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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az egészségiigyrdl sz0l6 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29.§ (1) bekezdése értelmében a
beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal, a hatdsagnal, illetve
fenntartéjanal panaszt tenni. Az Eiitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasdnak részletes
szabalyait az egészségiigyi szolgaltatd belsé szabalyzatban rdgziti. Az Eiitv. rendelkezéseinek megfelelve a
Karcagi Katai Gabor Kérhazban eléfordulé panaszok iigyintézését a kévetkezéképpen szabalyozom.

1. ASZABALYZAT CELJA
A betegek, hozzatartozok és egyéb személyek altal elGterjesztett panaszok fogadasa, kivizsgéldsa,
nyilvantartasa egységes elvek szerinti szabalyozasa.

2. ASZABALYZAT TERULETI ERVENYESSEGE
Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a Karcagi Katai Gabor Koérhdz valamennyi szervezeti egységére,
dolgozdira, valamint az Intézmény K&zremiikdddire is.

3. A ,,PANASZ” FOGALMI MEGHATAROZASA
A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

4. AZ INTEZMENYBE ERKEZO PANASZOK CSOPORTOSITASA
a.) A Koérhaz barmely szervezeti egységén szdban eléadott panasz.
b.) A Kérhazhoz irdsban benytjtott panasz.
c.) Abetegjogi képviselo altal kdzvetitett panasz.
d.) Felettes, feliigyeleti szervek (BM, OKFO), illetve hatésagok (NNGYK, Renddrség stb.)
panasziigy kapcsan torténd megkeresései.

rrrrr

f) Kozérdekii bejelentések.

5. FOLYAMATLEIRAS
5.1. Betegpanaszok fogaddsa

A beteg vagy annak képviseldje panaszaval fordulhat:
- az Intézmény barmely dolgozdjahoz,
- az osztalyvezetd féorvoshoz,
- az apolasi igazgatéhoz,
- orvos-igazgatdhoz,
— koordinacios vezetbhoz,
- mindségirdnyitasi vezetdhoz,
- féigazgatohoz.

Amennyiben a beteg panaszaval az Intézmény barmely dolgozdjahoz széban fordul, a dolgozé kdteles a
panasztevét a szervezeti egység felettes vezet§jéhez iranyitani, aki a panaszt, reklamaciét a panaszossal
kdzbsen egyezteti, ¢s a Panaszbejelentd lapon (lasd: Bizonylati album - MIR_0113) feljegyzi, az intézkedést
és azok eredményét rogziti, majd - tovabbitja a foigazgatonak.

Amennyiben a panasz irasban érkezik a szervezeti egységre, Uigy a szervezeti egység felettes vezetdje (ill. az
orvos-igazgatd, az apolasi igazgatd, a koordinicios vezet®) a panasz lényegét régziti a Panaszbejelentd
lapon, melyet az irasos panasszal egyiitt eljuttat a féigazgatonak.

A fbigazgaténak cimzett a panaszostdl érkezd irasos panaszt a titkarsagvezetO, tavollétében a helyettese
iktatja, a levél alapjan kitolti a Panaszbejelentd lapot majd azt az orvos-igazgatonak tovabbitja.
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A 0igazgaté a panasz feltarésdra, megsziintetésére — sziikség esetén jogi tandcsadd igénybevételével —
intézkedést rendel el. Az intézkedést és annak eredményét a fSigazgaté rogziti a Panaszbejelents lapon, majd
azt tovabbitja az orvos-igazgatonak.

A fbigazgaté minden Panaszbejelenté lapot 4tvizsgal. Amennyiben az elrendelt intézkedésekkel és az
eredményekkel elégedett aldirdséaval hagyja jéva azt. Amennyiben az intézkedésekkel, azok eredményével
nem elégedett, ijabb intézkedést rendel el, melyet rdgzit a Panaszbejelents lapon. A féigazgaté valamennyi
atvizsgalt Panaszbejelentd lapot eljuttat a Mindségiranyitasi vezetének. A nem lezért esetekre vonatkozéan a
Mindségiranyitasi vezetd a ,, Helyesbitd és megel6z6 tevékenység szabdlyozdsa” eljaras szerint jar el.

5.2 Panasziigyek intézésének rendje:

a.)

b.)

Széban eléadott panasz:

A szobeli panasztétel torténhet telefonon vagy személyes megjelenés alkalmaval, Amennyiben a
beteg, a hozzétartoz6 vagy mas személy panaszéval az Intézmény barmely dolgozéjahoz fordul, az
kételes a panasztevSt a panaszolt szervezeti egység vezetdjéhez — tavolléte esetén helyetteséhez —
irdnyitani, aki a panasziigyben egyeztet a panasztevSvel és tdjékoztatja arrél, hogy jelen szabalyzat
ertelmében Kérhdzunkban kizarolag az irasban beadott panaszok keriilnek kivizsgalasra.
Amennyiben az adott szervezeti egység vezetje — tavolléte esetén a helyettese — sziikségesnek itéli,
a szoban elbadott panaszrél irasos feljegyzést készit és azt minden esetben megkiildi a féigazgatd

részére.

