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SZABALYZAT CELJA

Egységes szerkezetbe foglalni az Intézmény panaszkezelési rendjét.
Meghatarozni a panaszkezelésért felelds szervezetek, személyek jogkorét, hataskoret €s
kotelezettségeit.

Dolgozdk és a beteg megismertetése a panaszbejelentés kivizsgaldsanak rendjével.

SZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE

Teriileti hatdlya kiterjed a jarobeteg ellatast folytato telephelyeinkre.

Személyi hatdlya kiterjed: a fenti telephelyeken betegellatdsban résztvevo személyekre.
A Szabélyzat hatalya ald esé szervezetek és személyek kotelesek a rajuk vonatkozo
részeket ismerni, a meghatarozott feladatokat elvégezni, és az eldirdsokat betartani.

HIVATKOZASOK

Egészségiigyr6l szo16 1997. évi CLIV. toérvény 29. §
Hazirend

4. FOGALMAK

4.1. EGESZSEGUGYI DOLGOZO
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Az orvos, a fogorvos, a gyogyszerész, az egyéb felsdfoku szakképesitéssel rendelkezd
személy, az egészségligyi szakképesitéssel rendelkezd személy, az egészségiigyi
tevékenységben kdzremiikdds egészségiigyi szakképesitéssel nem rendelkez6 személy.

4.2. KEZELOORVOS

A beteg adott betegségével, illetve egészségi allapotaval kapcsolatos vizsgélati €s terapids
tervet meghatarozd, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzé orvos, illetve orvosok,
akik a beteg gydgykezeléséért felelosséggel tartoznak.

43. EGESZSEGUGYIELLATAS

A beteg adott egészségiigyi ellatdsahoz kapcsolodo egészségligyi tevékenységek Osszessége.
4.4. BETEG

Az egészségiigyi szolgaltatasokat igénybe vevd vagy abban részesiilé személy.

4.5. KOZELI HOZZATARTOZO

A hazastars, az egyenes agbeli rokon, az drokbefogadott, a mostoha- €s a nevelt gyermek, az
orokbefogadd, a mostoha- és a nevel6sziilo, a testvér, valamint az €lettars.

4.6. KORLATOZOTTAN CSELEKVOKEPES BETEG

AKkit a birésag a Ptk. rendelkezéseinek megfeleléen altalanos jelleggel vagy az egészségligyi
ellatassal  Osszefliggd jogok gyakorlasa tekintetében cselekvOképességet korlatozo
gondnoksag ald helyezett, valamint az a kiskoru személy, aki a tizennegyedik életévét mar
betsltotte és nem cselekvéképtelen. Ilyen személy egészségligyi ellatassal kapcsolatos
jognyilatkozataira - ha térvény kivételt nem tesz - a Ptk.- ban foglalt szabalyok irdnyadok.
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4.7. PANASZ

Olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése
nem tartozik mas — igy kiilondsen bir6sagi, kzigazgatési — eljaras hatalya ala.

4.8. PANASZJOG

A beteg torvény altal biztositott joga, hogy panaszaval az egészségiigyi ellatdssal
kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatohoz forduljon.

4.9. PANASZUGY

Az intézmény betegeinek, volt betegeinek, ill. hozzatartozéiknak az alkalmazott kezelés
személyl vagy targyi feltételeivel Osszefliggd, kritikai észrevételt tartalmazd irasbeli
megnyilatkozasa.

5. A SZABALYZAT LEIRASA
5.1. ALTALANOS ES BEVEZETO RENDELKEZESEK

Az egészségligyrdl sz616 1997. évi CLIV. torvény 29. §-a lehet6séget biztosit arra, hogy a
beteg az egészségligyi ellatdsaval kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatondl, illetve a
fenntartojandl panaszt terjesszen el. Az egészségiigyi intézménybe érkez6 panaszt az
intézmény koteles kivizsgalni, és ennek eredményérdl a beteget a lehetd legrovidebb idén
belil, legfeljebb azonban 30 munkanapon belill irasban tajékoztatni koteles. A panasz
kivizsgalasanak részletes szabalyait ezen szabélyzat rendezi. A panaszkivizsgalasra el6irt 30
munkanapos jogszabalyi hataridé a panaszbenyujtas napjan kezdédik. Indokolt esetben —
amennyiben az ligy hosszabb kivizsgalast igényel, (t6bb rendelést érint, esetlegesen a
vizsgalattal érintett dolgoz6 tartdsan tdvol van a vizsgélat ideje alatt, vagy a jogviszonya
id6kozben megsziint az intézménynél, stb.) — a hataridé meghosszabbithaté. A panaszost
cbben az esetben értesiteni kell a vizsgalat meginditasarél, megjelslve a végleges valaszadas
hataridejét.

S5.2. ABETEG JOGAI

A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi intézménynél vagy
a fenntartdjanal panaszt tenni.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a jogszabalyokban
meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgdlasa érdekében — a betegjogi képvisel6t
foglalkoztaté szervhez vagy més szervekhez forduljon. Erre a kériilményre az intézmény
koteles a beteg figyelmét felhivni.

5.3. ABETEG KOTELEZETTSEGEI

A beteg az egészségligyi szolgéltatds igénybevételekor koteles tiszteletben tartani az erre
vonatkozo jogszabalyokat €s az egészségiigyi szolgaltaté mitkodési rendjét.

