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[SZOLNOKI MAV KORHAZ ES RENDELOINTEZET ]

Az egészségiigyrdl szOold 1997, évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Efitv.) 29.§ (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban az egészségiligyi szolgaltatonal,
illetve fenntart6janal panaszt tenni. Az Elitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgaldsanak
részletes szabdlyait az egészségiigyi szolgéltaté belsé szabalyzatban rogziti. A hivatkozott
torvénynek megfelelve a Szolnoki MAV Korhaz és Rendeldintézetben (a tovabbiakban: Kérhéz)
eléforduld panaszok figyintézésének rendjét a kdvetkezOképpen szabdlyozom:

1. A szabdlyzat célja

A Dbetegek, hozzatartozdik és/vagy egyéb személyek altal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszolasanak, nyilvantartdsdnak szabdlyozésa.

2. Hivatkozasok

— 1997, évi CLIV. térvény az egészségligyrol

— 1991, évi XI. térvény az egészségligyl hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol

~2000. évi CXVL torvény az egészségiligyi kozvetitoi eljarasrol

~2011. évi CXIL térvény az informéacids dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol

-~ 1997, évi XLVIL torvény az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok

kezeléséro! és védelmérdl
—381/2016. (XI1. 2.) Korm. rendelet  az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol
—2013. évi CLXV. torvény A panaszokrél és a kozérdekil bejelentésekrél

— Iratkezelési Szabélyzat
3. A szabalyzat alkalmazasi teriilete

3.1. Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a Korhaz valamennyi egységére, valamint a Korhaz
kozremiikodoire, személyes kozremiikddoire és az Onkéntes segitéi jogviszonyban
foglalkoztatott dolgozdira.

3.2. Korhaz székhelye: Szolnoki MAV Kérhaz és Rendeléintézet (Szolnok, Verseghy it 6-8.)

3.3. Korhaz telephelyei:
1)  Szolnok, Verseghy park 2. (Tisza Szall6é - Reumatologiai szakrendelés)
2)  Martfli, Gesztenye sor 8. (Reumatologiai szakrendelés)
3) Szolnok, Varosmajor ut 26. {Orvoslakas, Novérszallg)
4) Tiszafoldvar, Szondi Vezér 0t 30. (Reumatolégiai szakrendelés)
5)  Martfl, [fjusag 0t 2. (Reumatoldgiai €s fizioterapiai szakrendelés)
6) Téaszkisér, Ladanyi Gt 1. (Reumatoldgiai szakrendelés)

4. A Korhizba érkezd panasziigyek csoportositasa

4.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvObeteg-ellatod osztalyokon, jardbeteg szakrendeléseken,
diagnosztikai osztalyokon), tovabba a Korhaz Igazgatdsagain szdban eldadott panaszok.

4.2. Az irasban benytjtott panaszok.
4.3. A betegjogi képviseld altal kozvetitett panaszok.

4.4, Felettes, feligyeleti szervek (Beliigyminisztérium, Orszdgos Korhazi Foigazgatdsag, irdnyitd
varmegyei intézmény), illetdleg hatésagok (Nemzeti Népegészségligyi Kozpont, Renddrség
stb.) megkeresései, hivatalos eljarasai panasziigy kapcsan.
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4.5.

4.6.

4.7.

5.

5.1

5.1.1.

5.2.

52.1.

5.2.2,

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

Igazsigiigyi szakértdi kamara megkeresései kozvetitdi eljaras kezdeményezése esetén.

A Koérhazi Etikai Bizottsighoz vagy az Intézményi Kutatasetikai Bizottsighoz érkezd
panaszok.

Kozérdekli bejelentések
A panasziigyek intézésének rendje

A szoban eldadott panaszok

A szdbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalmaval. A beteg,
a hozzitartozd vagy mas személy altal szoban tett panasz esetén az adott szervezeti egység
vezetbie, tavollétében a helyettese tdjékoztatja a panaszost, hogy jelen szabalyzat értelmében
Kérhazunkban kizarélag az irasban beadott panaszok kertilnek kivizsgalasra.

. Amennyiben azt az adott szervezeti egység vezetdje, tavollétében a helyettese sziikségesnek

{téli, a széban eldadott panaszrol irdsos feljegyzést készit és tdjékoztatdsul megkiildi a
Foigazgatd részére.

Az irdsban benyujtott panaszok

A szervezeti egységhez kozvetleniil érkezé irdsbeli panaszt az egység vezetlje
haladéktalanul, 1 munkanapon beliil tovabbitja a Féigazgatdi Titkdrsagra.

A Faigazgatoi Titkarsdg a panaszt iktatja és — amennyiben sziikséges — érkeztetd szimmal is
ellatja.

