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Zirci Erzsébet Kérhaz-Ri. —Panasz és Szabalytalansagkezelési Szabalyzat

1. A szabailyozas célja:

A Zirci Erzsébet Korhazban ellatott betegek, ¢&s hozzatartozoik altal tett panaszok,
szabdlytalansdgok nyilvantartdsanak, megvalaszolasanak, kivizsgdldsanak szabdlyozdsa az

egészségligyrdl szolo 1997. évi CLIV. térvényben foglaltak alapjan.

2. A szabilyzat érvényességi teriilete:

o A szabélyzat teriileti hatalya kiterjed az intézmény valamennyi egységére.
e Személyi hatélya az intézménnyel kozalkalmazotti, ill. egyéb jogviszonyban 4ll6

dolgozoéira €s az intézmény egészségligyi szolgaltatasat igénybe vevo betegeire.

3. A szabalyzatban hasznalt fogalmak:

Panasz: az egészségiigyben olyan informaci6, amely valamely {igyrendi, betegjogi, etikai, vagy
szakmai hibdra, hidnyossigra, osszefoglalva panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek
megsziintetése az egyén vagy a korhaz érdekét szolgdlja.

Iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre
vagy koriilményre, amely jogszabalyokba, az egészségiigyi etika normaiba, vagy szakmai
szabalyokba litkozik, ezéltal zavarja, sérti, vagy veszélyezteti a gyogyit6d tevékenységet.
Szabilytalansig: A kérhaz teriiletén dolgozo és ellatott személyek észlelése a normal miikodési

menettdl eltérd folyamatokrdl.

4. A panaszkezelés rendje:
Jelen szabalyzat nem zérja ki a betegek azon jogét, hogy panaszukkal élve az intézménytdl fiiggetlen
betegjogi képviseldhoz, a teriiletileg illetékes Veszprémi Igazségiigyi Szakértéi Kamarshoz vagy

mas hatésagokhoz illetve az intézmény fenntart6jahoz forduljon.

Panasz- szabalytalansag bejelentések esetén a kivizsgalds elrendelése az Intézmény foigazgatojanak

jogkore, melyet a bejelentéstd] szamitott 5 munkanapon beliil kételes megtenni.




3. betegjogi képviseld
4. osztalyvezetok.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit az tigy elfogulatlan elintézése
nem varhat6. Az ligyintéz6 a kozvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni kételes, ha az tigyben

elfogult.

Panasz érkezhet.
1. telefonon;
2. szoOban (személyes megjelenés soran);

3. irasban

a. Névtelen panasztétel, bejelentés esetén az eljaras:

Névteleniil, vagy alairas nélkiil tett bejelentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan a
foigazgatd (vagy tavollétében helyettese) belatasa szerint foglakozik.

Vizsgalatot akkor rendel el, ha a panasz alapjan feltételezhetd, hogy a bejelentés, tartalma a

val6sagnak megfelel

b. Telefonon érkezett panasz esetén az eljiras:

Ha a telefonos bejelentd ellenérizheté mdédon megnevezi magat, a panaszt a személyesen, vagy

irasban tett panaszok rendje szerint kell kivizsgalni.

1. A panasziigyeket a Féigazgatoi Titkarsdgon az un. Panaszos tigyek nyilvantartasaban (1. sz.
melléklet) sziikséges rogziteni, amely tartalmazza valamennyi panasz bejelentésének
(beérkezésének) id6pontjat, targyat, az intézkedésre illetékes munkaltatd nevét, a panaszt
kivizsgalé személy nevét €s beosztdsat, a panasz rendezésére tett intézkedést, a panasz
lezarasanak datumat és iktatd szamat.

A panasszal, illetve annak kivizsgalasaval osszefliggd iratokat 6t évig meg kell 6rizni.




Zirci Erzsébet Korhaz-Ri. —Panasz és Szabdlytalansigkezelési Szabalyzat

2. Azokat a panaszokat, amelyek szoban, vagy telefonon a betegfogadas és ellatds rendjét

érintik, jegyzokonyvet kell késziteni a panaszt felvevonek.

3. Ha a telefonon érkezd panasz sulyos vétséget, szabalytalansagot érint, akkor a panaszost,
meg kell kérni, hogy irasban, vagy személyesen is ersitse meg panaszat, amelyhez minden

segitséget meg kell kapnia.

