RMC Dentart Kft.
Panaszkezelési Szabalyzat

Hatalyos: 2016. janius hénap 1 napjatél

A szabalyozas célja:
Az egészségligyrél szold 1997. évi CLIV. toérvényben foglaltak érvényre juttatasa: ,a panasz

kivizsgalasanak részletes szabalyait az egészségugyi szolgaltatd belsd szabalyzatban régziti”.

A szabalyzat érvényességi teriilete:
A szabalyozas a RMC Dentart Kft.., mint Egészségligyi Szolgaltaté Kft. betegellaté egységére terjed
ki: 1026. Budapest, Gabor Aron utca 74-78/A.

Panaszkezelési Szabalyzat kihelyezése:

A RMC Dentart Kft. .. Panaszkezelés lgyrendje-t a 4. szamu mellékletben szerepld munkatertleteken
koételez6 kitenni, a 2. szamu mellékletben szerepld formaban a betegek tajékoztatasa érdekében.

Az esetleges irasbeli panasz megtételének kénnyitése érdekében kotelezdé a 3. szamu mellékletben
szereplé panasztételre alkalmas formanyomtatvanybdl 5 példanyt mindig az Ggyrend mellett

elhelyezni. A kihelyezett dokumentumok meglétének ellenérzése az egység vezetbjének a feladata.

Fogalom meghatarozas:

Panasz: az egészségugyben olyan informacié, amely valamely Ugyrendi, betegjogi, etikai vagy
szakmai hibara, hianyossagra, réviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek
megszlintetése az egyén vagy az egészséglgyi intézmeény érdekét szolgalja.

Iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a betegelldtdssal kapcsolatos barmely cselekményre
vagy korulményre, amely jogszabalyokba, az egészségugyi etika normaiba vagy szakmai szabalyokba

Utkozik, ezaltal zavarja, sérti vagy veszélyezteti a gyogyitd tevékenységet.

A panasz kivizsgalasanak menete:
Személyekkel szemben tett panasz bejelentéseknél kivizsgalas elrendelése az Intézmény Ugyvezetd

igazgatojanak, ill. helyette, a helyette eljaré szakértd jogkore.

Névtelen panasztétel, bejelentés esetén az eljaras:

Névteleniil, vagy alairas nélkiil tett bejelentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan
az Ugyvezet6 igazgato (vagy tavollétében helyettese) belatasa szerint foglalkozik.

Vizsgalatot akkor rendel el, ha a bejelentés, panasz alapjan feltételezhet6, hogy a bejelentés, panasz
tartalma megfelel a valésagnak.



A)

A panasztétel helye lehet:

1. az orvos-igazgatonal, illetve a fénévérnél
2. az Ugyvezetd igazgato titkarsagan

3. a betegjogi képviselénél

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitél az gy elfogulatlan elintézése

nem va
elfogult.
tartozik.

B.)

C)

D.)

rhaté. Az Ugyintéz6 a kozvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni koteles, ha az dgyben

E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes teljesitéséért fegyelmi és anyagi felel6sséggel

Panasz érkezhet:

1. telefonon
2. szdban (személyes megjelenés soran)

3. irasban

Tartalmuk szerinti panaszok lehetnek:

1. a betegfogadas és betegellatas ligyrendjét érintéek
etikai targyuak
szakmai targyd panaszok (mulasztasok, el8irasok figyelmen kivil hagyasa, szakmai
szabalyok be nem tartasa)

4. vegyes panaszok (1-3 kombinacidja)

A panasz kivizsgalasanak menete:

Telefonon érkezd panaszt, ha a bejelent6 ellendrizheté moédon megnevezi magat, ugyanugy kell

kivizsgalni, mint a személyesen, vagy irasban el6terjesztett panaszokat.

1.

A panasziigyek kézbentartasara az Ugyvezetd igazgatd Titkarsagan un. Panaszos ligyek
nyilvantartasa cim{i nyomtatvany — (1. sz. melléklet) rendszeresitése sziikséges, amely
tartalmazza valamennyi panasz bejelentésének (érkezésének) id6pontjat, targyat, az
intézkedésre illetékes nevét, a panaszt kivizsgalé személy nevét és beosztdsat, a panasz

rendezésére tett intézkedést, a panasz lezarasanak datumat és iktaté szamat.

Azokat a panaszokat, amelyek széban vagy telefonon a betegfogadas és ellatas rendjét

érintik feljegyzést (jegyzékonyvet) kell késziteni a panaszt felvevének.

