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|. Szabalyzat célja

A panaszkezelési protokoll célja, hogy a Waberer Medical Centerbe beérkezdé Ugyfélpanaszok
rogzitésének és kivizsgalasanak folyamatat szabalyozza, hozzdjaruljon a szolgaltatds mindségének
javitasahoz, az ugyfélelégedettség minél magasabb eléréséhez, ha szUkséges a bevezetett
folyamatok alakitdsahoz, a hiba forrasanak megszintetéséhez.

2. Fogalom meghatarozas

Panaszjog: a paciens torvény altal biztositott joga, hogy panaszaval az egészségugyi ellatassal
kapcsolatban az egészséglgyi szolgaltatohoz forduljon.

Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog— vagy érdeksérelem megszuntetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas- igy kulondsen birdsagi, kdzigazgatasi eljaras hatalya ala.

3. Alkalmazasi terulet

A Waberer Medical Centerrel jogviszonyba kerulé természetes vagy jogi személyekre, illetve a
tarsasaggal munkaviszonyban, szerzédéses jogviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban allé
dolgozdkra terjed ki.

4. Panasz benyujtasanak formai

Szébeli panasz esetén:

¢ Személyesen a Waberer Medical Center recepcidjan nyitvatartasi idében
(hétfétdl-péntekig 6:30-19:00, szombaton 10:00-16 dra kézott)

e Telefonon a Waberer Medical Center telefonos uUgyfélszolgalatan, rogzitett telefonhivason
keresztul (telefonszam: +36 1323 7000).

irasbeli panasz esetén:
o Elektronikus formaban a visszajelzes@wmc.hu e-mail cimre megkuldve,

e Postai Uton, a Waberer Medical Center telephelyének cimére: 1123 Budapest, Alkotds utca 55-61.
Hill Side Irodahaz.
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5. Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozé korulmény figyelembevételével és a vonatkozd
panaszkezelési jogszabalyok szigoru betartasa mellett torténik. A panaszkivizsgalas az
ugyfélszolgalatért felel6s marketing vezetd hataskorébe tartozik. A paciens panaszok
kivizsgalasaban - tekintettel az egészségugyrdl szold 1997. évi CLIV. torvény ide vonatkozd
eléirasaira a kdvetkezdk szerint kell eljarni:

5.1. A panaszkezelés folyamata

A beérkezett panaszok kivizsgalasat a panaszkezelésért felel6s munkatars az érintett dolgozdk és
vezeték bevonasaval megkezdi, valamint értesiti a panaszost a panasz rogzitésérdl és azok
kivizsgalasanak megkezdésérdl.

A vizsgalat soran a panaszkezelés koordinalasara kijeldlt munkatars megkeresi az adott terulet
vezetdjét, illetve az érintett munkatarsakat. Nem vehet részt a panasz kivizsgaldsaban és
intézésében (meghallgatasat leszamitva) az, aki ellen a panasz irdanyul.

Az Osszes érintett személy meghallgatasa és a bejelentéssel kapcsolatos minden korulmeény
részletes kivizsgalasa és értékelése utan az Ugyvezetd igazgatd, a jardbeteg, illetve fekvédbeteg
diviziok vezetdi, illetve a marketing vezetd dént a szukséges intézkedésekrol.

Paciens részére kedvezmeény adasdra jogosult: Ugyvezetd igazgato, a jardbeteg, illetve fekvébeteg
diviziok vezetdi, a marketing vezetd, illetve az értékesitési vezetd.

A panasz kivizsgalasaban, a szUkséges intézkedések megtételében minden munkatars koteles
egyuttmukodni.

A panasz Kivizsgalasa soran minden intézkedést meg kell tenni, ami a jog-, vagy érdeksérelem
megszuntetéséhez szukséges.

A panasz vizsgalata mellézhetd, ha:
e a panasztevdé a sérelmezett mulasztas vagy tevékenység bekdvetkeztét kovetd vagy
tudomasszerzéstdl szamitott 6 (hat) hénap utan terjesztette el6 panaszat,
e a panasz egy korabbival azonos tartalmu,
e a panasz névtelen.

