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Preambulum

Az egészségugyrdl széld 1997 évi CLIV. térvény 29.§ (1)-(4) bekezdése alapjan az igénybevevd
beteg egészségligyi szolgaltatdssal kapcsolatos panaszanak kivizsgalasa az alabbi mddon
torténik.

1 Altalanos és bevezet rendelkezések

A szabadlyzat teriileti hatalya kiterjied a Svabhegyi Gyermekgydgyintézet (Svabhegy OAIP
Nonprofit Kft., Svabhegy Plusz Kft.) egészségligyi szolgaltatd azon szervezeti egységeire, ahol
betegeket fogadnak, kezelnek, gyogyitast segitdé tevékenységet folytatnak, személyi hatalya a
szolgaltatéval munkaviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban all6 dolgozdkra, akik a munkajuk
soran az eljarast alkalmazzak, vagy akikre az eljaras altal régzitett kdvetelmények vonatkoznak,
valamint a szolgaltatast igénybe vevékre, betegekre.

2 Ertelmez6 rendelkezések

Jelen szabalyzat alkalmazasaban:

Panaszjog: A beteg térvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az
egészséglgyi szolgaltatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatéhoz, illetve
felugyeleti szervhez forduljon.

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiléndsen birdsagi, allamigazgatasi- eljaras
hatalya ala.

Hozzatartozo: A sz(il6, nagyszild, az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a
jegyes, a hazastars egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa,
bejegyzett élettarsa.

Kozeli hozzatartozo: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon, az
Orokbefogadott, a mostoha- és nevelt gyermek, az &érokbefogad6-, a mostoha és a
nevelész(ilb, a testvér.
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3 Hataskor és illetékesseég

A panaszkivizsgdlas els6sorban az egészségligyi szolgaltatdé vezetdi hataskdrébe tartozik,
melynek jogat tavollétik esetén az altaluk megjeldlt személy gyakorolja. Panaszt tehet a beteg
kbzvetlendl a regiondlis betegjogi képviselénél, akinek nevét, elérhetéségét a rendelében jél
lathatd helyen kifliggesztik.

Ez esetben a panaszkivizsgdldas az Orszdagos Betegjogi Ellatottiogi, Gyermekjogi és
Dokumentacios Kézpont (tovabbiakban: OBDK) szervezetén belll, az altala megbizott személy
bevonasaval térténik.

Az intézet betegjogi képviselbje: Dr. Szedresi Alexandra
Tel.: +06/20-4899-504

4 Tajékoztatas

A Panaszkivizsgalasi Szabalyzatot a betegek szamara elérhetévé kell tenni, nyilvanossa kell tenni,
€s az abban foglaltaknak megfeleléen kell eljarni.

A regiondlis betegjogi képvisel6 elérhetéségét tartalmazd hirdetmény mellett kell kifiggeszteni a
tajékoztatast, hogy hol tehet panaszt a beteg, illetve, hogy a Panaszkivizsgalasi Szabalyzat hol
talalhaté meg a szolgéltatondl.

A Panaszkivizsgalasi Szabalyzatot a beteg vagy hozzatartozéja részére — kérés esetén —
tanulméanyozés céljabdl at kell adni és lehetéség szerint a szolgaltaté honlapjan meg kell jelentetni.

5 A panaszkivizsgalas/reklamacidkezelés részletes
szabalyai

5.1. A panasz bejelent6jére vonatkozéan

Els6dlegesen a felmerilt panaszokat az elldtas helyszinén kell kezelni, megoldani. Ha az
igénybevevének, betegnek az ellatasa soran felmerllé panasza az 6t kezel6 szolgaltatd keretein
beliil nem kezelhetd, kérheti a panaszénak jelen szabalyzat szerinti kivizsgalasat.

