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I. ASZABALYZAT CELJA
A Szent Imre Egyetemi Oktatokérhdzban a betegek és/vagy hozzatartozdik 4ltal tett panaszok
nyilvantartdsanak, megvalaszolasinak, kivizsgalasanak szabalyozésa.
IL. A SZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE
A jelen szabélyzat vonatkozik a Szent Imre Egyetemi Oktatokérhdz valamennyi egységére,
a szakambulancidkra, valamint a gazdasagi-miiszaki teriilet osztélyaira is.
1. HIVATKOZASOK
» Az egészségiigyrol szolo, 1997. évi CLIV. torvény 29. § 1. bekezdése kimondja, hogy a beteg
jogosult az egészségiigyi ellatissal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatondl, illetve annak
fenntartdjandl panaszt tenni. A 29. § 3. bekezdése szerint pedig a panaszokat nyilvan kell tartani és a
panasszal, illetve annak kivizsgalasaval §sszefliggt iratokat 6t évig meg kell &rizni.
v [Iratkezelési Szabalyzat
IV. MEGHATAROZASOK
ANTSZ: Allami Népegészségligyi ¢s Tisztiorvosi Szolgalat
AEEK: Allami Egészségiigyi Ellaté Kozpont
V. ASZABALYZAT TARTALMA
5.1. Az intézménybe érkezd panasziigyek csoportositisa

5.1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvébeteg-ellatdé osztilyokon/ apolasi egységeken,
szakambulancidkon, gazdasagi-miliszaki teriilet osztilyain) szoban eldadott, illetve irdsban
benyijtott panaszok.

5.12. Az intézmény Féigazgatésdgin, IgazgatOsigain elbadott, illetve irdsban benytjtott
kifejezett karigényt nem tartalmazé — panaszok.

5.1.3. A betegjogi képviseld altal kdzvetitett panaszok.

5.1.4. Elektronikus tton (kérhazi honlap, e-mail) érkez6 panaszok.

5.1.5. Felettes szervek (Egészségiigyi  Szakallamtitkdrsig, @AEEK) és  hatdsdgok
(ANTSZ, Szakmai Feliigyeleti Szervek) megkeresései, hivatalos eljardsai penasziigy
kapcsén.

5.1.6. Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazé panaszbejelentések.

5.2. A panasziigyek intézé¢sének rendje

5.2.1. Amennyiben a beteg, a hozzatartozd vagy mads személy valamelyik szervezeti egységnél
szObell panaszt tesz, azt a szervezeti egység vezetjének a lehetd legrvidebb id6n beliil ki
kell vizsgélnia, meg kell vélaszolnia és sziikség esetén miclébb orvosolni. Amennyiben a
panasztevé a valasszal, illetve az intézkedéssel nem elégedett, gy fel kell hivni a figyelmét
arra, hogy panaszét irdsban megismételheti, és azt a féigazgatohoz nytjthatja be.

5.2.2. Valamely szervezeti egység vezetdjéhez irdsban beadott panaszt ugyancsak haladéktalanul
ki kell vizsgalni. A panaszos levelet az irdsos vélasz-tervezettel egyiitt hét munkanapon
beltil kell a Foigazgatosagra tovabbitani. A féigazgatd altal jovahagyott, alairt végleges
valaszt a panaszkezeléssel megbizott orvosszakmai tandcsadé nyilvantartasba veszi, majd
annak postdzasarol gondoskodik.

5.2.3. Az egyes szervezeti egységeknél elGadott, illetve benyujtott panaszok 5.2.1. és az 5.2.2.
pont szerinti intézéséért az adott szervezeti egység vezetdje, illetve a postdzasért a
szaktanacsado a felelds.
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5.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

52.7.

5.2.8.

5.2.9.

