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1. A panaszkezelés célja, alapelvei és hatalya

1.1. Az Eszak-budai Szent Jénos Centrumkérhdz (tovabbiakban: Koérhaz) jelen
panaszkezelési szabalyzatinak célja, hogy egységesen szabalyozza a Koérhdz barmely
vezetdjének, vagy dontési jogkorrel rendelkezd foglalkoztatottjdnak cimzett (vagy
tartalmilag nekik sz616) panasz ligyintézésének és kezelésének modjat, illetve rogzitse a
panaszkezelés sordn kévetendd alapvet6 elvarasokat, kovetelményeket és alapelveket. A
jelen szabalyzat célja tovabba a beérkezett panaszok nyilvantartdsanak, kezelésének és
megvalaszolasa rendjének meghatarozasa.

1.2. A jelen szabélyzat személyi hatélya kiterjed minden olyan — aldbb meghatdrozott —
panaszra, amely a kérhazi miikodéssel Gsszefiiggésben meriil fel. A jelen szabalyzat
személyi hatalya al4 tartozik

a) az egészségligyi ellatassal €s annak egyes koriilményeivel osszefiiggd ellatotti,
vagy az ellatott térvényes képvisel6jétsl, meghatalmazottjatél érkezd panasz
(tovabbiakban: betegpanasz),

b) a Korhazzal foglalkoztatasra irdanyulé jogviszonyban 4ll6 személy altal a
jogviszonyaval  Osszefliggésben benyujtott panasz (a  tovabbiakban:
foglalkoztatotti panasz), illetve

¢) minden olyan egyéb panasz, amely nem tartozik a fenti kett6 kateg6riaba, azonban
a kérhazi mkodéssel osszefliggésben keriil megfogalmazasra, esetlegesen kérést
tartalmaz, jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

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

Panasziigynek mindsiil tovabba a korhaz betegeinek, volt betegeinek az egészségiigyi
ellatds sordn tapasztaltak tekintetében tett kritikai észrevételt tartalmazo, postai vagy
elektronikus uton érkezett panaszlevele, szobeli panasza telefonon vagy egyéb
hangfelvételt azonnal tovabbité rendszeren keresztiil.

1.4. A jelen szabélyzat teriileti hatalya kiterjed az Eszak-budai Szent Janos Centrumkoérhaz
egész fteriiletére, telephelyeire — azaz valamennyi szervezeti egység tekintetében
egységesen alkalmazando.

1.5. Az a foglalkoztatd, amely legalabb 50 személyt foglalkoztatasra iranyuld jogviszony
keretében foglalkoztat, belsd visszaélés-bejelentési rendszert koteles 1étrehozni.

1.6. A panaszkezelést minden esetben beteg-, illetve iigyfélkdzponti szemléletnek kell
jellemeznie, a vonatkoz6 jogszabalyok és belsd szabalyzatok egyidejii tiszteletben
tartasaval.

1.7. A panasztételi jog alkotmanyosan védett alapjog. Minden ember jogosult arra, hogy
személyét, személyiségét ért sérelem esetén panasszal forduljon az illetékes szervhez,
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hatésaghoz. A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi
szolgéltatonal, illetve a fenntart6janal panaszt tenni.

1.8. A panaszjog gyakorldsa nem érinti a panaszos azon jogat, hogy a kiilon jogszabalyokban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében — a betegjogi, ellatottjogi és
gyermekjogi képviselot foglalkoztaté szervhez és maés illetékes szervekhez forduljon.
Erre a koériilményre a Korhaz koteles a panaszos figyelmét felhivni.

1.9. Amennyiben a panaszt nem a panaszban megjelolt jog- vagy érdeksérelmet elszenvedd
személy vagy térvényes képviseldje nyujtotta be, igy a panasz benyujtéjanak csatolnia
kell a panasziigyben térténd képviseletre vonatkozo, legaldbb teljes bizonyitd erejii
maganokiratba foglalt meghatalmazasat is.

1.10. Az egészségligyi ellatassal vagy annak egyes koriilményeivel kozvetleniil 8sszefiiggd
panaszokat a Korhdz Orvosigazgatésiga — a szakmai koordinaciéért felelds
orvosigazgatd-helyettes fitjan — vizsgalja ki, tartja nyilvan és a panasszal, illetve annak
kivizsgalasaval osszefliggd iratokat 5 évig koteles megérzi.

1.11. Azon panaszokat, amelyek nem tartoznak a fenti 1.10. pont al4, a panasszal érintett
agazati igazgatd vizsgélja ki, illetve intézkedik a beiktatdsardl, nyilvantartasba vételérol
¢s a panasz megvalaszolasa irant. Az 4polas-szakmai kérdéseket érinté panaszok
kivizsgalasanak koordinéldsa is a szakmai koordinaci6ért felelds orvosigazgaté-helyettes
feladata — a szakmai kivizsgaldst ezesetben az 4polasi igazgat6tol kell kérnie, aki
intézkedik az irasbeli igazol6 jelentések beszerzése, a panaszban emlitett koriilmények
maradéktalan kivizsgaldsa irdant. A panaszosnak cimzett vélaszlevél el8készitése a
szakmai koordinacioért felelds orvosigazgat6-helyettes feladata és hataskére. Az e kérben
iranyado egyéb szabélyokat a jelen szabalyzat 8. pontja tartalmazza.

1.12. Szébeli panaszok:

Amennyiben a szoban érkez6 panaszt a panaszos valamelyik szervezeti egységnél kivéanja
megtenni, akkor 6t a szervezeti egység vezetdjéhez kell iranyitani vagy tavollétében az
dltala kijelolt személyhez. Szdbeli panaszok esetén, amennyiben a panasz tekintetében
azonnali intézkedés hozhato, Gigy lehetdség szerint helyben és haladéktalanul orvosolni
kell azt. A panaszt a fogad6 személynek a lehet6 legrévidebb idén beliil jelentenie kell a
felettesének, feljegyzést kell készitenie és megkiildeni az Orvosigazgatésagra/Apolési
[gazgatésagra. Amennyiben a panasz természete indokolja (azaz a panasz tekintetében
azonnali €s hatékony intézkedés nem hozhato), a panaszost fel kell kérni a panasz irasba
foglalésara.

1.13. Telefonon érkez6 panasz:

A telefonon el6adott panasz tekintetében a panaszt fogadénak feljegyzést kell késziteni
és a szervezeti egység vezet6jéhez tovabbitani. A panaszos részére az 4ltala megadott
elérhetéségeken kell részére valaszt, tajékoztatast adni.

1.14. Amennyiben a panasz alapjan kérhézi munkavallaléval szemben etikai vagy kértéritési
eljards sziikségessége meriil fel, az érintett osztalyvezetd az illetékes szakmai igazgatonak
(orvosigazgato, gazdasagi igazgato, apolasi igazgatd, illetve figazgato-helyettesnek)
jelenti irdsban. Az osztalyvezetd annak koteles jelenteni, aki a Szervezeti és Miikodési
Szabaélyzat (tovabbiakban SZMSZ) szerint jogosult az eljaras meginditéséra.
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2. Hivatkozasok

Jelen szabdlyzat jogszabélyi alapja Magyarorszag Alaptérvénye (2011. aprilis 25.), az
egészségligyrdl szolé 1997. évi CLIV. térvény (tovabbiakban Eiitv.), tovabba a
panaszokrél, a kézérdeki bejelentésekrol, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrdl sz6l6 2023. évi XXV. torvény (tovabbiakban Panasztv.)

