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Vaci Javorszky Odén Kérhaz Eﬁﬂ 5726 Panaszkezelési szabalyzat

1 A szabalyzat célja:
Els6dleges cél, hogy a betegek ellatasa soran felmeriilé panaszok - amennyiben a
kezel6 osztily, egység keretén beliil nem orvosolhatok - szabalyozottan,
egységesen kezelve és idoben keriiljenek kivizsgaldsra. Tovabbi cél, hogy a
becrkezett panaszok, bejelentésck elemzése megtorténjen, ¢és intézkedések
sziilessenek a hasonlé eseményck eclkeriilésére, az érintettek megfeleld
tajékoztatdsa mellett.

2 Alkalmazasi teriilet:

2.1 A szabalyzat személyi hatilya kiterjed a Vaci Javorszky Odon Kérhaz
(tovabbiakban: Kérhaz) valamennyi dolgozéjéra — a foglalkoztatas jellegétdl és
formajatol fiiggetleniil — és valamennyi szervezeti egységére.

22 A szabalyzat targyi hatalya kiterjed a Korhazba beérkezd valamennyi panaszra,
karigényt tartalmaz6 panaszra, kozérdekii bejelentésre.
23 Jelen szabalyzat szerinti eljardsi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy

panaszaval mas férumhoz (pl. betegjogi képviseld), illetve a Korhaz fenntartéjahoz
(Orszagos Korhazi Foigazgatosag) forduljon.

3 Hivatkozasok:

2.1 Kiils6 hivatkozasok
1997. évi CLIV. térvény az egészségiigyrdl
2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekl bejelentésekrél, valamint a
visszaélések bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol
1991. évi XI. torvény az egészségiigyi hatosagi és igazgatasi tevékenységrol
1997. évi XLVIL. torvény az egészségiigyi ¢és a hozzijuk kapcsolodé személyes
adatok kezelésérél és védelmérol

3.2 Belso hivatkozasok
S746 Iratkezelési szabalyzat

4 Meghatarozasok:

4.1 Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, €s clintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi -
eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

4.2 Karigény: olyan a Korhazhoz széban vagy irasban benyujtott kérelem, mely a
Kérhaz miikodésével, feladatellatasaval kapesolatos érdeksérelem megsziintetése
mellett pénzbeli kifizetésére is iranyul.

4.3 Kozérdekt bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a k6zosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A
kézérdekil bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

5 A szabalyzat tartalma:
5.1 A panaszkivizsgdlds menete
o | A panaszkivizsgalas a korhaz orvos- és dpolasi igazgatojanak hataskorébe tartozik,

amelynek jogat tavollétében az orvosigazgatd helyettes, illetve az éapolasi
igazgatohelyettes gyakorolja.

Verzioszam: 3. Azonosito: SZ26
Hatalyba lepés: 2023. november 7. Oldalszam: 2/5




Vaci Javorszky Odén Kérhaz w SZ26 Panaszkezelési szabalyzat

.12 A panaszt el6terjeszté személy kérheti, hogy a kérhdzzal szembeni, egészségiigyi
ellatassal kapesolatosan felmeriils barmilyen panaszat a szabalyzat szerinti eljaras
keret€ben vizsgéljak ki. Ebben az esetben a panaszt frisban kell benyujtani.
Amennyiben a beteg, hozzétartozo, latogaté vagy més személy szoban tesz panaszt
valamelyik betegellaté egységben, és kinyilvanitia a panasz kivizsgélaséra
vonatkozé szandékat, a panaszt fogadé dolgozé a panaszost a foigazgatoi
titkarsagra irdnyitja, ahol a panaszos irdsban rogzitheti a panaszat (F-198
Panaszbejelenté formanyomtatvanyon). Ezutdn a f6igazgatdi titkarsag az érintett
1gazgatohoz tovabbitja a panaszt, majd megkezdddik a kivizsgalas.

