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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az egészségiigyrdl szol6 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29.§ (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségiigyi elltassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltaténal,
illetve fenntart6jdndl panaszt tenni. Az Eiitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgaldsanak
részletes szabalyait az egészségiigyi szolgaltaté belsd szabalyzatban rogziti. A hivatkozott
torvénynek megfelelve a Mezotiri K6rhaz és Rendeldintézetben (a tovébbiakban: Kérhéz) elé6forduld
panaszok tigyintézésének rendjét a kovetkezképpen szabalyozom:

1. A szabalyzat célja

A Dbetegek, hozzétartozéik és/vagy egyéb személyek 4ltal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszoldsinak, nyilvantartidsinak szabélyozésa.

2. Hivatkozasok

—1997. évi CLIV. térvény az egészségligyrol

—1991. évi XI. térvény az egészségiigyi hatésagi és igazgatasi tevékenységrol

—2000. évi CXVL. torvény az egészségligyi kozvetitoi eljarasrol

—2011. évi CXILI. térvény az informacids 6nrendelkezési jogrol és az
informéciészabadsagrol

—1997. évi XLVIL. torvény az egészségiigyi €s a hozzijuk kapcsol6dé személyes adatok

kezelésérol és védelmérsl

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

—2023. évi XXV. térvény a panaszokrol, a kozérdeki bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével sszefliggd szabalyokrol

— Iratkezelési Szabalyzat

3. A szabalyzat alkalmazasi
teriilete

3.1. Jelen szabélyzat hatdlya kiterjed a Korhdz valamennyi egységére, valamint a Korhz
kézremiikddire, személyes kozremiikdddire, az ¢nkéntes segitéi jogviszonyban és egyéb

jogviszonyban foglalkoztatott dolgozdira.

3.2. Korhéz szé€khelye: Mez6turi Korhaz és Rendeléintézet (5400 Mezdtir, Kossuth L. it 9.-11.)

4. A Korhazba érkezé panasziigyek csoportositasa

4.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvobeteg-ellaté osztalyokon, szakrendeléseken,
diagnosztikai osztalyokon), tovabba a Kérhaz Igazgatdsagain szoban eléadott panaszok.

4.2. Az irdsban benydjtott panaszok.

4.3. A betegjogi képviseld altal kozvetitett panaszok.
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4.6.
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5.2.4.

325,

3.20.

Felettes, feliigyeleti szervek (BM, Orszdgos Koérhazi Féigazgatésag), illetéleg hatésagok
(Nemzeti Népegészségiigyi Kozpont, Renddrség stb.) megkeresései, hivatalos eljarasai
panasziigy kapcsén.

Igazsagiigyi szakértdi kamara megkeresései kozvetitoi eljards kezdeményezése esetén.

Ko6zérdekii bejelentések

A panasziigyek intézésének rendje

A szbban eldadott panaszok

A sz6beli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalméval. A beteg,
a hozzatartoz6 vagy mas személy 4ltal sz6ban tett panasz esetén az adott szervezeti egység
vezetdje, tavollétében a helyettese tdjékoztatja a panaszost, hogy jelen szabalyzat értelmében
Korhazunkban kizarlag az irisban beadott panaszok keriilnek kivizsgélésra.

Amennyibenazt az adott szervezeti egység vezetdje, tavollétében a helyettese szitkségesnek
itéli, a széban el6adott panaszrél irdsos feljegyzést készit és tdjékoztatdsul megkiildi a
Féigazgaté részére.

Az irasban benvijtott panaszok

A szervezeti egységhez kozvetleniil érkez0 irasbeli panaszt az egység vezetdje haladéktalanul,
1 munkanapon beliil tovébbitja a Féigazgat6i Titkarsagra.

A Foigazgatdi Titkarsag a panaszt iktatja és — amennyiben sziikséges — érkeztetd szammal is
ellatja.

A Féigazgatd a panaszt 2 munkanapon beliil az illetékes igazgatora (orvos-igazgat6, apolasi
igazgato) szigndlja, megkiildve részére az iigyben addig keletkezett valamennyi iratot.

Az illetékes igazgat6 a panaszt 2 munkanapon beliil az adott szervezeti egység vezetdjéhez
tovabbitja, aki az érintett személyek meghallgatdsit és — amennyiben sziikséges — a
rendelkezésre 4116 iratok (pl.: betegdokumentacio) 4ttanulmanyozasat kovetden, legfeljebb 10
munkanapon beliil irdsbeli igazolo jelentést készit a panaszos tigy kériilményeirdl.

