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I. BEVEZETO RENDELKEZESEK

A beteg, ellatast igénybe vevd (a tovabbiakban egyiitt: Beteg) az Egészségiigyrol szolo torvény (a
tovabbiakban: Torvény) 29.§ (1) bekezdése alapjan jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban az
egészseégligyl szolgaltatonal, azaz a Kazincbarcikai Korhdz Nonprofit Kft-nél (a tovabbiakban: Korhaz),
illetve fenntartdjanal panaszt tenni.

A panasz kivizsgaldsanak részletes szabalyait a Kérhaz bels6 szabalyzatban kételes rogziteni.

Erre tekintettel a Korhaz a Beteg egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszénak kivizsgalasara a
jelen szabalyzatot alkotja meg.

II. HIVATKOZASOK
A szabalyzat megalkotasa soran az alabbi eldirasokra kell figyelemmel lenni:

» az egészségiigyrol szolo 1997. évi CLIV. tv.

az informacids Onrendelkezési jogrol és informacids szabadsagrol sz6l6 2011. évi CXIL. tv.

az egészségiigyrdl ¢és a hozzajuk kapcsolodd személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl szolo
1997. évi XLVIL. tv.

az orszagos Betegjogi, Ellatott jogi, Gyermekjogi ¢s Dokumentacios Kozpontrdl szolo 214/2012.
(VIL.30.) Korm.r.

az egészségligyi igazgatasi €s hatosagi tevékenységrol sz616 1991. évi XI. tv.

az egészségligyi kozvetitdi eljarasrol sz616 2000. évi CXVI tv.

a Kazincbarcikai Korhaz Nonprofit Kft. Szervezeti és Mitkodési Szabalyzata

a Kazincbarcikai Korhaz Nonprofit Kft Iratkezelési szabalyzata

VVVYVY V VY

A szabalyzat megalkotasanak célja a betegek, hozzatartozoik, képviseldik altal tett panaszok
kivizsgélasanak, megvalaszolasanak és nyilvantartasanak egységes szabalyozasa.

III. ALTALANOS RENDELKEZESEK
Teriileti hataly

A szabalyzat vonatkozik a Koérhaz azon szervezeti egységeire, ahol betegeket fogadnak, kezelnek,
szallitanak, gyogyitast segitd tevékenységet folytatnak.

Személyi hataly

A jelen szabalyzatban foglaltak alkalmazasanak kotelezettsége kiterjed az Intézménnyel barmely
foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban allo dolgozok, akik a munkdjuk sordn a szabalyzatba foglalt
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eljarast alkalmazzdk, vagy akikre az eljaras altal rogzitett kovetelmények vonatkoznak, valamint a
szervezeti egységek szolgaltatasat igénybe vevok, betegek.

A panasz fogalma

A szabdlyzat alkalmazasdban a panasz olyan bejelentés/kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi - eljaras hatalya ala.

Panaszok csoportositasa:

» panaszos, hozzatartozoja, egyéb meghatalmazottja altal az Intézményhez benytjtott panasz

» jogi képvisel altal az Intézményhez benyujtott panasz

» betegjogi képviseld Gtjan az Intézményhez benyujtott panasz

» fenntart6 és feliigyeleti szervek el6tt inditott panaszos iigyekben torténd hivatalos megkeresések

Fogalmak

Egészségiigyi ellatas: a beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolddd egészségiigyi tevékenységek
0sszessége.

Kozeli hozzatartozo: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenes agbeli rokon, az orokbefogadott, a
mostoha-¢és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha és a neveldsziilo, a testvér.

Cselekvoképtelen: az a személy, akit a birésdg a Polgari Torvénykonyv szerint cselekvOképességét
teljesen korlatoz6 gondnoksag ala helyezett, tovabba a tizennegyedik életévét be nem t6ltott kiskora és a
cselekvoképtelen allapotban 1€vo személy.

Személyes adat: az érintettel kapcsolatba hozhaté adat - kiilondsen az érintett neve, azonosito jele,
valamint egy vagy tobb fizikai, fiziologiai, mentalis, gazdasagi, kulturdlis vagy szocialis azonossagara
jellemzd ismeret -, valamint az adatbol levonhat6, az érintettre vonatkozo kovetkeztetés.

