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A panaszkezelés dltalanos szabalyai, célja

Az egészségiigyi ellatas soran a szolgéltatast igénybe vevok és hozzdtartozdik jogosultak a
nyujtott elldtassal kapcsolatban panasszal élni, bejelentést tenni. A panaszok kivizsgalasa az
egészségligyi szolgaltatd torvényi kdtelezettsége. A panasz megnyugtatd rendezése javitja az
intézmény megitéléséi, csdkkenti a vitas esetek szamat.

A Budai Egészségkdzpont Zrt. szervezeti egységei egyuttmiikodésre térekednek a paciensekkel
és hozzatartozoikkal a panasztételt megel6zéen, a teljes panaszkezelési eljaras soran és a
vélaszadast kdvetben is.

Célunk:

- A panaszbejelentések kivizsgalasa.

- Avizsgalat soran esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.

- Az lUgyfélbarat tdjékoztatas.

- Gyors, szakszer(i panaszkezelési eljaras lefolytatasa.

- A péciens vagy hozzatartozéja és az egészségiigyi ellaté kozott felmerdlt vitas
kérdések rendezése.

- A panaszok, bejelentések kivizsgalasa sordn nyert altalanos érvényii tapasztalatok
felhasznalasa a késGbbi hibak megelézésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

Az szabalyzat alkalmazasi teriilete

A Panaszkezelési szabalyzat hatdlya kiterjed a Budai Egészségkdzpont Zrt. minden
telephelyére, minden egészségiigyi ellatasat végz6 egységére, a Budai Egészségkdzpontra és
az Orszagos Gerincgyogydaszati Kézpont a Budai Egészségkozpont Szakkérhazara.

Hivatkozasok

A betegek panaszainak kivizsgalasardl, illetve az eljaras lefolytatdsardl, menetérdl elsésorban
a kovetkez6 jogszabalyok rendelkeznek:

- 1997. évi CLIV. tdrvény az egészségugyrél, 29.§

- 2011. évi CXIl. torvény az informéciés o6nrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol 7. §

- az Integréalt Jogvédelmi Szolgélatrdl sz6l6 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

Jelen szabalyzat megalkotasaval a fenti jogszabélyoknak valé megfelelésre és a betegek
elégedettségének javitdsdra torekedtiink.

Fogalom-meghatarozasok

Panasz: Az egészségiigyi ellatas nydjtasa soran az egészségligyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellaték kommunikacidjaval,
magatartasaval kapcsolatos, szoban vagy irdsban el6terjesztett kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds - igy kiléndsen
birésagi, kdzigazgatasi - eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
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Panasznak nem minésiilé bejelentés: Az épiilettel, infrastruktdraval kapcsolatos igény, kérés,
kifogas.

Panaszos: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, hozzatartozéja, gondvisel6je),
aki a panaszt vagy panasznak nem mindsiilé bejelentést tette.

Képviseld: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagét teljes bizonyito ereji
maganokiratban, vagy koézokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak
benyujtdsaval, vagy a vonatkozd jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyito hiteles
okirattal igazolja.

A meghatalmazasnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

- ameghatalmazd és a meghatalmazott természetes személyazonosité adatait

- ameghatalmazas targyat,

- aképviseleti jogosultsag terjedelmét,

- akeltezést (a kiallitas helyét és datumat),

- ameghatalmazd és a meghatalmazott alairasat,

- valamint a két hitelesitd tan( nevét, lakcimét és alairasat (kivételt képez az tigyvédnek
adott meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat kezlileg aldirta, illetve az Ugyvéd altal
ellenjegyzett vagy kdzjegyzdi okiratba foglalt meghatalmazas).

Betegjogi képviseld: Az egészségiigyi torvényben foglaltaknak megfeleléen ellatja a betegek
tdrvényben meghatarozott jogainak védelmét, valamint segiti 8ket jogaik megismerésében és
érvényesitésében. _

a) A beteg irasbeli meghatalmazasa alapjan panaszt tehet az egészségligyi szolgaltatd
vezetdjénél, fenntartéjandl, illetve - a beteg gydgykezelésével 6sszefliggd tigyekben -
eljar az arra illetékes hatésagnal, és ennek sordn képviseli a beteget.

b) Egyedi iigyekben kizardlag a betegtdl kapott meghatalmazas alapjan és annak keretei
kozott jarhat el.

c) Az egészségiigyi szolgaltatd miikodésével kapcsolatban észlelt jogsérts gyakorlatra és
egyéb hianyossagokra felhivia az intézmény vezetSjének, illetve fenntartojanak
figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz.

