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Az egészségligyrdl sz616 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29.§ (1) bekezdése értelmében a
beteg jogosult az egészségiigyi ell4tassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve fenntart6janal
panaszt tenni. Az Elitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasanak részletes szabalyait az
egészségligyi szolgaltato belsd szabalyzatban rogziti. A hivatkozott torvénynek megfelelve a Dr. Nador Odén
Egészségligyi Intézményben (a tovébbiakban: EUI) eléfordul6 panaszok ligyintézésének rendjét a
kovetkezdképpen szabalyozom:

1. A szabalyzat célja

A betegek, hozzatartozdik és/vagy egyéb személyek 4ltal tett panaszok kivizsgalasanak, megvélaszolasanak,
nyilvantartasanak szabalyozisa.

2. Hivatkozasok

—1997. évi CLIV. torvény az egészségligyrol

—1991. évi XI. térvény az egeszségligyi hat6sagi és igazgatasi tevékenységrol
—2000. évi CXVL. torvény az egészségligyi kozvetitdi eljarasrol
—2011. évi CXIL térvény az informacios Snrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
az egészségiigyi €s a hozzajuk kapcsolddo személyes adatok kezelésérél és

—1997. évi XLVILI. torvény védelméarél

—381/2016. (XII. 2.) Korm.
rendelet

—2013. évi CLXV. t6rvény A panaszokrdl €s a kézérdekii bejelentésekrd]
— Iratkezelési Szabalyzat

az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol

3. A szabalyzat alkalmazasi teriilete
3.1.  Jelen szabalyzat hatalya kiterjed az EUI valamennyi egyseégére (beleértve a gazdasagi, miiszaki teriiletet
is), az EUI kozremtikodoire, személyes kozremiikdbire, és a megbizasos jogviszonyban foglalkoztatott
dolgozoira.
3.2. Az EUI székhelye: 1238 Budapest, Tancsics Mihaly utca 104.
3.3. Az EUI telephelyei:

1. XXIII. ker. Dinnyehegyi-koz 1. (véd6nd, gyermekorvos)

2. XXIII. ker. Sosmocsar u. 1-3. (felnétt haziorvos)
3. XXIIL ker. Ujtelep u. 2. (fogaszat)
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4. Az EUl-be érkezé panasziigyek csoportositisa

4.1. Az EUI székhelyén, telephelyein széban el6adott panaszok.
4.2. Az irasban benyujtott panaszok.

4.3. A betegjogi képvisel§ éltal kdzvetitett panaszok.

4.4. Felettes, feliigyeleti szervek (EMMI, OKFO), illetSleg hat6sdgok (Kormanyhivatal, Rendérség stb.)
megkeresései, hivatalos eljardsai panasziigy kapcsén.

4.5. Igazsagligyi szakértdi kamara megkeresései kozvetitoi eljaras kezdeményezése esetén.

4.6. Kozérdekii bejelentések

S. A panasziigyek intézésének rendje

3.1. A széban eldadott panaszok

5.1.1. " A szdbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalmaval. A beteg, a
hozzatartoz6 vagy més személy altal széban tett panasz esetén az intézményvezetd-helyettes tajékoztatja a

panaszost, hogy jelen szabalyzat értelmében az EUl-ben kizarolag az irdsban beadott panaszok keriilnek
kivizsgalasra.

5.1.2. Amennyi intézményvzet-helyettes sziikségesnek itéli, a széban eléadott panaszro] irasos feljegyzést
készit és tdjékoztatasul megkiildi az intézményvezetd részére.

5.2. Az irasban benyujtott panaszok

5.2.1. Az irésbeli panaszt az intézményvezetd-helyettes haladéktalanul tovabbitja az intézményvezetd
titkérsagdra, illetve az intézményvezetd szaméra.

