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1.CEL

A szabdlyzat célja, hogy az ellatas mindségére vonatkozo reklamacid, panasz fogadasanak,
egészségligyi adat, kozérdekii adat rendelkezésre bocsatasanak, nyilvantartasanak,
kezelésének egységes elvek szerinti szabalyozasa megvaldsuljon.

2. SZEMELYI ERVENYESSEG

Jelen eljaras utasitas hatalya kiterjed a korhdz valamennyi osztalyéara/részlegére.

3. Hivatkozasok

- az egészségligyrol szold 1997.évi CLIV. torvény - a pszichiatriai betegek intézeti
felvételének €s az ellatasuk soran alkalmazhaté korlatozo intézkedések szabalyairol -
60/2004. (VIL. 6.) ESzCsM rendelet 6. §.,

-az egészségligyi €s a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelésérol és
védelmérdl szo6lo 1997. évi XLVIL. térvény, (Eiitv.)

- az egészségligyl és a hozzdjuk kapcsolodd személyes adatok kezelésérdl és
védelmérél szo16 1997. évi XLVIL. térvény, (Eiiak.)

- az informacios onrendelkezési jogrol €s az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi
CXII. térvény (Infotv.),

- a kdzérdekl adat iranti igény teljesitéséért megallapithatd koltségtérités mértékérol
sz616 301/2016. (IX. 30.) Korm. rendelet (Korm. rendelet),

- a panaszokrol ¢s a kozérdeki bejelentésekrol szolo 2023. évi XXV. torvény,

- az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol sz6lo 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet.

4. MEGHATAROZASOK

Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul.

Panaszjog: a beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszival az
egeszségligyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, hatdsaghoz, illetve a
fenntartéhoz forduljon.

Reklamicié: olyan kérelem, jelzés a kérhdzzal kapesolatba keriild személytdl, szervezettol,
mely nem az egészségligyi szolgaltatassal kozvetleniil dsszefiiggd targy.
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Orvosi titok: a gyogykezelés soran az adatkezelé tudomadsara jutott egészségiigyi €s
személyazonosito adat, tovabba a szilkséges vagy folyamatban lévd, ill. befejezett
gyogykezelésre vonatkozd, valamint a gyogykezeléssel kapcsolatban megismert egyéb adat.

Egészségiigyi dokumentidcié: a gyogykezelés soran a betegellaté tudomdsira jutott
egészségligyl és személyazonositdo adatokat tartalmazé feljegyzés, nyilvantartas vagy
barmilyen mas méddon régzitett adat, fliggetleniil annak hordozojatol vagy formajatol.

Egészségiigyi adat: egy természetes személy testi vagy szellemi egészségi allapotara
vonatkozé személyes adat, ideértve a természetes személy szamara nyujtott egészségiigyi
szolgaltatasokra vonatkoz6 olyan adatot is, amely informaciét hordoz a természetes személy
egészségi allapotarol.

Természetes személyazonositod adat a polgar csaladi €s utdneve, sziiletési csaladi és utoneve,
sziiletési helye, sziiletési ideje és anyja sziiletési csaladi és utoneve.

Kiilonleges adat: a személyes adatok kiilénleges kategoéridiba tartozé minden adat, azaz a faji
vagy etnikai szdrmazasra, politikai véleményre, vallasi vagy vilagnézeti meggy6zddésre vagy
szakszervezeti tagsagra utald személyes adatok, valamint a genetikai adatok, a természetes
személyek egyedi azonositasat célzd biometrikus adatok, az egészségligyi adatok és a
természetes szemeélyek szexudlis életére vagy szexudlis iranyultsagara vonatkozd személyes
adatok.

Kozérdekii adat: az allami vagy helyi 6nkormanyzati feladatot, valamint jogszabalyban
meghatdrozott egyéb kozfeladatot ellatd szerv vagy személy kezelésében 1évo ¢és
tevékenységére vonatkozd vagy kozfeladatanak ellatasaval Osszefiiggésben keletkezett, a
személyes adat fogalma ald nem esé, barmilyen médon vagy formaban régzitett informaciod
vagy ismeret, fliggetleniil kezelésének mddjatol, 6nallé vagy gyiijteményes jellegétol, igy
kiillonosen a hataskorre, illetékességre, szervezeti felépitésre, szakmai tevékenységre, annak
eredményességére is kiterjedd értékelésére, a birtokolt adatfajtakra és a miik6dést szabalyozo
jogszabélyokra, valamint a gazdalkodasra, a megkotott szerzodésekre vonatkozo adat.

