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Rendel&intézet

el SIOFOKI KORHAZ Seabilyzat

Jelen szabalyzat a Somogy Megyei Kaposi Mor Oktaté Korhdz, mint megyei irdnyitd
intézmény altal megadott kritériumok alapjan, a megyei iranyitd intézmény szabalyzataival ¢s
a hatalyos jogszabalyokkal 6sszhangban késziilt.

A Si6foki Korhaz-Rendel6intézet az Egészségligyrdl szolo 1997. évi CLIV. térvény 29. § (1)
bekezdése alapjan a betegek és hozzatartozoik panaszainak kivizsgalasarol, valamint a
betegjogi képvisel6rdl az alabbi szabalyzatot alkotja:

1. Altalanos rendelkezések

A Korhaz elsodleges célja az elérheté legmagasabb szinvonali egészségligyi szolgaltatds
biztositdsa, az igénybevevOk elvarasainak legteljesebb kielégitése, az allampolgari és
betegjogok maradéktalan érvényesitése.

E cél érdekében a Korhaz allandoan tokéletesiti a gyogyitd €s apold tevékenységét, torekszik
a mindségtejlesztésre, az intézményi protokoll rendszer, valamint a mindségiranyitasi
szabalyozo dokumentumok szerinti eljarasra, novelve a betegek €s hozzatartozoéik, a korhazi
személyzet és az intézmény mikodésében érdekelt valamennyi személy és szervezet
elégedettségét.

Reklamacio, észrevétel, kifogas: az egészségiigyi ellatds mindségével, valamint az ellatasban
résztvevék magatartasaval, hangnemével, tanusitott bandsmodjaval kapcsolatos, érdemi
kivizsgalast nem igényld, helyben orvosolhat6 bejelentés.

egészségligyi ellatassal kapcsolatosan tett, érdemi kivizsgalast igénylé bejelentés, amely
szerint a nem megfelel6 ellatas soran a beteg élete, testi épsége, egészsége, vagy torvény altal
garantalt jogai (betegjogok) sériiltek, kartéritési igény megjelolésével, illetve annak hianyaban
is.

Jelen szabalyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a beteg azon jogat, hogy panaszaval mas
szervhez, illetve a korhdz fenntartojdhoz forduljon, amelyrél a beteget minden esetben
tajékoztatni kell.

2. A szabalyzat hatidlya

A szabdlyzat terlleti hatilya kiterjed a Siofoki Korhaz-Rendeldintézet valamennyi
telephelyére, személyi hatalya az intézménnyel egészségligyi szolgalati jogviszonyban, illetve
egyéb jogviszonyban allé dolgozdkra €s a korhaz egészségligyi szolgaltatasat igénybe vevd
betegekre, beteg halala esetén a kézvetlen hozzatartozojara.

3. Eljaras reklamicio, észrevétel, kifogas bejelentése esetén

A beteg, vagy annak képviseldje reklamacidval/észrevétellel/kifogassal/kéréssel fordulhat:
- kezelborvosdhoz, illetve az 6t ellatod dpolohoz,
- osztalyvezet féorvoshoz, osztalyvezets fonovérhez, vezetd asszisztenshez,
- lgyeletes korhazi orvoshoz ligyeleti id6ben.
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Amennyiben a reklamacidval/észrevétellel/kifogassal/kéréssel €l6 irasban vagy szoban az
osztaly beosztott dolgozdjahoz fordul, az kételes a bejelentét vagy annak irdsos bejelentését
az osztilyvezetd fGorvoshoz, osztalyvezetd fonévérhez/ vezetd asszisztenshez, ligyeletes
orvoshoz irdnyitani/eljuttatni.

Ha a panaszos kéri, a reklamaciorol értesitenie kell a betegjogi képviselot.

Szobeli reklamaécid esetén a panaszossal egyeztetni kell az észrevételt, és irasban fel kell
jegyezni azt, és mindkét fél alairasaval el kell latni.

