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v SIOFOKI KORHAZ

Rendeldintézet

Jelen szabalyzat a Somogy Megyei Kaposi Moér Oktaté Korhdz, mint megyei iranyito
intézmény 4ltal megadott kritériumok alapjan, a varmegyei irdnyito intézmény szabalyzataival
és a hatélyos jogszabélyokkal sszhangban készilt.

A Sidfoki Korhaz-Rendeldintézet (tovéabbiakban: Korhaz) az egészségligyrol sz616 1997. évi
CLIV. térvény 29. § (1) bekezdése, valamint a betegjogi képviselore vonatkozé 30-33. §
alapjan a betegek ¢és hozzatartozoik panaszainak kivizsgélasarol, valamint a betegjogi
képviselovel valo egylittmikodés rendjérél az alabbi szabalyzatot alkotja.

1. Altalanos rendelkezések

A Korhaz elsédleges célja az elérhetd legmagasabb szinvonalu egészségligyl szolgaltatas
biztositdsa, az igénybevevok elvarasainak megfeleld kielégitése, az 4llampolgéri €és
betegjogok maradéktalan érvényesitése.

E cél érdekében a Kérhaz folyamatosan biztositja gyogyito és apolo tevékenységet, torekszik
a mindségfejlesztésre, az intézményi protokoll rendszer, valamint a min@ségiranyitasi
rendszert szabélyozo dokumentumok ~ szerinti eljarasra, igy novelve a betegek €s
hozzatartozéik, a kérhazi személyzet €s az intézmény miikddéseében érdekelt valamennyi
személy és szervezet elégedettséget.

Reklamécid, észrevétel, kifogds: az egészségligyl ollatas mindségével, valamint az ellatasban
résztvevok magatartasaval, hangnemével, a beteg és hozzatartozdja irant tanusitott
banasmodjaval kapesolatos, érdemi kivizsgalast nem igényld, helyben orvosolhaté bejelentés.
A reklaméci6, észrevétel vagy kifogas csak akkor zarhaté le e korben, ha helyben,
haladéktalanul és a bejelento szamara elfogadhatéo modon rendezhetd, tovabba nem vet fel
betegjog-sérelmet, szakmai hibat, adatvédelmi incidenst, sulyos betegbiztonsagi kockazatot
vagy kartéritési igényt. Ellenkez esetben a bejelentést panaszkent kell kezelni.

Panasz, kérelem: a beteg, illetve hozzétartozéja/meghatalmazottja 4ltal az egészséglgyl
ellatassal kapesolatosan teft, érdemi kivizsgalast igényld bejelentés, amely szerint a nem
megfeleld ellatas sordn a beteg élete, testi épsége, egészsége vagy torvény altal biztositott
jogai (betegjogok, adatvédelmi jogok, &llampolgari jogok) sériiltek, kartéritési igény iranti
cléterjesztése, illetve annak hianyaban is.

A panasz szoban vagy frasban tehetd meg az egészségligyi szolgaltatonal vagy a fenntartonal,
illetve az Integralt Jogvédelmi Szolgalat altal delegalt betegjogi képviselénél, vagy mas
szervhez fordulhat. Panaszosként a beteg, a beteg {irasbeli meghatalmazottja, az
onrendelkezési jog gyakorlasara jogosult személy, torvényes képviselé')/gondnok, tovabba a
beteg tartds, egészségligyi okbé! fennallo akadalyoztatasa esetén a jogszabaly szerint eljarasra
jogosult hozzatartoz6 jarhat el.

Kartéritési igény: minden olyan bejelentés, amelyben a panaszos vagy képviseldje pénzbeli,
természetbeni vagy egyéb kompenzaciot ker, illetve az intézmény feleldsségét kifejezetten

felveti. Kartéritési igény esetén az iranyito intézmeny jogi iroda vezetbje és sziikség szerint a
felel6sségbiztositd bevonasa kotelezO.

