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1. A SZABALYZAT CELJA

Az egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV torvény alapjan, a beteg jogosult az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatondl, illetve fenntartdjanal panaszt tenni.

A szabalyzat célja, hogy meghatirozza a Dél-pesti Centrumkorhaz - Orszagos
Hematologiai és Infektologiai Intézet (tovabbiakban: DPC) teriiletén a
panaszkivizsgilassal kapcsolatos kévetelményeket, illetve rogzitse a fentiekkel Hsszefiiggd
folyamatokat, illetve kapcsolédd feladatokat, az ezekben valé illetékességet, a szilkséges
dokumentumokat.

2. ALKALMAZASI TERULET

A szabalyzatot alkalmazni kell a DPC szervezeti egységeiben. A Szabalyzat személyi hatalya
kiterjed a DPC alkalmazottaira, megbizasi jogviszonyban 4lld foglalkoztatottjaira, a DPC
egészségiigyi ellatasat igénybevevd betegekre valamint (kozeli) hozzatartozoira.

Az eljarisi rend nem zarja ki a betegeknek azon jogat, hogy panaszaikkal mas szervhez (pl.:
MOK Teriileti Etikai Bizottsiaga, betegjogi képviselo, DPC Etikai Bizottsdga, Fenntartd
(Orszagos Koérhdzi Féigazgatosdg - OKFO) kozvetlenill forduljanak. A beteg és az
egészségligyi szolgaltato kozott felmeriild jogvitak peren kiviili megoldasara a felek egylittesen
kezdeményezhetik a jogvita kozvetitdi eljaras keretében 16rténd rendezését.

3. AZILLETEKESSEG ES FELELOSSEG MEGHATAROZASA

A szabalyzatban megfogalmazott tevékenységek végrehajtasaban az alabbiak illetékesek,
illetve feleldsek.

» A szabalyzat készitéséért: jogi és igazgatasi osztalyvezeto.
» A szabalyzat alkalmazisaért: féigazgato,

munkaltatdi jogkor gyakorlok,
szervezeti egységek vezetdi.

* A szabdlyzat alkalmazisa ellenérzéséert: foigazgato,
munkaltatdi jogkor gyakorlok,
szervezeti egységek vezetdi,
mindségiranyitasi irodavezeto.

* A szabélyzat szétosztasaért: minbségiranyitasi dokumentacio-felelds.

4. FOGALMAK, DEFINICIOK

» reklamacio: olyan, panasznak nem mindsiild, széban elterjesztett kifogas a DPC
tevékenységével, milkkédésével kapcsolatban, amely nem igényli jelen szabalyzat szerinti
eljaras lefolytatasat;

*  panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mads - igy kiilndsen birdsagi, kézigazgatasi - eljaras hatdlya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat;

s kozérdeki bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy

megszilintetése a kozdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat;
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= beteg: az egészségligyi ellatdst igénybe vevd vagy abban részesiild személy;

»  Kkizeli hozzatartozok: a hazastars, az egyenesédgbeli rokon, az drokbe fogadott, a mostoha-
€s a nevelt gyermek, az Srikbe fogadd, a mostoha- és a neveldsziild, a testvér, valamint az
€lettars (Eiitv. 3. § r) pont);

= kezeléorvos: a beteg adoit betegségével, illetve egészségi Allapotaval kapesolatos
vizsgalati s terdpias tervet meghatirozo, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzé
orvos, illetve orvosok, akik a beteg gydgykezeléséért felelGsséggel tartoznak;

= egészségiigyi ellatdas: a beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolédd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége,

= egészségligyi dolgozé: az orvos, a fogorvos, a gyogyszerész, az egyéb felséfokl
egeészségligyl szakképesitéssel rendelkezd személy, az egészségiigyi szakképesitéssel
rendelkez$ személy, tovabbé az egészségligyi tevékenységben kozremiikodd egészségiigyi
szakképesitéssel nem rendelkezs személy;

= fenntarté: a DPC alapito okirataban iranyité szervként megjelslt dllami szerv.

®  Kkorrupciés biincselekmény: A Biintetd Torvénykdnyvrol szold 2012. évi C. torvény
(Btk.) XXVIL korrupcios biincselekmények fejezetben szerepld biincselekmények kéziil a
vesztegetés, a vesztegetés elfogadisa, vesztegetés birdsigi vagy hatdsdgi eljarasban,
vesztegetés elfogadasa birdsagi vagy hatosagi eljarasban.

