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~Ujpesti Egészségkozpont

Beteg/gondozott panasziigyek és reklamaciok kezelésének eljarasrendje
(tovabbiakban: ,,Szabilyzat™)

Hatélyos: 2026. szeptember 1. napjatél

Az egészségiigyrol szolé 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: ,,Eiitv.”) 29. § (1) bekezdése értelmében a beteg
Jjogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatondl, illetve fenntartdjanal panaszt tenni.
Az Eiitv. 29. § (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasadnak részletes szabalyait az egészségiigyi szolgaltatd belsd
szabélyzatban rogziti. A hivatkozott tSrvénynek megfelelve az Ujpesti Egészségkozpontnal (tovabbiakban:
»Szakrendel§”) el6forduld panaszok iigyintézésének rendjét a kévetkezdképpen szabalyozom:

L A Szabalyzat célja, alapelvei

1. A Szakrendeld alapvet6 torekvése, hogy a betegellatdssal és szolgaltatasaival a betegek és hozzatartozdik
elégedettek legyenek, a korlatozott lehet6ségek mellett a lehetd legmagasabb szintil egészségiigyi ellatast
nyujtson, mind szakmai-, mind emberi szempontbol. Ennek ellenére el6fordulhat, hogy betegeink és/vagy a
hozzatartozok az ellatassal sszefiiggésben észrevételt és/vagy panaszt kivannak tenni.

A Szakrendel6 célja az észrevételek/panaszok gyors, hatékony, valamint az érintettek érdekeinek fokozott
figyelembevétele melletti, méltdnyos és megnyugtatd rendezése. Ennek érdekében, a Szabalyzat célja, hogy
szabalyozza a kiilénb6z6 csatornikon beérkezett észrevételek, panaszok kezelésének folyamatat, amelyek az
alabbiak:

- a panaszok rogzitése

- kivizsgalasa

- megvalaszolasa

- nyilvantartasa

Tovabba szabdlyozza az ezzel kapcsolatos teenddket, felelésoket, hataridoket, annak érdekében, hogy a
betegek magas szinvonali kiszolgalasat folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen. A problémak
széleskortl ismerete, a helyben megoldott panaszok és a betegek visszajelzései eldsegitik az ellatasi szint
emelkedését, valamint hozzajarul a betegek és a Szakrendeld kozotti kapcesolat fejlddéséhez. A Szakrendeld
az ellatassal kapcsolatban felmerilt panaszt régziti, kivizsgalja, és az eredményrol tajékoztatja a beteget.

% A panaszokat és a panaszosokat megkiilénbéztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljardsok keretében és szabalyok
szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, szakszerlinek, objektivnek és érdeminek kell
lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb orvosolni
kell.

3. Mindezt meghaladéan, a Szakrendeld a panaszok kezelésével kapcsolatban iranymutatasként az 1997. évi CLIV.
torvény az egészségiigyrol I1. Fejezet (A betegek jogai és kotelezettségei) rendelkezései szerint jar el. E korben
a Szakrendeld kiemelten torekszik a betegekkel és hozzatartozéikkal valo partneri kapesolat kialakitasara és
fenntartasdra, annak érdekében, hogy elGsegitse a betegek aktiv, tudatos részvételét az Oket érintd
gyogykezelésekben.

IL. Panaszkezelés jogszabalyi hattere, hatilya

1. A Szabélyzat szempontjabél kiemelt jelentdséggel bird jogszabalyok:

Magyarorszag Alaptérvénye

Az egészségligyrdl szo6ld 1997. évi CLIV. térvény

Az egészségligyi hatosagi és igazgatasi tevékenységrdl szolo 1991, évi XI. térvény

Az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol szolo 2000. évi CXVI. térvény

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes személyeknek a személyes adatok kezel€se
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramldsardl, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérél sz616 2016/679 Rendeletével (tovabbiakban: ,,GDPR”)

Az informécids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz4o16 2011, évi CXII. térvény
Az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolddo személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl sz616 1997.
évi XLVIL térvény

Az Integrilt Jogvédelmi Szolgalatrol sz616 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet
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| A vonatkozé jogszabalyok elérhetdk a http://net.jogtar.hu/ cimen.

Szabélyzat hatalya:
A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed

a Szakrendel6 az egészségligyi ellatisat igénybe vevd vagy abban részesiild valamennyi betegre és
hozzatartozoikra, térvényes képviselbikre, gondnokukra-gyamjukra;

a Szakrendeld valamennyi egységére, beleértve a gazdasagi-miiszaki teriilet szervezeti egységeit is;

a Szakrendelé munkavallaloira, kézremiikodobire, személye kozremiikododire, a szabadfoglalkozasu, az
onkéntes segitdire és valamennyi munkavégzésre iranyuld jogviszonyban allo foglalkoztatottjara —
ideértve kiilondsen, de nem kizardlagosan az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl szo6lo 2020. évi C.
torvény (tovabbiakban: ,Eszjtv.”) szerinti egészségiigyl szolgalati jogviszonyban, a munka
torvénykonyverdl sz0l6 2012. évi 1. torvény (tovabbiakban: ,,Mt.”) szerinti munkaviszonyban vagy akar
a Polgéri Toérvénykonyvrél 2013. évi V. térvény (tovabbiakban: ,.Ptk.”) szerinti megbizasi
jogviszonyban allé személyes feladatvégzésre kételes foglalkoztatottakat is —

a Szakrendel6 tisztségviseldire, valamint az altaluk eseti jelleggel munkavégzésre igénybe vett
személyekre;

a fentieken kiviil mindazon személyekre, aki a Tarsasaggal barmilyen személyes feladatvégzésre sz616
szerzOdéses jogviszonyban allnak.

A Szabalyzat alkalmazasai teriileti:
A Szakrendel6 székhelye: 1046 Budapest, Gorgey Artur utca 30.
A Szakrendel6 telephelyei: 1042 Budapest, Kiraly utca 19-21

1044 Budapest, Erdésor utca 1.

1045 Budapest, Pozsonyi at 23.

1048 Budapest, Galopp utca 6.

1041 Budapest, Liszt Ferenc utca 23/A.
1041 Budapest, Liszt Ferenc utca 23/B.
1047 Budapest, Vasvari Pal utca 20-22.
1042 Budapest, Dedk Ferenc utca 93.
1048 Budapest, Kordovan tér 1.

1048 Budapest, Hargita utca 1.

1042 Budapest, Kiraly utca 9.

1041 Budapest, Nyar utca 40-42.

1047 Budapest, Liszt Ferenc utca 6.

111. Alapfogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasa soran:

Panasz: Panasznak tekintheté minden olyan kérelem vagy észrevétel amellyel a beteg az egészségiigyi
ellatassal kapcsolatban felmerilt egyéni jog vagy érdeksérelmét kivanja orvosolni. , IrAnyulhat olyan
magatartasra, mulasztasra, a betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre vagy kériilményre,
amely jogszabalyokba, az egészségligyi etika normdiba, vagy szakmai szabalyokba iitkozik, ezaltal
zavarja, sérti vagy veszélyezteti a gyogyité tevékenységet.

Panaszjog: a beteg és/vagy ra tekintettel jogosult személy térvény altal biztositott azon joga, mely
biztositja, hogy panaszaval az egészségligyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatéhoz,
illetve fenntartéhoz forduljon.

Panaszos: 6 szabaly szerint a beteg jogosult panaszt tenni, vagy az altala, legalibb teljes bizonyito
erejii okiratban meghatalmazott személy. Beteg az egészségiigyi ellatast igénybe vevd vagy abban
részesiilé személy.

CselekvOképtelen vagy cselekvOképességében korlitozott beteg esetében a tdrvényes képviseld
gyakorolhatja a panaszjogot. A beteg halalat kbvetden a panaszjog gyakorlasa a kdzeli hozzatartozot €s
az Orokosét is megilleti.

Panaszt tehet az a személy is, aki az egészségligyi intézményben személyes tapasztalata, vagy annak
tevékenységét figyelemmel kisérve szova tételre érdemes anomaliat tapasztal.
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- Hozzatartozo: az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastars egyenesagbeli
rokona €s testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett €lettarsa.

= Kdzeli hozzatartoz6: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesigbeli rokon, az drokbefogadott, a
mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha és a neveldszilo, a testvér.

