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Panasz — Panaszkezelés tematika:

Panasz, kezelésének okai

Panaszkezeles gyakorlata

Panaszférumok rendszere, hierarchigja

Egészséguigyi felésseqgi rendszerek, permegedsi eljarasok

A betegjogi képvisél eljarasa az panaszkezelésben

Esetfeldolgozasok
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Betegjogok rendeltetése, 1997. evi egészseéqugyi torvény ll. fejez

Panasz:
- fogalma
- keletkezésének okai

A betegek jogainak ervényesitese:
- betegjogok érvenyesulesének léiségei
- panaszforumok rendszere hierarchiaja
- egeszsegugyi felésseqgi rendszerek, permeggdsi eljarasok

A betegjogi kepviseb a gyakorlatban:
- panaszkezelés gyakorlata

- betegjogi képvisél eljarasa az panaszkezelésben
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az alapvet emberi jogoknak
» az egészsequgyi ellatas soran valo tiszteletbastgr
= érvényeslléese,
= garancialis szabalyainak megfogalmazasa

egyensulyt teremtsenek a beteg — orvos, illetve

» a beteg — egészseqguligyi szolgaltatod viszonyaban
kialakuljon egy partneri viszony,

a betegek aktiv, tudatos részvetele mellett zajlo gyogslksz
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Az 1997. évi CLIV. torveny
az egeszsequgyt

. fejezet: A betegek jogai és kitelezettségei

1. cim: Az egyeén szerepe
2. cim: A betegek jogai és kitelezettségei
3. cim: A beteg jogainak ervényesitese:

- a beteg panaszanak kivizsgalasa
- a betegjogi képvisdal
- a kdzvetibi tanacs
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A betegek jogal

1. Azegeszsegugyl ellathez valo jog.
2. Azemberi meltosaghowald jog.
3. Akapcsolattartasjoga.
4. Atajekoztatashozvald jog.
5. Azonrendelkezeshewalo jog.
6. Azellatas visszautasitasanajoga.
7. Azegészseglgyi dokumentacido megismerésérnega.
8. Azorvosi titoktartashoz valo jog.
9. Azintezmeny elhagyasanaloga.
10. Apanaszeljarashoaald jog.
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A beteg panaszainak kivizsgalasa 1997. évi CLIV t29. §
(1) A az egészségugyi ellatdssal kapcsolatbeaimez

(2) Az egészseégugyi szolgaltato, illetve a fennthiiteles a panaszt kivizsgalni, és ennek eredméhgér
beteget a lehétlegrévidebb idn belll, de frasban
tajékoztatni.
A panaszjog gyakorlasa nem érinti a betegnek aadtt j hogy:
- a panasz kivizsgalasa érdekébenn-

Erre a korilményre a szolgaltatd
koteles a beteg figyelmét felhivni.

(3) A panasz kivizsgalasanak részletes szabalyataszséglgyi szolgaltatd lietzabalyzatban rogziti.
(4) A panaszokat nyilvan kell tartani és a panasdfetve annak kivizsgalasaval 6sszeféigmtokat 5
évig meg kelbrizni.
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a megkeresesbindulo, a jogved jogervenyesitési tevékenységét indukalo
szoban és/ vagy irasban megtett esetismertetés/ esetleiras

az a személy, aki a jogvédelmi kepviggdanaszkezelésre kéri fel

a jogved jogérvényesitési tevékenységének meghatalmazashoz
kotott azon szakasza, amely a velt vagy valos jogseértes kivizagalta
és /vagy annak megszulintetésére iranyul.
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Dokumentacios Kdzpont

,Olyan informacié az egészségligyben amely valamely tgyrendi, betegjogi, \edidy
szakmai hibara, hianyossagra, roviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, aaknaly
megs#ntetése az egyén vagy a korhaz érdekét szolgalja.

Iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a betegellatassal kapcsolatos barmely
cselekményre vagy korilmeényre, amely jogszabalyokba, az egészséglgyomtikia,

vagy szakmai szabalyokba (tkdzik, ezaltal zavarja, seérti vagy veseé@haegyogyitd
tevékenységet.”

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem megszinteiagate
és elintézése nem tartozik mas - igy kuléndsen birdsagi, allamigazgatasasdiatalya

ala.” Dr. Szendy Erzsébet Szakdolgozatabdl (2010)
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Dokumentacios Kdzpont

=  JOGALAKOTAS - azidedlishelyzetet veheti /veszi alapul
=  JOGALKALMAZAS -avaléshelyzetet veszi /veheti alapul
=  JOGERTELMEZES > nem ad receptet minden élethelyzetre

- a bizalmi helyzettel valo visszaélés: ,hatalmi lzely- ben az
egészségugyi dolgozok, ala-félé rendeltségi viszoalakitasa, Felébségi szintek, kompetenciak nem
egyeértelnien szabalyozottak

a bekeruléskor és a kikerilés kori helyzet, allaggoh kozelitik meg egymast
(tajékoztatas szerep® segitheti a kdzelitést is)

nem kaphatta meg a szolgaltatast (kezelésekhehwvakaférés,
esélyegyerditlenség?), duplan fizet (TB jarulék + halapénz),garancialis szabalyok hianya

tiszteletének a hianya, intimitas hianya

az ellatas soransért banté hangnem, @téletek,
onrendelkezési jog, orvosi titoktartas megsertésieatian viselkedeés

mi is ,jar” a betegnek, mi is fog vele torténni, tirtént vele, kap-e
tajékoztatast es milyet?
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Dokumentacios Kdzpont

- ellatérendszerben
dsszehangolatlansag, betegutak atlathatatlanséagaezetlenség, nem kédin tajékozott
orvos, nem keflen tajékoztatott beteg / hozzatartozo, irdsbebdiajékoztatok hianya,

egészséqgugyi szakemberek, osztalyok,
intézmenyek vagy a betegek, hozzatartozok kozott

. bemutatkozas elmulasztasa,
érdekbds odafigyelés hianya, megosztott figyelem (telef@sabzamitdgép), beszéd és
metakommunikacié nem kélbsszhangja

az egészségugyi ellatasban

esetmegbeszélés,
visszatukrozés, visszacsatolas hianya

felelosségi szintek, rossz terv, mulasztas,

, melyeket nem éktek meg, eltitkoltak
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Dokumentacios Kdzpont

. betegbiztonsag, betegellatas tsagének
tekintetében

illetve az
un. HOTEL - szolgaltatasok miatti panasz: egy kérdren elhelyezett fekbetegek
szama, hazirend, helyi szokasok a lazmérésbersabse tisztasag hianya, élelem-koszt
mennyisége, mifsége

= Nem megfelélen kezelt ”

. a személyzet tobbi tagjaval, kollégaval illendcignssel avagy
hozzatartozovab> tajékoztatas, betegapolas-gondozas terén, nyilat@kxapcsan,
HIBAZTATO kultdrank, Binbak keresés

. pontatlansaga, tartalma, kiadasa (betegnek /

hozzatartozonak)
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Dokumentacios Kdzpont

= nem megfeldnek itelt ellatas
= tajekoztatas hianya (itetek ebtti tajekoztatas, beleegy@nyilatkozat)
= nem megfelél hangnem, stilus

= tdlzott varakoztatas (dlsorban szakrendeléseken, ambulancian)
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Megsértett betegjogok

1%1%

2012.

