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A panaszkezelés célja, alapelvei és hatalya

Az Eszak-budai Szent Janos Centrumkérhdz (tovabbiakban: Korhaz) jelen
panaszkezelési szabalyzatdnak célja, hogy egységesen szabdlyozza a Korhdz barmely
vezetdjének, vagy dontési jogkorrel rendelkezd foglalkoztatottjanak cimzett (vagy
tartalmilag nekik sz616) panasz ligyintézésének és kezelésének modjat, illetve rogzitse a
panaszkezelés soran kovetendo alapvetd elvarasokat, kovetelményeket és alapelveket. A
jelen szabélyzat célja tovabba a beérkezett panaszok nyilvantartisanak, kezelésének és
megvélaszolédsa rendjének meghatarozasa.

A jelen szabélyzat személyi hatdlya kiterjed minden olyan — aldbb meghatirozott —
panaszra, amely a korhazi miikédéssel 6sszefliggésben meriil fel. A jelen szabélyzat
személyi hatalya al4 tartozik

a) az egészségiigyi ellatdssal €s annak egyes koriilményeivel osszefiiggd ellatotti,
vagy az ellatott hozzatartoz6jatdl, meghatalmazottjatol érkezd panasz
(tovabbiakban: betegpanasz),

b) a Korhézzal foglalkoztatdsra iranyulé jogviszonyban &ll6 személy 4ltal a
jogviszonyaval = Osszefliggésben benyujtott panasz (a  tovabbiakban:
foglalkoztatotti panasz), illetve

¢) minden olyan egyéb panasz, amely nem tartozik a fenti kettd kategéridba, azonban
a korhéazi miikodéssel 6sszefliggésben keriil megfogalmazésra, esetlegesen kérést
tartalmaz, jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

A jelen szabalyzat targyi hatdlya tekintetében panasziigynek mindsiil minden olyan
kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése
nem tartozik més — ugy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A jelen
szabélyzat tekintetében panasznak minésiil az a megkeresés is, amely kérést nem
tartalmaz, azonban val6s/vélt jog- vagy érdeksérelmet fogalmaz meg az Intézménnyel
szemben, ezért annak kivizsgalasa indokolt.

Panasziigynek mindsiil tovabba a korhaz betegeinek, volt betegeinek, vagy az altaluk
teljes bizonyit6 erejlii maganokiratba foglalt meghatalmazassal rendelkez6 személyeknek
egészségligyi ellatas sordn tapasztaltak tekintetében tett kritikai észrevételt tartalmazo,
postai vagy elektronikus tton érkezett panaszlevele, szébeli panasza telefonon vagy
egyéb hangfelvételt azonnal tovabbitd rendszeren keresztiil.

A jelen szabélyzat teriileti hatélya kiterjed az Eszak-budai Szent Janos Centrumkérhaz
egész teriiletére, telephelyeire — azaz valamennyi szervezeti egység tekintetében
egységesen alkalmazando.

Az a foglalkoztat6, amely legaldbb 50 személyt foglalkoztatdsra irdnyuld jogviszony
keretében foglalkoztat, belsd visszaélés-bejelentési rendszert kételes létrehozni.

A panaszkezelést minden esetben beteg-, illetve iigyfélkézpontu szemléletnek kell
jellemeznie, a vonatkozé jogszabéalyok és belsé szabalyzatok egyidejli tiszteletben
tartaséval.

A panasztételi jog alkotményosan védett alapjog. Minden ember jogosult arra, hogy
személyét, személyiségét ért sérelem esetén panasszal forduljon az illetékes szervhez,
hatésdghoz. A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi
szolgéltatondl, illetve a fenntart6janal panaszt tenni.
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A panaszjog gyakorldsa nem érinti a panaszos azon jogat, hogy a kiilon jogszabalyokban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében — a betegjogi, ellatottjogi és
gyermekjogi képvisel6t foglalkoztatd szervhez és mas illetékes szervekhez forduljon.
Erre a koriilményre a Korhaz koteles a panaszos figyelmét felhivni.

A beérkezd egészségiigyi ellatassal vagy annak egyes koriilményeivel kozvetleniil
Osszefliggd panaszokat a Korhdz Orvosigazgatosaga — a szakmai koordinacidért felelds
orvosigazgatd-helyettes utjan — vizsgélja ki, tartja nyilvan és a panasszal, illetve annak
kivizsgalasaval 6sszefliggs iratokat 5 évig koteles megbrzi.

Azon panaszokat, amelyek nem tartoznak a fenti 1.8. pont al4, a panasszal érintett 4gazati
igazgat6 vizsgalja ki, illetve intézkedik a beiktatdsarol, nyilvantartasba vételérdl és a
panasz megvalaszoldsa irdnt. Az 4polds-szakmai kérdéseket érintd panaszok
kivizsgalasanak koordinalésa is a szakmai koordindcidért felelSs orvosigazgatd-helyettes
feladata — a szakmai kivizsgalast ezesetben az 4poléasi igazgat6tdl kell kérnie, aki
intézkedik az irasbeli igazolo jelentések beszerzése, a panaszban emlitett koriilmények
maradéktalan kivizsgdldsa irdnt. A panaszosnak cimzett vélaszlevél megkiildése a
szakmai koordinacidért felels orvosigazgato-helyettes feladata és hataskore. Az e korben
iranyadé egyéb szabalyokat a jelen szabélyzat 8. pontja tartalmazza.

Szbbeli panaszok:

Amennyiben a széban érkezé panaszt a panaszos valamelyik szervezeti egységnél kivanja
megtenni, akkor 6t a szervezeti egység vezet6jéhez kell irdnyitani vagy tavollétében az
altala kijelolt személyhez. Szobeli panaszok esetén, amennyiben a panasz tekintetében
azonnali intézkedés hozhatd, gy lehetdség szerint helyben és haladéktalanul orvosolni
kell azt. A panaszt a fogad6 személynek a lehetd legrovidebb idén beliil jelentenie kell a
felettesének, feljegyzést kell készitenie és megkiildeni az Orvosigazgatésagra/Apolasi
Igazgat6sigra. Amennyiben a panasz természete indokolja (azaz a panasz tekintetében
azonnali €s hatékony intézkedés nem hozhatd), a panaszost fel kell kérni a panasz irdsba
foglalasara.

Telefonon érkezd panasz:

A telefonon eladott panasz tekintetében a panaszt fogadénak feljegyzést kell késziteni
¢s a szervezeti egység vezet6jéhez tovabbitani. Amennyiben ismert a panasz bejelentéje,
az éltala megadott elérhet6ségeken kell részére valaszt, tajékoztatast adni.

Amennyiben a panasz alapjan kérhdzi munkavallaloval szemben etikai vagy kértéritési
eljaras sziikségessége meriil fel, az érintett osztalyvezetd az illetékes szakmai igazgaténak
(orvosigazgatd, gazdasagi igazgatd, apolasi igazgatd, illetve fbigazgatd-helyettesnek)
jelenti irdsban. Az osztalyvezet6 annak kételes jelenteni, aki a Szervezeti és Mikodési
Szabalyzat (tovabbiakban SZMSZ) szerint jogosult az eljaris meginditasara.
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Hivatkozasok

Jelen szabdlyzat jogszabalyi alapja Magyarorszag Alaptérvénye (2011. aprilis 25.), az
egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV. térvény (tovabbiakban Eiitv.), tovabba a
panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekr6l, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrol szol6 2023. évi XXV. torvény (tovabbiakban Panasztv.)

Ezen tilmenden a jelen szabalyzat alapjat (hatterét) az alabbi jogszabalyok, belsd
szabalyozok képezik:

- 1991. évi XI. toérvény az egészségligyi hatdsagi €s igazgatési tevékenységrol;

- 1997. évi XLVIL térvény az egészségiigyi és a hozzdjuk kapcsolddd személyes
adatok kezelésérdl és védelmérdl (Eiiak.);

- 2000. évi CXVLI. torvény az egészségiigyi kozvetitbi eljarasrol;

- 2011. évi CXII. toérvény az informdaciés Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol (Infotv.);

- 2013. évi V. torvény a Polgéri Torvénykonyvrél (Ptk.);

- 2020. évi C. torvény az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl (Eszjtv.);

- 528/2020. (XI. 28.) Korm. rendelet az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl sz6lo
2020. évi C. torvény végrehajtasarol (Eszjtv. Vhr.)

