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1. A panaszkezelés dltalanos szabalyai, célja

A jelen szabalyzat célja, hogy akar akar az Egészségligyi torvény alapjan
az egészségigyi szolgdltatohoz beérkezett panaszokat — a panaszosok jogainak és térvényes
érdekeinek védelme érdekében — az egészségiigyi szolgéltatd valamennyi intézkedésre feljogositott
szervezeti egysége egységes, jogszer(i és pontosan meghatdrozott eljéras keretében vizsgélja meg,
biralja el és hozzon benne érdemi dontést.

A panasz megnyugtaté rendezése javitja az intézmény megitélését, csokkenti a vitds esetek szamat.

A Budai Egészségkdzpont Zrt. szervezeti egységei egylittm(ikodésre torekednek a pa naszosokkal a teljes
panaszkezelési eljaras soran és az érdemi elintézést kbvetden is.

Célunk:
- Apanaszbejelentések kivizsgaldsa.
- Avizsgélat soran esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.
- Az igyfélbarat tajékoztatas.
- Gyors, szakszeri(i panaszkezelési eljérés lefolytatasa.
- A panaszos/bejelentd és az egészségiigyi elldto kozott felmerilt vitdskérdések rendezése.
- A panaszok, bejelentések kivizsgalasa sorén nyert altalanos érvényd tapasztalatok
felhasznéldsa a késébbi hibak megelSzésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

2. Aszabalyzat hatalya

A jelen Panaszkezelési szabalyzat hatalya kiterjed a Budai Egészségkdzpont Zrt. minden telephelyére,
minden egészségiigyi ellatisat végzs egységére, a Budai Egészségkdzpontra és az Orszagos
Gerincgyogyaszati Kdzpont a Budai Egészségkozpont Szakkérhazara.

A szabalyzat hatélya azon panaszosi beadvanyokra terjed ki, amelyek vagy
az Egészségiigyi torvény alapjan panasznak mindsiilnek. A szabalyzat hatalya nem terjed ki birosagi
vagy kozigazgatasi eljdras hatdlya ald tartozo igyekkel sszefiiggésben benydjtott beadvanyokra,

kérelmekre, egyéb iratokra.

3. Jogszabdlyi hivatkozasok

2z

A panaszok kivizsgalasardl, illetve az eljéras lefolytatasarol, menetérdl elsGsorbana kovetkezd
jogszabalyok rendelkeznek:

- 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrdl;
- 2016/679 eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet (azaz az altaldnos adatvédelmi rendelet,
GDPR);

- az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrél sz616 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet.
Jelen szabalyzat megalkotasaval a fenti jogszabalyoknak valé megfelelésre és a betegek és egyéb panaszosok,
bejelenték elégedettségének javitasdra tdrekedtink.

A Budai Egészségkozpont honlapjan elérheté jelen Panaszkezelési szabélyzat, ugyanakkor papir alapon
is megtekinthetd az Igazgatosdgokon, Recepciokon és a Kézponti Betegfelvételi pultban.
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4. Fogalom meghatarozasok

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljards hatalya ald. A panasz
javaslatot is tartalmazhat.

Egészségligyi panasz: Az egészségiigyi elldtas nyljtasa sordn az egészségiigyi tevékenység végzésével, a
betegjogokkal, a személyes és egészségiigyi adatok kezelésével, az ellatok kommunikacidjaval,
magatartdsaval kapcsolatos, széban vagy irdsban el6terjesztett kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kilondsen birésagi,
kozigazgatasi - eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panasszal kapcsolatos eljaras: olyan specialis eljards, amelyben az eljdro szervezeti egységnek a
feladata, hogy a panaszban foglaltak kivizsgaldsat kbvetSen a megtett intézkedésrél vagy az intézkedés
mell6zésének indokairdl az érdekelteket értesitse.

Panaszos, vagy bejelentd: Az a személy, aki a panaszt vagy panasznak nem mindsiilé bejelentést tette.

Képvisel6: Az a személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyit6 erejii maganokiratban, vagy
kdzokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanydnak benydjtasaval, vagy a vonatkozo jogszabalyok
szerinti képviseleti jogot bizonyito hiteles okirattal igazolja.

