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Févarosi Onkormanyzat

Szent Imre Kérhaz SZABALYZAT

. A Szabalyzat célja: A Févarosi Onkormanyzat Szent Imre Korhazban a betegek /

hozzatartozoik altal tett panaszok nyilvantartasanak, megvalaszolasanak,
kivizsgalasanak szabalyozasa.

A szabalyzat alkalmazasi teriilete: A jelen szabalyzat vonatkozik a Szent Imre
Korhaz valamennyi egységére, a szakambulanciakra, valamint a gazdasagi- miszaki
terllet osztalyaira is.

Hivatkozasok:

» Az egészségugyrol szolo, 1997. évi CLIV. torvény 29. § 1. bekezdése kimondja,
hogy a beteg jogosult az egészségigyi ellatassal kapcsolatban az egészségugyi
szolgaltatonal, illetve annak fenntartdjanal panaszt tenni. A 29. § 3. bekezdése
szerint pedig a panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak
kivizsgalasaval 6sszefliggé iratokat 6t évig meg kell érizni.

* Iratkezelési Szabalyzat

Meghatarozasok:
ANTSZ: Allami Népegészséguligyi és Tisztiorvosi Szolgalat

A szabalyzat tartalma
5.1 Az intézménybe érkezd panasziigyek csoportositasa

5.1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (fekvbébeteg-ellaté osztalyokon/
apolasi-ellatd egységeken, szakambulanciakon, gazdasagi- midszaki
terllet osztalyain) szdban el6adott, illetve irasban benyujtott panaszok.

5.1.2. Az intézmény Igazgatosagan elbadott, illetve irasban benyujtott —
kifejezett karigényt nem tartalmazé — panaszok.

5.1.3. A betegjogi képvisel6 altal kozvetitett panaszok.

5.1.4. Elektronikus uton (kérhazi honlap, e-mail) érkezd panaszok, amelyeket
a PR Iroda tovabbit a Féigazgatdsagra.

5.1.5. Felettes szervek (Egészségugyi Minisztérium, Févarosi Egészsegugyi
Ugyosztaly) és hatésagok (ANTSZ, Egészségbiztositasi Fellugyelet)
megkeresései, hivatalos eljarasai panaszugy kapcsan.

5.1.6. Megnevezett, konkrét kartéritési igényt is tartalmazé panasz-
bejelentések.

5.2 A panasziigyek intézésének rendje

5.2.1. Amennyiben a beteg, a hozzatartozé, vagy mas személy valamelyik
szervezeti egységnél szobeli panaszt kivan tenni, ugy 6t a szervezeti
egység vezetbjéhez, vagy annak tavollétében a helyetteséhez kell
iranyitani. A szdbeli panaszt a lehetd legrévidebb idén belll meg kell
vizsgalni, meg kell valaszolni, és sziikség esetén mielébb orvosolni.
Amennyiben a panasztevd a valasszal nem elégedett, ugy fel kell hivni
a figyelmét arra, hogy panaszat irasban megismételheti, és azt a
féigazgatéhoz nyujthatja be.
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5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

5.2.5.

5.2.6.

5.2.7.

5.2.8.

Valamely szervezeti egység vezetdjéhez irasban beadott panaszt
ugyancsak haladéktalanul meg kell vizsgalni. A panaszos levelet az
irasos valasz-tervezettel egyltt hét munkanapon belldl kell az
lgazgatosagra tovabbitani. A fbigazgato altal jévahagyott, alairt
végleges valasz a panasztevének a Fdéigazgatésagrol kerdl
postazasra.

Az egyes szervezeti egységeknél el6adott, illetve benyujtott panaszok
5.2.1. és az 5.2.2. pont szerinti intézéséért az adott szervezeti egyseég
vezetbje a felelds.

Az Intézmény Féigazgatdosagahoz kdzvetlentl érkezé szobeli és irasos
panaszok intézését - a fbigazgatd megbizasabdl - a fdigazgatoi
szaktanacsadd végzi. A szdbeli panaszoknak a szaktanacsado
haladéktalanul utananéz, azokat megvalaszolja, és szikség szerinti
orvoslasukrél intézkedik. Az irasban benyujtott panaszokat a
szaktanacsado az érintett szervezeti egység vezetbjéhez tovabbitja,
aki azokra vonatkozéan hét munkanapon belll igazolo jelentést készit.
A panaszoshak sz0l6 végleges valaszt a szaktanacsadd késziti el, a
féigazgatd hagyja jova és irja ald. Amennyiben az Ugy tisztazasa
hosszabb id6t igényel, és a valasz a benyujtastdl szamitott tiz
munkanapon belll nem postazhatd, ugy a bejelentének — tlrelmét
kérve — errél elézetes értesitést kell kildeni.

