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A szabdlyzat a Szent Borbala Koérhaz, mint kézépiranyité megyei intézmény szellemi
tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositdsa irdsos engedélyhez koétdtt. A szabalyzatban
szerepl6 informaciot csak a mindségiranyitasi rendszer mikodtetéséhez lehet felhasznalni
és az ellenérzd hatdésag részére atadni.
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Az egészséglgyrél szold 1997. évi. CLIV térvény (tovabbiakban: Eutv.) 29.§ (1)
bekezdése értelmében a beteg jogosult az egészséglgyi ellatassal kapcsolatban az
egészséglgyi szolgaltaténal, illetve fenntarténal panaszt tenni. Az Eutv. 29. § (3)
bekezdése alapjan a panasz kivizsgalasnak részletes szabalyait az egészségugyi
szolgaltatd belsé szabalyzatban rogziti. A hivatkozott jogszabalynak megfelelve a
Szent Borbala Korhaz (tovabbiakban: Koérhaz) a panaszkezelés rendjét e

szabalyzatban régziti:

. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. Szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a Szent Borbala Korhazba (tovabbiakban:
Kérhaz) beérkezd lgyfélpanaszok rogzitésének és kivizsgalasanak folyamatat
szabalyozza, hozzajarulion a szolgaltatds mindségének javitdasahoz, a
betegelégedettség minél magasabb eléréséhez, ha szikséges a bevezetett

folyamatok alakitasahoz, a hiba forrasanak megszintetéséhez.

2. Szabalyzat hatalya:

2.1. Teriileti hatalya kiterjed a Szent Borbala Kérhaz minden telephelyére, minden
egészséglgyi ellatast végzd egységére, ahol betegeket fogadnak, kezelnek,

szallitanak, gyogyitast segité tevékenységet folytatnak,

2.2. Személyi hatalya kiterjed az intézménnyel egészséglgyi szolgalati

jogviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban allé dolgozdkra.
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3. Fogalom meghatarozasok

Hozzatartoz6: az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett
élettarsa.
Kozeli hozzatartozo: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon, az
orokbefogadott, a mostoha-és nevelt gyermek, az érékbefogadd-, a mostoha és a
neveldszild, a testvér.
Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem
megszintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kilénésen birésagi,
allamigazgatasi- eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
Panaszjog: a beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy
panaszaval az egészségigyi ellatassal kapcsolatban az egészséglgyi
szolgaltatéhoz, illetve fenntartéhoz forduljon.
Képvisel6: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd
ereji  maganokiratban, vagy koézokiratban foglalt meghatalmazas eredeti
példanyanak benyujtasaval, vagy a vonatkozd jogszabalyok szerinti képviseleti jogot
bizonyité hiteles okirattal igazolja.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

< a meghatalmazé és a meghatalmazott természetes személyazonosito

adatait

< a meghatalmazas targyat,

*

a képviseleti jogosultsag terjedelmét,

<> a keltezést (a kiallitas helyét és datumat),
<> a meghatalmazé és a meghatalmazott alairasat,
< valamint a két hitelesitd tani nevét, lakcimét és alairasat (kivételt

képez az lUgyvédnek adott meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat
kezlileg alairta, illetve az ligyvéd altal ellenjegyzett vagy kézjegyzdi

okiratba foglalt meghatalmazas).
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Betegjogi képvisel6: Az egészségigyi térvényben foglaltaknak megfelelbéen ellatja
a betegek térvényben meghatarozott jogainak védelmét, valamint segiti 6ket jogaik
megismerésében és érvényesitéseben.

a) A beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az egészseéglgyi
szolgaltaté vezet6éjénél, fenntartdjandl, illetve - a beteg gyogykezelésével
Osszefliggd Ugyekben - eljar az arra illetékes hatdésagnal, és ennek soran
képviseli a beteget.

b) Egyedi tigyekben kizarélag a betegtdl kapott meghatalmazas alapjan és annak
keretei k6z6tt jarhat el.

c) Az egészségiigyi szolgaltatdé mikddésével kapcsolatban észlelt jogsertd
gyakorlatra és egyéb hianyossagokra felhivja az intézmény vezetdjének,

illetve fenntartéjanak figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz.
Il. RESZLETES RENDELKEZESEK

4. A korhazba érkez6 panasziigyek

(1) Az egyes szervezeti egységeknél tovabba a Kérhaz Igazgatésagan el6adott
panaszok.

