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PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

A Maternity Magdnklinika célja, hogy egységes, dtlathaté és jogszabdlyoknak megfelelé6 médon kezelje
a betegektél, hozzdtartozéktdl vagy mds érintettektél érkezé panaszokat, biztositva a betegjogok
érvényesiulését és az intézmény minéségfejlesztését.

Panasz fogalma

Panasznak tekintUnk minden olyan egyéni kifogdst, észrevételt vagy bejelentést, amelyben a pdciens vagy
hozzdtartozoja a Maternity Magdnklinika mUkddésével, az egészségUgyi elldtds mindségével, az elldtds
koértlmeényeivel, a tdjékoztatdssal, a munkatdrsak magatartdasdval, az Ugyintézéssel, a szdmldazdssal vagy
barmely mdas, a klinikdn nyujtott szolgdltatdssal kapcsolatban vagy a szolgdltatds kommunikd&cidjdra
vonatkozoan elégedetlenségét fejezi ki, és az Ugy kivizsgdldsat vagy orvosldsat kéri.

Nem minden észrevétel mindsil hivatalos panasznak. Egy egyszer( tdjékoztatdskérés, dltaldnos vélemény
vagy idépont-egyeztetési kérdés dnmagdban nem feltétlenil panasz. Ha azonban On azt szeretné, hogy egy
adott Ugyet a klinika kivizsgdljon, célszer( ezt kifejezetten panaszként jeleznie

Hogyan tehet panaszt a Maternity Magdnklinikan, és hogyan kezeljok azt?

A Maternity Magdnklinikédn kiemelten fontosnak tartjuk, hogy pdcienseink biztonsdgos, magas szakmai
szinvonaly, emberkdzponty és atlathatd elldtasban részesvljenek. Ennek része az is, hogy amennyiben On
barmely okbol elégedetlen a ndlunk igénybe vett elldtdssal vagy szolgdltatdssal, panaszdat jelezhesse felénk,
mi pedig azt érdemben, tisztelettel és koériltekintden kivizsgaljuk.

A panasz szdmunkra nem csupdn kifogds, hanem fontos visszajelzés is, amely segiti munkdnk fejlesztését, a
hibdk feltardasdat, valamint szolgdltatdsaink minéségének folyamatos javitdsat.

Ki nyvjthat be panaszt?

Panaszt benyujthat:

e maga a pdciens,

e a pdciens térvényes képviseldje,

e kiskoru pdciens esetén a sz0l6 vagy mds torvényes képviseld,

e meghatalmazott személy, amennyiben jogosultsdgdat hitelt érdemlden, teljes bizonyitd erejt
magdnokirattal igazolja,

e indokolt esetben a pdciens hozzdtartozdja is, amennyiben erre az Ugy jellege és a vonatkozé adatvédelmi
szabdlyok lehetéséget adnak.

Hogyan lehet panaszt tenni?
A panasz széban és irdsban egyardnt benyujthato.

Szdébeli panasz

Szdébeli panaszdt személyesen a klinikdn, munkatdrsainkndl, illetve bdrmelyik vonalas telefonszdmunkon
keresztUl is jelezheti. (+36-1-213-4220/4221/4222/4223/4224-es mellék)

A célunk az, hogy az egyszerUbben rendezhetd panaszokat lehetdség szerint gyorsan, akdr azonnal kezeljuk.
Amennyiben a panasz jellege ezt indokolja, vagy annak azonnali rendezésére nincs lehetéség, a panasz
hivatalos kivizsgdldsara kerUl sor.

irasbeli panasz

irésbeli panaszat benyujthatja:

-e-mailben az info@maternity.hu email cimen keresztdl,

postai uton, (Maternity Magdnklinika Kft. Titkdrsdg 1126 Budapest, Kirdlyhdagd tér 8-9.)
'személyesen leadott irdsos beadvdanyban.



mailto:info@maternity.hu

Maternity Sziilészeti és Nogyogyaszati Maganklinika

Igazgato: Dr. Hupuczi Petr a PhD.