[rasban benyijtott panaszok:

A szervezeti egységhez kozvetlentil érkezd irdsos panaszt a szervezeti egység vezetbje — tavolléte
esetén a helyettese — 1 munkanapon beliil tovabbitja a Féigazgatdi titkdrsigra. A Féigazgatoi
titkdrsagra igy, illetve postan vagy elektronikus levél forméjaban beérkezett, valamint a panaszostol
személyesen atvett panaszbeadvany a Féigazgatd altal szignalasra és iktatasra keril.

Egy munkanapon beliil a panasz megkiildésre kerill a Varmegyei Iranyito Intézmény Jogi Irodaja
részére, az ligy elozményével, illetve az iiggyel kapcsolatban addig keletkezett egyéb
dokumentumokkal egyiitt.

A Varmegyei iranyit6 intézmény Igazgatasi és Jogi Osztaly irinymutatisat kovetve a foigazgato a
panasz kivizsgalasat megkezdi.

Téjékoztatja a panaszost a panasz kivizsgalasanak megkezdésérdl, kijelsli a panaszkivizsgald
személyét, a panaszban érintett szervezeti egységek vezetditdl és altaluk a panasziigyben érintett
szem€lyektdl irdsban - hataridd kitiizésével - irasos jelentést kér.

A kivizsgil6 a beérkezo irasbeli jelentések alapjan Osszefoglalét készit és azt a foigazgatd részére
megkiildi.

A foigazgaté a kivizsgdlast végzd felsbvezetd részére az iigyben addig keletkezett valamennyi
dokumentumot rendelkezésre bocsatja, illetve a medikai rendszerben a betegdokumentaciékhoz valé
hozzaférést engedélyezi.

A kivizsgalt panasz teljes dokumentédciojat és a kivizsgalds eredményét tartalmazo Osszefoglald
jelentést a fdigazgat6é megkiildi a Varmegyei iranyit6 intézmény Igazgatasi és Jogi Osztaly részére,
mely szerv az iratokat esetleges jogi és formai hibak szempontjabél megvizsgalja és eldkésziti a
panaszosnak kiildendé vélaszt. A valasztervezetet visszakiildi a foigazgato részére.

Az Igazgatési és Jogi Osztaly altal el6készitett valaszt a foigazgato attekinti, alairast koveten a
panasz beérkezésété] szamitott 30 napon megkiildi a panaszos és az esetleges érintett személyek
részére.
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c.)

d)

Amennyiben az iigy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel és a valasz a panasz beérkezését6l szamitva 30
napon beliil nem postazhatd, Ggy a bejelentd részére — tiirelmét kérve — errdl elozetes értesitést kell
kiildeni, megjel6lve, hogy a panasz kivizsgdlasara rendelkezésre 4ll6 hatirid6é tovabbi 30 nappal
meghosszabbitasra keriil.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a beteg azon jogat, hogy a panasz kivizsgaldsa érdekében mas
szervekhez forduljon. Erre a kériilményre a vélaszlevélben a panaszos figyelmét minden esetben fel
kell hivni.

Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, a foigazgatd az orvos-igazgatoval, vagy az apolasi

igazgatoval, vagy az illetékes szervezeti egység vezetdjével intézkedik:

- akivizsgalasi eredmények visszajelzésérdl az érintettek felé,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérdl (szabalyzatok atvizsgalasardl, modositasardl, sziikséges
helyesbitések végrehajtasarol),

- okozott sérelem orvoslasarol,

- indokolt esetben az Mt. és az Eszjtv. szerinti felelosségre vonasrol, illetve Eszjtv. szerinti etikai
eljaras kezdeményezésérdl,

- amennyiben a panasz kapcsan bilincselekmény vagy szabalysértés gyantja meriil fel, akkor az
eljarasra illetékes hatosag értesitésérol.

Minden érintett szervezeti egység vezetGjének tajékoztatasa sziikséges a vizsgalat eredményérél,
melynek része a szervezeti egység értekezleten torténd kotelezd oktatas, megbeszélés.

Névtelen (név és/vagy alairas nélkiil tett) panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan a foigazgatd sajat
belatasa szerint intézkedik. Névtelen panasznak mindsiil a beazonosithatatlan e-mail cimrél érkezd
elektronikus levél is.

