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Bevezetés

A Réba Medical Center Kft. (9026 Gyor, Egyetem tér 1.) az egészségiigyi ellatasok
igénybevételével kapcsolatos panaszok egységes eljarasi szabalyok szerint torténd atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében az egészségligyrdl szol6 1997. évi CLIV. térvény
vonatkozd rendelkezései alapjan a panaszok kezelésére vonatkoz6 szabalyzatat (a
tovabbiakban: Szabalyzat) az alabbiakban hatarozza meg.

l. A panaszkezelés altalanos szabalyai, célja

Az egészségligyi ellatas soran a szolgaltatast igénybe vevok és kozeli hozzatartozoik (ligyfelek)
jogosultak a nyujtott ellatassal kapcsolatban panasszal élni, bejelentést tenni. A panaszok
kivizsgéldsa az egészségiigyi szolgaltato torvényi kotelezettsége.

A Tarsasag egyiittmiikodésre torekszik az ligyfelekkel a panasztételt megeldzden, a teljes
panaszkezelési eljaras soran és a valaszadast kovetden is.

Célunk:
- A panaszbejelentések kivizsgalésa.
- A vizsgalat soran esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.
- Aziigyfélbarat tajékoztatas.
- Gyors, szakszerl panaszkezelési eljaras lefolytatasa.
- Aziigyfél és a Tarsasag kozott felmertilt vitds kérdések rendezése.
- A panaszok, bejelentések kivizsgaldsa sordn nyert altalanos érvényli tapasztalatok
felhasznalasa a késdbbi hibak megeldzésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

Il. A szabalyzat alkalmazasi teriilete

A jelen Szabalyzat kiterjed a Tarsasag egészségiigyi szolgaltatast végzo telephelyére (9027
Gyoér, Nagysandor Jozsef u. 31).

I11.  Alkalmazott jogszabalyok

A betegek panaszainak kivizsgalasarol, illetve az eljaras lefolytatasarol, menetérdl elsésorban
az alabbi jogszabalyok rendelkeznek:
- Az egészségligyrol szol6 1997. évi CLIV. térvény
- az informécids onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. toérvény (Infotv.)
- az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrdl sz616 381/2016. (XI1.2.) Korm. rendelet

A Tarsasadg a jelen Szabdlyzat megalkotasaval a fenti jogszabalyok eldirdsainak betartasa
érdekében az ligyfelektdl érkezd panaszok kezelésének rendjét az alabbiakban szabalyozza.

IV. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: Az egészségiigyi ellatas nyujtasa soran az egészségligyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellatok kommunikacidjaval,
magatartasaval kapcsolatos, szoban vagy irasban eldterjesztett kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi,
kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.



Panasznak nem mindsiilé bejelentés: Az egészségiigyi szolgaltatishoz nem kapcsolodo
(rendeldvel, intrastruktaraval kapcsolatos) igény, kérés, kifogas, vélemény.

Panaszos: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, hozzatartozo6ja, gondviseldje),
aki a panaszt vagy panasznak nem mindsiilo bejelentést tette.

Ugyfél: a Tarsasag szolgaltatasat igénybe vevé személy.

Fogyaszto: az 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében
eljaro természetes személy.

Kozeli hozzatartozo: A hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott, a mostoha- és a
nevelt gyermek, az drokbefogado-, a mostoha- és a neveldsziild €s a testvér.

Képviselo: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd erejii
maganokiratban vagy kdzokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval
vagy a vonatkozo jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyito hiteles okirattal igazolja.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

- a meghatalmazo és a meghatalmazott természetes személy személyazonosito adatait,

- a meghatalmazas targyat,

- a képviseleti jogosultsag terjedelmét,

- a keltezést (a kiallitas helyét és datumat),

- a meghatalmazo €és a meghatalmazott aldirasat,

- valamint a két hitelesitd tanti nevét, lakcimét és alairasat (kivételt képez az tigyvédnek adott
meghatalmazés, ha azt a panaszos sajat keziileg alairta, illetve az ligyvéd altal ellenjegyzett
vagy kozjegyzdi okiratba foglalt meghatalmazas).

V. A panasz bejelentésének modjai
A Tarsasag tigyfeleinek joguk van panaszt tenni a Tarsasag 4ltal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatban az alabbi elérhetdségeken:

V.1. Szébeli panasz esetén:

- személyesen:

A Tarsasag telephelyén (9027 GyOr, Nagysandor Jozsef u. 31.), nyitvatartasi idében.
- telefonon:

A Tarsasag telefonszdman: + 36 96 800 100, munkanapokon 8:00 6ratél 16:00 oraig.

