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1 A szabalyzat célja:
Elsddleges cél, hogy a betegek ellatasa sordn felmeriilé panaszok - amennyiben a
kezeld osztaly, egység keretén belil nem orvosolhatok - szabalyozottan,
egységesen kezelve és idSben keriiljenek kivizsgalasra. Tovébbi cél, hogy a
beérkezett panaszok, bejelentések elemzése megtorténjen, és intézkedések
sziilessenek a hasonlé események elkeriilésére, az érintettek megfeleld
tajékoztatasa mellett.

2 Alkalmazasi teriilet:

2.1 A szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Vaci Javorszky Odon Korhaz
(tovabbiakban: Korhaz) valamennyi dolgozojra — a foglalkoztatas jellegétdl és
formajatol fiiggetleniil — és valamennyi szervezeti egységeére.

2.2 A szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a Korhazba beérkezé valamennyi panaszra,
karigényt tartalmazé panaszra, kézérdek bejelentésre.
23 Jelen szabalyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy

panaszéval mas forumhoz (pl. betegjogi képviseld), illetve a Korhaz fenntart6jahoz
(Orszagos Korhazi Féigazgatosag) vagy mas illetékes hatdsaghoz forduljon.

3 Hivatkozasok:

3.1 Kils6 hivatkozasok

1997. évi CLIV. térvény az egészségiigyrol

2023. évi XXV. térvény a panaszokrol, a kozérdekd bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabalyokrol

1997. évi XLVII. torvény az egészségiigyi €s a hozzajuk kapcsolodo személyes
adatok kezelésér6l és védelmérol

3.2 Bels6 hivatkozéasok
MF01 Mindségbiztositas €s mindségfejlesztés
SZ46 Iratkezelési szabalyzat
SZ06 Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat

4 Meghatarozasok:

4.1 Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birésagi, kozigazgatasi -
eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

4.2 Karigény: olyan a Kérhazhoz széban vagy irdsban benyujtott kérelem, mely a
Korhaz miikddésével, feladatellatdsaval kapesolatos érdeksérelem megsziintetése
mellett pénzbeli kifizetésére is iranyul.

4.3 Kézérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kozdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A
kozérdek(l bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

5 A szabalyzat tartalma:
5.1 A panaszkivizsgalas menete, hataridok:
5.1.1 A panaszok belsé kivizsgdldsa a figazgaté megbizdsa alapjdn a szakdgi igazgatok,

valamint a szervezeti egységek vezetGinek hatdskorébe tartozik, a fGigazgatdi és
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szakdgi titkdrsdgok koordindldsa mellett. A kivizsgdlds eredményének kiaddsa a
panaszos felé fGigazgatdi jogkor.

512 A panaszt el6tetjesztd személy kérheti, hogy a kérhazzal szembeni, egészséggyi

ellatassal kapcsolatosan felmeriilé bérmilyen panaszét a szabalyzat szerinti eljaras
keretében vizsgaljak ki. Ebben az esetben a panaszt irasban kell benytjtani a
foigazgatdi titkarsag felé (postai Gton vagy elektronikus levélben, vagy helyben az
F-198 Panaszbejelents formanyomtatvanyon).
Amennyiben a beteg, hozzdtartozo, latogatd vagy mas személy szoban tesz panaszt
valamelyik betegellaté egységben, és kinyilvanitja a panasz kivizsgalasara
vonatkozé szandékat, a panaszt fogadd dolgozd a panaszost a féigazgatoi
titkdrsagra irdnyitja, ahol a panaszos irdsban rogzitheti a panaszat (F-198
Panaszbejelentd formanyomtatvanyon). Jdrébetegek Panaszbejelentd
nyomtatvdnyt a Betegfelvételi Iroddban is igényelhetnek.

5.1.3 Az {résban (elektronikusan, postai Gton, helyszinen felvett) benyujtott panasz a
Kérhaz iratkezelési szabalyai szerint a fSigazgatdi titkdrsdgon iktatasra keriil.

5.14 A fbigazgato a hozzéd beérkezd panasz kézhezvételét kovetben megbizza a
panasszal érintett szervezeti egység vezetdjét a belsd vizsgdlat lefolytatdsaval a
szakdgi (orvosi, dpoldsi, gazdasdgi) igazgatok kozvetitésével. A vizsgdlatot a
szervezeti egység vezetdjének a panaszban érintett dolgozék bevondsdval 10 napon
beliil el kell végeznie. A vizsgdlatrdl a vezetd aldirdssal elldtott irdsos osszefoglalo
jelentést készit, amit 14 napon belil eljuttat a szakdgi igazgatdi titkdrsagra.
Mindkét hatdrnap a panasz kézhezvételétdl szamitando.

A szakdgi igazgaté a hozzd eljuttatott vizsgdlati eredményt ditekinti, és tovdbbitja
a fSigazgatdi titkdrsdgra. Ha a szakdgi igazgaté szikségesnek tartja, személyesen
is meghallgathatja a panaszost, akit a meghallgatas idépontjarol telefonon, vagy
irasban értesitenek, valamint a panaszban érintett dolgozékat. A meghallgatast
jegyzdkodnyvezi.

