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1  AZELJARAS CELJA

Az eljirds célja egyrészt a beteg reklamaciok kezelésének szabalyozdsa, a beteg informacidk
visszacsatoldsa a diagnosztikus, gyogyitd és betegellaté folyamatokba, a betegek bizalmanak a
névelése és az eltérések, panaszok kezelésével.

Az eljaras egyidejiileg kielégiti az MSZ EN ISO 9001:2009 szabvanyok, a Magyar Egészségiigyi
Ellatasi Standardok, és a Min8ségiranyitasi Kézikdnyv, valamint a vonatkozé egyéb kiils6 térvényes

rendelkezések és a belso eljarasok, eldirdsok kovetelményeit.

2 AZELJARAS ALKALMAZASI TERULETE
Az eljarast alkalmazni kell a Kft. mindazon teriiletein, szervezeti egységeiben és személyek altal,
ahol, és akik a betegellatasi tevékenységekben részt vesznek, vagy akikre az eljaras altal rogzitett

kévetelmények vonatkoznak.

3  AZILLETEKESSEG ES FELELOSSEG MEGHATAROZASA
Az eljarasban szabélyozott tevékenységek végrehajtasaban az aldbbiak illetékesek, illetve felelések:
= az eljras készitéséért: cégvezetd
ligyvezetd igazgatd
= az eljaras alkalmazasaért: ligyvezetd igazgatd
orvos igazgato
apolasi igazgatd
gazdasagi igazgato
szakmaiteriilet-vezetd foorvos/asszisztens
minden alkalmazott

= az eljaras alkalmazasdnak ellen6rzéséért: mindéségiranyitasi koordinator
4  FOGALMAK MEGHATAROZASA
A mindségiranyitas tirgykorébe tartozo kifejezések, meghatarozasok megfelelnek az MSZ EN ISO
9001:2009 Mindségiranyitasi rendszerek, alapok és szétar szabvényban foglaltaknak és értelmezésiik

is azonos ezekkel.

Hozzatartozé: az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastérs egyenesagbeli
rokona és testvére, valamint a testvér hizastarsa, bejegyzett élettarsa.
Kozeli hozzatartozé: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon, az orokbefogadott, a

mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha és a nevel3sziild, a testvér.
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Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik més — igy kiilondsen birésagi, allamigazgatasi- eljiras hatalya ala.
Panaszjog: a beteg tOrvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszival az

egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartohoz forduljon.

5 AZ ELJARAS LEIRASA
5.1 REKLAMACIOKEZELES

5.1.1 A betegek, hozzdtartozok, ,érintettek” reklamdcidinak iigyintézési folyamata

A beteg, a gylgyito, betegelldtd és az ezeket kiszolgalé folyamatok mindségével kapcsolatos
kovetelményektdl vald eltéréseket és egyéb észrevételeit rendszerint szdban, irisban (panaszlevél,
fax, levél, stb.) kézli.

A panaszt a lehetd leghamarabb, de legfeljebb 30 munkanapon beliil ki kell vizsgalni, a vizsgélat
tényérol feljegyzést kell késziteni, intézkedni kell a hianyossdg megsziintetésérél. A panasztevit
értesiteni kell a meghozott intézkedésekrdl. A keletkezett dokumentaciékat, a titkarsagon keresztiil a

»betegpanaszok”™ dossziéba iktatni és 5 évig megdrizni sziikséges.

Széban tett panasz: Abban az esetben, ha a panasztevd, a szakellatast felkeresé egyén, itt
tartézkodasa alatt teszi meg a panaszt és a panaszt fogadd, intézkedéseket tud tenni, és a panasztevd,
ezt elfogadta, az intézkedést megnyugtatonak taldlta, a dokumentéléds a panaszrél nem sziikséges, de
ez esetben is feljegyzest kell késziteni, melyet a titkirsagon iktatni kell. Intézkedést kell tenni az
esetleges hidnyossigok megsziintetésére. A dolgozok figyelmét fel kell hivni, hogy hasonld eset

eléfordulasanak megakadalyozdsara és azt ellenérizni kell.

