Panasz és kézérdeki bejelentés kezelési szabéalyzat 2021

PANASZ ES KOZERDEK(U BEJELENTES KEZELESI SZABALYZAT

Téarsasag neve: Biatorbagy Varos Egészségiigyi Elldté Nonprofit Kft.
Cime: 2051 Biatorbagy, Mester utca 2.
Adoészama: 25931819-2-13

Tarsasdgjegyzékszdama:  13-09-186856
Képviseletre jogosult személy neve: Dr. Radnainé Dr. Egervari Agnes

Jelen szabdlyzatban nem szabalyozott kérdésekben a szamviteli torvény €s a kapcsolddd jogszabalyok vonatkozo
eldirasai szerint kell eljarni. Feliilvizsgdlata és karbantartisa a Jogszabilyi véltozasok fliggvényében torténik.
Feliilvizsgalata és karbantartdsa az ligyvezetd hatdskérébe tartozik és a jogszabalyi véltozasok fliggvényében, a
valtozas hatdlyba lépését kdvetd 90 napon beliil torténik.

A szabalyzat el6irdsainak betartdsa a Tarsasig minden munkavéllaléjara és foglalkoztatottjara szamara kotelezo.

Hatalyba lépett: 2021.04.12.
Alkalmazandé: 2021.04.12.-t8l. BIATORBAGY vaRros
EGESZsEGigy ELLATQ
2 .)UgTNBON?'_?OFrT KFT. /2.
Kelt: Biatorbagy, 2021. aprilis 07. = Auo_,;ljt:::bjug M‘r?.\;m!' . 2
Cégjegyzéksz.:‘i?;1;;:;{;5;‘;5

2/10’-(1: ( .-J/Lﬁ

a Téarsagag képviseletére( jogosult személy

<j ala résé.




Panasz és kozérdekii bejelentés kezelési szabalyzat 2021

1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja a Biatorbagy Véros Egészségiigyi Ellatd Nonprofit Kft. (a tovabbiakban: Tarsasig)
miikddésével kapcsolatos panaszok és kozérdeki bejelentések kivizsgalasdra vonatkozé szabalyok meghatirozasa
annak erdekében, hogy azok eldterjesztése, vizsgdlata, valamint érdemi elintézése megfeleljen a panaszokrél és a
kozérdekii bejelentésekrol szol6 2013. évi CLXV. torvényben (a tovabbiakban: Panasztorvény) foglalt céloknak.

Jelen szabalyzat meghatdrozza:

- apanasz és kozérdeki bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdekil bejelentés benyujtasanak és dokumentélas rendjét,

- apanasz, kozérdekl bejelentés kivizsgaldsanak mellézésére vonatkozé szabélyokat,
- apanasz, kozérdeki bejelentés kivizsgilasanak szabalyait,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdeki bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- aPanaszos, kozérdekii bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kdzérdekii bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendjét,

- apanasz ¢és kozérdekil bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelosségi koroket,
- apanaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szerepét,

- avalos panaszok, kozérdekii bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,

- apanasz és a kozérdeki bejelentés nyilvantartisba vételével kapcsolatos eléirasokat.

A szabalyzat személyi hatdlya a Tarsasagra, annak valamennyi alkalmazottjara, valamint a panaszosra és a
kozérdekii bejelentére terjed ki.

A szabilyzat targyi hatdlya: jelen szabilyzat hatilya a Panasztérvény alapjan panasznak vagy kozérdeki
bejelentésnek mindsiild beadvanyok kivizsgaldsara terjed ki, amelyek a Biatorbdgy Viros Egészségiigyi Ellat6
Nonprofit Kft. miikddésével kapcsolatban keletkeznek.

A jelen szabalyzat hatdlya nem terjed ki a kozigazgatési eljaras vagy birdsag vagy egyéb hatdsigok hatasksrébe
tartozo ligyekkel dsszetiiggésben benyijtott beadvanyokra, kérelmekre.

2. Ertelmez6 rendelkezések

1. Kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetéleg megsziintetése
a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A Kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem
tartozik mds — igy kiillonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatélya alad. A Panasz javaslatot is tartalmazhat.
Panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést, amely a Tarsasdggal Gsszefliggésben
negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg.

3. Kbzérdekii bejelenté: az a személy, aki Kozérdeki bejelentéssel fordul a Térsasaghoz

4. Panaszos: az a személy, aki Panasszal fordul a Tarsasaghoz.
3. A Panasz, Kozérdekii bejelentés benyujtasanak és dokumentalds rendje
3.1. A Panasz és Kozérdekii bejelentés benyijtasa

Panasz ¢s Kozérdek(i bejelentés benyujtasira barki jogosult. Panasz és Kozérdekii bejelentés benyuijtisara nem
csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az tigy érinti.