Ha telefonon érkezd panasz sulyos vétséget, vagy szabélytalansagot érint (l4sd alabb), akkor
meg kell kérni a panaszost, hogy azt irdsban vagy személyesen terjessze el6. Ehhez minden
segitséget meg kell kapnia. Ha erre nem vallalkozik, vagy nem nevezi meg magat, akkor a
névtelendl érkezé panaszokra vonatkozé szabaly érvényes.

A szébeli bejelentést, vagy személyes elbterjesztést a felvevd koteles irasba foglalni, amelyet

a panaszos és a panaszt atvevé alairasaval is ellat.



A panasz bejelentését és a jegyzdkonyv felvételét kdvetben intézkedés céljabdl, azt haladéktalanul at

kell adni az intézmény Ugyvezetd igazgatojanak, aki intézkedik annak kivizsgalasarol.

Az 1997. évi CLIV. térvény az egészséglgyrdl 29. § (2) a panasz kézhezvételétdl, annak elbiralasaig
engedélyezett id6t 30 munkanapban adja meg. Ha a vizsgalat el6re lathatéan hosszabb ideig tart,
err6l a panaszost haladéktalanul tajékoztatni kell, az elintézés varhaté idépontjanak kdzlésével.

Ha a panaszos munkaviszonya kérében tette a panaszt, emiatt hatrany nem érheti.

A panasz kivizsgalasat végz6 Ugyvezet6 igazgatd vagy megbizottja, a panasz kézhezvételét kdvetden
haladéktalanul (24 déran belil) koteles az érintett személyeket a panaszrol értesiteni és a belsd
vizsgalatot megkezdeni, illetve megkezdetni. A belsé vizsgalat soran, amennyiben elégséges a
probléma tisztazasa, igazolo jelentést kér az érintettektdl, és ennek alapjan alakitja ki véleményét.

Amennyiben a tények személyes meghallgatast, tanuk meghallgatasat teszik szikségessé, akkor a
panasz jellegétdl fliggbéen a belsé vizsgalatot a Munkatérvénykdnyvben leirtak alapjan folytatja le. A

belsé vizsgalat soran jegyzdkonyvet kell felvenni, melyet a résztvevék alairasukkal hitelesitenek.

E.) Ha a panasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell:

a.) afeltart hibak okainak megsziintetésérél

b.) az okozott sérelem orvoslasardl, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy megfeleld
elégtételt kapjon, és az igybdl ered6 anyagi karat is megtéritsék

c.) indokolt esetben a Mt. szerinti fegyelmi, vagy anyagi felel6sségre vonas, illetve etikai
eljaras kezdeményezésérdl,

d.) ha a panasz biincselekmény alapos gyanujanak megallapitasara is alkalmas lehet,

haladéktalanul kdzdIni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatésaggal.

A legsulyosabb panaszok azok, amelyek az orvosetikai vagy szakmai targyuak (ez utébbiak az un.
mihibak, szakmai szabalyok és elGirasok be nem tartasa, tévedések, mulasztasok), amelyek

veszélyeztetik az egészségligyi intézmény j6 hirét, és eredményes mikodését.

A mér Kkivizsgalt panasz aktait a panaszigy lezardsa elbtt, az el6zetes dontéssel egyitt,
haladéktalanul at kell adni az intézet jogaszanak, aki azokat esetleges jogi és formai hibdk
szempontjabdl megvizsgalja és véleményezi, majd 8 munkanapon bellll kételes visszakildeni a

dontéshozonak.

Az Ugyvezet6 igazgatonak a vizsgalat befejezésekor hozott déntésrél, a tett intézkedésrél, vagy azok
mell6zésérél a panasz kézhezvételét kdvetd 30. napon értesitenie kell a panaszost és az 6sszes
érintett személyt.

Allasfoglalasanak indokait is kézdlnie kell.



Valamely panasz kivizsgalasat és lezarasat kovetéen a fegyelmi jogkorrel rendelkezd munkaltatéd
feladata és kotelessége rendszeresen és folyamatosan ellendrizni azokat a biztositékokat, amelyek a

mar lezart panasz megismétiédését kizarjak.

Az Intézményben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat az
Ugyvezetd igazgato titkarsaga késziti eld, és minden év januar 20-aig atadja kiértékelés céljabdl az

Ugyvezetd igazgaté szamara.

Melléklet

1.sz. melléklet: Panaszos ligyek nyilvantartasa
2.sz. melléklet: Panaszkezelés Ggyrendje
3.sz. melléklet: Panaszbejelentd lap

4.sz. melléklet: Panaszkezelés Ugyrendjének dokumentum kihelyezésének a helyei

Jelen szabalyzat 2016. junius hénap 1. napjatdl |ép hatalyba

Budapest, 2016. majus 30.