Telefonon érkezett panasz: A Kft. felé érkezdé panaszokat egy dolgozénk fogadja az
iigyfélszolgélaton mindennap 08-14 6rdig. A panaszokrdl feljegyzéseket készit, melyeket tovabbit a
Kfi. vezetdsége felé. Amennyiben a telefonon a panasztevinek megnyugtaté valaszt nem tud adni,

abban az esetben kérni kell, hogy a panaszat irdsban vagy szdban tegye meg.

Irasban érkezett panasz: Levélben postai uton, e-mailben, illetve az erre rendszeresitett
formanyomtatvanyon nyijthaté be. A panaszos levelet iktatni kell. Iktatds utdn az iigyvezetd
igazgaté dont arrél, hogy kit biz meg (az érintett szakteriiletek vezetdi) a probléma kivizsgalasaval,

intézkedéssel.
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A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell:

+ a beteg dltaldnos adatait (név, sziiletési id8, lakcim, TAJ szam, ellatas idépontja és helye);
¢+ a panasz lényegének szdveges leirdsat;

+ a lényeges koriilményeket;

¢a panaszos beteg vagy hozzatartozojanak alairasat (kivétel a telefonos panaszbejelentés).

¢ A panaszladdban benyujtott panasz esetén a panasz beérkezésének idépontja megegyezik a
panaszlada bontasénak idépontjaval.

¢ A panaszt az orvos igazgato felkérd levéllel tovabbitja az illetékes teriilet vezetdjének.

¢ Az illetékes vezetd kivizsgilja a panaszt és részletes jelentést készit az eset koriilményeinek
leirdsaval, melyet 15 napon beliil visszakiild az orvos igazgatonak.

¢ Az orvos igazgaté ennek alapjan, késziti el a valaszlevelet. Az orvos igazgaté a rendelkezésére
bocsatott dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges allaspontjat, amelyben helyt ad a
panasznak vagy elutasitja azt.

¢ Amennyiben sziikséges az intézmény orvos igazgaté személyes meghallgatast kezdeményezhet,
melyre a panaszost — hozzatartozo, vagy jogi képviseld altal tett panasz esetén azok értesitésével
egyidejilleg — meghivja, Szilkség esetén az érintett munkavallalét, valamint annak munkahelyi
felettesét és a betegjogi képvisel6t is meg kell hivni. A meghallgatist a beteggel egyeztetett
idépontra kell kitiizni. Amennyiben a beteg a meghallgatdsra kitiz6tt napon nem jelenik meg,
tdvolmaradasat ki nem mentette, a vizsgalat lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

¢ A kivizsgdlast vezeté munkatrs a vizsgilat soran koteles valamennyi - a panaszbejelentéssel
Osszefiiggben érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos minden

koriilményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

¢+ A betegjogi képviseld nevét, fogaddidejét és elérhetdségeit minden osztalyon legalabb
elektronikusan, illetve a szakrendelSben (telephelyenként) jol lathatdan ki kell fiiggeszteni

(betegirdnyitd, elétér, folyosd, aula, stb.).

51.2 PANASZ KIVIZSGALASARA JOGOSULTAK KORE:
orvos igazgato, apolasi igazgaté:
+ az iranyitasuk alatt levd terilletet érinté panasz esetén

¢+ ligyvezetd igazgatoi megbizas esetén
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szakmaiteriilet-vezetd féorvosok:
+ orvosi munkdval, betegellatassal kapcsolatban vagy ha a panaszt tevd 6t keresi meg.

