas 1997, évi CLIV adott
eredményének torveny, szakteriilet F&i to
; h Panaszkezelés Belsd vizsgalat Olgazgato \ .
1./4 Osszegzése, S, vezetdje vagy . Haladéktalanul | Féigazgatd
s kivizsgalasanak i dokumentuma(i)
Déntéshozatal, D adott részleg
‘e . folyamata belsd
Tajékoztatas . vezetbje
szabalyzat
1997. évi CLIV
Valasz torvény, a feladat " i megkildésété!
Jalas: Panaszkezelés e irasbeli Foigazgato szamitott 10 | Jogi Iroda
I./5 elkészitése, oo WAl W elvégzésére .
. . kivizsgaldsanak N vélasztervezet il munkanapon vezetdje
véglegezése . | kijeldlt jogasz Jogi Iroda N
folyamata belsé beliil
szabalyzat
1997. évi CLIV
torvény, i . . Megkiildést
Valasz szakmai | Panaszkezelés atol TajeRozialas & Féigazgato Kovets 2 .
1./6 S APCIRIP szaktertlet panaszkivizsgalas Féigazgato
szignalasa kivizsgalasanak e munkanapon
» vezetbje eredményérél .
folyamata bels6 beldl
szabalyzat
1997. évi CLIV
i torvény, e i i Megkiildést
Valasz Panaszkezelés . . Tajékoztatas a Fdigazgatd kovets 2 .
17 féigazgatoi e féigazgato panaszkivizsgalas Fdigazgato
i kivizsgalasanak o munkanapon
alairasa . eredményérél .
folyamata belsé beliil

szabalyzat
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| P'ostal ut9n torte’no. aldirast |
1997. évi CLIV valaszadas eseteén: kévetéen
Valasz térveny, lkt'altokorlw . . haladéktalanul
W Panaszkezelés . men bejegyzese, Féigazgato (legkésébba | _,. .
1./8 megkiildése a R adminisztrator Féigazgatd
| kivizsgalasanak Elektronikus ( panasz
panaszosnak n ektronikus dton , . in
folyamata bels6 t5rténd megkiildés beérkezésétd!
szabalyzat esetén: titkositott 30
email dokumentum munkaTapon
beldil)
[ 1997. évi CLIV
Panasz lezarasa, torvény, i tajékoztatas
1./9 panasznyilvantart | - Panaszkezelés adminisztrator Nyilvantarté la FogezgEt BIKBICESEL Fdigazgatod
) asba torténd kivizsgalasanak y p kdvetben gazg
rogzités folyamata belsé haladéktalanut
szabalyzat
1997. évi CLIV
Visszajelzés a | térvény, adott Féigazgato tdjékoztatas |
/10 betegellatok Panaszkezelés szakteriilet Munkaltatoi elkildését Féigazaaté
) részére (adott | kivizsgalasanak vezetiie intézkedés Adott szakteriilet kévetd 15 gazg
esetben) folyamata belsé ! vezetje munkanap
szabalyzat . . . .
\isszaisles § J(; i Iroda részére _
betegellaték | 1997. évi CLIV /091 ‘Toda rosz!
részére (minden torvény, ashSliciesitesta Féigazgato panasz
esetben) és Panaszkezelés adott __ megtett lezarasat Jogi Iroda
.11 o 2w o, szakteriilet intézkedésekrél és | A - A
munkéltatoi kivizsgalasanak (o ... | Adott szakter(let kévetd 15 :
e . B vezetdje irasbeli munkaltatoi Féigazgato
intézkedés folyamata belsé o vezetdje munkanap
X intézkedés (adott
megtétele (adott szabdalyzat esetben)
esetben)
1997. éviCLIV
| Szakigazgatoi torvény, . tajékoztatas
g | tiekoztalds | Panaszkezelés | oo | frasbelitgjekontatas | | o | bebrkezesst | oo
) nyilvantartasba kivizsgalasanak I kovetden gazg
torténd rogzitése | folyamata belsé haladéktatanul
szabalyzat |
Riportalas/ Féigazgato e . | Féigazgatd |
1./13 eIF;mzés/ Adatkérés alapjan | adminisztrator | jelentés/kimutatas khe rte.s ‘Zz”ebnntl
Staitisztka Jogi iroda SIEEaCpen Jogi Iroda