- KezelGorvos: a beteg adott betegségével, illetve egészségi allapotaval kapcsolatos vizsgalati és terapids
tervet meghatarozo, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzd orvos, illetve orvosok, akik a beteg
gyogykezeléséért felelosséggel tartoznak

- Egészségiigyi ellatas: a beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolddd egészségiigyi tevekenységek
Osszessege;

- Egészségiigyi dolgozé: az orvos, a fogorvos, a gydgyszerész, az egyéb fels6foku egészségiigyi
szakképesitéssel rendelkez6 személy, az egészségiigyi szakképesitéssel rendelkezd személy, tovabba
az egészségligyl tevékenységben koOzremik6dd egészségiigyi szakképesitéssel nem rendelkezd
személy;

IV. A Szakrendeldbe érkezd panasziigyek csoportositasa

A Szakrendel$ panasziigyintézését nagyban befolyésolja, hogy az adott panasz, milyen ttvonalon érkezett.

Ezen ismérv alapjan a panasziigyek és elintézésiik az alabbiak szerint csoportosithatdk:

1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (szakrendeléseken, diagnosztikai osztilyokon, gazdasagi-muszaki
teriilet osztalyain), tovabba a Szakrendeld Titkarsagén elozetesen egyeztetett idOpontban vagy
telefonon szdban eldadott panaszok.

1.2. Az irdsban benytijtott panaszok.

1.3. A betegjogi képviseld altal kdzvetitett panaszok.

1.4. Felettes, feliigyeleti szervek, illetdleg hatdsdgok (NNGYK, Rendérség stb.) megkeresései, hivatalos
eljarasai panasziigy kapcsan.

1.5. Igazsagligyi szakért6i kamara megkeresései kdzvetitoi eljaras kezdeményezése esetén.

1.6. A Szakrendeld Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsaghoz érkez6 panaszok.

1.7. Kozérdekl bejelentésekre és vizsgalatira a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrél, valamint a
visszaélések bejelentésével osszefiiggd szabalyokrol 2023. évi XXV. torvény alapjan kiilon belsd
szabalyzatban foglaltak szerint keriil sor.

Betegjogok korlatozott érvényre jutasanak jogszeri esetei:

A Detegjogok érvényesitése nem Korlatlan, azokat a Szakrendelé a mindenkor érvényes jogszabalyi
eldirasokkal 6sszhangban, a szakmai és etikai elvek, protokollok alapjan juttatja érvényre. A jarébeteg ellatds
soran alkalmazott szakmai-szervezési eljarasrendek, valamennyi beteg érdekének figyelembevételével, az
egészségiigyi ellatds minél hatékonyabb biztositasat szolgaljak; melybdl természetszertien kdvetkezik, hogy
esetenként sérelmesek lehetnek egy-egy betegek szamara.

Ezen sérelmes helyzetek hatékonyabb rendezése, valamint a latszélag indokolt, valéjaban megalapozatlan
panaszok megeldzése érdekében, az egyes betegjogok vonatkozasaban rogzitjik:

2.1.  Nem mindsiil a megfelel6 szintli egészségiigyi ellatashoz valo jog (Eiitv. 6-9/A. §) megsértésének, ha:

- a beteg egészségi allapota altal indokolt egészségiigyi ellatast nem korlatlanul, hanem csak a
Szakrendelé mkddési rendjének, hazi rendjének megfelelden veheti igénybe;

- abeteg orvost csak a Szakrendel6 miikédési rendjének megfelelden valaszthat;

- ha a Szakrendeld nem képes a beteget az egészségi allapotanak megfelelé médon a legrévidebb 1d6
alatt ellatni, feltéve, ha tajékoztatja arrdl, hogy melyik egészségiigyi szolgaltatonal lehetséges ez;

- kapacitasi korlatok esetén a betegnek vardlistara helyezése, tajékoztatva a beteget a varakozas
okarol, idétartamarol, valamint az esetleges kévetkezményekrol;

2.2.  Nem mindsiil az emberi méltdsag tiszteletben tartdsdhoz valé jog (Eiitv. 10. §) megsértésének, ha:
- avizsgalatban részt vevo személyeken kiviil tancéllal mas személy(ek) is jelen lehet(nek), és ez nem
sérti a beteg méltosagat, de errdl a beteget tajékoztatni kell;
- abeteg személyes szabadsagit kiilonsen indokolt esetekben, a sziikséges mértékben és a feltétleniil
sziikséges ideig a beteg 4llapota miatta korlatozni kell — példaul Snmaga és/vagy masok életét, testi
épségét, egészségét veszélyezteti.
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2.3.

24.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

Nem mindsiil a kapcsolattartasi jog (Eitv. 11. §) megsértésének, ha:
- a szakrendeldben a abeteg a hozzatartozdjdval vagy kisérojével vald kapcsolattartst
jogszabaly/hatdsagi dontés korlatozza vagy kizarja.

Nem mindsiil a gydgyintézet elhagyasanak joga (Eiitv. 12. §) megsértésének, ha:

- masok testi épségének, egészségének védelme miatt a Szakrendeld elhagyasa korlatozasra keriil.
Ilyen specialis helyzet 4ll el6 a TBC-s betegek esetében, de a betegségnek csupan abban a fazisaban,
amikor a fert6zés veszélye fennall,

- a,sajat felelésségre torténd tdvozas joga” nem illeti meg azt az egyébként cselekviképes beteget,
akinek az elmeéllapotaban bizonyithatéan akut zavar 1ép fel. Ilyen esetekben a mozgéisszabadsag
atmenetileg korlatozhato. Ez nem csupén a beteg kormyezetének a védelme miatt sziikséges, hanem
a sajat érdeke is ezt kivanja meg.

Nem minésiil a tajékoztatashoz valo jog (Eitv. 13-14. §) megsértésének, ha:
ha a beteg nem kapott kiilon tdjékoztatdst olyan rendkiviil ritka, kivételesen eldfordulo
kockdzatrol, amely nem tartozik a beavatkozds tipikus, lényeges vagy szakmailag elvdrhaté modon
kozlendd kockdzatai kizé.

Nem minésiil az Onrendelkezéshez és az ellitds visszautasitdsdhoz vald jog (Eiitv. 15-23. §)

megsértésének, ha:

- kiskorti esetén a haziorvosi, hizi gyermekorvosi és a védonsi egészségiigyi szolgéltatas nem
utasithatd vissza;

- Korlatozottan cselekvoképes vagy cselekvoképtelen beteg a 20. § (2) bekezdése szerinti ellatast nem
utasithatja vissza.A cselekvOképes beteg az ellatast foszabaly szerint visszautasithatja, kivéve, ha
annak elmaraddsa masok életét vagy testi épségét veszélyeztetné.,

- A beteg nem utasithatja vissza az életfenntartd vagy életmentd beavatkozast, ha varandos €s elére
lathatdan képes a gyermek kihordasdra.A beteg a beavatkozashoz adott beleegyezését barmikor
visszavonhatja. Az ellatds visszautasitdsara az Eiitv. szerinti feltételek az iranyadok.életfenntartd
vagy életmentd beavatkozas csak olyan sulyos betegség esetén utasithatd vissza, amely az
orvostudomany mindenkori 4lldsa szerint révid id6n beliil, megfeleld egészségiigyi ellatas mellett
is, haldlhoz vezet (gyogyithatatlan). Ilyen esetekben az Eliitv. és az egyes egészségiigyi ellatasok
visszautasitasanak részletes szabalyair6l sz6l6 kormanyrendelet szerinti eljarast kell
alkalmazni.beavatkozas kiterjesztésének esetei kdvetkeznek be:

Ha egy invaziv beavatkozés soran annak olyan kiterjesztése valik sziikségessé, amely eldre nem volt
lathatd, és a beleegyezés hidnyzik, akkor a kiterjesztés csak siirgos sziikség vagy aranytalanul sulyos
teher esetén végezhett el.

