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1 A szabalyzat célja:
Elsodleges cél, hogy a betegek ellatasa soran felmeriilé panaszok - amennyiben a
kezel6 osztaly, egység keretén belil nem orvosolhatdk - szabalyozottan,
cgységesen kezelve és idOben keriiljenek kivizsgaldsra. Tovébbi cél, hogy a
be€rkezett panaszok, bejelentések elemzése megtorténjen, és intézkedések
sziilessenek a hasonld események elkeriilésére, az ¢rintettek megfeleld
tajékoztatasa mellett.

2 Alkalmazasi teriilet:

21 A szabdlyzat személyi hatdlya kiterjed a Vaci Javorszky Odon Korhaz
(tovabbiakban: Korhaz) valamennyi dolgozéjara — a foglalkoztatas jellegétél és
formajatol fliggetleniil — és valamennyi szervezeti egységére.

22 A szabalyzat targyi hatdlya kiterjed a K6rhazba beérkez6 valamennyi panaszra,
kéarigényt tartalmazo panaszra, kézérdekii bejelentésre.
2.3 Jelen szabélyzat szerinti eljardsi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy

panaszaval mds forumhoz (pl. betegjogi képviseld), illetve a Kérhaz fenntartdjahoz
(Orszagos Korhazi Foigazgatosag) vagy mas illetékes hatosaghoz forduljon.

3 Hivatkozasok:

3.1 Kiilsé hivatkozasok
1997. évi CLIV. toérvény az egészségiigyrol
2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kiozérdekii bejelentésekr6l, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabéalyokrol
1997. évi XLVIL t6rvény az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolodd személyes
adatok kezelésérol és védelmérol

3.2 Belso hivatkozasok
MFO01 Mindségbiztositas és mindségfejlesztés
SZ46 Iratkezelési szabalyzat
SZ06 Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat

4 Meghatirozasok:

4.1 Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonésen birdsagi, kozigazgatasi -
cljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

42 Kérigény: olyan a Korhdzhoz szoban vagy irdsban benyujtott kérelem, mely a
Korhaz mikodésével, feladatellatasaval kapcsolatos érdeksérelem megsziintetése
mellett pénzbeli kifizetésére is iranyul.

43 Kozérdek bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja. A
kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A szabalyzat tartalma:

1 A panaszkivizsgalas menete

1.1 A panaszkivizsgalds a koérhaz fbéigazgatéjanak, valamint orvos- és apolasi
igazgatOjanak hataskorébe tartozik.

W L th
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12 A panaszt el6terjesztd személy kérheti, hogy a korhézzal szembeni, egészségiigyi
ellatassal kapcesolatosan felmertil barmilyen panaszét a szabélyzat szerinti eljaras
keretében vizsgaljak ki. Ebben az esetben a panaszt irasban kell benytjtani a
foigazgatoi titkarsag felé (postai Gton vagy elektronikus levélben, vagy helyben az
F-198 Panaszbejelenté formanyomtatvanyon).
Amennyiben a beteg, hozzatartozo, latogaté vagy més személy szoban tesz panaszt
valamelyik betegellaté egységben, és kinyilvanitja a panasz kivizsgaldsara
vonatkozé szandékat, a panaszt fogadd dolgoz6 a panaszost a féigazgatoi
titkarsagra irdnyitja, ahol a panaszos irdsban rogzitheti a panaszat (F-198
Panaszbejelentd formanyomtatvanyon).

5.1.3 Az irasban (elektronikusan, postai uton, helyszinen felvett) benytjtott panasz a
Korhéz iratkezelési szabalyai szerint iktatasra keriil.
5.14 A fbigazgato, az orvos-igazgatd, valamint az dpoldsi igazgatoé a hozza beérkezéd

panasz kézhezvételét kovetden haladéktalanul kijelélik a panasz kivizsgélasaért
felelos személyt.

Benyujtott panasz kivizsgildsa érdekében, ha az orvos- és dpolasi igazgaté
sziikségesnek tartja, személyesen is meghallgathatia a panaszost. akit a
meghallgatas idopontjardl telefonon, vagy irdsban értesitenck. A meghallgatast
jegyzOkonyvezi.

A panaszbejelentés targyanak sulyara tekintettel az orvos- vagy apolési igazgaté ad
hoc bizottsdgot is létrehozhat a panasz kivizsgalasa érdekében.

Ha a panaszbejelentés kivizsgdldsa soran fegyelemsértés alapos gyanuija meriil fel,
az orvos- vagy az apolasi igazgato kezdeményezheti a fegyelmi eljaras lefolytatasat,
illetve kezdeményezhetik azt a munkaltatéi jogkor gyakorl6janal.