Ha a panasz a kivizsgaldsra koteles szervezeti egység vezetdje ellen iranyul, a panaszt az
illetékes igazgat6 vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetdje vizsgalja ki.
Igazgato elleni panasz esetén a Féigazgat6 jelli ki a vizsgalobiztost a tobbi igazgat6 koziil.
A Foigazgatdt érintd panaszt, valamennyi kapcsol6dd irattal egyetemben, haladéktalanul a
munkaltatGjahoz (irdnyité varmegyei intézmény, OKFO) kell tovabbitani._

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitdl az {igy elfogulatlan
elintézése nem varhato. Az érintett ligyintéz6 a kozvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni

koteles, ha az iigyben elfogult. E bejelentés elmulasztésaért vagy késedelmes teljesitéséért
fegyelmi és anyagi felel6sséggel tartozik.
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5.2,7.

3.2.8.

529

Az igazol6 jelentést a kivizsgdl6 igazgaté részére kell megkiildeni, aki az iigy iratait, sajat
véleményével ellatva, 3 munkanapon beliil leadja a Féigazgatonak.

A kivizsgdlt panasz teljes dokumentacidjat, az el6zetes f8igazgatoi dontéssel egyiitt, a
Féigazgaté 1 munkanapon beliil atadja a Kérhaz megbizott iigyvédjének/jogiszanak, aki az
iratokat esetleges jogi és formai hibdk szempontjadbél megvizsgilja és el6késziti a
panaszosnak kiildendé valaszt. A valasz tervezetét legkésdbb 10 munkanapon beliil atadja a
Féigazgatonak.

A Foigazgat6 a megbizott ligyvéd/intézeti jogasz altal el6készitett valaszt legkésébb a panasz
beérkezésétél szamitott 30. munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett
személyek részére. Amennyiben az ligy tisztizasa hosszabb id6t igényel és a vélasz a panasz
beérkezésétél szamitott 30 munkanapon beliil nem postazhaté, igy a bejelentének — tiirelmét
kérve — errdl el6zetes értesitést kell kiildeni.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a beteg azon jogét, hogy a panasz kivizsgélésa érdekében
més szervekhez forduljon. Erre a kériilményre a vélaszlevélben a panaszos figyelmét fel kell
hivni.

5.2.10. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, a Fdigazgaté — az illetékes igazgat

kozremiikodésével — intézkedik:

a) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl;

b) az okozott sérelem orvoslasardl;

¢) indokolt esetben az Mt. és az Eszjtv. szerinti felel6sségre vonas, illetve az Eiitv. szerinti
etikai eljaras kezdeményezésérol;

d) ha a panasz kapcsén biincselekmény vagy szabalysértés gyantja meriil fel — az eljarasra
illetékes hatdsag értesitésérol.

5.3. Névtelen panasztétel

531

532

5:3:3.

A név és / vagy aldirds nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utdn a Féigazgat6
belatdsa szerint foglalkozik. Névtelen panasznak mindsiil az elektronikus levélben tett,
ismeretlen e-mail cimrél érkezd panasz is.

A Foigazgaté elrendeli a panasz kivizsgaldsat, amennyiben az biincselekmény vagy
szabélysértés gyanujat veti fel, illet6leg ha az stlyos szabalytalansagot érint.

Az eljarésra egyebekben az 5.2. pontban foglaltak értelemszeriien irdnyadéak.

5.4. A betegjogi képviseld

54.1.

5.4.2.

5.4.3.

A betegjogi képviseld ellatja a betegek térvényben meghatdrozott jogainak védelmét, és segiti
Oket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képviseld neve, elérhet6sége, a fogad6 orék helye és ideje valamennyi betegell4té
egységben kifiiggesztésre keriil.

A betegjogi képviselén keresztiil érkezd panaszok intézése szintén az 5.1 pontban foglaltak
szerint torténik, azzal az eltéréssel, hogy az 5.1. pont szerinti hatiridék szamitasénal
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munkanap helyett naptéri nap értendd. A kivizsgalas eredményérél a betegjogi képvisel6t is
tajékoztatni kell.

5.4.4. A f6igazgaté a betegjogi képvisel6tdl érkezo:

a.) panasz kivizsgildsara irdnyulé megkeresésre 30 napon beliil, ha a panasz kivizsgalasahoz,
orvoslasdhoz mds szerv, hat6sig megkeresése sziikséges, 60 napon beliil érdemben
vélaszol,

b.) a Kérhdz miikodésével kapcsolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,

c.) a szolgaltatast igénybe vevdvel kapcsolatos dokumenticié megtekintésére, illetve a
dokumentéciér6l valé mdsolat készitésére vonatkoz6 megkeresést, amennyiben a
dokumentdcié helyben rendelkezésre 41l azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beliil
teljesiti.