Nem mindsiil az egészségiligyi dokumenticidé megismerésének joga (Eiitv. 24. §) megsértésének, ha:

- az olyan adatszolgaltatds, amely a Szakrendelére ardnytalan tébblet terhet 16 — fénymasolas,
nyomtatas, hordozhaté adatrégzitére masolas, irasos orvosi vélemény készitése —, annak kdltségeit
a betegnek kell megfizetnie;

a beteg a dokumentacidban szerepld adatok megismerésének lehetoségét meghatalmazottja ujan csak

akkor gyakorolhatja, ha a meghatalmazas teljes bizonyit6 erejii maganokiratba vagy kozokiratbana

keriilt rogzitésre, valamint abbdl legalabb egy eredeti példany a Szakrendeld részére kézbesitésre keriilt

Nem mindsiil az orvosi titoktartdshoz valé jog (Eiitv. 25. §) megsértésének, ha:

- abeteg kifejezett hozzajarulasat adta az orvosi titoknak mindsiili informaciok egy vagy tobb konkrét
célbol torténd kezeléséhez;

- az orvosi titoknak mindsiil(i informacié a Szakrendeld és/vagy a beteg szocialis biztonsagot €s
szocialis védelmet szabélyozo jogi elbirasokbol fakadd kotelezettségei teljesitése és konkrét jogai
gyakorlasa érdekében sziikséges;

- az adatkezelés a beteg vagy mas természetes személy létfontossagu érdekeinek védelméhez
szilkséges, feltéve, hogy a beteg fizikai vagy jogi cselekvOképtelensége folytdn nem képes a
hozzajarulasat megadni;

- az orvosi titoknak mindsiilli informéacié kezelése jogi igények eldterjesztéséhez, érvényesitéséhez,
illetve védelméhez sziikséges, vagy amikor a birésigok igazsagszolgaltatasi feladatkdriikben jarnak
el (példaul kérnyezettanulmany keretében kiadott egészségiigyi dokumentacio);
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- az orvosi titoknak mindsiilii informacio kezelése jelentés kozérdek miatt sziikséges, unids jog vagy

tagallami jog alapjan, amely aranyos az elérni kivant céllal (példdul jarvanyadatok, -informdcidk
gylijtése érdekében);

az orvosi titoknak mindsiilii informécié kezelésére megel6z8 egészségiigyi vagy munkahelyi
egészségiigyi célokbol, a munkavallalé munkavégzési képességének felmérése, orvosi diagndzis
felallitisa, egészségligyi vagy szocidlis ellatds vagy kezelés nyljtasa, illetve egészségligyi vagy
szocialis rendszerek €s szolgaltatasok iranyitdsa érdekében sziikséges, unids vagy tagallami jog
alapjan keriil sor;

az orvosi titoknak mindsiilli informacié kezelésére a népegészségligy teriiletét érintd olyan
kozérdekbdl sziikséges, mint a hatdrokon 4t terjedd sulyos egészségiigyi veszélyekkel szembeni
védelem vagy az egészségiigyi ellatds, a gydgyszerek é€s az orvostechnikai eszk6zok magas
szinvonalanak €s biztonsdganak a biztositasa érdekében keriil sor;

az orvosi titoknak mindsiili informaci6 kezelésére kozérdekil archivalas céljabol, tudomanyos és
torténelmi kutatasi célbol vagy statisztikai célbdl sziikséges olyan unios vagy tagéallami jog alapjan
keriil sor.

A betegek kotelezettségei:

A betegeknek nem csak jogaik vannak, de a biztonsagos egészségiigyi ellatas fontos feltételeként a betegeket
kotelezettségek is terhelik. Ezen kotelezettségek teljesitésének elmaraddsa adott esetben az ellatas
korlatozasat, megtagadasat is maga utan vonhatja. Tekintettel arra, hogy szdmos esetben ezen kotelezettségek
elmulasztisa, megtagadédsa vezet vitds helyzetekhez, utébbiak hatékonyabb rendezése, valamint a latszdlag
indokolt, val6jadban megalapozatlan panaszok megel6zése érdekében, a betegeket terhelé kételezettségek,
elvarasok vonatkozasaban rogzitjiik:

A beteg az egészségiigyi szolgaltatds igénybevételekor koteles tiszteletben tartani az erre vonatkozd
jogszabélyokat €s a Szakrendel$ miik6dési rendjeit, hazi rendjét.

A beteg — amennyiben ezt egészségi dllapota lehetdvé teszi — kiteles az ellatdsaban koézremiikodd
egészségligyi dolgozokkal képességei és ismeretei szerint az alabbiak szerint egyiittmiikddni:

3.1

3.2.

3.3.

Téjékoztatni mindarrdl, ami sziikséges a korisme megallapitisdhoz, a megfeleld kezelési terv
elkészitéséhez és a beavatkozasok elvégzéséhez, igy kiilondsen minden kordbbi betegségérdl,
gyogykezelésérol, gyogyszer vagy gyogyhatasi készitmény szedésérol, egészségkarosité kockazati
tényezOirdl.

Tajékoztatni— sajat betegségével Osszefliggésben — mindarrdl, ami masok életét vagy testi épségét
veszélyeztetheti, igy killéndsen a fert6z6 betegségekrdl és a foglalkozds végzését kizard
megbetegedésekrol és allapotokrdl.

Az egészségiigyért felelds miniszter rendeletében foglalt fert6z6 betegségek esetén megnevezni
azon személyeket, akiktd] a fert6z6 betegséget megkaphatta, illetve akiket megfertGzhetett.
Téjékoztatni minden, az egészségiigyi ellatst érintd, altala korabban tett jognyilatkozatarol.

A gydgykezelésével kapcsolatban t6liik kapott rendelkezéseket betartani.

A jogszabaly altal el6irt, vagy a jogszabaly alapjan a szolgaltato altal megallapitott téritési dijat
megfizetni.

Jogszabalyban eloirt személyes adatait hitelt érdemléen igazolni.

A beteg és hozzitartozoi jogaik gyakorlasa soran fokozottan kitelesek tiszteletben tartani masok
jogait:

A beteg és hozzatartozoi jogainak gyakorldsa nem sértheti az egészségiigyi dolgozoknak, valamint
a betegtarsaknak a térvényben foglalt jogait.

A betegjogok gyakorlasinak modjat —a vonatkozo jogszabilyi keretek kozott, ideértve a leletkiadas
rendjét is — a Szakrendeld miikGdési rendje, hazirendje szabalyozza.

Minden egészségiigyi dolgozé (orvos, asszisztens, betegiranyit6) kozfeladatot ellaté személynek
mindsiil a munkavégzés soran;

Aki kozfeladatot ellatd személy ellen er8szakot kovet el, 1-8 évig terjedd szabadsagvesziéssel
biintetendd;
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- AKki olyan kihivéan kozosségellénes, erdszakos magatartast tantsit, amely alkalmas arra, hogy
masokban megbotrankozast vagy riadalmat keltsen, vétség miatt 2 évig terjedd szabadsagvesztéssel
biintetendo.

Erészakos magatartdsnak mindsiil kiilénésen — de nem kizarélagosan —, a tettlegesség, a betegektol
elzart helyiségekbe torténd engedély nélkiili behatolds és/vagy a kirivoan tiszteletlen beszédmod, -
hangszin hasznalata is.

A karomkodas, kiabalas, csapkodas, a berendezési targyak rongalasa (0sszetdrése, dobaldsa) olyan
cselekmények, amelyek erdszakos magatartasnak mindsiilnek.

- Aki valakirdl mas eldtt a becsiilet csorbitasara alkalmas tényt allit, hiresztel, vagy ilyen tényre
kozvetleniil utal6 kifejezést hasznal, vétség miatt 1 évig terjedd szabadsagvesztéssel buntetendd.

Ut6bbi esetekben a panaszfelvétel az eset jegyzokonyvezése — 3. szdmui melléklet szerinti minta alapjan
— mellett megtagadhatd, valamint a Szakrendelé fenntartja jogat arra is, hogy az érintett szemellyel
szemben a jogsértés megsziintetése érdekében valamennyi sziikséges és aranyos intézkedést megtegye,
vele szemben polgéri és/vagy biintetdjogi igényt érvényesitsen. Mindez a gyakorlatban az is jelenti,
hogy a Szakrendeld és/vagy barmely dolgozéja sérelmére elkévetett szabélysértés, biincselekmény
esetén a Szakrendel® jogasza, ligyvezetdi meghatalmazas birtokaban feljelentést tesz €s inditvanyozza
az elkdvetd(k) szabalysértési-biintetdjogi feleldsségre vonésat az illetékes biinilld6z6 szerveknel,
hat6sagoknal.