B Az egészségiigyl ellatishoz vald jog

sérelme
Az emberi méltdsighoz valé jog

sérelme
u A kapcsolattartis joga
® Az intézmeény elhagyasanak joga
B A tijekoztatashoz vald jog
* Az onrendelkezéshez val6 jog
m Az ellitis visszautasitdsinak joga
B Az egészségligyi dokumentici6
megismerésének joga
® Az orvosi titoktartishoz valo jog

¥ A panasz orvoslasival kapcsolatos
jogsérelem

OBDK |
o | AT

A projekt az Eurdpai Unié timogatasaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozdsaval valdsul meg.
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= A aki a betegségben szenwkdél szelesebb kor (Eltv. 3.8):
a) beteq: az egészsequgyi ellatast igenybé vagy abban részesiiszemeély

= Bizonyos esetekben - pl. elhunytak, cselék@pességikben korlatozottak,
meghatalmazassal rendelkk&z - esetében -

(Eiitv. 16.8 2. bek.)

r) kozeli hozzatartozo: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbe

fogadott, a mostoha- és a nevelt gyermek, az drokbe fogadd, a mostoha- és a
nevebszub, a testvér,  valamint az élettars;

= Panaszt és kOzérdeloejelentést tehet jsaki példaul az egészsegugyi
intézmeényben jarva, vagy annak tevékenységét figyelemmel kisébwa setelre
érdemes fonaksagot tapasztal. (Isd. Panasztérvény 2013. évi CLXV)

Dr. Szendy Erzsébet Szakdolgozatanak felhasznéalaséaval
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Dokumentacios Kdzpont

Az famint intézmeényt vagy
fluggetlendl attél, hogy milyen jelldga foglalkoztatds - munkaviszony, megbizasos
jogviszony, 6nkéntes munkavégzes.

Edtv. 3.8-ban az alabbi fogalommeghatarozasokat adja a személyekre

a beteg adott betegségevel, illetve egészsegi allapotaval kapssolat
vizsgalati s terapias tervet meghatarozo, tovabba ezek keretében brasalkiad vegx
orvos, illetve orvosok, akik a beteg gyogykezeléseértdstdggel tartoznak;

az orvos, a fogorvos, a gyogyszeresz, az egyéloftks
egeszsegugyi szakkepesitéssel rendéliseemeély, az egészseégigyi szakkepesitéssel
rendelked személy, tovabba az egészséglgyi tevékenysegben Kikdidin
egeszsegugyi szakkepesitéssel nem rendélazmely;

Dr. Szendy Erzsébet Szakdolgozatanak felhasznalasaval
emzeti Fejlesztési UgymOkség - T T
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Dokumentacios Kdzpont

Az 1997. évi CLIV. torvény altal nevesiteit , a benne foglalt , €S
azellatas peldaul:

= az egészségugyi ellatas korialményeire

= a gyogyitd, apolo tevékenység, feladatellatas szenseggite

= az egészségugyi ellatasban résztkeszakmai munkavégzésére

= az ellaté / kiszolgald személyzet hangvételére, hozzssta viselkedésére
= az egészségugyi ellatashoz vald hozzaférésre (esélyjégggnvarolista)

= az egészségligyi ellatas ragegére

= egészségugyi ellatasi hibakra

= atajékoztatas mitjeire, hogyanjaira, mikéntjeire

= az indokolatlan varakoztatasrajettesen kapott tibont csuszasara

= adokumentacié kezelésére

= kozgyogyellatas

= (tikoltség-térités

= finanszirozas / kapacitas

. téppénz / Jleszazalékolas” Dr. Szendy Erzsébet Szakdolgozatanak felhasznalasaval
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Orszagos Betegjogi,
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Dokumentacios Kdzpont

. Intézményen bellli panaszkivizsgalaé szabalyzat alapjan )
. Korhazi Etikai Bizottsag
. Felebsségbiztositasi egyeztet@mren kivili egyeztetési lehdéiség a betega biztosito, €s az el. szolgaltatd kozott

. Fenntartéhoz fordulas: Onkormanyzatok, Egyhazak, Alapitvanyok, GYEMSZI, EMMI

. Kormanyhivatalok Népegészségligyi Szakigazgatasi SZANESZ / OTH, NRSZH, Gyamhatosag: szakmai feltigyelet