(2) irasban benyujtott panaszok

(3) Betegjogi képvisel6 altal kozvetitett panaszok

(4) Felettes feliigyeleti szerve (Beltigyminisztérium, OKFO, illetve hatésagok:
NEAK, Rendoérség...) megkeresései, hivatalos eljardsok, panasziiggyel
kapcsolatosan

(5) lgazsagugyi szakért6i kamara  megkeresései  kozvetitéi  eljaras
kezdeményezes esetén

(6) Kdzerdekl bejelentések
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5. Panasziigyek intézésének rendje

5.1. A panaszbejelentés tartalma:
<+ a beteg altalanos adatait (név, sziletési idd, lakcim, TAJ szam, ellatas
idépontja és helye);
< a panasz lényegének szbveges leirasat;
< alényeges kérulményeket;
< a panaszos beteg vagy hozzatartozodjanak alairasat (kivétel a telefonos

panaszbejelentés).

5.2. Széban eldadott panasz: a beteg kezelésében kbézrem(kédé barmely
alkalmazottnak eléadhatja, aki a panaszt — a beteg kérésére — kételes irasba foglaini,
a beteggel alairatni, és jelen eljarasrend szerint régzitett médon a Fdigazgatdhoz

tovabbitani.

5.3. Telefonon el6adott panasz: annak felvevéje kételes feljegyzést késziteni és
jelen szabalyzat szerint régzitett moédon a féigazgatéhoz tovabbitani.

Amennyiben ismert a panasz bejelentdje, visszaigazolas visszakildése torténik a
részére.

Abban az esetben, ha tovabbi kivizsgalast igényel a telefonos bejelentés, a panaszos

irasban is kételes benyujtani panaszat.

5.4. irasbeli panasz
(1) Elektronikus formaban a sttitkar@tatabanyakorhaz.hu e-mail cimre megkuldve,

Postai iton, a Szent Borbala Kérhaz cimére: 2800 Tatabanya Dézsa Gydrgy u. 77.
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(2) Az irasban benyujtott panaszt a lehet6 legrévidebb idén belll el kell biralni azzal,
hogy panaszkivizsgalasra eléirt 30 napos jogszabalyi hataridé kezdd napja a

panaszbenyujtas napja.

5.5. Panaszkivizsgalas menete

(1) A szervezeti egységhez kdzvetlenil érkezd panaszt, a vezetd 1 munkanapon
belll tovabbitja a Fdéigazgatdi Titkarsagra. A Féigazgatéi Titkarsag a panaszt iktatja.
(2) A panaszt 2 munkanapon belll atadja az illetékes szakmai igazgato részére.

Az irdsban beadott panaszt a szakmai igazgaté a 2 munkanapon belll az adott
szervezeti egység vezetdjenek tovabbitja.

(3) A szervezeti egység a panasz kivizsgalasat kdvetéen 10 munkanapon belll
igazold jelentest készit a panaszos ugy kérilmeényeirdl.

(4) Amennyiben a panasz a szervezeti egység vezetbjére iranyul a panaszt a
szakmai igazgato vizsgalja ki.

A szakmai igazgato6 elleni panasz esetén a Foéigazgato jeldli ki a vizsgalatot végz6
személyt.

(5) A panasz kivizsgalasaban és intézésében nem vehet részt (meghallgatasat
leszamitva) az, aki ellen a panasz iranyul, illetve olyan személy, akitdl az ugy
elfogulatlan elintézése nem varhaté.