Az igénybevevd, beteg aktudlis egészségugyi ellatasaval 6sszefliggé panaszait a beteg vagy
hozzatartozoja irdsban, széban vagy telefonon nyujthatja be. Az irdsban el6adott panaszt —
személyesen, vagy postai Uton — a szolgdltatd Panaszkezelési Szabdlyzataban nevesitett
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vezetdje, Operativ Igazgatdé részére kell benyujtani. A szdban el6adott panaszt a beteg
kezelésében kdzrem(kddd barmely alkalmazottnak el6adhatja, aki a panaszt koteles két
példanyban irasba foglalni, a beteggel alairatni, és jelen Szabalyzat szerint régzitett médon a
vezet6h6z tovabbitani. A beteg szadmara a panasz atvételének igazolasa a panasz
iktatobélyegzével ellatott masolatanak visszaadasaval térténik. A jegyz6kdnyvet a recepcidon
egyértelmien kijeldlt helyen kell tarolni. A telefonon eléadott panaszrél annak felvevéje koteles
feliegyzést késziteni és jelen szabdlyzat szerint rogzitett médon a vezet6hdz tovabbitani.
irasképtelen igénybevevs, beteg jegyzOkényvbe mondhatia panaszat a szolgaltaténal
alkalmazasban all6 barmely dolgozénak, aki tovabbitja a panaszt a vezetének.

Az irasba foglalt személyesen benylijtott panasz — kilon iktatészammal — iktatasra kerdl,
atvételérdl igazolast kell adni.

A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg altalanos adatait (név, szlletési id6, lakcim,
magyar allampolgér vagy Magyarorszagon biztositott kulfoldi allampolgar esetén TAJ szam, ellatas
idépontja és helye), a panasz lényegének szdveges leirdsat, a lényeges koérliményeket, a
panaszos beteg vagy hozzatartozo6janak alairasat, kivétel a telefonos panaszbejelentés.

Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képvisel6 felé is, aki szilkség esetén
irasban megteszi a panasz bejelentését a szolgaltatd vezetéjének. A betegjogi képviseld nevét,
fogadoidejét és elérhetéségeit a rendelében, illetve a varétérben ki kell fliggeszteni. (el6tér,
folyosd)

Panasz tipusai:

e OEP és maganrendelések betegut szervezése kapcsan felmerilé panaszok
o varakozas, rendelési iddk, leletértékelések csuszasa

e Az Intézeti kbrnyezetet érinté panaszok
o az Uugyfélvarékban zsufoltsag, székhiany, tisztasdg kapcsan tett
észrevételek, a helyiségek temperaltsagara tett észrevételek
e Az Intézet elérhetéségére tett panaszok
o telefonos, e-mailes elérhetéség, WebEmma elérhetéség, altalanos
bejelentkezések és ezzel kapcsolatos kérdések/ valaszok

e Az ligyfélszolgalat munkatarsait érinté panaszok:
o az lgyfélszolgalatos kolléga viselkedésére, 6ltézkddésére, stiluséra tett
panasz
o az Ugyfélszolgalatos kolléega kommunikaciéjara, tajékoztatési
hataskérére,  szll6i/paciens kérés esetén az  intézkedés
hatékonysagara tett panasz

Az tgyben eljaré illetékes: Operativ Igazgatoé

e Az orvosi asszisztenciat érinté panaszok:
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o pl. stilus, empdtia, viselkedés, a feladathoz valé hozzadllas, beteg
varakoztatas, csuszas

Az Ggyben eljaré illetékes: Orvos Igazgaté

e Az orvos szakmai részeket érinté panaszok:
o stilus, késedelmes munkakezdés és annak okai, a rendelési id6pontok
tartasa, betegtajékoztatas

Az Ggyben eljaré illetékes: Orvos Igazgaté

5.2. Panaszkivizsgalashoz kapcsol6do feladatok az egészségugyi
szolgaltatora vonatkozdan

Panaszkezelés alapelvei:

e A beérkezett panasz értelmezése, kielemzése

e Minden beérkez6 panaszt és a panaszosokat egyenlé eljarasrend szerint kell
kezelni

e A Panaszkezelési eljarasrend szintjeinek betartasa kotelezd (lasd 3. pont)
e A panaszkezelésnek minden esetben érdeminek kell lennie, amely soran feltarjuk

a panasz valédi okat, hogy az eset kapcsan tett intézkedéssel megelézzik a
tovabbi, hasonlé esetek eléfordulasat

e A panaszt mindig irdsban roégzitjuk

Jogos panasz esetén megfelel6 eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett panaszt a hasonl6 targykoéri tGgyekrdl vezetett nyilvantartasba kell felvenni. A
nyilvantartas vezetésére a szolgaltaté megbizott vezetdje, illetve az altala a feladatra kijeldlt
személy kotelesek.