Ezen tilmenden a jelen szabalyzat alapjat (hatterét) az alabbi jogszabalyok, bels6
szabalyozok képezik:

- 1991. évi XI. torvény az egészségiigyi hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol;

- 1997. évi XLVIL torvény az egészségiigyi és a hozzijuk kapcsolédé személyes
adatok kezelésérol és védelmérol (Eiiak.);

- 2000. évi CXVL. torvény az egészségiigyi kbzvetitdi eljarasrol;

- 2011. évi CXII. torvény az informdcids oOnrendelkezési jogrol és az
informécidszabadsagrdl (Infotv.);

- 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol (Ptk.);
- 2020. évi C. torvény az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl (Eszjtv.);

- 528/2020. (XI. 28.) Korm. rendelet az egészségiigyi szolgélati jogviszonyrdl sz616
2020. évi C. torvény végrehajtasarol (Eszjtv. Vhr.)

- 381/2016. (XII.2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgélatrdl;
- intézményi Iratkezelési Szabdlyzat;

- intézményi Szervezeti és Miik6dési Szabalyzat.

3. Fogalom-meghatarozasok

Alapvetd munkdltatéi jogkor: a foglalkoztatasi jogviszony létrehozéasa és megsziintetése,
a munkavégzés helyének kijelolése, a vezetéi megbizas adasa és visszavondsa, az
illetmény megallapitisa és modositasa, valamint a fegyelmi jogkor gyakorlasa.

Belsé' visszaélés-bejelentési rendszer: jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozdé informdcid
bejelentésére alkalmazott rendszer.

Beteg: Az egészségligyi ellatast igénybe vevé vagy abban részesiil6 személy.

Betegjogi képviselo: A betegek Elitv.-ben meghatdrozott jogainak védelmét ellatd
személy, aki segiti 6ket jogaik megismerésében és érvényesitésében. A betegjogi
képvisel6 segit a betegnek panasza megfogalmazasiban, kezdeményezheti annak
kivizsgalasat, valamint a beteg irasbeli meghatalmazisa alapjan panaszt tehet az
egészségligyi szolgaltatd vezet§jénél, fenntartdjanal, illetve — a beteg gydgykezelésével
Osszefliggd tigyekben — eljar az arra illetékes hatdsagnal, és ennek soran képviseli a
beteget.
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Egészségiigyi elldtds: A beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolddd egészségligyi
tevékenységek dsszessége.

Egészségiigyi szolgdltatds: Az egészségligyi allamigazgatasi szerv altal kiadott mikodési
engedély birtokdban vagy — to6rvényben meghatirozott esetben — az egészségiigyi
allamigazgatasi szerv altal t6rténd nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének megbrzése, tovabba a
megbetegedések megel6zése, korai felismerése, megallapitasa, gyogykezelése,
életveszEly elharitdsa, a megbetegedés kovetkeztében kialakult allapot javitasa vagy a
tovabbi allapotromlas megel6zése céljabol a beteg vizsgalatira és kezelésére,
gondozasara, apolésira, egészségiigyi rehabiliticidjara, a fijdalom és a szenvedés
csokkentésére, tovabba a fentiek érdekében a beteg vizsgalati anyagainak feldolgozasara
iranyul, ideértve a gydgyszerekkel, a gyOgyészati segédeszkozokkel, a gyodgydszati
ellatasokkal kapcsolatos kiilon jogszabély szerinti tevékenységet, valamint a mentést és
a betegszallitast, a sziilészeti ellatast, az emberi reprodukciéra iranyuld kiilonleges
eljarasokat, a miivi meddévétételt, az emberen végzett orvostudomdnyi kutatdsokat,
tovabba a halottvizsgalattal, a halottakkal kapcsolatos orvosi eljarasokkal, — ideértve az
chhez kapcsolédé — a halottak szallitdsaval 6sszefiiggd kiilon jogszabaly szerinti
tevékenységeket is.

Egyéb munkdltatdi jogkor gyakorldja: mindazon munkaltatdi jogkorok, amelyek nem
mindsiilnek alapvetd munkaltatéi jognak (pl. munkaszervezési, utasitisadasi jogkor,
feltigyeleti jogkdr, munkaid6-beosztés stb.).

Foglalkoztatisra irdnyuld jogviszony: minden olyan jogviszony, amelyben a
foglalkoztatott a foglalkoztatd részére és annak iranyitdsa alatt ellenérték fejében
tevékenységet végez.

Foglalkoztato: aki természetes személyt foglalkoztatdsra iranyuld jogviszony keretében
foglalkoztat.

Foglalkoztatott: az a természetes személy, aki a foglalkoztatdé szdmara és annak
irdnyitisa alatt foglalkoztatisra irdnyulé jogviszony keretében, ellenérték fejében
tevékenységet végez.

Hozzdtartozd: A koézeli hozzétartozo, az egyenesagbeli rokon hazastirsa, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, és a testvér hazastarsa.

Kozeli hozzdtartozd: A hazastars, az egyenesagbeli rokon, az rokbefogadott, a mostoha-
és a nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha- és a neveldsziils, a testvér, valamint
az élettars.

Kozérdekii bejelentés: Olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a korhazi kozosséget, a betegeket, azok hozzatartozdit, a dolgozdkat vagy
a tarsadalom egy meghatdrozé csoportjanak érdekét szolgalja. A bejelentés javaslatot is
tartalmazhat.
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Oldal: 6/28




¥y - Eszak-budal
‘ ’ Szent Janos Kéd: 23

~ | Centrumkorhdz Valtozatszam: 05
. Mellékletek szama: 7

3.14. Panasz: Az egészségiigyi ellatds nyujtdsa sordn a betegjogokkal, az egészségiigyi
tevékenység végzésével, az egészségiigyi ellatast nyujtok kommunikacidjaval,
viselkedésével, mulasztasaval, a személyes (és kiilondsen az egészségiigyi) adatok
kezelésével kapcsolatosan el6terjesztett szobeli vagy irasbeli kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas (pl.
kozigazgatasi, birdsagi) eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is megfogalmazhat.

3.15. Panaszos: Az atermészetes személy (vagy térvényes képvisel6je, meghatalmazottja), aki
a panaszbejelentést tette.

3.16. Torvényes képviselo: az a természetes személy, aki cselekvbképességében részlegesen
vagy teljesen korlatozd gondnoksag alatt 4ll6 mdas személy, vagy korlatozottan
cselekvoképes kiskoru vagy cselekviképtelen kiskort nevében eljar, illetve nevében és
képviseletében a vonatkozé jogszabalyban nevesitett mddon jogosult nyilatkozatot tenni.
Torvényes képviseld a kiskoru gyermek sziiléje, gydamja, a nagykorii gondnoka. Nem
torvényes képviseld, azaz nem képez torvényes képviselbi jogosultsigot az ,.eltart6i”,
»gondozo6i”, ,,gondvisel6i” (stb.) minbség.

4. Az intézménybe érkez6 panasziigyek csoportositisa

- Azegyes szervezeti egységeknél a panaszos (vagy meghatalmazottja) altal benytjtott
panaszok.

- A betegjogi képvisel§ altal kozvetitett panaszok.

- Felettes feliigyeleti szerv (Orszagos Korhdzi Foigazgatosdg), illetve hatdsig
(NNGYK, Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld, Rendérség, Gyamhivatal stb.)
megkeresései, hivatalos eljarasai panasziigy kapcsan.

- Igazsagligyi szakértdi kamara megkeresései kozvetit6i eljardas kezdeményezése
esetén.

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

- Kozérdeki bejelentések.

rrrrr

- Belso visszaélés bejelentése.
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5. A panaszkezelés altalanos rendje

5.1. A panaszjog intézménynél térténd gyakorlasa nem érinti a panaszosnak azon jogat, hogy
a kiilén jogszabalyokban meghatarozottak szerint mas szervekhez is forduljon.

5.2. Az azonos bejelentétdl/panaszostél, azonos tartalommal érkezett, korabban mar
kivizsgalt, megvalaszolt panasz Gjboli kivizsgalasara a Kérhaz nem koteles.

5.3. A panaszok kivizsgalasa és a valaszadés soran a vonatkoz6 adatkezelési és adatvédelmi
szabélyokat, valamint a vonatkozé hatalyos jogszabalyban, jelen szabalyzatban, illetve az
igazgatdi utasitdsban foglalt hataridéket betartva kell eljarni, fokozottan iigyelni kell a
személyes (kiilondsen egészségiigyi) adatok védelmére.

