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1. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja az allami szervek mukodésébe vetett kozbizalom novelése, a panasz és a
kozérdekli bejelentés jelentdségét, valamint a kozosségi érdekek érvényesiilése érdekében a
kozérdekii bejelentdk altal vallalt eréfeszitéseket elismerve, tovabba kezességet vallalni a
kozérdekli bejelentok minél teljesebb korti védelméért oly modon, hogy kozben a
Dunaugjvarosi Szent Pantaleon Korhaz-Rendeldintézet dolgozodinak jogszerli védelme is
biztositott.

A szabalyzat célja tovabba rogziteni, hogy a Dunatjvarosi Szent Pantaleon Korhaz-
Rendeldintézetben folyd betegellatassal kapcsolatosan felmeriilé panaszok esetén milyen
modon jelezhetik azt az érintettek, illetéleg tdjékoztatast nyujtani a panaszkivizsgalas
folyamatarol és a vizsgalat eredményének kozlési modozatairdl az érintett panasztevok,
illetdleg az intézményi dolgozok részére.

2. A szabalyzat hatalya
2.1 Teriileti hataly

A panaszkezelési szabélyzat teriileti hatalya kiterjed a Dunatjvarosi Szent Pantaleon Korhaz-
Rendeldintézet (tovabbiakban: Korhaz) egész tertiletére, telephelyeire.

2.2. Személyi hataly

Akikre nézve a szabalyzat jogokat és kotelességeket allapit meg:
a) a Korhaz egészségiigyi szolgaltatasait igénybe vevd személyek,
b) azok torvényes képviseldi,
¢) a hozzatartozok,
d) egyéb a vizsgalati eljaras soran jogosult személynek tekinthetd érintettek,
e) a Korhaz, mint foglalkoztato altal foglalkoztatottak,
f) munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban foglalkoztatottak,
g) a foglalkoztatonal tevékenységet végzd gyakornokok és onkéntesek,
h) szerz6dott partnerek.

3. A szabalyzat alkalmazasa soran hasznalt fogalmak

Panasz: Olyan kérelem, amelyet a beteg vagy az éltala szabalyszertien meghatalmazott személy az
egeészségligyl ellatassal kapcsolatos egyéni jogsérelme vagy érdeksérelme kivizsgalasa céljabol
terjeszt el6. A panasz iranyulhat olyan magatartdsra, mulasztisra, a betegellatassal kapcsolatos
barmely cselekményre vagy koriilményre, amely jogszabalyokba, egészségiigyi etikai normakba
vagy szakmai szabalyokba iitkozik.

Panaszos: Az egészségligyi ellatas soran vagy azzal kapcsolatban észlelt problémarol beszamolo
beteg, illetve hozzatartozdja vagy torvényes képviseldje, egyéb érintettje.

Kozérdekii bejelentés: A kozérdekill bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek
orvoslasa vagy megsziintetése a korhdzi kozosséget, a betegeket, azok hozzatartozoit, a
munkavallalokat vagy a tarsadalom egy meghatirozhaté csoportjanak érdekét szolgalja. A
kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Beteg: Az egészségligyi ellatast igénybe vevo vagy abban részesiilé személy.

Egészségiigyi ellatds: A beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolodo egészségiigyi tevékenységek
Osszessége.




Egészségiigyi szolgaltatas: Az egészségiligyi allamigazgatasi szerv altal kiadott miikddési
engedély birtokaban vagy — torvényben meghatarozott esetben — az egészségiigyi
allamigazgatasi szerv altal torténé nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének megdrzése, tovabba a megbetegedések
megeldzése, korai felismerése, megallapitasa, gyogykezelése, ¢letveszély elharitdsa, a
megbetegedés kovetkeztében kialakult allapot javitasa vagy a tovabbi allapotromlds megeldzése
c€ljabol a beteg vizsgalatara €s kezelésére, gondozasara, apolasara, egészségiigyi rehabilitaciojara, a
fajdalom ¢és a szenvedés csokkentésére, tovabba a fentiek érdekében a beteg vizsgalati anyagainak
feldolgozasara iranyul, ideértve a gyogyszerekkel, a gyogyaszati segédeszkozokkel, a gydgyaszati
ellatasokkal kapcsolatos kiilon jogszabaly szerinti tevékenységet, valamint a mentést és a
betegszallitast, a sziilészeti ellatast, az emberi reprodukciora irdnyulo kiilonleges eljarasokat, a miivi
meddoveé tételt, az emberen végzett orvostudomanyi kutatdsokat, tovabba a halottvizsgalattal, a
halottakkal kapcsolatos orvosi eljarasokkal, - ideértve az ehhez kapcsolddo — a halottak szallitasaval
Osszefiiggo kiilon jogszabaly szerinti tevékenységeket is.

