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1. A panaszkezelés altalanos szabalyai, célja

Az egészségiigyi ellatds soran a szolgaltatdst igénybe vevok jogosultak a nyujtott ellatassal
kapcsolatban panasszal élni, bejelentést tenni. A panaszok Kivizsgalasa az egészségiigyi szolgaltato
torvényi kotelezettsége, a vitas kérdések megnyugtaté rendezése javitja az intézmény megitélését,
csokkenti a peres eljarasok szamat.

A Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei szervezeti egységei egyiittmiikddésre torekednek a
betegekkel, hozzatartozoikkal a panasztételt megeldzden, a teljes panaszkezelési eljaras sordn és a
valaszadast kdvetden is.

Céljuk:

- A panaszbejelentések kivizsgalasa, az esetleges sérelem orvoslasa, és az ezzel kapcsolatos
tajékoztatas tigyfélbarat modon torténjék.

- Gyors, de ugyanakkor szakszerii panaszkezelési eljaras lefolytatasa, amelynek segitségével
képesek megeldézni, felismerni és megfeleléen kezelni a beteg vagy hozzétartozoja és az
egészségiigyi ellato kozott esetlegesen felmeriilo tovabbi vitds kérdéseket.

- A panaszok, bejelentések kivizsgalasa soran nyert altalanos érvényli tapasztalatok
felhasznalasa a késdbbi hibak megel6zésére, az ellatds folyamatainak javitasara.

- Jelen Szabalyzat a betegek/hozzatartozoik szamara is elérhetdvé teszik a betegfelvételi
helyeken, az osztalyos irodakban és a honlapon.

2. A Szabalyzat alkalmazasi teriilete

A Panaszkezelési Szabalyzat hatdlya kiterjed a Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei
Jjardbeteg-ellatasi és egynapos sebészeti kbzfinanszirozott egységeire.

3. Hivatkozasok

A betegek panaszainak kivizsgalasarol, illetve az eljards lefolytatasardl, menetérél a kovetkezd
jogszabalyok rendelkeznek:

- 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrodl, 29. és 29/A §
- 2004. évi XXIX torvény a kozérdekii kérelmekkel, panaszokkal és bejelentésekkel
kapcsolatos eljarasrol, 141.-143. §
- 2011.évi CXIIL. torvény 7. §
- 214/2012. (VII. 30.) Korm. rendelet az Orszagos Betegjogi, Ellatottjogi, Gyermekjogi €s
Dokumentécios Koézpontrdl
Jelen Szabalyzat megalkotasaval a fenti jogszabalyoknak valé megfelelésre ¢és a betegek
elégedettségének javitasara torekedtiink.

4. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: Az egészségiigyi ellatds nydjtdsa sordn az egészségligyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellatok kommunikaciojaval,
magatartasaval kapcsolatos, szoban vagy irdsban torténd bejelentés, észrevétel, reklamacio, valamint
olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézés nem
tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi, dllamigazgatasi eljaras hatalya ala.




Panasznak nem mindsiilé bejelentés: Az épiilettel, infrastruktiraval kapcsolatos igény, kérés,
kifogas.

Kozérdekii bejelentés: Olyan koritlményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetve
megsziintetése a kozosség érdekeit szolgalja. A kdzérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Bejelent6: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, gondviseldje), aki a panaszt vagy
panasznak nem mindsiilé bejelentést tette.

Képvisel6: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagéat teljes bizonyitd erejii
maganokiratban, vagy kdzokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval, vagy
a vonatkozo jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyité hiteles okirattal igazolja.

A meghatalmazésnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

- ameghatalmazé és a meghatalmazott természetes személyazonositd adatait

- a meghatalmazds targyat,

- aképviseleti jogosultsag terjedelmét,

- akeltezést (a kiallitas helyét és datumat),

- ameghatalmazé és a meghatalmazott alairasat,

- valamint a két hitelesit6 tanti nevét, lakcimét és alairasat (kivételt képez az ligyvédnek adott
meghatalmazés, ha azt a panaszos sajat keziileg aldirta, illetve az iigyvéd altal ellenjegyzett
vagy kozjegyzo6i okiratba foglalt meghatalmazas).