Kiilonleges adat: a faji eredetre, a nemzetiséghez tartozasra, a politikai véleményre vagy partallasra, a
vallasos vagy mas vilagnézeti meggy0zddésre, az érdek-képviseleti szervezeti tagsagra, a szexualis €letre
vonatkozd személyes adat, tovabba az egészségi allapotra, a koros szenvedélyre vonatkozd személyes
adat, valamint a biiniigyi személyes adat.

Hataskor és illetékesség
A panasz kivizsgalasa a Korhdz orvos igazgatdjanak hatdskorébe tartozik, melynek jogat tavollétében

elsésorban az &polasi igazgatd, egyébként pedig az altala megbizott mas személy gyakorolja (azaz
vizsgalatvezetd) a tovabbiakban e tekintetben rogzitett részletek figyelembe vétele mellett.
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Tajékoztatas

A Panaszkezelési Szabélyzatot a Korhdz valamennyi szervezeti egységén (egyes fekvdbeteg osztalyok,
jarobeteg egységek, gazdasagi részleg) a betegek €s az érintett dolgozok szamara elérhetové kell tenni, és
az abban foglaltaknak megfelelden kell eljarni. (Ezért a féndvér a felelds.)

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiilon jogszabalyokban meghatarozottak
szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében - a betegjogi, ellatott jogi €és gyermekjogi képviseldt
foglalkoztato szervhez és mas szervekhez forduljon.

IV. A BETEGJOGI KEPVISELOROL

A betegjogi képviseld a betegjogi, ellatott jogi és gyermekjogi képviselot foglalkoztatd szerv keretei
kozott 1atja el feladatait.

A Korhaz hirdetmény kifliggesztésével biztositja, hogy a betegek és hozzatartozoik a betegjogi képviseld
kilétét, elérhetdségét és megismerhessék. A betegjogi képviseld nevét, fogadoidejét és elérhetdségeit
minden fekvObeteg osztalyon, illetve jarobeteg ellatd részlegben, tovabba a Kérhaz Portajan jol lathato
helyen ki kell fliggeszteni. A kifiiggesztésrdl az apolasi igazgatd gondoskodik.

A Korhaz dolgozoéi tudomasul kell vegyék, hogy a betegjogi képviseld tevékenysége kiillondsen az
alabbiakat foglalja magéban:

a) segiti a beteget az egészségligyi dokumentacidhoz valé hozzdjutasban, azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében,

b) segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak kivizsgéalasat,

c¢) a beteg irasbeli meghatalmazéasa alapjan panaszt tehet az egészségiigyi szolgaltatd vezetdjénél,
fenntartdjanal, illetve - a beteg gyogykezelésével Osszefiiggd tigyekben - eljar az arra hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd hatdsagnal, €s ennek soran képviseli a beteget,

d) rendszeresen tdjékoztatja az egészségligyi dolgozodkat a betegjogokra vonatkozd szabalyokrol, azok
valtozasarol, illetve a betegjogok érvényestilésérdl az egészségligyi szolgaltatonal,

e) kiilonos figyelmet fordit az életkoruk, testi vagy szellemi fogyatékossaguk, egészségi allapotuk, illetve
tarsadalmi-szocialis helyzetiik miatt kiszolgaltatott helyzetben 1évok betegjogi védelmére, valamint az
egyenld bandsmod kovetelményének érvényesitésével kapcsolatos panaszokra, meghatalmazés alapjan
képviseli a beteget a kovetelmény megsértésének megallapitasara iranyul6 hatosagi eljaras soran.

A kozfeladatot ellatd személynek mindsiild betegjogi képviselé - az ellatds zavartalansdgat nem
veszélyeztetve - illetékességi korében jogosult tovabba:
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a) az egészségligyi szolgaltatd mikodési teriiletére belépni,
b) a vonatkoz¢ iratokba betekinteni,
c.) az egészségiligyben dolgozokhoz kérdést intézni.

A betegjogi képviseld egyedi tigyekben a betegtdl, jogszabalyi kivétel alapjan a beteg hozzatartozojatol
kapott meghatalmazas keretei kozott jarhat el.