5. A SZABALYZAT LEIRASA

3.1. A PANASZ KIVIZSGALAS RESZLETES SZABALYAI

1.) A beteg, illetve - irasképtelensége, cselekviképtelensége vagy haldla esetén - kozeli
hozzatartozoja, az egészségiigyi elldtassal kapcsolatos panaszat irasban, vagy a betegjogi
képviselo utjan kozolheti.

2.) A panaszbejelentést az alabbi személyek kotelesek fogadni:

»  fOigazgato,

= jgazati igazgato,

*  orvosigazgaté-helyettes,

= osztalyvezetd foorvos,

» Korhazi Etikai Bizottsag clnoke,

»  betegjogi képviselo.

Beosztott egészségiigyi dolgozo koteles a panaszost a fogadasra jogosultak valamelyikéhez
iranyitani.

3.) A panaszos figyelmét fel kell arra hivni, hogy panaszbejelentést a DPC csak irasban fogad
el.

Elektronikus uton (e-mail-ben) érkezett panasz esetén a panasz-tevét tijékoztatni kell arrol,
hogy adatvédelmi okokbdl panaszat irasban, személyazonositd adatainak feltiintetésével és
alairasaval ellatottan is el kell juttatnia a Koérhdzhoz annak érdekében, hogy a panasz
kivizsgélasara sor keriilhessen.

Minden esetben vizsgalni kell a kérelmezd jogosultsagat és a panaszjog gyakorlasa térvényi
feltételeinek fennallasat. A panasz megvalaszolasa kizardlag abban a korben tehetd meg, amely
adatokra vonatkozdan a panasztevd jogosultsiggal rendelkezik.
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A reklamacidbdl panassza valo eljaras intézésére az ME(Q8-02 A01 szdma adatlap hasznalhato.
Ha ennek megszerzésére a koriilmények miatt nincs lehetéség, akkor egyszerli feljegyzésben
kell régziteni a panaszt.

4.) Az 5.1. pont 2.) pontjaban megjeldlt, a panaszbejelentés fogaddsira koteles személy a
hozzaérkezd panaszt (amennyiben az nem kozvetleniil a féigazgatdhoz érkezett) haladéktalanul
megkiildi a f6igazgatonak. A féigazgatd a panaszban foglaltaknak megfelelben utasitja az
agazati igazgatdt - kérigény egyidejii bejelentése esetén a Jogi és Igazgatdsi Osztaly
bevondsival - a panasz kivizsgaldsara, aki a kivizsgalas eredményét, a panasziiggyel
kapesolatos véleményét, a javasolt imtézkedést és az tiggvel kapcsolatosan keletkezett §sszes
dokumentaciét, legkésdbb a panasz beérkezését kovetd 15 munkanapon beliill megkiildi a
féigazgatonak.

Abban az esetben, ha a panaszbejelentés alapjan korrupcids biincselekmény elkévetésének
alapos gyanuja meriil fel, az eljarasba kotelezd a Jogi és Igazgatasi Osztaly bevonasa.
(Korrupcios biincselekmény gyanuja meriilhet fel pl. akkor, ha arrél szdl a bejelentés, hogy a
DPC foglalkoztatottja nyiltan, vagy rautalé magatartasaval az ellatds megkezdése el5tt vagy
alatt a beteg tudomdsara hozza, hogy a betegnek egyébként téritésmentesen jaro ellatisért pénzt
var el.)

5.) Ha a kivizsgalassal és a javasolt intézkedéssel a féigazgaté egyetért, ennek alapjan
tértivevényes ajanlott levélben tajékoztatja a panaszost - karigény egyidejil bejelentése esetén
a Jogi és Igazgatdsi Osztaly bevonasaval - és a dokumenticiot a Kozponti Irattdrban
archivéltatja.

Ha a vizsgalatot és az intézkedést nem tartja kielégitonek, akkor a vizsgalat kiegészitését rendeli
el - karigény egyidejii bejelentése esetén a Jogi és Igazgatasi Osztdly kdzremiikddése utjan -
azzal, hogy a kiegészitésre 3 munkanapos hatiridé 4ll az illetékes Agazati igazgato
rendelkezésére.

6.) A belsd vizsgalat lefolytatdsa sordn a vizsgalatot végz0 dgazati igazgato:

* attanulmanyozza a beteg kortorténetét €s azt megbeszéli a kezelGorvossal, szakdolgozoéi
érintettség esetén az egészségiigyi dokumentéci6 vonatkozo részeit tanulmanyozza 4t és az
érintett apolasszakmai vezetovel egyeztet.

