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KézérdekU Bejelentések és Panaszok kezelésének Eljdrdsrendje

Kozérdek{ Bejelentések és Panaszok Kezelésének Eljardsrendje

L Az eljarasrend céljia

Az eljarasrend elkészitésének célja, a betegek, hozzatartozdik és egyéb személyek dital tett
panaszok, kdzérdekd bejelentések kivizsgdaldsdnak, megvdlaszoldsanak, nyilvantartdsanak
szabdlyozdsa.

Il Az eljaréasrend tartalma
- apanasz/kdézérdekl bejelentés benyuijtds, dokumentdldas
- kivizsgdlds, kivizsgdlds mellézése
- kezelés
- bejelentévédelem
- feladat, -és feleldsségi kdrdk
- tajékoztatds
- nyilvantartésba vétel

Il Az eliarasrend hatdlya
kiterjed:
e azintézmény valamennyi munkavdllaléjdra (jogviszonytdl fuggetlenil)
¢ qzellatdst igénybe vevs valamennyi betegre
e hozzatartozdjdra, kiséréjére
e azintézményben tartdzkodd valamennyi idegen személyre

Iv. Vonatkozé jogszabdlyok

e 1997. évi CLIV. tOrvény — az egészséglgyrdl

e 2013. évi CLXV. torvény — a panaszokrdl és a kdzérdekl bejelentésekrdl

e 2011. évi CXI. térvény - az informdcidos Onrendelkezési jogrdl és az
informaciészabadsagrol

V. Fogalom meghatdrozdsok
e panaszz a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem
megszintetésére iranyul, és elintézése nem tartozk mds - igy kildndsen birdsagi,
kézigazgatdsi — eljdrds hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
o kozérdeki bejelentés: olyan kdriUiményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megszintetése a kozbsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja. A
kézérdekU bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A panasz €s a kdzérdekO bejelentés kdzds vondsa, hogy negativ észrevételt tartalmaz. Eltérd
vondsa, hogy a panasz egyéni, mig a kdzérdekU bejelentés nem egyéni jellegd.
A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést, amely:
- az Egészségigyi Szolgdlattal,
- az Egészségigyi Szolgdlat dltal ellGtott feladatokkal - ideértve a telephelyeket is ~
osszefiuggésben negativ megdllapitdst, kifogdst fogalmaz meg.

Nem hivatalos panasz, bejelentés a sajtdban, radidban televizibban az interneten megjelend
negativ észrevétel.
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A betegpanaszok kezelését a Befegpanaszok Kezelésének Eljardsrendje szabdlyozza.

VL. A panasz és a koézérdekli bejelentés benydjtdsénak, kivizsgdldsanak és
dokumentaldsanak rendje

VI.1. A panasz és a kézérdekl bejelentés benyujtasa
A panasz és a kdzérdekd bejelentés benyUjtdsdra nem csak az jogosult, akinek jogdt,
jogos érdekét az Ogy érinti.

A panaszt/kdzérdeki bejelentést irGsban (személyesen vagy postai Oton), széban vagy
elektronikusan lehet benyudjtani az intézmény féigazgatdja részére. A szdbeli bejelentést,
ideértve az irGsképtelen emberek bejelentését is, jegyzkdnyvbe veszik az intézmény
titkarsagdan. A bejelentések minden esetben kiIon iktatészammal beiktatdsra kerllinek.

VI.2. A dokumentdlas rendje

A széban elbterjesztett panaszt és kdzérdekl bejelentést jegyzokdnyvbe kell foglalni két
példanyban, melynek egyik példanyat at kell adni a bejelentének.

Az Ugyiratkezelési Szabdlyzatnak megfeleléen kilén iktatészamon kell iktatni:
- azirGsban benyyjtott panaszt és kdzérdekd bejelentést,
- azt a jegyz6konyvet, ami a széban elbterjesztett panasz és kdzérdekl bejelentés
alapjan kerUlt felvételre,
- minden olyan anyagot, dokumentumot, ami az adott bejelentéshez kapcsoléddan
készUlt.
Az iktatdsnak a panasz és a kézérdek( bejelentéssel kapcsolafos hatdriddk betartdsa
miatt is nagy jelentésége van.

VI.3. Hatdskér, illetékesség
Abban az esetben ha a panasz, vagy kdzérdekl bejelentés targydra az intézménynek
nincs réhatdasa, a bejelentés a beérkezéstdl szamitott 8 napon belll tovabbitasra kerll a
Budapest Févaros XXI. kerilet Onkormanyzata, mint fenntarté felé.

VI.4. A bejelentés kivizsgdlasanak mellézése, elutasitasa

A panasz, kdzérdekU bejelentés kivizsgdldsa mellézhetd akkor ha:

— a kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon bejelentd dltal tett ismételt bejelentésrdl van
520,

- a bejelenté a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztdsrdl vald tudomdasszerzéstdl
szdmitott 6 hdnap utdn teszi meg a bejelentést,

— az azonosithatatlan személy dltal tett panasz vagy kdzérdekd bejelentés vizsgdlatat az
EgészségUgyi Szolgdlat melldzi de abban az esetben ha a panasz, vagy kdzérdekd
bejelentés alapjdul sulyos jog - vagy érdeksérelem szolgdl, akkor a mellbzéstdl eltekint
és megvizsgdlia a bejelentést.

