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Ujpesti Egészségkozpont

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

Hatalyos: 2024. majus 1. napjatdl

Az egészségligyrol szold 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: ,,Eiitv.”) 29. § (1) bekezdése értelmében
a beteg jogosult az egészségligyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatonal, illetve fenntart6janal
panaszt tenni. Az Eiitv. 29. § (3) bekezdése szerint a panasz kivizsgalasanak részletes szabalyait az
egészségiigyl szolgaltaté belsé szabalyzatban rogziti. A hivatkozott torvénynek megfelelve az Ujpesti
Egészségkozpontnal (tovabbiakban: ,,Szakrendelé™) el6forduld panaszok igyintézésének rendjét a
kovetkezdképpen szabalyozom:

L A Szabalyzat célja, alapelvei

A Szakrendel6 alapvetd torekvése, hogy a betegellatassal és szolgaltatdsaival a betegek ¢és
hozzatartozoik elégedettek legyenek, a korlatozott lehetdségek mellett a lehetd legmagasabb szintii
egészségiigyi ellatast nyujtson, mind szakmai-, mind emberi szempontbdl. Ennek ellenére
el6fordulhat, hogy betegeink és/vagy a hozzatartozok az ellatassal 6sszefiiggésben észrevételt és/vagy
panaszt kivannak tenni.

A Szakrendeld célja az észrevételek/panaszok gyors, hatékony, valamint az érintettek érdekeinek
fokozott figyelembevétele melletti, méltinyos és megnyugtaté rendezése. Ennek érdekében, a
Szabalyzat célja, hogy szabalyozza a kiilonbdz6 csatorndkon beérkezett észrevételek, panaszok
kezelésének folyamatat, amelyek az alabbiak:

- a panaszok rogzitése

- kivizsgalasa

- megvalaszolasa

- nyilvantartasa

Tovabba szabalyozza az ezzel kapcsolatos teenddket, felel6soket, hataridéket, annak érdekében, hogy
a betegek magas szinvonali kiszolgalasat folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen. A
problémak széleskoril ismerete, a helyben megoldott panaszok €s a betegek visszajelzései eldsegitik
az ellatasi szint emelkedését, valamint hozzajarul a betegek és a Szakrendeld kozotti kapcsolat
fejlodéséhez. A SzakrendelO az ellatassal kapcsolatban felmeriilt panaszt rogziti, kivizsgalja, és az
eredményrol tajékoztatja a beteget.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és
szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, szakszeriinek, objektivnek
és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt
minél elébb orvosolni kell.

Mindezt meghaladdan, a Szalaendeld a panaszok kezelésével kapcsolatban irdnymutatasként az 1997. évi
CLIV. torveny az egészségligyrol I1. Fejezet (A betegek jogai és kotelezettségei) rendelkezései szerint
jar el. E korben a Szakrendeld kiemelten torekszik a betegekkel és hozzatartozoikkal valo partneri
kapcsolat kialakitasara és fenntartisara, annak érdekében, hogy eldsegitse a betegek aktiv, tudatos
részvételét az Oket érintd gyogykezelésekben.

II. Panaszkezelés jogszabalyi hittere, hatalya

A Szabalyzat szempontjabdl kiemelt jelentéséggel bird jogszabalyok:

Magyarorszig Alaptorvénye

Az egészségiigyrdl szol6 1997. évi CLIV. térvény

Az egészségiigyi hat6sagi és igazgatasi tevékenységrol szo016 1991. évi XI. térvény

Az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrdl sz6ld 2000. évi CXVI. torvény

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasar6l, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérol sz6l6 2016/679 Rendeletével (tovabbiakban: ,,GDPR”)

| Az informéci6s énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol szo16 2011. évi CXII. térvény |
Az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolddo személyes adatok kezelésérél és védelmeérol szo16 1997.
évi XLVII. térvény

Az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrdl sz616 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet
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l.

A panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. tdrvény

A vonatkozd jogszabélyok elérhetdk a http://net.jogtar.hu/ cimen.