* kivizsgdlja az f{rdsban rOgzitett panaszokat, sziikség szerint meghallgatja azon
munkatirsakat, akik ellen a panasztevd a panaszt bejelentette,

* kivizsgalja azokat az objektiv tényezodket is, amelyek a panaszos éltal benyujtott irasos
anyagban dokumentélva lettek és nem az orvosi tevékenységgel, vagy az dpolassal voltak
kézvetlen Osszefiiggésben,

*  orvos-etikai vétség gyanuja esetén értesiti a DPC Etikai Bizottsagit és bevonja a panaszos
iigyének elbirdsdba, valamint értesiti a teriileti szervezetnél milkédé etikai bizottsagot
(2006. évi XCVIL térvény 21. § (3) bek) v.6. 5.3. 1.) pont,

»  esetenként szakemberek bevonaséval ad hoc bizottsagot hoz 1étre a panasz kivizsgéldsanak
pontos szakmai megitélésére és szilkség esetén a Jogi és Igazgatasi Osztalyt bevonhatja az
gy kivizsgalasaba,

* valamennyi panasziigyben beszerzi az érintett osztily osztilyvezeté féorvosa utjan a
kezel6orvos vagy — éapolasszakmai figyben - a vezetd szakdolgozo irasbeli jelentését,
szakmai allasfoglalasat, amelyben ki kell térni a panaszban foglalt minden egyes kérdésre.

7.) Az agazati igazgatdé - a 6.) pontban foglaltak betartdsdval - a panaszt haladéktalanul
tovéabbitja az illetékes osztalynak (dpolasszakmai érintettség esetén a telephelyi vezetd apolon
keresztiil) €s belsé vizsgdlat lefolytatdsara, illetve a panasz véleményezésére kéri fel az
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osztalyvezett féorvost/telephelyi vezets apolot. A vizsgalat eredményét és szakmai véleményét
az osztaly vezetdje/telephelyi vezetd apoldé 10 munkanapon beliil koteles az dgazati igazgatonak
irdsban megkiildeni. Az 4gazati igazgatd - kdrigény egyidejl bejelentése esetén a Jogi €s
Igazgatasi Osztallyal egyeztetve - kialakitja a DPC szakmai dllaspontjat és ennek alapjan a
foigazgato - a panasz beérkezését kivetd 30 napon beliil - a vizsgalat eredményérdl tajekoztatja
a panaszost, és ezzel egyidejlileg tdjékoztatja az érintett szervezeti egység vezet§jét is.

8.) Ha a panaszbejelentés kivizsgaldsa soran a DPC alkalmazottjaval szemben munkajogi
fegyelemsértés alapos gyantja meriil fel, az lgy kivizsgdlasat végz06 dgazati igazgaté
javaslatara a fGigazgatd kezdeményezheti a munkéltatdi jogkor gyakoridjanak Kjt. szerinti
intézkedését.

Amennyiben a panasz kivizsgalisinak eredményeként bincselekmény elkSvetésének alapos
gyantija meriil fel, a DPC koteles biintetéfeljelentést tenni az illetékes hatosagnal.

9) A foigazgatd sajat hataskorében dont arrdl, hogy a jogos panaszok kivizsgaldsat
figyelemfelkeltés és megelézés céljabdl a kiovetkez6 féorvosi, vezetd szakdolgoz6i értekezleten
ismerteti. A panaszos éltal megjelslt osztalyon osztilyértekezletet tarthat, ahol hasonl6 célbél
ismerteti a panasziigyet.

10.) Amennyiben a panasziigyben biintetéeljards is folyamatban van, gy annak befejezését
kévetden keriil sor a belsé vizsgalat lefolytatdsara. Ha a DPC altal meginditott belso vizsgalat
kézben jut a DPC tudomasara biintetdeljaris meginduldsa, akkor annak befejezéséig a belsé
vizsgalat sziinetel.

5.2. A PANASZ KIVIZSGALAS BEFEJEZESE

1.) A panaszt a f8igazgatd valaszolja meg az agazati igazgato és - szakteriilett] fiiggden - az
orvosigazgato-helyettes vagy a telephelyi vezetd apolé allasfoglalasa alapjan, karigény
egyidejli bejelentése esetén a Jogi és [gazgatasi Osztaly bevonasaval.