5.2.2. Az intézményvezetdi titkarsdg a panaszt iktatja és — amennyiben sziikséges — érkeztetd szammal is
ellatja.

5.2.3. Az intézményvezet6 a panaszt 2 munkanapon beliil az intézményvezet6-helyettesre szignalja,
megkiildve részére az ligyben addig keletkezett valamennyi iratot.

5.2.4. Az intézményvezeto-helyettes a panaszt 2 munkanapon beliil az adott szervezeti egység vezetbjéhez
tovabbitja, aki az érintett személyek meghallgatasat és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre 4116 iratok
(pl.: betegdokumentacio) attanulméanyozasat kivetden, irasbeli igazol6 jelentést készit a panaszos iigy
koriilményeirol.
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5.2.5. Haa panasz a kivizsgél4sra koteles szervezeti egység vezetsje ellen irAnyul, a panaszt az
intézményvezetd-helyettes vizsgalja ki. Az intézményvezeté-helyettes elleni panasz esetén az
intézményvezetd jeldli ki a vizsgalobiztost. Az intézményvezetdt érintd panaszt, valamennyi kapcsolédé
irattal egyetemben, haladéktalanul a munkaltatéjéhoz, Sorokséar polgarmesteréhez kell tovabbitani.

5.2.6. A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit6l az tigy elfogulatlan elintézése
nem varhat6. Az érintett a k6zvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni kdteles, ha az uigyben elfogult. E
bejelentés elmulasztisaért vagy késedelmes teljesitéséért fegyelmi és anyagi felel6sséggel tartozik.

5.2.7. Azigazol6 jelentést az intézményvezetd-helyettes részére kell megkiildeni, aki az Uigy iratait, sajat
véleményével elldtva, 3 munkanapon beliil leadja az intézményvezetonek.

5.2.8. Az intézményvezetd az el6készitett valaszt legkésSbb a panasz beérkezésétél szamitott 30.
munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett személyek részére. Amennyiben az iigy tisztazasa
hosszabb id6t igényel és a valasz a panasz beérkezésétél szamitott 30 munkanapon beliil nem postazhato, tgy
a bejelent6nek — tiirelmét kérve — errdl elbzetes értesitést kell kiildeni. A panaszjog gyakorlasa nem érinti a
beteg azon jogét, hogy a panasz kivizsgaldsa érdekében més szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a
vélaszlevélben a panaszos figyelmét fel kell hivni.

5.2.10. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, az intézményvezetd — az illetékes egység vezetd
kézremiikodésével — intézkedik:

a feltart hibak okainak megsziintetésérél;

az okozott sérelem orvosl4sarol;

indokolt esetben a felelésségre vondsrol, illetve etikai eljaras kezdeményezésérol;

ha a panasz kapcsan biincselekmény vagy szabalysértés gyanuja meriil fel, az eljarasra illetékes
hat6sag értesitésérol.

Ro o

5.3.  Nevtelen panasztétel

5.3.1. A név vagy alairas nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utén az intézményvezetd belatdsa
szerint foglalkozik. Névtelen panasznak mindsiil az elektronikus levélben tett, ismeretlen e-mail cimrél érkezd
panasz is.

5.3.2. Az intézményvezeté elrendeli a panasz kivizsgalasat, amennyiben az blincselekmény vagy
szabalysértés gyanujat veti fel, illetleg stlyos szabdlytalanségot érint.

5.3.3. Azeljarasra egyebekben az 5.2. pontban foglaltak értelemszeriien iranyadodak.
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3.4. A betegjogi képviseld

5.4.1. A betegjogi képviseld elldtja a betegek t6rvényben meghatérozott jogainak védelmét, és segiti Oket e
Jjogaik megismerésében és érvényesitésében.

5.4.2. A betegjogi képvisel6 neve, elérhet6sége, a fogadd érak helye és ideje valamennyi betegell4té
egységben kifliggesztésre keriil.

