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Il. A panaszkivizsgdlas részletes szabalyai

> A panasz bejelentdjére vonatkozdan

Ha az igénybevevének, betegnek az ellitisa sordn felmeriild panasza az &t kezeld

intézmény keretén belil nem kezelhets, kérheti a panaszdnak jelen eljdrdsrend szerinti

kivizsgaldsat.

Az igénybevevd/beteg aktudlis egészségiigyi elldtdsaval sszefliggd panaszait a beteg vagy

hozzdtartozdja [rdsban, széban vagy telefonon nytijthatja be.

Az irdsban elGadott panaszt — személyesen vagy postai Gton — a Csornai Margit Kérhaz

igazgato féorvosa részére kell benyujtani.

A szdban eléadott panaszt a beteg kezelésében kézremiikédé barmely alkalmazottnak

eléadhatja, aki a panaszt - a beteg kérésére — koteles irdsba foglalni, a beteggel aldiratni, és

jelen eljdrdasrend szerint rdgzitett mddon az igazgaté forvoshoz tovdbbitani. A beteg

szamadra a panasz atvételének igazoldsa a panasz iktatdbélyegzdvel elldtott masolatanak

visszaadasdval torténik.

A telefonon eldadott panaszrél annak felvevdje koteles feljegyzést késziteni és jelen

eljarasrend szerint rogzitett mddon igazgatd florvos részére tovabbitani. Amennyiben

ismert a panasz bejelentdje, visszaigazolds visszakildésével torténik a részére.

irdsképtelen igénybevevd beteg jegyzdkonyvbe mondhatja panaszat az intézet titkdrsagan.

Az frasba foglalt, személyesen benyuijtott panasz — kiilén iktatészammal - iktatdsra keriil,

atvételérd| igazoldst kell adni.

A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell:

o a beteg altalanos adatait (név, sziiletési idd, lakcim, TAJ szam, ellatds id6pontja és
helye);

o apanasz lényegének szoveges lefrdsat;

o alényeges kirdiményeket;

o a panaszos beteg vagy hozzdtartozdjanak aldirdsat (kivétel a telefonos
panaszbejelentés).

Az elldtassal kapcsolatban panasszal lehet €lni a betegjogi képviseld felé is, aki sziikség

eseten irdsban megteszi a panasz bejelentését az intézmény igazgatd fdorvosanak A

betegjogi képviselé nevét, fogaddidejét és elérhetSségeit minden osztdlyon, illetve a

szakrendeldben j6l lathatéan ki kell figgeszteni (elétér, folyosd, aula, stb.).

» Egészségiigyi szolgdltatora vonatkozéan

A beérkezett panaszt a hasonld targykord ligyekril vezetett nyilvdntartdsba kell felvenni. A
nyilvantartds vezetése az intézmény vezetdjének kitelessége. Az Intézményhez frisban
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benylijtott vagy szdban, telefonon elfadott és rogzitett panaszt az illetékes dolgozé

koteles azt 5 napon belil tovdbbitani az intézmény igazgatd féorvosidhoz.

- Anyilvantartdsba az aldbbi adatok keriilnek régzitésre:

o iktatdszam

o a bejelentés idGpontja, médija

o abeteg neve, cime, TAJ szdma, elérhetdsége

o az érintett szervezeti egység (osztdlyfrészleg, egyéb), személy(ek) neve

o tdrvényes vagy jogi képviseld neve, ha van

- Aszdban, telefonon eléadott panasz esetén — ha a beteg annak irdsba foglalasat nem kéri -
a panaszt észleld alkalmazott kételes a beteg jogos igényének a kiriilmények dltal lehetdvé
tett lehetd legrévidebb idén belill eleget tenni, és kételes azt haladéktalanul a munkahelyi
vezetdjével is kdzdini.

o Az érintett dolgozd — amennyiben a beteg panaszdt nem tartja jogosnak — errdl kételes a
panasz lefrdsdval és sajit frdsbeli véleményének kifejtésével munkahelyi felettesét
haladéktalanul értesiteni.