A panaszbejelentés targyanak sulyara tekintettel a féigazgaté ad hoc bizottsagot is
létrehozhat a panasz kivizsgalasa érdekében.

Ha a panaszbejelentés kivizsgalésa sordn fegyelemsértés alapos gyantja mertl fel,
a szakagi igazgatok kezdeményezhetik a fegyelmi eljards lefolytatasat, illetve
kezdeményezhetik azt a munkaltatoi jogkdr gyakorldjanal.

5.1.5 A betegjogi képviseldn keresztiil beérkezé panaszok kivizsgalasanak ¢€s
megvélaszolasanak rendje megegyezik az éltalanos eljarasi szabalyokkal, azzal a
kitétellel, hogy a belsé vizsgalat eredményérdl a panaszoson kiviil a betegjogi
képvisel6t is tajékoztatni kell.

5.1.6 A panasz kivizsgalasanak eredményérél a panasz kézhezvételétél szamitott 30
napon beliil tdjékoztatni kell a panaszost. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat
elrelathatolag harminc napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost — az clintézes
véarhato idépontjanak és az eljards meghosszabbodasa indokainak egyidejl
kozlésével — tajékoztatni kell. A panasz elintézésének hatarideje ebben az esetben
sem haladhatja meg a hat honapot.

5.1.7 Ha a beérkezett panasz kivizsgalasara nem a Koérhdz jogosult, a panaszt a
beérkezésétdl szamitott nyolc napon belill az eljarasra jogosult szervhez kell
4ttenni. Az attételrdl a panaszost az attétellel egyidejiileg értesiteni kell.

5.1.8 Amennyiben a panasz karigényt is magéban foglal, a panasz-, illetve karigény
kivizsgalasa foéigazgatéi hataskorbe keriil. A pénziigyi kihatassal jaro
bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos intézeti alldspont kialakitasa a Korhaz
jogi képviseljének bevonasaval torténik.
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52 A panaszkivizsgélas befejezése:

5.2.1 A panaszbejelentés kivizsgdlasat kovetden a panasziigyet irdsbeli formaban kell
lezérni, és errél a panaszost 30 napon beliil irasban kell értesiteni.
A levélben rogzitésre keriil a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel
osszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedés, tovabba a panaszos tajékoztatasa
arrol, hogy panaszaval mas hatdsagi utat is igénybe vehet.
A panaszok és kozérdeki bejelentések vizsgalatat kovetd frasbeli valasz kiadasanak
joga a fOigazgatdé, aki esetenként ezt atruhdzhatja az orvos- illetve apolasi
igazgatora.
A panaszos részére tértivevényes levél vagy elektronikus levél formajaban kertil
kikiildésre a panaszkivizsgalast befejezd értesités.

522 A panasziigy kivizsgalasa soran keletkezett iratanyagot a fdigazgatdi titkdrsdagon
irattarozni kell, és legalabb 5 évig meg kell 6rizni.

5.3 A panaszkezelés kommunikécioja:

5.3.1 A Panaszkezelési szabalyzat aktuélis verzidja betegeink szamara hozzaférhetd a
Koérhaz honlapjan, valamint a belsé kommunikacios feliileten is elérhetd (Intranet).

532 A panaszkezeléssel kapcsolatosan az Uj dolgozok belépéskor a mindségiigyi
rendszer ismertetése kapcsan oktatasban részestilnek.

533 A szabalyzat valtoztatisa esctén az érintett dolgozok/szervezeti egységek
tajékoztatasa foigazgatoi korlevélben torténik.

534 A panasz altal érintett munkatarsakat a lehetd legrévidebb id6n beliil tajékoztatni

Kell az ket érint6 bejelentésrol, illetve a lefolytatott vizsgalat eredményérol. Az
esetlegesen meghozott javitd intézkedésekrol is visszajelzést kapnak.

5.4 A panaszok kezelésének minGségligyi vonatkozasai

54.1 A panaszok kezelésében érintett munkatdrsak a nyilt és megoldaskeresé
kommunikaciora torekszenek.

54.2 Amennyiben sziikség van a panasz mélyebb elemzésére, a hattérben meghtiz6do

okok feltarasara, a vizsgalatba a minéségiigyi vezet$ is bevonasra kerdl, aki -
sziikség esetén szakmai munkacsoportot alakitva - elvégzi az oki kutatast.

54.3 A mindségiigyi rendszer éves vezetéi atvizsgalasi értekezletére a szakéagi igazgatok
osszefoglald beszamolot készitenek az adott évben el6fordult betegpanaszokrol. (4
kivizsgdlt betegpanaszok irattdri anyagai az iktaté programbdl kisziirheték.)

A panaszok kivizsgdlasa sordan meghozott javitd intézkedéseket, valamint a
panaszelemzések alapjan levont tanulsdgokat a Koérhaz felhasznalja a tovabbiakban
miikddési folyamatainak szabéalyozdsanal, a folyamatok fejlesztéséncl.

