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I. ALTALANOS ES BEVEZETO RENDELKEZESEK

1. CEL

Az eljards célja a betegek, hozzétartozdik, és/vagy egyéb személyek 4ltal tett panaszok, bejelentések,
eszrevételek Ugyfél-barat modon, idében és érdemben valé vizsgalata. A sziikséges intézkedések
megtétele, a levont kovetkeztetések felhasznaldsa a betegbiztonsag és az ellatas fejlesztése érdekében.
Ezéltal az intézmény megitélésének javitasa, a betegelégedettség novelése.

2. ERVENYESSEG

2.1. Teriileti hatalya

Jelen mindségiranyitasi eljaras teriileti hatalya kiterjed a Soproni Erzsébet Oktatokérhaz és Rehabilitacids
Intézet székhelyére, telephelyeire.

2.2. Személyi hatilya

Személyi hatélya kiterjed az intézmény székhelyén, illetve telephelyein az intézménnyel valamennyi
jogviszonyban allé dolgozékra, akikre az eljaras altal rogzitett kdvetelmények vonatkoznak, valamint a
szervezeti egységek szolgaltatasait igénybe vevokre, a fekvo- illetve jard betegekre.

2.3. Idébeli hatilya

Ezen mindségiranyitasi eljaras 2021. 04. hé 15. napjan lép hatilyba, ezzel egyidejiileg a 2014. 08. 01-én
kiadott 6. kiad4s hatalyat veszti. Ervényes: visszavonasig.

3. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Panasz: A beteg részérdl az egészségiigyi ellatast kritikusan mindsitd felvetés, amelyrél a panaszos
nevének feltiintetése mellett az Intézménnyel és/vagy az Intézmény fenntartdjaval rdsban kozdl, vagy
amelyrdl — kozvetlen megkeresés esetén — a beteg és/vagy az Intézmény részérél a panaszok fogadasara
feljogositott személy szdndéka alapjan irasbeli feljegyzés késziil. Olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
¢rdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas-igy kiilondsen birdsagi,
allamigazgatasi-eljaras hatéalya ala.

Panaszjog: A beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartohoz forduljon.

Kozérdekii bejelentés: Olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa vagy megsziintetése
a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Panaszjog: A beteg torvény éltal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszéaval az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz, illetve fenntartéhoz forduljon.

Vevo: Személy, vagy szervezet, aki, vagy amely kaphat vagy kap terméket vagy szolgaltatast, amit ennek
a személynek vagy szervezetnek szantak, vagy amit 6 kovetel meg. Azon magan vagy jogi személy, aki
az intézmény betegellatassal kapcsolatos szolgaltatasait igénybe veszi. Vevének tekintjik a Nemzet

Alapkezel6t (NEAK), valamint egyéb hatosagokat is.
Beteg: Az egészségligyi ellatast igénybe vevo vagy abban részesiilé személy

Egészségiigyi elldtds: a beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolodd egészségiigyi tevékenységek
0sszessége.
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Eszrevétel: A beteg részérdl az egészségligyi ellatast kritikusan minésit6 felvetés, amely csak kisebb
problémat jelent, és amelyrdl a kozlést kovetden a beteg és az intézmény részérél panaszok fogadasara
feljogositott személy egyetértése alapjan nem sziiletik feljegyzés.

Kozeli hozzdtartozd: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon, az orokbefogadott, a
mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha €s a neveldsziild, a testvér

Hozzatartozd: az €lettars, az egyenesagbeli rokon hazastéarsa, a jegyes, a hazastars egyenesagbeli rokona,
testvére, valamint a testvér hazastéarsa, bejegyzett élettarsa.

4. HATASKOR ES ILLETEKESSEG

A reklamdci6 kivizsgaldsa a Soproni Gyogykozpont mindenkori féigazgatéjanak a hataskérébe tartozik,
melynek jogat az ltala kijel6lt ,, Reklamaci6 kezeléséért felelds féorvos™-ra atruhazhatja.

5.TAJEKOZTATAS

A, Reklamiciokezelés szabédlyozdsa” mindségirdnyitasi eljarast valamennyi fekvobeteg osztilyon,
minden telephelyen elérhet6vé kell tenni, valamint a Soproni Gy6gykdzpont Intézmény honlapjan
nyilvanossd kell tenni. A betegjogi képviseld elérhetdségét tartalmazo hirdetmény mellett ki kell
flggeszteni a tdjékoztatast arrél, hogy hol tehet panaszt a beteg (2. sz. melléklet), illetve a ,,Reklamécid
kezelés szabalyozisa” eljarasrendet az intézmény honlapjan hol talalja, valamint a fekvébeteg osztalyon
az osztaly/részlegvezeté fondvér kérésére rendelkezésre bocsatja. A jardbetegek tajékoztatasa a rendeldk
eldterében elhelyezett Betegtajékoztato segitségével torténik

A ,Reklamaci6 kezelés szabalyozadsa” minGségiranyitasi eljards rendjét a beteg, vagy hozzatartozoéja
részére —kérés esetén- tanulmanyozas céljabol at kell adni. A mindenkor érvényben 1évé szabdlyozés az
intraneten elérhetd, érvényessége a ,,Belsé dokumentumok mesterlistaja-n” ellendrizhetd.