- Apanaszt a munkahelyi felettes elbirdlja, és ennek eredményétél fliggen vagy
o a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a korilmények 4dltal lehetévé tett

legrovidebb idén beliil eleget tesz, ezzel egyidejlileg a beteggel ezt irdsban kézli, vagy

o a panasz kivizsgdlasat az eset koriilményeinek lelrdsdval dtadja az intézmény igazgato
féorvosdnak, vagy

o a panaszt megalapozatlannak tartja és errdl, valamint a panaszrél az eset
korlilményeinek lefrdsdval tdjékoztatja az intézmény igazgatd féorvosat.

- Az irdsban benyiijtott panaszt a lehetd legrdvidebb idén beliil el kell birdlni azzal, hogy
panaszkivizsgalasra eldirt 30 napos jogszabalyi hatdridé kezdd napja a panaszbenyuijtds
napja. Hozzatartozé vagy jogi képviseld altal bejelentett panasz esetén a kivizsgdldst jelen
eliarasrend rendelkezéseinek megfeleld alkalmazdsdval kell lefolytatni. Ebben az esetben
Oket az esetleges meghallgatasra is meg kell hivni, és a panasz kivizsgdlasat lezdrd
hatdrozatot is meg kell kiildeni.

- Panasz bejelentés esetén az intézmény igazgatd féorvosa vagy az dltala megbizott személy
koteles 5 napon belill vizsgalatot elrendelni a panasz kivizsgdldsdra. Az érintett szervezeti
egység postafordultaval, de legkésébb 5 napon beliil megkuldi a vizsgalatvezetd altal kért
dokumentaciot.

- A belsé vizsgalat lefolytatasara az orvos igazgatd, dpoldsi igazgatd, vagy az adott részleg
vezetdje felkérhetd, az érintettség, illetve dsszeférhetetlenség figyelembevételével.

- Akijelélt személy a panasz kivizsgaldsat nem bizhatja masra.

- Az érintett személy érintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén koteles azt
haladéktalanul bejelenteni.

- Erintettség, illetve Osszeférhetetlenség esetén j személy kijeldlésérsl haladéktalanul
gondoskodni kell.

- A panasz kivizsgdlasaval megbizott munkatdrs kiteles a vizsgdlatot a felkérést kévetd 15
napon beliil lefolytatni és a vizsgalat eredményét az intézmény igazgatd féorvosaval vagy
az dltala megbizott személlyel frasban kdzdini,

o A vizsgdlat sordn elsSként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagardl, ezt kovetden, ha a vizsgalat vezetdje a panasznak helyt ad, az

4
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intézkedést a korilményekhez képest a lehetd legrévidebb idén bellil megteszi, ezzel
egyidejlileg ezt a beteggel és az intézmény igazgatd féorvosaval irdsban is kozli, vagy

o személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost — hozzdtartozo, vagy jogi
képvisel6 dltal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejlileg — meghivja. Sziikség
esetén az érintett munkavillalét, valamint annak munkahelyi felettesét és a betegjogi
képviseltt is meg kell hivni. A meghallgatdst a beteggel egyeztetett idépontra kell
kitlzni. Amennyiben a beteg a meghallgatdsra kitézott napon nem jelenik meg,
tévolmaradasat ki nem mentette, a vizsgdlat lefolytatdsat e tény nem befolydsolja.