Betegjogi képviseld: Az Eiitv. vonatkozo rendelkezései alapjan a betegek Eiitv-ben meghatarozott
jogainak védelmét ellatdé személy, aki segiti a betegeket jogaik megismerésében és
érvényesitésében.

Kozeli hozzatartozé: A hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott, a mostoha- és nevelt
gyermek, az 6rokbe fogado, a mostoha- és a neveld sziild, a testvér.

Hozzatartoz6: A kozeli hozzatartozo, az élettars, az egyenesagbeli rokon héazastarsa, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, €s a testvér hazastarsa.

4. A panasztétel rendje

A beteg, tovabba az altala meghatalmazott személy az alabbi személyeknél, testiileteknél és
hatosagoknal jogosult az egészségiigyi szolgaltatassal kapcsolatos panasza eldterjesztésére irasban
vagy szdban:
- a foigazgatonal;
- az orvos-igazgatonal;
- az apolasi igazgatonal;
- az osztalyvezetd féorvosnal;
- osztalyvezetd apolonal — a panasz természetétdl fliggden;
- a Korhaz fenntartojanal;
- a Magyar Orvosi Kamara Fejér Varmegyei Tertileti Szervezete Etikai Bizottsaganal orvosetikai
szabaly megsértésének felmeriilése esetén;
-a Magyar Egészségiigyi Szakdolgozoi Kamara Fejér Varmegyei Terlileti Szervezete Etikai
Bizottsaganal szakdolgozot érintd etikai szabaly megsértésének felmertilése esetén;
- a betegjogi képviselonél;
- a teriiletileg illetékes egészségligyi allamigazgatasi szervnél;
-a beteg ¢s az egészségligyi szolgaltatd kozott felmeriilé jogvitdk peren kiviili megoldéséra a
felek egyiittesen kezdeményezhetik a jogvita kdzvetitdi eljaras keretében torténd rendezését;
- kartéritési vagy mas bir6i uton érvényesithetd igény az illetékes birdsagnal benyujtott kereseti
kérelem utjan érvényesithetd.

4.1. Panasztétel modja szoban

Amennyiben a beteg vagy hozzatartozoja barmilyen okbol szoban kivan panaszt tenni, azt
telefonon, vagy az adott osztalyon — névér esetében az osztilyvezetd fondvérnél, beosztott orvos
esetében az osztalyvezetd féorvosnal, ligyeleti idoben az osztaly tligyeletes orvosanal — teheti meg.

Szbbeli panasz esetén az osztalyvezetd féorvosnak, ligyeletes orvosnak, osztalyvezetd fondvérnek a
vizsgélatot azonnal meg kell kezdenie, orvosolva az anomaliat. A késObbi mindségiranyitasi
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elemzés miatt, szoban torténd eldterjesztés €s annak azonnali orvoslasa esetén is sziikséges irasban
rogziteni a megtett intézkedés tényét azon panaszbejelentések esetén, amelyek az intézmény jo
hirét, megitélését negativan befolyasolhatjak. A feljegyzésnek tartalmaznia kell:

- a beteg nevét, sziiletési idejét, lakcimét, telefonszamat,

-ha a panaszos nem azonos a beteggel, akkor a panaszos nevét, lakcimét és a beteg nevét,

sziiletési idejét, lakcimét, telefonszamat

- a panaszfelvétel datumat,

- a panasz targyat, elintézési maodjat €s idejét,

- a panaszt r0gzité munkatars nevét, alairasat.
A feljegyzést el kell juttatni a fOigazgatdsagra irattarozas céljabol.

4.2. Panasztétel modja irasban

A panaszosnak modjaban all panaszanak irdsos formdban torténd adminisztralasdhoz és annak
hivatalos kivizsgalasahoz, melyre az aldbbi lehetdségek allnak rendelkezésére:
- levélben fordul az intézmény féigazgatdjdhoz/orvosigazgatdjahoz (2400 Dunaujvaros, Koranyi
Sandor u. 4-6.),
- e-mailben fordul az intézmény féigazgatojahoz/orvosigazgatdjdhoz
(orvosigazgato@pantaleon.hu),
- jegyzOkonyv felvételét kéri a panaszarol,
-panasz érkezhet az intézményhez a koérhdz honlapjan  keresztil is  miikodo
kommunikacio@pantaleon.hu e-mail cimre, melyet az e-mail cimet kezel6 kommunikacios
munkatars tovabbit a féigazgatd/orvosigazgatd részére.