- A meghatalmazdsnak tartalmaznia kell az aldbbi adatokat:

- ameghatalmazé és a meghatalmazott természetes személyazonosit6 adatait

- ameghatalmazas targyat,

- aképviseleti jogosultsag terjedelmét,

- akeltezést (a kiallitis helyét és datumat),

- ameghatalmazé és a meghatalmazott alairasat,

- valamint a két hitelesit6 tanG nevét, lakcimét és aldirasat (kivételt képez az ligyvédnekadott
meghatalmazas, ha azt a panaszos sajat keziileg aldirta, illetve az iigyvéd dltal ellenjegyzett
vagy kbzjegyz6i okiratba foglalt meghatalmazis).

Betegjogi képviseld: Az egészségiigyi térvényben foglaltaknak megfelelSen ellatja a betegek torvényben
meghatarozott jogainak védelmét, valamint segiti Gket jogaik megismerésében ésérvényesitésében.

A betegjogi képvisel6 tevékenysége kiildndsen az alabbiakat foglalja magaban:

a) segiti a beteget az egészségiigyi dokumentdcidhoz val6 hozzajutasban, azzal kapcsolatos
megjegyzések, kérdések feltételében,

b) segit a betegnek panasza megfogalmazasaban, kezdeményezheti annak kivizsgalasat,

c) a beteg irdsbeli meghatalmazésa alapjan panaszt tehet az egészségugyi szolgaltaté vezetdjénéi,
fenntartojanal, illetve — a beteg gyogykezelésével Gsszefiiggd ligyekben — eljar az arra hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé hatdsagnal, és ennek soran képviseli a beteget, d) rendszeresen tajékoztatja
az egészségiigyi dolgozékat a betegjogokra vonatkozé szabalyokrdl, azok valtozasardl, illetve a
betegjogok érvényesiilésérdl az egészségligyi szolgéltatonal.

A betegjogi képviselS egyedi ligyekben — a beteg tartds, a betegjogi képvisel6 eljardsanak meginditasat
is korlatozo, egészségiigyi okbél torténd akadalyoztatdsa esetét kivéve — kizarolag a betegtd! kapott
meghatalmazas keretei kozott jarhat el.

A betegjogi képvisel6 a tevékenysége soran az egészségligyi szolgaltato miikodésével kapcsolatban
észlelt jogsérts gyakorlatra és egyéb hianyossigokra kdteles felhivni a szolgaltato vezetdjének, illetve
fenntartojanak a figyelmét, és azok megsziintetésére javaslatot tesz. A felhivas eredménytelensége
esetén a betegjogi képvisels jogosult az illetékes szervhez, illetve személyhez fordulni.

A betegjogi képvisels kiilonds figyelmet fordit az életkoruk, testi vagy szellemi fogyatékossaguk,
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egészségi allapotuk, illetve tdrsadalmi-szocidlis helyzetiik miatt kiszolgaltatott helyzetben lévGk
betegjogi védelmére, valamint az egyenld bandsméd kovetelményének érvényesitésével kapcsolatos
panaszokra, meghatalmazas alapjan képviseli a beteget a kdvetelmény megsértésének megdllapitasara
irdnyuld hatdsagi eljards soran.

A betegjogi képvisels a beteg tartds, a betegjogi képvisel6 eljarésanak meginditdsat is korldtozo,
egészségiigyi okbdl torténd akaddlyoztatasa esetén a beteg hozzatartozéjdnak meghatalmazésa alapjan
is eljarhat.

A betegjogi képvisel§ — az ellatas zavartalansagat nem veszélyeztetve — illetékességi kdrében jogosult:
a) az egészségiigyi szolgaltaté mlikodési teriiletére belépni,

b) a vonatkozé iratokba betekinteni,

c) az egészségligyben dolgozokhoz kérdést intézni.

A betegjogi képviselS kételes a betegre vonatkoz6 orvosi titkot megtartani, és a beteg személyes adatait
a vonatkozd jogszabalyok szerint kezelni.

Kézeli hozzatartozé: A hazastdrs, a bejegyzett élettérs, az egyenesagbeli rokon, az érokbefogadott, a
mostoha- és anevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- és a nevelésziil6, valamint a testvér.