5.4. A szoban el6terjesztett panaszok esetén fel kell hivni a panaszos figyelmét arra, hogy a
panaszt irdsban sziikséges €s indokolt el6terjeszteni, a panasz megalapozott, ellenbrizhetd
és teljes-korii kivizsgaldsa céljabol. frasképtelen vagy a panasz irasbeli benyujtasara més
ok miatt nem képes személy részére fel kell ajanlani az irasba foglalashoz vald segitséget
(a panaszos a panaszat lediktalhatja, amit két tanti jelenlétében a sajat nyilatkozatanak
ismerhet el).

Amennyiben a szdbeli panasz elbirdlasa egyszerli és a cimzett személy a jog- vagy
érdeksérelem megolddsara hataskorrel rendelkezik, az indokolt és sziikséges
intézkedéseket jogosult és koteles megtenni. Ebben az esetben a panasz irdsba foglaldsa
nem sziikséges, de arrdl javasolt feljegyzést késziteni az esetleges késGbbi jogvitdk
megeldzésre és a foglalkoztatott sajat védelme érdekében.

5.5. A panaszost a bejelentés vagy a panasztétel miatt semmilyen kar, hatrany vagy
megkiilonboztetés nem érheti.

5.6. A Kérhazhoz konkrét szervezeti egység megjeldlése nélkiil postai titon érkez6 panaszok,
tovabbd a Korhaz honlapjan megadott e-mail cimek valamelyikén keresztiil érkez
panaszok az illetékes 4gazati igazgatohoz, egészségiigyi ellatassal, annak koriilményeivel
Osszefiiggd panasz esetén az Orvosigazgatdsagra keriilnek tovabbitasra.

A 18igazgato6, illetve az dgazati igazgatok a nekik cimzett, egészségiigyi ellatassal, annak

kortilményeivel osszefliggd panaszleveleket az Orvosigazgatosagra tovabbitjak.
5.7. A panaszos kiilondsen az alabbi személyeknél, testiileteknél és hatdsidgoknal jogosult

panasza benyujtasara:

- afbigazgatonal;

- az orvosigazgatonal,

- az 4polasi igazgatonal,

- az osztalyvezetOknél;

- abetegjogi képviseldnél (egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panasz esetén);

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

- az Bgészségiigyi Tudoméanyos Tanacsnél (tovabbiakban: ETT) orvosetikai szabaly
megsértése felmeriilése esetén;

- a Magyar Egészségiigyi Szakdolgozéi Kamaranal (tovabbiakban: MESZK)
szakdolgozot érinté etikai szabéaly megsértésének felmeriilése esetén;

- ateriiletileg illetékes egészségiigyi allamigazgatasi szervnél (egészségiigyi ellatassal
kapcsolatos panasz esetén);

- az Integralt Jogvédelmi Szolgalatnal;

- a beteg és az egészségiigyi szolgdltatd kozott felmeriild jogvitak peren kiviili
megoldasara a felek egyiittesen kezdeményezhetik a jogvita kozvetitoi eljaras
keretében torténd rendezését a kozvetitdi tanacsnal;

- Kértéritési vagy mas biréi tton érvényesithetd igény az illetékes birésagnal benytjtott
kereseti kérelem utjan érvényesitheto.

6. A panaszkezelés részletes szabalyai

6.1. Amennyiben a panaszlevélbél a panasztevd személye, a sérelmezett koriilmények nem
beazonosithaté moédon szerepelnek, az illetékes 4gazati igazgaténak akkor is meg kell
tennie a sziikséges intézkedéseket a panasz megfeleld kivizsgalasra érdekében. A
szitkséges intézkedések megtétele az adott eset fiiggvényében eltérd lehet, azonban
elsédlegesen fel kell venni a kapcsolatot a panasztevd személlyel (postai, vagy
elektronikus levelez6rendszer utjan, esetleg telefonon keresztiil), hogy a panaszat a
kivizsgalas megkezdhetdsége érdekében megfelelden, konkrét beazonosithato
tényallitasokkal, személyének, a sérelmet szenvedett fél esetleges megnevezésével,
személyes adatai indokolt mértékii felfedésével pontositsa.

Amennyiben az 4gazati igazgato jelen pontban nevesitett sziikséges intézkedései nem
vezetnek eredményre, abban az esetben is dokumentélni kell a megtett intézkedéseket, a
beérkezett panasz megfelel6 nyilvantartasa érdekében.

6.2. A panaszlevél beérkezését kovetben az illetékes dgazati igazgato (tavolléte esetén az
altala kijelolt, felhatalmazott vezeté munkavallal) haladéktalanul intézkedik a panasz
kivizsgalasa irant.

A panasz kivizsgéldsa sorén a panaszban foglalt koriilményekkel érintett személyektol,
az érintett szervezeti egység vezetSjétél az dgazati igazgatd hatarid6 tizésével irasbeli
igazol6 jelentést kér be. Az igazolo jelentést az eldterjesztd €rintett személynek alé kell
frni és orvos esetén pecsétjével kell hitelesitenie. A kivizsgélassal érintett személyek
kotelesek az eldirt hataridén beliil az irasbeli igazolé jelentésiiket az illetékes dgazati
igazgat6 részére alairassal és osztalyos bélyegzdvel (illetve orvos esetén pecsétjével is
hitelesitett moédon) ellatva elkiildeni. Késedelmesen vagy egyaltalan meg nem kiildott,
vagy nem az eloirt forméban, illetve tartalmi elvarasoknak/kévetelmények szerint megirt
igazol6 jelentés munkavallaléi kitelezettségszegésnek mindsiil, amely magéval vonhatja
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az érintett munkavéllalé iranydban — sziikséges és aranyos mértékii — munkajogi
kovetkezmények alkalmazésat.

6.3. A panasszal érintett szakmai osztaly vezetbje (vagy kijelolt helyettese) az osztaly
keretében tortént ellatdst koteles részletesen, illetve teljes-korlien kivizsgélni. Az
osztalyos belsé vizsgalat lefolytatisdra az osztalyvezetének 7 (hét) munkanap all
rendelkezésére, amennyiben a hatdsagi vagy fenntartéi megkeresésben foglalt hataridére
figyelemmel, vagy az ligy siirgds koriilményeire tekintettel rovidebb hataridd
meghatdrozdsa nem indokolt a féigazgat6 részérdl.

6.4. A panasz kivizsgaldsa soran — amennyiben a panasz terjedelme, bonyolultsdga indokoltta
teszi — az érintett személyek személyes meghallgatasa is foganatosithatd. Az irasbeli
igazolé jelentések bekérése azonban személyes meghallgatas foganatositdsa esetén sem
mellézheto.

6.5. Ha a panaszban foglaltak kivizsgilasdhoz béarmely dokumentum, bizonyiték
megvizsgalasa is szilkséges, ezt az illetékes dgazati igazgaté bekéri a kivizsgaldssal
érintett munkavallalo(k)tél.

6.6. Amennyiben a panaszlevélben foglaltak tekintetében tények megéllapitdsa tovabbi
személyek nyilatkozatanak megkérése nélkiil, nyomban megvalésithaté €s a panasz
orvoslasara intézkedés haladéktalanul megtehet6, abban az esetben az 4gazati igazgato
kivételesen elrendelheti, hogy a sziikséges intézkedések haladéktalanul kertiljenek
foganatbavételre. Ebben az esetben is sziikséges azonban a panaszosnak egy rovid,
lényegretord valaszlevél megfogalmazasa, amelyben a megtett intézkedésekrdl keriil
tajékoztatasra.