(6) Az 6sszes érintett személy meghallgatasa és a bejelentéssel kapcsolatos minden
korilmény részletes kivizsgalasa és értékelése utan, a szakmai igazgatok déntenek
a szlikséges intézkedésekrdl, melyet tovabbitanak a féigazgato részére.

(7) A panasz kivizsgalasaban, a szikséges intézkedések megtételében minden
munkatars kételes egyittmdaikédni.

A panasz kivizsgalasa soran minden intézkedést meg kell tenni, ami a jog-, vagy
érdeksérelem megsziintetéséhez sziikséges.

Az igazold jelentést a kivizsgal6 igazgatd részére meg kell killdeni, aki az tgy iratait,

véleményezése mellett 3 munkanapon beliil atadja a Fdigazgatonak.
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(8) Hozzatartozd vagy jogi képvisel6é altal bejelentett panasz esetén a kivizsgalast
jelen eljarasrend rendelkezéseinek megfelelé alkalmazasaval kell lefolytatni. Ebben
az esetben Oket az esetleges meghallgatasra is meg kell hivni, és a panasz
kivizsgalasat lezard hatarozatot is meg kell kildeni.

egyutt at kell adni a Kérhaz megbizott jogaszanak, aki a iratokat esetleges jogi és
formai hibak szempontjabdél ellendrzi és elékésziti a panaszosnak kuldendd valaszt.
A valasz tervezetét legkésébb 5 munkanapon belill atadja a Féigazgaténak.

(10) A Féigazgatd az elékészitett valaszt legkésdbb a panasz beérkezésétdl
szamitott 30 munkanapon bellil megklldi a panaszos, illetve az érintett személyek
részére.

Amennyiben az gy kivizsgalasa hosszabb id6t igényel, Ugy a bejelentének errél

clézetes értesitést kell kiildeni.

Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell:

a./  afeltart hibak okainak megsziintetésérél;

b./ az okozott sérelem orvoslasardl,

c./ indokolt esetben a Mt. és az Eszjtv. szerinti fegyelmi, vagy anyagi felelésségre
vonas, illetve az Eltv. szerinti etikai eljaras kezdeményezésérdl,

d./ ha a panasz blincselekmény alapos gyanujanak megallapitasra is alkalmas
lehet, haladéktalanul kdzélni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatésaggal.

A legstlyosabb panaszok azok, amelyek az orvosetikai, vagy szakmai targyuak (ez
utébbiak az un. miihibak: szakmai szabalyok és el6irasok be nem tartasa, tévedések,
mulasztasok), s veszélyezteti a kérhaz jé hirét és eredményes mikddéset. Az ilyen
panaszok kivizsgalasat a korhaz Etikai Bizottsaganak, illetve a Szakmai Vezetd
Testiilet véleményével és javaslataval kell kiegésziteni. Ezért a panaszos levelet és
a jegyzokonyveket meg kell kildeni a bizottsagnak, akik 8 munkanapon belll

kételesek azokat javaslataikkal egytt a déntéshozéknak visszakuildeni.
Valtozat 2, AZoNnositd 9. szamu Oldalszam
- szabalyzat
Barsi Erika mindségiranyitasi vezetd 8/16
Kiadas idépontja; 2022. oktéber 10.




SZENT BORBALA KORHAZ

2800 Tatabanya, Dézsa Gyérgy ut 77.,
Tel: 34/515-488 Fax: 34/317-025

www.tatabanyakorhaz.hu

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

5.6. A névtelen panasz bejelentés

A névtelen illetve alairas nélkil tett panaszok vizsgalatarél a szakmai igazgatok
déntenek arra vonatkozo6an, hogy melyik szakterlletre iranyul a bejelentés.

Névtelen bejelentés esetén a vizsgalat akkor rendelheté el, ha alaposan

feltételezhetd, hogy a bejelentés tartalma a valésagnak megfelel.

Névtelen panasznak mindsil az elektronikus levélben tett panasz is, mely tovabbi

személyes adatot nem tartalmaz (név, cim telefonszam).

