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1. PREAMBULUM, A SZABALYZAT CELJA

Az ,Az Ormansdg Egeszsegeert” Nonprofit Kft, (7960 Sellye, Bodonyi n. u. 1/A,, cégjegyzék
szama: 02-09-073064, kepviseli: dr. Springd Zsolt igyvezetd igazgatd) Intézmeny (a tovabbiakban
Intézmeny) a panaszlgyek kezelésere a jogszabalyi eléirasoknak megfelel6en 2011, junius 01-én
hatalyba lepett ,Belsd szabdlyzat a Panaszigyek kezeleserdl" szabdlyzatot adta ki. Az elmult evek
jogszabadlyi vdltozdsai, az Intézmeny szervezeti vdltozdsai tovabbad a mikro- és makro tdrsadalmi
valtozasok egyardnt indokoljak ezen szabdlyzat megujitdsat. Ezert megalkottuk es hatdlyba helyezzik
jelen ,Panaszkezelési szabdlyzat" (a tovabbiakban a Szabdlyzat) dokumentumot, mellyel egyben a
korabban hatdlyos ,Belsd szabdlyzat a Panasziigyek kezeléserdl" szabdlyzat hatalyat veszti, jelen
Szabdlyzat ennek helyébe lép. Jelen Szabdlyzat célja, hogy alkalmazdsdval a betegek jogainak
ervenyesitese, panaszigyinek intézese jogszerlien es hatekonyan torténjen.

2. A SZABALYZAT ALANYI ES TARGYI HATALYA

Jelen Szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed az Intézmeny vezet§ tisztségvisel8ire, valamennyi
dolgozojdara és az Intezmennyel szerzédeses jogviszonyban |évd valamennyi szolgdltatora.

A Szabdlyzat tdrgyi hatdlya az Intéezmenyneél folytatott egeszsegugyi elldtdsra, azon bellil a
betegek és hozzatartozoik dltal az Intezmeny nyujtotta egeszsegligyi szolgdltatdssal kapcsolatos
panaszlgyeire terjed ki,

3. RELEVANS ES KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

Jelen Szabdlyzat megalkotdsdval az Intézmeny eleget tesz az 1997. évi CLIV. torvény az
egeszseglgyrdl jogszabaly eldirdsainak, a Szabdlyzat e jogszabdlynak kiloéndsen a 29. es 30. §-aira
tekintettel kerult kialakitdsra.

4. A BETEGET MEGILLETO PANASZJ0G, A PANASZKEZELES ALAPELVEI

4.1, A beteg jogosult az egészseglgyi ellatassal kapcsolatban az egeszsegligyi szolgaltatdnal, illetve
fenntartéjandl panaszt tenni. Az Intézmeny a betegek ezen jogdt elismeri, a panasztételhez f(z6dg
jogaik gyakorlasat eldsegiti.

4.2, A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kdlon jogszabdlyokban
meghatdrozottak szerint - a panasz kivizsgaldsa éerdekeében - a betegjogi, elldtottjogi és gyermekjogi
kepvisel6t foglalkoztato szervhez és mas szervekhez forduljon. Erre a koriilmeényre a szolgdltato
koteles a beteg figyelmet felhivni,

4.3. A panaszjog gyakorldsa nem azt jelenti, hogy a beteg egyeb jogorvoslati lehetdsegeket nem
vehet igénybe.

4.3, Az egeszseglgyi szolgadltato, illetve a fenntarto kételes a panaszt kivizsgalni, és ennek
eredmenyerdl a beteget a lehetd legrévidebb idén belll, de legfeljebb harminc munkanapon belll
frasban tajékoztatni,

5. TAJEKOZTATAS A PANASZKEZELESROL

5.1. Az Intézmeny jelen Szabdlyzatat kozzeteszi honlapjan:
https://oekp.hu/oek/kozerdeku-adatok/
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5.2, Az Intézmeny a panaszlgyek kezelesenek elsegitése es a betegek jobb tdjekozoddsa erdekeben
roviden megfogalmazott panaszkezelesi tajekoztatot es panaszbejelentd Urlapot tesz eléerhetdve
honlapjdn: https://oekp.hu/oek/panasz-kezeles/

5.3. Az Intezmeny a betegjogi kepviseld nevet es elerhetdseget kifliggeszti a betegterben,

6. A PANASZTETEL MODJA, A BETEGPANASZOK FOGADASA

6.1, Az Intézmeénynel a panasztételre, panaszbejelentésre a bejelentd dltal valasztott formdban van
lehetdseg, akar szaban, telefonon, irdsban vagy elektronikus Uton (e-mail cimre kildott Gzenettel
vagy panaszkezelesi Grlap kitoltésevel).