515 A betegjogi képviselon keresztiill beérkezé panaszok kivizsgalasanak és
megvalaszoldsanak rendje megegyezik az altalanos eljardsi szabalyokkal, azzal a
kitétellel, hogy a belsd vizsgdlat eredményérél a panaszoson kiviil a betegjogi
képviselot is tajékoztatni kell.

5.1.6 A panasz kivizsgdlasanak eredményér6l 30 napon belill tdjékoztatni kell a
panaszost. Ha az elbiralast megalapozo vizsgélat elérelathatélag harmine napnal
hosszabb ideig tart, err6l a panaszost — az elintézés varhaté idépontjanak és az
eljaras meghosszabbodasa indokainak egyideji kozlésével — tajékoztatni kell. A
panasz elint¢z¢sének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

517 Ha a becrkezett panasz kivizsgdlasira nem a Korhdz jogosult, a panaszt a
becrkezésétdl szamitott nyole napon beliil az eljarasra jogosult szervhez kell
attenni. Az attételrdl a panaszost az attétellel egyidejiileg értesiteni kell.

5.1.8 Amennyiben a panasz karigényt is magaban foglal, a panasz-, illetve karigény
kivizsgalasa fOigazgatdi hataskorbe keriil. A pénziigyi kihatassal jaro
bejelentésekkel, panaszokkal kapesolatos intézeti allaspont kialakitisa a Korhaz
jogi képvisel6jének bevonasaval torténik.

5.2 A panaszkivizsgalds befejezése:

5.2.1 A panaszbejelentés kivizsgalasat kdvetéen a panasziigyet irasbeli formaban kell
lezarni, €s errol a panaszost 30 napon beliil irdsban kell értesiteni.
A levélben rogzitésre keriil a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel
dsszefliggésben meghozott vezetdi intézkedés, tovabbd a panaszos téjékoztatdsa
arrol, hogy panaszaval mas hat6sagi utat is igénybe vehet.
A panaszok és kozérdek bejelentések vizsgalatat koveto irasbeli valasz kiadasanak
joga a fb6igazgal6é. aki esetenként ezt atruhdzhatja az orvos- illetve dpolasi
igazgatora.
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A panaszos részére tértivevényes levél vagy elektronikus levél forméjaban keriil
kikiildésre a panaszkivizsgalast befejezd értesités.

522 A panaszligy kivizsgaldsa soran keletkezett iratanyagot irattarozni kell, és legaldbb
5 évig meg kell 6rizni.

53 A panaszkezelés kommunikacioja:

5.3.1 A Panaszkezelési szabalyzat aktudlis verzidja betegeink szdméra hozzaférhet$ a
Ké6rhaz honlapjan, valamint a belsé kommunikacios feliileten is elérhetd (Intranet).

532 A panaszkezeléssel kapcsolatosan az 0j dolgozok belépéskor a mindségiigyi
rendszer ismertetése kapesédn oktatdsban részesiilnek.

533 A szabélyzat valtoztatisa esetén az érintett dolgozok/szervezeti egységek

tajekoztatasa fOigazgatoi korlevélben torténik. A modositasok megismerését a
dolgozék az F-794 Dokumentumismertetd formanyomtatvanyon aldirasukkal
1gazoljak.

53.4 A panasz altal €rintett munkatarsakat a lehet6 legrovidebb idén beliil tdjékoztatni
kell az Oket érintd bejelentésrol, illetve a lefolytatott vizsgalat eredményérol. Az
esetlegesen meghozott javito intézkedésekrdl is visszajelzést kapnak.

5.4 A panaszok kezelésének minéségiigyi vonatkozasai

5.4.1 A panaszok kezelésében érintett munkatirsak a nyilt és megoldaskeresd
kommunikaciora térekszenek.

542 Amennyiben sziikség van a panasz mélyebb clemzésére, a hattérben meghtizodo

okok feltéardsara, a vizsgalatba a mindségiigyi vezetd is bevonasra keriil, aki -
sziikség esetén szakmai munkacsoportot alakitva - elvégzi az oki kutatast.

543 A minbségiigyi rendszer éves vezetoi atvizsgalasi értekezletére a szakégi igazgatok
dsszefoglalé beszamolot készitenek az adott évben eléfordult betegpanaszokrél.
A panaszok kivizsgalasa soran meghozott javité intézkedéseket, valamint a
panaszelemzések alapjan levont tanulsédgokat a Korhaz felhasznalja a tovabbiakban
mikdodési folyamatainak szabalyozasanal, a folyamatok fejlesztésénél.

5.8 Kozérdeki bejelentésekre vonatkozo rendelkezések

351 A kozérdekli bejelentést az e szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrél és a
kozérdekli bejelentésekrol, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd
szabalyokrol szolé 2023. évi XXV. térvényben foglaltakkal 6sszhangban kell
kivizsgalni.

