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I. ASZABALYZAT CELJA
A Dél-budai Centrumkoérhéz Szent Imre Egyetemi Oktatokérhazban a betegek, illetve hozzatartozéik
altal tett panaszok nyilvantartisédnak, megvalaszolasanak, kivizsgalasanak szabalyozasa.
II. ASZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE
A jelen szabdlyzat vonatkozik a Dél-budai Centrumkérhdz Szent Imre Egyetemi Oktatokorhaz
valamennyi egységére, a szakambulanciakra, valamint a gazdasigi-miiszaki teriilet osztalyaira is.
III. HIVATKOZASOK
o Az egészségligyrol szolo 1997. évi CLIV. torvény 29. § (1) bekezdése kimondja, hogy a beteg
jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve annak
fenntart6janal panaszt tenni. A 29. § (4) bekezdése szerint pedig a panaszokat nyilvan kell
tartani €s a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval 6sszefiiggd iratokat 6t évig meg kell érizni.
* Iratkezelési Szabalyzat
IV. MEGHATAROZASOK
NNK:  Nemzeti Népegészségiigyi Kozpont
OKFO: Orszigos Korhézi Figazgatdsag
V. ASZABALYZAT TARTALMA
3.1. Az intézménybe érkezé panasziigyek csoportositisa

5.1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvdbeteg-ellatd osztdlyokon/dpolasi egységeken,
szakambulancidkon, gazdasagi-mliszaki teriilet osztalyain) széban ecléadott és
jegyzokonyvezett, illetve irdsban benydjtott panaszok.

5.1.2. Az intézmény FoOigazgatdsagan, Igazgatdsdgain irdsban benyijtott — kifejezett karigényt
nem tartalmazo — panaszok.

5.1.3. A Betegkapcsolati és Kommunikécios Irodaban jegyz6konyvezett, szobeli panaszok.

5.1.4. A betegjogi képviseld éltal kzvetitett panaszok.

5.1.5. Elektronikus tton (e-mail} érkez6 panaszok.

5.1.6. A felettes szerv (OKFO), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgélat,
valamint az NNK ¢s az egyéb hatésagok megkeresései, hivatalos eljardsai panasziigy
kapcsan.

5.1.7. Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazé panaszbejelentések.

5.2, A panasziigyek intézésének rendje

5.2.1. Amennyiben a beteg, a hozzdtartozé vagy mds személy valamelyik szervezeti egységnél
szobeli panaszt tesz, azt a szervezeti egység vezetdjének - jegyzOkdnyvezést kdvetden —a
lehetd legrovidebb idén belil ki kell vizsgélnia, meg kell valaszolnia és szikség esetén
mieldbb orvosolni. Amennyiben a panaszos a valasszal, illetve az intézkedéssel nem
elégedett, azt a jegyzbkonyvben (FNY642 Jegyzikdnyv szobeli panasz felvételérol) fel kell
tiintetni, valamint fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat irdsban megismételheti, és
azt a fOigazgatéhoz nyujthatja be. Amennyiben a szdban eldadott panasz azonnali
megvalaszolasa, orvoslisa nem [ehetséges, az érintett szervezeti egység vezetdje a panasz
kivizsgalasrol utdlag feljegyzést, és egy —a panaszosnak szolo— tajékoztatolevél tervezetet
készit, amelyet a Foigazgatosigra megkiild. A f{8igazgatéi jévahagydst kovetden a
postazasrol a Betegkapcsolati és Kommunikacios Iroda gondoskodik.

5.2.2. Valamely szervezeti egység vezet6jéhez irasban beadott panaszt ugyancsak haladéktalanul
ki kell vizsgalni. A panaszos levelet az irdsos valasz-tervezettel egyiitt hét (7) munkanapon
belil kell a Foigazgatésagra tovabbitani. A fbigazgatd altal jovahagyott, aldirt végleges
valaszt a panaszkezeléssel megbizott, Betegkapcsolati és Kommunikaciés Iroda
(tovabbiakban: BKI) nyilvantartdsba veszi, majd annak postazasarél gondoskodik.
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Az egyes szervezeti egységeknél elGadott, illetve benyujtott panaszok 35.2.1. ¢s az
5.2.2. pont szerinti intézéséért az adott szervezeti egység vezetdje, a postazasért pedig a BKI
a felelos.

Az egyes szervezeti egységeknél eldadott szébeli panaszokrdl késziilt jegyzokonyvekel az
érintett szervezeti egység vezetdje havonta, a targyhét koveté honap 3. napjdig
clektronikusan megkiildi a féigazgatd részére a titkarsagvezeto@szentimrekorhaz.hu e-mail
cimre, valamit a BKI részére a szaktan@szentimrekorhaz.hu e-mail cimre,

Az intézmény Foigarzgatdsigahoz kozvetlenill érkezd irdsos panaszok intézését — a
féigazgaté meghizasabol — a BKI végzi. A szébeli, személyesen tett panaszrol a BKI
jegyzokonyvet készit, amelyet a panaszos alairdsdval a fdigazgatésdgra haladéktalanul
megkiild. A f8igazgatdi kiszignalast kdvetden a BKI megkezdi a panasz kivizsgalasal. Az
irasban — postai Gton vagy e-mailen — érkezett panaszokrdl, a vizsgalat megkezdésérél a
BKI a panaszosnak visszaigazolast készit, amelyet a fbigazgaté ir ald
A benyujtott panaszt a BKI az érintett szervezeti egység vezetdjéhez tovabbitja, aki azokra
vonatkozodan hét (7) munkanapon belill igazold jelentést készit a foigazgatd részére. A
panaszosnak szolé végleges valaszt a BKI késziti el, a féigazgaté hagyja jova és frja ald.
Amennyiben az gy tisztizdsa hosszabb id6t igényel, és a véalasz a benyujtastol szamitott
harminc munkanapon beliil nem postazhato, Ugy a bejelentének — tiirelmét kérve — errdl
elozetes értesitést kell kiildeni.