4. Ha a panaszos irdsban, vagy személyesen nem kivan nyilatkozni, vagy nem nevezi meg

magdat, akkor a névtelentil érkez6 panaszokra vonatkozé szabalyokat kell alkalmazni.

c. Szdébeli, személyes bejelentés esetén az eljarasrend:

1. Amennyiben a beteg, vagy a hozzatartoz6 szobeli panaszt kivan tenni, 4gy 6t a szervezeti
egység vezetdjéhez, kell iranyitani. A szébeli panaszt a lehet6 legrovidebb id6n beliil meg
kell vizsgélni, meg kell valaszolni, és sziikség esetén miel6bb orvosolni. Ha a panasztevd a
vélasszal nem elégedett, Ogy fel kell hivni a figyelmét arra, hogy panaszat irasban

megismételheti, €s azt a foigazgatdéhoz nyujthatja be.

2. A szdbeli, vagy személyes bejelentést a panaszt felvevd kételes irasba foglalni, amelyet a

panaszos €s a panaszt 4tvevo az alairasaval is ellat.

3. A panasz bejelentését €s a jegyzokonyv felvételét kovetden intézkedés céljabol, azt

haladéktalanul el kell juttatnia az intézmény Fdigazgatéi titkarsagara.

d. Irdsos bejelentés esetén az eljardsrend:

Bejelentést az un. ,,Panasz/szabdlytalansdg bejelentd lapon™, vagy a panaszos altal leirt szabad
formatumu levélben kell megtennie, melynek tartalmazni kell a beteg altalanos adatait (név,
sziiletési 16, lakcim TAJ szam, ellatds id6pontja és helye), a panasz lényegének szoveges

leirasat, a 1ényeges korillményeket, a panaszos beteg vagy hozzatartozéjanak alairasat.

e. Betegjogi képviselének benyijtott panasz esetén az eljarasrend:
A beteg, vagy hozzitartozé panasszal az intézménytdl fliggetlen betegjogi képviseld felé is

¢lhet, aki szitkség esetén irdsban megteszi a panasz bejelentését a kérhaz féigazgatojanak. A




Zirci Erzsébet Kérhaz-Ri. —Panasz és Szabalytalansagkezelési Szabalyzat

betegjogi képviseld nevét, fogadoidejét és elérhetdségeit minden osztalyon, jol 1athaté helyen ki

kell figgeszteni, illetve az intézmény honlapjan elérhetévé kell tenni.

5. A panasz- szabalytalansag kivizsgalasanak rendje:

1. A panaszt, az egészségiigyi szolgaltatd, annak kézhezvételétdl szamitva az 1997.évi CLIV.
torvény 29. § (2) alapjan a lehetd legrovidebb id6n beliil — de legfeljebb 30 (harmine)
munkanapon beliil- koteles kivizsgalni, és ennek eredményérél a beteget irasban értesiteni.
Ha a vizsgalat el6re lathat6an hosszabb idétartamot vesz igénybe, akkor a panaszost

haladéktalanul tajékoztatni kell annak okardl, és az elintézés varhaté idépontjardl.

2. Ha a panaszos munkaviszonya (kdzalkalmazotti jogviszonya) korében tette a panaszt, emiatt

hatrany nem érheti.

3. Bejelentés esetén a foigazgatod a bejelentés kézhezvételét kovetd 24 oran beliil koteles az

érintett személyeket a panasztételrol értesiteni és a belsé vizsgalatot megkezdeni.

4. A bels6 vizsgalat soran, a probléma tisztazasara, igazold jelentést kér az érintettektél, és
ennek alapjan alakitja ki véleményét.
Amennyiben a tények személyes meghallgatast, illetve tanuk meghallgatasat teszik
sziikségessé, akkor a belsé vizsgalatot a Kozalkalmazotti és MunkatSrvénykonyvében
leirtak alapjan folytatja le. A belsé vizsgalat soran jegyz6 konyvet kell felvenni, melyet a
résztvevok alairasukkal hitelesitenek.
> A belsd vizsgilat lefolytatisara barmely (adott)szakteriilet vezetSje felkérhetd, az
érintettség illetve Osszeférhetetlenség figyelembevételével. A kivizsgalast vezeté munkatars
a vizsgédlat sordn koteles valamennyi — a panaszbejelentéssel sszefiiggben érintett —
szemely véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos minden koriilményt
részletesen megvizsgélni és értékelni. A panasz kivizsgdlasaval megbizott munkatars koteles
a vizsgalatot a felkérést kovetd legrovidebb idén beliil lefolytatni és a vizsgélat eredményét

annak elrendeldje altal megadott hataridéig a féigazgatéval irdsban kozolni.

