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1. CEL

A betegek, hozzatartozéik és/vagy egyéb személyek altal, koérhazon beliili ellatisaval
kapcsolatos panaszainak fogaddsa, nyilvantartasa, hatékony kivizsgalasa, és a sziikséges
helyesbitések, illetve megelz6 tevékenységek szabalyozasa.

2. ERVENYESSEGI TERULET

Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed az Esztergomi Vaszary Kolos Korhdz, Esztergom és dorogi
telephely jaro- é€s fekvobeteg ellatdsi egységeire, az intézménnyel Eszjtv. illetve egyéb
jogviszonyban 4ll6 dolgozdkra és a korhdz egészségiigyi szolgaltatisat igénybe vevd
betegekre, hozzatartozokra, térvényes képviseldkre.

3. HATASKOROK ES ILLETEKESSEGEK

A panaszkivizsgalds a fOigazgatdé fSorvos kizardlagos hatdskorébe  tartozik.
A panaszkivizsgalast a féigazgaté foorvos tavollétében az altala irdsban meghatalmazott
személy gyakorolja.

4. FOLYAMAT LEIRASA

4.1. FelelGsség

A folyamatleiras tartalmaért az orvos-igazgatd, kiadasaért, miikodtetéséért a fdigazgatd
féorvos felelds.

4.2. Beteg tajékoztatisa

A beteg felvételét végzo orvos és apolo feladata kompetencigjuknak megfelel6en tajékoztatni
a beteget €s hozzatartozdit arrdl, hogy az egészségiigyrdl szoldé 1997.évi CLIV. tdrvény
(a tovabbiakban Etitv.) 29§ (1) bekezdése értelmében jogosultak az egészségiigyi ellatassal
kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal, illetve fenntartdjandl panaszt tenni.

Az Eiitv.29.§ (3.) bek. szerint a panasz kivizsgaldsanak részletes szabalyait az egészségiigyi
szolgaltatd belsé szabalyzatban rogziti.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiilén jogszabalyokban
meghatirozottak szerint — a panaszkivizsgalds érdekében — a betegjogi, ellatottjogi és
gyermekjogi képvisel6t foglalkoztatd szervhez és mas szervhez forduljon.

A betegjogi képviseld elérhetdsége (fogadoordk helye és ideje) valamennyi betegellatd
részlegen jol lathat6 helyen ki van fiiggesztve.
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4.3. Betegpanaszok fogadasa

A beteg a hozzdtartozéja és/vagy torvényes képviseldje irdsbeli panaszdval fordulhat
(a tovdbbiakban panasztevd):
e az osztaly barmely dolgozoéjahoz;
az osztalyvezet6 féorvoshoz;
az apolasi igazgatohoz;
orvos- igazgatéhoz;
féigazgatd féorvoshoz;
az intézményi betegjogi képvisel6hoz;
Etikai Bizottsaghoz.

Intézményen kiviil fordulhat:
e a felettes, feliigyeleti szervekhez; OKFO;
e a teriiletileg illetékes korméanyhivatal népegészségiigyi foosztalyahoz;
o a teriiletileg illetékes jarasi hivatal népegészségiigyi osztalyahoz;
e az Orvosi Kamardhoz, MESZK-hez.

Egyéb jogorvoslati lehetdség:
e Kkozvetitdi eljaras;
e polgari peres eljaréas.

Szébeli panaszt tehet az intézményben okkal tartézkodé barmely személy, ellatott betegt6l
fiiggetleniil is.

Amennyiben a panasztev$ az osztaly barmely dolgozoéjahoz széban fordul, aki a panasz okat
sajat hataskorében nem tudja megoldani, a dolgozé kételes a panasztevlt az osztalyvezetd
féorvoshoz (tavollétében helyetteséhez) iranyitani. Az osztilyvezetd f8orvos a panaszt,
reklamaciét Panaszfelvételi lapon rogziti, amelynek elemeit az KE-10-D1. szamu
dokumentum tartalmazza.

A panasztevd - a Panaszfelvételi lapon - nyilatkozik arrél, hogy a panasz kivizsgéalasinak
eredményérdl, az intézkedésekrdl kér-e irdsos tdjékoztatast. Ezt a kérelmet is a panaszt
felvev6 a Panaszfelvételi lapon rogziti.

A Panaszfelvételi lapot az osztalyvezetd fdorvos haladéktalanul, de legkésébb 1 (egy)
munkanapon beliil tovabbitja az igazgatdsagra, a fdigazgatd f6orvos részére.