A betegjogi képviselén keresztill érkezd panaszok intézése szintén az 5.2.2. és az
5.2.4. pontokban foglaltak szerint térténik. A kivizsgalds eredményérél azonban ez esetben
— a panaszoson kiviil — a betegjogi képviselot is tajékoztatni kell.

A panaszosnak sz6l6 valaszt —bekiildési formaval azonos moédon— ajénloit, tértivevényes
levél, illetve e-mail utjan kiildjiik meg.

Amennyiben a levelezési cimet az e-mailben panaszt tevd nem kozli, Ggy a valasz kizarolag
e-mailben kiildhet6.

Felettes szerv (OKFQ), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgdlat,
valamint az NNK és az egyéb hatésagok megkeresései nyomén a panaszkezelést szintén a
BKI koordinalja. Az igazolé jelentést a foigazgaté felé az érintett szervezeti egység vezetdje
késziti el. A valaszlevelet a BKI fogalmazza meg, a foigazgatd hagyja jova és ezt — a
megkeresésben foglaltaknak megfeleléen — a felettes szervanek vagy a hatdsagnak kell
megkiildeni.

A panaszokra, megkeresésekre adando vilaszt — indokolt esetben — a BKI az illetckes
igazgatdval és a Jogi Irodaval, illetve sziikség szerint (amennyiben a panasz megvalaszoldsa
adatvédelmi kérdést érinthet) az Adatvédelmi Tisztvisel6vel is egyezteti.

Minden olyan panaszt, amely egy(ttal kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyértelmii utalast tesz, haladéktalanul a féigazgatohoz kell tovabbitani. A fGigazgaté az
ilyen bejelentéseket a Jogi Irodéra szignalja tovabbi intézkedésre. A Jogi Iroda a karigényt
haladéktalanul megkiildi a Kérhaz felelosségbiztositdjanak, és egyuttal értesiti a karigénylot
arr6l, hogy ligyében a Biztositd lesz jogosult érdemben nyilatkozni. A panasszal kapcsolatos
belséd vizsgalat lefolytatasarél ez esetben szintén a Jogi Iroda intézkedik, majd a vizsgalat
eredményét — a foigazgatoval vald egyeztetés utan — tovébbitja a Biztositéhoz. A belsd
vizsgalat lefolytatasa sorén — sziikség esetén a BKI a Jogi Irodaval egyiittmiikodik.

Az Intézmény Féigazgatdsigahoz érkezd panaszok intézéséért a BKI, a karigényt is jelzd
panaszok intézéséért pedig a Jogi Iroda a felelds.
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5.3. A panasziigyek nyilvantartisa

5.3.1. Az egyes szervezeti egységeknél eldadott szébeli panaszokrdl és az azonnali intézésérol
rovid jegyzdkidnyvet, az utélagos kivizsgalds eredményérdl feljegyzést kell késziteni. A
jegyzOkonyvet a panaszossal alda kell iratni. A jegyzOkonyv, illetve a feljegyzés
elkészitéséért az adott cgység vezetdje felelds.

5.3.2. Az irdsos panaszokat és az 5.3.1. pontban emlitett jegyzOkonyveket és feljegyzéscket a
szervezeti egységeknél nyilvantartisba kell venni és a rdjuk vonatkozo iratokat ott &t évig
meg kell Orizni, majd az Irattirba leadni.

5.3.3. Az egyes szervezeti egységekhez érkezd szébeli és irdsbeli panaszokrdl targyévet kovetd év
januar 31. napjdig osszesitd jelentést kell késziteni, amely az éves munkabeszdmolé szerves
részét keépezi.

5.3.4. A betegjogi képviseld — felkérésre — évente t4jékoztatast ad a Foigazgatdsignak az altala
intézett ligyekrol.

5.3.5. A Foéigazgatosaghoz és az Igazgatésdgokhoz benytjtott, illetve megvalaszolt panaszokrol a
BKI vezet nyilvantartast, és évente — az éves beszamol6 keretében — statisztikai kimutatast
¢s Osszefoglald tablazatot készit.

53.6. A panaszokkal kapcsolatosan keletkezett iigyiratok nyilvantartasat (FNY643
Panaszos iigyek nyilvantartisa formanyomtatvanyon) az Iratkezelési Szabdlyzat eldirdsai
szerint kell kezelni.

V1. Mellékletek és formanyomtatvinyok

6.1. Mellékletek
Nem alkalmazhatd

6.2. Formanyomtatvanyok

Azonosito Megnevezés

FNY643 Panaszos ligyek nyilvantartésa
FNY642 Jegyz0konyv szobeli panasz felvételérdl
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