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EU 8-04 BETEGPANASZ KEZELESE
1. Cél:

Magas szinvonalll egészségligyi szolgaltatas nyljtasa, a betegigények legteljesebb kielégitésével,
az allampolgari- és betegjogok maradéktalan érvényesiilésével, ennek keretében a betegek
megkeresése alapjan konkrétnak mindsiil6 panaszok gyors és hatékony rendezése.

2. Alkalmazasi teriilet:
A Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei Oktatokorhaz székhelyén és tagkorhazainak valamennyi
szervezeti egységeén.

3. Hivatkozas:

- IIK Integralt Iranyitasi Kézikonyv;

- EU 4-01 Dokumentalt informéaciok kezelése;

- EU 8-03 A gyodgyitas €s apolds soran észlelt hibas teljesitések esetén végzendd
tevékenység;

- EU 8-08 Helyesbitd és megeldzo tevékenységek;

- E 4-01/02 Adatvédelmi Szabalyzat;

- E 4-01/07 Dijfizetési szabalyzat;

- E 4-01/55 Panaszok és kozérdekl bejelentések kezelésének eljarasrendje;

- 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol;

- 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol;

- 14/1998. (XII. 11.) EiiM rendelet a korhazi etikai bizottsagokrol 6-7 §.;

- 381/2016. (XI1.2.) Kormanyrendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrdl;

- 28/2014 (IV.10.) EMMI rendelet az Egészségligyi Tudomanyos Tanacsrol.

- 2023.6vi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 0sszetiiggd szabalyokrol

4. A folyamat leirasa:

4.1 Definicio:

Panasz: kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
amelynek érdekében a beteg, vagy — a beteg halala, vagy korlatozottan cselekvoképessége,
illetve cselekvoképtelensége esetén — a hozzatartozo széban, vagy irasban kifogast emel.

Hozzatartozo: a 2013. évi V. tv. (4j Ptk.) 8:1. §. (1). bekezdése 1. és 2. pont szerint:

kozeli hozzdtartozok: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az orokbefogadott, a mostoha- ¢és
neveltgyermek, az 6rokbefogadod-, a mostoha- €s a neveldsziild, valamint a testvér;

hozzdtartozo tovabba: a kozeli hozzatartozo, az €lettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a
hazastéars egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hdzastarsa.

Panasz targya lehet az ellatassal kapcsolatos, kozvetleniil az intézetben nyujtott egészségiigyi
szolgaltatasokhoz kapcsolodé dolog. A panasz igy iranyulhat az ellatast végz6 személyekre,
a targyi kornyezetre, vagy a betegellatashoz kapcsolodo szolgaltatasokra.
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Nem tartoznak azonban jelen eljaras targykorébe a gyogyitas és apolas soran bekovetkezett
nem vart események észlelése.

A nem egészségiigyl ellatassal kapcsolatban elOterjesztett panaszokra, illetve kozérdekli
bejelentésekre a Panaszok és kozérdekii bejelentések kezelésének rendjérol szolo6 E 4-01/55
szamu eljarasrendet kell alkalmazni.

4.2 A panasz, és kezelése:
4.2.1. Tartalmuk szerint a panaszok lehetnek:
- abetegfogadas ¢és betegellatas rendjét érintdek;
- etikai targyuak;
- kornyezeti feltételeket kifogasolok;
- ellatashoz jutds hatékonysagat kifogasolok;
- kommunikacidt sérelmesnek talalok;
- egyéb panaszok.

4.2.2 A panasz érkezhet:
- telefonon,
- szoOban (személyes megjelenés soran),
- irasban (levél, e-mail, irott média).

Telefonon tortént panaszbejelentés esetén a telefonalot tdjékoztatni kell arrdl, hogy panaszat
irasban, vagy személyesen szoban terjessze eld a panaszfelvételi helyek valamelyikén, a
bejelentd azonosithatosaga céljabol.