6.7. A panasz belsd kivizsgaldsa sordn lehetdség szerint ésszerii hatéaridot sziikséges
biztositani a nyilatkozattételre felhivott személyek részére. Amennyiben a kiszabott
hataridé alatt a kért irasbeli igazol6 jelentés — a napi munkafeladatok mennyiségére
tekintettel — nem teljesithetd, az érintett személy hataridd hosszabbitast kérheti. Ezesetben
is figyelemmel kell azonban lenni arra, hogy a panasz a torvényi hataridén beliil
megvalaszolasra keriiljén — azaz az igazol6 jelentéseknek kell iddben rendelkezésre kell
allniuk a panasz intézményi megvalaszolasa céljabol.

A kivizsgalast elrendel6 dgazati igazgatd — egyéni mérlegelése alapjan — arra is felkérheti
az firasbeli igazolé jelentések megtételére felszolitott személyeket, hogy a panaszra
vonatkozoéan valaszlevél-tervezet javaslatukat is kiildjék meg az eldirt hataridon beliil.

6.8. Amennyiben mar a panaszlevél beérkezésekor lathatd, hogy annak kivizsgéalasara €s
megvalaszolasara a jogszabaly szerinti hataridd (nem egészségiigyi ellatassal dsszefliggd
panasz esetén 30 nap; egészségiigyi ellatassal §sszefliggd panasz esetén 30 munkanap)
nem elegendd, minden esetben sziikséges err6l a koriilményrdl a panaszost tajékoztatni
és a bels6 kivizsgalast késedelem nélkiil lefolytatni.

A panaszlevél hatiridében torténé megvalaszoldsaért a panasszal érintett Agazati
igazgatd, illetve a kijel6lt 4gazati igazgato-helyettes felelos.
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6.9. A panasz kivizsgalasa és annak eredményeként megfogalmazando valaszlevél, tovabba
az igazolo jelentések megirasa sorén torekedni kell arra, hogy minden feltett kérdés,
lényeges koériilmény megvalaszolasra keriiljon, de az ne legyen indokolatlanul terjengés.
Az intézményt sértd, lekicsinyld, indokolatlanul bantd kijelentések vonatkozasaban
lehetség szerint keriilni kell a konfrontaloédast — elegendd a megalapozatlan és
indokolatlanul banté kifejezéseket visszautasitani, részletes terjengd valasz
megfogalmazasa kerlilendé.

A korhdzi betegellatassal, annak koriilményeivel szemben megfogalmazott altalanos
kritikéra, észrevételre is kizarélag a legindokoltabb mértékben sziikséges valaszolni.

6.10. Amennyiben a panasz olyan allitdsokat fogalmaz meg a Korhazzal szemben, amely
valamely biincselekmény torvényi tényallasat is kimeriti, vagy kifejezetten sérelmesek a
Kérhaz jéhirnevére, megbecsiiltségére, a kivizsgalas lefolytatasara illetékes agazati
igazgat6 koteles ezt jelezni a féigazgatd részére — aki gondoskodik a sziikséges jogi €s
egyéb intézkedések megtétele irant.

6.11. Ha a panaszos a Kérhaz éltal adott valaszt nem fogadja el, ismét panaszt nytjt be, abban
azonban érdemben Uj koriilményeket nem ismertet, Ggy ismételt vizsgalatot lefolytatni
nem szitkséges. Ebben az esetben a panaszos részére a jelen szabélyzat 1. szami
mellékletét képezd, mintaként hasznalhato6 levelet sziikséges — egyéniesitett formaban —
megkiildeni.

6.12. Abban az esetben, amikor egy korabbi irasbeli panasz tekintetében hatdsagi eljaras indul
és az érintett hatdsdg az eset kivizsgalasat, informacio rendelkezésére bocsatasat kéri, a
Korhédz az illetékes 4gazati igazgatd Gtjan a sziikséges mértékben koteles elrendelni az
ujboli kivizsgalast.

6.13. A panasz kivizsgalasat és a vélaszlevél elkiildését kovetben az illetékes agazati
igazgatonak sziikség szerint gondoskodnia kell olyan megel6z6 intézkedések
bevezetésér6él, amelyek a hasonldé panaszok 1jbdli eléfordulasdnak esélyét
minimalizaljak, megsziintetik.

6.14. A {6igazgatd, illetve az igazgatdsi és humanpolitikai féigazgat6-helyettes barmely

panasziigy kivizsgaléasat feliigyelheti vagy magahoz vonhatja.

6.15. A panasz kivizsgaldsara a hatilyos Szervezeti és Miikodési Szabélyzat szerint illetékes
dgazati igazgato, tavollétében az altala kijelolt, felhatalmazott vezetd (dgazati igazgato-
helyettes vagy sziikség esetén kijelolt szervezeti egység vezetd) munkavallalé jar el.
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7. A foglalkoztatottak altal, jogviszonyukkal Osszefiiggésben benyujtott

panaszok kivizsgiliasanak, iigyintézésének rendje

7.1. Ajelen szabalyzat fenti 6. pontjaban foglalt eljaras kévetendd a foglalkoztatotti panaszok
kivizsgalasa, ligyintézése soran is, az alabbi eltérésekkel.

7.2. Amennyiben a foglalkoztatotti panasz szoban keriilt el6terjesztésre, azonban annak
elbirdlasdhoz a részletes szakmai kivizsgélds elengedhetetlen, a panaszost fel kell
szblitani a panasza irasba foglalasara.

Azonnali intézkedéssel elbirdlhaté (kiilonosebb megfontoldst nem igényld)
foglalkoztatotti panaszt nem sziikséges irdsban elbterjeszteni, azonban arrdl javasolt
feljegyzés késziteni az esetleges kés6bbi jogvitak megel6zésre és a foglalkoztatott sajat
védelme érdekében.

7.3. A foglalkoztatotti panasz kivizsgdlasara és elbirdlasara az alabbi személyek jogosultak:
a) alapveté munkaltatdi jogkor gyakorloja (foigazgatd):

foglalkoztatasi jogviszony létesitésével, modositasaval, megsziintetésével,
illetmény megéllapitasaval, mddositisaval, munkavégzés helyének kijelslésével,
vezetdi megbizds addsdval és visszavonasdval, valamint a fegyelmi jogkor
gyakorlasaval §sszefliggésben

b) egyéb munkaltatdi jogkor gyakorldja (dgazati igazgato/szervezeti egység vezetoje):

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

7.4. Azalapveté munkaltatdi jogkor gyakorl6ja a panasz tekintetében sziikség esetén az egyéb
munkaltatoi jogkor gyakorlé véleményének bekérése utan dont.

7.5. Minden esetben torekedni kell a panasz akként torténé megvalaszoldsara, amely a
jogviszony fenntartdsit vagy amennyiben ez nem lehetséges, annak békés lezarasat,
elszamolasat eredményezi.

7.6. Az irasbeli foglalkoztatotti panaszokat a Jogi Iroda tartja nyilvan a jelen szabalyzat 2.
szamu melléklete utjan. Ennek soran rogzitésre keriilnek az alabbi adatok: az iktatoszam,
a panaszos neve, a panasz alanya, a beadvany cimzettje, a panaszolt osztaly/személy, a
panasz targyanak lényegi Osszefoglaldja, a belsé vizsgalatot lefolytaté személy, a
vizsgalat megéllapitisa/a sziikséges és megtett intézkedések, a panasz érkezése, a
valaszado neve, a panaszra kiild6tt valaszlevél id6pontja, az elé6zmény iktatészama.

Az egyes szervezeti egységek vezetdi feleldsek azért, hogy az irdnyitasuk ald tartozo
foglalkoztatottak panaszai (foglalkoztatotti panaszok) nyilvéantartdsba vétel végett
megkiildésre keriiljenek a Jogi Iroda részére. A Jogi Iroda nem felelds a panaszos részére
elkiildott valaszlevél tartalmaért, annak kikiildése nem a Jogi Iroda, hanem foszabalyként
az érintett szervezeti egység vezet6jének a feladata.
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Amennyiben a valaszlevél elokészitéséhez jogi szakértelem is sziikkséges, akkor annak
folyamataba a jogi irodavezetd szignalasa alapjan keriilhet bevonasra jogész.