V.2. Irasbeli panasz esetén:

- személyesen vagy érvényes irasbeli meghatalmazassal rendelkezd mas személy altal 4tadott
irat utjan. Amennyiben az iigyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba
vagy teljes bizonyito erejli maganokiratba kell foglalni.

- postai tton a kovetkezd levelezési cimre, mely egyben a Tarsasag telephelye is:

Raba Medical Center Kft. 9027 Gydr, Nagysandor Jozsef utca 31.

- elektronikus levélben:

Az irodavezeto@rabamedical.hu vagy az info@rabamedical.hu email cimekre.

V1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdldsa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembe vételével torténik. A
koréabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyasztoé altal
tett, ismételt, uj informacidt nem tartalmaz6 panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal
tett fogyasztoi panasz kivizsgalasat a Tarsasag melldzheti.

A panasz kivizsgalasa soran alapvetd kovetelmény:
- atorvényszerliség,
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- aszakszerliség,
- az objektivitas,
- apartatlansag.

A panasszal kapcsolatos dontések formaja lehet:

a) elfogadd: megalapozott panasz esetén, amennyiben a kivizsgalas soran megallapitasra
keriil, hogy a Panaszos altal eldadottak megfelelnek a valdésagnak és egyéni jog- vagy
érdeksérelem valdsul meg;

b) részben elfogadd: megalapozott panasz esetén, amennyiben a kivizsgalas soran
megallapitasra keriil, hogy a Panaszos altal eldadottak csak részben felelnek meg a
valdsagnak, de ennek alapjan is fennall az egyéni jog- vagy érdeksérelem;

C) elutasitd: nem megalapozott panasz esetén, amennyiben a kivizsgalds soran
megallapitasra keriil, hogy a Panaszos éltal eldadottak nem felelnek meg a valdésagnak
vagy egyéni jog- vagy érdeksérelem nem allapithaté meg.

A panasszal kapcsolatos esetleges intézkedések végrehajtasat az igyvezetd ellendrzi.
VI.1. Szébeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen ¢€s telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni. Ha a
Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, a panaszrol és a Tarsasag allaspontjardl haladéktalanul jegyzdkonyvet kell felvenni,
amelynek madsolati példanyat személyes kozolt szobeli panasz esetén a Panaszosnak a
helyszinen at kell adni. Telefonon kozo6lt szobeli panasz esetén a jegyzokonyv masolati
példanyat legkésdbb a panaszra adott érdemi valasszal egyidejlileg meg kell kiildeni.
Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, a kivizsgélasra iranyad6 hataridére az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések az iranyadoak.

JegyzOkonyv készitése esetén a jegyzOkonyvnek az aldbbi informaciokat sziikséges
tartalmaznia:
- azeldadott panasz egyedi azonositdszama,
- aPanaszos neve, lakcime/székhelye, adott esetben levelezési cime,
- apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,
- apanasz részletes leirasa,
- aPanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
- telefonon kozolt szobeli panasz kivételével a jegyzokonyvet felvevd személy és a
Panaszos alairasa,
- amennyiben a panasz kivizsgéaldsa lehetséges, a Tarsasag nyilatkozata a panasszal
kapcsolatos allaspontjarol,
- ajegyzOkonyv felvételének helye és ideje.

VI.2. Irasbeli panasz
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kvetd 30

naptari napon beliil a Tarsasag megkiildi a Panaszos altal kapcsolattartdsra megadott posta
cimre vagy email cimre.



VII. A panaszkezeléshez fiiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A fogyasztonak mindsiild Panaszos a panasz kivizsgalasa érdekében betegjogi képviseletet
ellatd személyhez is fordulhat. A betegjogi képviselok elérhetdsége megtalalhatd az Integralt
Jogvédelmi Szolgalat honlapjan: http://www.ijsz.hu/.