A betegjogi képviseld a tevékenysége soran az egészségiigyl szolgaltatd mikodésével kapcsolatban
¢észlelt jogsértd gyakorlatra és egyéb hidnyossagokra koteles felhivni a koérhaz vezetdsége, illetve a

Fenntarté figyelmét, ¢és azok megsziintetésére javaslatot tesz. A felhivas eredménytelensége esetén a
betegjogi képviseld jogosult az illetékes szervhez, illetve személyhez fordulni.

V. APANASZ KIVIZSGALASANAK RESZLETES SZABALYAI

Az egészségiigyi ellatds sordn az egészségiligyi dolgozd tédjékoztatja a beteget/hozzatartozot/jogi
képvisel6t arrol, hogy a Korhdz Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakrol hol tajékozodhat.

A panasz bejelentése

Ha a beteg/hozzatartozdja/torvényes képviseldje az egészségiligyi ellatdssal 0Osszefiiggd panaszait
személyesen vagy telefonon szoban, tovabba személyesen vagy postai Gton irdsban nyujthatja be.

A panaszt az ligyvezetd vagy az orvos igazgatd részére kell benyujtani. Amennyiben az szoéban vagy
irasban az érintett szervezeti egységhez érkezik, azt 1 munkanapon beliil a kdzponti Titkarsagra sziikséges
tovabbitani.

Amennyiben a szervezeti egységnél szoban eldadott panasz csekély sulyu és a tényallas tisztazott, az
adott szervezeti egység vezetdje jogosult a panaszt sajat hataskorben intézni. Emellett a panaszrol és az
elintézés modjarol a jelen szabéalyzat 2. melléklete szerinti feljegyzést sziikséges késziteni, majd azt
legkésobb az azt koveté munkanapon a Titkarsag részére sziikséges tovabbitani.

A szoban eldadott panaszrol a Titkarsdgon a jelen szabalyzat 2. melléklete szerinti feljegyzés késziil, mely
irat iktatasra keriil. Az irasbeli panaszra is sziikséges ravezetni az érkezés datumat és iktatobélyegzdvel
sziikséges ellatni.

frasképtelen Beteg altal eldadott panaszt jegyzokonyvbe sziikséges foglalni két tant jelenlétében.

rrrrr

rrrrr

beérkezésének datumat és az elintézési hataridot.
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A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg altalanos adatait (név, személyazonositasra alkalmas
adat, lakcim, - amennyiben attol eltér - értesitési cim), az ellatas idOpontjat és helyét, a panasz lényegének
szoveges leirasat, egyéb lényeges koriilményeket, a panaszos beteg/hozzatartozoja/térvényes képviseldje
alairasat, kivétel a telefonos panaszbejelentést. frasképtelen beteg alairasat kézjegye (pl.: harom egymast
metsz6 rovid vonal) potolja, mely kézjegy beteg altali megtételét két tant igazolja.

Amennyiben a panasz olyan tekintetben hidnyos, amely nélkiil az érdemi vizsgalat nem folytathat6 le,
akkor erre igazolhaté modon fel kell hivni a benyujté figyelmét azzal, hogy hianyossagat a megadott
hataridon beliil potolja.

Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviselé felé is, aki sziikség esetén irasban
megteszi a panasz bejelentését a Korhdz felé. A vizsgalatvezetd a képviseld altal megtett panaszt,
észrevételt harminc munkanapon beliil érdemben megvizsgalja, és azzal kapcsolatos allasfoglalasarol a
betegjogi képviseld utjan tajékoztatja a betegjogi, ellatott jogi és gyermekjogi képviselét foglalkoztatd
szervet.

Névtelen panasztétel
A névteleniil vagy alairas nélkiili panaszokkal a Kérhdz belatasa szerint foglalkozik.

A panasz kivizsgalasat sziikségszertien el kell rendelni, amennyiben az bilincselekmény, szabalysértés
gyanujat veti fel, illetve ha az sulyos szabalytalansagot ir eld.

A panasz Kivizsgalasa

A beérkezett panaszt a ,,Panaszok nyilvantartasdba™ kell felvenni. A nyilvantartds keretében minden
panaszrdl nyilvantartd lapot sziikséges kitdlteni a jelen szabalyzat 1. szamu mellékletének hasznalataval.
A nyilvantartd lapokat a kozponti Titkdrsdgon leflizve taroljdk azon jogszabalyi rendelkezésre
figyelemmel, hogy a panasszal, illetve annak kivizsgélasaval 6sszefliggd iratokat 5 évig meg kell Orizni.

