Nemzeti info@sportintezet.hu
Sportfejlesztési és 1143 Budapest, Stefania Ut 51.
Modszertani Intézet www sportintezet hu

NeHi-TFore [fh- 3] 026

Nemzeti Sportfejlesztési és Mddszertani Intézet
3/2026. szamu SZABALYZAT

Panaszkezelési szabalyzat heteg és hozzitartozék
részére

Jovihagyo:

dr. Baji Baldzs

féigazgatd



Modositas

Sorszama Datuma A modositas rovid leirasa
1.1

1.2

1.3

14

15

1.6

1.7

Kiadds 2026.0.2. 2¢,

Valtozat els6 valtozat

Készitette dr. Kovécs Eva Livia jogi és kdzbeszerzési igazgato
Jovihagyta dr. Baji Balazs fGigazgato

Hatéalybalépés idépontja

2026.01 2%.




Tartalomjegyzék
1. APANASZKEZELES ALTALANOS SZABALYAL CELIA .veiiviiietiiieeteiieesieeteeieeesesaeeeneessensassaeessansssesesssessenneansenses

O - 15 1GOOI
1.2 A szabalyzat alkalmazasi TErUIETE.....ccoveiieireee e e s
1.3. HIVATKOZASOK ..ovverviiiieiiiriesie ettt sttt v e en s et eae bt em e essebesmereesensenssaeneetsas
1.4, FOEaloM-MEEhELAIOZASOK .covveeeerireeeieeic st b e e a et eb s e bserbssaae et ses
2. APANASZBEJELENTES MODIA covvriievriresrrensrenveereesrarasieens A TR S B P S ST VR
3. A PANASZOK KIVIZSGALASA .oveiiviirietriirteteteses s testatstas e st se st asse s ssesb et sae s atassasane st etas et eeessebansennennssses

4.  ZARD RENDEIKEZESEK soesrrosmr i s sia i iss sies ol o s snh 5 s nms e smmma et o e e 1 e At S



(1)

1. A PANASZKEZELES ALTALANOS SZABALYAI, CELIA

Az egészségiigyi ellatas sordn a szolgéltatdst igénybe vevSk és hozzatartozéik jogosultak a nydjtott
ellatassal kapcsolatban panasszal éIni, bejelentést tenni. A panaszok kivizsgaldsa az egészségligyi
szolgdltatd torvényi kbtelezettsége. A panasz megnyugtatd rendezése javitja a Nemzeti Sportfejlesztési
és Mddszertani Intézet (tovabbiakban: Sportintézet) megitélését, csokkenti a vitds esetek szdmat.

A Sportintézet szervezeti egységei egyiittmUikodésre térekednek a paciensekkel és hozzatartozoikkal a
panasitételt megel6zéen, a teljes panaszkezelési eljaras soran és a valaszadast kdvetden is.

1.1. Célunk

a) A panaszkezelési bejelentések kivizsgalasa.

b) Avizsgélat soran esetlegesen feltart sérelem orvosldsa.

c) Az Ugyfélbarat tdjékoztatas.

d) Gyors, szakszer(i panaszkezelési eljaras lefolytatasa.

e) A paciens vagy hozzatartozéja és az egészséglgyi ellaté kozott felmeriilt vitds kérdések
rendezése.

f) A panaszok, bejelentések kivizsgdldsa sordn nyert altaldnos érvény(i tapasztalatok
felhaszndldsa a késGbbi hibak meg6rzésére, az ellatds folyamatainak javitasdra.

1.2. A szabdlyzat alkalmazasi teriilete

A Panaszkezelési szabdlyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) hatdlya kiterjes a Sportintézet székhelyén
minden egészségiigyi ellatast végz6 szervezeti egységre.

1.3. Hivatkozasok

al 1997. évi CLIV. torvény az egyészségligyrél 29.§
b) 2011. évi CXIl. térvény az informaciés dnrendelkezési jogrol és az informéciészabadsagrol 7.§
c) az Integralt Jogvédelmi Szolgdlatrol szol6 381/2016. (XII.2.) Korm.rendelet

A Szabalyzat megalkotdséval a fenti jogszabdlyoknak valé megfelelésre és a betegek elégedettségének
javitdsara torekedtiink.

14. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: az egészségiigyi elldtds nyljtdsa sordn az egészségligyi tevékenység végzésével, a
betegiogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellatok kom munikaciojaval,
magatartasaval kapcsolatos, szdban vagy irdsban el6terjesztett kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds — igy kiilonosen birésagi,
kozigazgatasi — eljards hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panasznak nem mindsiil bejelentés: Az éplilettel, infrastrukturaval kapcsolatos igény, kérés, kifogas.

Panaszos: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, hozzatartozdja, gondviselGje), aki a
panasznak nem mindsilé bejelentést tett.

Képuisel§: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd ereji
maganokiratban, vagy kozokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval, vagy a
vonatkozd jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyfté hiteles okirattal igazolja.

A meghatalmazasnak tartalmazni kell az alabbi adatokat:

- ameghatalmaz6 és a meghatalmazott természetes személy személyazonosito adatait,
- ameghatalmazas targyat,
- a képviseleti jogosultsag terjedelmét,



- akeltezést {a kidllitas helyét és datumat),

- a meghatalmazé6 s a meghatalmazott aldirasat (kivételt képez az Ugyvédnek adott
meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat kez(ileg aléirta, illetve az ligyvéd dltal ellenjegyzett vagy
kozjegyzdi okiratba foglalt meghatalmazas).

{5) Betegjogi képvisel6: az egészségiigyi torvényben foglaltaknak megfelelSen elldtia a betegek

térvényben meghatarozott jogainak védelmét, valamint segiti ket jogaik megismerésében és
érvényesitésében.

a) A beteg irdsbeli meghatalmazdsa alapjdn panaszt tehet az egészségiigyi szolgltato
vezetGjénél, fenntartdjanal, illetve — a beteg gydgykezelésével 6sszefiiggd ligyekben — eljar
az arra illetékes hatdsdagnal, és ennek sordn képviseli a beteget.

b) Egyedi ligyekben kizardlag a betegtSl kapott meghatalmazds alapjan és annak keretei
kozott jarhat el.

c} Az egészségiigyi szolgéltatd miikodésével kapcsolatban észlelt jogsérts gyakorlatra és
egyéb hianyosségokra felhivja az intézmény vezet§jének, illetve fenntartdjanak figyelmét,
és azok megsziintetésére javaslatot tesz.

(6) Kozeli hozzatartozé: A hazastdrs, az egyenesagbeli rokon, az drékbefogadott, a mostoha- és a nevelt

(2)

gyermek, az 6rokbefogadd-, mostoha- és a nevel§sziil§ és testvér.

2. A PANASZBEJELENTES MODJA

A beteg jogosult az egészséglgyi elldtassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatondl, illetve
fenntartéjanal széban, irdshan panaszt tenni.

A Sportintézet fenntartdja a Honvédelmi Minisztérium.
Panaszaval a Sportintézetnél az alabbi személyhez / személyekhez fordulhat:

- Nagy Angéla, Sportprogramokért FelelGs lgazgatdsag, szakmai titkar
angela.nagy@sportintezet hu

Szobeli panasz munkanapokon, munkaidében tehetd (hétf6-csitdrtok 8:00-16:30, péntek 8:00-14:00),

3. A PANASZOK KIVIZSGALASA

A Sportintézet FGigazgatdja a Sportintézetben keletkezett panaszok nyilvantartdsara, kivizsgalasara és
elbirdldsdra a 2. fejezet (3) bekezdésében megjeldlt személyt jeldli ki.

A panasz kivizsgdldsdra és elbirdldsara jogosult személy a szébeli panasz beérkezésekor a
Panaszbejelentd lapon két példdnyban (1.sz. melléklet) rogziti az alapvetd adatokat (panaszos adatai,
panasz targya, panasztétel idépontja). Amennyiben a panasz azonnal orvosolhaté, és orvoslasra keriil,
ugy ennek tényét ré kell vezetni a jegyz6kényvre. Amennyiben az lgyintézéshez hosszabb idg
sziikséges, Ugy a tovabbiakban a jegyz6kényvben felvett panasz kivizsgélasanak eljarasrendje
megegyezik az irdsbeli panasz eljdrasrendjével. A beteg altal alirt els6 — eredeti - példany a



(3)
(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

Sportintézeté, a masolati példany a betegé. A beteg a Sportintézet példanyan aldirja, hogy a
jegyzikényv masolatat atvette.

A panaszok, bejelentések kivizsgalasat haladéktalanul meg kell kezdeni (2.sz. melléklet).

