BUDAI EGESZSEGKOZPONT

Panaszkezelési szabdlyzat beteg és hozzatartozék
részére

Verziészam:4

Kiadas

2021.04.15

datuma:

Szervezeti egység: BEK

Fellilvizsgalat: évente

Készit6: Foldvari Gyula

Protokoll/szabdlyzat Véleményez6k:
Jévahagyo:
Felllvizsgalat éve: 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2016
Jévahagyds megtortént: v v v

Tartalom

1. A panaszkezelés altaldnos szabalyai, CElja........ccooouiiiieiiieiice e,
2. Az szabdlyzat alkalmazasi tErUIETE .....cccccviii i
3. HIVATKOZASOK. . eeiiiiieeiieetee et et st e e st e e s bae e e e e sbee e e
4. Fogalom-meghatarozZASOK ........ccueeeiiiiiie it et e et e e saaaea e
5. A panaszbejelents MOA]a .....ccccouiiiiiei e
6. A PaANASZOK KiVIZSEAIASA ..eeeiiii it a e e

Y - | o W =11 (=] LGS =TT =] PP




BUDAI EGESZSEGKOZPONT

1. A panaszkezelés altalanos szabalyai, célja

Az egészségligyi ellatds sordn a szolgaltatast igénybe vevék és hozzatartozéik jogosultak a
nyujtott ellatdssal kapcsolatban panasszal élni, bejelentést tenni. A panaszok kivizsgaldsa az
egészségligyi szolgdltatd torvényi kotelezettsége. A panasz megnyugtatd rendezése javitja az
intézmény megitéléséi, csokkenti a vitas esetek szamat.

A Budai Egészségkozpont Zrt. szervezeti egységei egylttm(ikodésre torekednek a paciensekkel
és hozzatartozoikkal a panasztételt megel6z6en, a teljes panaszkezelési eljards soran és a
valaszadast kovetGen is.

Célunk:

- A panaszbejelentések kivizsgalasa.

- Avizsgalat soradn esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.

- Az ligyfélbarat tajékoztatas.

- Gyors, szakszer( panaszkezelési eljaras lefolytatasa.

- A paciens vagy hozzatartozdéja és az egészségigyi ellatd kozott felmerilt vitds
kérdések rendezése.

- A panaszok, bejelentések kivizsgaldsa soran nyert altaldnos érvény( tapasztalatok
felhasznaldsa a kés6bbi hibdk megel6zésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

2. Az szabalyzat alkalmazasi teriilete

A Panaszkezelési szabalyzat hatdlya kiterjed a Budai Egészségkozpont Zrt. minden
telephelyére, minden egészségligyi ellatasat végz6 egységére, a Budai Egészségkdzpontra és
az Orszagos Gerincgyogyaszati Kozpont a Budai Egészségkozpont Szakkérhazara.

3. Hivatkozasok

A betegek panaszainak kivizsgalasardl, illetve az eljaras lefolytatasardl, menetérél a kovetkezd
jogszabalyok rendelkeznek:

- 1997. évi CLIV. térvény az egészségligyrél, 29.§
- 2011. évi CXIl. torvény az informacids Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél 7. §
- az Orszagos Betegjogi, Ellatottjogi, Gyermekjogi és Dokumentacids Kozpontrél szélé
214/2012. (VII. 30.) Korm. rendelet
Jelen szabalyzat megalkotdsaval a fenti jogszabalyoknak valé megfelelésre és a betegek
elégedettségének javitasara térekedtiink.

4. Fogalom-meghatarozasok

Panasz: Az egészségligyi ellatds nyujtdsa sordn az egészségiigyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségligyi adatok kezelésével, az ellaték kommunikacidjaval,
magatartasaval kapcsolatos, széban vagy irdsban elGterjesztett kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen
birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
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Panasznak nem mingsiil6 bejelentés: Az épiilettel, infrastruktiuraval kapcsolatos igény, kérés,
kifogas.

Panaszos: Az a természetes személy (vagy meghatalmazottja, hozzatartozdja, gondviseldje),
aki a panaszt vagy panasznak nem minGsilé bejelentést tette.

Képvisel6: Az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd erejl
maganokiratban, vagy kozokiratban foglalt meghatalmazds eredeti példanydnak
benyujtasaval, vagy a vonatkozd jogszabalyok szerinti képviseleti jogot bizonyitd hiteles
okirattal igazolja.

A meghatalmazdasnak tartalmaznia kell az alabbi adatokat:

- ameghatalmazo és a meghatalmazott természetes személyazonosité adatait

- ameghatalmazas targyat,

- aképviseleti jogosultsag terjedelmét,

- akeltezést (a kidllitas helyét és datumat),

- ameghatalmazd és a meghatalmazott aldirasat,

- valamint a két hitelesit6 tanu nevét, lakcimét és alairdsat (kivételt képez az ligyvédnek
adott meghatalmazds, ha azt a panaszos sajat kezlileg aldirta, illetve az Ggyvéd altal
ellenjegyzett vagy kozjegyz4i okiratba foglalt meghatalmazas).