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

- intézményi Iratkezelési Szabalyzat;

- intézményi Szervezeti és Miikodési Szabalyzat.

Fogalom-meghatarozasok

Alapveto munkdltatoi jogkor gyakorldja: a foglalkoztatasi jogviszony létrehozésa és
megsziintetése, a munkavégzés helyének kijelolése, a vezetéi megbizds adasa és
visszavondsa, az illetmény megallapitasa és modositasa.

Belsd visszaélés-bejelentési rendszer: jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozd informdacid
bejelentésére alkalmazott rendszer.

Beteg: Az egészségligyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiilé személy.

Betegjogi képviselo: A betegek Eiitv.-ben meghatarozott jogainak védelmét ellatd
személy, aki segiti Oket jogaik megismerésében és érvényesitésében. A betegjogi
képviseld segit a betegnek panasza megfogalmazasiban, kezdeményezheti annak
kivizsgaldsat, valamint a beteg irdsbeli meghatalmazisa alapjdn panaszt tehet az
egészségligyi szolgaltatd vezet6jénél, fenntartdjanal, illetve — a beteg gydgykezelésével
Osszefiiggd ligyekben — eljar az arra illetékes hatdsagndl, és ennek soran képviseli a
beteget.

Egészségiigyi ellatds: A beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolddd egészségligyi
tevékenységek Osszessége.
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Egészségiigyi szolgdltatds: Az egészségiigyi allamigazgatisi szerv altal kiadott mitkodési
engedély birtokdban vagy — tdrvényben meghatérozott esetben — az egészségiigyi
allamigazgatasi szerv éltal t6rténd nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének megdrzése, tovabba a
megbetegedések megel6zése, korai felismerése, megallapitdsa, gyogykezelése,
€letvesz€ly elharitdsa, a megbetegedés kovetkeztében kialakult allapot javitisa vagy a
tovabbi éllapotromlds megel6zése céljabol a beteg vizsgilatira és kezelésére,
gondozdsdra, apoldsira, egészségiigyi rehabilitdcidjara, a fajdalom és a szenvedés
csokkentésére, tovabba a fentiek érdekében a beteg vizsgalati anyagainak feldolgozasara
iranyul, ideértve a gyogyszerekkel, a gyogyészati segédeszkozokkel, a gyoégyaszati
ellatasokkal kapcsolatos kiilén jogszabaly szerinti tevékenységet, valamint a mentést és
a betegszéllitast, a sziilészeti ellatast, az emberi reprodukciéra irdnyulé kiilonleges
eljarasokat, a miivi meddévétételt, az emberen végzett orvostudomanyi kutatdsokat,
tovabba a halottvizsgalattal, a halottakkal kapcsolatos orvosi eljarasokkal, — ideértve az
ehhez kapcsolédé — a halottak szallitisaval Osszefliggd kiilon jogszabaly szerinti
tevékenységeket is.

Egyéb munkdltatdi jogkor gyakorldja: mindazon munkaltatéi jogkorsk, amelyek nem
min6siilnek alapveté munkaltatoi jognak (pl. munkaszervezési, utasitasadasi jogkor,
feliigyeleti jogkor, munkaid6-beosztas stb.).

Foglalkoztatdsra irdnyulé jogviszonmy: minden olyan jogviszony, amelyben a
foglalkoztatott a foglalkoztatd részére és annak iranyitdsa alatt ellenérték fejében
tevékenységet végez.

Foglalkoztatd: aki természetes személyt foglalkoztatasra irAnyuld jogviszony keretében
foglalkoztat.

Foglalkoztatott: az a természetes személy, aki a foglalkoztatd szamara és annak
irdnyitdsa alatt foglalkoztatisra irdnyulé jogviszony keretében, ellenérték fejében
tevékenységet végez.

Hozzdtartozd: A kozeli hozzétartozd, az egyenesagbeli rokon hézastarsa, a hazastars
egyenesagbeli rokona €s testvére, és a testvér hazastarsa.

Kdzeli hozzdtartozd: A hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott, a mostoha-
¢s a nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- €s a neveldsziild és a testvér, valamint
az élettars.

Kozérdekii bejelentés: Olyan koriillményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a korhazi kozdsséget, a betegeket, azok hozzétartozéit, a dolgozékat vagy
a tarsadalom egy meghatdrozo csoportjanak érdekét szolgélja. A bejelentés javaslatot is
tartalmazhat.

Panasz: Az egészségiigyi ellatds nyGjtdsa sordn a betegjogokkal, az egészségligyi
tevékenység végzésével, az egészségiigyi ellatdst nytjtok kommunikéciojaval,
viselkedésével, mulasztasival, a személyes (és kiilondsen az egészségiigyi) adatok
kezelésével kapcsolatosan el6terjesztett szobeli vagy irasbeli kérelem, amely egyéni jog-
vagy ¢rdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas (pl.
kozigazgatési, birdsagi) eljaras hatlya ald. A panasz javaslatot is megfogalmazhat.
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3.15. Panaszos: Az atermészetes személy (vagy térvényes képviseldje, meghatalmazottja), aki

3.16.

a panaszbejelentést tette.

Torvényes képviseld: az a természetes személy, aki cselekvOképességében részlegesen
vagy teljesen korlatozé gondnoksag alatt 4all6 mas személy, vagy korlatozottan
cselekvoképes kiskort vagy cselekvoképtelen kiskorti nevében eljar, illetve nevében és
képviseletében a vonatkozo jogszabéalyban nevesitett médon jogosult nyilatkozatot tenni.
Torvényes képviseld a kiskoru gyermek sziiloje, gyamja, a nagykorti gondnoka. Nem
térvényes képviseld, azaz nem képez torvényes képvisel6i jogosultsagot az ,.eltartdi”,
»gondozoi”, ,,gondvisel6i” (stb.) mindség.

Az intézménybe érkezo panasziigyek csoportositasa

- Azegyes szervezeti egységeknél a panaszos (vagy meghatalmazottja) 4ltal benyujtott
panaszok.

- A betegjogi képvisel6 éltal kozvetitett panaszok.

- Felettes feliigyeleti szerv (Orszdgos Korhazi Féigazgatdsag), illetve hatdsig
(NNGYK, Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezels, Rend6rség, Gyambhivatal stb.)
megkeresései, hivatalos eljarasai panasziigy kapcsan.

- Igazsagiigyi szakértéi kamara megkeresései kozvetitd eljards kezdeményezése
esetén.

- Etikai szabalyok megsértésének felmeriilése esetén kamarai megkeresés (ETT,
MESZK). ’

- Kozérdeki bejelentések.

rrrrr

- Belso visszaélés bejelentése.
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A panaszkezelés altalanos rendje

A panaszjog intézménynél t6rténé gyakorlasa nem érinti a panaszosnak azon jogét, hogy
a kiilon jogszabalyokban meghatarozottak szerint mas szervekhez is forduljon.

A 2013. évi CLXV. torvény 2/A. § (1) bekezdése alapjan az azonos
bejelent6tdl/panaszostdl, azonos tartalommal érkezett, kordbban mar lefolytatott,
megvalaszolt panaszeljaras Gjboli kivizsgalasara a Kérhaz nem kételes.

A panaszok kivizsgélasa és a valaszadas soran a vonatkozé adatkezelési €s adatvédelmi
szabalyokat, valamint a vonatkoz6 hatalyos jogszabalyban, jelen szabalyzatban, illetve az
igazgatoi utasitadsban foglalt hataridéket betartva kell eljarni, fokozottan tigyelni kell a
személyes (kiilondsen egészségiigyi) adatok védelmére.

