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Ezen mindségiigyi dokumentacié kizarélag a Harkanyi Termal Rehabiliticiés
Centrum Kézhaszni Nonprofit Kft. tulajdona, melybe az intézmény munkatarsain
kiviil idegen személy csak a féigazgaté engedélyével nyerhet betekintést.
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EARKANYIIE ALY

Az egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV. torvény 29.§ (1) bekezdése értelmében a beteg
jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve
fenntartéjanal panaszt tenni. A hivatkozott térvénynek megfelelve a Harkanyi Termal
Rehabilitdcios Centrum Koézhaszni Nonprofit Kft (a tovabbiakban: Korhaz) eléforduld
panaszok ligyintézésének rendjét a kovetkezoképpen szabalyozza:

A hatélyos és vonatkoz6 jogszabalyok szerint az egészségligyi szolgaltatoknal ellatasra keriild
valamennyi betegnek lehetdséget kell biztositani az ellatdas barmely szakaszdhoz
kapcsolodoan el6forduld sérelmek, panaszok bejelentésére és azok kivizsgalasara.

1. A szabalyzat célja

A betegek, hozzatartozoik és/vagy egyéb személyek altal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszolasanak, nyilvantartdsdnak szabalyozasa.

2. Illetékesség, Felel0sség

A szabélyzatban szabalyozott tevékenységek végrehajtdsdban az aldbbiak illetékesek:

» Az eljarés készitéséért mindségiranyitasi vezetd

» Az eljaras jovahagyasaért féigazgatod

» Az eljaras alkalmazasaért szervezeti egységvezetok

» Az alkalmazas ellen6érzéséért apolasi igazgatd, mindségiranyitasi vezetd

3. Hivatkozasok

-1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol

-2011. évi CXII. térvény az informéaciés onrendelkezési jogrdl €s az informaciészabadsagrol
-1997. évi XLVIIL. torvény az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolodd személyes adatok
kezelésérdl és védelmérdl.

-2013. évi CLXV. térvény a panaszokrodl és a kozérdekil bejelentésekrdl (hatalyat vesztette
2023.07.23.-an)

- 2023. évi XXV. térvény a panaszokrdl, a kézérdekil bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol (hatdlyba lépett 2023.07.25.-én)

4. Alkalmazasi teriilet

A szabélyzat teriileti hatdlya kiterjed a Korhdz minden egységére, személyi hatdlya az
intézménnyel alkalmazotti, illetve egyéb jogviszonyban allo dolgozdkra és a Koérhaz
egészségligyl szolgaltatasat igénybe vevé betegekre.

Id6beli hatédlya a kibocsatas napjatédl visszavonasig terjed.

Jelen szabélyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy panaszaval mas
szervhez, illetve a Korhdz fenntartdjahoz forduljon.

S. Panaszkezelési szabalyzat kihelyezése
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Minden munkateriileten kételezé kihelyezni a betegek tdjékoztatasa érdekében.

Az esetleges irasbeli panasz megtételének konnyitése érdekében kotelezd a mellékletben
szerepld panasztételre alkalmas formanyomtatvanybol 3 példanyt mindig az tigyrend mellett
elhelyezni. A kihelyezett dokumentumok meglétének ellenérzése az egység vezetdiének a
feladata.
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6. A panasz fogalma, értelmezése

A panasz, a tOorvény megfogalmazasiban, olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiiléndsen
birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. A kozérdekii
bejelentés olyan kortilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése a
kdzOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés is tartalmazhat
javaslatot.

A panasz az egészségiigyben olyan informéci6, amely valamely tigyrendi, betegjogi, etikai,
vagy szakmai hibara, hidnyossagra, réviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek
megsziintetése az egyén vagy a kérhdz érdekét szolgalja.