3:12 Az irasban (elektronikusan, postai tton, helyszinen felvett) benytjtott panasz a
Korhaz iratkezelési szabdlyai szerint iktatdsra keriil.
5.14 A panasz kivizsgdlasianak eredményérél 30 napon beliil tajékoztatni kell a

panaszost. Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgalat elérelathatdlag harmine napnal
hosszabb ideig tart, errl a panaszost — az elintézés vérhaté idépontjanak és az
eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejli kozlésével — tajékoztatni kell. A
panasz elintézésének hatérideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

315 A betegjogi képviselén keresztil beérkezd panaszok kivizsgaldsanak és
megvalaszolasanak rendje megegyezik az altalanos eljarasi szabalyokkal, azzal a
kitétellel, hogy a bels6 vizsgdlat eredményérdl a panaszoson kiviil a betegjogi
képviselot is tajékoztatni kell.

.18 Benyujtott panasz kivizsglasa érdekében, ha az orvos- és dpoldsi igazgatd
szilkségesnek tartja, személyesen is meghallgathatja a panaszost, akit a
meghallgatds id6pontjarol telefonon, vagy irasban értesitenek. A meghallgatast
jegyzokonyvezi.

5.1.7 Ha a panasz targya olyan dolgozot érint, aki felett nem a panaszkivizsgal6 orvos-
illetve apolési igazgaté gyakorolja a szakmai feliigyeletet, az orvos- illetve apolasi
igazgat6é hataridé meghatdrozasaval a kivizsgélast dtadja a szakmai feliigyelet
gyakorlojanak, aki a megjeldlt hatarido alatt kivizsgélja a panaszbejelentést és erre
vonatkoz6an irasbeli feljegyzést ad at az orvos- illetve dpolési igazgaténak.

5.1.8 A panaszbejelentés targyanak sulydra tekintettel az orvos- vagy apolési igazgat6 ad
hoc bizottsagot is 1étrehozhat a panasz kivizsgalasa érdekében.
5.1.9 Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa soran munkajog, fegyelemsértés alapos gyantija

meriil fel, az orvos- vagy az épolasi igazgatd kezdeményezheti a fegyelmi eljaras
lefolytatasat, illetve kezdeményezhetik azt a munkaltatéi jogkér gyakorldjanal.

3.1.10 Ha a beérkezett panasz kivizsgalasara nem a Korhaz jogosult, a panaszt a
beérkezésétdl szamitott nyole napon beliill az eljarasra jogosult szervhez kell
attenni. Az attételrdl a panaszost az attétellel egyidejtileg értesiteni kell.

5.1.11 Amennyiben a panasz kéarigényt is magédban foglal, a panasz-, illetve karigény
kivizsgélasa fOigazgatoéi hataskorbe keriil. A pénziigyi kihatassal jaré
bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos intézeti allaspont kialakitdsa a Korhaz
jogi képviseldjének bevonasaval torténik.

52 A panaszkezelés kommunikacioja:

32.] A Panaszkezelési szabalyzat aktudlis verzidja betegeink szamara hozzaférhetd a
Korhaz honlapjan, valamint a belsé kommunikacios feliileten is elérhetéd (Intranet).

5232 A panaszkezeléssel kapcsolatosan az 0j dolgozok belépéskor a mindségiigyi
rendszer ismertetése kapcsan oktatasban részesiilnek.

B A szabalyzat valtoztatasa esetén az érintett dolgozok/szervezeti egységek

tajékoztatasa foigazgatoi korlevélben torténik. A maodositdsok megismerését a
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dolgozék az F-794 Dokumentumismertetd formanyomtatvanyon alairdsukkal
igazoljak.

524 A panasz altal €rintett munkatarsakat a lehetd legrovidebb idon beliil tajékoztatni
kell az dket érint6 bejelentésrdl, illetve a lefolytatott vizsgalat eredményérél. Az
esetlegesen meghozott javito intézkedésekrdl is visszajelzést kapnak.

3.3 A panaszok kezelésének min6ségiigyi vonatkozasai

531 A panaszok kezelésében érintett munkatarsak a nyilt és megoldaskeresd
kommunikéciora térekszenek.

532 Amennyiben sziikség van a panasz mélyebb elemzésére, a hattérben meghizodo

okok feltdrasara, a vizsgélatba a mindségiigyi vezetd is bevondsra keriil, aki a
megfeleld eszkoztérat felhasznélva, sziikség esetén szakmai munkacsoportot
alakitva, elvégzi az oki kutatast.

53.3 A panaszok kivizsgalasa soran meghozott javité intézkedéseket, valamint a
panaszelemzések alapjan levont tanulsidgokat a Kérhaz felhasznalja a tovabbiakban
miikddési folyamatainak szabalyozédsanal, a folyamatok fejlesztésénél.

