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A Hodmezdvasarhelyi-Makoi Egészségiigyi Ellaté Kézpont az egészségligyrol szol6 1997. évi
CLIV. torvény 29. § bekezdése alapjan a beteg egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatos
panaszanak kivizsgalasara, valamint A panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrél, valamint a
visszaélések bejelentésével Osszefliggd szabalyokrol szolé 2023. évi XXV. torvény
(tovabbiakban : panasztorvény) rendelkezései szerinti panaszok kivizsgaldsara az aldbbi
szabalyzatot alkotja.

1. BEVEZETO RENDELKEZESEK

Ezen Szabalyzat teriileti hatalya kiterjed a Hodmezdvasarhelyi-Makoi Egészségligyi Ellato
Kozpont valamennyi gyogyito tevékenységet ellato telephelyére. Személyi hatdlya az intézettel
egészségligyl szolgalati jogviszonyban all6 valamennyi f6- és masod, mellék- ¢és
részfoglalkozast dolgozora, a munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban foglalkoztatott

dolgozoéra és a korhaz egészségiigyi szolgaltatasat igénybe vevo betegekre, valamint a terjed
ki.

Jelen Szabdalyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy panaszaval mas
szervhez (pl. betegjogi képviseldhdz), illetve a korhaz fenntart6jahoz forduljon.

2. A PANASZKIVIZSGALAS RESZLETES SZABALYAI

2.1. Egészségiigyi ellatdssal kapcsolatos panaszok

2.1.1. Ha a betegnek az ellatasa sordn felmeriild panasza az 6t kezeld osztaly/egység keretén
beliil nem rendezhetd le, kérheti panaszanak jelen szabalyzat szerinti kivizsgéalasat.

2.1.2.. A beteg vagy kozeli hozzatartozéinak szébeli kifogédsait enyhébb esetben sajat
hataskorében az osztalyvezetd féorvos, vagy osztalyvezetd fondvér vizsgalja ki. llyen enyhébb
esetben a jelen szabélyzat 1. szdmu mellékletét képezd panaszfelvételi lapot kell kitdlteni.
Amennyiben a panasz az osztalyon sajat hataskorben nem orvosolhato, ugy a kitoltott
panaszfelvételi lapot tovabbitani kell a féigazgato részére tovabbi kivizsgalas végett.

2.1.3. A panaszkivizsgalas az intézmény foigazgatojanak hataskorébe tartozik, amelynek jogat
tavollétében az altala megjeldlt személy gyakorolja.

2.1.4. A beteg az intézettel szembeni, az egészségiigyi ellatassal kapcsolatosan felmeriild
barminemil panaszat e szabalyzat szerinti eljaras keretében kérheti, hogy vizsgaljak ki.

2.1.5. A panaszt irasban kell benyujtani a foigazgatohoz. frasképtelen beteg jegyzokonyvbe
mondhatja panaszat a titkdrsagon, illetve azon az osztilyon, ahol apoljak, az osztalyos
adminisztratornal.

Az irasban benyujtott panasz kiilon iktatdszdmmal beiktatasra kertil a Titkarsagon. A
panaszokat nyilvan kell tartani, s a panasszal, illetve annak kivizsgéalasaval osszefiiggd iratokat
5 évig meg kell 6rizni. A panasz érkeztetését kovetd 5 munkanapon beliil az intézmény, irasban
tajékoztatja a panasz elbterjesztdjét, hogy panasza iktatasra keriilt és annak kivizsgéaldsa
megkezdddott.

2.1.6. A benyujtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha a foigazgatd vagy az altala megbizott
személy sziikségesnek tartja, személyesen is meghallgathatja a panaszost, akit a meghallgatas
iddpontjardl telefonon vagy irasban értesitenek. A meghallgatasrol jegyzOkonyv késziil.

FAJLNEV: IBSZ-PANASZ.-06
ERVENYBELEPES IDOPONTJA: 2024.12.06.



INTEZETI BELSO SZABALYZAT Oldal: 3/4

PANASZKIVIZSGALASI SZABALYZAT

A panasz kivizsgalasa érdekében a panasszal érintett szervezeti egység vezetdjétol a foigazgato
irasbeli igazolod jelentést kérhet, amely igazolo jelentést a szervezeti egység vezetdje koteles
postafordultaval a féigazgatonak megkiildeni. 2.1.7. A panaszbejelentés  targyanak
sulyara tekintettel a fOigazgatd ,,ad hoc bizottsdg”-ot hozhat 1étre a panasz kivizsgalasa
érdekében.

2.1.8. Ha a panaszbejelentés targya alapjan orvosetikai vétség gyantija meriil fel, a foigazgato
a panaszbejelentésrol értesiti az Etikai Bizottsagot a panaszbejelentés egyideju atadasaval. Az
Etikai Bizottsag részére torténd panasztovabbitas tényérdl a panaszost irdsban kell értesiteni és
egyidejlileg tajékoztatni arrdl, hogy a panaszara vonatkozé korhazi kivizsgalas befejezésére az
Etikai Bizottsag dontését kovetden keriil sor.