4.2.3 Névteleniil, vagy alairas nélkiil tett bejelentések és panaszok alapjan a Fdigazgato,
Orvosigazgatd, Apolasi Igazgaté, illetve az érintett tagkorhaz orvosigazgatd-helyettese vagy
apolasi igazgato-helyettese tartalmuk mérlegelése utan vizsgalatot akkor rendel el, ha a
bejelentés, alapjan feltételezhetd, hogy a bejelentés, panasz tartalma a valdosagnak megfelel.

4.2.4 A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha a panaszos a panasszal érintett egészségiigyi ellatas
befejezését kovetd egy éven tul terjesztette eld panaszat.

4.3 A panasz kivizsgalasanak rendje
4.3.1 Altalanos szabalyok:

- A személyesen torténd szobeli bejelentést, eldterjesztést a felvevo koteles irasba foglalni,
az EHB 4-01/00-06 JegyzOkonyv formanyomtatvanyon, melyet a panaszos €és a panaszt
atvevo alairasaval lat el. A jegyzokonyv 2 példanyban késziil, melybdl egy a panaszos
példanya, egy a felvétel helyén marad, mely a kivizsgalas alapjat képezi.

- A panaszok irasbeli rogzitése soran ki kell térni a koriilmények ¢és a felelosok pontos
azonositasi lehetdségére.

- Amennyiben a panasz az igazgatosagra érkezik, Orvosigazgatd/Apolasi Igazgatd, az
orvos/apolasi igazgato-helyettesek a panasziigyekkel kapcsolatosan kitdltik az EHB 4-
01/00-15 Panaszkivizsgalasi utasitast, melyben megjeldlik a feleldsoket €s hataridoket, és
nyilvantartjak a hataridok teljestilését.
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- A tagkorhdzak vezetéi valamennyi egység altal kivizsgalt €és lezart panasz eredményét
kotelesek EHN 4-01/00-02 Panasznyilvantartdsi lapon vezetni. Ide kell rogziteni a
teriileten keletkezett ¢s megoldott panaszokrol érkezd jelentést is (lasd: 4.3.5.).

- Evente egyszer a vezetdségi atvizsgilds anyaganak Osszedllitisa soran a
Mindségiranyitasi Osztaly munkatarsai a megkiildott nyilvantartdsok és a Betegjogi
képviseld éves Osszefoglalo jelentése alapjan dsszesitett elemzést készitenek.

- A panasziigyekbol eredd kozérdekii valtoztatdsokat az Intézmény vezetése
nyilvanossagra hozza.

4.3.2 Dokumentumok megtekintése:

Abban az esetben, ha a panasztevd a panasszal érintett Tagintézmény betege, vagy kordbban az
volt, Ggy jogosult a panasz targya altal érintett egészségiigyi dokumentumait megismerni.
Kérésére — els6 alkalommal ingyenesen, azt kovetden térités ellenében (E 4-01/07/F11
Dijfizetési Szabalyzat) — azokrél masolat adhatd ki. Mas érintett személynek a dokumentumok
masolata kizardlag a panasztevd beteg vagy volt beteg, legalabb teljes bizonyitdé erejlii
maganokiratba foglalt irdsos engedélyével adhato ki.

4.3.3 A panasztétel helye tagintézmények vonatkozasaban:
- foigazgatoi titkarsagon®,
- orvosigazgatoi / orvosigazgatd-helyettesi titkarsagon®,
- apolasi igazgatdi/ apolasi igazgato-helyettesi titkarsagon™,
- szakmacsoport vezetd féorvosnal, illetve szakmacsoport vezetd apolonal (a Nyiregyhazi
Josa Andras Tagkorhdz vonatkozasaban) *,
- osztalyvezetd féorvosndl, illetve osztalyvezetd apolonal*,
- Tlgyeletben az tigyeletvezetonél,
* akaddlyoztatasa esetén az altala meghatalmazott személynél.

Az etikai bizottsagok elott:
Az Intézményben miikodé Korhazi Etikai Bizottsagokrdl szolo 14/1998. (XII. 11.) EiM
rendelet szerint:
- ,,6. § A beteget az intézménybe torténd felvételkor tajékoztatni kell az etikai bizottsaghoz
val6 fordulés jogarol.”
- ,,7.§(2) Az (1) bekezdésben meghatarozott tigyek elbiralasa soran az etikai bizottsag:
a) az érintett személyeket meghallgatja,
b) a vonatkoz¢ iratokba - az adatvédelmi szabalyok keretei kozott — betekinthet,
c) szakértot kérhet fel.”