Betegjogi képviselo: Az egészségiigyi térvényben foglaltaknak megfelelden ellatja a betegek
torvényben meghatdrozott jogainak védelmét, valamint segiti Oket jogaik megismerésében €s
érvényesitésében.

a) A beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az egészségiigyi szolgaltatd
vezetdjénél, fenntartdjanal, illetve - a beteg gydgykezelésével 6sszefliggd tigyekben - eljar az
arra illetékes hatosagnal, és ennek soran képviseli a beteget.

b) Egyedi ligyekben kizardlag a betegtél kapott meghatalmazas alapjan és annak keretei kozott
jérhat el.

c) Az egészségiigyi szolgéltaté miikddésével kapcsolatban észlelt jogsértd gyakorlatra és egyéb
hianyossagokra felhivja az intézmény vezetdjének, illetve fenntartdjanak figyelmét, és azok
megsziintetésére javaslatot tesz.

Kozvetlen hozzatartozé: A hazastars, az egyenes agi rokon, az 6rokbe fogadott, a mostoha és nevelt
gyermek, az orokbe fogadd, a mostoha- és neveldsziil, valamint a testvér és az élettars.

5. A panaszbejelentés modja

A bejelentd szdban vagy irdsban tehet panaszt, bejelentést.

Panasszal, bejelentéssel lehet éIni Szentendre Varos Egészségiigyi [ntézményei:
- intézményvezetdjénél vagy kozvetlen helyettesénél
- gazdasagi igazgatojanal
- vezetd asszisztensénél
Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei fenntartdjanal:
Szentendre Varos Onkorményzat - 2000 Szentendre, Varoshaz tér 3.,




a teriiletileg illetékes feliigyeleti szervnél:

Pest Varmegyei Korményhivatal Szentendrei Jarasi Hivatal Népegészségiigyi Osztaly - 2000
Szentendre, Varoshaz tér 1., e-mail: antsz.szentendre@pest.gov.hu,
telefonszam: 06-26-310-149,

a betegjogi képviselonél:

a Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei és a Szentendrei Kistérség teriiletileg illetékes
betegjogi mindenkori képvisel6jénél, aki az Integralt Jogvédelmi Szolgalat (1JSZ)
munkatarsa, az intézménytol fliggetlen személy. (lasd. 3 sz. melléklet)

A panaszok, bejelentések dokumentalasra keriilnek.

A névteleniil torténé bejelentések, panaszok kivizsgalasatol - egyéni mérlegelés utan - eltekinthetiink.
A vonatkozd jogszabély értelmében az azonos bejelent6tdl, azonos tartalommal érkezett panasz
kivizsgalasa ujbol nem torténik meg.

6. A panaszok kivizsgilasa

Az Intézmény Titkarsaga a panaszt nyilvantartasba veszi, kivizsgélja és 30 munkanapon beliil irasban
megvalaszolja. A vélasznak tartalmaznia kell a vizsgalat eredményét, a hozott intézkedéseket.

Nem sziikséges az irasbeli tajékoztatas, amennyiben az elintézésrdl a jelen 1évd panaszost, illetve
bejelentdi szoban tajékoztattak, és a tdjékoztatdst tudomasul vette, de ennek tényét a
dokumentacidban régziteni kell.

Amennyiben a bejelenté személye egyértelmilien nem azonosithatd (pl. elektronikus aton tortént
bejelentés), csak altalanos érvényii panaszok, bejelentések kivizsgalasa torténik meg.

Panasz kapcsan sem hozhaté olyan intézkedés, amely a tobbi beteg szamara kedvezStlen vagy
hatrannyal jar.

A panaszok kivizsgalasa és a valaszadas soran a vonatkozo adatkezelési és adatvédelmi szabélyokat
betartva kell eljarni, fokozottan tigyelni kell a személyes €s egészségiigyi adatok védelmére.

