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A Karolina Kérhaz — Rendeldintézet az egészségiigyrol szolo 1997 évi CLIV. torvény 29.§ (1)-(4)
bekezdése alapjan az igénybevevd, beteg egészségiigyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszanak
kivizsgalasara az alabbi szabalyzatot alkotja meg:

I.  Altalinos és bevezetd rendelkezések

1) A Panaszkivizsgaldsi Szabdlyzat hatdlya

A szabalyzat teriileti hatalya kiterjed a Karolina Korhaz - Rendeldintézet azon szervezeti egységeire,
ahol betegeket fogadnak, kezelnek, szallitanak, gydgyitast segité tevékenységet folytatnak, személyi
hatilya az intézménnyel munkaviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban all6 dolgozokra, akik a
munkajuk soran az eljarast alkalmazzak, vagy akikre az eljaras altal rogzitett kovetelmények
vonatkoznak, valamint a szervezeti egységek szolgaltatasat igénybe vevikre, betegekre.

II. Ertelmezé rendelkezések

1) A Szabalyzat alkalmazdsdaban:

(1) Betegjog: mindazon jogosultsagok Osszessége, melyek az egészségiigyi ellatas soran az
azt igénybevevo személyt megilletik, fiiggetlentil attdl, hogy az ellatast igénybe vevd személy
betegsége miatt vagy mas okbol keriil kapcsolatba az egészségiigyi ellatassal.

(2) Az egészségiigyi dolgozok jogai és kitelezettségei:

Az egészségligyi dolgozok ellatasi kotelezettsége
Vizsgalati €s terapids modszerek megvalasztasa

Az ellatas megtagadasanak joga

Té4jékoztatasi kotelezettség

Dokumentaciés kotelezettség

Titoktartasi kotelezettség

Az egészségiigyi dolgozok védelme

A szakmai fejlédéshez valo jog és kotelezettség

Egyes egészségiigyi dolgozok szervezett érdekvédelme
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(3) Panaszjog: A beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az
egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartohoz forduljon.

(4) Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas - igy kiillondsen birdsagi, allamigazgatasi- eljaras hatalya ala.

(3) Kaozeli hozzatartozo: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenes agbeli rokon, az 6rokbefogadott,
a mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha és a nevel6sziild, a testvér.




(4) Hozzatartozo: az élettars, az egyenes agbeli rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastars egyenes
agbeli rokona é€s testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett élettarsa.

2) Hataskor és illetékesség

A panaszkivizsgalas az intézmény Orvos igazgatdja hataskorébe tartozik, melynek
jogat tavollétiikben az altala megjelolt személy gyakorolja.

3) Tajékoztatas

A Panaszkezelési  Szabalyzatot valamennyi intézmény fekvobeteg ellatd  osztalyan,
illetve minden telephelyen a betegek szamara elérhetdvé kell tenni, nyilvanossa kell tenni és
az abban foglaltaknak megfelelden kell eljarni.

A betegjogi képviseld elérhetdségét tartalmazd hirdetmény mellett kell kifiiggeszteni a tajékoztatast,
hogy hol tehet panaszt a beteg, illetve, hogy a Panaszok és bejelentések kezelése szabalyzat hol
talalhato meg az intézetben.

A Panaszkivizsgalasi Szabalyzatot a beteg vagy hozzatartozoja részére - kérés esetén - tanulmanyozas
céljabol at kell adni.

Jelen szabalyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy kiilon jogszabalyban
meghatarozottak szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében- panaszaval mas szervhez, illetve
kozvetleniil az intézmény fenntartdjahoz forduljon.

III. A panaszKkivizsgalas részletes szabalyai

1) A panasz bejelentojére vonatkozoan

Ha az igénybevevonek, betegnek az ellatisa soran felmeriild panasza az 6t kezeld
intézmény keretén beliill nem kezelhetd, kérheti a panaszanak jelen szabalyzat szerinti
kivizsgalasat.

Az igénybevevd, beteg aktualis egészségiigyi ellatasaval Osszefiiggd panaszait a beteg vagy
hozzatartozoja irasban, szoban vagy telefonon nyujthatja be.

Az irasban eléadott panaszt - személyesen, vagy postai uton — az intézmény Orvosigazgatoja részére
kell benytjtani.

A széban eléadott panaszt a beteg kezelésében kozremiikodd barmely alkalmazottnak eldadhatja, aki
a panaszt - a beteg kérésére - kételes irasba foglalni, a beteggel alairatni, és jelen Szabalyzat szerint
rogzitett médon az Orvos igazgatohoz kell tovabbitani. A beteg szamara a panasz atvételének
igazolasa a panasz iktatobélyegzdvel ellatott masolatanak visszaadasaval torténik.

