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A Heves Varmegyei Markhot Ferenc Oktatokorhaz és Rendeldintézet az egészségiigyrdl szolo
1997. évi CLIV torvény alapjan a beteg egészségiigyi szolgéltatassal kapcsolatos panaszanak
kivizsgalasara az alabbi szabalyzatot hozta.

1. CEL

A betegellatassal, egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszbejelentés a jelen
szabalyzat szerint keriil kivizsgélasra.

2. ALKALMAZASI TERULET

A szabdlyzat hatalya kiterjed a korhaz valamennyi szolgaltatasara és a korhaz egészségligyi
szolgaltatasat igénybe vevo személyekre, azok hozzatartozéinak panaszaira.

3. A TEVEKENYSEG LEIRASA

3.1 A panaszkivizsgalas részletes szabalyai

A panaszkivizsgdlds a koérhaz fOigazgatdjanak hataskorébe tartozik, melynek jogat
tavollétében illetve felhatalmazédsa alapjdn az 4ltala megjelolt személy, a fdigazgatd
helyettese, az orvosigazgatd gyakorolja.

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

A panaszt irdsban kell benyujtani a foigazgato részére, telefonon bejelentett panaszt a panasz
felvevéje emlékeztetdben rogziti és tovabbitja a Foigazgatosagra, lehetdéség van a panasz
jegyz6konyvbe mondasara is a Jogi Irodan.

Az irdsban benyUjtott panasz vagy az arrol felvett jegyzOkonyv- kiilon iktatoszammal —
beiktatasra kertil.

A panaszkivizsgalast a lehetd leghamarabb teljesiteni kell. A panasz kivizsgdlasra 30
munkanap az eldirt végso hataridé (Eiitv. 29. §).

A benyujtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha a féigazgatd sziikségesnek tartja, személyesen
i1s meghallgatja a panaszost, akit a meghallgatas idopontjardl dokumentalt modon, telefonon
vagy irasban értesitenek.

Ha a panasz kivizsgdldsanak eredményekképpen kotelezettségszegés meriil fel, ugy
munkaltatéi intézkedésre keriilhet sor.

Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasanak koordinalasa a Jogi Iroda feladata.

Panaszkivizsgalas befejezése

A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden irasbeli tdjékoztatast kell adni a panaszos felé a
panaszkivizsgalas eredményérdl, a panaszbejelentéssel Osszefiiggésben meghozott vezetdi
intézkedésekrol, tovabba indokolt esetben a panaszos tdjékoztatasa arrdl, hogy panaszaval
mas hatosagi utat is igénybe vehet. A valasztervezetet a Jogi Iroda késziti el6 €s a panasszal
érintett szakteriilet vezetdje (apolasi igazgatd, orvosigazgatd) féigazgatd alairast megelézden
egyetértéssel szignalja. Ezt kovetden a valaszt a féigazgatd kiadméanyozza.

A panaszkivizsgalast befejezd tajékoztatds tértivevényes levél vagy — amennyiben a
panaszbejelentés e-mail Gtjan érkezett és a személyes €s egészségiigyi adatok biztonsaga igy
is biztosithaté — titkositott modon elektronikusan keriil megkiildésre a panaszos részére.

3/9



HEVES VARMEGYEI B

MARKHOT FERENC SZABALYZAT

OKTATOKORHAZ ES Panaszkezelés kivizsgaldsanak szabalyzata
RENDELOINTEZET EGER

Intézményi intézkedés a panaszkivizsgalas eredménye figegvényében

Amennyiben a panaszkivizsgalas eredményeképpen megallapithatd, hogy munkaltatoi
intézkedéssel a hasonld panaszok elkeriilhetok, Gigy az adott szakteriilet vezetdje (apolasi
igazgato, orvosigazgatd) egyéb munkaltatoi jogkorében eljarva 15 napon beliil visszajelzéssel
¢l a betegellatok részére és megteszi vagy elrendeli a sziikséges intézkedéseket. Sziikség
esetén foigazgatoi intézkedésre is sor kertilhet.