6.2. A gyorsabb dgyintezes céljabadl a panaszokat kdzvetlentl az aldbbi cimekre lehet kildeni,
betegerdeklédes sordn ezen cimeket kell megadni:

Postac/m: 7960 Sellye, Bodonyi N. u. 1/A. Ugyvezetd igazgatd részére

E-mail cim: panaszkezeles@oekp.hu

Panasz kbzvetlentl a honlapunkrol inditott Grlap elkiildeésével is lehetseges:
https://oekp.hu/oek/panasz-kezeles/

6.3. A szoban vagy telefonon kdzolt panaszok eseteben minden lehetét meg kell tenni annak
érdekében, hogy a panasztevd kizvetlenill az Uigy kivizsgdldsdért felelds Ugyvezetd igazgatdnak
tehesse meg panaszat kdzvetlendl,

6.4. Amennyiben a széban vagy telefonan jelzett panaszt nincs madd kdzvetlendll az Ugyvezetd
igazgatohoz irdnyitani, Ugy a panaszt fogadd munkatadrs kotelessege:
e [z érintettet tdjékoztatni arrdl, hogy az dltala megadott szemelyes adatai a panasziigy
kezelése erdekeben rgzitésre kertilnek;
e feljegyezni a panaszos panaszat, annak minden kdrdlmenyet az dltala eléadottak szerint;
e elkerni és rogziteni azt az dltala megadott cimet, melyre az Intézmeny panaszdra adott
valaszat kildheti,

6.5. A panaszbejelentes kivizsgalasa mell6zhetd, amennyiben a panasz a korabbival azonos tartalmd,
névtelen, illetve a Ptk. szerint eléviilt (5 éven tuli). A kivizsgdlds mellézésérdl az Ugyvezetd igazgatd
dont,

7. A PANASZUGYEK NYILVANTARTASA

7.1, A panaszokat nyilvan kell tartani s a panasszal, illetve annak kivizsgdldsaval 6sszefliggs iratokat
5 évig meg kell 6rizni.

7.2. Az Intézmeny a panaszok nyilvantartdsdra a jelen szabdlyzat 1. mellekletét kepzd
nyilvantartélapot rendszeresiti,

7.3. A panasziigyek nyilvantartolapjait és a panaszigyekhez tartozo dokumentdciot elkilonitetten kell
tarolni, oz egyes panaszigyekhez tartozé dokumentumokat egylittesen tdrolva.

8. EGYUTTMUKODES A BETEGJOGI KEPVISELOVEL

8.1, A kinevezett betegjogi kepviseld:
a) segiti a beteget az egészsegugyi dokumentdcichoz valé hozzdjutdsban, azzal kapcsolatos
megjegyzesek, kerdések feltételeben,
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b)segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdemenyezheti annak kivizsgdldasat,

¢J a beteg irasbeli meghatalmazdsa alapjan panaszt tehet az egeszseégligyi szolgdltato vezetdjenel,
fenntartojandl, illetve - a beteg gyogykezelesevel 6sszefliggd ligyekben - eljar az arra hatdskorrel és
illetekesseggel rendelkezé hatosdagnadl, s ennek sordn kepviseli a beteget,

d)rendszeresen tdjekoztatja az egeszseglgyi dolgozokat a betegjogokra vonatkozd szabdlyokrol,
azok vdltozasardl, illetve a betegjogok érvenyesiléserdl az egeszsegligyi szolgdltaténadl.

A betegjogi kepviseld a tevekenysege sordn az egeszsegligyi szolgdltatd mukodeésevel kapcsolatban
gszlelt jogsertd gyakorlatra és egyeb hidnyossdgokra koteles felhivni a szolgaltato vezetdjenek, illetve
fenntartojanak a figyelmet, és azok megszintetésere javaslatot tesz. A felhivds eredmenytelensege
esetén a betegjogi kepviselG jogosult az illetékes szervhez, illetve szemelyhez fordulni.

A betegjogi kepviseld - az elldtds zavartalansdagdt nem veszelyeztetve - illetekessegi kérében jogosult
az egészseglgyi szolgdltatd mdkodesi terlletére belépni, a vonatkoza iratokba betekinteni, az
egeszsegligyben dolgozdkhoz kérdest intezni,

8.2. A jelen Szabdlyzat hatdlya ald szemelyek e 8.1, pont szerinti feladatainak elldtdsa és jogainak
biztositasanak erdekében kotelesek a betegjogi kepviseldvel egylttmUikodni, kotelesek tovabbd a
betegjogi kepviseld megkeresesenek téenyerdl es kortiimenyeirdl az Intézmeny Ugyvezetd igazgatojat
haladéktalanul értesiteni.