Kozérdekbdl nyilvanos adat: a kozérdeki adat fogalma ald nem tartozé minden olyan adat,
amelynek nyilvanossagra hozatalat, megismerhetdségét vagy hozzaférhetové tételét torvény
kozérdekbol elrendeli.

Gyoégykezelés: minden olyan tevékenység, amely az egészség megoOrzésére, tovabba a
megbetegedések megelézése, korai felismerése, megallapitasa, gyogyitasa, a megbetegedés
kovetkeztében kialakult allapotromlds szinten tartdsa vagy javitdsa céljabol az érintett
kozvetlen vizsgalatara, kezelésére, apolasara, orvosi rehabilitacidjara, ill. mindezek érdekében
az érintett vizsgalati anyagainak feldolgozaséra iranyul, ideértve a gyogyszerek, gyogyaszati
segédeszkozok, gyogyfiirdoellatasok kiszolgalasat, a mentést és betegszallitast, valamint a
sziilészeti ellatast is.
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5. FOLYAMATLEIRAS

5.1. Panaszok/ reklamaciok fogadasa

Az érintett vagy annak képviseldje panaszaval fordulhat:
— az osztaly barmely dolgozdjahoz,
— az osztalyvezetd foorvoshoz, nem betegellato egységekben az osztalyvezet6hoz
— az 4polasi igazgatdhoz,
— orvos igazgatohoz
— foigazgatohoz
- az intézmény jogaszahoz
— mindségiranyitasi vezetohoz

— a betegjogi képvisel6hoz.

A panaszkezelési eljarasrendet valamennyi fekvo- és jarobeteg osztalyon, a székhelyen és
minden telephelyen a betegek szamara elérhetové kell tenni.

A panaszok kezelése az adatvédelmi szabalyoknak megfelel6en torténik.
5.1.1. Osztalyvezet6 f6orvos/osztalyvezet altal kezelt panasz

Az érintett panaszaval az osztaly barmely dolgozoéjahoz szoban fordulhat, a dolgozé kételes a
panasztevOt az osztalyvezeté fOorvoshoz /osztalyvezet6htz irdnyitani. Osztilyvezetoi
hataskorbe tartoz6 panaszok esetén az osztalyvezetd jogosult és kteles a panasz rendezésére
szoban, a panaszossal torténd személyes megbeszélés sordn. Irasbeli panasz esetén az
osztalyvezetdo fOorvos/osztalyvezeté a panaszt, reklamaciot az érintettel kozdsen szdban
egyezteti. Ez utobbi esetben nem kotelezo irasbeli valaszt adni, ha a szébeli egyeztetés
eredményre vezet, és a panaszos az eredeti panaszos levelére rogziti, hogy szoban
megnyugtatd valaszt kapott, mindent megértett, igy annak irasbeli régzitésétsl eltekint. Az
osztalyvezetoé florvos/osztdlyvezetd a panasz, reklamécio kivaltd okait, - amennyiben ez
lehetséges- sajat hataskorében kivizsgélja, megsziinteti. Ha a panaszos ragaszkodik a panasz
€s az erre torténd intézkedés irdsba foglalasdhoz, vagy az osztalyvezetd féorvos/osztalyvezetd
altal hozott intézkedésekkel elégedetlen a panasz targyat és az altala lefolytatott vizsgalat
eredményét és a meghozott intézkedéseket az osztdlyvezetd fBorvos/osztalyvezetd
dokumentélja az intézményben rendszeresitett Vevé/beteg reklaméciés lapon (bizonylati
sorszam: 342) ¢€s az ligyben keletkezett irasos dokumentumokkal egyiitt eljuttatja a foigazgatd
foorvos titkarsagara. A foigazgaté foorvos tovabbi vizsgalatot rendelhet el. A panaszoshoz
intézett valaszlevelet a foigazgaté fOorvos alairasaval és titkarsaga altal iktatott formaban
kiildik el a panaszos részére.

5.1.2. A fbigazgatonak cimzett, kozvetleniil benyujtott irdsos reklamaciot a foigazgatoi
titkdrsag iktatja. A foigazgato szignalasa alapjan a panaszok Kivizsgalasiban az adott
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szervezeti egység vezetdje a Jogi osztallyal és az érintett teriilet igazgatdjaval egyiittmiikodve
jar el.

Az érintett munkatarsakat a leheté legrévidebb idén beliil tajékoztatjdk az ket érintd
panaszokrol.