RMC DENTART KFT. .



Panaszos ligyek nyilvantartasa

A panasz bejelentésének (érkezésének) idépontja:

Iktatd szama:

Targya:

Az intézkedésre illetékes neve:

A panaszt kivizsgal6 neve és beosztasa:

A panasz rendezésére tett intézkedés(ek):

A panasz lezarasanak datuma:

Mellékletei:

1. Jegyz8kdnyvek

1. sz. melléklet



2. sz. melléklet

Panaszkezelés ligyrendje

Tisztelt Betegeink!

Az egészségligyrdl szo616 1997. évi CLIV. térvényben foglaltak szabalyozzak, hogy:

»a panasz kivizsgalasanak részletes szabalyait az egészségligyi szolgaltaté belsé
szabalyzataban rogziti”.

A RMC Dentart Kft. a térvényi eldirasnak Panaszkezelési Ugyrendjében tesz eleget, mely része
a minéségiranyitasi rendszerének.

Fontosnak tartjuk, hogy a Panaszkezelési Ugyrendet nyilvanossa tegyiik asz Ondk szamara,
hogy élni tudjanak a véleménynyilvanitasi lehetéséggel.

Az Onék véleményének megismerése segitséget nyujt az intézmény vezetése szamara abban,
hogy folyamatosan biztositani tudja az intézményben foly6 betegellatas magas szinvonalat.

A panasz iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a betegellatassal kapcsolatos barmely
cselekményre vagy koérilményre, amely jogszabalyokba, az egészséguigyi etika normaiba, vagy
szakmai szabalyokba utkdzik.

Esetleg sérti, zavarja, vagy veszélyezteti a gydgyité tevékenységet. Panasszal élhet a beteg, vagy

kézvetlen hozzatartozodja is.

A panasz kivizsgalasanak menete:
Személyekkel szemben tett panasz bejelentéseknél kivizsgalas elrendelése az Intézmény Ugyvezetd

igazgatojanak, ill. helyette, a helyette eljaré szakértd jogkore.

1. A panasztétel lehetséges formai:

Névtelen panasztétel

Névtelendl, vagy alairas nélkil tett bejelentésekkel és panaszokkal, tartalmuk mérlegelése utan az
Ugyvezeté igazgatd (vagy tavollétében helyettese) belatasa szerint foglalkozik.

Vizsgélatot akkor rendel el, ha a bejelentés, panasz alapjan feltételezhetd, hogy a bejelentés, panasz

tartalma megdfelel a valésagnak.

A panaszt tevé személyének vallalasa, nevének megadasa mellett tesz panaszt.
A névvel tett panaszbejelentéssel az Ugyvezet6 igazgatd, vagy tavollétében helyettese foglalkozik, és
vizsgalatot rendel el.



2. A panasztétel helye lehet:

4. az orvos-igazgatonal, illetve a fonévérnél
5. az Ugyvezetd igazgatd titkarsagan

6. a betegjogi képviselénél

3. Panasz érkezhet:

4. telefonon
5. szdéban (személyes megjelenés soran)

6. irasban

4. Tartalmuk szerinti panaszok lehetnek:

a betegfogadas és betegellatas Ugyrendjét érintéek
etikai targyuak

7. szakmai targyu panaszok (mulasztasok, el6irasok figyelmen kivul hagyasa, szakmai
szabalyok be nem tartasa)

8. vegyes panaszok (1-3 kombinacidja)

5. A panasz kivizsgalasanak menete:

Telefonon érkezd panaszt, ha a bejelent6 ellenérizhetd modon megnevezi magat, ugyanugy kell
kivizsgalni, mint a személyesen, vagy irasban el6terjesztett panaszokat.

A panaszigyek kézbentartasara az Ugyvezetd igazgatd Titkarsagan un. Panaszos ligyek
nyilvantartasa Panaszbejelenté nyomtatvany — (1. sz. melléklet) rendszeresitése sziikséges, amely
tartalmazza valamennyi panasz bejelentésének (érkezésének) idépontjat, targyat, az intézkedésre
illetékes munkaltatd nevét, a panaszt kivizsgald személy nevét és beosztasat, a panasz rendezésére
tett intézkedést, a panasz lezarasanak datumat és iktaté szamat.

Azokat a panaszokat, amelyek szoban vagy telefonon a betegfogadas és ellatas rendjét érintik

feljegyzést (jegyzdkonyvet) kell késziteni a panaszt felvevének.

