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1. A panaszkezelés altalanos szabalyai, célja

Az 1997. évi CLIV. térvény az egészségligyrdl 29. § (1) értelmében A beteg jogosult az
egészsegligyi ellatdssal kapesolatban az egészségiigyi szolgaltatonal, illetve fenntartéjanal
panaszt tenni.

(2) * Az egészségligyi szolgaltatd, illetve a fenntarté kételes a panaszt kivizsgélni, és ennek
eredmény¢rél a beteget a leheté legrévidebb id6n beliil, de legfeljebb harmine munkanapon
belill irdsban t4jékoztatni. A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a
kiilon jogszabalyokban meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgélasa érdekében - a betegjogi,
ellatottjogi és gyermekjogi képviseldt foglalkoztatd szervhez és més szervekhez forduljon. Erre
a koriilményre a szolgaltato kételes a beteg figyelmét felhivni.

(3) A panasz kivizsgdldsanak részletes szabélyait az egészségiigyi szolgaltaté belsd
szabalyzatban rogziti.

(4) A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgéalasaval 6sszefiiggd
iratokat 5 évig meg kell Grizni.

A panaszok kivizsgalasa az egészségligyi szolgéltat6 torvényi kotelezettsége, a vitas kérdések
megnyugtato rendezése javitja az intézmény megitélését, csokkenti a peres eljarasok szamat.
A Komloi Egészségeentrum és BUESZ EK (tovdbbiakban: Intézmény) egyiittmiikddésre
torekszik az ellatottakkal, hozzatartozoikkal a panasztételt megel8zéen, a teljes panaszkezelési
eljaras soran és a valaszadast kovetden is.

Célja:

— A panaszbejelentések kivizsgildsa, az esetleges sérelem orvoslésa, és az ezzel kapcsolatos
tajékoztatds tigyfélbarat modon torténjék.

— Gyors, de ugyanakkor szakszer(i panaszkezelési eljaras lefolytatasa, amelynek segitségével
képesek megel6zni, felismerni és megfeleléen kezelni a beteg vagy hozzitartozoja és az
egészségligyi  ellatdé  kozott  esetlegesen  felmeriildé  tovabbi  érdekellentéteket.
— A panaszok, bejelentések kivizsgalasa sordn nyert altaldnos érvényli tapasztalatok
felhasznéldsa a kés6bbi hibak megelézésére, az ellatas folyamatainak javitésara.

— Jelen cljarasrendet a betegek/hozzatartozoik szamara is elérhetdvé teszik a betegfelvételi
helyeken, az osztalyos irodakban és a honlapon.

2. Az eljaras alkalmazasi teriilete, hatilya

A szabalyzat hatdlya kiterjed az Intézmény minden szervezeti egységére, az intézménnyel
Eszjtv. szerinti alkalmazasban 416, illetve egyéb jogviszonyban 4llé dolgozokra és a korhazi
egészségligyi szolgaltatasat igénybe vev) betegekre.

Jelen szabélyzat szerinti eljérasi rend nem zarja ki a beteg azon jogét, hogy panaszéval mas
szervhez, illetve a korhaz fenntartéjahoz forduljon.
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Jelen szabalyzat érvénybe lépésével egyidejlleg a 2021.10.21-t61 érvényes, ALT/1478-2/2021
iktatdszamu szabalyzat hatalyon kiviil helyezddik. Jelen szabalyzat visszavondsig érvényes.

3. Hivatkozasok, jogszabalyi hattér

A betegek panaszainak kivizsgélasardl, illetve az eljaras lefolytatasarol, menetérol a kovetkezo
jogszabalyok rendelkeznek:

- 2011.évi CXII. tdrvény-az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsdgardl (Infotv.)

- Az Eurépai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérol és az
ilyen adatok szabad 4dramlaséardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérol
(4ltalanos adatvédelmi rendelet, GDPR);

- 2013. évi V. torvény-a Polgari Torvény kinyvrél (Ptk.);

- az egészségligyrol szold 1997. évi CLIV. térvény

- az egészségligyi és hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelésérdl és védelmérsl
sz0l6 1997. évi XLVIL térvény

- Az egészségligyi dokumentacidt kezeld jogutod nélkiili megsziinése esetén az
adatkezelési feladatokat ellato szerv kijeldlésérdl szolo 44/2008 (11.29.) Korm.rendelet

- 381/2016. (XI1.2.) Korm.rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol

- 9/1993. (IV. 2.) NM rendelet az egészségiigyi szakellatas tarsadalombiztositasi
finanszirozasanak egyes kérdéseirol (7 sz. IVK)

- 102/1995. (VIII. 25.) Korményrendelet a keresokeptelenseg és keresoképesség orvosi
elbiralasarol és annak ellendrzésérdl (15/99 EK)

- 1996. évi XX. torvény a személyazonosito jel helyébe 1€p6 azonositasi modokrol és az
azonositd kodok hasznalatardl (10/96 IVK)

- 76/2004. (VIIL. 19.) EszCsM rendelet az egyes személyazonositasra alkalmatlan dgazati
(egészségligyl, szakmai) adatok korének meghatdrozasara, gy(jtésére, feldolgozasara
vonatkozé részletes szabalyokrol (18/2004. EK)

- 368/2011. (XII. 31.) Korm. rendelet az dllamhéaztartasrdl sz616 torvény végrehajtasarol
(tovabbiakban: Avr.)

- az Elektronikus Egészségligyl Szolgaltatasi Térrel kapcsolatos részletes szabalyokrol
39/2016. (XII. 21.) EMMI rendelet

- az egészségligyi szolgaltatasok Egészségbiztositasi Alapbdl torténd finanszirozasanak
részletes szabalyairol szdlo 43/1999. (I11. 3.) Korm. rendelet

- 1/2014. (1.16) EMMI rendelet a fert6z6 betegségek jelentésének rendjérol

—2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

Jelen eljarasrend megalkotasdval a fenti jogszabdlyoknak valé megfelelésre és a betegek
elégedettségének javitasara torekedtiink.

4. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: Az egészséglgyi ellatds nyujtasa soran az egészségiigyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes €s egészségligyi adatok kezelésével, az ellatok kommunikacidjaval,
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magatartasaval kapcsolatos, szoban vagy irdsban torténé bejelentés, észrevétel, reklamacio,
valamint olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiiléndsen birdsagi, dllamigazgatasi — eljaras hatalya ala.

Panasznak nem mindsiilé bejelentés: Az elhelyezéssel, infrastruktiraval kapesolatos igény,
kéres, kifogas.

Kozérdekii bejelentés: Olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa, illetve
megsziintetése a kozosség érdekeit szolgalja. A kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Bejelentd: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, gondviseldje), aki a panaszt
vagy panasznak nem mindsiil6 bejelentést tette,

Képviselo: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyito erejl
maganokiratban, vagy kdzokiratban foglalt meghatalmazés eredeti példanyanak benyujtasaval,
vagy a vonatkozo jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyito hiteles okirattal igazolja.

A meghatalmazésnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

— ameghatalmazo és a meghatalmazott természetes személyazonosité adatait,

— a meghatalmazas targyat,

— a képviseleti jogosultsag terjedelmét,

— a keltezést (a kiallitas helyét és datumat),

— a meghatalmazo és a meghatalmazott alairasat,

— valamint a két hitelesité tanti nevét, lakcimét és alairasat (kivételt képez az iigyvédnek adott
meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat kezfileg aldirta, illetve az ligyvéd altal ellenjegyzett
vagy kozjegyzoi okiratba foglalt meghatalmazas).

Betegjogi képviseld: Az egészségligyi torvényben foglaltaknak megfelelden ellitja a betegek
torvényben meghatérozott jogainak védelmét, valamint segiti éket jogaik megismerésében és
érvényesitésében: .
a) A beteg firisbeli meghatalmazdsa alapjan panaszt tehet az egészségiigyi szolgaltatd
vezetdjénél, fenntartojanal, illetve — a beteg gyogykezelésével dsszefliggd tigyekben — eljar az
arra illetékes hatdsagnal, és ennek soran képviseli a beteget.

b) Egyedi ligyekben kizéarolag a betegtdl kapott meghatalmazas alapjan és annak keretei kozott
jarhat el.

¢) Az egészségligyi szolgaltaté miikodésével kapesolatban észlelt jogsérté gyakorlatra és egyéb
hianyossagokra felhivja az intézmény vezet$jének, illetve fenntartéjanak figyelmét, és azok
megsziintetésére javaslatot tesz (kozérdek bejelentés).