A személyes panaszfelvétel megtagadasa nem érinti a panasz irasbeli benyujtasdnak lehetoségét.

A panaszok csoportositisa:

A Szakrendeld alapvetése, hogy a panaszokat, lehetdség szerint helyben és azonnal, fol6sleges adminisztracids
terhek csokkentésével keriiljenek rendezésre. Ezen cél megvaldsulasat nagyban befolyasolja, hogy az adott
visszajelzés, panasz az egészségiigyi ellatds mely szakaszdhoz kapcsolodik; ezert a Szakrendeld
panasziigyintézése az alabbi panasziigycsoportok szerint is jelentosen eltéré megkozelitéseket alkalmaz:

4.1.  Betegfelvételi szakaszhoz — Hozzaféréshez kapcsol6dd panasziigyek (tovabbiakban: ,,Betegfelvételi
Ugyek™)

Alapvetés: Betegfelvétel a beteg személyes és egészségiigyi adatainak felvétele. A betegfelvetel lehet
tervezett, spontan vagy siirgds. A stlyos, vagy kritikus 4llapotban 1év6 beteg ellatasa elsddleges €s
elézetes adminisztracidhoz nem kotott. Kotelezd adminisztracié torténik a beteg felvétel soran
altalanossagban, amely a személyes adatok felvételét, a felvételre vald jogosultsig ellendrzését, teritesi
dijrol valé tajékoztatast, valamint a megfeleld ellatisra torténd eldjegyzés-ttbaigazitas folyamatat
jelenti.

A Szakrendeld betegfelvételének  eljarasrendjét részletesen a  Szakrendeld honlapja

(https://www.ujpestiszakrendelo.hu/altalanos-informaciok/) a Hézirendje

(https://www.ujpestiszakrendelo.hu/doc/Ujpesti_Egészségkdzpont.pdf) rogziti. Ezek mellett a
Szakrendel6 recepcids munkatarsai adhatnak felvilagositast.

A Betegfelvételi Ugyekben kiemelt jelentdsége van a szobeliségnek és a panaszos megfeleld
tajékoztatdsanak, gyors eléjegyzésének, beutalasdnak a megfeleld ellatasra; melyek clengedhetetlen
eléfeltétele a beteg megfeleld kozre-, és egyiittmiikddése, és a szakszemélyzet ezt eldsegitd higgadt
segitségnyujtdsa. Mindez a gyakorlatban, az adott helyzettél, a beteg személyi kériilményeitél fiiggben
igen Gsszetett lehet.

42. Betegit szervezéshez kapcsol6do panasziigyek (tovébbiakban: ,,Betegit Szervezési Ugyek™)
Alapvetés: A betegit az az t, amit a beteg végigjar az egészségiigyi ellatds sordn. (Ez altalaban a
haziorvosnal kezdédik, és onnantdl kezdve a beutaldsi rendet kéveti.)

A finansziroz6 vagy a fenntart6 altal kialakitott ellitas-szervezési megoldas, amely meghatérozza, hogy
egyes betegségek esetén a beteg milyen lancolaton keresztiil (pl.: haziorvos — szakambulancia —
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1.

4.3.

centrum, vagy haziorvos — teriileti k6thaz) mely szolgaltatoknal veheti igénybe az ellatast. Ugyanakkor
az ellatis-szervezd a betegut szervezéssel garantélja is az ellatottaknak az igy kialakitott szolgaltatas-
rendszer igénybevehetdségét.

Egészségiigyi szolgaltaté szervezeten beliil a diagnosztikus és teripids egységek folyamatainak
egymasutdnisagat jelenti, amelyeket a betegnek kovetnie kell ellitasa soran. Az iranyitott betegut az
iranyitott betegellatas eszkézrendszere, melynek lényege, hogy a beteg az 4llapota altal indokoltellatasi
szinten részesiiljon egészségiigyi ellatasban.

A Betegiit Szervezési Ugyek specialis jellegébél, a betegnek a megfelel6 ellatashoz, rendelkezésre 4116
szakemberekhez valo hatékony hozzaférése, a megfelelé diagnoézis felallitdsdhoz és sziikséges
kezelések lefolytatasa céljabol, valamint figyelemmel az elérhetd kapacitasok-erdforrasok minél
hatékonyabb, minél t6bb beteg ellatasat biztosito felhasznalaséra, a szigort betegiranyitas alapelve és
gyakorlata {itkdzhet a betegek valasztasi szabadsagaval, ezért ekdrben a panasziigyek kivizsgalasa, a
gyors, helyben torténd rendezés mellett, elsédlegesen a szakszerli ellatasra fokuszal.

Orvos-Beteg talalkozéhoz — Kezeléshez kapcsolédé panasziigyek (tovabbiakban: ,,Orvos-Beteg
Ugyek”)

Az Orvos-Beteg Ugyek elbiralésa sordn a Szakrendeld kiemelt jelentdséget tulajdonit az orvos és a
beteg kozotti szakmai kapcsolatnak, a kélcsonés tiszteletnek, az egyiittmiikodésnek és a megfeleld
tajékoztatasnak. Az egészségiigyi dolgozok kotelesek a beteget allapotinak, egészségi helyzetének és
egyéni koriilményeinek megfeleléen, szakmailag indokolt médon tdjékoztatni, meghallgatni és ellatni.
A panaszok kivizsgaldsa soran biztositani kell a vonatkozé tényallas teljeskorii feltarasat, az érintettek
sziikség szerinti bevonasat, valamint az ellatasbiztonsag és a szakmai szinvonal fenntartasat.

Az Orvos-Beteg Ugyek sajétos jellege, a beteg és a kezeldorvos, illetve az ellatasban részt vevd mas
egészségligyi dolgozok kozotti szakmai kapesolat, tovabbd az ellatassal oOsszefiiggd felelosségi
viszonyok miatt a Szakrendel6 az ilyen targyd panaszokat fészabaly szerint irdsban vizsgalja ki. Az
irasbeli panaszkezelés soran valamennyi relevans kériilményt teljeskoriien fel kell tarni, és sziikség
szerint valamennyi érintett személyt be kell vonni.

Az Orvos-Beteg Ugyek esetében az irasbeli panaszkezelés a f6szabaly. Ettd] eltérni kizarélag akkor
lehet, ha a panasz tartalma egyértelmiien megallapithato, a panasz gyorsan rendezhetd, tovabbi érdemi
vizsgélatot nem igényel, és a panaszos szdmara a helyszini megoldds megnyugtaté. Ilyen esetben a
szobeli egyeztetésr6l rovid feljegyzés késziil, amely tartalmazza a panasz targyat, a rendezés médjat és
a lezaras tényét.

V. Bejelentési médok, elérhetdségek
A Szakrendel6 a panaszok benytjtasihoz t6bb csatornit biztosit. A panasz kivizsgaldsanak és
megvalaszoldsdnak altaldnos hatdrideje a beérkezést koveté harminc munkanap, ezért a személyes
panasztételhez valé kozvetlen, azonnali megjelenés nem jar automatikusan azonnali érdemi elintézéssel.

Szébeli panasz és idépont egye,ztetés:

A személyes panasztétel foszabély szerint elézetes id6pont-egyeztetéshez kotdtt. Az eldzetes idpont-
egyeztetés célja a panasz szakszer( fogadasa, a megfeleld ligyintézo kijelolése, valamint a munkatarsak
¢€s a panaszos biztonsdganak védelme.

A Szakrendel§ a szébeli panasz felvételére kijel6lt személyt a panasz megfeleld kezelése, az ligyintézés
egységessége €s a zavartalan mikodés biztositisa érdekében jeloli ki.
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Az id6pont nélkili személyes megjelenés esetén a panasz benyujtasara vonatkozd jog nem sériil, ha a
panaszos szdmadra az irasbeli benyijtas vagy az egyeztetett személyes iigyintézés lehetdsége fennall.