A panasz alatt érteni kell minden olyan észrevételt, bejelentést — fiiggetleniil annak
megjelenési forméjatol — amely a Koérhdzzal, valamint az itt folyd tevékenységgel, a
dolgozokkal dsszefiiggésben negativ megallapitast tartalmaz, kifogast fogalmaz meg.
[ranyulhat olyan magatartdsra, mulasztasra, a betegellatdssal kapcsolatos barmely
cselekményre, vagy kortilményre, amely jogszabalyokba, az egészségiigyi etika normaiba,
vagy szakmai szabalyokba litkozik, ezaltal zavarja, sérti, vagy veszélyezteti a gyogyitd
tevékenységet.

7. A panasz kivizsgalasara jogosultak kore Korhazunkban

-féigazgatod
-féigazgatd szakmai helyettesei:
e azirdnyitasuk alatt levd teriiletet érintd panasz esetén
e fdigazgatd megbizasa esetén
-osztalyvezet6 foorvosok:
e orvosi munkaval, betegellatdssal, amennyiben a panaszt tevd 6t keresi fel
o f{Oigazgaté megbizasa esetén
-osztalyos féndvér/vezetd asszisztens:
e 4poldi tevékenységnél, dpolasi munka vonatkozasaban, amennyiben a panaszt tevd &t
keresi fel
s 4polasi igazgatd megbizasa esetén
-betegjogi képviseld:
- aki ellatja a betegek térvényben biztositott jogainak védelmét
- segiti a beteget abban, hogy jogait jobban megismerje
- segit a beteg panaszanak megfogalmazéasaban
- képviseli a beteget az eljarasi tigyeinek elintézésében
- megfelelési tanacsado:
e aki a fdigazgatdé megbizdsa alapjdn az integritast sértd eseményekre vonatkozd
bejelentéseket fogadja a Szervezeti integritdst sértd események kezelésének
eljarasrendjében foglaltaknak megfeleléen
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Panasz bejelentés esetén a féigazgaté altal megbizott személy koteles minél elébb vizsgélatot
elrendelni a panasz kivizsgalasara.

A panaszt vagy kozérdek(i bejelentést — ha a torvény méasképp nem rendelkezik — a
beérkezéstél szamitott 30 napon beliil kell elintézni. Ha a panasz vagy a kézérdek(i bejelentés
elintézését megalapozd vizsgalat elérelathatélag harminc napnal hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost vagy a kozérdekii bejelentét — az elintézés varhatd id6pontjanak €s a vizsgalat
meghosszabbitdsa indokainak egyidejii megjelolésével — tajékoztatni kell. A panasz vagy a
kozérdekli bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat
hénapot.

A kivizsgalést vezeté munkatars a vizsgalat sordn koteles valamennyi — a panaszbejelentéssel
Osszefliggben érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos
minden korilményt részletesen megvizsgalni €s értékelni.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit6l az tigy elfogulatlan
elintézése nem véarhaté.

SAREANYITERMAL FE0ARL

8. A Korhazba érkezé panasziigyek csoportositasa és Kivizsgalasuk
menete

8.1. A panasz érkezhet:

8.1.1. Széban (személyes megjelenés soran): Amennyiben a beteg / hozzatartozé / térvényes
képviseld vagy mas személy valamelyik szervezeti egységnél szobeli panaszt kivan tenni, Ggy
Ot a szervezeti egység vezetdjéhez (az osztalyvezetd féorvoshoz, a szakrendeld, illetve a
gazdasagi- miszaki egység vezetdjéhez), vagy annak tavollétében a helyetteséhez Kkell
iranyitani. A szdbeli panaszt vagy a szobeli kozérdekl bejelentést az MK-A16 Reklamacids
lap kitoltésével irasba kell foglalni, és masolatban a bejelentének at kell adni.

A szbbeli panaszt a lehetd legrévidebb idon beliill meg kell vizsgalni, meg kell valaszolni, és
sziikség esetén mielébb orvosolni. Amennyiben a panasztevd a valasszal nem elégedett, tgy
fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat irasban megismételheti, és azt az adott egység
vezetdjének nyujthatja be.

