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1.0.

2.0.

3.0.

4.0

5.0

A szabalyzat célja:
Az Orszagos Onkologiai Intézet az Egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV. Torvény
alapjan a beteg egészségiigyi szolgaltatassal kapcsolatos panasza kivizsgélasara
vonatkoz6 szabalyok régzitése annak érdekében, hogy a kivizsgdlds eredménye, az
eredmények alapjan hozott intézkedések megfelelden alatdmasztottak ¢s szakmailag
indokoltak legyenek.

Alkalmazasi teriilet:
A jelen  szabalyzat  vonatkozik az  Orszdgos  Onkologiai  Intézet
valamennyi szervezeti egységére- az Intézet osztalyaira és szakambulancidkra, a
Szakrendeldkre, valamint a gazdasagi miiszaki teriilet osztalyaira.

Személyi hatdlya Kkiterjed az intézménnyel eii jogviszonyban illetve egyéb
jogviszonyban all6 dolgozdkra - valamint az Intézet egészségiigyi szolgaltatasat
igénybe vevo betegekre / hozzatartozokra / torvényes képviseldkre.

Hivatkozasok:

e Az egészseégiigyrdl sz616, 1997. évi CLIV. Torvény - amely kimondja, hogy (29. § 1.
bek.) a beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi
szolgaltatonal, illetve annak fenntartdjanal panaszt tenni.

(29. § 2. bek.) Az egészségligyi szolgaltato, illetve a fenntartd koteles a panaszt
kivizsgalni, és ennek eredményérdl a beteget a lehetd legrovidebb idon beliil, de
legfeljebb harminc munkanapon beliil irasban tajékoztatni.
A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a Kkiilon
jogszabalyokban meghatarozottak szerint - a panasz kivizsgéalasa érdekében - a
betegjogi, ellatottjogi és gyermekjogi képviselét foglalkoztatd szervhez és mas
szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a szolgaltatd koteles a beteg figyelmét
felhivni.
(29. § 3. bek.) a panasz kivizsgalasanak részletes szabalyait az egészségiigyi
szolgaltatd belsd szabalyzatban rogziti.
(29. § 4. bek.) a panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak
kivizsgalasaval 0sszefliggd iratokat 6t évig meg kell érizni.

e MF 01 Vezet6i attekintés, belso feliilvizsgalatok.

e Sz 01 Betegjogi Szabalyzat

Meghatarozasok:
Nem alkalmazhat6

A szabalyzat tartalma

5.1 Az Intézetbe érkezé panasziigyek csoportositisa

e Az egyes szervezeti egységeknél (fekvobeteg osztalyokon, szakambulancidkon,

rendelékben, gazdasdgi- miszaki terlilet osztalyain) szoban eldadott, illetve irdsban
benyujtott panaszok.

e Az intézmény Fdigazgatdsagan eldadott, illetve irdsban benyujtott kifejezett karigényt

nem tartalmazé - panaszok.

e Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazo panasz- bejelentések.
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5.2

5.2.1

A panaszkivizsgalas részletes szabalyai
FelelOsségek:
A panaszkivizsgalads a féigazgatd féorvos hataskorébe tartozik, melynek jogat

tavollétében az altala megbizott személy gyakorolja.

A szervezeti egységeknél jelzett panaszok kezelése

e Amennyiben a beteg / hozzatartoz6 / torvényes képviseld vagy mas személy

valamelyik szervezeti egységnél szobeli panaszt kivan tenni, gy Ot a szervezeti
egység vezetdjéhez (az osztdlyvezetd féorvoshoz, a szakrendeld, illetve a
gazdasagi- miiszaki egység vezetdjéhez), vagy annak tavollétében a helyetteséhez
kell iranyitani.

e A szbbeli panaszt a lehetd legrovidebb idon beliil meg kell vizsgalni, meg kell

valaszolni, ¢és sziikség esetén mieldbb orvosolni. Amennyiben a panasztevd a
valasszal nem elégedett, ugy fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat irdsban
megismételheti, €s azt az Intézet féigazgatojanak nytjthatja be.

e A szobeli panaszokat az erre a célra rendszeresitett ,,Szobeli panaszok" c. fiizetben

kell rogziteni.

e Valamely szervezeti egység vezetdjéhez irdsban beadott panaszt haladéktalanul

5.2.2.

tovabbitani kell a féigazgat6 titkarsagara.
A foigazgatohoz érkezd panaszok kezelése

A szoban érkezd panaszokat, a panaszt fogado a titkarsagon taldlhato ,,Szobeli
panaszok" c, fiizetben rogziti, egyidejiileg kéri annak irdsos megerdsitését.

A szoban érkezd panaszt - a panasz jellegétdl, sulyatol fliggéen — a féigazgato
altal kijelolt munkatars haladéktalanul ellendrzi, meggy6zodik annak valddisagarol.
Az eredmény fiiggvényében a teenddkrdl a féigazgatd dont

Az intézkedés eredményét a ,,szobeli panaszok'c. flizetben a titkarsagon bevezetik.
frasban benyujtott panasz - kiilon iktatéoszammal - a titkarsagon iktatasra keriil.
frasképtelen beteg esetében a beteg jegyzékonyvbe mondhatja a panaszat a
Titkarsagon.