Jelen panaszkezelési szabalyzatban irott kivizsgalési rend kizar6lag az irasban (postai
vagy elektronikus tton) benytjtott panaszok esetére vonatkozik.

A szbban el6terjesztett panaszok esetén fel kell hivni a panaszos figyelmét arra, hogy a
panaszt irdsban sziikséges el6terjeszteni. frasképtelen vagy a panasz irasbeli benyujtasara
mas ok miatt nem képes személy részére fel kell ajanlani az irasba foglaldshoz valo
segitséget (a panaszos a panaszit lediktdlhatja, amit két tand jelenlétében a sajat
nyilatkozatanak ismerhet el).

Amennyiben a szobeli panasz elbirdlasa egyszerli €s a cimzett személy a jog- vagy
érdeksérelem megoldasara hataskorrel rendelkezik, az indokolt és sziikséges
intézkedéseket jogosult és kiteles megtenni. Ebben az esetben a panasz irdsba foglaldsa
nem sziikséges, de arrdl javasolt feljegyzést késziteni az esetleges kés6bbi jogvitdk
megeldzésre és a foglalkoztatott sajat védelme érdekében.

A panaszost a bejelentés vagy a panasztétel miatt semmilyen kér, héatrdny vagy
megkiilonbéztetés nem érheti.

A Koérhazhoz konkrét szervezeti egység megjelolése nélkiil postai uton érkez6 panaszok,
tovabba a Korhaz honlapjdan megadott e-mail cimek valamelyikén keresztiil érkezd
panaszok az illetékes dgazati igazgatohoz, egészségiigyi ellatassal, annak koriilményeivel
Osszefliggd panasz esetén az Orvosigazgatdsagra keriilnek tovabbitasra.

A foigazgatd, illetve az dgazati igazgatdk a nekik cimzett egészségiigyi ellatdssal, annak
koriilményeivel 6sszefiiggd panaszleveleket az Orvosigazgatdsagra tovabbitjak.

A panaszos kiilondsen az alabbi személyeknél, testiileteknél és hatésadgokndl jogosult
panasza benyujtasara:

- afbigazgaténal;

- az orvosigazgat6onal;

- az épolasi igazgatdnal;

- az osztalyvezetoknél;

- abetegjogi képviseldnél (egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panasz esetén);

- az intézmény fenntart6janal;
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- a Nemzeti Népegészségiigyi és Gyodgyszerészeti Kozpontnal (tovdbbiakban:
NNGYK, egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panasz esetén);

- az Egészségligyl Tudoményos Tanacsnél (tovabbiakban: ETT) orvosetikai szabaly
megsértése felmeriilése esetén;

- a Magyar Egészségligyi Szakdolgozéi Kamardndl (tovabbiakban: MESZK)
szakdolgozot érint6 etikai szabaly megsértésének felmeriilése esetén;

- atertiletileg illetékes egészségiigyi allamigazgatési szervnél (egészségiigyi ellatassal
kapcsolatos panasz esetén);

- az Integralt Jogvédelmi Szolgalatnal;

- a beteg és az egészségiigyi szolgaltaté kozott felmeriild jogvitidk peren kiviili
megoldasara a felek egyiittesen kezdeményezhetik a jogvita kozvetitdi eljaras
keretében torténd rendezését a kozvetitsi tandcsnal;

- Kkaértéritési vagy mas biréi uton érvényesithetd igény az illetékes birsagnal benytjtott
kereseti kérelem 1tjan érvényesithetd.

A panaszkezelés részletes szabalyai

Amennyiben a panaszlevélbdl a panasztevd személye, a sérelmezett koriilmények nem
beazonosithaté médon szerepelnek, az illetékes 4gazati igazgaténak akkor is meg kell
tennie a sziikséges intézkedéseket a panasz megfeleld kivizsgaldsra érdekében. A
sziikséges intézkedések megtétele az adott eset fiiggvényében eltérd lehet, azonban
elsédlegesen fel kell venni a kapcsolatot a panasztevd személlyel (postai, vagy
clektronikus levelezérendszer utjan, esetleg telefonon keresztiil), hogy a panaszit a
kivizsgaldas megkezdhet6sége érdekében megfeleléen, konkrét beazonosithatd
tényallitasokkal, személyének, a sérelmet szenvedett fél esetleges megnevezésével,
személyes adatai indokolt mértékii felfedésével pontositsa.

Amennyiben az dgazati igazgato jelen pontban nevesitett sziikséges intézkedései nem
vezetnek eredményre, abban az esetben is dokumentalni kell a megtett intézkedéseket, a
beérkezett panasz megfeleld nyilvantartasa érdekében.

A panaszlevél beérkezését kovetden az illetékes dgazati igazgaté (tavolléte esetén az
altala kijeldlt, felhatalmazott vezetd munkavallald) haladéktalanul intézkedik a panasz
kivizsgalasa irant.

A panasz kivizsgéldsa sordn a panaszban foglalt koriilményekkel érintett személyektél,
az €érintett szervezeti egység vezet$jétdl az agazati igazgatd hataridé tiizésével irasbeli
igazolé jelentést kér be. A kivizsgalassal érintett személyek kotelesek az eldirt hataridén
beliil az irasbeli igazol6 jelentésiiket az illetékes dgazati igazgaté részére alairissal ellatva
elkiildeni. Késedelmesen vagy egyaltalan meg nem kiildétt, vagy nem az elbirt forméban,
kovetelmények szerint megirt igazol jelentés munkavéllaléi kételezettségszegésnek
minGsiil, amely magéval vonhatja az érintett munkavallalé irdnyéban — sziikséges és
aranyos mértékben — munkajogi kévetkezmény alkalmazasat.
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A panasszal érintett szakmai osztaly vezet6je (vagy kijelolt helyettese) az osztaly
keretében tortént ellatast koteles részletesen kivizsgalni. Az osztalyos belsé vizsgélat
lefolytatdsara az osztalyvezetonek 6 (Hat) munkanap 4ll rendelkezésére, amennyiben a
hatéségi vagy fenntartdi megkeresésben foglalt hataridére figyelemmel, vagy az ligy
stirgds koriilményeire tekintettel révidebb hatarid6 meghatirozdsa nem indokolt a
féigazgat6 részérol.

A panasz kivizsgéldsa sordn — amennyiben a panasz terjedelme, bonyolultsdga indokoltta
teszi — az érintett személyek személyes meghallgatdsa is foganatosithaté. Az irasbeli
igazold jelentések bekérése azonban személyes meghallgatas foganatositasa esetén sem
mell6zhetd.

Ha a panaszban foglaltak kivizsgdlasdhoz barmely dokumentum, bizonyiték
megvizsgélasa is sziikséges, ezt az illetékes dgazati igazgaté bekéri a kivizsgaldssal
érintett munkavallal6(k)tol.

Amennyiben a panaszlevélben foglaltak tekintetében tények megéllapitisa tovabbi
személyek nyilatkozatdnak megkérése nélkiil, nyomban megvaldsithaté és a panasz
orvoslédsara intézkedés haladéktalanul megtehet, abban az esetben az dgazati igazgatd
kivételesen elrendelheti, hogy a sziikséges intézkedések haladéktalanul keriiljenek
foganatbavételre. Ebben az esetben is sziikkséges azonban a panaszosnak egy rovid,
lényegretordé valaszlevél megfogalmazasa, amelyben a megtett intézkedésekrél keriil
tajékoztatasra.

A panasz belsé kivizsgaldsa soran észszer(i hatarid6t sziikséges biztositani a
nyilatkozattételre felhivott személyek részére. Amennyiben a kiszabott hataridé alatt a
kért irasbeli igazol6 jelentés — a napi munkafeladatok mennyiségére tekintettel — nem
teljesithet6, az érintett személy hataridé hosszabbitést kérhet. Ezesetben is figyelemmel
kell azonban lenni arra, hogy a panasz a torvényi hatdridén belill megvélaszolasra
keriiljon — azaz az igazol6 jelentéseknek kellé id6ben rendelkezésre kell lljanak.