Kozérdekii bejelentés: olyan bejelentés, amely kozosségl vagy tarsadalmi érdekd kortilmeny
orvoslaséra irdnyul €s nem kizarolag egyedi betegellatasi sérelmet tartalmaz. A kozérdekd
bejelentéseket a hatalyos panaszokrol, a kozérdekt bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
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bejelentésével Osszefliggd szabalyokrél szol6 2023. évi XXV, toérvény €s a belsé visszaélés-
bejelentési szabdlyzat szerint kell min6siteni.

Jelen szabélyzat szerinti eljarasi rend nem zérja ki a beteg azon jogét, hogy panaszaval m4s
szervhez, illetve a Kérhaz fenntart6jéhoz forduljon, amelyrél a beteget minden esetben
tdjékoztatni kell.

Kapesolédo jogszabélyok és szakmai alapelvek

- az egészségligyrdl sz616 1997. évi CLIV. torvény (Efitv.), kiilonésen a 27-33. § és34. §;

- az egészségligyi és a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelésérél és védelmérdl szolo
1997. évi XLVIL torvény (Etak.);

- az Eurépai Parlament és a Tanics (EU) 2016/679 rendelete (GDPR), valamint az
informéci6s 6nrendelkezési jogrol és informéci6észabadsagrol sz616 2011. évi CXIL. torvény;

- az Integralt Jogvédelmi Szolgélatrol sz616 381/2016. (XIL. 2.) Korm. rendelet;

- az egészségligyi kozvetitdi eljarasrol sz616 2000. évi CXVI. térvény;

- a panaszokrél, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabélyokrdl szold 2023. &vi XXV. torvény azon bejelentések esetén, amelyek
nem tartoznak az Eiitv. szerinti betegpanasz vagy més kiilén eljarés hatalya ala;

- a Koérhdz adatvédelmi, iratkezelési, mindségiranyitasi és betegjogi tajékoztatasi targyt
szabalyzatai.

A panaszkezelés szakmai alapelve a beteg ¢és hozzétartozéja partnerként vald kezelése, a
tisztességes meghallgatés, a megtorlas tilalma, a bizalmas adatkezelés, a tanulé szervezeti
miikodés, valamint a panaszokbdl szirmazé betegbiztonsagi é&s mindségfejlesztési
tapasztalatok rendszerszint(i felhasznalésa.

2. A szabdlyzat hatilya

A szabélyzat teriileti hatalya kiterjed a Kérhaz valamennyi telephelyére, szemé€lyi hatélya az
intézménnyel egészségligyi szolgalati jogviszonyban, illetve egy€b jogviszonyban 4116
dolgozodkra és a kérhaz egészségligyi szolgéltatdsat igénybe vevd betegekre, beteg haldla
esetén a kozvetlen hozzatartozéjara.

3. Eljaras reklamaicio, észrevétel, kifogas bejelentése esetén

A beteg, vagy annak képviselsje reklaméciéval/észrevétellel/ldfogéssal/kéréssel fordulhat:
- akezel6orvosdhoz, illetve az 6t ellaté dpoldhoz,
- az osztalyvezet6 féorvoshoz, osztalyvezeté fonévérhez, vezets asszisztenshez,
- azlgyeletes kérhazi orvoshoz tigyeleti id6ben.

Amennyiben a reklaméciéval/észrevétellel/kifogéssal/kéréssel €16 személy irdsban vagy
szOban, az osztily beosztott dolgozéjéhoz fordul, az koteles a bejelent6t vagy annak frasos
bejelentését az osztalyvezet$ f8orvoshoz, osztalyvezetd fénévérhez/vezets asszisztenshez,
tigyeletes orvoshoz iranyitani/eljuttatni.

Ha a panaszos kéri, a reklamaciorsl értesitenie kell a betegjogi képviselét, illetve annak
elérhet6ségérdl tajékoztatnia szlikséges.
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Szobeli reklamacio esetén a panaszossal egyeztetni kell az gszrevételt, és irasban fel kell
jegyezni azt, €8 mindkét £él alairasaval el kell l4tni.