2.1.9. Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa sordn munkajogi, vagy intézményi szabalyozas
vétkes megszegésének alapos gyantija mertl fel, a féigazgatd kezdeményezheti a munkaltatoi
jogkor gyakorlojanal az eset kivizsgalasat és a sziikséges jogkdvetkezmények megtételét..

2.1.10. Az egészségligyi szolgéltatd a panasz kivizsgalasanak eredményérdl a panaszost/beteget
a legrovidebb id6n beliil, de legfeljebb 30 munkanapon beliil irasban koteles tajékoztatni. A
panasz kivizsgalasara eldirt 30 munkanapos jogszabalyi hatdridé kezdd napja a panasz
kézhezvételét /beiktatasat/ kovetd nap. A tajékoztatasban rogzitésre keriil a panaszkivizsgalas
eredménye, a panaszbejelentéssel dsszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedések, tovabba a
panaszos tajékoztatasa arrdl, hogy a panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azt a jogat,
hogy a kiilon jogszabalyban meghatarozottakon kiviil — a panasz kivizsgalasa érdekében — mas
szervezethez példaul betegjogi képvisel6hoz fordulhat.

A tadjékoztatd 3 példanyban késziil, amelybdl 1 eredeti példanyt a panaszos, 1 példanyt a
panaszbejelentéssel érintett szervezeti egység, 1 példanyt az irattar kap.

2.2. Nem egészségiigyi ellatdssal dsszefiiggd panaszok

2.2.1 Panasszal és kozérdekili bejelentéssel barki fordulhat az intézmény féigazgatdjahoz a
Titkarsagon keresztiil. A panaszkivizsgalas soran a Panasztorvény szerinti eljardsra jogosult
szerv az intézmény Titkarsaga, panaszok kivizsgalasdnak koordinalasat a Titkarsagvezetd
végzi. A szobeli panaszt vagy a szdbeli kozérdekii bejelentést a Titkarsag irasba foglalja és a
panaszos vagy a kozérdekii bejelentd szamara masodpéldanyban 4tadja.

2.2.2. Ha a panaszt vagy a kozérdekii bejelentést kapcsan a Hodmezdvasarhelyi-Makoi
Egészseégligyr Kozpont eljardsra nem jogosult, gy a panaszt vagy a kozérdekili bejelentést a
beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra jogosult szervhez atteszi. Az attételrdl a
panaszost vagy a kozérdekli bejelentdt az attétellel egyidejlileg értesiteni kell. Ha a kézérdeki
bejelentés jogszabaly megalkotdsdra vagy modositasara iranyulo javaslatot tartalmaz, azt a
jogalkotoi hataskorrel rendelkez6 személynek vagy szervnek is meg kell kiildeni.

2.2.3. A panaszt és a kozérdekli bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — a
Titkarsagra torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon belill kell elintézni. A Titkarsag a
beérkezett panaszokat iktatja. A panaszost az eljaras meginditasarol az érkezést kovetd 5
munkanapon beliil irasban értesiti. Amennyiben a panasz vagy a kozérdekii bejelentés
elintézését megalapoz6 vizsgalat elrelathatolag harminc napnél hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost vagy a kozérdekli bejelentét — az elintézés varhatdé idépontjanak és a vizsgalat
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meghosszabbitasa indokainak egyidejii megjelolésével — tajékoztatni kell. A panasz vagy a
kozérdekli bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat
honapot.

Az intézmény Titkarsaga kapcsolatot tart a panaszossal és a kozérdekli bejelentdvel, ennek
keretében a panasz vagy a kozérdekii bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a tényallas
tisztazasara, valamint tovabbi informéciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. Az eljarasra
jogosult szerv a panaszost vagy a kozérdekili bejelentét meghallgatja, ha azt a panasz vagy a
kozérdeki bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

Amennyiben a Titkarsag a panasz vagy a kozérdekii bejelentés vizsgalata keretében észleli,
hogy a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézése mas eljaras hatalya ala tartozik,

a) erre vonatkozo feladat- és hataskore esetén a mas eljaras meginditasarol,

b) erre vonatkoz6 feladat- és hatdskore hidnydban a mas eljards meginditasara, illetve
lefolytatasara jogosult szervhez valo attételrol

haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejlileg errdl a panaszost vagy a kozérdeki bejelentot
értesiti.

2.2.4. Amennyiben a Titkarsdg szdmara nyilvanvalova valik, hogy a panaszos vagy a kozérdekii
bejelentd rosszhiszemiien, valdtlan adatot vagy informaciot kozolt, a panasz vagy a kozérdeki
bejelentés elintézését megalapozo vizsgalatot intézkedés mellzésével befejezheti.

A Titkarsag a panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézése soran a személyes adatok, illetve
mas adatok — kiilondsen a mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok — védelmére
vonatkozo szabalyok szerint jar el.

2.2.5. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy koézérdekii bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mellézhetd. A panasz vizsgalata
mellozhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol valod
tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység
vagy mulasztds bekdvetkeztétdl szamitott egy éven til eldterjesztett panasz vizsgalatat az
eljarasra jogosult szerv melldzi.

2.2.6. Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekli bejelentés vizsgalatat a
Titkarsag melldzi.