Szakmai igazgato : Dr. Beli an PhD

M AT E R N | TY Mikodtetd: Maternity Maganklinika Kft.
MAGANKLINIKA Cim: 1126 Budapest, Kiralyh ter 8-9 - Telefon: +36 1 213 4220 - E-mail: info@maternity.hu - Web: www.maternity.hu

PANASZKEZELESI TAJEKOZTATO

Az érdemi kivizsgdlds érdekében célszerl, hogy a panasz tartalmazza:

e qa pdciens nevét,

e elérhetdségét,

e qz érintett ellatds, vizsgdlat vagy esemény idépontjat,

e az esemény révid, de pontos leirdsdat,

e annak megjeldlését, hogy mivel kapcsolatban elégedetlen,

e |ehet6ség szerint az érintett részleg, szolgdltatds vagy munkatdrs megnevezését,
e valamint azt, hogy milyen intézkedést, megolddst vagy tdjékoztatdst kér.

Minél részletesebb és pontosabb a panasz, anndl hatékonyabban tudjuk azt kivizsgdlni.

Hogyan lehet egészségigyi dokumentdciét kikérni?

Az egészségigyi dokumentdcié kiaddsdra kizdrodlag az érintett pdciens jogosult, illetve az a meghatalmazott
személy, aki erre teljes bizonyitd erej magdnokirat formdatumu érvényes meghatalmazdssal rendelkezik. A
dokumentdcio kiaddsa minden esetben azonositdshoz és jogosultsag-ellenérzéshez kotott.

A dokumentdcid kikérése kildn erre a célra szolgdald dokumentumkikérd formanyomtatvdany kitdltésével
térténik, melyet a dokumentum@maternity.hu specidlis email cimen keresztil tud igényelni. Amennyiben a
dokumentdcidt nem maga az érintett pdciens kéri ki, a meghatalmazdst is csatolni szUkséges.

Mi t6érténik a panasz benyujtdsa utdn?

A beérkezett panaszt a Maternity Magdnklinika nyilvdntartdsba veszi, majd annak tartalmat és jellegétol
foggbéen megvizsgdlja. A kivizsgdlds sordn szUkség esetén:

e dttekintjUk az érintett dokumentdciot,

e megvizsgdljuk az ellatds kérilményeit,

e meghallgatjuk az érintett munkatdrsakat,

e szUkség esetén tovdbbi informdciot kérink a panasz benyujtéjatol.

A panaszkezelés célja minden esetben az, hogy az Ugyet tényszerUen, tisztességesen, a pdciensek jogainak
tiszteletben tartdsdval, valamint a vonatkozd egészségUgyi és adatvédelmi szabdlyoknak megfeleléen
vizsgdljuk ki.

Mennyi idé alatt kap vdlaszt a pdciens?

A Maternity Magdnklinika arra térekszik, hogy a panaszokat a lehetd legrévidebb idén belUl kivizsgdlja és
megvdlaszolja. Az egyszerlbb esetek rovidebb idé alatt lezdrhatdk, mig az dsszetettebb, tébb koértiményt
vagy tébb érintettet vizsgdld Ggyek hosszabb kivizsgdldast igényelhetnek.

Az irdsban benyujtott panaszokra a klinika a vonatkozd jogszabdlyok és belsé szabdlyzata alapjdn, a
jogszabdaly dltal meghatdrozott 30 napos hatdridén beldl ad irdsos vdalaszt. A vdlasz tartalmazza:

e a kivizsgdlds eredményét,

e 0 megtett vagy tervezett intézkedéseket,

e azt, hogy a panaszt megalapozottnak taldltuk-e,

e illetve, ha a panasznak nem tudunk helyt adni, ennek indokait.

Hogyan kezeli a Maternity a panaszokat?

A panaszokat minden esetben bizalmasan, tisztelettel és kelld koriltekintéssel kezeljik. Fontos szdmunkra,
hogy pdcienseink érezzék: visszajelzésUket meghallgatjuk, komolyan vesszik, és az Ugyet kell6
gondossdggal kivizsgdljuk.