A szakteriilet vezetdje a megtett intézkedésekrdl a panasz lezarasat kdvetd 15 munkanapon
beliil irasban tajékoztatja a Jogi Irodat, mely rdgzitésre keriil a panasznyilvantartasban.
Amennyiben intézkedésre nem Kkeriilt sor vagy arra nem volt sziikség, Ugy errdl is
visszajelzést ad a Jogi Iroda szdmara.

Tajékoztatd a betegjogokrol és a panaszbejelentés lehetdségeirdl

A Dbetegjogok érvényesitésének elOsegitése ¢érdekében az egészségligyi torvény az
egészségiigyi szolgaltatd intézmények kotelezettségeként irja el6, hogy a beteg a
betegjogokrol megfeleld tajékoztatast kapjon. Ez a kérhazunkban a beteg szdmara kozzétett és
megismerhetd betegtdjékoztatd utjan valdosul meg, melyben a sziikséges betegjogokkal
kapcsolatos tudnivalok megtalalhatok. Emellett a betegek szdmara hozzaférhetd modon
adatvédelmi és betegjogokkal kapcsolatos tajékoztatd is rendelkezésre all, honlapon elérhetd.

Az intézmény az intézményi hazirendet is a beteg rendelkezésre bocsatja, mely kozvetleniil az
egészségiigyi torvény eldirdsaira épiil. Az irdsban atadott ismereteken kiviil igény szerint
mind az orvosok, mind a szakdolgozok szoban is tdjékoztatdst adnak a beteg szamara az
ellatassal, a betegjogok érvényesitésével kapcsolatban.

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

Ha beteg azt vélelmezi, hogy az egészségligyi szolgaltatds soran az 6t megilletd jogok
sériltek, akkor azonnal panaszt tehet az egészségligyi szolgaltatd vezetdjénél, korhdzunkban a
foigazgatosdgon, ezen tulmenden a betegjogi képviseldnél (elérhetdsége a részlegeken
kifliggesztett tablakon talalhato).

Amennyiben a beteg vagy hozzatartozoja a korhazon beliil tortént panaszkezeléssel nem ért
egyet, panaszt tehet az egészségligyi szolgaltatd fenntartdjanal, a koérhaz etikai bizottsagéanal,
betegjogi képviselonél, a Magyar Egészségiigyi Szakdolgoz6i Kamara és a Magyar
Gyogyszerészeti Kamara etikai bizottsaganal, az Egészségligyr Tudomanyos Tanacs Heves
Varmegyei Etikai Bizottsdganal, valamint a Nemzeti Népegészségiigyi és Gyodgyszerészeti
Ko6zpontnal. Egyéb jogorvoslati lehetdségekkel is €lhet, igy akar polgari peres eljarast is
indithat. Az egészségligyi fenntartonak, az egészségiigyi szolgaltatonak a beteg altal
eldterjesztett panaszt 30 munkanapon beliil kell kivizsgalnia, és a beteget annak
eredményérdl, az intézmény altal tett intézkedésekrdl irasbeli forméban kell tajékoztatnia.

Panaszkivizsgalasi joga a foigazgatonak van, de a beteg fordulhat az intézményben:

e Korhazi Etikai Bizottsaghoz is.

Intézményen kiviil:

e Betegjogi képviselohoz
e Iranyit6 szervhez (Beliigyminisztérium)

e Fenntartohoz (Orszagos Korhazi Féigazgatosag)
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e a Magyar Egészségiigyi Szakdolgoz6i Kamara és a Magyar Gyogyszerészeti
Kamara Etikai Bizottsaghoz

e Egészségligyi Tudomanyos Tanacs Heves Varmegyei Etikai Bizottsagahoz
e Nemzeti Népegészségligyi és Gyogyszerészeti Kozponthoz
e Egyéb jogorvoslati lehetdség a polgari peres eljaras.

A bizottsagok ¢€s a betegjogi képviseld elérhetdségét a beteg megismerheti. Az intézményen
kiviili szervezetek elérhetdségérdl tajékoztatas adhatd a betegnek vagy hozzatartozonak.

Etikai panasz esetén a korhazi etikai bizottsag a felekre kotelezd érvényti dontést nem hozhat,
csak allast foglal és véleményt nyilvanit.