Betegjogi képvisel6 éltal kbzvetitett panasz:

A betegjogi képviseld ellatja a betegek torvényben meghatarozott jogainak védelmét, és segiti Oket a
jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képvisel neve, elérhetdsége, a fogadé ordk helye és ideje az Intézmény valamennyi
betegellaté szervezeti egységen kifiiggesztésre keriil és folyamatos aktualizalasat biztositani kell.

A betegjogi képviseldn keresztiil érkez6 panaszok intézése megegyezik az 5.2.b.) pontban foglalt
irasban benydjtott panaszok intézésével. A kivizsgilas eredményér6l a betegjogi képviseldt is
értesiteni kell.

Felettes, feliigyeleti szervek (BM, OKFO), illetve hatésagok (NNGYK, Rendérség, NEAK stb.)
panasziigy kapcsan torténd megkeresései.

A feliigyeleti szervek, illetve hatdsagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései esetén az 5.2.b.)
pontban foglalt irdsban benytjtott panaszok esetén meghatarozott ligyintézés alapjan kell eljarni.

----

Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre egyértelmii utalast
tesz, a foigazgatdé haladéktalanul megkiild a Varmegyei iranyité intézmény Igazgatasi és Jogi
Osztélyanak. Ezt kovetden az Igazgatasi és Jogi Osztaly altal javasolt belsé eljarasi cselekmény
alapjan kell eljarni. A panaszt haladéktalanul a Biztosité részére is meg kell kiildeni, a panaszos 4ltal
megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténd hozzajarulds birtokaban. Az
egészségi allapotra vonatkozd kiilonleges adat abban az esetben kezelhetd, ha ahhoz a panaszos
irasban hozzajarul.

A panasz kivizsgilasa az 5.2.b.) pontban foglalt irdsban benydjtott panaszok kivizsgalasaval
megegyezik, a kivizsgalas alapjan kialakitott allaspontot a Biztosité részére is meg kell kiildeni.
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Amennyiben a panaszos nem jarul hozz4 a személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez,
ugy féigazgaté a panaszos monogramja megjel6lésével tajékoztatja a Biztositét a kartéritési igény
benyljtasarl és annak Gsszegérdl, valamint a panasz kivizsgalds alapjan kialakitott Korhézi
allaspontrol.

Akarigény elutasitdsa esetén az 5.2.b.) pontban foglaltaknak megfeleléen kell eljarni.

A Biztosit6 valaszdnak megérkezését kovetden a figazgatd, az orvos-igazgatdval és az Igazgatési és
Jogi Osztaly munkatarséval egyetértésben dont az igény jogossagarol:

1) Amennyiben az igényt nem itélik jogosnak az Igazgatasi és Jogi Osztaly és a fOigazgat6 a
kivizsgalas eredményével egyiitt elutasité valaszt ir a panaszbejelentdnek, egyattal a
dontésrodl tajékoztatja a Biztositot,

2) Amennyiben az igényt jogosnak talaljék, az Orszagos Koérhazi Foigazgatd (a tovabbiakban:
OKFOQ) elézetes engedélyével a fdigazgaté és az Igazgatasi és Jogi Osztaly a Gazdasagi
igazgatéval egyetértésben elkésziti az Intézmény egyezségi ajanlatit, amit megkiild a
Biztositd részére. A biztosité jovahagydsa esetén az ajanlat megkiildésre keriil a
panaszbejelent6 részére.

Az 1) és 2) pontok szerinti valaszrdl az érintett szervezeti egység vezetSje minden esetben értesitést
kap.

Amennyiben a belsd vizsgalat eredménye alapjan a fSigazgaté — a Gazdaségi igazgatéval és a
Biztositoval torténd egyeztetést kovetden — tigy dont, hogy a kérigénynek helyt ad, haladéktalanul
értesiti a panaszost arrdl, hogy az iigyben a Biztosité lesz jogosult a peren kiviili egyezség
feltételeinek targyaldsara. A peren kiviili egyezségrol a Megallapodast az Igazgatasi és Jogi Osztaly
késziti eld. A peren kiviili egyezség megkotésére - az OKFO elézetes engedélyének birtokéban - a
f0igazgatd jogosult a Gazdasagi igazgatdé pénziigyi és az Igazgatdsi és Jogi Osztaly jogi
ellenjegyzését kvetden.

A kivizsgaldst kovetden az eljarasba bevont kivizsgalast végzd felsdvezetd és az Igazgatasi és Jogi
Osztaly javaslatot tesz az orvos-igazgat részére az érintett munkavallalék irAnydba a Kkartéritési
eljards meginditasat illetben, az érintett egészségiigyi dolgozé vonatkozisaban. Az egyiittes
vélemény kialakitdsat kovetden elSterjesztést nynjtanak be a f8igazgaté felé, aki dont az eljaras

meginditasardl.

f.) Kozérdekii bejelentések.
A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgélja, akar javaslatokat is
tartalmazhat.