18 b Ha a panaszt vagy a kozérdekii bejelentést nem az eljardsra jogosult szervhez tették
meg, a panaszt vagy a kozérdeku bejelentést a becrkezésétél szamitott nyole napon
beliil az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni. Az attételrdl a panaszost vagy a
kozérdeki bejelenttt az attétellel egyidejlileg értesiteni kell.

553 A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdek bejelento altal
tett ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgdlata mellézhetd.
A panasz vizsgdlata mell6zhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett
tevékenységrél vagy mulasztasrol valo tudomésszerzéstdl szamitott hat hénap utan
terjesztette eld panasziat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztés
bekdvetkeztétdl szamitott egy éven til eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil
el kell utasitani.
Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kézérdekii bejelentés vizsgalatat
az eljarasra jogosult szerv mell6zi.
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554 A bejelentdt nem érheti hatrany a kozérdeki bejelentés megtétele miatt, Ha azonban
nyilvanvaléva valik, hogy a kdzérdeki bejelenté rosszhiszemtien, valdtlan adatot
vagy informaciot k6zolt, és
a) ezzel blincselekmény vagy szabélysértés elkévetésére utald kériilmény meriil
fel, személyes adatait az cljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére
at kell adni,

b) alappal valosziniisithet6, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara
Jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

Ha az eljarasra jogosult szerv szdmara nyilvanval6va vélik, hogy a panaszos vagy
a kozérdekii bejelentd rosszhiszemtien, valdtlan adatot vagy informaciot kozolt, a
panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozé vizsgalatot intézkedés
melldzésével befejezheti.

555 A kozérdeki bejelentést — ha térvény eltérden nem rendelkezik — a beérkezésétdl
szamitott harminc napon beliil kell elbiralni. Ha az elbirdlast megalapoz6 vizsgdlat
elorelathatolag harmine napnal hosszabb ideig tart, err6l a kézérdek(i bejelentdt —
az elintézés varhaté idépontjanak és az eljaras meghosszabboddsa indokainak
egyidejii kozlésével — tajékoztatni kell. A panasz elintézésének hatédrideje ebben az
esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

5356 A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul —
gondoskodni kell
a) a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld éllapot helyreallitdsarol, illetve az
egyébkeént sziikséges intézkedések megtételérol,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

¢) az okozott sérelem orvoslasarol és

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

Az eljardsra jogosult szerv a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésekor — a
mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok kivételével — a megtett
intézkedésrol vagy annak mell6zésérél az indokok megjeldlésével a panaszost vagy
a kézérdekli bejelentot haladéktalanul irasban értesiti.

Az firésbeli értesités mellézhetdé, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés
elintézésérél a panaszost vagy a kozérdekil bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a
tajékoztatast tudomasul vette.

55.7 A kozérdekli bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 5.1-5.4
pontjaban foglaltak az irdnyadok.

5.6 A kozérdeki bejelentések, panaszok kezelésének adatvédelmi vonatkozasai

5.6.1 A panaszbejelentésben érintettek személyes adatainak kezelése a Korhaz
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzata rendelkezéseinek megfelelden torténik
(a folyamat lefrasat a szabdlyzat 2. melléklete tartalmazza).

562 A panaszos vagy a kozérdekll bejelenté személyes adatai csak a panasz vagy a
kozérdekli bejelentés alapjan kezdeményezett eljards lefolytatasara hataskorrel
rendelkez0 szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan
Jjogosult, vagy az adatai tovabbitdsdhoz a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd
egyértelmuen hozzajarult.

L) Jelen szabalyzat készitéséért, az abban foglalt tevékenységek végzéséért,
oktatdsaért, ellenérzéséért felelés személyek ¢s szervezeti egységek:
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6.1

SZ26 Panaszkezelési szabalyzat

Felelosségi kor

Felelos személy

A szabélyzat készitdje/karbantartoja

Minéségiranyitasi vezetd

A szabdlyzat alkalmazoja (személyek,
szervezetl egységek)

A Korhaz minden dolgozéja. kiilonos
tekintettel a  szakdgi  igazgatokra,
titkarsagokra, osztalyvezetd foorvosokra,
foapolokra

A Szabalyzat oktatasa (ki és milyen
idokozonként)

Mindségiranyitasi vezeté a szabalyzat
relevéans valtoztatasakor

A szabalyozott tevékenység (klinikai)
audit alkalmaéval t6rténd feliilvizsgalata

Mingségiranyitasi vezetd

Mellékletek:
Nem alkalmazhato

Kapesolodo formanyomtatvanyok, feljegyzések:

Azonositd | Megnevezés Megorzési ido | Megorzésért
felelos
F-198 Panaszbejelentd 5¢v Korhaz
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