A panasz kivizsgaldsdara és elbirdldasara jogosult személy értesiti a panasszal érintett személyt /
szervezeti egységet, és kéri a sziikséges vizsgdlatot, informaciokat, sziikség esetén gondoskodik a
szakmai vezetd vagy mas személy bevondasardl.

A vizsgdlat sordn a panasz kivizsgadldsdra és elbirdlasara jogosult személy dsszegydjti a relevdns
dokumentumokat, szlikség esetén személyes meghallgatast tart.

Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell
a) a feltart hibak okainak megsz(intetésérdl

b) az okozott sérelem orvoslasaradl, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy elégtételt kapjon
és hogy az lgybdl eredd anyagi kart megtéritsek.

A kivizsgalast kovetben elkésziti a panasz kivizsgalasanak eredményérdl széld tajékoztatot a beteg
szamara. A tajékoztato tartalmazza: a panasz leirdsat, a vizsgalati folyamat Iépéseit, az eredményt (pl:
megdllapitdsokat), és indokolt esetben a hozott intézkedéseket. Amennyiben a panasz nem intézhetd
el a Sportintézetnél, ugy koteles tajékoztatast adni, hogy milyen egyéb jogorvoslati lehetdségek alinak
a beteg rendelkezésére.

Avizsgdlat eredményérdél a beteget a lehetd legrdvidebb idén belill, de legkésébb 30 munkanapon beliil
a vizsgalat eredményérdl, a hozott intézkedésrdl, sz6han és irdshan is tajékoztatni szilkséges.

Nem szUkséges irasheli tajékoztatds, amennyiben az elintézésrél a jelen 1évé panaszost, illetve
bejelentt szoban tajékoztattdk, és a tajékoztatast tudomasul vette, de ennek tényét dokumentacioban
rogziteni kell.

(10) A panasz kivizsgdlasara és elbirdldsara jogosult személy évente statisztikdt készit a beérkezett

panaszokrol, elemzi azok tipusat és az ismétlédé problémakat, majd ennek alapjan fejlesztési javaslatot
tesz aSportintézet vezetGségének.

(11) A panaszok kivizsgalasa és a valaszadas soran a vonatkozé adatkezelési és adatvédelmi szabdlyokat

(1)

betartva kell eljarni, fokozottan Ggyelni kell a személyes és egészségligyi adatok védelmére.

4, A PANASZ NYILVANTARTASA

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast kell
vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelélését,
e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e 3 panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitas ese-
tén annak indokat,



s azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel személy megneve-
zését,

® apanaszra adott valaszlevél postéra adasanak datumat,

(2) A panasszal, illetve kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentacio 5 évig megdrzésre, archivalasra keril,

5. ZARO RENDELKEZESEK

(1) A pacienst az elldtds nyUljtdsa sordn semmilyen kar, hatrany és/vagy megkilonboztetés nem érhetia
bejelentés vagy panasztétel miatt.

(2) Karokozassal, vagyoni karral kapcsolatos bejelentések kivizsgdldsa soran a F8igazgato az illetékes
rendGrhatdsag kdzremUikodését jogosult igénybe venni.

(3) Jelen szabdlyzat a kihirdetést kévetd napon 1ép hatalyba.

Budapest, 2026, G . 26

dr. Baji Balazs
féigazgato

=
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1. SZ. MELLEKLET

Panaszbejelentd lap
L e 1 R
Bejelentd e-mail cime/ 1elefonszama: .........ccovviiiieiiiin e
A panasszal érintett esemény idBpontja: ...
Az érintett szervezeti egység [/ SZemMElY MEZNEVEZESE. .........oveviiieiiiiiieeet e e

Bejelentés részletes leirasa

...................................................................................................................................................................

A panasz azonnal orvoslasra keriilt: igen / nem (megfeleld aldahuzando)

Alulirott bejelentd aldirdsommal elismerem, hogy a jelen panaszbejelenté lap masolat it atvettem.

Bejelentd (meghatalmazottja) alairdsa Sportintézet részérdl felvette
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2. SZ.MELLEKLET

Panasz vizsgélati jegyzGkényv

=

Vizsgalatot végz8 személy neve:

Panasz beérkezésének napja |
{vizsgalat kezdete):

A panasszal érintett esemény
idépontja:

Az érintett szervezeti egység /
személy megnevezése:

Intézkedés: | a) volt:

b) nem volt
indokolas:

A panasz kivizsgaldasanak eredménye:
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az eljarasra kijeldlt személy