Az érintett szervezeti egység vezetdje a kifogasra tett intézkedést a panaszossal irasban kozli,
illetve elfogadtatja azt. Amennyiben az érintett szervezeti egység vezetdje sajat hataskorében
a panasz kivalto okait megsziintetni nem tudja, illetve a beteg vagy képviseld; e/hozzatartozoja
a felajanlott megoldast nem fogadja el, a bejelentése a tovabbiakban betegpanaszként kertil

kezelésre.

A panaszt felvevd munkatarsaknak tényszertien, empatikusan ¢€s kozérthetden kell
tajékoztatnia a beteget/hozzatartozot, keriilve a hibaztaté vagy megtorlast kilatasba helyez6
kommunikaciot.

4. A beteg (hozzatartozo) panaszainak kivizsgalasa

A beteg jogosult az egészségligyl szolgaltatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgéaltato
vezetdjénél, illetve a fenntart6janal panaszt tenni.
Az intézmény tevékenységét érintd panasz kivizsgaldsa, elintézése az intézményvezetd
kizarélagos hataskorébe tartozik, ezt a jogat tavollétében a helyettese vagy az apolasi igazgatd
gyakorolja. Az intézményvezetd megjelolheti azt a személyt, aki helyette a panasz
kivizsgalasanak jogat gyakorolja.
Az apolasi igazgato feladatkorébe tartozik:

- abetegjogok érvényesiilésének folyamatos figyelemmel kisérése,

- abetegek éltal bejelentett panaszok kivizsgalasédban valo kozremiikodés,

_ abetegjogi képviseldvel val6 kapcsolattartas.

A beteg, vagy annak képviseldje panaszaval fordulhat:
- az iigyeletes orvoshoz tigyeleti id6ben,
- az osztalyvezetd f3névérhez/foapolohoz, vezetd asszisztenshez,
- az osztalyvezetd féorvoshoz,
- az 4polési igazgatohoz,
. azintézményvezet6hdz vagy az 4ltala felhatalmazott személyhez,
- abetegjogi képviselohdz,
- a fenntartéhoz.

A betegnek/hozzétartozéjénak a Korhazzal szembeni, egészségligyl ellatassal kapcsolatosan
felmeriilé barminemii panaszat ezen szabalyzat szerinti eljaras keretében kell kivizsgalni.

A panaszt irasban (postai uton, személyesen vagy clektronikusan) kell benytjtani az
intézményvezetd részere.

frasképtelen beteg jegyzbkonyvbe mondhatja panaszat a foigazgatoi titkarsagon.

Az {rasban benyujtott panasz — Kiilon iktatoszammal — beiktatasra és nyilvantartasba kertil.
A panaszbej clentésnek tartalmaznia kell a beteg 4ltal4nos adatait (név, sziiletési idé, lakohely,

TAJ szam, ellatds idépontja és helye), a panasz lényegének szoveges leirasat, a lényeges
koriilményeket, a panaszos beteg vagy hozzatartozdjanak alafrasat.
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A panasz Kivizsgaldsit a jogszabaly 4ltal eléirt 30 munkanapos hataridé betartasdval
teljesitjiik. A panaszkivizsgélas kezdd napja a panaszbenyUjtas napja.

Panaszbejelentés esetén az intézményvezeté vagy az 4ltala megbizott személy 24 éran beliil
vizsgélatot rendel el az érintett szervezeti egység vezetdjénél a panasz kivizsgildsara. Az
érintett szervezeti egység vezetbje legkésébb 10 napon beliil megkiildi az 4ltala lefolytatott
vizsgélat eredményét és irdsos véleményét az intézményvezetének vagy az altala megbizott
személynek.

A vizsgalat sorin elsSként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagard.

Benyjtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha az intézményvezetd vagy az 4ltala megbizott
személy sziikségesnek véli, személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost —
hozzitartozo, vagy jogi képvisel6 altal tett panasz esetén azok Crtesitésével egyidejiileg —
meghivja. Sziikség esetén az érintett munkavéllalét/munkavallalkat, valamint a munkahelyi
vezetGjét €s a betegjogi képvisel6t is meg kell hivni.