Kozvetlen hozzatartoz6: A hazastars, az egyenes agi rokon, az érokbe fogadott, a mostoha és
nevelt gyermek, az 6rokbe fogadd, a mostoha- és neveldsziilé, valamint a testvér és az élettars.

5. A panaszbejelentés modja

A bejelentd szoban vagy irdsban tehet panaszt, bejelentést.

Panasszal, bejelentéssel lehet élni:

— az ellato hely (osztaly, rendeld) orvos- vagy apolasi szakmai vezetdjénél,
— a szervezeti egység vezetbjénél (igazgatd, osztalyvezetd féorvos),

— az Intézmény fdigazgatdjanal,
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- a beteg a korhazi panaszkivizsgalasi eljarasi renden tal a korhazi etikai bizottsaghoz is
fordulhat panaszaival

— az Intézmény tevékenységét szakmailag felligyeld felettes szervnél (megyei irdnyitd
intézmény, PTE KK),

- betegjogi képviselonél (Integralt Jogvédelmi Szolgalat)

— a terliletileg illetékes feliigyeleti szervnél (Nemzeti Népegészségiigyi Kozpont, Levelezési
cim: 7400 Kaposvar, Fodor J. tér 1.).

A panaszok, bejelentések dokumentalasra keriilnek. A névteleniil torténd bejelentések,
panaszok kivizsgalasatol — egyéni mérlegelés utdn — el lehet tekinteni. A vonatkozo jogszabdly
értelmében az azonos bejelent6tdl, azonos tartalommal érkezett panasz kivizsgaldsa 1jbol nem
torténik meg.

6. A panaszok kivizsgalasa

A szervezeti egység a panaszt nyilvantartasba veszi, kivizsgalja és 30 munkanapon beliil
irasban megvalaszolja.

A valasznak tartalmaznia kell a vizsgalat eredményét, a hozott intézkedéseket. Nem sziikséges
az irasbeli tajékoztatas, amennyiben az elintézésrdl a jelen 1évé panaszost, illetve bejelentét
szoban tajékoztattak, €s a tajékoztatast tudomasul vette, de ennek tényét a dokumenticioban
rOgziteni kell.

Amennyiben a bejelentd személye egyértelmlien nem azonosithaté (pl. elektronikus titon tértént
bejelentés), csak altalanos érvényli panaszok, bejelentések kivizsgalasa torténik meg. Panasz
kapcsan sem hozhatd olyan intézkedés, amely a tobbi ellatott szamara kedvezOtlen vagy
hatrannyal jar. A panaszok kivizsgalasa és a valaszadds soran a vonatkozd adatkezelési és
adatvédelmi szabdalyokat betartva kell eljarni, fokozottan tigyelni kell a személyes és
egészségligyi adatok védelmére.

A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentacid 5 évig megérzésre keriil az
érintett szervezeti egységnél, olyan modon tarolva és archivalva, hogy barmikor
visszakereshetd legyen. A dokumentacionak alkalmasnak kell lennie a késobbi, retrospektiv
elemzések elvégzésére, a szervezeti szintll kovetkeztetések levondsara.

A helyben benyujtott panasz, bejelentés kivizsgalasarol a foigazgatd vagy a szervezeti egység
igazgatdja dont. Ha a panasz tobb szervezeti egységet is érint, minden esetben a foigazgaté felé
kell tovabbitani.

Amennyiben a panasz jellege indokolja, bels6 vizsgalatot rendel el, amelynek lefolytatdsara —
ha sziikséges — vizsgalobizottsagot hoz létre. A vizsgalobizottsdg vezetbje szakmailag
kompetens, de a panasz/bejelentés tartalmaban nem érintett személy. A vizsgalat lefolytatasa
soran sor keriilhet az érintett munkatarsak meghallgatasara, az egészségiigyi dokumentacioé
feliilvizsgalatara.

A vizsgélat soran kezdeményezhetd a panasztevd személyes meghallgatésa, de erre semmilyen
moddon nem kotelezhetd, személyes kozremiikdésének hidnya nem befolyasolhatja az eljaras
lefolytatasat. Szakdolgozodt vagy az altaluk nyujtott ellatast érintd panaszok/bejelentések
kivizsgalasaba az apolasi vezetdt be kell vonni.

7. A betegek, hozzatartozok tajékoztatdsa
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A szervezeti egysegek a betegellatod helyek kozos teriiletein (vard, folyosd stb.) jol lathatd
médon  tdjékoztatokat helyeznek ki a betegek/hozzatartozok részére az intézmény
panaszkezelési rendjérol.

