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A gyogyintézetek miikodési rendjérdl, illetve szakmai vezetd testilletérdl sz616 43/2003. (VIL. 29.)
ESzCsM rendelet 9. § (2) bekezdésének f) pontja szerinti feladatkorrel Osszefiiggésben, az
ugyanezen jogszabdly 9. § (2) bekezdésének d) pontjdban foglalt felhatalmazis alapjén,
figyelemmel a panaszokrdl és kézérdeki bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. térvényben,
valamint az egészségligyrél sz6lé6 1997. évi CLIV. Wrvény (a tovébbiakban: Eiitv.) 29. §-4ban
foglaltakra, a Kenézy Gyula Kérhaz és Rendelbintézet (a tovabbiakban: Kérhéz) figazgatojaként a
Kérhazban érvényes panaszok és kozérdeki bejelentések kivizsgaldsi rendjérél az aldbbi
szabalyzatot (a tovabbiakban: Szabélyzat) adom ki:

L. A Szabdlyzat tirgyi, teriileti és személyi hatdlya

L1  Targyi hatily

A Szabilyzat rendelkezéseit kell alkalmazni a Koérhaz egészségligyi szolgaltat6ként végzett
tevékenységével, tovabba intézményi mikodésével Osszefliggésben bejelentett barminem(i panasz
és/vagy kézérdekil bejelentés kivizsgildsa és elbiraldsa sordn.

L2  Teriileti hatdly

A Szabélyzat hatdlya kiterjed a K6rhaz székhelyére, tovibb4 valamennyi olyan telephelyére, ahol a
Koérhaz nevében tevékenység végzésére keriil sor.

L3  Személyi hatily

A Szabélyzat hatdlya kiterjed a K6rhdzzal kézalkalmazotti, illetve munkaviszonyban és egyéb
jogviszonyban — igy kiiléndsen a 2003. évi LXXXIV. térvény 7. §-dban felsorolt jogviszonyokban
— all6 személyekre, tovabba a Koérhaz egeészségiigyi szolgltatsait igénybevevd betegekre, azok
hozzatartozéira, meghatalmazottjaira, valamint a Kérhaz teriiletén tartézkod6 mas személyekre.

I1. Altalénos rendelkezések
1. Fogalommeghatirozisok

- betegpanasz: a beteg, illetve a beteg teljes bizonyité erével rendetkezé (pl.: két tanii elbtt
aldirt) magéanokiratban adott meghatalmazésa alapjén meghatalmazott személy 4ltal tett, az
egészségiigyi ellatdssal kapcsolatos kifogés (a tovabbiakban: betegpanasz),

- panasz: egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyulé egyéb panasz a Kérhiz
tevékenységével Osszefiiggésben, amely nem kozvetlenil az egészségligyi elldtdsra
vonatkozik (a tovébbiakban: egyéb panasz),

- kozérdekli bejelentés: figyelemfelhivas olyan korilményre, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tirsadalom érdekét szolgilja (a tovibbiakban:
kizérdeki bejelentés),

- beteg: az egészségilgyi elltdst igénybe vevé vagy abban részesiils személy,

- egészségiigyi ellitds: a beteg adott egészségi dllapotihoz kapesolods egészségiigyi
tevékenységek Osszessége,

- egészségiigyi  szolgdltatd: tulajdoni formatél &s fenmtart6tdl fiiggetlenill minden,
egészségiigyi szolgdltatds nydjtasdra az egészségiigyi dllamigazgatdsi szerv ltal kiadott
miikodési engedély alapjan jogosult egyéni egészségligyi véllalkozé, jogi személy vagy jogi
szewmélyiség nélkiili szervezet,

- fenntart6: kiltségvetési szerv egészségiigyi szolgditato esetén az alapité okiratban irdnylto

szervként megjelolt dllami szerv azzal, hogy a Kérhdz esetében a panaszokkal kapcsolatos
Jenntartdi jogok gyakorldsdra a Debreceni Egyetem jogosult.!

