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ΕΙ΢ΑΓΩΓΘ  
 

    Σο Αυτοτελζσ Σμιμα Προςταςίασ Δικαιωμάτων Λθπτϊν Τπθρεςιϊν Τγείασ τθσ Κ.Τ. 

του Τπουργείου Τγείασ, βάςει των κείμενων διατάξεων του άρκρου 60 του Νόμου 

4368/2016 (ΦΕΚ 21/Αϋ/2016) και του άρκρου 3 τθσ αρικμ. Α3δ/Γ.Π.οικ. 10976/2017 

Τπουργικισ Απόφαςθσ (ΦΕΚ 662/Βϋ/2017), ςυγκζντρωςε και επεξεργάςτθκε τισ 

εκκζςεισ πεπραγμζνων από τα αντίςτοιχα Γραφεία των Νοςοκομείων ανά Τγειονομικι 

Περιφζρεια τθσ Χϊρασ και ςυνζταξε τθν παροφςα «Ζκκεςθ Πεπραγμζνων των 

Γραφείων Προςταςίασ Δικαιωμάτων Λθπτϊν Τπθρεςιϊν Τγείασ των Νοςοκομείων του 

Ε.΢.Τ., Aϋ και Βϋ Εξαμινου, ζτουσ 2021». 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Αϋ: ΑΠΟΣΤΠΩ΢Θ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 
 

Πίνακεσ Αϋ: περιλαμβάνεται θ αρικμθτικι αποτφπωςθ του ςυνόλου των 

αιτθμάτων – παραπόνων ανά Τγειονομικι Περιφζρεια, γραπτϊν και προφορικϊν, τα 

οποία υποβλικθκαν το ζτοσ 2021. 

Διάγραμμα ποςοςτιαίασ απεικόνιςθσ του ςυνόλου των αιτθμάτων – παραπόνων 

με διαπιςτωμζνεσ παραβιάςεισ δικαιωμάτων ανά Τγειονομικι Περιφζρεια. 

Πίνακασ Βϋ: περιλαμβάνει τα αίτια των παραπόνων - αιτθμάτων, ομαδοποίθςθ 

και ποςοςτιαία απεικόνιςθ. 

Επίςθσ, γραφιματα των δεδομζνων ανά Τγειονομικι Περιφζρεια, 

περιλαμβάνονται ςτο Παράρτθμα.  

Α. ΢υνολική Αποτφπωςη Δραςτηριότητασ έτουσ 2021, ανά Τ.Πε.   

Α.1 ΢ΤΝΟΛΙΚΘ ΑΠΟΣΤΠΩ΢Θ ΕΙ΢ΕΡΧΟΜΕΝΩΝ 

   1
η
 Τ.Πε. 2

η
 Τ.Πε. 3η Τ.Πε.  4

η
 Τ.Πε. 5η  Τ.Πε. 6

η
 Τ.Πε. 7η Τ.Πε.        ΢ΤΝΟΛΑ 

ΓΡΑΠΣΕ΢ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΕ΢ 633 308 228 193 84 128 158 1732 

ΠΡΟΦΟΡΙΚΕ΢ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΕ΢ 1236 923 228 313 78 1228 831 4837 

ΜΘ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΣΙΚΑ 
ΑΙΣΘΜΑΣΑ 4113 3178 229 2643 1141 1001 67 12372 

΢ΤΝΟΛΟ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ/ 
ΑΙΣΘΜΑΣΩΝ 5982 4409 685 3149 1303 2357 1056 18941 

ΕΤΧΑΡΙ΢ΣΘΡΙΕ΢ 
ΕΠΙ΢ΣΟΛΕ΢ 841 371 761 309 90 219 225 2816 
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Α.2.1 ΕΚΒΑ΢Θ ΓΡΑΠΣΩΝ ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ  

 1η Τ.Πε. 2η Τ.Πε. 3η Τ.Πε. 4η Τ.Πε. 5η Τ.Πε. 6η Τ.Πε. 7η Τ.Πε. 
 
΢ΤΝΟΛΑ 

ΟΛΟΚΛΘΡΩ΢Θ 
ΔΙΕΡΕΤΝΘ΢Θ΢ &        
ΑΠΑΝΣΘ΢Θ ΢ΣΟΝ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΟΝΣΑ* 448 112 211 143 52 76 97 1139 

ΔΙΕΝΕΡΓΕΙΑ 
ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΘ΢ Θϋ 
Ε.Δ.Ε. &  ΑΠΑΝΣΘ΢Θ 
΢ΣΟΝ ΠΟΛΙΣΘ 10 36 2 0 7 8 1 64 

ΠΑΡΑΠΟΜΠΕ΢  ΢Ε 
ΑΛΛΟ ΑΡΜΟΔΙΟ 
ΟΡΓΑΝΟ (Τ.ΠΕ., 
ΕΘΝΙΚΘ ΑΡΧΘ 
ΔΙΑΦΑΝΕΙΑ΢, κ.λ.π.)  10 3 2 1 0 0 4 20 

ΕΚΚΡΕΜΕΙ΢ 
ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΕ΢         
(ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΘ Θϋ  
Ε.Δ.Ε.) 48 58 6 22 16 8 5 163 

ΑΜΕ΢Θ 
ΕΞΤΠΘΡΕΣΘ΢Θ ΣΟΤ 
ΠΟΛΙΣΘ 99 78 2 14 2 20 34 249 

ΘΕ΢Θ ΢ΣΟ ΑΡΧΕΙΟ  
(ΑΝΑΚΛΘ΢ΕΙ΢,   
ΚΑΣΑΧΡΘ΢ΣΙΚΑ 
ΑΙΣΘΜΑΣΑ  Κ.Λ.Π.) 17 78 5 9 5 12 10 136 

ΑΛΛΑ 
1 3 0 4 2 4 7 21 
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Α.2.2 ΕΚΒΑ΢Θ ΓΡΑΠΣΩΝ ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ ΠΡΟΘΓΟΤΜΕΝΩΝ ΠΕΡΙΟΔΩΝ 

 1η Τ.Πε. 2η Τ.Πε. 3η Τ.Πε. 4η Τ.Πε. 5η Τ.Πε. 6η Τ.Πε. 7η Τ.Πε. 
 
΢ΤΝΟΛΑ 

ΟΛΟΚΛΘΡΩ΢Θ 
ΔΙΕΡΕΤΝΘ΢Θ΢ &        
ΑΠΑΝΣΘ΢Θ ΢ΣΟΝ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΟΝΣΑ*  

 
 
 
 
            55 

 
 
 
 

            18 

 
 
 
 

              4 

 
 
 
 

            17 

 
 
 
 

              5 

 
 
 
 

              3 

 
 
 
 

             3 105 

ΔΙΕΝΕΡΓΕΙΑ 
ΠΡΟΚΑΣΑΡΚΣΙΚΘ΢ Θϋ 
Ε.Δ.Ε. &  ΑΠΑΝΣΘ΢Θ 
΢ΣΟΝ ΠΟΛΙΣΘ 

 
 
 
 

              0 

 
 
 
 

              4 

 
 
 
 

              4 

 
 
 
 

              2 

 
 
 
 

              1 

 
 
 
 

              2 

 
 
 
 

             0 13 

ΠΑΡΑΠΟΜΠΕ΢  ΢Ε 
ΑΛΛΟ ΑΡΜΟΔΙΟ 
ΟΡΓΑΝΟ (Τ.ΠΕ., 
ΕΘΝΙΚΘ ΑΡΧΘ 
ΔΙΑΦΑΝΕΙΑ΢, κ.λ.π.)  

 
 
 
 

              0 

 
 
 
 

              1 

 
 
 
 

              0 

 
 
 
 

              1 

 
 
 
 

              0 

 
 
 
 

               0 

 
 
 
 

             0             2 

ΑΛΛΑ              6               0               0              1               1               2              1 
11 

 
 

Α.3 ΢ΤΝΟΛΙΚΘ ΑΠΟΣΤΠΩ΢Θ  ΔΙΑΧΕΙΡΙ΢Θ΢ ΟΛΟΚΛΘΡΩΜΕΝΩΝ ΤΠΟΘΕ΢ΕΩΝ                             
ΠΡΟΦΟΡΙΚΩΝ ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ 

 1
η
 Τ.Πε. 2

η
 Τ.Πε. 3

η
 Τ.Πε. 4

η
 Τ.Πε. 5

η
 Τ.Πε. 6

η
 Τ.Πε. 7

η
 Τ.Πε. 

 
΢ΤΝΟΛΑ 

ΟΛΟΚΛΘΡΩ΢Θ 
ΔΙΕΡΕΤΝΘ΢Θ΢ &           
ΕΝΘΜΕΡΩ΢Θ ΣΟΤ 
ΠΟΛΙΣΘ 

 
 
 
 

        1162 

 
 
 
 

          913 

 
 
 
 

          227 

 
 
 
 

         312 

 
 
 
 

           76 

 
 
 
 

       1225 

 
 
 
 

       735 4650 

ΔΙΑΣΕΣΑΓΜΕΝΘ 
ΠΕΡΑΙΣΕΡΩ 
ΔΙΕΡΕΤΝΘ΢Θ 

 
 
 

            52 

 
 
 

            0 

 
 
 

             0 

 
 
 

              1 

 
 
 

              1 

 
 
 

              0 

 
 
 

           26 80 

ΚΑΜΙΑ ΕΝΕΡΓΕΙΑ 
 
 

            16 

 
 

             2 

 
 

              1 

 
 

              0 

 
 
              1 

 
 

             3 

 
 

          49 72 

 
ΑΛΛΟ 

 
             6 

 
             8 

 
             0 

 
              0 

 
             0 

 
             0 

 
           21 35 
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Α.4 ΠΕΡΙΠΣΩ΢ΕΙ΢ ΔΙΑΠΙ΢ΣΩΜΕΝΘ΢ ΠΑΡΑΒΙΑ΢Θ΢ ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΟ΢ ΛΘΠΣΘ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ  
ΤΓΕΙΑ΢ 

 1η Τ.Πε. 2η Τ.Πε. 3η Τ.Πε. 4η Τ.Πε. 5η Τ.Πε. 6η Τ.Πε. 7η Τ.Πε. 
 