A fenntart6 ,,Ugykér rendszerre” vonatkozé utasitisdban foglaltak szerint a panasziigyekrdl (a kértéritési
tigyekkel egyetemben) tablazatba foglalt tajékoztatét kell kiildeni a fenntartdé részére minden
targynegyedév végével bezardlag a targynegyedév végén, legkésdbb a negyedévet kdvetd 10 munkanapon
beliil. Ezen jelentés benyujtasaért felelds elsdsorban a kozponti titkarnd a felelds.

A benyujtott panaszt a lehetd legrovidebb idon beliil el kell birdlni azzal, hogy panaszkivizsgalasra eldirt
30 napos jogszabalyi hataridd kezdd napja a panaszbenytjtas napja.

A beérkezett panasz alapjan indult eljarasba a vizsgalatvezetd segitfként bevonhat mas személyeket, vagy
a vizsgalat vezetésével megbizhat més vezetd beosztasu alkalmazottat (orvos igazgatd, apolasi igazgatd
vagy szervezeti egység vezetok az érintettség, Osszeférhetetlenség figyelembe vétele mellett).
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A kijelolt személy a panasz kivizsgaldsat nem bizhatja masra, kivéve tartds akadalyoztatas, betegség
miatti tdvollét esetén.

A panasz kivizsgalasaban, érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitdl az ligy elfogulatlan
elintézése nem varhato. Az érintett személy érintettsége, illetve Gsszeférhetetlensége esetén koteles azt
haladéktalanul irasban bejelenteni. Erintettség, illetve dsszeférhetetlenség esetén uj személy kijelolésérdl
haladéktalanul gondoskodni kell.

A panasz kivizsgalasaval megbizott munkatars koteles a vizsgalatot a felkérést kovetden késlekedés
nélkiil lefolytatni és a vizsgalat eredményét az ligyvezetdvel és orvos igazgatoval irasban kozolni annak
figyelembe vétele mellett, hogy a vizsgalatot a panasz beérkezését kovetd naptol szamitott legkésdbb 30
munkanapon beliil le kell zarni.

A vizsgélat soran elséként az érintett alkalmazottat, illetve érintett munkatérsait kell nyilatkoztatni a
panasz megalapozottsagarol. Az érintettet a vizsgalatvezetd vagy az altala megbizott mas vizsgalatba
bevont személy nyilatkoztathatja targyaldason jegyzokonyv felvétele mellett, vagy a vizsgalatvezetd
hatarid6 rogzitése mellett irdsban kérheti az érintett igazolo jelentését (levél, elektronikus levél).

rrrrr

érintett beteget, a panasszal érintett dolgozot, valamint annak munkahelyi felettesét, betegjogi képviseldt
vagy jogi képviseldt is meg kell hivni. A targyalas idopontjat veliik egyeztetett idopontra kell kittizni.

Amennyiben a meghivottak a targyaldsra kitliz6tt napon nem jelennek meg, és tdvolmaradasukat nem
mentették ki, a vizsgalat lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

A vizsgélatvezetd a vizsgalat soran koteles valamennyi — a panaszbejelentéssel 0sszefiiggden érintett —
személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos minden koriilményt részletesen
megvizsgalni és értékelni.

Az orvosigazgatd a vizsgalat eredményének rogzitése eldtt konzultal az {igyvezetdvel, apolasi
igazgatoval, szlikség esetén a jogi/peres képviseletet ellato tigyvéddel.

Az orvosigazgatd gondoskodik a vizsgdlat eredményének irasba foglalasarol, majd az eredményrdl

rrrrr

A vizsgalati eredményben leirdsra keriil a panaszkivizsgalds eredménye, a panaszbejelentéssel
Osszefiiggésben meghozott esetleges vezetdi intézkedések, valamint a panaszos tdjékoztatasa arr6l, hogy
kiilon jogszabalyban meghatarozottak szerint a panasz kivizsgaldsa érdekében mas szervhez fordulhat.
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Amennyiben a vizsgélat eredménye azt allapitja meg, hogy a panasz megalapozott az orvosigazgat6 és az
ugyvezeto:

o intézkedik a feltart hibak, azok okainak megsziintetésérdl az okozott sérelem orvoslasarol
¢ indokolt esetben vonatkozo jogszabaly szerinti felelsség érvényesitésérdl, az Eiitv. szerinti etikai
eljaras kezdeményezésérol

Kartéritési igényt tartalmazo6 panaszok

tesz, az orvosigazgatd az alabbi hozzdjarulas birtokdaban megkiild az illetékes biztositonak €s a jogi
képviselonek. Tovabbitasra keriil résziikre a vizsgalati eredmény is.

