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I. BEVEZETO RENDELKEZESEK

A beteg, elldtast igénybe vevé (a tovdbbiakban egyiitt: Beteg) az Egészségiigyrol szolo
torvény (a tovabbiakban: Térvény) 29.§ (1) bekezdése alapjdn Jogosult az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgdltaténal, azaz a Koch Rébert Kérhaz és
Rendelbintézetnél (a tovabbiakban: Kérhdz), illetve fenntartéjanal, azaz az Allami
Egészségiigyi és Elldté Kozpontnal panaszt tenni.

A panasz kivizsgdldsdnak részletes szabilyait a Kérhdz szabalyzatban koteles rogziteni.

Erre tekintettel a Koch Rébert Kérhdz és Rendeldintézet az aldbbi Jjogszabdlyok és egyéb
szabidlyozdsok vonatkozé rendelkezései alapjin a Beteg egészségiigyi szolgaltatdssal
kapcsolatos panaszanak kivizsgdldséra - a kordbban hatélyban 1év szabdlyozast alapul véve -
a jelen szabdlyzatot alkotja meg.

A szabélyzat megalkotdsa sordn az aldbbi eléirdsokra kell figyelemmel lenni:
» az egészségiigyrol sz6l6 1997. évi CLIV. tv.
> az informéciés Onrendelkezési jogrél és informacids szabadsagrol szolo 2011. évi
CXIL. tv.
» az egészségligyr6l és a hozzdjuk kapcsol6dé szemé€lyes adatok kezelésérol és
védelmérdl sz616 1997. évi XLVIL. tv.
az orszigos Betegjogi, Elldtottjogi, Gyermekjogi és Dokumenticios Kozpontrdl sz6lé
214/2012. (VIL.30.) Korm.r.
az egészségligyi igazgatdsi és hatGsdgi tevékenységrél sz616 1991. évi XI. tv.
az egészségligyi kozvetitdi eljarasrol sz6l6 2000. évi CXVI tv.
a Koch Rébert Korhaz és Rendeldintézet Szervezeti és Miikodési Szabdlyzata
a Koch Robert Kérhdz és Rendel6intézet Iratkezelési szabalyzata
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A szabalyzat megalkotdsdnak célja a betegek, hozzétartozéik, képviselsik altal tett panaszok
kivizsgdlasanak, megvalaszoldsanak és nyilvéntartdsanak egységes szabalyozasa.

II. ALTALANOS RENDELKEZESEK
A Szabalyzat hatilya

Teriileti hatdly: a Koch Rébert Kérhaz és Rendeldintézet azon szervezeti egységei, ahol
betegeket fogadnak, kezelnek, szillitanak, gy6gyitast segitd tevékenységet folytatnak.
Foldrajzilag: 3780 Edelény, Danké Pista utca 80., 3780 Edelény, Dedk Ferenc utca 6., 3741
Izso6falva, Maria taré6 13.

Személyi hatdly: az Intézménnyel barmely foglalkoztatdsra irdnyulé jogviszonyban illo
dolgozdk, akik a munkdjuk sordn a szabdlyzatba foglalt eljrast alkalmazzak, vagy akikre az
eljards altal rogzitett kovetelmények vonatkoznak, valamint a szervezeti egységek
szolgaltatasat igénybe vevok, betegek.

A Szabalyzat alkalmazdsiban a panasz olyan bejelentés/kérelem, amely egyéni jog - vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds - igy kiilonosen
birésdgi - eljaras hatdlya al4.



Panaszok csoportositdsa:
» panaszos, hozzitartozdja, egyéb meghatalmazottja dltal az Intézményhez benyujtott
panasz
> jogi képviseld dltal az Intézményhez benyijtott panasz
» betegjogi képviselo 1tjdn az Intézményhez benyijtott panasz
> fenntarté és feliigyeleti szervek el6tt inditott panaszos ligyekben torténé hivatalos
megkeresések

Fogalmak

Egészségiigyi elldtds: a beteg adott egészségi dllapotdhoz kapcsolodd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége.

