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בס"ד


שאלה:

קופות החולים עורכות לעיתים סקר לבירור שביעות רצונם של החברים, בטלפון או בדפים המחולקים בסניף עצמו, במטרה לשפר ולייעל את השירות.

השאלות בסקר נוגעות לאיכות ולזמינות הרופאים, לאיכות הטיפול הרפואי, לנקיון, למיקום הסניף וכד'. בסוף הסקר יש מקום להערות בתחומים נוספים.

אני מרוצה באופן כללי מהשירות הרפואי בסניף, ואת זאת אני מתכוננת לציין בדף הסקר שקיבלתי.
לעומת זאת, משרותי המזכירות בסניף אינני מרוצה, מפני שלעניות דעתי ניכר חוסר סבלנות וחוסר נכונות לעזור למבוטחים, וברצוני לציין זאת בהערות.

רציתי לשאול, האם אכן מותר לי לציין את ההערה הזאת "לתועלת", כדי לשפר את השירות.

תשובת הרב:

ליקוי בשירותי המזכירות עשוי להיות בשני אופנים:
1. חוסר הדרכה מטעם ההנהלה, עומס יתר על המזכירה הנובע מחוסר כח אדם, או סיבות טכניות של ציוד לקוי, פינת עבודה בלתי נוחה וכד', המפריעים לעבודתה של המזכירה.
2. האופי והטבע של המזכירה עצמה לקויים: היא עצבנית, כעסנית, חסרת מידות טובות וכד' אם הליקוי בעבודת המזכירות הינו מהסוג הראשון, אין זו האשמה על אדם מסויים, אלא על שיטת הארגון של הקופה, הזקוקה לייעול ולשיפור, לכן, מותר לציין ליקוי זה בהערות, ולהדגיש שאין כאן האשמה נגד המזכירה, אלא בעיה של מחסור בכח אדם, בציוד וכד'.
אם מדובר בליקוי מהסוג השני, אזי יש להתבונן: אם קיים סיכוי טוב, שכשנעורר את תשומת הלב המזכירה עצמה היא תקבל את ההערה ותתקן את התנהגותה כלפי המבוטחים, אסור לכתוב את התלונה בטופס הסקר. אבל אם  נראה בבירור שזהו טבעה של המזכירה, ותוכחה אישית לא תועיל במאומה, אזי מותר לציין את ההערה, ובפרט במקרה זה שהליקוי מפורסם בקרב הפציינטים. יש לכתוב בהתאפקות ובאופן מינימלי את התלונה, וכמובן להקפיד על התנאים של לשה"ר לתועלת, ובפרט שלא להגזים, ולכוון לתיקון הדבר ולא לשם נקמה.
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