A kivizsgélast elrendel6 dgazati igazgaté — egyéni mérlegelése alapjan — arra is felkérheti
az irasbeli igazol6 jelentések megtételére felszolitott személyeket, hogy a panaszra
vonatkozo6an vélaszlevél-tervezet javaslatukat is kiildjék meg az eldirt hataridén beliil.

Amennyiben mdr a panaszlevél beérkezésekor lathatd, hogy annak kivizsgaldsara és
megvalaszolasara a jogszabély szerinti hatdrid6 (nem egészségiigyi ellatassal osszefiiggd
panasz esetén 30 nap; egészségiigyi ellatassal 6sszefliggd panasz esetén 30 munkanap)
nem elegendd, minden esetben sziikséges errél a koriilményr6l a panaszost tajékoztatni
€s a belsd kivizsgalast késedelem nélkiil lefolytatni.

A panaszlevél hatérid6ben tortén6 megvalaszolasaért a panasszal érintett 4gazati igazgato
vagy agazati igazgato-helyettes felels.

A panasz kivizsgildsa és annak eredményeként megfogalmazandé valaszlevél megirasa
soran torekedni kell arra, hogy minden feltett kérdés, Iényeges koriilmény
megyvalaszolésra kertiljon, de az ne legyen indokolatlanul terjengés. Az intézményt sért6,
lekicsinyld, indokolatlanul bant6 kijelentések vonatkozasaban lehetdség szerint keriilni
kell a konfrontélédést — elegendd a megalapozatlan és indokolatlanul banté kifejezéseket
visszautasitani, részletes terjeng6 valasz megfogalmazasa keriilend§.

A korhazi betegellatassal, annak koriilményeivel szemben megfogalmazott altaldnos
kritikdra, észrevételre is kizar6lag a legindokoltabb mértékben sziikséges valaszolni.

“~
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Amennyiben a panasz olyan allitdsokat fogalmaz meg a Korhazzal szemben, amely
valamely biincselekmény torvényi tényallasat is kimeriti, vagy kifejezetten sérelmesek a
Koérhaz johirevére, megbecsiiltségére, a kivizsgalas lefolytatdsara illetékes éagazati
igazgatd koteles ezt jelezni a féigazgatd részére — aki gondoskodik a sziikséges jogi €s
egy¢éb intézkedések megtétele irant.

Ha a panaszos a Korhaz altal adott valaszt nem fogadja el, ismét panaszt nyujt be, abban
azonban érdemben 11j koriilményeket nem ismertet, igy ismételt vizsgalatot lefolytatni
nem sziikséges. Ebben az esetben a panaszos részére a jelen szabalyzat 1. szamu
mellékletét képezd, mintaként hasznélhatd levelet sziikséges — egyéniesitett formaban —
megkiildeni.

Abban az esetben, amikor egy korabbi irasbeli panasz tekintetében hatdsagi eljaras indul
és az érintett hatdsag az eset kivizsgalasat, informacid rendelkezésére bocsatasat kéri, a
Kérhaz az illetékes dgazati igazgat6 utjan a sziikséges mértékben koteles elrendelni az
Ujboli kivizsgalast.

A panasz kivizsgilasat és a vélaszlevél elkiildését kovetben az illetékes agazati
igazgatonak sziikség szerint gondoskodnia kell olyan megel6zd intézkedések
bevezetésérél, amelyek a hasonld panaszok ujboli el6forduldsinak esélyét
minimalizaljak, megsziintetik.

A féigazgato, illetve az igazgatasi, jogi €s humanpolitikai foigazgato-helyettes barmely

panasziigy kivizsgalasat feliigyelheti vagy magahoz vonhatja.

A panasz kivizsgalsara illetékes d4gazati igazgatd tavollétében az 4&ltala kijeldlt,
felhatalmazott vezetd (dgazati igazgato-helyettes vagy sziikség esetén kijelslt szervezeti
egység vezetd) munkavallalo jar el.

A foglalkoztatottak altal, jogviszonyukkal dsszefiiggésben benyujtott

panaszok kivizsgaliasanak, iligyintézésének rendje

A jelen szabélyzat fenti 7. pontjaban foglalt eljaras kovetendd a foglalkoztatotti panaszok
kivizsgéalasa, ligyintézése soran is, az alabbi eltérésekkel.

Amennyiben a foglalkoztatotti panasz szoban keriilt el6terjesztésre, azonban annak
elbirdldsdhoz a részletes szakmai kivizsgalds elengedhetetlen, a panaszost fel kell
szo6litani a panasza irasba foglalasara.

Azonnali intézkedéssel elbirdlhatd (kiilonssebb megfontoldst nem igényld)
foglalkoztatotti panaszt nem sziikséges irdsban el6terjeszteni, azonban arrél javasolt
feljegyzés késziteni az esetleges késdbbi jogvitdk megeldzésre €s a foglalkoztatott sajat
védelme érdekében.

A foglalkoztatotti panasz kivizsgélaséra és elbiralasara az alabbi személyek jogosultak:
a) alapvetdé munkaltatéi jogkor gyakorloja (féigazgatd/agazati igazgatd):

foglalkoztatdsi jogviszony létesitésével, mddositasaval, megsziintetésével,
illetmény megallapitdsaval, mddositasaval, munkavégzés helyének kijelslésével,
vezet6i megbizés adasaval és visszavonasaval dsszefliggésben
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b) egyéb munkaltatoi jogkdr gyakorldja (agazati igazgatd/szervezeti egység vezetdje):

munka megszervezése, napi munkavégzéssel, munkaid6-beosztassal, egyéb, a
foglalkoztatotti jogviszonybdl eredd jarulékos kérdésekkel.

Az alapveté munkaltatéi jogkor gyakorldja a panasz tekintetében sziikség esetén az egyeb
munkaltatéi jogkor gyakorld véleményének bekérése utan dont.

Minden esetben térekedni kell a panasz akként torténé megvélaszoldsara, amely a
jogviszony fenntartdsidt vagy amennyiben ez nem lehetséges, annak békés lezarasat,
elszamolasat eredményezi.

Az iréasbeli foglalkoztatotti panaszokat a Jogi Iroda tartja nyilvan a jelen szabalyzat 2.
szamu melléklete utjan. Ennek soran r6gzitésre keriilnek az alabbi adatok: az iktatoszam,
a panaszos neve, a panasz alanya, a beadvany cimzettje, a panaszolt osztaly/személy, a
panasz targydnak lényegi Osszefoglaldja, a belsé vizsgalatot lefolytatdé személy, a
vizsgélat megéllapitdsa/a sziikséges ¢és megtett intézkedések, a panasz érkezése, a
vélaszad6 neve, a panaszra kiildott valaszlevél id6pontja, az el6zmény iktatészdma.

Az egyes szervezeti egységek vezetdi feleldsek azért, hogy az irdnyitasuk ald tartozd
foglalkoztatottak panaszai (foglalkoztatotti panaszok) nyilvantartdsba vétel végett
megkiildésre kertiljenek a Jogi Iroda részére. A Jogi Iroda nem felelSs a panaszos részére
elkiildott valaszlevél tartalméaért, annak kikiildése nem a Jogi Iroda, hanem f6szabalyként
az érintett szervezeti egység vezetbjének a feladata.

Amennyiben a vélaszlevél elokészitéséhez jogi szakértelem is sziikséges, akkor annak
folyamataba a jogi tevékenység feliigyeletéért felelds agazati igazgat6 vagy tavollétében
a jogi irodavezet szigndlasa alapjan keriilhet bevonasra jogasz.

Belsé visszaélés-bejelentési rendszer

2023. julius 24. napjén lépett hatdlyba a panaszokrdl, a kozérdekii bejelentésekrol,
valamint a visszaélésekrdl bejelentésével 6sszefiiggd szabalyokrdl sz616 2023. évi XX V.
térvény (Panasztv.), amely a korabbi, a panaszokrdl és kozérdekii bejelentésekrdl szolo
és a 2013. évi CLXV. torvény jogintézményeit fenntartja (pl. 4llami, dnkormanyzati
szervek részére panasz, kozérdekii bejelentés megtétele — ezek vonatkozaséban legfeljebb
kisebb moédositasokat eszkozol), ugyanakkor 4j jogintézményeket is bevezet.