I.  Belso visszaélés-bejelentési rendszer

7.7. A belsd visszaélés-bejelentési rendszer révén a foglalkoztatottak bejelenthetik a
tapasztalt jogsértéseket elsGsorban gazdasagi, korrupcids jogsértéseket jelent, de akar
munkahelyi zaklatdsra vonatkozo informaciok is bejelenthetok.

A visszaélés-bejelentési rendszer célja a hatékony, bizalmas és biztonsagos csatorna
biztositasa, amely elosegiti a feltart jogsértések kivizsgalasat, illetve egyuttal védi a
bejelentdket az esetleges retorziokkal szemben.

7.8. A belsd visszaélés-bejelentési rendszert egy erre a célra kijelolt, partatlan személy vagy
szervezeti egység miikddtetheti.

7.9. A bejelentés kivizsgalasat elfogulatlanul és objektiv mdédon kell, hogy végrehajtsak, a
vizsgdld nem lehet olyan ember, aki a bejelentéssel értintett cselekményhez vagy
emberhez kotédik

7.10. A belsd visszaélés-bejelentési rendszerben jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztiasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozé informdiciot
lehet bejelenteni — irdsban vagy szdéban (ideértve a bejelentd hozzajarulasat igényld,
rogzitett telefonvonalat vagy egyéb rogzitett hangiizenetkiildé rendszer is). A Panasztv. a
bejelentés tételére jogosultak korét részletesen meghatérozza.

A belsd visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet:

a) a foglalkoztat6 altal foglalkoztatott,

b) az a foglalkoztatott, akinek a foglalkoztatonal fennallé foglalkoztatdsra iranyuld
Jjogviszonya megsziint, és

c) a foglalkoztatoval foglalkoztatisra irdnyuld jogviszonyt létesiteni kivand olyan
személy, aki esetében e jogviszony létesitésére vonatkozo eljaras megkezd6dott.

A belsé visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet tovabba:

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

b) a foglalkoztaté tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkezd személy, valamint
a foglalkoztatd tigyviteli, ligyvezeto, illetve feliigyel6 testiiletéhez tartoz6 személy,
ideértve a nem ligyvezetd tagot is,

c) a foglalkoztatdval szerzédéses kapcsolat 1étesitésére vonatkozé eljarast megkezdett,
szerzddéses kapcsolatban 4ll6 vagy szerzédéses kapcsolatban allt vallalkozo,
alvallalkozo, beszallitd, illetve megbizott feliigyelete és irdnyitasa alatt 4116 személy,

d) afoglalkoztaténal tevékenységet végz6 gyakornok és dnkéntes,
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e) a foglalkoztatéval az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonyt vagy szerzodéses
kapcsolatot 1étesiteni kivand olyan személy, aki esetében e jogviszony vagy
szerzddéses kapcsolat 1étesitésére vonatkozé eljaras megkezd6dott, és

f) az a személy, akinek az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonya vagy szerz6déses
kapcsolata a foglalkoztatoval megsziint.

7.11. A bels6 visszaélés-bejelentési rendszerben tett irdsbeli bejelentés kézhezvételét6l
szamitott 7 napon belill a bejelentés megtételérdl visszaigazolast kiild a bejelentd
szamara. A bejelentésben foglaltakat a koriilmények altal lehet6vé tett legrovidebb idén
beliil, de legfeljebb a bejelentés beérkezését6l szamitott harminc napon beliil ki kell
vizsgalni.

7.12. A bejelentés vizsgalata mellézheté abban az esetben, ha:

- ha bejelentést azonosithatatlan bejelent6 tette meg.
- abejelentést nem az erre jogosult személy tette meg (7.10. pont)

- abejelentés ugyanazon bejelent6 altal tett ismételt, a korabbi bejelentéssel azonos
tartalmu bejelentés, illetve

- akozérdek vagy a nyomés maganérdek sérelme a bejelentésben érintett természetes
személy, illetve jogi személy (a tovabbiakban egyiitt: bejelentésben érintett
személy) jogainak a bejelentés kivizsgalasabol eredd korladtozasdval nem &llna
aranyban.

7.13. Bejelentés modjara vonatkozoéan nincs megkotott szabalyozas. A bejelentés torténhet
irasban, szoban, telefonon vagy mas hangiizenetkiildd rendszer utjan vagy személyesen.
7.14. Szobeli bejelentés esetén a bejelentd figyelmét fel kell hivni:
- arosszhiszemi bejelentés kdvetkezményeire,
- abejelentés kivizsgéalasara iranyado eljarasi szabalyokra
- személyazonossidg megadasa esetén — ha az annak megéllapitdsdhoz sziikséges

adatokat megadja — a vizsgalat valamennyi szakaszdban bizalmasan kezelik.

7.15. A bejelentés kivizsgalasa soran értékelni kell a bejelentésben foglalt kériilmények
helytallésagat, és meg kell hozni azokat az intézkedéseket, amelyek alkalmasak a
visszaélések orvoslaséra, adott esetben feljelentés megtétele végett kell intézkedni.

7.16. A foglalkoztatas-felligyeleti hatdsdg ellenérzi a kotelezettségek betartasat, amely
jogkovetkezmények lehetnek

- figyelmeztetés
- birsag és tevékenység végzésétdl torténd eltiltds nem alkalmazhatd.

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

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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7.18. A bels6 visszaélés-bejelentési rendszert ugy kell kialakitani, hogy a személyazonossagat
felfed6 bejelentd, valamint a bejelentésben érintett személy személyes adatait az erre
jogosultakon kiviil mas ne ismerhesse meg.

II. Ko6zérdekii bejelentés

7.19. Kozérdekll Dbejelentéssel barki fordulhat a kozérdekii bejelentéssel osszefliggd
targykorben eljardsra jogosult szervhez (a tovabbiakban: eljarasra jogosult
szerv/Intézmény).

7.20. A kozérdekii bejelentést — ha a torvény eltéréen nem rendelkezik - a beérkezéstol
szamitott 30 napon beliil kell elintézni.

7.21. Ha a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozd vizsgélat elérelathatolag harmine
napnal hosszabb ideig tart, err6l a kozérdekli bejelentdt — az elintézés varhat6
idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbitdsa indokainak egyidejii megjelolésével —
tajékoztatni kell. A kozérdekii bejelentés elintézésének hatérideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a hat honapot.

7.22. Az eljarasra jogosult szerv kapcsolatot tart a bejelent6vel, ennek keretében a kozérdek(l
bejelentés kiegészitésére, pontositisara, a tényallas tisztdzdsara, valamint tovabbi
informécidk rendelkezésre bocsatdsara hivhatja fel. Az eljarasra jogosult szerv a
bejelent6t meghallgatja, ha azt a kézérdek bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

7.23. Amennyiben nyilvanvaldva vélik, hogy alaptalan a k6zérdekii bejelentés mert a bejelentd
rosszhiszemd, valétlan adatot, vagy informaciot kozolt az eljarasra jogosult szervvel, a
bejelentés elintézését megalapozo vizsgalatot az eljarasra jogosult szerv az intézkedés
mellozésével befejezheti.

7.24. A kozérdekli bejelentés ligymenetével, ligyintézésével Osszefliggd tovabbi
részletszabalyokat a Panasztv. 1-15. §-ai tartalmazzak.

8. Az egészségiigyi ellatassal, annak koriilményeivel 6sszefiiggé panaszok

kivizsgalasanak, iigyintézésének és nyilvantartasanak rendje

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

8.2. A beérkezett panaszt az Orvosigazgatosag igazgatosagi asszisztense iktatja,
nyilvantartdsba veszi és tovabbitja az SZMSZ-ben a feladatra kijelslt szakmai
koordinaciéért felelds orvosigazgatd-helyettesnek (tovabbiakban: SZKFOH). A
panaszok nyilvantartasba vételének megfelel6ségéért, hidnytalansagaért, valamint a jelen
pontban rogzitett panaszok kivizsgalasaért az SZKFOH felels.