A kozérdekil bejelentést jelen szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrél és a kozérdekii
bejelentésekrdl sz616 torvényben foglaltakkal dsszhangban kell kivizsgélni.

A bejelentét nem érheti hatrany a kozérdekii bejelentés megtétele miatt. Ha azonban nyilvanvaléva
valik, hogy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien, donté jelent6ségii valétlan allitast kozolt és ezzel
bincselekmény, vagy szabalysértés elkovetésére utalé kériilmény meriils fel, személyes adatait az
eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni.

A kozérdeki bejelentést — ha a térvény eltérden nem rendelkezik — a beérkezéstdl szamitott 30 napon
beliil kell elbiralni. Ha az elbirdlast megalapoz6 vizsgalat elorelathatélag 30 napnal hosszabb ideig
tart, err6l a kozérdeki bejelentdt — az elintézés varhato idépontjanak és az eljaras meghosszabbitasa
indokainak egyidejii kozlésével — tdjékoztatni kell.
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A vizsgélat befejezésekor a — mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti, gazdasagi vagy egyéb
titoknak mindsiilé adat kivételével — a megtett intézkedésrol, vagy annak mellézésérdl — az indokok
megjelolésével — a kdzérdekii bejelentdt haladéktalanul értesiteni kell. A korabbival azonos tartalmi,
ugyanazon kozérdekii bejelentd altal tett ismételt kozérdekii bejelentés vizsgalata mellozhetd.

Az azonosithatatlan személy éltal tett kozérdekii bejelentés vizsgalatat a Kérhaz melldzi.

A kozérdekii bejelentd személyes adatai csak a kézérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatdsara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatdak at, amennyiben e szerv annak kezelésére
térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitdsahoz a ko6zérdekd bejelentd egyértelmiien
hozzajarult. A kdzérdekii bejelent6 személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatdk
nyilvanosségra.

A kozérdekii bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 5. pontjaban foglaltak az
iranyadok.

5.3. Panasziigyek nyilvantartisa
A panaszok nyilvantartdsa az Igazgatasi €s Jogi Osztaly bevonasaval a titkarsagvezetd altal t6rténik a
Panaszbejelentd lapok alapjan.
A Korhazban eléfordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat az Igazgatasi és
Jogi Osztaly késziti elé és minden év januar 31-ig itadja a fOigazgaté és a mindségiranyitasi vezetd
részére. A mindségiranyitasi vezetd évente a vezetdségi atvilagitasra statisztikai értékelést végez és az
eredményrdl beszadmol a Vezetoi Testiilet elott.
A panaszokat és a kivizsgalasokkal Gsszefiiggd iratokat a Korhaz Iratkezelési Szabalyzataban foglaltak
szerint legalabb 30 évig kell megbrizni az Intézmény Kézponti iktaté és irattirban,

6. Zard rendelkezések
Az ¢érintetteket a panasz bejelentési lehetOségekrdl jelen szabalyzat nyilvanos hozzaférhetdségével
tajékoztatni kell, ennek érdekében a szabalyzat a Karcagi Katai Gadbor Ko6rhaz honlapjén is kozzétételre
kertil.

Jelen szabalyzat kiadasaval a Reklamadciok kezelése minbségiranyitasi eljarasutasitds hatélyat veszti.
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PANASZBEJELENTO LAP (MIR/0113)

NV ettt e cior b e s s e e oo s Gian e s e e emens Telefon:.............ooooiiviiininnnn.
8 11 T USRS
E-mail G,
Kapcsolattarté adatai (CEZ @SEEN) . .. .uiiiviiii et
Panasztetel oka:..... ...
Panasszal érintett szervezeti €gység/idOSZak............uvviiiuuneeeeeeeee e

Kér-¢ irasos tajékoztatast a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl, az intézkedésrél:

0O Igen O Nem
Panaszt régzitd neve:............ocoeeiiiiniiinn., Panasz benytjtasdnak idépontja:........................

Kivizsgald SZEMELYE:. ... ...oeiiiiiiiiii e e
Panasz tipusa: O minbségi O orvosi [0 4polasi O egyéb
Bels6 vizsgélat sziikséges- €? O igen O nem
Datum:.......ocoeeiiiiiiiiiiine ALAIAS:. ..o e,

Ha belsé vizsgailat sziikséges:

Kivizsgdlasban KOzremUKSAGK: . ......eeeiviiitiiiiiee e

..........................................................................................................................

.........................................................................................................................
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Intézeten kiviili vizsgalatok:

, Erkezé | Postézott _ .
Datum . . Levél targya Alairas
levél levél
Dontés a panaszrol:
Datum:......c.cooiiiiiiiiiii, AJAITAS:. . i
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