A fogyasztonak mindsiilé Panaszos a lakohelye vagy tartozkodasi helye szerinti illetékes
békélteto testiiletekhez is fordulhat. A békélteto testiiletek elérhetdsége megtalalhato az alabbi
internetes feliileten:

http://www.bekeltetes.hu

A fogyasztobnak mindsiilldé Panaszos panaszanak elutasitasa esetén a valaszban kiilon
tajékoztatni kell az tigyfelet arrdl, hogy pontosan mely betegjogi képviselohoz fordulhat (név,
telefonszdm, email cim megadaséval), tovabba tjékoztatni kell a békélteto testiilethez fordulas
lehetdségérdl (az illetékes békéltetd testiilet nevének, székhelyének, telefonos és internetes
elérhetdségének, valamint levelezési cimének feltlintetésével), tovabba arrdl, hogy maga a
Tarsasag kezdeményezi-e békéltetd testiilet eljarasat. Ezen kiviil tajékoztatni kell arrdl, hogy
igényét birdsag eldtt is érvényesitheti, tovabba arrdl, hogy fogyasztoi jogaival kapcsolatban a
lakohelye szerinti illetékes jarasi hivatal fogyasztovédelmi hatdsagi feladatokat ellato
szervezeti egységéhez is fordulhat (nevének, székhelyének, telefonos ¢és internetes
elérhetdségének, valamint levelezési cimének feltiintetésével).

VIII. A panasz nyilvantartasa

A panaszt (jegyzokonyvet, egyéb dokumentumot) és az arra adott valaszt (illetve annak
esetleges masolatat), valamint a panasz kivizsgalasaval dsszefiiggd iratokat a Tarsasag a panasz
lezarasat kovetéen 5 (6t) évig koteles megdrizni, legkésdbb azonban addig, amig a panasszal
kapcsolatos igény érvényesitésének jogszabalyi lehetdsége fennall.

IX. A panasszal kapcsolatos személyes adatkezelés szabalyai

A Tarsasag, mint adatkezeld a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kezeli a panaszkezelés
céljabol:

a) Az adatkezelés célja: A panaszok rogzitése, kivizsgalasa, elbirdlasa, illetve a vizsgalat
eredményérdl a Panaszos értesitése.

b) Kezelt adatok kore: a Panaszos neve, lakcime (székhelye), email cime, telefonszama,
értesitési cime (adott esetben); meghatalmazott Gtjan eljaré Panaszos esetén a meghatalmazott
személy neve, lakcime, székhelye, telefonszdma; tovabba panaszkezelés soran a Panaszos vagy
meghatalmazottja altal megadott, kiilondsen a jegyzékonyvben szerepld tovabbi személyes
adatok.

c) Az adatkezelés jogalapja: az Europai Parlament ¢s Tanacs (EU) 2016/679 rendelet a
természetes szeméelyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramldsarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (a
tovabbiakban: GDPR) 6. cikk (1) bekezdés b) és ¢) pontok értelmében szerzédéses €s jogi
kotelezettség teljesitése; a fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. térvény (a tovabbiakban:
Foytv.) 17/A-C. §

d) Az adatkezelés idotartama: A panaszrol felvett jegyz6konyvet és a valasz masolati
példanyat 3 évig kell megérizni [Fgytv. 17/A. § (7) bekezdés].
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Az adatok megismerésére jogosult személyek kore: A Tarsasag képviseletére jogosult
személy, a Tarsasag tigyfélszolgalati (recepcids) ligyintézdje, irodavezetd, adatfeldolgozo,
adatvédelmi tisztviseld.

Az adatvédelmi tisztviselo személye: dr. Erés Laszlo Péter, email: info@dreroslaszlo.hu,
telefon: +36 30 650 1718

Modositas, kozzététel: A Tarsasag fenntartja a jogot, hogy a jelen pontban megfogalmazott
tajékoztatot egyoldalian, a jovore nézve moddositsa. A modositasokrdl az érintetteket
(Panaszos) a Tarsasag a www.rabamedical.hu honlapon tajékoztatja.

Adatbiztonsag: A Tarsasag a Személyes adatok védelme érdekében informacidbiztonsagi
szabalyozast tart hatdlyban, amelyben ismerteti az adatbiztonsagi alapelvek alkalmazasanak
modjait és feltételeit. Az adatokhoz valé hozzaférést a Tarsasadg jogosultsagi szintek
megadasaval korlatozza. A Tarsasag altal kezelt személyes adatokhoz meghatarozott modon,
jogosultsagi szintek szerint férhetnek hozza a Tarsasag munkavallaloi.

Az adatkezeléssel érintett személy jogai:

e A hozzaférés joga
Az adatkezeléssel érintett személy jogosult arra, hogy az adatkezel6tol visszajelzést kapjon arra
vonatkozoan, hogy személyes adatainak kezelése folyamatban van-e, és ha ilyen adatkezelés
folyamatban van, jogosult arra, hogy az adatkezeld altal gyiijtétt személyes adatokhoz
hozzaférést kapjon.