A panasz vagy a kézérdekd bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni
kell:

- a jogszer(G vagy a kdzérdeknek megfeleld dllapot helyredllitasardl, illetve

- az egyébként szikséges intézkedések megtételérdl,

- a feltart hibdk okainak megszintetésérd|,

— az okozott sérelem orvosldsardl és

—indokolt esetben a feleldsségre vonds kezdeményezéserdl.

A séreimezett tevékenység vagy mulasztds bekdvetkeztétdl szamitott egy éven ful
elGterjesztett bejelentést érdemi vizsgdlat nélkil el kell vtasitani.
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A panaszost/kbzérdek( bejelentét irdsban is t¢jékoztatni kell arrdl, hogy a bejelentése
nem ker{l kivizsgalasra, illetve elutasitdsra kerUlt. A tdjékoztatdsban hivatkozni kell a
kivizsgdlds nélkUii elutasitds/mellézés okara.

Kivételesen melldzni lehet az irGsbeli értesitést, ha a panaszost/kézérdekd bejelentdt a
bejelentés elintézésérdl széban tdjékoztattdk, és az érintett a tgjékoztatast tudomdsul
vette. Akkor kell a szobeli tdjékoztatast tudomdsul vetinek mindsiteni, ha a
tGjékoztatdsrdl szold jegyzdkdnyvben az érintett a tudomdsul vételt aldirdsaval
igazolja.

VL5 A panasz, kézérdek{ bejelentés kivizsgdlasanak lépései

1) A kivizsgdldasért felelbs személy, személyek kijeldlése

A panasz/kdzérdek( bejelentés kivizsgdldsa az egészségugyi szolgdlat féigazgatsjdnak

hataskdrébe tartozik, melynek jogat tavollétében, iletve felhatalmazdsa alapjgn az

dltala megjeldlt személy, a féigazgatd helyettese gyakorolja.

A féigazgatd (vagy a helyettese) jeldli ki azt a vezetd beosziasi munkatdrsat, aki az

adoftt bejelentés kivizsgdldsat végzi.

2) A panasz/kbézérdekd bejelentés dokumentumainak dtaddsa a kivizsgdlast veagzé
munkatdrs szamdara

A bejelentés dokumentumainak &taddsa sordn a mdasolati példanyok kerUlnek
ataddsra, melyekrdl ataddas-atvételi jegyzék készOl.

3) A kivizsgdlas varhatd idejének eldzetes felmérése
A kivizsgdlasra a beérkezéstsl szamitott 30 nap az elbirt hatdridd, ez alatt az idé alatt a
bejelentdnek valaszt kell kapnia.

Ha az elbirdlast megalapozé vizsgdlat eléreldthatdlag harminc napndl hosszabb ideig
tart, errdl a panaszost vagy a kdzérdekl bejelentét (az elintézés varhatd idépontjanak
és a vizsgdlat meghosszabboddsa indokainak egyideji kodzlésével) dokumentalt
mddon tdjékoztatni szOkseges.

4) Informacidk beszerzése a tényallds tisztdzasdhoz

Ha a féigazgatd dltal az Ugy kivizsgdldsdval megbizott vezetd beoszidsy személy
szikségesnek tartja, személyesen is meghallgatdsra kerll a panaszos (kbtelezni nem
lehet), akit a meghallgatas idépontjdrél dokumentdlt médon telefonon, vagy irdsban
értesiteni szUkséges. A meghallgatasrdl két példanyban jegyzékdnyvet kell késziteni, az
egyik példany dokumentdit médon dtaddsra kerdl a meghallgatott részére. A tényallas
tisztdzdsdhoz szUkséges lehet meghallgatni a panasszal, kdzérdekd bejelentéssel érintett
olyan személyt, csoportot, csoport képviseldjét, akinek feladatat, hatdaskérét a
bejelentés tartalma kdzvetlenul érinti. A rendelkezésre allé adatokbdl be kell gydjteni az
informacidkat. SzUkség esetén szakértdt is be lehet vonni, ha az adott terllet specidlis
szakismeretet igényel.

A ténydllas tisztdzdsdhoz meg kell dllapitani a benyljtott panasz/kdzérdekd bejelentés
valds vagy vélt jellegét.

