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Panaszbejelentések kivizsgalasinak Szabilyzata

1. A SZABALYZAT CELJA

Az Ajkai Magyar Imre Korhazban kezelt beteg altal a kérhdzi kezeléssel, vagy mas
szolgaltatassal kapcsolatban benyujtott panaszok, bejelentések Lkivizsgildsa — az
egészségligyrdl szolé 1997. évi CLIV. tv. 29. §-aban foglaltakra tekintettel — a
szabalyzatban meghatarozott rend szerint torténjen.

2. ERVENYESSEGI TERULETE

Az eljarast alkalmazni kell az Ajkai Magyar Imre Koérhdz mindazon teriiletein,
szervezeti egységeiben és személyek altal, ahol, és akik betegeket fogadnak, kezelnek,
széllitanak illetve gydgyitdst segité tevékenységet folytatnak és munkajuk sordn az
eljarast alkalmazzak, vagy akikre az eljaras altal régzitett kévetelmények vonatkoznak.

3. AZ ILLETEKESSEG ES FELELOSSEG MEGHATAROZASA

Az szabalyzat meghatérozott tevékenységek végrehajtasdban az aldbbiak illetékesek,
illetve felel6sek:

A szabélyzat készitéséért: mb. mindségiranyitasi vezetd

A szabalyzat jovahagyasaért: fbigazgatd

szervezeti egységek vezetoi,

A szabalyzat alkalmazaséért . A .
az intézet valamennyi munkatéarsa

foigazgatd, orvos igazgatd, apolasi
A szabélyzat alkalmazdsanak igazgatod, lizemeltetési igazgato,
ellendrzéséért: stratégiai igazgatd, mb.
mindségiranyitasi vezetd

Az szabélyzat alkalmazéasinak, o )
ellenérzésének megszervezéséért a belsd mb. mindségiranyitasi vezeto
feliilvizsgalatok soran felelGs:

4. FOGALMAK MEGHATAROZASA

Nem megfeleléség: Valamely eldirt kévetelmény nem teljestilése.

Helyesbitd és megelo7d intézkedés: A helyesbité és megelézé intézkedés céljia a
felmeriilt problémak megsziintetése, az ismételt eléfordulasanak kikiiszobolése vagy a
lehet6 legkisebbre valé cskkentése.

Reklamicié: Reklamaciénak tekintendé minden észrevétel, panasz, javaslattétel, amely
a betegek ellatasaval, illetve a partnerekkel valé kapcsolatban felmerill, sz6ban, vagy
irdsban eléfordul, vagy a betegjogi képviseld, illetve a korhdz barmely alkalmazottja

utjan kozolnek.
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Panaszbejelentések kivizsgalasanak Szabalyzata

5.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

ALTALANOS RENDELKEZESEK
REKLAMACIO

Reklamécion a beteg, a szerz8dé partner és a felettes hatdsag olyan észrevételét értjiik,
amiben nyilatkoznak, hogy az intézmény altal végzett tevékenységet nem megfelelének
itélte meg. Az ilyen észrevételeket ki kell vizsgélni, az eljaras médjat, hataridéket és a
felelostket jegyzékdényvben kell rdgziteni. A vizsgédlatot Panaszbejelentések
kivizsgaldsanak Szabilyzata szerint kell elvégezni. A reklamicié bejelentésére ajanlott
formatum a Reklamécio jelentés (ME 05/A02).

A reklamécidkat a vezetdségi atvizsgalason évente értékeli a vezetés.

A BETEGEK REKLAMACIOI

A betegek reklamécidit a Panaszbejelentések kivizsgalasdnak Szabélyzata szerint kell
kezelni. A reklamdaciora hozott korrekcids intézkedéseket, azok végrehajtisat, a dontés
elékészitd véleményt és a reklamdacid kivizsgaldsdnak eredményét a dokumentélni kell.
A reklamécioval kapcsolatos feljegyzések a fOigazgatd titkdrsdgan vannak. A
titkdrsagon nyilvantartast vezetnek a reklamacidkrol.

