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Pécs Megyei Jogt Viros Egyesitett Egészségiigyi Intézmények
Sz-34 Panaszkezelési szabalyzat 2.0

1. A szabalyzat célja

Az egészségligyi ellatds soran a szolgaltatast igénybe vevok jogosultak a nytjtott ellatassal
kapcsolatban panasszal élni, bejelentést tenni. Intézménylikben az ellatasra keriilé valamennyi
betegnek lehetéséget biztositunk az ellatas barmely szakaszahoz kapcsolodéan eléforduld sérelmek,
panaszok bejelentésére és azok kivizsgaldsira a hatalyos és vonatkozé jogszabalyok
figyelembevételével.

Az Intézet szervezeti egységei egyiittmiikodésre torekednek az ellatottakkal, hozzatartozéikkal a
panasztételt megel6zden, a teljes panaszkezelési eljaras soran és a valaszadast kévetden is. Jelen
szabalyzat megalkotasaval célunk a jogszabalyoknak valé megfelelés és a betegek elégedettségének

javitasa.

Célunk:

— Az lgyfélbarat tajékoztatas.

— A vizsgalat soran esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.

— Gyors, szakszerti panaszkezelési eljaras lefolytatasa.

— A paciens vagy hozzatartozdja és az egészségiigyi ellatd kozott felmeriilt vits
kérdések rendezése.

— A panaszbejelentések kivizsgalasa.

— A panaszok, bejelentések kivizsgalasa soran nyert altalanos érvényll tapasztalatok
felhasznalasa a késobbi hibak megelézésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

2. A szabalyzat hatalya

A szabélyzat teriileti hatdlya kiterjed a Pécs Megyei Jogh Varos Egyesitett Egészségiigyi
Intézmények (tovabbiakban: Intézmény) valamennyi munkahelyére, személyi hatdlya az
intézménnyel egészségiigyi szolgalati Jogviszonyban, ill. egyéb jogviszonyban allé dol gozoira és az
intézmény egészségiigyi szolgaltatasat igénybe vevod betegeire.

3. Kapcsol6dé dokumentumok / hivatkozasok

— 1997 évi CLIV. torvény az egészségiigyrdl, 29.§

— 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrdl és kozérdeki bejelentésekrdl

- 2011. évi CXII (orvény az informdcids onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsdagrol

= 2013. évi V. térvény a Polgdri Torvénykonyvrdl

— Adatvédelmi szabdlyzatok — GDPR (Az eurdpai parlament és a tandcs 2016. aprilis
27-i (EU) 2016/679 rendelete)

4. Szakmai fogalom meghatarozas

Panasz: Az egészségiigyi ellatds nydjtasa soran az egeészségligyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellatok kommunikaci6javal,
magatartasaval kapcsolatos, szoban vagy irasban torténé bejelentés, észrevétel, reklamacio,
valamint olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy erdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik més — igy kiilondsen biroséagi, llamigazgatasi — eljaras hatalya ald.

A dokumentum kddja: Sz-34 Oldal 1/8
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Pécs Megyei Jogu Varos Egyesitett Egészségiigyi Intézmények
Sz-34 Panaszkezelési szabalyzat 2.0

Panaszjog: a beteg torvény (2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii
bejelentésekrdl) altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszdval az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatohoz, illetve fenntartéhoz forduljon.

Képviselé: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd erejil
maganokiratban, vagy kozokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval, vagy
a vonatkozo jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyito hiteles okirattal igazolja.
A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

e ameghatalmazo és a meghatalmazott természetes személyazonositd 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 tani nevét, lakcimét és alairasat (kivételt képez az
ligyvédnek adott meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat keziileg alairta, illetve az
ligyvéd altal ellenjegyzett vagy kozjegyz6i okiratba foglalt meghatalmazas).