Szabalyzat hatalya:
A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed

a Szakrendel6 az egészségiigyi ellatasat igénybe vev vagy abban részesiilé valamennyi betegre
és hozzatartozoikra, térvényes képviseldikre, gondnokukra-gyamjukra;

a Szakrendeld6 valamennyi egységére, beleértve a gazdasagi-miiszaki teriilet szervezeti
egységeit is;

a Szakrendeld6 munkavallaloira, koézremilkodoire, személye kozremuikodoire, a
szabadfoglalkozasi, az Onkéntes segitdire és valamennyi munkavégzésre iranyulo
jogviszonyban 4llé foglalkoztatottjara — ideértve kiilonGsen, de nem kizardlagosan az
egészségligyi szolgalati jogviszonyrdl szold 2020. évi C. torvény (tovabbiakban: ,,Eszjtv.”)
szerinti egészségiigyi szolgalati jogviszonyban, a munka torvénykonyvérdl szolo 2012. évi L
torvény (tovabbiakban: ,,Mt.”) szerinti munkaviszonyban vagy akar a Polgari Térvénykonyvrol
2013. évi V. toérvény (tovabbiakban: ,,Ptk.”) szerinti megbizasi jogviszonyban all6 személyes
feladatvégzésre koteles foglalkoztatottakat is —

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

a fentieken kivill mindazon személyekre, aki a Tarsasaggal barmilyen személyes
feladatvégzésre sz016 szerzodéses jogviszonyban allnak.

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

1044 Budapest, Erdésor utca 1.

1045 Budapest, Pozsonyi 1t 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, Deak Ferenc utca 93.
1048 Budapest, Kordovan tér 1.

1048 Budapest, Hargita utca 1.

1042 Budapest, Kiraly utca 9.

1041 Budapest, Nyar utca 42-44.

II1. Alapfogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasa soran:

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilénosen birdsagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya
ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasznak tekinthet6 minden olyan informacié az
egészségiigyben, amely valamely iigyrendi, betegjogi, etikai vagy szakmai hibara,
hianyossagra, roviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, s amelynek a megsziintetése az
egyén vagy a Szakrendeld érdekét szolgalja. Iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra, a
betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre vagy koriilményre, amely jogszabalyokba,
az egészségligyi etika normaiba, vagy szakmai szabalyokba iitkozik, ezaltal zavarja, sérti vagy
veszélyezteti a gyogyito tevékenységet.

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

Panaszos: panasztételre jogosult személy(ek).

FOszabaly szerint a beteg, aki a betegségben szenved6knél szélesebb kor (Eiitv. 3. §) — az
egészségligyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiilé személy.

Bizonyos esetekben - pl. elhunytak, cselekvoképességiikben korlatozottak, meghatalmazassal
rendelkezOk - esetében - a hozzatartozd, az egészségiigyi térvényben megszabott sorrend
szerint. (Lasd.: Eiitv. 16. § (2) bekezdése)
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Panaszt és kozérdekil bejelentést tehet az a személy is, aki az egészségiigyi intézményben
személyes tapasztalata, vagy annak tevékenységét figyelemmel kisérve szova tételre érdemes
anomaliat tapasztal.

< Hozzatartoz6: az élettars, az egyenesagbeli rokon hdazastarsa, a jegyes, a hazastars
egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett €lettarsa.

- Kozeli hozzatartoz6: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon, az
orokbefogadott, a mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha és a neveldsziilo,
a testvér.

- Kezeloorvos: 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 ellatds: a beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolodd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége;

= Egészségiigyi dolgozod: az orvos, a fogorvos, a gydgyszerész, az egyéb felséfoku egészségiigyi
szakképesitéssel rendelkezé személy, az egészségiigyi szakképesitéssel rendelkezd személy,
tovabba az egészségiigyi tevékenységben kozremiikodd egészségiigyi szakképesitéssel nem
rendelkezd személy;

Iv. A Szakrendeldbe érkez6 panasziigyek csoportositasa

A Szakrendel6 panasziigyintézését nagyban befolyasolja, hogy az adott panasz, milyen utvonalon

érkezett. Ezen ismérv alapjan a panasziigyek és elintézésiik az alabbiak szerint csoportosithatok:

1.1. Az egyes szervezeti egységeknél (szakrendeléseken, diagnosztikai osztalyokon, gazdasagi-
miiszaki teriilet osztalyain), tovabba a Szakrendeld Titkarsagan szoban eléadott panaszok.

1.2. Az irasban benyujtott panaszok.

1.3. A betegjogi képvisel6 altal kdzvetitett panaszok.

1.4. Felettes, feliigyeleti szervek, illetoleg hatdésagok (BFKH, Rend6rség stb.) megkeresései,
hivatalos eljarasai panasziigy kapcsan.