Id6pont egyeztetés személyesen: a Szakrendelé titkarsdgan nyitvatartdsi id6ben, elére egyeztetett
idében
Idépont egyeztetés telefonon: a Szakrendelb titkarsgon keresztiil (+36 1/369-1172)

irasbeli panasz:

N Személyesen a Szakrendeld titkarsdgan nyitvatartasi idében

= Postai titon (Cim: Ujpesti Egészségkozpont 1046 Budapest, Gorgey Artir u. 30.)

- Elektronikus levélben: titkarsag@ujpestiszakrendelo.hu; info@ujpestiszakrendelo.hu

- Betegjogi képviseldn keresztiil,
Szécsiné Fazekas Marta, tel: +3620 489 9506, e-mail: szecsine.marta(@ijsz.eum.gov.hu
elérhetdsége a betegiranyito ablaknal, az [gazgatdsig bejaratanal és a honlapon az alabbi linkre kattintva
talalhaté:

https://www.ujpestiszakrendelo.hu/kozerdeku-adatok/

A beteg eljarhat meghatalmazott tjan is. Amennyiben a beteg meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast
kozokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

VI A panasz rogzitése, kivizsgalasa, vialaszadas

A panasz kivizsgalasa az Gsszes vonatkozé koriilmény figyelembevételével, illetve a IV. fejezetben foglalt
egyes tgycsoportoktdl fiiggden eltéré mddokon torténik. A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt a
panasz beérkezését kvetden a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezések szerint elbirt hataridékon beliil kiildjiik
meg. Abban az esetben, ha a kivizsgdlas csak a meghatirozott hataridén tulmenden kivitelezheto, akkor a
Szakrendel§ értesiti a beteget a hatarid6 tallépés okérdl és a varhatd j idépontrol.

A sz6ban eléadott panaszok:

2.1. A szobbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve egyeztetett idOpontban személyes megjelenés

alkalmaval. A beteg, a hozzatartozé vagy mds személy altal szoban tett panasz esetén, a Szakrendeld
panaszfelvételre kijeldlt dolgozdja tdjékoztatja a panaszost, hogy jelen Szabalyzat értelmében szébeli
panasztételre kizarolag a Betegfelvételi Ugyek és a Betegut Szervezési Ugyek targykorében tett
panaszok esetében keriilhet sor; minden mas esetben a Szakrendel6 csak az irdsban el6terjesztett
panaszokat vizsgalja ki.
Ha nem lehet kétség nélkiil kizdrni, hogy az adott panasz Orvos-Beteg Ugynek minésiil-e, ezen ok
megjeldlése mellett a szdbeli panaszfelvételt azzal a felhivassal kell megszakitani, hogy a beteg,
panaszos panasztételét irdsban tegye meg, amelyet a Szakrendeld a vonatkozo eljaras rend szerint fog
kivizsgalni és megvalaszolni.

2.2. A Betegfelvételi Ugyek és a Betegut Szervezési Ugyek targykorében tett szobeli — ideértve a
személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgélja a Szakrendeld, és lehetdség szerint
helyben orvosolja. Eredményes panaszkezelés esetében a panasztételt, az €rintett szervezeti egységet,
a rendezés idOpontjat és tényét rogzitd feljegyzésen kiviil, a panaszkezelésr6l dokumentéicié nem
késziil. Orvos-Beteg Ugyekben kizérélag olyan szébeli panasz vizsgilhaté ki, amelynek tartalma
egycrtelmilen kizirja a szakmai hiba, -mulasztds lehetGségét, kir-és/vagy sérelemdij (nemvagyoni
kartérités) igényét, valamint nem érint szervezési-hataskori kérdéseket sem.

2.3. A személyes panasztétel a panasz benyijtasanak egyik moédja; a panasz érdemi kivizsgaldsa €s
megvalaszoldsa a jogszabalyban meghatarozott hataridében torténik

2.4.  Amennyiben a panasz helyben nem megoldhaté vagy a beteg a szdbeli panasz kezelésével nem ért
egyet, a beteg a ,,Nem egészségiigyi/Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panaszbejelentd lap” (lasd. 1.
és 2. sz. melléklet) nevli nyomtatvanyon rigziti a panasz adatait. A Szakrendel6 titkdrsdgan dolgozd
személy atveszi kivizsgalas céljabdl és az iktatott példanybol egy masolatot ad a betegnek.

2.5. A Szakrendeld a személyes panasz benyujtasat ideiglenesen korlatozhatja vagy megszakithatja, ha a
panaszos magatartdsa a munkatdrsak vagy mas személyek testi épségét, egészségét, biztonsagat, illetve
a Szakrendel6 zavartalan mitk6dését kozvetleniil veszélyezteti. Ilyen esetben a panaszos szdmara az
irasbeli benyujtds, valamint az elézetesen egyeztetett személyes tigyintézés lehetdsége fennmarad.

10/ 18 oldal



Az irasban benyijtott panaszok:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

Panasz/javaslat leadasa lehetséges személyesen, postan, honlapon, betegjogi képviseldn keresztiil,
valamint e-mail Utjan. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6 informaciét a panasz érdemi
kivizsgalasahoz, ebben az esetben az erre kijel6lt személy felveszi a beteggel a kapcsolatot a hianyzd
adatok pétlasa érdekében.

Barmilyen beadvény, irat panaszként torténd befogadasanak érvényességi eldfeltétele, hogy tartalmébol
kétséget kizaréan megallapithaté legyen, milyen egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, tovabba, hogy elintézése nem tartozik mas - igy kiilonGsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras
hatalya ala.

Amennyiben a benytjtott panasz nem olvashatd, tagolasa, tartalma nem-, vagy csak aranytalan
munkaraforditassal értelmezhetd, a Szakrendeld fenntartja jogat arra, hogy a panaszost harminc (30)
napos jogvesztd hataridd biztositasa mellett, felhivja panaszénak ujboli elSterjesztésére a jelen
Szabdlyzat mellékleteinek megfelel-, és olvashaté (lehetdség szerint nyomtatott betikkel torténd
kitoltése altal. A felhivasnak maradéktalanul megfeleld, Gjbol elGterjesztett panaszt esetében a
panaszrendezés hatérideje jbol elkezdddik.

A szervezeti egységhez kézvetleniil érkezd irasbeli panaszt az egység vezetdje haladéktalanul, egy (1)
munkanapon beliil tovabbitja a Szakmai Titkarsagra.

A Szakmai Tiktarsag a panasz iktatdsat megel6zben kisérletet tesz arra, hogy a panaszossal széban
(személyesen, telefonon vagy mas rendelkezésre all6 szobeli kommunikacids csatornan) egyeztessen:
tajékoztassa jogairdl, lehet6ségeirdl, valamint az egyszeriibb megitélésii és/vagy kordbban mar
rendezett kérdéskor(oke)t érintd panasziigyek vonatkozasaban felvilagositsa a panaszost a Szakrendeld
allaspontjarol, gyakorlatardl, eljarasardl, megoldasi javaslatardl. Az irasbeli kivizsgalds, €s értesités
mellézhetd, ha a panasz elintézésérél a panaszost szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast elfogadta.

A Szakmai Titkdrsag a panaszt iktatja és érkezteté szdmmal ellatja. A panasz iktatisa a Szakrendeld
Titkarsagan iktatokényvben és elektronikusan, logikailag elkiilonitve a M:/Titkarsag/Panaszok
mappaban térténik.

A Szakmai Titkarsdg vezetdje a panaszt két (2) munkanapon beliil az illetékes vezetéhdz szignélja,
megkiildve részére az ligyben addig keletkezett valamennyi iratot. A panasz kivizsgalasaban illetékes
vezetd a panasz jellegéb6l adéddan kiilonbozé lehet (féigazgatd, orvosigazgatd, apoldsi igazgatod,
fejlesztési igazgatd, gazdasagi igazgatd). Az orvosigazgaté a Szervezeti és Miikddési Szabélyzat
alapjan a figazgatd intézkedése szerint kézremiikodik a betegek/ellatottak altal bejelentett panaszok
kivizsgéalasdban, kapcsolatot tart a betegjogi képviseldvel.

Ha a panasz a kivizsgalasra kételes szervezeti egység vezetbje ellen iranyul, a panaszt kdzvetlen
feletettese vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetdje vizsgalja ki.