5. A panaszbejelentés moédja, az eljards meginditasa

Panaszdval a kdvetkezé helyekre fordulhat széban és irashan:

» Budai Egészségkdzpont Zrt. Vezérigazgatdjahoz,
» Orszagos Gerincgyogyaszati Kozpont Féigazgatdjahoz,
» Orszagos Gerincgydgyaszati Kozpont Figazgatd helyetteséhez,
» Vérpark Klinika telephelyvezet6 féorvoséhoz
> Orszagos Gerincgydgyaszati Kdzpont Apolasi igazgatdjahoz,
> Budai Egészségkdzpont telephelyvezets Orvosigazgatéihoz,
» Budai Egészségkdzpont Ugyfélkapcsolati igazgatéjahoz
> Részlegek kozépvezetbihez,
> Barmely ellatdi szinten kdzvetlen munkatarshoz,
» Panaszat bejelentheti e-mailben, magénegészségugyi ellatas esetén az info@bhc.hu
cimen, kodzfinanszirozott ellatas esetén az info@ogk.hu cimen
> A felugyeleti szervhez: Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kozpont cim: 1097
Budapest, AlbertFl6ridn Gt 2-6., e-mail: igazgatas@nngyk.gov.hu, telefonszam: 06-1 -476-1100
» A Budai Egészségkozpont Zrt. illetékes betegjogi képviselGjéhez, Megléczné Ocsends Maridhoz
munkaidében, telefon: 06/20-4899-658, e-mail:maria.ocsenas@ijb.emmi.gov.hu
» Integralt Jogvédelmi Szolgélathoz (levelezési cim: 1365 Budapest, Pf.. 646),
+36 (1) 8969-000, www.ijsz.hu, , e-mail: ijsz@ijsz.emmi.gov.hu
5
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Elet. Mindség.
Telefonon keresztiil érkezett panasz esetén a diszpécser dsszefoglalja a rogzitett telefonhivas
keretében elhangzottakat és e-mailen tovabbitja a panaszkezel6 munkatars felé. Az e-mailben
kotelezéen meg kell adni a panaszos nevét, a paciens nevét (amennyiben eltéra panaszostol), a paciens
azonositdjat, a rogzitett telefonbeszélgetés egyedi azonositészamat (amely az a telefonszam, amelyrél
a panaszos hivds érkezett, valamint a telefonbeszélgetés id6pontja).

Az elektronikusan megkiild6tt panaszt a panaszkezel§ munkatars rogziti a belsé tgyviteli rendszerben,
ezzel egyitt megtorténik az iigyfél értesitése a panasz kivizsgdlasanak megkezdésérél.

A postai Uton megkiilddtt panaszt a postdzasi munkatars felbontja, szervezeti egységenként
szétvalogatja, iktatja, majd beszkennelve e-mailen tovabbitja a panaszkezeld munkatars felé, aki rogziti
azt a belsé ligyviteli rendszerben, ezzel egyiitt megtorténik az ligyfél értesitése a panasz kivizsgaldsanak
megkezdésérdl.

Az Ugyfél-elégedettségi kérdGivre felvezetett negativ szdveges észrevételt a min&ségbiztositasi és
folyamat fejlesztési munkatérs eljuttatja a panaszkezelési munkatarsnak {(kivéve, ha a kitolto
kifejezetten ravezeti, hogy nem kér kivizsgalast). A panaszkezeld munkatdrs a panaszt rogziti a belsd
iigyviteli rendszerben, ezzel egyiitt megtorténik az dgyfél értesitése a panasz kivizsgalasanak

megkezdésérél.

Amennyiben a betegjogi képviseld az 6t megkeresS panaszos eset kivizsgalasat kéri a BEK-t6l (a jogi
osztalyon keresztiil), Ugy a jogi osztdly a panaszt eljuttatja a panaszkezel§ munkatars részére. A
panaszkezel§ munkatars a panaszt rogziti a belsé Ggyviteli rendszerben, ezzel egyltt megtorténik a jogi
osztaly értesitése a panasz kivizsgaldsanak megkezdésérdl.

Ezt koveti a panasz kivizsgédldsanak folyamata.

Amennyiben a panaszt torvényes képviseld vagy meghatalmazott utjan nyujtottak be, ugy a
panaszkezel6 munkatérs els6ként a képviseleti jogosultsagot vizsgalja meg.

Mikor mellézhetd a panasz kivizsgalasa:
A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos éltal tett ismételt panasz vizsgalata mell6zhetd.