! Médositva: 2017. janur 10. napjaval.
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3. A Korhdz, illetve — betegpanasz esetében — annak fenntartéja koteles a betegpanaszt, az
egy¢hb panaszt, valamint a kézérdekdi bejelentést kivizsgélni és annak eredményérbl a
beteget vagy panaszost, illetve a bejelentét frdsban tajékoztatni,

4. A Korhazhoz benyjtott betegpanasz, egyéb panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgdldsa
¢s elintézése a Korhaz f8igazgatéjanak kizdrélagos hatéskorébe tartozik. A féigazgat6 a
betegpanaszt, az egyéb panaszt és kozérdeki bejelentést a K6rhaz szervezeti egységeinek
bevondséval vizsgélja ki.

A fenntarté a hozzd benyijiott betegpanaszt, egyéb panaszt és kozérdeki bejelentést
tovabbitja a Kérhaz féigazgatdjanak, aki a Szabélyzatban foglalt rendelkezések szerint
vizsgalja ki azt. A fenntarté a panaszosokat, illetve a k&zérdekii bejelentét a tovabbitas
ténycrél tértivevényes postai levél Gtjan értesiti.

5.2 A4 Korhiz betegelldtdsi tevékenységet végzé szervezeti egységei — a betegpanaszok
megelGzése érdekében és céljdval - jogosultak az egészségiigyi elldtds sordn felmerild
kifogdsok, sérelmek, aggdlyok kozvetlen kezelésére akként, hogy a sérelmet szenvedett
személy dltal kifogdsolt helyzetet, magatartdst, avagy mulasztdst az elldrdsi folyamat sordn
azonnal, helyben, a szervezeti egység mitkodési keretei kozotr kisérlik meg megoldani a
betegelldtdsi folyamatban részt vevs személyek, illetve az arra Sfeladat- és hatdskirrel,
tovabbad illetékességgel rendelkezd, vezetd beosztdsi alkalmazottak kozremikodésével.

A fentiek szerint hezelt, illetve kezelni meghisérelt kifogds, sérelem, aggdly
(beteg)panasznak mindaddig nem tekinthetd, amig a sérelmet szenvedett fél — a jelen
Szabdlyzatban meghatdrozott médon — irdshan be nem jelenti azt. Amennyiben az e
pontban kovilirt eljdrds nem vezet eredményre, az eljdré személyek kitelesek felhivni a
beteg figvelmét arra, hogy panaszjogival a jelen Szabdlyzatban foglaltak szerint tovibbra
is élhet.

IIL. A betegpanasz kivizsgdlisanak részletes szabdlyai, az eljdrds menete

1. A betegpanaszt a beteg személyesen, illetve teljes bizonyité erével rendelkezd
magéanokiratban &ltala meghatalmazott személy itjan, frisos formébun kiteles benydjtani a
Kérhaz fdigazgat6jdnak, vagy a fenntarténak cimezve.

A Kbrhdz Jogi Osztdlya, Firdégydgydszati Osztdlya és RendelGintézeti T, itkdrsdga a sajdt
mikodési  helyiikon, kérésre irdsos jegyzBkonyvet vesznek fel a szdban elBadott
betegpanaszrdl az 1. szémii mellékletben meghatdrozott jegyzékonyv minta szerint. A
Jegyzbkonyvben foglaltakat a panaszos fél aldirdsdval megerésiteni koteles.?

2.4 betegpanasz benyijthatc a Kérhdz, illetve a fenntartéi jogkirt gyakorlé székhelyének
cimére cimezve postai titon vagy elektronikus levél Jormdjdban, illetve személyesen az

aldabbi elérhetGségeken:
Székhely (posta} cimek:

Kenézy Gyula Kirhdz és RendelGintézet
Debrecen
Bartok Béla w 2-26.
4031

* Beiktatva; 2017. janudr 10. napjaval.
? Médositva: 2017 janudr 10. napjéval.
* Médosttva: 2017. janudr 10. napjéval.
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Debreceni Egyetem (fenntartsi joghir gyakorld)

Debrecen
Egyetem tér 1.
4032

Elektronikus cim:

Kenézy Gyula Korhdz és RendelGintézet
Jog@kenezykorhaz. hu

A panaszok személyes benyijtdsdnak és szobeli elfaddsdnak helve és az iigyfélfoeadds
rendje;

Kenézy Gyula Korhdz és RendelGintézet
Jogi Osztdly

Debrecen
Bartok Béla it 2-26., Orvos-Névérszdllo éptilet, I emelet
4031

vagy

RendelGintézeti Titkdrsdg

Debrecen
Bethlen u. 11-17. Il emelet
4026

Héfg-csiitortok — 7°%-t61 16"-ig,
Péntek 7°-161 13%-ig,

Fiirdégyégydszati Osztdly
Debrecen
Nagyerdei Park 1. I emelet Tithdrsdg
4032

Keddi napokon: 8”-11 15%-ig

A Kérhdzban széban elfadott panasz befogaddsdra csak panaszfelvételi jegyzékomw

alapjdn keriilhet sor.

A fenntarténak cimzett, de személyesen benyijtani kivint betegpanaszt a Korhdz fenti
helyen és idszakokban fogadja, melyet kivetéen a betegpanaszt a fenntartd részére — a
Kérhdzra irdnyads kapesolattartdsi szabdlyok szering — tovabbitia. Az ilyen médon érkezett
betegpanaszokra a tovabbiakban a jelen Szabdlyzatban foglaltak megfelelGen iranyadéak.

altali kézhezvétel napjan benydjtottnak kell tekinten,

- A Korhdz f6igazgatoja a betegpanaszt kételes a benytjtast kovetden a lehetd legrévidebb
idén belil kivizsgdlni, és annak eredményérdl a panaszost a benyujtdst kovetd 30
munkanapon beliil irdsban tajékoztatni. A fenntart6hoz benyijtott betegpanaszt a fenntartd
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4. A Kérhéz féigazgatdja a panasszal kapcsolatos valamennyi iratot tovabbitja a Kérhéz Jogi
Osztélya részére a kivizsgélds lebonyolitésa céljabol:

4.1. Az azonosfthatatlan személy altal tett betegpanasz észlelése esetén — amennyiben
elektronikus levelezési cim rendelkezésre 41l — a Jogi Osztily felhivia a panaszos
figyelmét arra, hogy nevét, illetve lakcimét pétolja. Amennyiben a panaszos ennek
nem tesz eleget, illetve elektronikus levelezési cim sem 4ll rendelkezésre, a
betegpanasz vizsgélatat a Korhaz Jogi Osztalya mell6zi, kivéve, ha a betegpanasz
alapjéul stilyos jog- vagy érdeksérelem szolgél (pl.: biincselekmény gyantija meriil
fel, esetleg munkajogi intézkedés alkalmazsénak szikségessége vélelmezhetd),
melyekkel kapcsolatos helytelenfjogszertitlen gyakorlat feltdrasa/megsziintetése
érdekében a betegpanasz kivizsgdlhat6.

4.2. A Jogi Osztdly felveszi a kapcsolatot a betegpanasszal érintett osztaly vezet&jével.
Az ¢érintett osztdly vezetSje az eset korillményeinek tisztdzésshoz sziikséges
informécitkat, iratokat a Jogi Osztily részére — az igy természetét6l fiiggen — a
leheté legrovidebb idén beliil, de legfeljebb a Jogi Osztaly 4ltal megiéllapitott
hatéridén beliil rendelkezésre bocsitja.

4.3. A Jogi Osztily a betegpanaszban foglaltakat az igy kapott tijékoztatds alapjdn
megvizsgalja, €s elkésziti a kivizsgdlds eredményérdl a beteg értesitésére szolgald
irdsbeli tdjékoztatds tervezetét. A Jogi Osztdly a valasz el6készitéséhez sziikség
szerint egyéb mdédokon is kérhet adatokat, illetve informéciét, igy kiiléndsen a
betegpanasszal érintettek meghallgatdsa, kozvetlen nyilatkozat kérése, az
egészségligyi dokumentécié A4ttekintése, vagy az érintett szervezeti egységnél
torténd személyes megjelenés és adatgyfijtés utjan.