Foigazgatd elleni panasz esetén a Szakmai Titkarsag haladéktalanul felhivja a Szakrendeld igazgatdit,
hogy maguk koziil vizsgaldbiztost jel6ljenek ki a panasz vizsgalatara.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitél az iigy elfogulatlan elintézése
nem varhat6. Az érintett Uigyintézé a kozvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni koteles, ha az
igyben elfogult. E bejelentés elmulasztisaért vagy késedelmes teljesitéséért fegyelmi és anyagi
feleldsséggel tartozik.

Az illetékes vezetd vagy vizsgdlobiztos (tovabbiakban: ,iigyintéz0”) az érintett személyek
meghallgatdsat és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre all6 iratok (pl.: betegdokumentacio)
attanulmanyozasat kovetden, legfeljebb tiz (10) munkanapon beliil irasbeli jelentést készit a panaszos
ligy kériilményeirdl.

A kivizsgalt panasz teljes dokumentacidjat, az elbzetes tigyintéz6i jelentéssel egyiitt, az iligyintéz6
dtadja a Szakmai Titkarsagnak, amely az iratokat esetleges alaki és tartalmi hibak szempontjabol
megvizsgalja és el6késziti a panaszosnak kiildendd valaszt. A valasz tervezetét legkésdbb tiz (10)
munkanapon beliil dtadja az igyintézonek.

Az ligyintézd sziikség esetén tovabbi egyeztetéseket folytat a Szakmai Titkarsaggal és/vagy tovabbi
érintettekkel annak érdekében, hogy legkésébb a panasz beérkezésétdl szamitott harmincadik (30.)
munkanapon az elokésztett vilasz megkiildhetd legyen a panaszos részére.

Az ligyintéz6 altal véglegesitett valaszt a Szakmai Titkarsag legkés6bb a panasz beérkezésétol szamitott
harmincadik (30.) munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett személyek részére.
Amennyiben a bejelent6 elektronikus elérhetOsége, e-mailcime ismert, a Szakrendeld valaszadéasa
f6szabalyként elektronikusan térténik — a kézbesités napja ellenkezd bizonyitasaig a kiildés napja —.
Minden mas esetben postai ton keriil megkiildésre a valasz. Azoknil a panaszoknal, ahol a beteggel
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3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

szobeli (személyes vagy telefonos) egyeztetés térténik a panasz megvalaszolasakor, feljegyzés késziil
a beszélgetésrol.
Amennyiben az iigy tisztdzdsa hosszabb id6t igényel és a vilasz a panasz beérkezésétél szamitott
harminc (30) munkanapon beliil nem postédzhatd, ugy a bejelentének — tiirelmét kérve — errdl elozetes
értesitést kell kiildeni.
Amennyiben a panaszos a Szakrendelé valaszat elutasitd, visszautasité levelet kiild, annak
megvalaszolasat a Szakmai Titkdrsag a Szakrendelo jogaszénak bevonasaval koteles teljesiteni.
A panaszjog gyakorlasa nem érinti a panaszos, a beteg azon jogat, hogy a panasz kivizsgalasa érdekében
mas szervekhez forduljon. Erre a kériilményre a valaszlevélben a panaszos figyelmét fel kell hivni.
A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt harminc (30) napos torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos, panaszjoganak megsértésére tekintettel 6nallo
jogcimen, az alabbi szervekhez is fordulhat:
— Betegjogi képviseld
(https://www.ujpestiszakrendelo.hu/kozerdeku-adatok/)
~ Ujpest Onkormanyzata - Népjéléti Alpolgarmesteri Kabinet
(hitp://www.ujpest.hu/hivatal iroda/102/153)
— Emberi Er6forrasok Minisztériuma
(https://www.kormany.hu/hu/emberi-eroforrasok-miniszteriuma/elerhetosegek)
Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, az tigyintéz6 intézkedik:
— a feltart hibak okainak megsziintetésérol;
— az okozott sérelem orvoslasarol,
— indokolt esetben felelbsségre vonas, illetve az Elitv. szerinti etikai eljaras kezdeményezesérol;
— ha a panasz kapcsén blincselekmény vagy szabélysértés gyanuja meriil fel — az eljarasra illetékes
hatésag értesitésérodl.

4. Névtelen panasztétel

4.1.

4.2.

4.3.

A név és/vagy alairas nélkil tett panaszok vizsgilata mell6zhet6. Névtelen panasznak mindsiil az
elektronikus levélben tett, ismeretlen e-mail cimrdl érkez6 panasz is.

Az orvosigazgatd elrendeli a panasz kivizsgaldsat, amennyiben az biincselekmény vagy szabalysértés
gyanujat veti fel, illetdleg, ha az sulyos szabalytalansagot érint.

Az eljarasra egyebekben a 3. pontban foglaltak értelemszeriien iranyadoak.

5. A betegjogi képviseld

5.1.

5.2

5.3.

5.4.

A betegjogi képviselo ellatja a betegek térvényben meghatdrozott jogainak védelmét, és segiti dket e

jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képviseld neve, elérhetdsége, a fogadé ordk helye és ideje valamennyi betegellatd

egységben kifliggesztésre keriil.

A betegjogi képviselén keresztiil érkezd panaszok intézése szintén a 3. pontban foglaltak szerint

torténik, azzal az eltéréssel, hogy a 3. pont szerinti hataridék szamitasanal munkanap helyett naptari

nap értendd. A kivizsgalas eredményérdl a betegjogi képvisel6t is tajékoztatni kell.

Az illetékes ligyintézo a betegjogi képvisel6tdl érkezo:

— panasz kivizsgalasara iranyulé megkeresésre harminc (30) napon beliil, ha a panasz kivizsgalasahoz,
orvoslasédhoz mds szerv, hatosag megkeresése sziikséges, hatvan (60) napon beliil érdemben
valaszol,

— a Szakrendel6 miikodésével kapcsolatos észrevételre tizenst (15) napon beliil érdemben vélaszol,

- a szolgaltatast igénybe vevOvel kapcsolatos dokumenticié megtekintésére, illetve a
dokumentaciérdl valé masolat készitésére vonatkozé megkeresést, amennyiben a dokumentécié
helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 6t (5) munkanapon beliil teljesiti.

6. Felettes, feliigyeleti szervek, hatésagok megkeresései

6.1.

6.2.

A felligyeleti szervek, illetéleg hatdsagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan az 3. pontban
irt eljaras értelemszerien alkalmazando.

A panaszkivizsgalds eredményérdl az illetékes ligyintézd irasban tajékoztatni koteles a megkeresd
szervet is.
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Egészségiigyi kozvetitdi eljaras

7.1.

7.2.

7.3.
7.4.

7.5.

A kézvetitbi eljards célja a Szakrendeld és a beteg kozott a szolgaltatas nyujtasaval Osszefliggésben
keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel t6rténd rendezésének elbsegitése, a felek jogainak gyors €s
hatékony érvényesitése.

Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét a Szakrendelé székhelyéhez legkozelebb eso teriileti
igazsagligyi szakértdi kamarandl (a tovabbiakban: ,,Kamara”) terjesztheti elo.

A Szakrendel6 esetében illetékes Kamara:

Budapesti Igazsagiigyi Szakért6i Kamara

Kozponti iroda: 1068 Budapest, Benczur utca 47.

Elektronikus levélcim: titkarsag@miszk.hu

Telefonszam: +36-1/898-0335

A kérelmet a Kamara kiildi meg a Szakrendel6nek a kézhezvételt kovet6 tizendt (15) napon beliil.

A Szakrendel6 a kérelem kézhezvételét kovetd tizendt (15) napon beliil nyilatkozik arrol, hozzédjarul-e
a kozvetitdi eljaras lefolytatdsdhoz. A dontést a Fdigazgatd hozza meg, eldzetesen egyeztetve a
panaszban érintett személyekkel, az illetékes vezetSkkel, valamint a Szakrendel6 egészségiigyi
felelosségbiztositasat nynjtd biztositéval (a tovabbiakban: ,,Biztosit6”). A dontés irasba foglalasdban a
Szakrendeld jogasza miikédik kbzre.

Az eljarasra egyébirant az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrdl szolé 2000. évi CXVI. torvény
rendelkezései az irAnyadodak.

A Szakrendelé Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsiganak eljarasa

8.1

8.2.