- A kivizsgdlast vezetd munkatdrs a vizsgdlat sordn kételes valamennyi - a
panaszbejelentéssel Gsszefliggen érintett — személy véleményét meghallgatni és a
bejelentéssel kapcsolatos minden kériilményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

lll. Panaszkivizsgdldst befejezd hatdrozat

Az intézmény igazgato féorvosa (kivizsgdldst vezetd munkatdrs) vagy az dltala megbizott személy
a vizsgalat soran vagy a vizsgalatot kovetSen kiteles az intézmény jogi képviseldjével a panasz
kivizsgdlasaval és a vizsgdlat eredményével kapcsolatban egyeztetni, majd ezt kévetden a
hatdrozati javaslatot és a dokumentdcidt megkiildi az intézmény vezetdjének.
Az igazgatd fdorvos a rendelkezésére bocsdtott dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges
dlldspontjat az érintett kérdésben és

- apanasznak helyt add,

- apanaszt elutasitd hatdrozatot hoz.
A panasznak helyt adé hatdrozat alapjdan — amennyiben az peren kiviili egyezségre irdnyuld — a
igazgatd fdorvos peren kiviili egyezségi megallapoddst kot a panaszossal.
Az intézmény vezetdje vagy az dltala megbizott személy koteles a panaszbejelentés idGpontjatdl
szamitott 30 napon belil a belsd vizsgdlat eredményérbl a panasz bejelentdjét irdsban
tajékoztatni.
A hatdrozatban rogzitésre keriil:

- apanaszkivizsgalds eredménye,

- apanaszbejelentéssel osszefiggésben meghozott vezetdi intézkedések, valamint

- a panaszos tdjékoztatdsa arrdl, hogy kilon jogszabdlyban meghatdrozottak szerint a

panasz kivizsgdldsa érdekében mas szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgdldst lezard hatdrozat 3 példdnyban késziil, melybdl egy példdnyt a panaszos
szamdra tértivevényes levél formajdban kell megkiildeni.

IV. Felelésségi szabalyok

A szabdlyzat készitéséért felelds: az Intdzmény vezetdje/igazgato fdorvosa

A szabidlyzat j6vdhagydsaért felelds: az intézmény igazgatd féorvosa

A szabilyzat alkalmazasaért felelds: a szervezeti egységek vezetdi, és azon személyek,
akikre jelen szabdlyzat személyi hatélya kiterjed
A szabdlyzat alkalmazdsanak igazgatd féorvos
5
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ellendrzéséért felelds: orvos igazgato
dpoldsi igazgatd
A szabdlyzat alkalmazdsanak,

ellenérzésének megszervezéséért a az intézmény igazgatd féorvosa
belsé felillvizsgalatok soran felelds:

Mellékletek:

i

Panaszbejelentd adatlap - minta
Jegyz8kdnyv panasz bejelentéséhez — minta
Panaszkezelési eljirdsrend folyamatabra
Valaszlevél minta

Panaszkivizsgaldsi hatarozat minta

S VIR
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Csornai Margit Kérhaz
Panaszbejelentd adatlap -~ Minta

PANASZBEJELENTO

SZERVEZETI EGYSEG
MEGNEVEZESE:
EGESZSEGUGYI

SZOLGALTATAST NYUITO
ORVOS[SZAKDOLGOZO| EGYEB
DOLGOZO NEVE

HELY/DATUM

PANASZBEJELENTO

Mévtelen [

A szolgdltatdst igénybevevd érintett személy [0 |

Hozzdtartozd O

Tarvényes képviseld [

Betegjogi képviseld [

Egészségligyi hatdsag [

Egveb [, ML cos snans sos sor bhnsrmsanarrnrrss

A SZOLGALTATAST IGENYBEVEV® ERINTETT SZEMELY ADATAI

Név:

Sziiletési hely, ida:

TAJ szadm:

|| Ellatas idGontja és helye:

Telefonszdm (mobil):

Lakéhely/Ertesitési cim (email-cim):

PANASZ BEJELENTOJENEK ADATAI (kivéve betegjogi képvisels , egészségiigyi hatésag)

Név:

Sziiletési hely, idd:

Telefonszam (mobil):

Lakéhely/Ertesitési cim (email-cim):

AZ ESET ROVID LEIRASA

Kelt:

Panaszbejelentd
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BELLA Csornai Margit Korhdz

Jegyzokinyv - Minta

JEGYZOKONYV
PANASZ, BEJELENTES FELVETELEHEZ

Iktatoszam:

I. Panaszfelvétel, bejelentés helye: (szervezeti egység, ellatohely)

B EA B EA AR A B R R R R AR R R AR R R R R E R R R R R R R R AR R R SRR RS R RN R R RN R R RN E A EEEE SN EAE AR R RS SRR EA R R

2. Panasztevo, bejelentd adatai: (név, lakcim)

I R T T A N R R E R R Y]

I R R N R R RN R R R T

3. Panasztevo, bejelentd statusza: (alahtuzando)
beteg, hozzitartozo, latogato, kisérd, betegjogi képviseld, meghatalmazott

4. A panasz, bejelentés révid, tényszeri leirdsa: (a panasz targyat képezo esemény,
kun]lmcn:f helyének ]d&]énﬂk pontos megjeldlésével)

B T I R R R R R R

R e A R R R R R R R ]

BB S BB EE A EE B ES R E R A SRR RS R R RS A RS R PR R R AR R R A S R RS B R AN RN B R E LR R RS

R e T T T T

ER R EE . * *
- wa Ll B R
T T T T T T T T T T T e A O R

B T I R T I I R I R R I R A

A BB A E S S B EAEEEE RS E RS RS R E SR B AR B AR B RS R R AR R R R E R TR R RS R E R E A NN R E R R AR R R EAE AR e

A B AR AR AR R R AR AR R A AR R R R R R R AR R R R AR SRR RN EEE RS R TR R AR R RN RE A AR

T Eg,}rr:b lényeges megjegyzes, kiegészités:

R R R R R A R R R T A R
SEEEmE s EAEs R R e

D I R R R A T R T T R A R R

BOE R R R R R R R RN E SN R E R SRS EE RS EEEEEERER B R

6. A vilasz varhato idOpontjai........oooiiiiiiiiiiiii e

7. A panaszt, bejelentést rogzitette: (név. beosztis)

PER R R R R R R R AR R R R RS AR R R B R R R SRR SRR R RN R R R R R R R RN R R RN R R RN RN R R AR R AEEIS NSRS RS AR E R R R

Kelt:

BA R B EEEE R E AR EEEEE L srmwamEw X e X TELITL]]

R{iglm olvashato alairasa Panasztcvﬂfbc_]elem& nlvashat-:) alairasa

szécusmr@

| Wisngest
[T
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VALASZLEVEL MINTA

Bejelentd neve:
Bejelentd lakcime:

Tisztelt Asszonyom/Uram!

Mindenekeldtt szeretném sajnalatomat kifejezni az Ont/hozzatartozojat ért kellemetlenségek
miatt.

Eziton szeretném tdjékoztatni, hogy az On éltal tett (panasz, bejelentés, kizérdekii bejelentés-
értelemszeriien valasztanda) kivizsgalasa megtortént,

A vizsgalat kapesan a kivetkezoket dllapitottuk meg:
(Soroljuk fel tényszeriien, kizérthetden, a  szakkifejezések  mellézésével a vizsgdlat
megallapitasait, a lehetséges kivalto okokat)

A vizsgalat megallapitasai alapjan a kivetkezé intézkedéseket hoztuk:

(felsarolva, csoportositva a vizsgdlat eredményeivel dsszhangban, az alabbiak szerint:
szervezeli szintit intézkediések, amelyek az ismétlddés megeldzését szolgdljak, pl.: wtasitdasok,
ellendrzések, oktatdasok, eljardasrend valtoztards sth.,

amennyiben személyi felelosség is megallapitasra keriilt akkor annak mindsitésér, okdr, pl:
ismerethidny, szabaly megszegése, sth. a meghozott intézkedések, amelvek lehetnek munkajogi
szankciok, figvelmeztetések, kotelezd oktardasok, sth.. de személvazonositasra alkalmas adarot
nem szabad beleirni)

A fenti intézkedéseket azért hoztuk, hogy lehetdség szerint megeldzziik a hasonld események
megismétlodeését.
(Amennyiben nem tirtént intézkedés, azi is le kell irni és indokolni, hogy miért nem)

Szeretném tajékoztatni, hogy feladataink ellatisa sordn minden igyekezetiinkkel azon
vagyunk, hogy betegeink ellatasa, gyogyulasuk segitése megelégedésiikre szolgdljon.

