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A SZABALYZAT CELJA
A Dél-budai Centrumkorhaz Szent Imre Egyetemi Oktatokérhazban a betegek, illetve hozzatartozéik
altal tett panaszok nyilvantartasanak, megvélaszolasanak, kivizsgalasanak szabalyozasa.

A SZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE
A jelen szabalyzat vonatkozik a Dél-budai Centrumkorhdz Szent Imre Egyetemi Oktatokérhaz
valamennyi egységére, a szakambulancigkra, valamint a gazdasagi-miiszaki teriilet osztdlyaira is.

HIVATKOZASOK
o Az egészségiigyrdl sz616 1997. évi CLIV. torvény 29. § (1) bekezdése kimondja, hogy a beteg
jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve annak
fenntartdjanal panaszt tenni. A 29. § (4) bekezdése szerint pedig a panaszokat nyilvan kell
tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval sszefiiggd iratokat 6t évig meg kell Srizni.
e Iratkezelési Szabalyzat

MEGHATAROZASOK '
NNGYK: Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kozpont (OGYEI és NNK egyestilésébol)
OKFO: Orszagos Kérhazi Féigazgatosag

A SZABALYZAT TARTALMA
5.1. Az intézménybe érkezé panasziigyek csoportositisa

5.1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvObeteg-ellatdé osztalyokon/apoldsi egységeken,
szakambulancidkon, gazdasdgi-miszaki teriilet osztilyain) széban elbadott és
jegyzbkonyvezett, illetve irasban benytjtott panaszok.

5.1.2. Az intézmény Féigazgatosigan, Igazgatosigain frdsban benyujtott — kifejezett karigényt
nem tartalmazé — panaszok.

5.1.3. A Betegkapcsolati és Kommunikacios Irodaban jegyzékonyvezett, szobeli panaszok.

5.1.4. A betegjogi képvisel6 altal kzvetitett panaszok.

5.1.5. Elektronikus aton (e-mail} érkezé panaszok.

5.1.6. A felettes szerv (OKFOQ), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgdlat,
valamint az NNGYK és az egyéb hatosagok megkeresései, hivatalos eljarasai panasziigy
kapcsan.

5.1.7. Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazd panaszbejelentések.

5.2. A panasziigyek intézésének rendje

5.2.1. Amennyiben a beteg, a hozzitartozé vagy mas személy valamelyik szervezeti egységnél
szobeli panaszt tesz, azt a szervezeti egység vezetdjének — jegyzokonyvezést kovetben —
a lehetd legrovidebb idén beliil ki kell vizsgalnia, meg kell vélaszolnia és sziikség esetén
miclébb orvosolni. Amennyiben a panaszos a vdlasszal, illetve az intézkedéssel nem
elégedett, azt a jegyzOkdnyvben (FNY642 Jegyz6konyv szobeli panasz felvételérdl) fel kell
tiintetni, valamint fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszét irasban megismételheti, €s
azt a fbigazgatdbhoz nyljthatja be. Amennyiben a szoban el6adott panasz azonnali
megvalaszolasa, orvoslasa nem lehetséges, az érintett szervezeti egység vezetSje a panasz
kivizsgalasrol utdlag feljegyzést, és egy —a panaszosnak sz6l6— tdjékoztatdlevél tervezetet
készit, amelyet a FOigazgatésigra megkiild. A fdigazgatéi jévahagyadst kovetben a
postazasrol a Betegkapcesolati és Kommunikaciés Iroda gondoskodik.

5.2.2. Valamely szervezeti egység vezetdjéhez irasban beadott panaszt ugyancsak haladéktalanul
ki kell vizsgalni. A panaszos levelet az irdsos valasz-tervezettel egyttt hét (7) munkanapon
beliil kell a Féigazgatdsagra tovabbitani. A foigazgato altal jovdhagyott, aldirt végleges
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valaszt a panaszkezeléssel megbizott, Betegkapcsolati és Kommunikécids Iroda
(tovabbiakban: BKI) nyilvantartasba veszi, majd annak postézasarol gondoskodik.

Az egyes szervezeti egységeknél elBadott, illetve benyujtott panaszok 5.2.1. és az
5.2.2. pont szerinti intézéséért az adott szervezeti egység vezetdje, a postazasért pedig a BKI
a felelés.

Az egyes szervezeti egységeknél eldadott szobeli panaszokrol késziilt jegyzékényveket az
érintett szervezeti egység vezetGje havonta, a tirgyhét kovetd honap 3. napjaig
clektronikusan megkiildi a féigazgato részére a titkarsagvezeto@szentimrekorhaz.hu e-mail
cimre, valamit a BKI részére a szaktan@szentimrekorhaz.hu e-mail cimre.