A Panasztv. szabalyozza a belsé visszaélés-bejelentési rendszert, amelynek révén a
foglalkoztatottak bejelenthetik a tapasztalt jogsértéseket elsdsorban gazdasigi,
korrupcios jogsértéseket jelent, de akar munkahelyi zaklatasra vonatkoz6 informaciok is
bejelenthetdk.

A visszaélés-bejelentési rendszer célja a hatékony, bizalmas és biztonsagos csatorna
biztositasa, amely eldsegiti a feltart jogsértések kivizsgaldsat, illetve egyuttal védi a
bejelentoket az esetleges retorzidkkal szemben.

A bels visszaélés-bejelentési rendszert egy erre a célra kijelolt, partatlan személy vagy
szervezeti egység miikodtetheti.
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7.9. A bejelentés kivizsgalasat elfogulatlanul és objektiv modon kell, hogy végrehajtsak, a
vizsgalé nem lehet olyan ember, aki a bejelentéssel értintett cselekményhez vagy
emberhez k6todik

7.10. A bels6 visszaélés-bejelentési rendszerben jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozé informaiciot
lehet bejelenteni — irdasban vagy szdoban (ideértve a bejelentd hozzajaruldsat igényld,
rogzitett telefonvonalat vagy egyéb rogzitett hangiizenetkiild6 rendszer is). A Panasztv. a
bejelentés tételére jogosultak korét részletesen meghatérozza.

A Panasztv. 20. § (2) bekezdés értelmében a belsé visszaélés-bejelentési
rendszerben bejelentést tehet:

a) a foglalkoztaté altal foglalkoztatott,

b) az a foglalkoztatott, akinek a foglalkoztatonal fenndllé foglalkoztatdsra iranyuld
jogviszonya megsziint, €s

¢) a foglalkoztatoval foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyt létesiteni kivand olyan
személy, aki esetében e jogviszony létesitésére vonatkozo eljaras megkezd6dott.

A Panasztv. 20. § (3) bekezdése értelmében a belsé visszaélés-bejelentési
rendszerben bejelentést tehet tovabba:

a) az egyéni vallalkoz6, az egyéni cég, ha a foglalkoztatdval szerz6déses kapcsolatban
all,

b) a foglalkoztatd tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkez6 személy, valamint
a foglalkoztatd tigyviteli, ligyvezeto, illetve feliigyelo testiiletéhez tartozo személy,
ideértve a nem ligyvezeto tagot is,

c) a foglalkoztatoval szerz6déses kapcsolat 1étesitésére vonatkozo eljarast megkezdett,
szerzOdéses kapcsolatban 4ll6 vagy szerzddéses kapcsolatban allt vallalkozd,
alvallalkozo6, beszallitd, illetve megbizott feliigyelete €s irdnyitdsa alatt 4116 személy,

d) a foglalkoztatonal tevékenységet végzd gyakornok és dnkéntes,

e) a foglalkoztatoval az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonyt vagy szerzddéses
kapcsolatot 1étesiteni kivané olyan személy, aki esetében e jogviszony vagy
szerz6déses kapcsolat 1étesitésére vonatkozoé eljaras megkezdddott, és

f) az a személy, akinek az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonya vagy szerzodéses
kapcsolata a foglalkoztatéval megsziint.

7.11. A Dbels6 visszaélés-bejelentési rendszerben tett irasbeli bejelentés kézhezvételétdl
szdmitott 7 napon beliil a bejelentés megtételérl visszaigazolast kiild a bejelentd
szamara. A bejelentésben foglaltakat a kériilmények 4ltal lehet6vé tett legrovidebb idén
beliill, de legfeljebb a bejelentés beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil ki kell
vizsgélni.

7.12. A bejelentés vizsgélata mell6zheté abban az esetben, ha:

- ha bejelentést azonosithatatlan bejelento tette meg.
- abejelentést nem az erre jogosult személy tette meg (7.10. pont)

- abejelentést ugyanazon bejelent6 altal tett ismételt, a korabbi bejelentéssel azonos

tartalmu bejelentések, illetve
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- akozérdek vagy a nyomos maganérdek sérelme a bejelentésben érintett természetes
személy, illetve jogi személy (a tovabbiakban egyiitt: bejelentésben érintett
személy) jogainak a bejelentés kivizsgalasabdl eredd korlatozasival nem 4allna
aranyban.

Bejelentés moddjara vonatkozdan nincs megk6tott szabalyozas. A bejelentés torténhet
irasban, széban, telefonon vagy mas hangiizenetkiild rendszer utjan vagy személyesen.
Szo6beli bejelentés esetén a bejelentd figyelmét fel kell hivni:

- arosszhiszem bejelentés kovetkezményeire,

- abejelentés kivizsgalasara iranyado eljarasi szabalyokra

- személyazonossdg megadésa esetén — ha az annak megallapitdsdhoz sziikséges

adatokat megadja — a vizsgalat valamennyi szakaszaban bizalmasan kezelik.

A bejelentés kivizsgaldsa soran értékelni kell a bejelentésben foglalt koriilmények
helytallésagat, és meg kell hozni azokat az intézkedéseket, amelyek alkalmasak a
visszaélések orvoslasara, adott esetben feljelentés megtétele végett kell intézkedni.

A foglalkoztatas-feliigyeleti hatosag ellen6rzi a kotelezettségek betartdsat, amely
jogkovetkezmények lehetnek

- figyelmeztetés

-  birsag és tevékenység végzésétol torténd eltiltds nem alkalmazhato.

A jogszerlien megtett bejelentés esetén a bejelent6t nem érheti megtorlas. nem lehet pl.
emiatt a munkaviszonyat megsziintetni.

A Panasztv. 27. §-a értelmében a belsd visszaélés-bejelentési rendszert ugy kell
kialakitani, hogy a személyazonossagat felfedd bejelentd, valamint a bejelentésben
érintett személy személyes adatait az erre jogosultakon kiviil mas ne ismerhesse meg.

Ko6zérdekii bejelentés

Kozérdekli bejelentéssel barki fordulhat a kozérdekl bejelentéssel Osszefliggd
targykorben eljardsra jogosult szervhez (a tovébbiakban: eljardsra jogosult
szerv/Intézmény).

A kozérdekli bejelentést — ha a torvény eltéréen nem rendelkezik - a beérkezéstdl
szamitott 30 napon beliil kell elintézni.

Ha a kozérdekli bejelentés elintézését megalapozé vizsgalat eldrelathatélag harminc
napnal hosszabb ideig tart, err6l a a kozérdekii bejelentdt — az elintézés varhatd
idépontjanak €s a vizsgalat meghosszabbitdsa indokainak egyideji megjelolésével —
tajékoztatni kell. A kozérdeki bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a hat hénapot.
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7.22. Az eljaréasra jogosult szerv kapcsolatot tart bejelentdvel, ennek keretében a kozérdeki
bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a ténydllds tisztdzasara, valamint tovabbi
informécidk rendelkezésre bocséatdsara hivhatja fel. Az eljarasra jogosult szerv a
bejelentét meghallgatja, ha azt a kozérdeki bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

7.23. Amennyiben nyilvanval6ova valik, hogy alaptalan a kozérdek bejelentés mert a bejelentd
rosszhiszemt, valétlan adatot, vagy informaciot kozolt az eljarasra jogosult szervvel, a
bejelentés elintézését megalapozd vizsgélatot az eljarasra jogosult szerv az intézkedés
mell6zésével befejezheti.

7.24. A kozérdekli bejelentés ligymenetével, ugyintézésével Osszefliggd tovéabbi
részletszabalyokat a Panasztv. 1-15. §-ai tartalmazzék.

8. Az egészségiigyi ellatassal, annak koriilményeivel osszefiiggé panaszok

kivizsgalasanak, iigyintézésének és nyilvantartasanak rendje

8.1. A jelen szabalyzat fenti 7. pontjdban foglalt eljards kovetendd a betegpanaszok
kivizsgalasa, ligyintézése soran is, az alabbi eltérésekkel.

