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1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza az
Ujbudai Szent Kristéf Szakrendeld (tovabbiakban: Intézmény) altal a Panasziigyintézés soran
egységesen a panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonboztetése nélkiil kovetett elveket
¢és gyakorlatot, illetve eljarast.

2. Fogalmak

Jelen Szabdlyzat alkalmazasaval sszefliggésben

panasz: az Intézmény magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve
szolgaltatasaval, termékével szemben felmerildé minden olyan egyedi kérelem vagy
reklaméacio, amelyben a panaszos az Intézmény eljardsat kifogasolja €s azzal kapcsolatban
konkrét, egyértelmii igényét, megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél az
Intézménytd] altalanos tajékoztatast, vélemeényt vagy allasfoglalast igényel);

panaszos: mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki az Intézmény szolgaltatasat
igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba
azon személy is, aki (amely) az Intézménynek nem ligyfele, de az Intézmény tevékenységét
valamely, az Intézmény altal nyijtott szolgéltatissal dsszefliggésben kifogisolja.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig az Intézmény minden esetben nyilvantartisba veszi. Az
azonositas céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirdsokat és a panasziigyek
regisztraldsan kiviili egyéb adatgyljtési célt nem szolgdlhatnak. Az Intézmény a - kizardlag a
panaszugyintézés okén - birtokdba keriilt személyes és egészségiigyi adatokat a jelen
szabdlyzatban megjelolt hataridé wutdn torli vagy mas modon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. Az Intézmény - amennyiben erre lehetésége van, vagyis
az adott nyelvet megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos
altal beszélt €s értett nyelven torténd panasziigyintézést. Az Intézmény minden esetben
biztositja az idegen nyelven térténd panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek koltségeit
(tolmacsolés, hiteles forditasok) a panaszos megelélegezi €s viseli.

5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasdgi tarsasag esetében a panasz
benyUjtasara annak tdrvényes képviseldje vagy a torvényes képviselé 4ltal erre
meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviseld, vagy meghatalmazott dtjan t6rténd benyujtasa esetén az Intézmény
vizsgalja a beny(jtasi jogosultsagot, amelyet a benyujtd a tdérvényes képviseldi mindségét
tanisito okirattal, illetve meghatalmazassal igazol.
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A jelen Szabdlyzat mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazdsa esetén a panaszos neve
mellett feltlintetésre kerll a panaszos térvényes, illetve meghatalmazotti - képviseldjeként
eljard, panaszbenyujtd természetes személy neve 1s (pl. vallalat képviseldje, természetes
személy meghatalmazottja ... stb.). Meghatalmazés hidnydban az Intézmény koézvetleniil a
panaszoshoz fordul az iigyintézés gyorsitisa érdekében,

6. Betegpanaszok

A beteg jogosult az egészségligyi ellatisaval kapcsolatban a szolgaltatonal, a betegjogi
képviseldnél, illetve az Intézmény fenntartdjanal, illetve mas illetékes hatdsdgnal panaszt
tenni. Az intézményi panaszjog gyakorlasa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiilén
jogszabélyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgaldsa érdekében - maés szervekhez
forduljon.

A panaszokat nyilvan kell tartani, €s a panasszal, illetve annak kivizsgalasidval 6sszefliggd
iratokat 5 €vig meg kell Orizni a szolgéltatonal.

A kivizsgalas eredményérdl tajékoztatni kell az érintett dolgozot €s kozvetlen felettesét, ami a
vélaszlevél masolatanak megkiildésével torténik.

7. Az Intézményhez érkezo betegpanaszok kezelése

7.1. Szébeli panasz

Ha a beteg, vagy kozvetlen hozzatartozdja, vagy a tdrvényes képviseldje (tovébbiakban
egylitt: a beteg) valamely szervezeti egységnél szobeli panaszt kivan tenni, az adott
szakrendelés vezetd féorvosahoz kell iranyitani.

Ha az iskola-egészségligyi védono éltal gondozott személy vagy kodzvetlen hozzatartozoja,
illetve térvényes képviseldje, panaszt kivan tenni, az illetékes iskola-egészségligyi vezetbhdz,
annak tavollétében az alapelldtési vezetdhodz kell iranyitani.

A szdbeli panaszt lehetbleg azonnal ki kell vizsgéalni, és lehetbleg mieldbb orvosolni kell. Ha
a beteg nem elégedett az eredménnyel, fel kell hivni a figyelmét, hogy panaszival irasban a
foigazgatohoz fordulhat. A szobeli panaszrdl, a megtett intézkedésrdl a szervezeti egység
vezetdje az Eszrevételi lapon (PNKSZ_MI1_FNYI) tajékoztatia a foigazgatot.

A foigazgaténdl jelentkezd panaszost eldszor az dpoldsi igazgatéhoz, orvosigazgatéhoz illetve
az alapellatasi vezetOhoz kell irdnyitani, aki gondoskodik a panasz mieldbbi orvoslasarol.

Az 4polasi igazgaté, az orvosigazgatd, az alapellatdsi vezetd a kitoltswt Esgrevételi
(PNKSZ M1 FNY1) tajékoztatja a foigazgatdt.

Ha a beteg elégedetlen a megtett intézkedéssel vagy eleve irasban érkezik a panasz,
tovabbitani kell a foigazgatohoz. A foigazgatéd a 7.2 pontban foglaltak szerint jar el.
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7.2. irasbeli panasz

frasban (levélben, emailben) beérkezé panaszt a féigazgatohoz kell eljuttatni, aki azt az
apolasi igazgatohoz, orvosigazgatohoz, illetve az alapellatasi vezetdhoz tovabbitja.