΢ΤΝΟΛΑ 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 
ΤΠΟΘΕ΢ΕΩΝ 
ΑΝΕΞΑΡΣΘΣΩ΢ 
ΧΡΟΝΟΤ 
ΤΠΟΒΟΛΘ΢ 
ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΑ΢ 163 115 25 81 8 36 67 495 

 
 

Α.5 ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢/ΜΕΣΡΑ ΣΩΝ ΔΙΟΙΚΘ΢ΕΩΝ ΣΩΝ ΜΟΝΑΔΩΝ ΠΑΡΟΧΘ΢ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ     
ΤΓΕΙΑ΢ 

 1η Τ.Πε. 2η Τ.Πε. 3η Τ.Πε. 4η Τ.Πε. 5η Τ.Πε.  6
η
 Τ.Πε. 7η Τ.Πε. 

 
 
΢ΤΝΟΛΑ 

 
΢Τ΢ΣΑ΢ΕΙ΢ - ΟΔΘΓΙΕ΢ 
ΠΡΟ΢ ΣΟ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟ 410 104 79 73 48 57 209 980 

ΛΘΨΘ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΩΝ 
ΜΕΣΡΩΝ  151 44 14 33 45 31 152 470 

ΕΠΙΒΟΛΘ 
ΠΕΙΘΑΡΧΙΚΩΝ 
ΚΤΡΩ΢ΕΩΝ  4 1 0 2 1 1 1 10 

ΠΑΡΑΠΟΜΠΕ΢ ΢ΣΘ 
ΔΙΚΑΙΟ΢ΤΝΘ 1 0 1 0 0 0 3 5 

 
ΑΛΛΟ 

12 0 1 3 0 33 273 322 
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Α.6 Αίτια Καταγγελιών.   
 
ΠΙΝΑΚΑΣ Β΄:   Ομαδοποίηζη αιηίων / Ποζοζηώζεις 

ΑΙΣΙΑ ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ 
ΑΡΙΘΜΟ΢ 

ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΩΝ 

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ 

ΑΝΑ ΑΙΣΙΟ 

ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΑ΢ 

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ ΑΝΑ 

ΟΜΑΔΟΠΟΙΘ΢Θ 

ΑΙΣΙΩΝ 

 

Α. ΠΟΙΟΣΘΣΑ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ       

 ΦΡΟΝΣΙΔΑ/ΠΕΡΙΘΑΛΨΘ 

ΠΛΘΜΜΕΛΘ΢ ΦΡΟΝΣΙΔΑ - ΛΑΘΟ΢ ΙΑΣΡΙΚΟΤ 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 257 
3,36% 

6,78% 

ΠΛΘΜΜΕΛΘ΢ ΦΡΟΝΣΙΔΑ - ΛΑΘΟ΢ ΝΟ΢ΘΛΕΤΣΙΚΟΤ 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 92 
1,20% 

ΠΛΘΜΜΕΛΘ΢ ΦΡΟΝΣΙΔΑ - ΛΑΘΟ΢ ΛΟΙΠΟΤ 

ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 48 
0,63% 

ΕΦΑΡΜΟΓΘ ΘΛΕΚΣΡΟΝΙΚΘ΢ ΢ΤΝΣΑΓΟΓΡΑΦΘ΢Θ΢ 121 1,58% 

ΑΝΕΠΑΡΚΘ΢ ΠΕΡΙΘΑΛΨΘ 
ΠΑΡΑΒΙΑ΢Θ ΕΦΑΡΜΟΓΘ΢ ΛΙ΢ΣΑ΢ ΧΕΙΡΟΤΡΓΕΙΟΤ 9 0,12% 

1,82% 
ΚΑΚΘ ΠΟΙΟΣΘΣΑ ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ 130 1,70% 

ΧΡΟΝΟ΢ ΑΝΑΜΟΝΘ΢/   

ΠΡΟΣΕΡΑΙΟΣΘΣΑ 

΢ΣΑ ΡΑΝΣΕΒΟΤ ΓΙΑ ΙΑΣΡΙΚΘ ΕΞΕΣΑ΢Θ 144 1,89% 

8,56% 

΢ΣΑ ΡΑΝΣΕΒΟΤ ΓΙΑ ΔΙΑΓΝΩ΢ΣΙΚΕ΢ ΕΞΕΣΑ΢ΕΙ΢ 127 1,66% 

΢ΣΑ ΡΑΝΣΕΒΟΤ ΓΙΑ ΧΕΙΡΟΤΡΓΙΚΕ΢ ΠΡΑΞΕΙ΢ 94 1,23% 

΢ΣΑ ΣΕΙ / ΣΕΠ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ 208 2,72% 

ΓΙΑ ΕΚΔΟ΢Θ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΩΝ  81 1,06% 

 

Β. ΘΕΜΑΣΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢   
    

           Α΢ΦΑΛΕΙΑ 
ΑΠΩΛΕΙΑ ΙΑΣΡΙΚΩΝ ΢ΣΟΙΧΕΙΩΝ 11 0,14% 

1,69% 
ΚΛΟΠΘ/ΑΠΩΛΕΙΑ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΩΝ ΑΝΣΙΚΕΙΜΕΝΩΝ 118 1,54% 
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΢ΣΕΛΕΧΩ΢Θ ΕΛΛΕΙΨΘ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 
193 

2,53% 2,53% 

ΤΠΘΡΕ΢ΙΑΚΑ ΗΘΣΘΜΑΣΑ 

ΠΡΟ΢ΒΑ΢Θ ΢Ε ΠΛΘΡΟΦΟΡΙΕ΢ ΠΟΤ ΑΦΟΡΟΤΝ ΢ΣΟΝ 

Α΢ΘΕΝΘ (Π.Χ. ΠΡΟ΢ΒΑ΢Θ ΢ΣΟΝ ΙΑΣΡΙΚΟ ΦΑΚΕΛΟ) 
171 

2,24% 

6,15% 
ΣΑΧΤΣΘΣΑ ΔΙΕΚΠΕΡΑΙΩ΢Θ΢ ΔΙΟΙΚΘΣΙΚΩΝ ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΩΝ 

111 
1,45% 

ΓΡΑΦΕΙΟΚΡΑΣΕΙΑ 54 0,71% 

ΧΡΕΩ΢ΕΙ΢ ΢ΣΑ Α΢ΦΑΛΙ΢ΣΙΚΑ ΣΑΜΕΙΑ 134 1,75% 

 

Γ. ΟΡΓΑΝΩ΢Θ ΚΑΙ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΦΟΡΕΑ   
    

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ 

 ΚΛΙΝΙΚΩΝ/ΣΜΘΜΑΣΩΝ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ  Σ.Ε.Ι. 304 3,98% 

15,56% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ Σ.Ε.Π. 148 1,94% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ  Μ.Ε.Θ. 29 0,38% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ  ΧΕΙΡΟΤΡΓΕΙΩΝ 101 1,32% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ  ΔΙΑΓΝΩ΢ΣΙΚΩΝ ΕΡΓΑ΢ΣΘΡΙΩΝ 225 2,95% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ  ΚΛΙΝΙΚΩΝ 183 2,40% 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΛΟΙΠΩΝ ΣΜΘΜΑΣΩΝ  145 1,90% 

ΟΡΓΑΝΩ΢Θ ΕΦΘΜΕΡΙΑ΢ 31 0,41% 

ΩΡΑΡΙΟ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ 23 0,30% 

ΘΕΜΑΣΑ  

ΙΑΣΡΟΣΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟΤ 

ΕΞΟΠΛΙ΢ΜΟΤ 

ΕΛΛΕΙΨΘ ΑΝΑΛΩ΢ΙΜΩΝ & ΦΑΡΜΑΚΩΝ  44 0,58% 

1,64% 
ΜΘΧΑΝΙΚΕ΢ ΒΛΑΒΕ΢ 

81 
1,06% 

ΠΑΝΔΘΜΙΑ/ 

ΠΡΟ΢ΒΑ΢ΙΜΟΣΘΣΑ 

ΜΕΙΩ΢Θ  ΡΑΝΣΕΒΟΤ Σ.Ε.Ι. ΛΟΓΩ  ΠΑΝΔΘΜΙΑ΢ 397 5,20% 

11,28% ΑΝΑ΢ΣΟΛΘ/ΠΕΡΙΟΡΙ΢ΜΟ΢  ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΕΝΩΝ 

ΔΡΑ΢ΣΘΡΙΟΣΘΣΩΝ ΛΟΓΩ  ΠΑΝΔΘΜΙΑ΢ 
203 

 

 

2,66% 
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ΑΔΤΝΑΜΙΑ ΠΡΟ΢ΒΑ΢Θ΢ ΢ΣΑ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΑ ΑΝΑΦΟΡΑ΢ 

ΚΟΡΩΝΟΪΟΤ 138 
1,81% 

ΠΡΟ΢ΒΑ΢ΙΜΟΣΘΣΑ ΑΣΟΜΩΝ ΜΕ ΕΙΔΙΚΕ΢ ΑΝΑΓΚΕ΢ 
28 

0,37% 

ΚΑΣΑΛΛΘΛΟΣΘΣΑ ΧΩΡΩΝ (ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΘΣΑ,  

ΕΠΑΡΚΘ΢ ΢ΘΜΑΝ΢Θ, ΘΕ΢ΕΙ΢ ΢ΣΑΘΜΕΤ΢Θ΢ Κ.Λ.Π.) 96 
1,26% 

ΚΑΘΤ΢ΣΕΡΘ΢ΕΙ΢ 
΢ΣΘ ΔΙΑΚΟΜΙΔΘ ΠΕΡΙ΢ΣΑΣΙΚΩΝ ΜΕ΢Ω ΕΚΑΒ 77 1,01% 

2,81% 
΢ΣΘΝ  ΕΚΣΕΛΕ΢Θ ΙΑΣΡΙΚΩΝ ΠΡΑΞΕΩΝ  138 1,81% 

 

Δ. ΢ΤΜΠΕΡΙΦΟΡΑ - ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ   
    

ΑΝΑΡΜΟ΢ΣΘ/ 

ΑΝΣΙΔΕΟΝΣΟΛΟΓΙΚΘ                 

΢ΤΜΠΕΡΙΦΟΡΑ  

ΙΑΣΡΙΚΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 507 6,64% 

13,63% 
ΝΟ΢ΘΛΕΤΣΙΚΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 252 3,30% 

