ME 19-01 )
REKLAMACIOK KEZELESE

1. CEL

Az eljarés célja, hogy a beteg/vevo reklamaciéjanak, panaszanak egységes elvek szerinti szabélyozésa.

2. TERULETI ERVENYESSEG

Jelen mindségbiztositasi eljaras hatdlya kiterjed a Korhdz 6sszes dolgozéjéra.

3. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Nincs

4. FOLYAMATLEIRAS

4.1. Vevoi/beteg reklamaciok fogadasa

A vevd/beteg vagy annak képviseldje panaszaval fordulhat:
— az osztaly barmely dolgozd6jahoz,
— az osztalyvezetd féorvoshoz,
— az 4polasi igazgatohoz,
— orvos igazgatéhoz

— fbigazgatdhoz

Amennyiben a vevd/beteg panaszdval az osztaly barmely dolgozéjahoz fordul az koteles a panasztevot
az osztalyvezetd fOorvoshoz kiildeni, vagy ha a panasztevd ezt kéri az osztalyvezetd fOorvost értesiteni.
Az osztalyvezet6 foorvos a panaszt, reklamaciot a vevovel/beteggel kozosen egyezteti, és a reklamaciot a
Vevo/beteg reklamdcios lapon feljegyzi. Az osztalyvezeto foorvos a panasz, reklamdacié kivalté okait
amennyiben ez lehetséges sajat hatdskorében megsziinteti és a Vevo/beteg reklamdcios lapot tovébbitja a
mindségbiztositasi vezeto.

Amennyiben az osztalyvezeté féorvos sajat hataskorében a panasz, reklamdacié kivalté okait
megsziintetni nem tudja a Vevd/beteg reklamdcios lapot tovabbitja a mindségbiztositasi vezeto.

Ha a reklamalé irdsban fordul panaszaval az apolasi igazgatéhoz, az kitolti a Vevd/beteg reklamdcios
lapot majd, a mindéségbiztositasi vezeto tovabbitja.

Az féigazgatonak cimzett a reklamalotol érkezo irasos reklamaciot a titkarsag vezetdje iktatja, a levél
alapjan kitolti a Vevd/beteg reklamdcios lapot majd, a foigazgatonak és a mindségbiztositasi vezeto
tovabbitja.

A minéségbiztositasi vezeté a hozza barmely dton beérkezett reklamacié fogadasa utan igazol6 jelentést
kér az illetékes osztilyvezetd féorvostol, ill. fondvértol.

A mindségbiztositasi vezeto a soronkovetkezd vezetdi értekezleten, de havonta legalabb egy alkalommal
beszamol a féigazgatonak a ME 14-01 eljarasban foglaltak szerint.
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4.2. A reklamaciok kezelése

A reklamdci6 jogossdganak vizsgdlatdval €s a rendezés modjaval kapcsolatos tovabbi tevékenységek
irdanyitasaért, koordindlasaért a minoségbiztositasi vezeto a felelds, aki kijeloli a kivizsgalasért felelds
személyt, és amennyiben sziikséges helyszini szemlét rendel el. A mindségbiztositasi vezeté
intézkedéseit a Vevo/beteg reklamdcios lapon jegyzi fel.

A helyszini szemle célja a reklamacié jogossagdnak megitélése. A Kkivizsgalasért felelos személy a
helyszini szemlérdl jegyzokonyvet vesz fel, mely tartalmazza a szemle helyét, idejét, a résztvevok nevét s
a kivizsgdlds megallapitdsait. A vizsgélat eredménytelensége esetén fliggetlen szervezetet kell felkérni a
feleloség tisztazasara. A fiiggetlen szervezet felkérésérol a foigazgaté dont figyelembe véve a reklamacio
jellegét.

A kivizsgdlds eredményének ismeretében a féigazgaté dont a reklamacié elfogaddsarél vagy
elutasitasarol. A féigazgatdé dontését a reklamdcios lapon jegyzi fel. A reklamacié elfogaddsa esetén a

ME 14-01 eljarés figyelembe vételével torténik meg a helyesbitd tevékenység.

A féigazgato a reklamacidt tevot a kivizsgalas eredményérol és az esetleges helyesbitd intézkedésrodl az
arrdl sz616 dontést kovetden 10 munkanapon beliil irdsban értesiti.

5. FELJEGYZESEK KEZELESE

Feljegyzés Megorzi Megorzés ideje Megjegyzés
Reklamaicids lap mindségbiztositasi 3év
igazgatd
jegyzdkonyvek, mindségbiztositasi 3év
kapcsol6do levelezés igazgatd
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