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Panaszok kezelése

1. Betegpanaszok

A beteg jogosult az egészségiigyi ellatasaval kapcsolatban a szolgaltatonal, a betegjogi
képviselonél, illetve az Intézmény fenntart6janal, illetve mas illetékes hatosagnal
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 kivizsgalasaval
Osszefliggd ratokat 5 évig meg kell 6rizni a szolgaltatonal.
A kivizsgalas eredményérdl tajékoztatni kell az érintett dolgozot és kdzvetlen

felettesét, ami a valaszlevél méasolatanak megkiildésével torténik.

2. A Szent Kristof Szakrendelé Kozhasznu Nonprofit Kft-hez érkezo
betegpanaszok kezelése

2.1. Szébeli panasz

Ha a beteg, vagy kozvetlen hozzatartozoja, vagy a torvényes képviseldje
(tovabbiakban egyiitt: a beteg) valamely szervezeti egységnél szobeli panaszt kivan

tenni, az adott szakrendelés vezetd féorvosdhoz kell iranyitani.

Ha a védond altal gondozott személy vagy kozvetlen hozzatartozoja, illetve torvényes
képviseldje, panaszt kivan tenni, az illetékes teriileti vezetd védonohoz, illetve iskola-
egészségligyi vezetd védonohoz, annak tavollétében a keriileti vezetd védéndhoz kell

irdnyitani.
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A szobeli panaszt lehetdleg azonnal ki kell vizsgalni, és lehetéleg mielobb orvosolni
kell. Ha a beteg nem elégedett az eredménnyel, fel kell hivni a figyelmét, hogy
panaszaval irdsban a fOigazgatdbhoz fordulhat. A szdbeli panaszrol, a megtett
intézkedésrl a szervezeti egység vezetbje az Eszrevételi lapon (SZMSZ-F3)

tajékoztatja a féigazgatot.

A foigazgatonal jelentkezd panaszost eldszor az dpoldsi igazgatdhoz, illetve kertileti
vezetd védonohoz kell iranyitani, aki gondoskodik a panasz mielobbi orvoslasarol.
Az apolasi igazgato, keriileti vezeté védoné a kitoltott Eszrevételi lapon (SZMSZ-F3)

tdjékoztatja a féigazgatot.

Ha a beteg elégedetlen a megtett intézkedéssel vagy eleve irasban érkezik a panasz,

tovabbitani kell a féigazgatohoz. A féigazgatd a 2.2 pontban foglaltak szerint jar el.

2.2 irasbeli panasz

frasban (levélben, emailben) beérkezd panaszt a foigazgatohoz kell eljuttatni, aki azt

az apolasi igazgatohoz, illetve kertileti vezetd védoénohoz tovabbitja.

Az épolasi igazgatd, illetve keriileti vezeté védond a panaszt tovabbitja az érintett
szervezeti egység vezetdjéhez, aki sajat hatdskorében lefolytatja a vizsgdlatot, majd
annak eredményérdl és a megtett intézkedésekrél 5 munkanapon beliil irdsban
tajékoztatja az dpolasi igazgatot, vagy a keriileti vezetd védonét. .

Az apolasi igazgatd, kerlileti vezetd védond a beérkezett irdsos dokumentum(ok)
alapjan elkésziti a beteg részére megfogalmazott valaszlevelet, melyet 3 munkanapon

beliil eljuttatja a foigazgatonak alairasra.

A valaszlevél:

— tartalmazza az eset targyilagos ismertetéseét,

— sziikség esetén a keletkezett dokumentaciot,
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— a panaszra vonatkozo valaszt,

— a megtett intézkedéseket, illetve az arra vonatkoz¢ javaslatot.

A fOigazgatd 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.

2.3 Betegjogi képviselo

A betegjogi képviseld a Szent Kristof Szakrendeld Kozhaszni Nonprofit Kft.-t6l
fiiggetlen személy. Ellatja a betegek jogainak védelmét, és segiti Oket a betegjogok

megismeréseében €s érvényesitésében.

A betegjogi képviseld tevékenysége - panasz esetén - kiilonosen az alabbiakat foglalja
magaban:
— segiti a beteget az egészségligyi dokumentacidhoz vald 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 iigyekben kizardlag a betegtdl kapott meghatalmazas

keretei kozott jarhat el.

A betegjogi képviseld - az ellatas zavartalansagat nem veszélyeztetve - illetékességi
korében jogosult:
— az egészségiigyi szolgaltatd miikodési teriiletére belépni,

— a vonatkozo6 iratokba betekinteni,
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— az egészségiigyben dolgozdkhoz kérdést intézni.

2.4. Munkavallaléi panaszok

A munkavéllalonak joga van ahhoz, hogy egyediil, vagy mésokkal egyiittesen panaszt
tegyen a féigazgatonal. A panaszjog intézményi gyakorldsa nem érinti a munkavallald
azon jogat, hogy a kiilon jogszabalyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgalasa

érdekében - mas szervekhez forduljon.

A fbéigazgatd gondoskodik a panasz kivizsgaldsar6l, megteszi a sziikséges
intézkedéseket. A kivizsgalds eredményerdl a fOigazgatd a lehetd leghamarabb, de

legfeljebb 30 munkanapon beliil irdsban tdjékoztatja a panasztevot.

Hivatkozasok

Szervezeti és Miikodési Szabalyzat SzMSz
Adatvédelmi Szabalyzat ASZ
Iratkezelési Szabalyzat IKSZ

Vonatkoz6 jogszabalyok

1997. évi LXXXIIL torveny a kotelez6 egeészségbiztositas ellatasairdl

1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol
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Modositasok jegyzéke

Valtozat Ervénybe lépés | Megvaltozott A valtozas leirasa
szama oldalak
2. 2012.06.11 4 Orvos-igazgato részvétele a beteg
T ) panaszok Kivizsgalasaban.
Teljes T .
3. 2016.1130 | dokumentum SEMSZ srerint] valtozasok
attekintése
Teljes T .
4. 2018.06.01 | dokumentum SEMSZ srerindl valtozasok
attekintése
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