PANASZBEJELENTESEK KIVIZSGALASANAK
SZABALYZATA

A Pécsi Tudomanyegyetem Klinikai Kozpontja az egégigybl szol6 1997 évi CLIV.
torveny 29.8 (1)-(4) bekezdése alapjan az igénydgvieeteg egészseglgyi szolgéaltatassal
kapcsolatos panaszanak kivizsgalasara az ala@0i0¥ sz. szabalyzatot alkotja meg:

l.
Altalanos és bevezgtendelkezések

A Panaszkivizsgéalasi Szabalyzat hatalya

1.8 A szabalyzatterileti hatalya kiterjed a PTE Klinikai Kdzpontja azon szervezeti
egyseégeire, ahol betegeket fogadnak, kezelneklitapak, gyogyitast sedittevékenyseget
folytatnak,

személyi hatalya az intéezménnyel munkaviszonyban, illetve egyébvigmpnyban allo
dolgozdkra, akik a munkdjuk sordn az eljarast atkalzdk, vagy akikre az eljaras éltal
rogzitett kovetelmények vonatkoznak, valamint anezzeti egységek szolgaltatasat igénybe
vevokre, betegekre.

Ertelmezé rendelkezések
2.8 A Szabdlyzat alkalmazasaban:

(1) Panaszjog A beteg torvény altal biztositott azon joga, miaistositja, hogy panaszaval az
egeszségugyi ellatassal kapcsolatban az egészsésgmygaltatohoz, illetve fenntartohoz
forduljon.

(2) Panasz A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog —vagheksérelem megszintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas- igy kis@md bir6sagi, allamigazgatasi- eljaras
hatalya ala.

(3) Kozeli hozzatartozd a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokdedtly a mostoha-
€s nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostohanésebszub, valamint a testvér

(4) Hozzéatartozd az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastargegyas, a hézastars
egyenesagbeli rokona, testvére, valamint a teb&zastarsa.

Hataskor és illetékesség

3.8 A panaszkivizsgalas a Klinikai Kbzpondiffazgatoja hataskorébe tartozik, melynek
jogét tavollétében az altala megjeldlt személy gyaka.
Tajékoztatas

4.8 (1) A Panaszkezelési Szabdlyzatot valamenrigzimény fekébeteg ellatd osztalyan,
illetve minden telephelyen a betegek szamara el@réekell tenni, nyilvanossa kell tenni és
az abban foglaltaknak megfeieh kell eljarni.



(2) A betegjogi képvisél elérhetségét tartalmazd hirdetmény mellett kell kiflggeskta
tajékoztatast, hogy hol tehet panaszt a betetyelldogy a Panaszkivizsgalasi Szabalyzat hol
taldlhatd meg az intézetben.

(3) A Panaszkivizsgalasi Szabalyzatot a beteg \agyatartozdja részére — kérés esetén —
tanulmanyozas céljabol at kell adni és a PTE hgatameg kell jelentetni

(4) Jelen szabalyzat szerinti eljarasi rend nenmzéra panaszos azon jogat, hogy kulon
jogszabalyban meghatarozottak szerint — a panagzsgalasa érdekében- panaszaval mas
szervhez, illetve kozvetlenul a PTE Klinikai Kézpdanntartojahoz forduljon.

Il.
A panaszkivizsgalas részletes szabalyai

A panasz bejelendjére vonatkoz6an

5 8§ (1) Ha az igénybevémek,betegnek az ellatasa soran felntenihnasza ast kezeb
osztaly, rendél, gyogyitdé egység keretén bellil nem kezélh&trheti a panaszanak jelen
szabalyzat szerinti kivizsgalasat.

(2) Az igénybeve¥, beteg aktudlis egészségugyi ellatasaval osszéfdagaszait a betegnek
vagy hozzatartozojanakrasban -személyesen, vagy postai uton- a KliniKézpont
FoéigazgatGja részére kell benyuljtani. A szdébadaébtt panaszt a beteg kezelésében
kozremikddo barmely alkalmazottnak @&dhatja, aki a panaszt —a beteg kéréseére- koteles a
irasba foglalni, a beteggel aldiratni, és jelen b&8bkaat szerint rogzitett modon a
Foéigazgatohoz tovabbitani. A beteg szamara a panesiekesl igazolast kell kiadni, mely a
panasz iktatobélyegzel ellatott masolatanak visszaadasaval torténik.

