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SZENT IMRE EGYETEMI OKTATOKORHAZ SZABALYZAT

I. ASZABALYZAT CELJA
A Dél-budai Centrumkodrhaz Szent Imre Egyetemi Oktatokorhdzban a betegek, illetve hozzatartozoik
altal tett panaszok nyilvantartasanak, megvalaszolasanak, kivizsgalasanak szabalyozésa.

II. ASZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE
A jelen szabalyzat vonatkozik a Dél-budai Centrumkorhaz Szent Imre Egyetemi Oktatokorhdz
valamennyi egységére, a szakambulancidkra, valamint a gazdasagi-miiszaki teriilet osztalyaira is.

III. HIVATKOZASOK
o Az egeészségligyrdl szolo 1997, évi CLIV. térvény 29. § (1) bekezdése kimondja, hogy a beteg
jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egeszsegugyl Szolgaltatonal 1lletve annak

— 'F'Pnnfaggj:égégpgnquf tenni

tartani €s a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval dsszefiiggd 1rat0kat 6t évig meg kell 6rizni.
o [ratkezelési Szabalyzat

IV. MEGHATAROZASOK
NNGYK: Nemzeti Népegészségiigyi €s Gyogyszerészeti Kozpont (OGYEI és NNK egyestilésebdl)
OKFO: Orszagos Korhazi Féigazgatosag

V. ASZABALYZAT TARTALMA
3.1. Az intézménybe érkezdé panasziigyek csoportositisa

5.1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvobeteg-ellatd osztidlyokon/dpolasi egységeken,
szakambulancidkon, gazdasagi-miiszaki teriilet osztalyain) széban cléadott és
jegyzbkonyvezett, illetve irasban benytjtott panaszok.

5.1.2. Az intézmény Foigazgatosagéin, lgazgatosadgain irasban benytjtott — kifejezett karigényt
nem lartalmazoé — panaszok.

5.1.3. A Betegkapcsolati ¢s Kommunikacids Iroddban jegyz8kdnyvezett, szobeli panaszok.

5.1.4. A betegjogi képviseld altal kézvetitett panaszok.

5.1.5. Elektronikus Gton (e-mail) érkez6 panaszok.

5.1.6. A felettes szerv (OKFO), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgalat,
valamint az NNGYK ¢s az egyéb hatdésdgok megkerescsei, hivatalos eljardsai panasziigy
kapcsan.

5.1.7. Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazd panaszbejelentések.

3.2, A panasziigyek intézésének rendje

5.2.1. Amennyiben a beteg, a hozzatartozdé vagy mas személy valamelyik szervezeti egységnél
szobeli panaszt tesz, azt a szervezeti egység vezetdjének — jegyzOkonyvezést kdvetden -
a lehetd legrévidebb id6n beliil ki kell vizsgalnia, meg kell valaszolnia és sziikség esetén
mielébb orvosolni. Amennyiben a panaszos a vialasszal, illetve az intézkedéssel nem
elégedett, azt a jegyzokdnyvben (FNY642 Jegyzokonyv szobeli panasz felvételérdl) fel kell
tlintetni, valamint fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat {rasban megismételheti, és
azt a foigazgatohoz nyujthatja be. Amennyiben a szdéban eldadott panasz azonnali
megvalaszolasa, orvoslasa nem lehetséges, az érintett szervezeti egység vezetdje a panasz
kivizsgalasrdl utdlag feljegyzést, és egy —a panaszosnak szolo— tajékoztatolevél tervezetet
készit, amelyet a Foigazgatosdgra megkiild. Az orvosigazgatdi, majd a fdigazgatdi
Jjovahagyast kovetGen a postiazasrél a Betegkapcsolati és Kommunikicios Iroda
gondoskodik.

5.2.2. Valamely szervezeti egység vezet6jéhez irasban beadott panaszt ugyancsak haladéktalanul
ki kell vizsgalni. A panaszos levelet az {rasos valasz-tervezettel egyiitt hét (7) munkanapon
belil kell a Foéigazgatosdgra tovabbitani. Az orvosigazgatd, majd a fOigazgatd Altal

Kiadas: 10. valtozat Panaszkezelési szabalyzat
Datum: 2026.05.26. Oldalszam: 2/4




DEL-BUDAI CENTRUMKORHAZ .
SZENT IMRE EGYETEMI OKTATOKORHAZ SZABALYZAT

jévahagyott, alairt végleges valaszt a panaszkezeléssel megbizott, Betegkapcsolati és
Kommunikdcios Iroda (tovabbiakban: BKI) nyilvantartdsba veszi, majd annak postazasarol
gondoskodik.

523. 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 felelds.

5.24. Az egyes szervezeti egységeknél eldadott szébeli panaszokrol késziilt jegyzdkonyveket az
érintetl szervezeti egység vezetdje havonta, a targyhét kdoveté honap 3. napjaig
elektronikusan megkldi a foigazgatd részére a titkarsagvezeto@szentimrekorhaz.hu e-mail
cimre, valamit a BKI részére a szaktan@szentimrekorhaz.hu e-mail cimre.

5.2.5. Az intézmény Foéigazgatdésdgdhoz kozvetleniil érkezd irasos panaszok intézését — a
fmgazgato megblzasabol — a BKI VGng A szobeh szemelyesen tett panaszrol a BKI

megkuld A fmgazgatm k1$21gnalast kovetoen a BKI megkezdl a panasz k1v1zsga1asat Az
frasban — postai Gton vagy e-mailen — érkezett panaszokrél, a vizsgalat megkezdésérdl a
BKI a panaszosnak visszaigazolast készit, amelyet a féigazgatd ir ald
A benyujtott panaszt a BKI az érintelt szervezeti egység vezetdjéhez tovabbitja, aki azokra
vonatkozéan hét (7) munkanapon beliil igazold jelentést készit a fOigazgatd részére. A
panaszosnak szoloé végleges valaszt a BKI késziti el, el6szér az orvosigazgatd, majd a
f6éigazgatd hagyja jova és irja ald. Amennyiben az ligy tisztazdsa hosszabb id6t igényel, és a
valasz a benyujtastdl szamitott harminc munkanapon belill nem postazhaté, gy a
bejelentoének — tlirelmét kérve — errdl eldzetes értesitést kell killdeni.

5.2.6. A betegjogi képviselén keresztiil érkezé panaszok iniézése szintén az 522, és az
5.2.4. pontokban foglaltak szerint torténik. A kivizsgalas eredményérdl azonban ez esetben

— a panaszoson kiviil — a betegjogi képviselét is tajékoztatni kell.

5.27. A panaszosnak sz6lé vilaszt —bekiildési forméval azonos modon- ajanlott, tértivevényes
levél, illetve e-mail Gtjan kiildjik meg.

Amennyiben a levelezési cimet az e-mailben panaszt tevé nem kozli, ugy a vélasz kizarolag
e-mailben kiildheto.

5.2.8. Felettes szerv (OKFQ), a Magyar Orvosi Kamara, az Integralt Jogvédelmi Szolgdlat,
valamint az NNGYK és az egyéb hatosagok megkereséset nyomén a panaszkezelést szintén
a BKI koordindlja. Az igazolo jelentést a f6igazgatd felé az érintett szervezeti egység
vezetOje késziti el. A valaszlevelet a BKI fogalmazza meg, el6szor az orvosigazgatd, majd a
f6igazgatd hagyja jova és ezt — a megkeresésben foglaltaknak megfeleléen — a felettes
szervnek vagy a hatosagnak kell megkiildeni.

5.2.9. A panaszokra, megkeresésekre adandé valaszt — indokolt esetben — a BKI az illetékes
1gazgatoval és a Jogi [rodaval, illetve sziikség szerint (amennyiben a panasz megvalaszoldsa
adatvédelmi kérdést érinthet) az Adatvédelmi Tisztviselovel is egyezteti.

5.2.10. Minden olyan panaszt, amely egylttal kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyertelm® utaldst tesz, haladéktalanul a féigazgatohoz kell tovabbitani. A f6igazgatd az
ilyen bejelentéseket a Jogi Irodara szignalja tovabbi intézkedésre. A Jogi Iroda a karigényt
haladéktalanul megkiildi a Ko6rhaz felelsségbiztositojanak, és egynttal értesiti a karigénylot
arrol, hogy ligyében a Biztositd lesz jogosult érdemben nyilatkozni. A panasszal kapesolatos
belsé vizsgalat lefolytatasardl ez esetben szintén a Jogi Iroda intézkedik, majd a vizsgélat
eredményét — a foigazgatdéval vald egyeztetés utan — tovabbitja a Biztositohoz. A belsd
vizsgalat lefolytatdsa soran — sziikség esctén a BKI a Jogi Irodaval egyitttmiikodik.

5.2.11. Az Intézmény Foigazgatdsagahoz érkezd panaszok intézéséért a BKI, a karigényt is jelz6
panaszok intézéséért pedig a Jogi Iroda a felelds.

5.3. A panasziigyek nyilvintartasa
5.3.1. Az egyes szervezeti egységeknél cléadott szdbeli panaszokrdl és az azonnali intézésérél
rovid jegyzOkonyvet, az utdlagos kivizsgélas eredményérdl feljegyzést kell késziteni. A
Kiadas: 10. valtozat Panaszkezelési szabalyzat
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JegyzOkonyvet a panaszossal ald kell iratni. A jegyzOkonyv, illetve a feljegyzés
elkészitéséért az adott egység vezetlje felelds.

Az irasos panaszokat €s az 5.3.1. pontban emlitett jegyzdkonyveket és feljegyzéseket a
szervezetl egységeknél nyilvantartasba kell venni és a rajuk vonatkozd iratokat ot 6t évig
meg kell 6rizni, majd az Irattarba leadni.

Az egyes szervezeti egységekhez érkez6 szdbeli és irasbeli panaszokrél targyévet kvetd év
januar 31. napjdig Osszesitd jelentést kell késziteni, amely az éves munkabeszimold szerves
részét képezi.

A betegjogi képviselé — felkérésre ~ évente tajékoztatast ad a Foigazgatésagnak az altala
mtézett igyekrol.

A Féigazgatosighoz és az Igazgatosagokhoz benyujtott, illetve megvalaszolt panaszokrdl a
BKI vezet nyilvantartast, és évente — az éves beszamold keretében — statisztikai kimutatéast
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5.3.6.
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A panaszokkal kapcsolatosan keletkezett iligyiratok nyilvantartdsat (FNY643
Panaszos tligyek nyilvantartisa formanyomtatvanyon) az Iratkezelési Szabalyzat el6irasai
szerint kell kezelni.

VI. Mellékletek és formanyomtatvianyok

6.1. Mellékletek

Nem alkalmazhatd

6.2. Formanyomtatvanyok

Azonosito Megnevezés

FNY643 Panaszos tigyek nyilvantartisa

FNY642 Jegyzdkonyv szdbeli panasz felvételérsl
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