A Féigazgaté a panaszt 2 munkanapon beliil az illetékes igazgatdra (orvos-igazgato, apoldsi
igazgato) szignélja, megkiildve részére az ligyben addig keletkezett valamennyi iratot.

Az illetékes igazgatd a panaszt 2 munkanapon beliil az adott szervezeti egység vezetdjéhez
(vizsgalobiztos) tovabbitja, aki az érintett személyek meghallgatdsat és — amennyiben
szitkséges — a rendelkezésre allo iratok (pl.: betegdokumentdcid) attanulmanyozdsat
kovetben, legfeljebb 10 munkanapon belill {rasbeli igazold jelentést készit a panaszos tigy
kériilményeir6l.

Ha a panasz a kivizsgdldsra kiteles szervezeti egység vezetdje ellen irdnyul, a panaszt az
illetékes igazgatd vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetdje vizsgalja ki.
Igazgatd elleni panasz esetén a Foigazgato jeldli ki a vizsgalobiztost a tobbi igazgato koziil.
A Foéigazgatot érintd panaszt, valamennyi kapcsolddd irattal egyetemben, haladéktalanul a
munkaltatéjahoz (OKFOQ, iranyité varmegyei intézmény) kell tovabbitani.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitél az ligy elfogulatlan
clintézése nem varhaté. Az érintett {ligyintézé a kozvetlen felettesét haladéktalanul
tajékoztatni koteles, ha az tigyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes
teljesitéséért fegyelmi és anyagi felelGsséggel tartozik.

Az igazolé jelentést a kivizsgdlo igazgatod részére kell megkiildeni, aki az iigy iratait, sajat
véleményével ellatva, 3 munkanapon beliil leadja a Foigazgatonak.
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5.2.8.

5.2.9.

A kivizsgalt panasz teljes dokumentécidjét, az elbzetes fOigazgatéi dontéssel egyiitt, a
Féigazgaté 1 munkanapon beliil atadja a Kérhaz jogaszanak, aki az iratokat esetleges jogi és
formai hibdk szempontjabol megvizsgélja és elokésziti a panaszosnak killdendé valaszt. A
vilasz tervezetét legkés6bb 10 munkanapon beliil 4tadja a Féigazgatonak.

A Foigazgatd az intézeti jogasz altal elokészitett valaszt legkésobb a panasz beérkezésétdl
szamitott 30. munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett személyek részére.
Amennyiben az gy tisztizasa hosszabb id6t igényel és a védlasz a panasz beérkezésétdl
szamitott 30 munkanapon beliil nem postazhatd, Ggy a bejelentének — tiirelmét kérve — errdl
elézetes értesitést kell kiildeni.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a beteg azon jogét, hogy a panasz kivizsgélasa érdekében
mas szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a valaszlevélben a panaszos figyelmét fel kell
hivni.

5.2.10. Amennyiben a panasz megalapozotinak bizonyul, a Foigazgatdé — az illetékes igazgato

kézremiikédésével — intézkedik:

a) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl;

b) az okozott sérelem orvoslasardl,

¢) indokolt esetben az Mt. és az Eszjtv. szerinti felelGsségre vonds, illetve az Elitv. szerinti
etikai eljards kezdemeényezésérdl;

d) ha a panasz kapcsdn blincselekmény vagy szabélysértés gyantja meril fel — az eljarasra
illetékes hatdsag értesitésérol.

5.3. Névielen panasziéte]

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3,

A név és / vagy aldiras nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan a Foigazgatd

- belatasa szerint foglalkozik. Névtelen panasznak minésill az elektronikus levélben tett,

ismeretlen e-mail cimrél érkez6 panasz is.

A Foigazgatd elrendeli a panasz kivizsgaldsat, amennyiben az biincselekmény vagy
szabalysértés gyanujat veti fel, illetéleg ha az stlyos szabalytalansagot érint.

Az eljarasra egyebekben az 5.2. pontban foglaltak értelemszertien iranyadoak.

5.4. A betegjogi képviseld

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.44.

A betegjogi képviseld ellatja a betegek tdrvényben meghatirozott jogainak védelmét, és
segiti ket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képviselé neve, elérhetosége, a fogado orak helye és ideje valamennyi
betegellato egységben kifliggesztésre kertil.

A betegjogi képviseldn keresztiil €rkezd panaszok intézése szintén az 5.1 pontban foglaltak
szerint torténik, azzal az eltéréssel, hogy az 5.1. pont szerinti hataridék szamitasanal
munkanap helyett naptari nap értendd. A kivizsgdlds eredményérol a betegjogi képviselot is
tajekoztatni kell.