ΛΟΙΠΟΤ ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ 264 3,46% 

ΡΑΣ΢Ι΢ΣΙΚΘ ΢ΤΜΠΕΡΙΦΟΡΑ 18 0,24% 

ΧΡΘΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ 19 0,25% 
0,39% 

ΠΑΡΑΒΙΑ΢Θ ΙΑΣΡΙΚΟΤ ΑΠΟΡΡΘΣΟΤ 11 0,14% 

΢ΕΒΑ΢ΜΟ΢ ΢Ε ΚΑΝΟΝΕ΢  
ΣΘΡΘ΢Θ  ΚΑΝΟΝΙ΢ΜΩΝ (ΕΠΙ΢ΚΕΠΣΘΡΙΟ) 152 1,99% 

2,24% 
ΣΘΡΘ΢Θ ΑΝΣΙΚΑΠΝΙ΢ΣΙΚΘ΢ ΝΟΜΟΘΕ΢ΙΑ΢ 19 0,25% 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 
ΠΛΘΡΟΦΟΡΘ΢Θ Α΢ΘΕΝΩΝ 192 2,51% 

24,91% 
ΣΘΛΕΦΩΝΙΚΘ ΕΞΤΠΘΡΕΣΘ΢Θ 1711 22,40% 

 

΢φνολα:   7639 

 

100,00% 

 

100,00% 
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Α.7 Διάγραμμα ποςοςτιαίασ απεικόνιςησ των διαπιςτωμένων παραβιάςεων 
των δικαιωμάτων ληπτών υπηρεςιών υγείασ ανά Τ.Πε. 
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9,2%
9,9%

5,6%

16,6%

5,6%

2,7%

7,7%

΢ΤΓΚΕΝΣΡΩΣΙΚΑ ΠΟ΢Ο΢ΣΑ ΔΙΑΠΙ΢ΣΩΜΕΝΩΝ ΠΑΡΑΒΙΑ΢ΕΩΝ ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΟ΢
ΛΘΠΣΩΝ/ΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ ΑΝΑ Τ.ΠΕ.
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Βϋ: ΛΘΨΘ ΜΕΣΡΩΝ, ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢, ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ, 
ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 
  

Β.1 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 1η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 

 Βελτίωςθ οργάνωςθσ του Γραφείου (ςιμανςθ, ψθφιακι παρακολοφκθςθ 

υποκζςεων και εγγράφων, ςτελζχωςθ με  προςωπικό και παροχι εξοπλιςμοφ). 

 Εξζταςθ προφορικϊν παραπόνων και άμεςθ ικανοποίθςθ δικαιολογθμζνων 

αιτθμάτων. 

 Σακτικζσ ςυναντιςεισ τθσ Διοίκθςθσ και του Γραφείου με τουσ Διευκυντζσ των 

Σμθμάτων, ςτα πλαίςια ςυντονιςμοφ εξάλειψθσ δυςλειτουργιϊν. 

 Τλοποίθςθ ςυναντιςεων τθσ διεπιςτθμονικισ ομάδασ για τθ διαχείριςθ κρίςεων 
και προβλθμάτων. 

 Οδθγίεσ – ςυςτάςεισ ςτο προςωπικό ςχετικά με τθν προςταςία των 
δικαιωμάτων των αςκενϊν και για τθν τιρθςθ των διαδικαςιϊν, με ςτόχο τθν 
επίτευξθ υψθλοφ ποςοςτοφ ικανοποίθςθσ των αςκενϊν/λθπτϊν υπθρεςιϊν 
υγείασ. 

 Μζριμνα για τθν πρόςβαςθ ΑΜΕΑ, ςιμανςθ πρόςβαςθσ χϊρων. 

 Επιβράβευςθ του προςωπικοφ του Νοςοκομείου, ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ, 

διοικθτικοφ προςωπικοφ.  

 Διενζργεια rapid test ςτουσ ςυνοδοφσ αςκενϊν και ενθμζρωςθ για τθν  αυςτθρι 

τιρθςθ μζτρων προσ αποφυγι τθσ μετάδοςθσ του κορωνοϊοφ. 

 ΢φςταςθ Επιτροπισ Ελζγχου για τθν εφαρμογι του αντικαπνιςτικοφ νόμου. 

 Προμικεια ςφγχρονου ιατροτεχνολογικοφ και ξενοδοχειακοφ εξοπλιςμοφ και 

βελτίωςθ των θλεκτρονικϊν/ψθφιακϊν διαδικαςιϊν. 

 Εκπαίδευςθ του ιατρικοφ προςωπικοφ για τθ ςυμπλιρωςθ των φακζλων ΚΕΠΑ. 

 Παροχι καρτϊν αναγραφισ ονόματοσ και ιδιότθτασ για τουσ εργαηόμενουσ. 

 Αυτεπάγγελτεσ παρεμβάςεισ για παρακολοφκθςθ καταγραφισ και τιρθςθσ 

λίςτασ χειρουργείου. 

 Οδθγίεσ ςτουσ υπευκφνουσ τμθμάτων για τθ μετατροπι του νοςοκομείου ςε 

νοςοκομείο αναφοράσ. 

 Ενθμζρωςθ των πολιτϊν για τισ διοικθτικζσ διαδικαςίεσ και τθν ατομικι 

προςταςία. 

 Αξιοποίθςθ τθσ γνϊςθσ από τθ διερεφνθςθ παραπόνων-καταγγελιϊν, προσ 

βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

 Παρεμβάςεισ τθσ Διοίκθςθσ για βελτίωςθ λειτουργίασ των ΣΕΙ και ΣΕΠ, 

εγκατάςταςθ θλεκτρονικοφ ςυςτιματοσ αναμονισ. 
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 ΢υμπλιρωςθ ερωτθματολογίων ζρευνασ περί ικανοποίθςθσ αςκενϊν. 

 Προτάςεισ για βελτίωςθ του χρονοδιαγράμματοσ του προγραμματιςμοφ  

ιατρικϊν ραντεβοφ μζςω τθσ τθλεφωνικισ πφλθσ «1535». 

 Ενίςχυςθ τθσ θλεκτρονικισ αλλθλογραφίασ με τουσ πολίτεσ και τθσ αποςτολισ 

θλεκτρονικά των αποτελεςμάτων εξετάςεων. 

 Ανάρτθςθ αφιςϊν, ςχετικά με  τθν προςταςία προςωπικϊν δεδομζνων. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Προςλιψεισ ιατρικοφ και νοςθλευτικοφ προςωπικοφ. 

 Βελτίωςθ υλικοτεχνικϊν υποδομϊν και οργάνωςθσ, εφαρμογι τθσ άυλθσ 

ςυνταγογράφθςθσ. 

 Βελτίωςθ του χρόνου  ανταπόκριςθσ των τμθμάτων ςε αιτιματα πολιτϊν με 

αποτζλεςμα τθν μείωςθ παραπόνων ωσ προσ τθν ταχφτθτα εξυπθρζτθςθσ. 

 ΢υναντιςεισ τθσ Διοίκθςθσ με τουσ διευκυντζσ των τμθμάτων για επίλυςθ 

προβλθμάτων. 

 Λειτουργία ιατρείου πόνου. 

 Διόρκωςθ παρεχόμενων πλθροφοριϊν μζςω τθσ ιςτοςελίδασ του Νοςοκομείου 

 Δθμιουργία κεματικισ ενότθτασ «Για τον Πολίτθ» ςτθν ιςτοςελίδα του 

Νοςοκομείου. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢   

 Σοποκζτθςθ ράμπασ ειςόδου και τιρθςθ  των κζςεων ςτάκμευςθσ για ΑΜΕΑ. 

 Ψθφιοποίθςθ φακζλων αςκενϊν, θλεκτρονικι προτεραιότθτα ςε ΣΕΙ και ΣΕΠ. 

 ΢φςταςθ εμβολιαςτικοφ κζντρου. 

  Αφξθςθ  αρικμοφ κλινϊν ΜΕΘ. 

 Πιλοτικι εφαρμογι τθσ θλεκτρονικι παραγγελίασ μετάγγιςθσ μονάδων 

αίματοσ. 

 Μείωςθ του χρόνου αναμονισ απάντθςθσ ςε γραπτζσ αναφορζσ/παράπονα.  

 Οδθγίεσ για παροχι πλθροφοριϊν, ςφμφωνα με τον Κανονιςμό Προςταςίασ 

Προςωπικϊν Δεδομζνων. 

 Ανακαίνιςθ κτιριακϊν δομϊν. 

 Βελτίωςθ προγράμματοσ διατροφισ  των αςκενϊν. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Ζλλειψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ και νοςθλευτικοφ  προςωπικοφ.  

 Ζλλειψθ ενόσ ενιαίου κανονιςμοφ διαχείριςθσ των καταγγελιϊν που δζχονται τα 

Γραφεία Προςταςίασ Δικαιωμάτων των λθπτϊν υπθρεςιϊν υγείασ.  

 Αναμονι  των αςκενϊν ςε ΣΕΙ και ΣΕΠ. 

 Παλαιότθτα των κτιριακϊν υποδομϊν, προβλιματα φφλαξθσ και κακαριότθτασ.  
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 Παρατθρείται διανομι καρτϊν για χριςθ ιδιωτικϊν αςκενοφόρων. 

 Κακυςτεριςεισ ςε ιατρικζσ απαντιςεισ. 

 ΢θμαντικόσ αρικμόσ πολιτϊν απευκφνεται ςτο Νοςοκομείο για 

ςυνταγογράφθςθ.  

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Σο Γραφείο Προςταςίασ Δικαιωμάτων Λθπτϊν Τπθρεςιϊν Τγείασ του  

Νοςοκομείου, ςυνεργάηεται ςε αρκετά ικανοποιθτικό βακμό με τα λοιπά 

τμιματα του Νοςοκομείου και ωσ αποδζκτθσ των αιτθμάτων-παραπόνων των 

πολιτϊν, ανταποκρίνεται και παρζχει τισ απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ και τθν 

ενθμζρωςθ που απαιτείται ςτισ  διαδικαςίεσ. 

 Λειτουργία νοςοκομείων “ωσ νοςοκομεία αναφοράσ” ςτθν διάρκεια τθσ 

πανδθμίασ. 

 Θ μθ δυνατότθτα και ο περιοριςμόσ επιςκεπτθρίου λόγω πανδθμίασ , επιβάρυνε 

τθν ψυχολογία των αςκενϊν και των ςυγγενϊν  τουσ.  