Ezen eljarasrend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy kiilén jogszabalyban meghatarozottak szerint-a
panasz kivizsgalasa érdekében-panaszaval mas szervhez, illetve kozvetleniil az intézmény fenntartéjahoz
forduljon

II. AREKLAMACIO KIVIZSGALASANAK RESZLETES SZABALYAI

1. FOLYAMATLEIRAS

A fekvobeteg osztalyra/egységbe felvett beteg a felvételét kovetden a felvételes névér a beteg
felvetelekor tajékoztatja a beteget, amennyiben észrevétele, panasza van, ezek kozlésére milyen
lehetdségekkel élhet.

Amennyiben a beteg észrevételével, panaszaval az Intézmény barmely dolgozo6jahoz fordul, a dolgozé
koteles a beteget a panaszok fogaddsara jogosult (osztdly/részleg vezetd féorvosa/féndvére, vagy a
mindségirdnyitasi vezetd, vagy a betegjogi képviseld) személyhez iranyitani.

1.1. Vevd/beteg észrevételek, panaszok bejelentése, fogadasa

Az igénybevevd/beteg, vagy hozzatartozoja, vagy ezek térvényes képviseldje (ide nem értve a betegjogi
képvisel6t) aktualis egészségiigyi ellatasaval 6sszefiiggd panaszait benyujthatja:
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a.) Széban-személyesen

A panaszos a panaszat szoban-személyesen eléadhatja:

a beteg kezelésében kozremiksdd barmely foglalkoztatottnak:

- az adott osztaly/egység munkatarsanak (orvos/apolo)

- az adott osztaly/egység vezet6jének (osztaly/részleg vezetd foorvosnak, osztaly/részleg vezetd

apolonak)

- az intézmény ligyeletvezettjének

- aminGségiranyitasi vezetdnek
A szoban-személyesen panaszt tevo az adatok felvételekor hitelt érdemléen kételes a személyazonossagat
igazolni.

A szobeli panaszt fogadé koteles irasba foglalni (1. sz. melléklet — Panasz felvételi jegyzdkényv), a
beteggel aldiratni, és jelen eljarasrend szerint rogzitett moédon a titkdrsdg vezetdjéhez juttatni, aki a
panasszal kapcsolatos dsszes dokumentumot féigazgat6i utasitasra dtad a minéségiranyitasi vezetdnek a
reklamaci6 kezeléssel kapcsolatos vizsgalat lefolytatdsat koordindlja. A beteg szdmara a panasz
atvetelének igazolasara a kitoltott, alairt ,,Panaszfelvételi Jegyzokonyv” mésolatanak atadasa szolgal. A
»Panaszfelvételi Jegyz6konyv” aldirt példanyanak 1 db mésolatat a panaszt fogadé a panaszosnak kételes
atadni.

b.) Széban-telefonon

Telefonon el6adott panaszt a mindségiranyitasi vezetd, vagy hidnyzésa esetén a titkarsag vezetéje fogad.
A panaszt tevé személyazonossiganak ellendrzése érdekében kérjilk el a panaszos elérhetdségeit
(Levelezési cim, e-mailcim, telefonszam). A telefonon eléadott panaszrél annak felvevdje feljegyzést
készit, amit a titkarsag vezetbje a féigazgatohoz tovabbit (1. sz. melléklet). Amennyiben a panasz
bejelentdje €s elérhetdsége ismert abban az esetben az 1. sz. melléklet masolatét visszaigazolasként el kell
kiildeni szdmadra az éltala megadott postai levelezési cimre tértivevénnyel..

¢.) Irasban

frasban el6adott panaszt személyesen, elektronikusan (e-mail-ben), vagy postai uton lehet benyujtani:

- az adott osztaly/egység vezetdjchez,

- az Intézmény tigyeletvezetdjéhez,

- az Intézmény Titkarsadgahoz,

- abetegjogi képvisel6hoz,

- aminbségiranyitasi vezetéhoz.

- aSoproni Gyoégykdzpont féigazgatdjanak

Az irasba foglalt, személyesen benyujtott panasz atvételérél iktatds utan igazolast kell adni. (1. sz.
melléklet mésolata)

A panaszt fogado koteles egyeztetett idOpontban, siirgds esetben a lehetd legrovidebb idén beliil fogadni
a panaszost, amennyiben az ragaszkodik hozza. Felhivja a beteg figyelmét, hogy panaszat a betegjogi
képviselének — mint fiiggetlen harmadik félnek — is el6adhatja, valamint arra, hogy a Soproni
Gyogykozpont csak a személyazonossagat vallalé vevi/beteg, irasba foglalt kritikus észrevételét
tekinti a beteg jogszabalyban meghatarozott panaszjoga gyakorldsinak.
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Az intézményen keresztiil betegjogi képvisel6hdz benyujtott panaszt a betegjogi képviseldnek iktatas és a
»Panaszfelvételi jegyz6konyv” kit6ltése utan 3 munkanapon beliil 4t kell adni.