2.) A panaszbejelentés kivizsgilasat kovetben az eljirds befejezése a panaszos irdsbeli
tajékoztatasaval torténik, amelyben rogzitésre keriil:

»  apanasz kivizsgalasanak eredménye,

»  abejelentéssel 5sszefliggésbe hozott vezetdi intézkedések.

3.) A figazgaté a panasz kivizsgilas eredményérdl legkésobb a panasz beérkezését kiveto 30
napon beliil irdsban tdjékoztatja a panaszost.

5.3. ETIKAI VEYSEG

1) A gyogykezelés folyaman felmeriils etikai vétség gyanija esetén mind az els6fokd, mind
pedig a masodfoku eljardsok lefolytatdsa az illetékes szakmai kamara hataskdre. Amennyiben
az etikai vétség gyanija olyan dolgozoval szemben merill fel, aki nem kotelezett kamarai
tagsagra, az intézményi Etikai Bizottsag illetékes annak kivizsgalasara.

» 2006, évi XCVIL. torvény 21. §

(1) Etikai tigyben elsé fokon annak a teriileti szervezetnek az etikai bizottsdga jar el, amelynél
az etikai eljdrds meginduldsakor az eljdrds ald vont tag szakmai kamarai tagsdgi jogviszonya
fenndll. Tobb - eltérd teriileti szervezeti tagsdaggal rendelkezd - kamarai tag érintettsége esetén
az az etikai bizottsdg jdr el, amely elséként dllapitia meg a panasziiggyel érintett valamelyik
kamarai tag iigyében a teriileti illetékességét.

(2 A munkaviszonyban, kézalkalmazotti, egészségiigyi szolgdlati, kozszolgalati, kormanyzati
szolgdlati, igazsdgiigyi alkalmazotti  jogviszonyban dllé (a tovdbbiakban egyiitt:
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Jfoglalkoztatott) kamarai tag dltal elkiovetett etikai vétség gyamija esetén a teriileti szervezel
etikai bizotisdga a munkditatdt lrdsban értesiti. A munkdltaté az dllaspontjdrol, valamint a
megtelt infézkedéserd] a kamardt kiteles 30 napon belill, de leghésSbb - ha annak kiilon térvény
szerint helye van - a fegyelmi eljards lefolytatdsdra irdnyado hatarido lejdrtdt kdvetd 5 napon
belil tdjékoztatni.

(3) A munkdltaté a (2) bekezdés szerinti kitelezettségétdl fiiggetlenil is - az dltala tett
intézkedés kozlése mellett - koteles a teriileti szervezeinél mitkods etikai bizoltsdgot értesiteni,
ha a foglalkoztatott kamarai tag olyan magatartdst tanisit, amely a munkdltaté dlldspontja
alapjdn az e torvény szerinti etikai véiséget valositia meg.”

2) Az Etikai Bizottsag elnke a panaszbejelentés ismertetésére 8sszehivja az Etikai Bizottsagot,
mely megkezdi a panasz kivizsgaldsat vagy tovabbitja az illetékes agazati igazgatonak. Az
Etikai Bizotisag altal kivizsgalt panasszal kapcsolatban tajékoztatja a foigazgatdt és intézkedési
javaslattal él felé. A keletkezeit dokumentumok archivalidsa a kordbban rogzitetteknek
megfelelden torténik.

54. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1.) Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat elorelathatdlag harmine napnal hosszabb ideig tart,
errd] a panaszost vagy a kdzérdekil bejelentdt - az elintézés varhato idépontjanak és a vizsgalat
meghosszabbodasa indokainak egyideji kézlésével - tajékoztatni kell.

2.) Az eljardsra jogosult szerv a panaszost vagy a kozérdek bejelentdt meghallgatja, ha azt a
panasz vagy a kozérdekil bejelentés tartalma szitkségessé teszi.

3.) Az eljarasra jogosult szerv a panasz vagy a kizérdeki bejelentés elintézésekor - a mindsitett
adat, illetve torvény alapjan iizleti, gazdasigi vagy egyéb titoknak mindstild adat kivételével -
a megtett intézkedésrél vagy annak mell6zésérél - az indokok megjellésével - a panaszost
vagy a kozérdeki bejelentét haladéktalanul értesiti.

4.) Az irasbeli értesités melldzhetd, ha a panasz vagy a kdzérdek(i bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy kdzérdekil bejelentdt szoban tdjékoztattdk, aki a tdjékoztatast tudomasul vette.

