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Jelen szabélyzat/munkautas”ftéshé%é a lépésevel egyidejlileg a 2022.04.18-én hatélyba lépett 06. szamu el6zo verzio hatalyat
veszti.
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A szabalyzat a Pasztoi Margit Kérhaz szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irasos engedélyhez kotott. A
szabalyzatban szerepld informaciot csak a minéségiranyitasi rendszer miikodtetésehez lehet felhasznalni.
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Az egészségligyrdl szolo 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29.§ (1) bekezdése értelmében a
beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve fenntartojanal
panaszt tenni. Az Eltv. 29.§ (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasénak részletes szabalyait az
egeészsegligyi szolgaltatd belsé szabalyzatban rogziti. Tovabba a panaszokrol és kézérdeki bejelentésrol
sz0l6 2013. évi CLXV. tdrvénynek megfelelve a Pasztéi Margit Korhaz (a tovabbiakban: Korhaz) eléfordulo
panaszok és kozérdekii bejelentések kivizsgalasanak eljarasrendjét a kovetkezéképpen szabalyozom:

1. A SZABALYZAT CELJA

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

2. A SZABALYZAT ALKALMAZASI TERULETE
A szabalyzat hatalya kiterjed egészségligyi szolgalati, illetve minden més jogviszonyban &ll6 dolgozokra es a
kérhaz egészségligyi szolgaltatasat igénybe vevo betegeire.

Jelen szabalyzat hatalya kiteried a Korhaz valamennyi egységeére, beleértve a gazdasagi- miiszaki teriilet
szervezeti egységeit, valamint a Kérhaz kdzremiikoddire, alvallalkozoira is.

3. FOGALMI MEGHATAROZAS

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem
tartozik més - igy kiilénésen birésagi, kbzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Kézérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa vagy megsziintetese a
k6zosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekU bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

4. A PANASZKIVIZSGALAS ES KOZERDEKU BEJELENTES KIVIZSGALASANAK RESZLETES
SZABALYAI

Ha a betegnek az ellatas soran valamilyen panasza/k6zérdekii bejelentése lenne, az a jelen szabalyzat szerint
kerl kivizsgalasra.

A panasz/kdzérdekii bejelentés kivizsgalasa a kérhaz féigazgatojanak hatéskérébe tartozik, melynek jogat
tavollétében illetve felhatalmazasa alapjan az altala megjeldlt szemely, gyakorolja.

A beteg az intézménnyel szembeni, az egészséglgyi ellatassal kapcsolatosan felmertild barminemi
panaszat/kdzérdekii bejelentését a szabalyzat szerinti eljaras keretében kérheti, hogy vizsgaljak ki.

A panaszt/kozérdekii bejelentést irasban (személyesen vagy postai Uton benyuijtva, illetve elektronikusan) kell
benyujtani a f8igazgatd részére, irasképtelen betegek jegyz6konyvbe mondhatjak panaszukat a kérhaz
titkérsagan.

Ha a panaszt vagy a kozérdek(i bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a panaszt vagy a
kozérdek(i bejelentést a beérkezésété| szamitott nyolc napon belil az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni,
az attételrél a panaszost vagy a kozérdekii bejelentét az attétellel egyidejlileg értesiteni kell.
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Az irasban benyujtott panasz/kézérdekii bejelentés minden esetben - kilon iktatdszammal — beiktatasra kertl.

A panasz/kozérdeki bejelentes kivizsgalasa a beérkezéstdl szamitott 30 nap az el6irt hataridd, ezen idd alatt
a betegnek valaszt kell kapnia. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat eldrelathatolag harminc napnal
hosszabb ideig tart, errél a panaszost vagy a kozérdek( bejelentét - az elintézés varhaté idépontjanak és a
vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kdzlésével - tajékoztatni kell, dokumentalt maodon.