A panaszt fogad6 a panaszossal roviden ismerteti a betegpanaszok kezelésének az Intézményben kovetett
gyakorlatat.

Ha a beteg csak észrevételt kivan tenni, a probléma nem nagy stilyt, hatdsa a betegellatas folyamataira, a
mindségiranyitasi rendszerre csekély, a panaszt fogadé abban az esetben is kitdlti a , Panaszfelvételi
Jegyz8konyv”-et, melynek ,, EGYEB MEGJEGYZES, KIEGESZITES” rovataban rogziti,: ,, A panasz
targya csupan észrevétel, nem kérem a panasz kivizsgalasat”. Ebben az esetben is a panaszt tevovel a
jegyzbkonyvet alairatjuk, majd egy példanyat 4tadjuk szamara..

Az irasba foglalt vevé/beteg panaszt a panaszt fogadd koteles haladéktalanul, de legkésébb 3 napon beliil
eljuttatni a Titkdrsagon keresztiil a féigazgatonak tovabbi intézkedés céljabol.

Amennyiben a panaszt felvevd féorvos személyét érinti a panasz, és nincs méd panasz kielégit6
megoldasara helyben, abban az esetben a panaszt felvevd féorvos a panaszt tevd vevit/beteget az

Intézmény foigazgatdjahoz iranyitja.

A vevb/beteg (az egészségiigyi ellatasra szerzddést kotott partner, jogi személy, szervezet, NEAK, stb.)
irasban megfogalmazott, a Soproni Gydgykdzpontnak cimzett panaszrél beérkezett dokumentumot a
titkarsag vezetdje fogadja, azt a titkdrsdg munkatérsai érkeztetik és iktatjak. Ha az irasbeli panaszt az
osztalyra/egységbe kiildték, a szervezeti egység féorvosa koteles azt eljuttatni a titkarsag vezetdjéhez.
A titkarsag munkatdrsai a beérkezett panaszt érkeztetik és iktatjak, majd tovabbi intézkedésre atadjak a
minéségiranyitasi vezetd részére, aki a panaszkezeléssel kapcsolatos adminisztrativ feladatokat latja el.

A vevd/beteg ,Panaszfelvételi JegyzOkonyv”-et (1. sz. melléklet) minden esetben ki kell télteni, ha:

— apanaszos panaszat irasban adta be,

— szoban, telefonon jelzett panasz esetén ha a panaszos bejelenti, hogy panaszat jogi ttra kivénja terelni,

— a szoban, telefonon keresztiil benyujtott panasz esetén a megnevezett probléma sulyos hatéssal van,
vagy ismétl6dése esetén sulyos hatdssal lehet a betegellatds folyamataira, vagy a mindségiranyitasi
rendszerre, akkor is, ha egyszeri eseményrdl volt szo,

— aprobléma el6idézéséért az adott osztalyon/egységben kiviili tényezdk (is) felelések,

— aprobléma megoldasa az adott osztaly/egység keretei kozott nem lehetséges,

— apanaszt felvevd féorvos személyét érinti a panasz.

A mindségiranyitdsi vezetd — magéanszemély esetén akkor, ha a panaszos névvel, elérhetSség
megadasaval nyujtotta be a panaszat — a levél alapjan kitolti elektronikusan a vevd/beteg Panasz bejelentd
lapot és a Jegyzdkionyv panszbejelentés felvételéhez, valamint a panaszlevelet szkennelve e-mail-en
megkiildi a reklamacidkezeléssel megbizott féorvos részére.

1.2 A panaszbejelentés tartalma

A panaszbejelentésnek ajanlott tartalmazni:
o A beteg altalanos adatait (név, sziiletési id, lakcim, TAJ szam, ellatas idSpontja és helye)
o apanasz lényegének szoveges leirasat;
o A panasszal kapcsolatos 1ényeges koriilményeket;
O A panaszos beteg, vagy hozzitartozojanak aldirdsat a szoban-személyesen benyuijtott panaszrol
késziilt jegyz8konyvon is, (Telefonos bejelentés, vagy frasképtelenség esetén tértivevény szolgél
igazolasra)
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o A panaszos beteg, vagy hozzatartozojanak postai elérhetéségét.
Amennyiben a panaszt tevd személye, elérhet6sége nem ismert, abban az esetben a vizsgilat lefolytatisa
akadalyba utkozik, ezért a panaszt targytalannak tekintjiik.
Abban az esetben, ha egyes adatok hidnya miatt a panaszkezelési eljaras lefolytatasa akadalyoztatva van,
abban az esetben meg kell kisérelni a panaszossal a kapcsolat felvételét az adatok pontositasa érdekében.

1.3. Panasztétel tovabbi lehetéségei:

Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviseld felé is, aki sziikség esetén irasban
megteszi a panasz bejelentését az intézmény féigazgatdjanak.