 Θ ιδιαίτερθ φφςθ του παιδιατρικοφ Νοςοκομείου απαίτθςε ειδικοφσ χειριςμοφσ, 

ςτο πλαίςιο τθσ πανδθμίασ. 

 Παρατθρείται ςοβαρι δυςκολία ςτθν εφρεςθ δομϊν φροντίδασ και 

αποκατάςταςθσ του αςκενοφσ μετά το εξιτιριο. 

 Παρατθρικθκε μείωςθ των καταγγελιϊν για ενδεχόμενεσ περιπτϊςεισ 

διαφκοράσ ιατρικοφ και νοςθλευτικοφ προςωπικοφ και μείωςθ παραπόνων για 

ενδεχόμενεσ  ανάρμοςτεσ  ςυμπεριφορζσ προςωπικοφ. 

 Παρατθρικθκε  ποιοτικότερθ επικοινωνία του προςωπικοφ του νοςοκομείου 

με τουσ λιπτεσ υπθρεςιϊν υγείασ και των ςυνοδϊν τουσ και αφξθςθ των   

ευχαριςτθρίων  ςτα γραφεία προςταςίασ των δικαιωμάτων .  

 Καταγράφεται μείωςθ του αρικμοφ των ςυνολικϊν παραπόνων κατά 45% 

περίπου. 

 

Β.2 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 2η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Διερεφνθςθ όλων των καταγγελιϊν και εμπρόκεςμθ παροχι εξθγιςεων. 

 Άμεςθ εξυπθρζτθςθ των αςκενϊν με τθ διαμεςολάβθςθ του Γραφείου, ςε 

κζματα ιατρικϊν εξετάςεων, ραντεβοφ, κ.λ.π. 

 Μζριμνα για διευκόλυνςθ ςτθν πρόςβαςθ καρκινοπακϊν ςτο Νοςοκομείο. 

 Άμεςθ επίλυςθ προβλθμάτων/επικοινωνία με τουσ λιπτεσ υπθρεςιϊν υγείασ 

και προαγωγι τθσ βζλτιςτθσ παροχισ νοςοκομειακισ φροντίδασ και 

περίκαλψθσ. 
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 Κακθμερινι ςυνεργαςία, λειτουργικι διαςφνδεςθ τθσ Διοίκθςθσ του 

Νοςοκομείου με το Γραφείο και με όλα τα Σμιματα του Νοςοκομείου για τθν 

άμεςθ αντιμετϊπιςθ προβλθμάτων και τθν αντιμετϊπιςθ δυςλειτουργιϊν με 

ςκοπό τθν άμεςθ βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν.  

 Μζριμνα για τθν εξυπθρζτθςθ προςφφγων-μεταναςτϊν ςε ςυνεργαςία με το 

Γραφείο Εξυπθρζτθςθσ Μεταναςτϊν. 

 Ανάρτθςθ, ςτθν ιςτοςελίδα και ςτισ ειςόδουσ του Νοςοκομείου, πλθροφοριϊν 

ςχετικϊν με τθ λειτουργία του Γραφείου Προςταςίασ, τθ νομοκεςία για τα 

δικαιϊματα των αςκενϊν και χριςιμεσ πλθροφορίεσ για τθν εξυπθρζτθςθ των 

αςκενϊν. 

 Διανομι ενθμερωτικϊν φυλλαδίων για τουσ πολίτεσ και το προςωπικό του 

Νοςοκομείου. 

 Μζριμνα τθσ Διοίκθςθσ για ςφναψθ ςφμβαςθσ με εξωτερικό ακτινοδιαγνϊςτθ 

για επαναλειτουργία του Σμιματοσ Μαςτογράφου. 

 Ανακατανομι κλινϊν και τμθμάτων του Νοςοκομείου, λόγω πανδθμίασ και 

ζνταξθ του Νοςοκομείου ςτα Νοςοκομεία Αναφοράσ. 

 Δθμιουργία κζςθσ διαχειριςτϊν για τθν αςφάλεια των προςωπικϊν δεδομζνων. 

 Λειτουργία του Γραφείου και ωσ ςφνδεςμοσ ενθμζρωςθσ των ςυγγενϊν των 

αςκενϊν. 

 Ενθμζρωςθ από το Γραφείο προσ ΕΚΕΠΤ, ΕΚΑΒ, Τ.Πε. για τον αρικμό 

κρουςμάτων κορωνοϊοφ. 

 Ανάκεςθ ςτο Γραφείο του εμβολιαςμοφ του υγειονομικοφ προςωπικοφ. 

 Ανάπτυξθ και λειτουργία θλεκτρονικοφ ςυςτιματοσ διακίνθςθσ εγγράφων. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Βελτίωςθ ςτα μζτρα κακαριότθτασ, απολυμάνςεισ καλάμων νοςθλείασ, 

διενζργεια ελζγχου (rapid test) για τον κορωνοϊό ςτθν είςοδο του νοςοκομείου. 

 ΢τελζχωςθ με επιπλζον προςωπικό του εμβολιαςτικοφ κζντρου. 

 Ενίςχυςθ προςωπικοφ αςφαλείασ. 

 Παρακολοφκθςθ τιρθςθσ του αντικαπνιςτικοφ νόμου. 

 Ζλεγχοσ τιρθςθσ λίςτασ χειρουργείου. 

 Σθλεφωνικι ενθμζρωςθ των ςυγγενϊν για τθν υγεία των νοςθλευόμενων  

αςκενϊν ςε ςυγκεκριμζνεσ ϊρεσ. 

 Εγκατάςταςθ δικτφου επικοινωνίασ ςτουσ καλάμουσ αςκενϊν. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 ΢υνεργαςία του Γραφείου με τθ Διοίκθςθ, με τθν ιατρικι, νομικι και διοικθτικι 

υπθρεςία, άμεςθ εξυπθρζτθςθ των αιτθμάτων των αςκενϊν, φροντίδα και 

ενθμζρωςθ των πολιτϊν με φυλλάδια-αφίςεσ. 



16 

 Εγκατάςταςθ του Γραφείου Προςταςίασ ςε νζο χϊρο με εφκολθ πρόςβαςθ. 

 Ανάκεςθ ςτο Γραφείο τθσ λειτουργίασ του ξενϊνα φιλοξενίασ ςυνοδϊν των 

αςκενϊν. 

 Σιρθςθ των μζτρων προςταςίασ κατά του κορωνοϊοφ, δθμιουργία κλινικϊν 

κορωνοϊοφ, ζλεγχοσ επιςκεπτθρίου. 

 Μείωςθ του αρικμοφ των καταγγελιϊν, διαμεςολάβθςθ του Γραφείου για τθν 

ομαλι διαχείριςθ εντάςεων που προζκυψαν. 

 Ανάρτθςθ αφιςϊν για τα δικαιϊματα των αςκενϊν και τθ λειτουργία του 

Γραφείου. 

 Προςλιψεισ επικουρικοφ προςωπικοφ. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Ζλλειψθ διακζςιμων ραντεβοφ, υψθλι χρζωςθ ςτθν τθλεφωνικι πφλθ «1535». 

 Ανάγκθ κεςμοκζτθςθσ Ενιαίου Κανονιςμοφ Διαχείριςθσ Καταγγελιϊν. 

 Προβλιματα από υποςτελζχωςθ του Γραφείου λόγω άςκθςθσ παράλλθλων 

κακθκόντων από το προςωπικό του. 

 Δυςκολία ςτθ διερεφνθςθ και εμφανι ςφγχυςθ αρμοδιοτιτων ςτθν ταχεία 

διεκπεραίωςθ των καταγγελιϊν. 

 Ζλλειψθ  εξειδικευμζνου ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ και λοιποφ  προςωπικοφ. 

 Λειτουργία του Νοςοκομείου ωσ Νοςοκομείο Αναφοράσ, με ςυνζπεια τθν 

ανακατανομι κλινϊν και τθ μείωςθ των ΣΕΙ και χειρουργείων. 

 Μεγάλθ προςζλευςθ αςκενϊν ςτισ εφθμερίεσ, υπερκάλυψθ κλινϊν και ζλλειψθ 

κζςεων ςε  ΜΨΑ. 

 Μεγάλθ αναμονι και αυξθμζνθ δυςκολία πρόςβαςθσ ςτο Νοςοκομείο για 

ραντεβοφ ςτα ΣΕΙ, λόγω των ζκτακτων μζτρων αντιμετϊπιςθσ τθσ πανδθμίασ. 

 Μείωςθ του αρικμοφ των χειρουργείων λόγω πανδθμίασ. 

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Οι ενζργειεσ του Γραφείου Προςταςίασ ςτα πλαίςια των αρμοδιοτιτων του, ςε 

ςυνδυαςμό με τισ δράςεισ τθσ Διοίκθςθσ και τθν βελτίωςθ των παρεχόμενων 

υπθρεςιϊν από το προςωπικό του Νοςοκομείου ςυντελοφν ςτθ μείωςθ των 

δυςλειτουργιϊν και ςτθ ςυνολικι βελτίωςθ παροχισ ποιοτικϊν υπθρεςιϊν 

υγείασ ςτουσ λιπτεσ και επιςκζπτεσ του Νοςοκομείου. 

 Σο Γραφείο Προςταςίασ, ωσ άμεςοσ αποδζκτθσ όλων των αιτθμάτων και 

παραπόνων, ςυνειςφζρει καταλυτικά ςτθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των 

παρεχόμενων υπθρεςιϊν.  

 Παρατθρείται ςυχνά, θ δυςκολία των πολιτϊν να κλείςουν το ραντεβοφ τουσ 

μζςω τθσ τθλεφωνικισ πφλθσ «1535», κακϊσ και παράπονα για υψθλι χρζωςθ 

κατά τθν αναμονι εξυπθρζτθςθσ. 
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Β.3 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 3η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Εξζταςθ – διερεφνθςθ καταγγελιϊν-παραπόνων, ζγκαιρθ ζγγραφθ ι προφορικι 

απάντθςθ ςτουσ πολίτεσ και παροχι εξθγιςεων άμεςα, τθρϊντασ τθ διαφφλαξθ 

των προςωπικϊν δεδομζνων. 

 Άμεςθ επίλυςθ προβλθμάτων, ικανοποίθςθ αιτθμάτων με τθ διαμεςολάβθςθ 

του Γραφείου και επικοινωνία με τουσ πολίτεσ. 