A benylijtott panasz/kozérdekii bejelentés kivizsgalasa érdekében, ha a féigazgatd szikségesnek tartja,
személyesen is meghallgathatja a panaszost, akit a meghallgatas idépontjarél dokumentalt modon, telefonon
vagy irasban értesit az ligy kivizsgalasaval megbizott szemely. A meghallgatasrél 2 példanyban jegyzékonyv
késziil, mely egyik példanya a meghallgatottnak atadasra kertl, dokumentalt formaban.

Ha a panasz/kdzérdekii bejelentés targya olyan dolgozot érint, aki felett nem az intézet féigazgatoja gyakorolja
a munkaltatoi jogot, a panasz/kozérdeki bejelentés kivizsgalasat haladéktalanul atadja a munkaltatoi jogkor
gyakorlojanak, aki a megjelolt hataridén beliil kivizsgalja a panasz/kozérdekii bejelentést, és az erre vonatkozo
feliegyzést atadja a féigazgatonak. Ha a panasz/kézérdekii bejelentés targyaban érintett dolgozo felett a
féigazgato gyakorolja a munkaltatoi jogot, a panasz/kézérdekii bejelentés kivizsgalasat a foigazgato altal
megjelolt személy végzi.

Ha a panasz/kézérdekii bejelentés kivizsgalasa soran munkajogsértés, fegyelemsértés, szervezeti integritas
sértés alapos gyantja meril fel, a féigazgato kezdeményezni kell az gy kivizsgalasat.

Minden panasz/kézérdekii bejelentes — a kivizsgalas eredményétdl fliggetlendl - dokumentalasra kerll a
Szervezeti integritast sértd események kivizsgalasanak nyilvantartasaban.

5. PANASZIKOZERDEKU BEJELENTES KIVIZSGALAS BEFEJEZO HATAROZAT VAGY EGYEB

DOKUMENTUM

A panasz/kdzérdekl bejelentés kivizsgalasat kovetden irasbeli hatarozat/dokumentum meghozatalaval
torténik az eljaras befejezése. Ezen hatarozatban rogzitésre keril - a mindsitett adat, illetve torveny alapjan
(izleti, gazdasagi vagy egyeb titoknak mindsiilé adat kivételevel - a panasz/kdzérdeki bejelentés kivizsgalas
eredménye, a panasz/kozérdeki bejelentéssel sszefliggesben a megtett intézkedés vagy annak mellézése -
az indokok megjelélésével -, tovabba a bejelentd téjékoztatasa arrdl, hogy bejelentésével més hatosagi utat is
igénybe vehet.

A hatarozat 2 példanyban kesziil, amelybdl 1 példanyt a panaszos, 1 példanyt a integritas tancsadohoz kell
eljuttatni a nyilvantartasba vétel céljabol.

A bejelents részére postai Uton tértivevényes level formajaban kerlil postazasra a panasz/kozérdeki
bejelentés kivizsgalast befejezd hatarozat. Elektronikus uton kizardlag a titkarsag@pkorhaz.hu titkarsagi e-
mail cimrél kertil megkuldésre a valasz dokumentum.

A bejelentéseket nyilvan kel tartani és a bejelentéssel, illetve annak kivizsgalasaval 0sszefliggé iratokat 5 evig
meg kell 6rizni, a vonatkozo kérhazi adatvedelmi szabalyok megtartasa mellett.
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6. BEJELENTESSEL KAPCSOLATOS KULONOS SZABALYOK

A korabbival azonos tartalmd, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd altal tett ismételt panasz vagy
kozérdekii bejelentés vizsgalata mellézheté. A bejelentés vizsgélata mellézhetd akkor is, ha a bejelentd a
sérelmezett tevekenyseégrél vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstdl szamitott 6 honap utan terjesztette elo
a bejelentését. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy eéven tul
eléterjesztett bejelentés érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekid bejelentés vizsgélatat a korhéz jogosult
mellézni, nem lehet eltekinteni a vizsgéalattol, ha a panasz vagy a kozérdeki bejelentés alapjaul sulyos jog-
vagy erdeksérelem szolgal.