1.5. Igazsagiigyi szakért6i kamara megkeresései kozvetitoi eljaras kezdeményezése esetén.

1.6. A Szakrendel§ Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsaghoz érkez6 panaszok.

1.7. Ko6zérdeki bejelentések

Betegjogok korlatozott érvényre jutasanak jogszerii esetei:

A betegjogok érvényesitése nem korlatlan, azokat a Szakrendel6 a mindenkor érvényes jogszabalyok
megtartasa mellett, elére rogzitett protokollok szerint elégiti ki. Ezen szakmai-szervezési
eljarasrendek, valamennyi beteg érdekének figyelembevételével, az egészségiigyi ellatds minél
hatékonyabb biztositasat szolgdljadk; melyb6l természetszeriien kovetkezik, hogy esetenként
sérelmesek lehetnek egy-egy betegek szamara.

Ezen sérelmes helyzetek hatékonyabb rendezése, valamint a latszélag indokolt, valdjaban
megalapozatlan panaszok megel6zése érdekében, az egyes betegjogok vonatkozasaban rogzitjiik:

2.1. Nem mindsiill a megfeleld szintli egészségiigyi ellatdshoz vald jog (Eiitv. 6-9/A. §)
megsértésének, ha:

- a beteg egészségi allapota altal indokolt egészségiigyi ellatast nem korlatlanul, hanem csak
a Szakrendel6 miikédési rendjének, hazi rendjének megfeleléen veheti igénybe;

- abeteg orvost csak a Szakrendelé miikddési rendjének megfelelden valaszthat;

- ha a Szakrendeld nem képes a beteget az egészségi allapotanak megfelel6 mddon a
legrovidebb id6 alatt ellatni, feltéve, ha tdjékoztatja arrdl, hogy melyik egészségiigyi
szolgaltatonal lehetséges ez;

- kapacitasi korlatok esetén a betegnek varolistara helyezése, tdjékoztatva a beteget a
varakozas okarol, idtartamardl, valamint az esetleges kovetkezményekrol;

2.2. Nem mindsiil az emberi méltdsag tiszteletben tartasahoz valo jog (Eiitv. 10. §) megsértésének,
ha:
- a vizsgalatban részt vevd személyeken kiviil tancéllal mas személy(ek) is jelen lehet(nek),
és ez nem sérti a beteg méltosagat, de errdl a beteget tajékoztatni kell;
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2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

- az ember személyes szabadsagat kiilondsen indokolt esetekben, a sziikséges mértékben és a
feltétleniil sziikséges ideig a beteg allapota miatta korlatozni kell — példaul 6nmaga és/vagy
masok életét, testi épségét, egészségét veszélyezteti.

Nem min6siil a kapcsolattartasi jog (Eiitv. 11. §) megsértésének, ha:
- az ¢érintett személlyel vald kapcsolattartast jogszabéaly/hatésagi dontés korlatozza vagy
kizarja.

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

- masok testi épségének, egészségének védelmei miatt a Szakrendel elhagyasa korlatozasra
keriil. Ilyen specialis helyzet all el6 a tbc-s betegek esetében, de a betegségnek csupan abban
a fazisaban, amikor a fert6zés veszélye fennall;

- a ,sajat feleldsségre torténd tavozas joga” nem illeti meg azt az egyébként cselekvoképes
beteget, akinek az elmedllapotaban bizonyithatdéan akut zavar 1ép fel. Ilyen esetekben a
mozgasszabadsdg atmenetileg korlatozhat6. Ez nem csupan a beteg komyezetének a
védelme miatt sziitkséges, hanem a sajat érdeke is ezt kivanja meg.

Nem min0siil a tdjékoztatashoz vald jog (Eiitv. 13-14. §) megsértésének, ha:

- a beteget nem tajékoztattdk az egyészségiigyi beavatkozas, kezelés soran esetlegesen,
véletlenszeriien eloforduld kockazat lehetdségeirdl, amelyek nem tartoznak a jellemzo,
viszonylag nagy gyakorisaggal egyiitt jaré sz6vodmények korébe.