A telefonon eléadott panaszrol annak felvevdje koteles feljegyzést késziteni és jelen szabalyzat
szerint rogzitett modon a Orvos igazgatdhoz tovabbitani. Amennyiben ismert a panasz bejelentéje a
visszaigazolas az 1. sz. melléklet visszakiildésével torténik a részére.

Irasképtelen igénybevevd, beteg jegyzOkonyvbe mondhatja panaszat a foigazgatoi titkarsagan. A
foigazgato titkarsaga tovabbitja a panaszt a Orvos igazgatoinak.

Az irasba foglalt személyesen benyujtott panasz - kiilon iktatoszammal - iktatasra keriil, atvételérdl
igazolast kell adni.




A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell:
e a beteg altalanos adatait (név, sziiletési id3, lakcim, TAJ szam, ellatas idopontja €s helye),

e apanasz lényegének szoveges leirasat,

e alényeges koriilményeket,

e a panaszos beteg vagy hozzatartozdjanak alairasat, kivétel a telefonon és e-mailben tortént
panaszbejelentés.

Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviselo felé is, aki sziikség esetén irasban
megteszi a panasz bejelentését az intézmény Orvos igazgatdjanak. A betegjogi képviseld nevét,
fogaddidejét és elérhetdségeit minden osztalyon illetve a szakrendelOben telephelyenként ki kell
fliggeszteni. (eldtér, folyosd)

2) Egészségiigyi szolgaltatora vonatkozoan

A beérkezett panaszt a hasonld targykori tigyekrdl vezetett nyilvantartasba kell felvenni. A
nyilvantartas vezetésére a foigazgatoi titkarsag koteles.

Az irasban benyujtott vagy széban, telefonon eléadott és rogzitett panaszt az illetékes dolgozo
koteles azt S napon beliil tovabbitani az intézmény Orvos igazgatéjahoz.
A nyilvantartasba az alabbi adatok keriilnek rogzitésre:
- iktatészam
- abejelentés idopontja, modja
- abeteg neve, cime, TAJ szama, elérhetsége
- az érintett részleg, osztaly, személy(ek) neve
- torvényes vagy jogi képviseld neve, a van
A szoban, telefonon eléadott panasz esetén, ha a beteg annak irasba foglalasat nem kéri, a panaszt
észleld alkalmazott koteles a beteg jogos igényének a koriilmények altal lehetévé tett lehetd
legrovidebb iddn beliil eleget tenni és koteles azt haladéktalanul a munkahelyi vezetdjével is kdzolni.
Az érintett dolgoz6 amennyiben a beteg panaszat nem tartja jogosnak, errdl kiteles a panasz leirasaval
és sajat irasbeli véleményének kifejtésével munkahelyi felettesét haladéktalanul értesiteni.
A panaszt a munkahelyi felettes elbiralja, és ennek eredményétol fiiggden vagy
a) a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények altal lehetové tett legrovidebb idon
beliil eleget tesz, ezzel egyidejiileg a beteggel ezt irasban kozli, vagy
b) a panasz kivizsgalasat az eset koriilményeinek leirasaval atadja az intézmény Orvos
igazgatdjanak
c) a panaszt megalapozatlannak tartja és errdl, valamint a panaszrdl az eset koriilményeinek
leirasaval tajékoztatja az intézmény Orvos igazgatdjat.

Az irasban benyujtott panaszt a lehetd legrévidebb idén beliil el kell biralni azzal, hogy
panaszkivizsgalasra eldirt 30 napos jogszabalyi hataridd kezdd napja a panaszbenyujtas napja.

Hozzatartozd vagy jogi képvisel6 altal bejelentett panasz esetén a kivizsgalast jelen Szabalyzat
rendelkezéseinek megfelelé alkalmazasaval kell lefolytatni. Ebben az esetben oOket az esetleges
meghallgatasra is meg kell hivni, és a panasz kivizsgalasat lezaré hatarozatot is meg kell kiildeni.




Panasz bejelentés esetén az intézmény Orvos igazgatdja, vagy az altala megbizott személy kéoteles 5
napon beliil vizsgalatot elrendelni a panasz kivizsgalasara. Az érintett személy postafordultaval, de
legkésdbb 5 napon beliil megkiildi a vizsgalatvezet6 altal kért dokumentaciot.

A bels6 vizsgalat lefolytatasara az orvos-igazgatd, apolasi igazgato, vagy az adott osztaly vezetdje
felkérhetd, az érintettség illetve Osszeférhetetlenség figyelembevételével. A kijelolt személy a panasz
kivizsgalasat nem bizhatja masra. Az érintett személy érintettség, illetve Gsszeférhetetlenség esetén
koteles azt haladéktalanul bejelenteni. Erintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén 0j személy
kijelolésérol haladéktalanul gondoskodni kell.