(3) irasképtelen igénybevépeteg jegydkonyvbe mondhatja panaszéat a klinika / intézet
titkarsdgan, vagy a Klinikai Kézpontéigazgatdi Hivatalban. A klinika / intézet titkarsag
tovabbitja a panaszt a Klinikai Kézportifazgatoi Hivataladhoz.

Az irdsba foglalt személyesen benyujtott panasdénkiktatdszammal — iktatasra kerdl,
atvételéél igazolast kell adni.

4. 8 A panaszbejelentésnek tartalmazni kell a bélednos adatait (név, sziletésb,id

lakcim, TAJ szam, ellatas ddontja és helye), a panasz lényegének szovegesdagira

Iényeges kdrtlményeket, a panaszos beteg vagy taowzdjanak alairasat.

5. 8 Az ellatassal kapcsolatban panasszal leheadietegjogi képvisélfelé is, aki szikség
esetén irdsban megteszi a panasz bejelentésétnkakliKozpont Bigazgatdjanak. A

betegjogi képvisél neveét, fogadoidejét és elerbségeit minden osztalyon illetve a
szakrenddiben telephelyenként ki kell fliggesztenigtét, folyosd)

Egészségugyi szolgaltatéra vonatkozoan

6. 8 (1) A beérkezett panaszt a hasonld tardykigyektl vezetett nyilvantartasba kell
felvenni. A nyilvantartas vezetésére a Klinika félret és a digazgatoi titkarsag dolgozoi
kotelesek.
A Klinikdhoz / Intézethez irasban benyujtott vagylsan edadott és a (2) bekezdése szerint
rogzitett panaszt az illetékes dolgozo kotelesm#bbitani 3 napon belll a Klinikai Kézpont
Foéigazgatdjahoz.
(2) A nyilvantartasba az alabbi adatok kerulnekzitiggre: - iktatdszam

- a bejelentésdgontja, modja



- a beteg neve, cime, TAJ szama,
elérhebsége

- az érintett osztaly, személy(ek)
neve

- ha van akkor térvényes vagy jogi
képviseb neve

7. 8 (1) Aszdéban ebadott panasz esetén ha a beteg annak irasba foglaksakéri, a
panaszt észlélalkalmazott kdteles a beteg jogos igényének alkiiniyek altal lehévé tett
lehet legrovidebb idn belll eleget tenni és koteles haladéktalanul akaluelyi vezetjével

is kdzolni.

(2) Az erintett dolgoz6 amennyiben a beteg panaseat tartja jogosnak, éirkoteles a
panasz leirdsaval és sajat irasbeli véleményendgjtékiével munkahelyi felettesét
haladéktalanul értesiteni.

(3) A panaszt a munkahelyi felettes elbiralja, dse& eredményét fliggéen vagy

a.) a panasznak helyt ad, és a beteg igényénekiiiméanyek altal lehéwé tett legrévidebb
idon belll eleget tesz, ezzel egyifleg a beteggel ezt irasban kozli, vagy

b.) a panaszt megalapozatlannak tartja &8, eralamint a panaszrél az eset kortlmeényeinek
leirdsaval 6.8 (1) bekezdésben foglaltak szerjékt&tatja a Klinikai Kozpont digazgatojat.

8. 8§ (1) Azirasban benyujtott panaszt a lehétlegrovidebb idn belil el kell biralni azzal,
hogy panaszkivizsgalasrasét 30 napos jogszabalyi hatatitezds napja a panaszbenyujtas
napja.

(2) Kozeli hozzéatartozo vagy jogi képviédiltal bejelentett panasz esetén a kivizsgalasn jel
Szabdlyzat rendelkezéseinek megteldkalmazaséval kell lefolytatni. Ebben az esettiaat

az esetleges meghallgatasra is meg kell hivni,adagz kivizsgalasat lezaré hatarozatot is
meg kell kaldeni.

9. 8§ (1) Panasz bejelentés esetén a Klinikai Kozp6igazgatdja vagy az altala megbizott
szemely koételes 5 munkanapon belil vizsgalatohdemi a panasz kivizsgalasara.

A belsy vizsgélat lefolytatdsara az orvos-igazgat6, apadezgatd, vagy barmely orvos
felkérhet, az érintettség illetve 6sszeférhetetlenség fagpblevételével. A kijel6lt személy a
panasz kivizsgaladsat nem bizhatja méasra. Az éringzemély érintettség, illetve
osszeférhetetlenség esetén koteles azt haladé@ktalagjelenteni. Erintettség, illetve
Osszeférhetetlenség esetén Uj személy kijeld@Ebatadéktalanul gondoskodni kell.