Amennyiben a belsé vizsgéalat eredménye alapjan az ligyvezetd az orvosigazgatd egyetértésében a
gazdasagi vezetdvel és a biztositoval tortént egyeztetést kovetden ugy dont, hogy a karigények helyt ad,
haladéktalanul értesiti a panaszost arrdl, hogy ligyében a biztositod lesz jogosult a peren kiviili egyezség
feltételeinek targyalasara. A peren kiviili egyezség megkotésére az ligyvezetd jogosult a gazdasagi vezetd
ellenjegyzése mellett.

A kérigény elutasitasa esetén a panasz megvalaszolasa a jelen szabdlyzatba foglalt eljaras szerint torténik.
Fenntarto és feliigyeleti szervek kozbeiktatasaval benyujtott panasz

Az ilyen betegpanaszok kapcsan a szervek altal megkiildott megkeresések a jelen szabalyzatban leirtak
értelemszertien alkalmazanddak azzal, hogy az adott szervtdl érkezett levélben foglalt hataridd iranyadé a
vizsgélat lefolytatasara.

VI. ADATKEZELES

A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében a panaszos adatok kezelésére jogositd
hozzajarulasat vélelmezni kell. Egyéb személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a panaszos irasban
hozzajarul.

Az egészségi allapotra vonatkozd kiilonleges adat akkor kezelhetd, ha ahhoz a panaszos irdsban
hozzajarul.

VII. ZARO RENDELKEZESEK

A szabdlyzatot minden targyévet kdvetd év marciusanak utols6é napjaig feliilvizsgalni, sziikség esetén
modositani szlikséges. Ennek megvaldsitasaért els6sorban az orvosigazgato (tavolléte, akadalyoztatasa
esetén az ligyvezeto altal kijelolt személy) felelds.
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Jelen szabalyzattal a korabban hatdlyban 1év0 panaszkezelési szabalyozds hatalyat veszti. (A jelen
szabalyzat az esetleges folyamatban 1€év6 vizsgalatok tekintetében értelemszertien alkalmazando.)

A szabalyzat kihirdetése a helyben szokésos mddon torténik a Titkarsag feladatkorében.
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1. szamu melléklet

PANASZ NYILVANTARTO LAP

(a Korhaz Panaszkezelési Szabalyzatanak 1. sz. melléklete alapjan)

I. A panasz iktatészama: .................................

I1. A panasz bejelentésének idopontja, modja:

TAT:

Sziiletési hely, 1dO: .....coooiii
ANYJANEVE! Luititiiiiitt i
Allampolgarsaga: ..........oouueeie e

V. Hozzatartozo, torvényes képviseldo (cselekvoképtelen/korlatozottan cselekvoképes betegnél),
betegjogi képvisel6o vagy jogi képviselo részvétele esetén neve, elérhetdsége, esetleges egyéb ismert

adatok:
VI. Megjegyzés(ek):
3700 Kazincbarcika, info@barcikakorhaz.hu Tel: +3648514-800
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nyilvantartasba vevo neve, aldirasa
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2. szamu melléklet

FELJEGYZES A SZOBAN TETT PANASZROL

Szervezeti egység, személy amely ellen a panasz

II. A panasz leirasa:

Q) LS

panasz rogzitdjének neve €s aldirasa

Amennyiben a panaszt személyesen tették:

panasz bejelentdjének neve és aldirdsa

—0Q
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NYILATKOZAT

A jelen szabdlyzatban foglaltakat megismertem, azokat tevékenységem soran betartom. A szabalyzat egy
masolati példanyat a hozzadm tartozd szervezeti egysége(k) vonatkozdsaban elérhetévé teszem minden
dolgozoval torténd megismertetés céljabol.

Név Munkakor Datum Alairas

osztalyvezetd f6orvos

fénévér

szaktertlet vezetd
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