A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentacié S évig megérzésre kerill az
Intézmény Igazgatdsagén, olyan modon tarolva €s archivélva, hogy barmikor visszakereshetd legyen.
A dokumentacionak alkalmasnak kell lennie a késdbbi, retrospektiv elemzések elvégzésére, a
szervezeti szintli kovetkeztetések levondasara.

A helyben benydjtott panasz, bejelentés kivizsgalasardl az intézményvezetd dont.

Amennyiben a panasz jellege indokolja, belsé vizsgalatot rendel el, amelynek lefolytatdsara - ha
sziikséges - vizsgaldbizottsagot hoz létre. A vizsgalobizottsag vezetdje szakmailag kompetens, de a
panasz/bejelentés tartalmaban nem érintett személy. A vizsgalat lefolytatdsa soran sor keriilhet az
érintett munkatarsak meghallgataséra, az egészségiigyi dokumentacio feliilvizsgélatara.

A vizsgélat sordn kezdeményezhetd a panasztevd személyes meghallgatasa, de erre semmilyen
modon nem kotelezhets, személyes kozremilkddésének hianya nem befolyasolhatja az eljaras
lefolytatasat.

Szakdolgozét vagy az altaluk nydjtott ellatast érinté panaszok/bejelentések kivizsgalasaba a vezetd
asszisztenst be kell vonni.




7. A betegek, hozzatartozok tajékoztatasa

A Betegiranyité Kozpontban elérhetd a betegek/hozzatartozok részére az intézmény Panaszkezelési
Szabalyzata, errol a betegek tajékoztatast kapnak.

A betegek nem siirgds észrevételeiket, panaszaikat a bejaratnal elhelyezett ,,.Betegeink véleménye”
ladéaban is elhelyezhetik.

8. Zaro rendelkezések

A beteget az cllatas nyujtasa soran semmilyen kar, hatrany és/vagy megkiilonbdztetés nem érheti a
bejelentés vagy a panasztétel miatt.

Amennyiben a bejelentés, panasz az egészségligyi ellatast tamogaté szolgéltatasra vagy lizemeltetésre
vonatkozik, annak kivizsgalasa a Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei gazdasagi €s miiszaki
igazgatojanak hataskore, ennek tényérdl a bejelentét tajékoztatni kell.

Kaérokozassal, vagyoni karral kapcsolatos bejelentések kivizsglasit a Szentendre Varos
Egészségiigyi Intézményei [gazgatosaga az §sszeghatartdl fiiggden a renddrség bevonasaval végzi.

A Szentendre Viéros Egészségligyi Intézményei teriiletén miikodd kiszervezett szolgaltatdst érintd
panaszt az Intézmény a szolgaltatast nyqjtd vallalkozas felé tovabbitja, és ennek tényérdl a bejelentdt
tajékoztatja.

A sikeres megegyezéshez mind az egészségiigyi szolgaltatd, mind a panaszos kérheti meditor

kozremilkodését.

Az érkezett panaszok jellegérdl, tartalmarol az Intézményvezetd vagy az altala megbizott személy
rendszeresen tdjékoztatja a munkatarsakat (orvos-értekezlet, novérértekezlet, Osszdolgozoi
értekezlet).




I. sz. melléklet

1997. évi CLIV. térvény az egészségiigyrol

A beteg panaszainak kivizsgalasa

29. § (1) A beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal,
illetve fenntartdjanal panaszt tenni.

(2) Az egészségligyi szolgéltatd, illetve a fenntartd koteles a panaszt kivizsgalni, és ennek
eredményérdl a beteget a lehetd legrévidebb id6n beliil, de legfeljebb harminc munkanapon beliil
frasban tajékoztatni. A panaszjog gyakorldsa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kiildn
jogszabalyokban meghatarozottak szerint — a panasz Kivizsgaldsa érdekében - mas szervekhez
forduljon. Erre a koriilményre a szolgaltato koteles a beteg figyelmét felhivni.

(3) A panasz kivizsgélasanak részletes szabdlyait az egészségiigyi szolgaltatd belsé szabalyzatban
rogziti.

(4) A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval 6sszefliggd iratokat
5 évig meg kell 6rizni.

29/A. § Az egészségiigyi szolgéltaté altal a beteg részére nyujtott egészségiigyi ellatassal
kapcsolatban az eurépai unids csatlakozassal Osszefliggd egyes torvénymodositasokrol, torvényi
rendelkezések hatalyon kiviil helyezésérdl, valamint egyes torvényi rendelkezések megallapitasarol
sz616 2004. évi XXIX- torvény szerinti panaszt a panasszal érintett egészségiigyi szolgaltatd részére
mikodési engedély kiaddsara jogosult egészségiigyi allamigazgatasi szervnél lehet tenni.

2004. évi XXIX. térvény

A kozérdekii kérelmekkel, panaszokkal és bejelentésekkel kapcsolatos eljaras

141.§ (1) Az allami és helyi 6nkormanyzati szervek a panaszokat és a kozérdekili bejelentésekéi e
torvény szerint kotelesek elintézni.

(2) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birosagi, allamigazgatasi - eljaras hatalya ald.

(3) A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetdleg
megsziintetése a kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

(4) Panasszal és a kdzérdekii bejelentéssel barki - szoban, irdsban vagy elektronikus tton - fordulhat
a targykorben eljardsra jogosult szervhez. A szobeli bejelentést az eljarasra jogosult szerv koteles
irasba foglalni.

(5) Ha a panaszt, illetdleg a kozérdekii bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tettek meg, azt
nyolc napon beliil oda 4t kell tenni. Az attételrdl a bejelent6t egyidejiileg értesiteni kell.

142.§ (1) A panaszt és a kozérdekii bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil kell
elbiralni.

(2) Ha az elbirdlast megalapozé vizsgalat eldrelathatélag harminc napnal hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost (bejelenttt) a panasz (bejelentés) beérkezésétdl szamitott tizendt napon belill — az elintézés
vérhald idopontjanak egyidejii kozlésével - tdjékoztatni kell.

(3) Az eljarésra jogosult szerv a panaszost, illetdleg a kdzérdekii bejelentdt meghallgathatja, ha azt a
panasz, illetdleg bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

(4) Az eljarasra jogosult szerv a vizsgélat befejezésekor a megtett intézkedésrdl vagy annak
mell6zEésérdl - az indokok megjelolésével - koteles a panaszost, illetdleg bejelentdt irdsban vagy
elektronikus Giton haladéktalanul értesiteni.

(5) Az irasbeli értesités melldzhet6, ha az elintézésrdl a jelen lévd panaszost, illetdleg bejelentdt
szoban tajékoztattak, és a tajékoztatast tudomasul vette.




(6) A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos, illetoleg bejelent6 altal tett ismételt, tovabba
a névtelen bejelentés vizsgélata mellozhetd.

(7) A panasz vizsgélata mellézheté a (6) bekezdésében emlitett eseteken kiviil akkor is, ha a
panasztevd a sérelmezett tevékenységrol (mulasztasrol) vald tudomasszerzéstdl szamitott hat honap
utdn terjesztette eld a panaszat. A tudomdsszerzéstdl szamiton egy éven tal eldterjesztett panaszt
érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

143. § (1) A panasz, illetoleg a kozérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni
kell

a) a jogszerd, illet6leg a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl vagy az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol;

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;

c¢) az okozott sérelem orvoslasarol, tovabba

d) indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérol.

(2) A panaszost, illetéleg a bejelentdt a (4) bekezdésben foglaltak kivételével— nem érheti hatrany a
panasz, illetdleg a kozérdekii bejelentés megtétele miatt.

(3) A panaszos, illetbleg a kozérdekii bejelentést tevd személyes adatai - a (4) bekezdésben
foglaltakon tulmenden - csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel
rendelkezd szerv részére adhatbak at, amennyiben e szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult,
vagy az adatai tovabbitdsdhoz a bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A bejelentd adatai egyértelmii
hozzajaruldsa nélkiil nem hozhaték nyilvanossagra.