Az érintett szervezeti egység vezetdje a kifogasra tett intézkedést a reklamaloval irasban
elfogadtatja. Amennyiben az érintett teriilet sajat hataskorében a reklamacié kivalté okait
megsziintetni nem tudja, illetve a beteg vagy képviseldje a felajanlott megoldast nem fogadja
el a bejelentése a tovabbiakban betegpanaszként kertil kezelésre.

4. A beteg (hozzatartozd) panaszainak Kivizsgilisa

A beteg jogosult az egészségiligyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal,
illetve fenntartonal panaszt tenni.
Az intézmény tevékenysége elleni panasz megvizsgalasa, elintézése az intézményvezeto
kizarolagos hataskorébe tartozik, ezt a jogat tavollétében a helyettese vagy az apolasi igazgato
gyakorolja. Az intézményvezeté megjeldlheti azt a személyt, aki helyette a panasz
kivizsgalasanak jogat gyakorolja.
Az apolasi igazgato feladatkorébe tartozik:

- abetegjogok érvényesiilésének folyamatos figyelemmel kisérése,

- abetegek altal bejelentett panaszok kivizsgalasaban vald kdzremiikodés,

- abetegjogi képviselovel valod kapcsolattartas.
A beteg, vagy annak képviseloje panaszaval fordulhat:

- lgyeletes orvoshoz tigyeleti id6ben,

- osztalyvezeto fonévérhez, vezetd asszisztenshez,

- osztalyvezet6 féorvoshoz,

- apolasi igazgatohoz,

- intézményvezetohdz vagy az altala felhatalmazott személyhez,

- betegjogi képviselohoz,

- fenntartohoz.

A betegnek a korhazzal szembeni, egészségiigyi ellatassal kapcsolatosan felmerilo
barminemi panaszat ezen szabalyzat szerinti eljaras keretében kell kivizsgalni.

A panaszt irasban (postai uton, személyesen vagy elektronikusan) kell benyujtani az
intézményvezeto részeére.

Kizardlag irasképtelen beteg jegyzOokdnyvbe mondhatja panaszat a féigazgatoi titkarsagon.

Az irdsban benyujtott panasz — kiilon iktatoszammal — beiktatasra és nyilvantartasba kertil.

A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg altalanos adatait (név, sziiletési 1do, lakcim,
TAJ szam, ellatas idOpontja és helye), a panasz lényegének szoveges leirasat, a lényeges
koriilményeket, a panaszos beteg vagy hozzatartozdjanak alairasat.
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A panasz kivizsgaldsat a jogszabaly altal el6irt 30 munkanapos hataridé betartasaval
teljesitjilk. A panaszkivizsgalas kezd6 napja a panaszbenyujtas napja.

Ez érvényes a panaszladdban benyujtott panaszra is, azzal, hogy a panaszlada bontasa havi
rendszerességgel torténik. Ebben az esetben a panasz beérkezésének idopontja megegyezik a
panaszlada bontasanak idépontjaval.

Panaszbejelentés esetén az intézményvezetd vagy az altala megbizott személy 5 munkanapon
beliil vizsgdlatot rendel el az érintett szervezeti egység vezetdjénél a panasz kivizsgalasara.
Az érintett szervezeti egység vezetdje legkésébb 10 napon belil megkiildi az altala
lefolytatott vizsgalat eredményét és irasos véleményét az intézményvezetének vagy az éltala
megbizott személynek.

A vizsgédlat soran elsdként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz

megalapozottsagarol.

Benytjtott panasz kivizsgilasa érdekében, ha az intézményvezeté vagy az altala megbizott
személy sziikségesnek véli, személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost —
hozzatartozo, vagy jogi képviselo altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejlileg —
meghivja. Sziikség esetén az érintett munkavallalot, valamint annak munkahelyi vezet6jét és a
betegjogi képviselot is meg kell hivni.