Az Egészségiigyi Szakdolgozéi Kamara Etikai Bizottsaga elétt: a panasz bejelentés
kozvetleniil torténhet a Kamara Etikai Bizottsaga felé, valamint a tagintézményekben a betegjogi
képviseloknél.

Az Egészségiigyi Tudomanyos Tanidcs Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei Etikai
Bizottsaga [VEB] elé6tt: a panasz bejelentés kozvetleniil torténhet a VEB felé, valamint a
tagkorhazakban a betegjogi képviselOknél.
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A betegjogi képviselo elott: az Intézményben elérheté a betegjogi képviseld, akinél szintén
kozvetlen lehetdség nyilik a betegpanasz megtételére. A betegjogi képviseld elérhetdségét EHB
4-01/00-04 Betegek panasztételének lehetdségei cimii kifiiggesztett tdjékoztato tartalmazza.

4.3.4 Panasz esetén intézkedésre jogosult személyek:
- Fdigazgato.
- Orvosigazgato tobb tagkorhazat érint panasz orvosszakmai targya kérdésében.
- Apolasi igazgato, tobb tagkorhazat érinté panasz dpolasszakmai targyt kérdésében.
- Orvos/apolési igazgato-helyettes — tagkorhazat érintd panasz vonatkozasaban.
- Szakmacsoport vezetd florvos/apold (a Nyiregyhdzi Joésa Andrds Tagkorhaz
vonatkozasaban).
- Osztalyvezet6 féorvos/apolo, a sajat osztalyat érintd panasz esetén.
- Korhazi etikai bizottsag, szakdolgoz6i kamara etikai bizottsaga és a VEB.

4.3.5 A panasz Kivizsgalasa az osztalyokon:

A betegpanaszokat els6dlegesen a panasz keletkezésének helyén, a beteget ellatd osztalyon,
részlegen, osztalyvezetdi hataskorben a lehetd legrévidebb idon beliil kell kivizsgalni és a
szlikséges intézkedéseket megtenni. A panasz kezelése soran mindvégig torekedni kell a nyilt,
megoldaskeresé kommunikéciora.

A panaszost, valamint, az érintett szakigazgatot a vizsgalat eredményérol 30 munkanapon
beliil koteles a teriilet vezetdje irdsban értesiteni.
Felelods: osztalyvezetd féorvos/apolo.

Amennyiben a panasz benyujtdsa nem az osztalyon tortént, a panasz felvevdje/intézdje az €rintett
osztalyra atteszi a panasz ligyintézését vagy nyilatkozattétel céljabol megkeresi az illetékes
osztalyt. A nyilatkozatot a vonatkozo dokumentacidval egyiitt 10 munkanapon beliil kell a
részére tovabbitani.

Amennyiben a panasz az elsé beszélgetés kapcsan rendezhetd, a tudomadsra jutdstol illetdleg
annak kézhezvételétdl szamitva lehetéleg azonnal, de legkésébb 5 munkanapon beliil ki kell
vizsgalni.

Ha a vizsgélat eldrelathatolag hosszabb ideig tart, errdl, valamint a vizsgalat befejezésének
varhatd iddpontjardl a panaszost illetdleg a nyilatkozattételt kérd ligyintézot haladéktalanul
tajékoztatni kell.

A panaszok kivizsgalasat a bejelentéstdl szamitott 30 munkanapon beliil — betegjogi képviselén
keresztiil érkezett panasz esetén 30 naptari napon beliil - el kell biralni.

Amennyiben a panasz az osztdlyon elintézhetd, a kivizsgalds eredményérdl, a hozott
intézkedésrdl a panaszost a lehetd legrovidebb idon beliil, irdsban tajékoztatni sziikséges.

A vélasz mésolati példanyat az érintett teriilet szakigazgatojanak kell tovabbitani.