A meghallgatést a beteggel irdsban egyeztetett idépontra kell kitizni. Amennyiben a beteg a
meghallgatésra kit(izstt napon nem jelenik meg, tdvolmaradasat ki nem mentette, a vizsgélat
lefolytatését e tény nem befolyasolja.

Az intézményvezetd vagy az 4ltala megbizott személy a vizsgalat soran kteles valamennyi —
a panaszbejelentéssel Osszefliggésben érintett — személy véleményét meghallgatni és a
bejelentéssel kapcsolatos minden kértilményt részletesen megvizsgalni és értékelni. A
meghallgatésrdl jegyzdkonyvet kell felvenni.

A panaszbejelentés targydnak stlyara tekintettel az intézményvezet ad hoc bizottsdgot is
létrehozhat a panasz kivizsgélasa érdekében.

Ha a panaszbejelentés targya alapjan orvosetikai vetség gyanija meril fel, az
intézményvezets a panaszbejelentés tényérdl értesiti a Korhdzi Etikaj Bizottsagot, illetve az
Egészségiigyi Tudomanyos Tan4cs Véarmegyei Etikai Tan4csat, a panaszbejelentés egyidejii
atadasaval.

Az Etikai Bizottsag részére torténé panasztovabbitds tényérél a panaszos irésos értesitést kap,
¢s egyidejlileg tajékoztatni kell arrél, hogy a panaszira vonatkozé kérhazi kivizsgals
befejezésére a kérhazi, illetve az Orvosi Kamara Etikai Bizottsdga dontését kvetden kertil
sor.

Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa soran munkajogi kotelezettségszegés alapos gyantja meriil
fel, az intézményvezeté kezdeményezheti a felel6sségre vonasi eljaras lefolytat4sat.

A panasz kivizsgildsdban részt vevék az tigyet a vonatkozo jogszabalyok, szabélyzatok,
tovdbbd a szakmai és minSségirdnyitasi irdnyelvek alapjén, elfogulatlanul, méltanyosan
kotelesek intézni.

A fenti eljards szerint kialakitott orvosszakmai, illetve é4poldsszakmai allasfoglalast az
intézményvezeté a panaszbeadvany kézhezvételétdl szamitott 10 napon belill megkiildi a
Koérhéz jogi képviselének.
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A panaszbeadvanyra a megkiildott szakmai allasfoglalas birtokaban a valaszlevél tervezetét —
jogi feliilvizsgalatot kovetden — a jogi képviseld késziti el. A panaszkivizsgélést lezar6 iratot
az intézményvezetd hagyja jova.

4.1 A panasz Kkivizsgalasanak alapvetd elvei

- A panasziigyek eredményes elintézese, minél gyorsabban, a lehetd legegyszeriibben €s
a panaszos jogos igényeinek kielégitésével torténjen.

- A panasziigyben érdekeltek szamara az {igyintézés soran ¢s annak befejeztével a
legteljesebb t4j gkoztatast meg kell adni.

- A panasziigyben érdekelteken kiviil az tigy Jehetd legbizalmasabb kezelése.

- A panaszﬁgyekb61 levonhaté tanulsagok gyors és eredményes hasznositasa a Korhaz
szabalyozo dokumentumaiban.

- A panaszﬁgyekbé')l kifolyolag tortent kozérdekl intézményi valtozasokrol a sziikséges

tajékoztatas megadasa az érdekeltek szamara.

Minden panasziigyrol onall6 tigyiratot kell Kkésziteni, amelynek alapirata a panaszfelvételr('Sl
késziilt feljegyzeés (jegyzbkonyv, bejelentélap), a keletkezett tovabbi iratokat ehhez kell
csatolni.

A panaszokat iktatni kell, a panasszal ¢s a kivizsgalassal osszefiiggd iratokat 5 évig meg kell
drizni.

Lezart ligyek irattdrazasa az Iratkezelési szabalyzat szerint torténik. A panasszal, illetve annak
kivizsgalasaval sszefiiggd iratokat 5 évig meg kell Orizni.

A panasziigyekben — személyes és bizalmas jellegiikre tekintettel — fokozott koriiltekintéssel,
az adatvédelmi szabélyok szigoru betartasaval kell eljarni.

