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A Tapolcai Deak Jené Korhaz. az egészségiigyrdl szold 1997. évi CLIV torvény alapjén a beteg egészségiigyi

szolgéltatassal kapcsolatos panaszanak kivizsgalasara az alabbi szabalyzatot hozta.

1, Altalinos rendelkezések:

A szabalyzat hatilya kiterjed az egészségiigyi szolgalati jogviszonyban ¢és egyéb jogviszonyban
foglalkoztatottakra, valamint a kérhédz egészségiigyi szolgaltatisat igénybe vevd betegeire, a betegek

hozzatartozéira és a betegeket kisér6 személyekre.

1.1 A panaszkivizsgalas részletes szabilyai:

Ha a beteg, a beteg torvényes képvisel§je, vagy a beteg hozzitartozdja az ellitds sordn vagy az ellatassal
dsszefliggésben panaszt tesz, az jelen szabélyzat szerint kertil kivizsgalasra.

A panaszkivizsgalas a korhaz f6igazgatojanak hataskorébe tartozik.

Az Intézmény Orvos igazgatdjanak és Apolasi igazgatojanak feladata a betegek 4ltal bejelentett panaszok
kivizsgalasaban valdé kozremiikddés, a betegjogok érvényesiilésének folyamatos figyelemmel kisérése, a
betegjogi képvisel6vel vald kapcsolattartas.

A beteg az intézménnyel szembeni, az egészségiigyi ellatassal kapcsolatosan felmeriild barminemii panaszénak
kivizsgalasat a jelen szabélyzat szerinti eljaras keretében, a féigazgat6 részére postan keresztiil megkiilddtt irasos
levélben, e-mailben vagy széban kezdeményezheti. Irasképtelen betegek jegyzokonyvbe mondhatjak panaszukat
a kérhaz titkarsdgan. A széban elSterjesztett panaszt haladéktalanul irdsba kell foglalni, és — annak ellenérzésére,
helyesbitésére, alairassal torténd elfogadéséra vonatkozd lehetdség biztositasa mellett — a bejelentd szamara

masodpéldanyban at kell adni.
Minden panasz kiilon iktatoszdmmal kertil iktatasra.

A panaszbejelentés megtételekor az eredményes vizsgalat érdekében a bejelentének az alabbi adatokat javasolt
megadni:

a bejelentd nevét;

e a panasszal érintett egészségiigyi ellatast igénybe vevd személy nevét, amennyiben a bejelentd a beteg
hozzatartozodja vagy térvényes képviseldje;

e apanasszal érintett egészségiigyi ellatas id6pontjat és az ellatas koriilményeit;

e abejelentd elérhetdségét (postai cim, e-mail cim, telefonszam).

Névtelen bejelentés esetén a bejelentd felhivhato — amennyiben ez a bejelentés hatékony kivizsgalasa céljabdl
elengedhetetlen, és a bejelentd elérhetdsége rendelkezésre 4ll — a nevének megadaséra. Amennyiben a bejelentést
azonosithatatlan bejelent6 tette meg a bejelentés vizsgalata melldzhetd.

A bejelentés soran sziikséges megadni a bejelentésben érintett, kifogdsolt személyek és szervezeti egységek
nevét, az eset részletes leirasat és az eset kapcsan felmeriilt valamennyi lényeges informéciét, valamint
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bejelentének nyilatkoznia kell arrol, hogy a bejelentést johiszemtien teszi olyan kériilményekrél, amelyekrol
tudomésa van, vagy kelld alappal feltételezi, hogy azok valdsak.

Szébeli bejelentés esetén a bejelentd figyelmét fel kell hivni a rosszhiszemil bejelentés kovetkezményeire, a
bejelentés kivizsgaldsira iranyado eljardsi szabalyokra és arra, hogy személyazonossdgat — ha az annak
megéllapitisahoz sziikséges adatokat megadja — a vizsgalat valamennyi szakaszaban bizalmasan kezelik.

Elektronikus formaban benytjtott bejelentés esetén automatikus visszaigazolds keriil kikiildésre a beérkezésrol.
A visszaigazolds keretében a bejelentd részére dltaldnos tajekoztatast kell nyijtani az eljarasi és adatkezelési
szabalyokrol.

