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1. A SZABVANY MUVELETI ELOIRAS CELJA

Az eljaras célja a panaszok egységes, dokumentalt és nyomon kovetheté kezelése a
Semmelweis Egyetem Varosmajori Sziv- és Ergyogyaszati Klinikan.

2. A SZABVANY MUVELETI ELOIRAS ERVENYESSEGI TERULETE
Az eljaras hatalya kiterjed a Klinika valamennyi szervezeti egységére és munkatarsara.

3. FELELOSOK

Szerepkor FelelGsség
klinikaigazgato vagy | panaszkezelési rendszer felligyelete, valaszlevél
klinikaigazgato6 helyettes | jovahagyasa
szervezeti egység vezetok, | panasz kivizsgalas, intézkedések
osztalyvezetok
panaszkezelési panasz atvétele, tovabbitasa, nyilvantartasa
adminisztracioval
megbizott munkatars

4.  FOGALMAK ES MEGHATAROZASOK
A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

A bejelentés a Klinika miikodésére vonatkozo, figyelemfelhivast tartalmazd olyan
észrevétel, amelynek a megsziintetése egyetemi, de amennyiben az kozfeladat
nyujtasaval kapcsolatos, akar tarsadalmi érdeket is szolgalhat.

Nyomon-kovethetdség: A panasz teljes életutjanak dokumentalt visszakovethetdsége.
5.  AFOLYAMAT LEiRASA — PDCA ELV ALAPJAN
5.1.  LETREHOZAS (P)

A panasz bejelentése torténhet szoban, vagy irasban.

A szoban (telefonon) el6adott panaszrol, bejelentésrél kétpéldanyos jegyzokonyvet kell
felvenni. A jegyzokonyv egy példanyat a panaszos, bejelento részére at kell adni, vagy
meg kell kuldeni.

Az egyéni panasz, bejelentés érdemi vizsgalata érdekében a panaszosnak sziikséges
megadnia nevét, allando lakcimét, postai levelezési cimét, valamint, ha rendelkezik
vele, e-mail cimét. Ezen adatok hianyaban a panasz érdemi vizsgalata elutasithato.

A panasz, bejelentés az alabbi cimen nyGjthato be:

Postai Gton:

Semmelweis Egyetem Varosmajori Sziv-és Ergydgyaszati Klinika 1122 Budapest,
Varosmajor utca 68.
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5.2.  FENNTARTAS, FELUGYELET (D-C)
Minden panasz egyedi azonositot kap és kivizsgalasra kerdl.

A panasz kivizsgalasanak folyamata: panasz rogzitése, tartalmi besorolas, kivizsgalas,
javitd- megeldz6 intézkedések meghatarozasa, lezaras és archivalas.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos, vagy bejelentd altal tett, érdemben
Uj tényallasi elemet nem tartalmazo, a bejelent6t érintd, vagy tudomasara jutasatol
hat hénap utan el6terjesztett panasz vagy bejelentés vizsgalata mell6zheto.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkezésétol szamitott egy éven tul
eléterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Amennyiben nyilvanvalova valik, hogy a panaszos, a bejelentd rosszhiszemien, donto
jelentdségl valotlan informaciot kozolt, az lgy kivizsgalasa mellézhet6 és személyes
adatai blincselekmény gyanUja esetén az eljaras lefolytatasara jogosult szerv részére
atadhatok.

A panaszokat és bejelentéseket a Klinika tartja nyilvan és gondoskodik a panasz,
bejelentés kivizsgalasaval osszefiiggo iratok 5 évig torténé megbrzésérol.

A panasz kivizsgaloja a vizsgalat eredményérol a panaszost, bejelent6t legfeljebb
hatvan munkanapon beliil irasban tajékoztatja.

5.3.  FEJLESZTES (A)

Javitd és megeldz6 intézkedések a panaszok elemzése soran: az esetlegesen ismétlédo
problémak  azonositasa, javito  intézkedések  bevezetése, intézkedések
hatékonysaganak értékelése.

A panasz, bejelentés alapjan - amennyiben az alaposnak bizonyult - a kivizsgald
javaslatot tehet a klinikaigazgato részére:

a) a kozérdeknek megfeleld, jogszerl allapot helyreallitasara,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésére,

c) a sérelem orvoslasara,

d) bels6 szabalyozasi javaslatra,

e) indokolt esetben felel6sségre vonas kezdeményezésére

6. HIVATKOZASOK, FELHASZNALT IRODALOM

Semmelweis Egyetem FelelGs szervezetiranyitasi szabalyzat - Ill. konyv - Panaszok,
bejelentések, betegpanaszok kezelésének eljarasrendje
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7. MELLEKLETEK, ADATLAPOK
Betegpanaszok és bejelentések kivizsgalasanak folyamata

folyamat el6készités feladat- ellenérzé | ellendrzés jovahagyo jovahagyas | folyamat
épései épései gazda modja modja eredményeként
keletkezett
dokumentum

Betegpanasz a beadvany | kijelolt érintett dokumentum klinika- alairas indokolt
vagy bejelentés | megvizsgalasahoz | ligyintéz6 szervezeti | ellen6rzés igazgatd vagy esetben
fogadasa sziikséges egység klinika- hianypotlas

informaciok vezetobje igazgatd kérése

vizsgalata helyettes
Betegpanasz érintett kijelolt érintett bekért adatok | n.é. n.e. adatkeéro
vagy bejelentés | szervezeti egység | ligyintézo szervezeti | és informaciok dokumentum
vizsgalatanak bevonasa, adat- egység vizsgalata
el6készitése és informacio vezetobje

kérés
Adatok, adatszolgaltatas | kijelolt érintett teljességi érintett alairas adatszolgaltato
informaciok elokészitése ugyintézo szervezeti | ellendrzés szervezeti levél a
osszegyljtése egység egység klinikaigazgato

vezetbje vezetobje részére

Valaszlevél Adatszolgaltatas | kijelolt érintett valaszlevél érintett alairas valaszlevél
tervezetének és a beadvany | lgyintézo szervezeti | tervezetének szervezeti tervezete
el6készitése alapjan egység és a | egység

informaciok, vezet6je | megalapozd vezetoje

adatok dokumentumok

vizsgalata, vizsgalata

szilkség  szerint

konzultaci6  az

érintett
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szervezeti
egyseggel
5 | Valaszlevél dokumentum kijelolt érintett levéltervezet klinika- alairas levéltervezet
tervezetének ellendrzése tgyintézo szervezeti | vizsgalata igazgatd vagy
megkiildése a egység klinika-
klinika- vezetobje igazgato
igazgatonak helyettes
6 | Valaszlevél a beadvanyos | kijelolt n.e. n.e. n.e. n.e. valaszlevél
megkildése a | altal valasztott | ligyintézo megkiildése a
panaszosnak, utvonalon a panaszos,
bejelentdnek és | valaszlevél bejelentd
tajékoztatasul | kikiildése részére
az érintett
szervezeti
egységnek
7 | Betegpanaszok, |a nyilvantartas | kijelolt kijelolt a bejegyzés | n.é. n.e. betegpanaszok
bejelentések adatainak ugyintézo ugyintézd | meglétének nyilvantartasa
nyilvantartasa | megfelel6 ellendrzése
rogzités
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