5.5. Felettes, feliigyeleti szervek, hatésdgok megkeresései

5.5.1. A feliigyeleti szervek, illetdleg hatosagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan az
5.2. pontban irt eljaras értelemszeriien alkalmazandé.

5.5.2. A panaszkivizsgalds eredményérdl a Fdigazgato irasban tdjékoztatni koteles a megkeresd
szervet is.

5.6. Egészségiigyi kozvetitdi eljaras

5.6.1. A kozvetitdi eljards célja az egészségiigyi szolgiltaté és a beteg kozott a szolgiltatis
nyujtasdval osszefliggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel torténd rendezésének
elésegitése, a felek jogainak gyors és hatékony érvényesitése.

5.6.2. Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét az egészségiigyi szolgaltatas helyéhez legkizelebb
esd tertileti igazsagiigyi szakértdi kamaranal (a tovabbiakban: Kamara) terjesztheti el§. A
kérelmet a Kamara kiildi meg a K6rhdznak a kézhezvételt kovetd 15 napon beliil.

5.6.3. A Korhaz a kérelem kézhezvételét koveté 15 napon beliil nyilatkozik arrél, hozzéjarul-e a
kozvetitdi eljaras lefolytatdsdhoz. A dontést a foigazgaté hozza meg, elézetesen egyeztetve a
panaszban érintett személyekkel, az illetékes igazgat6val, valamint a K6rhdz egészségiigyi
felel8sségbiztositdsat nytjtd biztositoval (a tovébbiakban: Biztosité). A déntés irasba
foglalasdban az intézeti jogdsz miikodik kozre.

5.6.4. Az eljarasra egyébirdnt az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol sz616 2000. évi CXVI. torvény
rendelkezései az irdnyaddak.

5.7. A Kérhizi Etikai Bizottsig eljdrasa

5.7.1. A Korhazi Etikai Bizottsdghoz érkezett panaszok intézése az adott bizottsg tigyrendjében
foglaltak szerint torténik.

5.7.2. A bizottsag eljarasanak lezérasat kovetden a bizottsag titkéra feljegyzést kiild a Féigazgatd
részére. A feljegyzés tartalmazza a bizottsdg dontését is.
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5.8.1.

5.8.2.

5.8.3.

5.8.4.

rrrrr

utaldst tesz, a Féigazgaté — az 5.8.2. pont szerinti hozzajarulds birtokdban — haladéktalanul
megkiild a Biztositénak. Ugyancsak tovabbitasra keriil a Biztosité felé az 5.2. pont szerinti
belsé vizsgélat eredménye. Hozzéjarulds hidnyaban a Fdigazgaté a panaszos monogramja
megjelolésével tdjékoztatja a Biztositot a kartéritési igény benyujtasardl és 6sszegérol.

A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténd
hozzéjérulasat vélelmezni kell. Egyéb személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a panaszos
hozzajarul. Az egészségi allapotra vonatkoz6 kiilonleges adat abban az esetben kezelhetd, ha
ahhoz a panaszos irdsban hozzajérul.

A karigény elutasitdsa esetén a panasz megvalaszoldsa az 5.2. pontban foglalt eljaras szerint
torténik.

Amennyiben a belsé vizsgalat eredménye alapjan a Fdigazgaté — a Biztositéval tortént
egyeztetést kovetden — tgy dont, hogy a kéarigénynek helyt ad, haladéktalanul értesiti a
panaszost arr6l, hogy ligyében a Biztosit6 lesz jogosult a peren kiviili egyezség feltételeinek
targyalasara. A peren kiviili egyezségrél késziilt megéllapodést a megbizott iigyvéd/intézeti
jogasz véleményezi. A peren kiviili egyezség megkotésére a Féigazgaté jogosult az iranyit6
varmegyei intézmény altal kijelolt pénziigyi ellenjegyzé ellenjegyzése mellett._

5.9. Kozérdeki bejelentések

5.9.1.

5.9.2.

3.9.3.

5.9.4.

A kozérdeki bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdeki bejelentést az e szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrdl és a kozérdeki
bejelentésekrdl sz616 torvényben foglaltakkal §sszhangban kell kivizsgalni.

