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Panaszkezelési Szabalyzat

A szabalyzat célja: az allami szervek miikodésébe vetett kozbizalom ndvelése irant,
elismerve a panasz ¢és a kozérdekli bejelentés jelentdségét a kozosségi erdekek érvényesiilése
érdekében a kozérdek bejelentdk altal vallalt eréfeszitéseket, valamint biztositva a kozérdeki
bejelentdk minél teljesebb védelme.

.
A szabalyzat hatalya, jogszabalyi alapja

A szabalyzat hatalya: A panaszkezelési szabalyzat teriileti hatalya kiterjed a Markusovszky
Egyetemi Oktatokorhaz (tovabbiakban: Korhaz) egész teriiletére, telephelyeire.

Jelen szabalyzat a kérhaz, vonatkozdan a betegek panaszainak kivizsgalasaval és a kozérdeki
bejelentésekkel kapcsolatos rendelkezéseket rogziti.

A szabalyzat jogszabalyi alapja az egészségiigyrél szolo 1997. évi CLIV. torvény (a
tovabbiakban Eiitv.).

1.
A szabalyzat alkalmazasa soran hasznalt fogalmak

Panasz: olyan kérelem, amelyet a beteg vagy az altala szabalyszeriien meghatalmazott
személy az egészségligyi ellatassal kapcsolatos egyéni jogsérelme vagy érdeksérelme
kivizsgalasa céljabol terjeszt el6. A panasz iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a
betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre vagy koriilményre, amely jogszabalyokba,
egészségligyi etikai normakba vagy szakmai szabalyokba iitkozik.

Kozérdekii bejelentés: A kozérdekli bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet,
amelynek orvoslasa vagy megsziintetése a korhazi kozosséget, a betegeket, azok
hozzatartozoit, a munkavallalokat vagy a tarsadalom egy meghatarozhatd csoportjanak
érdekét szolgalja. A kozérdekil bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Beteg: az egészségiigyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiild személy.

Egészségiigyi  ellatas: a beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolodd egeszségligyi
tevékenységek 0Sszessége.

Egészségiigyi szolgaltatas: az egészségligyl dllamigazgatdsi szerv altal kiadott mitkodési
engedély birtokdban vagy - térvényben meghatdrozott esetben — az egészségiigyi
dllamigazgatasi szerv dltal torténo nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségligyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének meglrzése, tovabba a
megbetegedések megeldzése, korai felismerése, megallapitasa, gyogykezelése, €letveszély
elharitasa, a megbetegedés kovetkeztében kialakult &llapot javitdsa vagy a tovabbi
allapotromlas megeldzése céljabol a beteg vizsgalatara és kezelésére, gondozasara, apolasara,
egészségiigyi rehabilitacidjara, a fajdalom és a szenvedés csokkentésére, tovabba a fentiek
érdekében a beteg vizsgalati anyagainak feldolgozasara irdnyul, ideértve a gyogyszerekkel, a
gyogyaszati segédeszkozokkel, a gyogyaszati ellatdsokkal kapcsolatos kiilon jogszabaly
szerinti tevékenységet, valamint a mentést és a betegszallitast, a sziilészeti ellatast, az emberi
reprodukciora irdnyuld kiilonleges eljardsokat, a miivi medddvétételt, az emberen végzett
orvostudomanyi kutatdsokat, tovabba a halottvizsgalattal, a halottakkal kapcsolatos orvosi
eljarasokkal, - ideértve az ehhez kapcsolodd — a halottak szallitdsaval Osszefliggd kiilon
jogszabaly szerinti tevékenységeket is.
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Betegjogi képvisel: az Eiitv. vonatkozé rendelkezései alapjan a betegek Eiitv-ben
meghatarozott jogainak védelmét ellatd személy, aki segiti a betegeket jogaik
megismerésében ¢és érvényesitésében.

Kozeli hozzdtartozo: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az o6rokbefogadott, a mostoha- és
nevelt gyermek, az 6rokbe fogadd, a mostoha- és a neveld sziild, a testvér.

Hozzatartozo: a kozeli hozzatartozo, az ¢lettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a
hazastars egyenesagbeli rokona ¢€s testvére, €s a testvér hazastarsa.

Il.
A panasz benyujtasa

1. A beteg, tovabba az altala szabalyszertien (két tanuval vagy mas modon szabdlyszeriien
hitelesitett okiratban) meghatalmazott személy kiilonosen az alabbi személyeknél,
testiileteknél és hatosagoknal jogosult az egészségiigyi szolgaltatassal kapcsolatos panasza
eléterjesztésére:

- afbigazgatonal,

- Az orvos-igazgatonal;

- apolasi igazgatonal;

- az osztalyvezetd foorvosnal;

- osztalyvezetd dpolonal — a panasz természetétdl fliggden;

- a Korhaz fenntart6janal,

- a Magyar Orvosi Kamara Vas Megyei Teriileti Szervezete Etikai Bizottsaganal
orvosetikai szabaly megsértésének felmeriilése esetén;