. OEP, EMMI: finanszirozasi kérdések és jogszabaly modositasi javaslat / kérelain ese

. MOK, MESZK EB: etikai Ugyekben

=  Alapjogok Biztosa-hoz fordulas (A JBH): alapjogok sériilése esetén ( orvos-szakmai kérdéseket nem ftedgeli

. Nemzeti Adatvédelmi Hatosag-hoz fordulas (NAH)

. Egyenlé Banasmod Hatésag (EBH)negativ diszkriminacio esetén

. Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFHY5yogyaszati segédeszkozok, orvostechnikai eszkozokkel kapcsolatban

. Kozvetitéi Tanacs(valasztott birosagok 2000. évi CXVLI.tv.) : peren kivili egyeztetésidebgta beteg és az egészségugyi
szolgaltato kozott

. Békéltets testiletek: a fogyasztovedelertir szolo 1997. évi CLV. torvény alapjan jottek Iétre

. Jogi Segitségnyujté Szolgalat (nép tgyvédjgpgi segitségnyujtas (szaksigogi tanacsadas és képviselet) Igazsagugyi Hivatalok
miikodtetik

. Bilnteté feljelentés:amennyiben kotelességszegés alapos gyanuja merul fel

. Birdsagi eljaras: altalanos személyiségi jogsértés miatti jogvita; vagyoni, wegyoni kartérités iranti polgari per illetve a fékdég
megallapitasahoz binéeper

. Civil szervezetek:betegjogokkal foglalkozé szervezetek és egyfajta betegsegcsogmetializalodott szervezetek

. Onkéntes betegjogi képvisék bevonasa
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= szakteruleti allando és eseii
33/2013. (V. 10.) EMMI rendelet
= (jszemlélet a panaszkezelésben,
= szisztematikus modszertant igéhylibakutatast veégeznek, kockazatelemzeést
= feltarjdk a szolgaltatoknal wkddtette rendszerek, folyamatok gyengeségeit
= személyi és targyi feltételek objektiv figyelembevételéanacsot adnak az ellatoknak
= jranyelvek ebkészitése

= alapellatast (HO, fogorvos, védd) miakodtetik
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Dokumentacios Kdzpont

= abetegjogi sérelmek komplex kezelésére
= jogvédelmi halozatot fikodtet
= jranyitja, szervezi és ellérzi a képvisebk szakmai munkdjat
= szervezeti keretein belll kbzponti Panaszirodatiikddtet
személyesen, telefonon, e-mailben, levélben:
= kOzponti R
= kdzvetlendl a terileti illetékességgel rendelkez

=  koOzvetit) szerepet tolt be a tarsadalom és az allam kozott
= a panaszos alapvgpgait a jogsétivel szemben képvisel
—>panasz alapjan
= ajogsérdnek talalt gyakorlatot, visszassagokat tarja fel
= avizsgalat eredményi@ra jogsértést éidéz szervet vagy a felettes szervét értesiti
= nem hozhat kotelézintézkedéseket, nem alkalmazhat jogi szankci@jahlassal élhet
=>altalanos / egyedi
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Hivatalbdl is eljarhat az OBDK, ha olyan tény, avagy intézkedés, ill. mulasztas,
= amely sulyos vagy az ellatottak nagyobb csoportjat étixetegjogi jogsérelmet okozhat,
= ll. az egészségugyi szolgaltatasok hozzaférésével |@asdzervezéssel, a beutalasi renddel vagy
betegtajékoztatassal kapcsolatos.
EMMI felkérésére is indithat vizsgalatat,

az egeészségugyi szolgaltatd veégéetl, a fenntartotdl ill. az ed.
allamigazgatasi szerét

az egészségugyi szolgaltatd, a fenntarto, ill. el. allarggtasi szerv részére

intézkedés megtételére
= javaslatot tehet az adott Giggye! tartalmara vonatkozo6an,
= Az egészségugyi szolgaltatd vedjet a fenntartd, valamint az eljarasban résztévavas szerv
részére ) melyre az érintett szerv 60 napon belul kdteles tajékoiztat