Erbfeszitéseink ellenére is el6fordulhatnak azonban olyan események, koriilmények (wralds a
panasz largydara) amelyek (kellemetlenséget, nem kivanatos eseményt, sth-t (panasz alapjan))
okozhatnak, ezek miatt ismételten sajndlatomat szeretném kifejezni.

Egyben kszondm tiirelmét és mindenekeldtt jelzését, mellyel a hibéra felhivta figyelmiinket!

Tovabbi kérdés esetén készséggel allunk rendelkezésére!

Kelt: Tisztelettel:

aldiras
(név, beosztds)
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r B E LLA Panaszkezelési eljarasrend - Panaszkezelés folyamatabra

Panaszkezelés eljarasrendje

Csornai Margit Kdrhaz
| Panasz bejelentése Az érintett
széban/irasban/telefonon spervEzet] egyseg 5
TR il napon beliil
I_ . tovibbitja o
| IE bejelentett
‘ panaszt
|1 paasznyiivntartisba
: '  vétele '
It , it
Il

A kivizsgalast lefolytato
személy kinevezése az
érintett szervezeti

egységben

Vizsgalat lefolytatasa,
személyes meghallgatas

N

Hatarozati javaslat
megkiizdése az intézmény
féigazgatojahoz

igazgaté féorvos
‘hatérozatot hoz

' Panaszbejelentd/panaszos
irasos tajékoztatdsa ‘ 5 nap \
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¥ B E L.L A Panaszkezelési eljarasrend - Panaszkezelési hatarozat - Minta
LB e R LB

Panaszkivizsgalasi hatarozat

A Csornai Margit Kérhdz igazgatd féorvosa a (i...ccoovviinnininnen o Ugyvéd altal képviselt)
igénybevevd/beteg dltal inditott ...... ......... Iktatdszamu panaszkivizsgaldsi eljdrasban

- az elGterjesztett panasz,
- akivizsgalast vezetd munkatars jelentése, valamint
= @ iieereceneannes o NAPJAN megtartott panaszkivizsgalasi meghallgatas alapjan a mai napon az

iigyet lezarva meghozta az aldbbi

hatdrozatot:

A panaszkivizsgdlds alapjan megidllapitja, hogy

Erre tekintettel az alabbi vezetdi intézkedést hozta:

A Panaszkivizsgdldsi hatdrozat a(z) ..........ccccviiiiiiiinenen.w (intézmény megnevezése)
Panaszkezelési eljrasrendje alapjan a panaszkivizsgdlds zaré dokumentuma.

Téjékoztatom arrdl, hogy a panasz kivizsgildasa érdekében jogszabdlyban meghatdrozottak
szerint mas szervhez, illetve kizvetlenil az intézmény fenntartdjahoz is fordulhat.
Bejelentését megteheti a betegjogi képviselénél, az ANTSZ intézetében, illetve az illetékes
szakmai kamarandl (MOK, MESZK).

INDOKOLAS

A panaszkivizsgdlds sordn megdllapitott tényillds

Kelt: igazgato féorvos aldirdsa
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Csornai Margit Kérhaz

9300 Csorna, Soproni ut 64
Tel.: 96/590-505
Fax: 96/261-378

Atvételi elismervény

Csornai Margit Korhaz
Panaszkezelési eljarasrend
Ervényes: 2015. marcius 01.-t6l visszavonasig
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