Ezzel parhuzamosan — amennyiben az hatdskor elvonds nélkiil lehetséges - az osztalyvezetd
féorvos a panasz, reklamacio kivalté okait sajat hataskorében megsziinteti, és a megtett
intézkedésrol — a felvett Panaszfelvételi lapra valo hivatkozassal — a féigazgatd féorvost kiilon
feljegyzésben értesiti.

Az osztalyvezetd fGorvos 4ltal megtett intézkedés nem hatraltathatja a Panaszfelvételi lap
kitoltését, tovabbitasat. )

Osszegezve: a szébeli panaszokrél Panaszfelvételi lapot kell felvenni. A panaszt a lehetd
legrovidebb id6én beliil meg kell vizsgalni, meg kell valaszolni és sziikség esetén mieldbb
orvosolni. Amennyiben a valasszal a panasztev) nem elégedett, ugy fel kell hivni a figyelmet,
hogy panaszat irasban megismételheti és azt a kérhaz foigazgatd f6orvosanak nytjthatja be.

Névtelen, telefonon tett panaszrol feljegyzés készitendd, adattartalma a Panaszfelvételi
lappal azonos. A feljegyzést iktatni kell.
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Irasbeli panasz a levélben, telefaxon vagy e-mailben érkezett panasz, e mindségében
iktatand6. Irasban  érkezett, és kivizsgdlandé panasznak mindsiil tovabba a
tomegkommunikécié hasabjain megjelend panasz, fiiggetlentil attél, hogy névvel, vagy név
nélkil jelent meg. (Nem értelmezhet helyzetben a kivizsgalés szitkségességérol a foigazgatd
féorvos dont.)

Névvel jelzett panasz minden esetben kivizsgaland6 (fliggetleniil attél, hogy a név esetleg
nem tlinik valdsnak). A kivizsgélas szitkségességét nem befolydsolja, hogy értesitési cimet
feltiintettek-e vagy sem.

Névtelen, irdsban tett panasz a f6igazgatd f6orvoshoz tovabbitandd.

Névteleniil tett panasszal, a panasz tartalmanak mérlegelése utin a fSigazgatd fSorvos
belatasa szerint foglalkozik.

A f6igazgaté féorvos elrendeli a panasz kivizsgalasat, amennyiben az biincselekmény vagy
szabalysértés gyanujét veti fel, illetleg ha az stlyos szabélytalansagot érint.

Amennyiben a panasz, reklamécid, irasban érkezik az osztalyra, gy az osztalyvezeté féorvos
az eredeti dokumentumot feljegyzés kiséretében haladéktalanul, de legkéséb 2 (kettd)
munkanapon beliil tovabbitja a féigazgatd féorvosnak.

A feljegyzés kotelez6 tartalma: a kézhezvétel datuma, elézetes tajékoztatd, fontosnak itélt
informéacidk.

Amennyiben a panaszban azonnali intézkedés igénye meriil fel, és erre figyelemmel az
osztalyvezet féorvos a sziikséges intézkedéseket megteszi, a feljegyzésben erre is utalni kell.

Az irasban érkezett panaszokrél Panaszfelvételi lap kitdltése nem sziikséges.
Az apolasi igazgatd, orvos-igazgaté a panasz, reklamécié fogaddsa esetén ugyanugy jar el,
mint az osztalyvezets féorvos.

Hozzatartozo6 altal tett panasz

Hozzatartoz6tdl éltal tett panasz esetén a hozzatartozotdl be kell szerezni a beteg koziratban
vagy teljes bizonyit6 erejii magéan okiratban foglalt hozzajarulasat abhoz, hogy a panaszt
eldterjeszté részére az orvosi titoktartdsi korbe tartozé adatok megismeréséhez a beteg
hozz4jarul.

Meghatalmazas hidnyaban kiilonleges adatok tovabbitdsara nincs lehet6ség, kivéve a torvény
eltérd rendelkezése esetén.

A betegjogi képviseld elldtja a betegek torvénybe meghatarozott jogainak védelmét és segiti
Oket jogaik megismerésében, érvényesitésében. A betegjogi képviselon keresztiil érkezett
panaszok intézésénél a hatiridék szamitiasanal munkanap helyett naptari nap értends.
A kivizsgalas eredményér6l a betegjogi képviselét is tajékoztatni kell.

