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Varos Koérhaz-Renddéintézet
8100. Varpalota, Honvéd u. 2-3.

Panaszkezelési Szabalyzat

A szabalyozas célja:
Az egészségligyrol sz6lo 1997. évi CLIV. torvényben foglaltak érvényre juttatdsa: ,a panasz
kivizsgaldsanak részletes szabalyait az egészségligyi szolgaltatd belss szabdlyzatban rogziti” .

A szabalyzat érvényességi ter Ulete:

A szabdlyozés a Paotahosp Kft. Varos Korhdz —Rendeldintézet valamennyi betegelldto
egysegere kiterjed.

Véarpaota, Honvéd u 2-3 és Kulcs Rdzsahegyi Ut 1.-re.

Panaszkezelés Szabalyzat kihelyezése:

A Palotahosp Kft. Panaszkezelés ligyrendje-t a 4. szamu mellékletben szerepl6
munkateruleteken kotelezé kitenni, a 2. szamu mellékletben szereplé formaban a betegek
tdjékoztatasa érdekeben..

Az esetleges irasbeli panasz megtételének konnyitése érdekében kotelez6 a 3. szamu
mellékletben szereplé panasztételre akalmas formanyomtatvanybol 5 példanyt mindig az
tgyrend mellett elhelyezni. A kihelyezett dokumentumok meglétének ellenérzése az egység
vezetéjének afeladata.

Fogalom meghatar ozas.

Panasz: az egészségligyben olyan informacié, amely valamely tUgyrendi, betegjogi, etikai, vagy
szakmai hibara, hidnyossagra, roéviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek
megsziintetése az egyén vagy a korhéz érdekét szolgélja.

Irdnyulhat olyan magatartésra, mulasztasra, a betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre
vagy korllményre, amely jogszabdlyokba, az egészséglgyi etika norméiba, vagy szakmai
szabalyokba Utkozik, ezdltal zavarja, sérti, vagy veszélyezteti a gyogyitd tevékenységet.
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A panasz kivizsgalasdnak menete:
Személyekkel szemben tett panasz bejelentéseknél kivizsgalas elrendelése az Intézmény
Foigazgatojanak, ill. helyette, a helyette eljar6é szakért6 jogkore.

Névtelen panasztétel, beelentés esetén az eljaras.

Névtelenil, vagy alairas ndkdl tett be elentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése
utan a féigazgat6 (vagy tavollétében helyettese) beldtasa szerint foglakozik.

Vizsgaatot akkor rendd €, ha a bejelentés, panasz alapjan feltételezheté, hogy a bejelentés,
panasz tartalma megfelel a valosagnak.

A.) A panasztétel helye lehet:

1. az osztalyvezet foorvosnd, illetve afonévérnd;

2. aféigazgatoi titkarsagon;

3. abetegjogi képvisel6nél.
A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitél az Ugy elfogulatlan
elintézése nem varhatd. Az Ugyintézé a kdzvetlen felettesét haladéktalanul tgjékoztatni kételes,
ha az Ugyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes teljesitéséért fegyelmi és
anyagi felel6sséggel tartozik.

B.) Panasz érkezhet:
1. telefonon;
2. szbban (szeméyes megjelenés soran);
3. irésban:

C.) Tartalmuk szerinti panaszok lehetnek:
1. abetegfogadés és betegellatés Ugyrendjét érintoek;
2. etikal targyuak;
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3. szakma targyu panaszok (mulasztasok, eléirasok figyelmen kivil hagyésa, szakmai
szabalyok be nem tartasa);

4. vegyes panaszok (1-3 kombinéacidja);

D.) A panasz kivizsgadlasanak menete:
Telefonon érkez6 panaszt, ha a bejelent6 ellenérizheté médon megnevezi magét, ugyanigy kell
kivizsgdni, mint a személyesen, vagy irashan eléterjesztett panaszokat.

1. A panasziigyek kézbentartasara a Foigazgatdi Titkdrsdgon un. Panaszos Ugyek
nyilvantartisa cimii szigort szamadast nyomtatvany - FNY:339. (1. sz. melléklet)
rendszeresitése szilkséges, amely tartalmazza valamennyi panasz bejelentésének
(érkezésének) idopontjat, targydt, az intézkedésre illetékes munkatatd neveét, a
panaszt kivizsgadlo személy nevét és beosztasat, a panasz rendezésére tett intézkedést,

apanasz lezarasanak datumat és iktatd szamét.

2. Azokat a panaszokat, amelyek szoban, vagy telefonon a betegfogadés és elldtas
rendjét érintik feljegyzést (jegyzokonyvet), kell késziteni a panaszt felvevének.