(4) Ha nyilvanvalova valt, hogy a bejelenté rosszhiszemuen jart el, €s ezzel blincselekményt vagy
szabdalysértést kovetetett el; masnak kéart vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatai az eljaras
kezdeményezésére, illetdleg lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére atadhatéak

2011. évi CXILI. térvény az informacios 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagroél

7. § (1) Az adatkezeld koteles az adatkezelési miiveleteket ugy megtervezni és végrehajtani, hogy az
e torvény és az adatkezelésre vonatkozd mas szabalyok alkalmazidsa sordn biztositsa az érintettek
maganszférajanak védelmét.

(2) Az adatkezeld, illetve tevékenységi korében az adatfeldolgozé koteles gondoskodni az adatok
biztonsagardl, koteles tovabba megtenni azokat a technikai és szervezési intézkedéseket és kialakitani
azokat az eljarasi szabalyokat, amelyek e torvény, valamint az egyéb adat- és titokvédelmi szabalyok
érvényre juttatasdhoz sziikségesek.




2. sz. melléklet

A panaszkezelés folyamata az Igazgatosag részére

Felkésziilés a panasz fogadaséara

A panaszt fogadé munkatarsaknak fel kell késziilniiik arra, hogy a panaszt tevok gyakran erds
érzelmi toltéssel, akar tdmadolag is felléphetnek. A munkatarsaknak képesnek kell lenniiik
arra, hogy meg6rizzék onkontrolljukat, és elérjék, hogy a panaszos megnyugodjon annyira,
hogy az érdemi, tényszer( informaciokat beszerezhessék tole.

A panaszt fogadd munkatarsnak rendelkeznie kell j6 empatids készséggel, tiirelemmel,
helyzetfelismerd képességgel, egyiittmiikodésre valé hajlandosaggal, az eljarasrend
ismeretével.

A panasz rogzitése: jegyz6konyv felvétele, munkaiddben a igazgatdi iroddban

A panasz értékelése (kiszignalasa): vezetdi dontés a kivizsgalas és vélaszadas szintjérol és
modjarol

A panasz jogossaganak (a panasz. targyanak megtorténte, értékelése) kivizsgéalasa és
megéllapitasa vagy kizarasa

Hibaismétlés elkeriilése érdekében hozott intézkedések

Az eredmény kommunikalasa (kiilsé és belsd)

Kommunikaci6 a panaszossal
Panaszt fogadd: nyugtassa meg a panaszost, kérjen elnézést és tegyen igéretet a panasz
kivizsgalasara, tovabbitasara (kompetenciatol fliggben).
Amennyiben a panasz tovabbitasra keriil, meg kell nevezni, ki jogosult a kivizsgalasra (név,
beosztas).
Jeloljiik meg a valaszadas varhal6 idépontjat és formajat.
Valasz: legyen lényszerii, udvarias hangvételii, kérjiink elnézést (abban az esetben is, ha a
panaszt nem itéljilk jogosnak) a kellemetlenségért.
Jogosnak itélt panasz esetén ismertessiik a hozott intézkedéseket

Kommunikacio a szervezeten beliil

A panaszkivizsgalds eredményérdl minden esetben tajékoztatni kell az érintett szervezeti
egység dolgozéit

o apanaszrdl,

o amegallapitasokrol (kivizsgalas eredményérol),

o alevont kdvetkeztetésekrol,

o ahozott intézkedésekrol (szervezeti szintii €s személyhez kithetd is, ha tortént).
A beérkezeti panaszokbdl levonhatd - szervezeti szintii - kévetkeztetések értékelése, dolgozoi
tajékoztatok (évente).

Kommunikacios hibak a panaszkezelésben
Tagadas, visszautasitas, haritas — vizsgalat nélkiil
Egyiittérzés, sajnalkozas hianya, udvariatlansag
Felkésziiletlenség
Félinformaciok kozlése
Magyarazkodas - a tények kozlése helyett
Tisztazatlan kompetencidk miatt tobben nyilatkoznak, gyakran ellentmondé informéciokat ad-
nak a panasztevonek
Utodlag szamonkérhetd, megalapozatlan kijelentések a felelosség kérdésében




3. sz. melléklet
TAJEKOZTATO PANASZKEZELESI ELJARASROL

Tisztelt Betegeink!