Amennyiben a betegfogadds ¢és betegellatds rendjét érintdé panasz az intézmény 4ltal
foglalkoztatott munkatarsra iranyul abban, az esetben az illetékes szakigazgato jar el, mint a
panasz mérlegeldje és ligyintézdje.
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Amennyiben a panasz az osztalyon nem orvosolhatd, vagy a panaszos a hozott intézkedéssel nem
ért egyet, a panaszt tovabbi intézkedés céljabol a szakteriilet igazgatojahoz kell tovabbitani,
melyrdl a panaszost is tajékoztatni sziikséges.

4.3.6 A panasz kivizsgalasa:

Foigazgatoi/ orvosigazgatoi, apolasi igazgatoi, orvos/apolasi igazgato-helyettesi
hataskorben

A f6igazgatd/ orvosigazgatd, apoldsi igazgatd, orvos/apolasi igazgato-helyettes tavollétében a
panaszkivizsgalasi jogot az altaluk megjelolt személy gyakorolja.

A féigazgatd, orvosigazgatd, az apolasi igazgatd, illetve helyetteseik kotelesek a bejelentéstol
szamitott legrovidebb 1don beliil kivizsgélni vagy kivizsgaltatni a hozzéjuk beérkezd panaszokat
¢s a vizsgalat eredményérdl a panaszost 30 munkanapon beliil — betegjogi képviseldn keresztiil
érkezett panasz esetén 30 naptari napon beliil - értesiteni. Ha sziikségesnek latjak, személyesen is
meghallgathatjdk a panaszost, akit a meghallgatds idOpontjardl telefonon vagy irdsban
értesitenek. A meghallgatasrol jegyzokonyv (EHB 4-01/00-06) késziil. Amennyiben a
kivizsgalast nem személyesen végzik, akkor a 4.3.1 pontban emlitett Panasz kivizsgalasi
utasitasban adjak ki a feladatot. A vizsgalatot lefolytatok jelentésiiket a Szakmai vélemény
panaszeset kapcsan (EHB 4-01/00-16) cimli formatumban adjdk meg, ¢és csatoljadk a bekért,
illetve relevansnak tartott dokumentumokat, jegyzokonyveket.

A panasz kivizsgalasaba tovabbi testiileteket, vezetOket vonhatnak be az aldbbiak szerint:

- ha a panaszbejelentés targya alapjan etikai vétség gyanuja meriil fel, ugy az Intézmény
Etikai Bizottsagat;

- az Etikai Bizottsdg részére torténd panasztovabbitds tényérdl a panaszost irdsban
értesiteni kell, és egyidejlileg tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszédra vonatkoz6 dontés
meghozatalara az Etikai Bizottsag dontését kovetden keriil sor, a Bizottsagi vizsgalat
iddtartama alatt a panaszkezelési eljards sziinetel; ha a panaszbejelentés kivizsgaldsa
soran munkajogi fegyelemsértés alapos gyanuja meriil fel, az etikai bizottsag
kezdeményezheti a munkaltatéi jogkor gyakorlojanal a  kotelezettségszegéssel
kapcsolatos eljaras lefolytatasat;

- apanaszbejelentés stlyara tekintettel ,,ad hoc” bizottsagot is létrehozhat;

- amennyiben a panasz Osszetett, kiilonos koriiltekintést igényel, illetéleg kartéritési igényt
tartalmaz, ugy az Intézmény Jogi Osztalyat a panasz iigyintézésébe be kell vonni;

A panasz kivizsgaldsa a Jogi Osztaly hatdskorében:
Amennyiben a panasz Osszetett, kiilonds koriltekintést igényel, illetdleg kartéritési igényt
tartalmaz, a Jogi Osztalyt a panasz ligyintézésébe be kell vonni.

4.4 A panaszkivizsgalast befejezo hatarozat:
A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden a panasz ligyintézdje elkésziti a valaszt, melyben
rogzitésre keriil:

- apanaszkivizsgalas eredménye,

- apanaszbejelentéssel sszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedések, illetve

- apanaszos tajékoztatasa arrol, hogy panaszéval mas hatdsagi utat is igénybe vehet.
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A valasz legalabb 3 példanyban késziil (a példanyszam tagkorhazanként modosulhat), melybol
egy példanyt a panaszos, egy példanyt az érintett osztily vezetdje, egy példanyt az érintett
tagkorhaz orvos/apolési igazgato-helyettese kap, mely példany iktatasra keriil. Tobb osztaly
¢érintettsége esetén minden érintett osztaly vezetdje kap 1-1 példanyt.