 Οδθγίεσ ςε ιατρικό, νοςθλευτικό και διοικθτικό προςωπικό για ςυνεχι ευγενι 

ςυμπεριφοράσ προσ τουσ πολίτεσ. 

 ΢υνεργαςία/ςυντονιςμόσ Διοίκθςθσ – Προϊςταμζνων τμθμάτων και κλινικϊν - 

Γραφείου Προςταςίασ  για βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν (ςε ΣΕΙ,ΣΕΠ, 

διαγνωςτικά εργαςτιρια), διαχείριςθ των παραπόνων-ςυγκροφςεων, εφαρμογι 

δεξιοτιτων επικοινωνίασ, τιρθςθ μζτρων αποφυγισ διαςποράσ του κορωνοϊοφ 

(περιοριςμόσ επιςκεπτθρίου, ζλεγχοσ αςκενϊν, μείωςθ ραντεβοφ). 

 Παρακολοφκθςθ τθσ χριςθσ μζτρων περιοριςμοφ κατά τθν νοςθλεία αςκενϊν 

με προβλιματα ψυχικισ υγείασ. 

 Διανομι ενθμερωτικϊν φυλλαδίων και ανάρτθςθ ςτθν ιςτοςελίδα του 

Νοςοκομείου για τα δικαιϊματα των αςκενϊν, τθ λειτουργία του Γραφείου, τον 

«Οδθγό του Πολίτθ» και τισ ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ. 

 Διευκόλυνςθ ςτθν πρόςβαςθ των πολιτϊν ςε τριτοβάκμιουσ φορείσ υγείασ  για 

εξειδικευμζνεσ εξετάςεισ. 

 ΢υνεργαςία του Γραφείου με μθ κυβερνθτικζσ οργανϊςεισ. 

 Διανομι και ςυμπλιρωςθ ερωτθματολογίων ικανοποίθςθσ αςκενϊν. 

 Αυςτθρι τιρθςθ ςε κζματα προςταςίασ προςωπικϊν δεδομζνων. 

 Ανάδειξθ των καλϊν πρακτικϊν. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Καλφτερθ ςυνεργαςία ιατρϊν-Γραφείου Προςταςίασ. 

 Μζριμνα για επάρκεια ςε προςτατευτικά κάγκελα ιατρικϊν κλινϊν. 

 Προςλιψεισ επικουρικοφ προςωπικοφ. 

 Προμικεια ιατροτεχνολογικοφ εξοπλιςμοφ. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 Πρόςλθψθ νοςθλευτικοφ προςωπικοφ, προμικεια ιατρικοφ εξοπλιςμοφ, 

ανακαίνιςθ κτιρίων. 

 Μζριμνα για τον ςυντονιςμό των υπθρεςιϊν του Νοςοκομείου. 

 Οργάνωςθ και επιμζλεια για τθν εξυπθρζτθςθ μεγαλφτερου αρικμοφ αςκενϊν 

ςτα ΣΕΙ. 
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 Προμικεια ειδικϊν εργαςτθριακϊν μθχανθμάτων. 

 Επιτυχισ οργάνωςθ του εμβολιαςτικοφ κζντρου. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Θ μθ ενθμζρωςθ των πολιτϊν  για τθν φπαρξθ και τισ αρμοδιότθτεσ του 

Γραφείου Προςταςίασ και γενικότερα, τισ ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ. 

 Αυξθμζνοσ φόρτοσ εργαςίασ ςτα ΣΕΠ και ΣΕΙ, πολφωρθ αναμονι, με 

αποτζλεςμα τθ ςωματικι-ψυχικι καταπόνθςθ τόςο των επαγγελματιϊν υγείασ 

όςο και των επιςκεπτϊν. 

 Ζλλειψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ, διοικθτικοφ προςωπικοφ. 

 Αναγκαςτικι αναςτολι των ΣΕΙ λόγω πανδθμίασ. 

 Ο ανεπαρκισ χϊροσ ςτζγαςθσ του Γραφείου Προςταςίασ δυςχεραίνει το 

εμπιςτευτικό και απόρρθτο των ςυνομιλιϊν με τουσ πολίτεσ. 

 Θ μθ κεςμοκζτθςθ Ενιαίου Κανονιςμοφ Διαχείριςθσ Καταγγελιϊν. 

 Θ ςθμαντικι αναμονι για ραντεβοφ και χειρουργικζσ επεμβάςεισ. 

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Θ διεφρυνςθ του αντικειμζνου του Γραφείου Προςταςίασ, ςτα πλαίςια τθσ 

πανδθμίασ και θ άμεςθ ςυνεργαςία των υπθρεςιϊν του Νοςοκομείου ςτθν 

προςταςία των δικαιωμάτων των λθπτϊν υπθρεςιϊν υγείασ, παρείχε 

αδιαμφιςβιτθτο όφελοσ ςτον αςκενι και τον ςυνοδό του. 

 Σο Γραφείο γίνεται ςυχνά αποδζκτθσ προφορικϊν ευχαριςτιριων επιςτολϊν 

πολιτϊν που ζχουν εξυπθρετθκεί. 

 Θ ςυνεργαςία του Γραφείου με τισ λοιπζσ υπθρεςίεσ του Νοςοκομείου για τθ 

διαχείριςθ των ςυγκροφςεων ςυντελεί ουςιαςτικά ςτθ μείωςθ των αναφορϊν.  

 Αφξθςθ διαμαρτυριϊν, λόγω τθσ μεγάλθσ αναμονισ για χειρουργεία και 

εξειδικευμζνεσ εξετάςεισ, λόγω των μζτρων αντιμετϊπιςθσ τθσ πανδθμίασ. 

 Θ απουςία ςυνοδϊν και επιςκεπτϊν, λόγω των μζτρων κατά τθσ διάδοςθσ του 

κορωνοϊοφ, επιβάρυνε τθν ψυχολογία των αςκενϊν και αφξθςε τισ λεκτικζσ 

εντάςεισ. 

 ΢υλλογι ευχαριςτιριων επιςτολϊν. 
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Β.4 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 4η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Διερεφνθςθ καταγγελιϊν και εμπρόκεςμθ απάντθςθ ςτουσ πολίτεσ, με παροχι 

ικανοποιθτικϊν εξθγιςεων. 

 Διενζργεια ΕΔΕ ι Προκαταρκτικισ Εξζταςθσ. 

 Άμεςθ εξυπθρζτθςθ αςκενϊν, ικανοποίθςθ παραπόνων και άμεςθ επίλυςθ 

διαμεςολάβθςθσ του Γραφείου και τθσ Διοίκθςθσ. 

 Οδθγίεσ προσ το προςωπικό και ςυνεχείσ ζλεγχοι για τιρθςθ των μζτρων 

πρόλθψθσ κατά του κορωνοϊοφ, με παράλλθλθ υποςτιριξθ του προςωπικοφ. 

 Οδθγίεσ ςτουσ πολίτεσ για τθν τιρθςθ των μζτρων κατά τθσ πανδθμίασ και 

ενθμζρωςθ για τισ αναγκαίεσ αλλαγζσ ςτθ λειτουργία του Νοςοκομείου. 

 ΢υςτάςεισ (ζγγραφεσ ι προφορικζσ) προσ το προςωπικό για αποφυγι 

ανάρμοςτθσ ςυμπεριφοράσ και για ςεβαςμό ςτθν αξιοπρζπεια του λιπτθ 

υπθρεςιϊν υγείασ και των ςυγγενϊν του. 

 Μζριμνα Διοίκθςθσ για εξυπθρζτθςθ ΑΜΕΑ και αυςτθρι τιρθςθ του 

αντικαπνιςτικοφ νόμου. 

 Διαςφνδεςθ του Γραφείου Προςταςίασ με το Σμιμα Κοινωνικισ Εργαςίασ για τθ 

διαχείριςθ αιτθμάτων ευάλωτων κοινωνικϊν ομάδων. 

 Ικανοποιθτικι ςυνεργαςία τθσ Διοίκθςθσ με το Γραφείο για λιψθ διορκωτικϊν 

μζτρων και παροχι ποιοτικϊν υπθρεςιϊν. 

 ΢υνεργαςία του Γραφείου με το Γραφείο Νομικοφ ΢υμβοφλου και τισ λοιπζσ 

υπθρεςίεσ του Νοςοκομείου για τθν ενθμζρωςθ των αςκενϊν επί των 

ενδονοςοκομειακϊν διαδικαςιϊν και τθν παροχι γενικϊν πλθροφοριϊν. 

 Αξιοποίθςθ τθσ γνϊςθσ και των ςυμπεραςμάτων από τθ διερεφνθςθ 

καταγγελιϊν, για τθ βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν και τθ διόρκωςθ 

τυχόν δυςλειτουργιϊν. 

 Παρακολοφκθςθ επιμορφωτικϊν ςεμιναρίων. 

 Χαρτογράφθςθ των χϊρων του Νοςοκομείου και αντίςτοιχθ αποτφπωςι τουσ ςε 

ζντυπο για τουσ πολίτεσ. 

 Επεξεργαςία ερωτθματολογίων αςκενϊν και ανάρτθςθ ςτθν θλεκτρονικι 

ςελίδα του Νοςοκομείου. 

 Διανομι ενθμερωτικοφ υλικοφ, «οδθγοφ πολιτϊν». 

 Ανάρτθςθ εγγράφων για τον κανονιςμό λειτουργίασ του Νοςοκομείου. 

 Αποςτολι αιτθμάτων προσ τθν Τ.Πε. για απαραίτθτθ μετακίνθςθ οδθγϊν 

αςκενοφόρων. 

 Ζναρξθ υπθρεςίασ θλεκτρονικοφ ραντεβοφ μζςω ιςτοςελίδασ, αφξθςθ 

προςωπικοφ για κλείςιμο των ραντεβοφ, αλλαγζσ ςτο τθλεφωνικό κζντρο. 

 Οδθγίεσ ςτο αρμόδιο προςωπικό ςχετικά με τα κζματα κακαριότθτασ. 
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 ΢υνεργαςία τθσ Διοίκθςθσ και του Γραφείου με τισ Τγειονομικζσ Περιφζρειεσ, το 

αντίςτοιχο τμιμα ςτο Τπουργείο Τγείασ και τθν Εκνικι Αρχι Διαφάνειασ. 