A betegjogi képviseld nevét, fogadoidejét és elérhetéségeit minden osztalyon, illetve a szakrendel8kben a
székhelyen, illetve a telephelyeken is jol lathatoan ki kell fiiggeszteni (elétér, folyosd, aula, stb), valamint
az intézmény honlapjan is kozzé kell tenni.

1.4. A vevé/beteg panaszok kivizsgalasanak menete

Az irasban benytjtott, vagy széban, telefonon eldadott és frdsban rogzitett panaszt az illetékes panasz
felvevd koteles 3 napon beliil eljuttatni a Titkarsagon keresztiil a foigazgatonak tovabbi intézkedés
céljabol. (1.1. szerint)

A beérkezett panaszos tigyekrdl nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartds vezetése a minéségiranyitasi
vezetd feladata, a panaszos ligyekrél a minGségiranyitasi vezetd évente a féigazgaténak osszefoglalod

jelentést tesz.

Helyben eléadott panasz esetén: A széban, telefonon eléadott panasz esetén - ha a beteg annak irasba
foglaldsat nem kéri- a panaszt fogadé munkatirs (orvos/apold) koteles a beteg jogos igényének a
koriilmények altal lehet6vé tett lehetd legrovidebb idén beliil eleget tenni, és koteles a munkahelyi
Az érintett dolgoz6- amennyiben a beteg panaszat nem tartja jogosnak- errdl kételes a panasz leirasaval és
sajat irasbeli véleményének kifejtésével munkahelyi felettesét is tajékoztatni, valamint szintén a beteg
A panaszt a munkahelyi felettes elbiralja, és ennek eredményétél fiiggben vagy
o Helyt ad a panasznak és a beteg igényének a koriilmények 4ltal lehetdvé tett legrévidebb idén
beliil eleget tesz, orvosolja, ezzel egyidejlileg a beteggel ezt irasban is kozli.
o A panasz kivizsgalasat az eset koriilményeinek leirdsaval 4tadja az intézmény féigazgatdjanak,
(amennyiben a panaszt megalapozatlannak tartja csatolja a megalapozott véleményét)

Irdsban benyiijtott panasz esetén: A panaszt a lehet6 legrévidebb idén beliil el kell birdlni azzal, hogy a
panasz kivizsgélasdra elSirt jogszabalyi hataridd (30 nap) kezdé napja a panasz benyujtisat kiveto
nap. Bz érvényes a panaszladaban benytjtott panaszra is, azzal, hogy a panaszldda bontisa havi
rendszerességgel torténik, Ebben az esetben a panasz ,beérkezésének, idSépontja megegyezik a
panaszlada bontdsanak idépontjaval.

A mindségiranyitasi vezetd a panaszladak bontasat minden honap 10-ig el kell, hogy végezze.

A féigazgaté a panasz kivizsgalasara és jogossiganak megéllapitasara felkéri a reklamacidkezeléssel
megbizott féorvost, aki megkezdi a panasz kivizsgalasat.

A vevb/beteg panasz jogossdganak kivizsgalasaért és a rendezés modjaval kapcsolatos tovabbi
tevékenységért az Intézmény részérél a reklamaciékezeléssel megbizott féorvos a felelds, a
panaszkezeléssel kapcsolatos adminisztrativ feladatok ellatisaért pedig a minéségiranyitasi vezetd.

A vizsgélat célja az intézmény/osztaly/egység esetleges hibaval kapcsolatos feleldsségének egyértelmii
tisztazdsa. Amennyiben a felel6sség megallapithatd, a vizsgalat soran meg kell hatarozni a hiba okat és a
hiba keletkezéséért felelds személyt. Ennek tisztazasa érdekében a reklamdciokezeléssel megbizott
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féorvos igazol6 jelentést kér az érintett osztaly/egység vezet6jétél, sziikség esetén személyes talalkozot
kezdeményez a panaszossal.

Panaszbejelentés esetén az intézmény foigazgatdja, vagy az altala megbizott reklamacié kezelésért felelés
féorvos koteles a panasz kivizsgélasat 5 napon belil elinditani. A panasz kivizsgalasahoz kért igazold
jelentésre felkért munkatérs koteles az igazolé jelentését 5 napon beliil a felkérés kézhezvételétdl
szamitott 5 napon beliil megkiildeni a mindségiranyitasi vezetének, aki az adminisztrativ feladatok
koordinalasaért felel.

Belsd vizsgalat lefolytatasara az adott részleg vezet6jén til felkérheté az orvosigazgato, €s az apolasi
igazgatd is, de ilyen esetben az adminisztrici6 koordindlidsa és a nyilvantartds vezetése a
mindségiranyitasi vezet6 feladata. A panasz kivizsgalasara felkért munkatars a felkérést kdvetd 15 napon
beliil kételes a vizsgalatot lefolytatni, annak eredményérél az intézmény féigazgatdja altal megbizott
reklamdcio kezelésért felelds orvost irasban értesiteni.