A meghallgatast a beteggel irasban egyeztetett idopontra kell kitizni. Amennyiben a beteg a
meghallgatasra kitliz6tt napon nem jelenik meg, tdvolmaradasat ki nem mentette, a vizsgalat
lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

Az intézményvezetd vagy az altala megbizott személy a vizsgalat sordn koteles valamennyi —
a panaszbejelentéssel Osszefliggben érintett — személy véleményét meghallgatni és a
bejelentéssel kapcsolatos minden koriilményt részletesen megvizsgalni és értékelni. A
meghallgatasrol jegyzokonyv keriil felvételre.

A panaszbejelentés tiargyanak sulyéara tekintettel az intézményvezet6 ad hoc bizottsagot is
létrehozhat a panasz kivizsgalasa érdekében.

Ha a panaszbejelentés targya alapjan orvosetikai vétség gyanuja mertl fel, az
intézményvezeté a panaszbejelentés tényérdl értesiti a korhazi etikai bizottsagot, illetve az
Orvosi Kamara Etikai Bizottsagat, a panaszbejelentés egyidejli atadasaval.

Az Etikai Bizottsag részére torténd panasztovabbitas tényérdl a panaszos irdsos értesitést kap
¢s egyidejlileg tdjékoztatni kell arrdl, hogy a panaszara vonatkozo korhazi kivizsgalas
befejezésére a korhazi, illetve az Orvosi Kamara Etikai Bizottsaga dontését koveten keriil
SOT.

Ha a panaszbejelentés kivizsgalasa sordn munkajogi kotelezettségszegés alapos gyantija meriil
fel, az intézményvezetd kezdeményezheti a felelosségre vonasi eljaras lefolytatasat.

A panasz kivizsgaldsaban részt vevok az ligyet a vonatkozo jogszabalyok, szabalyzatok, igy
kiilondsen az intézményi Protokoll Szabdalyzat, tovabbd a szakmai és mindségiranyitasi
irdnyelvek alapjan, részrehajlas nélkiil, méltanyosan kotelesek intézni.
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A fenti eljaras szerint kialakitott orvosszakmai, illetve dapolasszakmai allasfoglalast az

intézményvezetd a panaszbeadvany kézhezvételétdl szamitott 15 napon beltl megkiildi a Jogi

keépviseldnek.

A panaszbeadvanyra a megkiildott szakmai allasfoglalas birtokaban a valaszlevél tervezetét —
jogi feliilvizsgalatot kdvetden — a Jogi képviseld késziti el. A panaszkivizsgalast lezard iratot
az intézményvezeto hagyja jova.

SIOFOKI KORHAZ

Rendeldintézet

4.1 A panasz kivizsgalasanak alapveto elvei

- A panasziigyek eredményes elintézése, minél gyorsabban, a leheto legegyszerlibben és
a panaszos jogos igényeinek kielégitésével torténjen.

- A panasziigyben érdekeltek szamdara az ligyintézés soran és annak befejeztével a
legteljesebb tijékoztatast meg kell adni.

- A panaszligyben érdekelteken kiviil az tigy lehet6 legbizalmasabb kezelése.

- A panasziigyekbdl levonhatd tanulsdgok gyors €és eredményes hasznositasa a Korhaz
szabalyoz6 dokumentumaiban.

- A panasziigyekbdl kifolyoan tortént kozérdekli valtozasokrol a szlikséges tdjékoztatas
megadasa az érdekeltek szamara.

Minden panasziigyr6l 6nallé tigyiratot kell késziteni, amelynek alapirata a panaszfelvételrol
készilt feljegyzés (jegyzokonyv, bejelentolap), a keletkezett tovabbi iratokat ehhez kell
csatolni.

A panaszokat iktatni kell, a panasszal és a kivizsgalassal 6sszefliggd iratokat 5 évig meg kell
Orizni.

Lezart ligyek irattarazasa az Iratkezelési szabalyzat szerint torténik.