Betegjogi képviselS: Az egészségligyi torvényben foglaltaknak megfelel6en ellatja a betegek
torvényben meghatdrozott jogainak védelmét, valamint segiti 6ket jogaik megismerésében és
érvényesitésében.

a) A beteg irasbeli meghatalmazdsa alapjan panaszt tehet az egészségligyi szolgaltato
vezetbjénél, fenntartdjanadl, illetve - a beteg gydgykezelésével dsszefliggd ligyekben -
eljar az arra illetékes hatdsagnal, és ennek soran képviseli a beteget.

b) Egyedi Ggyekben kizdrdlag a betegtél kapott meghatalmazas alapjan és annak keretei
kozott jarhat el.

c) Az egészségiigyi szolgaltaté mikodésével kapcsolatban észlelt jogsérté gyakorlatra és
egyéb hianyossagokra felhivja az intézmény vezetdjének, illetve fenntartdjanak
figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz.

Kozeli hozzatartozo: A hazastdrs, az egyenesagbeli rokon, az 6rokbefogadott, a mostoha- és a
nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- és a nevel8sziil6 és a testvér.

5. A panaszbejelentés médja

Panaszdval a kovetkez6 helyekre fordulhat széban és irdsban (a helyszinen széban tett
panaszok esetén a panaszrol jegyz6konyv késziil):

Budai Egészségkdzpont Zrt. Ugyvezetd igazgatdihoz,

Orszagos Gerincgyodgyaszati Kozpont Féigazgatéjahoz,

Orszagos Gerincgyodgyaszati Kozpont FSigazgatd helyetteséhez,

Orszagos Gerincgyogyaszati Kdzpont Apolasi igazgatséjahoz,

Budai Egészségkozpont Orvos igazgatdihoz,

Budai Egészségkdzpont Ugyfélkapcsolati igazgatdjahoz,

Részlegek kozépvezetGihez,
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» Barmely ellatoi szinten kézvetlen munkatarshoz,

» Panaszat bejelentheti e-mailben, maganegészségigyi ellatas esetén az info@bhc.hu
cimen, kozfinanszirozott ellatas esetén az info@ogk.hu cimen.

> A fellgyeleti szervhez: ANTSZ Orszagos TisztifGorvosi Hivatala cim: 1097 Budapest,
Albert Flérian Ut 2-6., e-mail: tisztifoorvos@oth.antsz.hu, telefonszam: 06-1 -476-1100

» A Budai Egészségkozpont Zrt. illetékes betegjogi képvisel6jéhez, Megléczné Ocsends
Maridhoz munkaidében, telefon: 06/20-4899-658, e-mail:
maria.ocsenas@ijsz.bm.gov.hu

» Integralt Jogvédelmi Szolgdlathoz (levelezési cim: 1365 Budapest, Pf.: 646),
+36 (1) 9202 700, www.ijsz.hu, zold szam: 06-80-620-055

A Budai Egészségkozpont honlapjan elérhet6 jelen panaszkezelési szabalyzat:
https://bhc.hu/magunkrol/panaszkezeles/

A panaszokat, bejelentéseket 30 munkanapon belil kivizsgdljuk, s eredményérdl, a hozott
intézkedésekrél széban és irasban is tdjékoztatjuk a bejelent6t.

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

A névtelenil tett panaszok, bejelentések kivizsgalasa - kell6 mérlegelés utdn - mell6zhet6.

A panaszkezelés részletes szabalyozasa megtekinthetd az Igazgatdsdgokon, Recepcidkon és a
K6zponti Betegfelvételi pultban.

A 2013. évi CLXV. torvény értelmében az azonos bejelent6tél, azonos tartalommal érkezett
panasz kivizsgalasa Ujbdl nem torténik meg.

6. A panaszok kivizsgalasa

Az Budai Egészségkdzpont Zrt. Ugyvezet6 igazgatdja az Orszagos Gerincgydgyaszati
Kdzpontban keletkezett panaszok nyilvantartdsara az Apolasi igazgatét, mig a Budai
Egészségkdzpontban keletkezett panaszok nyilvantartasara az Ugyfélkapcsolati igazgatot jeldli
ki.

A panaszokat, bejelentéseket 30 munkanapon belil kell kivizsgalni, a vizsgalat eredményérdl,
a hozott intézkedésekrél széban és irasban is a bejelent6t tajékoztatni kell.

Nem sziikséges az irasbeli tajékoztatds, amennyiben az elintézésrél a jelen |évé panaszost,
illetve bejelent6t széban tajékoztattak, és a tajékoztatast tudomasul vette, de ennek tényét a
dokumentdcidban rogziteni kell.

A panaszok kivizsgdlasa és a valaszadas sordn a vonatkozé adatkezelési és adatvédelmi
szabdlyokat betartva kell eljarni, fokozottan ligyelni kell a személyes és egészségiigyi adatok
védelmére.

A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentacid 5 évig megbrzésre archivalasra
kerdl.

7. Zaro rendelkezések
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A pacienst az ellatas nyudjtasa soran semmilyen kar, hatrany és/vagy megkiilonboztetés nem
érheti a bejelentés vagy a panasztétel miatt.

Karokozassal, vagyoni karral kapcsolatos bejelentések kivizsgaldasat a Budai Egészségkozpont
Zrt. Ugyvezetése az 6sszeghatartdl fliggden az illetékes rendb6rhatdsag bevondsdaval végzi.