3. Hatelefonon érkez6 panasz sllyos vétséget, vagy szabalytalansdgot érint (Iasd alébb),
akkor meg kell kérni a panaszost, hogy azt irasban vagy személyesen terjessze €l6.
Ehhez minden segitséget meg kell kapnia. Ha erre nem vallalkozik, vagy nem nevezi
meg magét, akkor anévtelenil érkezé panaszokra vonatkozo szabdly érvényes.

A szObeli bejelentést, vagy személyes eléterjesztést a felvevé koételes irdsba foglalni,

amelyet a panaszos €s a panaszt atvevé aéirasaval is ellét.

A panaxz bejelentését és a jegyzokonyv felvételét kovetden intézkedés céljabol, azt
haladéktalanul & kell adni az intézmeény Foigazgatdjanak, aki intézkedik annak kivizsgdasarol.
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Az 1997.évi CLIV. torvény az egészségugyrol 29. 8 ( 2 ) a panasz kézhezvételétol, annak
elbirdlasdig engedélyezett idé6t 10 munkanapban adja meg. Ha a vizsgdat elére lathatdan
hosszabb ideig tart, errél a panaszost haladéktalanul tajékoztatni kell, az elintézés varhatd

idépontjanak kozlésével.

Ha a panaszos munkaviszonya (k6zalkalmazotti jogviszonya) korében tette a panaszt, emiatt

hatrény nem érheti.

A panasz kivizsgalasat vegzé foigazgatd, vagy megbizottja, a panasz kézhezvételét kovetéen
haladéktalanul (24 6ran belll) koteles az érintett személyeket a panaszrol értesiteni és a belss
vizsgaatot megkezdeni, illetve megkezdetni. A belsé vizsgdlat soran, amennyiben elégséges a
probléma tisztézéséra, igazold jelentést kér az érintettektdl, és ennek aapjan aakitja ki
véleményét.

Amennyiben a tények személyes meghallgatast, tanik meghallgatasat teszik szilkkségessé, akkor
a panasz jellegétol fiiggoen a belsé vizsgdlatot a Kdzalkalmazotti és Munkatdrvenykonyvben
leirtak alapjan folytatja le. A bels vizsgdlat soran jegyzokonyvet kell felvenni, melyet a

résztvevok alairdsukkal hitelesitenek.

E.) Ha a panasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell:

a./ afeltart hibak okainak megsziintetésérol;

b./  az okozott sérelem orvosasérdl, illetve, hogy a hétranyt szenvedett személy megfelel6
elégtételt kapjon, és az Ugybodl eredé anyagi kérat is megtéritsék,

c/ indokolt esetben a Mt. szerinti fegyelmi, vagy anyagi feleldsségre vonas, illetve etikal
eljdras kezdeményezésérol,

d./ ha a panasz biincselekmény aapos gyanUjanak megdllapitésra is akalmas lehet,
haladéktalanul kozolni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatdsaggal.
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A legsllyosabb panaszok azok, amelyek az orvosetikai, vagy szakmai targylak (ez utdbbiak
az un. mihibdk, szakmai szabdlyok és eléirasok be nem tartdsa, tévedések, mulasztésok),

amelyek veszélyeztetik akdorhaz j6 hirét, és eredményes mikk ddését.

A mar Kkivizsgalt panasz aktéit a panasziigy lezarasa elott, az el6zetes dontéssel egylitt,
haladéktalanul & kell adni az intézet jogaszanak, aki azokat esetleges jogi és formai hibak
szempontjabol megvizsgdlja és véleményezi, majd 8 munkanapon belll koteles visszakildeni a
dontéshozonak.

A foéigazgatd a vizsgaat befejezésekor hozott dontésrél, a tett intézkedésrél, vagy azok
mell6zésérél a panasz kézhezvételét kovetd 30. napon értesitenie kell a panaszost és az tsszes
érintett személyt.

Allésfoglaldsanak indokait is kozolnie kell.

Valamely panasz kivizsgélésdt és lezarasat kovetéen a fegyelmi jogkorrel rendelkezd
munkdtatd feladata és kotelessége rendszeresen és folyamatosan ellenérizni azokat a

biztositékokat, amelyek a mar lezért panasz megismétiodését kizérjak.

Az Intézményben eléfordult panaszok éves kiértékelésehez szilkséges statisztikai adatokat a
foigazgatd titkarsaga keésziti elé, és minden év janu&r 20.-ig atadja kiértékelés cédljabol a

Féigazgatd szamara.
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Melléklet

1.sz. melléklet Panaszos Uigyek nyilvantartasa

2. sz. melléklet Panaszkezelés ligyrendje

3. sz. melléklet Panaszbejelenté lap

4. sz. melléklet Panaszkezelés Ugyrendjének dokumentum kihelyezésének a helye

FNY.341

1. sz. mdléklet

Panaszos Ugyek nyilvantartasa

A panasz bejelentésének (érkezésének) idopontja:

Iktatd szama:

Térgya

Az intézkedésre illetékes munkdtatd neve:

A panaszt kivizsgdlo neve és beosztasa:

A panasz rendezésére tett intézkedés(ek):

A panasz lezardsanak datuma:

Mellékletei:
1. Jegyz6konyvek

FNY: 339
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2. szamu melléklet

Palotahosp Kft.