54 A panaszkivizsgélas befejezése:

54.1 A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetéen a panasziigyet irasbeli formaban kell
lezérni, és errdl a panaszost is irasban kell értesiteni.
A levélben rogzitésre keriil a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel
dsszefiiggésben meghozott vezet6i intézkedés, tovabba a panaszos tajékoztatésa
arr6l, hogy panaszaval mas hatésagi utat is igénybe vehet.
A panaszos részére tértivevényes levél, illetve elektronikus levél formajéban keriil
postazasra a panaszkivizsgalast befejezd értesités.

542 A panasziigy kivizsgalasa soran keletkezett iratanyagot irattarozni kell, és legalabb
5 évig meg kell 6rizni.

55 Kozérdeki bejelentésekre vonatkozo rendelkezések, adatvédelem

5.5.1 A kozérdekli bejelentést az e szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrél és a
kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével Osszefiiggd
szabdlyokrdl szélé 2023. évi XXV. torvényben foglaltakkal 6sszhangban kell
kivizsgalni.

552 Ha a panaszt vagy a kozérdekii bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették
meg, a panaszt vagy a kozérdeki bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyole napon
beliil az eljarasra jogosult szervhez 4t kell tenni. Az 4ttételrol a panaszost vagy a
kozérdeki bejelentét az attétellel egyidejiileg értesiteni kell.

253 A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kézérdeki bejelent6 altal
tett ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mellézhetd.
A panasz vizsgalata mell6zhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett
tevékenységrol vagy mulasztasrdl valo tudomésszerzést6l szamitott hat hénap utan
terjesztette el panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas
bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul eloterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil
¢l kell utasitani.
Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdeki bejelentés vizsgalatat
az eljarasra jogosult szerv mellézi.

554 A bejelent6t nem érheti hatrany a kdzérdeki(l bejelentés megtétele miatt. Ha azonban
nyilvanval6va valik, hogy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien, valotlan adatot
vagy informaciot kozolt, és
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a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény meriil
fel, személyes adatait az eljéras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére
at kell adni,

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

Ha az eljaréasra jogosult szerv szamara nyilvanval6éva valik, hogy a panaszos vagy
a kozérdekl bejelentd rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy informaciot kézolt, a
panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozd vizsgalatot intézkedés
mell6zésével befejezheti.

55.5 A kozérdekl bejelentést — ha térvény eltéréen nem rendelkezik — a beérkezésétl
szamitott harminc napon beliil kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgalat
elorelathatolag harmine napnal hosszabb ideig tart, errél a kozérdekii bejelentét —
az elintézés varhaté id6pontjanak és az eljards meghosszabbodasa indokainak
egyidejii kzlésével — tajékoztatni kell. 4 panasz elintézésének hatdrideje ebben az
esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

5.5.6 A panasz vagy a kozérdekl bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul —
gondoskodni kell
a) a jogszerll vagy a kozérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasarol, illetve az
egyébként sziikséges intézkedések megtételérol,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,

¢) az okozott sérelem orvoslasarol és

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

Az eljarasra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézésekor — a
mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok kivételével — a megtett
intézkedésrd] vagy annak mellézésérél az indokok megjeldlésével a panaszost vagy
a kozérdekl bejelent6t haladéktalanul irdsban értesiti.

Az irasbeli értesités mell6zhet6, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés
elintéz¢ésérdl a panaszost vagy a kozérdekii bejelentot szoban tajékoztattak, aki a
tajékoztatast tudomasul vette.

557 A kozérdekili bejelentésck intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 5.1-5.4
pontjaban foglaltak az iranyadok.
558 A panaszos vagy a kozérdekl bejelentd személyes adatai csak a panasz vagy a

kozérdeki bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsira hatéskérrel
rendelkez6 szerv részére adhatéak 4t, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan
jogosult, vagy az adatai tovabbitisahoz a panaszos vagy a kozérdekil bejelentd
egyértelmiien hozzdjarult. A panaszos és a kozérdekii bejelentd személyes adatai
egyértelmi hozzajarulasa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.

6 Mellékletek:
6.1 Nem alkalmazhato

7 Kapesolédo formanyomtatvanyok, feljegyzések:
7.1 F-198 Panaszbejelent6
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