* A betegjogi képvisel6n keresztiil érkezd panaszok intézése szintén az 5.1 pontban foglaltak szerint
torténik, azzal az eltéréssel, hogy az 5.1. pont szerinti hataridék szamitasanal munkanap helyett naptéri
nap értendd. A kivizsgdlds eredményérél a betegjogi képviselét is tajékoztatni kell.

o Azintézményvezetd a betegjogi képviselstdl érkezé:

* panasz kivizsgaldsara iranyul6 megkeresésre 30 napon beliil, ha a panasz kivizsgalasahoz,
orvoslasdhoz mas szerv, hat6sdg megkeresése szitkséges, 60 napon beliil érdemben valaszol,

» az ESZI miikddésével kapcsolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,

 aszolgaltatast igénybe vevével kapesolatos dokumentacié megtekintésére, illetve a dokumenticiorol
val6 masolat készitésére vonatkozé megkeresést, amennyiben a dokumentici6 helyben rendelkezésre
all azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beliil teljesiti.

5.5. Felettes, feliigyeleti szervek, hatésagok megkeresései

5.5.1. A feliigyeleti szervek, illetéleg hatésagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan az 5.2.
pontban irt eljaras értelemszeriien alkalmazando.

5.5.2. A panaszkivizsgilas eredményérdl az intézményvezetd irasban tajékoztatni koteles a megkeres6
szervet is.

5.6. Egészségiigyi kozvetitdi eljdrds

5.6.1. A kozvetitdi eljaras célja az egészségiigyi szolgaltatd és a beteg kozott a szolgaltatas nyQjtasaval
Osszefliggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel t6rténd rendezésének elésegitése, a felek
Jogainak gyors és hatékony érvényesitése.

5.6.2. Az eljaras kérésére jogosult fé] a kérelmét az egészségiigyi szolgaltatas helyéhez legkézelebb esé
teriileti igazsagligyi szakértdi kamaranal (a tovabbiakban: Kamara) terjesztheti el. A kérelmet a Kamara
kiildi meg az EUI-nek a kézhezvételt kdveté 15 napon beliil.

5.6.3. Az EUI a kérelem kézhezvételét ksvetd 15 napon beliil nyilatkozik arrél, hozzajarul-e a kozvetitéi
eljaras lefolytatasahoz. A dontést az intézményvezetd hozza meg, elézetesen egyeztetve a panaszban érintett
személyekkel, az intézményvezetd-helyettessel. A dontés irdsba foglaldsaban az intézmény jogdsza miikodik
kozre.
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5.6.4. Az eljarasra egyébirant az egészségiigyi kozvetitéi eljarasrol sz616 2000. évi CXVI. torvény
rendelkezései az iranyaddak.

3.7. Karteéritési igényt is tartalmazd panaszok

5.7.1. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy erre egyértelmi utalast
tesz, az intézményvezetd — az 5.7.2. pont szerinti hozzajarulés birtokaban — haladéktalanul megkiild a
Biztositénak. Ugyancsak tovabbitésra keriil a Biztosito felé az 5.2. pont szerinti belsé vizsgalat eredménye.
Hozzajarulas hianyéban az intézményvezetd a panaszos monogramja megjelslésével tajékoztatja a Biztositét a
kartéritési igény benyujtasarol és dsszegérol. Az eljéras az Intézmény jogi képvisel6jének bevonasaval zajlik.

5.7.2. A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténé hozzajarulasét
vélelmezni kell. Egyéb személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a panaszos hozz4jarul. Az egészségi
allapotra vonatkoz6 kiilonleges adat abban az esetben kezelhetd, ha ahhoz a panaszos irdsban hozzajarul. Az
eljaras az Intézmény jogi képviseldjének bevonisaval zajlik.

5.7.3. A karigény elutasitisa esetén a panasz megvalaszoldsa az 5.2. pontban foglalt eljaras szerint torténik.
Az eljaras az Intézmény jogi képvisel§jének bevonaséval zajlik.