Tajékoztatjuk Ondket, hogy az 1997. évi Az egészségiigyrél szol6 torvény 29. §-a értelmében a beteg
jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal, illetve fenntartdjanal
panaszt tenni.

Panaszaval a kdvetkezo helyekre fordulhat széban:

- Szentendre Véros Egészségiigyi Intézményei:
intézményvezetdjéhez vagy kozvetlen helyetteséhez
gazdasagi igazgatdjahoz,
vezetd asszisztenséhez.

Ugyfélfogadasi iddben (minden honap elsd hétfsje, 15:00 — 17:00 éra kozott), bejelentkezést
kovetden.

Jelentkezési lehetdségek:

Személyesen: Intézményiink Betegiranyité Koézpontjanal nyitvatartasi idében
(Munkanapokon 7:00 - 19:00)

Telefon: 06 26 501 444

Id6épont igénylése online:  https://szei.szentendre.hu/elojegyzes-emailen/

Online id6pont foglalas: https://fonixweb.szeirendelo.hu/fonixweb/

- A fenntartohoz: Szentendre Varos Onkormanyzata (2000 Szentendre, Varoshéz tér 3.).

- A feliigyeleti szervhez: Pest Varmegyei Kormanyhivatal Szentendrei Jarasi Hivatal
Népegészségligyi Osztaly (2000 Szentendre, Varoshaz tér 1.,
telefonszam: 06-26 -310-149),

- A Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei és a Szentendrei Kistérség teriiletileg illetékes
betegjogi képviseldjéhez, Dr. Hobor Sarahoz

elérheto telefon: 06303798373
Hétfotd1-cstitdrtokig: 8:00 — 16:30 dra kozott

Pénteken: 8:00 — 14:00 6ra kozott

Fogad¢ o6ra helye és ideje: telefonos egyeztetést kvetden.

- Az Integrélt Jogvédelmi Szolgalthoz (1134 Budapest, Tiizér u. 33-35.; zold szam: 06-80-620-
055)

Panaszaval a kovetkezé helyekre fordulhat irasban:

- Szentendre Varos Egészségiigyi Intézményei:
intézményvezetdjéhez vagy kozvetlen helyetteséhez
gazdasagi igazgatojahoz,
vezetd asszisztenséhez.
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A Betegiranyité Kozpontnal talalhaté ,.Betegeink vélemény” felirat( ladaban elhelyezhetik
véleményiiket. Ezen feliil online mdédon a honlapunkon talalhatdo ,Betegelégedettségi
kérdSiv” meniipont alatt talalhato feliileten jelezhetik észrevételeiket.

Elérhetésége: https://szei.szentendre.hu/betegelegedettseg/

- A feliigyeleti szervhez: Pest Varmegyei Kormanyhivatal Szentendrei Jarasi Hivatal
Népegészségiigyi Osztaly (2000 Szentendre, Varoshaz tér 1.),

e-mail: antsz.szentendre@pest.gov.hu,

- A Szentendre Viéros Egészségiigyi Intézményei és a Szentendrei Kistérség teriiletileg illetékes
betegjogi képviseldjéhez, Dr. Hobor Sardhoz

e-mail: sara.hobor@ijsz.bm.gov.hu
- Az Integralt Jogvédelmi Szolgalthoz
e-mail cim: ijsz@ijsz.bm.gov.hu

A panaszokat, bejelentéseket 30 napon beliil kivizsgéljuk, s eredményérol, a hozott intézkedésekrol
szOban és irasban is tajékoztatjuk a bejelent6t.

Panaszok, bejelentések kapcsan nem hozhatok olyan intézkedések, amelyek a tobbi beteg szdméra
kedvez6tlen helyzetet vagy hatranyt jelentenek.