A névtelen bejelentés — panasz — vizsgalatardl a Ugyfélszolgalatért felelds igazgatd dont.

Névtelen bejelentés esetén a vizsgalat akkor rendelheté el, ha alaposan feltételezhetd, hogy a
bejelentés tartalma a valdésagnak megfelel. A bekdvetkezéstdl szamitott hat hoénapon tul
el6terjesztett panasz érdemi vizsgalat nélkul elutasithato.

Mind a szdbeli, mind az irasbeli panaszokrol feljegyzés készUl, minden panasz a hozza tartozdé
informacidkkal szerepel a tarsasag e célra létrehozott adatbazisaban, amely informacidok a tarsasag
ugyvezetdje, jaré és fekvdbeteg diviziok vezetdi, a marketing vezetd és az értékesitési vezetd
szamara barmikor hozzaférhetéek.
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5.2. A panaszos tajékoztatasa

Az Osszes relevans informacié birtokdban a panaszkezelésért felel6s munkatars 6sszefoglalot és
javaslatot tesz a panasz lezarasara, az esetleges kompenzaciot is beleértve. Az intézkedésekrdl és az
esetleges kompenzaciordl az Ugyvezetd igazgatd, a jarobeteq, illetve fekvébeteg divizidk vezetdi,
illetve a marketing vezeté donthet. A panaszossal a panaszkezelésért felelés munkatars veszi fel a
kapcsolatot és tajékoztatja a panasz elbiralasanak eredményérdél, a panasz beérkezésétdl szamitott
30 napon beldl. A panaszkivizsgalast lezard tajékoztatast a panaszosnak e-mail vagy levél formaban
kell megkuldeni 3 munkanapon belul.

Amennyiben a panasz kivizsgalasaban a betegjogi képviseld is érintett, Ugy az 6 észrevételeit is
figyelembe kell venni és a vizsgalat eredményeirdl 6t is tajékoztatni kell. Ez esetben a vizsgalat ideje
maximum 30 nap. Ha az elbirdlast megalapozd vizsgélat elérelathatdlag 30 napnal hosszabb ideig
tart, err6l a panaszost - az elintézés varhatd idépontjanak és az eljaras meghosszabbodasa
indokainak egyidejl kdzlésével - tajékoztatni kell.

A panaszkivizsgalasrdl a panaszkezelés koordinalasara kijeldlt munkatars osszefoglaldt készit,
melyben rogzitésre kerll a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel 6sszeflUggésben
meghozott intézkedések, a panaszos tdjékoztatdsa és valasza, illetve minden a panasszal
kapcsolatos informacio.

A panasszal kapcsolatos iratokat 5 évig kell megd&rizni.

6. Tajékoztatasi kotelezettség

Az Ugyfél, panaszaval betegjogi képvisel6hdz is fordulhat, melynek elérhetésége a Waberer Medical
Center vardjaban, illetve honlapjan, a wmc.hu-n elérheté.

Betegjogi képvisel6k neve és elérhetdségei:
e Dr.Juhasz Andrea, andrea.juhasz@ijb.emmi.gov.hu, +36 20489 95 54

e |volyné dr. Munk Julianna, julianna.munk@ijb.emmi.gov.hu, +36 20 489 95 20

Az Ugyfél, panaszaval a lakdhelye, vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testulethez is
fordulhat, melyek elérhetéségét a Waberer Medical Center intézmeényében kifUggesztésre kerult.

A békéltetd testlletek internetes elérési oldala:
http://www.bekeltetes.hu

Az Ugyfél, a panaszaval kapcsolatos igényét birésagon is érvényesitheti, jogaival a lakéhelye szerinti
illetékes jarasi hivatal fogyasztovédelmi hatésagahoz is fordulhat.

Ervénybelépés idépontja: 2021. O1. 04.
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