Amennyiben a panasszal érintett osztily/szervezeti egység vezetdje kozvetleniil kap irdsos
megkeresést a panaszostol, ugy azt a levelet azonnal tovabbitani kell a foigazgatd/orvosigazgatod
részére a tovabbi ligyintézes veégett.

4.3. Panasz jegyzokonyvben torténo rogzitése

Amennyiben a panaszos nem elégszik meg az osztalyon/szervezeti egységen az iligyében tett
intézkedéssel, és az intézmény vezetdjéhez kivan fordulni, a Kommunikécios és Marketing Osztaly
munkatarsaihoz kell irdnyitani panaszanak feljegyzésben torténd rogzitése céljabol.

A feljegyzésnek az alabbi adatokat kell tartalmaznia:
- a beteg nevét, sziiletési idejét, lakcimét, telefonszamat,
-ha a panaszos nem azonos a beteggel, akkor a panaszos nevét, lakcimét, telefonszdmat ¢és a
beteg nevét, sziiletési idejét, lakcimét, telefonszamat,
- a panaszfelvétel datumat,
- a panasz targyat részletesen kifejtve,
- a panasz esetleges elintézési modjat és idejét,
- a panaszt r0gzité munkatars és a panaszos nevét, alairasat,
-illetve a feljegyzés 1 példanyanak atvételét igazolo szignot a panaszos részérdl.

A feljegyzés 1 példanya tovabbitandd a foigazgatd/orvosigazgatd részére kivizsgalas céljabol, 1
példany a panaszost illeti.
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5. A panaszkivizsgalas rendje

1. A panaszjog egészségiigyi szolgaltatonal torténd gyakorlasa nem érinti a betegnek azon jogat,
hogy a kiilén jogszabalyokban meghatdrozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében —
mas szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a Kérhaz nevében eljaré személy koteles a
beteg figyelmét felhivni.

2.A Korhaz nem koteles a panasz kivizsgalasara, amennyiben az a targyban mar lefolytatott és a
Korhaz altal megvalaszolt panaszeljarasban ismételten benytjtasra keriil.

3.Névteleniil vagy alédiras nélkiil tett bejelentésekkel és panaszokkal — tartalmuk mérlegelése
utan — a féigazgato, vagy tavollétében az orvosigazgatd belatasa szerint foglalkozik, és akkor
rendel el vizsgélatot, ha a panasz alapjan feltételezhetd, hogy a bejelentés, panasz tartalma
intézkedést igényel.

Mind az adott betegellatd osztalyon tett szobeli panasz tényét, illetve a panasz orvosldsara tett
intézkedéseket, mind a betegellatod osztalyon, illetve a Kommunikécios és Marketing Osztalyon tett,
illetve kozponti e-mail-cimre érkezett irdsos panaszbejelentést a foigazgatohoz/orvosigazgatdhoz
kell eljuttatni. A fdigazgatd/orvosigazgatd a panasz beérkezését kovetd 2 munkanapon beliil
megkiildi az érintett vezetd(k)nek a panaszt kivizsgalas céljabol.

A panasz kivizsgalasara felhivott vezetd koteles
- megvizsgalni a rendelkezésre allo iratokat,
- meghallgatni a panaszban érintett személyeket, az esetleges tanukat,
-a vizsgalat eredményérdl késziilt dokumentumot, illetve annak esetleges mellékleteit a
foigazgatod/orvosigazgatd részére, az altala szabott hataridében irasban — papiralapon és e-mail
utjan, szerkeszthetd forméban is — megkiildeni.

A fbigazgatd/orvosigazgatd, a dokumentumokat attekintve (szlikség esetén kérhet tovabbi
vizsgalatot), a panasz kivizsgaldsanak eredményérdl a panasztevOt vagy annak meghatalmazott
keépviseldjét a lehetd legrovidebb id6n belill, de legfeljebb 30 munkanapon beliil irdsban
tajékoztatni koteles.

Amennyiben a vizsgalat hosszadalmas, akkor az ligyében folytatott eljaras elhuzodasanak tényérdl
tajékoztatni kell a panaszost.

Abban az esetben, ha a panasz jellege indokolttd teszi, ugy a féigazgatd/orvosigazgatdé a Korhaz
jogaszaval, ezenfeliil a betegjogi képviseldvel egylittmiikodve vizsgalja ki az esetet.

A panasz kivizsgalasanak altalanos folyamata
(a panaszbejelentés tartalma szerint, a kivizsgalas folyamata eltérhet a jelen leirastol)

1. A panaszbejelentés rogzitése, azonositdo szammal val6 ellatasa.

2.A bejelentés teljes és pontos dokumentalasa, a feljegyzés vagy a jegyzOkonyv elkészitése
(szobeli panaszbejelentés esetén). Ide tartozik kiilondsen a bejelentés tartalma, idépontja,
bejelentd neve (ha ismert), valamint minden relevans tényezd €s informacio, amely segiti a
panaszbejelentés kivizsgalasat.