A betegjogi képviselon keresztul érkezd panaszok intézése szintén az
5.2.2, az 5.2.4., pontokban foglaltak szerint torténik. A kivizsgalas
eredményérél azonban ez esetben - a panasztevén kivll - a betegjogi
képvisel6t is tajékoztatni kell.

Az Egészségligyi Minisztérium, a Févarosi Egészségligyi Ugyosztaly
és az ANTSZ megkeresései nyoman a panaszkezelést szintén a
féigazgatdi szaktanacsado koordindlja. Az igazold jelentést az érintett
szervezeti egység vezetbje késziti el. A valaszlevelet a szaktanacsadé
fogalmazza meg, a féigazgaté hagyja jova és ezt — a megkeresésben
foglaltaknak megfelel6en — vagy a felettes szervnek, illetve hatosagnak
vagy kozvetlenil a panasztevének kell megkildeni.

Az Egészségbiztositasi Fellgyelet eljarasara adand6 valaszt a
szaktanacsadd az orvos igazgatéval és az intézmény Ugyvédjével is
egyezteti.

Minden olyan panaszt, amely egyuttal Kkartéritési igényt is
megfogalmaz, vagy erre egyértelml utalast tesz, haladéktalanul a
féigazgatohoz kell tovabbitani. A féigazgatdé az ilyen bejelentéseket a
Jogi Irodanak adja at tovabbi intézkedésre. A kérhaz Ugyveédje a
karigényt haladéktalanul megkuldi az egészségugyi
felelésségbiztositast végzd Biztositd Intézetnek, és egyuttal értesiti a
karigénylét arrdl, hogy Ugyében a Biztositdé lesz jogosult érdemben
nyilatkozni. A panasszal kapcsolatos belsé vizsgalat lefolytatasardl ez
esetben szintén a Jogi Iroda intézkedik, majd a vizsgalat eredményét —
a féigazgatoval vald egyeztetés utan — tovabbitja a Biztositohoz.
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5.3

5.29. Az Intézmény Igazgatésagahoz érkez6 panaszok intézéséért a
féigazgatdi szaktanacsadd, a karigényt is jelzé panaszok intézéséért
pedig a kérhaz lGigyvédje a felelbs.

A panasziigyek nyilvantartasa

5.3.1. Az egyes szervezeti egységeknél eléadott szdbeli panaszokrél és azok
intézésérdl rovid feljegyzést kell késziteni. A feljegyzés elkészitéséeért
az adott egység vezetbje felel.

5.3.2. Az irasos panaszokat és az 5.3.1. pontban emlitett feljegyzéseket a
szervezeti egységeknél nyilvantartasba kell venni és a rajuk vonatkozoé
iratokat ott 6t évig meg kell érizni, majd az Irattarba leadni.

5.3.3. Az egyes szervezeti egységekhez érkez6 szdobeli és irasbeli
panaszokrol Osszesitd jelentést kell késziteni, amely az éves
munkabeszamolé szerves részét képezi.

5.3.4. A betegjogi képviseld — felkérésre — évente tajékoztatast ad a
Féigazgatdsagnak az altala intézett Ggyekrél.

5.3.5. A Fdéigazgatésagon intézett szobeli panaszokrdl a szaktanacsado
készit feljegyzést, és azt a féigazgatdnak bemutatja.

5.3.6. A Féigazgatéosaghoz benyujtott, illetve az Igazgatésagon keresztll
megvalaszolt panaszokrél ugyancsak a szaktanacsadd vezet
nyilvantartast. A  kivizsgalt és megvalaszolt panaszokrél a
szaktanacsado évente — az éves beszamold keretében — statisztikai
kimutatast készit.

5.3.7. A panaszokkal kapcsolatosan keletkezett Ggyiratok nyilvantartasat (az
FNY643-as formanyomtatvanyon) az Iratkezelési Szabalyzat el6irasai
szerint kell kezelni.

Mellékletek

Nem alkalmazhatdé

Kapcsol6doé formanyomtatvanyok

Azonosité Megnevezés

FNY643 Panaszos Ugyek nyilvantartasa
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