A panasz vizsgélata mellgzhetd akkor is, ha a bejelentd a sérelmezett bejelentésrél vagy mulasztasrol
val6 tudomadsszerzéstdl szamitott hat hénap utan terjesztette el§ panaszat. A sérelmezett tevékenység
vagy mulasztés bekévetkeztétdl szamitott egy éven til elGterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkil el

kell utasitani.
Az azonosithatatlan személy éltal tett panasz vizsgalata mell6zhet6.

Amennyiben meghatalmazott jar el a panaszos nevében, azonban meghatalmazdsat az erre valo
felhivas ellenére sem nyujtja be 8 napon beliil, Gigy a panasziigy erdemi vizsgalat nélkul lezarhato.

Ugyanakkor a panaszkezelé munkatars megvizsgdlja a panaszt fentiek ellenére abban az esetben, ha a
panasz alapjaul sdlyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

6. A panaszok kivizsgalasa

Az Budai Egészségkozpont Zrt. Vezérigazgatdja az Orszagos Gerincgyogydszati K6zpontban ésa Varpark
Klinikan keletkezett panaszok nyilvantartdsara az Apolasi igazgatot, mig a Budai Egészségkdzpontban
keletkezett panaszok nyilvantartasara az Ugyfélkapcsolati igazgatot jeldli ki.

A panaszok kivizsgaldsat a kijelolt panaszkezel6 munkatérsak végzik.

A panaszokat, bejelentéseket a lehetd legrovidebb idén belil, azonban legfeljebb 30 munkanapon
beliil el kell intézni.
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A panaszkezel munkatérs a kivizsgalds soran kapcsolatot tart a panaszossal, ennek keretében a
panasz/bejelentés kiegészitésére, pontositésara, a tényallas tisztazasara, valamint tovabbi informacidk
rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. A panasz kivizsgalasa sordn a panaszkezel§ munkatérs az
egészségligyi szolgaltaté szervezeti egységeitdl iratokat, adatokat szerezhet be; meghallgathat a
panasz altal érintett személyeket, akiknek nyilatkozatairol feljegyzést vagy jegyz6konyvet készit.

Amennyiben a panasz altal érintett személy nem adatkezel6 foglalkoztatottja, hanem kiils6 szerzédd
partnere, ugy az 6 meghallgatasa, illetve a panasz vele val6 kdzlése el6tt a panaszkezel6 munkatars a

bejelenté hozzéjarulasat kéri.

A vizsgalat befejezésekor a panaszkezel6 munkatdrs a megtett intézkedésekrdl vagy annak
mell6zésér6l — az indokok megjelslésével — a bejelentét haladéktalanul értesiti azzal, hogy mindsitett
adatrol, illetve a torvény altal védett titokrél nem tajékoztathatja. Az irdsbeli értesités mell6zhet6, ha
a panasz elintézésérdl a bejelentdt széban tajékoztattak, aki a tajékoztatdst tudomdsul vette. E tényt
jegyz6konyvben vagy rovid feljegyzésben rogziteni sziikséges.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell

a) a jogszer(i vagy a kozérdeknek megfelel§ allapot helyredllitdsardl, illetve az egyébként szlikséges
intézkedések megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,
c) az okozott sérelem orvoslasarol és
d) indokolt esetben a felelGsségre vonas kezdeményezésérd|.

Ha a panaszkezel6 munkatérs a panasz vizsgélata keretében észleli, hogy a panasz elintézése mas
eljaras hatalya ala tartozik,

a) erre vonatkozo feladat- és hataskére esetén a mas eljdrds meginditasarol,

b) erre vonatkozé feladat- és hataskére hidnyaban a mas eljéras meginditasara, illetve lefolytatdsara
jogosult szervhez val6 attételrél

haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejiileg err6l a panaszost értesiti.

Ha a panaszkezel6 munkatérs szémara nyilvanvaléva valik,
hogy a panaszos rosszhiszem(ien, valétlan adatot vagy informaciét kozolt,

7. Zaré rendelkezések

A panaszok kivizsgalasa és a kommunikécié soran a vonatkozé adatkezelési és adatvédelmi szabalyokat
betartva kell eljarni, fokozottan tigyelni kell a személyes (ezen beliil az egészségligyi adatok), illetve mas
adatok — kiilonésen a mingsitett adat, illetve a térvény aital védett titok — védelmére.