5) A ténydllds és a dokumentumok tovabbitdsa az féigazaaté részére
A ténydlldst a panasz/kdzérdek( bejelentés kivizsgdldsat kdvetden tovdbbitani kell o
féigazgatonak. A dokumentum tovdabbitdsdnak célia:
—valds panasz esetén a panaszkezelés, illetve a szlkséges feleldsségre vonds érdekében
az intézkedések megtétele,
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- valos kdzérdek( bejelentés esetén a kdzérdek( bejelentésben szerepld kériimény
megszUntetése, orvosldsa,
- vélt panasz és nem valds kdzérdekU bejelentés esetén a tdjékoztatds.
VIl. A panasz és a kdzérdek( bejelentés kezelési rendje
VIL.1. A panasz kezelése
A panaszkezelési tevékenységet csak a valds panaszokkal kell végezni.
A panaszkezelés célja, hogy:
- hozdjdrulion a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korOlmények Ujbdli
eléforduldsénak megeldzéséhez,
- a panasszal érintett tény, kériimény alapjdn a megfeleld dllapot helyredllitasra
ker(ljon, a szUkséges intézkedések megtételével,
- a feltért egyéni sérelem okai megszintetésre kerUljenek,
— a sérelem megfelelden orvosldsra kerljdén,
- a feleldsség megdllapitésra kerljén,
- a szUkséges ellendrzési pontok beépitése megtdriénjen.

A panaszkezelés soran:

— amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szdmdra olyan helyzetet,
lehetdséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kdrilmény megszinjdn),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos feleldsdket.

VIl.2. A kézérdek{ bejelentés kezelése
A kdzérdek( bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valds
kbzérdekd bejelentésekkel kell.

A kdzérdekU bejelentés kezelésének célja, hogy:

- megszintesse, valamint orvosolja a bejelentésben feltdrt, kdzdsséget érintd nem
megfeleld kdriiményt, helyzetet, dllapotot.

- a kdzponti szabdlyozdson alapuld, vagy helyi viszonyokra alapozott helyi szabdlyzatok
a kdzérdek( bejelentés szempontjai alapjdn felUlvizsgdlatra kerlljenek.

VIL.3. A bejelentés kivizsgalasanak zarédokumentuma

A bejelentés kivizsgaldsat kbvetden irdsbeli dokumentum szlletik, amiben régzitésre ker0l
a panasz/kdzérdekd bejelentés  kivizsgdldsanak eredménye, a bejelentéssel
Bsszefiggésben megtett intézkedés vagy annak melldézése az indokok megjeldlésévei,
valamint a bejelentd tdjékoztatdsa arrdl, hogy bejelentésével mdas hatdsagi utat is
igénybe vehet.

A dokumentum 2 példdnyban készil, amelybdl 1 példanyt a panaszos, 1 példanyt a
Titkarsag részére kell eljuttatni nyilvantartdsba vétel céljdbdl.

A bejelentd részére postai Uton tértivevényes levélként kerll postazdsra a
panasz/kdzérdekd bejelentés kivizsgdldsanak eredményérdl készOlt dokumentum.
Elektronikus Uton kizdrdlag az iroda@csepelesz.hu titkarsdgi e-mail cimrél  kerdl
megkUldésre a valaszdokumentum.

A bejelentéseket nyilvan kell tartani és a bejelentéssel, annak kivizsgdldsaval kapcsolatos
iratokat 5 évig meg kell Grizni, a vonatkozé intézményi adatvédelmi szabdlyok
megtartdsa mellett.

A Titkdrsdg munkatdrsai volamennyi bejelentéssel (panasz/kdzérdeklG bejelentés), a
bejelentések kivizsgdldsdval kapcsolatos dokumentumot az integritds tandcsadd
részére hidnytalanul megkldik.
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Viil. A bejelenté védelme
A panaszost/kézérdekl bejelentét nem érheti hdirany a panasz vagy a kézérdek( bejelentés

megftétele miaff, kivétel:
— ha az intézmény szamdra nyilvanvalévd vdlik, hogy a panaszos vagy a kdzérdekl
bejelentd rosszhiszemden, donté jelentdségl valdtian informdacidt kdzdlt, ekkor a panasz
vagy a kdzérdekd bejelentés elbirdldsdt megalapozd vizsgdlat intézkedés melldzésével
befejezhetd,
- ha nyilvanvalévé valt, hogy a panaszos vagy a kézérdek bejelentd rosszhiszemien,
dontd jelentdségl valdtlan informdaciot kdzélt és/vagy

a) ezzel bdncselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utald kdrllmeény merdl fel,
személyes adatait a vizsgdlat lefolytatdsdra jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

b) alappal valészindsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsdra jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére &t kell adni.

A panaszos vagy a kdézérdekl bejelentd személyes adatai, — a fentiekben régzitett a) és b)
pontban leirtak kivételével — csak a panasz vagy a kdzérdekd bejelentés alapjan
kezdeményezett eljards lefolytatdséra hatdskérrel rendelkezé szerv részére adhatdk at,
ha ez a szerv annok kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitdsdhoz a panaszos vagy kdzérdekl bejelentd egyértelmbGen hozzdjarult.

A panaszos és a kézérdekd bejelentd személyes adatai egyértelmi hozzéjdrulds nélkil nem
hozhatéak nyilvanossagra.

Az Igazgalé Tandcs tagjai az integritds tandcsadé kézremikédésével az év sordn beérkezd
és kivizsgdldsra keriild panaszok és kézérdek( bejelentések tapaszialatait, a kévetkezd
év januér 31-ig aftekintik és értékelik.
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