Betegjogi képviselo: Az egészségiigyi torvényben (1997. évi CLIV. toérveny 30.§-32.§)
foglaltaknak megfelelen elldtja a betegek torvényben meghatarozott jogainak védelmét, valamint
segiti ket jogaik megismerésében ¢€s érvényesitésében.

a) A beteg irasbeli meghatalmazésa alapjan panaszt tehet az egészséglgyi szolgaltato
vezetdjénél, fenntartojanal, illetve - a beteg gyogykezelésével osszefliggé ligyekben -
eljar az arra illetékes hatosagnal, és ennek sordn képviseli a beteget.

b) Egyedi iigyekben kizardlag a betegtol kapott meghatalmazas alapjan és annak keretei
kozott jarhat el.

c) Az egészségiigyi szolgaltatd miikodésével kapcsolatban észlelt jogsértd gyakorlatra
és egyéb hianyossagokra felhivja az intézmény vezetdjének, illetve fenntartdjanak
figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz.

Kozeli hozzatartozoé (Ptk. 8:1. § szerint): a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott,
a mostoha- és a nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- €s a nevel6sziil6 és a testvér;

5. Tajékoztatas

A Panaszkezelési szabdlyzatot valamennyi rendeldintézetben a betegek szdmara elérhetové- és

nyilvanossa kell tenni, és az abban foglaltaknak megfeleléen kell eljarni.
A Panaszkezelés szabalyzatot a beteg vagy hozzatartozoja részére — kérés esetén — tanulmanyozas
céljabol at kell adni és a PMJV Egyesitett Egészségiigyi Intézmények honlapjan meg kell jelentetni.

Jelen eljarasrend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy kiilon jogszabalyban meghatarozottak
szerint — a panasz kivizsgdlasa érdekében — panaszaval mas szervhez, illetve kozvetleniil az

intézmény fenntartdjahoz forduljon.

A dokumentum kdédja: Sz-34 Oldal 2/8
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Pécs Megyei Jogi Viros Egyesitett Egészségiigyi Intézmények
Sz-34 Panaszkezelési szabilyzat 2.0

6. Tevékenység / eljaras leirasa

6.1. A panasz bejelentésének lehetdségei
A beteg panaszaval fordulhat:

L

Az ellatast végzé munkahely (szakrendeld) vezetéjéhez.

2. Kézvetleniil az intézmény féigazgatojahoz.
3. A betegjogi képvisel6hdz, aki sziikség esetén irasban megteszi a panasz bejelentését az

intézmény f6igazgatdjanak. A betegjogi képviselé nevét, fogaddidejét és elérhetdségeit
minden osztalyon, illetve a szakrendelében (telephelyenként) jol lathatéan ki kell
fliggeszteni.
Amennyiben a beteg vagy hozzatartozoja az intézmény panaszkezelésével nem ért egyet,
bejelentést tehet:

a) az intézmény fenntartdjanal,

b) a Magyar Orvosi Kamara és a Magyar Egészségligyi Szakdolgozéi Kamara Etikai

bizottsaganal
¢) egyéb jogorvoslati lehetdséggel is élhet, igy akar polgari peres eljarast indithat.

6.1.2. Szoban, telefonon

A szbban, személyesen eléadott panaszt a beteg kezelésében kozremiiksdd barmely
alkalmazottnak el6adhatja, aki a panaszt — a beteg kérésére — koteles irasba foglalni, a
beteggel aliratni, és jelen eljarasrend szerint régzitett modon a féigazgatohoz tovabbitani.
A beteg szdmara a panasz atvételének igazoldsa a panasz iktatoszammal ellatott méasolatinak
visszaadasaval (postazdsaval) torténik.

A telefonon eléadott panaszrél annak felvevéje koteles feljegyzést késziteni és jelen
eljarasrend szerint rogzitett moédon a féigazgatéhoz tovabbitani. Amennyiben ismert a
panasz bejelentdje, visszaigazolas visszakiildése torténik a részére. Abban az esetben, ha
tovabbi kivizsgéldst igényel a telefonos bejelentés, a panaszos irasban is koteles benyujtani
panaszat.