Panasznak mindsiil azon beadvénya, ’amely szerin} a Biatorbagy Viros Egészségiigyvi Ellat6 Nonprofit Kft.
FOGLALKOZTATOTTAI ELJARASUK SORAN jog- vagy érdeksérelmet okoztak, ha ezek elintézése nem
tartozik mas, - igy kiilonosen birésagi, kozigazgatasi - eljaras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Amennyiben mas személy jogsérté magatartasira vagy mulasztasara kivanja felhivni a Biatorbagy Varos
Egészségiigyi Ellaté Nonprofit Kft. figyelmét, és nem sajat tigyében a_Biatorbdgy Varos Egészségiigyi Ellato
Nonprofit Kft. foglalkoztatottai altal okozott jogsértés vagy mulasztas miatt kivan bejelentést tenni a bejelend,
akkor a kozérdekii bejelentés megnevezést sziikséges hasznalni.
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Panasszal barki fordulhat a Biatorbagy Viros Egészségiigyi Ellaté Nonprofit Kft. -hez, de kizardlag sajat
iigyében tud panaszt benyijtani.

Altalanos jellegii, a Biatorbagy Varos Egészségiigyi Ellaté Nonprofit Kift._ feladatkorébe tartozo anyagi-,
eljarasjogi és technikai problémait vagy ezekkel kapcsolatos kérdéseit a Biatorbagy Vairos Egészségiigyi Ellaté
Nonprofit Kft. honlapjan talalhato ,,Kapcsolat” meniipontra kattintva kell jeleznie!

A Panasz és Kozérdeki bejelentés benviijtasanak helve:
A Panaszt és Kozérdeki bejelentést

. az ugyvezetdi titkdrsagra kell benyujtani irdsban (levél/email igazgatas@egeszseghaz.biatorbagy.hu),

. vagy Tarsasagunk hivatalos honlapjan, az alabbi mentipont
(https://egeszseghaz.biatorbagy.hu/index.php/kapcsolat/) alatti {irlap segitségével kiildhetd meg résziinkre

° szoban tehetd a titkarsagon Panaszkezelési jegyzokonyv felvételével.

. a betegjogi képviselénél, aki Tarsasagunktdl fiiggetlen személy. Elérhetdsége jol lathaté helyen, a

recepcio folyoséjan van kifiiggesztve. Ellatia a betegek jogainak védelmét és segiti Oket a betegjogok
megismerésében és érvényesitésében.
A betegjogi képviseld tevékenysége — panasz esetén — kiilénésen az alabbiakat foglalja magaba:

o segiti a beteget az egészségiigyi dokumentdcidhoz valé hozzgjutisban, az azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében

o segit a betegnek panasza megfogalmazésiban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat

o a beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az igazgatondl, a tulajdonosnal.

A betegjogi képviselé egyedi tigyekben kizérélag a betegtél kapott meghatalmazas keretei kozt jarhat el.

A betegjogi képviseld — az ellatés zavartalansagat nem veszélyeztetve - illetékességi korében jogosult:

o az egészségiigyi szolgaltatdé miikodési teriiletére belépni
o a vonatkoz¢ iratokba betekinteni
o az egészségligyben dolgozokhoz kérdést intézni.

Az cljarasra jogosult szervezeti egység az, aki a Panasz vagy Kozérdekii bejelentés targyaban eljarhat, mert a
Panasz az adott szervezeti egységhez kapcsolodik.

Amennyiben a Panasz vagy bejelentés nem a Térsasag feladat-és hatéskorébe, illetve illetékességi kirébe tartozik,
akkor azt 8 napon beliil 4t kell tenni az eljardsra jogosult szervhez.

3.2. A Panasz és Kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A szoban eldterjesztett Panaszt és Kozérdekii bejelentést frasba kell foglalni. Az irasba foglalds forméija a
Jegyz6konyv, melynek egy példanyit 4t kell adni a Panaszosnak, illetve Kézérdekii bejelentének.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen iktatni kell
- azfrdsban benyujtott Panaszt és Kozérdekii bejelentést,

- azt a jegyzOkonyvet, mely a szoban elterjesztett Panasz és Kozérdeki bejelentds alapjan keriilt
felvételre.

Az iktatasnak a Panasz és Kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos hataridék betartasa miatt is nagy jelentdsége van.

A Panaszrol vagy Kozérdekii bejelentésrd] késziilt jegyzOkonyvet a Tarsasag koteles a torvényben, illetve az
Adatkezelési Szabalyzatban meghatérozott ideig megérizni.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A Panasz és Kozérdekii bejelentés kivizsgalasara a panasszal, Kozérdeki bejelentéssel osszefiiggd targykorben
eljarisra jogosult szerv a koteles, ezért a Tarsasdg koteles megvizsgalni, hogy a Panasz, illetve Kozérdekii
bejelentés targykore alapjan eljérdsra jogosult-e, és ezen til illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Téarsasag a hatiskore és vagy illetékesség hidnyat észleli koteles a Panaszt, illetve Kozérdeki
bejelentést 8 napon beliil attenni a hataskérrel és illetékességgel rendelkezd szervnek.
Az gy attételérdl értesiteni kell a Panaszost, illetve a Kézérdeki bejelentdt is.
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4. A Panasz, Kozérdekii bejelentés Kkivizsgilisinak mellézése és vizsgalat nélkiili
elutasitasa

4.1. A kivizsgilas mellézése

A Panaszt, Kozérdekii bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- ugyanazon Panaszos vagy Kozérdekii bejelenté altal tett ismételt Panasz, Kozérdekii bejelentés a
korabbival azonos tartalmu,
- aPanaszt vagy Kozérdekii bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a Panaszos, Kozérdekli bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol vald
tudomasszerzést6l szamitott hat honap utén terjesztette el a Panaszét, Kozérdek(i bejelentését.