 Αξιοποίθςθ προθγοφμενθσ εμπειρίασ, με τθν υιοκζτθςθ καλϊν πρακτικϊν ςτθ 

διαχείριςθ εντάςεων, ςτουσ χϊρουσ άμεςθσ πρόςβαςθσ των αςκενϊν ςτο 

Νοςοκομείο. 

 ΢υνεχισ μζριμνα για τθν επίλυςθ ζκτακτων πρακτικϊν προβλθμάτων  όπωσ θ 

αποκατάςταςθ βλαβϊν, λειτουργία ΣΕΙ – ΣΕΠ – διαγνωςτικϊν εργαςτθρίων, 

κακαριότθτα, φφλαξθ, κ.λ.π. 

 Ηθτικθκε από ιατρό θ επιςτροφι ςτον αςκενι ποςοφ χρθματιςμοφ. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Μείωςθ γραπτϊν αναφορϊν/καταγγελιϊν και των προφορικϊν παραπόνων για 

περιςτατικά ενδεχόμενθσ παραβίαςθσ δικαιωμάτων αςκενϊν. 

 Εφαρμογι άυλθσ ςυνταγογράφθςθσ. 

 Πλθρζςτερθ ενθμζρωςθ των πολιτϊν από το τθλεφωνικό κζντρο για ιατρικζσ 

εξετάςεισ. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 Αφξθςθ του αρικμοφ των ΣΕΙ.  

 Αναβάκμιςθ τθσ ιςτοςελίδασ του Νοςοκομείου με χριςιμεσ πλθροφορίεσ για 

τισ ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ, κζματα κορωνοϊοφ, κζματα που αφοροφν 

ςτθν πρόςβαςθ ΑΜΕΑ και ειδικζσ ςθμάνςεισ. 

 Ψυχολογικι ςτιριξθ του προςωπικοφ και των ςυνοδϊν των αςκενϊν. 

 Μζριμνα για τθν τιρθςθ του Γενικοφ Κανονιςμοφ Προςταςίασ Προςωπικϊν 

Δεδομζνων. 

 Προςαρμογι του προςωπικοφ ςτο νζο τρόπο λειτουργίασ του Νοςοκομείου 

λόγω πανδθμίασ. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Ελλιπισ ςτελζχωςθ του Γραφείου, άςκθςθ παράλλθλων κακθκόντων και 

ζλλειψθ κατάλλθλου χϊρου για τθ ςτζγαςθ του Γραφείου. 

 Ζλλειψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ και λοιποφ προςωπικοφ, 

ζλλειψθ αςκενοφόρων και πλθρωμάτων (ιατροί και διαςϊςτεσ). Λόγω 

πανδθμίασ παρουςιάςτθκε μείωςθ των ΣΕΙ, μείωςθ των ραντεβοφ ςτα 

διαγνωςτικά εργαςτιρια, μείωςθ των προγραμματιςμζνων χειρουργείων 

(καταγράφεται ζλλειψθ αναιςκθςιολόγων). 

 Δυςκολία για τουσ πολίτεσ ωσ προσ τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ πλατφόρμασ για 

το κλείςιμο ραντεβοφ. 

 Ανεπάρκεια κτιριακισ υποδομισ για ςτζγαςθ τμθμάτων. 
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 Εμφανισ δυςκολία ςτθν πρόςβαςθ των ΑΜΕΑ. 

 Προβλιματα ςτθ διαδικαςία ςυμπλιρωςθσ των ειςθγθτικϊν φακζλων για τα 

ΚΕΠΑ. 

 Ανακατανομι τμθμάτων, ςτα πλαίςια εφαρμογισ των μζτρων για τθν 

αντιμετϊπιςθ τθσ πανδθμίασ. 

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Ο ςεβαςμόσ των δικαιωμάτων των αςκενϊν αποτελεί ςκοπό του Γραφείου. 

 Οι ςυνκικεσ τθσ πανδθμίασ κακιςτοφν αδφνατθ τθν εφαρμογι μόνιμων 

βελτιωτικϊν μζτρων. 

 Καταγραφι και άμεςθ ικανοποίθςθ προφορικϊν αιτθμάτων, που ςυχνά 

αφοροφν ςε ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ. 

 Οι λιπτεσ υπθρεςιϊν υγείασ υποβάλλουν ευχαριςτιριεσ επιςτολζσ, οι οποίεσ 

κοινοποιοφνται για τθν υιοκζτθςθ καλϊν πρακτικϊν. 

 Ανάγκθ εποικοδομθτικισ διαχείριςθσ τθσ αλλθλεπίδραςθσ προςωπικοφ-

πολιτϊν. 

 Σο μζτρο ικανοποίθςθσ των αςκενϊν και τυχόν προτάςεισ τουσ ςυντελοφν ςτθ 

βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

 Οι πολίτεσ εμπιςτεφονται το Γραφείο Προςταςίασ και απευκφνονται ςυχνά ςε 

αυτό για τθν εξυπθρζτθςι τουσ (ςε διοικθτικζσ διαδικαςίεσ, κζματα φαρμάκων, 

φακζλων ΚΕΠΑ, κ.ά.). 

 

Β.5 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 5η Τ.Πε. 
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Άμεςθ επίλυςθ προβλθμάτων-επικοινωνία με τουσ πολίτεσ, με τθ μεςολάβθςθ 

του Γραφείου, για τθν ικανοποίθςθ παραπόνων τουσ. 

 ΢τιριξθ του Γραφείου Προςταςίασ από τθ Διοίκθςθ του Νοςοκομείου. 

 Διερεφνθςθ των καταγγελιϊν/παραπόνων και γραπτι απάντθςθ ςτουσ 

ενδιαφερόμενουσ ι προφορικι εξιγθςθ. 

 ΢υςτάςεισ και οδθγίεσ τθσ Διοίκθςθσ προσ το καταγγελλόμενο προςωπικό, 

εγγράφωσ ι προφορικά, για αντιμετϊπιςθ δυςλειτουργιϊν, αποφυγι 

ενδεχόμενθσ ανάρμοςτθσ ςυμπεριφοράσ, αυςτθρι τιρθςθ του Οδθγοφ ορκισ 

διοικθτικισ  ςυμπεριφοράσ με απόλυτο ςεβαςμό ςτα δικαιϊματα των αςκενϊν. 

 Ανάδειξθ καλϊν πρακτικϊν (π.χ. ευχαριςτιριων επιςτολϊν, ζντυπα μζτρθςθσ 

τθσ ικανοποίθςθσ των πολιτϊν). 

 Διανομι ζντυπου και θλεκτρονικοφ υλικοφ ςχετικά με τα δικαιϊματα των 

αςκενϊν και τισ ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ. 
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 Βελτιϊςεισ για τθν καλφτερθ λειτουργία των τμθμάτων του Νοςοκομείου με 

παρεμβάςεισ τθσ Διοίκθςθσ. 

 ΢υχνοί επιτόπιοι ζλεγχοι, εντόσ του Νοςοκομείου. 

 Οργάνωςθ του Γραφείου, για τθν παροχι των καλφτερων δυνατϊν υπθρεςιϊν. 

 Σιρθςθ βιβλίου καταγραφισ απολεςκζντων. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 ΢τελζχωςθ τθσ νοςθλευτικισ υπθρεςίασ και ζμφαςθ ςτθν καλι λειτουργία του 

ΣΕΠ. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 Ψθφιακι οργάνωςθ του ςθμείου διαλογισ αςκενϊν. 

 Δθμιουργία δεφτερου ΣΕΠ και κλινικισ για αςκενείσ με κορωνοϊό. 

 Ενίςχυςθ του προςωπικοφ φφλαξθσ και κακαριότθτασ. 

 Λιψθ επειγόντων μζτρων προςταςίασ από τον κορωνοϊό. 

 Κακοριςμόσ κζςεων παρκαρίςματοσ για ΑΜΕΑ. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Ζλλειψθ ενιαίου κανονιςτικοφ πλαιςίου διαχείριςθσ καταγγελιϊν. 

 Τποςτελζχωςθ και άςκθςθ παράλλθλων κακθκόντων του προςωπικοφ των 

Γραφείων. 

 Δυςκολίεσ των πολιτϊν να εξυπθρετθκοφν για ραντεβοφ, μζςω τθσ τθλεφωνικισ 

πφλθσ «1535», υψθλι χρζωςθ. 

 Αφξθςθ προςερχόμενων περιςτατικϊν – εμφανισ θ ζλλειψθ προςωπικοφ. 

 Μεγάλθ λίςτα αναμονισ για εξζταςθ ςτα ΣΕΙ και αυξθμζνοσ χρόνοσ αναμονισ 

ςτο ΣΕΠ. 

 Δυςκολία των ςυγγενϊν να λάβουν ενθμζρωςθ για τθν πορεία τθσ υγείασ του 

αςκενοφσ με κορωνοϊό, λόγω τιρθςθσ των μζτρων για τθν πανδθμία. 

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Οι πολίτεσ ςε πολλζσ περιπτϊςεισ υποβάλλουν ευχαριςτιριεσ επιςτολζσ για το 

προςωπικό και τθ Διοίκθςθ του Νοςοκομείου. 
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Β.6 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 6η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Τλοποίθςθ δράςεων για βελτίωςθ τθσ εικόνασ του Νοςοκομείου και παράλλθλθ 

βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν υγείασ. 

 Αυςτθρι τιρθςθ των μζτρων προςταςίασ κατά τθ διάρκεια τθσ πανδθμίασ ςε 

ςυνεργαςία με τθν Επιτροπι Λοιμϊξεων του Νοςοκομείου. 

 ΢υνεργαςία Διοίκθςθσ-Γραφείου Προςταςίασ-Σμθμάτων για διαςφάλιςθ τθσ 

ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν και αντιμετϊπιςθ προβλθμάτων. 

 Οδθγίεσ – ςυςτάςεισ προσ το προςωπικό του Νοςοκομείου για αποφυγι 

ανάρμοςτων ςυμπεριφορϊν, ορκι διαχείριςθ των περιςτατικϊν και τιρθςθ 

των διαδικαςιϊν. 

 Ενθμζρωςθ/υπενκφμιςθ ςτο προςωπικό του Νοςοκομείου, μζςω του Γραφείου 

Προςταςίασ Δικαιωμάτων, για βελτίωςθ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν υγείασ 

με παράλλθλο ςεβαςμό ςτα δικαιϊματα των αςκενϊν. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Σοποκζτθςθ ςιμανςθσ ςτα ΣΕΙ. 