A f8igazgatd a betegjogi képvisel6tol érkezo:

a.) panasz kivizsgéldsira irdnyulé megkeresésre 30 napon belill, ha a panasz
kivizsgdlasahoz, orvosldsdhoz mdas szerv, hatdsag megkeresése szitkséges, 60 napon
beliil érdemben valaszol,

b.) a Kérhaz miksdésével kapesolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,
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c.) a szolgaltatast igénybe vevivel kapcsolatos dokumentéciéd megtekintésére, illetve a
dokumentdciérél valé madsolat készitésére vonatkozd megkeresést, amennyiben a
dokumentécio helyben rendelkezésre 4ll azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beliil
teljestti.

5.5. Felettes, feliigveleti szervek, hatdsdook megkeresései

5.5.1. A feliigyeleti szervek, illetdleg hatosagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan az
5.2. pontban irt eljaras értelemszeriien alkalmazando.

5.5.2. A panaszkivizsgalds eredményérdl a Foigazgaté irdsban tdjékoztatni koteles a megkerest
szervet is.

5.6. Egészségiigyi kizvetitoi eljaras

5.6.1. A kozvetitsi eljaras célja az egészségligyl szolgaltatd és a beteg kozott a szolgéltatas
nyujtasaval Osszefiiggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel tOrténd
rendezésének elbsegitése, a felek jogainak gyors és hatékony €rvényesitése.

5.6.2. Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét az egészségiigyl szolgaltatdas helyéhez
legkozelebb esé terlleti igazsigligyi szakértdi kamarandl (a tovdbbiakban: Kamara)
terjesztheti eld. A kérelmet a Kamara kiildi meg a Kdrhaznak a kézhezvételt kdvetd 15
napon belil.

5.6.3. A Koérhaz a kérelem kézhezvételét kivetd 15 napon beliil nyilatkozik arrdl, hozzédjarul-e a
kdzvetitdi eljaras lefolytatdasahoz. A dontést a foigazgatd hozza meg, eldzetesen egyeztetve a
panaszban érintett személyekkel, az illetékes igazgatéval, valamint a Korhdz egészségligyi
feleldsségbiztositasat nydjté biztositoval (a tovabbiakban: Biztositd). A dontés irdsba
foglalasaban az intézeti jogész mikddik kozre.

5.6.4. Az eljarasra egyébirant az egészségligyi kozvetit6i eljarasrol szold 2000. évi CXVI. térvény
rendelkezései az irdnyaddak.

5.7. A Korhazi Etikai Bizottsde és az Intézeti Kutatdsetikai Bizottsdg eljarasa

5.7.1. A Koérhazi Etikai Bizottsdghoz, illetve az Intézeti Kutatdsetikai Bizottsdghoz érkezett
panaszok intézése az adott bizottsag ligyrendjében foglaltak szerint tdrténik.

5.7.2. A bizottsig eljarasanak lezarasat kovetGen a bizottsag titkara feljegyzést kiild a Féigazgatd
részére. A feljegyzés tartalmazza a bizottsag dontését is.

rrrrr

5.8. Kartéritési igénvt is tartalmazé panaszok

5.8.1. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy erre
egyértelmil utaldst tesz, a Foigazgatdo — az 5.8.2. pont szerinti hozzdjérulas birtokdban -
haladéktalanul megkiild a Biztositénak. Ugyancsak tovabbitasra keriil a Biztosito fel¢ az 5.2.
pont szerinti belsd vizsgilat eredménye. Hozzdjarulds hidnydban a Féigazgaté a panaszos
monogramja megjeldlésével tajékoztatja a Biztositét a kartéritési igény benyijtasarol és
Gsszegérol.

5.8.2. A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténd
hozzéjarulasat vélelmezni kell. Egyéb személyes adat akkor kezelhet6, ha ahhoz a panaszos
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5.8.3.

5.84.

5.9.

5.9.1.

5.9.2.

3.9.3.

5.94.

5.95.

5.9.6.

hozzajarul. Az egészségi dllapotra vonatkozé kiilénleges adat abban az esetben kezelhetd, ha
ahhoz a panaszos irasban hozzjarul.

A karigény elutasitasa esetén a panasz megvalaszoldsa az 5.2. pontban foglalt eljaras szerint
torténik.

Amennyiben a belsé vizsgalat eredménye alapjan a Foigazgatdé —a Biztositoval tortént
egyeztetést kdvetben — ugy dont, hogy a karigénynek helyt ad, haladéktalanul értesiti a
panaszost arrdl, hogy tigyében a Biztosité lesz jogosult a peren kivilli egyezség feltételeinek
targyalasdra. A peren kivilli egyezségrol késziilt megdllapoddst az intézett jogasz
véleményezi. A peren kiviili egyezség megkitésére a Foigazgatd jogosult, az irdnyitd
varmegyel intézmény altal kijelolt pénziigyi ellenjegyzé ellenjegyzése mellett.