8.3. Az Intézmeny az lgyfeltérben kifliggesztett tajékoztato es a honlapjdn a panaszkezelésrdl
kdzzetett informacio Utjan biztositja, hogy a betegek es hozzatartozoik a betegjogi kepviseld kiletet
es eleresenek madjat megismerhessek.

8.4. A betegjogi kepvisel6 észreveteleit az Intézmeny Ugyvezetd igazgatoja harminc munkanapon
belll érdemben megvizsgdlja, és az azzal kapcsolatos dlldsfoglaldsarel a betegjogi képviseld utjan
tajékoztatja a betegjogi, ellatottjogi és gyermekjogi kepviseldt foglalkoztatd szervet.

9. A PANASZUGYEK INTEZESENEK SZERVEZETE, FELELOSSEGI KOROK

9.1, Panaszkezelesi Szabalyzat
A panaszkezelési szabdlyzat naprakészen tartdsa, jovahagydsa és kihirdetése az Intézmeny
(gyvezetd igazgatojanak feladata.

9.2. A panasz fogaddsa
9.2.1. A postai cimre kildott, a panaszkezeles@oekp.hu cimen fogadott illetve a honlap Urlapjan
keresztll elkiildott e-maileket kozvetlenll az Intézmeény Ugyvezetd igazgatoja fogadja.

9.2.2. A sz6ban kozdlt panaszigyet minden, az egeszsegligyi elldtdsban dolgozo kollega fogadni
koteles, és azt a jelen Szabalyzat 6.3 es 6.4 pontjai szerint kezelni.

9.3. A panaszugy kezelése, felelgssegi korok

A betegpanaszok kezelése az ligyvezetd igazgato (féigazgato) feleldssegi korebe tartozik, melynek
keretében intezkedik a panasziigy kivizsgdldsa, a dontés meghozatala, ennek megfeleld intézkedesek
megteétele, valamint a panaszos ertesitése erdekeben.

A betegpanaszok kivizsgdldsa sordn az orvosigazgato az Ugyvezetd igazgato (féigazgatd) munkajat
tamogatja, a ra bizott feladatokat ellatja.
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A betegpanaszok kivizsgdldsdaba az (igyvezet6 igazgato (f8igazgato) a panaszlgy termeszetetdl
fllgg6en tovabbi szemelyeket vonhat be - a vezetd szakdolgozot, a gazdasdgi igazgatot, az
adatvedelmi tisztvisel6t, a megfelelsegi tandcsadot, az informatikust illetve barmely, az adott gy
kivizsgalasahoz szUkseges munkatarsat, - akik kdtelesek az igy rdjuk bizott feladatot elvegezni,
titoktartds terhe mellett,

A panaszUgyekbdl fakado fegyelmi intézkedesek iranti dontések meghozataldban, az intézkedesek
megtételeben a fegyelmi bizottsdg tamogathatja az ligyvezetst.

9.4, A panaszUgyi bizottsag munkadja

Az Intézmeny a betegpanaszok hatékony es objektiv kivizsgdldsa és kezelese érdekeben Panasziigyi
bizottsagot mukodtet. A bizottsag feladata az Ugyvezetd szakmai tdmogatdsa a panaszlgyek
megiteléseben. A bizottsdg dsszehivasa nem kdtelezd a panaszigy intézesehez, az kamplex tigyekben
javasolt.

A panaszUgyi bizottsdg tagjai:

e Ugyvezets

e (Orvosigazgato

e Vezetd szakdolgozo

e Megfeleldsegi tandacsado

A bizottsdg Uléseire tandcskozdsi joggal meghivhatja a gazdasdgi igazgatot, szUkseg esetén tovabbi
szemelyeket,

A bizottsag Ulésére nem hivhatd meg az, aki ellen a panasztagy irdnyul. Az Ugyvezetd ellen benyujtott
panasz kivizsgdlasat munkadltatoi jogkdrének gyakorlgja iranyitja.

A bizottsdg muakodese:

A bizottsdg vezetdje az (igyvezetd igazgato. A bizottsag Uléset az Ugyvezetd igazgato hivja 6ssze, olyan
maodon, hogy a jogszabdlyban a panaszok kivizsgaldsra megszabott hatdridé betarthato legyen.

