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1. ASZABALYZAT CELJA:

A beteg egészségiigyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszanak kivizsgélasra vonatkozo szabalyok
rogzitése annak érdekében, hogy a kivizsgalas eredménye, ill. az eredmények alapjan hozott
intézkedések megfelelden alatamasztottak és szakmailag indokoltak legyenek.

2. ASZABALYZAT HATALYA

2.1. Szervezeti hataly

Jelen szabalyzat szervezeti hatdlya vonatkozik a Gyér-Moson-Sopron Varmegyei Petz Aladar
Egyetemi Oktato Korhaz (a tovabbiakban: Korhaz) valamennyi telephelyére, egységére,
osztalyéra és a szakambulanciakra.

2.2. 1d6beli hataly

Jelen 6. szamu modositas szabdlyai a hatalybalépést kovetoen alkalmazandéak.

2.3. Targyi hataly

Jelen szabalyzat targyi hatalya a panasziigyekkel kapcsolatos eljarasra terjed ki.

Jelen szabdlyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy az egészségiigyi
ellatassal dsszefiiggésben felmeriilé panaszaval - a kiilon jogszabalyokban meghatarozottak
szerint - mas szervhez forduljon.

2.4. Személyi hataly

Jelen szabalyzat személyi hatdlya kiterjed a Korhazzal egészségiigyi szolgdlati, illetve egyéb
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban allo dolgozokra, valamint a Korhaz egészségiigyi

szolgéltatasat igénybe vevo személyekre, azok hozzatartozoira vagy torvényes képviseldire — a
tovabbiakban: beteg.

3. ILLETEKESSEG ES FELELOSSEG MEGHATAROZASA

A dokumentum kidolgozasaért és a dokumentumban szabailyozott tevékenység rendszer-
feliilvizsgdlat alkalmaval torténd felillvizsgalataért felelos:
Jogi Iroda, mindségiranyitasi felelos vezetd
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4. FOGALMAK MEGHATAROZASA, ROVIDITESEK JEGYZEKE

Panasz: Az a bejelentés, amikor a beteg vagy a hozzatartoz6 szoban vagy irasban kifogast emel.

Panasz targya iranyulhat az ellatast végz0 személyre, targyi kornyezetre, a betegellatishoz
kapesolodo szolgaltatasra.

Nem minosiil panasznak a névtelen levél, tekintettel arra, hogy betegeinknek jogaban 4ll anonim
modon véleményt nyilvanitani.

5. A SZABALYZAT LEIRASA

5.1. A panasziigyekkel kapcsolatos eljirds
5.1.1. Az Intézetbe érkez6 panasziigyek csoportositisa

a.) Az egyes szervezeti egységeknél szoban eldadott panaszok.
b.) Az irasban benyujtott - kifejezett karigényt nem tartalmazoé - panaszok.
¢.) Kartéritési igényt is tartalmazé panaszbejelentések.

5.1.2. A panaszkivizsgilas részletes szabalyai

A beteg, a beteg hozzatartozoja, torvényes vagy meghatalmazott képvisel6je kérheti, hogy az
egészségligyl ellatassal kapcsolatosan felmeriild barminemii panaszat e szabélyzat szerinti
cljaras keretében vizsgaljak ki.

5.1.3. A szoban jelzett panaszok kezelése

A szbbeli panaszt a foigazgato, az orvos-igazgato, az apolasi igazgato, az osztalyvezeto foorvos,
a Jogi [roda vagy a Minbségiranyitasi Osztaly jogosult megvalaszolni.

A szobeli panaszt a lehet6 legrovidebb idon beliil meg kell vizsgélni, lehet0ség szerint meg kell
vélaszolni, illetve orvosolni. A szébeli panaszrol 1rasbell teljeéyzest kell késziteni. (/. szdmu
melléklet: PAMOK-1G-S8Z-12-A-01)

Amennyiben a panasz szoban nem orvosolhatd vagy a beteg a szobeli panaszkezelés
eredményével nem elégedett, ugy fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat irdsban
megismételheti és azt a féigazgatonak cimezve nyujthatja be. Ezt kdvetéen a panasz
kivizsgdlasara az irasban benyujtott panaszra vonatkozo szabalyokat kell alkalmazni. Az
tigyintézési hataridé kezdé napja ebben az esetben a panasz irasbeli formaban torténé
benyujtasanak a napja.