Nem mindsiil az 6nrendelkezéshez €s az ellatas visszautasitasahoz vald jog (Eiitv. 15-23. §)

megsértésének, ha:

- kiskoru esetén a haziorvosi, hazi gyermekorvosi és a védonoi egészségiigyi szolgaltatas nem
utasithatd vissza;

- korlatozottan cselekvOképes vagy cselekvOképtelen személy esetén, amennyiben az
adott ellatas elmaradasa sulyos vagy maradandd karosodast okozna,

- nem utasithatd vissza az egészségiigyi ellatas, ha ezzel masok élete vagy testi épsége lenne
veszélyeztetve, illetve az életfenntarto vagy €letmentd beavatkozas, ha a beteg varandods és
elore lathatéan képes a gyermek kihordasara;

- abetegabeavatkozas elvégzéséhez valo beleegyezését barmikor visszavonhatja, ha azonban
nem volt kell6 alapja ahhoz, hogy az ellatast visszautasitsa, és ezzel esetlegesen kart okoz,
ugy az ebbdl eredod kart koteles megtériteni;

- életfenntartd vagy életmentd beavatkozas csak olyan sulyos betegség esetén utasithatd
vissza, amely az orvostudomany mindenkori allasa szerint rovid idén beliil, megfeleld
egészségiigyi ellatas mellett is, halalhoz vezet (gydgyithatatlan). Ilyen esetekben a tovabbi
jogszabalyi el6irasok, eljarasrendek szerint kételezo eljami.

- belsoleges beavatkozas kiterjesztésének esetei kovetkeznek be:

A beavatkozasok, amelyek nem voltak elére lathatéak — az erre iranyuld beleegyezés
hianyaban a beavatkozas kiterjesztése csak akkor végezhetd el, ha azt siirgds sziikség
indokolja, vagy ennek elmaraddsa a beteg szamara aranytalanul stlyos terhet jelentene
(példaul a beteg gyomrabdl egy, a tervezettnél nagyobb teriiletet kell eltavolitani).

A beavatkozasok, amelyek a beteg valamely szervének vagy testrészének elvesztéséhez
vagy funkciéjanak teljes kieséséhez vezetnek — a beavatkozas kiterjesztése —az abba torténd
beleegyezés hianyaban — csak kozvetlen életveszély fennallasa esetén, vagy ha ennek
elmaradasa a beteg szamara aranytalanul stlyos terhet jelentene.

Nem mindsiil az egészségligyi dokumentacid megismerésének joga (Eiitv. 24. §)

megsértésének, ha:

- azolyan adatszolgaltatds, amely a SzakrendelOre aranytalan tobblet terhet r6 — fénymasolas,
nyomtatas, hordozhaté adatrégzitére masolds, irasos orvosi vélemény készitése —, annak
koltségeit a betegnek kell megfizetnie;

- abeteg a dokumentacidban szerepl6 adatok megismerésének lehet6ségét meghatalmazottja
ujan csak akkor gyakorolhatja, ha a meghatalmazas teljes bizonyitd erejii maganokiratba
és/vagy kozokirata keriilt rogzitésre, valamint abbdl legalabb egy eredeti példany a
Szakrendel6 részére id6ben és szabalyos mddon atadasra keriilt.

Nem mindsiil az orvosi titoktartashoz valo jog (Eiitv. 25. §) megsértésének, ha:
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a beteg kifejezett hozzajarulasat adta az orvosi titoknak mindsiilli informacidk egy vagy t6bb
konkrét célbdl torténd kezeléséhez;

az orvosi titoknak mindsiilii informacié a Szakrendel6 és/vagy a beteg szocialis biztonsagot
és szocidlis védelmet szabalyozd jogi eldirasokbol fakadd kotelezettségei teljesitése és
konkrét jogai gyakorlasa érdekében sziikséges;

az adatkezelés a beteg vagy mas természetes személy 1étfontossagu érdekeinek védelméhez
sziikséges, feltéve, hogy a beteg fizikai vagy jogi cselekvoképtelensége folytan nem képes
a hozzajarulasat megadni;

az orvosi titoknak mindsiilli informacio kezelése jogi igények eloterjesztéséhez,
érvényesitéséhez, illetve védelméhez sziikséges, vagy amikor a birésagok
igazsagszolgaltatasi feladatkoritkkben jamak el (példaul kémyezettanulmany keretében
kiadott egészségiigyi dokumentacid);