Panaszkezelésink alapelvei:

e a panaszos tiszteletteljes meghallgatdsa

e pdrtatlan és tényszery kivizsgalds

e jogszerU és adatvédelmi szempontbdl megfeleld eljards,
e atldthatd Ugyintézés,
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e dokumentdlt panaszkezelés,

e mindségfejlesztési szemlélet.

A panaszok kezelése sordn nemcsak az egyedi Ugy megolddsdra térekszink, hanem arra is, hogy a
visszajelzésekbodl tanuljunk. SzUkség esetén belsé intézkedéseket vezetink be, folyamatainkat felUlvizsgdljuk,
és fejlesztjUk annak érdekében, hogy hasonld probléma a jovében megelézhetd legyen.

Szikséges-e kilon formanyomtatvdny a panasz benyujtdsdhoz?
Panaszat kolon formanyomtatvany nélkil is benyujthatja. Ugyanakkor a gyorsabb és pontosabb Ugyintézés
érdekében célszer(, ha panaszdt irdsban, dttekinthetd formdban kidldi meg.

A legfontosabb, hogy egyértelmUen beazonosithatd legyen:
e ki nyujtja be a panaszt,

e mely eseményre vagy elldtdsra vonatkozik,

e mi a panasz lényege.

Mi torténik, ha a pdciens nem elégedett a vdlasszal?

Amennyiben On Ugy érzi, hogy panasza kezelése nem volt megfeleld, vagy a kapott valasszal nem ért egyet,
a vonatkozdé jogszabdlyok alapjan betegjogi képviseléhdz fordulhat. Errél szUkség esetén kildn tdjékoztatdst
tudunk adni.

Az Orszdgos Betegjogi, Ellatottjogi, Gyermekjogi és Dokumentdcios Kézpont (a tovabbiakban: OBDK) 2012.
november |-t6l mUkddteti a jogvédelmi, igy a betegjogi, elldtottjogi, és gyermekjogi képviselék orszdgos
halézatat, irdnyitja, szervezi és ellenédrzi azok szakmai munkdjat. Panaszdval On kézvetlentl az OBDK
szervezeti keretein bel0l mUkoddd kdzponti panasziroddhoz, illetve a terileti illetékességgel rendelkezd
betegjogi képviseléhdz is fordulhat.

A betegjogi képviseld

neve: dr. Munk Julianna

telefonszdma: +36 20 489 9520

e-mail cime: julianna.munk@ijb.emmi.gov.hu

Az Orszdgos Betegjogi, Elldtottjogi, Gyermekjogi és Dokumentdciés Kdézpontroél, és az annak keretében
mUOkddé betegjogi képviseletrél tovabbi tajékoztatdst a http://www.obdk.hu honlapon, illetve a
http://www.obdk.hu/betegjog.html felUleten taldl.

Miért fontos a panasz bejelentése?

A panasz bejelentése segiti az intézményt abban, hogy feltdrja az esetleges hidnyossdgokat, kijavitsa
azokat, és tovdbb javitsa az elldtds minéségét. Minden visszajelzés hozzdjdarul ahhoz, hogy pdcienseink
szadmdra még biztonsdgosabb, dtldthatobb és magasabb szinvonalu szolgdltatdst nyuvjtsunk.

Fontos szdmunkra az On visszajelzése

A Maternity Magdnklinika szdmdra a pdciensek bizalma kiemelt érték. Tudjuk, hogy egy panasz megtétele
sokszor kellemetlen vagy érzékeny helyzet lehet, ezért térekszink arra, hogy ezt On biztonsdagos és dtlathato
modon tehessen meg.

Minden panaszt komolyan veszink, és mindent megteszUnk annak érdekében, hogy azt tisztességesen
kivizsgdljuk, és a tapasztalatokat szolgdltatdsaink fejlesztésében is hasznositsuk.

K6szénjuk, hogy visszajelzésével segiti munkdnkat és a Maternity Magdnklinika folyamatos fejlédését!
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