A szolgaltatéhoz irasban benyujtott vagy széban, telefonon eléadott és rogzitett panaszt az
illetékes dolgozo kételes egy munkanapon belil tovabbitani a szolgaltatoé vezetdjéhez.

A nyilvantartasba az aldbbi adatok keriilnek rogzitésre:

e iktatoszam

e abejelentés idpontja, modja

e abeteg neve, cime, TAJ szama, elérhetésége
e az érintett szolgéaltat6/személy (ek) neve

e tdrvényes vagy jogi képvisel6 neve, ha van
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A széban, telefonon el6adott panasz esetén, ha a beteg annak irasba foglalasat nem kéri, a
panaszt észlel6 alkalmazott kbteles a beteg jogos igényének a kériilmények altal lehetévé tett
lehetd legrévidebb idén belll eleget tenni és koételes azt haladéktalanul a munkahelyi
vezetdjével is kdzoIni. A felmertlé panasz esetén az intézet munkatarsa haladéktalanul
értesiti az ellaté orvost és/vagy kbzvetlen munkakoéri felettesét a mielébbi gyors megoldas
érdekében. Az érintett dolgozé6 amennyiben a beteg panaszat nem tartja jogosnak, errdl
kételes a panasz leirasaval és sajat irasbeli véleményének kifejtésével munkahelyi felettesét
haladéktalanul értesiteni.

A panaszt a munkahelyi felettes elbiralja, és ennek eredményétdl fliggéen vagy

. a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a kérilmények altal lehetévé tett
legrévidebb id6én belll eleget tesz, ezzel egyidejlileg a beteggel ezt — igény
esetén - irdsban kozli, vagy

. a panasz megoldasadhoz segitséget kér a szolgaltatd vezetdjétdl, illetve
kivizsgalasat az eset korllményeinek leirdsaval éatadja a szolgaltatd
vezet6jének

. a panaszt megalapozatlannak tartja és errél, valamint a panaszrél az eset
kérilményeinek leirasaval tajékoztatja a szolgaltatoé vezetdjét.

Az irasban benyujtott panaszt a lehet6 legrévidebb idén belil el kell biralni azzal, hogy
panaszkivizsgalasra el6irt 30 napos jogszabalyi hataridé kezdd napja a panaszbenyujtas
napja. Ez érvényes a panaszladaban benyujtott panaszra is, azzal, hogy a panaszlada
bontasa havi rendszerességgel térténik. Ebben az esetben a panasz beérkezésének idépontja
megegyezik a panaszlada bontdsanak idépontjaval.

A panasz érkezhet a gondoskodas@svabhegy.eu email cimen keresztiil vagy postai Gton
(1037 Bokor utca 17-21).

A kozOsségi fellleteken (FB) érkezett lzenetekre, értékelésekre 3 munkanapon belll az
Intézet kommunikacios vezetbje valaszol.

Hozzatartozo vagy jogi képviselé altal bejelentett panasz esetén a kivizsgalast jelen
Szabalyzat rendelkezéseinek megfeleld alkalmazasaval kell lefolytatni.

Ebben az esetben Oket az esetleges meghallgatdsra is meg kell hivni, és a panasz
kivizsgalasat lezar6 hatarozatot szamukra is meg kell kiildeni.

Panasz bejelentés esetén a szolgaltaté vezetdje vagy az altala megbizott személy koteles 5
munkanapon belil vizsgalatot elrendelni a panasz kivizsgalasara. Az érintett
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egység/személy (ek) postafordultaval, de legkésébb 2 munkanapon belill megkildik a
vizsgalatvezet6 altal kért dokumentaciot.