az orvosi titoknak mindsiilii informacio kezelése jelentds kézérdek miatt sziikséges, unios
jog vagy tagallamijog alapjan, amely ardnyos az elémi kivant céllal (példdul jarvanyadatok,
-informaciok gylijtése érdekében);

az orvosi titoknak mindsiilli informacié kezelésére megel6z0 egészségiigyi vagy
munkahelyi egészségiigyi célokbdl, a munkavallalé munkavégzési képességének felmérése,
orvosi diagnozis felallitisa, egészségiigyi vagy szocialis ellatis vagy kezelés nyujtasa,
illetve egészségiigyi vagy szocialis rendszerek és szolgaltatisok iranyitdsa érdekében
sziikséges, unios vagy tagallami jog alapjan keriil sor;

az orvosi titoknak mindsiilli informacié kezelésére a népegészségiigy teriiletét érintd olyan
kozérdekbol sziikséges, mint a hatarokon at terjedd sulyos egészségligyi veszélyekkel
szembeni védelem vagy az egészségiigyi ellatas, a gydgyszerek és az orvostechnikai
eszk6z0k magas szinvonalanak és biztonsaganak a biztositasa érdekében keriil sor;

az orvosi titoknak mindsiilli informacié kezelésére kozérdekli archivalas céljabol,
tudomanyos €s torténelmi kutatasi célbol vagy statisztikai célbdl sziikséges olyan unids vagy
tagallami jog alapjan keriil sor.

A betegek kotelezettségei:

A betegeknek nem csak jogaik vannak, de a biztonsagos gydgyellatas fontos feltételeként a betegeket

kotelezettségek is terhelik. Ezen kotelezettségek teljesitésének elmaradadsa adott esetben az ellatas

korlatozasat, megtagadasat is maga utan vonhatja. Tekintettel arra, hogy szdmos esetben ezen

kotelezettségek elmulasztasa, megtagadasa vezet vitas helyzetekhez, utobbiak hatékonyabb rendezése,

valamint a latszolag indokolt, valgjaban megalapozatlan panaszok megel6zése érdekében, a betegeket

terhel6 kotelezettségek, elvarasok jogok vonatkozasaban rogzitjiik:

3.1. A beteg az egészségligyi szolgaltatds igénybevételekor koteles tiszteletben tartani az erre
vonatkoz6 jogszabalyokat és a Szakrendel6é miik6dési rendjeit, hazi rendjét.

3.2. A beteg — amennyiben ezt egészségi allapota lehetdvé teszi — koteles az ellatasaban
kozrem(kodd egészségiigyi dolgozokkal képességei és ismeretei szerint az alabbiak szerint
egyiittmiikodni:

Téajékoztatni mindarrél, ami sziikséges a korisme megallapitasahoz, a megfeleld kezelési
terv elkészitéséhez és a beavatkozasok elvégzéséhez, igy kiilonGsen minden korabbi
betegségérol, gyogykezelésérol, gyogyszer vagy gydgyhatdsi készitmény szedésérol,
egészségkarosito kockazati tényezdirdl.

Téajékoztatni— sajat betegségével sszefliggésben — mindarrol, ami masok életét vagy testi
épségét veszélyeztetheti, igy kiilonosen a fert6z6 betegségekrol és a foglalkozas végzését
kizar6é megbetegedésekrol és allapotokrol.

Az egészségiigyért felelds miniszter rendeletében foglalt fert6zo betegségek esetén
megnevezni azon személyeket, akikt6l a fert6z0 betegséget megkaphatta, illetve akiket
megfertdzhetett.

Téajékoztatni minden, az egészségiigyi ellatast érintd, altala korabban tett jognyilatkozatardl.
A gybgykezelésével kapcsolatban téliik kapott rendelkezéseket betartani.

A Szakrendel6 hazirendjét betartani.

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

Jogszabalyban el6irt személyes adatait hitelt érdemlden igazolni.

3.3. A beteg és hozzatartozoi jogaik gyakorlasa soran fokozottan kotelesek tiszteletben tartani
masok jogait:
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- A beteg és hozzatartozoi jogainak gyakorlasa még érintdlegesen sem sértheti az
egészségiigyi dolgozoknak, valamint a betegtarsaknak a térvényben foglalt jogait.

- A betegjogok gyakorlasanak modjat —a vonatkozd jogszabalyi keretek kozott, ideértve a
leletkiadas rendjét is — a Szakrendeld miikodési rendje, hazirendje szabalyozza.