A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentécio 5 évig megérzésre, archivalasrakeril.

A panaszost — a szabdlyzatban fentebb mar bemutatott térvényi kivételektdl eltekintve — nem érheti
hatrany a panasz megtétele miatt.

A panaszos személyes adatai hozzéjarulasa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.
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A panaszos személyes adatai — az alabbi kivételtdl eltekintve — csak a panasz alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatisara hataskorrel rendelkezd szerv/személy részére adhatéak at, ha e szerv/személy
annak kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitaséhoz a panaszos hozzajarult. A
panaszt kivizsgalé személyek a panasz tartalmara, az abban érintett mas természetes személyre, jogi
személyre vonatkozé informéciokat az eljdrasra jogosult szerv feladat- és hataskorrel rendelkezd
szervezeti egységével vagy munkatdrsaval oszthatjak csak meg.

Ezzel szemben, amennyiben nyilvanvaldva valt, hogy a panaszos rosszhiszemden, valdtian adatot vagy
informaciot kozolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabélysértés elkovetésére utalé kériilmény meril fel, személyes adatait
az eljaras lefolytataséara jogosult szerv vagy személy részére &t kell adni,

b) alappal valészin(isithetd, hogy masnak jogellenes kért vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes
adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsdra jogosult szervnek vagy személynek
kérelmére at kell adni.

Adatkezelé 6nallé belsé szabalyzatban rendezi a panaszkezelés teljes folyamatdnak &tfogéd
szabélyozasat.
A panaszkezelésre, egyben a rogzitett vonalon torténé telefonbeszélgetésekre vonatkozd

adatkezelési informaciokat adatkezelG atfogé Adatkezelési Tajékoztatdjanak 5. és 15. pontjaban
ismerheti meg. Az Adatkezelési Téjékoztaté a honlapon, a ,Magunkrél” meniipont alatt ismerheté

meg.

Dr. Csernavélgyi Istvan
vezérigazgato

I/
{

Verzioszém: 8.
Ddatum: 2026.08.01.
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BUDAI EGESZSEGKOZPONT

1. sz. melléklet
MEGHATALMAZAS panaszkezeléshez

Alulirott (név:) ... everenerssssrenesesessassssanssssonssssrsrenssre (@NYJA FIBVEL 1ortreieceeeeitisseisnstasssassisrerssns vessssasassessseas , TAJ:
..................... szulete5| hely és |do oy JAKCIME: ot snenesnens) 8
Budai Egeszsegkozpont Zrt. (1126 Budapest Klralyhago u. 1 3 Cg 01-10-141707) altal nydjtott gyégykezelésben

részesiilok/részesiiltem.
Kijelentem, hogy cselekvGképességem teljes birtokdban allok, és jelen meghatalmazas alairasaval

meghatalmazom az alabbi Meghatalmazottat
(név): .............................. o a0 an s ene hei R aaa e (sziiletési helye €5 idG: ....covmrinicecnnre et e ; anyja neve:

. L 1aKCIMe: e, ),
hogy arészemre a Budal Egeszsegkozpont Zrt altal nyujtott gyogykezelés vonatkozasaban a Budai
Egészségkdzpont Zrt. elbtt teljes jogkdrben eljdrjon, igy egészseguigyi dokumentumokat vegyen at, panasziigyben
képviseljen, tovdbba helyettem és nevemben jognyilatkozatot tegyen.
A jelen meghatalmazas visszavonasig érvényes.

Budapest, 202...................napjan

Meghatalmazd

A fenti meghatalmazast elfogadom:

Meghatalmazott

ElSttiink, mint tanik eldtt:

NBV: ciivivereieereeasssascsssasasssssmnsssssnssosonsrosossrarannse’onsenosiiio i E sy PN TG ddmbababciomencrtonmonsat TN SN, . SOPI

LK woeeeeeeeeoseeessstsessesanasasnanneessssassassstessessonssnsnsnssetstssarsnensrasssnsaeantssssssesesssaastanssissssanntstesssnanntesestassssitasssnssssarnns

NV ooiieiieieerieeressssensssenassssranrsresnsesannssnsnsnssssnnsnsarrnnnssssasnsss NAIGES:,. . oW L

(1Yol 1 s LA TRUT R T T U To TP UU PSPPSRI
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Verzidszdm: 8.

Ddtum: 2026.08.01.