Az intézmény Fdigazgatosdgahoz kozvetlenill érkezd irasos panaszok intézését — a
f6igazgaté meghizasabél — a BKI végzi. A szdbeli, személyesen tett panaszrél a BKI
jegyzdkomyvet készit, amelyet a panaszos aldirdsaval a féigazgatésdgra haladéktalanul
megkiild. A féigazgatéi kiszignalast kdvetden a BKI megkezdi a panasz kivizsgaldsat. Az
irasban — postai Giton vagy e-mailen — érkezeti panaszokrél, a vizsgilat megkezdésérdl a
BKI a panaszosnak visszaigazolast készit, amelyet a fdigazgatd ir ala.
A benytjtott panaszt a BKI az érintett szervezeti egység vezetdjéhez tovabbitja, aki azokra
vonatkozoan hét (7) munkanapon beliil igazolé jelentést készit a féigazgatd részére. A
panaszosnak sz0l6 végleges vélaszt a BKI késziti el, a fSigazgaté hagyja jova és irja ala.
Amennyiben az {igy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel, és a vilasz a benytijtastol szamitott
harminc munkanapon beliil nem postazhat6, Gigy a bejelentének — tiirelmét kérve — errél
el6zetes értesitést kell kiildeni.

A betegjogi képviselén keresztiil érkezé panaszok intézése szintén az 5.2.2. és az
5.2.4. pontokban foglaltak szerint torténik. A kivizsgalds eredményérdl azonban ez esetben
—a panaszoson kiviil — a betegjogi képvisel6t is tajékoztatni kell.

A panaszosnak szolé valaszt —bekiildési formaval azonos médon— ajanlott, tértivevényes
levél, illetve e-mail Gtjan killdjik meg.

Amennyiben a levelezési cimet az e-mailben panaszt tevd nem kozli, Gigy a vélasz kizar6lag
c-mailben kiildhetd.

Felettes szerv (OKF(O), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgilat,
valamint az NNGYK és az egyéb hatosagok megkeresései nyoman a panaszkezelést szintén
a BKI koordindlja. Az igazolé jelentést a féigazgaté felé az érintett szervezeti egység
vezetdje késziti el. A vélaszlevelet a BKI fogalmazza meg, a féigazgaté hagyja jova és ezt —
a megkeresésben foglaltaknak megfelelden — a felettes szervnek vagy a hatosagnak kell
megkiildeni.

A panaszokra, megkeresésekre adandé valaszt — indokolt esetben — a BKI az illetékes
igazgatdval €s a Jogi Irodaval, illetve sziikség szerint (amennyiben a panasz megvalaszolésa
adatvédelmi kérdést érinthet) az Adatvédelmi Tisztvisel6vel is egyezteti.

Minden olyan panaszt, amely egyuttal kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyértelmi utalast tesz, haladéktalanu] a féigazgatéhoz kell tovabbitani. A féigazgaté az
ilyen bejelentéseket a Jogi Irodara szignalja tovabbi intézkedésre. A Jogi Iroda a kérigényt
haladéktalanul megkuildi a Korhdz felel3sségbiztositdjanak, és egynttal értesiti a karigénylst
arrdl, hogy tigyében a Biztositd lesz jogosult érdemben nyilatkozni. A panasszal kapcsolatos
belsd vizsgélat lefolytatasardl ez esetben szintén a Jogi Iroda intézkedik, majd a vizsgalat
eredményét — a foigazgatdval valé egyeztetés utin — tovébbitja a Biztositéhoz. A belsd
vizsgdlat lefolytatdsa soran — sziikség esetén a BKI a Jogi Irodaval egyiittm{ikadik.

Az Intézmény Fdigazgatosaghhoz érkezd panaszok intézéséért a BKI, a kérigényt is jelzd
panaszok intézéséért pedig a Jogi Iroda a felelds.

A panasziigyek nyilvantartasa

5.3.1.

Az egyes szervezeti egységeknél elbadott szobeli panaszokrdl és az azonnali intézésérdl
rovid jegyzkonyvet, az utdlagos kivizsgalds eredményérdl feljegyzést kell késziteni. A
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jegyzékonyvet a panaszossal ala kell fratni. A jegyzokonyv, illetve a feljegyzés
elkészitéséért az adott egység vezetdje felelds.

532. Az irdsos panaszokat és az 5.3.1. pontban emlitett jegyzOkonyveket és feljegyzeseket a
szervezeti egységeknél nyilvantartisba kell venni és a rdjuk vonatkozo iratokat ott 5t évig
meg kell drizni, majd az Irattirba leadni.

5.3.3. Az egyes szervezeti egységekhez érkez szdbeli és frisbeli panaszokrol targyévet kovetd év
januér 31. napjaig Osszesito jelentést kell késziteni, amely az éves munkabeszadmolo szerves
részét képezi.

5.3.4. A betegjogi képviseld — felkérésre — évente tdjékoztatast ad a Fbigazgatosagnak az altala
intézett igyekrdl.

5.3.5. A Foigazgatosaghoz és az [gazgatdsigokhoz benyujtott, illetve megvéalaszolt panaszokrdl a
BKI vezet nyilvantartast, és évente — az éves beszdmold keretében — statisztikai kimutatast
és osszefoglald tablazatot készit.

53.6. A panaszokkal kapcsolatosan keletkezett {igyiratok nyilvantartasat (FNY643
Panaszos iigyek nyilvantartisa formanyomtatvanyon) az Iratkezelési Szabalyzat eldirasai
szerint kell kezelni.

VI. Mellékletek és formanyomtatvanyok

6.1. Mellékletek
Nem alkalmazhaté

6.2. Formanyomtatvanyok

Azonosité Megnevezés

FNY643 Panaszos ligyek nyilvéntartasa
FNY642 JegyzOkonyv szébeli panasz felvételérdl
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