- a Magyar Egészségligyi Szakdolgoz6i Kamara Vas Megyei Teriileti Szervezete
Etikai Bizottsaganal szakdolgozot érintd etikai szabaly megsértésének felmertilése
esetén;

- abetegjogi képviselonél,

- ateriiletileg illetékes egészségiigyi dllamigazgatasi szervnél;

- a beteg ¢és az egészségiigyi szolgaltatd kozott felmeriild jogvitak peren kiviili
megoldasara a felek egyiittesen kezdeményezhetik a jogvita kozvetitdi eljaras
keretében torténo rendezését;

- kartéritési vagy mas bir6i Uton érvényesithetdé igény az illetékes birdsagnal
benyujtott kereseti kérelem Utjan érvényesithetd.

2. A panaszt a panaszolt ellatas idopontjatol szamitott 5 éven beliil, irdsban lehet a korhazban
benyujtani. A korhaz elektronikus (e-mail) uton érkezett panaszbejelentés esetén eljarast,
vagy kivizsgalast meginditani kizarolag a panaszos személyazonosito adatait és kézzel irt
alairasanak (scennelt nyilatkozat) becsatolasa mellett koteles.

V.
A panaszok kivizsgalasanak rendje

1. A panaszjog egészségiigyi szolgaltatonal torténd gyakorldsa nem érinti a betegnek azon
jogat, hogy a kiilon jogszabadlyokban meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgéalasa
érdekében — mas szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a Korhdaz nevében eljard
személy koteles a beteg figyelmét felhivni.

2. A Korhaz nem kételes a panasz kivizsgaldsara, amennyiben az a targyban mar lefolytatott
¢s a Korhaz altal megvalaszolt panaszeljarasban ismételten benytjtasra keriil.
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A féigazgatd, az orvos-igazgatd, valamint az apolasi igazgatd a hozza beérkezd panasz
kézhezvételét kovetden haladéktalanul kijelolik a panasz Kivizsgalasaért felelés személyt.
A kivizsgalas eredményérdl a panaszost vagy annak meghatalmazott képvisel4jét irasban
tajékoztatjak jelen szabalyzat V/2. pontjanak figyelembevételével, illetdleg amennyiben a
panasz alapjan egyéb szabalyozas ala tartozo eljaras lefolytatdsa valik sziikségessé —
fegyelmi, etikai eljaras -, ugy kezdeményezi annak elrendelését.

A Koérhaz barmelyik osztalyan eldterjesztett panaszt az osztalyvezetd foorvos vagy az
osztalyvezetd apold koteles a vezetdi hataskorébe tartozo esetekben haladéktalanul
kivizsgalni, és a kivizsgalas eredményérél a panaszost vagy annak meghatalmazott
képviselojét - szoban eldterjesztett panasz esetén szoban, irasban elOterjesztett panasz
esetén pedig irasban - tajékoztatni jelen szabalyzat VI1/3. pontjanak figyelembevételével.

Amennyiben a panasz elintézése nem tartozik az osztalyvezeté féorvos vagy az
osztalyvezetd apolod vezetdi kompetenciajaba, illetdleg a panaszos a valaszt nem fogadja el,
vagy ismételten benyujtja azt, az illetékes vezetd koteles azt haladéktalanul felterjeszteni a
foigazgatohoz a vizsgalat lefolytatisa sordn sziikségessé valo iratokkal egyfitt.

Névteleniil vagy aldirds nélkiil tett bejelentésekkel és panaszokkal — tartalmuk mérlegelése

utan — a féigazgatd vagy tavollétében az orvos-igazgatd belatasa szerint foglalkozik, €s
akkor rendel el vizsgalatot, ha a panasz alapjan feltételezhetd, hogy a bejelentés, panasz
tartalma intézkedést igényel.

A panaszokat a Kozponti Nyilvantartoban kell nyilvantartani és a panasszal, illetve annak
kivizsgéldsaval Osszefliggd iratokat az irattiri tervben meghatarozott idétartamban kell
megorizni (5 év).

V.
Kozérdeki bejelentések kezelése

Kozérdeki bejelentéssel barki fordulhat- szoban, irasban a Korhazhoz. A féigazgato, az
orvos-igazgato, valamint az apolasi igazgatd a hozza beérkezd bejelentést a kézhezvételét
kovetden haladéktalanul kijelolik a Kivizsgalasaért felelés személyt.

. A kozérdeki bejelentést a Korhazhoz torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil

kell elbiralni.

Ha az elbiralas eldrelathatélag harminc napnal hosszabb ideig tart, errdl a bejelentét - az
elintézés varhat6 id6pontjanak ¢és az eljaras meghosszabbodésa indokainak egyidejii
kozlésével - tdjékoztatni kell.

A Korhaz a bejelentdt meghallgatja, ha azt a bejelentés tartalma sziikségessé teszi.
A Korhaz a vizsgalat befejezésekor - a mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti,

gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiild adat kivételével - a megtett intézkedésrdl vagy
annak mell6zésérdl - az indokok megjelolésével - a bejelentdt haladéktalanul értesiti.