A Féigazgaté a névtelen panasz kivizsgalasat elrendelheti abban az esetben, ha
blncselekmény vagy szabalysértés gyanujat veti fel, illetve sulyos szabalytalansagot
erint.

6. Betegjogi képviseld

A betegjogi képviseld ellatja a betegek térvényben meghatarozott jogainak védelmét

és segiti 6ket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képviselé nevét, fogaddidejét és elérhetéségeit minden osztalyon, illetve

a szakrendeldben (telephelyenként) jol lathatéan helyen ki kell figgeszteni.
A betegjogi képviselén keresztul érkezé panaszok intézése az irasban benyujtott
panaszok rendjének megfeleléen torténik, azzal a kiegészitéssel, hogy a kivizsgalas

eredményérél a betegjogi képviselbt is tajékoztatni kell.

7. Felettes, feliigyeleti szervek, hatésagok megkeresései

A felugyeleti szervek, illetve hatésagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései

alapjan az irasbeli panasz eljarasban megfeleléen alkalmazandé.
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A panaszkivizsgalasrol a Fdigazgaté irasban tajékoztatni koteles a megkeresd

szervet/hatdésagot.

8. A Kérhazi Etikai Bizottsaqg eljarasa
A Koérhazi Etikai Bizottsaghoz érkezett panaszok intézése az ugyrendjében

meghatarozottak szerint térténik.
A bizottsagi eljaras lezarasat kovetéen a bizottsag titkara feljegyzést kuld a

Fdéigazgato részére. A feliegyzésnek tartalmazni kell a bizottsag déntését is.

9. Kézérdekii bejelentések:

Kozérdek( bejelentés, olyan kértlményre iranyulé figyelemfelhivas, amely kéralmeény
orvoslasa vagy megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét

szolgalja. A kézérdek(i bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A kézérdeki bejelentést az e szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrdl és a
kozérdekl(i bejelentésekrél szold6 térvényben foglaltakkal &sszhangban kell

kivizsgalni.

9.1.A kbézérdekii bejelento, a panaszos védelme

A bejelenté személyes adatai csak a kozérdekl bejelentés, panasz alapjan a
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére
adhatéak at, amennyiben a szerv annak kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy
az adatai tovabbitasahoz a bejelenté nyilatkozatban egyértelmiien hozzajarult.

A bejelent6 adatai egyértelm( hozzajarulasa nélkil, nem hozhat6ak nyilvanossagra.

Ha nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos vagy a kdzérdeki bejelentd rosszhiszemiien
olyan valétlan adatot, tényt kézolt, vagy olyan valés adatot, tényt hamis szinben
tuntetett fel, illetve elhallgatott, amelynek a panasz, kézérdekl bejelentés elbiralasa

szempontjabdl déntd jelentbsége van és:
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a) ezzel blncselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utald kdriiimény merdl
fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy szemely
részére at kell adni,

b) alappal valészintsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolyatasara

jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A koézérdekl bejelentést, ha térvény eltéréen nem rendelkezik, a beérkezésétdl
szamitott harminc napon beliil kell elbiralni.
Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat el6relathatélag harminc napnal hosszabb ideig
tart, errél a bejelentét tajékoztatni kell.
A tajékoztatasnak tovabba tartalmaznia kell:

a) az eljaré ugyintézd nevét, beosztasat és elérhetéségeit,

b) elintézés varhat6 idépontjat,

c) a hatarid6-hosszabbitas indokait,

d) bejelentés iktatott, masolati példanyat.

A vizsgalat befejezésekor - a mindsitett adat, illetve tdérvény alapjan uzleti,
gazdasagi, vagy egyéb titoknak mindsilé adat kivételével - a megtett intézkedésrél
vagy annak mellézésérél - az indokok megjelélésével - a bejelentdét haladéktalanul
értesiteni kell.