¢ ligyvezet6 igazgatoi vagy az orvos igazgaté megbizasa esetén

szakmaiteriilet-vezetd asszisztens:

+ asszisztensi tevékenységnél, asszisztensi munka vonatkozasaban, amennyiben a panasztevé 6t
keresi fel

¢ ligyvezetd igazgatdi vagy dpolasi igazgaté megbizdsa esetén

Amennyiben a panasz kivizsgilasival, az illetékest Ggy biztdk meg, a megbizénak kell atadni a
kivizsgalas jegyzokonyvet, aki a valaszlevelet a panasztevd felé elkiildi.

Abban az esetben, ha a panasz kivizsgaldsat csoportvezetd asszisztens végzi, akkor a szakrendelés
vezetd foorvost tdjékoztatni kell.

A panaszokrol nyilvantartast kell vezetni, és minden évben Ssszesitést kell késziteni, illetve mint

indikétort a rendszer feliilvizsgalatakor figyelembe venni.

5.1.3. Panaszkivizsgalast befejezé hatarozat

Az intézmény orvos igazgatdja vagy az altala megbizott személy koteles a panaszbejelentés
1dpontjatol szamitott 30 napon beliil a belsd vizsgalat eredményérdl a panasz bejelentdjét irdsban
tajékoztatni.

A hatdrozatban régzitésre keriil:

4 a panaszkivizsgalas eredménye,

4 a panaszbejelentéssel Gsszefliggésben meghozott vezetdi intézkedések, valamint

¢ a panaszos tdjékoztatdsa arrol, hogy kiilsn jogszabalyban meghatirozottak szerint a panasz
kivizsgaldsa érdekében mas szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgdlast lezard hatdrozat 2 példinyban késziil, melybdl egy példanyt a panaszos

szamdra tértivevényes levél formajaban kell megkiildeni.

6. Eroszakos, agressziv betegek esetében alkalmazandé eljiras

Eljrdsrend azokra az esetekre, amikor

+ barki a betegfelvételnél, vagy a szakrendelések elétt a folyoson a tobbi beteget zavaré magatartast
tanusit,

¢ a szakrendelést feltartja, ezaltal hatraltatja, vagy lehetetlenné teszi a betegellatast,

¢ agressziv magatartast tantsit a folyoson, vagy valamelyik szakrendelésen,

¢ lathatéan nem befolyéasolhat6 zavart személyrél van szo.
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A kovetendd eljrasrend a fenti helyzetekben:

* Az egészségiigyi ellatist nynjtd alkalmazottaknak meg kell kisérelni lecsillapitani a beteget
helyben.

¢  Amennyiben ez nem vezet eredményre, értesiteni kell a Kft. teriiletén szolgalatot teljesitd
biztonsdgi ort.

¢+ A biztonsagi drnek értesiteni kell a menedzsment valamelyik tagjét, és egyidejiileg meg kell
kisérelnie, rendezni a helyzetet. Amennyiben szilkséges, a menedzsment értesitett tagja
személyesen kozremiiksdik a konfliktus kezelésében.

¢ Mindezek eredménytelensége esetén a biztonsagi 6r értesiti a keriileti Rendorkapitdnysagot.

Az intézet egyetlen dolgozdja sem alkalmazhat fizikai kényszert, ill. e célbél nem keriilhet

fizikai kontaktusba a beteggel!

7. Kbzvetitéi eljaras

A kozvetitdi eljaras célja az egészségiigyi szolgaltaté (a tovibbiakban: szolgaltato) és a beteg kdzott
a szolgaltatds nyujtasaval Gsszefliggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel torténd
rendezésének eldsegitése, a felek jogainak gyors és hatékony érvényesitése.

A kozvetitdi eljaras lefolytatisat kérheti a beteg, a beteg haldla esetén annak kézeli hozzatartozoja
vagy Orbkdse és a szolgiltatd (a tovabbiakban: felek). A kérelmet a beteg lakohelyéhez vagy az
igénybe vett egészségiigyi szolgdltatas helyéhez legkozelebb esd terilleti igazsagiigyi szakértdi
kamarandl (a tovabbiakban: kamara) kell el6terjeszteni. A szolgidltato a betegek szdmadra jol lathatd
helyen kifiiggeszti a teriileti igazsagiigyi szakérti kamarak jegyzékeét, feltiintetve azok székhelyét és
postacimét.