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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8.3. Az SZKFOH tavollétében a jelen 8. pontban rogzitett panaszok kivizsgaldsat, sziikséges
nyilvantartds vezetését, illetve a valaszlevél el6készitését és a panaszos részére vald
megkiildését az orvosigazgato altal kijel6lt 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 vevd személy (akit a
panaszlevél szerinti sérelem ért), gy az Orvosigazgatdsag igazgatdsagi asszisztense — az
SZKFOH irdnymutatasa és felkérése alapjan — postai, elektronikus tton, vagy telefonon
felveszi a kapcsolatot a panaszossal és a hianyzo informaciokat, adatokat haladéktalanul
tisztdzza és ezen adatokat belsd korhazi elektronikus levelez6rendszer tjan megkiildi a
panasz kivizsgalasat végz6 SZKFOH-nak. Amennyiben nincs meghatalmazisa a
panaszosnak (vagy az jogi szempontbél nem elfogadhatd), ugy — az SZKFOH
irdnymutatisa és felkérése alapjan — a meghatalmazas beszerzését is az Orvosigazgatosag
igazgatdsagi asszisztense végzi és tovabbitja az SZKFOH-nak belsd korhazi elektronikus
levelezérendszer ttjan.

8.5. A panasszal érintett szervezeti egység osztalyvezet6 féorvosa, részlegvezetje, illetve
apolds-szakmai kérdés esetén az apolasi igazgaté szdmara az SZKFOH kiildi meg a
panaszlevelet annak frdsbeli kivizsgalasa céljabél. Az irasbeli panasz kivizsgaldsa
mindenekeldtt az érintettek altal alairassal elltott irasbeli igazol6 jelentések bekérésével
torténik. Ezt meghaladéan — amennyiben a panasz komplexitdsa indokoltta teszi — szobeli
egyeztetés is elrendelhet6. A panasz kivizsgilasara felhivé felkérésben rogzitésre
keriilnek az alabbiak:

— ahatarido,
— apanaszban kozvetleniil érintett személyekt6l irasbeli igazol6 jelentés bekérése,
— avalaszlevél tervezet elkészitése az osztalyvezetd altal,

— afentiek megkiildése belsd elektronikus levelezdrendszeren keresztiil az SZKFOH-
nak.

8.6. Amennyiben a panasz tartalma szerint dpolds-szakmai teriiletet érint, azaz kozvetleniil
nem érinti az orvosi besorolds ald es§ és az Orvosigazgatdsdg altal iranyitott
munkavallalékat Gigy az Apolasi igazgatonak keriil megkiildésre a panaszlevél, annak
kivizsgélasa teljeskorii lefolytatisa céljabol. Ez esetben is megkiildésre keriilnek az
Orvosigazgatésagnak és az SZKFOH-nak a vizsgélatban érintett személyek igazold
jelentései és a valaszlevél tervezet az Apolasi igazgat6 részérol.

8.7. A beérkezett betegpanaszok nyilvantartisat — az SZKFOH ttjan — az Orvosigazgatosag
végzi — a jelen szabalyzat 3. szamu melléklete ttjan. Ennek soran rogzitésre kertilnek az
alabbi adatok: az iktatoszam, a panaszos/hatésag neve, a panasz alanya, a hozzatartoz6i
kapcsolat, a beadvany cimzettje, a panaszolt osztaly/személy, a panasz targyanak lényegi
Osszefoglaloja, a belsd vizsgélatot lefolytato személy, a vizsgalat megallapitisa/a
szitkséges és megtett intézkedések, a panasz érkezése, a vélaszad6 neve, a panaszra
kiildostt valaszlevél idépontja, az elzmény iktatdszama.
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8.8. Az SZKFOH felel6s az érdemi valaszadashoz sziikséges adatok, informéciok
OsszegyUjtéséért. Az SZKFOH kivizsgélja a panaszt és — amennyiben a panasz
megalapozottnak volt mindsithetd — megteszi a sziikséges intézkedéseket a sérelmezett
koriilmények orvosldsa érdekében. A vizsgalat lefolytatasaért felelés személy a
kivizsgalds sordn mas osztalyokat is megkereshet — a megkeresett osztaly pedig az eldirt
hataridén beliil, indokolt esetben haladéktalanul koteles a kért informaciét megadni.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit6l nem varhat6 az iigy
elfogulatlan elintézése.

© 8.9. A panasszal érintett osztaly vezetOje (vagy helyettese) az osztaly keretében t6rtént ellatast
koteles részletesen kivizsgalni. Az osztilyos bels§ vizsgilat lefolytatisara az
osztalyvezetének 7 (hét) munkanap &ll rendelkezésére, amennyiben a hatosigi vagy
fenntart6i megkeresésben foglalt hataridére figyelemmel, vagy az tigy siirg6s
kortilményeire tekintettel rovidebb hataridé meghatarozasa a f6igazgatd részérél nem
indokolt.

A fbigazgatdsdg, vagy az orvosigazgatosag irasbeli megkeresésétél szamitott 7 (hét)
munkanapon beliil az osztalyvezetd kiételes megkiildeni az orvosigazgatosagra, valamint
az SZKFOH részére a vizsgalat eredményér6l szO0l6, aldirassal és osztalyos
bélyegzdlenyomattal ellatott irasbeli igazolé jelentését, mely tartalmazza az osztilyon
tortént ellatas részletes korlilményeinek leirasat, valamint az osztalyos orvosszakmai
véleményt, tovdbba a panaszra adhatd szakmai vélaszlevél tervezetet. A hatarid6
esetleges elmulasztasat indokolni kell.

A beérkezett igazold jelentések alapjan az érintett 4dgazati igazgatd minden esetben
irasbeli 6sszefoglald szakmai véleményt, valamint valaszlevél tervezetet készit, amelyet
koteles alairassal €s bélyegz6lenyomattal ellatva megkiildeni az SZKFOH részére.

8.10. Az SZKFOH (tavollétében az orvosigazgatd altal kijelslt személy) a beérkezett igazold
jelentések €s az illetékes dgazati igazgatd Osszefoglalé véleménye alapjan elkésziti a
panaszosnak és — amennyiben a panasz ilyen szervt6l érkezett — a panaszt tovabbitd
feliigyeleti szervnek kiildend6 valaszlevelet, amelyet a Jogi Iroda vezetbje vagy az altala
kijelolt jogasz szitkség esetén jogi megfeleldség szempontjabol véleményez.

A levelet az orvosigazgat6 irja ala (tavollétében az SZKFOH), kivéve, ha az alairas jogét
a féigazgatd az adott panasziigy vonatkozdsaban magahoz vonja. A vélaszlevelet az
illetékes agazati igazgatd, az SZKFOH, az érintett osztaly(ok) vezetbje és — sziikség
esetén — a véleményezést végzd jogasz alairas elott szigndzza.

8.11. A panasziigy kivizsgalasa és annak megvalaszolésa, esetleges szabalyzat, eljarasi rend
vagy vélemény, finanszirozasi-, dokumentacids, informatikai kérdéskor tisztdzasa,
allasfoglalas megismerése érdekében — elsésorban irdsban — barmely szervezeti egység
vezetdje megkereshetd és segitség kérhet6 az SZKFOH altal (leggyakrabban ez a
mindségiranyitdsi osztalyvezetd, jogi irodavezetd, finanszirozasi osztalyvezetd
vonatkozasaban fordul el6).