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

- Aki kozfeladatot ellito személy ellen erdszakot kovet el, 1-8 évig terjedd
szabadsagvesztéssel biintetendd;

- AKki olyan kihivoan kozosségellenes, erdszakos magatartast tanusit, amely alkalmas
arra, hogy masokban megbotrankozast vagy riadalmat keltsen, vétség miatt 2 évig
terjedd szabadsagvesztéssel biintetendd.

Erdszakos magatartasnak minésiil kiilon6sen — de nem kizardlagosan —, a tettlegesség,
a betegektol elzart helyiségekbe torténé engedély nélkiili behatolas és/vagy a kirivéan
tiszteletlen beszédmod, -hangszin hasznalata is.

A karomkodas, kiabalas, csapkodas, a berendezési targyak rongilasa (0sszetorése,
dobalasa) olyan cselekmények, amelyek erdszakos magatartasnak minésiilnek.

- Akivalakirdl mas el6tt a becsiilet csorbitasara alkalmas tényt allit, hiresztel, vagy ilyen
tényre kozvetleniil utalé kifejezést hasznal, vétség miatt 1 évig terjedd
szabadsagvesztéssel biintetendd.

Utobbi esetekben a panaszfelvétel az eset jegyzokonyvezése — 3. szamu melléklet szerinti
minta alapjan — mellett megtagadhaté, valamint a Szakrendel6 fenntartja jogit arra is,
hogy az érintett személlyel szemben a jogsértés megsziintetése érdekében valamennyi
sziikséges és aranyos intézkedést megtegye, vele szemben polgari és/vagy biintetéjogi
igényt érvényesitsen. Mindez a gyakorlatban az is jelenti, hogy a Szakrendel6 és/vagy
birmely dolgozdja sérelmére elkovetett szabalysértés, biincselekmény esetén a
Szakrendel6 jogasza, iigyvezet6i meghatalmazas birtokiaban feljelentést tesz és
inditvanyozza az elkovet6(k) szabalysértési-biintetdjogi felelésségre vonasat az illetékes
biiniild6z6 szerveknél, hat6sagoknal.

A panaszok csoportositdsa:

A Szakrendel6 alapvetése, hogy a panaszokat, lehetdség szerint helyben és azonnal, {losleges
adminisztracios terhek csokkentésével keniljenek rendezésre. Ezen cél megvaldsulasat nagyban
befolyasolja, hogy az adott visszajelzés, panasz az egészségiigyi ellatdis mely szakaszahoz
kapcsolodik; ezért a Szakrendeld panasziigyintézése az alabbi panasziigycsoportok szerint is
jelent6sen eltéré megkozelitéseket alkalmaz:

4.1.

Betegfelvételi szakaszhoz — Hozzaféréshez kapcsolédd panasziigyek (tovabbiakban:
,.Betegfelvételi Ugyek”)

Alapvetés: Betegfelvétel a beteg személyes és egészségiigyi adatainak felvétele. A betegfelvétel
lehet tervezett, spontan vagy siirgds. A sulyos, vagy kritikus allapotban 1évo beteg ellatasa
elsddleges és eldzetes adminisztraciohoz nem kotott. A tobbi beteg felvételén altalanossagban
a személyes adatok felvételét, a felvételre vald jogosultsag ellenérzését, valamint a megfeleld
ellatasra torténé elojegyzés-utbaigazitas folyamatat értjiik.

A Szakrendel6 betegfelvételének eljarasrendjét részletesen a Szakrendeld honlapja
(https://www.ujpestiszakrendelo.hu/altalanos-in formmaciok/) a Hazirendje
(https://www.ujpestiszakrendelo.hu/doc/Ujpesti Egészségkozpont.pdf) rogziti. Ezek mellett a
Szakrendel6 recepcids munkatarsai adhatnak felvilagositast.

8 /19 oldal



4.2,

4.3.

A Betegfelvételi Ugyekben kiemelt jelentdsége van a szébeliségnek és a panaszos megfeleld
tajékoztatasanak. Mindez a gyakorlatban, az adott helyzett6l, a beteg személyi koriilményeitol
fliggden igen heterogén lehet;

Betegiit szervezéshez kapcsol6dé panasziigyek (tovabbiakban: ,, Betegiit Szervezési Ugyek”)

Alapvetés: A betegtt (patient path) az az ut, amit a beteg végigjar az egészségiigyi ellatas soran.
(Ez altalaban a haziorvosnal kezdddik, €s onnantdl kezdve a beutalasi rendet koveti.)