Az apolasi igazgatd, orvosigazgatéd illetve az alapelldtasi vezeté a panaszt tovabbitja az
érintett szervezeti egység vezetdjéhez, aki sajat hataskorében lefolytatja a vizsgalatot, majd
annak eredmény€rdl €s a megtett intézkedésekrdl 5 munkanapon beliil irdsban tajékoztatja az
apolési igazgatot, orvosigazgatot vagy az alapellatasi vezet6t.

Az édpolasi igazgat6, orvosigazgatod, alapellatasi vezetd a beérkezett irdsos dokumentum(ok)
alapjan elkésziti a beteg részére megfogalmazott valaszlevelet, melyet 3 munkanapon beliil
eljuttatja a féigazgatonak alairdsra.

A valaszlevel;

1

tartalmazza az eset targyilagos ismertetését,

sziikség esetén a keletkezett dokumentaciot,

13

a panaszra vonatkozo valaszt,

- amegtett intézkedéseket, illetve az arra vonatkozd javaslatot.

A foigazgatd jovahagyasat kbvetden a lehetd leghamarabb, de legfeljebb a panasz beérkezését
kovetd 30 munkanapon belill a valaszlevelet a panasztevd részére meg kell kiildeni. Sziikség
esetén a jogi képviseld is részt vesz a panasz kezelésében.

7.3. Betegjogi képviseld

A betegjogi képviseld az Intézménytdl fliggetlen személy. Ellatja a betegek jogainak
védelmét, és segiti Oket a betegjogok megismerésében €s érvényesitésében.

A betegjogi képviselé tevékenysége - panasz esetén - kiilondsen az alabbiakat foglalja
magaban:
- segiti a beteget az egészségligyi dokumenticidhoz vald hozzajutasban, azzal
kapcsolatos megjegyzések, kérdések feltételében,
- segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat,
- abeteg irdsbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az igazgatdnal, a tulajdonosnal.

A betegjogi képviseld egyedi tigyekben kizardlag a betegtS]l kapott meghatalmazas keretei
kozott jarhat el.

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

- az egészségligyi szolgaltaté mikddési teriiletére belépni,

- avonatkozo iratokba betekinteni,

- az egészségligyben dolgozokhoz kérdést intézni.
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Az Intézmény a Betegjogi képviselet kapcsolataihoz vald hozzaférésrél a betegeket az
Integralt Jogvédelmi Szolgdlat (IJSZ) informécios tablajanak kihelyezésével tajékoztatja.

A betegek jogainak legfontosabb pontjait az Intézmény Hdzirendje is tartalmazza, kihelyezett
informacios tabla errél tajékoztatja a betegeket.

7.4. Munkavallaléi panaszok

A munkavallalénak joga van ahhoz, hogy egyediil, vagy masokkal egyiittesen panaszt tegyen
a f8igazgaténal. A panaszjog intézményi gyakorldsa nem érinti a munkavallalo azon jogat,
hogy a kiilén jogszabélyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgilasa érdekében - mas
szervekhez forduljon.

A féigazgaté gondoskodik a panasz kivizsgalasarol, megteszi a szilkséges intézkedéseket. A
kivizsgalas eredményérdl a féigazgatd a lehetd leghamarabb, de legfeljebb 30 munkanapon
beliil irdsban tajékoztatja a panasztevot.

8. Eljaré személyek

A panaszfelvétel soran az Intézmény alkalmazottai jarnak el. Amennyiben a panasz azonnal
kivizsgalhatd és orvosolhatd, a panaszfelvételt intéz¢é alkalmazott teszi meg a szitkséges
intézkedéseket.

Amennyiben a panasz azonnali kezelése nem lehetséges, illetve a panaszos az azonnali
kezelés modjaval nem ért egyet, a panasziigyben a f6igazgatd jogosult donteni, meghatérozva
az esetlegesen sziikséges intézkedés végrehajtasaért felelds személyt, tovabba a végrehajtas
hataridejét.

A panasziigy intéz¢ésébol ki van zérva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
déntésben részt vett, illetve, akinek péartatlansaga és elfogulatlanséga egyéb okbdl nem
biztositott. Amennyiben a kizaras a f6igazgatd érintené, az ligyben az Intézmény jogosult
dénteni.

9. Melléklet

Alkalmazott nyomtatvanyok jegyzéke BKK_PNKSZ Ml
10. Hivatkozasok

- Szervezeti és MUikodési Szabalyzat SzMSz

- Adatvédelmi Szabalyzat ASZ

- Iratkezelési Szabalyzat IKSZ

11. Vonatkozd jogszabalyok

1997. évi LXXXIIL. térvény a kotelezd egészségbiztositas ellatasairol
- 1997. évi CLIV. térvény az egészségligyr6l
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Alkalmazott nyomtatvanyok jegyzéke

Eszrevételi lap

PNKSZ M1 FNY1

Betegjogi képviseleti kapcsolattartas -
informacios tabla

PNKSZ M1 _ITI- kiilsé dokumentum
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Eszrevételi lap Sorszam: ............. (lgazgatdsag adja)
Neve: Sziiletési dafuma:
ESZREVETELT |Lakecime:
TEVO ADATAI irsz. helység utea hazsz.
E o
Telefon / email cim:
S Mely teriiletet érint:
Z
R . ,
E ESZREVETEL / Erintett személy(ek) neve:
PANASZ/
Vv DICSERET
E
T Bejelentés modja: személyesen / telefonon / irdsban / e-mailben
E |Rovid leiras:
L
E
Z
O
Eszrevételezd aldirasa:
Megtett intézkedés:
I
N
T
E | Datum: Dokumentald aldirasa:
Z
M Tovabbitas ’ ’ o
, Datum Atvev{ alairdsa
E 1 té
gazgatd
Betegiranyitasi vezetd
Y
Rendelésvezetd
Igazgatd
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