A Minéségiranyitasi Osztaly munkatarsainak ezzel 6sszefiiggésben a hataskore kizarolag
a panasz kivizsgalasat koordinald agazati igazgat6 altal konkrétan megjeldlt korhazi belsé
szabalyoz6 vagy korhazi szakmai protokoll megkiildésére terjedhet ki.
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8.12. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, gy a SZKFOH el6terjesztését
figyelembe véve a fOigazgaté — az illetékes szakmai igazgaté kozremiikodésével —
intézkedik:

— afeltart hibak okainak megsziintetésérél;

— az okozott sérelem orvoslasarol;

— blincselekmény vagy szabdlysértés gyantija esetén az eljarasra illetékes hatosag
értesitésérdl;

— indokolt esetben felelGsségre vonas, illetve etikai eljaras kezdeményezésér6l

— hasonlé esetek eléfordulasanak megeldzése érdekében koteles irdsbeli intézkedési
javaslatot el6terjeszteni a foigazgato és az orvosigazgato6 részére az észlelést kovetd
legkésébb 30 napon beliil.

rrrrr

tesz, a f6igazgato szignalasa altal a jogi képviselet ellatasara kijelolt jogasz haladéktalanul
megkiild a Koérhaz feleldsségbiztositasét ellatd biztositonak (tovabbiakban: Biztosito).
Amennyiben a bels6 vizsgalat eredménye alapjan a foigazgatdé — a Biztositoval és a
gazdasagi igazgatdval tortént egyeztetést kovetben — ugy dont, hogy a karigényt
megalapozottnak tekinti, a peren kiviili egyezség feltételeinek targyaldsara keriilhet sor
az érintettek bevonasaval, a fenntartéi jogokat gyakorlé szerv vonatkozo el6irasait
maradéktalanul figyelembe véve. Az esetleges peren kiviili egyezség alapjat az
orvosszakmai vélemény, valamint a szakmai felel§sségbiztosité allasfoglalasa képezi. Az
érintett szakmanak a kértérités mértéke tekintetében is allast kell foglalnia és nyilatkoznia
kell egyértelmiien megjelolve, hogy a karigény mekkora mértékben lehet megalapozott.

A korhazi koltségvetési érdek és felelds gazdalkodas elvének figyelembevételével meg
kell kisérelni egy olyan fiiggetlen szakmai vélemény beszerzését is, amely a korhazi
szakmai 4llasfoglaléstél elkiiloniil. A fiiggetlen szakvélemény beszerzése torténhet a
Biztosit6 allasfoglalasanak megkérésével is.

9. A panaszok kivizsgalasanak, iigyintézésének hatarideje

9.1. A jelen szabalyzat 1.2. pont a) pontja szerinti panaszokat (betegpanaszok) a Koérhaz
koteles kivizsgalni, és ennek eredményérél a panaszost a lehet6 legrovidebb id6n beliil,
de legfeljebb a panasz kézhezvételét6l (Korhazba érkezésétdl) szamitott harminc
munkanapon beliil irdsban tajékoztatni.

9.2. A jelen szabalyzat 1.2. pont b) és c) alpontja szerinti panaszokat (foglalkoztatotti
panaszok és egyéb panaszok) a lehet6 legrovidebb id6n beliil ki kell vizsgélni és a
vélaszlevelet a panaszlevél beérkezését kovetd legkésdbb 30 napon beliill meg kell
kiildeni a panaszos részére.

9.3. Indokolt esetben — amennyiben az iigy bonyolultabb, hosszabb kivizsgalast igényel, t6bb
osztdly bevonasa latszik sziikségesnek — a panaszost kozbensd valasszal értesiteni
sziikséges a vizsgilat meginditasar6l, és meg kell jelolni a végleges valaszadas
hatéridejét. A hatdrid6k betartdsa és betartatdsa a panasz kivizsgaldsaval érintett
osztalyvezetd felel6ssége, melynek végrehajtdsat az orvosigazgatosag koteles feliigyelni.

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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10. Az egészségiigyi torvény szerint érvényesitheté betegjogok és
kotelezettségek

10.1. A betegellatdss soran a betegek szamaéra biztositani kell, hogy jogszabalyban
meghatarozott jogaik maradéktalanul érvényesiiljenek. Igy:

a) az egészségiigyi ellatashoz vald jog

b) az emberi méltésaghoz valé jog

c) akapcsolattartas joga

d) az intézet elhagyasanak joga

e) atajékoztatashoz valo jog

f) az onrendelkezéshez vald jog

g) az egészségiigyi dokumentaciéo megismerésének joga

h) az orvosi titoktartashoz valo jog

i) a beteg jogosult az egészségiigyi ellatdssal kapcsolatban, az egészségiigyi
szolgaltatonal, illetve fenntart6janal panaszt tenni

10.2. A beteg az egészségiigyi szolgaltatds igénybevételekor koteles a jogszabalyban elbirt
mddon kotelezettségeinek eleget tenni, igy:

a) avonatkoz6 jogszabélyokat €s intézeti rendet tiszteletben tartani

b) a jogszabalyban el6irt mddon egészségiigyi elldtidsa tekintetében relevans
koriilményekrodl tajékoztatast adni

c) agyogykezelésével kapcsolatosan kapott rendelkezéseket betartani

d) az egészségiigyi intézet hazirendjét betartani

e) az eldirt téritési dijat megfizetni

) jogszabélyban el6irt személyes adatait hitelt érdeml6en igazolni.

10.3. A beteg és hozzatartozéi jogaik gyakorlasa soran kotelesek tiszteletben tartani mds
betegek jogait, a beteg és hozzatartozdi jogainak gyakorldsa nem sértheti az egészségiigyi
dolgozdknak térvényben foglalt jogait. A betegjogok gyakorlasanak maédjat az Intézet
Hazirendje szabalyozza.

10.4. A pszichiatriai ellatds soran sziikséges és az altalanostol eltérd, illetve azt kiegészitd
nyilatkozatok a centrum Miikdési Rendjében keriilnek felsorolasra.

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

11.1. A beérkez6 panaszok értékelése és kezelése folyamatosan térténik. Az Orvosigazgatosag
altal megbizott személy/felelés kategorizalja a panaszokat sulyossag 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 MinGségiranyitasi Osztalynak
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tovabbi felhasznalas: értékelés, elemzés és mindségfejlesztés céljabol a jelen szabalyzat
5. és 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 Dbetegpanaszok szdmanak csokkentéséhez sziikséges intézkedési akcidtervek
kidolgozasa intézkedések meghozatala annak érdekében, hogy hasonlé esemény
lehetdleg ne alakuljon ki, illetve a kialakulas el6tt megel6zhet6 legyen.

11.4. Lehetséges intézkedési és fejlesztési teriiletek:

— Szabalyozésok  (szabalyzatok,  protokollok, eljardsrendek) megfelel
folyamatszemléletii kialakitdsa a munkatarsak bevonasaval

— A dokumentacids és kommunikécids gyakorlat fejlesztése

— A kommunikéci6s iranyok, szerepldk, tartalmak és médszerek meghatarozasa

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

— A munkafolyamatok és a tevékenységek feliilvizsgalata, ellen6rzése fejlesztése

—  Célzott oktatas, az elsajatitott ismeretek visszaellendrzésével

- A tevékenységhez sziikséges, szakmailag megfelel6 targyi és kornyezeti feltételek
biztositasa

— A betegbiztonsagot timogato szervezeti kulttra kialakitasa, fejlesztése

— A nemkivanatos események jelentése, elemzése, megbeszélése, intézkedések

— A szabdlyozdk szerinti mikodés rendszeres feliilvizsgalata, értékelése, a sziikséges
intézkedések meghozatala

— Indikator bevezetése, alkalmazasa a betegpanaszok figyelésére

12. Zaro rendelkezések
Jelen panaszkezelési szabalyzat az Intézmény féigazgatdja altali alairas (jovahagyas) napjaval
1ép hatdlyba €s visszavondsig hatalyos.

Jelen szabélyzat hatdlybalépésével egyidejlileg valamennyi, azonos targykdrben kiadott
szabalyzat, valamint f6igazgat6i vagy agazati igazgatdi utasitas és rendelkezés hatalyat veszti.