¢ A helyesbitéshez valo jog

Az adatkezeléssel érintett személy jogosult, hogy kérésére az adatkezelé indokolatlan
késedelem nélkiil helyesbitse a rd4 vonatkoz6 pontatlan személyes adatokat. Figyelembe véve
az adatkezelés céljat, az adatkezeléssel érintett személy jogosult arra, hogy kérje a hidnyos
személyes adatok — egyebek mellett kiegészitd nyilatkozat utjan torténd — kiegészitését.

e A torléshez valo jog

Az adatkezeléssel érintett személy jogosult, hogy kérésére az adatkezeld indokolatlan
késedelem nélkiil tordlje a ra vonatkozo személyes adatokat, az adatkezeld pedig koteles arra,
hogy személyes adatokat indokolatlan késedelem nélkiil torolje a GDPR 17.cikk (1) bekezdés
altal meghatarozott feltételek esetén.

o Az elfeledtetéshez valé jog

Ha az adatkezeld nyilvanossagra hozta a személyes adatot, €s azt torolni koteles, az elérhetd
technologia és a megvalositas koltségeinek figyelembevételével megteszi az ésszerlien
elvarhato lépéseket — ideértve technikai intézkedéseket — annak érdekében, hogy téjékoztassa
az adatokat kezeld adatkezel6ket, hogy az adatkezeléssel érintett személy kérelmezte a szoban
forgd személyes adatokra mutatd linkek vagy e személyes adatok madsolatanak, illetve
masodpéldanyanak torlését.

o Az adatkezelés korlatozasahoz valo jog

Az adatkezeléssel érintett személy jogosult, hogy kérésére az adatkezeld korlatozza az
adatkezelést, ha az alabbi feltételek valamelyike teljestil:

e az adatkezeléssel érintett személy vitatja a személyes adatok pontossagat, ez esetben a
korlatozas arra az idOtartamra vonatkozik, amely lehetévé teszi, hogy az adatkezeld
ellendrizze a személyes adatok pontossagat

e az adatkezelés jogellenes, és az adatkezeléssel érintett személy ellenzi az adatok
torlését, és ehelyett kéri azok felhasznalasanak korlatozasat

e az adatkezel6nek mar nincs sziiksége a személyes adatokra adatkezelés céljabol, de az
adatkezeléssel érintett személy igényli azokat jogi igények elbterjesztéséhez,
érvényesitéséhez vagy védelméhez

e az adatkezeléssel érintett személy tiltakozott az adatkezelés ellen; ez esetben a
korlatozéas arra az iddtartamra vonatkozik, amig megallapitasra nem kertil, hogy az
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adatkezeld jogos indokai elsObbséget élveznek-e az adatkezeléssel érintett személy
jogos indokaival szemben.

e Az adathordozhatésaghoz valé jog
Az adatkezeléssel érintett személy jogosult arra, hogy a ra vonatkozo, altala egy adatkezeld
rendelkezésére bocsatott személyes adatokat tagolt, széles korben hasznalt, géppel olvashato
formatumban megkapja, tovabbd jogosult arra, hogy ezeket az adatokat egy masik
adatkezeldnek tovabbitsa anélkiil, hogy ezt akadalyozna az az adatkezeld, amelynek a
személyes adatokat a rendelkezésére bocsatotta ha az adatkezelés a GDPR 6.cikk (1) bekezdés
a.) pontja szerinti hozzajarulason alapul és az adatkezelés automatizalt médon torténik.
o A tiltakozashoz valé jog
Az adatkezeléssel érintett személy jogosult arra jogosult arra, hogy a sajat helyzetével
kapcsolatos okokbodl barmikor tiltakozzon a GDPR 6.cikk (1) bekezdés a.) pontjan alapulod
személyes adatainak a kezelése ellen, ideértve az emlitett rendelkezéseken alapulod
profilalkotast is. Ebben az esetben az Adatkezeld a személyes adatokat nem kezelheti tovabb.
e Automatizalt dontéshozatal egyedi iigyekben, beleértve a profilalkotast
Az adatkezeléssel érintett személy jogosult arra, hogy ne terjedjen ki rd az olyan, kizarolag
automatizalt adatkezelésen — ideértve a profilalkotast is — alapuld dontés hatdlya, amely ra
nézve joghatassal jarna vagy 6t hasonldképpen jelentés mértékben érintené.
Az el6z6 bekezdés nem alkalmazando abban az esetben, ha a dontés:
e az adatkezeléssel érintett személy és az adatkezeld kozotti szerzodés megkotése vagy
teljesitése érdekében sziikséges
e meghozatalat az adatkezeldre alkalmazandd olyan unids vagy tagallami jog teszi
lehetové, amely az adatkezeléssel érintett személy jogainak és szabadsagainak, valamint
jogos érdekeinek védelmét szolgald megfeleld intézkedéseket is megallapit vagy
e az adatkezeléssel érintett személy kifejezett hozzajaruldsan alapul.