Panaszkezel és ligyrendje
Tisztelt Betegeink!
Az egészségugyr ol sz6l6 1997. évi CLIV. torvényben foglaltak szabalyozzak, hogy:
.a panasz Kkivizsgldlasdnak részletes szabdlyait az egészséglgyi szolgéltatd belsé
szabélyzatdban rogziti” .
A Palotahosp K ft atorvényi eléirasnak Panaszkezelési Ugyrendjében tesz eleget, mely
része a minéségiranyitas rendszerének.
Fontosnak tartjuk, hogy a Panaszkezelési Ugyrendet nyilvanossa tegyiik az Onok
szdméra, hogy éni tudjanak a véleménynyilvanitas lehetéséggel.
Az Onok véleményének megismer ése segitséget nydjt az intézmény vezetése szdmara
abban, hogy folyamatosan biztositani tudja az intézményben folyo betegellatds maga
szinvonalét.
A panasz irdnyulhat olyan magatartasra, mulasztésra, a betegellatassal kapcsolatos barmely
cselekményre vagy kortlményre, amely jogszabalyokba, az egészsegligyi etika normaiba, vagy
szakmai szabdlyokba Utkozik.
Esetleg sérti, zavarja, vagy veszélyezteti a gydgyitd tevékenységet. Panasszal élhet a beteg,

vagy kozvetlen hozzatartozéjais.

A panasz kivizsgdlasanak menete:
Személyekkel szemben tett panasz bejelentéseknél kivizsgalds elrendelése az Intézmény
Foigazgatojanak, ill. a helyette eljaro szakérté jogkdre.

1. A panasztétel lehetséges formai:
Névtelen panasztétel
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Névtelenll, vagy aéirds ndkil tett bejelentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan
aféigazgatd (vagy tavollétében helyettese) beétésa szerint foglakozik.
Vizsgaatot akkor rendd €, ha a bejelentés, panasz alapjan feltételezheté, hogy a bejelentés,
panasz tartalma megfelel a valdsagnak
A panaszt tevé személyének vallalasa, nevének megadasa mellett tesz panaszt.
A névvel tett panaszbeelentéssel a féigazgatd, vagy tavollétében helyettese foglalkozik, és
vizsgdlatot rendel €l.
2. A panasztétel helye lehet:

4. az osztalyvezeto féorvosndl, illetve afonévérnd;

5. aféigazgatoi titkarsagon;

6. abetegjogi képviselonél.
3. Panasz érkezhet:

4. telefonon,

5. szbban (szeméyes megjelenés soran);

6. irésban:

4. Tartalmuk szerinti panaszok lehetnek:
5. abetegfogadas és betegdllatés Uigyrendjét érintoek;
6. etika targyuak;
7. szakmai térgyu panaszok (mulasztésok, el6irdsok figyelmen Kivil hagyasa, szakmai
szabalyok be nem tartasa);

8. vegyes panaszok (1-3 kombinaciéja);

5. A panasz kivizsgalasanak menete:

Telefonon érkez6 panaszt, ha a bejelent6 ellenérizheté médon megnevezi magét, ugyanigy kell
kivizsgdlni, mint a személyesen, vagy irashan eléterjesztett panaszokat.

A panasziigyek kézbentartasara a Foigazgatoi  Titkarsdgon un. Panaszos Ugyek

nyilvantartdsa cimii szigord szamadasi nyomtatvanyt rendszeresitett az intézmény, amely
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tartalmazza valamennyi panasz bejelentésének (érkezésének) idopontjat, térgydt, az
intézkedésre illetékes munkaltatd nevét, a panaszt kivizsgald személy nevét és beosztasat, a
panasz rendezésére tett intézkedést, a panasz lezérasanak datumat és iktatd szamét.

Azokat a panaszokat, amelyek szGban, vagy telefonon a betegfogadas és ellatés rendjét érintik
feljegyzést (jegyzokonyvet), kell késziteni a panaszt felvevének.

Ha telefonon érkezé panasz sllyos vétséget, vagy szabdytalansagot érint (lasd aldbb), akkor
meg kell kérni a panaszost, hogy azt irasban vagy személyesen terjessze el6. Ehhez minden
segitséget meg kell kapnia. Ha erre nem vallalkozik, vagy nem nevezi meg magét, akkor a

névtelentl érkezé panaszokra vonatkozd szabdly érvényes.