A féigazgatd a panaszbejelentést atadja az erre a feladatkorre létrehozott ad hoc
jelleggel létrehozott Munkacsoport elndkének. Amennyiben a panaszbejelentés
soran munkajog, fegyelemsértés alapos gyantja meriil fel, a Munkacsoport a figazgato
foéorvosnal kezdeményezheti a fegyelmi eljaras lefolytatasat.

A benyujtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha fdigazgatd fOorvos sziikségesnek
tartja, személyesen is meghallgathatja a panaszost, vagy ezzel a feladattal a
munkacsoport elnokét bizza meg.

A személyes meghallgatas idépontjardl a panaszost irdsban vagy telefonon értesitik.
A meghallgatasrol jegyzokonyv keriil felvételre. Ha a panaszbejelentés targya
alapjan orvosetikai vétség gyanuja merill fel, a fdigazgatdé fborvos a
panaszbejelentés tényérdl értesiti az Orvosi Kamara Etikai Bizottsagat a
panaszbejelentés egyidejii dtadasaval.

Az Etikai Bizottsag részére torténd panasztovabbitas tényérdl, a panaszost irasban kell
értesiteni, valamint egyidejileg tajékoztatni kell arr6l, hogy panaszara vonatkozo
korhazi kivizsgalds befejezésére az Orvosi Kamara Etikai Bizottsaga dontését
kdvetden keriil sor.
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5.2.3.

5.3.

A munkacsoport - koteles a panaszt lehetd legrovidebb idon beliil, kivizsgalni, amit
irasbeli feljegyzés forméjaban atad a féigazgatd féorvosnak.

Amennyiben az iigy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel, és a valasz a benyujtastol
szamitott 30 munkanapon beliil nem postazhatd, ugy a bejelentdnek - tiirelmét kérve -
errdl eldzetes értesitést kell kiildeni.

Ezen hatarozatban rogzitésre keriil a panaszkivizsgildas eredménye, a
panaszbejelentéssel Osszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedések, tovabba a
panaszos tajékoztatdsa arrol, hogy panaszaval mas hatdsagi utat is igénybe vehet. A
panaszos részére a panaszkivizsgalast befejezd hatarozat tértivevényes levél
formajaban keriil postazasra.

Kartéritési igény intézése

Minden olyan panaszt, amely egyuttal kartéritési igényt is megfogalmaz, vagy erre
egyértelmii utalast tesz, a fOigazgat6 az intézeti jogasznak adja 4t tovabbi
intézkedésre.

Az intézeti jogasz a karigényt haladéktalanul megkiildi az egészségiigyi
felelosségbiztositast végzd Biztositd Intézetnek. A panasszal kapcsolatos belsd
vizsgalat lefolytatasardl ez esetben az intézeti jogasz intézkedik, majd a vizsgalat
eredményét — a féigazgatdval valo egyeztetés utan -tovabbitja a Biztositohoz.

A betegjogi képviselon keresztiil érkezé panaszok intézése hasonlo moddon
torténik, mint az 5.2.pontokban leirtak, azzal, hogy a kivizsgéalas eredményérdl ez
esetben a betegjogi képviselot is tajékoztatni kell.

A betegjogi képvisel6 elérhetdsége az Intézet minden szervezeti egységénél kifliggesztésre
keriilt.

A panasziigyek nyilvantartdasa

Az egyes szervezeti egységeknél eldadott szobeli panaszokrol és azok intézésérdl az
erre a célra rendszeresitett ,,Szobeli panaszok" c. fiizetben rovid feljegyzést kell
késziteni. A feljegyzés elkészitéséért az osztalyvezetd felel.

A szobeli panaszokrol késziilt feljegyzés alapjan minden év elsé negyedévében
Osszesitd értékelést kell késziteni, és ezt a Betegelégedettségi vizsgalatot végzo
foigazgatoi h.titkarsagra meg kell kiildeni. Az Osszesitd jelentés elkészitéséért
az osztaly vezetdje felel.

Az irdsos panaszokat a fOigazgatd h. titkarsagdn kell nyilvantartani és a rajuk
vonatkoz6 iratokat ott 6t évig meg kell érizni.

Az irasos panaszok Osszesitését, értékelését az orvos igazgatd évente elvégzi, amit a
vezetdi atvizsgalé értekezletek keretében (lasd az MFO01 folyamatleiras szerint)
ismertet és az elemzés eredményeinek tiikkrében fejlesztési javaslatot
tesz .

Mellékletek
nem értelmezhetd

Kapcsol6d6 dokumentalt informaciok (formanyomtatvanyok, feljegyzések)
Betegpanaszok ¢s a kivizsgalashoz kapcsolddo feljegyzések
Szbbeli panaszok fiizet
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