Az adatkezelés biztonsaga:

Az adatkezel6 és az adatfeldolgozo a tudomdny és technoldgia alldsa és a megvalodsitas
koltségei, tovabba az adatkezelés jellege, hatokore, koriilményei és céljai, valamint a
természetes személyek jogaira és szabadsagaira jelentett, valtozé valoszinliségii és sulyossag
kockézat figyelembevételével megfeleld technikai és szervezési intézkedéseket hajt végre
annak érdekében, hogy a kockazat mértékének megfeleld szintli adatbiztonsadgot garantélja,
ideértve, tobbek kozott, adott esetben:
a) aszemélyes adatok alnevesitését és titkositasat
b) a személyes adatok kezelésére hasznalt rendszerek és szolgaltatasok folyamatos
bizalmas jellegének biztositasat, integritasat, rendelkezésre allasat és ellenallo
képességét
c) fizikai vagy miiszaki incidens esetén az arra valo képességet, hogy a személyes
adatokhoz vald hozzaférést és az adatok rendelkezésre allasat kellé idoben vissza
lehet allitani
d) az adatkezelés biztonsaganak garantalasara hozott technikai és szervezési
intézkedések hatékonysaganak rendszeres tesztelésére, felmérésére €s értekelésére
szolgalo eljarast.

Jogorvoslati lehetoségek:

Erintett (Panaszos) a Tarsasig adatbiztonsagi és adatvédelmi szabalyzata alapjan kérheti a
személyes adataihoz torténd hozzaférést, az adatok helyesbitését, a személyes adat kezelésének



korlatozasat, valamint jogosult a személyes adatok hordozhatosagara, illetve — a jogszabalyban
meghatarozott adatkezelési kotelezettségek kivételével- torlési igény benyujtasara a
tajékoztatdban feltlintetett elérhetéségeken.

A Térsasdg a kérelem beérkezésétdl szamitott 1 honapon belill tajékoztatast nyujt az
adatkezeléssel kapcsolatos kérelmek nyoman hozott intézkedésekrdl. Ezen hatarid6 jogos indok
esetén 2 honappal meghosszabbithat6. A hataridé meghosszabbitdsarol a Tarsasag a késedelem
okainak megjelolésével a kérelem kézhezvételétdl szamitott 1 honapon beliil tajékoztatast
nyujt. Ha a Tarsasag nem tesz intézkedéseket az adatkezeléssel érintett személy kérelme
nyoman, késedelem nélkiil, de legkésobb a kérelem beérkezésétdl szamitott 1 hdnapon beliil
tajékoztatast nyljt az intézkedés elmaradasanak okardl, és a feliigyeleti hatosagnal, valamint
birdsagnal benyujthatod panaszkezelés modjardl.

Az érintett jogainak megsértése, ill. észrevétel esetén az aldbbi elérhetdségeken tehet
nyilatkozatot:
e Postai uton a Rdba Medical Center Kft. 9027 Gydr, Nagysandor Jozsef u. 31. cimen
e E-mail atjan az info@dreroslaszlo.hu és/vagy irodavezeto@rabamedical.hu e-mail
cimen
e Telefonon a 06 30 650 1718 telefonszamon

Az érintett jogainak megsértése, ill. észrevétel esetén az alabbi hatdosagokhoz fordulhat:

e A Tarsasag székhelye szerint illetékes GyOri Torvényszeék vagy az érintett/bejelentd
lakohelye szerint illetékes Torvényszék vagy az érintett/bejelentd tartézkodasi helye
szerint illetékes Torvényszeék.

Az illetékes birdsagok a https://birosag.hu/birosag-kereso oldalon érhetdek el.

e Nemzeti Adatvédelmi és Informacidoszabadsag Hatosag: 1055 Budapest, Falk Miksa u.
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