A Magyar Egészségligyi Szakdolgozoi Kamara és a Magyar Gydgyszerészi Kamara Etikai
Bizottsaganal is panaszt lehet tenni, melynek feladata a szakmai hivatdssal Osszefiiggésbe
hozhat6 etikai, erkolcsi, szakmai szabalyok megsértésének vizsgalata, amennyiben indokolt,
az orvosi etikai vétség megallapitdsa. Az FEtikai Bizottsag targyalds keretében dont a
panaszbeadvannyal kapcsolatosan, ahol mindkét érintett fél meghallgatasra keriil, valamint
bizonyitasi eljarasra is sor kerlilhet. A Kamara FEtikai Bizottsdga hatirozattal dont a
panaszbeadvany ligyében.

Az Egészségiigyi Tudomanyos Tandcs Heves Varmegyei Etikai Bizottsagénak eljardsa az
etikai kodex szerint az iranyelvekben é&s jogszabalyokban nem definialt esetekben
meriilhetnek fel, a foglalkozasi és jogi szabalyok (igy példaul munkajogi, egészségiigyi
szolgalati jogviszonnyal, egészségiigyi ellatassal kapcsolatos szabalyok, adatvédelmi,
fegyelmi, biintetd vagy szabalysértési ligyekre vonatkozd jogszabalyok) megsértésének
szankcionaldsa jogszabalyokban meghatarozott mdédon és a jogszabalyokban kijeldlt szervek
altal, nem etikai eljarasokban torténik.

A panaszos panasszal €lhet az iranyit6 szervnél, a Beliigyminisztériumnal, a fenntartonal, az
Orszagos Korhazi Foigazgatdosdgnal is, valamint a Nemzeti Népegészségligyli &s
Gyogyszerészeti Kozpontnal.

Fordulhat még a beteg a betegjogi képvisel6hdz is panasszal:
- aki ellatja a betegek térvényben 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 eljaras soran az
egészségligyl szolgaltatonal jogsértd gyakorlatot vagy hidnyossagokat tapasztal, koteles az
intézmény vezetdjének figyelmét felhivni. Eszrevételezését az egészségiigyi szolgaltatd 10
napon belill, a fenntarté 30 napon beliil kdteles megvizsgalni €s a vizsgalat eredményérdl a
betegjogi képviselot tajékoztatni.

A beteg jogainak érvényesitése:

Az egészségligyi szolgaltatd koteles a beteget - egészségi allapotatol fiiggden - a felvételkor,
illetéleg az ellatas eldtt tajékoztatni a betegjogokrol, azok érvényesitésének lehetdségeirdl
illetve az intézmény hazirendjérdl.

A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval Osszefliggd
iratokat 5 évig meg kell Orizni.
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4. HIVATKOZASOK
1997. évi CLIV torvény

5. MELLEKLETEK
5.1 Panaszkezelés ellenérzési nyomvonala

5.2 Panasz nyilvantarté lap 1-N-3/846

6. ASZABALYZAT HATALYA:
Jelen szabalyzat a cimoldalon megjeldlt idopontban 1ép hatalyba, és visszavonasig érvényes.
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dokumentum érvényét veszti.
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Heves Varmegyei Markhot Ferenc Oktatékorhaz és Rendeldintézet