Kozeli hozzdtartozo: a hdazastars, bejegyzett élettdrs, az egyenesdgbeli rokon, az
orokbefogadott, a mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha €s a neveldsziild,
a testvér.

Cselekvoképtelen: az a személy, akit a birésdg a Polgdri Torvénykodnyv szerint
cselekvoképességét teljesen korlatozé gondnoksdg ald helyezett, toviabba a tizennegyedik
életévét be nem toltott kiskoru €s a cselekviképtelen dllapotban 1évo személy.

Személyes adat: az érintettel kapcsolatba hozhaté adat - kiilondsen az érintett neve, azonosito
jele, valamint egy vagy tobb fizikai, fiziolégiai, mentdlis, gazdasdgi, kulturdlis vagy szocidlis
azonossagara jellemzo ismeret -, valamint az adatbdl levonhatd, az érintettre vonatkozo
kovetkeztetés.

Kiilonleges adat: a faji eredetre, a nemzetiséghez tartozasra, a politikai véleményre vagy
partallasra, a valldsos vagy mas vilagnézeti meggyo6zddésre, az érdek-képviseleti szervezeti
tagsdgra, a szexudlis €letre vonatkozé személyes adat, tovdbba az egészségi dllapotra, a koros
szenvedélyre vonatkoz6 személyes adat, valamint a blinligyi személyes adat.

Hataskor és illetékesség

A panasz kivizsgaldsa a Korhdz Foigazgatdjanak hataskorébe tartozik, melynek jogat
tavollétében elsdsorban az orvosigazgatd, masodsorban az dpoldsi igazgatd, egyébként pedig
az dltala megbizott méds személy gyakorolja a tovabbiakban e tekintetben rogzitett részletek
figyelembe vétele mellett.

Tajékoztatas

A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Korhaz valamennyi szervezeti egységén (egyes fekvobeteg
osztalyok, jarobeteg egységek, gazdasagi részleg) a betegek szdmdra elérhetdvé kell tenni és
az abban foglaltaknak megfelel6en kell eljarni.

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiilon jogszabilyokban
meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgdldsa érdekében - a betegjogi, ellatottjogi €s
gyermekjogi képvisel6t foglalkoztaté szervhez és mds szervekhez forduljon.



III. A BETEGJOGI KEPVISELOROL

A betegjogi képvisel a betegjogi, elldtottjogi és gyermekjogi képviselét foglalkoztatd szerv
keretei kozott latja el feladatait.

A Korhaz hirdetmény kifiiggesztésével biztositja, hogy a betegek és hozzatartozoik a
betegjogi képviselo kilétét, elérhetdségét és megismerhessék. A betegjogi képviseld nevét,
fogaddidejét és elérhetéségeit minden fekvobeteg osztilyon, illetve jarébeteg ellatd
részlegben, tovabbd az Intézmény Portdjan jél lathaté helyen ki kell fliggeszteni. A
kifliggesztésrol az dpoldsi igazgaté gondoskodik.

Az Intézmény dolgoz6i tudomdsul kell vegyék, hogy a betegjogi képviselé tevékenysége
kiilondsen az aldbbiakat foglalja magdban:

a) segiti a beteget az egészségiigyi dokumenticihoz valé hozzdjutasban, azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében,

b) segit a betegnek panasza megfogalmazdsaban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat,

c) a beteg irdsbeli meghatalmazdsa alapjan panaszt tehet az egészségiigyi szolgaltaté
vezetdjénél, fenntartdjdndl, illetve - a beteg gydgykezelésével osszefiiggd ligyekben - eljar az
arra hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 hat6sagndl, és ennek sordn képviseli a beteget,

d) rendszeresen tdjékoztatja az egészségiigyi dolgozokat a betegjogokra vonatkozé
szabalyokrol, azok viltozdsardl, illetve a betegjogok érvényesiilésérol az egészségiigyi
szolgaltatonal,

e) bkiilonds figyelmet fordit az életkoruk, testi vagy szellemi fogyatékossaguk, egészségi
allapotuk, illetve tdrsadalmi-szocidlis helyzetik miatt kiszolgaltatott helyzetben 1évok
betegjogi védelmére, valamint az egyenld bdndsméd kovetelményének ¢rvényesitésével
kapcsolatos panaszokra, meghatalmazds alapjan képviseli a beteget a kovetelmény
megsértésének megdllapitdsara irdnyulé hatésagi eljards sordn.