Y
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5. A panasziigyet lezarasa el6tt, az el6zetes dontéssel egyiitt, at kell adni az intézet jogaszéanak,
aki azokat esetleges jogi €s formai szempontok szerint megvizsgalja, véleményezi. A jogisz

az 4llasfoglalasat 8 munkanapon beliil koteles visszakiildeni a dontéshozoénak.

6. A fOigazgatd a vizsgalat eredményér6l, a feltart hianyossiagok, hibak kikiiszobolése
érdekében tett intézkedésekrél, a panasz kézhezvételét kovetben legkésébb a 30.-ik
munkanapig értesitenie kell a panaszost és az Osszes érintett személyt. Allasfoglaldsat

indokolnia sziikséges.

7. Amennyiben a panasz bejelentSje és/vagy kozvetitbje a betegjogi képviseld, az elézéekben
meghatérozott eljarasi rend és hataridok betartdsaval a féigazgaté koteles a betegjogi

képvisel6t irasban tajékoztatni a vizsgdlat eredményérol.

8. A vizsgalat alapjan megalapozott panasz esetén a féigazgatonak gondoskodni kell:

o afeltart hibak okainak megsziintetésérol;

o az okozott sérelem, kir orvoslasarél, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy megfeleld
elégtételt kapjon,

o indokolt esetben a jogszabalyban foglalt fegyelmi, vagy anyagi feleldsségre vonas, illetve
etikai eljaras kezdeményezésérol,

o blincselekmény alapos gyanuja esetén, azt haladéktalanul kézolni kell az illetékes, eljarasra

jogosult hatésaggal;

9. A munkaltaté feladata és kotelessége rendszeresen és folyamatosan ellendrizni azokat a
biztositékokat, amelyek a mar lezart panasz megismétlédését kizarjik. Az intézményben
el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a féigazgaté
titkarsaga késziti el és a targyévet kovetd év janudr 20.-ig stadja a foigazgatd szamara.

10. Az esetleges irdsbeli panasztétel lehetdségének biztositasa érdekében az un.
»Panaszbejelentd lap” formanyomtatvanybél 5 példanyt a szabalyzat mellé ki kell helyezni.
A kihelyezett dokumentumok meglétének ellendrzése a betegelltd egység vezetSjének a
feladata.

11.A  betegeket a panasz bejelentési lehetdségekrdl jelen szabalyzat nyilvanos

hozzaférhetdségével tdjékoztatni kell. A panasz bejelentési szabalyzatot a beteg vagy
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hozzitartozoja részére — kérés esetén — tanulméanyozas céljabol at kell adni és a korhdz

honlapjan meg kell jelentetni.

6. A panaszkezelési szabalyzat kihelyezése:

A panaszkezelési szabalyzatot a betegek tajékoztatasa érdekében az alabbi munkateriileteken

kotelezd kitenni:
e Kroénikus Belgyogyaszat épiilete Féigazgatoi Titkarsag
e Kronikus Belgyogyészati Osztaly névérpult
® Mozgisszervi Rehabilitacios Osztaly f6ldszinti, és 1. emeleti névérpult
o Jaré-beteg Szakellatasi Kozpont recepeid

7. A Szabalyzat hatalyba lépése:

Panaszkezelési szabalyzat alairasanak napjan 1ép hatélyba.

-
e
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. sz. Melléklet

Panasz és szabalytalansagi Ggyek nyilvantartasa

. A panasz bejelentésének (érkezésének) idépontja:

. Iktaté szama:

. Targya:

. Az intézkedésre illetékes munkaltaté neve:

. A panaszt kivizsgalé neve és beosztasa:

. A panasz rendezésére tett intézkedés(ek):

. A panasz lezarasanak datuma:

. Mellékletei:

1. Jegyzkdnyvek
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2. sz. Melléklet
Panasz- szabalytalansag bejelenté lap

1. A panasz bejelentd személyneve:

Lakcime:

2. A sérelmet szenvedett beteg neve:

Lakcime:

3. Mely osztalyon apoltak:

4. Mikor érte a sérelem:

5. A panaszt tevé elérhetésége / telefon, e-mail /:

6. A panasz leirasa:

Zirc, 207 ..o a bejelentd alairasa

e
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