4.4. A panaszjogit gyakorlé betegnek szdlé irdsbeli tdjékoztatdsban a kivizsgalds
eredményének rogzitése mellett a Jogi Osztaly felhivija a beteg figyelmét arra, hogy
panaszdnak a K6rhizzal szembeni érvényesitése nem érinti azt a jogit, hogy a
jogszabélyokban meghatdrozottak szerint — a panasz kivizsgaldsa érdekében — més
szervekhez forduljon, igy kiilondsen:

- a betegpanasszal érintett egészségiigyi szolgdltaté részére mitkodési
engedély kiaddsdra jogosult egészségiigyi dllamigazgatdsi szervhez |’

- abetegjogi képviselohoz,

- a Korhéaz Etikai Bizottsigihoz,

- a Magyar Orvosi Kamara Etikai Bizottsagahoz,

- aMagyar Egészségiigyi Szakdolgoz6i Kamara Etikai Bizottsagihoz,

- az Alapvetb Jogok Biztosdhoz...stb.

4.5.A Jogi Osztdly a kivizsgilds eredményérBl sz6lé valaszlevél tervezetét a
betegpanasszal dsszefiiggésben keletkezett Gsszes irattal egyiitt megkiildi a Kérhiz
szakteriiletileg illetékes orvos igazgatGjanak, nevezetesen a fekvibeteg-
szakellatdsért felelds orvos igazgaténak vagy a jarébeteg-szakellatasért felelés
orvos igazgatonak (a tovibbiakban egyiitt: szakteriiletileg illetékes orvos igazgat6)
illetve az 4poldsi igazgatonak, aki ellenjegyzés forméjdban szakmai kontrollt
gyakorol a betegpanaszra adand6 vélasz szivegtervezete tekintetében.

4.6. A szakieriiletileg illetékes orvos igazgat6/dpoldsi Igazgaté az egyetériését vagy
egyet nem értésct egyértelmilien megjelsls ellenjegyzést kvetden valamennyi iratot
haladéktalanul tovédbbitja a f8igazgaténak, aki az abban foglaltakat elbirdlja.
Egyetértése esetén a féigazgato a panaszosnak sz616 levelet alafrasaval elldtva, az

* Médositva: 2017. januér 10. napjéval.
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atadott iratok kiséretében visszajuttatja a Jogi Osztilynak, amely gondoskodik
annak a panaszos részére torténd megkildésér6l. Amennyiben a f8igazgaté az
irdsbeli tdjékoztatdsban foglaltakkal nem ért egyet, visszakiildi azt a Jogi Osztaly
részére, amely gondoskodik annak a f6igazgaté dontése szerinti moédositdsarsl,
majd pedig aldiras céljdbol a féigazgatd részére torténd ismételt megkiildésérdl, a
szakteriletileg illetékes orvos igazgat6/dpoldsi igazgaté egyidejli t4jékoztatdsa
mellett.

4.7. A fdigazgato vagy 4ltala arra felhatalmazott személy szitkség esetén a panaszost
személyesen is meghallgathatja, mely meghallgatasrél jegyz8konyv készill.

5. A betegpanasz kivizsgdldsdnak eredményét tartalmazé tijékoztatdst postai dton,
tértivevényes levél formajaban kell megkiildeni a panaszosnak, fiiggetieniil a panasz
benytjtdsdnak maédjitol.

Azonosithatatlannak kell tekinteni a panaszt abban az esetben, amennyiben abb6l
legaldbb a panaszos neve és lakcime/levelezési cime egyiittesen nem 4llapithaté meg.
llyenkor a Jogi Osztély a 4.1. pontban foglaltak szerint j4r el.

6. Amennyiben a betegpanasz kivizsgaldsa sordn a munkavégzéssel kapcsolatos szakmai
veétség, hidnyossdg meril fel, a Kérhdz fdigazgatdja gondoskodik a sziikséges
intézkedések megtételérdl. A javasolt intézkedések megtételét a szakteriletileg
illetékes orvos igazgat6, az 4polési igazgatd és/vagy a Jogi Osztély a f8igazgat6nal
kezdeményezheti.