Panaszkezelés ellendrzési nyomvonala

5.1. melléklet

. . El6készito, Felelos
ssz‘:;n Te:l': V:j’v’;:‘z::at "°lf‘;:2b:z'§:og'la'gz";sgy Koordinalé, dﬁ::(::ﬁ::n kételezettség F°'Z:°'|';at Hatéridé Ellenérzés
9 y Javaslatkészitd vallalé 9
199; evi CtIV t‘l’f"e“y’ Panaszbejelentés Jogi Iroda
/1. | Panasz beérkezése | . . ' anaszkezeles adminisztrator (levél, email, Féigazgato Jogi Iroda Azonnal gt Iroc
kivizsgalasanak folyamata jegyz6kanyv) vezetbje
belsd szabalyzat
1997. évi CLIV torvény, .
. . Panaszkezelés Y - . Panasznyilvantartas , . Jogtan.acsosok,
I./2. Panasz iktatasa i adminisztrator ; PV ’ Féigazgato Jogi Iroda Azonnal Jogi Iroda
kivizsgalasanak folyamata iktatasi szam vezetdie
belsd szabalyzat J
Panasz 1997. évi CLIV torvény, a feladat panasz
/3. k|V|zsgaIas’a, belsé . Pgr)as’.zkezeles elvégzésére kijeldlt Belsd wzsgalaF F8igazgato Jogi Iroda beérkezésétdl 5 Jogi Irggia
vizsgalat kivizsgalasanak folyamata oatanacsos dokumentumai) munkanapon vezetbje
koordinalasa belsé szabalyzat 109 belil
Kivizsgalas 1997. évi CLIV torvény, a feladat irasbeli panasz
I./14. ege;irzn:nzy:sneek Kivi P?Ir}as'zkizfe Iles ¢ elvégzésére kijelolt valasztervezet Fdigazgatd Jogi Iroda | beérkezésétdl 30 J\?egzlért'g%a
Déntés%ozatél 'V'ZT)%?S%S:QSMI?/ Zy:tma a jogtanacsos elkészitése napon belil )
1997. évi CLIV torvény, a feladat i
. 5 4 Panaszkezelés Y elvégzésére kijelblt Tajeko_zt_atas’a' . . | panasz Jogi Iroda
I./5. | Valasz véglegezése | . . " 7.7 . . T panaszkivizsgalas Féigazgato Jogi Iroda | beérkezésétdl 30
kivizsgalasanak folyamata | jogtanacsos, jogi 2 " vezetbje
< , . eredményérdl napon belil
bels6 szabalyzat eléadd
1997. évi CLIV torvény, apolasi Taickoztatas a elbterjesztést
Valasz szakmai Panaszkezelés . P . jexoziatas a ) . kovet6 2 Jogi Iroda
1./6. A D igazgatd/orvosigaz | panaszkivizsgalas Féigazgato Jogi Iroda
szignalasa kivizsgalasanak folyamata . e munkanapon vezetdje
< . gato eredményérdl "
belsé szabalyzat belll
1997. évi CLIV térvény, Tajékoztatas a szakmai
y7. | Valaszfigazgati | Panaszkezelés f6igazgato panaszkivizsgalds | Féigazgaté | Jogi lroda | SZignalast kovets Jogi Iroda
alairasa kivizsgalasanak folyamata 2 munkanapon vezetbje

bels6 szabalyzat

eredményérdl

beldl
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Véalasz megkiildése

1997. évi CLIV torvény,
Panaszkezelés

Postai uton torténd
valaszadas esetén:
kozponti iktatokonyv

féigazgatoi
alairast kovetéen
haladéktalanul

S bejegyzése, . . (legkésdbb a Jogi Iroda
8. a panaszosnak kivizsgalasanak folyamata adminisztrator Elektronikus uton FGigazgato Jogi Iroda panasz vezetbje
belsd szabalyzat torténd megkildés beérkezésétdl 30
esetén: titkositott munkanapon
email dokumentum beliil)
Panasz lezarasa, 19973' énVi CtIV ttl')'rvény, tajékoztatas Jogi Iroda
I./9. | panasznyilvantartas Kivi ?I 1asz (Ia(z]? les t adminisztrator Nyilvantarto lap Fdigazgato Jogi Iroda | elkuldését kdvet6 vegzetc'j'e
ba torténé rogzités Ivizsgalasanak folyamata 3 munkanap J
bels6 szabalyzat
Visszajelzés a 1997. évi CLIV torvény, apolasi taickoztatas
betegellatok Panaszkezelés apolasi igazgato/ Munkaltatéi . Igazgato/ ajexoztatas Jogi Iroda
1./10. . C . . - . Féigazgato ? elklldését kévetd
részére (adott kivizsgalasanak folyamata orvosigazgato intézkedés orvosigazg vezetbje
p . ; 15 munkanap
esetben) belsd szabalyzat atoé
Visszajelzes a Jogi Iroda részére
betegellatok ~ogi froca resz
o ) o . irasbeli értesités a R
részére (minden 1997. évi CLIV torvény, apolasi s
esetben) és Panaszkezelés apolasi igazgato/ megtett igazgato/ panasz lezarasat Jogi Iroda
L1, munkaltatéi kivizsgalasanak folyamat orvosigazgato intézkedésekrol és Féigazgato orvosigaz koveto 15 vezetbje
intézkedes |V|zsbgz7 e’n'sa ab,loyat ata 9azg Irasbeli munkaltatoi atg 9 munkanap !
. els0 szabalyza intézkedés (adott
megtétele (adott
esetben)
esetben)
Szakigazgatoi 1997. évi CLIV torvény, tajékoztatas
1./12. tgje'kozta!as L quas;kezeles adminisztrator irasbeli tajékoztatas Féigazgato Jogi Iroda bee_.rkez"e set Jogi Irc’)’f:Ja
nyilvantartasba kivizsgalasanak folyamata koévetd 3 vezetbje
torténd rogzitése belsd szabalyzat munkanap
Riportalas/elemzés/ - L C . L . . . kérés szerinti Jogi Iroda
1./13. statisztika Adatkérés alapjan adminisztrator jelentés/kimutatas Féigazgato Jogi iroda hataridében vezetje
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PANASZ NYILVANTARTO LAP