Az Etikai Bizottsaghoz érkezett panaszok vonatkozasaban, a bizottsag 15 (tizenst) napon
betil allast foglal az eléje terjesztett tigyben, err6l értesiti a fdigazgaté féorvost. Ha a bizottsag
megallapitja, hogy az ligyben hatdsagi intézkedésre vagy kamarai eljardsra van sziikség,
megkeresi az illetékes hatdsdgot, illetve kamardt a sziikséges intézkedések megtétele
érdekében. Az Etikai Bizottsag csak véleményez, iigydontd hataskore nincs.
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4.4. A panasziigyek kezelése

A panaszt — ha torvény eltéréen nem rendekezik — a beérkezéstb]l szamitott 30 (harminc)
napon beliil ki kell vizsgalni. Ha a panasz kivizsgalasat megalapoz6 vizsgélat elérelathatolag
harminc napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost — az elintézeés varhat6 idépontjanak és a
meghosszabbodas okainak egyidejii kozlésével — t4) ékoztatni kell.

A foigazgaté f6orvos dontése alapjan a panaszt vagy sajat hataskorében vizsgalja ki, vagy
2 (kett) munkanapon beliil kivizsgalasra tovabbitja az orvos-igazgatonak. Az orvos-igazgato
a kivizsgalast helyettesére delegalhatja, de a szakmaisag és torvényi hataridok, egyéb
eljarasok tekintetében a felelésség az orvos-igazgatot terheli.

Amennyiben a kivizsgalas igényli, a koriilmények feltarasa az illetékes kozvetlen szakmai
vezetd igazolé jelentésével kezdddik. Szikség szerint mas, érintett személyektdl is igazold
jelentés kérhet6. Az igazold jelentés elkészitésének hataridejérdl a kivizsgéald fbigazgato
féorvos vagy orvos-igazgaté (vagy megbizottja) dont, amely azonban legfeljebb 10 (tiz)
munkanap lehet.

Amennyiben a kivizsgalds soran indokoltta valik az érintett személyes meghallgatdsa, a
meghallgatasrél jegyzékonyvet kell felvenni.

Nem vehet részt a panasz kivizsgaldsaban és intézésében az, aki ellen a panasz iranyul.
Ilyen esetben az érintett személy munkahelyi felettese jar el.

Amennyiben kiils¢ szakértd véleményének kikérése sziikséges, ez a panaszkivizsgalasi
rendszer része, a szakért6tdl bekért dokumentumokat a kivizsgélas dokumentumai kozott kell
elhelyezni.

Amennyiben az orvos-igazgatd végzi a kivizsgélast, annak eredményérdl a féigazgaté foorvos
felé irasban beszamol, véleményt alkot a panaszrél, sziikség szerint tovabbi intézkedési
javaslatot tesz, illetve megfogalmazza a vélaszlevél-tervezetet ¢s jovéhagyéasra a féigazgato
féorvos elé terjeszti.

A Kkivizsgalas sordn a kivizsgalo fél jogi szakért6t vehet igénybe. A meghallgatott fél
tajékoztatand6, hogy dontése szerint sajat jogi szakértd jelenlétét kérheti. A kivizsgalas
irasbeli eredményét lehetdség szerint meg kell kiildeni a korhdz megbizott jogi
képviseldjének.

A panasz elintézése soran meg kell tenni mindazt az intézkedést, ami a jogos sérelem
megsziintetéséhez sziikséges. Indokolt esetben a fenntarté intézkedését kell kezdeményezni.

Fentiekben irt kivizsgalas nem minésiil fegyelmi eljardsnak. Amennyiben a panaszbejelentés
kapcsan munkajogsértés, fegyelemsértés alapos gyanuja meriil fel, a f6igazgaté féorvos
kezdeményezheti a fegyelmi eljaras lefolytatasat. Ez kilon eljarasnak mindsiil, és az erre
vonatkozd torvényi el6irasok betartasaval.

A panaszbejelentés kivizsgdlasat kovetden irasbeli hatarozat meghozatalédval torténik az
eljaras befejezése. Ezen hatdrozatban rogzitésre keriil a panaszkivizsgalds eredménye,
valamint a panaszbejelentéssel Ssszefliggésben meghozott vezetdi intézkedések.

A hatérozat 3 példanyban késziil, melyb6l 1 példanyt a panaszos, 1 példanyt a munkaltaté
(foigazgatd féorvos titkarsaga) és egy példanyt az iktatd kap.