A kérelemnek tartalmaznia kell a beteg nevét, lakohelyét, a szolgiltaté nevét, székhelyét, a
sérelmezett magatartds megnevezését és idépontjat, kdvetkezményeinek leirdsat, valamint az igényt.
A szolgdltaté biztositia, hogy a kozvetitdi eljards igénybevételére jogosultak az eljaras
kezdeményezésének modjat, illetve a kozvetitsi eljards Iényegét megismerhessék. A kozvetitsi
eljaras lehet6ségérol a betegjogi képviseld is tajékoztatast ad.

A kamara a kozvetitdi eljaras lefolytatdsa iranti kérelem kézhezvételét kovets 15 napon Dbeliil
megkiildi a kérelmet a mésik félnek. A masik fél a kérelem kézhezvételét kivets 15 napon beliil

nyilatkozik arrél, hogy hozzéjirul-e a kizvetitdi eljards lefolytatasahoz.
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Ha mindkét fél az eljdras lefolytatisa mellett dont, a kamara felhivja a feleket a kamarat megilletd
altalanos eljdrasi koltség fele-fele aranyban torténd megfizetésére.

Ha a felek az altalanos eljarasi koltséget megfizették, a kamara a feleket meghivja abbo! a célbal,
hogy a kozvetitdi eljarast lefolytaté egészségiigyi kozvetitdi tandcs (a tovdbbiakban: tanécs)
Osszetételében megallapodjanak.

A felek a tandcs tagjait a Magyar Igazsagiigyi Szakértéi Kamara (a tovabbiakban: MISZK) altal
vezetett kdzvetitéi névjegyzékbdl (a tovabbiakban: névjegyzék) jeldlik ki.

A kozvetitéi eljaras meginduldsa esetén a szolgaltaté értesiti az eljarésrol azt a biztositét, akivel
felelésségbiztositast kotott (a tovabbiakban: biztositd) és a biztosité nevérd! és székhelyérsl
tdjékoztatja a kamarat. A tanacs iiléseire a biztositot is meg kell hivni, és részére észrevételezési
Jogot kell biztositani. A szolgaltaté gy is nyilatkozhat, hogy a kozvetitdi eljarasban a biztositoja

részvételének melldzését kéri.

8. Az Intézet feliigyeleti Szervei

Budapest Féviros I1I. Keriileti Polgarmesteri Hivatal
Cim: 1033 Budapest, F§ tér 3.

Levelezeési cim: 1300 Budapest Pf, 102.

Telefon: +36 1 4378 500

Email: info@obuda.hu

Budapest Féviros Kormdnyhivatala Budapest I1. Keriileti Népegészségiigyi Intézet
Cim: 1032 Budapest, Varadi Sandor utca 15
Telefon: +36 1 209 33 14, Fax: +36 1 209 33 15

Email: 03kerulet@kmr.antsz.hu

Budapest Févaros Kormdnyhivatala Egészségbiztositisi Pénztari Szakigazgatasi Szerve
Cim: 1139 Budapest, Teve utca 1/A-C.

Levelezeési cim: 1387 Budapest, Pf. 27.

Telefon: +36 1 288 51 00 Fax: +36 1 288 52 35

Email: kmrep@oep.hu
9. Terileti igazsigiigyi szakért6i kamarik jegyzéke

Budapesti Igazsigiigvi Szakértéi Kamara
Korzet: Budapest, Nograd és Pest megye

Székhely: 1126 Bp. Biszorményi u. 20-22. fsz,12.
Levélcim: 1531 Bp. Pf. 7.
Telefon: 355 1857

E-mail: biszk@t-online.hu

Weboldal: http://www .biszk.hu
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Veszprémi Igazsdgiigvi Szakértdi Kamara

Kérzet: Fejér, Veszprém és Zala megye
Székhely: 8200 Veszprém, Stadion u. 19/b. fsz.3.
Levélcim: 8201 Veszprém, Pf. 372.