Az Intézmény nem vallal feleldsséget a kivizsgilds elmaradasaért, amennyiben az elektronikus formaban
benyujtott bejelentés automatikusan miikodé védelmi szoftverek (viruskeresd, spamsziiré) tevékenységének
eredményeként vagy egyéb technikai ok miatt nem jut el a cimzetthez. Ezen esetekben nincs automatikus
visszaigazolas a bejelentés megérkezésérdl.

A panaszbejelentések esetében a vizsgilat az alabbi esetekben mellézhetd:

a bejelentést azonosithatatlan bejelentd tette meg;

e abejelentést nem a jelen Szabalyzat 1.1. pontjaban meghatarozott, erre jogosult személy tette meg;

e abejelentés ugyanazon bejelentd éltal tett ismételt, a kordbbi bejelentéssel azonos tartalmi bejelentés;
o akozérdek vagy a nyomés magénérdek sérelme a bejelentésben érintett természetes személy, illetve
jogi személy (a tovabbiakban egyiitt: bejelentésben érintett személy) jogainak a bejelentés
kivizsgalasabol eredd korlatozasaval nem allna ardnyban.

A bejelentésben érintett személyt a vizsgalat megkezdésekor részletesen tajekoztatni kell a bejelentésrél, a
személyes adatai védelmével kapcsolatban 6t megilleté jogairol, valamint az adatai kezelésére vonatkozd
szabalyokrol.

Az Intézet a tisztességes eljras kovetelményének megfelelden biztositja, hogy a bejelentésben érintett személy a
bejelentéssel kapesolatos allaspontjat - akér jogi képviselSje Gitjan is - barmikor kifejthesse, és bizonyitékokkal
tamassza ala. A bejelentésben érintett személy tajékoztatdsa nem torténik meg a vizsgalat meginditasakor abban
az esetben, ha az azonnali tajékoztatis meghidsitana a bejelentés kivizsgalasat.

A bejelentés kivizsgalasara legfeljebb annak beérkezésétl szamitott 30 nap all rendelkezésre, amely hataridétol
_ név nélkiili vagy azonosithatatlan bejelentd altal megtett bejelentés kivételével — csak kiilénosen indokolt
esetben, a bejelentd egyidejii tajékoztatasa mellett lehet eltérni. A vizsgalat id6tartama a 3 hdénapot nem
haladhatja meg.

A bejelent6t a foigazgato a bejelentés melldzésérdl €s a mellozés indokardl illetve a bejelentés nyomén elvégzett
vizsgalat eredményérél irdsban tdjékoztatja a korilmények altal lehetéve tett legrovidebb idén beliil, de
legfeljebb a bejelentés beérkezésétél szamitott harminc napon belill.

A benyujtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha a féigazgatd sziikségesnek tartja, személyesen is meghallgatja a
panaszost, akit a meghallgatas id6pontjarol telefonon vagy irasban értesitenek.

A meghallgatasrél jegyz6konyv késziil.

Ha a panasz tirgya olyan dolgozét érint, aki felett a munkaltatdi jogkort az iranyito varmegyei intézmény
f8igazgat6ja gyakorolja, a panasz kivizsgalasat haladéktalanul 4t kell adni a munkaltatéi jogkdr gyakorléjanak az
ligyre vonatkozé Osszes irattal és az érintett dolgozé kozvetlen szakmai felettesének irasbeli dsszefoglalojaval

egyiitt. Az irAnyité varmegyei intézmény féigazgatdja a megjeldlt hatdridén beliil kivizsgalja a
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panaszbejelentést, és az erre vonatkozd feljegyzést atadja a féigazgatonak. Ha a panasz targydban érintett
dolgozo felett a f6igazgatd gyakorolja a munkaltatdi jogkdrt, a panasz kivizsgalasat 6 végzi.

Ha a bejelentésben foglalt magatartis miatt a vizsgalat alapjan biintet6eljaras kezdeményezése indokolt, akkor a
foigazgato intézkedik a feljelentés megtételérdl.

Ha a bejelentésben foglalt magatartds a vizsgalat alapjan nem bilincselekmény, de sérti az Intézet belsd
szabalyzatait vagy a munkaviszonyra vonatkozo szabalyokat, Ggy az Intézet (amennyiben munkéltatoi jogkor
gyakorldsara jogosult) az érintett munkavallaloval szemben munkéltatoi intézkedést alkalmazhat, egyéb esetben
kezdeményezheti a munkaltatéi jogkort gyakorld Iranyité Varmegyei Intézménynél a munkaltatdi intézkedés
megtételét.