A belsé vizsgalat lefolytatasara a szakmai vezetd orvos/ vezetd egészséglgyi szakdolgozd is
felkérhetd, az érintettség illetve dsszeférhetetlenség figyelembevételével. A kijellt személy
a panasz kivizsgalasat nem bizhatja masra. Az érintett személy érintettség, illetve
dsszeférhetetlenség esetén koteles azt haladéktalanul bejelenteni. Erintettség, illetve
Osszeférhetetlenség esetén Uj személy kijeldlésérél haladéktalanul gondoskodni kell.

A panasz kivizsgalasaval megbizott munkatars koteles a vizsgalatot a felkérést kdveté 7
napon belil lefolytatni és a vizsgalat eredményét a szolgaltaté vezetdjével vagy az altala
megbizott személlyel irasban kdzdlni.

e A vizsgalat soran els6ként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagardl, ezt kbvetben, ha a vizsgalat vezetbje a panasznak helyt ad,
az intézkedést a kériiményekhez képest a lehetd legrévidebb idén belll megteszi,
ezzel egyidejlileg ezt a beteggel és a szolgaltaté vezetéjével irasban is kdzli, vagy

e személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost - hozzatartozo, vagy
jogi képviseld altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejlleg - meghivja.
Szlkseég esetén az érintett munkavallalét, valamint annak munkahelyi felettesét és
a betegjogi képvisel6t is meg kell hivni.

A meghallgatast a beteggel egyeztetett iddépontra kell kitlzni. Amennyiben a beteg a
meghallgatasra kit(izétt napon nem jelenik meg, tdvolmaradasat ki nem mentette, a vizsgalat
lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

A Kkivizsgalast vezeté munkatars a vizsgalat soran kételes valamennyi — a panaszbejelentéssel
Osszefiggben érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos
minden kérliményt részletesen megvizsgalni és értéekelni.

5.3. Panaszkivizsgalast befejez6 hatarozat

A szolgaltat6 vezetdje vagy az altala megbizott személy a vizsgalat soran vagy a vizsgalatot
kovetben koteles az egészségigyi szolgaltatd jogi képvisel6jével a panasz kivizsgalasaval és
a vizsgalat eredményével kapcsolatban egyeztetni, majd ezt kévetéen hatéarozati javaslatot
hoz.

A szolgaltat6 vezetdje a dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges allaspontjat az
érintett kérdésben és

. a panasznak helyt ado6 vagy

. a panaszt elutasité hatarozatot hoz.
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A panasznak helyt adé hatarozat alapjan - amennyiben az peren kiviili egyezségre iranyul - a
vezetd peren Kivili egyezségi megallapodast két a panaszossal.

A szolgdaltatd vezet6je vagy az altala megbizott személy kételes a panaszbejelentés
idépontjatol szamitott 30 napon belll a belsé vizsgalat eredményérél a panasz bejelentdjét
irasban tajékoztatni.

A hatarozatban régzitésre kerll a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel
Osszefliggésben meghozott vezetéi intézkedések, valamint a panaszos tajékoztatasa arrol,
hogy kildén jogszabalyban meghatarozottak szerint a panasz kivizsgalasa érdekében mas
szervhez fordulhat.

A panaszkivizsgalast lezar6 hatarozat 3 példanyban készul, melybdél egy példanyt a panaszos
szamara tértivevényes levél/ email-ben érkezett panasz esetén email-es formaban kell
megkuldeni.

A beteg panasszal kapcsolatos barmely felmertilé kérdés, probléma esetén az OBDK hivatalos
internetes felliletén, illetve az ott felsorolt hatésagok és szervezetek segitségével lehet
tajékozodni.
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6 A Svabhegyi Gyermekgyobgyintézet illetékesei a
panaszok esetén

e Operativ Igazgaté: Hajdu Péter
e Orvos Igazgat6: Dr. Kovacs Tibor
e Kommunikacios Vezet6: Schranz Edit
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