A széban, telefonon eléadott panasz esetén — ha a beteg annak irasba foglalasat nem kéri — a
panaszt észlel6 alkalmazott kételes a beteg jogos igényének a koriilmények altal lehet6vé tett lehetd
legrévidebb idén beliil eleget tenni, és kételes azt haladéktalanul a munkahelyi vezetbjével is

kozolni.

Az érintett dolgoz6 — amennyiben a beteg panaszat nem tartja jogosnak — errdl koteles a
panasz leirasaval és sajat irasbeli véleményének kifejtésével munkahelyi felettesét

haladéktalanul értesiteni.

A panaszt a munkahelyi felettes elbirdlja, és ennek eredményétél fliggden vagy

a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények 4ltal lehetévé tett legrévidebb
id6n belill eleget tesz, ezzel egyidejiileg a beteggel ezt irdsban kozli, vagy

a panasz kivizsgalasit az eset koriilményeinek leirasaval atadja az intézmény
féigazgatojanak, vagy

a panaszt megalapozatlannak tartja és errdl, valamint a panaszrdl az eset koriilményeinek
leirasaval tajékoztatja az intézmény foigazgatojat.

Valtozat szama: 2.0 Ervénybelépés id6pontja: 2022.01.24.
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6.1.3. Irdsban

Az irasban eldadott panaszt — személyesen, e-mailen (védett elektronikus rendszer), vagy postai
uton — az intézmény figazgatdja részére kell benyujtani.

frasképtelen igénybevevd beteg jegyzokonyvbe mondhatja panaszat az intézet titkdrsagan. Az
irasba foglalt, személyesen benyujtott panasz — kiilon iktatészammal — iktatasra keriil, atvételérol
igazolast kell adni.

Az irasban benyujtott panaszt a lehetd legrovidebb idon belill el kell birdlni azzal, hogy
panaszkivizsgalasra el6irt 30 munkanapos jogszabalyi hataridé kezdé napja a panaszbenyujtas
napjat kévetd elsé munkanap. Ez érvényes a véleményladaba benyujtott panaszra is, azzal, hogy a
véleménylada bontasa havi rendszerességgel torténik. Ebben az esetben a panasz beérkezésének
idépontja megegyezik a véleménylada bontasanak idépontjaval.

Hozzatartoz6 vagy jogi képviseld altal bejelentett panasz esetén a kivizsgélast jelen eljarasrend
rendelkezéseinek megfelelé alkalmazisaval kell lefolytatni. Ebben az esetben ket az esetleges
meghallgatasra is meg kell hivni, és a panasz kivizsgaldsat lezar6 hatarozatot is meg kell killdeni.

Panasz bejelentés esetén az intézmény foigazgatdja vagy az éltala megbizott személy koteles 5
munkanapon beliil vizsgalatot elrendelni a panasz kivizsgalasara. Az érintett szervezeti egység
postafordultaval, de legkésébb 5 napon beliil megkiildi a vizsgalatvezet6 altal kért dokumentaciot.

A belsd vizsgalat lefolytatdsara az orvos igazgatd, apoldsi igazgatod, vagy az adott részleg vezetdje
kérhet6 fel, az érintettség, illetve Osszeférhetetlenség figyelembevételével. A kijeldlt személy a
panasz kivizsgalasat nem bizhatja masra. Az érintett személy érintettség, illetve dsszeférhetetlenség
esetén koteles azt haladéktalanul bejelenteni. Erintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén 1j
személy kijel5lésérél haladéktalanul gondoskodni kell.
A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt:

e aki a panaszt tette

e akire a panasz iranyul

e akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet

o akinek az ligy targyilagos megitélése egyéb okbodl nem varhato el (elfogultsag).