A bejelent6t nem érheti hatrany a kozérdekii bejelentés megtétele miatt. Ha azonban

nyilvanval6vé vélik, hogy a kozérdek bejelentd rosszhiszemiien, dontd jelentéségii valétlan

informéciét k6zolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utalé koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljérés lefolytatdsdra jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni,

b) alappal valésziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

A kozérdeki bejelentést - ha térvény eltéréen nem rendelkezik - a beérkezésétdl szamitott
harminc napon beliil kell elbirdlni. Ha az elbirdldst megalapozé vizsgélat elérelathatélag
harminc napnédl hosszabb ideig tart, errél a kozérdekii bejelentdt - az elintézés vérhat6
idépontjanak és az eljards meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével - tdjékoztatni
kell.
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3.93.

5.9.6.

3.9.3.

6.

6.1.

6.2.

6.3.

A vizsgilat befejezésekor - a minGsitett adat, illetve térvény alapjan iizleti, gazdaségi vagy
egy¢b titoknak mindsiil6 adat kivételével - a megtett intézkedésré] vagy annak mellézéséré] -
az indokok megjelélésével - a kozérdekii bejelentdt haladéktalanul értesiteni kell. Az frasbeli
¢rtesités mellézhetd, ha a kzérdekil bejelentés elintézésérdl a kozérdeki bejelent6t széban
tajékoztattdk, aki a tdjékoztatdst tudomésul vette. A kordbbival azonos tartalmi, ugyanazon
kozérdekli bejelentd 4ltal tett ismételt kozérdekii bejelentés vizsgélata mell6zhets. Az
azonosithatatlan személy 4ltal tett kozérdekii bejelentés vizsgalatat a Korhaz melldzi.

A kozérdeki bejelentd személyes adatai csak a kozérdeki bejelentés alapjan kezdeményezett
cljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak
kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitdsadhoz a kézérdekil bejelentd
egyértelmiien hozzdjarult. A kézérdeki bejelentd személyes adatai egyértelmi hozzajéarulasa
nélkiil nem hozhat6ak nyilvanosségra.

A kozérdekii bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabélyzat 5. pontjéban foglaltak az
irdnyadok.

A panasziigyek nyilvintartasa

A panaszok nyilvéntartdsa a Féigazgatoi Titkarsdgon rendszeresitett fiizetben, beérkezési
sorrendben torténik. A nyilvantartas (1. szami melléklet) tartalmazza a panasz:

a) érkezésének idépontjat,

b) Dbejelentbjének nevét,

c) targyat (mely szervezeti egység ellen irdnyul),

d) intézésére illetékes munkaltat6 nevét és beosztasat,

e) kivizsgdldjanak nevét és beosztasat,

f) rendezésére tett intézkedést (amennyiben van),

g) lezardsanak datumit,

h) iktatészamat.

A Korhézban el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a
Foigazgatoi Titkdrsag késziti el6 és minden év januar 31-ig 4tadja a Foigazgato részére.

A panaszokat €s a kivizsgalasukkal 6sszefliggd iratokat a Korhaz Iratkezelési Szabélyzataban
foglaltak szerint legaldbb 5 évig kell megérizni a panaszt intézé illetékes igazgat6 titkarsagan.

Zaro rendelkezések

Az ¢rintetteket a panaszbejelentési  lehetdségekrdl jelen  szabélyzat nyilvanos
hozzaférhetdségével tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabalyzat a Kérhaz valamennyi
jelolt szervezeti egységében kihelyezésre (kifiiggesztésre), a Korhaz honlapjdn pedig
megjelentetésre keriil.

7.2._Mellékletek, adatlapok jegyzéke:

1. szdmi adatlap: Panaszos iigyek nyilvantartisa
1. szamu melléklet: Panaszkezelési szabalyzat kihelyezés.
Kiadss: 6. Oldal: 8

Kiadés és jévahagyés d4tuma: 2023.08.28.

Ezen

dokumentum hatélybalépésével az 5/211201 sz. kiadés (2022.09.01.) hatalyét veszti.
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1. szami melléklet

Panaszkezelési szabalyzat kihelyezése

Foigazgatoi Titkarsig
Orvos-igazgat6

Rendeldintézet vezetd asszisztens
Portaszolgalat

Betegfelvételi Iroda

Fekvobeteg osztalyok

Laboratérium

0O o o o o g g o

Képalkot6 Diagnosztika

O Gyogytornasz csoport

Kiadas: 4.

“Kiadas és jévahagydas datuma: 2023.08.28.

Ezen dokumentum hatélybalépésével az 3/211201 sz. kiadas (2021.12.01.) hatélyat veszti.