Ha telefonon érkez6 panasz sulyos vétséget, vagy szabalytalansagot érint (I4sd alabb), akkor meg kell
kérni a panaszost, hogy azt irasban vagy személyesen terjessze el8. Ehhez minden segitséget meg
kell kapnia. Ha erre nem vallalkozik, vagy nem nevezi meg magat, akkor a névtelenul érkezd

panaszokra vonatkozo szabaly érvényes.

A szobeli bejelentést, vagy személyes elbterjesztést a felvevd koteles irasba foglalni, amelyet a
panaszos és a panaszt atvevd alairasaval is ellat.
A panasz bejelentését és a jegyz6konyv felvételét kdvetben intézkedés céljabdl, azt haladéktalanul &t

kell adni az intézmény Ugyvezet6 igazgatéjanak, aki intézkedik annak kivizsgalasarol.



Az 1997. évi CLIV. térvény az egészségligyrdl 29. § (2) a panasz kézhezvételétdl, annak elbiralasaig
engedélyezett id6t 30 munkanapban adja meg. Ha a vizsgalat el6ére lathatéan hosszabb ideig tart,
errél a panaszost haladéktalanul tajékoztatni kell, az elintézés varhaté idépontjanak kozlésével.

Ha a panaszos munkaviszonya (k6zalkalmazotti jogviszonya) kdrében tette a panaszt, emiatt hatrany
nem érheti.

A panasz kivizsgalasat végzé Ugyvezet6 igazgatod vagy megbizottja, a panasz kézhezvételét kdvetéen
haladéktalanul (24 o6ran belll) koteles az érintett személyeket a panaszrdl értesiteni és a belsé
vizsgéalatot megkezdeni, illetve megkezdetni. A belsd vizsgalat soran, amennyiben elégséges a
probléma tisztazasa, igazolo jelentést kér az érintettektdl, €s ennek alapjan alakitja ki véleményét.
Amennyiben a tények személyes meghallgatast, tanuk meghallgatasat teszik szikségessé, akkor a
panasz jellegétdl fiiggéen a belsé vizsgalatot a Kozalkalmazotti és Munkatorvénykényvben leirtak
alapjan folytatjia le. A belsé vizsgalat soran jegyzoékonyvet kell felvenni, melyet a résztvevék

alairasukkal hitelesitenek.

6. Haapanasz megalapozottnak bizonyul, akkor gondoskodni kell:

a.) a feltart hibak okainak megsziintetésérol

b.) az okozott sérelem orvoslasardl, illetve, hogy a hatranyt szenvedett személy megfelel6
elégtételt kapjon, és az Ggybdl eredd anyagi karat is megtéritsék

c.) indokolt esetben a KJT. szerinti fegyelmi, vagy anyagi felelésségre vonas, illetve etikai
eljaras kezdeményezésérél,

d.) ha a panasz bilncselekmény alapos gyanujanak megallapitasara is alkalmas lehet,

haladéktalanul k6zdlni kell az illetékes, eljarasra jogosult hatésaggal.

A mér Kkivizsgalt panasz aktait a panaszigy lezardsa el6tt, az el6zetes dontéssel egyitt,
haladéktalanul at kell adni az intézet jogaszanak, aki azokat esetleges jogi és formai hibak
szempontjdbdl megvizsgalja és véleményezi, majd 8 munkanapon belll koteles visszakuldeni a
doéntéshozonak.

Az Ugyvezet6 igazgatonak a vizsgalat befejezésekor hozott dontésrdl, a tett intézkedésrdl, vagy azok
mell6zésérdl a panasz kézhezvételét kdvetd 30. napon értesitenie kell a panaszost és az 6sszes
érintett személyt.

Allasfoglalasanak indokait is kézdinie kell.

Valamely panasz kivizsgalasat és lezardsat kévetben a fegyelmi jogkoérrel rendelkez6 munkaltato
feladata és koételessége rendszeresen és folyamatosan ellendrizni azokat a biztositékokat, amelyek a

mar lezart panasz megismétlédését kizarjak.



3. sz. melléklet

Panaszbejelentd lap

A panaszt bejelenté személy neve:
Lakcime:

A sérelmet ért beteg neve:
Lakcime:

Mely szakteriileten lattak el:

Mikor érte a sérelem:

A panaszt tevo elérhetdsége/telefon, email/:

A panasz leirasa:

Budapest, 20.....................

a bejelentd alairasa



4. sz. melléklet
Munkateriletek, melyekre a RMC Dentart Kft. Panaszkezelési ligyrendje

kiterjed

o Roézsakert Medical Center Recepcid
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