A panasziigyekben — személyes és bizalmas jellegiikre tekintettel — fokozott kortltekintéssel,
az adatvédelmi szabalyok szigoru betartasaval kell eljarni.

Amennyiben a panasztevl ¢és a Korhaz kozotti egyeztetés nem vezet eredményre, vagy a
kivizsgalas soran a Korhaz felel6ssége nem tisztazddik és a beteg jogvitat, peres eljarast
kezdeményez, a Korhaz képviseletét az intézmény jogi képviseldje latja el.

5. Cselekvoképtelen, illetve korlitozottan cselekvoképes, valamint gondnoksag alatt
all6 beteg panaszanak Kivizsgalasa

Cselekvoképtelen, korlatozottan cselekviképes, illetve cselekvOképességet érintd gondnoksag
alatt all6 beteg esetében az osztalyvezetdé forvos jelzése alapjan a jogi képviseld a betegjogi
képviseldjét/torvényes képviseldjét, illetve legkdzelebbi hozzatartozojat (tovabbiakban jogi
képviseldt) ajanlott levélben tajékoztatja a beteg panaszardl €s nyilatkozattételre szdlitja fel,
hogy kivanja-e panasz kivizsgdldsat. Az értesités masolatit a panaszrol felvett
jegyz6konyvhoz csatolja.

A jogi képviseld/torvényes képviseld irasos kérelmére lefolytatott vizsgalat soran egyebekben
a 4. pontban foglaltak szerint — fokozott gondossaggal — kell eljarni. A vizsgélatr6l a beteget
¢s jogl képviseljét/torvényes képviseldjét is irasban kell tajékoztatni.

A cselekviképességet érintd, gondnoksag alatt allo beteg esetében, ha az osztdalyvezetd
foorvos (tdavollétében helyettese) véleménye szerint, a beteg panasza pszichés dllapotdbol,
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illetve pszichidatriai betegségébdl eredd, ezért nem megalapozott — annak kivizsgadldsa csak a
beteg jogi képviseldjének irasbeli kérelme a birtokaban kezdhetd meg.

Amennyiben a beteg jogi képviselGje/torvényes képviselje sem tartja a panaszt
megalapozottnak és annak kivizsgalasat nem kéri, az ligyet érdemi vizsgalat nélkiil, az
iratkezelési szabalyok betartadsaval kell lezarni.

A Pszichiatriai Gondozoban kezelt betegek panaszainak intézése —az 1997. évi CLIV. térvény
rendelkezéseinek figyelembe vételével — az altalanos szabalyok szerint torténik.

6. Betegjogi képviselo

A betegjogi képviseld személyét és elérési modjat, fogadoorajat az intézeten beliill mindenki
szamara 1smertté kell tenni (folyosokon, kortermekben ki kell fliggeszteni).

A reklaméciot fogadonak a beteg kérésére értesiteni kell a betegjogi képviselot.

A betegjogi képviselé a Kérhazban a panaszossal elore egyeztetett idopontban fogadoorat tart.

A betegjogi képviseld tevékenysége kiilonosen az alabbiakat foglalja magdban:
a) segiti a beteget az egészségligyl dokumenticidhoz vald hozzdjutasban, azzal
kapcsolatos megjegyzések, kérdések feltételében.
b) segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak

kivizsgalasat,
c) a beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az egészségligyi szolgaltato
vezetdjénél, fenntartdjanal, illetve — a beteg gyogykezelésével Osszefliggo

tigyekben — eljar az arra hataskorrel és illetékességgel rendelkezd hatosagnal, és
ennek soran képviseli a beteget.

d) rendszeresen tajékoztatja az egészségiigyi dolgozokat a betegjogokra vonatkozd
szabalyokrdl, azok véltozasardl, illetve a betegjogok érvényesiilésérdl az
egészségligyi szolgaltatonal.

A betegjogi képviseld egyedi ligyekben kizardlag a betegt6l kapott meghatalmazas keretei
kozott jarhat el.