 Αναγκαίεσ ενζργειεσ τθσ Διοίκθςθσ, λόγω ανάρμοςτθσ ςυμπεριφοράσ ιατροφ. 

 Δόκθκαν γραπτζσ εξθγιςεισ ςε πολίτεσ ςχετικά με τθν τιρθςθ πρωτοκόλλων 

και τθ λειτουργία του νοςοκομείου. 

 Πρόςλθψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ προςωπικοφ, ςτελζχωςθ του τθλεφωνικοφ 

κζντρου με επιπλζον προςωπικό. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 ΢υνεργαςία Διοίκθςθσ με Γραφείο Προςταςίασ και Σμθμάτων του 

Νοςοκομείου, για βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν. 

 Θλεκτρονικι απάντθςθ ςε αιτιματα των πολιτϊν. 

 Πρόςλθψθ προςωπικοφ όλων των κατθγοριϊν. 

 Ζγκαιρθ οργάνωςθ των ραντεβοφ ςτα ΣΕΙ. 

 ΢ιμανςθ προτεραιότθτασ ςτισ ευάλωτεσ ομάδεσ, τοποκζτθςθ ειδικοφ πάγκου 

παροχισ πλθροφοριϊν για άτομα με προβλιματα όραςθσ (ΑΜΕΑ). 

 Απόφαςθ για δεντροφφτευςθ του κιπου του Νοςοκομείου. 

 ΢υνεργαςία ιατρικισ-νοςθλευτικισ υπθρεςίασ για μείωςθ αναμονισ ςτα ΣΕΙ. 

 Πρόγραμμα ενθμζρωςθσ του προςωπικοφ του Νοςοκομείου για τα μζτρα 

προςταςίασ από τον κορωνοϊό. 

 Δθμιουργία ανεξάρτθτου εμβολιαςτικοφ κζντρου, αφξθςθ κλινϊν τθσ κλινικισ 

για αςκενείσ με κορωνοϊό. 
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ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Ζλλειψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ, λοιποφ προςωπικοφ λόγω 

αυξθμζνων αναγκϊν που προκλικθκαν από τθν πανδθμία όπωσ θ προςζλευςθ 

αςκενϊν, ςυνοδϊν και άλλων πολιτϊν για εμβολιαςμό ςτο Νοςοκομείο, αλλά 

και λόγω ςυνταξιοδότθςθσ εργαηομζνων ςτο νοςοκομείο. 

 Αυξθμζνθ αναμονι ςτα ΣΕΙ και ςτθ λίςτα χειρουργείου. 

 Μεγάλθ αναμονι για ζνταξθ ςε πρόγραμμα αποκατάςταςθσ, κυρίωσ λόγω τθσ 

πανδθμίασ. 

 Παλαιότθτα κτιρίου του νοςοκομείου, χωροταξικι ανεπάρκεια.  

 

Β.7 Λήψη Μέτρων, Βελτιϊςεισ, Προβλήματα, Διαπιςτϊςεισ για την 7η Τ.Πε.  
 

ΜΕΣΡΑ ΔΙΟΙΚΘ΢Θ΢ ΣΟΤ ΝΟ΢ΟΚΟΜΕΙΟΤ ΢Ε ΢ΤΝΕΡΓΑ΢ΙΑ ΜΕ ΣΟ ΓΡΑΦΕΙΟ ΠΡΟ΢ΣΑ΢ΙΑ΢ 

ΔΙΚΑΙΩΜΑΣΩΝ ΛΘΠΣΩΝ/ΣΡΙΩΝ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ ΤΓΕΙΑ΢ 

 Διερεφνθςθ καταγγελιϊν και παροχι απαντιςεων – εξθγιςεων (εγγράφωσ ι 

προφορικά) ςτουσ καταγγζλλοντεσ. 

 Άμεςθ επίλυςθ των προβλθμάτων πολιτϊν. 

 ΢υςτάςεισ ςτο προςωπικό για αποφυγι αντιδεοντολογικισ ςυμπεριφοράσ προσ 

τουσ πολίτεσ και ςεβαςμό προσ τα δικαιϊματά τουσ. 

 Ανακοίνωςθ προγραμματιςμοφ κράτθςθσ ραντεβοφ για τα ΣΕΙ, αφξθςθ του 

προςωπικοφ για τθλεφωνικι κράτθςθ ραντεβοφ. 

 Αφξθςθ του προςωπικοφ εξυπθρζτθςθσ ςτθν είςοδο. 

 Σιρθςθ μζτρων κατά του κορωνοϊοφ, εμβολιαςμόσ προςωπικοφ και απόφαςθ 

του Διοικθτι για δωρεάν τεςτ ςε αςκενείσ και ςυνοδοφσ. 

 Εξυπθρζτθςθ των ΑΜΕΑ ςτισ κζςεισ παρκαρίςματοσ. 

 

ΒΕΛΣΙΩ΢ΕΙ΢  

 Μείωςθ του χρόνου αναμονισ ςτα ΣΕΙ, ΣΕΠ και ιατρικά εργαςτιρια. 

 Μθ δθμιουργία ςυνωςτιςμοφ ςτο νοςοκομείο. 

 Βελτίωςθ τθσ ροισ των αςκενϊν ςτισ νοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ. 

 

ΠΡΟ΢ΘΕΣΕ΢ ΒΕΛΣΙΩΣΙΚΕ΢ ΕΝΕΡΓΕΙΕ΢ 

 Δθμιουργία νζασ ΜΕΘ και άνοιγμα τμθμάτων για αςκενείσ με κορωνοϊό. 

 Ενίςχυςθ των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 

 

ΠΡΟΒΛΘΜΑΣΑ 

 Μείωςθ των τακτικϊν ραντεβοφ και χειρουργείων, λόγω πανδθμίασ. 

 Τποςτελζχωςθ του Γραφείου προςταςίασ δικαιωμάτων και άςκθςθ παράλλθλων 

κακθκόντων του προςωπικοφ του και κατά ςυνζπεια. 
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 Παρατθρείται άρνθςθ  των αςκενϊν για υποβολι επϊνυμων αναφορϊν. 

 

ΔΙΑΠΙ΢ΣΩ΢ΕΙ΢ 

 Με τα μζτρα τθσ πανδθμίασ ζχει μειωκεί θ ςυχνότθτα προςζλευςθσ  των 

λθπτϊν υπθρεςιϊν υγείασ και παρουςιάςτθκε βελτίωςθ ςτθν ποιότθτα των 

ενδονοςοκομειακϊν διαδικαςιϊν. 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ Γϋ: ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΑΝΑ Τ.ΠΕ. 
  

Γ.1 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 1η Τ.Πε.  
 

 Θεςμικι κατοχφρωςθ των Γραφείων Προςταςίασ και αναβάκμιςθ αυτϊν, κακϊσ 

και κατάρτιςθ Ενιαίου Κανονιςμοφ Διαχείριςθσ Καταγγελιϊν. 

 Ενδυνάμωςθ τθσ εμπιςτοςφνθσ των πολιτϊν ςτο δθμόςιο ςφςτθμα παροχϊν 

υπθρεςιϊν υγείασ. 

 Εφαρμογι ψθφιακισ διακίνθςθσ εγγράφων. 

 Άμεςθ πρόςλθψθ εξειδικευμζνου ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ και λοιποφ 

προςωπικοφ. 

 Ορκολογικόσ καταμεριςμόσ του προςωπικοφ. 

 Επαρκισ ςτελζχωςθ των Γραφείων, κακϊσ και ςυνεχισ επιμόρφωςθ του 

προςωπικοφ τουσ.  

 Ζνταξθ όλων των Νοςοκομείων ςτθν τθλεφωνικι πφλθ «1535» για ραντεβοφ, 

αφξθςθ του αρικμοφ των ραντεβοφ. 

 Κακοριςμόσ ωραρίου επικοινωνίασ του κοινοφ με τισ διοικθτικζσ υπθρεςίεσ του 

Νοςοκομείου. 

 Ενθμζρωςθ και διευκόλυνςθ ςτθν πρόςβαςθ των πολιτϊν ςτισ δομζσ Π.Φ.Τ. 

 Μείωςθ ράντηων. 

 Δθμιουργία Κζντρου Αιμοδοςίασ ςτθν Ακινα. 

 Επικοινωνία, μζςω ειδικισ πλατφόρμασ, των ςτελεχϊν των Γραφείων 

Προςταςίασ Δικαιωμάτων. 

 Διενζργεια ζρευνασ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των αςκενϊν από τισ υπθρεςίεσ 

υγείασ. 

 

Γ.2 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 2η Τ.Πε. 
 

 Άμεςεσ προςλιψεισ προςωπικοφ (ιατρικοφ-βαςικϊν ειδικοτιτων, νοςθλευτικοφ 

και λοιποφ), κακϊσ και επάνδρωςθ των αςκενοφόρων. 

 Αναβάκμιςθ των υπθρεςιϊν Π.Φ.Τ.  για τθν αποςυμφόρθςθ των νοςοκομείων. 
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 Σροποποίθςθ ςυςτιματοσ εφθμερίασ των Νοςοκομείων, ϊςτε να εφθμερεφουν 

ταυτόχρονα νοςοκομεία κορμοφ ςτθν Αττικι.                                                                                                                              

 Επαρκισ ςτελζχωςθ του Γραφείου με εξειδικευμζνο προςωπικό. 

 Οδθγίεσ ςχετικά με τθ διαδικαςία και το δικαίωμα πρόςβαςθσ ςτον ιατρικό 

φάκελο του αςκενοφσ.  

 ΢φνταξθ Ενιαίου Κανονιςμοφ Διαχείριςθσ Καταγγελιϊν, με περιγραφι των ορίων 

αρμοδιότθτασ των Γραφείων.  

 Εκπαίδευςθ του προςωπικοφ των Γραφείων και διοργάνωςθ επιμορφωτικϊν 

ςεμιναρίων. 

 Περιςςότερθ αυτοδυναμία ςτα Γραφεία, για διερεφνθςθ καταγγελιϊν, με ςκοπό 

τθ μείωςθ τθσ γραφειοκρατίασ. 

