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PREAMBULUM

Az egészségiigyrol szolo 1997 évi CLIV. torvény 29.§ (1)-(4) bekezdése alapjan az igénybevevo,
beteg egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatos panaszanak kivizsgaldsa az alabbi modon torténik.

1.1.

ALTALANOS ES BEVEZETO RENDELKEZESEK

A Szabalyzat teriileti hatdlya kiterjed a fogorvosi ellatast nyujtd egészségiigyi szolgaltatd
azon szervezeti egységeire, ahol betegeket fogadnak, kezelnek, gyogyitast segitd
tevékenységet folytatnak, személyi hatdlya a szolgéltatoval munkaviszonyban, illetve egyéb
jogviszonyban allé dolgozdkra, akik a munkajuk soran az eljarast alkalmazzak, vagy akikre
az eljaras altal rogzitett kovetelmények vonatkoznak, valamint a szolgaltatast igénybe
vevokre, betegekre.

Fogalom meghatarozasok

Panaszjog: A vaséarlo/beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy
panaszaval az egészségligyi szolgaltatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatohoz,
illetve feliigyeleti szervhez forduljon.

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, allamigazgatasi- eljaras
hatélya ala.

Hozzdatartozo: Az élettdrs, az egyenesagbeli rokon hdazastarsa, a jegyes, a hdazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett élettarsa.

Kozeli hozzatartozo: a hazastars, bejegyzett ¢élettdrs, az egyenesagbeli rokon, az
orokbefogadott, a mostoha-és nevelt gyermek, az orokbefogadd-, a mostoha és a
neveldsziild, a testvér.

Reklamdcio: MinOségi kifogas a termék/szolgaltatas hasznélatba vételét kvetden a
gyarto/készitd felé.

1.2 Hataskor és illetékesség A panaszkivizsgalas elsdsorban az egészségligyi szolgaltatd vezetdje

hataskorébe tartozik, melynek jogat tavollétében az altala megjelolt személy gyakorolja.
Panaszt tehet a beteg kozvetleniil a regiondlis betegjogi képviselonél, akinek nevét,
elérhetdségét a rendeldben jol lathato helyen kifiiggesztik. Ez esetben a panaszkivizsgalas az
Orszagos Betegjogi Ellatott jogi, Gyermekjogi és Dokumentacidos Kozpont (tovabbiakban:
OBDK) szervezetén belill, az 4ltala megbizott személy bevondsaval torténik.
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A beteg panasszal kapcsolatos barmely felmeriilé kérdés, probléma esetén az OBDK
hivatalos internetes feliiletén, illetve az ott felsorolt hatosagok és szervezetek segitségével
tajékozodhat.

1.3 Tajékoztatas A Panaszkivizsgéaldsi Szabalyzatot a betegek szamdra elérhetévé kell tenni,

2.

nyilvanossa kell tenni és az abban foglaltaknak megfelelden kell eljarni.

A regiondlis betegjogi képviseld elérhetéségét tartalmazd hirdetmény mellett kell
kifiiggeszteni a tajékoztatast, hogy hol tehet panaszt a beteg, illetve, hogy a
Panaszkivizsgalasi Szabalyzat hol taldlhaté meg a szolgaltatonal.

A Panaszkivizsgalasi Szabalyzatot a beteg vagy hozzatartozoja részére — kérés esetén —
tanulmanyozas céljabol at kell adni és lehetdség szerint a szolgaltatd honlapjan meg kell
jelentetni.

A PANASZKIVIZSGALAS RESZLETES SZABALYAI

2.1 A panasz bejelentéjére vonatkozéan Ha a betegnek a fogorvosi ellatas soran felmeriilé panasza

az Ot kezeld szolgaltatd keretein beliil nem kezelhetd, kérheti a panaszanak jelen Szabalyzat
szerinti kivizsgalasat.

A beteg aktualis egészségligyi ellatasaval osszefliggd panaszait a beteg vagy hozzatartozdja
irasban, szoban vagy telefonon nyujthatja be. Az irdsban eléadott panaszt — személyesen,
vagy postai Gton — a rendeld vezetd részére kell benytjtani. A szoéban eldadott panaszt a beteg
kezelésében kozremiikodé barmely alkalmazottnak eldadhatja, aki a panaszt — a beteg
kérésére — koteles irasba foglalni, a beteggel aldiratni, és jelen Szabalyzat szerint rogzitett
modon a rendeld vezetdhoz tovabbitani. A beteg szamara a panasz atvételének igazolasa a
panasz masolatdnak alairdsaval, visszaadasaval torténik. A telefonon eldadott panaszrol
annak felvevdje koteles feljegyzést késziteni és jelen Szabalyzat szerint rogzitett médon a
vezet6hoz tovabbitani. frasképtelen igénybevevd, beteg jegyzékonyvbe mondhatja panaszat
a szolgaltatonal alkalmazasban allé barmely dolgozonak, aki tovabbitja a panaszt a rendeld
vezetonek.

Az irasba foglalt személyesen benyujtott panasz atvételérdl igazolast kell adni.

A panaszbejelentésnek tartalmaznia kell a beteg altalanos adatait (név, sziiletési id6, lakcim,
TAJ szam, ellatas id6épontja és helye), a panasz 1ényegének szoveges leirasat, a lényeges
koriilményeket, a panaszos beteg vagy hozzatartozojanak alairasat, kivétel a telefonos
panaszbejelentés.

Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet €lni a betegjogi képviseld felé is, aki sziikség
esetén irdsban megteszi a panasz bejelentését a szolgaltatd vezetdjének. A betegjogi
képviseld nevét, fogaddidejét és elérhetdségeit a rendeldben, illetve a varotérben ki kell
fiiggeszteni.
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2.2

2.3

Panasz bejelentésével kapcsolatos feladatok

A beérkezett panaszt dokumentalni kell a Miiszaknaploba. A feljegyzésnek tartalmaznia kell:
O abejelentés iddpontjat, modjat
O abeteg azonositasdhoz sziikséges adatokat (név, cim, sziil. id6/TAJ szdm) valamint a
beteg elérhetdségét

O  abepanaszolt személy (ek) nevét

A szolgaltatohoz irdsban benyujtott vagy szdban, telefonon eldadott és rogzitett panaszt az
illetékes dolgozo6 koteles a kdvetkezd munkanapon beliil tovabbitani a rendeld vezetdjéhez.

A széban, telefonon eléadott panasz esetén, ha a beteg annak irasba foglalasat nem kéri, a
panaszt észleld alkalmazott kdteles a beteg jogos igényének a koriilmények altal lehetévé
tett lehetd legrovidebb idén beliil eleget tenni és kdoteles azt haladéktalanul a rendeld
vezetdjével kozolni. Az érintett dolgozd amennyiben a beteg panaszat nem tartja jogosnak,
errdl koteles a panasz leirasaval és sajat irasbeli véleményének kifejtésével a rendeld vezetot
értesiteni.

Az irasban benytjtott panaszt a lehetd legrovidebb idén beliil el kell biralni azzal, hogy
panaszkivizsgélasra el6irt 30 napos jogszabalyi hatdridd kezdd napja a panaszbenytjtas
napja.

Hozzatartozo vagy jogi képviseld altal bejelentett panasz esetén a kivizsgéalast jelen
Szabalyzat rendelkezéseinek megfelelé alkalmazéasaval kell lefolytatni. Ebben az esetben
Oket az esetleges meghallgatasra is meg kell hivni, és a panasz kivizsgalasat lezard
hatarozatot szamukra is meg kell kiildeni.

Panasz bejelentés esetén a rendeld vezetdje koteles 5 napon beliil vizsgalatot folytatni a
panasz kivizsgalasara.

Panasz kivizsgalasaval kapcsolatos feladatok

Amennyiben a panasz kivizsgalasa a rendeld vezetd érintettsége miatt az 9sszeférhetetlenség
figyelembevételével nem oldhatd meg, errdl a panaszt tevd beteget értesiteni kell és egyben
tajékoztatni a panasz benyujtdsdnak mas modjarol (pl. regiondlis betegjogi képviseld,
szakmai felettes szerv felé).

Abban az esetben, ha a panasz fliggetlen kivizsgaldsa a szolgaltato keretein beliil megoldhaté
a panasz kivizsgaldsat 15 napon beliil le kell folytatni.

O A vizsgéalat sordn elsdként az érintett alkalmazottat kell nyilatkoztatni a panasz
megalapozottsagarol, ezt kovetden, ha a rendeld vezetdje a panasznak helyt ad, az
intézkedést a koriilményekhez képest a lehetd legrovidebb iddn beliil megteszi, ezzel
egyidejlileg ezt a beteggel irdsban is kozli, vagy

O személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost —hozzatartozo, vagy jogi
képviseld altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejiileg- meghivja. Sziikség
esetén az érintett munkavallalot, és a betegjogi képvisel6t is meg kell hivni.
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2.3.

A meghallgatast a beteggel egyeztetett idOpontra kell kitlizni. Amennyiben a beteg a
meghallgatasra kitlizott napon nem jelenik meg, tdvolmaradasat ki nem mentette, a vizsgélat
lefolytatasat e tény nem befolyasolja.

A kivizsgalast végz6 vezetd a vizsgalat soran koteles valamennyi — a panaszbejelentéssel
Osszefliggden érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos
minden koriilményt részletesen megvizsgalni s értékelni.

A kivizsgalas lezarasa
A panaszt a rendeld vezetd elbirdlja, és ennek eredményétdl fiiggden vagy

O a panasznak helyt ad, és a beteg igényének a koriilmények altal lehetévé tett
legrovidebb idon beliil eleget tesz, ezzel egyidejlileg a beteggel ezt irasban kozli, vagy

O a panaszt megalapozatlannak tartja és errdl, valamint a panaszrél az eset
koriilményeinek leirdsaval tdjékoztatja a panaszt benyu;jto beteget.

A rendeld vezetdje koteles a panaszbejelentés idépontjatol szdmitott 30 napon beliil a
vizsgalat eredményérdl a panasz bejelentdjét irasban tdjékoztatni.

A panasznak helyt adoé dontés alapjan amennyiben az peren kiviili egyezségre iranyul a
rendeld vezetd jogi képviseldje bevonasaval peren kiviili egyezségi megallapodast kot a
panaszossal.

A panasz kivizsgalasanak eredményét, a panasz kapcsan hozott intézkedéseket a bejelentésrol
szliletett feljegyzés lezardsaként a Miiszaknaploba dokumentdlja a rendeld vezetdje.
Ugyanitt dokumentalja, ha a panaszt érintettség miatt kivizsgalni nem tudtak.
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