Valamely szervezeti egységhez irasban beadott panaszt haladéktalanul tovabbitani kell a
foigazgato titkarsagara.

5.1.4. Az irasban benyujtott panaszok kezelése
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Az irasos panaszt a féigazgato részére kell benytjtani, aki a benyujtott panaszok kivizsgalasat
kiszignalja a panasz targyatol fliggoen:

e apolasi tigyben az apolasi igazgatora,

e orvosi kérdés esetén az orvos-igazgatora,

e hakarigény is felmeriil, akkor az orvos-igazgatora és a Jogi Irodara.

A panaszkivizsgalasra eldirt 30 munkanapos jogszabalyi hataridé kezdd napja a panaszbenyujtas
intézményhez torténé érkeztetését koveto elsd nap.

A panasz beérkezését kovetden a panasz Kivizsgaloja irasban megkeresi a panasszal érintett
osztalyt, aki — fegyelmi feleldsség terhe mellett — egy héten beliil koteles irdsban megkiildeni a
panaszra vonatkozo allaspontjat a kivizsgalo részére.

Amennyiben a panaszbejelentés kivizsgalasa soran fegyelemsértés alapos gyanuja mertiil fel, az
orvos-igazgatd a fOigazgatonal — vagy az apolasi igazgatonal — kezdeményezheti a fegyelmi
kivizsgalast, illetve az apolasi igazgato sajat hatdskdrben végzi a fegyelmi Kivizsgalast.

Ha a panaszbejelentés alapjan orvosetikai vétség gyanuja meriil fel, az orvos-igazgato a
panaszbejelentést tovabbitja az illetékes Etikai Bizottsaghoz.

Az Etikai Bizottsag részére torténd panasztovabbitas tényérdl a panaszost irasban kell értesiteni
és egyidejlileg tajékoztatni arrol, hogy a panaszara vonatkozo kivizsgalas befejezésére az Etikai
Bizottsag illetékes. -

A benyujtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha a fOigazgato fOorvos sziikségesnek tartja,
személyesen is meghallgathatja a panaszost, illetve a panasz kivizsgaldsaval bizottsagot is
megbizhat.

A panaszkivizsgalds eredményér6l az irasbeli valasz tervezetét — a panasz kiszignalasanak
megfelelden — az orvos-igazgato, az apolasi igazgato, illetve a Jogi Iroda késziti el.

Az orvos-igazgaté €s az apolasi igazgato sajat hataskorben dont arr6l, hogy a panasz intézmény
nevében torténd megvalaszolasat delegalt jogkdrben aldirja-e az intézmény képviseldjeként.
Amennyiben nevezettek ugy dontenek, hogy a féigazgaté legyen a hivatalos véalaszado, abban az
esetben a véalasz tervezetet szigndjukkal ellatva tovabbitjak a féigazgato részére.

5.1.5. PanaszKivizsgalast befejezo irat

A panaszbejelentés kivizsgalasat kovetden a panaszos részére frasbeli vélasz késziil.

Ezen valaszban rogzitésre kerill a panaszkivizsgalds eredménye, sziikksége szerint a
panaszbejelentéssel Osszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedések, tovabba a panaszos
tajékoztatasa arrdl, hogy panaszaval mas hatdsagi utat is igénybe vehet.
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A panaszkivizsgdlast befejezé iratot a panaszos részére olyan forméban kell atadni, amely
formaban a panasza benyijtasra keriilt (személyesen/postai tton tértivevényes levélben/e-mail
utjan/egyéb elektronikus kapcsolattartdsi formaban pl.: Ugyfélkapun, Cégkapun, Hivatali
kapun).