A kozfeladatot elldté személynek minésiilé betegjogi képvisel - az elldtds zavartalansdgat
nem vesz€lyeztetve - illetékességi korében jogosult tovabba:

a) az egészségiigyi szolgdltaté miikodési teriiletére belépni,

b) a vonatkozé iratokba betekinteni,

c.) az egészségiigyben dolgozokhoz kérdést intézni.

A betegjogi képviseld egyedi iigyekben a betegtél, jogszabdlyi kivétel alapjin a beteg
hozzitartoz6jatdl kapott meghatalmazas keretei kozott jarhat el.

A betegjogi képviseld a tevékenysége sordn az egészségiigyi szolgaltatd miikodésével
kapcsolatban észlelt jogsértdo gyakorlatra és egyéb hidnyossdgokra koteles felhivni a
Foigazgato, illetve a Fenntart6 figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz. A felhivas
eredménytelensége esetén a betegjogi képviseld jogosult az illetékes szervhez, illetve
személyhez fordulni.



IV. APANASZ KIVIZSGALASANAK RESZLETES SZABALYAI

Az egészségiigyi ellatdis sordn az  egészségligyi  dolgozé  tdjékoztatja a
beteget/hozzatartozot/jogi képviseldt arrdl, hogy az Intézmény Panaszkezelési Szabadlyzatdban
foglaltakrdl hol tajékozodhat.

A panasz bejelentése

Ha a beteg/hozzitartozdja/torvényes képviseloje az egészségiligyi elldtassal Osszefliggd
panaszait személyesen vagy telefonon széban, tovibba személyesen vagy postai tton irasban
nyujthatja be.

A panaszt a Foigazgato részére kell benydjtani. Amennyiben az széban vagy irasban az
érintett szervezeti egységhez érkezik, azt 1 munkanapon beliil a féigazgatéi Titkarsagra
sziikséges tovdbbitani.

Amennyiben a szervezeti egységnél széban elGadott panasz csekély silyd és a ténydllas
tisztzott, az adott szervezeti egység vezetdje jogosult a panaszt sajit hatdskorben intézni.
Emellett a panaszrol és az elintézés modjarél a jelen szabidlyzat 2. melléklete szerinti
feljegyzést sziikséges késziteni, majd azt legkésobb az azt kovetd munkanapon a Fdigazgatod
részére sziikséges tovibbitani.

A szdban eldadott panaszrdl a foigazgatéi Titkarsagon a jelen szabdlyzat 2. melléklete szerinti
feljegyzés késziil, mely irat iktatasra keriil. Az irdsbeli panaszra is sziikséges ravezetni az
érkezés datumat és iktatobélyegzovel sziikséges elldtni.

irasképtelen Beteg dltal eladott panaszt jegyzokonyvbe sziikséges foglalni két tand
jelenlétében.

A panaszrdl felvett feljegyzés masolatat at kell adni panasz benyujtéjanak.

Az irasbeli panasz beérkezése esetén az érkezést kovetd 3 munkanapon belil a
Vizsgdlatvezetd gondoskodik a panasz benydjtéjanak irdsbeli értesitésérol, amely levél
kotelezden tartalmazza a panasz beérkezésének ddtumadt és az elintézési hataridot.