OBDK-t az ajanlassal kapcsolatos észrevétéleirp://www.obdk.hu/UserFiles/betegjogi_panaszok_kivizsgalasa.pdf
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_ yakorol—> szakfellgyeleti rendszer (halozatjikadtetésevel,
sajat munkaterv, allampolgari bejelentés alapjan vizstjil

A a szakfellgyeleti tevékenysége soran illetekességieteridarmely
(szektorsemlegesemygészséglgyi szolgaltatéjanal - a szaktertletéhez éatmzekenységek
tekintetében

e az egeészségigyijogszabalyok rendelkezéseinek vétasag;

« afeladatok ellatasahoz szikséges személyi és targdidiak meglétét
e a betegbeutalas rendjét és annak gyakorlati megval@ulas

e az ugyeleti-készenléti ellatas rendjét és dsszhangjat,

szakmai iranyelvek, protokollok és mddszertani levelékrasainak végrehajtasat,
a megebzes, a korismézeés, a gyogyitas, az apolas, a gondozas,kalitébi és az
orvosi szakvelemeényezés szakszeget, eredményessegéet, dsagét, (gyogyito-
megebzo ellatasok)
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= beteg és egészseguigyi szolgaltatd kozti jogvite megoldasa
= 2000. évi CXVI. torvény rendelkezik az eljarasrol
= kérheti beteg és a szolgaltat® kezdeményezés

= terlletileg illetékes lgazsagligyi Szak&amaranal
= az eljarasnak koltségvonzata van
= kdzvetiti tanacs kijeldlése>névjegyzekbl (MISZK vezeti)

= fogyasztovedelendt szo6ld 1997. evi CLV. torvény alapjan

= hataskorikbe, az aruk és szolgaltatasok asdgével, biztonsdgossagaval és a
termékfelebsségi szabalyok alkalmazasaval, valamint a <swErzek megkotésével és
teljesitésével kapcsolato$

= tagjaikat egyerd aranyban jel6lik a fogyasztovédelmi civil szervezetek égaadasagi

kamarak
=  megyénként riikodnek o
e Nemzeti Feﬂesuesl.ugynokseg - e
TAMOP-5.5.7.-08/1-2008-0001 e i | |
Betegjogi, e||ét0ttj0gi éS gyermekjogi ' “ gprq;‘el‘kl:lz Eur'ﬁpaj Uniéfémf:g_aléséva)l, az Eurdpai
zocialis Alap tarsfinanszirozasaval valasul meg.

képviselSi halozat és
civil jogvédd munka fejlesztése



Orszagos Betegjogi,

S\\ Elitotiog,Gyermekjog SZECHENYI TERV

Dokumentacios Kdzpont

= Panasz - kifogas - elégedetlenség esetén
(a@mde atfedik egymast, bonyolultan szabalyozotiaky kelben
dontésképesek az eljarasok és az igényebrtkérdk pedig kevesen vannak)

= Fontos ismerv: a beteg kozvetlen jogviszonyba, erinesetben az egészsegugyi
szolgaltatoval kerul!

= A betegjogot és biztonsagot éfirkérdésekben tehat<@a
egészségugyd b, akkor is ha a betegjog és biztonsag érdekébetjazas
mas szolgaltatd kotelezettsége volt / lett volkézyetetten tudja csak az ell. szolgaltato a
ténylegesen felék szolgaltatotol a megteéritést kikdvetelni)

= Az egyes eljarasok ugyan egymas mellett is inditlatvagyis nem kellene felfliiggeszteni,
E{pl: fegyelmi vizsgalatot példaul
célszeti az etikai eljaras lefolytatasaig felfliggesztetihielészor a polgari eljaras
lefolytatasat kérelmezni, és csak azt kdeata biintét eljarast.
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OBDK ko6zponti hivatal, nemkozigazgatasi hatosag

belsd mikoddesi és . betegjogi jogvédi szakmai
protokollok, etikai normak mentén vegzi a panadzseléset a betegjogi képv.
http://www.obdk.hu/protokollok.html