5.2. melléklet

Panasszal TINTELT SZETVEZETL EZYSEG.cuurveuertrrerertrrererteuesertesesertesesestesesetesesestesesessesestasesentasesentssesentsesentasesensssesensesesensnses
UYLl SZAMA: 1.vecvecvereeeerecereeseesssessesee s sessessssassssessessesassssesassassassssssassessssesseees SOISZAM: «.evveeeeieveeeiereeeeeseeennes
Panaszos/beteg adatai

Beteg MEVE:...c.oouiiiiiiieieieieeeec e Sziil. idGpontja: «..cveveeeeeeeeeerieiennes TAJi e,
Bejelentd Neve: ......oueivieveeeririeiieieeee e CIIM ettt ettt
HoZzAtartozo: ....oovevveeeveereenieeieneenen. Telefon:...ooeieinirerieienee e-Mail CIM: v
Panasszal érintett eSemMENY IAGPONTIA: .. .cueuririrureeieieueieirietet ettt ettt ettt ettt bbbttt et e bbbttt et et ebebesesenens
FFIIITETE DETOZIOR: 1.vvrvvevevaeeeieeeeieseeeeeseeeeee e sses s saseasssss s s s s st sssssessesaesaessessass s sssassassassassassassassassassansneans
Panasz beérkezésének id6pontja: .......eeveevereeervrueernenenes Kivizsgalas hatarideje: .......ccooveieiniiniiniineeciecee e
Panasz tipusa: O kommunikacid O mindségi O apolasi O orvosi
L0 @YDttt ettt ettt h et et n e a e eheeh e A e eh et et en e e Rt e Rt ete st et e eae st et ententeneeneeneas

A kivizsgilasban résztvevd személyek
Panaszkivizsgalasban részt VeVs SZEIVEZEt €ZYSEZ VEZETO: ..curueueuirurueiriererieteieiesesestesesetesesetesesetesesestesesensesesensesesenes
PanaszKivizsgalast VEZZO SZEMELY: ...c.coviuiiriiiiiriiieieieietee ettt ettt ettt ettt

Kivizsgalas eredménye

Megalapozatlan: O

Megalapozott: O  Erintett betegjog:

Az egészségiigyi ellatashoz valé jog O A tajékoztatashoz valé jog
Az emberi méltosaghoz vald jog O Az 6nrendelkezéshez valo jog
O

A kapcsolattartas joga Az ellatas visszautasitasanak joga

O00a0O

A gyogyintézet elhagyasanak joga O Az orvosi titoktartashoz vald jog

Az egészségligyi dokumentacio megismerésének joga O

Panaszkivizsgalas lezarasanak datuma: ........cccooeveicninincnene AATFAS: v
Tajékoztatas formaja:  postai O  elektronikus O DATUI: c.cveieieece ettt ettt ae e eees
Szakmai vezetS Intézkedése: ......c.ovurieieireninenienieienene DU ettt
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