5.7.4. Amennyiben a belsd vizsgélat eredménye alapjn az intézményvezetd — a gazdasagi foeldadoval és a
Biztositoval tortént egyeztetést kdvetdéen — ugy dont, hogy a kérigénynek helyt ad, haladéktalanul értesiti a
panaszost arr6l, hogy tigyében a Biztosit6 lesz jogosult a peren kiviili egyezség feltételeinek targyaldsara. A
peren kiviili egyezségrdl késziilt megallapodast az intézmény jogésza véleményezi. A peren kiviili egyezség
megkdtésére az intézményvezetd jogosult. Az eljaras az Intézmény jogi képviselsjének bevonasaval zajlik.

5.8. Kozérdekil bejelentések
5.8.1. A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa, vagy
megsziintetése a k6z0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekit bejelentés javaslatot is

tartalmazhat. Az eljaras az Intézmény jogi képviseldjének bevonasaval zajlik.

5.8.2. A kozérdekii bejelentést az e szabélyzatban foglaltak szerint, a panaszokrél és a kozérdeki
bejelentésekrol sz616 torvényben foglaltakkal 8sszhangban kell kivizsgalni.

5.8.3. A bejelentdt nem érheti hdtrany a kézérdeki bejelentés megtétele miatt. Ha azonban nyilvanvaléva
valik, hogy a kozérdeki bejelent6 rosszhiszemiien, déntd jelentdségii valétlan informaciot kozolt s

a) ezzel blincselekmény vagy szabélysértés elkovetésére utal6 kérilmény meriil fel, személyes adatait az
eljarés lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

b) alappal val6sziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait
az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.
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5.8.4. A kozérdeki bejelentést — ha térvény eltéréen nem rendelkezik — a beérkezésétdl szamitott harminc
napon beliil kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatélag harminc napnal hosszabb
ideig tart, errdl a kozérdekii bejelent6t — az elintézés varhaté iddpontjanak és az eljaras meghosszabbodasa
indokainak egyidejl kozlésével — tajékoztatni kell.

5.8.5. A vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti, gazdasagi vagy egyéb
titoknak min6siil6 adat kivételével — a megtett intézkedésrdl, vagy annak mellézésérél — az indokok
megjeldlésével — a kozérdekll bejelent6t haladéktalanul értesiti kell. Az frasbeli értesités mellézhetd, ha a
kozérdekii bejelentés elintézésérdl a kozérdeki bejelentdt szoban tdjékoztattak, aki a thjékoztatast tudomasul
vette. A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon kozérdeki bejelentd altal tett ismételt kozérdekii bejelentés
vizsgélata mell6zhetd. Az azonosithatatlan személy 4ltal tett kozérdekii bejelentés vizsgalatat a Kérhaz

melldzi.

5.8.6. A kozérdeki bejelentd személyes adatai csak a kozérdeki bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasara hataskorrel rendelkez6 szerv részére adhatéak 4t, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan
jogosult, vagy az adatai tovabbitisahoz a kézérdekii bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A kézérdekii
bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatéak nyilvanosséagra.

5.8.7. Akozérdekii bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 5. pontjédban foglaltak az
iranyadok.

6. A panasziigyek nyilvantartasa

A Dr. Nador Odén Egészségiigyi Intézmény évente értékelést, elemzést készit az intézményhez érkezett
panaszokrdl, €s kdzérdekli bejelentésekrdl. Jelentését az intézmény vezetdje részére juttatja el.

Az értékelés els6 részében bemutatasra keriil, hogy az éves 6sszefoglalé tablizatban szerepld szamadatok
miként alakultak, illetve milyen tendencia mutathato6 ki az el6z6 évekhez viszonyitva. A kiugré értékekkel
(akar novekedés, akar csdkkenés) részletesen is foglalkozni kell, ramutatva a véltozas lehetséges okaira,
illetve az azt eléidéz6é folyamatokra. Ertékelésre keriil az, hogy a cstkkenés esetleg visszavezethet6-¢
valamely kialakult, illetve kialakitott ,,jé gyakorlatra”. Amennyiben igen, ennek intézményesitését is lehet
mérlegelni. Abban az esetben, ha kiugré ndvekedés tapasztalhatd, feltarasra keriilnek annak okai,
és javaslat késziil azzal kapcsolatban, hogy a negativ jelenség a jovoben miként keriilhet6 el, illetve
kiisz6bolhet6 ki.