A finansziroz6 vagy a tulajdonos altal kialakitott ellatds-szervezési megoldds, amely
meghatarozza, hogy egyes betegségek esetén a beteg milyen lancolaton keresztiil (pl.: haziorvos
— szakambulancia — centrum, vagy haziorvos — teriileti kérhaz) mely szolgaltatoknal veheti
igénybe az ellatast. Ugyanakkor az ellatas-szervezd a beteglit szervezéssel garantalja is az
ellatottaknak az igy kialakitott szolgaltatas-rendszer igénybevehetOségét.

Egészségligyi szolgaltato szervezeten beliil a diagnosztikus és terapias egységek folyamatainak
egymasutanisagat jelenti, amelyeket a betegnek kdvetnie kell ellatdsa soran. Az iranyitott
betegut az iranyitott betegellatas (managed care) eszkdzrendszere, melynek lényege, hogy a
beteg az ellatasahoz sziikséges ellatasi szinten és megfeleld szakembemél kapja meg a kezelést.

A Betegiit Szervezési Ugyek specidlis jellegébdl, a betegnek a megfeleld ellatishoz,
rendelkezésre all6 szakemberekhez valé hatékony hozzaférése, a megfeleld diagndzis
felallitasahoz és sziikséges kezelések lefolytatasa céljabol, valamint figyelemmel az elérhet6
kapacitasok-er6forrasok minél hatékonyabb, minél tobb beteg ellatasat biztositd
felhasznalasara, a szigoru betegiranyitas alapelve és gyakorlata iitkozhet a betegek valasztasi
szabadsagaval, ezért ekorben a panasziigyek kivizsgalasa, a gyors, helyben torténd rendezés
mellett, elsddlegesen a szakszert ellatasra fokuszal.

A Betegfelvételi Ugyekben kiemelt jelentdsége van a szébeliségnek és a panaszos megfeleld
tajékoztatasanak, gyors eldjegyzésének, beutaldsanak a megfeleld ellatasra; melyek
elengedhetetlen eldfeltétele a beteg megfeleld kozre-, €s egyiittmiikddése, €s a szakszemélyzet
ezt elosegitd higgadt segitségnyujtasa. Mindez a gyakorlatban, az adott helyzett6l, a beteg
személyi koriilményeit6l fliggden igen heterogén lehet.

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

Alapvetés: A betegek kezelésében ugyan tovabbra is az orvos jatssza a dontd szerepet, de az
orvos és a beteg kozti személyes kapcsolat fogalmanak is be kell épiilnie a rendszer
mikodésébe, az egészségiigyi, az orvosi €s a szocialis szféra minden dolgozojat beleértve.

A beteg bizalommal fordul az egészségiigyi szakemberekhez, ezért az orvosnak €s az apoloknak
oda kell figyelniiik a viselkedésére, és eszerint kell szolniuk hozza, eszerint kell kezelniiik és a
kezelést megmagyarazniuk. A kommunikdcioban a meghallgatasnak, a beszédnek és az
apolasnak is egyforman szerepe van. Ez alapozza meg a betegség lekiizdéséhez sziikséges
kétoldalu tiszteletre és kdzremiikodésre €piil6 stabil viszonyt.

A gydgyitd-szocialis személyzetnek a paciens mellett tanacsadoi szerepe is van, a beteget
gyogyitja, tdjékoztatja és tamogatja. A gydgyitasi stratégiat a tiinetek és a pacienssel kiépitett
kapcsolat alapjan dolgozza ki. Ezért joggal kovetelhetd meg az egészségiigyi szakemberektdl,
hogy személyes odafigyeléssel foglalkozzanak a kozremiikodo pacienssel, hiszen ennek alapjan
lehet javaslatot tenni a mind technikai, mind lelki értelemben legmegfelelobb gyogykezelésre.

A betegséggel — és a jobb gydgykezelésért — vivott harc kimenetele nagyban fligg a beteg és az
egészségligyi dolgozd kozottikapesolattol: ez a gyogyito és a beteg szamara egyforman fontos
tét. Mindez bizonyos kozvetitd tereket is feltételez, amelyekben figyelembe vehetok a
tarsadalmi kotottségek (szakmai élet, pénziigyi kényszerek, a jogok elismertetése stb.),
valamint az érzelmi és maganéleti kihivasok. Ebben az Gsszefliggésben a hozzatartozok és a
betegszervezetek helye alapvet6 jelentdségii.