A 2004. évi XXIX. torvény 142. § (6) bekezdése értelmében a névteleniil tett panaszok, bejelentések
kivizsgélasa - kelld mérlegelés utan - mell6zhetd.

A panaszkezelés részletes szabalyozasa megtekinthetd a honlapunkon
(https://szei.szentendre.hu/szabalyzatok/), az igazgatosagon és a recepcion.

Szentendre, 2023. augusztus O1.

Iublj u_ao/da Péter
_' }ézm@:ry'vezetii
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4. sz. melléklet
JEGYZOKONYV

panasz, bejelentés felvételérdl*

Iktatoszam:

1. Panaszfelvétel, bejelentés helye:

3. Panasztevd, bejelentd statusza (alahuzando):
beteg, hozzétartozo, latogatd, kisérd. betegjogi képviseld, meghatalmazott,
T4 <o O

A panasz, bejelentés rovid, tényszerii leirasa (a panasz targyat képez6 esemény, koriilmény helyének,
idejének pontos megjeldlésével):

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

A valasz varhatd idOpontja:  .............ooiiiiiiii

A panaszt, bejelentést rogzitette (név, beosztas):

Kelt:
A panaszt rogzitd olvashato alairasa Panasztev6/bejelent6 olvashatd alairasa

*Kitoltheto elektronikusan vagy kézirassal
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5. sz. melléklet

VALASZLEVEL MINTA / Igazgatésagi nyomtatviny/

Bejelentd neve:
Bejelentd lakcime:

Tisztelt Asszonyom/Uram!
Mindenekeldtt szeretném sajnélatomat kifejezni az Ont/hozzétartozojat ért kellemetlenségek miatt.

Ezaton szeretném tajékoztatni, hogy az On altal tett (panasz, bejelentés, kozérdekii bejelentés -
értelemszertien valasztando) Kivizsgalasa megtortént.

A vizsgalat kapcsan a kdvetkezoket allapitottuk meg:
(Soroljuk fel tényszeriien, kozérthetoen, a szakkifejezések mellézésével a vizsgalat megdllapitasait, a
lehetséges kivalto okokat.)

A vizsgalat megallapitasai alapjan a kovetkez6 intézkedéseket hoztuk:
(Felsorolva, csoportositva, a vizsgalat eredményeivel dsszhangban, az alabbiak szerint:
- Sszervezeti szintii intézkedések, amelyek az ismétlédés megeldzését szolgaljak, pl. utasitasok,
ellendrzések, oktatasok, eljardsrend-valtoztatds stb.:
- amennyiben személyi felelosség is megdllapitdasra keriilt, akkor annak mindsitése, oka, pl.
ismerethiany, szabdly megszegése stb.:
- a meghozott intézkedések, amelyek lehetnek munkajogi szankciok, figyelmeztetések, kitelezo
oktatdsok stb., de személyazonositasra alkalmas adatot nem szabad beleirni)

A fenti intézkedéseket azért hoztuk, hogy lehetdség szerint megeldzzilk a hasonldé események
megismétlddését.
(Amennyiben nem tortént intézkedés, azt is le kell irni, és indokolni, hogy miért nem.)

Szeretném tdjékoztatni, hogy feladataink ellatasa soran minden igyekezetiinkkel azon vagyunk, hogy
betegeink ellatasa, gyogyuldsuk segitése megelégedésiikre szolgaljon.

Eréfeszitéseink ellenére is eléfordulhatnak azonban olyan események, koriilmények (utalds a panasz
targydara) amelyek (kellemetlenséget, nemkivanatos eseményt stb-t [panasz alapjan]) okozhatnak,
ezek miatt ismételten sajndlatomat szeretném kifejezni.

Egyben koszondm tiirelmét és mindenekel6tt jelzését, mellyel a hibara felhivta figyelmiinket!

Tovabbi kérdés esetén készséggel allunk rendelkezésére!
Szentendre, .......oviiiriiiiiiiiiiiiiiis

Tisztelettel:

alairas
(név, beosztas)
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