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A Keszthelyi Kórház az egészségügyról szóló |997, CLIV, törvény 29 §-a alapján a beteg
egészségügyi szolgáltatással kapcsolatos parraszínak kivizsgálására az alábbi szabályzatot
(továbbiakban: Szabályzat) alkotja,

Át,r,tt-ÁNos nrt.lDELKEzÉsEK

l. TERüLETI lis SZEMÉLYI HATÁLY

A szabályzat hatálya kiterjed a Kórhriz valamennyi munka, illetve telephelyére, személyi
haálya a Kórhi'zzal alkalmazotti, ill€tve az egészségügyi tevékenység végzésének egyes
kérdéseiról sÁló 2003. évi LXXXIV. törvényben meghatározott egyéb jogviszonyban álO
dolgozóka, valamint a Kórház egészségügyi szolgáltatá§ait igénybe vevő betegekre.

2. A szABÁLYzAT C,ÉLJA

A betegpanaszok benyújLísának, a kivizsgálás eljárási szabályainak, a panaszok
nyilvántartásának belsó szabályozása, a kivizsgálásért felelős személyek meghatriroása.

3. EGYÉB JoGoRvosLATI Lf,HETÓSÉGEK

A jelen Szabáyzat szerinti panaszjog gyakorlása nem é nti a betegnek azon jogát, hogy a
külön jogszabrilyokban meghatározottak szerint - a panasza kivizsgáása érdekében - a
Kórbáa főigazgatójáÁoz vagy más szervekhez (betegiogi képviseló, polgriri vagy
bünt€tőbíróság) forduüon. Erre a körülmén},re a Kórház köteles a b€teg figyelmá felhíWi.

IL RÉ§ZLETESRENDELKEZÉSEK

1, A PANAszKIvIZsGÁLÁs R_ENDJE

1.1, A panasz eliltézé§e a beteget kezelő osztály, e§/§ég keretein belül

A bet€geket az egészségügyi szolgáltatás igénybevételekor elsósorban a Kórház folyosóin,
hirdetőtribláin elhelyezett hirdetménybert tájékoztatni szi.ikséges a Kórhriz
panaszkivizsgálási eljárásáról.

Ha a betegnek yaly hozzáLtaítozójárrlak a kórházi elláüással vagy betegjogi érvényesülésével
kapcsolatosan panasza merül fel, akkor azt meg kell kísérelni, Iendezni az őt kezelő osztá{y,
egység keretén belül.

A beteg panaszát az os^ályvezető, vezetó főorvosnak, vagy ügyelet esetén az ügyeletvezető
orvosnak nyomban ki kell vizsgálni és amennyiben lehetséges, a panasz okának
megszünteté§ér€ intézkedé$ kell tenni.

Ha a beteg szóban előterjesztett panasát nyomban n€m lehet orvosolni, aklor aá az
osztáyvezető, vezető fóorvosnak, vagy ügyeletvezető orvosnak jegyzőkönlwbe kell foglalni



és aá haladéktalanul az igazgatói Titk.ir§á$a kell továbbítani. Az irrisban előterj€sáett
betegpanasá is - ha az adott egység keretén belül nem orvosolható - az igazgatói Titkir§á$a
kell továbbítani.

1,2, A panaszkivizsgálás menete

A panasz kivizsgálásál az i$azgatói Titkárságra történő továbbitását követó 48 óRin belül el
kell rendelni.

Panaszkivizsgálást a fóigazgató rendelhet el, ezt a jogot üivollétébon vagy akadályoztatása
esetén a szakmai helyettese gyakorolja,

Ha a főigazgató szükségesnek látja, személyesen is meghallgathatja a panaszost, akit a
meghallgauás időpontjáról telefonol vagy irásban értesíteni kell. A meghallgatásról - sziikség
sz€Iint - jegyzókönyv készül, amelyet a meghallgatást lefolyató személy és i
jegyzőkönyl,vezető ímak alá.

A panaszbejelentés tfugyának súlyára, illetve az ügy összes köíülményeire tekintettel a panasz
kivizsgáásiára a főigazlató háromtagú ad hoc bizottságot (továbbiakban: Bizottság) hozhat
létre.

A Bizottság elnöke a fóigazgató. Ha a panasz az egészségügyi ellátás, szolgáltatás, vagy
közvetlenül valamely orvos ellen irrányul, akkor a Bizottság tagia az érintett orvos közvetl;n
felettese, ha az osztályv€zető-fóorvos érintett, akkor a főigazgató.
Ha a panasz az ápolással, gondozással kapcsolatos tevékenység, vagy nem orvos ellen iránlrrl,
akkor a Bizottság tagia az ápolási igazgató,

A vizsgrilat sorrin a Bizottság köteles megvizsgálni a rendelkezésre álló iratokat, ha sztikséges
személyesen is meghallgatni a panaszost, illetve a panasszal kapcsolatba hozhátó
személyeket, az esetleges tanúkat, a meghallgatásról jegyzőkönyvet kell készíteni és azt a
Bizottság tagjainak és ajegyzőkönyr' vezetójének kell aláímia.
Azon személyeket, akiknek meghallgatását a Bizottság sziikségesnek látja, az igazgatói
Titkrirság köteles a meghallgatásuk időpontjáról írásban vagy t€lefonon értesíteni.

l.-3. tltltíridók

A vizsgálatot úgy kell lefolytatni, hogy annak eredményét a panasz beérkezését követő lehetó
legrövidebb idón belül a munkáltatói jogkört gyakorló fióigazgatóval közölni lehessen, A
főigazgató a parra§zost a vizsgálat eredményéről a panasz beérkezését (az igazgalói
Titkirságra való benyújtását) követő lehető legrövidebb időn belül, ae legre5ibb:o
munkanapon belül köteles íIásban tájékoztatni,

1,4. A páDaszkivizsgálási eljárá§ lezárása

A vizsgálat eredményélől írásbeli tájékoaató készül, amely tartalmazza:
- a vizsgálat megállapiüisait,
_ a panaszbejelentéssel összeffiggésben meghozott vagy meghozandó vezetői

intézkedéseket, továbbá



- a panaszos szükség szerinti tájékoztat]isát más törvényes út igénybevételének
lehető§égéről.

A tájékoáató 3 példányban készül el, amelyból egy peldányt a pana§zos, egy példán},t a
panaszbej€lentéssel érintett munkavállaló és e8y példán),t az IrattáI kap.

A panaszos részére tértivevényes vagy ajánlott levélben kerül po stírzá§a a tájékozíaíó.

1.5. Aplna§znyilvántartás

A beteg_írlisbeli vagy jegyzőkönlvbe foglalt szóbeli panasát az igazgatói Titkárságon külön
iktalósziirnma] kell nyilvántartasba venni.

A nyilvántartásnak tartalmazni kell:

- a beteg nevét, ha a panaszos nem azonos a beteggel,
- a panaszos nevét, Iakcimét,
- a panasz áígyáL,
- a panasz érkezésének időpontját,
- az elintézés módját és idejét.

A panaszokat, valamint a kivizsgállás soán keletkezett iratokat 5 évig meg kell órizrri.

llI. ZÁRóRENDELKEzÉsEK

A szabályzat 20l5,01.0l. napján lép hatrilyba,

A szabályzat kiadásra kerüIt és megtaláIható:

l ) Irattár

2) Minőségirányítás