Amennyiben a panasztevd ¢€s a Korhaz kozotti egyeztetés nem vezet eredményre, vagy a
kivizsgalds soran a Korhaz feleldssége nem tisztazodik és a beteg jogvitat, peres eljarast
kezdeményez, a Korhaz képviseletét az intézmény jogi képviselbje latja el.

A beteg és a Korhaz kozott felmeriild jogvitat peren kiviili megoldasra a felek egylittesen
kezdeményezhetik a jogvita kozvetitdi eljaras keretében torténd rendezését. A kozvetitdi
tanacs sszetételet, a Kkozvetitdi eljaras rendjet kiilon torvény szabalyozza.

5. Cselekvoképtelen, illetve korlatozottan cselekviképes, yalamint gondnoksag alatt
all6 beteg panaszanak kivizsgalasa

Cselekvoképtelen, korlatozottan cselekvoképes, illetve cselekvéképességet érintd gondnoksag
alatt 4116 beteg esetében az osztalyvezetd foorvos jelzése alapjan a jogi képvisel6 a betegjogi
képviselo/torvényes képviseljét, illetve legkdzelebbi hozzétartozdjat (tovabbiakban
képviseldt) ajanlott levélben tajékoztatja a beteg panaszardl ¢€s nyilatkozattételre szolitja fel,
hogy kivanja-e panasz kivizsgalasat. Az értesités masolatat a panaszrol  felvett

jegyz6konyvhoz csatolja.

A képviseld {rasos kérelmére lefolytatott vizsgélat sorén egyebekben a 4. pontban foglaltak
szerint — fokozott gondossaggal — kell eljarni. A vizsgélatrél a beteget ¢s képviseldjét is
{rasban kell tajékoztatni.
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A cselekvBképességet érintd, gondnoksdg alatt dllé beteg esetében, ha az osztdalyvezetd
JBorvos (tavollétében helyettese) véleménye szerint, a beteg panasza pszichés dllapotdbdl,
illetve pszichidtriai betegségébdl ereds, ezért nem megalapozott — annak kivizsgdldsa csak a
beteg képviselGjének irdsbeli kérelme birtokdban kezdhetd meg.

Amennyiben a beteg képvisel6je sem tartja a panaszt megalapozottnak és annak kivizsgal4sat
nem kéri, az igyet érdemi vizsgalat nélkiil, az iratkezelési szabalyok betartéséval kell lez4rni.
A Pszichiétriai Gondozéban kezelt betegek panaszainak intézése — az Eiitv. rendelkezéseinek
figyelembe vételével — az 4ltaldnos szabélyok szerint torténik.

6. Betegjogi képviselé

A betegjogi képvisels személyét €s elérési modjat, fogad6érajat az intézeten beliil mindenki
szamdra ismertté kell tenni (folyosodkon, betegvarokban, kezels helyiségekben, informacios
pultokban, osztélyos hirdet6tablakon ki kell fiiggeszteni).

A reklaméciét fogadénak a beteg kérésére értesiteni kell a betegjogi képviselst.

A betegjogi képvisel a Kérhdzban a panaszossal el6re egyeztetett id8pontban fogaddérat tart.

A betegjogi képvisels tevékenysége kiilondsen az alabbiakat foglalja magaban:

a) segiti a beteget az egészségligyi dokumenticidhoz vals hozzéjutasban, azzal
kapcsolatos megjegyzések, kérdések felvetésében.

b) segit a betegnek panasza megfogalmazasédban, kezdeményezheti annak
kivizsgélasat,

¢) a beteg irasbeli meghatalmazésa alapjan panaszt tehet az egészségligyi szolgaltatd
vezetdjénél, fenntartéjanal, illetve — g beteg gyogykezelésével Osszefliggd
tigyekben — eljar az arra hataskérrel és illetékességgel rendelkezé hatésagnal, és
ennek sordn képviseli a beteget.

d) rendszeresen tdjékoztatja az egészségligyi dolgozékat a betegjogokra vonatkozo
szabalyokr6l, azok valtozdsardl, illetve a betegjogok érvényesiiléséré]l az
egészségligyi szolgaltatonal.