A Szakrendeld Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsdgahoz érkezett panaszok intézése az adott
bizottsag ligyrendjében foglaltak szerint torténik. A Szakrendel6 Etikai és Intézményi Kutatasetikai
Bizottsdganak munkajat a Szakrendel6 tdmogatja jogi szakértelemmel.

A bizottsag eljarasanak lezarasat kvetOen a bizottsdg titkara feljegyzést kiild a Féigazgato részére. A
feljegyzés tartalmazza a bizottsag dontését is.

Kartéritési igényt is tartalmazo panaszok

9.1.

9.2.
9.3.

9.4.

rrrrr

tesz, fOszabély szerint a 3. pontban foglaltak szerint kell kivizsgilni azzal az eltéréssel, hogy
amennyiben a kartéritési igényt a Szakrendel$ belsd vizsgilata részben vagy egészben jogosnak
értékeli, gy a Foigazgatd haladéktalanul megkiild a Biztositonak. Ugyancsak tovéabbitasra keriil a
Biztosit6 felé az 3. pont szerinti belsO vizsgalat eredménye.

A Szakrendel6 a panaszkezelés sordn a személyes és kiilonleges adatok kezelését az adott iigy
jellegéhez igazodo jogalap alapjan, célhoz kétdtten és a sziikséges mért€ékben végzi az adatkezelés
jogalapjat az érintett igy koriilményei szerint kell megallapitani, kiilonGs tekintettel a jogi kotelezettség
teljesitésére, a kozérdek(i feladat ellatisira és a jogi igények érvényesitéséhez sziikséges
adatkezelésreA karigény elutasitdsa esetén a panasz megvalaszolasa a 3. pontban foglalt eljards szerint
torténik.

Amennyiben a belsé vizsgalat eredménye alapjan a FOigazgaté — a Gazdasagi igazgatoval és a
Biztositoval tortént egyeztetést kévetden — Gigy dont, hogy a karigénynek helyt ad, haladéktalanul
értesiti a panaszost arrdl, hogy tigyében a Biztositd lesz jogosult a peren kiviili egyezség feltételeinek
targyaldsdra. A peren kiviili egyezségrdl késziilt megéllapodast a Szakrendel6 jogasza véleményezi. A
peren kiviili egyezség megkotésére a Féigazgato jogosult, a Gazdasagi igazgatd ellenjegyzése mellett.

0A panasziigyek nyilvantartasa

1.

2.

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol az Ujpesti Egészségkozpont

elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

— apanasz targyat;

— apanasz benyujtasanak idépontjat;

— a panaszban érintett szervezeti egység(ek) megjelolését;

— a panasz iktatdszamat, melyen a panasz részletei (panasszal kapcsolatos feljegyzések, allasfoglalasok és a
panaszra adott valasz) megtekinthetok;

sz

— apanasz kimenetelét (jogos/nem jogos)
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— tortént-e vezetdi intézkedés és/vagy intézkedési terv (folyamatot vagy személyt illetd) a panasszal
Osszefliggésben

A SzakrendelGben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a Titkarsag késziti

eld, és minden év januar 31-ig atadja a Figazgato részére.

A panaszokat és a kivizsgalasukkal Gsszefliggd iratokat a Szakrendeld Iratkezelési Szabélyzataban foglaltak

szerint legalabb 6t (5) évig kell megbrizni.

VII. Vegyes rendelkezések

A betegeket, érintetteket a panaszbejelentési lehetdségekrol jelen Szabalyzat nyilvanos hozzaférhetdségével
tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabalyzat a Szakrendeld székhelyének és telephelyeinek bejaratanal is
kihelyezésre (kifiiggesztésre), a Szakrendeld honlapjan pedig megjelentetésre kertil.

A panaszos, beteg adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol szo16 2011. évi
CXILI. térveény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni, kiilénds figyelemmel az egészségiigyi és a hozzajuk
kapcsolodd személyes adatok kezelésérol és védelmérdl szolé 1997. évi XLVIL térvény egyes rendelkezése
is. A Szakrendel6 t4jékoztatja valamennyi érintettet, hogy adatkezelése sorin egyebekben a magyar
jogszabalyokkal szemben is kotelezben és kozvetleniil alkalmazandé GDPR vonatkozé adatvédelmi
rendelkezéseinek megtartasaval, megtartatisaval jar el.

Amennyiben haromnal tobb ugyanolyan kategériaju panasz érkezik, az intézmény vezetdsége intézkedési
tervet készit annak érdekében, hogy a jévében ilyen jellegli panasz ne forduljon el6. Az intézkedési tervekrol
évente Osszesitést kell végezni és az éves szakmai beszdmolohoz csatolni. Amennyiben a panaszok azonos
egészségiigyi dolgozdval/dolgozdkkal szemben érkeztek, gy a Szakrendelé Etikai és Intézményi
Kutatasetikai Bizottsagat is be kell vonni az intézkedési terv megalkotaséba.

Ha az intézményben dolgozé kollégaval kapcsolatban érkezik panasz, abban az esetben a felettes vezetdje
személyesen beszél az érintette]l. Amennyiben a panasz kivizsgaldsanak eredményeként munkajogi
szabalyszegés alapos gyantja allapithaté meg, Gigy az ligyvezetd igazgatd (munkaltatdi jogkor gyakorldja) az
érintett munkavéllaloval szemben intézkedést tesz.

Amennyiben nem a Szakrendel6 alkalmazasdban 1évé munkavallaloval, szakrendeléssel kapcsolatos panasz
érkezik az intézményhez, abban az esetben nyolc (8) napon beliil tovabbitani kell az illetékesnek €s a panasz
lezarhato.

VIII. Zaro rendelkezések

A szabdlyzat 2026. szeptember 01. napjan 1ép hatdlyba. Hatdlyba 1épésével egyidejiileg a 2024. majus 01.
napjan kelt Beteg/gondozott panasziigyek és reklamacidk kezelésének eljardsrend hatalyat veszti.

A jelen Szabalyzat elvalaszthatatlan részét képezik az alabbi mellékletek:

I. szamu melléklet: Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panaszbejelentd lap

2. szému melléklet: Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos (lizemeltetési) panaszbejelentd lap

3. szamu melléklet: Szabalysértési-, blintetéjog relevanciaval bird események leirasa - Jegyzdkonyv

Kelt.: Budapest, 2026.
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1. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkozpont
1046 Budapest, Gorgey Artir utca 30.

Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panaszbejelento lap

Panaszos

E-INATL CIINI Loeeiiie it e e s e eeeseeeeeseamnnsassneneeesenensaeeesnnns

Melyik szakrendeléssel kapcsolatban kivan bejelentéssel €lni:.......ccoccverveiieeiieniencneinenns s

Kérjiik, par sorban irja le panaszat:

Panaszanak idépontja:.............ccccoeevviiiniiciiiniiineeeciieeene
Bejelentés idopontja:..............cocooveviiiiiiiininiinieiieien

Panaszos alairasa
Kérjiik, hogy a kitoItott dokumentumot a betegirdnyitison leadni sziveskedjék!
A panaszok kivizsgaldséra és a Panaszos tdjékoztatasara vonatkozo részletes informaciokat megtalalja a Rendeldintézet Hazirendjében, melyet
a betegiranyitok adnak at elolvasésra.
Amennyiben név nélkill t5lti ki a bejelent lapot, abban az esetben nincs médunkban visszajelzést adni.
A szakrendel6 dolgozéi minden esetben torekednek arra, hogy segitsenek az iigyet mielébb megnyugtatéoan rendezni.
Intézményiinkben a betegjogi képviseld: Szécsiné Fazekas Marta. Telefonszama: 06-20-489-95-06 marta.szecsine@ijsz.bm.gov.hu
Kiilfoldi betegek betegjogi kérdésekben tajékoztatast kaphatnak a 06-20-489-9614-es szamon.

Dokumentum név: Panaszbejelenté EU Verzié: 03. Kelt: 2024. 05. 01.
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2. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkozpont
1046 Budapest, Gorgey Artiir utca 30.