Kozeli hozzatartozo: A hazastars, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott, a mostoha- és a
nevelt gyermek, az 6rokbefogadé-, a mostoha- és a nevel§szilé és a testver.

A panaszbejelentés madja

Panaszaval a kovetkezd helyekre fordulhat széban és irdsban (a helyszinen szoban tett
panaszok esetén a panaszrél jegyz6konyv készil):

Budai Egészségkdzpont Zrt. Vezérigazgatojahoz,

Orszagos Gerincgydgyaszati Kozpont Féigazgatojahoz,

Orszagos Gerincgydgyaszati Kozpont Féigazgato helyetteséhez,

Orszagos Gerincgydgyaszati Kozpont Apolasi igazgatdjahoz,

Budai Egészségkdzpont Orvos igazgatoihoz,

Budai Egészségkdzpont Ugyfélkapcsolati igazgatdjahoz,
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Részlegek kozépvezetdihez,

Barmely ellatdi szinten kdzvetlen munkatarshoz,

Panaszat bejelentheti e-mailben, maganegészségiigyi ellatas esetén az info@bhc.hu

cimen, kézfinanszirozott ellatas esetén az info@ogk.hu cimen.

> A feliigyeleti szervhez: Nemzeti Népegészségiligyi Kézpont cim: 1097 Budapest, Albert
Flérian at 2-6., e-mail: tisztifoorvos@nnk.gov.hu, telefonszam: 06-1 -476-1100

> A Budai Egészségkozpont Zrt. illetékes betegjogi képviselGjéhez, Megléczné Ocsenas
Maridhoz munkaidében, telefon: 06/20-4899-658, e-mail:
maria.ocsenas@ijb.emmi.gov.hu

> Integralt Jogvédelmi Szolgalathoz (levelezési cim: 1365 Budapest, Pf.. 646),

+36 (1) 8969-000, www.ijsz.hu, zold szam: 06-80-620-055, e-mail:

ijsz@ijsz.emmi.gov.hu
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A Budai FEgészségkozpont honlapjan elérhetd jelen panaszkezelési szabalyzat:
https://bhc.hu/magunkrol/panaszkezeles/

A panaszokat, bejelentéseket 30 munkanapon beliil kivizsgaljuk, s eredményérdl, a hozott
intézkedésekrél széban és irdsban is tdjékoztatjuk a bejelentét.

Panaszok, bejelentések kapcsan nem hozhaték olyan intézkedések, amelyek a tovabbiakban a
paciens szamara kedvezStlen helyzetet vagy hatranyt jelentenek.

A névteleniil tett panaszok, bejelentések kivizsgéldsa - kell6 mérlegelés utan - mellézhetd.

A panaszkezelés részletes szabdlyozasa megtekinthetd az Igazgatésagokon, Recepcidkon és a
Kozponti Betegfelvételi pultban.

A 2013. évi CLXV. térvény értelmében az azonos bejelent&tél, azonos tartalommal érkezett
panasz kivizsgalasa ujbdl nem torténik meg.

A panaszok kivizsgalasa

Az Budai Egészségkozpont Zrt. Vezérigazgatdja az Orszdgos Gerincgyogyaszati Kézpontban
keletkezett panaszok nyilvantartasara az Apolasi igazgatét, mig a Budai Egészségkdzpontban
keletkezett panaszok nyilvantartasara az Ugyfélkapcsolati igazgatot jeldli ki.

A panaszokat, bejelentéseket 30 munkanapon beliil kell kivizsgélni, a vizsgalat eredményérdl,
a hozott intézkedésekrdl széban és irasban is a bejelentdt tajékoztatni kell.

Nem sziikséges az irdsbeli tajékoztatas, amennyiben az elintézésrdl a jelen lévé panaszost,
illetve bejelentst széban tajékoztattak, és a tajékoztatdst tudomasul vette, de ennek tényét a
dokumentacidban rogziteni kell.

A panaszok kivizsgaldsa és a valaszadds soran a vonatkozé adatkezelési és adatvédelmi
szabalyokat betartva kell eljarni, fokozottan iigyelni kell a személyes és egészségiigyi adatok
védelmeére.

A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentdcié 5 évig megdrzésre archivalasra
keriil.
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Zaro rendelkezések

A pacienst az ellatds nydjtasa soran semmilyen kar, hatrany és/vagy megkiilénboztetés nem
érheti a bejelentés vagy a panasztétel miatt.
Kérokozéssal, vagyoni karral kapcsolatos bejelentések kivizsgaldasa soran a Budai

Egészségkdzpont Zrt. Vezérigazgatoja az illetékes renddrhatdsag kozremiikodését jogosult
igénybe venni.

Dr. Csernavdlgyi Istvan
vezérigazgato
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