7. Amenmnyiben nyilvénvalova vélt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, dénté jelentbségll
valétlan informaciét kozolt és:

* czzel biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljdrés lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére dt
kell adni,

* alappal valészindsithetd, hogy masnak jogellenesen kart vagy cgyéb jogsérelmet
okozott, személycs adatait az eljirds kezdeményezésére, illetve lefolytatdsdra
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére a Jogi Osztaly dtadja.

8. A betegpanasz kivizsgalasaban részt veve szervezeti egységek és személyek az eljaras
idétartama alatt kotelesek a Kérhaz f8igazgatdjat, tovabba a szakteriiletileg illetékes
orvos igazgatdt/dpoldsi igazgat6t kérésére haladéktalanul tdjékoztatni a betegpanasz
kivizsgalasaval kapcsolatos valamennyi kériilményrél.

9. A betegpanasz kivizsgéldsdval Osszefiiggésben felmeriilt valamennyi olyan esetben,
amikor a panasz elbiraldsdhoz dontés sziikséges, a féigazgatd jogosult azt meghozni.

10. Jelen Szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni minden olyan panasz kivizsgildsa
esetén, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre egyértelmii utaldst
tesz.

11. A fdigazgatd tartés tavolléte vagy akadalyoztatisa esetén a Szabalyzatban
meghatérozott dontési és aldirdsi jog gyakorldsara a f6igazgaté helyett és nevében a
Korhaz Szervezeti és Miukodési Szabalyzatdban, illetve kiilon utasitdsban

meghatérozott helyettesitési rend szerint arra illetékes személy jogosult.
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HL Az egyéb panasz, valamint a kézérdekii bejelentés kivizsgdlasanak részletes
szabdlyai, az eljiras menete

1. Az egyéb panasz vagy kozérdeki bejelentés vizsgilatat a K6rhdz mell6zi, ha a panaszos
vagy bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstél
szdmitott hat hénapon til terjesztette el6 panaszat.

2. A Jogi Osztdly melldzi a koribbival azonos tartalmy, ugyanazon panaszos vagy
kozérdekil bejelentd altal tett ismételt panaszt, illetve kdzérdekii bejelentés vizsgalatat.

3. Amennyiben a kivizsgélds eléreldthatélag 30 napnal hosszabb ideig tart, errdl a panaszost
— az elintézés varhat6 idSpontjanak és az eljards meghosszabbod4sa indokainak egyidejii
kozlésével — tdjékoztatni kell.

4. Az 1-4. pontokban szabilyozottakon tiil az egyéb panaszok és kozérdekii bejelentések
vonatkozésdban a betegpanaszok kivizsgdlasdra irdnyadé eljarasi rend és szabslyok — a
megfeleld és indokolt eltérésekkel (igy killonosen a IIL rész 4.5. pontban koriilirt
ellenjegyzésnek az egyéb panasz/kozérdekl bejelentés jellege okén torténd mellézése) —
irdnyadaéak.

IV.  Egyéb rendelkezések

L. Abetegpanasz, egyéb panasz és kozérdeki bejelentés kivizsgdldséban érintett személyek a
tevékenységiik sordn tudomésukra jutott egészségiigyi adatokat a hatilyos jogszabélyok
szerint kotelesek kezelni és titokban tartani, kiilénds tekintettel az Eiitv., az informacids
dnrendelkezési jogrél és az informéciészabadsdgrél sz6lé 2011. évi CXIL. térvény,
valamint az egészségiigyl és a hozzijuk kapcsolédd személyes adatok kezelésérdl &s
védelmérdl sz616 1997. évi XLVIL. térvény rendelkezéseire.

A panaszos vagy a kbzérdekd bejelentd személyes adatai — a III. rész 7. pontjaban
meghatirozottak kivételével ~ csak a panasz vagy a kozérdekil bejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkez6 szerv részére adhatéak at, ha
¢ szerv annak kezelésére torvény alapjdn jogosult, vagy az adatai tovabbitasihoz a
panaszos vagy a koOzérdekii bejelentd egyértelmilen hozzajarult. A panaszos és a
kozérdekii bejelenté személyes adatai egyértelmli hozzé4jéruldsa nélkiil nem hozhatéak
nyilvinossigra.