2.2.7. A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni
kell

a) a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

¢) az okozott sérelem orvoslasarol és

d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

2.2.8. A panasz kivizsgalasat kovetden, annak eredményérdl a jelen szabalyzat 2.2.3. ponjaban
meghatarozott hataridon beliil a panaszost vagy kozérdekii bejelentdt irasban tajékoztatni kell.
2.2.9. A panaszost vagy a kozérdeki bejelent6t — a jelen szabalyzat 2.2.10. pontjaban foglaltak
kivételével — nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt.

A panaszos vagy a kozérdekil bejelentd személyes adatai — a jelen szabalyzat 2.2.10. pontjaban
foglaltak kivételével — csak a panasz vagy a kozérdekli bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatéak at, ha e szerv annak
kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz a panaszos vagy a kozérdeki
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bejelentd hozzajarult. A panaszos ¢és a kozérdekii bejelentd személyes adatai hozzdjarulasa
nélkiil nem hozhatoéak nyilvanossagra.

A panaszt vagy a kozérdekli bejelentést kivizsgald személyek a panasz vagy a kozérdekli
bejelentés tartalmara, az abban érintett mas természetes személyre, jogi személyre vonatkozo
informaciokat az eljarasra jogosult szerv feladat- és hataskorrel rendelkezd szervezeti
egységével vagy munkatarsaval oszthatjak meg.

2.2.10. Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien,
valodtlan adatot vagy informaciot kozolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény mertl fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

b) alappal valosziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

3. AFOGLALKOZTATO ALTAL LETREHOZOTT BELSO
VISSZAELES-BEJELENTESI RENDSZER

A Hoédmezovasarhelyi-Makoi Egészségligyi Ellatd Kozpont belsé visszaélés-bejelentési
rendszert mitkddtet a Panasztorvény rendelkezéseinek megfelelden. A belsd visszaélésbejelentd
rendszert a féigazgatdé megbizasabol a Titkarsagvezeté muiikodteti.

A Dbelsé visszaélés-bejelentési rendszerben jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkoz6 informaciot lehet
bejelenteni.

A belsd visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet

a) a foglalkoztato altal foglalkoztatott,

b) az a foglalkoztatott, akinek a foglalkoztatonal fennall6 foglalkoztatasra iranyulo jogviszonya
megszint, és

c) a foglalkoztatoval foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyt 1étesiteni kivano olyan személy, aki
esetében e jogviszony létesitésére vonatkozo eljaras megkezdddott.

A belsé visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet

a) az egyéni vallalkozo, az egyéni cég, ha a foglalkoztatoval szerzédéses kapcsolatban all,

b) a foglalkoztatd tekintetében tulajdonosi részesedéssel rendelkezd személy, valamint a
foglalkoztatd tigyviteli, ligyvezetd, illetve feliigyeld testiiletéhez tartoz6 személy, ideértve a
nem ligyvezetd tagot is,

c) a foglalkoztatoval szerzddéses kapcsolat Iétesitésére vonatkozd eljarast megkezdett,
szerzOdéses kapcsolatban allo vagy szerzdédéses kapcsolatban allt vallalkoz6, alvéllalkozo,
beszallito, illetve megbizott feliigyelete €s iranyitasa alatt 4ll6 személy,

d) a foglalkoztatonal tevékenységet végzd gyakornok és dnkéntes,

e) a foglalkoztatoval az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonyt vagy szerzddéses kapcsolatot
létesiteni kivand olyan személy, aki esetében e jogviszony vagy szerzédéses kapcsolat
1étesitésére vonatkozo6 eljaras megkezdddott, és
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f) az a személy, akinek az a), b) vagy d) pont szerinti jogviszonya vagy szerzddéses kapcsolata
a foglalkoztatoval megszint.

A bejelentést szoban személyesen, vagy telefonon a Titkarsag kézponti telefonszaman, vagy
irasban a visszaelesbejelentes@hmek.hu e-mail cimen teheti meg.

A bels6 visszaélések bejelentésének kivizsgaldsara a Panasztorvény vonatkozé rendelkezései
(5. és 6. rész) iranyadodak.

4. BETEGPANASZOK NYILVANTARTASA

A Titkarsag a hozza érkezett panaszokrol éves, a 2. szamu mellékletben rogzitett adtat tartalmu
elkiiloniilt nyilvantartast vezet, mely idérendben sorszdm szerint tartalmazza a panaszokat.

5. HIVATKOZAS

Az 1997. évi CLIV. Torvény az egészségiigyrol.
A panaszokrodl, a kdzérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd
szabalyokrodl sz6l6 2023. évi XXV. térvény

6. ERVENYESSEGI IDO
Visszavonasig
Jelen szabalyzatot a készit6k hatalyossag szempontjabdl évente egyszer ellendrzik, és ennek
tényét dokumentaljak, a sziikség szerinti modositasokat elvégzik. Amennyiben nincs sziikség
modositasra, ezt is dokumentaljak.

7. ADATLAPOK, MELLEKLETEK

1. szam melléklet: Panaszfelvételi lap
2. szamu melléklet: Panasznyilvantartas adatlapja
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