A Reklaméciokezeléssel megbizott féorvos kezdeményezhet személyes meghallgatast, melyre a
panaszost- hozzdtartozd, vagy torvényes képvisel altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejlileg-
meghivja. Sziikség esetén az érintett munkatéarsat, valamint annak munkahelyi felettesét és a betegjogi
képvisel6t is meg kell hivni. Amennyiben a panasz természete ez megkivanja, az Intézmény jogi
képviseldje is meghivhato.

A reklaméciokezeléssel megbizott foorvos a panasz jogossaganak elbiralasa elétt koteles valamennyi - a
panaszbejelentéssel Osszefliggben érintett- személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel
kapcsolatos minden koriilményt részletesen megvizsgélni és értékelni.

A reklamdciokezeléssel megbizott féorvos irasban dokumentalja a kivizsgals megallapitasait dont a
panasz jogossagardl, dontésérol a panaszost levélben értesiti. (5. sz. melléklet — Valaszlevél minta)

2. PANASZKIVIZSGALAST BEFEJEZO HATAROZAT

A kivizsgélas eredményének ismeretében a reklamaciokezeléssel megbizott féorvos dont a panasz
elfogadéasarol vagy elutasitasarol (jogossag), elfogadds esetén meghatérozza a sziikséges intézkedéseket,
melyet a ,,Panaszkivizsgalasi hatdrozatban” jegyez fel (3. sz. melléklet).
A vizsgalat sordn a jogilag vitatott {igyekben a reklamacidkezeléssel megbizott féorvos minden esetben
egyeztetést kezdeményez az intézmény jogi képvisel6jével, a szakmailag vitatott témakban segitséget
kérhet az orvosigazgat6tol.
A reklamdcidkezeléssel megbizott féorvos a rendelkezésre 4116 dokumentumok ismeretében alakitja ki
végleges allaspontjat az érintett kérdésben.

o apanasznak helyt ad

O apanaszt elutasitja

A ,,Panaszkivizsgalasi hatarozat”-ban rogziteni kell:
o a panaszkivizsgalas eredménye,
o a panaszbejelentéssel Gsszefiiggésben meghozott vezetdi intézkedéseket
© a panaszos tdjékoztatasit arrdl, hogy kiilon jogszabalyban meghatérozottak szerint a Panasz
kivizsgalasa érdekében mas szervhez is fordulhat.

A kivizsgalast koveten a reklamacidkezeléssel megbizott féorvos . Panaszkivizsgadlasi hatdarozat”-ot
jovahagyasra benyujtja a féigazgato felé, aki sziikség esetén elrendeli azokat a vezetdi intézkedéseket,

melyek a panasz okanak helyesbitésére iranyulnak.
A ,, Panaszkivizsgdldsi hatdrozat” 3 példanyban késziil, melybsl 1 példanyt a panaszosnak az altala
megadott értesitési cimre megkiildiink a ,,Vdlaszlevél *-lel (4. sz. melléklet) egyiitt.
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A kiildés modjai:

o Postai levelezési cimre tértivevénnyel. (Amennyiben a panaszos nem veszi 4, még egy
alkalommal meg kell kisérelni a tértivevénnyel valé megkiildést.

o Elektronikus titon a panaszos 4ltal megadott e-mail cimen a panaszos éltal megadott jelszoval
védetten (pl. a beteg TAJ szama, vagy mas megadott jelszo).

Amennyiben a panaszt a betegjogi képvisel6hoz nyujtottdk be, és a betegjogi képviselé irasban, vagy
személyes egyeztetés sordn tdjékoztatja az Intézményt a panaszrél, a reklamaciékezeléssel megbizott
féorvos fentiek szerint vizsgalja ki a panaszt.

A kivizsgalast és intézkedést kovetben a reklamaciokezeléssel megbizott féorvos ,, Panaszkezelési
hatdrozat”- ot jovahagyasra benyujtja a foigazgato felé.

A panasz elfogaddsa, vagy elutasitdsa esetén a vevd/beteg (hatdsag) dontéssel kapcsolatos irasbeli
értesitéséért a reklamaciokezeléssel megbizott féorvos a felelds.
Az adminisztracié koordinalasat a mindségiranyitasi vezeté végzi.

3. A VEVOI/BETEG PANASZOK LEZARASA

A hozott intézkedések megtorténtét, és a panaszos irasbeli értesitését kovetden a panasz tigyet a
reklamacidkezeléssel megbizott féorvos lezarja. Valamennyi kapcsolodé dokumentumot a

rrrrrr

rrrrrr

Amennyiben a beteg panaszat a betegjogi képviselé nyujtotta be az Intézményhez, a panasz lezarasardl
késziilt dokumentumot ,,Vdlaszlevelet” és a ,,Panaszkivizsgdldsi hatdrozai” a mindségirdnyitasi vezet,
megkiildi a betegjogi képviseld részére is.