A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg dltalanos adatait (név, személyazonositasra
alkalmas adat, lakcim, - amennyiben attdl eltér - értesitési cim), az ellatas idopontjat és helyét,
a panasz lényegének szoveges leirdsdt, egyéb Iényeges koriilményeket, a panaszos
beteg/hozzitartozoja/torvényes képviselGje alairasat, kivétel a telefonos panaszbejelentést.
[rasképtelen beteg aldirasit kézjegye (pl.: hirom egymast metszd rovid vonal) pétolja, mely
kézjegy beteg altali megtételét két tanu igazolja.

Amennyiben a panasz olyan tekintetben hidnyos, amely nélkiil az érdemi vizsgilat nem
folytathatd le, akkor erre igazolhaté médon fel kell hivni a benyuijté figyelmét azzal, hogy
hidnyossagat a megadott hataridon beliil potolja.

Az elldtdssal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviselo felé is, aki sziikség
esetén irdsban megteszi a panasz bejelentését a Korhaz Foigazgatéjanak. A Foigazgato a
Képviseld altal megtett panaszt, észrevételt harminc munkanapon beliil érdemben
megvizsgalja, és azzal kapcsolatos édllasfoglaldsardl a betegjogi képviseld ttjan tdjékoztatja a
betegjogi, ellatottjogi €s gyermekjogi képviselot foglalkoztato szervet.
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Névtelen panasztétel
A névtelenil vagy aldirds nélkiili panaszokkal a Féigazgaté beldtésa szerint foglalkozik.

A f6igazgato sziikségszeriien elrendeli a panasz kivizsgdldsat, amennyiben az biincselekmény,
szabalysértés gyandjat veti fel, illetve ha az siilyos szabdlytalansagot ir el6.

A panasz kivizsgalasa

A beérkezett panaszt a ,,Panaszok nyilvantartasaba” kell felvenni. A nyilvantartds keretében
minden panaszrél nyilvantarté lapot sziikséges kitdlteni a jelen szabdlyzat 1. szdmu
mellékletének hasznalatdval. A nyilvéntart6 lapokat a foigazgat6i Titkdrsdgon lefiizve tédroljak
azon jogszabdlyi rendelkezésre figyelemmel, hogy a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval
oOsszefiiggd iratokat 5 évig meg kell 6rizni.

A fenntart6 ,,Ugykér rendszerre” vonatkozé utasitdsdban foglaltak szerint a panasziigyekrdl (a
kartéritési tigyekkel egyetemben) tdbldzatba foglalt tdjékoztatét kell kiildeni a fenntarté
részére minden targynegyedév végével bezirdlag a targynegyedév végén, legkésébb a
negyedévet kdveté 10 munkanapon beliil. Ezen jelentés benyijtasaért felelés elsésorban a
Jogi referens, tdvolléte, akaddlyoztatdsa vagy az allds betdltetlensége esetén a féigazgatodi
titkarno.

A benydjtott panaszt a lehetd legrovidebb idén beliil el kell biralni azzal, hogy
panaszkivizsgalasra eldirt 30 napos jogszabdlyi hatdridé kezdé napja a panaszbenyujtas
napja.

A panasz alapjdn indult panaszkivizsgildsok vezetdje a Féigazgat6 (vizsgalatvezetd), aki a
vizsgalatba segitéként bevonhat més személyeket, vagy a vizsgdlat vezetésével megbizhat
mas vezetd beosztdsd alkalmazottat (orvos igazgatd, dpoldsi igazgatd vagy szervezeti egység
vezeték az €rintettség, dsszeférhetetlenség figyelembe vétele mellett).

A kijelolt személy a panasz kivizsgdldsit nem bizhatja masra, kivéve tartds akadalyoztatas,
betegség miatti tavollét esetén. Ez utébbi kivételes esetben a Fbigazgaté jelol ki mas felelds
személyt.

A Foigazgaté vonatkozdsdban érkezé panaszokat az orvosigazgatdi vizsgilja ki, melynek
erkezésérdl és a vizsgdlat eredményérél a fenntartét elektronikus levélben értesiti.