Ha a f8igazgatd altal lefolytatott vizsgdlat a bejelentés megalapozatlansagat allapitja meg vagy tovabbi
intézkedés megtétele nem sziikséges, az eljarast lezarja és errdl a bejelentdt tajékoztatja.

1.2 Az eljaras lezarasa

A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden irasbeli hatarozat meghozatalaval torténik az eljaras befejezése. Ezen
hatdrozatban rogzitésre keriil a panaszkivizsgilas eredménye, a panaszbejelentéssel Gsszefliggésben meghozott
vezetSi intézkedések, tovabba a panaszos tajékoztatisa arrdl, hogy panaszaval mas hatdsagi utat is igénybe
vehet. A hatdrozat 3 példanyban késziil, amelyb6l 1 példanyt a panaszos, 1 példanyt az érintett munkavallalo és
1 példanyt az iktato kap.

A panaszos részére e- mail Utjan vagy tértivevényes levél formajaban keriil postazasra a panaszkivizsgalast

befejezd hatarozat.

1.3 Adatvédelem

A panaszbejelentési rendszer keretei kdzott
a) a bejelentSnek,
b) annak a személynek, akinek a magatartdsa vagy mulasztasa a bejelentésre okot adott, ¢s
c) annak a személynek, aki a bejelentésben foglaltakrol érdemi informaciéval rendelkezhet,
a bejelentés kivizsgdlasahoz elengedhetetlentil sziikséges személyes adatai kizarodlag a bejelentés
kivizsgalasa €s a bejelentés targyat képezd magatartas orvoslasa vagy megsziintetése céljabol kezelhetdk, €s
a bejelentés kivizsgalasiban kdzremikodo személy részére tovabbithatdak.

A panaszbejelentési rendszer keretei kozott kezelt adatok kdziil haladéktalanul torélni kell az el6z6 pont ald nem
tartozo személyes adatokat.

Ha a bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes személyt megilletd, a személyes adatok
védelmére vonatkozd eldirasok szerinti, a tajékoztatashoz és hozzaféréshez vald joga gyakorldsa sordn a
bejelentd személyes adatai nem tehetSk megismerhet6vé a tajékoztatast kérd személy szamara.

A panaszbejelentési rendszer kialakitasa olyan, hogy a személyazonossagat felfedd bejelentd, valamint a
bejelentésben érintett személy személyes adatait az erre jogosultakon kiviil mas nem ismerheti meg. A
bejelentést kivizsgald személyek a vizsgalat lezarasaig vagy a vizsgalat eredményeképpen tértén6 formalis
feleldsségre vonas kezdeményezéséig a bejelentés tartalméra és a bejelentésben érintett személyre vonatkozé
informdacidkat — a bejelentésben érintett személy tdjékoztatisan til — a foglalkoztaté mas szervezeti egységével
vagy munkatdrsdval a vizsgalat lefolytatasahoz feltétleniil sziikséges mértékben oszthatjak meg.
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2, A betegjogokrol és a panaszbejelentés lehetdségeirol.

A betegjogok érvényesitésének elésegitése érdekében az egészségiigyi torvény az egészségligyi szolgaltatd
intézmények kotelezettségeként irja eld, hogy a beteg a betegjogokrol megfeleld tajékoztatast kapjon. Ez a
korhazunkban ugy valésul meg, hogy a beteg mar a korhazba keriilés kapcsan egy betegtajékoztatot kap,
melyben a sziikséges betegjogokkal kapcsolatos tudnivalok megtaldlhatok. Az intézmény az éltala elkeszitett
héazirendet is a beteg rendelkezésre bocsatja, hisz az kdzvetleniil az egészségiigyi torvény elbirdsaira épiil. Az
irasban atadott ismereteken kivill mind az orvosok, mind a szakdolgozdk szoban is Gsszefliggd tajékoztatast

adnak a beteg szamara, az ellatassal kapcsolatban.

Az egészségiigyi torvényben megfogalmazva, ha a beteg (igy latja, hogy az egészségiigyi szolgaltatds soran
az 6t megillet jogok sériiltek, akkor azonnal panaszt tehet az egészségiigyi szolgaltat6 (Tapolcai Deak Jend
Koérhaz) féigazgatdjanal illetve az illetékes betegjogi képviselonél. A betegjogi képviseld neve és

elérhetdsége az intézmény minden osztalyan, minden szinten kifliggesztésre kertilt.