4.5 Altalanos eljarasi szabalyok:

A panasziigyben torténd eljaraskor az tligyet bizalmasan, a titoktartds szabalyainak megfeleléen
kell kezelni. A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

A bejelento adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatdok nyilvanossagra.

Ha nyilvanvaléva valt, hogy a bejelentd rosszhiszemiien jart el, és ezzel blincselekményt vagy
szabalysértést kovetett el; masnak kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatai az eljaras
kezdeményezésére, illetdleg lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére atadhatoak.

A panasz alapjan - ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

- ajogszer(, illetleg a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, vagy az egyébként

szlikséges intézkedések megtételérdl,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol;

- az okozott sérelem orvoslasarol, tovabba

- indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.
A panasz intéz0je a panasziigyet nyilvantartasba veszi (Panasznyilvantartdis EHN 4-01/00-02). A
nyilvantartds a panasszal kapcsolatos valamennyi dokumentaciot tartalmazza, azt a panasz
lezarasat kovetden az iktatoba kell tovabbitani. Ezen iratok megérzési ideje 5 év.
Amennyiben a betegpanasz jellege megkivanja, a kivizsgalast végz0 vezetd soron kiviil
tdjékoztatja (szoban vagy irasban) az Intézmény vezetését a betegpanaszrol és a hozott
intézkedésekrol.

4.6 A folyamat lezarasa

Jelen eljaras nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy panaszaval maés szervhez, illetve az Intézmény
alapitojahoz, vagy kozépiranyito szervéhez forduljon.

Az EHB 4-01/00-04 A betegek panasztételének lehetéségei c. formanyomtatvany tartalmazza
azon intézmények elérhetoségét, melyekhez a beteg panaszaval fordulhat. Ezt a
formanyomtatvanyt az Intézmény valamennyi szervezeti egységében a beteg altal jol lathato
helyen ki kell fiiggeszteni. A kihelyezésrdl az ellaté egységek apolasvezetoi kotelesek
gondoskodni. Az Intézmény munkatarsait oktatas keretében kell tajékoztatni a betegpanasz
kezelés folyamatarol. Az eljarads az intraneten minden munkatars szamara hozzaférheto.

5. Formanyomtatvanyok, bizonylatok:

Betegek panasztételének lehetdségei EHB 4-01/00-04
Jegyz6konyv EHB 4-01/00-06
Panasz kivizsgalasi utasitas EHB 4-01/00-15
Szakmai vélemény panaszeset kapcsan EHB 4-01/00-16
Intézkedési terv EHT 7-10/10-03
Panasznyilvantartas EHN 4-01/00-02
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6. Az eljaras modositasa: Az eljaréas tartalmi és formai elemeinek modositasa ,,A dokumentalt
informaciok 1étrehozasa, frissitése és feliigyelete (EU 4-01) ciml” eljarasban foglaltak szerint
lehetséges.

7. Felelosség:
Az eljaras kidolgoztatdsaért a Mindségiranyitasi Osztalyvezetd, a leirtak betartdsaért a panaszok
intézésére jogosult személyek a feleldsek.

8. Az eljaras értékelése
Az eljaras betartasarol, miikodtetésérdl a Foigazgatd illetve helyetteseik évente a vezetdségi
atvizsgalason beszamolnak és gondoskodnak a hozott dontések megvalositasarol.

9. Zar6 rendelkezés

Az eljarés 2.valtozatanak hatalybalépése 2026. januar 05, ezzel egyidejiileg a Szabolcs—Szatmar-
Bereg Varmegyei Oktatokorhaz EU 8-04 Betegpanasz kezelése c. eljaras 1. valtozata hatalyat
veszti.

Szabolcs-Szatmar-Bereg Varmegyei Oktatokorhaz
4400 Nyiregyhaza, Szent Istvan u. 68. Tel: 42/599-700