A panasz vagy a kdzérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell:
- ajogszer( vagy a kdzérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve
- azegyébként sziikseges intézkedések megtételérdl,
- afeltart hibak okainak megszntetésérdl,
- az okozott sérelem orvoslasardl és
- indokolt esetben a felel6ssegre vonas kezdeményezeserdl.

A panaszost vagy a kdzérdekii bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a kdzérdek( bejelentés megtétele
miatt, kivételével:

- Ha a kérhaz szaméara nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelento
rosszhiszemiien, donté jelentéségli valdtian informaciot kozolt, ekkor a panasz vagy a kozérdeki
bejelentés elbiralasat megalapozé vizsgalatot intézkedés mellézésével befejezheto.

- Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekli bejelentd rosszhiszemien, donto
jelentéség valdtlan informéciot kozolt és/vagy

a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalo kériiimény merl fel, szemelyes
adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére &t kell adni,

b) alappal valdszinisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogserelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére szintén &t kell adni.

A panaszos vagy a kozérdekii bejelenté személyes adatai — az el6z6ekben foglaltak kivételével - csak a
panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezo
szerv részére adhatbak at, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitasahoz a panaszos vagy a kozérdekii bejelenté egyértelmiien hozzajarult. A panaszos és a kozerdekd
bejelenté személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatoak nyilvanossagra.
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7 TAJEKOZTATO A BEJELENTES LEHETOSEGEIROL

A kozérdeki bejelentést a kozérdekl bejelentesek védett elektronikus rendszerében (a tovébbiakban:
elektronikus rendszer) is meg lehet tenni. A kdzérdeki bejelentések megtételére és nyilvantartasara szolgalo
elektronikus rendszer izemeltetésérl az alapvetd jogok biztosa gondoskodik.

A betegjogok érvényesitésének elésegitése érdekében a betegek betegtajékoztatot kapnak a betegjogokkal
sszefliggésben az egészségigyi torvény eléirasal alapjan az egészségugyi szolgaltatd intézmények
kotelezettségeként. Az adatvédelemmel és betegjogokkal kapcsolatos tajékoztaté a betegek szamara
hozzaférhetd mind a fekvébeteg osztalyokon, mind a jarobeteg szakellatasban.

A Kkérhaz az altala elkészitett hazirendet is a beteg rendelkezésre bocséatja. Az irasban atadott ismereteken
kivil igény szerint mind az orvosok, mind a szakdolgozok szoban is tajékoztatést adnak a beteg szamara az

ellatassal kapcsolatban.

A beteg panaszaval fordulhat:

1. az ellatast végzdé munkahely (osztaly) vezetéjéhez;

2. kozvetleniil az egészséguigyi szolgaltatd vezetbjehez a korhaz féigazgatojahoz;

3. abetegjogi képvisel6hoz,

4. tovabba, amennyiben a beteg vagy hozzatartozdja a korhazon beliil tortént panaszkezeléssel nem ért
egyet, bejelentést tehet:
a) az egészségiigyi szolgaltato fenntartojanél,
b) a Koérhaz Etikai Bizottsaganal,
c) aMagyar Orvosi Kamara és a Magyar Egészségiigyi Szakdolgozoi Kamara Etikai Bizottsaganal,

valamint

d) aNograd Varmegyei Korméanyhivatal Népegészségiigyi Foosztaly teriiletileg illetékes intézetenél,
e) egyéb jogorvoslati lehetBsegekkel is élhet, igy akar polgéari peres eljarast is indithat.

A bizottsagok és a betegjogi képviseld elérhetdséget a betegnek jogaban &ll tudni. Intézeten kivili szervezetek
elérhetdségerd| tajekoztatas adhato a beteg részére.

A betegjogi képviselé feladata a betegek torvenyben biztositott jogainak védelme, a beteg jogairdl
tajékoztatast ad, betegpanaszok megfogalmazasa, képviseli a beteget az eljarasi Ugyek intézésében.
Amennyiben a betegjogi képviseld a betegek képviselete érdekében torténd eljaras soran az egeszsegiigyi
szolgaltatonal jogsértd gyakorlatot vagy hianyossagokat tapasztal, koteles az intézmény vezet6jének figyelmet
felhivni. Eszrevételezését az egészségiigyi szolgaltatd 10 napon beliil, a fenntartd 30 napon belil koteles
megvizsgalni és a vizsgalat eredményérdl a betegjogi képviseldt tajékoztatni.