Az intézmény Féigazgatésigdhoz kozvetlentil érkezd szdbeli és irdsos panaszok intézését —
a f6igazgatd megbizasabol — a szaktanicsadé végzi. A szébeli panaszoknak a szaktandcsadé
haladéktalanui utdnanéz, azokat megvilaszolja, és sziikség szerinti orvoslasukrél intézkedik.
Az irasban — postai iton vagy e-mailen — érkezett panaszokrél, a vizsgalat megkezdésérdl a
panaszosnak visszajelzést adunk, amelyet a szaktanicsadé készit el, és a foigazgato ir ala.
A benytjtott panaszt a szaktandcsadd az érintett szervezeti egység vezetdjéhez tovabbitja,
aki azokra vonatkozéan hét munkanapon beliil igazol6 jelentést készit a fGigazgatd részére.
A panaszosnak sz616 végleges vélaszt a szaktandcsad6 késziti el, a fSigazgato hagyija j6va és
frja ald. Amennyiben az ligy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel, és a valasz a benytjtastol
szamitott harminc napon beliil nem postézhatd, Ugy a bejelentdnek — tiirelmét kérve — errdl
clozetes értesitést kell kiildeni.
A betegjogi képviselén keresztill érkezd panaszok intézése szintén az 5.2.2. és az
5.2.4. pontokban foglaltak szerint torténik. A kivizsgalas eredményérdl azonban ez esetben
- a panasztevdn kiviil - a betegjogi képviseldt is tajékoztatni kell.
A panaszosnak 5z0106 valaszt 4ltaldban ajanlott levél formajaban kiildjiik meg.
Amennyiben a levelezési cimet az e-mailben panaszt tevé nem kozli, igy a vélasz e-mailben
is elkiildhet6.
Felettes szervek (Egészségiigyi Szakallamtitkérsag, AEEK) és hat6sigok (ANTSZ, Szakmai
Feliigyeleti Szervek) megkeresései nyoman a panaszkezelést szintén a szaktandcsadd
koordinalja. Az igazolé jelentést a féigazgatd felé az érintett szervezeti egység vezetdje
késziti el. A valaszlevelet a szaktanicsad6 fogalmazza meg, a féigazgaté hagyja jova és ezt
~ a megkeresésben foglaltaknak megfeleléen — vagy a feleties szervnek, illetve hatésagnak,
vagy kozvetleniil a panasztevének kell megkiildeni.
A panaszokra, megkeresésekre adandé vélaszt — indokolt esetben - a szaktanicsadé az
illetékes igazgatdval és az intézmény jogiszaval is egyezteti.
Minden olyan panaszt, amely egyuttal kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyértelmil utaldst tesz, haladéktalanul a féigazgatéhoz kell tovabbitani. A féigazgaté az
ilyen bejelentéseket a jogasznak adja 4t tovabbi intézkedésre. A kérhdz jogasza a karigényt
haladéktalanul megkiildi az egészségiigyi felelésségbiztositist végzd Biztosité Intézetnek,
és egyuttal értesiti a kdrigénylét arrdl, hogy tigyében a Biztositd lesz jogosult érdemben
nyilatkozni. A panasszal kapcsolatos belsé vizsgalat lefolytatasarél ez esetben szintén a
jogasz intézkedik, majd a vizsgilat eredményét — a figazgatéval valé egyeztetés utin ~
tovébbitja a Biztositéhoz. A belsé vizsgdlat lefolytatdsidban — szilkség esetén - az
orvosszakmai tanicsadd a jogasznak segitséget nyqjt.

5.2.10. Az Intézmény Féigazgatosagahoz érkez6 panaszok intézéséért a szaktandcsado, a karigényt

is jelz6 panaszok intézéséért pedig a jogasz a felelds.

A panasziigyek nyilvintartisa

5.3.1.

5.3.2.

533.

5.34.

5.3.5.

Az egyes szervezeti egységeknél eléadott szobeli panaszokrdl és azok intézésérél révid
feljegyzést kell késziteni. A feljegyzés elkészitéséért az adott egység vezetdije felel.

Az irdsos panaszokat €s az 5.3.1. pontban emlitett feljegyzéseket a szervezeti egységeknél
nyilvantartasba kell venni és a rjuk vonatkoz iratokat ott &t évig meg kell érizni, majd az
Irattarba leadni.

Az egyes szervezeti egységekhez érkezd szobeli és irdsbeli panaszokrél dsszesitd jelentést
kell késziteni, amely az éves munkabeszdmold szerves részét képezi.

A betegjogi képviseld — felkérésre — évente tdjékoztatdst ad a Foigazgatésagnak az altala
intézett ligyekrdl.

A Foigazgatésagon intézett szobeli panaszokrol a szaktanicsadd készit feljegyzést, és azt a
féigazgaténak bemutatja.
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5.3.6. A Féigazgatosighoz és az Igazgatésagokhoz benytijtott, illetve megvélaszolt panaszokr6l
ugyancsak a szaktandcsad6 vezet nyilvantartast, és évente — az éves beszamolé keretében —
statisztikai kimutatast készit.

53.7. A panaszokkal kapcsolatosan keletkezett ligyiratok nyilvéntartasat (az FNY643-as
Panaszos tigyek nyilvantartisa formanyomtatvanyon) az Iratkezelési Szabalyzat elirdsai
szerint kell kezelni.

VI. Mellékletek s formanyomtatvanyok

6.1. Mellékletek
Nem alkalmazhatd

6.2. Formanyomtatvinyok

Azonosité Megnevezés |
FNY643 | Panaszos {igyek nyilvantartdsa |
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