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PANASZKEZELESI SZABALYZATA, ELJARASREND JE

A Panaszkezelési szabalyzat, eljarasrend célja

A Panaszkezelési eljarasrend célja, hogy a Belvarosi Egészséghaz Kft.
(székhely: 8900 Zalaegerszeg, Ady Endre u. 58. Fsz. 4-5.) - Platdan
Magdnklinika és Platan Sebészeti Kézpontba beérkez8 igyfélpanaszok
régzitésének és kivizsgaldsanak folyamatat szabdlyozza, hozzdjaruljon a
szolgdltatds mindségének javitasdhoz, az igyfélelégedettség minél
magasabb eléréséhez, ha szikséges a bevezetett folyamatok
alakitaséhoz, a hiba forrasanak megszintetéséhez.

A panaszkezelési eljarasrend hatélya
Az eljarasrend

o Terileti hatdlya kiterjed a Belvarosi Egészséghdz Kft. telephelyeire
ahol pacienseket /igyfeleket fogadnak, kezelnek, gydgyitast segitd
tevékenységet folytatnak,

« Személyi hatdlya kiterjed a Belvarosi Egészséghdz Kft-vel
jogviszonyba kerilé természetes vagy jogi személyekre, illetve a
tarsasaggal munkaviszonyban, szerzédéses jogviszonyban, illetve
egyéb jogviszonyban d&llé dolgozékra, valamint a szolgdltatdst
igénybe vevékre, paciensekre.

Ertelmezé rendelkezések - Fogalommeghatarozasok
o Hozzdtartozé: a kézeli hozzdtartozd, az élettdrs, az egyenesdgi rokon
hdzastdrsa, a hdzastdrs egyenesdgi rokona és testvére, valamint a
testvér hdzastdrsa.
o Kézeli hozzdtartozd: a hdzastdrs, az egyenesdgi rokon, az
srokbefogadott, a mostoha-és nevelt gyermek, az érékbefogads-, a
mostoha és a nevel8szilg, a testvér.
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e Panasz: a panasz olyan kérelem, amely a szolgdltatdst nyujté dltal
nyUjtott szolgdltatdssal kapcsolatosan barmilyen igényt, kévetelést,
véleményt, észrevételt fogalmaz meg kilénésen, de nem kizarélagosan
annak min8ségére, hibdjdra, teljesitési hataridejére vonatkozéan.

 Panaszjog: a pdciens térvény dltal biztositott azon joga, mely
biztositja, hogy panaszdval az egészségigyi ellatassal kapesolatban
az egészségigyi szolgdltatéhoz forduljon.

Jogszabalyi hattér
Az egészségigyrdl sz6l6,1997. évi CLIV. Térvény- 29. § rendelkezik a
pdciens panaszainak kivizsgalasardl.

Panasz benydjtasanak formai

Szébeli panasz esetén:

Személyesen a Platan Magdnklinika (8900 Zalaegerszeg, Platan sor 2-4.
3. emelet Platan Center) igyfélszolgdlatan nyitvatartasi idében (hétfétél-
péntekig 7:00-20:00)

irasbeli panasz esetén:
Elektronikus forméban az eszreveteleplatanklinika.hu e-mail cimre
megkildve.

Postai Gton, a Platan Magdnklinika cimére: 8900 Zalaegerszeg, Platan
sor 2-4. 3. emelet Platan Center

Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdldsa az ésszes vonatkozd kérilmény figyelembevételével
és a vonatkozé panaszkezelési jogszabdlyok szigord betartdsa mellett
térténik.

A pdciens panaszok kivizsgdldsdban - tekintettel az egészségigyrél szélé
1997. évi CLIV. térvény ide vonatkozé el8irdsaira a kévetkez8k szerint kell
eljarni:
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A panaszkezelés folyamata

A beérkezett panaszok kivizsgdlasat a panaszkezelésért felelds
munkatdrs az érintett dolgozdk és vezet8k bevondsaval megkezd;,
valamint értesiti a panaszost a panasz régzitésérél és azok
kivizsgdlasanak megkezdésérsl.