A Korhaz Etikai Bizottsaga a felekre kételezd érvényl dontést nem hozhatnak, csak allast foglal és velemenyt
nyilvanit. Magyar Orvosi Kamara és Magyar Egészségligyi Szakdolgozéi Kamara Etikai Bizottsaganak
feladata az orvosi hivatassal osszefliggésbe hozhato etikai, erklcsi, szakmai szabalyok megsértésének
vizsgalata, amennyiben indokolt, az orvosi etikai vétség megaéllapitasa.
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8. ADATVEDELMI BEJELENTESEK KEZELESE

Minden adatvédelmi panaszos érintett jogosult arra, hogy bejelentést tegyen a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatésagnal (NAIH), , ha gy itéli meg, hogy az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.), természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarél (altalanos adatvédelmi rendelet) (,GDPR”") rendelet
alapjan elfogadott rendelkezések értelmében 6t megilleté jogokat megsértették.

Tovabba jogosult birésagi jogorvoslattal élni, ha a NAIH nem jar el valamely panasza alapjan, illetve reszben
vagy egészben elutasitja vagy megalapozatlannak tekinti a panaszat, vagy nem jar el olyan esetben, amikor
fellepése az érintett jogainak védelmében sziikséges lenne.

A bejelentés benyujtasat kovetéen — a konkrét esethez sziikséges mértékben — vizsgalatot kell lefolytatni,
amely birosagi feliilvizsgalat targyat képezheti. A NAIH a ra vonatkozo hataridén bellil tajékoztatja az érintettet
a bejelentéshez fliz6d6 fejleményekrol és eredményekrél. Ha az (igy tovabbi vizsgalatot vagy egy masik
felligyeleti hatosaggal valo egyiittmiikodést tesz szikségessé, az érintettet id6kozben tajékoztatni kell. A
panaszok benyljtasanak megkonnyitése érdekében a NAIH intézkedéseket tesz, példaul olyan panasztételi
formanyomtatvanyt biztosit, amely elektronikus Gton is kit6lthetd, nem zérva ki azonban méas kommunikacios
eszkozok alkalmazasat sem.

Ha az érintett Ggy itéli meg, hogy a GDPR rendelet értelmében fennalld jogait megsértették, jogaban all
megbizni egy, a személyes adatok védelmével foglalkozo, az alapszabalyaban rogzitett kézérdekd celokat
szolgalo, a tagallami jognak megfeleléen létrehozott nonprofit szervet, szervezetet vagy egyesiiletet, hogy a
nevében eljarva panaszt nyljtson be valamely felligyeleti hatosagnal, gyakorolja a birdsagi jogorvoslathoz
valo jogot, illetve gyakorolja a kartéritéshez vald jogot, ha ez utobbit a tagallami jog biztositjia. A tagallam
rendelkezhet arrdl, hogy az adott tagallamban ilyen szerv, szervezet vagy egyesilet jogosult arra, hogy az
érintett megbizasatol fiiggetlentil ebben a tagallamban panaszt nytjtson be és hatékony birdségi jogorvoslattal
élhessen, ha alapos okkal (gy véli, hogy az érintett jogai sériiltek annak kovetkeztében, hogy személyes
adataik kezelése e rendelet megsértésével tortént. Ez a szerv, szervezet vagy egyesilet nem jogosult, hogy
az érintett nevében, annak megbizasatél fliggetlendl kartéritést igényeljen.

Amennyiben a NAIH elutasitott vagy megalapozatiannak talalt egy bejelentést, a bejelentd a tertiletileg
illetékes megyei birdsag el6tt eljarast indithat.

MELLEKLET:
A szabélyzat elvalaszthatatlan mellékletét képezi az MK-ME 22 Reklamacios lap.
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