8.2. A Dbeérkezett panaszt az Orvosigazgatésdg igazgatdsagi asszisztense iktatja,
nyilvantartdsba veszi és tovabbitja a szakmai koordindcioért felel6s orvosigazgato-
helyettesnek (tovabbiakban: SZKFOH). A panaszok nyilvantartdsba vételének
megfeleléségéért, hidnytalansagaért, valamint a jelen pontban rogzitett panaszok
kivizsgalasaért az SZKFOH felelds.

8.3. Az SZKFOH tavollétében a jelen 8. pontban rogzitett panaszok kivizsgalasat, sziikséges
nyilvantartas vezetését, illetve a valaszlevél elokészitését és a panaszos részére valo
megkiildését az orvosigazgato altal kijelolt orvosigazgato-helyettes végzi.

8.4. Amennyiben a panaszlevélben megfogalmazott panaszbdl nem deriil ki, hogy ki a
panasszal érintett személy, azaz ki az egészségiigyi ellatast igénybe vevo személy (akit a
panaszlevél szerinti sérelem ért), ugy az Orvosigazgatosag igazgatosagi asszisztense — az
SZKFOH iranymutatasa és felkérése alapjan — postai, elektronikus titon, vagy telefonon
felveszi a kapcsolatot a panaszossal és a hianyz6 informacidkat, adatokat haladéktalanul
tisztazza és ezen adatokat belsd kérhazi elektronikus levelezérendszer itjan megkiildi a
panasz kivizsgalasat végz6 SZKFOH-nak. Amennyiben nincs meghatalmazisa a
panaszosnak (vagy az jogi szempontbol nem elfogadhaté), ugy — az SZKFOH
iranymutatésa és felkérése alapjan — a meghatalmazas beszerzését is az Orvosigazgatosag
igazgatOsagi asszisztense végzi €s tovabbitja az SZKFOH-nak belsé korhazi elektronikus
levelezérendszer utjan.

8.5. A panasszal érintett szervezeti egység osztalyvezetd foorvosa, részlegvezetdje, illetve
apolas-szakmai kérdés esetén az apoldsi igazgatd szamdra az SZKFOH kiildi meg a
panaszlevelet annak irasbeli kivizsgalasa céljabol. Az irdsbeli panasz kivizsgaldsa
mindenekel6tt irasbeli igazold jelentések bekérésével torténik. Ezt meghaladéan —
amennyiben a panasz komplexitasa indokoltta teszi — szobeli egyeztetés is elrendelhetd.
A panasz kivizsgalasara felhivo felkérésben rogzitésre kertilnek az alabbiak:
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— ahatarido,
— apanaszban kozvetlenil érintett személyektdl irasbeli igazold jelentés bekérése,
— avalaszlevél tervezet elkészitése az osztalyvezeté altal,

— afentiek megkiildése bels6 elektronikus levelezérendszeren keresztiil az SZKFOH-
nak.

Amennyiben a panasz tartalma szerint 4polas-szakmai teriiletet érint, azaz kozvetleniil
nem ¢€rinti az orvosi besorolas ald esé és az Orvosigazgatosig 4ltal irdnyitott
munkavallalékat Gigy az Apolasi igazgaténak keriil megkiildésre a panaszlevél, annak
kivizsgilasa teljeskorli lefolytatasa céljabol. Ez esetben is megkiildésre keriil az
Orvosigazgatésagnak és az SZKFOH-nak a vizsgalatban érintett személyek igazold
jelentései és a valaszlevél tervezet az Apolasi igazgat6 részérsl.

A beérkezett betegpanaszok nyilvantartasat — az SZKFOH 1tjan — az Orvosigazgatsag
végzi — a jelen szabélyzat 3. szamu melléklete Gitjan. Ennek sor4n rogzitésre keriilnek az
alabbi adatok: az iktatoszam, a panaszos/hatdsag neve, a panasz alanya, a hozzatartozo6i
kapcsolat, a beadvany cimzettje, a panaszolt osztaly/személy, a panasz targyanak lényegi
Osszefoglaldja, a belsé vizsgélatot lefolytatdé személy, a vizsgdlat megallapitisa/a
sziikséges €s megtett intézkedések, a panasz érkezése, a valaszadé neve, a panaszra
kiildott vélaszlevél idépontja, az el6zmény iktatdszama.

Az SZKFOH felelés az érdemi vélaszaddshoz sziikséges adatok, informacidk
Osszegyljtéséért. Az SZKFOH kivizsgalja a panaszt és — amennyiben a panasz
megalapozottnak volt mindsithetd — megteszi a sziikséges intézkedéseket a sérelmezett
koriilmények orvoslasa érdekében. A vizsgélat lefolytatdsaért felelds személy a
kivizsgalas soran més osztilyokat is megkereshet — a megkeresett osztaly pedig az el6irt
hataridén beliil, indokolt esetben haladéktalanul kiteles a kért informéciét megadni.

A panasz €rdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit6] nem varhaté az tigy
elfogulatlan elintézése.

A panasszal érintett osztaly vezetGje (vagy helyettese) az osztaly keretében tortént ellatast
koteles részletesen kivizsgalni. Az osztilyos belsé vizsgalat lefolytatisira az
osztalyvezetének 6 (Hat) munkanap 4ll rendelkezésére, amennyiben a hat6sagi vagy
fenntartdi megkeresésben foglalt hatdrid6re figyelemmel, vagy az tigy siirgds
koriilményeire tekintettel rovidebb hataridé meghatdrozasa a féigazgaté 1észérél nem
indokolt.

A f8igazgatdsag, vagy az orvosigazgatosdg irasbeli megkeresésétdl szamitott 6 (Hat)
munkanapon beliil az osztilyvezetd kiteles megkiildeni az orvosigazgatdsagra, valamint
az SZKFOH részére a vizsgalat eredménycrdl szol6 irasbeli igazold jelentését, mely
tartalmazza az osztilyon tortént ellatds részletes koriilményeinek leirasat, valamint az
osztalyos orvosszakmai véleményt, tovabba a panaszra adhaté szakmai vélaszlevél
tervezetet. A hataridd esetleges elmulasztasat indokolni kell.

Az SZKFOH (tavollétében az orvosigazgatd 4ltal kijelolt személy) elkésziti a
panaszosnak €s — amennyiben a panasz ilyen szervtdl érkezett — a panaszt tovabbitd
feltigyeleti szervnek kiildend6 valaszlevelet, majd azt az Eiitv.-ben irt hataridén beliil
(panasz  beérkezésétél szdmitott 30 munkanap) ¢és formdban megkiildi a
panaszos/feliigyeleti szerv részére.
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A levelet az SZKFOH irja ala (tavollétében az orvosigazgaté altal kijelolt és a vizsgalatot
lefolytat6 és a végleges valaszlevelet megfogalmazo személy).

A panasziigy kivizsgélasa és annak megvélaszolasa, esetleges szabdlyzat, eljarasi rend
vagy vélemény, finanszirozasi-, dokumentécids, informatikai kérdéskor tisztazasa,
allasfoglalas megismerése érdekében — elsdsorban irdsban — barmely szervezeti egység
vezetdje megkereshetd és segitség kérhetd az SZKFOH 4&ltal (leggyakrabban ez a
minGségiranyitasi osztalyvezetd, jogi irodavezet6, finanszirozési osztilyvezetd
vonatkozaséban fordul eld).

A Minéségiranyitasi Osztaly munkatarsainak ezzel sszefiiggésben a hataskore kizardlag
a panasz kivizsgalasat koordinal6 dgazati igazgaté altal konkrétan megjelslt korhézi belsé
szabalyoz6 vagy kérhazi szakmai protokoll megkiildésére terjedhet ki.

Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, ugy a SZKFOH el6terjesztését
figyelembe véve a fOigazgatdé — az illetékes szakmai igazgatd kozremiikodésével —
intézkedik:
— afeltart hibak okainak megsziintetésérol;
— az okozott sérelem orvoslasarol;
— bilncselekmény vagy szabalysértés gyanija esetén az eljarasra illetékes hatdsag
értesitésérol;
— 1indokolt esetben feleldsségre vonas, illetve etikai eljaras kezdeményezésérol
— hasonl6 esetek el6forduldsdnak megeldzése érdekében koteles irasbeli intézkedési
javaslatot el6terjeszteni a féigazgato €s az orvosigazgato részére az észlelést kovetd
legkésébb 30 napon beliil.

rrrrr

tesz, a fdigazgatd szignalasa altal a jogi képviselet ellatasara kijelolt jogasz haladéktalanul
megkiild a Koérhdz feleldsségbiztositasat ellaté biztositonak (tovabbiakban: Biztosito).
Amennyiben a bels§ vizsgalat eredménye alapjan a féigazgatdé — a Biztositéval és a
gazdasagi igazgatdval tortént egyeztetést kdvetden — ugy dont, hogy a karigényt
megalapozottnak tekinti, a peren kiviili egyezség feltételeinek targyaldsara keriilhet sor
az érintettek bevondsaval. Az esetleges peren kiviili egyezség alapjat az orvosszakmai
vélemény képezi, amelyben az érintett szakmanak a kartérités mértéke tekintetében is
allast kell foglalnia — megjeldlve, hogy a kérigény mekkora mértékben Ilehet
megalapozott.

A korhazi koltségvetési érdek €s felelos gazdalkodas elvének figyelembevételével meg
kell kisérelni egy olyan fiiggetlen szakmai vélemény beszerzését is, amely a koérhazi
szakmai 4llasfoglalastol elkiiloniil. A fliggetlen szakvélemény beszerzése torténhet a
Biztosité allasfoglaldsanak megkérésével is.

A panaszok kivizsgalasanak, iigyintézésének hatarideje

A jelen szabalyzat 1.2. pont a) pontja szerinti panaszokat (betegpanaszok) a Koérhaz
koteles kivizsgalni, €s ennek eredményérdl a panaszost a lehetd legrévidebb iddn beliil,
de legfeljebb a panasz kézhezvételétdl (Korhdzba érkezésétdl) szamitott harminc
munkanapon beliil irdsban t4jékoztatni.
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A jelen szabalyzat 1.2. pont b) és ¢) alpontja szerinti panaszokat (foglalkoztatotti
panaszok és egyéb panaszok) a leheté legrovidebb idon beliil ki kell vizsgélni és a
valaszlevelet a panaszlevél beérkezését kovetd legkés6bb 30 napon beliil meg kell
kiildeni a panaszos részére.

Indokolt esetben — amennyiben az iigy bonyolultabb, hosszabb kivizsgalast igényel, tobb
osztaly bevonasa latszik sziikségesnek — a panaszost kozbensd valasszal értesiteni
sziikséges a vizsgalat meginditdsar6l, és meg kell jellni a végleges vélaszadas
hatéridejét. A hataridok betartdsa és betartatdsa a panasz kivizsgalasaval érintett
osztalyvezet6 felelossége, melynek végrehajtasat az orvosigazgatosag koteles feliigyelni.

Az egészségiigyi torvény szerint érvémyesitheté6 betegjogok és
kotelezettségek

A Dbetegellatds soran a betegek szamadara biztositani kell, hogy jogszabalyban
meghatéarozott jogaik maradéktalanul érvényesiiljenek. Igy:

a) az egészségiigyi ellatashoz valo jog

b) az emberi méltésaghoz valo jog

c) akapcsolattartas joga

d) az intézet elhagyasanak joga

e) atdjékoztatdshoz valo jog

f) az onrendelkezéshez val6 jog

g) az egészségligyi dokumentacié megismerésének joga

h) az orvosi titoktartashoz valé jog

1) a beteg jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban, az egészségiigyi
szolgéltatondl, illetve fenntartdjanal panaszt tenni

A beteg az egészségligyi szolgaltatds igénybevételekor koteles a jogszabalyban elbirt
modon kotelezettségeinek eleget tenni, igy:

a) avonatkozd jogszabalyokat és intézeti rendet tiszteletben tartani

b) a jogszabédlyban el6irt mdédon egészségiigyi ellatdsa tekintetében relevans
koriilményekrdl tajékoztatast adni

c) agyogykezelésével kapcsolatosan kapott rendelkezéseket betartani

d) az egészségiigyi intézet hazirendjét betartani

e) az elbirt téritési dijat megfizetni

f) jogszabéalyban el6irt személyes adatait hitelt érdemléen igazolni.

A beteg és hozzatartoz6i jogaik gyakorldsa sordn kotelesek tiszteletben tartani mas
betegek jogait, a beteg €s hozzatartozdi jogainak gyakorldsa nem sértheti az egészségiigyi
dolgozoknak torvényben foglalt jogait. A betegjogok gyakorlasanak mdédjat az intézet
jelen Miikddési Szabalyzata és Héazirendje szabélyozza.

A pszichiatriai ellatds soran sziikséges és az altalanostol eltérd, illetve azt kiegészits
nyilatkozatok a centrum Miikodési Rendjében keriilnek felsorolasra.




Eszak-budai
Szent Janos
Centrumkérhaz

11. A panaszok értékelése, intézkedési terv, a panaszok megelozése

11.1. A beérkezd panaszok értékelése és kezelése folyamatosan térténik. Az Orvosigazgatosag
altal megbizott személy/felelds kategorizalja a panaszokat silyossag és intézkedési id6
szerint. Ez alapjan javasolt az intézkedési/kivizsgalasi terv (4. melléklet) elinditasa a
panaszkezelés rendje szerint az értékelés alapjan. A nyilvantartott panaszokat évente
Osszesiteni kell (Panasz 6sszesit6 tablazat) és megkiildeni a Min6ségiranyitasi Osztalynak
tovabbi felhasznalas: értékelés, elemzés és minGségfejlesztés céljabol a jelen szabdlyzat
5. €s 6. szamu melléklete szerint

11.2. Az éves értékelés a megkiildott adatok alapjan a Vezet6i atvizsgalas keretében torténik
meg.

11.3. A beteg és foglalkoztatotti panaszok megel6zése

A betegpanaszok szamanak csokkentéséhez sziikséges intézkedési akcidtervek
kidolgozéasa intézkedések meghozatala annak érdekében, hogy hasonlé esemény
lehetbleg ne alakuljon ki, illetve a kialakulas el6tt megel6zhetd legyen.

11.4. Lehetséges intézkedési €s fejlesztési teriiletek:

— Szabalyozdsok  (szabélyzatok,  protokollok, eljardsrendek)  megfeleld
folyamatszemléleti kialakitasa a munkatarsak bevondsaval

— A dokumentacids és kommunikacids gyakorlat fejlesztése

— A kommunikécids irdnyok, szereplok, tartalmak és modszerek meghatarozasa

— Feladatok, felel6sségek, a hataskorok pontositasa, feliilvizsgalata és atszervezése

— A munkafolyamatok €s a tevékenységek feliilvizsgalata, ellenrzése fejlesztése

—  Célzott oktatas, az elsajatitott ismeretek visszaellen6rzésével

— A tevékenységhez sziikséges, szakmailag megfelel6 targyi €s kornyezeti feltételek
biztositasa

— A betegbiztonsdgot tAmogatd szervezeti kultiira kialakitasa, fejlesztése

— A nemkivéanatos események jelentése, elemzése, megbeszélése, intézkedések

— A szabélyozok szerinti miikodés rendszeres feliilvizsgalata, értékelése, a sziikséges
intézkedések meghozatala

— Indikétor bevezetése, alkalmazésa a betegpanaszok figyelésére

12. Zar6 rendelkezések
Jelen panaszkezelési szabalyzat az Intézmény f6igazgatdja altali alairas (jovahagyas) napjaval,
azaz 2024. marcius 14.-én 1€p hatdlyba és visszavonasig hatalyos.