A betegjogi képviselé a tevékenysége soran az egészségiigyl szolgaltatd mikodesével
kapcsolatban észlelt jogsértd gyakorlatra ¢€s egyéb hianyossagokra koteles felhivni a
szolgaltato vezetdjének, illetve fenntartdjanak a figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot
tesz. A felhivas eredménytelensége esetén a betegjogi képviselo jogosult az illetékes szervhez,
illetve személyhez fordulni.

A betegjogi képviselé kilonos figyelmet fordit az életkoruk, testi vagy szellemi
fogyatékossaguk, egészségi allapotuk, illetve tarsadalmi-szocialis helyzetik miatt
kiszolgaltatott helyzetben lévok betegjogi védelmére, valamint az egyenlé banasmod
kovetelményének érvényesitésével kapcsolatos panaszokra meghatalmazas alapjan képviseli a
beteget a kovetelmény megsértésének megallapitdsara iranyuld hatdsagi eljaras soran.

A betegjogi képviseld — az ellatds zavartalansagat nem veszélyeztetve - illetékességi korében
jogosult:

a) egészségiigyl szolgaltaté milkodési teriiletére belépni,

b) a vonatkozo iratokba betekinteni,

¢) az egészsegligyben dolgozdkhoz kérdést intézni.
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A betegjogi képvisel6 koteles a betegekre vonatkozo orvosi titkot megtartani, és a beteg
személyes adatait a vonatkozoé jogszabalyok szerint kezelni.

Az intézményvezetd, valamint a fenntarté harminc munkanapon beliill érdemben megvizsgalja
a betegjogi képviseld észrevételeit €s azzal kapcsolatos allasfoglalasarol 6t tajékoztatja.

SIOFOKI KORHAZ

Rendeldintézet

7. Hatésagi reklamaciok, bejelentése vizsgalata

A NEAK (Nemzeti Egészségbiztositasi Alapkezeld), a biztositok, illetve egyéb hatdsagok
reklamacidinak, bejelentéseinek fogadasat az intézményvezetd végzi.

7.1 A reklamiciok kivizsgalasa

A reklamacid jogossdganak vizsgalataval és rendezés modjaval kapcsolatos tovabbi
tevékenységek iranyitasaért, koordinalasaért az intézményvezetd felelés, aki kijelli a
kivizsgalasért felelds személyt. Az intézményvezeté a NEAK reklamaciok kivizsgalasaba
sziikség szerint bevonja az illetékeseket (informatikusok, Elelmezési Osztaly, stb). A
reklamacio jogossiganak megitélésére helyszini szemle is elrendelhets. A kivizsgalasért
felelés személy a helyszini szemlérdl jegyzokonyvet vesz fel, mely tartalmazza a szemle
helyét, idejét, a résztvevok nevét, beosztasat és a kivizsgalds megallapitasait. A reklamacid
kivizsgaldsara, a felelOsség tisztazasara fliggetlen szakérté szervezetet is fel lehet kémi. A
fliggetlen szervezet felkérésérdl az intézményvezeté dont figyelembe véve a reklamacio

jellegét.

7.2 Dontés a reklamacio elfogadasarol
A kivizsgalas eredményének ismeretében az intézményvezetd dont a reklamacio elfogadasarol
vagy elutasitasarol (jogossag), elfogadas esetén elrendeli a sziikséges intézkedéseket.

7.3 Hato6sagi reklamaciok kezelése

A hatosag részérdl érkezé reklamacidkat/kifogasokat az intézményvezeté fogadja, majd az
illetékeseket (osztilyvezetd fOorvost, osztalyvezetOt, apolasi igazgatot, stb.) is bevonva
kivizsgaljak a reklamacid jogossagat és meghatarozzak a hiba okat.

A meghozott dontésekrol értesiteni kell a reklamacioban érintett szervezeti egységek vezetdit.
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