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Doktor24 Medicina Zrt.
PANASZKEZELES ELJARASRENDJE p. verzié 1.1

I. Altaldnos bevezeté

A Panaszkezelési eljarasrend hatalya

Az eljarasrend

e teruleti hatalya kiterjed a(z) a DOKTOR24 Medicina Zrt. telephelyeire!, ahol betegeket/Ugyfeleket
fogadnak, kezelnek, széllitanak, gydgyitast segité tevékenységet folytatnak, valamint az egyéb
helyszinre, ahol a DOKTOR24 Medicina Zrt. szolgaltatast nyujthat.

e személyi hatdlya kiterjed a DOKTOR24 Medicina Zrt.-vel 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 vevékre,
paciensekre.

Ertelmezé rendelkezések - Fogalommeghatarozasok

e Hozzatartozé: a kozeli hozzatartozd, az élettars, az egyenesagi rokon hdazastarsa, a hazastars
egyenesagi rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa.

e Kozeli hozzatartozoé: a hazastars, az egyenesagi rokon, az érokbefogadott, a mostoha-és nevelt
gyermek, az érokbefogadd-, a mostoha és a neveldszuld, a testvér.

e Panasz. a panasz olyan kérelem, amely a szolgaltatast nyujtd altal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatosan barmilyen igényt, kovetelést, vélemeényt, észrevételt fogalmaz meg kuldondsen, de
nem kizardlagosan annak mindsegére, hibajara, teljesitési hataridejére vonatkozodan.

e Panaszjog: a beteg térvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az
egészségugyi ellatassal kapcsolatban az egészségugyi szolgaltatdhoz, illetve fenntartéohoz fordul

Jogszabalyi hattér

Az egészségugyroél szolo, 1997. évi CLIV. Torvény - 29. § rendelkezik a beteg panaszainak kivizsgalasaral,
mint fészabaly.

Hataskor és illetékesség

A panaszkivizsgalas a DOKTOR24 Medicina Zrt. operativ igazgatéjanak hataskdrébe tartozik, melynek
jogat az altala megjeldlt személy gyakorolhatja.

A panaszkezelés koordinaldsa az Ugyfélszolgalat vezetdjének feladata, illetve bizonyos esetekben (pl.
szabadsag) az altala erre a feladatra ideiglenesen kijeldlt Ugyfélszolgalatos kollégaé.

! mint példaul Optokid, Kastélypark Klinika, Svabhegy
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Tajékoztatas

A Panaszkezelési eljarasrendet a honlapon és a jarébeteg telephelyek recepcidjan, illetve fekvébeteg
ellatdhelyek ndévérpultjainal a betegek szamara elérhetédvé, nyilvanossa kell tenni és az abban
foglaltaknak megfeleléen kell eljarni.

A Panaszkezelési eljarasrendet a beteg vagy hozzatartozdja részére — kérés esetén — tanulmanyozas
céljabol at kell adni.

Jelen eljarasrend természetesen nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy kulon jogszabalyban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében — panaszaval mas szervhez forduljon.

Il. A panaszkivizsgalas folyamata

A panasz bejelentéjére vonatkozéan

- Az Ugyfél/paciens aktudlis egészségugyi elladtasdval dsszeflggd panaszait a beteg vagy
hozzatartozodja irdsban (levélben vagy emailben), személyesen széban (barmelyik telephelyen)
vagy az ugyfélszolgalaton telefonon nyujthatja be.

- A visszajelz ktor24.hu a panaszkezelésre dedikdlt nyilvanos email fiok, melyet a
DOKTOR24 Medicina Zrt. honlapjan is feltlntetUnk. A visszajelzes@doktor24.hu email fiokot az
Ugyfélszolgalat meghatarozott munkatarsai — az Ugyfélszolgalat vezetdje és az altala kijeldlt
kolléga — kezelik. Emailben érkezé illetve az oda tovabbitott panasz esetén az Ugyfél/paciens
részére a panasz atvételérdl és a kivizsgalas megkezdésérd| értesitést kell kuldeni aznap, ha az
munkaid&ben érkezett vagy masnap. Ha a vallalaton belUl mas email cimre érkezik panasz, azt a
kolléga koteles azonnal tovabbitani a visszajelzes@doktor24.hu -ra.