Amennyiben a Panasz és Kozérdekii bejelentés kivizsgélasa el6tt, illetve soran megéllapitasra keriil, hogy azt nem
kell kivizsgdlni az ligyvezet6, illetve a kivizsgalasért felelds személy koteles donteni arrdl, hogy

- akivizsgélas valéban mellzésre keriil, vagy
- akivizsgalast - a Panasz, Kozérdekii bejelentés tartalma miatt - még is végrehajtja.

A Panaszost, illetve a Kozérdekli bejelent6t irdsban is tdjékoztatni kell arr6l, hogy a Panasza, bejelentése
kivizsgalasra nem keriil.

A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalds melldzésének okdra.
4.2. A kivizsgalas elutasitisa

A Panaszt, Kozérdeki bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a Panasz vagy Kozérdekii bejelentés a
sérelmezett tevékenység vagy mulasztis bekdvetkeztétél szamitott egy éven til keriil elSterjesztésre.

A Panaszost, illetve a Kozérdekli bejelent6t irdsban is tdjékoztatni kell arrdl, hogy a Panasza, bejelentése
elutasitasra keriilt.

A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgélas nélkiili elutasitas okdra.

5. A Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hataridé

A Panaszt és a Kozérdek(i bejelentést a beérkezést6l szamitott harminc napon beliil el kell biralni. (Az elbiraléasi
id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgilas ideje elérelathatolag meghaladja a 30 napot. Err6l azonban a
Panaszost, K6zérdeki bejelentét frasban — az elintézés varhaté idépontjanak és az eljaras meghosszabbodédsanak
indokainak egyidejli kozlésével — tajékoztatni kell.)

5.2. A Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A Panasz, K6zérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység szakaszai:

- akivizsgalasért felelds személy meghatarozasa,

- a Panasz, illetve K6zérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsgalasért felelds személy
részére,

- a Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére, vagy elutasitasara vonatkozo feltételek
fennéllasanak vizsgalata (4.1. és 4.2. pontokban meghatarozottak szerint),

- aPanasz, Kézérdekii bejelentés varhato kivizsgalas idejének elézetes felmérése,

- aPanaszos, illetve a Kozérdekii bejelentt értesitése a kivizsgdlasi vérhat6 elintézési idépontjarél - ha
az elbrelathatolag meghaladja a benyujtasatol szamitott 30 napot,

- informacidk beszerzése a tényallas tisztazasahoz,

- aténydllas tisztizdsa a Panasz, K6zérdeki bejelentés valos, vagy vélt jellegének megallapitasa,

- Kkivizsgalasért felelos személy altal osszefoglalé allasfoglalas (,.feljegyzés™), és valaszlevéltervezet
készitése

- atényallas és a dokumentumok tovabbitdsa az iigyvezetdnek,

- valaszlevél készitése és megkiildése a Panaszosnak vagy a Kozérdekii bejelentének.
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A Panaszt, Kozérdekii bejelentést, amennyiben annak tartalmabél egyértelmiien megallapithato, hogy jogorvoslati

eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem Panaszként, Kozérdeki bejelentésként, hanem jogorvoslati
kezdeményezésként kell kezelni.

A Panasz, Kozérdeki bejelentés kivizsgdlasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt, Kézérdekii bejelentést a
panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a tényallast tamasztjak ald, hogy az

nem valds. A kivizsgalasi eljards megsziintetésérsl feljegyzést kell késziteni, benne megjeldlve a megsziintetés
okat is.

A Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalansagok kezelési rendje szerint kell
folytatni akkor, ha a Panasz, Kézérdekii bejelentés nyilvanvaléan az utébbi korbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felelés személy meghatarozasa

A Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenység sordn elsé 1épés a kivizsgalasért felelos személy,
személyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet az ligyvezetd, személyes €rintettsége esetén a gazdasigi vezetd,
vagy az ligyvezet( helyettesitésére kijelslt személy végzi.

A kijeldlt személy jogosult a felkérését visszautasitani, ezesetben Uj kivizsgalasért felelos személyt kell kijelolni a
fentiek szerint.