Az irasbeli értesités mell6zheté, ha a panasz vagy a kdézérdekl bejelentés
elintézésérdél a bejelentdét szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette. E

tényt jegyzdékdényvben vagy rovid feliegyzésben sziikséges régziteni

10. A panasziigyek nyilvantartasa

A panaszok nyilvantartasa a Titkarsagon talalhaté, a megfelelé formanyomtatvanyon.

Valtozat 2. Azonositod

szabalyzat
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A Koérhazban eléfordult panaszok éves kiértékeléséhez szikséges statisztikai
adatokat a Titkarsag késziti eld.

A panaszokat és a vizsgalatokkal Osszefiiggd iratokat a Koérhaz Iratkezelési
szabalyzataban foglaltak alapjan legalabb 5 évig kell megérizni és az abban

foglaltaknak megfelelé helyen tarolni.

ll. VEGYES RENDELKEZESEK
(1) Jogszabalyi hattér

A betegek panaszainak kivizsgalasarol, illetve az eljaras lefolytatasardl, menetérdl a
koévetkez6 jogszabalyok rendelkeznek:
< 1997. évi CLIV. térvény az egészségligyrol, 29.§
<+ 1991. évi X.| térvény az egészségugyi hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol
% 2011. évi CXIl. térvény az informaciés O6nrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol 7. §
< 1997. évi XLVII. torvény az egészségigyrél és a hozzajuk kapcsolédé
személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl
% 381/2016. (XI1.2.) kormanyrendelet az Integralt Jogvédelmi szolgalatrol

< 2013. évi CLXV. toérvény a panaszokrol és kézérdek(i bejelentésekrol

(2) Zaré rendelkezések

A Szabalyzat MI/49/2022. iktatészamon 2022. év oktdéber ho 07. napjan kerlt

jévahagyasra.

A Szabalyzat hatalyba Iépésének idépontja: 2022. év oktéber/ h 1/ 0. napja.

P.H.
Felelés vezetd (féigazgatd)
Valtozat 2. o 9. szamu Oldalszam
Azonositd .
.~ Szabalyzat
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MELLEKLETEK:

1. szama melléklet: Panasz és kdzérdek(i bejelentéssel kapcsolatos intézkedések
nyilvantartasa

2. szama melléklet: Hozzajarulas a panasz vagy a kézérdeki bejelentés személyes
adatot tartalmazé részének tovabbitasahoz, kezeléséhez

3. szamu melléklet: Panaszbejelentd lap (Szervezeti integritast sérté6 esemény
bejelentd lap)

Valtozat 2. n 9. szamu Oldalszam
Azonositd X
| _ szabalyzat
Barsi Erika mindségiranyitasi vezeté Al 13/16
Kiadas idépontja: 2022. oktéber 10.
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2. melléklet
HOZZAJARULAS a panasz vagy a kdzérdekii bejelentés
személyes adatot tartalmazoé részének tovabbitasahoz,

kezeléséhez

luli
F AN 1] 11 o ) O

veeee(panaszos, kdzerdeki bejelentd neve,
cime) a(z)

................................................................................................................................... targyban
benyujtott k6zérdekii bejelentésem, panaszom (gyében kijelentem, hogy

annak attétele esetére a személyes adataimnak a megkuldéséhez és kezeléséhez
hozzajarulok.

Kelt: Tatabanya; 20...... OV G ssras e | [o RESSTERS nap

FNY: SZAB9-2/221005

Valtozat 2. i 9. szamu Oldalszam
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3. melléklet
Panaszbejelentd lap (Szervezeti integritast sérté esemény bejelentd lap)

Bejelenté személy neve:

A bejelentés mely
Szervezeti egység/osztalyra
iranyul

A bejelentés mire vonatkozik
(személy/ cselekmény)

A bejelentés részletes leirasa

Szervezeti integritast sérté esemény
nyilvantartasi sorszama:

Bejelentést vevd személy alairasa:

Bejelentdvel foglalkozé neve/alairasa:

FNY: SZAB9-1/170202
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