VI.
Szervezeten beliili kozérdekii bejelentés kezelése
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1. A bejelentési rendszerbe a munkavallalok, valamint szerzOdéses viszonyban allok, vagy
olyan személyek tehetnek bejelentést, akiknek a bejelentés megtételéhez vagy a bejelentés
targyat képezd magatartas orvoslasahoz méltanyolhato jogos érdekiik flizédik.

2. A bejelentés megtételekor a bejelentd nevét és lakcimét, tovabba nyilatkoznia kell, hogy a
korilményekrdl, amelyekrél tudomasa van, vagy kelld alappal feltételezi, hogy azok
valdsak.

3. A Foigazgatd, vagy az altala megjelolt személy a koriilmények altal lehetdvé tett
legrovidebb idon beliil koteles a bejelentésben foglaltak kivizsgalasara.

4. Ha a bejelentésben foglalt magatartas miatt a vizsgalat alapjan biintetdeljaras, vagy egyéb
mas hatosagi eljards kezdeményezése indokolt, akkor intézkedni kell a feljelentés
megtételérol.

5. Ha a bejelentésben foglalt magatartas a vizsgélat alapjan nem biincselekmény, de sérti a
Korhaz altal meghatarozott magatartasi szabalyokat, a munkaltatéi jogkor gyakorldja a
munkaviszonyra vonatkozé szabalyoknak megfeleléen a munkavallaloval szemben
munkaltatéi intézkedést alkalmazhat.

VII.
Intézkedések

1. Amennyiben a vizsgalat soran a panasz, kozérdeki bejelentés alaposnak bizonyul:

- a bejelentés kivizsgalasara annak beérkezésétol szamitott 30 nap all rendelkezésre,
amely hatdrid6tdl - név nélkiili vagy azonosithatatlan bejelentd altal megtett bejelentés
kivételével - csak kiilonGsen indokolt esetben, mellett lehet eltérni.

- a név nélkiili vagy azonosithatatlan bejelentd altal megtett bejelentés vizsgalata
mell6zhet? .

- amennyiben a panasz a Kérhaz munkavallaldjanak, illetéleg polgari szerzédés alapjan
tevékenységet teljesitd egyéb személynek a magatartasa, tevékenysége ellen iranyul, a
panasz alapjan intézkedni kell, hogy a kifogéasolt magatartés, tevékenység megsziinjon,
ne ismétlédjon €és indokolt esetben a panaszra okot add személy felelOsségre vonasa
megtorténjen.

2. A panasz kivizsgalasanak eredményérél a panasztevot, vagy annak meghatalmazott
képviseldjét a lehetd legrovidebb idon beliil, de legfeljebb 30 munkanapon beliil irasban
tajékoztatni kell.

3. A panaszok ¢és kozérdekii bejelentések vizsgalatat kovetd irasbeli valasz kiadmanyozasi
joga a FOigazgatoé. Tavollétében az Ot helyettesitd fdigazgatd altalanos helyettese
(gazdasagi igazgatd) jogosult kiadmanyozni az irasbeli valaszt.

VIII.
A panaszost és kozérdekii bejelentét megillet6é személyiségi jogok
1. A panaszos, illetdleg a kozérdekii bejelentést tevd személyes adatai csak a bejelentés

alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére
adhatoak at, vagy abban az esetben, ha az adatai tovabbitasahoz a bejelentd egyértelmiien
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hozzajarult. A bejelenté adatai egyértelmii hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatdk
nyilvanossagra.

2. Az eljaras sordan a személyes adatok védelme targydban az informacids Onrendelkezési
jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIIL. torvény az irdnyado.

IX.
Betegjogi képviselo

1. A betegjogi képvisel6 a beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan jogosult panaszt tenni — a
panasz természetétdl fiiggden — a Korhaz foigazgatdjandl vagy apoldsi igazgatdjanal. A
beteg gyogykezelésével 0sszefiiggd ligyekben a beteg meghatalmazasa alapjan eljar az arra
illetékes hatosagnal, és ennek soran képviseli a beteget.

2. A betegjogi képviseld egyedi ligyekben kizardlag a betegtdl kapott meghatalmazas keretei
kozott jarhat el.

3. A betegjogi képvisel6 illetékességi korében jogosult — az ellatas zavartalansagat nem
veszélyeztetve — a vonatkozo iratokba betekinteni. A betegjogi képviseld koteles a betegre
vonatkoz6 orvosi titkot megtartani, és a beteg személyes adatait a vonatkozé jogszabalyok
szerint kezelni.

X.
Z.aro rendelkezés

Jelen szabalyzat 2018. marcius 5. napjan 1ép hatalyba, ezzel egyidejiileg a 2017. daprilis 15-én
hatalyba lépett Panaszkezelési Szabalyzat hatalyat veszti.
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