A panasz kivizsgildsdban, érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitol az gy
elfogulatlan  elintézése nem varhaté. Az érintett szemé€ly érintettsége, illetve
Osszeférhetetlensége esetén koteles azt haladéktalanul a Féigazgaténak frasban bejelenteni.
Erintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén 1j személy kijelolésérdl haladéktalanul
gondoskodni kell.

A panasz kivizsgildsaval megbizott munkatdrs koteles a vizsgdlatot a felkérést kdvetden
késlekedés nélkiil lefolytatni és a vizsgdlat eredményét a Korhaz Foigazgatdjaval irasban
kozoIni annak figyelembe vétele mellett, hogy a vizsgilatot a panasz beérkezésétdl szamitott
30 napon beliil le kell zarni.



A vizsgilat sordn elsdként az érintett alkalmazottat, illetve érintett munkatdrsait kell
nyilatkoztatni a panasz megalapozottsagirdl. Az érintettet a vizsgilatvezeté vagy az altala
megbizott mds vizsgilatba bevont személy nyilatkoztathatja targyaldson jegyzokonyv
felvétele mellett, vagy a vizsgalatvezet6 hatdrido rogzitése mellett irdsban kérheti az érintett
igazol¢ jelentését (levél, elektronikus levél).

Sziikség esetén (informdacidhidny, j tény felmeriilése, ...stb.) a targyaldsra panasz benyujtojat
és/vagy €rintett beteget, a panasszal érintett dolgozét, valamint annak munkahelyi felettesét,
betegjogi képviselét vagy jogi képviselot is meg kell hivni. A tdrgyalds idopontjat veliik
egyeztetett idopontra kell kitiizni.

Amennyiben a meghivottak a tdrgyaldsra Kkit(izott napon nem jelennek meg, és
tavolmaradasukat nem mentették ki, a vizsgalat lefolytatdsat e tény nem befolydsolja.

A vizsgilatvezetd a vizsgalat sordn koteles valamennyi — a panaszbejelentéssel osszefiiggden
érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos minden kortilményt
részletesen megvizsgilni és értékelni.

A Foéigazgaté a vizsgilat eredményének rogzitése eldtt konzultdl a jogi referenssel,
orvosigazgatoval vagy dpolasi igazgatoval, sziikség esetén a jogi/peres képviseletet ellito
ligyvéddel.

A Foigazgato a vizsgalat eredményét irasba foglalja, majd az eredményrél tértivevényes
kiildeményben értesiti a panasz benyujtojat a benyujtastol szamitott 30 napon beliil.

A vizsgdlati eredményben leirdsra keriil a panaszkivizsgédlds eredménye, a panaszbejelentéssel
Osszefiiggésben meghozott esetleges vezet6i intézkedések, valamint a panaszos tdjékoztatasa
arrdl, hogy kiilon jogszabalyban meghatarozottak szerint a panasz kivizsgaldsa érdekében mas
szervhez fordulhat.

Amennyiben a vizsgilat eredménye azt allapitja meg, hogy a panasz megalapozott a
Féigazgato:
» intézkedik a feltart hibdk, azok okainak megsziintetésérol
» az okozott sérelem orvoslasarol
» indokolt esetben vonatkozd jogszabaly szerinti feleldsség érvényesitésérol, az Elitv.
szerinti etikai eljaras kezdeményezésérol

Kartéritési igényt tartalmazoé panaszok

Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyértelmtien utalast tesz, a Foigazgaté az aldbbi hozzdjarulds birtokdban megkiild a
Biztositonak és jogi referensnek, tovdabba az Intézmény jogi képviseldjének. Tovabbitasra
keriil résziikre a vizsgalati eredmény is.

Amennyiben a belsé vizsgdlat eredménye alapjan a Foigazgaté — a Gazdasdgi igazgatoval és a
Biztositoval tortént egyeztetést kovetden igy dont, hogy a kdrigények helyt ad, haladéktalanul
értesiti a panaszost arrdl, hogy iligyében a Biztosité lesz jogosult a peren kiviili egyezség
feltételeinek targyaldsdara. A peren kiviili egyezség megkotésére a Foigazgaté jogosult a
Gazdasagi igazgaté ellenjegyzése mellett.