Jelen szabalyzat hatalybalépésével egyidejileg valamennyi, azonos targykorben kiadott
szabélyzat, valamint féigazgatoi vagy agazati igazgatoi utasitas és rendelkezés hatélyat veszti.
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13. Mellékletek
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Vilaszlevél minta

Betegpanaszok nyilvantartési adatlapja

Foglalkoztatotti panaszok nyilvantartasi adatlapja
Intézkedési/kivizsgalasi terv minta betegpanasz kivizsgalasra
Betegpanasz sszesito tablazat

Foglalkoztatotti panasz 6sszesit6 tablazat
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23.sz. Panaszkezelési Szabélyzat V04

1. sz. melléklet Valaszlevél minta

., Tisztelt Levélird!

Tdjékoztatom, hogy a |[......] napjdn érkezett panaszdt intézményiink kivizsgdlta, melynek
eredményérdl On [ ... ... ] napjdn tdjékoztatdsra keriilt.

Figyelemmel arra, hogy az aldbbi levelében On olyan koriilményt nem emlitett, amely nem
kerilt kivizsgdlasra, igy a jelen levele vonatkozdsdban kérjiik tekintse a kordbbi
tdjékoztatdsunkat irdnyaddnak.

A panasziigyét intézményiink a fentiek alapjdn lezdrinak tekinti.
Kérem tdgjékoztatasom szives elfogaddsat!

Tisztelettel ”
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“*‘~ Eszak-budai
; Szent Janos .
T Gentrumkoriaz 23.sz. Panaszkezelési Szabalyzat V04

4. sz. melléklet Intézkedési/kivizsgalasi terv minta

10.
11.

Panasz beérkezése: amennyiben sziikséges, a szobeli panasz irasbeli rogzitése jelen
szabalyzat el6irdsa szerint.

Panaszok nyilvintartisa: Az egészségligyi ellatdssal Osszefiiggd panaszokat az
Orvosigazgatdsag, mig a foglalkoztatotti panaszokat a Jogi Iroda 6rzi a panasztételtdl
szamitott 5 évig.

Szervezeti egység megjelolése nélkiil beérkezé irdsbeli panasz tovabbitdsa az

- 4gazati igazgatohoz,
- egészségligyi ellatassal Osszefliggd panasz esetén az Orvosigazgatosaghoz.

Panaszkivizsgalds elinditisa: Az illetékes &4gazati igazgatd elinditja a panasz
kivizsgélasat és felveszi a kapcsolatot a panasztevével.

Dokumentaciés kotelezettség: Az illetékes agazati igazgatd, vagy az éltala megbizott
szem€ly dokumentdlja a megtett intézkedéseket a panaszos elérésének
eredménytelensége esetén is.

Irasbeli igazolé jelentések bekérése: A panasziigyben érintett személyekt6l, valamint
az érintett szervezeti egység vezetdjétol a panasziiggyel kapcsolatos koriilmények,
észlelések jelentésének bekérése, hataridé megszabasaval.

Hataridé hosszabbitds lehetdsége: Amennyiben az érintett munkavallal feladatai
mennyisége miatt nem tudja hataridére elkésziteni a kért nyilatkozatot, akkor hataridd
hosszabbitast kérhet. Hataridd hosszabbitas csak a vonatkozé jogszabalyi elbirdsok
betartdsanak megvalosulasaig rendelkezésre 4ll6 ideig adhato.

Vilaszlevél tervezet bekérése: Az illetékes dgazati igazgatd felszolithatja az érintett
munkavallalokat, hogy a hatarid6n beliil valaszlevél tervezetet is kiildjenek a panaszra
vonatkozo6an.

Személyes meghallgatids lehetésége: Ha a panasz kivizsgaldsa bonyolult vagy
terjedelmes vagy az illetékes dgazati igazgat6 véleménye szerint a teljeskorii kivizsgalas
érdekében sziikséges, akkor az érintettek személyes meghallgatasa is foganatosithatd.

Sziikséges dokumentumok bekérése az érintett munkavallaloktol.

Azonnali intézkedések: Amennyiben a panasz orvoslasa tovabbi személyek
nyilatkozata nélkiil is megvalésithat6, akkor azonnali intézkedés(ek) haladéktalanul
elrendelhet6(k).

\ i/
24/28 }‘\ Q; AN

=



Eszak-budai
Szent Janos

Centrumkorhaz 23.sz. Panaszkezelési Szabalyzat V04

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Panaszos tdjékoztatisa hatiridé tillépése esetén: Amennyiben méar a panasz
beérkezésekor lathaté, hogy a panasz kivizsgaldsara nem elegendd a vonatkozé
jogszabdly altal eléirt idStartam, akkor err§l a panaszost irdsban tijékoztatni kell és a
panasz kivizsgalasat miel6bb lefolytatni.

Panaszkivizsgalas eredményének elkiildése a panaszosnak: A panasz kivizsgaldsanak
eredmény€rdl az illetékes agazati igazgato, illetve helyettese vagy az altaluk megbizott
személy koteles valaszlevelet kiildeni a panaszosnak.

Foigazgat6 értesitésének kotelezettsége: Amennyiben a panasz jogszabalysértd vagy a
Kérhaz johirmevét sértd allitdsokat tartalmaz, akkor az illetékes dgazati igazgaté koteles
a Korhaz Féigazgatojanak ezt jelezni.

Féigazgato kotelezettsége: E16bbi esetben a Féigazgato6 koteles gondoskodni a panasszal
kapcsolatos jogi €s egyéb intézkedések megtétele irant.

Nem Kkell a panaszt djra kivizsgilni, amennyiben: azonos targykorben ismét panaszt
ny(jt be a panaszos, amelyben nem fogadja el a kérhazi panasz kivizsgalas eredményét,
de 4j koriilményeket nem ismertet. Ebben az esetben jelen szabalyzatban megfogalmazott
levelet (7.sz. melléklet) kell elkiildeni a panaszosnak.

Ujabb kivizsgalds elrendelése sziikséges abban az esetben: ha egy korabbi panasz
tekintetében feliigyeleti szervi, hat6sagi, birésagi eljaras indul.

Megel6zo intézkedések bevezetése: A panaszkivizsgalast és a valaszlevél elkiildését
kovetbéen abbdl a célbdl, hogy hasonldé panaszok ujbdli eléforduldsanak esélyének
csokkentése, illetve megsziintetése céljabol.

A panasz kivizsgalasat feliigyelheti, illetve magihoz vonhatja:

- féigazgatd,
- igazgatasi, jogi €és humanpolitikai féigazgato-helyettes.

Az illetékes dgazati igazgaté tavollétében a panasz kivizsgalasdnak kotelessége:

- az gazati igazgaté-helyettes,
- sziikség esetén az illetékes dgazati igazgatd altal kijelolt szervezeti egység vezetd.

Panaszos események jelentése, elemzése, megbeszélése, intézkedések.
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7. sz. melléklet

Betegpanasz kezelés folyamatabra

szobeli panasz

panaszosnak/megkeres6
szervnek

nem i |
Osztaly feladata ||
‘ \
< [
sziikséges - 1
panasz irasba ’1 | j
u
I 11
[ \
igen .|
| | ‘
|| [ |
‘ |
Il |1
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irasbeli panasz Ll
|l
‘ 1
|
Ll
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: F1f
kivizsgalt panasz at6sag Jogi Iroda feladatai
i o kérigényt tartalmazo betegpanaszok: esetén || ‘
i az dgazati 1gazgatéx szign4las szerint a | l , ‘
iktatasa panasziigy jogi vizsgilata, valaszlevél = || ‘
e az enntett osztély/ok té]ékoztatésa clBkészitése ‘ } {
_ . f = “pése o foglalkoztatotti panasz esetén, amennylben?‘
valaszlevél megkiildése a . annak megvalaszolasahoz jogi szakértelem i
1 | H

sziikséges, az gazati igazgat6d sngnalasa
alapjan a Korhaz képviselete, valaszlevel
elékészitése ‘ ‘
a panasz tekintetében — amernyiben: ;
lehetséges — javaslat megfogalmazasa a
hasonl6 esetek elkeriilése érdekében
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