Nem a Ket. szerint(2004. evi CXL. térvény a Kdzigazgatasi hatosagirab
és szolgaltatas altalanos szabalyairol)

Nem a Panasztorveny szerint2013. évi CLXV. torveny a panaszokrol és a
kozerdek bejelentéseki)
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1997. évi CLIV torvény 30-33.8

a betegeket jogaik megismerésében és érvényesitésében.
a beteget az egeszségligyi dokumentaciohoz valo hozzajutasban, azzal
kapcsolatos kerdések, megjegyzések feltevésében.

a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak
Kivizsgalasat.

» A beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan dz intézmeény, vagy
az illetéekes hatdsagat.
= Az intézmeényen belll hogy az intézmeény szervezésejikiidéese

lehetive teszi-e a betegjogok érvenyesiilését.
intézmeny konkrét betegjogi helyzetéregyes betegjogi szabalyok
valtozasairol.
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A betegjogi panaszkezelés OBDK

= A betegjogi képvisdl egyedi Ugyekben kizarolag a betedl kapott meghatalmazas keretel
kozOott jarhat el, azonban beteg tartés, egészseqgigyi dki@d akadalyoztatasa esetén a

beteghozzatariozojanak meghatalmazasalapjanis eljarhat

= Az egészséglgyi szolgaltatd veget ill. fenntartoja 30 munkanapon belll érdemben
megvizsgalja a betegjogi képvisekszrevételeit, és azzal kapcsolatosisioglalasarol a
betegjogi képviseb Utjan tajékoztatja az OBDK-t

= A betegjogi képvisél a panasz megalapozottsaga esetén az érintet és a szolgaliatii
megegyezes letrehozasatérekszik.

= A betegjogi képviséinek azonbarnchetisege vara tovabbi eljarasok kezdeményezésére is, igy
a meghatalmazas keretei kozott az illetékes hatésagok megylesésére.

= A betegjogl kepvised eljarasarol es annak eredmenyeéil irasban tajékoztatja a jogosultat.

http://www.obdk.hu/UserFiles/betegjogi_panaszok_kivizsgalasa.pdf
s, ot oevemaiod e I
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= folyamatosan a beteg részére a panaszhoz kapcsolodo eljarasi

cselekmények helyzet@r
kezdemeényezésének lebstgeé!

= a betegre vonatkozo orvosi titkot megtartani

= abeteg a vonatkozo jogszabalyok szerint kezelni

= az egeészsequgyi es
egyeb hianyossagokra a szolgaltato végetek, ill. fenntartdjanak figyelemét felhivni, és azok
megsiintetésére javaslatot tenni

= szUkség szerint ismertetni a panaszossal és az egészségdlpaltatoval az

rendszeresen az egeészségugyi dolgozdokat a betegjogokra vonatkozo

jogszabalyokroél és azok valtozasairdl.  hitp://www.obdk.hu/UserFiles/betegjogi_panaszok_kivizsgalasa.pdf
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= meghallgatni a betegeket — hozzatartozokat

» a kommunikacio segitése a betegek és az egészseqgugyi dolgozok kozott
= kommunikacios csatorna kiepiteése az egészseqigy rendszerén belul

= felmérni, mik a lehéiségek, mi az amit sikeresen veghez lehet vinni

» Jatszolag ,kis dolgokkal” is alaposan foglalkozni kell

= ki kell tartani az objektiv tények mellett

» dokumentacio készitése, fenntart&gaése, nyilvantartas

» adatok, informaciok kozlésdti ellendrzése

= titoktartas, adatvédelem

» azintézkedest kovétn a beteget /hozzatartozot (meghatalmazot) feltétlendl
tajekoztatni kell