Telefon: 88 327 140

E-mail: viszk@invitel.hu

Weboldal: http://www.veiszk.hu

Szegedi Igazsigiigyi Szakértdi Kamara

Korzet: Békés és Csongrad megye

Székhely: 5600 Békéscsaba, Szent Istvan tér 1.
Telefon: 66 547 070

E-mail: sziszk@sziszk.hu

Weboldal: http://www.sziszk hu

Pécsi Igazsigiigyi Szakértéi Kamara
Kirzet: Baranya, Somogy és Tolna megye
Székhely: 7627 Pécs, Fels6vamhaz utca 16 -18.

Telefon: 72 445 187

E-mail: pecsi.iszk@gmail.com; lovaszkft@t-online.hu

Miskolci Igazsagiigvi Szakértéi Kamara

Korzet: Borsod-Abatj-Zemplén és Heves megye
Székhely: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1. 1./107.
Levélcim: 3501 Miskolc, Pf, 348.

Telefon: 46 740 311

E-mail: misiszk(@dsnet.hu

Weboldal: http://w3.hdsnet.hu/misiszk

Kecskeméti Ipazsagiigyi Szakértéi Kamara

Kérzet: Bacs-Kiskun és Jasz-Nagykun-Szolnok megye
Székhely: 5004 Szolnok, Tészegi ut 4. Pf, 41.
Telefon: 56/521-091, 56/521-092

E-mail: kiszk.mail@gmail.com

Weboldal: http://www.kiszk.hu

Gyéri Igazsagiigvi Szakértéi Kamara
Kérzet: Gydr-Sopron-Moson, Komérom-Esztergom és Vas megye

Székhely: 9026 Gyor, Egyetem tér 1. Telefon: 96 613 579, 613 661
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E-mail: gallics@sze.hu

Debreceni Igazsagiigyi Szakértéi Kamara

Korzet: Hajdu-Bihar és Szabolcs-Szatmar-Bereg megye
Székhely: 4026 Debrecen, Darabos u. 9-11. I1.
Levélcim: 4026 Debrecen, Darabos u. 9-11. II.

Telefon: 52 368 910

E-mail: debkamara@iszki.hu

MOK Orszagos Etikai Bizottsig
Telefon: +36/(1) 269-4391 ,E-mail: etika@mok.hu

Alapveté Jogok Biztosa
e-mail: panasz@ajbh.hu

leve'lcfih : Alapvet6 J ogol§ Biztosanak Hivatala

MESZK

eriileti szervezet c eune* e: 1088 Budapest, Brédy Sandor utca 2. I[/4)
Meriileti iroda: [lOBB Budapest, Brédy Sandor utca 2. I/4.
Telefonszam: +36 1 225 0695
pax.‘+36 12250696

E-mall,meszkbg@t-onlme hu

6  HIVATKOZASOK

Minéségirdnyitasi Kézikényv

MSZ EN ISO 9001:2009

Intézeti weboldal

1997. évi CLIV térvény az egészségiigyrdl

2000. évi CXVI torvény az egészségiigyi kozvetitoi eljarasrol

4/2001. (11. 20.) EiM-IM egyiittes rendelet az egészségligyi kozvetitdi eljarassal
kapcsolatos egyes kérdésekrol

* > > > > @
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BETEG REKLAMACIOKEZELESE (MU-ORVIG- 02) f Szent Ma rgit

RendelSintézet

1. sz melléklet

ESZREVETELEK, JAVASLATOK

Eszrevétel leirasa:

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

Az alabbi cimre kérek - nem kérek* visszajelzést

* A megfeleld rész alahtzandd

---------------------------------------

alairas
BV . o iivirirerereeeererransanasaseececasssesnsoneenes sziiletési idO:.vveviveennnnnnnans
G111 TAY: reiiieiiinnnn
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