Kozérdelki bejelentések

A kdzérdekl bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megszintetése a kOzOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekd
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A koézérdekii bejelentést az e szabélyzatban foglaltak szerint, a panaszokrol és a kozérdekil
bejelentésekr6l sz016 térvényben foglaltakkal 6sszhangban kell kivizsgalni.

A bejelent6t nem érheti hatrany a kozérdekli bejelentés megtétele miatt. Ha azonban

nyilvanvalova valik, hogy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemten, dontd jelentdségli valdtlan

informéciét kazolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utald kortilmény meriil fel,
személyes adatait az eljards lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

b) alappal valésziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére 4t kell adni,

A kozérdekii bejelentést - ha torvény eltéréen nem rendelkezik - a beérkezésétdl szamitott
harminc napon beliil kell elbiralni. Ha az elbirdlast megalapozé vizsgalat elorelathatolag
harminc napnal hosszabb ideig tart, err§l a kozérdekii bejelentt - az elintézés véarhatod
idépontjénak és az eljards meghosszabboddsa indokainak egyidejii kozlésével - tajékoztatni
kell.

A vizsgalat befejezésekor - a mindsitett adat, illetve torvény alapjén tizleti, gazdasdgi vagy
egyéb titoknak mindsiild adat kivételével - a megtett intézkedésrél vagy annak mellézésérdl
- az indokok megjelslésével - a kézérdekii bejelentdt haladéktalanul értesiti kell. Az {rasbeli
értesités mellozhetd, ha a kézérdek( bejelentés elintézésérdl a kdzérdekil bejelentdt szoban
tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon
kozérdekil bejelenté altal tett ismételt kozérdek(i bejelentés vizsgilata melldzhetd. Az
azonosithatatlan személy altal tett kézérdekil bejelentés vizsgalatit a Korhaz mellézi.

A kozérdekit bejelentd személyes adatai csak a kozérdekii bejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatbak 4t, ha e
szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz a kézérdekil
bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A koézérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmi
hozzajarulésa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.
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5.9.7. A kozérdekli bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 5. pontjéban foglaltak az

6.

6.1.

6.2.

6.3.

7.1.

7.2.

iranyadok.

A panasziigyek nyilvintartisa

A panaszok nyilvantartdsa a Foigazgat6i Titkarsdgon rendszeresitett flizetben, beérkezési
sorrendben tdrténik. A nyilvantartas (1. szamu melléklet) tartalmazza a panasz:

a) érkezésének 1ddpontjat,

b) bejelentdjének nevét,

¢) targyat (mely szervezeti egység ellen iranyul),

d) intézésére illetékes munkaltatd neveét és beosztasat,

e) lkivizsgaldjanak nevét és beosztasat,

f) rendezésére tett intézkedést (amennyiben van),

g) lezarasanak datumat,

h) iktatészamat.

A Koérhazban el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez szitkséges statisztikai adatokat a
Foigazgatdi Titkarsag késziti eld és minden év januar 31-ig dtadja a Foigazgato részére.

A panaszokat és a kivizsgaldsukkal Gsszefliggt iratokat a Korhaz Iratkezelési Szabalyzataban
foglaltak szerint legalabb 5 évig kell megbrizni a panaszt intéz6 illetékes igazgato titkdrsagan.

Zaré rendelkezések

Az érintetteket a panaszbejelentési lehetdségekr6l jelen szabalyzat nyilvénos
hozzéaférhetdségével tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabdlyzat a 2. szamu mellékletben
jeldlt szervezeti egységekben kihelyezésre (kiftiggesztésre), a Korhaz honlapjan pedig
megjelentetésre kertil.

Mellékletek listaja:
1. szamu melléklet: Panaszos tigyek nyilvantartasa
2. szamu melléklet: Panaszkezelési szabélyzat kihelyezése
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SZOLNOKI MAV KORHAZ 'S RENDELOGINTEZET

2. szamu mellékiet
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Panaszkezelési szabilyzat kihelyezése

Féigazgatoi Titkarsag

Varmegyei dontéseldkészité és koordinacios osztaly Titkarsag
Apolasi Igazgatdi Titkarsag

Orvos-igazgatoi Titkarsag

Intézeti jogtanacsos

Rendelbintézet vezetd foorvos

Rendeldintézet vezeld asszisztens

Portaszolgalat

Ugyfélszolgalati Iroda

Stirg6sségi Betegfogads Hely

Fekvbbeteg osztalyok

Laboratérium

Képalkoté Diagnosztika

Kozponti Fizioterapia, Gydgytorna

Reumatologiai szakrendelés, Martfii, Gesztenye sor 8.
Reumatoldgiai szakrendelés, Tiszafoldvér, Szondi Vezér at 30.
Reumatolégiai szakrendelés, Martfil, Ifjusag at 2.

Reumatologiai szakrendelés, Jaszkisér, Ladanyi ut 1.

Kiadas: 7.
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