A beteg ¢és hozzatartozéi jogaik gyakorldsa sordn kotelesek tiszteletben tartani az
egeszségligyi dolgozoknak térvényben foglalt jogait, valamint mas betegek jogait.
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5.4. A BETEGJOGI KEPVISELO

A betegjogi képviseld segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak
kivizsgalasat, valamint a beteg {rasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az egészségligyi
szolgaltato vezet6jénél, fenntartéjandl, illetve - a beteg gyogykezelésével Osszefliggd
ligyekben - eljar az arra illetékes hatdsagnal, és ennek soran képviseli a beteget.

6. A PANASZ BENYUJTASANAK FORMAI

6.1. A panasz benyujthaté
e clektronikus uton a panasz(@euszolg13.hu e-mail cimre megkiildve;
e postai Gton az Intézmény székhelyének cimére: 1139 Budapest, Szegedi ut 17.

6.2. A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg altaldnos adatait (név, sziiletési 1d6,
lakcim, magyar allampolgr vagy Magyarorszagon biztositott kiilfoldi allampolgéar esetén
TAJ szam), az ellatas id6pontjat és helyét, a panasz lényegének szoveges leirdsat, a lényeges
koriilményeket, a panaszos beteg vagy hozzatartozojanak alairasat.

7. A PANASZKIVIZSGALAS LEIRASA

7.1. A panaszkivizsgalds az intézmény orvos-igazgatojanak, akadalyoztatdsa esetén a
kozigazgatasi vezetd hataskorébe tartozik.

7.2. Az irasban benyujtott panasz a féigazgatdi titkarsdgon iktatdsra keriil. Amennyiben a
panasz elektronikusan érkezik, Gigy a panaszost 2 munkanapon belil tijékoztatni kell
panaszbejelentésének beérkezésérol és a jogszabalyban rogzitett tigyintézési hataridorol.

7.3. A beiktatott panaszlevél eredeti példanyat szignalas utan az orvos-igazgato kapja.

7.4. A panasz kivizsgalasa soran minden intézkedést meg kell tenni annak érdekében, hogy a
bejelentés objektiven és teljes koriien elbirdlhaté legyen.

7.5. A panasz vizsgalata érdemi vizsgalat nélkil elutasitasra kertil, ha
e a panasztevd a sérelmezett mulasztds vagy tevékenység bekovetkeztét kovetd, vagy az
arrol val6 tudomasszerzést6l szamitott 6 hdnap utan terjesztette elé panaszat;
e a panasz egy korabbival azonos tartalmu,
e a panasz névtelen,
e apanasz nem a betegtdl vagy kozeli hozzatartdjatol szarmazik.

7.6. Az intézmény orvos-igazgatdja a panasz masolatdnak megkiildésével, hataridé tlizése
mellett irasban megkeresi és nyilatkozattételre hivia fel a panaszban megjeldlt szervezeti
egységeket, azok vezet6it, illetve az ellatdsban résztvevd, a panaszlevélben megjelolt
személyeket, hogy érdemben irasban nyilatkozzanak a bejelentésre. Sziikség szerint az orvos-
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igazgat6 személyes meghallgatast tart az érintett munkatarsakkal, melyrél jegyzkonyv keriil
felvételre.

7.7. A nyilatkozatok beérkezését, illet6leg a személyes meghallgatast kévetéen az orvos-
igazgato sziikség szerint egyeztet az intézmény jogi képviselsjével.

7.8. Amennyiben az orvos-igazgat6 a kivizsgalds eredményeként a panaszt megalapozottnak
talalja, ugy javaslatot tesz a féigazgatd felé az esetleges kompenzacio, illetdleg az esetleges
tovabbi munkaltatoi intézkedések megtétele targyaban.

7.9. Ha a panaszbejelentés targya alapjan orvosetikai vétség gyantija meriil fel, a féigazgato a
panaszbejelentés tényérdl értesiti az Orvosi Kamara Etikai Bizottsagat.

8. A PANASZOS TAJEKOZTATASA

8.1. A 7.6. és 7.7. pontokban foglalt nyilatkozatok beszerzése utdn és a bejelentéssel
kapcsolatos valamennyi koriilmény kivizsgalasat és értékelését koveten az 6sszes relevans
informaci6é birtokaban az orvos-igazgaté irdsban tdjékoztatja a panaszost a panasz
elbirdlasanak eredményérdl. A panaszkivizsgélast lezaro tajékoztatast olyan irasbeli forméban
kell megtenni, amilyen formaban a panaszbejelentés tértént. A tdjékoztatasban rogzitésre
keriil a panaszkivizsgalds eredménye, a panaszbejelentéssel 6sszefiiggésben meghozott
esetleges vezetdi intézkedések, valamint a jogorvoslati kioktatas.

8.2. Amennyiben a panasztétel a betegjogi képviseldn keresztiil tértént, akkor mésolatot kell
adni az eredményr6l a betegjogi képviseldnek is.

9. A PANASZKIVIZSGALAS IKTATASA

A panaszkivizsgalasrol a titkarsdgvezets osszefoglald tablazatot vezet az aldbbi adatokkal
iktatoszam, a panasz beérkezésének idépontja, a panaszos neve, a panasz targya, a rendezés
modja, a panaszos tdjékoztatdsanak idépontja, a kivizsgald neve, a kivizsgalas eredménye

A panasziigyek aktajat 5 évig meg kell 6rizni.
A panasziigyek kezelésérdl a dolgozokat a teriiletek mindségiigyi feleldsei oktatjak.

Jelen szabdlyzat 2025. januar 15. napjan 1ép hatalyba és visszavonasig érvényes.
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