A panasz kivizsgaldsaval megbizott munkatars kételes a vizsgdlatot a felkérést kovetd 15
munkanapon beliil lefolytatni és a vizsgalat eredményét az intézmény féigazgatdjaval vagy az dltala
megbizott személlyel irasban kozolni.

e A vizsgalat soran elsoként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagarol.

o A vizsgilat vezetdje szilkség esetén személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a
panaszost — hozzitartozo, vagy jogi képviselé altal tett panasz esetén azok értesitésével
egyidejiileg — meghivja. Sziikség esetén az érintett munkavallalét, valamint annak
munkahelyi felettesét és a betegjogi képviselot is meg kell hivni. A meghallgatast a
beteggel/panaszossal egyeztetett idépontra kell kitéizni. Amennyiben a beteg/panaszos a
meghallgatasra kitliz6tt napon nem jelenik meg és tdvolmaradasat el6zetesen nem mentette
ki, a vizsgalat lefolytatasanak nincs akadélya.

o A kivizsgalast vezeté munkatars a vizsgalat soran koteles a bejelentéssel kapcsolatos
minden koriilményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

A dokumentum kddja: Sz-34 Oldal 4/8
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6.2. A panaszbejelentés tartalma

o szervezeti egység megnevezése orvos/szakdolgozo neve,

o panaszbejelentés helye, datum,

e panaszbejelentd statusza

o az érintett beteg altalanos adatai (név, sziiletési ido, lakcim, TAJ szam, ellatas idopontja és
helye);

e panasz bejelentd adatai (kivéve betegjogi képviseld, egészségiigyi hatosag)

e apanasz lényegének szoveges leirasat, a Iényeges korliilményeket;

e a panaszos beteg vagy hozzatartozojanak alairasat (kivétel a telefonos vagy e-mailes
panaszbejelentés).

6.3. Bejelentéssel kapcsolatos kiilonos szabdlyok

A koréabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz vizsgalata melldzhetd.
A bejelentés vizsgalata melldzheté akkor is, ha a bejelenté a sérelmezett tevékenységrol vagy
mulasztasrél valé tudomadsszerzéstdl szamitott 6 hdonap utan terjesztette elé a bejelentést. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul elbterjesztett
bejelentést érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat az intézmény jogosult mell6zni. Abban az
esetben nem lehet ettdl eltekinteni, ha a panasz alapjaul sulyos jog vagy érdeksérelem szolgal.
A panasz bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyult — gondoskodni kell:
e jogszeri allapot helyreallitasarol
sziikséges intézkedések megtételérol
feltart hibak okainak megsziintetésérol
az okozott sérelem orvoslasarol
indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérdl.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz bejelentés megtétele miatt, kivétel:

e Ha az intézmény szamara nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelent
rosszhiszemiien, dont6 jelentoségli valdtlan informaciot kozolt, ekkor a panasz bejelentés
elbiralasa intézkedés melldzésével befejezheto.

e Ha nyilvanvalova vélt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, dontd jelentdségii valotlan
informaciot kozolt és/vagy

a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald korilmény mertl fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

b) alappal valoszintsitheté, hogy mdasnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy
részére at kell adni.

A panaszos személyes adatai — az elézéekben foglaltak kivételével — csak a panasz bejelentés
alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatisara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatok éat, ha e
szerv annak kezelésére a torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos
hozzajarult. A panaszos bejelenté személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatok
nyilvanossagra.

A dokumentum kddja: Sz-34 Oldal 5/8
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7. Adatvédelmi bejelentések kezelése

Minden adatvédelmi panaszos érintett jogosult arra, hogy bejelentést tegyen a Nemzeti Adatvédelmi
¢és Infomacioszabadsag Hatdsagnal (tovabbiakban: NAIH), ha ugy itéli meg, hogy az Europai
Parlament és a Tanacs 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarél (GDPR) rendelet alapjan
elfogadott rendelkezések értelmében 6t megilleté jogokat megsértették.