A karigény elutasitdsa esetén a panasz megvdlaszoldsa a jelen szabalyzatba foglalt eljaras
szerint torténik.

Fenntarto és feliigyeleti szervek kozbeiktatisaval benyijtott panasz

Az ilyen betegpanaszok kapcsin a szervek dltal megkiildott —megkeresések a jelen
szabdlyzatban leirtak értelemszertien alkalmazanddak azzal, hogy az adott szervtdl érkezett
levélben foglalt hatdrid6 irdnyadé a vizsgalat lefolytatasara.

V. ADATKEZELES

A panaszos dltal megadott személyes adatok tekintetében a panaszos adatok kezelésére
jogosité hozzdjarulasat vélelmezni kell. Egyéb személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a
panaszos irdsban hozzdjarul.

Az egészségi dllapotra vonatkozé kiilonleges adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a panaszos
irasban hozzajarul.

VL. ZARO RENDELKEZESEK

A szabilyzatot minden targyévet kovetd év mdrciusdnak utolsé napjdig feliilvizsgdlni, sziikség
esetén modositani sziikséges. Ennek megvaldsitasaért elsésorban a jogi referens (tavolléte,
akaddlyoztatdsa esetén a Foigazgaté dltal kijelolt személy) felelds - sziikség szerint - az

orvosigazgato €s az dpoldsi igazgatd kozremikkodésével.

Jelen szabalyzattal a kordbban hatdlyban 1évé panaszkezelési szabdlyozas hatédlyat veszti. (A
jelen szabdlyzat az esetleges folyamatban 1évé vizsgilatok tekintetében értelemszeriien
alkalmazando.)

A szabdlyzat kihirdetése a helyben szokdsos mddon torténik a Kozponti Irdnyitds
feladatkorében.

A szabalyzatot készitette:

Edelény, 2016. marcius 08. ) '

Simonné dr. Juhdsz Helga
jogi referens

A szabalyzatot jovahagyta:

Edelény, 2016. marcius 10.







1. szamu melléklet

PANASZ NYILVANTARTO LAP

(az Intézmény Panaszkezelési Szabdlyzatinak 1. sz. melléklete alapjin)

I. A panasz iktatészama: .................................
II. A panasz bejelentésének idopontja, médja:
ITI. A panaszos/beteg adatai:

INEVE woninsvmmusinssuomass vessm i i

TAL:

Sziiletési hely, id0: ...
P T TN v 0 R A P i pem e msmimsnsa
Allampolgarsaga .........c..ooeeiviiiieee el

V. Hozzitartozd, torvényes képviselé (cselekvéképtelen/korlatozottan cselekvéképes
betegnél), betegjogi képviselé vagy jogi képviselé részvétele esetén neve, elérhetésége
esetleges egyéb ismert adatok:

t

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

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

nyilvantartisba vevo neve, alairdsa






2. szamu melléklet

FELJEGYZES A SZOBAN TETT PANASZROL

A panasszal érintett beteg neve (amennyiben eltér a

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

II. A panasz leirasa:

| QS

panasz rogzitdjének neve és aldirisa
Amennyiben a panaszt személyesen tették:

panasz bejelent6jének neve és aldirdsa
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MEGISMERESI NYILATKOZAT

A jelen szabdlyzatban foglaltakat megismertem, azokat tevékenységem sordn betartom. A
szabdlyzat egy madsolati példinydt a hozzdm tartozé szervezeti egysége(k) vonatkozdsiban
elérhetévé teszem minden dolgozéval tdrténé megismertetés céljabél.

Név Munkakor Datum Alairas







MEGISMERESI NYILATKOZAT

A jelen szabélyzatban foglaltakat megismertem, azokat tevékenységem soran betartom. A
szabalyzat egy masolati példdnyat a hozzam tartozé szervezeti egysége(k) vonatkozasaban

elérhetdvé teszem minden dolgozoval térténé megismertetés céljabol.

Név
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