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SZABALYZAT
Panaszkezelés kivizsgalasanak szabalyzata

A Markhot Ferenc Oktatokorhaz és Rendeldintézet az egészségligyrdl szold 1997. évi CLIV
torvény alapjan a beteg egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszanak kivizsgaldsara az
alabbi szabélyzatot hozta.

1. CEL

Ha a betegnek az ellatas soran valamilyen panasza lenne, a panasza a jelen szabalyzat szerint
keriil kivizsgalasra.

2. ALKALMAZASI TERULET

A szabalyzat hatdlya kiterjed az alkalmazotti, illetve mas jogviszonyban all6 dolgozokra és a
korhdz egészségiigyi szolgaltatasat igénybe vevo betegeire.

3. A TEVEKENYSEG LEIiRASA
3.1 A panaszkivizsgalas részletes szabalyai

A panaszkivizsgalas a korhdz f6igazgatojanak hataskorébe tartozik, melynek jogat
tavollétében illetve felhatalmazisa alapjan az 4ltala megjelolt személy, a féigazgatod
helyettese, az orvosigazgatd gyakorolja.

A beteg az intézménnyel szembeni, az egészségiigyi ellatassal kapcsolatosan felmeriild
barminemi panaszat a szabalyzat szerinti eljaras keretében kérheti, hogy vizsgaljak ki.

A panaszt irasban kell benytjtani a foigazgatd részére, telefonon bejelentett panaszt a panasz
felvevdje emlékeztetoben rogziti és tovabbitja a Foigazgatosagra, lehetdség van a panasz
jegyz6konyvbe mondasara is a jogi irodaban vagy barmelyik igazgatdsagon.

Az irdsban benyujtott panasz - kiilon iktatoszammal — beiktatasra kertil.

A panaszkivizsgalast a leheté leghamarabb teljesiteni kell. A panasz kivizsgalasra 30
munkanap az eldirt végso hatarido (Ei. tv. 29. §), ezalatt a betegnek valaszt kell kapnia.

A benytjtott panasz kivizsgdlasa érdekében, ha a féigazgatd sziikségesnek tartja, személyesen
i1s meghallgatja a panaszost, akit a meghallgatas idOpontjarol dokumentalt modon, telefonon
vagy irasban értesitenek. A meghallgatasrol jegyzokonyv késziil.

Ha a panasz targya olyan dolgozot érint, aki felett nem az intézet féigazgatdja gyakorolja a
munkaltatdi jogot, a panasz kivizsgaldsat atadja a munkaltatoi jogkor gyakorldjanak, aki a
megjelolt hataridon beliil kivizsgéalja a panaszbejelentést, ¢s az erre vonatkozé feljegyzést
atadja a foéigazgatonak. Ha a panasz targyaban érintett dolgozo felett a féigazgatd gyakorolja a
munkaltatdi jogot, a panasz kivizsgalasat 6 végzi.

Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa soran munkajogsértés, fegyelemsértés alapos gyantja
meril fel, a foéigazgatd kezdeményezheti az ligy kivizsgalasat.
3.2 Panaszkivizsgalas befejezése

A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden irasbeli tajékoztatast kell adni a panaszos felé a
panaszkivizsgalds eredményérdl, a panaszbejelentéssel Osszefliggésben meghozott vezetdi
intézkedésekrodl, tovabba indokolt esetben a panaszos tajékoztatasa arrél, hogy panaszaval
mas hatdsagi utat is igénybe vehet.

A panaszos részére tértivevényes levél formdjaban keriil postazasra a panaszkivizsgalast
befejezd hatarozat. E-mailen érkezett panaszra e-mailen megadhat6 a vélasz is, amennyiben a
személyes €s egészségiigyi adatok biztonsaga igy is biztosithato.
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4. TAJEKOZTATO A BETEGJOGOKROL ES A PANASZBEJELENTES
LEHETOSEGEIROL

A Dbetegjogok érvényesitésének elOsegitése ¢érdekében az egészségligyi torvény az
egészségligyl szolgaltatd intézmények kotelezettségeként irja eld, hogy a beteg a
betegjogokrol megfeleld tajékoztatast kapjon. Ez a kérhdzunkban ugy valdsul meg, hogy a
beteg mar a koérhazba keriilés kapcsan egy betegtdjékoztatot kap, melyben a sziikséges
betegjogokkal kapcsolatos tudnivalok megtaldlhatok. Emellett a betegek szdmara
hozzaférhetd modon adatvédelmi és betegjogokkal kapcsolatos tajékoztatd is rendelkezésre
all.

Az intézmény az altala elkészitett hazirendet is a beteg rendelkezésre bocsatja, hisz az
kozvetleniil az egészségiigyi torvény eldirasaira épiil. Az irasban atadott ismereteken kiviil
igény szerint mind az orvosok, mind a szakdolgozok szoban is tajékoztatast adnak a beteg
szamara az ellatassal kapcsolatban.

A beteg elsddlegesen fordulhat panaszaval az ellatast végz6 munkahely (osztaly) vezetdjéhez.
Amennyiben a panasszal kapcsolatos valasz, intézkedés nem megfeleld a panaszos szamara,
tovabbi lehetdségei vannak.