Ezen kiviil panasz teheto:
- az egészségligyi szolgaltatd fenntartdjanal (OKFO)
- akorhaz etikai bizottsdganal,
- aMagyar Orvosi Kamara etikai bizottsaganal,
- aMagyar Egészségiigyi Szakdolgozoi Kamara etikai bizottsdganal,

- ateriiletileg illetékes Varmegyei Kormanyhivatal Népegészségiigyi Szakigazgatasi Szervénél

Egyéb jogorvoslati lehetSségekkel is élhet, igy akar polgari peres eljarast is indithat.
A kérhazi etikai bizottsag természetesen a felekre kitelezd érvényil dontést nem hozhat, csak allast foglal és

véleményt nyilvanit.

A Magyar Orvosi Kamara és a Magyar Egészségiigyi Szakdolgozdi Kamara Etikai Bizottsaganal is panaszt lehet
tenni, melynek feladata az orvosi és szakdolgozoi hivatassal Gsszefiiggésbe hozhaté etikai, erkdlesi, szakmai

szabalyok megsértésének vizsgalata, és amennyiben indokolt, az etikai vétség megallapitasa.

A Véarmegyei Korméanyhivatal Népegészségiigyi Szakigazgatasi Szervénél is, aminek feladata, hogy feliigyelje
az egészségiigyi intézmények miikddésére vonatkozo szabalyok érvényesiilést és szakmai feliigyeletet lat el az

egészségligyi szolgaltatist nyljt6 intézmények tevékenysége felett, ezért a panaszos kozvetleniil fordulhat felé.
Fordulhat még a beteg a betegjogi képvisel6hdz is panasszal:

- aki ellatja a betegek torvényben biztositott jogainak védelmét
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- segiti a beteget abban, hogy jogait jobban megismerje
- segit a beteg panaszanak megfogalmazasaban
- képviseli a beteget az eljarasi iigyeinek elintézésében

Ha a betegek képviselete érdekében torténd eljards soran az egészségiigyi szolgaltatonal jogsértd
gyakorlatot vagy hianyossagokat tapasztal koteles az intézmény vezetSjének figyelmét felhivni.
Eszrevételezését mind az egészségiigyi szolgaltatd, mind a fenntartdé 30 napon beliil kételes megvizsgalni

és a vizsgdlat eredményérdl a betegjogi képviseldt tajékoztatni.

A beteg jogainak érvényesitése:

1997. évi CLIV. torvény 28.§ alapjan: Az egészségiigyi szolgaltatd koteles a beteget - egészségi allapotatol
fiiggben - a felvételkor, illetdleg az ellatas eldtt tdjékoztatni a beteg jogokrdl azok érvényesitésének
lehetéségeirdl illetve az intézet hazirendjérdl.

A beteg panaszainak kivizsgélasa:

29.§ (1) A beteg jogosult az ellatdssal kapcsolatba az egészségiigyi szolgaltatonal illetve fenntartdjanal panaszt
tenni.

(2)Az egészségligyi szolgaltatd illetve fenntartd koteles a panaszt kivizsgalni és ennek eredményérdl a beteget 10
napon beliil irasban tajékoztatni. A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a panasz
kivizsgalasa érdekében mas szervekhez forduljon. Erre fel kell hivni a figyelmét

(3)A panasz kivizsgélasanak részletes szabalyait a szolgaltatd belsé szabélyzatban rogziti.

(4)A panaszokat nyilvan kell tartani €s a panasszal, illetve annak kivizsgélasdval dsszefliggd iratokat 5 évig meg

kell Srizni.

3, Zaro rendelkezések
A Foéigazgatd havonta dsszesitést készit a beérkezett panaszokrol, a bejelenté azonositasat lehetéveé tevd adatok
nélkiil. A Féigazgatd dontést hozhat altalanos jellegli belsd ellendrzés lefolytatdsarol a bejelentdk illetve az
egyes bejelentések azonositasat lehetdvé tevd adatok nélkiil, ha a beérkezett bejelentések alapjdn ez indokolt,
abban az esetben is, ha az egyes bejelentések nyoméan nem indult vizsgélat.

A szabalyzat aktualizalasarol az apolasi igazgatd koteles gondoskodni.

Ezen szabalyzat 2025.december 15.-t61 lép hatalyba.
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