Amennyiben a reklamacio a beteg részérél jogos a kérilmények alapos kivizsgalasa,
majd ezek eredményeinek értékelése utan keriil sor a helyesbitd, vagy megelézd
intézkedésre. Az intézkedés dokumentdldsdhoz az ME 05/A01 (,Nem megfelelGségek
kezelése, helyesbitd tevékenységek elrendelése™) adatlapot kell hasznalni. A helyesbits
— megelozd tevékenységet a fOigazgatd rendeli el. A kitdltétt adatlapot a
mindségirdnyitasi vezetéhoz kell eljuttatni. Errdl a féigazgato titkdrsaga gondoskodik.

EGYEB KOVETELMENYEK

A reklaméciokra irdsban kell visszajelzést adni, a reklamdlé felet targyszertien kell
tajékoztatni az ligyben tett intézkedésrdl. Az irasban és nevesitve érkezett reklamaciokra
minden esetben vélaszolni kell: az intézkedést nem igényld, vagy alaptalannak
minésitett esetekben is.

Az eltéréseket, a helyesbitdé megelézé intézkedéseket nyilvan kell tartani, adataikat
évente értékelni és a tapasztalatokat a vezetdségi atvizsgélashoz fel kell hasznalni. Az
eldirdsok betartdsdt a minbségirdnyitasi vezetd ellendrzi. Az értékelést a vezetdségi
atvizsgalashoz a mindségiranyitasi vezetd terjeszti eld.

MEGELGZO TEVEKENYSEG

A helyesbités felillvizsgalatat akér belsd, akar kiils6 folyamat soran észlelték, akar
reklamaéci6 sordn deriilt ki a minéségirdnyitési vezetd ellendrzi, visszatéré hibdk esetén
megelézd intézkedés bevezetésére tesz javaslatot, amelyet a fSigazgaté rendel el. A
fenti intézkedések is lehetnek alapjal a mindségiranyitasi dokumentumok
moédositasanak. A szakmai vezetd elbirdlasa szerint stlyosnak itélt hibdk esetében
jegyzékényv sziiletik, melyet a vezetdi értekezleten megvitatnak. A hibaelemzés célja a
lehetséges megel6z6 intézkedések feltarasa.
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Panaszbejelentések kivizsgalasinak Szabalyzata

6.

6.1,

6.2.

6.3.

RESZLETES SZABALYOK

Az Ajkai Magyar Imre Korhdzban kezelt beteg altal a kérhazi kezeléssel, vagy mas
szolgaltatdssal kapcsolatban benyUjtott panaszok, bejelentések kivizsgdlasa — az
egészségligyrdl szold 1997. évi CLIV. tv. 29. §-aban foglaltakra tekintettel — az alabbi
rend szerint torténik:

A PANASZ BENYUJTASA

A beteg panaszat irdsban nyjthatja be, vagy széban kizolheti.

Az irasba foglalt panaszt a Féigazgato titkarsagara kell beny(jtani, személyesen, postai
uton vagy emailen.

A betegnek joga van panaszat szoéban eladni, ebben az esetben a panaszt a beteg a
kezelésében kdzremiikddo barmely korhazi alkalmazottnak eléadhatia, aki a panaszt - a
beteg kérésére - kiteles irdsba foglalni, a beteggel alairatni, és az 5.1. pont szerinti
modon a Foéigazgatéhoz tovabbitani.

Amennyiben a panasz irasban, vagy elektronikus formaban érkezett, ezt a Reklaméacid
jelentése cimli dokumentumon jelGlni kell, ebben az esetben a panaszt/ reklaméciot
benyjté fél aldirdsa a dokumentumra nem sziikséges.

A PANASZ NYILVANTARTASBA FELVETELE

A panasz a hasonld targykor(i ligyekr6l vezetett nyilvantartasba vételre keriil. A
nyilvéntartas vezetésére a Fbigazgaté titkarsdganak dolgozoi kitelesek. 2024.01.01-t6l a
beérkezett panaszok elektronikusan is nyilvantartdsba keriilmek.