5.1.6. A karigényt is tartalmazé panaszok kezelése

11111

utalast tesz, az orvos-igazgatd és a Jogi Iroda részére kell atadni tovabbi intézkedésre. E
panaszok kézhezvételét kovetden a Jogi Iroda intézkedik a karigény bejelentésérdl az Intézmény
felelosségbiztositoja felé. Egyebekben az irdsban benyujtott panaszokra vonatkozé altalanos
rendelkezések iranyadoak, azzal, hogy az tigy lezdrdsarél tdjékoztatni kell a feleldsségbiztositot
is.

5.1.7. Kartéritési iigyek intézése

Kartéritési per meginditasa esetén a Korhaz képviseletét a meghatalmazott jogi képviseld latja
el. : '

5.1.8 A betegjogi képviselo altal beterjesztett panasz

A vonatkozo torvényi felhatalmazas alapjan a betegjogi képviseld is jogosult az intézményt
panaszbejelentéssel megkeresni. Ez esetben a panasziigy kivizsgalasara és megvalaszolasara a
betegjogi képviseld eljarasahoz kapcsolodd térvényi eloirasok figyelembevételével kertil sor.
3.2. A panasziigyek nyilvantartisa

Jelen szabalyzat hatalybalépését kovetden a szobeli panaszokrol késziilt feljegyzéseket, az irdsos

panaszok kivizsgdlasat koveto irasbeli dokumentumokat az ligyintéz6 szervezeti egység koteles
megdrizni.

6. ZARO RENDELKEZESEK

A jelen szabalyzat 5. sZama verzioja 2026.marcius 4. napjan hatalyat veszti. A szabalyzat jelen
6. szamu verzidja 2026. marcius 5. napjan Iép hatalyba.

7. HIVATKOZASOK

Az egészségiigyrol szolo 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban Eiitv.), kiilondsen az alabbi
rendelkezések:
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Az Eiitv. 29.§ L. bek. alapjan:
LA beteg jogosull az egészségiigyi elldatdssal kapcsolatban az egészségiigyi szolgadltatondl,
illetve annak fenntartojandl panaszt tenni.”

Az Eiitv. 29.§ 2. bek. alapjan:

WAz egészségiigyi szolgdltaro, illetve a fenntarto koteles a panaszi kivizsgdlni, és ennek
eredményérdl a beteget a lehetd legrovidebb idon beliil, de legfeljebb 30 munkanapon beliil
irasban tdjékoztatni. ”

.A panaszjog gvakorldsa nem érinti a betegnek azon jogadt, hogy a kiilon jogszabalyokban
meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgdldsa érdekében - mds szervekhez forduljon. Erre a
kériilményre a szolgdliaté koteles a beteg figyelmét felhivni.”

Az Eliitv. 29.§ 3. bek. alapjan:

.A panasz kivizsgdldsdanak részletes szabdlyait az egészségiigyi szolgaltato belsé szabalyzatban
rogziti.”

Az Elitv. 29.§ 4. bek. alapjan:
.A panaszokat nyilvdn kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgdlasaval Osszefiiggd
iratokat ot évig meg kell orizni.”

8. MELLEKLETEK ES ADATLAPOK JEGYZEKE
e PAMOK-IG-SZ-12-A-01 — Panaszfelvételi adatlap
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1. szamiu melléklet

Feljegyzés szobeli panasz bejelentésérol

A panasz felvételének helye (szervezeti egység) és datuma:

.................................................................................................................

Az egészségiigyi szolgaltatast igénybe vevo érintett adatai

Név:
Sziil. hely, idé:
TAJ szam:

Ellatas idopontja, helye:
Telefonszam:

Lakhely / értesitési cim:
A panasz bejelentéjének adatai (kivéve betegjogi képviseld, egészségiigyi hatésag)

Név:
Sziil. hely, idé
Telefonszam:

Lakhely / értesitési cim:

Az eset rovid leirasa:

.....................................................................................................................................
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.....................................................................................................................................
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A panaszt bejelentd alairasa