A vizsgdlat sordn a panaszkezelés koordindlasara kijelslt munkatars
megkeresi az adott terilet vezetdjét, illetve az érintett munkatdrsakat.
Nem vehet részt a panasz kivizsgdldsaban és intézésében
(meghallgatasat leszamitva) az, aki ellen a panasz iranyul.

Az &sszes érintett személy meghallgatdsa és a bejelentéssel kapesolatos
minden kérilmény részletes kivizsgdlasa és értékelése utan az igyvezetsk,
gazdasdgi vezets, kordindciés menedzser, déntenek a szikséges
intézkedésekrdl.

Pdciens részére kedvezmény addsdra jogosult: a Belvarosi Egészséghdz
Kft. tgyvezetdi.

A panasz kivizsgdlasaban, a szikséges intézkedések megtételében
minden munkatdrs kételes egyittmikadni.

A panasz kivizsgdldsa sordn minden intézkedést meg kell tenni, ami a jog-
vagy érdeksérelem megszintetéséhez szikséges.

A panasz vizsgalata mellézhets, ha:

o A panasztevd a sérelmezett mulasztds vagy tevékenység
beksvetkeztét kévetd vagy tudomdsszerzéstdl szamitott 6 (hat) hénap
utdn terjesztette elé panaszat;

A panasz egy kordbbival azonos tartalmy;

o A panasz névtelen.

A névtelen bejelentés - panasz - vizsgdlatarél az igyvezets tulajdonosok
déntenek.
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Névtelen bejelentés esetén a vizsgdlat akkor rendelhets el, ha alaposan
feltételezhetd, hogy a bejelentés tartalma a valésagnak megfelel.

A beksvetkezéstél szamitott hat hénapon til eléterjesztett panasz érdemi
vizsgdlat nélkil elutasithats.

Mind a szébeli, mind az irasbeli panaszokrdl feljegyzés készil, minden
panasz a hozzd tartozé informdacidkkal szerepel a tarsasag e célra
|étrehozott adatbdzisdban, amely informdécidk a tarsasag igyvezetsi, a
gazdasdgi vezetd és a kordindcids menedzser, szamdra barmikor
hozzaférhetsek.

A panaszos tajékoztatasa

Az &sszes relevans informdcid birtokdban a panaszkezelésért felelés
munkatdrs sszefoglalét és javaslatot tesz a panasz lezdrdsara, az
esetleges kompenzdcidt is beleértve.

Az intézkedésekrél és az esetleges kompenzdciérél az igyvezetd
tulajdonosok, a gazdasdgi vezets és a kordindciés menedzser
dénthetnek.

A panaszossal a panaszkezelésért felel8s munkatdars veszi fel a
kapcsolatot és tajékoztatja a panasz elbirdldsanak eredményérél, a
panasz beérkezésétdl szamitott 30 napon belil.

A panaszkivizsgdlast lezard tdjékoztatdst a panaszosnak e-mail vagy
levél formdban kell megkildeni.

Amennyiben a panasz kivizsgéldsdban a betegjogi képviseld is érintett,
Ugy az & észrevételeit is figyelembe kell venni és a vizsgdlat
eredményeird| 8t is tajékoztatni kell.

Ez esetben a vizsgdlat ideje maximum 30 nap.

Ha az elbirdlast megalapozé vizsgdlat elérelathatslag 30 napndl
hosszabb ideig tart, errél a panaszost - az elintézés varhaté id8pontjanak
és az eljarés meghosszabboddsa indokainak egyideji kozlésével -
tajékoztatni kell.
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A panaszkivizsgaldasrél a panaszkezelés koordindldsara kijelslt munkatars
dsszefoglalét készit, melyben régzitésre keril a panaszkivizsgdlas
eredménye, a panaszbejelentéssel 6sszefiggésben meghozott
intézkedések, a panaszos tdjékoztatdsa és valasza, illetve minden a
panasszal kapcsolatos informécid.

A panasszal kapcsolatos iratokat 5 évig kell megérizni.
Tajékoztatasi kotelezettség

Az igyfél, panaszaval betegjogi képvisel8hdz is fordulhat, melynek
elérhet8sége a Platdn Magdnklinika és Platan Sebészeti Kézpont
varéjdban, illetve honlapjan, -n is elérhets.