4. HATOSAGI REKLAMACIOK/MEGKERESESEK/ELJARASOK KEZELESE

A hatésagon keresztiil érkezd reklamaciokat/kifogasokat/panaszkivizsgalast/megkeresést/eljarast a
foigazgaté fogadja, majd az illetékeseket (osztaly/részleg vezeté f6orvost, az érintett egység vezetdjét,
apolasi igazgatét, szikség szerint a gazdasagi igazgatét, jogtanicsost) is bevonva kivizsgaljak a
reklamécio jogossagat és meghatarozzak a hiba okat. A hatosagi kifogasokrol és a meghozott dontésekrél
feljegyzést kell késziteni, melyrdl a féigazgaté vagy az Aaltala kijelolt személy gondoskodik. A
meghozott dontésekrdl a féigazgaté értesiti a reklamécioban érintett szervezeti egységek vezetdit és
tajékoztatja a reklamaciot/kifogast bejelentd hatdsagot.

Amennyiben a kivizsgélas soran egyértelmien tisztazodik a Soproni Gy6gykézpont a hibaval kapcsolatos
felel6ssége, ugy meg kell hatdrozni a hiba keletkezéséért felelés személy(eke)t, és a sziikséges
intézkedéseket. Az ligy lezarasarol, ha a kivizsglasanak nem 6 az iigyintéz4je abban az esetben a
mindségirdnyitasi vezeto értesitést kap.

Ezen tigyek nyilvantartasa a mindségiranyitasi vezet6 feladata.

5. JOGVITAK
Amennyiben a beteg/vevd jogvitat, peren kiviili karigényt, vagy peres eljarast kezdeményez, Gigy az

Intézmény jogi képviseldjének feladata a Soproni Gyogykozpont képviseletének ellatasa, a vonatkozo
jogszabalyok alapjan.
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6. A PANASZOK KEZELESET KOVETO BELSO MINOSEGIRANYITASI TEVEKENYSEGEK

A vevd/beteg panaszok kezelésének folyamata sordn, annak barmely fazisaban sziikségesnek itélt,
helyesbitd vagy megel6z0 tevékenység azonnali elrendelése a foigazgato/reklamaciokezeléssel
bels6 mindségiigyi feliilvizsgalatok elrendelésével és lefolytatasaval kapcsolatos szabalyozast az ME 08-
02 szdmu mindéségiranyitasi eljaras tartalmazza.

A panaszokrol a mindségiranyitasi vezetd az alabbi adattartalommal elektronikus nyilvantartast vezet. (5.
sz. melléklet)

A nyilvantartasban az alabbi adatok keriilnek rdgzitésre:

iktatészam

a bejelentés idépontja, modja

a beteg neve, cime, TAJ szdma, elérhet6sége

panaszt benyujtdja,

torvényes, vagy jogi képvisel6 neve (ha van)

Az crintett szervezeti egység (osztaly/részleg, egyéb) személy(ek) neve
panasz targya,

érintett személy

panasz jogossaga,

intézkedés,

vevd/beteg értesitésének datuma,

lezaras datuma,

megjegyzes.

O0O0O00O00O0OO0OO0OO0OGO0ODO

A min8ségiranyitasi vezetd, vagy a féigazgatd altal helyettesitésére kijelolt munkatars az adatokat
negyedévenként feldolgozza, majd dsszesiti.

Az adatok feldolgozasa problémacsoportok, szervezeti egységek (fekvobeteg osztalyok/egység) szerint és
intézeti szinten torténik.

Az adatfeldolgozds dsszesitéseit a reklamacidkezeléssel megbizott féorvos eljuttatja a foigazgatonak, a
gazdasagi igazgatonak, az poldsi igazgatonak €s a mindségiranyitasi vezetének.

A betegpanaszok Osszesitett eredményeit a soron kévetkezd foorvosi értekezleten a féigazgato, fonsvéri
ertekezleten az apolasi igazgatd, gazdasagi teriileten a gazdasagi igazgat6 ismerteti az érintett teriileti
vezet6kkel, akik részére a szervezeti egységre vonatkozé adatokat frasos forméban is biztositjak.

Az elektronikus nyilvantartdst a minGségiranyitasi vezetd a tdrgyévet kovetden kinyomtatja, iktatja, a
foigazgato és a reklamaciékezeléssel megbizott fdorvos alairasat kovetéen archivélja.

7. FELJEGYZESEK KEZELESE
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Feljegyzés Megérzi Megorzés ideje Megjegyzés
Vevoi panaszos levél Irattar % -
Vevo/beteg Irattar * -
panaszfelvételi
jegyzokonyv
Panaszbejelent6 adatlap Irattar * -
Valaszlevél Irattar % -
Panaszkezelési hatdrozat Irattar * -
Flggetlen szervezet Irattar & -
jelentése
Vevé/beteg Irattar 3év -
panasznyilvantartas
Ertesit levél a dontésrél Irattar * -
Vevé/beteg panasz minéségiranyitasi 5év -
adatfeldolgozasarol vezetd
késziilt 6sszesités
Vezetdségi értekezletek mindségiranyitasi 5 éy -
jegyzokonyvei vezeto
Feljegyzés a Irattar * -

hatosagoktol érkezo
reklamaciorél, dontésrél

* - az Iratkezelési szabalyzat (ISZ) szerint

LA W=

ITI. MELLEKLETEK

sz. melléklet- Panaszfelvételi jegyzékonyv
sz. melléklet- Tajékoztatd
sz. melléklet- Panaszkivizsgalasi hatarozat
sz. melléklet- Vélaszlevél minta ,
sz. melléklet- Folyamatban 1év6 tigyek nyilvantartasa
sz. melléklet- Panaszkezelés folyamatabraja