8.1.2. Irasban (panaszlevél, fax): minden esetben kiilon iktatoszdmmal a titkarsagon
iktatasra kertil.

8.1.3. Telefonon: Amennyiben telefonon a panaszt tevének megnyugtaté valaszt nem
tudtunk adni, abban az esetben kérni kell, hogy a panaszat irdsban tegye meg. Ha a bejelentd
ellendrizheté moédon megnevezi magat, ugyanugy kell kivizsgalni, mint a személyesen vagy
irasban eloterjesztett panaszokat.

8.2. Tartalmuk szerinti panaszok lehetnek:

e betegfogadast, betegellatast érintdek

e etikai targytak

e szakmai targytak (mulasztasok, el6irasok figyelmen kiviil hagyasa,
szakmai szabalyok be nem tartdsa)

e vegyes panaszok (fentiek kombinacidja)
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8.3.  Egyéb kovetelmények

Minden reklamdacidhoz csatolni kell az MK-416 Reklamdciés lapot, szobeli panasz esetén azt
értelemszertien ki kell t6lteni, masolatat a bejelentének at kell adni.

A reklamdcié megnyugtaté kezelése utan az adatlapnak és minden reklamaciéval kapcsolatos
dokumentumnak a mindségiranyitasi vezetéhoz kell eljutnia, aki a minéségiranyitasi rendszer
szempontjabol értékeli és a vezetdségi atvizsgalason azokat elbterjeszti.

A beérkezett panaszokat a Titkarsag iktatja és az dpolasi igazgat6 is nyilvantartja. Roluk a
Korhazi teljesitmény értékelési rendszer mukoddtetésének Kkeretében negyedévente a
megfelelési tandcsado jelentést készit a Féigazgatd szamdra.

Amennyiben a reklamécié jogos, a koriilmények alapos kivizsgalasat kovetden kertil sor a
helyesbit6 tevékenység meghatarozasara és végrehajtasara.

Ennek keretében gondoskodni kell:

- a jogszerli 4llapot helyredllitdsardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

- az okozott sérelem orvoslasardl és

- indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl, és

- a bejelentd védelmérél.

A panaszost vagy a kozérdekii bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdekii
bejelentés megtétele miatt. A panaszos ¢s a kozérdekli bejelentd személyes adatai
hozzéjaruldsa nélkiil nem hozhatoak nyilvanossagra.

A betegjogi képviseld altal felvett panaszok vizsgalatardl és az intézkedésekrd! az eldzékben
leirtakkal azonos moédon kell eljarni.

A megfelelési tanacsadd altal felvett bejelentések esetén a Szervezeti integritdst sértd
események kezelésének eljarasrendjében foglaltakra figyelemmel kell eljarni

A reklamaciokra irdsban kell visszajelzést adni, a reklamal6 felet tArgyszertien tajékoztatni az
ligyben tett intézkedésrél. Az irdsban €s nevesitve érkezett reklamacidkra minden esetben
valaszolni kell: az intézkedést nem igényl6, vagy alaptalannak mindsitett esetekben is.

Az elbirasok betartasat az apolési igazgatd és a mindségiranyitasi vezetd ellendrzi.

A keletkezett dokumentacidkat iktatni és 5 évig megbrizni sziikséges.

A panaszokrol nyilvantartast kell vezetni és éves szinten indikatort képezni.

8.4. Névtelen panasztétel, bejelentés esetén az eljaras

Névtelentiil vagy alairas nélkiil tett bejelentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan
az érintett egység vezetdje belatdsa szerint foglalkozik.

Vizsgalatot akkor rendel el, ha a bejelentés, panasz alapjan feltételezhet6, hogy a bejelentés,
panasz tartalma megfelel a valosdgnak és stlyos jog-, vagy érdeksérelem all fenn. Egyéb
esetben a vizsgalatot a 2023. évi XXV. térvény 4.§ (3) alapjan mell6zheti.