- Az irdasban, levélben tett panaszt a DOKTOR24 Medicina Zrt. kdzponti cimére (1134 Bp. Vaci Ut
37. 1. em.) kell kuldeni. A postabontd elolvassa a panaszt, beszkenneli a levelet és tovabbitja azt a
visszajelzes@doktor24.nhu email cimre. Az eljarasrend ettél a ponttdél megegyezik az emailben
érkezd panaszok kezelésével.

- Széban érkezé panaszt az Ugyfél/paciens kérésére, a jarObeteg részlegen a jardbeteg
részlegvezetd, fekvébeteg részlegen a vezetd apold/mlszakvezetd apold feladata rogziteni a
panaszfelvételi jegyzékdnyvben (1. melléklet), melyet az Ugyfél/paciens alairdsaval ellatva
beszkennelve a visszajelzes@doktor24.hu email cimre kell tovabbitani. Az eljarasrend ettdl a
ponttdél megegyezik az emailben érkezd panaszok kezelésével.

- Telefonon panaszt az Ugyfélszolgdlat vehet fel, rogzitett vonalon. A panasz felvevéje
meghallgatja a panasztevét és tényszerlen rdgziti a hallottakat majd tovabbitja az
Ugyfélszolgdkat vezetdjének, aki a szabdlyzat szerint a panaszfelvételi jegyzékdnyvben (1.
melléklet) rogziti a és a fentebb leirtak szerint eljar. Amennyiben mas szervezeti egység
kollégajahoz érkezik telefonon panasz, a panasztevét a kolléga kdteles az Ugyfélszolgalathoz
iranyitani.

- A biztositékon keresztiil elldtdsban részesilé Ugyféltél/pdcienstdl is érkezhet panasz a
biztositd kollégaihoz, amennyiben a DOKTOR24 Medicina Zrt.-t a biztosité érintettnek mindsiti.
A panaszt sajat eljarasrendink szerint értékeljuk és kezeljuk, valaszunkat a biztositonak
szandékunk szerint 15 napon belul kuldjuk. Amennyiben ugyanaz a panasz ugyanattdl az
agyféltél/pacienstél a DOKTOR24 Medicina Zrt.-hez is beérkezik, azt regisztraljuk, eljarasrendink
szerint kezeljuk és a biztositd felé a duplikacioét jelezzuk.
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A panaszbejelentésnek tartalmaznia sziikséges

o az Ugyfél/paciens altaldnos adatait (név, szUletési id&, lakcim, TAJ szam, ellatas idépontja és
helye, email cim);
a panasz lényegének szdveges leirasat;
a lényeges korulmeényeket;
a panaszos beteg vagy hozzatartozéjanak alairasat (kivétel a telefonos panaszbejelentés)
emailben érkezd panasz esetén: beazonosithaté emailcim és panaszbejelenté neve.

O O O O

Az ellatdssal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviselé felé is. A betegjogi
képviselbk nevét és elérhetdségeit a honlapon is fel kell tuntetni, illetve telephelyenként jol
lathatdva kell tenni. (pl. elétér, folyoso).

DOKTOR24 Medicina Zrt.-re vonatkozéan

A valamennyi érintett csatornan keresztll beérkezé panaszt az Ugyfélszolgdlat altal vezetett
nyilvantartasba kell felvezetni és egyedi sorszammal ellatni. A nyilvantartas vezetése az
Ugyfélszolgalat vezetéjének feladata, aki havi &sszesitést készit és beszamol azokrdl a
vezetdségnek.

A beérkezett panaszt a lehetd legrdvidebb idén beldl ki kell vizsgalni, a panaszkivizsgalasra eldirt
30 munkanapos jogszabalyi hataridé kezdd napja a panaszbenyujtas napja.

Az irdsban benyujtott vagy széban, telefonon eléadott majd régzitett panaszt az Ugyfélszolgalat
vezetbje a rendelkezésére alld informaciok alapjan kategorizalja és a megfelel§ vezetédnek
tovabbitja kivizsgalasra.

A panasz kivizsgaldsaval megbizott munkatars kdteles a vizsgalatot a felkérést kovetd 10
munkanapon belul lefolytatni és a vizsgdlat eredményét a jardbeteg elladtas vezetdjével és
szUkség esetén a foglalkozdsegészségugy vezetdjével / operativ igazgatdval vagy az &ltala
megbizott személlyel irdsban kozolni.

