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Panaszok kezelése

1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatirozza a
Szent Kristéf Szakrendeld Kozhaszni Nonprofit Kft altal a Panasziigyintézés soran
egységesen a panaszok €s a panaszosok barmiféle megkiilonboztetése nélkiil kovetett elveket
¢s gyakorlatot, illetve eljarast.

2. Fogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasaval 9sszefliggésben

panasz: a Tarsasag magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve szolgaltatasaval,
termékével szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamaci6, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat kifogasolja ¢és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel);

panaszos: mindazon panasszal él6 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd gazdasagi tdrsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon
személy is, aki (amely) a Tarsasagnak nem ligyfele, de a Tarsasag tevékenységét valamely, a
Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal osszefliggésben kifogésolja.

3. Adatkezelés

A panaszt - annak elintézéséig a Tarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi. Az
azonositas céljabol bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi eldirasokat és a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a - kizarolag a
panasziigyintézés okan - birtokdba keriilt személyes és egészségligyl adatokat a jelen
szabalyzatban megjelolt hataridd utdn torli vagy mas moddon egyedi azonositasra
alkalmatlanna teszi.

4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Térsasag - amennyiben erre lehetdsége van, vagyis az
adott nyelvet megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik - biztositja a panaszos altal
beszélt és értett nyelven torténd panasziigyintézést. A Tarsasag minden esetben biztositja az
idegen nyelven torténd panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek koltségeit (tolmdacsolas,
hiteles forditasok) a panaszos megeldlegezi és viseli

5. Képviselet
Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasdg esetében a panasz

benyujtasara annak torvényes képviseldje vagy a torvényes képviseld altal erre
meghatalmazott személy jogosult.
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A panasz képviseld, vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyutjtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyqjtdé a torvényes képviseldi mindségét tanusitd
okirattal, illetve meghatalmazassal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany
alkalmazasa esetén a panaszos neve mellett feltlintetésre keriil a panaszos torvényes, illetve
meghatalmazotti - képviseldjeként eljard, panaszbenyljtd természetes személy neve is (pl.
vallalat képviseldje, természetes személy meghatalmazottja, stb.). Meghatalmazas hianyaban
a Térsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az ligyintézés gyorsitasa érdekében.

6. Betegpanaszok

A beteg jogosult az egészségiigyi ellatdsaval kapcsolatban a szolgaltatonal, a betegjogi
képviselonél, illetve az Intézmény fenntartdjanal, illetve mas illetékes hat6sagnal panaszt
tenni. Az intézményi panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiilon
jogszabalyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében - mas szervekhez
forduljon.

A panaszokat nyilvan kell tartani, és a panasszal, illetve annak kivizsgaldsaval osszefiiggd
iratokat 5 évig meg kell Orizni a szolgaltatonal.

A kivizsgalas eredményérdl tajékoztatni kell az érintett dolgozot és kozvetlen felettesét, ami a
valaszlevél masolatanak megkiildésével torténik.

7. A Szent Kristof Szakrendelo Kozhasznu Nonprofit Kft-hez érkezo
betegpanaszok kezelése

7.1. Szébeli panasz

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

Ha a védoénd altal gondozott személy vagy kdzvetlen hozzatartozdja, illetve torvényes
képviseldje, panaszt kivan tenni, az illetékes teriileti vezetd védondhoz, illetve iskola-
egészségligyi vezetd védonohoz, annak tavollétében a keriileti vezetd védénohoz kell
iranyitani.

A szbbeli panaszt lehetdleg azonnal ki kell vizsgélni, €s lehetdleg mielébb orvosolni kell. Ha
a beteg nem elégedett az eredménnyel, fel kell hivni a figyelmét, hogy panaszaval irasban a
foigazgatohoz fordulhat. A szdbeli panaszrdl, a megtett intézkedésrdl a szervezeti egység
vezetdje az Eszrevételi lapon (PKSz-M1) tdjékoztatja a fdigazgatot.