(2) A panasz kivizsgaldsaval megbizott munkatatel&$ a vizsgélatot a felkérést kavéan
munkanapon belll lefolytatni és a vizsgalat eredréga Klinikai Kdézpont Bigazgatojaval
vagy az altala megbizott személlyel iradsban kdzolni

a) A vizsgalat soran diként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatai panasz
megalapozottsagarél, ezt koteh ha a vizsgdlat vedft a panasznak helyt ad, az
intézkedést a kortlmeényekhez képest a ltehegrévidebb idn bellil megteszi, ezzel
egyidejileg ezt a beteggel irasban is kozli, vagy

b.) a panasz bejelentésleszamitott 3 munkanapon belll személyes meghabligaendel el,
melyre a panaszost — kodzeli hozzatartozo, vagy légviseb altal tett panasz esetén azok
ertesitésével egyiddgg- meghivja. Szikség esetén az érintett munkadwvglivalamint annak
munkahelyi felettesét és a betegjogi képvisesl meg kell hivni.

A meghallgatast a beteggel egyeztetetipahtra kell kitizni. Amennyiben a beteg a
meghallgatasra Kizott napon nem jelenik meg, tdvolmaradésat ki neentette, a vizsgalat
lefolytatasat e tény nem befolyasolja.



(3) A Kkivizsgalast vezét munkatars a vizsgalat soran koteles valamennyi — a
panaszbejelentéssel Osszeftgyy eérintett — személy véleményét meghallgatni és a
bejelentéssel kapcsolatos minden kérilményt réssset megvizsgalni és ertékelni.

lll. Panaszkivizsgalast befeje# hatarozat

10.8 (1) A Klinikai Kdzpont Bigazgatoja vagy az altala megbizott személy a giasgoran
vagy a vizsgalatot kovéen koteles a Klinikai Kozpont jogi képvisgtvel a panasz
kivizsgalasaval és a vizsgalat eredményével kaptismh egyeztetni, majd ezt koden
alakitja ki végleges allaspontjat az érintett kébidn és hatarozatot hoz.

A Klinikai Kdézpont Fsizgatéja vagy az altala megbizott személy kotelgswraaszbejelentés
idépontjatdl szamitott 30 napon belll a lbelszsgalat eredmény@ra panasz bejelebjét
irasban tajékoztatni.

(2) A hatarozatban rogzitésre kerll a panaszkigizsgeredménye, a panaszbejelentéssel
0sszefuiggésben meghozott vérantézkedések, valamint a panaszos tajekoztatasd, a
hogy kilén jogszabalyban meghatarozottak szerimamasz kivizsgalasa érdekében mas
szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgalast lezaré hatarozat 3 példanyeéanil, melyBl egy példanyt a panaszos
szamara tértivevényes leveél formajaban kell meghiild

IV. Felelésségi Szabalyok

A szabalyzat készitéseéért: a Kilinikai Kozponbtigazgatoi Hivatalanak
vezebje

A szabalyzat jovahagyaséért: a Klinikai Kézpobiggzgatdja

A szabalyzat alkalmazaséaért: a szervezeti egisérpedi, és azon személyek,

akikre jelen szabalyzat személyi hatalya kiterjed
A szabalyzat alkalmazasanak etieréséért: Klinikai Kozpont ftgazgatoja
Orvos-igazgato
Apoléasi igazgatod

A szabalyzat alkalmazasanak, eierésének megszervezéséért abtatilvizsgalatok soran
felelds: a Kilinikai Kozpont &igazgatéi Hivatalanak
vezetje

V. Hatalyba lépteté és atmeneti rendelkezések
A Szabalyzat 2009.09.17. napjan lép hatalyba. A&lyaat hatalyba Iépésével egyiilepg a
2006.(1V.07.) szamu Panaszkivizsgalasi Szabalyattyat veszti.
Pécs, 2009.szeptember 16

Dr.Kollar Lajos
a Klinikai Kézpont bigazgatdja



Panaszkezelés eljarasi rendje

Bejelentdre vonatkozé szabalyok

(Segédlet)