A féigazgatd fOorvos a panaszost a kivizsgdlas eredményérdl és az esetleges helyesbitd
intézkedésrdl, az arrol szold dontést kovetden haladéktalanul irdsban értesiti tértivevényes
levél formajdban, amennyiben a panasz, reklamacid, irasban érkezett (és azon feladé cim
szerepel), illetve ha a panaszos nyilatkozatdban kérte az frasbeli valaszt.
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A foigazgaté féorvos a betegjogi képvisel§t6l érkezé panasz kivizsgilasara iranyulé
megkeresésre 30 napon beliil, a panasz kivizsgaldsahoz, orvoslasihoz mas szerv, hat6sag
megkeresése sziikséges, 60 napon beliil érdemben valaszol.

5. MINOSEGUGY KAPCSOLODO FELADATAI

Amennyiben a féigazgaté fGorvos a panasz sordn mindségiigyi szabélyzati médositds
sziikségességét észleli, ezt az mindségiigyi vezetd tudomasara hozza a médositis elvégzése
céljabol. Amennyiben a panaszeljaras folyamatban van, az minéségiigyi vezeté véleményét
gy alkotja meg, hogy az az irdnyad6 allamigazgatasi hatdridéket ne befolyasolja. A megtett
helyesbitd intézkedéseket a f6igazgatd féorvosnak jelenteni kell.

Az mindségligyi vezetd az intézményi auditok alkalmédval a féigazgat6é féorvossal konzultal
az adott id6szak panaszainak szamardl, témakoreirdl, sziikség szerint ezen beszamolé frasbeli
elkészitésében a féigazgatd fGorvos utasitisara részt vesz.

6. FELJEGYZESEK KEZELESE

Feljegyzésnek mindsiil:

A (sz6ban tett panaszokrol késziilt) Panaszfelvételi lap.

Az irasban (levélben, névtelen levélben, telefaxon, e-mailben érkezett) panasz, mint

alapdokumentum.

A kivizsgalas teljes dokumentumrendszere:

Feljegyzés Meg06rzi Megdrzés ideje
Panaszfelvételi lap féigazgatd titkarsag (levéltar) 10 év
Dokumentumrendszer, féigazgaté titkarsag (levéltar) 10 év
kozte jegyzOkonyvek,
kapcsolodo levelezés

7. PANASZUGYEK NYILVANTARTASA

A panasziigyeket iktatott formaban a féigazgatoi titkarsagon kell nyilvantartani és elhelyezni.

8. BETEGPANASZOK ELEMZESE, KIERTEKELESE

A betegpanaszok elemzése folyamatos, melyet a féigazgatd forvos altal kijelslt személyek
végeznek. Az eredmények ismeretében, amennyiben sziikséges a féigazgaté féorvos sajét
hataskorében intézkedik. A hozott intézkedések eredményét és hatékonysagat ellendrzi.
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9. HIVATKOZAS

1997. évi CLIV. eii. tv. 29.§., 30.§. 34.§.

1997. évi XLVIL. tv. az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelé€sérdl
és védelmérol

214/2012. (VIL30.) korm. rendelet az Orszagos Betegjogi, Ellatottjogi, Gyermekjogi €s
Dokumentécids kdzpontrol

1991. évi XI. térvény az egészségiigyi hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol

2000. évi CXVI. térvény az egészségligyi kozvetitdi eljarasrol

2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogroél és az
informacidszabadsagrol

1997. évi XLVIL térvény  az egészségiigyi és a hozzdjuk kapcsolédd személyes adatok
kezelésérol és védelmérol

381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrél

2013. évi CLXV. térvény A panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol

Iratkezelési Szabalyzat -
Melléklet: KE-10-D1. Panaszfelvételi lap

—1997. évi CLIV. torvény -az egészségligyrol

—1991. évi XI. toérvény az egészségiigyi hatosagi és igazgatasi tevékenységrol
—2000. évi CXVI. térvény az egészségiigyi kozvetitoi eljarasrol
—2011. évi CXII. torvény  az informécios onrendelkezési jogroél és az

informacidszabadsagrol

—1997. évi XLVIL. térvény az egészségiigyl és a hozzdjuk kapcsolédd személyes adatok
kezelésérol és védelmérol

—381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrdl

—2013. évi CLXV. torvény A panaszokrol és a kdzérdeki bejelentésekrdl