5.2.2. A Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés dokumentumainak stad4sa

A Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadésa soran 4t kell adni az ligyben eddig keletkezett
valamennyi dokumentumot.
A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadisa az ligyvezetd, valamint az ligyvezetot
helyettesité személy, illetve a bizottsag dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok forméajéban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mellézni, ha azok olyan jellegiiek, melyek megsemmisiilése

aranytalan nagy hatrannyal jarna a Tarsasdg széméra, ez esetben a dokumentumok masolatét (papiralapon, vagy
elektronikus adathordozon) szilkséges atadni |

Az érintettek rendelkezhetnek tgy is, hogy az atadott dokumentumré] atadas-atvételi Jjegyzokonyv késziiljon.
5.2.3. A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés varhaté kivizsgalasi idejének elzetes felmérése

A Kkivizsgdldsért felelos személy feladata, hogy az érdemi munka eldtt meghatarozza a Panasz, Kézérdekii
bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A virhat¢ idétartamot az iigyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatarozni:

- "30 napon beliil kivizsgalhatd", vagy

- "30 napon tul vizsgalhat6 ki, a vizsgalat varhaté idétartama [...] nap. A vizsgélati idé elhtizodasénak
indokai: [...]".

A kivizsgalasi id0 tekintetében az tigy bonyolultsagdra vonatkozo tapasztalati adatokra kell timaszkodni.

5.2.4. A Panaszos, illetve Kozérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi varhato elintézési idépontjarol - ha az
elérelathatélag meghaladja a benyijtastol szamitott 30 napot

A kivizsgalasért felelés feladata, hogy az el6relathatdlag 30 napot meghaladé kivizsgalasi idejii Panaszok, illetve
Kozérdekii bejelentések esetében a Panaszost, illetve Kozérdekil bejelentdt frasban tdjékoztassa a kivizsgalas
varhato hatdridejérdl, és a vizsgalati idé meghosszabbodésanak indokairél.

5.2.5. Informéci6k beszerzése a tényillas tisztazasdhoz
A Panaszt, Kozérdeki bejelentést ki kell vizsgalni.

A kivizsgalas sordn, ha szitkséges
- Ossze kell gylijteni a Tarsasdgon beliili informaciokat,
- arendelkezésre ll6 adatokbol be kell gytijteni az informaciokat,
- az informéciokbol eld kell Allitani a sziikséges adatokat,
- szikseg esetén meg kell hallgatni a Panaszost, vagy a Kozérdekii bejelentét,
5
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- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a Panasz, Kozérdekii bejelentés tartalmanak
megalapozottsiga tekintetében.

A tényallas tisztdzasdhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, Kozérdekii bejelentéssel érintett olyan személyt,

csoportot, illetve csoport képviselGjét stb., akinek feladatat, hataskorét a Panasz, Kozérdeki bejelentés kizvetlentil
érinti.

A Panaszost, Kozérdeki bejelentdt meg lehet hallgatni, ha a tény4llas tisztazasihoz sziikséges.

A Panaszost, Kozérdekii bejelentét ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy a meghallgatason jelenjen meg. A
Panaszost, K6zérdeki bejelentét a meghallgatédson torténd részvételre kotelezni nem lehet, csupan tajékoztatni
arrol, hogy a tényallas tisztzdsahoz sziikséges a személyes meghallgatasa.

A Panaszos, Kozérdekil bejelenté meghallgatasardl jegyzokonyvet kell felvenni, és az aldirt jegyzbékonyv egy
példanyat at kell a részére adni.

A tényillas tisztazdsdhoz sziikség esetén szakértt is be lehet vonni akkor, ha az adott teriilet specialis
szakismeretet igényel.

5.2.6. A tényallas tisztdzisa a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés valos, vagy vélt jellegének megallapitasa

A Panasszal, Kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt, hogy
- val6s, vagy
- vélt
- Panasz, illetve K6zérdeki bejelentés-e.

5.2.6.1. Valos Panasz

Valds a Panasz akkor, ha a Panaszos altal eléadottak
- megfelelnek a valdsagnak, és
- afeltart valésag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat r4.

Val6s Panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a Panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az egyéni jog, illetve
érdek sérelme

- szandékosan, vagy
- nem szdndékosan
tortént.

A valds Panaszt meg kell vizsgalni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan Panasz, mellyel kapcsolatban tobb Panaszos is lehetne.

A valos panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a Panasz kivizsgdlasa alapjan tovabbi kivizsgélasra,
feleldsséget tisztdzo eljarasra szitkség van-e vagy sem.

5.2.6.2. Vélt Panasz

Vélt a Panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrdl a tarasag kozvetleniil nem tehet, azaz;
- nem a Tarsasag helytelen magatartasabol, intézkedéseibél kovetkezik,
- nem ellentétes jogszabalyi eldirassal.

5.2.6.3. Valos Kézérdekii bejelentés

Valés a Kozérdekil bejelentés akkor, ha
- a Kozérdekl bejelentésben kozolt allapot, koriilmény olyan, mely a kézosséget vagy annak barmely
részét vagy az egész tarsadalmat negativan érinti, és ez a negativum a Tarsasag 4ltal orvosolhatd,
illetve megsziintethetd, pl.:
o olyan ugyfélfogadasi ido, amely a Tarsasdg tigyfeleinek az ligyintézését eldsegiti,
o lgyfélbarat folyamatok kialakitdsa a Térsasag belsé miikodésében,
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetésége, mely orvosolhaté lenne a Tarsasdg
honlapjan valé kozzététellel és letsltési lehetéséggel;
6
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5.2.6.4. Nem valos Kozérdekii bejelentés

Nem valos Kézérdeki bejelentés az a bejelentés, amely olyan koriilményre mutat ra, melyek a nem orvosolhatok,
nem sziintethetk meg a Tarsasag altal.

