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SELYE JANOS

Panaszkezelési szabalyzat

Kérhazunk az egészségiigyrol szolo 1997. évi CLIC. torvény rendelkezései alapjan a betegek
egészségligyi szolgaltatassal kapesolatos panaszdnak kivizsgaldsara az alabbi szabalyzatot

alkotta meg:

A panaszkezelési szabilyzat hatlya

A szabalyzat teriileti hatélya kiterjed a Selye Janos Koérhaz valamennyi munkahelyére,
személyi hatilya az intézménnyel kdzalkalmazotti, ill. egy¢b jogviszonyban 4116 dolgozdira €s
az intézmény egészségiigyi szolgaltatasat igénybe vevd betegeire.

Jelen szabalyzat nem zarja ki a betegek azon jogat, hogy panaszukkal élve a betegjogi

képvisel6hoz illetve az intézmény fenntartjéhoz forduljon.

IL

A panaszok fogadasanak modjai

Amennyiben a beteg, vagy hozzdtartozdja panaszéval irdsban vagy széban az osztaly
beosztott dolgozédjéhoz fordul, az kételes a panasztevdt vagy irdsos panaszdl a panasz
fogadéhoz (osztdlyvezetd  féorvos, dpolasi igazgato, iigyeletes orvos
f8ndvér/vezetdasszisziens,) irdnyitani.

A panaszt fogadé kiteles a szobeli reklamaciot a beteggel (panaszossal) kdzésen egyezteti,
a reklamaciordl feljegyzést késziteni azutan aldirni, és a panaszossal is alairatni.

frasos reklamacié esetén a panaszt fogadd a kérhdzigazgaténak tovabbitja a panaszostol
érkezd levelet vagy az elkészitett alairt feljegyzést (jegyzdkényvet). Az irdsos panasz

iktatasarol az Igazgatéi titkarsig gondoskodik.
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A Titkarsag haladéktalanul atadja a panaszt a korhazigazgatonak (tdvollétében helyettesének)

aki annak kivizsgalasarol intézkedik.

Névteleniil vagy aldiras nélkiili panaszbejelentés esetén, tartalmuk mérlegeleése utan a
korhazigazgaté (tavollétében helyettese) belatasa szerint foglalkozik. Vizsgalatot abban az
esetben indit el, ha a bejelentés alapjan feltételezhetd, hogy a panasz tartalma megfelel a

valosagnak.

Telefonon torténd panasz bejelentést, ha a panasztevd ellendrizheté modon megnevezi,
magat feljegyzést kell késziteni és ugyanigy kell kivizsgalmi, mint a személyesen illetve
{rasban elbterjesztett panaszokat.

Amennyiben a telefonon érkezé panasz stlyos vétséget vagy szabalytalansagot érint, meg kell
kérni a panaszost, hogy azt irdsban esetleg személyesen is terjessze eld. Ehhez minden

segitséget meg kell adni.

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

hatrany nem érheti.
I11.
A panaszok kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasara — kivéve azonnali intézkedés szitkségessége esetén — 30 mapos
hatarid6 4ll rendelkezésre. A vizsgalat eredményérdl az egészségiigyi szolgdltald kételes a
beteget 10 napon beliil irdsban tdjékoztatni.

Ha a vizsgdlat elérelathatolag 30 munkanapnal hosszabb ideig tart. errl a panaszost a
panasz beérkezésétdl szamitott 15 napon beliil az elintézés varhato idépontjanak egyidejii

kdzlésével tajékoztatni kell.

Tartalmuk szerint a panaszok lehetnek:

1. betegfogadas és betegellatas tigyrendjét €rint6k
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2.

"
2.

etikal targytak
szakmai targyu panaszok (mulasztdsok, eldirasok figyelmen kiviil hagydsa, szakmai
szabalyok be nem tartasa)

vegyes panaszok (1-3 kombinacidja)

Panaszkivizsgalas menete:

A kérhazigazgato (tivollétében helyettese) a panasz kézhezvételét kovetéen 24 oran
beliil kételes az érintett személyeket a panaszrol értesiteni és a bels vizsgalatot

megkezdeni.

A belsé vizsgalat sordn amennyiben elégséges a probléma tisztdzasdra, igazolo

jelentést kér az érintetteki6l és ennek alapjan alakitja ki véleményét.

Amennyiben a tények személyes meghallgatast, tanik meghallgatésat teszik
szitkségessé akkor a panasz jellegétd] fiiggden a bels6 vizsgalatot a Kozalkalmazotti és

Munka térvénykonyvében leirtak alapjén folytatja le.

A benytjtott panasz kivizsgalasa érdekében, ha a vezetdség szitkségesnek latja,
személyesen is meghallgathatja a panaszost, akit a meghallgatas idépontjar6l irdsban,

(ellendrizhetd médon) postal titon értesit.

A belsé vizsgalat soran jegyzékonyvet kell felvenni, melyet a résztvevoknek

alairdsukkal kell hitelesitem.

Ha a panasz megalapozottnak bizonyul, gondoskodni kell:

a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,

az okozott sérelem orvoslasarél, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy megfeleld
elégtételt kapjon, és az ligyb6l ered6 anyagi karat is megtéritsék,
indokolt esetben az Mt. szerinti fegyelmi, vagy anyagi feleldsségre vonds illetve etikai

eljaras kezdeményezésérdl,

ha a panasz biincselekmény alapos gyantjanak megallapitdsara is alkalmas lehet,

haladéktalanul kézolni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatbésaggal.
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VI.
Panasziigyek nyilvantartasa
A panaszokat az Igazgatdi Titkarsiagon kell nyilvan tartani és a panasszal. illetve annak

kivizsgalasaval dsszetilggd iratokat 5 évig meg kell 6rizni.

A panasziigyek nyilvantartis tartalmazza:

a panasz bejelentésének (érkezésének) idépontjat,

- apanasz targyat,

- az intézkedésre illetékes személy nevét, beosztasat,
- a panaszkezelésre tett intézkedést,

- apanasz lezarasanak datumat,

- apanasz iktatészamat.

Komarom, 2013. szeptember 01.

Dr. Ferencz Péter
korhazigazgatd
Selye Janos Kérhaz

I. melléklet
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Panaszbejelent6 lap

A panaszt bejelentése: személyesen szébanl|  telefonon(]

Mely osztialyon apoltak:........cooeeeniniiii. eeracessierinetsrrensentanes

Mikor érte a sérelem:.....ccccveeennnnn Cererarsatensasererteeseararanes

A panasz lefrasa:
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panaszt fogadd alairdsa panaszos alairasa
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