5.) A korabbival azonos tartalmii, ugyanazon panaszos vagy kdzérdekil bejelentd altal tett
ismételt, tovabba az azonosithatatlan személy altal tett, valamint a csak elektronikusan
megkiildstt és felhivas ellenére irdsban be nem nyujtott (v.9.5.1.3.) pont) panasz vagy
kdzérdekil bejelentés vizsgalata melldzhetd.

5.5. HATARIDOK, JOGKOVETKEZMENYEK

1.) A panasz vizsgélata melldzhet az 5.4. bekezdés 5.) pontjdban meghatédrozott eseteken kiviil
akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrdl valé tudomasszerzéstdl
szamitott hat honap utan terjesztetie eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztis
bekdvetkeztétd] szamitott egy éven til elbterjesziett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell
utasitani.

2.) A panasz vagy a kdzérdeki bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell

a) a jogszerh vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasaré, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérél,
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¢) az okozott sérelem orvoslasardl és
d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl.

3.) A panaszost vagy a kozérdekli bejelentot — az 5.5. bekezdés 5.) pontjdban foglaltak
kivételével - nem érheti hatrany a panasz vagy a kdzérdekii bejelentés megtétele miatt.

4.) A panaszos vagy a kozérdeki bejelentd személyes adatai - az 5.5. bekezdés 5.) pontjdban
foglaltak kivételével - csak a panasz vagy a kozérdek(h bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hatiskorrel rendelkezd szerv részére adhatéak &t, ha e szerv annak
kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos vagy a kozérdeki
bejelenté egyértelmilen hozzajarult. A panaszos és a kozérdekl bejelentd személyes adatai
egyértelmil hozzdjaruldsa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.

a) Ha a DPC szamara nyilvanvalova vélik, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd
rosszhiszemiien, donto jelentdségil valotlan informaciot kdzolt, a panasz vagy a kozérdekil
bejelentés elbiralasat megalapozé vizsgilatot intézkedés mellézésével befejezheti.

5.) Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemtien, donté
jelentdségli valotlan informacidt kozolt és
a} ezzel blncselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utalé kértlmény meril fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

b) alappal valészinlisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatisara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

5.6. PANASZNYILVANTARTAS

1.) A DPC a kivizsgalt és megvalaszolt panaszokrél kiilon nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza a panasz

a) rovid leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjeldlését,
b) benydjtasanak idopontjat,

¢) rendezésére vagy megoldasara szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitis esetén annak
indokat,

d) rendezésére szolgdlo intézkedés teljesitésének hatéridejét, és végrehajtasért felelds
személy megnevezését,

e) megvalaszolasanak idépontjat.
2.) A nyilvantartasnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy a DPC

a) a panaszokat azok témdja szerint csoportosithassa;
b) a panasz okét képezd tényeket és eseményeket feltarhassa ¢s azonosithassa;

¢) megvizsgalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e
mas eljarasra vagy termékre, szolgiltatisra;

d) eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények ¢és események

korrekcidjara,
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e} dsszefoglalhassa az ismétlodd vagy rendszerszint( problémakat, a jogi kockazatokat.

A kivizsgalt és megvalaszolt panaszokrol torténd nyilvantartast a Jogi €s Igazgatasi Osztaly
vezeti, az dgazati igazgatdk altal megkiildtt thjékoztatd alapjan. A tajékoztatdsnak tartalmaznia
kell az 5.6. 1) pontjdban foglaltakat.

3.} A DPC a panaszt és az arra adott vdlaszt - az annak mellékletét képezd dokumentaciéval
egyiitt - 6t évig, illetve az eléviilési idon beliil a szé€khelyén megdrzi.

4.3 A DPC a honlapjan kozzéteszi a felettes szerveknek a nevét és elérhetdségét, ahol a betegek
esetleges panaszaikat eldterjeszthetik.

6.

i

HIVATKOZASOK

2020. évi C. térvény az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrol

1997. évi CLIV torvény az egészségligyrol

2006. évi XCVIL. térvény az egészségiigyben miik6dé szakmai kamarakrol
2012. évi C. tdrvény Biinteté Torvénykonyvrol,

2013. évi V. térvény a Polgari Térvénykonyvrol,

2013, évi CLXV. térvény a panaszokrdl és a kzérdeki bejelentésekrol
MEO08-02 Helyesbitd és megel6z6 tevékenység, nem megfeleloség kezelése

MELLEKLETEK, ADATLAPOK JEGYZEKE

A szabdlyzat nem tartalmaz mellékleteket és adatlapokat.
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