5.2.7. Kivizsgalasért felelés személy altal osszefoglalé allasfoglalas (,feljegyzés™), és valaszlevéltervezet
készitése

A tényéllas tisztdzdsa soran a kivizsgalasért felelés személy egy dokumentumba (,.feljegyzés™) foglalja 6ssze a
tényallds megéllapitasaval Osszefiiggésben keletkezett jegyzokonyvek érdemi részét, valamint az eljaras
lefolytatdsa sorn feltart olyan tényeket, amelyek relevansak a Panasz vagy a Kozérdekii bejelentés elintézése
céljabol. Fontos, hogy a feljegyzés tartalmat képezé informaciok kronoldgiai sorrendben, azok bekovetkezésiik, a
bejelentéssel 6sszefliggésben hozhaté dokumentumok esetén keletkezésiik szerint keriiljenek rogzitésre.

A kivizsgalasért felelés személy a feljegyzésben rogzitettek vonatkozasaban megoldasi javaslatot készit az
ugyvezetd részére. A megoldasi javaslat elkészitésekor vizsgalni sziikséges azt, hogy a javaslat nem ellentétes a

vonatkozé jogszabdlyok vagy bels6 szabélyzatok rendelkezéseivel, valamint nem Jjelent-e aranytalan terhelést a
Tarsasdg hatékony és gazdasagos mikodésére.

5.2.8. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa a megbizott jogisznak és az ligyvezetének

A tényallast és az iigyben keletkezett valamennyi dokumentumot a Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés
kivizsgalasat kovetden lehetdség szerint tovabbitani kell a megbizott Jogasznak és az ligyvezetonek. A megbizott
Jogasz koteles a javaslatot jogi szempontbél véleményezni, és sziikség esetén modositani, vagy a kivizsgalasért
felelds személy részére modositas céljabol visszakiildeni.

Az lgyvezetd a megbizott jogasz 4ltal is véleményezett és Jovéhagyott vélaszlevél javaslatot a tényallas
ismeretében véleményezi, és amennyiben azzal egyetért, ugy azt cégszertien alairja.

Amennyiben a panasszal, Kézérdekl bejelentéssel a Tarsasag vezetése érintett, a Panasz, Kozérdekii bejelentés
kivizsgalasdnak eredményét a Feliigyel6 Bizottsaggal is ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitdsanak célja,
- valés Panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felelosségre vonas érdekében az intézkedések
megtétele,
- valos Kozérdekii bejelentés esetén a Kozérdekii bejelentésben szerepld korillmény megsziintetése,
orvosldsa, vagy a korillmény javitdsara vonatkozo fejlesztési koncepcié kidolgozasa
- VeIt Panasz és nem valos Kozérdekii bejelentés esetén a tajékoztatas.

5.2.9. Vilaszlevél készitése és megkiildése a Panaszosnak vagy a Kozérdekii bejelent6nek.

A vilaszlevelet cégszerli alairdsat kovetéen meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdekii bejelentd részére.
Amennyiben az eset Kivizsgélasara 30 nap alatt van lehet6ség, tgy az alairt valaszlevelet legkésobb a kivizsgalasra
rendelkezésre dll6 hatdridé utolso napjan igazolhaté médon meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdekii
bejelentd részére.

[gazolhat6 megkiildésnek szamitanak az aldbbi kézbesitési modok:

- ajanlott, tértivevényes postai kiilldemény,

- futérszolgélat utjan torténd kézbesités,

- személyes atadds (dtvételi elismervényben rogzitve).
Abban az esetben, ha a kivizsgalds elérelathatéan meghaladja a 30 napot, ugy a hatdridé hosszabbodasrol szolé
tajékoztato levelet szilkséges megkiildeni. Az érdemi nyilatkozatot tartalmazé vélaszlevelet a modositott hatéridd
lejartaig kell megkiildeni.
6. A Panasz és a Kozérdekii bejelentés kezelési rendje
6.1. A Panasz kezelése

A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a valés Panaszokkal kapcsolatban kell.
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A panaszkezelés célja, hogy:
- hozzdjaruljon a jogos Panaszok kapcsan feltart tények, koriilmények ajboli eléfordulasanak
megelozéséhez,
- apanasszal €rintett tény, koriilmény alapjan a megfeleld allapot helyreallitisra keriiljon, a sziikséges
intézkedéseket megtegyeék,
- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre keriiljenek,
- asérelem megfelelden orvoslasra keriiljon,
- felelésség megallapitasra keriiljon,
- megfeleld ellen6rzési pontok beépitésre keriiljenek.
A panaszkezelés soran:
- amennyiben lehetséges a Panaszt orvosolni kell (a Panaszos szaméra olyan helyzetet, lehetdséget kell
teremteni, hogy a Panaszos helyzet, korillmény megsziinjén),
- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos feleldstket.