A betegpanasszal, egyéb panasszal és kézérdek(l bejelentéssel osszefliggésben keletkezett
iratokat a Kérhdz Iratkezelési Szabilyzatinak megfelelden kell kezelni, de legalabb 5
éven keresztiil meg kell 8rizni.

2. A Szabilyzat mésolati példinyét a K6thaz valamennyi betegelldté szervezeti egységénél
el kell helyezni, melyet a Szabalyzat hatdlya al4 tartoz6 panasz felmeriilése esetén a beteg
részére meg kell mutatni.

V. Ziré rendelkezések
Jelen Szabdlyzat 2016. augusztus 15, napjaval 1ép hatalyba.
A Szabdlyzat hatélyba lépésével egyidejlileg hatdlyat veszti a Kérhdz 2013. aprilis 1. napjatol

érvényes Panaszkivizsgalasi Szabalyzata.
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A jelen Szabalyzatban nem vagy nem kimeritéen szabalyozott kérdések &s intézkedések
tekintetében az Eittv. és a panaszokrél és kozérdeki bejelentésekrdl sz616 2013, évi CLXV,
torvény rendelkezései szerint kell eljarni.,

Debrecen, 2016. augusztus 9.

Dr. Lampé Zsolt Tibor
féigazgatd

VI. Ziradék

Jelen Szabalyzat a Panaszok és Kézérdek Bejelentések Kivizsgaldsi Szabilyzatdnak
— 2016. augusztus 9. napjan kiadott (hatdlyos: 2016, augusztus 15. napjatél), majd
— 2017. januér 10. napjitél médositott,

¢s a modosftdsokkal egységes szerkezetbe foglalt sz&vegvaltozat.

Debrecen, 2017. januér 9.

Kﬁ‘ﬂ??y PR ey és!?eru?olﬁfﬁtéz&i
4031 Defbref-on, Lgiics Baia 01 2
AT
‘Dr. Lampé Zsolt Tibor
foigazgat6
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1. szémii mellékles’

JEGYZOKONYV
Helyszin: a Kenézy Gyula Korhdz és Rendelintézet ..........ccuronivrrernmmrmrsnsnennennnnOsztélya
Iddpont: e rereen
Jelen vannak: e panaszos fél/beteg
................................................ a jegyz6kdnyv hitelesitéje
................................................. a jegyz6konyv vezettje
................................. panaszos fél/beteg az aldbbiak szerinti adatait/elérhetéségeit adja meg:
Lakcim
Telefon:
E-mail:
Beteg neve: .....ouucenviriininrnniinnn.
Sziil. neve: .
Sziil. hely:
An.:
Lakcime:
Panaszos fél/beteg elmondja:
................................ az aldbbiakrol tdjékoztatja a panaszos felet/beteget:

A jegyzbkonyv felvételét az indokolta, miszerint az intézmény Panaszok és kbzérdekl bejelentések
kivizsgalasi szabilyzatiban foglaltaknak megfelcléen betegpanaszt esak frdsos formaban lehel benyGjtani.
A felvett jegyz8konyv alapjin a panasz kivizsgdldsra keril, amelynek eredményérsl a jogosult irdsbeli
tdjékoztatast kap.

fTajékoztatjuk a panaszost, hogy panasszal csak a beleg élhet az intézmény felé, vagy annak jogszabily
szerint meghatalmazott, avagy térvényes képviseldje, igy felhivjuk a panaszos figyclmét, hogy ha a fenti

feitételek nem élinak fenn, dgy a panasza elutasitdsra fog kerilni./(Bz a bekezdés akkor sziikséges,
amennyiben a panaszos és a beteg személye nem egyezik)

degyvzihiinyy lezdrva: ................ nupjén ....6ra ... perckor

K.m.f.

------- fasesiencsesnvanannat

panaszos fél/beteg

a jegyzBkonyv hitclesitbjc 4 jegyz6kinyv vezetbje

® Beiktatva: 2017, janudr 10, napjaval.
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