Az értékelésben kiemelésre és részletesen ismertetésre keriilnek azok az esetek, melyekhez kapcsolodd
eljarasok eredményeként az intézmény szabalyos miikodése javithato, illetve erésithetd volt.
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Eves dsszefoglalé tablizat a bejelentésekrol

A bejelentések szama:

A bejelentések tartalmuk szerint az alabbiakat
érintették:

1) intézményi gazdalkodas (... db bejelentés)

2) intézményi munkavallalé magatartésa (... db)
3) korrupcios eset (... db bejelentés)

4) jogszabalyi miikodést6l eltérd gyakorlat (... db
bejelentés)

5) egyeb (... db bejelentés), mégpedig:

A bejelentések a kovetkezOk szerint keriiltek
lezarasra

a) alaptalan (... db bejelentés)

b) megalapozott (... db bejelentés)

c¢) megalapozott, az érdeksérelem orvosl4sidhoz
sziikséges intézkedés megtortént (... db bejelentés)

Az Osszegzés részben értékelésre kerlilnek az adott évben érkezett, killonbozé jellegii bejelentések alakulasa,
hatasa, az annak kapcsén folytatott eljarasok és a megtett intézkedések. Kovetkeztetések fogalmazddnak meg
a szervezet mikddésére, esetleges sérillékenységére vonatkozban és ajanlasok késziilnek a megfelels
gyakorlat helyreéllitasira, vagy annak hatékonysagara vonatkozoan.

Az 0sszegz0 részben az értékelés soran felmeriild, a szervezet jogszerli mitk6désének megsértésére alkalmas
események bekovetkezésének megelézésére konkrét eljarasi tervezet készill. E terv tartalmazza legalébb az
elérni kivant célt, a szilkséges eljarasi 1épéseket, az azért felelds szervezeti egységeket és személyeket, az
egyes 1épések id6 és eszkozigényét, az ellendrzési lehetdségeket, valamint az eljéras értékelésének maodjat.
Az eljarisi terv készitése az értékelést kivetden, legfeljebb mircius 31-ig megtorténik.

6.1. A panaszok nyilvantartdsa az intézményvezetdi titkarsdgon rendszeresitett fiizetben, beérkezési
sorrendben térténik. A nyilvantartas tartalmazza a panasz:

érkezésének id6pontjat,

bejelentdjének nevét,

targyat (ki ellen iranyul),

kivizsgéalojanak nevét és beosztisat,
rendezésére tett intézkedést (amennyiben van),
lezardsanak datumat,

iktatoszamat.

®rho o TP
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6.2. Az ESZI-ben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez szitkséges adatokat az intézményvezets-
helyettes késziti €l6 és minden év januar 31-ig dtadja az intézményvezetd részére.

7.  Zaro rendelkezések

7.1. Az érintetteket a panaszbejelentési lehetoségekrol jelen szabalyzat nyilvanos hozzaférhetdségével
tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabélyzat az ESZI honlapjdn megjelentetésre keriil.

Elérhetoségek:

1238 Budapest, Tancsics M. u. 104.
Tel.: 06/1-286-0113/164

E-mail: gelei.jozsefi@weszi23.hu

7.2 A szabalyzat hatalyba 1épésének napja: 2022. januér 20,

/Cané@é‘ 4 (b'?' "

Intézményvezeté Féorvos
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1. szamni melléklet

Panaszok nyilvantartasa

Erkezés
datuma

Bejelentd
neve

Targy

Kivizsgalo
neve

Intézkedés

Lezaras
datuma

Iktatoszam