Betegjogi képviselé neve és elérhetéségei:
Baranyai Roland,

Telefon: +36 20 489 9567

E-mail: roland.baranyaieijb.emmi.gov.hu

Az igyfél panaszaval a lakéhelye vagy tartézkoddsi helye szerinti
illetékes békéltets testilethez is fordulhat.

A békéltets testilet:

Gy8r-Moson-Sopron Megyei Békéltetd Testilet

Telefon: +36 96 520 217

E-mail: bekelteto.testuletegymsmkik.hu

Honlapon keresztil online: https: //bekeltetesgyor.hu /hu/

Az igytél, a panaszdval kapcesolatos igényét a lakshelye szerinti illetékes
jardsi hivatal fogyasztévédelmi hatédsaga elstt is érvényesitheti, illetve
birésdghoz is fordulhat.

Hatdlyba lépés idépontja: 2026. jolius 1.
Belvarosi Egészséghdz Kft.
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	Névtelen bejelentés esetén a vizsgálat akkor rendelhető el, ha alaposan feltételezhető, hogy a bejelentés tartalma a valóságnak megfelel.  A bekövetkezéstől számított hat hónapon túl előterjesztett panasz érdemi vizsgálat nélkül elutasítható.
	Mind a szóbeli, mind az írásbeli panaszokról feljegyzés készül, minden panasz a hozzá tartozó információkkal szerepel a társaság e célra létrehozott adatbázisában, amely információk a társaság ügyvezetői, a gazdasági vezető és a kordinációs menedzser, számára bármikor hozzáférhetőek.
	A panaszos tájékoztatása  Az összes releváns információ birtokában a panaszkezelésért felelős munkatárs összefoglalót és javaslatot tesz a panasz lezárására, az esetleges kompenzációt is beleértve.  Az intézkedésekről és az esetleges kompenzációról az ügyvezető tulajdonosok, a gazdasági vezető és a kordinációs menedzser dönthetnek.  A panaszossal a panaszkezelésért felelős munkatárs veszi fel a kapcsolatot és tájékoztatja a panasz elbírálásának eredményéről, a panasz beérkezésétől számított 30 napon belül.  A panaszkivizsgálást lezáró tájékoztatást a panaszosnak e-mail vagy levél formában kell megküldeni.
	Amennyiben a panasz kivizsgálásában a betegjogi képviselő is érintett, úgy az ő észrevételeit is figyelembe kell venni és a vizsgálat eredményeiről őt is tájékoztatni kell.  Ez esetben a vizsgálat ideje maximum 30 nap.  Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag 30 napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszost - az elintézés várható időpontjának és az eljárás meghosszabbodása indokainak egyidejű közlésével - tájékoztatni kell.
	A panaszkivizsgálásról a panaszkezelés koordinálására kijelölt munkatárs összefoglalót készít, melyben rögzítésre kerül a panaszkivizsgálás eredménye, a panaszbejelentéssel összefüggésben meghozott intézkedések, a panaszos tájékoztatása és válasza, illetve minden a panasszal kapcsolatos információ.
	A panasszal kapcsolatos iratokat 5 évig kell megőrizni.

	Tájékoztatási kötelezettség
	Az ügyfél, panaszával betegjogi képviselőhöz is fordulhat, melynek elérhetősége a Platán Magánklinika és Platán Sebészeti Központ várójában, illetve honlapján, -n is elérhető.
	Betegjogi képviselő neve és elérhetőségei: Baranyai Roland,  Telefon: +36 20 489 9567  E-mail: roland.baranyai@ijb.emmi.gov.hu
	Az ügyfél panaszával a lakóhelye vagy tartózkodási helye szerinti illetékes békéltető testülethez is fordulhat.  A békéltető testület:  Győr-Moson-Sopron Megyei Békéltető Testület Telefon: +36 96 520 217  E-mail: bekelteto.testulet@gymsmkik.hu  Honlapon keresztül online: https://bekeltetesgyor.hu/hu/
	Az ügyfél, a panaszával kapcsolatos igényét a lakóhelye szerinti illetékes járási hivatal fogyasztóvédelmi hatósága előtt is érvényesítheti, illetve bírósághoz is fordulhat.
	Hatályba lépés időpontja: 2026. július 1. Belvárosi Egészségház Kft.