A kivizsgalassal megbizott munkatars a vizsgalat soran kételes valamennyi - a
panaszbejelentéssel 6sszeflggden érintett — személy véleményét meghallgatni és a bejelentéssel
kapcsolatos minden korulményt részletesen megvizsgalni és értékelni.

Hozzatartozd vagy jogi képviselé altal bejelentett panasz esetén a kivizsgalast jelen eljarasrend
rendelkezéseinek megfelelé alkalmazasaval kell lefolytatni. A panasz kivizsgalasat lezard
hatarozatot részukre meg kell kuldeni.
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lll. Panaszkivizsgalas lezarasa

A Kivizsgalas eredménye alapjan a valasz javaslatot a kivizsgalassal megbizott személy tovabbitja az
Ugyfélszolgalat vezetdjének a visszajelzes@doktor24.hu email cimre, aki a valaszt a panaszosnak kikuldi
a panaszbejelentés idépontjatdl szamitott maximum 30 munkanapon beltl. Az Ugyfélszolgalat
vezetdje a 30 munkanapos hataridé lejarta elétt 5 munkanappal figyelmezteti emailben a panasz
kivizsgalasaval megbizott munkatarsat a kozelgé hataridérol.

A vdlaszban régzitésre kell kertljén:

- a panaszkivizsgalas eredménye
- a panaszbejelentéssel 6sszefUggésben meghozott intézkedések

Az Ugyfélszolgalat vezetdje minden, a panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentumot digitdlisan
archival, ahol ezek a térvényi elbiras szerint 5 évig tarolasra kerulnek.

Az eljarasrend oktatasa a telephelyen dolgozd kollégak szamara kotelezd, vezetdjének hataskdrébe
tartozik. Oktatasi naplé készitése kotelezd.

Mellékletek

1. Melléklet: Panaszfelvételi jegyz6kdnyv

2. Melléklet: Betegtajékoztatd
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1. Melléklet: Panaszfelvételi jeqyzékonyv

JEGYZOKONYV

PANASZ, BEJELENTES FELVETELEHEZ

1. Panaszfelvétel, bejelentés helye: (ellatasi egység, telephely)

2. Panasztevd, bejelentd adatai: (név, szUletési idé, lakecim, TAJ szam, ellatas idépontja és helye,
lehetéség szerint email cim)

3. Panasztevé, bejelentd statusza: (alahuzandod)
Ugyfél/paciens, hozzatartozo, latogatd, kisérd, betegjogi képviseld, meghatalmazott

egyéb:

4. A panasz, bejelentés rovid, tényszerd leirdsa: (a panasz targyat képezé esemeény, korulmeény
helyének, idejének pontos megjeldlésével)

5. Egyéb lényeges megjegyzés, kiegészités:

6. A panaszt, bejelentést rogzitette: (név, beosztas, szervezeti egység)

Kelt:

Rogzitd olvashato alairasa Panasztevé/bejelentd olvashatd alairasa
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2. Melléklet: Betegtajekoztato

Tajékoztatd

Az Ugyfél/paciens jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban a Doktor24 Medicina Zrt.-nél, mint
egészségugyi szolgaltaténal panaszt tenni.

Panaszokkal kapcsolatos irasbeli bejelentés az aldbbi elérhetdéségeken tehetd:

e-mail: visszajelzes@doktor24.hu
levelezési cim: Doktor24 Medicina Zrt., 1334 Budapest, Vaci Ut 37.

Az egészségUgyi szolgaltatd kdteles a panaszt kivizsgalni és ennek eredményérdl az Ugyfelet/pacienst a
lehetd legrovidebb idén - de legfeljebb 30 munkanapon -belll irasban tajékoztatni.

A panasz kivizsgalasa a Doktor24 Medicina Zrt. Panaszkezelési szabalyzata szerint torténik.

Betegjogi tajékoztatoé

Amennyiben az egészségugyi ellatassal vagy a betegjogok érvényesulésével kapcsolatban az
Ugyfél/paciensnek panasza van, Ugy a betegjogi képvisel6hoz is fordulhat.

A Doktor24 Medicina Zrt. betegjogi képviselgje:

Telephelyenként kitoltésre kerul:
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