» Kkapcsolattartas a kollegakkal és az OBDK —val
= panaszok évenkeénti kiértekelése, havi elektronikus statisztika &smez
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» jogositvanya(EuUtv. és a 214/2012. (VII. 30.) korm.a)
a legalkalmasabbak
(tobb iranyba) a legnagyobb hangsulyu és fontos tevékenysége, az eljarasa
folyaman veégigkiséri
, az igénybevea¥eés a szolgaltato, illetve annak alkalmazcitai
" az orvos- €s apolasszakmai esetek megitélése szakmai kérnaés, a bjk
intézkedesi kore
= bar széles a bjk. intézkedési kore, a panaszkivizsgalasisélget kotelezettséy
kozottuk

a panaszolt eset kdriilményeinek feltarasat a szolgaltatotol, a
fenntartotodl és a tikddési engedélyt kiadd hatosagtol
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BJK intézkedési kore, lehesege a betegjogok sériilese esetén Il.

a megoldasi lehéségeket - a panasz jelledéfiliggéen -a panaszossal egyeztetve

hatarozza meg

= meghallgatja a panaszosminden esetbende a szolgaltatonal is tajekozodilarral,
hogy mi tortent , kerdéseket tehet fel (hallgattasseék meg & f@gsi

» az intezkedesere bizott Ugyekben. tisztazo beszelgeteseket szerydia nyitott erre
minkeét fel

» az egészseégugyi személyzettel osztalgrifosi, / Bnéveri / 6sszdolgozoi vagy egyeb
ertekezleteken ismertetl /beszell meaz ebfordult esetek tapasztalatait, tanulsagait

= Javaslatot tesz a hibak kikiszobolesere a panaszok megetsdlletve ismétbdésenek

elkerulése érdekében (indikator)

TAM O P_5 5 7 _08/ 1_2008_000 1 Nemzeti Fejlesztési Ugyndkség -_ . B
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= csOkkentheti a panaszok szamat, ,lecsillapithatja” a panaszost
» gszinte megbeszeélést koven pozitiv érzelmi hatas valtodik ki

= félelem, duh, harag, bizalomvesztés utan is van remeény, a hibaiasak koveét
megbocsatasra (empatia s egyittérzes)

» a hibazo nehezebben felejti el, hogy hibat kdvetett el (nagy kihivast gmikor
mérlegelni kell a hibak felfedésének veszélye ésyd kozott)

= fontos, hogy a hiba elismerése egyben adssgg elismerését is jelenti
= kimondhatobba valik a sajnalom, és elfelejpvétvalik a talalkozunk a birésagon

» az egeszségulgy rendszeréenek javulasa is elérhet

Dr. Szendy Erzsébet Szakdolgozaténak felhasznalaséaval
Nemzeti Feilesue'si.teg:::::‘s - Tt e T 1

AUTARURILAL MEGUJUL
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= Az
fenn, utana

kommunikacio
konfliktuskezelés

a probléma bekovetkeztéig a

van jelen.

jogvédelmi tevékenység
kbzvetités, egyeztetés

= kozeliv allaspont / kdzds allaspont kialakitasa

» higgadt
= Szerencseés esetben

TAMOP-5.5.7.-08/1-2008-0001
Betegjogi, ellatottjogi és gyermekjogi
képviselSi halozat és

civil jogvédé munka fejlesztése

SZECHENYI TERV

a T N

o

¥

St Fade et S e

Nemzeti Fejlesztési (igyndkség =
www.ujszechenyiterv.gov.hu

06 40 638 638 =

A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai
Szocidlis Alap tarsfinanszirozasaval valosul meg.
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KOszonom a figyelmuket!

Erhardtné dr.Gachalyi Aniko
Tel: +36/20/48-99-525
E-mail:erhardtne.aniko@obdk.hu

www.obdk.hu
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A projekt az Eurdpai Unié timogatasaval, az Eurdpai
Szocialis Alap tarsfinanszirozasaval valdsul meg.