Hatalybalépés datuma: 2021.04.15.
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IV.MODOSITASOK JEGYZEKE

Moédositotta Valtozat |Moédositott | A kérhaz részérdl |Ellenérizte Kiadas/

Aldiras/datum szama oldalszaim |jovahagyta és Alairas/ Hatalybalépés
kiadta datum idépontja,
Alairas/datum iktatészama
Koérhazi azonosit6/
iktatészama

Szalayné Pausits 7.kiadds |[2-12.0ldal |Dr. Molnar Sdndor |Rédonyi Zsanett 2021.04.15.

Ibolya PhD f6igazgato féigazgatoi 1525-1/2021

mindségiranyitasi kabinetvezet6

vezetd

, Alairas: £.9g.
Aldiras: @M’%«' Aldirés: S

Qi A’U(t[(\

/44

Dr. Zsirai Erzsébet

igazgatasi

féosztalyvezetd

jogtanacsos

Alairas: >~§\' -
o)

Hatalybalépés datuma: 2021.04.15.

7. kiadas
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SOPRONI

ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 1. sz. melléklet

Gyogykozpont

lktatészdm:

PANASZ - FELVETELI JEGYZOKONYV

SZERVEZETI EGYSEG
MEGNEVEZESE:
EGESZSEGUGYI B .

STOLCALTATAST NYUITS HELY/DATUM PANASZBEJELENTO
ORVOS/SZAKDOLGOZO/ EGYEB
DOLGOZO NEVE

Névtelen [
A szolgdltatast igénybevev§ érintett személy O

Hozzatartozd O

Torvényes képvisels [
Betegjogi képvisel6 [
Egészségligyi hatdsag [

Egyéb 0, mint ....ceveviuveeennieeveevenaane

A SZOLGALTATAST IGENYBEVEVO ERINTETT SZEMELY ADATAI

Sziiletési hely, id6:
TAJ szam:

Ellatas id6ontja és helye:

Telefonszam (mobil):
Lakohely/Ertesitési cim (email-cim):

PANASZ BEJELENTOJENEK ADATAI (kivéve betegjogi képvisels egészségiigyi hatdsag)

Név:

Sziiletési hely, id6:

Telefonszam (mobil):
Lakéhely/Ertesitési cim (email-cim):

AZ ESET ROVID LEIRASA
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SOPRONI W Gyégykézpont
ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 1. sz. melléklet

Iktatoszam:

EGYEB LENYEGES MEGJEGYZES, KIEGESZITES:

A panaszt fogado Neve (olvashaté): Beosztasa

Panaszt fogadé alairasa:

A panasz kivizsgalasanak valamint a
valasz vérhaté ideje:

Kelt:

Panaszbejelentd olvashaté Panaszbejelent6 alairasa:
A masolati példanyt atvettem. neve:
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ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 2. sz. melléklet

g
SOPRONI ‘\ Gyobgykdzpont

Tisztelt Betegeink, Hozz4atartozok!

Reklamdci6 esetén Intézményiinkben panaszaval szdban, vagy frasban On fordulhat:

Az adott osztaly/egység osztaly/részlegvezetd féorvosahoz/fondvéréhez. vezets asszisztenséhez,
Intézmény tligyeletvezetdjéhez

Intézményiink Titkarsdgahoz,
A mindségiranyitasi vezet6hoz,
Soproni Gyégykdzpont foigazgatdjahoz

s e b

Levelezési cim: Soproni Gyo6gykdzpont, Sopron, Gy6ri u. 15.
e-mail cim: igazgatosag@sopronigyogykozpont.hu
Telefonszam: 99/514-200




(S
SOPRON

Gyobgykozpont

ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 3. sz. melléklet

Panaszkivizsgélasi hatarozat

A(Z) oreveveieis e e (iNtézmény megnevezése) fSigazgatdja
& (o cuewns vusass enn wowsms ove LEYVEH BlLal REPVISAIL) cuu cissss v sin e wam me rassaes vas
igénybevevé/beteg dltal inditott ...............iktatdszamu panaszkivizsgalasi eljarasban

- azelbterjesztett panasz,

- akivizsgalast vezetd munkatars jelentése, valamint

- @.cieeeeee.ee. NApjan megtartott panaszkivizsgaldsi meghallgatds alapjan a mai napon az
lgyet lezarva meghozta az aldbbi

hatarozatot:

A panaszkivizsgalas alapjan megallapitja, hogy

A panasznak helyt adok O
A panaszt elutasitom d

Helyesbit6 tevékenység sziikséges: U Igen U Nem

Erre tekintettel helyesbit6 tevékenységként az alabbi vezetdi intézkedést hozta:

A Panaszkivizsgélasi hatdrozat a(z) ..........cccccoeeveeiniiienee... (intézmény megnevezése)
Panaszkezelési eljarasrendje alapjan a panaszkivizsgdlds zéré dokumentuma.