A bizottsdg dllasfoglaldsat egyszerl szotobbseéggel hozza meg, szavazategyenldseg eseteben az
Ugyvezetd szavazata a dontd. A bizottsdg dllasfoglaldsa az Ugyvezetd dontesi korét nem befolydsolja,
a panaszugyekben tortent dontes joga a bizottsagi dontestdl fliggetlenll az gyvezetd kompetencidja.
Az (gyvezetd azonban koteles a dontés eldtt a bizottsdgi Ulest 0sszehivni, a bizottsagi dlldsfoglaldast
pedig dontese eldtt megismerni.,

9.5. Nyilvantartds, iktatds

9.5.1. A panasziigyek iktatdsi rendjenek kialakitdsa s a dokumentdcio tdroldsa a gazdasdgi igazgato
feladata.

9.5.2. A nyilvantartdlapok vezetése az Ugyvezetd dltal nydjtott informaciok alapjan a gazdasdagi
igazgato feladata.

9.6, Tajekoztatds

9.6.1. A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentumok, tajekoztatdk kézzetétele a honlap tartalmi
toltéseert felelds vezetdnek a feladata.

9.6.2. A betegjogi képviseld elerhetésegenek tgyfeltérben torténd kifliggesztese a Titkdarsagi dolgozo
feladata.
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9,7. A panaszigyben részt vevd tovabbi dolgozok kotelezettsegei

9.7.1. A panaszligyeket es azok minden részletet a jelen Szabdlyzat hatdlya ald tartozé mind szemely
- flggetlentl attol, hogy az tgyrdl milyen modon szerzett tudomadst - kdteles bizalmasan kezelni,
azok egeszseguagyi titoknak mindsuinek, valamint biztositani kell a szemeélyes adatok vedelmere
vonatkozo eldirasok betartasat is.

9.7.2. A panaszUugyek kivizsgaldsdban egylittmukodesi kdtelezettsege van a dolgozoknak eés a
szolgdltatoknak, fliggetlendl attél, hogy az adott panaszlgyben kbzvetlenll érintettek-e, Ezen
egylittmukodesi kbtelezettseglk fenndll mind az Intézmeny vezetdjenek vizsgdlata, mind a betegjogi
kepviseld dltal inditott vizsgdlat vagy megkereseése eseteben. Az egylittmUkodesi kotelezettseg
keretében kotelesek valaszukat a lehetd legrovidebb idén beliil megadni, de mindenképpen olyan
hataridével, mely biztositja mind az Intézmeny (igyvezetd igazgatsja, mind pedig a betegjogi
kepviseld szamara azt, hogy a szamukra jogszabadlyi eldirds szerinti nyitva dllé hataridén belll
megfelel6en megalapozott vdlaszt nydjthassanak a panasztevonek,

9.8. A betegjogi kepviseld eszreveteleinek kivizsgaldsa
A betegjogi kepviseld észreveteleinek kivizsgaldsa az Intézmeny Ugyvezetd igazgatojanak feladata.
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1.

PANASZUGYEK NYILVANTARTO LAP

Panasziigy nyilvantartdsi szama:

Panasziigy részletei:

O/0 OO0 O|0 |0

O
O
(@)

A panasz kivizsgdldsa (tobb személy megkeresése esetén tovdabbi sorokkal bévitendd)

0 panasztevd neve

a panasztevd ertesitesi cime

a panaszkildes idépontja

a panaszkildes madja

a panasz kézhez vetelének idépontja
dtvevl neve

a panasz Intézmenyen bellli
tovabbitasanak cimzettje

a tovdbbitds ddatuma

a tovabbitds maodja

a panasz rovid lefrdsa

o a panaszigyben megkeresett szemely
neve

o @ megkereses datuma, maddja

o avdlaszadds datuma, madja

o a megkereses eredmenyekeppen adott
valasz (réviden)

o a panaszligyben megkeresett szemely
neve

o a megkereses datuma, modja

o avdlaszadads datuma, maédja

o a megkereses eredmenyeképpen adott
vdlasz (réviden)

Intézkedések:

o 0 panaszos tdjékoztatdsanak datuma

o 0 panaszos tdjekoztatdsanak modja

o a tdjekoztatas révid tartalma

o egyeb megtett intézkedesek

A nyilvantartasba bejegyzd neve, aldirdsa:

(Pétlapokkal szlikseg szerint bdvitendd)

Panasziigyek nyilvantartdsa:
Panasziigyek nyilvantartdsi szama:

SZAMU MELLEKLET: ,AZ ORMANSAG EGESZSEGEERT” NONPROFIT KFT.

Panasztétel idépontja:
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