A nyilvantartdsba az aldbbi adatok keriilnek felvételre:

iktatoszam

panaszos neve

panasz targya, idépontja

érintett szervezeti egység

kivizsgalas elinditasénak idépontja

valaszlevél megkiildésének idépontja
megiegyzés

igyvédi megkeresés idopontja

kartéritési illetve sérelemdi] iranti igény mértéke

e & o e e 9 e o o

SZOBAN ELOADOTT PANASZ

Széban eléadott panasz esetén, ha a beteg annak frasba foglalasit nem kéri - a panaszt
észleld korhazi alkalmazott koteles a beteg jogos igényének a koriilmények 4ltal
lehet6évé tett legrévidebb idén belill eleget tenni, amennyiben pedig a beteg panaszat
nem tartja jogosnak, errél kiteles munkahelyi felettesét — a panasz leirdsaval és sajat
véleményének irdsban torténd kifejtésével - haladéktalanul értesiteni.

A panaszt a munkahelyi felettes elbirdlja, és ennek eredményétdl fiiggoen

e a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények altal lehetévé tett
legrovidebb idén belill eleget tesz, és ezt a beteggel irdsban is kozli, vagy
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Panaszbejelentések kivizsgalasinak Szabdlyzata

e a panaszt megalapozatlannak tartja ¢és errdl, valamint a panaszrél az eset
koriilményeinek leirasdval az 5.1. pont szerinti médon tdjékoztatja a Fdigazgatot.

6.4. A BETEG ALTAL ELOTERJESZTETT PANASZ KIVIZSGALASA

A beteg altal szoban, vagy ifrasban elSterjesztett panaszt- amennyiben az a 6.3 pont
szerinti modon nem intézhetd el- a Foigazgato vizsgalja ki.

A Fdigazgato a vizsgilatra kijelotheti az orvos igazgatot, vagy az dpolasi igazgatot, ha a
panasz nem az ¢ személyiikkel kapcsolatos.

Az orvos igazgat6 €s az apolési igazgatd a panasz kivizsgaldsat nem bizhatja mésra.

6.4.1. A vigsgdlat menete

1) A vizsgdlat sordn elséként a Kdrhdz érintett alkalmazottait kell nyilatkoztatni a
panasz megalapozoftsdagdrol.

A vizsgélat vezet§je ezt kbvetden

a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a kériilmények altal lehetdvé
tett legrovidebb 1d6n beliil eleget tesz, és ezt a beteggel irdsban is kozli,
vagy

a panasz bejelentésétél szamitott harom munkanapon beliil meghallgatést
rendel el, amelyre a panaszost és az esetleg panasszal érintett Korhézi
alkalmazottat, valamint annak munkahelyi felettesét és a betegjogi
képvisel6t meghivia.

a meghallgatist a beteggel egyeztetett idopontra kell kitlizni. A
meghallgatdson a beteg kozeli hozzatartozdja és jogi képviselje is
jogosult részt venni, illetve 6k a beteget képviselhetik.

2} A vizsgdlat vezetdje a meghallgatison meghaligatia a beteget (képviseldjél), az
esetleg személyesen érintett Korhazi alkalmazottat, ezt kivetden

a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények altal lehetdvé
tett legrévidebb idén beliil eleget tesz, és ezt a beteggel irasban is kozli,
vagy

a panaszt elutasitja és ezt a beteggel irasban is kozli, vagy

rrrrr

bejelentésétdl szamitott 30 napon beliil irdsban fogja értesiteni.

Utébbi esetben a vizsgalat vezetdje a panasz elbiralasahoz sziikséges valamennyi
dokumentumot magahoz kéri, és belatdsa szerinti korben véleményt, javaslatot
kér, majd a vizsgalat eredményérdl Osszefoglald jelentést és hatdrozatot készit,
amelyben

a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények &ltal lehetove
tett legrévidebb idén beliil eleget tesz, és ezt a beteggel is kozli, vagy

a panaszt elutasitja és ezt a beteggel is kozli, azzal a megjegyzéssel, hogy
betegnek joga van a fenntarténdl, vagy belatdsa szerint més szervnel
panaszét eléadni.