A kivizsgélas eredményét a panaszt tevOnek, az érintett szervezeti egység vezetdjének is meg
kell kiildeni.

5.1.3. Amennyiben a panasz kivizsgalasat kovetoen alapos okkal feltételezhetd annak
megalapozottsaga, vagy ezzel kapcsolatban kétség meriil fel az eljarasban részt vevok
szamara, a foigazgaté dontése alapjan a Jogi osztaly kzbenjarasaval és egylittmiikodésével, a
korhaz jogi képviseletét ellatéd tigyvédi iroda segitsége vehetd igénybe. Az esetleges egyezség,
valamint peres eljaras soran az tigyvédi irodat a korhdz a panasz alapjaul szolgéalé valamennyi
adat, informaci6 tekintetében a Jogi osztalyon keresztiil segiti, tamogatja, és egytittmiikodik.

5.1.4. A panaszelemzések eredményeire tdmaszkodva, azok hatterében 1év0 szervezeti €s

szakmai gyengeségek javitdsa érdekében az érintett vezetdk véleményének kikérésével a
féigazgatd intézkedéseket hoz.

5.1.5. A panasz (reklamaciok) kezelése

A panasz jogossiganak vizsgélatdval és a rendezés mddjaval kapcsolatos tovabbi
tevékenységek iranyitasaért, koordinalasaért a féigazgatd felelds, aki sziikség esetén
kijeloli a Kkivizsgalasért felelés személyt, és elinditja a belsé vizsgélatot. A
betegpanaszok kivizsgalast az orvosigazgatd és helyettese, szakdolgozok esetében az

apolasi igazgat6 inditja el.

e A bels6é vizsgilat célja a panasz jogalapjanak és mértékének objektiv, pontos,
mindenre kiterjedd, komplex megitélése. A belsé vizsgalat eredményét irasban kell
osszefoglalni, amely tartalmazza a tényallast és az alapul szolgalé dokumentaciot, a
meghallgatott személyeket, alapul vett adatokat, pontos valaszt a panaszbejelentésben
megfogalmazott problémakra ¢és kérdésekre, valamint indokkal alatamasztatott
szakmai véleményt a panasz joglapjara, tekintettel a korhaz (érintett dolgozdinak)
magatartasa €s a panasz targya kozotti ok-okozati 6sszefiiggésre is.

e Amennyiben a belsé vizsgalat eredménye kétséges, tovabbi szakértdi vizsgélatok,
vagy mas szervezeti egység bevondsa valhat sziikségessé. Amennyiben ez a
véalaszadési hataridoét gy noveli meg, hogy hataridében a panaszos nem kap valaszt,
errdl a tényrdl irasban értesiteni kell.

e Amennyiben a panasz megalapozott valamennyi sziikséges lépést a foigazgatd
meghatarozza, az illetékesekkel kozli, szabalyzat modositasokat rendel el, eljarasi
rendeket modosit stb.
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¢ Amennyiben a panaszok elintézésben az egészségiligyl hatdsag, vagy betegjogi
képviselet kozremiikodik az érintett szakmai egység vezetSjének kotelessége hogy a
kiadott dokumentacié hidnytalan, teljes, jol olvashaté, pontos, és a valosagnak
megfeleld legyen. Személyesen meg kell gy6zddnie a szervezeti egység vezetdjének,
hogy a titkdrsagra atadott iratok a fentiekben leirt feltételeknek megfeleljenek, azok
teljesek, és a valosagnak megfeleléek legyenek.
A belsd visszaélés jelentés rendszerébe tartoz6 munkavallal6i és szerzodéses partnertél érkezé
panaszokat a Belso visszaélés-jelentési rendszer szabalyzata tartalmazza.

6. Kozérdeki adatigénylés, egészségiigyi dokumenticio kikérése

6.1. Kozérdekli adatigénylés/ezzel kapesolatos panasz esetén a foigazgatoi titkarsagrol érkezo,
iktatott és szignalt kérést a Jogi osztaly megvizsgalja, sziikség esetén annak informatikai
hétterére tekintettel, az adatvédelmi feleldssel egyeztet, és hataridén belilli valaszadasra
elokésziti az adatigénylés targyat képez6 és a mindenkor hatalyos adatvédelmi jogszabalynak
megfeleléen szolgaltathato és szolgaltatandd adatokat. A kozérdek(i adat szolgaltataséra
féigazgatod féorvos, mint 6 adatvédelmi felelés jogosult.