3.A bejelentés attekintése, amely soran értékelni kell a bejelentésben foglalt koriilmények
helytallosagat.

4. A vizsgalat soran ellendrizni kell a bejelentd altal tett Gsszes allitast és tényt. Ebben az esetben
kiilonos figyelmet kell forditani arra, hogy megallapitasra keriiljon, hogy valos alapja van-e a
panaszbejelentésének.

5.Amennyiben indokolt €s lehetséges, folyamatos kapcsolattartasra kell torekedni a bejelentdvel.

6.Amennyiben indokolt a bejelentésben érintett vagy valoszintisithetden érintett személy(ek)
korhazi munkahelyre torténd behivasa eldzetes idopont megadasaval, toliik részletes adatok
és bizonyitékkal alatdmasztott informaciok beszerzése.
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7.Sziikség esetén kapcsolatfelvétel a Korhdzon beliili vagy kiilsé, a bejelentéssel vagy a
megallapitott tényallassal érintett szervezetek/szervezeti egységek vezetdivel, érintettjeivel.

8. A feltart és bizonyitast nyert tényallas rogzitése (a bizonyitékok csatoldsa).

9.Az eljaras soran figyelemmel kell lenni a vonatkozo jogi keretekre, illetve a Korhaz altal
meghatarozott eljarasi és egyéb belso szabalyzatok tartalmara.

10. Ha a bejelentés alapjan biintetdeljaras kezdeményezése indokolt, akkor intézkedni kell a
feljelentés megtételérdl a Jogi Osztaly bevonasaval.

11. Az eljéaras lezarasakor, a panaszos irasos tajékoztatast kap.

12. Az eljaras lazarasakor a belsé jegyzokonyv késziil a vizsgalat eredményérdl.

13. Kiilondsen fontos a fliggetlen ¢s partatlan vizsgélat koriilményeinek biztositasa a johiszemii
bejelentd és az egyéb ¢érintett személyek védelme érdekében, az eljaras minden
folyamataban.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
a)a jogszerli vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasarol, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol,
b) a feltart hibdk okainak megsziintetésérol,
¢) az okozott sérelem orvoslasarol és
d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

A pszichiatriai betegek intézeti felvételének és az elldtdsuk sordn alkalmazhaté korlatozo
intézkedések szabalyairol sz616 60/2004. (VIL. 6.) ESzCsM rendelet 6. § (2) bekezdésében foglaltak
alapjan a pszichiatriai betegnek és a panasz tételére jogosult személyeknek a korlatozé intézkedés
ellen tett panasz elintézése soran, soron kiviil kell eljarni.

Altalénos, az intézmény miikodését érinté panasz, felvetés, javaslat esetén a figazgato, az altala az
eljarasba bevonni sziikségesnek tartott szakemberek véleményét kikérve fogalmazza meg a korhaz
allaspontjat.

6. Betegjogi képviselo

1. A betegjogi képviseld a beteg irasbeli meghatalmazdsa alapjan jogosult panaszt tenni — a
panasz természetétdl fliggden — a Korhaz féigazgatdjanal, orvosigazgatdjanal vagy apolasi
igazgatdjanal. A beteg gyodgykezelésével Osszefiiggd tligyekben a beteg meghatalmazasa
alapjan eljar az arra illetékes hatosadgnal, és ennek sordn képviseli a beteget.

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

3. A betegjogi képviseld 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 vonatkozo jogszabalyok
szerint kezelni.

Amennyiben a betegjogi képviseld az altala rogzitett vagy hozza eljuttatott panaszt tovabbitja a
foigazgatd részére kivizsgalds céljabol, az eljarast az egyéni betegpanasz kivizsgélasa rendjének
megfeleléen kell lebonyolitani.

7. A panaszok jellegének vizsgalata
A Kommunikacids €s Marketing Osztaly évente Osszesitést készit az el6z0 évben beérkezett
betegpanaszokrol, csoportositja azokat az egészségiigyrdl sz6lo térvényben foglalt betegjog tipusok

alapjan, és a féigazgatdosag mindségiranyitasi dokumentumaéban rogziti.
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Jelen Panaszkezelési Szabalyzat hatalyba lépésével egyidejiilleg a korabbi, FI/82-6/2023.
iktatészamu, a Szent Pantaleon Korhaz-Rendeléintézet Dunaujvaros 53. sz. Panaszkezelési
Szabalyzata hatalyat veszti.