Vialtozat szama:04,
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Panaszbejelentések kivizsgialasanak Szabalyzata

6.4.2. Kozeli hozzdtartozo vagy jogi képviseld panaszbejelentése

Amennyiben a panaszt nem a beteg, hanem annak kozeli hozzzitartozéja’, vagy jogi
képviselje terjeszti eld, a kivizsgalast jelen szabdlyzat rendelkezéseinek megfelels
alkalmazdaséval kell lefolytatni. Ilyen esetben az irasban k6zolt értesitést a beteg mellett
a panaszt eloterjeszté kozeli hozzatartozd, vagy jogi képviseld részére is meg kell
kiildeni, €s Gket az esetleges meghallgatasra is meg kell hivni.

7. SZABALYZAT ELHELYEZESE

A Panaszbejelentések kivizsgalasanak szabdlyzata minden szervezeti egységben a belsé
Informécids rendszeren elektronikus Uiton hozzaférhetd.

Az Intézeti Hézirend valamint a szervezeti egységekben kifiiggesztett kivonat a
panaszjoggal kapcsolatos betegtajékoztatast tartalmazza.

8. MODOSITASI ELOIRASOK

A Szabalyzat a ME 01 ,,MinGségiranyitasi Kézikényv Dokumentumok és feljegyzések
kezelése, dokumentalt informécio” cimii eljaras szerint modosithato.

9, HIVATKOZASOK

1997. évi CLIV. tv. 29. §.
MK Mindségiranyitasi kézikdnyv
ME 01 Dokumentumok és feljegyzések kezelése, dokumentalt informécio eljards

ME 05 Nemmegfeleléségek kezelése, helyesbits tevékenységek eljaras

10. MELLEKLETEK, ADATLAPOK JEGYZEKE

ME 05/A02 Reklamacié jelentés

MO1 Panasz nyilvantartas

! b kitzeli hozzdtartozék: a hdzastdrs, az egyenesagbeli rokon, az srokbefogadott, a mostoha- és neveltgyermek, az ﬁrﬁkbef9gadc’>-, a
mostoha- és a neveldsziild, valamint & testvér; hozzitartozé tovabbd: az életdrs, az egyenesdgbeli rokon hdzastirsa, a jegyes, a
hézastars egyenesigbeli rokona s testvére, valamint a testvér hizastarsa
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Panaszbejelentések kivizsgalasanak Szabalyzata

Reklamacio jelentés

A reklamélé fél adatai:
Név;

Cim:

A reklamacié idépontja:

reklamalé aléirdsa a reklamdciot felvevd/intézd aldirdsa a feljegyzést dtvevd aldirdsa

A reklamécid kivizsgilasanak eredménye:

Ajka,

felelds vezetd

Javaslat intézkedésre:
szilkséges [:I

nem szilkséges D

Ajka,

mindségiranyitasi vezetd

Intézkedés szitkségessége esetén az iigyintézés tovabbi folyamatiban az ME 05 A01 adatlapot kell haszndlni
(Wemmegfeleldségek kezelése, helyesbitd tevékenységek).

Mellékletek felsorolasa:

Viltozat szama: 04,

A dokumentum kédja: ME 05/ A02 Oldal:1/1
Hatélybalépés ideje:2024.02.15.




RENAtE A0
I/TTEPIO

zrolopr sapdoeadipiey

10N/ZE-W-ZSINZS “elpoY wmjuaumyjop v

"POTBUIBZS JBZONEA

N AUy
nugl fjpwsfaigs
SAITL
1SILISLIEY

efjuodopt
g9saIoydow
1poAAS(Y

spzABol5a1A

efjuodops efjuodgpr
YOUPSFPINYTAU | HRURSRYPUI[S
[9AQ]ZSE[RA | SBIEISZIAIY

395480
1)9ZAAISZS JIRJULIT

eljuodopr ‘eA81e) zseurg

SOZSBURJ

WezZsoIeIf

2 02

SYILMVINVATIAN ZSVNVJ

v)eZA[RqeZS Yeursp[e3sziaAD] yasyrusafoqzseur g

2y 2wy wABepy 1eyly;