A sz0beli bejelentést, vagy személyes eldterjesztést a felvevo koteles irasba foglalni, amelyet a
panaszos és a panaszt &vevo alairasaval is elat.

A panaxz bejelentését és a jegyzokonyv felvételét kovetéen intézkedés céljabol, azt
haladéktalanul & kell adni az intézmeény Féigazgatdjanak, aki intézkedik annak kivizsgaasarol.

Az 1997.évi CLIV. torvény az egészsegugyrol 29. 8 ( 2 ) a panasz kézhezvételétol, annak
elbirdlasiig engedélyezett idét 10 munkanapban adja meg. Ha a vizsgdat elére 1&hatdan
hosszabb ideig tart, errél a panaszost haladéktalanul tgékoztatni kell, az elintézés varhato
idépontjanak kozlésével.

Ha a panaszos munkaviszonya (kézalkalmazotti jogviszonya) korében tette a panaszt, emiatt
hatrany nem érheti.

A panasz kivizsgalasat vegzé foigazgatd, vagy megbizottja, a panasz kézhezvételét kovetéen
haladéktalanul (24 6ran belll) koteles az érintett személyeket a panaszrol értesiteni, és a belsd
vizsgélatot megkezdeni, illetve megkezdetni.

A belsb vizsgalat soran, amennyiben elégseges a probléma tisztazésara, igazolo jelentést kér az
érintettektdl, és ennek alapjan alakitja ki véleményeét.

Amennyiben a tények személyes meghallgatast, tanik meghallgatasat teszik szilkkségessé, akkor
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a panasz jellegétsl fiiggoen a belsé vizsgdlatot a Kozalkalmazotti és Munkatdrvenykonyvben
leirtak alapjan folytatja le. A bels vizsgdlat soran jegyzokonyvet kell felvenni, melyet a
résztvevok alairasukkal hitelesitenek.

6. Ha a panasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell:

al afeltart hibak okainak megsziintetésérol;

b./  az okozott sérelem orvodasardl, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy megfelel6
elégtételt kapjon, és az Ugybdl eredé anyagi kérat is megtéritsek,

c./ indokolt esetben a KJT szerint fegyelmi, vagy anyagi felelGsségre vonas, illetve etikai
eljdras kezdeményezésérol,

d./ ha a panasz biincselekmény alapos gyanUjdnak megdllapitasra is akamas lehet,
haladéktalanul kozolni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatdsaggal.

A mé& Kkivizsgdlt panasz aktéit a panasziigy lezérasa elétt, az elézetes dontéssel egylitt,

haladéktalanul a kell adni az intézet jogaszénak, aki azokat esetleges jogi és formai hibdk

szempontjabol megvizsgdlja és véleményezi, majd 8 munkanapon belll koteles visszakildeni a

dontéshozonak.

A foéigazgatd a vizsgdat befejezésekor hozott dontésrél, a tett intézkedésrél, vagy azok

mell6zésérol a panasz kézhezvételét kovetd 30. napon értesitenie kell a panaszost és az tsszes

érintett személyt.

Allésfoglaldsanak indokait is kozolnie kell.

Valamely panasz kivizsgélésdt és lezarasat kovetéen a fegyelmi jogkdrrel rendelkezé

munkdtatd feladata és kotelessége rendszeresen és folyamatosan ellenérizni azokat a

biztositékokat, amelyek a mar lezért panasz megismétiodését kizérjak.

Varpalota, 2008. februar 20.
M oéroczné Dr. Toth 1diko
Szakértd
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3. szamu melléklet

Panaszbejelento lap

A panasz begjelenté személy neve:
Lakcime:

A sérelmet &t beteg neve:
Lakcime:

M ely osztalyon apolték:

Mikor érte a sérelem:

A panaszt tevé elérhetésege/ telefon, e-mail /:
A panasz leir asa:

Varpalota, 200..........ccccevvvnenennnn. abejelent6 aléirdsa
FNY .340.
Vaétozat 1 Ellendrizte és Moéroczné Dr. Toth | Oldalszam
Készitette | Szabd Gabriella jévahagyta I1diko 12/13

Kiadés idépontja: 2008. februar 20.




Véaros K orhaz-Rendeléintézet
8100. Varpalota, Honvéd u. 2-3.

Palotahosp Kft.

Panaszkezelési Szabalyzat

A épllet |. emelet Féigazgati Titkarsag

B épulet:

Foldszint Radiologiai osztaly

Foldszint egynapos sebészet

portaszolgélat

B éplilet 3 szintje, 4 folyosdja

C épllet recepcio

C épllet szakrendeléskeét folyosdja

C épllet 4 szintje

4. szamu melléklet

FNY. 341.
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