5.5 Kozérdekil bejelentésekre vonatkozé rendelkezések

5.5.1 A kozérdekii bejelentést az ¢ szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrol és a
kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével Osszefiiggd
szabalyokrol szolé 2023. évi XXV. tdrvényben foglaltakkal &sszhangban kell
kivizsgélni.

5.5.2 Ha a panaszt vagy a kézérdek( bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették
meg, a panaszt vagy a kozérdek bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon
beliil az eljarasra jogosult szervhez 4t kell tenni. Az attételrél a panaszost vagy a
kozérdekii bejelent6t az attétellel egyidejiileg értesiteni kell.

553 A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd ltal
tett ismételt panasz vagy kozérdekil bejelentés vizsgalata mell6zhetd.
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A panasz vizsgdlata mellézhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett
tevékenységré! vagy mulasztasrol valé tudomasszerzéstol szamitott hat honap utan
terjesztette el panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas
bekovetkeztétdl szamitott egy éven til eldterjesztett panaszt érdemi vizsgélat nélkiil
el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy éltal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalatat
az eljarésra jogosult szerv mell6zi.

554 A bejelent6t nem érheti hatrany a kozérdeki bejelentés megtétele miatt. Ha azonban
nyilvanvalova valik, hogy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemiien, valdtlan adatot
vagy informaciot kozolt, és
a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald kortilmény mertil
fel, személyes adatait az eljards lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére
at kell adni,

b) alappal valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

Ha az eljarasra jogosult szerv szamdra nyilvanval6va valik, hogy a panaszos vagy
a kozérdekti bejelentéd rosszhiszemtien, valétlan adatot vagy informaciot kozolt, a
panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozo vizsgélatot intézkedés
mellézésével befejezheti.

5.5.5 A kozérdeki bejelentést — ha torvény eltérden nem rendelkezik — a beérkezésétol
szamitott harminc napon beliil kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgélat
clérelathatolag harminc napnal hosszabb ideig tart, err6l a kozérdek( bejelentot —
az elintézés varhato idépontjanak és az eljards meghosszabboddsa indokainak
egyidejli kozlésével — tajékoztatni kell. A panasz elintézésének hatérideje ebben az
esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

5.5.6 A panasz vagy a kozérdekil bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul —
gondoskodni kell
a) a jogszerli vagy a kozérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasarol, illetve az
egyébként sziikséges intézkedésck megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

¢) az okozott sérelem orvoslasarol €s

d) indokolt esetben a feleldsségre vonds kezdeményezésérdl.

Az eljaréasra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézésekor —a
mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok kivételével — a megtett
intézkedésrdl vagy annak mellézésérél az indokok megjelolésével a panaszost vagy
a kozérdek bejelentdt haladéktalanul irdsban értesiti.

Az irasbeli értesités mell6zhetd, ha a panasz vagy a kozérdekli bejelentés
elintézésérél a panaszost vagy a kdzérdekt bejelentt szoban tajékoztattak, aki a
tajékoztatast tudomasul vette.

5.5.7 A kozérdekl bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabdlyzat 5.1-5.4
pontjaban foglaltak az irdnyadok.

5.6 A kozérdek bejelentések, panaszok kezelésének adatvédelmi vonatkozésai

5.6.1 A panaszbejelentésben érintettek személyes adatainak kezelése a Korhaz
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabdlyzata rendelkezéseinek megfelelden torténik
(a folyamat leirdsat a szabélyzat 2. melléklete tartalmazza).

5.6.2 A panaszos vagy a kozérdekil bejelenté személyes adatai csak a panasz vagy a
kozérdekll bejelentés alapjan kezdeményezett eljérds lefolytatasira hataskorrel
rendelkezd szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak kezelésére térvény alapjan
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jogosult, vagy az adatai tovébbitasahoz a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd
egyértelmiien hozzajarult.

5.7 Jelen szabalyzat készitéséért, az abban foglalt tevékenységek végzéséért,
oktatasaért, ellendérzéséért felelds személyek és szervezeti egységek:

| Felelosségi kir | Felelés személy _;

A szabdlyzat készitéje/karbantartdja | Mindségiranyitasi vezetd :

A szabalyzat alkalmazdja (személyek, | A Korhdz minden dolgozdja, kilonds |

szervezeti egységek) tekintettel a  szakagi  igazgatOkra,
titkarsdgokra, osztalyvezetd foorvosokra,
fé4polokra

A Szabalyzat oktatasa (ki és milyen | Mindségiranyitisi vezeté a szabalyzat
idékozonként) ‘ relevans valtoztatasakor
A szabélyozott tevékenység (klinikai) | Mindségiranyitasi vezeto
audit alkalmaval to6rténd felilvizsgalata

6 Mellékletek:
6.1 Nem alkalmazhato
7 Kapcsolodé formanyomtatvanyok, feljegyzések:
" Azonosité | Megnevezés _ 7 Megorzési idé | Megorzésért
i felelos
' F-198 | Panaszbejelentd 5év. Koérhaz
e e e e e e e S e e e e
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