6.2. A Kbzérdekii bejelentés kezelése

A Kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valés Kozérdeki bejelentésekkel
kapcsolatban kell.

A Kozérdekii bejelentés kezelésének célja, hogy megsziintesse, illetve orvosolja a Kozérdekii bejelentésben feltart
- nem megfeleld - koriilményt, helyzetet, allapotot.

7. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentaldsi modja

A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés kezelés soran a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés iktatasatol kezdve a
kezelés minden fazisat dokumentélni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a Panaszos, illetve Kozérdekii bejelenté a személyes adatai a Tarsasagon
kiviilli harmadik személynek ne keriiljenek tovabbitasra, - kivéve, ha ahhoz a Panaszos, illetve Koézérdekil
bejelentd kifejezetten hozzajarult. Ezzel dsszefiiggésben a Tarsasag rogziti, hogy a Tarsasidg a Panaszos és
Kozérdeki bejelentd személyes adatait az Adatkezelési Szabalyzatéban, az Eur6pai Parlament és a Tanécs (EU) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérsl szolé 2016/679 rendelete (4ltaldnos
adatvédelmi rendelet, GDPR), az informaciés onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol sz616 2011, évi
CXIL. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

Ha a Panaszos vagy a Kozérdekii bejelent rosszhiszemii, és dontd jelent6ségii val6tlan informéciot kozolt és
- ezzel biincselekmény vagy szabélysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, személyes adatait
az eljaras lefolytatdsra jogosult - hataskorrel és illetékességgel rendelkezd - szerv vagy személy
részére at kell adni,
- megalapozottan valdsziniisithetd, hogy mésnak jogellenes kart vagy egyeb jogsérelmet okozott,

személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére 4t kell adni.

A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés kivizsgalasat kovetéen haladéktalanul értesiteni kell a Panaszost vagy a
Kozérdekii bejelentst.

Az értesités soran tajékoztatni kell a Panaszost, illetve a Kozérdekii bejelentdt
- valos Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés esetén a megtett intézkedésekrél,

- vélt Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérél, valamint annak
indokairdl.

Az értesités modjai a kévetkezok lehetnek:
- {irasban,
- szbban.

frasban kell a Panaszost vagy a Kozérdeki bejelentot értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha

- szobeli tjékoztatast nem kapott, vagy

- szobeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatdst nem vette tudomasul.
Akkor kell egy szébeli tajékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatésrol szol6 Jjegyz6konyvben a
Panaszos vagy a Kozérdekii bejelentd a tudomasul vételt alairasaval igazolja.
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A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfeleloen kell megérizni.
8. A Panaszos, Kozérdekii bejelent6 részére biztositott védelme

A Panaszost vagy a Kozérdekii bejelentét nem érheti hatrany a Panasz vagy a Kozérdekii bejelentés eloterjesztése
miatt.

A Panaszos, illetve Kozérdekii bejelenté ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellendrzéséért az ligyvezetd
felelds.

9. A Panasz, Kozérdekii bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendje

A Tarsasag kiemelt figyelmet fordit a Panaszok és Kézérdekii bejelentések megeldzésére, amelynek célja, hogy

még egyszer a Tarsasighoz ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, azaz sziinjon meg az ok, ami a Panaszt,
Kozérdeki bejelentést eldidézte.

A Panasz és Kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység kirébe tartozo feladatok:
- amegel6zési lehetoség feltarasa,
- amegel6zési tevékenység meghatérozasa, felelds, hataridé kitlizése,
- aPanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,

- amegel8zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatasa, miikodtetése,
- beszdmoltatds a megel6zési tevékenységrol.

9.1. A megelGzési lehetdség feltirasa

A Panasz megel6zési tevékenység elsé fontos feladata annak megéllapitdsa, hogy a panasszal kapcsolatban van-e
lehet6ség Panasz megeldzési tevékenységre, vagy a Panasz jellege miatt arra nincs méd.

Amennyiben a Panaszhoz hasonlé Panaszok részben vagy teljes egészében megeldzhetdek, meg kell keresni a
hatékony megeldzési tevékenységeket.

A Kozérdekl bejelentés esetében is fontos annak feltarasa, hogy a Kozérdekii bejelentés esetén van-e, lett volna-e
megel6zési tevékenység. Lehetdség szerint meg kell hatarozni a megfelels megeldzési feladatokat.

9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelds, hataridé kitiizése

Az ujboli Panaszok, Kozérdekii bejelentések megeldzésének lehetdségekor feltart megelézési lehetdségeket meg
kell vizsgalni a vérhat6 eredményességiik szempontjabol, majd a leghatékonyabb eszkdzoket kell alkalmazni.

Az ligyvezetd, - illetve a Panasz, Kozérdekii bejelentés kezelésben felelésséget viseld személy, bizottsag -
feladata, hogy meghatdrozza pontosan a Panasz, Kozérdekii bejelentés megelézési tevékenységet, illetve, hogy
megallapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos hataridéket, felelésoket.

Ezt irasba is kell foglalni.

9.3. A Panasz és a Kozérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése

A Panasz- és Kozérdekli bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefiiggd intézkedések nyomon kovetése az
tigyvezetd, illetve a Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelésben felelésséget visel személy, bizottsag feladata.

A nyomon kivetés soran:

- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak helyzetét (hol tart a
feladatellatas?)

- elemezni kell a hasonlé Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés tételi lehetdségeket,
- értékelni kell a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatdsa, miikodtetése

Amennyiben lehetéség van a Panasz és Kozérdekii bejel0Oentés kezelés soran torekedni kell a megelozés
¢rdekében a Tarsasag miikodésében, miikodési rendjében G ellendrzési pontok beiktatdsara, lehetbség szerint
harmonizilva a Tarsasdgban foly¢ ellenérzési tevékenységgel.
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9.5. Beszdmoltatis a megel6zési tevékenységrdl

A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelési tevékenység sordn rendszeresen sort kell keriteni a megelozési
tevékenységgel tsszefliggd beszamoltatasra, kiillondsen annak hatékonysagara.

Amennyiben a megeldzési tevékenység a beszdmoltatds sordn nem mindsiil megfelelének, javasolni kell a
megelézési tevékenység ujboli elvégzését.

10. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és feleldsségi korok

A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi korok osszekapcsolodnak. A
Panasz és Kozérdeki bejelentés kezelési tevekenység legfobb iranyitdja az ligyvezetd, aki e feladatat helyettesére,
illetve egyéb csoportra, szervezeti egységre, személyre is atruhazhatja.

Az ligyvezetd felelossége, hogy
- a Tdrsasdg szakmailag is a jogszabdlyoknak, valamint a belsd szabélyoknak megfeleléen miikodjon,
az ezzel kapcsolatos Panaszok figyelemmel kisérésre keriiljenek,
- a Tarsasag miikodését biztosito Feliigyels bizottsag tevékenysége is megfeleljen a jogszabélyoknak,
- a valos Panaszok és Kozérdekii bejelentések megfeleld médon kezelésre keriiljenek, a sziikséges

intézkedések megsziilessenek, a Panaszok és a Kozérdekii bejelentések alapjan feltart problémék
orvosolva legyenek.

A Panasz, K6zérdekii bejelentést atvevd dolgozo feleléssége, hogy
- aPanaszt, Kozérdeki bejelentést iktatdsra tovabbitsa,
- aszobeli eldterjesztésrél jegyzokonyvet vegyen fel, annak egy példanydt az itadja, mésik példanyat
iktatasra tovabbitsa,
- aszobeli Panaszost, Kozérdeki bejelenttt tajékoztassa a jogairol.

11. A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel kapcesolatos tdjékoztatasi feladatok

A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel kapesolatos tajékoztatasi feladatokat kell elldtnia:
- aziigyvezetének, valamint
- aPanasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

A Feliigyelo bizottsagot a Téarsasdg megitélését, és miikodését kozvetlentil érintd Panaszokrdl és Kozérdeki
bejelentésekrol, valamint a kivizsgélas eredményeirsl tajékoztatni kell.

Amennyiben adott Panasz, Kozérdekii bejelentés a Feliigyels bizottsdgi hataskorbe tartozo dontéssel fiigg dssze,
erre fel kell hivni a Feliigyel bizottsag figyelmét.

A feliigyel6 bizottsdg szimira az ligyvezetd évente koteles Gsszesité beszamoldt késziteni az adott évben
regisztrélt Panaszokrol és Kozérdekli bejelentésekrdl, valamint azok kivizsgalasinak eredményérél, a megtett
lépésckrol, ha ilyen tortént az adott évben.

Téjekoztatasnak ki kell terjednie:
- aPanaszokkal kapcsolatban:
o Panaszok szamarol,
o avélt és valés Panaszok aranydrol,
o avalés Panaszok jellegérdl, tartalmarol
o  apanaszkezelési tevékenység eredményérol.
- a Kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatban:
o Kbozérdekii bejelentések szamarsl
o avelt és valés kozérdek Panaszok aranyarol,
o  avalds kdzérdekil Panaszok teriileteirsl
o aKozérdekl bejelentés kezelés eredményérél.

12. A Panaszok, Kozérdeki bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szerepe

A Panaszok és a Kozérdekii bejelentések, valamint a kivizsgaldsi eredményeket figyelembe kell venni a dolgozoi
teljesitményértékelés soran.

13. A val6s Panaszok, Kizérdekii bejelentések és kockazatértékelés
10
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Az ¢ves belsé ellendrzési terv elkészitése el6tt a Tarsasag Belsé Ellenorzési kézikonyve alapjan kockazatelemzést
kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell haszndlni a Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasok eredményeit,
s a panasszal, Kozérdeki bejelentéssel érintett teriileteket kockézat szempontjabol magasabbra kell értékelni.