A betegjogi képvisels egyedi tigyekben kizardlag a betegtdl kapott meghatalmazas keretei
kozott jarhat el.

A betegjogi képvisels a tevékenysége sordn az egészségligyi szolgaltatd mikodésével
kapcsolatban é&szlelt jogsértd gyakorlatra és egy¢éb hidnyossigokra koteles felhivni a
szolgéltat6 vezetdiének, illetve fenntart6jdnak a figyelmét, és azok megszlintet€sére javaslatot
tesz. A felhivas eredménytelensége esetén a betegjogi képviseld jogosult az illetékes
hatésdghoz, illetve személyhez fordulni,

A betegjogi képvisels kiilonss figyelmet fordit az cletkoruk, testi vagy értelmi
fogyatékossaguk, egészségi  allapotuk, illetve tarsadalmi-szocidlis helyzetik miatt
kiszolgaltatott helyzetben 1&vék betegjogi védelmére, valamint az egyenld banasmadd
kévetelményének érvényesitésével kapcsolatos panaszokra meghatalmazas alapjan képviseli a
beteget a kdvetelmény megsértésének megallapitisara iranyulé hatdsagi eljaras soran.

A betegjogi képvisels - az ellatas zavartalansdgat nem veszélyeztetve - feladatkdrében
Jjogosult:
a) egészségligyi szolgaltaté miikodési teriiletére belépni,
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b) a vonatkozo6 iratokba betekintent,

¢) az egészségligyben dolgozoékhoz kérdest intézni.

A betegjogi képviseld Kkételes a betegekre vonatkozo orvosi titkot megtartani, és a beteg
személyes adatait a vonatkozé jogszabalyok szerint kezelni.

Az intézményvezetd, valamint a fenntartd harminc munkanapon beliil érdemben megvizsgalja
a betegjogi képviseld észrevételeit és azzal kapcesolatos allasfoglalasarol 0t tajékoztatja.

7. Hatésagi reklamaciok, bejelentése vizsgalata

A NEAK (Nemzeti Egészségbiztositési Alapkezel6), illetve egy¢b hivatalok/hatosagok
reklamdcidinak, bejelentéseinek fogadasat, kivizsgaldsuk intézeési rendjének meghatarozasat
az intézményvezetd végzi.

71 A reklamaciék kivizsgalasa

A reklamacid megalapozottségénak vizsgalataval és a rendezés modjaval kapesolatos tovabbi
tevékenységek irdnyitasaert, koordinalasaért az intézményvezetd felelds, aki kijeloli a
kivizsgalasért felelds személyt. Az intézményvezeté a NEAK reklamaciok kivizsgaldsaba
szitkség szerint bevonja az illetékeseket (informatikusok, Elelmezési Osztaly, stb). A
reklamacio megalapozottségénak megitélésére helyszini szemle is elrendelhetd. A
kivizsgalasért felelos személy a helyszini szemlérdl jegyzokonyvet vesz fel, amely
tartalmazza a szemle helydt, idejét, a résztvevék mnevét, beosztasat és a kivizsgalas
megallapitasait.

7.2 Dontés a reklamacio elfogadasarél
A kivizsgélas eredményének ismeretében az intézményvezetd dont a reklaméaci6 elfogadéaséarol
vagy elutasitasarol (megalapozottsag), elfogadas esetén elrendeli a sziikséges intézkedéseket.

7.3 Hatosagi reklamaciok kezelése

A hatésag részérdl érkezd reklamaciokat/kifogasokat az intézményvezetd fogadja, majd az
illetékeseket (osztilyvezetd foorvost, osztalyvezetét, apolasi igazgatét, stb.) is bevonva
kivizsgéljak a reklaméacié megalapozottsagat ¢s meghatarozzak annak keletkezési
koriilményeit, okat. A jovGbeni cléfordulas megakadalyozasa érdekében megteszik a
sziikséges intézkedéseket.

A meghozott dontésekrdl értesiteni kell a reklamécioban érintett szervezeti egységek vezetdit.
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