8.5. A vizsgilat mell6zésének egyéb esetei

Ha a kivizsgdlds soran nyilvanvaléva valik, hogy valdtlan panasz, rosszhiszemii bejelentés
érkezett, annak vizsgélatatol el lehet tekinteni. Ha a rosszhiszemi bejelentd bejelentésével
blincselekményt vagy szabalysértést kovet el, vagy masnak jogellenes kart okoz, akkor ellene
eljaras kezdeményezhetd, adatai az eljarast lefolytatd szervnek atadhatédk.

A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos vagy kozérdekli bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdek( bejelentés vizsgalata is mell6zheto.
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A késve tett panasz vizsgilata is mell6zhetd, akkor, ha a bejelentd a sérelmezett
tevékenységrél vagy mulasztdsrdl valo tudomésszerzéstdl szdmitott hat hénap utdn tett
panaszt. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekovetkeztétél szdmitott egy éven tal
eléterjesztett panasz vizsgalata mell6zheto.

-
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9. Tajékoztatas

A betegjogi képviseld nevét, fogadoidejét és elérhetdségeit minden osztilyon illetve a
szakrendel6kben telephelyenként ki kell fliggeszteni.

A Dbetegeket a panasz bejelentési lehetdségekr6l jelen szabalyzat nyilvanos
hozzaférhetdségével tajékoztatni kell.

A panasz bejelentési szabdlyzatot a beteg vagy hozzétartozdja részére — kérés esetén —
tanulményozas céljabol at kell adni és a Kérhaz honlapjan meg kell jelentetni.

A megfelelési tandcsadd nevét és elérhetdségeit a dolgozok szamara belsdé szerveren, a
betegek szamara a Kérhaz honlapjén valé elhelyezéssel hozzaférhetévé kell tenni.

10.Melléklet

Lsz.melléklet

Betegjogi képvisel6 elérhetdsége:
Az intézményben a teriiletileg illetékes betegjogi képviselo:
DR. FEHER HAJNALKA

Munkaidoben elérheté telefonszama:
06/20/4899-533

A fogaddora idGépontja: A honap elsé hetében csiitortokon 13:00-15:00 6riig

Helye: Harkanyi Termal Rehabiliticiés Centrum Kézhasznia Nonprofit Kft.k
Kardlologla ambulancia 1. emelet, 12. szoba

, E-mall cim: hamalka feher@ub emml gov hu o

' . ~dokumehta osk ’pont munkatdirsa

11.Kapcsolodo6 formanyomtatvanyok

- Reklamaciés lap (MK A-16)

12.Zaradék
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Az irdnyad6 jogszabalyokban bekovetkezett valtozasok miatti aktualizalas a valtozastdl
szamitott 15 napon beliil elvégzendd. Az aktualizalasért a szabalyzat készitSje felel. A
jogszabdlyoknak valé megfelelést a megfelelési tandcsadd, éves munkaterve alapjan, a
szabalyzatok compliance értékelése soran ellendrzi.

A szabélyzat idészakos fellilvizsgélatat — ha jogszabalyvaltozas ezt nem teszi sziikségessé - a
készitbje végzi évente egyszer. Jo6vahagyo — apolési igazgatoi atvizsgalas utan — a Féigazgato.
Ellenérzi a mindségiranyitasi vezetd éves audit tevékenysége keretében.

Jelen szabélyzat mindenkor hatdlyos véltozatit a dolgozokkal meg kell ismertetni. Ez a
Koérhaz kozos hasznalati ISO szerverén torténd kozzététellel valosul meg. A kozzétételért a
szabalyzat készitdje és a mindségiranyitasi vezeté felel. A kozzétételnek a jovahagydstdl
szamitott 5 munkanapon belil meg kell térténnie.

r rr

A dolgozok szabélyzatismeretének dokumentalasaért és ellenérzéséért a munkahelyi vezetdk
felelnek.
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