8. Zaro rendelkezések

A beteget az ellatés nyujtsa sordn semmilyen kér, hatrany és/vagy megkiilonbdztetés nem
érheti a bejelentés vagy a panasztétel miatt.

Amennyiben a bejelentés, panasz az egészségiigyi ellatast tdmogatd szolgaltatasra vagy
tizemeltetésre vonatkozik, annak kivizsgélésa az Intézmény gazdasagi igazgatéjanak hataskore.
Ennek tényérol a bejelenttt tajékoztatni kell.

Az Intézmény teriiletén miikodd kiszervezett szolgéltatast érintd panaszt a panaszbejelentést
fogado szervezeti egység a szolgéltatdst nydjté vallalkozés felé tovabbitja, és ennek tényérdl a
bejelent6t tajékoztatja.

A sikeres megegyezéshez mind az egészségiigyi szolgéltatd, mind a panaszos kérheti mediator
kozremikodését.

Az érkezett panaszok jellegérél, tartalmarol a szervezeti egység vezetSje vagy az altala
megbizott személy rendszeresen tdjékoztatja a munkatarsakat (belsd klinikai audit).
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1. sz. melléklet

A panaszkezelés folyamata

1. Felkésziilés a panasz fogadasara A panaszt fogadé munkatarsaknak fel kell késziilnitiik arra,
hogy a panaszt tevok gyakran erds érzelmi toltéssel, akar tdmadolag is felléphetnek. A
munkatarsaknak képesnek kell lennitik arra, hogy megérizzék énkontrolljukat, és elérjék, hogy
a panaszos megnyugodjon annyira, hogy az érdemi, tényszer(i informacidkat beszerezhessék
téle. A panaszt fogadé munkatarsnak rendelkeznie kell jo empatias készséggel, tiirelemmel,
helyzetfelismerd képességgel, egylttmiikodésre vald hajlanddsaggal, az eljardsrend
ismeretével.

2. A panasz rogzitése: jegyzOkonyv felvétele, munkaid6ben a foorvosi, igazgatoi irodakban

3. A panasz értékelése (kiszignalasa): vezet6i dontés a kivizsgalas és vélaszadas szintjérdl és
modjarol

4. A panasz jogossagdnak (a panasz tdrgyanak megtorténte, értékelése) kivizsgildsa és
megallapitasa vagy kizarasa

5. Hibaismétlés elkeriilése érdekében hozott intézkedések

6. Az eredmény kommunikalasa (kiilso és belsd)

Kommunikiacié a panaszossal:

— Panaszt fogado: nyugtassa meg a panaszost, kérjen elnézést és tegyen igéretet a panasz
kivizsgalaséara, tovabbitasara (kompetenciatol fliggden).

— Amennyiben a panaszt tovabbitasra keriil, meg kell nevezni, ki jogosult a kivizsgalasra (név,
beosztas).

— Jeloljik meg a valaszadas varhato idépontjat és formajat.

— Vilasz: legyen tényszer(i, udvarias hangvétell, kérjiink elnézést (abban az esetben is, ha a
panaszt nem itéljik jogosnak) a kellemetlenségért.

— Jogosnak {télt panasz esetén ismertessik a hozott intézkedéseket. Kommunikicié a
szervezeten beliil

— A panaszkivizsgalas eredményér6l minden esetben tdjékoztatni kell az érintett szervezeti
egység dolgozobit:

a panaszrol,

a megéallapitasokrol (kivizsgalas eredményérol),

a levont kdvetkeztetésekrol,

a hozott intézkedésekrdl (szervezeti szintli és személyhez kothetd is, ha tortént).

— A beérkezett panaszokbdl levonhaté — szervezeti szintli — kovetkeztetések értékelése,
dolgozai tajékoztatok (évente).

Kommunikaciés hibik a panaszkezelésben:

— Tagadas, visszautasitas, haritas — vizsgalat nélkiil

— Egyilittérzés, sajnalkozas hianya, udvariatlansag

— Felkésziiletlenség

— Félinformaciok kozlése

— Magyarazkodas — a tények kozlése helyett

— Tisztazatlan kompetencidk miatt tobben nyilatkoznak, gyakran ellentmondé informéciokat
adnak a panasztevdnek

— Utélag szamon kérhetd, megalapozatlan kijelentések a felelosség kérdésében




