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I, Preambulum

Az egészségligyr6l sz6l6 1997. évi CLIV. torvény (a tovadbbiakban: Eidtv.) 29.§ (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltaténal,
illetve fenntartéjandl panaszt tenni. Az Eiitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasanak
részletes szabdlyait az egészségiigyi szolgaltato bels§ szabalyzatban rogziti.

/. Betegelégedettséqi felmérések

A vezetés dontése alapjan rendszeres betegelégedettségi vizsgélatokat végziink. A
kérdéivek kidolgozasa az dpolasi igazgaté és az dpolédsi ig.h. feladata. A kitoltott
betegelégedettségi kérdbivek gylijtését a mindségiranyitasi vezet§ végzi. A kérdBivek
kiértékelése a Min8ségligyi bizottsag feladata, majd a kiértékelést a vezet8ség elemzi.




i,  Aszabalyzat céljia

A betegek, hozzdtartozéik és/vagy egyéb személyek dltal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszoldsanak, nyilvantartasanak szabélyozésa.

. Aszabalyzat alkalmazdsi teriilete

Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a Korhaz valamennyi egységére, beleértve a gazdasagi-
mdszaki teriilet szervezeti egységeit, valamint a Kérhaz kézrem(ikéddire, alvailalkozdira is.

V. Ertelmezd rendelkezések

Panaszjog: A beteg torvény éltal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az
egészségiligyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartéhoz
forduljon.

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog -vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik més- igy kiilonGsen birosdgi, allamigazgatéasi- eljaras
hatélya ala.

Panasz targya lehet az ellatdssal kapcsolatos, kozvetlenil az intézetben nydjtott
szolgaltatiasokhoz kapcsolédé dolog. igy iranyulhat: az ellatast végz8 személyekre, a targyi
kornyezetre, a betegellatashoz kapcsol6do szolgaltatasokra.

Kozeli hozzatartozé: a sziil6, a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az Srokbefogadott, a
mostoha és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha és a nevel6sziild, valamint a testvér
Hozzatartozé: az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastirsa, a jegyes, a hdzastars
egyenesagbeli rokona, testvére, valamint a testvér hdzastéarsa.

Vi, Tajékoztatdas

a. aPanaszkezelési Szabalyzat az intézetben, a Titkarsdgon tekinthet meg.

b. A Panaszkezelési Szabalyzatot a beteg vagy hozzatartozdja részére - kérés
esetén - tanulmanyozas céljabdl 4t kell adni.

c. A szabdlyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy
kiilén jogszabalyban meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgilasa
érdekében- panaszaval mas szervhez forduljon.

d. A Dbetegjogi képvisel6 a betegek - az egészségiigyi torvényben
meghatarozott - jogainak védelmét latja el, valamint feladata az is, hogy
segitse Oket jogaik megismerésében és érvényesitésében.

Vil. Betegpanaszokat fogado személyek:

féigazgato- titkarsagon keresztiil
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Villi. A betegpanaszok kivizsgalasanak menete:

a. a betegpanasz megjelenhet a panasz Kkeletkezési helyén (részleg), az
igazgatason, a betegjogi képviselénél, a fenntarté szervnél, a feliigyeleti
szervnél, a Kamaraknal




b. A betegpanasz fogadasa elsGsorban: irasban (email-ben is) térténik.

C.

A szobeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés
alkalmaval. A panasz tartalmanak mérlegelésekor az adott szervezeti egység
vezetdje felhivja a panaszos figyelmét az irasbeli benyujtas sziikségességére.
Amennyiben az adott szervezeti egység vezet6je, tdvollétében a helyettese nem
tartja sziikségesnek az irdsbeli panaszbejelentést, a beteg, hozzatartozé vagy
mds személy éltal szoban tett panaszt az adott szervezeti egység vezetdie,
tavollétében a helyettese rogziti — feljegyzést készit. A feljegyzés tartalmi
elemeit az 1. szdm® melléklet tartalmazza.

A telefonon érkez6 panaszrol — amennyiben a bejelent§ azonositja magit —
ugyanugy feljegyzést kell késziteni, mint a személyesen elbterjesztett
panaszokrol.

A szébeli panaszt rogzité feljegyzést, valamint a szervezeti egységhez
kozvetleniil érkezd irasbeli panaszt az egység vezetSje haladéktalanul, 1
munkanapon beliil tovabbitja a Féigazgatdi Titkarsagra.