14. A nem hivatalos Panaszra és nem hivatalos Kozérdekii bejelentésre vonatkozé
szabalyok

A nem hivatalos Panaszt és Kozérdeki bejelentést az észleléskor dokumentélni kell.

A dokumentélds rendje mas-mas feladatot jelent az egyes Panaszok, Kozérdekii bejelentések kozlési, megjelenési
formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli Panaszokrél és Kozérdekii bejelentésekrél, melyek egyéb uton
nem dokumentalhatéak, illetve nem dokumentéltak. A radidban, televiziéban sugarzott Panasz, illetve Koézérdekii
bejelentés értékkel biré addsokat lehetdség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrol feljegyzést kell
késziteni. Az interneten megtalalhaté Panaszokrol, kozérdekii észrevételrél a megjelenés helyére valo
hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetéség van, az egész anyagot rogziteni kell. Az irasban megjelent
Panaszokat, Kozérdekii bejelentéseket kiilon dokumentalni nem sziikséges.

A Panasz, Kozérdekii bejelentés dokumentaldsaval kapesolatban feltétleniil ki kell téri a kovetkezdkre:
- aPanasz, Kozérdekii bejelentés targya, témaja,
- apanasszal, Kozérdekii bejelentéssel érintett idgszak, idépont,
- apanasszal, Kozérdekii bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
- a Panasztev6, Kozérdekii bejelento,
- aPanasz, Kozérdekii bejelentés megjelenési formaja.

A Panaszokrol, Kozérdekii bejelentésekrol készillt irasos dokumentumokat a Térsasdg iratkezelési szabalyzata
szerint kotelezden iktatni kell.

Amennyiben a Panasz, illetve K6zérdekii bejelentés jellege indokolja, a Tarsasag tigyvezetdje donthet gy, hogy a
nem hivatalos Panaszt és Kozérdekii bejelentést (igy vizsgélja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A Panasz, Kozérdekii bejelentés nyilvantartisba vételével kapesolatos eléirasok
A Panaszokat és a Kozérdek bejelentéseket az iktatdsukat kovetéen nyilvantartasba kell venni.

A nyilvéantartasnak tartalmazni kell legalabb a kivetkezoket:
- sorszam,
- Panasz és Kozérdekti bejelentés targya, témédja,
- aPanasszal, Kozérdekii bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
- aPanaszos és a Kozérdeki bejelentt adatai,
- aPanasz, Kozérdeki bejelentés valds és nem valos statusza,
- valos Panasz és Kozérdeki(i bejelentés kivizsgalasanak adatai (felelds, vizsgalat kezdd és befejezé
idépontja, megallapitasok),
- akivizsgaldsrol valo tajékoztatds idopontja,
- aPanasz és Kozérdekli bejelentés kezelés adatai,
- aPanasz és Kozérdekl bejelentés megeldzés adatai.

A nyilvantartést az irodavezet6 vezeti.
16. Zar6 rendelkezések

A Panasz- ¢és Kozérdekii bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi eljards szabalyait az eljaras specialis jellege
miatt nem kell alkalmazni.

A szabélyzat az elfogaddsa napjan Iép hatalyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon kiviil helyezéséig kell
alkalmazni.
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Panasz és kozérdekii bejelentés kezelési szabalyzat 2021

1.szamut melléklet

Panaszkezelési jegyz6konyv

A panasz felvételének idGpontja:
Erintett szakrendelés neve:
Erintett ellat6(k) neve:

A panasz felvételének mddja: személyesen/email/telefon/levél

A panaszos neve:
A panaszos elérhet8sége (telefon, email, postacim)

A panaszt fogadd neve, elérhet8sége:

A panasz leirdsa:

Meghozott intézkedések

Feladat Felelds Hatdridd Kimenet

A panaszost az intézkedésekrdl értesitette (MUNKAtArs NEVE, AATUM): ... ovoce oo oo oo
EgYED: oo .
Csatolt dokumentumok:

A panaszos a jegyz6kdnyv mdsolatat aldirva megkapja.

Biatorbagy, 202.......ccoevevenenn.

intézmény vezetdje
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Panasz és kézérdeki bejelentés kezelési szabélyzat 2021

2. szdmu mellékiet

A Panasz és Kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

A Tarsasag UgyvezetSje, a kovetkezd személyeket jelolom ki a Panasz és Kézérdekii
bejelentés kezelési szabélyzatban meghatarozott, kivizsgalasi bizottsdg hataskorébe
tartozo feladatok ellatasara:

bizottsag vezetbje: ligyvezetd
bizottsagi tag:

bizottsagi tag:
bizottsagi tag:

Kelt, Biatorbégy, 202... év [*] hé [*]. nap

ugyvezetd
Zaradék:
A fenti kijel6lést a mai napon tudomasul vettem:
Kelt, Biatorbagy, 202.... év .............. hé ......nap
bizottsagi tag bizottsagi tag bizottsagi tag
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