13. Mellékletek

1. sz. melléklet - Viélaszlevél minta

2. sz. melléklet - Betegpanaszok nyilvéntartasi adatlapja

3. sz. melléklet - Foglalkoztatotti panaszok nyilvantartasi adatlapja

4. sz. melléklet - Intézkedési/kivizsgélasi terv minta betegpanasz kivizsgalasra
5. sz. melléklet - Betegpanasz 6sszesito tablazat

6. sz. melléklet — Foglalkoztatotti panasz sszesit6 tablazat

7. sz. melléklet — Betegpanasz kezelés folyamatabra

23. sz. Panaszkezelési szabélyzat
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1. sz. melléklet Vilaszlevél minta

., Tiszrelt Levéliro!

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

Figyelemmel arra, hogy az aldbbi levelében On olyan koriilményt nem emlitett, amely nem
kerult kivizsgdldsra, igy a jelen levele vonatkozdsdban kérjiik tekintse a kordbbi
tdjékoztatdsunkat irdnyadonak.

A panasziigyét intézményiink a fentiek alapjdn lezdrtnak tekinti.
Kérem tdjékoztatasom szives elfogadasdt!

Tisztelettel ”

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat [ " -Y (Q
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n ’ Szent Janos Kéd: 23
~y Centrumkérhéz Valtozatszdm: 05

Gl Meliékletek szama: 7

4. sz. melléklet Intézkedési/kivizsgalasi terv minta

1. Panasz beérkezése: amennyiben sziikséges, a szdbeli panasz irdsbeli rogzitése jelen
szabalyzat el6irdsa szerint.

2. Panaszok nyilvantartisa: Az egészségligyi ellatassal Osszefiiggd panaszokat az
Orvosigazgatosdg, mig a foglalkoztatotti panaszokat a Jogi Iroda 6rzi a panasztételt6l
szamitott 5 évig.

3. Szervezeti egység megjelolése nélkiil beérkezo irasbeli panasz tovibbitasa az

- Aagazati igazgatohoz,
- egészségiigyi ellatassal 6sszefliggd panasz esetén az Orvosigazgatdsaghoz.

4.  Panaszkivizsgilas elinditdasa: Az illetékes 4gazati igazgaté elinditjia a panasz
kivizsgalasat és felveszi a kapcsolatot a panasztevével.

5. Dokumenticiés kotelezettség: Az illetékes agazati igazgatd, vagy az éltala megbizott
személy dokumentdlja a megtett intézkedéseket a panaszos elérésének
eredménytelensége esetén is.

6.  Irasbeli igazolé jelentések bekérése: A panasziigyben érintett személyektdl, valamint
az érintett szervezeti egység vezetdjétél a panasziiggyel kapcsolatos koriilmények,
észlelések jelentésének bekérése, hataridd megszabaséaval.

7.  Hataridé hosszabbitis lehetésége: Amennyiben az érintett munkavallalo feladatai
mennyisége miatt nem tudja hatéridére elkésziteni a kért nyilatkozatot, akkor hatarido
hosszabbitast kérhet. Hataridé hosszabbitds csak a vonatkozd jogszabalyi eldirasok
betartasanak megvaldsulasaig rendelkezésre 4ll6 ideig adhato.

8.  Vilaszlevél tervezet bekérése: Az illetékes dgazati igazgatod felszolithatja az érintett
munkavallaldkat, hogy a hataridén beliil valaszlevél tervezetet is kiildjenek a panaszra
vonatkozdan.

9. Személyes meghallgatas lehetésége: Ha a panasz kivizsgalasa bonyolult vagy
terjedelmes vagy az illetékes dgazati igazgatd véleménye szerint a teljeskorii kivizsgalas
érdekében sziikséges, akkor az érintettek személyes meghallgatasa is foganatosithato.

10. Sziikséges dokumentumok bekérése az érintett munkavallaloktol.

11.  Azonnali intézkedések: Amennyiben a panasz orvosldsa tovabbi személyek
nyilatkozata nélkiil is megvalésithato, akkor azonnali intézkedés(ek) haladéktalanul
elrendelhetd (k).

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

5L

20.

2li;

Panaszos tdjékoztatisa hataridé tallépése esetén: Amennyiben mar a panasz
beérkezésekor lathatdo, hogy a panasz kivizsgalasara nem elegendé a vonatkozo
jogszabaly altal elbirt id6tartam, akkor err6l a panaszost irdsban tajékoztatni kell és a
panasz kivizsgalasat miel6bb lefolytatni.

Panaszkivizsgalis eredményének elkiildése a panaszosnak: A panasz kivizsgalasanak
eredményérdl az illetékes agazati igazgatd, illetve helyettese vagy az altaluk megbizott
személy koteles valaszlevelet kiildeni a panaszosnak.

Foigazgaté értesitésének kitelezettsége: Amennyiben a panasz jogszabalysértd vagy a
Koérhaz johirnevét sért6 allitdsokat tartalmaz, akkor az illetékes 4gazati igazgatd koteles
a Korhéz Foigazgatdjanak ezt jelezni.

Foigazgaté kotelezettsége: El6bbi esetben a Foigazgato koteles gondoskodni a panasszal
kapcsolatos jogi €s egyéb intézkedések megtétele irant.

Nem Kkell a panaszt Gjra Kivizsgalni, amennyiben: azonos targykérben ismét panaszt
nyujt be a panaszos, amelyben nem fogadja el a korhazi panasz kivizsgalas eredményét,
de 4j koriilményeket nem ismertet. Ebben az esetben jelen szabdlyzatban megfogalmazott
levelet (7.sz. melléklet) kell elkiildeni a panaszosnak.

Ujabb kivizsgilds elrendelése sziikséges abban az esetben: ha egy korabbi panasz
tekintetében feliigyeleti szervi, hatdsagi, birdséagi eljaras indul.

Megeléz6 intézkedések bevezetése: A panaszkivizsgalast és a valaszlevél elkiildését
kovetéen abbol a célbdl, hogy hasonlé panaszok ujboli eldfordulasanak esélyének
csokkentése, illetve megsziintetése céljabol.

A panasz kivizsgalasat feliigyelheti, illetve magahoz vonhatja:

- f6igazgatd,
- igazgatasi €s humanpolitikai féigazgato-helyettes.

Az illetékes agazati igazgaté tavollétében a panasz Kivizsgalasanak kotelessége:

- az agazati igazgatd-helyettes,
- sziikség esetén az illetékes agazati igazgato altal kijelolt szervezeti egység vezetd.

Panaszos események jelentése, elemzése, megbeszélése, intézkedések.

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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nﬂj Szent Janos Kod: 23
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7. sz. melléklet Betegpanasz kezelés folyamatibra

sz6beli panasz Osztialy feladata

nem

sziikséges
irasba
foglalni?

panasz

igen

l

irasbeli panasz

Apolasi Igazgatosag Jogi Iroda feladatai
feladatai . kérigényt tartalmaz6 betegpanaszok esetén
az dgazati igazgatoi szigndlas szerint a

e beérkezett panaszok iktatdsa S S et a
o azérintett osztaly/ok tajékoztatisa e pzsedlate yalaszlevdl
X §zukse,gfas mfcfrmacx’olf megkerése . foglalkoztatotti panasz esetén, amennyiben
T 1gazol(’) J.ele.n§es bekérése g annak megvalaszolasihoz jogi szakértelem
°. helysz’ml kivizsgalés (amennyiben szilkséges, az 4gazati igazgat6 szignalasa
sziikséges) alapjan a Korhaz képviselete, valaszlevél
elokészitése

0 a panasz tekintetében — amennyiben
Iehetséges — javaslat megfogalmazasa a
hasonl6 esetek elkeriilése érdekében

kivizsgalt panasz

valaszlevél megkiildése a
panaszosnak/megkeresé
szervnek

23. sz. Panaszkezelési szabalyzat
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