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Panaszkezelési szabályzat A szabályzat célja 

Mátrai Gyógyintézet 

1. A SZABÁLYZAT CÉLJA 

A betegnek, aki a Mátrai Gyógyintézetben az Intézet által nyújtott egészségügyi szolgáltatást 

igénybe veszi, illetve abban részesül, joga van panaszt benyújtani abban az esetben, ha nincs 

megelégedve a nyújtott szolgáltatással, vélt, vagy valós sérelem érte. 

A törvény értelmében a betegnek joga van az egészségi állapota által indokolt megfelelő és 

megkülönböztetés nélküli egészségügyi ellátáshoz, valamint az emberi méltósághoz, a 

hozzátartozóval való kapcsolattartáshoz, a tájékoztatáshoz, az egészségügyi dokumentáció 

megismeréséhez. 

A Mátrai Gyógyintézet a vonatkozó jogszabály alapján az Intézetben kezelt betegek 

panaszának kivizsgálásáról a jelen szabályzatot alkotja. 

2. A SZABÁLYZAT HATÁLYA, FELELŐSE 

Jelen szabályzat hatálya kiterjed a Mátrai Gyógyintézet valamennyi szervezeti egységére, a 

közreműködőire, valamint az alvállalkozóira.  

A szabályzat elkészítéséért, rendszeres felülvizsgálatáért a titkárságvezető felelős. 

3. A PANASZTÉTEL MÓDJA, KIVIZSGÁLÁSÁNAK RENDJE 

Amennyiben a beteg úgy érzi, hogy a törvényben biztosított jogai sérülnek illetve az 

Intézetben történt ellátása álláspontja szerint nem megfelelő, joga van panasszal élni 

közvetlenül az Intézet főigazgatójánál - írásban a titkárságon vagy az igazgatas@magy.eu 

email címre -, illetve a Fenntartónál. Ehhez az Intézetben működő betegjogi képviselőtől 

kérhet segítséget.  

A betegjogi képviselő nevét, félfogadási időpontját és helyét a felvételi irodán, a központi 

hallban, valamint az osztályokon, szakrendeléseken ki kell függeszteni.  

A beteget felvételekor tájékoztatni kell a panasztétel lehetőségéről és annak módjáról. Erre 

vonatkozó információ a Házirendben található. 

Amennyiben a beteg személyesen állapota miatt nem tudja a panaszát benyújtani, a panaszt a 

vonatkozó jogszabályban megjelölt személyek is benyújthatják. 

Amennyiben a beteg szóban előadott jogos panaszát az adott részleg vezetője nem tudja 

megoldani, úgy mindenképp írásban szükséges a panaszát benyújtani a főigazgatói titkárság 

felé.  

A beadványt a főigazgatói titkárságon át kell venni, azt iktatni kell. 



Panaszkezelési szabályzat A panasszal kapcsolatos dokumentáció tartalma 

Mátrai Gyógyintézet 

A főigazgatói titkárság a beteg panaszáról köteles haladéktalanul tájékoztatni a főigazgatót. A 

főigazgató a beteg panaszának kivizsgálására kijelöli a felelős személy(eke)t. Nem lehet 

megbízni a panasz kivizsgálásával azt a személyt, aki ellen érkezett a panasz. 

A panaszt beérkezésétől számított lehető legrövidebb időn - de legfeljebb 30 napon - belül ki 

kell vizsgálni és annak eredményéről a panasztevőt írásban – igazolható módon - szükséges 

értesíteni. 

Amennyiben a panasz benyújtója nem azonosítható be, abban az esetben is a jelen szabályzat 

alapján kell kivizsgálni a panaszt, annak eredményét írásban rögzíteni kell és ezt az iratot a 

beadvánnyal együtt be kell iktatni. 

A panaszt, illetve annak kivizsgálásával összefüggő iratokat 5 évig kell nyilvántartani és 

megőrizni a főigazgató titkárságán a Minőségirányítási dokumentumok között. 

4. A PANASSZAL KAPCSOLATOS DOKUMENTÁCIÓ TARTALMA 

� A panaszos neve, lakcíme, TAJ száma, 

� a panasz előterjesztésének helye, ideje, módja, 

� a panasz részletes leírása, a panaszos által bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb 

bizonyítékok, 

� az Intézet állásfoglalása a panasszal kapcsolatban, 

� ha jegyzőkönyv készül a felvevő személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus 

hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt szóbeli panasz kivételével - a panaszos 

aláírása, 

� a jegyzőkönyv felvételének helye, ideje, 

� telefonon vagy egyéb elektronikus hírközlési szolgáltatás felhasználásával közölt 

panasz esetén a fentieken túlmenően a panasz bejelentésének pontos dátuma (óra, 

perc), a panaszos elektronikus (telefonszám, faxszám, email cím) elérhetősége. 

5. A BETEGJOGI KÉPVISELŐ 

A betegjogi képviselő a betegek jogainak védelmét látja el, illetve segíti őket a jogaik 

megismerésében és érvényesítésében. 

A beteg írásbeli meghatalmazása alapján panaszt tehet az Intézet főigazgatónál, az Intézet 

fenntartójánál, az arra illetékes hatóságoknál és ennek során képviseli a beteget. 

Az Intézet főigazgatója a betegjogi képviselő észrevételeit 10 munkanapon belül köteles 

kivizsgálni és az azzal kapcsolatos állásfoglalásáról őt tájékoztatni. 



Panaszkezelési szabályzat Záró rendelkezések 

Mátrai Gyógyintézet 

6. ZÁRÓ RENDELKEZÉSEK 

Jelen szabályzat 2025.05.01-én lép hatályba, hatálybalépésével egyidejűleg érvényét és 

hatályát vesztik a panaszkezelést szabályozó korábbi intézeti rendelkezések.  

Jelen szabályzatot a hatályba lépését követően el kell helyezni elektronikusan az Intézet belső 

informatikai hálózatán, valamint a nyomtatott példányt a Minőségirányítási dokumentumok 

között, a titkárságon. 

7. JOGSZABÁLYI JEGYZÉK 

• 1997. évi CLIV. törvény az egészségügyről 

• 1997. évi XLVII. törvény az egészségügyi és a hozzájuk kapcsolódó személyes adatok 

kezeléséről és védelméről 

• 2000. évi CXVI. törvény az egészségügyi közvetítői eljárásról 

• 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integrált Jogvédelmi Szolgálatról 

• 4/2001. (II. 20.) EüM-IM együttes rendelet az egészségügyi közvetítői eljárással 

kapcsolatos egyes kérdésekről 