Mit értiink Mit értiink Ki élhet panasszal? Panasz Hol/kinél
panaszjog alatt? panasz alatt? megtételének lehet
médja panasszal
élni?
A beteg térvény &ltal | A panasz olyan | Beteg/hozzatartozé/ irsban / széban -KK Féig.Hiv.;
biztositott azon joga, | kérelem, amely | jogi -Szervezeti
mely biztositja, hogy | egyéni jog —vagy | képvisel6/betegjogi egység
panaszaval az | érdekvédelem képviseld vezetdie;
egészségugyi megsztintetésére -Szervezeti
ellatassal kapcsolatban | iranyul, és egység
az egészsequgyi | elintézése nem barmely
szolgaltatohoz, illetve | tartozik mas- igy dolgozéja
fenntartéhoz forduljon | kiiléndsen
birdsagi,
allamigazgatasi-
eliaras  hatalya
ala
Mit kell tartalmaznia Hol Van e mas
a tajékozodhatom? | jogorvoslati
panaszbejelentésne lehet6ségem
k? panasz
esetén?
név, szlletési ido, -PTE honlap, -KK
lakcim  TAJ  szam, -Szervezeti fenntartéja;
ellatds idépontja és egységek, -Felettes
helye)) a panasz -KK. Féigazgatdi | szerv;
lényegének szdveges Hivatal
leirdsat, a Iényeges
kériiményeket, a
panaszos beteg vagy
hozzatartozdjanak
alairasat.
Egészségiigyi szolgaltatora vonatkozolag
Panaszbejelentések | Teenddk széban | Széban eldadott Teenddk irasban irashan elGadott
nyilvantartasa eléadott panasz | panasz elbiralasa eléadott panasz panasz elbiralasa-
esetén esetén Hatarozat hozatal
Igen, kalon 1. 1. 1. 1.
nyilvantartasi Koérillmények altal | panasznak helyt ad | Klinikdhoz/Intézethez | A panaszt a leheté




kételezettség lehetdvé tett lehetd | és azonnali | benyujtott panaszt 3 | legrévidebb  id6n
legrévidebb  idén | intézkedés munkanapon  belll | beldl el kell biralni
bellll intézkedni és 2. tovabbitani  kell a | azzal, hogy
a munkahelyi | Panasz Féig.Hiv. felé. panaszkivizsgalasra
vezetdvel megalapozatlannak eléit 30 napos
haladéktalanul tartja és jogszabalyi hataridé
kdzdIni tovabbitdsa a KK kezdd6 napja a
Féig.Hiv.felé panaszbenyuijtas
napja.
2. 2. 2.
Az érintett dolgozé Féigazgatd/altala A hatérozatban
amennyiben a megbizott  személy rogzitésre kerdl
beteg  panaszat koteles 5.
nem tartj'g munkgnapon beI[J! panaszkivizsgalds
Jo__gosnak, errél vizsgalatot elrendelni eredménye
Koteles a a . PA I nanaszbejelen-
munkahelyi kivizsgalasara. .
felettesét a panasz te ssel .
leirasdval és sajat Osszefiiggésben
irasbeli meghozott vezetoi
véleményének intézkedések
kifejtésével - panaszos
munkahelyi tajékoztatasa
feletteset arrdl, hogy kulon
Ijalad,éktglanul jogszabé|yban
ertesiteni. meghatérozottak
szerint a panasz
kivizsgalasa

érdekében mas
szervhez fordulhat

3.
A megbizott
munkatars kételes a
vizsgélatot a
felkérést koveté 15
munkanapon  bellil
lefolytatni  és a
vizsgalat eredményét
a Klinikai Kdzpont
Féigazgatdjaval vagy
az dltala megbizott

3.
-Hatarozat 3
példanyban készil;

Panaszost
tértivevényes
formaban kell
értesiteni.

személlyel irasban
kézdIni.

4,
4/1. Ha a vizsgalat
vezetbje a

panasznak helyt ad,
az intézkedést a
korliményekhez

képest a lehetd
legrévidebb idén
bellil megteszi, ezzel
egyidejlileg ezt a
beteggel irasban is




kézli, vagy

4/2. a panasz
bejelentésétdl
szamitott 3
munkanapon  belil
személyes

meghallgatast rendel
el
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NASZBEJELENTO

Szervezeti egység megnevezése:
(osztaly vagy emelet és ajto)
Egészségligyi szolgaltatast nyujto
orvos/szakdolgozd neve

Hely, Panaszos
id6(dra,perc)

A szolgaltatast igénybe vevé érintett:

Hozzatartozo:

Torvényes képviseld:

Jogi képviseld

Betegjogi képviseld

O|0|a|(g|g

Szolgaltatast igénybevevé érintett adatai:

Név:

Sziil.hely,id6:

TAJ szam:

Ellatas idépontja és helye:

Tel.szam:

Lakhely / Ertesitési cim:

Panasz bejelentdjének adatai

Név:

Sziil.hely,id6:

Tel.szam:

Lakhely / Ertesitési cim

Az eset rovid leirasa:

Kelt:




panaszbejelentd