Az irdnyit6 varmegyei intézmény irdnyitasa ald tartozé egészségiigyi intézmény a hozza
beérkezett kozérdekii adatigényléseket haladéktalanul, de legkésdbb 2 napon belil, a
valasztervét legkésdbb 6 napon beliil megkiildi az irdnyitdé megyei intézményhez, amely a
hatdlyos jogszabdlyok és Fenntartoi utasitdsok és hataridék figyelembevételével jar el, mind a
hozza beérkezd adatigénylések, mind a szdmara tovébbitott kozérdekii adatigénylések
tekintetében.

Az adatigénylésnek a kozfeladatot ellatod szerv nem koteles eleget tenni, ha az igény teljesitése

a) a kozfeladatot ellato szerv tényleges kezelésében nem 1évé — igy kiilondsen az iranyitasa
vagy feliigyelete alatt 4ll6 kozfeladatot ellatd szerv kezelésében 1évé — adat beszerzését,
begyljtését, vagy

b) a kozfeladatot ellato szerv tényleges kezelésében 1év6 kozérdekii adatok vagy kozérdekbol
nyilvanos adatok dsszevetése utjan a kezelésében 1évé adatokhoz képest 1j adat eldallitasat
tenné sziikségessé.

A kozérdekl adat kiadasa elétt, amennyiben az papir alapon meghaladja a 10 oldalt az
adathordozé onkoltségét, a Korm. rendelet el6irasainak figyelembevételével, valamint ha az
adatigénylés teljesitése a munkaer6forrds ardnytalan mértékli igénybevételével jar, az
adatigénylés teljesitésével osszefiiggd munkaers- raforditas koltségét az Infotv. és a Korm.
rendelet szerint meg kell hatdrozni, és az igénylovel megtérittetni. Az e-mailben torténd
adatkiaddsnal a Fenntarté erre vonatkozo #823 szamu allasfoglalasiban foglaltak
figyelembevételével kell eljarni.

A kozérdekii adatok és kdzérdekbdl nyilvanos adatok, valamint a kozzétételre vonatkozd
rendelkezéseket a Kozzétételi és Kozérdekii adat megismerési Szabélyzat tartalmazza. (SZ42)
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6.2. Egészségiigyi adat, dokumentacié igénylése a hatdlyos adatvédelmi szabalyok és az
Integralt Jogvédelmi Szolgalat ajanlasa szerint torténik.

Az egészségiigyi dokumentacié kiadasa torténhet dokumentacio kikérd lap kitoltésével,
(bizonylati sorszam: 347) valamint hat6sag, vagy betegpanasz, illetve miihiba perek kapcsan
a jogosult irasbeli igénylése folytan. Az Etiak., és Eiitv., valamint a hatalyos adatvédelmi
szabalyozas szerint az egészségiigyi dokumentacio, jogosult szamara torténd elsé masolatanak
kiadésa koltségmentes.

A Koérhazon kiviili, masik betegellato altal igényelt egészségligyi €s személyazonositd adat,
ezen egészségligyi szolgaltatd adatkezeldje, kezelborvosa, vagy intézmeényvezetdje altal
irasban igényelhetd, amennyiben, a korhdz azért mentesiil a titoktartasi kotelezettség alol,
mert az adatok kozlése a korisme megallapitdsa vagy az érintett tovabbi gydgykezelése
érdekében sziikséges, és az érintett ezt frasban a tovabbitas el6tt azt nem tiltotta meg. Ez
utobbirdl kifejezetten nyilatkoztatni kell az érintettet.

Kizarélag csak annyi és olyan egészségiigyi, illetve személyazonosité adat kezelhetd,és
tovabbithato, amely az adatkezelési cél megvaldsitasahoz elengedhetetlentil sziikséges, €s a
tovabbitas idején fennallo betegséggel osszefligg.

A kérelmek a titkarsagra érkeznek be, melyek, ha kétséget ébresztenek az adatigénylési
jogosultsag vonatkozasaban, a Jogi osztaly segitséget nyujt a kiadhatdsag elbiraldsdban.

A kérelmezének hitelt érdemlden kell igazolnia a kiadhatésag alapjaul szolgdlé adatait és
koriilményeit.

Az adatok egy része a betegadminisztraciés rendszerbdl kinyerhet, amelyben a Dontés
elokészitési osztaly miikddik kozre. Az adatok masik része, mint az dpoldsi és korlap
dokumentaci6 az adott beteget ellatd osztalyrdl szarmazik.