 ΢υναντιςεισ του προςωπικοφ των Γραφείων ςτο Τπουργείο Τγείασ, για 

ανταλλαγι καλϊν πρακτικϊν και παροχι οδθγιϊν. 

 Ψθφιακι αρχειοκζτθςθ των εγγράφων. 

 

Γ.3 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 3η Τ.Πε. 
 

 Δραςτθριοποίθςθ των επαγγελματιϊν υγείασ για τθν κατάρτιςι τουσ ςε κζματα 

επικοινωνίασ με αςκενείσ και ςυγγενείσ αυτϊν. 

 Νομικι ςτιριξθ των Γραφείων. 

 Κακιζρωςθ-ςφνταξθ Ενιαίου Κανονιςμοφ Διαχείριςθσ Καταγγελιϊν. 

 Αναβάκμιςθ των Γραφείων ςε Σμιματα και ενίςχυςθ του κεςμικοφ τουσ ρόλου. 

 Δθμιουργία καλφτερων ςυνκθκϊν εργαςίασ για τουσ επαγγελματίεσ υγείασ και 

αποφυγι κόπωςθσ μζςω εξαντλθτικϊν ωραρίων. 

 Προςλιψεισ προςωπικοφ απαραίτθτων ειδικοτιτων. 

 Δικτφωςθ των Γραφείων με τισ δομζσ Π.Φ.Τ., για καλφτερθ εξυπθρζτθςθ των 

πολιτϊν. 

 Αναβάκμιςθ των Μονάδων Πρωτοβάκμιασ Φροντίδασ Τγείασ, για τθν 

αποςυμφόρθςθ  των νοςοκομείων.  

 Επικαιροποίθςθ του Ενιαίου Εντφπου Παραπόνων. 

 Οδθγίεσ ςχετικά με τθν προςταςία των προςωπικϊν δεδομζνων.  

 

Γ.4 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 4η Τ.Πε. 
 

 Πρόςλθψθ ιατρικοφ, νοςθλευτικοφ και διοικθτικοφ προςωπικοφ, ςτελζχωςθ του 

ΣΕΠ με ειδικευμζνουσ ιατροφσ. 

 Αφξθςθ του αρικμοφ των ΣΕΙ. 
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 Οργάνωςθ εκπαιδευτικϊν προγραμμάτων και Βιωματικϊν Ομάδων 

αλλθλοχποςτιριξθσ και διαχείριςθσ τθσ ψυχοςυναιςκθματικισ ζνταςθσ για τθν 

αποφόρτιςθ του ιατρονοςθλευτικοφ προςωπικοφ. 

 Κακιζρωςθ ςυναντιςεων των υπαλλιλων των Γραφείων, ανά τακτά 

διαςτιματα, για ενθμζρωςθ, ανταλλαγι απόψεων, καλϊν πρακτικϊν και κοινϊν 

κατευκυντιριων γραμμϊν με ςκοπό τθν αντιμετϊπιςθ των προβλθμάτων. 

 Αναβάκμιςθ του Γραφείου ςε Σμιμα λόγω του μεγάλου αρικμοφ πολιτϊν που 

εξυπθρετοφνται και του εφρουσ των εργαςιϊν που διεκπεραιϊνονται. 

 ΢υνεχισ επιμόρφωςθ του προςωπικοφ των Γραφείων. 

 Ευαιςκθτοποίθςθ του ςυνόλου των εργαηομζνων ςε κζματα δικαιωμάτων 

αςκενϊν. 

 ΢υνεργαςία όλων των υπθρεςιϊν του Νοςοκομείου με το Γραφείο, με ςτόχο τθ 

δθμιουργία κλίματοσ αμοιβαίασ εμπιςτοςφνθσ, για τθν προςταςία τθσ υγείασ 

που αποτελεί φψιςτο αγακό. 

 Ενθμζρωςθ προσ τουσ πολίτεσ για τθ λειτουργία και το κεςμικό ρόλο των 

Γραφείων. 

 Ανάγκθ ανακαίνιςθσ-κακαριότθτασ των κτιρίων των Νοςοκομείων. 

 Ελεφκερθ πρόςβαςθ ςτο Διαδίκτυο για αςκενείσ και ςυνοδοφσ. 

 Πλθρζςτερθ παροχι υπθρεςιϊν ςτουσ προςερχόμενουσ πολίτεσ. 

 Κακιζρωςθ ατομικοφ θλεκτρονικοφ φακζλου υγείασ. 

 

Γ.5 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 5η Τ.Πε.  
 

 Ανάρτθςθ ςτθν ιςτοςελίδα του Νοςοκομείου πλθροφοριϊν ςχετικά με τθ 

λειτουργία του Γραφείου Προςταςίασ, τα δικαιϊματα των λθπτϊν, τισ 

ενδονοςοκομειακζσ διαδικαςίεσ, κακϊσ και ερωτθματολόγια για τουσ αςκενείσ. 

 Επιμόρφωςθ του προςωπικοφ των Γραφείων με ςεμινάρια. 

 Αποςαφινιςθ των αρμοδιοτιτων των Γραφείων. 

 Αναβάκμιςθ των Γραφείων ςε Σμιματα. 

 

Γ.6 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 6η Τ.Πε.  
 

 Διοργάνωςθ επιμορφωτικϊν προγραμμάτων για το προςωπικό των Γραφείων 

Προςταςίασ Δικαιωμάτων Αςκενϊν. 

 Αναβάκμιςθ των Γραφείων Προςταςίασ. 

 Ενίςχυςθ του Γραφείου με νοςθλευτικό προςωπικό. 

 Προςλιψεισ προςωπικοφ όλων των ειδικοτιτων. 

 Αςκιςεισ εκπαίδευςθσ του επικουρικοφ προςωπικοφ. 

 Κακοριςμόσ υγειονομικϊν πρωτοκόλλων. 
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 Ανανζωςθ ιατροτεχνολογικοφ εξοπλιςμοφ. 

 Επιςκευι κτιρίου του νοςοκομείου. 

 Κλείςιμο ραντεβοφ θλεκτρονικά. 

 

Γ.7 ΠΡΟΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΤ ΚΑΣΑΣΕΘΗΚΑΝ ΑΠΟ 7η Τ.Πε. 
 

 Προβολι του  ζργου του Γραφείου και ενίςχυςθ του κεςμικοφ του ρόλου. 

 Κατάλλθλθ ςτελζχωςθ των Γραφείων και των Νοςοκομείων με προςωπικό όλων 

των ειδικοτιτων. 

 Επιμόρφωςθ του προςωπικοφ των Γραφείων. 

 Εκτζλεςθ ιατρικϊν πράξεων ςτον φάκελο του αςκενοφσ και ενθμζρωςθ των 

υγειονομικϊν υπθρεςιϊν άυλα. 

 Προμικεια αναπθρικϊν αμαξιδίων. 

 Χριςθ ερωτθματολογίου ικανοποίθςθσ αςκενϊν. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ Δϋ: ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 
 

1. Διαπιςτϊκθκαν άμεςα παραβιάςεισ ςε κάποιο δικαίωμα λιπτθ Τπθρεςιϊν 
Τγείασ, ςτο ςφνολο των Νοςοκομείων του Ε.΢.Τ., ςε 495 περιπτϊςεισ και ςε 
ποςοςτό 7,96 % επί του ςυνόλου των καταγγελιϊν που διερευνικθκαν το 2021.  
Τποβλικθκαν ςυνολικά*: 
 
ΓΡΑΠΣΕ΢ & ΠΡΟΦΟΡΙΚΕ΢ ΚΑΣΑΓΓΕΛΙΕ΢ 6.569 

ΔΙΑΦΟΡΑ (ΜΘ ΚΑΣΑΓΓΕΛΣΙΚΑ) ΑΙΣΘΜΑΣΑ 12.372 

ΕΤΧΑΡΙ΢ΣΘΡΙΕ΢ ΕΠΙ΢ΣΟΛΕ΢ 2.816 

 

2. Σο ςφνολο των Νοςοκομείων του Ε.΢.Τ., κακ’ όλθ τθν περίοδο τθσ πανδθμίασ, 
κλικθκαν και διαχειρίςτθκαν καίρια και αποτελεςματικά ζναν πρωτόγνωρο 
αρικμό αςκενϊν και πολιτϊν που αναηιτθςαν και ζλαβαν ιατρικι φροντίδα 
υγείασ με επίκεντρο τον άνκρωπο και ςεβαςμό ςτα δικαιϊματα εκάςτου λιπτθ 
υπθρεςίασ υγείασ. 

3. Σα Γραφεία Προςταςίασ Δικαιωμάτων Λθπτϊν Τπθρεςιϊν Τγείασ αποτελοφν 
εργαλείο ηωτικισ ςθμαςίασ για το Εκνικό ΢φςτθμα Τγείασ. Με επίκεντρο τθν 
πλθροφόρθςθ και κατάλλθλθ εξυπθρζτθςθ του αςκενι και κάκε πολίτθ που 
επιςκζπτεται τα Νοςοκομεία τθσ Χϊρασ, ςυμβάλλουν ςτθν βελτιςτοποίθςθ τθσ 
παροχισ ποιοτικϊν υπθρεςιϊν υγείασ, παράλλθλα με τθν χωρίσ διακρίςεισ 
φροντίδα και διαςφάλιςθ ταχείασ προςβαςιμότθτασ ςε όλουσ. 

4. Αποτελοφν βαςικό κρίκο επικοινωνίασ μεταξφ των αςκενϊν, τθσ Διοίκθςθσ του 
Νοςοκομείου και των Σμθμάτων/Κλινικϊν αυτοφ, αλλά και με άλλουσ τυχόν 
εμπλεκόμενουσ Φορείσ. 

5. Σο ζργο και  οι απαραίτθτα ενδεχόμενεσ παρεμβάςεισ των Γραφείων 
Προςταςίασ Δικαιωμάτων Λθπτϊν Τπθρεςιϊν Τγείασ (πρωτόκολλο ενεργειϊν) 
για τθν ορκολογικότερθ και άμεςθ διευκζτθςθ των παραπόνων που δζχονται 
από τουσ λιπτεσ, κα ιςχυροποιθκεί  με  τθ κεςμοκζτθςθ ενόσ νζου νομικοφ 
πλαιςίου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

*΢το Παράρτθμα τθσ παροφςθσ παρατίκενται αναλυτικοί πίνακεσ ευρθμάτων. 


