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Jelen szabdlyzat célja, hogy alkalmazasdval a betegek jogainak érvényesitése, panaszainak
tigyintézése hatékonyabban és gérdiilékenyebben térténjen.

1. Altalanos alapelvek

Figyelembe véve az egészségiligyrél szolo 1997. évi CLIV. térvényt, valamint a panaszokrél és a
kézérdekd bejelentésekrdl szol6 2013. évi CLXV. térvényt, Intézményiink ennek elvei alapjan alkotta
meg Panaszkezelési Szabalyzatat. A térvények idevagd fejezeteit az 1. sz. melléklet tartalmazza.

Amennyiben a beteg gy érzi, hogy egészségiigyi ellatdsa soran az 6t megillets jogokat nem
gyakorolhatja, jogainak sérelmére keriil sor, akkor ez ligyben panaszt tehet, egyrészt maganal az
egészséguigyi szolgdltatonal (Dr. Romics Laszl6 Egészségiigyi Intézmény 2030 Erd, Felsd u. 39-41., e-
mail: titkarsag@erdirendelo.hu), mésrészt az egészségiigyi szolgéltatd fenntart6janal (Erd Megyei
Jogli Véros Onkormanyzat, 2030 Erd Alsé utca 1.), illetéleg a kiilon jogszabdlyban erre feljogositott
Pest megyei Kormanyhivatal Népegészségligyi Intézetnél, valamint az Intézmény betegjogi
képvisel&jénél.

A panaszjog nem jelenti azt, hogy a beteg egyéb jogorvoslati lehet&ségeket ne vehetne igénybe a
panaszkivizsgalason tal. Amennyiben a beteg az egészségiigyi szolgaltatas nem megfeleld ellatasa
miatt él a panasz jogaval, ezen panaszjog igénybevétele nem jelenti azt, hogy a kiilén jogszabalyban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgélasa érdekében — mas szervekhez ne fordulhatna. Erre a
korilményre koteles a szolgéltatd a beteg figyelmét felhivni.

A torvény eljarasi szabalyokat fogalmaz meg a beteg ltal tett panaszok kivizsgdlasa tekintetében:
e kivizsgdlasa 30 (harminc) munkanap hatérid6t hataroz meg,
e abeteget az eredményrdl irdsos formaban kell tajékoztatni.
* apanaszokat kilon iktatdsi szam alatt kell nyilvantartani, az iratokat legaldbb 5 (6t) évig meg
kell Grizni.

A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha:
® a panasztevd a sérelmezett mulasztdsrél vagy tevékenységrél vald tudomasszerzéstdl
szamitott 6 (hat) honap utan terjesztette el panaszat,

e apanasz kordbbival azonos tartalmyu,

e apanasz névtelen.
* Anévtelen bejelentés — panasz — vizsgalatardl az Intézmény Féigazgatdja dént.
* Névtelen bejelentés esetén a vizsgdlat akkor rendelhet§ el, ha alaposan

feltételezhetd, hogy a bejelentés tartalma a valdsagnak megfelel.

* Atudomasszerzéstdl szamitott egy éven til el6terjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el
kell utasitani.
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2. A beérkez6 panaszok kezelése

A panasztérvény végrehajtasanak érdekében panaszkezelési szabdlyzat kialakitaséra kerdilt sor, mely
a személyesen, telefonon, elektronikus levélben vagy postai uton érkezd panaszok, kdzérdekii
bejelentések rogzitésére, és megoldasuk nyomon kévetésére szolgal.

3. A panaszok érkeztetése

e {rdsos panaszok, bejelentések iktatasra keriilnek, majd az Intézmény vezetdje ligyintézésre
kiadja az adott teriilet vezet&jének.

e Személyesen, illetve telefonon tortént bejelentés esetén arra kérjiik a panaszost, hogy az
ligyintézés érdekében irja le panaszat. Csak az irdsos bejelentések keriilnek kivizsgalasra.

4. Az egyes lgytipusok kezelésének modja
a) elektronikus levélben érkezett panasz, bejelentés kezelése:

Az elektronikus levélben érkezett panasz, kdzérdekli bejelentés tovabbitasra kertl a féigazgato e-
mailcimére.

Az Intézmény vezetGje a targy szerint illetékes szervezeti egység vezetdjére szignalja, aki errél e-
mailben értesiil. A szignalas el6tt minden esetben megvizsgalja, hogy a beadvanynak van-e iktatott
el6zménye az Intézményben.

A szervezeti egység vezetdje a panaszt intézkedés és valasztervezet készitése céljabdl tovabbszignalja
az érintett dolgozd(k)nak, aki(k) errél egyrészt e-mailben értesiil(nek), masrészt a beérkezett levelek
kinyomtatva is eljuttatja a bels6 kézbesit6i rendszeren keresztiil. A beérkezett panaszt, bejelentést
be kell iktatni. A f6igazgato altal jovdhagyott valaszt az Gigyben keletkezett iratanyaggal egyiitt iktatni
kell, majd a valaszt az elGirt hataridén beliil meg kell kiildeni. A valaszt az Intézmény vezetje
nevében a titkarsag kiildi meg.

b) telefonon, személyesen érkezG panasz, bejelentés kezelése:

Telefonon, vagy személyesen elmondott panasz esetén, annak meghallgatasa utan a titkarsag
vezetGje kéri a panaszost, hogy irdasban is tegye meg bejelentését.