Figyelembe véve azt, hogy az adatkérés, a megadott adattartalom tovébbi felhasznalasra
szolgél, torekedni kell arra, hogy a kiadott dokumentacié hidnytalan, teljes, jol olvashato,
pontos, és a valésagnak megfeleld legyen.

A kérelem hianytalan kitoltését, és alairasat kovetden a titkarsag intézkedik a dokumentumok
kinyerésérél, méasolatarél. A kiadand6 dokumentumok mennyiségének ismeretében,
amennyiben nem az elsé személyes adatra vonatkozé masolatrél van sz6, az adatigényld a
Téritési Szabalyzatban megallapitott téritési dijat elére megfizeti korhaz részére.

Amennyiben a téritési dij megfizetésre keriilt, és a jogosultsag igazolast nyert, illetve elso
masolat esetén a jogosultsag igazolt, az adatok kiadasara 30 napon beliil kertil sor.

Az adatok kizardlag a titkarsagrol Kkertlhetnek a kérelmezd birtokaba foigazgatoi
engedélyezést és alairast kdvetden.
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Az adatik kiaddsa a kérelmez$ igénye szerint torténhet személyes atvétellel, postai uton
ajanlott killdeményként, elektronikus formaban a megadott e-mail cimre. Ez utdbbi esetben a
kérelmezonek kifejezetten irasban kell nyilatkoznia arrél, hogy tudomésa van arrdl, az
elektronikusan rendelkezésre bocsatott adat technikai adatvédelmei hianyossaga,
sériilekenysége, elveszése eléfordulhat, melyért a korhaz feleldsségét kizarja.

Jogszabaly 4ltal kotelez6 adatkiadas, és hatosagi megkeresés esetén az adatkiadas, a jogosulti
elsé masolat mellett szintén téritésmentes.

A korhaz a kiadott dokumentumokrol nyilvantartast vezet, mely tartalmazza kiiléndsen:

a kérelmez6 adatait,

a kérelmezés idépontjat,

kérelmet és mellékleteit,

kiadds id6pontjat,

atadott adatok, dokumentumok korét,
atadas maodjat,

atvevo személyét.

7. Egyéb rendelkezések

A panaszt fogado és kivizsgalasra az 5.1.1. pont szerinti jogosultak a hozzijuk érkezd
panaszt, reklamaciot 5 munkanapon beliil kitelesek kivizsgalni. Az egészségiigyi szolgaltatd,
illetve a fenntart6 koteles a panaszt kivizsgalni, és ennek eredményérdl a beteget a lehetd
legrévidebb id6n beliil, de legfeljebb harminc munkanapon beliil irdsban tajékoztatni. Az
egészségligyl ellatassal Gsszefiiggd panasz kivizsgaldsnak végsd hatarideje a kézhezvételtol
szamitott 30 munkanap.

A Foigazgat6 féorvos a betegjogi képvisel6tol, a szocidlis szolgaltatd vezetéje az ellatottjogi
képviselotél, a gyermekjoléti és gyermekvédelmi intézmény vezetdje a gyermekjogi
képvisel6tdl érkezo,

a) panasz kivizsgaldsara iranyuld megkeresésre harminc napon - gyermekjogi észrevétel
esetében tizendt napon - beliil, ha a panasz kivizsgalasahoz, orvosldsahoz mas szerv, hatosag
megkeresése szitkséges, hatvan napon - gyermekjogi észrevétel esetében harminc napon -
beliil érdemben valaszol,

b) a szolgéltatd mikodésével kapcsolatos észrevételre tizenot napon beliil érdemben valaszol.
Korlatozo intézkedések (pszichiatriai betegek) elleni panasz elintézése soran, soron kiviil kell
eljarni.

A panasz kivizsgalas eredményét a foigazgatd féorvos irasbeli levelében hataridén beliil kozli
a panaszossal. A betegpanaszok esetén a valaszleveleket a belsd vizsgilatot elrendeld
orvosigazgat6 és helyettese a féigazgat6 atruhdzott jogkdrében kiildi meg sajat alairasaval a
panaszosnak.

A panasszal kapcsolatos dokumentaciot elektronikus formaban az erre megnevezett
meghajton az informatikai rendszerben a F8igazgato6i titkarsag nyilvantartja és frissiti. A
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panaszkezeléssel kapcsolatos teljes dokumentécidt papir alapon is az eljards befejezésétol
szamitott 6t évig, birdsagi, hatdsagi eljaras esetén a jogerds dontést kdvetd 5 évig az irattarban
meg kell 6rizni.
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