A panasz Kkivizsgalasaval megbizott munkatars koteles a vizsgalatot a felkérést kovetd 15
napon beliil lefolytatni és a vizsgalat eredményét az intézmény Orvos igazgatojaval vagy az
altala megbizott személlyel irasban kozolni.

e A vizsgalat soran elsoként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagarol, ezt kovetden, ha a vizsgalat vezetdje a panasznak helyt ad, az
intézkedést a koriilményekhez képest a lehetd legrovidebb idon beliil megteszi, ezzel
egyidejlileg ezt a beteggel és az intézmény Orvos igazgatojaval irasban is kozli, vagy

o személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost - hozzatartozd, vagy jogi
képviselo altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejiileg- meghivja. Sziikség esetén az
érintett munkavallalot, valamint annak munkahelyi felettesét €s a betegjogi képvisel6t is meg
kell hivni.

A meghallgatast a beteggel egyeztetett idopontra kell kitlizni. Amennyiben a beteg a meghallgatasra
kitlizott napon nem jelenik meg, tivolmaradasat ki nem mentette, a vizsgalat lefolytatasat e tény nem
befolyasolja.

A kivizsgalast vezetd  munkatars a  vizsgalat soran  koteles  valamennyi - a

panaszbejelentéssel — Osszefliggden érintett - személy véleményét meghallgatni és a
bejelentéssel kapcsolatos minden koriilményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

IV. Panaszkivizsgalast befejezo hatarozat

Az intézmény Orvos igazgatoja, vagy az altala megbizott személy a vizsgalat soran, vagy a vizsgalatot
kovetden koteles az intézmény jogi képviseldjével a panasz kivizsgalasaval és a vizsgalat
eredményével kapcsolatban egyeztetni, aki ezt kovetden a hatarozati javaslatot és a dokumentaciot
megkiildi az intézmény Orvos igazgatdjanak.

A orvos igazgato a fenti bekezdésben meghatarozott dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges
allaspontjat az érintett kérdésben és

a.) a panasznak helyt ado,

b.) a panaszt elutasito hatarozatot hoz.

A panasznak helyt ado hatarozat alapjan - amennyiben az peren kiviili egyezségre iranyul-a orvos
igazgato peren kiviili egyezségi megallapodast kot a panaszossal.

Az intézmény Foizgatdja, vagy az altala megbizott személy koteles a panaszbejelentés idopontjatol
szamitott 30 napon beliil a belsd vizsgalat eredményérdl a panasz bejelentdjét irasban tajékoztatni.

A hatarozatban rogzitésre kertil:
e a panaszkivizsgalas eredménye,




e a panaszbejelentéssel Gsszefliggésben meghozott vezet6i intézkedések, valamint

[}

e a panaszos tajékoztatasa arrol, hogy kiilén jogszabalyban meghatarozottak szerint a panasz
kivizsgalasa érdekében mas szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgalast lezard hatarozat 2 példanyban késziil, melybdl egy példanyt a panaszos szamara
tértivevényes levél formajaban, vagy elektronikusan kell megkiildeni, a masik példanyt pedig az
irattarban 6rzik.




PANASZBEJELENTO

SZERVEZETI EGYSEG
MEGNEVEZESE:
EGESZSEGUGYI

SZOLGALTATAST NYUJTO
ORVOS/SZAKDOLGOZO/ EGYEB
DOLGOZO NEVE

Iktatdszam: K/.ee eenveeceevencenvenee
HELY/DATUM
PANASZBEJELENTO

Névtelen O

A szolgaltatast igénybevevd érintett személy [

Hozzatartozé U

Torvényes képvisels [

Betegjogi képvisel5 [

Egészségligyi hatdsag [

Egyéb O, mint......ccouvevivinviiininnn

A SZOLGALTATAST IGENYBEVEVO ERINTETT SZEMELY ADATAI

Név:

Sziiletési hely, id6:

TAJ szam:

Ellatas id6ontja és helye:

Telefonszam (mobil):

Lakéhely/Ertesitési cim (email-cim):

PANASZ BEJELENTOJENEK ADATAI (kivéve betegjogi képvisel8 , egészségiigyi hatdsag)

Név:

Sziiletési hely, id6:

Telefonszam (mobil):

LakShely/Ertesitési cim (email-
cim):

AZ ESET ROVID LEIRASA

Kelt:

Panaszbejelentd




FELHATALMAZO NYILATKOZAT ADATKEZELESHEZ

ALUlITOtt e (név)

felhatalmazom

a Karolina Korhaz — Rendeldintézetnek atadott panasz jegyzOkonyvben szerepeltetett személyes
adatokat és a jegyzokonyv tartalmat a kozérdeki adatok nyilvanossagardl szold 2011. évi CXII
torvény 5. §-anak (1) bekezdés a) pontja alapjan e nyilatkozat visszavonasaig —szo6l6 2011. évi CXII.
torvény az informacids 6nrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol €s a GDPR szerint kezelje.