Nem az egészségiigyi ellatassal kapcesolatos (lizemeltetési)
panaszbejelento lap

Panaszos

|1 a3 5 =3RRI
telefONSZAM A isimsaivasramrmas aa i s i e fvs des shems v anuse
Lo 00Tz 1 I o1 1 00 L e

Melyik szervezeti egységgel kapcsolatban kivan bejelentéssel

Kérjiik, par sorban irja le panaszat:

Panaszanak idépontja:............cccceviiiiiiinininniniiiiiienenn
Bejelentés idépontja:........... sSS ER RS SH S e

Panaszos alairasa
Kérjiik, hogy a kitoltott dokumentumot a betegirdnyitason leadni sziveskedjék!
A panaszok kivizsgalasara és a Panaszos tajékoztatasara vonatkozo részletes informaciékat megtalalja a RendelSintézet Hazirendjében, melyet a betegiranyitdk
adnak at elolvasasra.
Amennyiben név nélkiil t61ti ki a bejelentd lapot, abban az esetben nincs médunkban visszajelzést adni.
A szakrendeld dolgozéi minden esetben torekednek arra, hogy segitsenek az iigyet mielébb megnyugtatéan rendezni.
Intézményiinkben a betegjogi képvisels: Szécsiné Fazekas Marta. Telefonszama: 06-20-489-95-06 marta.szecsine@ijsz.bm.gov.hu
Kulfsldi betegek betegjogi kérdésekben tajékoztatast kaphatnak a 06-20-489-9614-es szamon.

Dokumentum név: Panaszbejelentd EU Verzié: 03. Kelt: 2024. 05. 01.
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3. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkozpont
1046 Budapest, Gorgey Artir utca 30.

Szabalysértési-, biintetojog relevanciaval biré események leirasa Jegyzokonyv

IAOPONt:  oiscsseivmssinmmmenisiosssimss s ss e s R e S
HelySZIN: s oo s aaiss s as oo o G s e s e

A Szakrendelé jelenlévé dolgozoinak megnevezése:

NEVE: csvssiaiiniarinsisvratisiiaimissiois
Ak CIM e i R S T ST e e S v e e e e e e i
Ll ONSZAIMA . ..eeeicereeiiiereseerieresssensesssssesssonsssassnnsessasressssnesssenneeanssnesannnes

TLEV: e euvvuueeeseusaeeussie e sanse s e easban s banseseesasasaassns s e abassensssssenssnssaabeesesnnnsesnrnsaaaas
1K CIMIE  ssnissssmennnrssvanessimis e s s sas sy aaE e S e oe s TR A S RS S S
telefONSZAMA i i R s T s i

Panasztétellel érintett az esemény: igen / nem *megfeleld aldhizasival jeldlends

Igen valasz esetén, a panaszfelvétel megtagadasra keriilt-e vagy sem: igen / nem *mesfeleld aldhizésival jeldlendd
Nem valasz esetében a panaszfelvétel megtagaddsanak okat is fejtse ki az események ismertetése korében.

Események minél pontosabb leirasa:

Az elkdvetd-, keresett személy azonositiasahoz sziikséges informaciok:
A keresett személy személyazonossdgaval kapcsolatos informacidk:

NV, e cerirt e ereeresssresesses e mrenseessessssnrnesanessaneesennns

Megjegyzés: kotelezd rovat. Tiintesse fel a korabbi hivatalos nevet, amennyiben az ismert; a nevet eredeti, nemzeti
nyelvi valtozatban tiintesse fel, ne forditsa le! Gydzddjon meg arvél, hogy a sorrend helyes, ne a keresztnevér adja
meg vezetékmévként, és kétszeresen ellendrizze, ha két vagy tobb hasonlé (taldn eltéré sorrendii vagy kisebb
eltérésekkel irt) névvel rendelkezé személy taldlhato ugyanazon iigyiraton beliil.

ULONEV (MEONEVEK): ..vviveeereiieiieeieerieeceecerre e eseeeateseessreseeesmteenressansnnes
Megjegyzés: kitelezS rovat.

Leanykori n€v, ha Van: .......ccvivvivereeeeeeeesiereeeccssessesesete s s ess s
Alnevek vagy felvett nevek, ha ilyenek vannak:

Megjegyzés: Tiintesse fel a hamis neveket is. A ragadvdanyneveket, beceneveket zdardjelben tintesse fel. Amennyiben
a személy hamis személyazonossdagot haszndl, ezt a hamis személyazonossdgot valamennyi rovatban jelolni kell,
ideértve pl. a hamis sziiletési iddt és a hamis cimet is.
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NEIN? cciscussnisunsassnssovisassnessnssisssimsssssnsosssinsesiasissmsssnssssss

Megjegyzés: kotelez6 rovat.

Allampolgérség: ...........................................................................

Megjegyzés: kitelezd rovat. Tobbes dllampolgdrsag esetén valamennyit tiintesse fel.

SZALEtEST 1d0: ...ttt

Megjegyzés: kotelezd rovat.

SziiletésTTREINE wuu nussmmais it s e s Vel

Megjegyzés: kotelezd rovat, amennyiben az informacio rendelkezésre all.

Lakhely €s/vagy 1SIMeTt CIM: .....cevveeveeerieieereeeesieeece e see s ee s

Megjegyzés: kotelezd rovat, amennyiben az informdcio rendelkezésre dll.

Amennyiben nem dll rendelkezésre informacio, irja be, hogy ,, nem ismert”.

A keresett személy altal beszélt nyelv(ek) (ha ISMETT): .ooveeevieriirerreeeeeeretriee e rsee s sens e e
A keresett személy killonGs iSmertetOjelei/IeIrASa: .. .uurirviirreerreerersereasseeseesssessensssesssessnssnnssnssaness

Megjegyzés: kitelezd rovat, amennyiben az informdcio rendelkezésre dll. Tiintesse fel azt is, ha a keresett személy
veszélyes és/vagy fegyvert viselhet.

A keresett személy fényképe, ha rendelkezésre dllnak és tovabbithatok, vagy annak a személynek a kapcsolatfelvételi
adatai, akivel az ilyen informécidk vagy egy DNS-profil megszerzése érdekében fel kell venni a kapcsolatot
(amennyiben ezek az adatok rendelkezésre dllnak és tovabbithatoak, de azokat nem mellékelték)

Megjegyzés: Kotelezé megadni, amennyiben rendelkezésre dll.

Kétszeresen ellendrizze, ha két vagy 16bb hasonld (taldn eltérd sorrendii vagy kisebb eltévésekkel irt) névvel
rendelkezd személy talalhato ugyanazon tigyiraton beliil.

Kelt.: Budapest, 20... ...

A Szakrendel§ jelenlévo dolgozdinak alairasa:

Kérjiik, hogy a kitoltott dokumentumot a Titkarsagon leadni sziveskedjék!

Kiad4sa nem jelenti a szabalysértési-, blintetdjogi feleldsség megéllapitasat, elismerését. A jegyzOkonyv szabalysértés-
blincselekmény kériilményeinek leirasat, feljelentés gyorsabb megtételét szolgalja.

A jelen jegyzdkimyv a Szakrendelé és/vagy nyomozohatésig altal kezdeményezett szabalysértési eljaras, biintet
eljarasban keriilhet bizonyitékként felhasznalasra; ezért valamennyi aldiré-, nyilatkozé személyt figyelmét
hangsilyosan felhivjuk, hogy 6ket, mint taniikat a jelen jegyzokonyvben és azzal dsszefiiggé valamennyi eljarasban
igazmondasi kotelezettség terheli. Aki ezut6bbi kotelezettségét megszegi, a hamis tanuzas biineselekményét kioveti
el. A tand, aki a birésag vagy mis hatosag el6tt az iigy lényeges koriillményeire valétlan vallomast tesz, vagy a valot
elhallgatja, valamint biintet6é vagy polgari perben hamis okiratot vagy hamis bizonyitasi eszkozt szolgdltat - hamis
tanuzist kdvet el.

Dokumentum név: Szabalysértés, blincselekmény régzitésére szolgdld jegyzOkonyv - Verzio: 02. Kelt: 2026.09.01.
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2/2026. (X.08.) sz. foigazgatoi utasitas

Beteg/gondozott panaszok és reklamaciok kezelésének eljarasrendjének hatilyba
Iéptetése

A Beteg/gondozott panaszok és reklamaciok kezelésének eljarasrendjét ezen utasitassal
2026. oktdber 01-vel hatalyba léptetem.

Budapest, 2026. 10. 08.
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