Tovabba jogosult birdsagi jogorvoslattal élni, ha a NAIH a ra vonatkozo hataridon beliil tajékoztatja
az érintett a bejelentéshez fiz6d6 fejleményekrol és eredményekrol. Ha az tigy tovabbi vizsgalatot
vagy egy masik feligyeleti hatosaggal vald egylittmikodést tesz sziikségessé, az érintettet
idokozben tajékoztatni kell. A panaszok benyujtasanak megkonnyitése érdekében a NAIH
intézkedéseket tesz, példaul olyan panasztételi formanyomtatvanyt biztosit, mely elektronikus uton
is kitélthetd, nem zarva ki azonban mas kommunikacios eszkdzok alkalmazéasat sem.

Ha az érintett gy itéli meg, hogy GDPR rendelet értelmében fennallé jogait megsértették, jogaban
all megbizni egy, a személyes adatok védelmével foglalkozd, az alapszabalyban rogzitett kozérdekii
célokat szolgdalo, a tagallami jognak megfeleléen létrehozott nonprofit szervet, szervezetet vagy
egyesiiletet, hogy a nevébe eljarva panaszt nyujtson be valamely feliigyeleti hatésagnal, gyakorolja
a birdsagi jogorvoslathoz vald jogot, ha ez utobbit a tagallami jog biztositja.

Amennyiben a NAIH elutasitott vagy megalapozatlannak talalt egy bejelentést, a bejelenté a
tertiletileg illetékes megyei birdsag el6tt eljarast indithat.

8. Panaszkivizsgiliast befejezd hatarozat

8.1. Hatarozat
Az intézmény fbigazgatdja vagy az altala megbizott személy (kivizsgalast vezet6 munkatars) a
vizsgalatot kévetben a panasz kivizsgalasaval és a vizsgalat eredményével kapcsolatban sziikség
esetén egyeztethet az intézmény jogi képviseldjével.
A f8igazgato a rendelkezésére bocsatott dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges
allaspontjat az érintett kérdésben és

a) apanasznak helyt ado,

b) a panaszt elutasito hatarozatot hoz.

A hatarozatban rogzitésre keriil:
a) apanaszkivizsgalas eredménye,
b) a panaszbejelentéssel §sszefiiggésben meghozott vezetoi intézkedések (sziikseg esetén),
¢) apanaszos tajékoztatasa arrol, hogy kiilon jogszabalyban meghatarozottak szerint a panasz
kivizsgalasa érdekében mas szervhez fordulhat.

Az intézmény f6igazgatdja vagy az altala megbizott személy koteles a panaszbejelentés idépontjatol
szamitott 30 munkanapon beliil a belsé vizsgalat eredményérol a panasz bejelentdjét irasban
tajékoztatni.

A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval osszefiiggd iratokat 5
évig meg kell drizni.

A dokumentum kodja: Sz-34 Oldal 6/8
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2. sz. melléklet: )
PANASZBEJELENTO LAP

Szervezeti egység
megnevezése Hely, datum Panaszbejelent6 statusza

orvos/szakdolgozd neve

Névtelen
A szolgaltatast igénybe vevo
Hozzatartozd

Torvényes képviseld
Jogi képviseld
Betegjogi képviseld
Egészségiigyi hatdsag
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Szolgaltatast igénybevevo érintett adatai

V. ciiveiienesissrressressseessssesstesatsasatanssssassanserasssrenssnessarsontssssssasssanssssesstesasssasnessnsssssesasessssasessetss
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Panasz bejelentonek adatai
(Kivéve, ha megegyezik a szolgaltatast igénybevevivel, betegjogi képviseld vagy egészségiigyi
hatdsag)
U oo R VA T B Y P 0 SN A S T S B e BT
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Az eset rovid leirasa:

Datum: Panaezbegeletitp i cmmmnsnasn
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