A fbigazgatonal jelentkezd panaszost eldszor az dpolési igazgatohoz, orvosigazgatohoz illetve
keriileti vezetd védénéhoz kell iranyitani, aki gondoskodik a panasz mieldbbi orvoslasarol.
Az apolasi igazgato, orvosigazgato, keriileti vezetd védond a kitdltott Eszrevételi lapon
(PKSz-M1) tajékoztatja a féigazgatot.
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Ha a beteg elégedetlen a megtett intézkedéssel vagy eleve irasban érkezik a panasz,
tovabbitani kell a fédigazgatéhoz. A féigazgato a 2.2 pontban foglaltak szerint jar el.

7.2. irasbeli panasz

frasban (levélben, emailben) beérkezd panaszt a féigazgatohoz kell eljuttatni, aki azt az
apolasi igazgatohoz, orvosigazgatohoz, illetve kertileti vezetd védondhdz tovabbitja.

Az é&polasi igazgatd, orvosigazgato6 illetve kertileti vezetd védond a panaszt tovabbitja az
érintett szervezeti egység vezetdjéhez, aki sajat hataskorében lefolytatja a vizsgalatot, majd
annak eredményérol és a megtett intézkedésekrol 5 munkanapon beliil irasban tajékoztatja az
apolasi igazgatot, orvosigazgatot vagy a keriileti vezetd védonot. .

Az é4polasi igazgatd, orvosigazgato, keriileti vezetd védonod a beérkezett irdsos
dokumentum(ok) alapjan elkésziti a beteg részére megfogalmazott valaszlevelet, melyet 3
munkanapon beliil eljuttatja a féigazgatonak aléirasra.

A valaszlevél:

tartalmazza az eset targyilagos ismertetését,

sziikség esetén a keletkezett dokumentaciot,

a panaszra vonatkoz¢ valaszt,

a megtett intézkedéseket, illetve az arra vonatkozo javaslatot.

A fbigazgato jovahagyasat kovetden a lehetd leghamarabb, de legfeljebb a panasz beérkezését
kovetd 30 munkanapon beliil a valaszlevelet a panasztevo részére meg kell kiildeni. Sziikség
esetén a jogi képviseld is részt vesz a panasz kezelésében.

7.3. Betegjogi képviselo

A betegjogi képviseld a Szent Kristof Szakrendeld Kozhasznu Nonprofit Kft.-tol fliggetlen
személy. Ellatja a betegek jogainak védelmét, és segiti Oket a betegjogok megismerésében és
érvényesitésében.

A betegjogi képviseld tevékenysége - panasz esetén - kiillondsen az alabbiakat foglalja
magaban:

segiti a beteget az egészségligyi dokumentacidhoz valod hozzajutasban, azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében,

segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat,

a beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az igazgatonal, a tulajdonosnal.

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

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

az egészségligyi szolgaltatd miikodési teriiletére belépni,

a vonatkozo iratokba betekinteni,

az egészségligyben dolgozokhoz kérdést intézni.
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7.4. Munkavallaloi panaszok

A munkavallalonak joga van ahhoz, hogy egyediil, vagy masokkal egyiittesen panaszt tegyen
a féigazgatonal. A panaszjog intézményi gyakorldsa nem érinti a munkavallal6 azon jogat,
hogy a kiilon jogszabalyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgalasa érdekében - mas
szervekhez forduljon.

. A féigazgato gondoskodik a panasz kivizsgalasardl, megteszi a sziikséges intézkedéseket. A
kivizsgalas eredményérdl a foigazgato a lehetd leghamarabb, de legfeljebb 30 munkanapon
beliil irasban tajékoztatja a panasztevot.

8. Eljar6 személyek

A panaszfelvétel soran a Tarsasag alkalmazottai jarnak el.

Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhatd ¢és orvosolhatd, a panaszfelvételt intézo
alkalmazott teszi meg a sziikséges intézkedéseket.

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

A panasziigy intézéseébdl ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve. akinek partatlansaga és elfogulatlansiga egyéb okbdl nem
biztositott. Amennyiben a kizaras az iigyvezetd igazgatdt érintené, az ligyben a Térsasag
jogosult donteni.

9. Melléklet
Eszrevételezési lap

Hivatkozasok

Szervezeti és Miikodési Szabalyzat SzMSz
Adatvédelmi Szabalyzat ASZ
Iratkezelési Szabalyzat IKSZ

Vonatkozo jogszabalyok

1997. évi LXXXIII. torvény a kotelezd egészségbiztositas ellatasairol
1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol
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