Az egészségiigyi torvényben megfogalmazva, ha a beteg ugy latja, hogy az egészségligyi
szolgaltatas soran az 6t megilletd jogok sériiltek, akkor azonnal panaszt tehet az egészségiigyi
szolgaltatd vezetdjénél, korhdzunkban a féigazgatonal, ezen tulmenden a betegjogi
képviselonél (elérhetdsége a részlegeken kifliggesztett tdblakon talalhato).

Amennyiben a beteg vagy hozzatartozdja a korhdzon beliil tortént panaszkezeléssel nem ért
egyet, panaszt tehet az egészségligyi szolgaltatd fenntartdjanal, a koérhaz etikai bizottsagéanal,
a Magyar Orvosi Kamara, a Magyar Egészségiligyi Szakdolgozéi Kamara és a Magyar
Gyogyszerészeti Kamara etikai bizottsaganal, valamint a Nemzeti Népegészségiigyi
Kozpontndl. Egyéb jogorvoslati lehetdségekkel is ¢€lhet, igy akar polgari peres eljarast is
indithat. Az egészségiigyi fenntartonak, az egészségiigyi szolgaltatobnak a beteg altal
eldterjesztett panaszt 30 munkanapon beliil kell kivizsgalnia, és a beteget az eredményrdl, a
tett intézkedésekrdl irasbeli formaban kell tajékoztatnia.

Panaszkivizsgalasi joga a fOigazgatonak van, de a beteg fordulhat az intézetben:

Betegjogi képviselohoz
Korhazi Etikai Bizottsaghoz

Intézeten kivil:

Fenntart6/tulajdonos allam teljes jogt képviseldjéhez

Magyar Orvosi Kamara, a Magyar Egészségligyi Szakdolgozoi Kamara és a Magyar
Gyodgyszerészeti Kamara Etikai Bizottsaghoz

Nemzeti Népegészségiigyi Kozpont

Egyéb jogorvoslati lehetdség a polgari peres eljaras
A bizottsagok és a betegjogi képviseld elérhetdségét a betegnek jogaban all tudni.
Intézeten kiviili szervezetek elérhetségérol tdjékoztatas adhatd a beteg részére.

Az etikai bizottsag természetesen a felekre kotelezd érvényli dontést nem hozhat, csak allast
foglal és véleményt nyilvanit.

Magyar Orvosi Kamara, a Magyar Egészségligyi Szakdolgozoi Kamara és a Magyar
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Gyogyszerészeti Kamara Etikai Bizottsagdnal is panaszt lehet tenni, melynek feladata a
szakmai hivatassal Osszefliggésbe hozhato etikai, erkdlcsi, szakmai szabalyok megsértésének
vizsgélata, amennyiben indokolt, az orvosi etikai vétség megallapitasa. Az Etikai Bizottsag
targyalas keretében dont a panaszbeadvannyal kapcsolatosan, ahol mindkét érintett fél
meghallgatasra keriil, valamint bizonyitasi eljarasra is sor keriilhet. A Kamara Etikai
Bizottsadga hatarozattal dont a panaszbeadvany ligyében.

A panaszos panasszal ¢élhet a tulajdonos fenntartdjanal is, valamint a Nemzeti
Népegészségiigyi Kozpontnal. A Kozpont latja el orszagos szinten az egészségiigyi ellatas
feletti feliigyeletet ezért a panaszos kozvetleniil fordulhat a Nemzeti Népegészségiigyi
Ko6zponthoz.

Fordulhat még a beteg a betegjogi képvisel6hoz is panasszal:
- aki ellatja a betegek torvényben biztositott jogainak védelmét
- segiti a beteget abban, hogy jogait jobban megismerje
- segit a beteg panaszanak megfogalmazéasaban
- képviseli a beteget az eljarasi ligyeinek elintézésében

Amennyiben a betegjogi képviseld a betegek képviselete érdekében torténd eljards soran az
egészségligyl szolgaltatonal jogsértd gyakorlatot vagy hidnyossdgokat tapasztal, koteles az
intézmény vezetjének figyelmét felhivni. Eszrevételezését az egészségiigyi szolgaltatd 10
napon belill, a fenntarté 30 napon beliil koteles megvizsgalni és a vizsgalat eredményérdl a
betegjogi képviselot tajékoztatni.

A beteg jogainak érvényesitése:

Az egészségiigyi szolgaltatd koteles a beteget - egészségi allapotatol fiiggden - a
felvételkor, illetdleg az ellatas eldtt tajékoztatni a beteg jogokrol, azok érvényesitésének
lehetdségeirdl illetve az intézet hazirendjérol.

A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval Osszefiiggd
iratokat 5 évig meg kell Orizni.

5. HIVATKOZASOK
1997. évi CLIV torvény

6. MELLEKLETEK

7. A SZABALYZAT HATALYA:
Jelen szabdlyzat a cimoldalon megjelolt idépontban 1ép hatalyba, és visszavonasig érvényes.

Jelen szabalyzat hatdlyba 1épését kovetden a 182-101-10/16 (H/2490-1/16) szamu
dokumentum érvényét veszti.
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