El6ttiink, mint tanuk elott:

Név:
Lakcim:
Alairas:

Név:

Lakcim:

Alairés:

nyilatkozattevo
vagy torvényes képviseldje




KAROLINA KORHAZ KAROLINA HOSPITAL

Mosonmagyaro6var, Régi Vamhaz tér 2 - 4.
9200 Mosonmagyarovar, Pf. 120.

Mosonmagyarovar, Régi Vamhaz tér 2 - 4.
9200 Mosonmagyarovar, P.O.Box: 120, Hungary
Tel.: 96/574-600 Fax: 96/574-793 Tel.: 36/96/574-600 Fax: 36/96/574-793
E-mail: igazgato@karolinakorhaz.hu E-mail:igazgato@karolinakorhaz.hu
Orvos igazgato: Tel: 96/574-601 Medical Director: Tel.: 36/96/574-601

PANASZKIVIZSGALASI HATAROZAT

Bejelentd neve:
Bejelento lakcime:

Tisztelt Asszonyom/Uram!

Mindenekeldtt szeretném sajnalatomat kifejezni az Ont/hozzatartozojat ért kellemetlenségek
miatt.

Ezuton szeretném tajékoztatni, hogy az On 4ltal tett (panasz, bejelentés, kizérdekii bejelentés-
értelemszeriien valasztando) kivizsgalasa megtortént.

A vizsgalat kapcsan a kovetkezoket allapitottuk meg:
(Soroljuk fel tényszeriien, kozérthetéen, a szakkifejezések mellézésével a vizsgalat
megallapitasait, a lehetséges kivalto okokat)

A vizsgalat megallapitasai alapjan a kovetkez6 intézkedéseket hoztuk:

(felsorolva, csoportositva a vizsgalat eredményeivel dosszhangban, az aldabbiak szerint:
szervezeli szintli intézkedések, amelyek az ismétlédés megelozését szolgaljak, pl.: utasitdsok,
ellendrzések, oktatasok, eljarasrend valtoztatds stb.,

amennyiben személyi feleldosség is megallapitdasra keriilt akkor annak mindsitését, okat, pl:
ismerethidany, szabdly megszegése, stb. a meghozott intézkedések, amelyek lehetnek munkajogi
szankciok, figyelmeztetések, kotelezé oktatasok, stb., de személyazonositasra alkalmas adatot
nem szabad beleirni)

A fenti intézkedéseket azért hoztuk, hogy lehet6ség szerint megeldzziik a hasonld események
megismétlodését.
(Amennyiben nem tortént intézkedés, azt is le kell irni és indokolni, hogy miért nem)

Szeretném t4jékoztatni, hogy feladataink ellatdsa soran minden igyekezetiinkkel azon
vagyunk, hogy betegeink ellatasa, gydgyulasuk segitése megelégedésiikre szolgéljon.

Erdfeszitéseink ellenére is el6fordulhatnak azonban olyan események, koriilmények (uralds a
panasz targyara) amelyek (kellemetlenséget, nem kivanatos eseményt, stb-t (panasz alapjdn))
okozhatnak, ezek miatt ismételten sajnalatomat szeretném kifejezni.

Egyben k6szonom tiirelmét €s mindenekel6tt jelzését, mellyel a hibara felhivta figyelmiinket!

A Panaszkivizsgalasi Hatarozat a Karolina Korhaz - Rendeldintézet a Panaszok ¢€s bejelentések
kezelése alapjan a panaszkivizsgalas zaré6 dokumentuma.

Tajékoztatom arrol, hogy a panasz kivizsgalasa érdekében jogszabalyban meghatarozottak szerint mas
szervhez, illetve kozvetleniil az intézmény fenntartojahoz is fordulhat. Bejelentését megteheti, a
betegjogi képviselonél, az NNK intézetében, illetve az illetékes szakmai kamaranal (MOK, MESZK).




Betegjogi képviselo elérhetosége:

Dr. Borbély Emoke

Telefonszama: 06/20-4899-554
melyen elérheto hétfotol-csiitortokig 08:00 — 16:30 6ra kozott

pénteken 08:00 —14:00 ora kozott

E-mail cime: emoke.borbelv@ijb.emmi.gcov.hu
Fogadoora idopontja: telefonon elore egyeztetett idopontban
Fogadoora helye: Karolina Korhaz- Rendelointézet,

Mosonmagvarovar, Régi Vamhaz tér 2.

Tovabbi kérdés esetén készséggel allunk rendelkezésére!

Kelt:  Mosonmagyarovdr,

Tisztelettel:

Dr. Rumi Mark
orvosigazgatd