Tajékoztatom arrdl, hogy a panasz kivizsgaldsa érdekében jogszabalyban meghatarozottak
szerint mas szervhez, illetve kdzvetlenill az intézmény fenntartdjahoz is fordulhat.

Bejelentését megteheti a betegjogi képvisel6nél, a Nemzeti Népegészségiigyi Kézpontndl, illetve
az illetékes szakmai kamaranal (MOK, MESZK).
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SOPRONI \f Gyégykszpont

ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 3. sz. melléklet

INDOKOLAS

A panaszkivizsgalds soran megallapitott tényallds

Kelt: féigazgatd alairasa
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SOPRONI Gyégykdzpont
ME-08-03 Reklamdcidkezelés Szabdlyozdsa 4. sz. melléklet
lktatészam:
VALASZLEVEL

Bejelent6 neve:
Bejelent6 lakcime:

Tisztelt Asszonyom/Uram!

Mindenekel6tt  szeretném  sajndlatomat  kifejezni az  Ont/hozzéatartozéjat  ért
kellemetlenségek miatt.

Ezdton szeretném tajékoztatni, hogy az On 4ltal tett (panasz, bejelentés, kozérdekii
bejelentés- értelemszertiien vdlasztandd) kivizsgaldsa megtortént.

A vizsgalat kapcsan a kdvetkezGket allapitottuk meg:
(Soroljuk fel tényszeriien, kézérthetéen, a szakkifejezések mell6zésével a vizsgdlat

megdllapitdsait, a lehetséges kivalto okokat)

A vizsgdlat megallapitasai alapjan a kévetkezd intézkedéseket hoztuk:

(felsorolva, csoportositva a vizsgdlat eredményeivel 6sszhangban, az aldbbiak szerint:
szervezeti szintli intézkedések, amelyek az ismétlédés megel&zését szolgdljdk, pl.: utasitdsok,
ellendrzések, oktatdsok, eljardsrend vdltoztatds stb.;

amennyiben személyi feleldsség is megdllapitdsra kerlilt akkor annak mindsitését, okdt, pl:
ismerethidny, szabdly megszegése, stb. a meghozott intézkedések, amelyek lehetnek
munkajogi szankciok, figyelmeztetések, kételezé oktatdsok, stb., de személyazonositdsra
alkalmas adatot nem szabad beleirni)

A fenti intézkedéseket azért hoztuk, hogy lehetGség szerint megel6zzilk a hasonld
események megismétlédését.
(Amennyiben nem tértént intézkedés, azt is le kell irni és indokolni, hogy miért nem)

Szeretném tdjékoztatni, hogy feladataink elldtdsa sordn minden igyekezetiinkkel azon
vagyunk, hogy betegeink ellatasa, gydgyulasuk segitése megelégedésiikre szolgaljon.

Er6feszitéseink ellenére is el6fordulhatnak azonban olyan események, korilmények (utalds a
panasz tdrgydra) amelyek (kellemetlenséget, nem kivdnatos eseményt, stb-t (panasz
alapjdn)) okozhatnak, ezek miatt ismételten sajnalatomat szeretném kifejezni.

Egyben k&észonom tlrelmét és mindenekelStt jelzését, mellyel a hibara felhivta

figyelmiinket!

Tovabbi kérdés esetén készséggel dllunk rendelkezésére!
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SOPRONI \f Gyégykdzpont
Reklamdcidkezelés szabdlyozdsa 4. sz. melléklet
Kelt: Tisztelettel:
alairas

(név, beosztas)
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Reklamdciokezelés szabdlyozdsa

Bejelentés Bejelentés

Ssz. | Iktatészam idépontja médja Beteg neve TAJ Cime/elérhetisége Panaszt benyujtoja,




T OTVENyes; Vagy JUET

5. sz. melléklet

képvisel6 neve ( ha

AY

AL CTHITCTU SZervezeu

egység

L e | Lonl 1

A panasz targya

Erintett személy




Panasz jogossaga,

Intézkedés

Vevd/beteg értesitésének datuma,




lezaras datuma,

Megjegyzés




6. sz. melléklet

Panaszkezelés eljarasrendje

(Soproni Gyégykdzpont)

Az érintett
szervezeti egység 3
napon belil
tovdbbitja a

bejelentett

panaszt

1
k. 1
 Vizsgélat lefolytatasa, 2
- személyes meghallgatas &
BNt e s |
e |

’ 15 nap

- Hatdrozatijavaslat &
megkiizdése az intézmény

féigazgatsjahoz L
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