Amennyiben a bejelentés jellege miatt soron kiviili megoldast igényel, errdl értesiti az Intézmény
vezet§jét, tavollétében az dltalanos helyettesét.

Az Intézmény vezetdje a panasz alapjan intézkedik, ismételten kérve a panaszost, hogy irasban is
tegye meg bejelentését. Ennek hidnyaban a bejelentés nem keriil rogzitésre.

c) A beérkezett kozérdeki bejelentéseket és panaszokat évente attekintjlik.
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5. Betegjogi képviselo

A betegek jogainak érvényesitése soran kiilon segitséget jelent az, hogy az intézménynél miikédé
betegjogi képviselt igénybe veheti.

A betegjogi képvisel6 feladata egyrészt, hogy elldssa betegek térvényben biztositott jogainak
vedelmét, masrészt segitenie kell a betegeket abban, hogy a betegjogokat jobban megismerjék,
ezaltal a betegjogokat gyakorolni tudjék. A beteg a betegjogok érvényesiilése soran eldéntheti, hogy
maga kivdnja-e érvényesiteni ezt a jogat, vagy pedig a betegjogi képviselS intézményének
igénybevételével, annak segitségével érvényesiti-e az 6t megillets betegjogokat.

A betegjogi képvisel6 feladata a segitségnydjtds. A betegjogi képvisel6 a beteg irasbeli
meghatalmazasa alapjan, kizarélag a meghatalmazas keretei kdzott a betegnek segitséget nyjt:

* azegészségiigyi dokumentum kiadasa iranti kérelem megfogalmazasaban és benyujtasaban,
azzal kapcsolatos megjegyzések, kérdések feltételében,

* panaszanak megfogalmazdsdban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat.

A betegjogi képvisel6 a beteg helyett eljarhat, akdr a beteg altal megfogalmazott panasz kivizsgéldsa
soran a beteg képviseletében, akar az adott egészségiigyi szolgéltaténal, vagy annak fenntartojanal,
illetdleg az egészségiigyi szolgaltatas alapjdn illetékes hatdsag el6tt. A képviselet csak irasbeli
felhatalmazas alapjan torténhet, az csak a beteg altal meghatarozott jogkdrben gyakorolhatd.

Az egészségligyi torvény a betegjogi képvisel6 hatdskorébe utalja, hogy az egészségiigyi dolgozdkat
rendszeresen tajékoztassa a betegjogokrol, a betegjogokra vonatkozé jogszabalyok mddositasardl,
illetdleg a betegjogok adott intézményben val6 érvényesiilésének tapasztalatirdl is.

A betegjogi képvisel6 jogosult:
* belépniaz Intézmény m(ikédési teriiletére,
e betekinteni a vonatkozo iratokba,
e kérdést intézni az egészségligyi dolgozdkhoz,

mindezt az elldtds zavartalansaganak veszélyeztetése nélkiil. Amennyiben a betegjogi képvisels
tevékenysége soran jogsért6 gyakorlatot észlel, kdteles erre felhivni a Féigazgatd figyelmét és
megsziintetésére javaslatot tenni, aki az észrevételt érdemben koteles megvizsgdlni, és
allaspontjarol 10 (tiz) munkanapon belil tajékoztatast adni.

Az Intézmény helyiség-, félfogadasi lehet&ség-, telefon-, e-mail biztositasaval teszi lehetvé a
betegjogi képvisel6 elérhet6ségét.

https://www.erdirendelo.hu/index.php/hu/about-hot-clinic/betegjogi-kepviselo
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1. szdmu melléklet

https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=99700154.tv

Az egészségiigyril sz616 1997. évi CLIV. térvény alapjan

29. § (1) A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal,

illetve fenntartéjanal panaszt tenni.

(2) Az egészségligyi szolgiltatd, illetve a fenntarté koteles a panaszt kivizsgalni, és ennek
eredmény¢rdl a beteget a lehetd legrividebb idén beliil, de legfeljebb harminc munkanapon beliil

irasban tajékoztatni.

https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a1300165.tv

A panaszokrol és a kizérdekii bejelentésekrol $z010 2013. évi CLXV. torvény alapjan

2/A. § (1) A Kkorabbival azonos tartalma, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelenté altal
tett ismételt panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mellgzheté.

(2) A panasz vizsgalata mell6zhet6 az (1) bekezdésben meghatrozott eseteken kiviil akkor is, ha
a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valo tudomasszerzéstol
szamitott hat hénap utan terjesztette elé panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztis
bekovetkeztétél szamitott egy éven tul eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell
utasitani.

(3) Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalatat az eljarasra
jogosult szerv mell6zi.