Amennyiben a szobeli panasz csekély suly szabalytalansigot érint és a
tényallas tisztazott, az adott szervezeti egység vezetGje jogosult a panaszt sajét
hataskorben intézni. Ilyen esetben is koteles feljegyzését a Féigazgatdi
Titkarsagra megkiildeni, jelolve azon, hogy a sérelem orvoslasa megtortént.

A Foigazgatoi Titkarsdg a panaszt iktatja és — amennyiben sziikséges —
érkeztetd szammal is ellatja.

Fbigazgatd a panaszt 2 munkanapon beliil az adott szervezeti egység
vezet§jéhez ill. az érintett személyhez tovabbitja, aki 5 munkanapon beliil
frasbeli igazol6 jelentést készit a panaszos tigy koriilményeir6l.

A kivizsgalt panasz teljes dokumentacidjat, az eldzetes foigazgatdi ddntéssel
egyiitt, Féigazgatd 5 munkanapon beliil 4tadja a Korhdz jogaszanak, aki az
iratokat esetleges jogi és formai hibdk szempontjabél megvizsgilja és
el6késziti a panaszosnak kiildend§ vélaszt. A valasz tervezetét legkésébb 5
munkanapon belill atadja a F8igazgatonak.

A f8igazgaté a vélaszt a panasz beérkezésétdl szamitott 30. munkanapon
beliilmegkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett személyek részére.
Amennyiben az iigy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel és a valasz a panasz
beérkezését6l szamitott 30 munkanapon belil nem postdzhats, ugy a
bejelentének — tiirelmét kérve — errdl eldzetes értesitést kell kiildeni.
Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, a F8igazgatd — az illetékes
vezetd kdzremlikodésével — intézkedik:

1. a feltart hibék okainak megsziintetésérdl;

2. az okozott sérelem orvoslasarol;

3. indokolt esetben az Mt. és a Kjt. szerinti fegyelmi és/vagy
anyagi feleldsségre vonds, illetve az Etitv. szerinti etikai eljaras
kezdeményezésérdl,

4. ha a panasz kapcsan blincselekmény vagy szabalysértés gyanuja
meriil fel — az eljarasra illetékes hatdsg értesitésérol.




IX. Neéevtelen panasztétel

a. A nevteleniil vagy aldirds nélkl tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan a
f0igazgato belatdsa szerint foglalkozik.

b. A féigazgatd elrendeli a panasz kivizsgalasat, amennyiben az biincselekmény
vagy szabélysértés gyantjat veti fel, illet6leg ha az stlyos szabdalytalansagot
érint.

X. Kartéritési igényt is tartalmazo panaszok

a. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy
erre egyértelmi utalast tesz, a fdigazgatd — az *X.b. ’pont szerinti hozzajarulas
birtokédban —haladéktalanul megkiild a Biztositonak.

b. A panaszos 4altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok
kezeléséhez torténd hozzajarulasat vélelmezni kell.

c. A kirigény eclutasitdsa esetén a panasz megvalaszoldsa az *VIILj.” pontban
foglalt eljarés szerint torténik.

d. Amennyiben a belsé vizsgélat eredménye alapjan a féigazgatd — a gazdasdgi
igazgatoval és a Biztositoval tortént egyeztetést kovetben — tgy dont, hogy a
karigénynek helyt ad, haladéktalanul értesiti a panaszost arrdl, hogy tigyében a
Biztosito lesz jogosult a peren kiviili egyezség feltételeinek targyaldsira. A
peren kiviili egyezségrol késziilt megallapodast az intézeti jogasz véleményezi.

e. A peren kivilli egyezség megkGtésére a fGigazgatd jogosult, a gazdasigi
igazgat6 ellenjegyzése mellett.

XI. A betegpanasszal kapcsolatos levelek iktatdsa és archivdldsa

kézponti iktatdszammal torténik taroldsa elkiilonitetten az igazgatdsagon

Xil. Zaro rendelkezések

A panaszokat és a kivizsgalasukkal 9sszefliggs iratokat a Korhaz Iratkezelési Szabdalyzatiban

ro

foglaltak szerint legaldbb 5 évig kell meg6rizni a panaszt intéz6 illetékes igazgaté titkarsagan.




1. sz. melldklet

Szébeli panasz rogzitése
A panaszt bejelentd személy neve:
Lakcime:

A sérelmet ért személy neve (amennyiben eltér a panasz bejelentdjétol):
Lakcime: ‘

Mely osztaly, szervezeti egység ellen irdnyul:
Mikor érte a sérelem:
A panaszt bejelent6 elérhet&sége (telefon, e-mail):

A panasz leirasa:




