3/2023. szamu KK elnéki utasitds
a Pécsi Tudomanyegyetem Klinikai K6zpont egészségiigyi szolgaltatoként végzett
tevékenységével kapcsolatos panaszok, k6zérdek(i bejelentések kivizsgalasanak szabalyairdl

A Pécsi Tudomanyegyetem (a tovabbiakban: PTE) Klinikai Kézpont (a tovabbiakban: PTE KK)
egészségligyi szolgaltatoként végzett tevékenységével kapcsolatos panaszok kivizsgalasara vonatkozo,
az egészséglgyrdl sz6l6 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29. § (3) bekezdés rendelkezése
szerinti részletes szabdlyok meghatarozasa érdekében az alabbi utasitast adom ki:

Az utasitas hatalya
1. § (1) Az utasitas terileti hatdlya kiterjed a PTE KK valamennyi telephelyére.

(2) Az utasitds személyi hatdlya kiterjed a PTE-vel egészségligyi szolgélati jogviszonyban,
munkaviszonyban vagy egyéb, munkavégzésre iranyuld jogviszonyban all6 személyekre, akiknek
feladata a PTE KK betegelldtd tevékenységének ellatasaval, mikodésével Osszefiiggd feladatok
biztositasa.

(3) Az utasitas targyi hatdlya kiterjed a PTE KK, mint egészségligyi szolgaltatdo miikodésével és az dltala
nyujtott egészségligyi szolgdltatasokkal kapcsolatban felmeriilt panaszok és kozérdek( bejelentések
kivizsgdldsara és kezelésére.

Altalanos rendelkezések
2. § (1) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

(2) A kozérdek(i bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja.

(3) A beteg jogosult az egészségiigyi ellatdssal kapcsolatban az egészségiigyi szolgéltatondl panaszt
vagy kozérdek( bejelentést (a tovabbiakban egyiittesen: panasz) tenni.

(4) A beteg életében a betegen kivil a torvényes képviselGje vagy az altala meghatalmazott személy,
cselekv8képtelen allapotban 1év6 vagy elhunyt beteg esetében a kozeli hozzatartozdja (a hazastars, az
egyenesagbeli rokon, az 6rokbe fogadott, a mostoha- és nevelt gyermek, az 6rokbe fogadd, a mostoha-
és nevel@szil6, valamint a testvér és az élettars), orokose jogosult panaszt tenni (a tovébbiakban
egylttesen: panaszos).

(5) A beteg/panaszos jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban a fenntarténal (Pécsi
Tudomanyegyetem, 7622 Pécs, Vasvari Pal u. 4.) is panaszt tenni.

(6) A panaszjog gyakorlasa nem érinti a betegnek/panaszosnak azon jogat, hogy a kilon
jogszabalyokban meghatarozottak szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében - mas szervekhez is
forduljon, igy kiilondsen

a) a betegjogi képvisel6hoz,

b) a Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kozponthoz,

c) az Egészségiigyi Tudomdanyos Tandcs Varmegyei Etikai Bizottsdagahoz
d) a Magyar Egészségligyi Szakdolgozéi Kamarahoz,

e) a PTE KK Etikai Bizottsagahoz,

f) az Alapvet6 Jogok Biztosahoz,

g) jogsérelem esetén birdsaghoz.




A panasz klinikai és korhazi betegellaté egységen beliil torténd kezelése

3. § (1) A beteg/panaszos az ellatassal kapcsolatos panaszaval kdzvetleniil a betegellaté személyhez, a
klinikai vagy kérhazi betegellaté egység (a tovdbbiakban egyiittesen: betegellatd egység) vezetGjéhez
vagy az apoldsszakmai igazgatdhelyetteshez/korhazi apolasi igazgatdhoz is fordulhat.

(2) Amennyiben a beteg panasza a betegelldté egységen bellil elintézhetd, a panasz kivizsgdlasa és
intézése soran az érintett betegellatd egység jar el. Amennyiben a panasz a betegellaté egységen beliil
nem elintézhetd, vagy a panasz tobb betegellato egységet érint, akkor a betegellatd egység vezetdje a
panaszt a kivizsgélas eredményével a PTE KK elndke részére haladéktalanul, de legkés6bb a beérkezést
kdvetd 15 munkanapon belll tovabbitja.

(3) A betegellatd egységen beliil azonnal elintézhet6, széban el6adott panasz esetében nem sziikséges
a beteget/panaszost irdsban tdjékoztatni, ha a panasz elintézésérgl széban tajékoztattak és azt
tudomasul vette, ennek tényét azonban sziikséges irdsban rogziteni.

(4) A betegellatd egység vezetGje a betegelldatod egységen belll elintézett panaszokrdl nyilvantartést
vezet és azokrol 3 havi rendszerességgel irasban beszamol a PTE KK elncke felé.

(5) Az érkezett panaszok jellegérdl, tartalmardl a betegelldtd egység vezetGije vagy az altala megbizott
személy rendszeresen tajékoztatja a betegellatd egység munkatarsait.

(6) Szakmai hiba miatt bekovetkez6 sulyos, maradandd egészségkarosodds, haldl, illetve
blincselekmény gyanuja észlelése esetén a betegelldtd egység vezetSje haladéktalanul koteles
tajékoztatni a PTE KK elnokét.
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A panasz PTE KK elndke részére térténd benyujtasa

4. § (1) A beteg/panaszos az egészségiigyi ellatdssal Osszefiiggd panaszat irasban vagy széban
nyujthatja be.

(2) Az irdsban el6adott panaszt— személyesen, illetve postai vagy elektronikus Uton —a PTE KK elntke
részére az alabbi cimen lehet benyujtani:

Személyesen és postai Uton: 7623 Pécs, Rakéczi Ut 2., G épilet

E-mail atjan: kk.elnoki.hivatal@pte.hu

E-papir utjan (Ugyfélkapus bejelentkezéssel): epapir.gov.hu

(3) Amennyiben a panaszt a beteg altal meghatalmazott személy nydjtja be, a panaszhoz teljes
bizonyitd erejli maganokirati formaban meghatalmazast is sziikséges csatolni.

(4) A panasz érdemi kivizsgalasa érdekében a panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a panaszt
bejelentd személy adatait (név, elérhet6ség), a beteg személyazonositd adatait (név, sziiletési név,
szuletési hely és id6, anyja neve), a panasz Iényegének szoveges leirdsat, a Iényeges korilményeket
(ellatdsi hely és id6), tovabba a panaszos alairasat.

(5) Személyes panaszbejelentés soran a betegnek/panaszosnak személyazonosité okménya (fényképes
igazolvany) bemutatasaval sziikséges személyazonossagat igazolnia.

(6) A személyesen el6adott panaszrol két példanyban jegyz6konyvet kell felvenni. A jegyz6konyvben
fel kell tiintetni a panaszt bejelentd személy adatait (név, elérhetGség), a beteg személyazonositd
adatait (név, sziiletési név, sziiletési hely és id8, anyja neve), a panasz lényegének szbveges leirdsat és
a Iényeges korllményeket (ellatasi hely és id8). A jegyz6konyv egy példanyat — a panaszos és a
jegyz6konyvet felvevd személyek alairasat kbvetben - a beteg/panaszos részére at kell adni.



(7) E-mail atjan kiildott, nem azonositott személy altal tett panasz esetén a PTE KK a beteg/panaszos
altal alairt bejelentés személyes benyujtasat vagy postai Gton torténd megkildését kéri, vagy
tgyfélkapun keresztiil torténd azonositasra visszavezetett dokumentumhitelesitést (AVDH) kér. Ennek
elmaraddsa esetén a PTE KK érdemi informacidt a beteg/panaszos részére nem kozolhet, de a PTE KK
elnoke donthet a panaszbejelentés kivizsgalasarol.

(8) Telefonon elGadott panasz csak abban az esetben keril kivizsgalasra, ha azt a jelen §-ban foglaltak
szerinti formaban irdsban is benyujtjak.

(9) A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon beteg/panaszos altal tett ismételt, 0j tényallasi elemet
nem tartalmazd, vagy a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstdl
szdmitott Ot év utdn elGterjesztett panasz kivizsgaldsa mellGzhetd.

(10) Amennyiben a panasz a PTE mas szervezeti egységéhez érkezik, azt iktatast kdvet6en a PTE KK
elndke részére haladéktalanul, de legfeljebb 3 munkanapon beliil tovabbitani kell.

A PTE KK eljarasa a panaszkivizsgalas soran

5. & (1) A panasz elbirdlasa soran a dontési jogot a PTE KK elndke gyakorolja azzal, hogy a panasz
kivizsgdldsaban a PTE KK dltaldanos elndkhelyettese és a PTE KK dpolasi igazgatdja kozrem(ikodik. A
panasziigyek koordindldsat a PTE KK Adatvédelmi, Esélyegyenl6ségi és Koordinacios Osztaly végzi.

(2) Amennyiben a panasz jellege indokolja, a PTE KK elndke a panasz kivizsgaldsara a beérkezést kdvetd
3 munkanapon beliil a 6. § szerinti bizottsagot hoz létre.

(3) Kivizsgalds céljabol a PTE KK Adatvédelmi, Esélyegyenl@ségi és Koordinacids Osztaly haladéktalanul,
de legfeljebb 3 munkanapon beliil irdsban megkeresi a panasszal érintett szervezeti egység vezetdjét,
aki a megkeresést kdvet§ 10 munkanapon bellil a panaszt kivizsgalja és nyilatkozik a panasz
megalapozottsagarol.

(4) A panasz kivizsgdlasaval meghizott személy indokolt esetben tovabbi adatot, informaciét kérhet, a
beteget/panaszost hidnypdtlasra szdlithatja fel, a beteget, panaszost, vagy egyéb személyeket
nyilatkoztathatja.

(5) A panasz kivizsgaldsara és megvalaszolasara 30 munkanap all rendelkezésre. A hatérid§ kezdd napja
a panasz beérkezését kdvetd nap.

(6) A PTE KK elnoke a panasz kivizsgdlasaval megbizott személy/bizottsdg javaslatanak
figyelembevételével dént a panasz megalapozottsagardl és sziikség esetén megteszi a relevans
szakmai és munkaltatéi intézkedéseket.

(7) A panasz kivizsgalasaval megbizott személy/bizottsag kiilonésen a kovetkez intézkedési
javaslatokat teszi a PTE KK elnke részére:

a) a feltart hibak okainak megsziintetése,

b) a sérelem orvoslasa,

c) bels@ szabalyozas kialakitasa vagy médositasa,
d) munkaltatéi intézkedés,

e) feljelentés.



(8) A PTE KK elntke a kivizsgdlas eredményérél a beteget/panaszost irdsban tdjékoztatja tértivevényes
levél formajaban vagy elektronikus Uton a biztonsdgos adatkiildési elirasoknak megfelelen (pl.:
titkositott adatkiildé alkalmazas, hivatali kapu).

(9) Amennyiben az ligy kivizsgalasa soran blincselekmény gyanutja meril fel, a PTE KK elntke
feljelentést tesz.

(10) A panasz kivizsgalasdval kapcsolatos Uigyiratot a panasz kivizsgaldsaban részt vevé személyeken
kivil a PTE KK 3ltaldnos elndkhelyettese, a PTE KK apolasi igazgatéja, a PTE KK Adatvédelmi,
Esélyegyenl8ségi és Koordindcids Osztdly erre kijeldlt munkatdrsai, valamint az ismerheti meg, akinek
erre a PTE KK elnoke engedélyt ad.

(11) A PTE KK Adatvédelmi, EsélyegyenlGségi és Koordinaciés Osztaly vezetSje a panaszokrol
negyedévente, szilkség esetén soron kiviil szoban beszamol a PTE KK elntke altal megjel6lt vezetSk
részére.

A bizottsag

6. & (1) A panaszkivizsgaldst végzé bizottsag legalabb hdrom tagbdl 4ll, tagjait a PTE KK elndke a feladat
elvégzésére irdsban kéri fel. A bizottsag egyik tagja a PTE KK jogdsz végzettség(i munkatarsa.

(2) A bizottsagot a tagjai koziil a PTE KK elndke altal kijel6lt bizottsagi elnk vezeti, a bizottsag egyszerd
sz6tobbséggel dont.

(3) A bizottsag a létrehozasat kovet6 legfeljebb 10 napon beliil ilésezik.

(4) A bizottsag eljarasa soran az érintetteket, a beteget, panaszost sziikség esetén meghallgathatja. A
bizottsag a meghallgatadsrél jegyz6konyvet vesz fel, illetve - az érintett hozzajarulasaval - hangfelvételt
készithet.

(5) A bizottsagi meghallgatasrdl késziilt jegyz6konyveket kizardlag a PTE KK elndke, a bizottsag tagjai
és a PTE KK elntke altal kijel6lt személy(ek) ismerheti(k) meg.
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7. § (1) Ha a panasz kar megtéritésére, sérelemdij fizetésére irdnyul, a PTE KK elndke a
panaszbejelentést haladéktalanul, de legfeljebb 3 munkanapon beliil tovabbitja a PTE Kancelldria
Kancelldri Hivatal Jogi F6osztaly (tovabbiakban: Jogi FGosztaly) részére tovabbi ligyintézés céljabal.

(2) A Jogi F6osztély a panasszal érintett szervezeti egységgel torténé egyeztetést kovetden, a szakmai
alldspont ismeretében jogi véleményt alakit ki. Sziikség esetén a beteggel, panaszossal, illetve jogi
képviseljével konzultal.

(3) A Jogi F6osztély jogi véleményét a beérkezést kovetd 21 napon beliil megkildi a PTE KK eln6kének,
aki déntését a Jogi FGosztaly véleménye alapjan hozza meg.

(4) Peres eljaras esetén a Jogi F6osztaly a keresetlevél beérkezését kovetben ennek tényérdl a PTE KK
elndkét a keresetlevél megkiildésével értesiti. A Jogi F6osztaly az ellenkérelmet, az eljaras sordn
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tajékoztatdsul megkildi.



A panaszok nyilvantartasa

8. § A panaszokat a PTE KK Adatvédelmi, Esélyegyenl&ségi és Koordinacids Osztaly tartja nyilvan és
gondoskodik a panaszok és a kivizsgalasukkal 0sszefiigg6 iratok 10 évig torténé megdrzésérél. A
bizottsagi meghallgatdsrdl késziilt hangfelvételt az ligy lezarasat kovetd 1 évig kell tarolni.

Osszeférhetetlenség
9. § (1) A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt olyan személy,

a) aki a panasszal érintett beteg vagy a panaszos hozzatartozoja,
b) aki a panasszal érintett PTE KK dolgozé hozzatartozoja,
c) akit6l egyéb okbdl az ligy elfogulatlan elintézése nem varhato.

(2) A 6. & szerinti bizottsag tagja nem lehet az (1) bekezdésben megjel6lteken tal az a személy, aki

a) a panasszal érintett beteg egészségiigyi elldtasdban részt vett,
b) a panasszal érintett betegelldt6 egységben munkat végez.

(3) Az érintett személy az Gsszeférhetetlenséget késedelem nélkiil koteles bejelenteni. A bejelentést
kovetSen haladéktalanul gondoskodni kell az Gj személy kijelolésérdl.
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A kérhazi betegellaté egységekre vonatkozo eltérd rendelkezések

10. § (1) Jelen utasitas rendelkezéseit a korhazi betegellaté egységekben végzett tevékenységgel
Osszefiiggésben keletkezett panaszok esetében az alabbi eltérésekkel kell alkalmazni.

(2) A személyesen és irasban el6adott panaszokat a korhazi betegellatd egység vezetSje részére —
személyesen, illetve postai vagy elektronikus Gton —a 4. § (2) bekezdésben foglaltakon tul az alabbi
elérhetdségen lehet benyujtani:

a) a Komldi Kérhazban végzett tevékenységgel 6sszefiiggésben:

Személyesen és postai Uton: 7300 Komld, Majalis tér 1.
E-mail Gtjan: komlo.titkarsag@pte.hu

b) a Mohdcsi Kérhazban végzett tevékenységgel 6sszefliggésben:

Személyesen és postai Uton: 7700 Mohacs, Szepessy tér 7.
E-mail atjan: mohacs.titkarsag@pte.hu

c) a Szigetvari Kdrhazban végzett tevékenységgel 6sszefliggésben:

Személyesen és postai Uton: 7900 Szigetvar, Szent Istvan ltp. 7.
Email utjan: szigetvar.titkarsag@pte.hu

(3) A kérhazi betegellaté egységeket érintd panaszokat a korhazi betegellatd egység vezetdie, a korhazi
és klinikai betegellato egységeket egyiittesen érint6 panaszokat a kérhazi betegellaté egység vezetdje
és a PTE KK elndke altal kijeldlt személy egyittesen vizsgalja ki.

(4) A kérhazi betegellatd egységen belll nem elintézhet6 panaszokat a kérhazi betegelldtd egység
vezetGje a kivizsgalast kdvetden, de legfeljebb a beérkezést kdvetd 15 munkanapon beliil a panaszos
részére készitett valasztervezettel a PTE KK elnGke részére megkuldi.

(6) A korhazi betegelldto egységeket érinté panaszokat a korhazi betegellatd egység tartja nyilvan. A
korhazi betegellatd egységet érinté panaszok és a kivizsgalasukkal 6sszefliggd iratok 10 évig t6rténd
megG6rzésérdl a korhazi betegellato egység gondoskodik.
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A védbéndbkre vonatkozo eltéré rendelkezések

11. § (1) Jelen utasitas rendelkezéseit a védénéi ellatassal osszefiiggésben keletkezett panaszok
esetében az alabbi eltérésekkel kell alkalmazni.

(2) A védéndi elldtasban részesiilé/torvényes képviselGje (a tovabbiakban: gondozott) a védéndi
ellatassal kapcsolatos panaszaval kbzvetleniil a véd6n6hoz is fordulhat.

(3) Amennyiben a gondozott panasza a védénd dltal elintézhetd, a panasz kivizsgdlasa és intézése soran
a véddénd jar el. Amennyiben a panasz a védénd altal nem elintézhetd, akkor azt a varosi kollegialis
véddndi mentor Utjan a varmegyei kollegidlis véd6n&i mentor részére haladéktalanul, de legkésébb 3
munkanapon beliil tovabbitja. A varosi kollegialis véd6n6i mentor és a varmegyei kollegidlis védénéi
mentor a panaszt egyittesen kivizsgdljak, a kivizsgalast kdvetden, de legfeljebb a beérkezést kdvets
15 munkanapon beliil a kivizsgalas eredményét és a panaszos részére készitett valasztervezetet az
apolasi igazgato egyidejl tajékoztatasaval, a PTE KK elndke részére megkildik.

(4) Avéddéné dltal azonnal elintézhetd, széban el6adott panasz esetében nem sziikséges a gondozottat
irdsban tajékoztatni, ha a panasz elintézésérél szoban tajékoztattdk és azt tudomadsul vette, ennek
tényét azonban sziikséges irasban rogziteni.

(5) A védéndi ellatassal kapcsolatos panaszokat a varmegyei kollegialis véddn&i mentor tartja nyilvan
és a nyilvantartdst 3 havi rendszerességgel megkiildi a PTE KK elngke részére. A védéndi ellatassal
kapcsolatos panaszok és a kivizsgaldsukkal 6sszefligg6 iratok 10 évig torténé megbrzésérél a varmegyei
kollegialis véd6n&i mentor gondoskodik.

A kozérdekd bejelentésekre vonatkozé eltéré rendelkezések
12. § (1) Kdzérdeki bejelentést a 2. § (3)-(4) bekezdésében foglaltaktdl eltérGen barki tehet.

(2) A kozérdekl bejelentés a 4. § (3)-(9) bekezdésekben foglaltaktdl eltéréen, anonim mddon is
benyujthatd. Ez esetben a kivizsgalas eredményérél nem keriil sor a bejelentd tajékoztatasara.

Zaro6 rendelkezések
13. § (1) Jelen utasitas az aladiras napjan Iép hatalyba.

(2) Jelen utasitas hatdlyba 1épésével hatdlyat veszti a panaszkivizsgalas rendjérdl szolé 4/2013. sz.
Klinikai F6igazgatdi Utasitds, tovdbba a kérhazi betegelldtd egységek e targyban érvényben 1évé belsd
szabalyozéi.

(3) Jelen utasitas a PTE KK honlapjan kozzétételre keriil.

Pécs, 2023. oktdber 3.