Az Orvos-Beteg Ugyek specialis jellegébol, a beteg és a kezeld orvos, team kozotti
kapcsolatabdl, az érintettek kiilonb6z0 személyes allaspontjabdl, valamint a kezelés
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vonatkozasaban eltér6 jog- és felelosségkorokre, az ellatast végzokkel szemben fennalld
fokozott szakmai elvarasokra tekintettel a Szakrendeld panaszkezelése a vonatkozo tényallasok
teljeskorli feltardsara, atfogd vizsgalatara, valamennyi érintett minél szélesebb korii
bevonasara, valamint az ellatasbiztonsag szakmaisaganak fenntartasara-fejlesztésére fokuszal.
Az Orvos-Beteg Ugyek panasziigyek esetében a Szakrendeld fészabalyként az irasbeli
panasziigyvitelt kdveti, valamennyi tényallasi elem teljeskorl rogzitésével és vizsgalataval, a
szakszer( ellatdsra, a szakmai felelosségi szintekre fokuszdlva. Az irdsbeli panaszkezelést6l
csak kivételesen, a panasz gyors, tovabbi vizsgalatot nem igényl6é és a panaszos szdmara
megnyugtatd lezarasaként értékelhetd rendezése esetében lehet eltekinteni.

V. Bejelentési médok, elérhetéségek

Szobeli panasz:

- Személyesen: a Szakrendel0 titkarsagan nyitvatartasi idében

- Telefonon: a Szakrendeld titkarsagon keresztiil (+36 1/369-4777/1695)

A Szakrendeld kizardlagos jogkorébe tartozik a szdbeli panasz felvételét lebonyolitd személy
kijelolése. A kijelolt személy helyett mas dolgozd, kiilondsen vezetd személyes-telefonos
kozremiikddése nem kérhetd. Amennyiben a kijelolt személyt a beteg, panaszos nem fogadja el, és
irasbeli panasztételre sem kerill sor, ugy az a panasz visszavonasanak minésiil. Erre a beteget,
panaszost szoban is figyelmeztetni kell.

frasbeli panasz:

= Személyesen a Szakrendel6 titkarsagan nyitvatartasi idoben

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

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

= Betegjogi képviselon keresztiil, akinek az elérhetdsége a betegiranyito ablaknal, az Igazgatosag
bejaratanal és a honlapon az alabbi linkre kattintva talalhato:
https:/www .ujpestiszakrendelo.hu/kozerdeku-adatok/

A beteg eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a beteg meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejlii maganokiratba kell foglalni.

VI A panasz rogzitése, kivizsgalasa, valaszadas

A panasz kivizsgaldsa az Gsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével, illetve a IV. fejezetben
foglalt egyes iigycsoportoktdl fliggden eltéréd modokon torténik. A panaszra adott indokolassal ellatott
valaszt a panasz beérkezését kovetOen a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések szerint eloirt
hatarid6kon beliil kiildjiikk meg. Abban az esetben, ha a kivizsgalds csak a meghatarozott hataridon
tulmenden kivitelezhetd, akkor a Szakrendelo értesiti a beteget a hatarid6 tullépés okardl és a varhato
1j idépontrol.

A széban eléadott panaszok:

2.1. A szdbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalmaval. A beteg, a

hozzatartozo vagy mas személy altal szoban tett panasz esetén, a Szakrendeld panaszfelvételre
kijelolt dolgozdja tajékoztatja a panaszost, hogy jelen Szabélyzat értelmében szdbeli
panaszkivizsgalasra kizarélag a Betegfelvételi Ugyek és a Betegit Szervezési Ugyek
targykorében tett panaszok esetében keriilhet sor; minden mas esetben a Szakrendel csak az
irasban el6terjesztett panaszokat vizsgalja ki.
Ha nem lehet kétség nélkiil kizami, hogy az adott panasz Orvos-Beteg Ugynek minésiil-e, ezen
ok megjeldlése mellett a szobeli panaszfelvételt azzal a felhivassal kell megszakitani, hogy a
beteg, panaszos panasztételét irasban tegye meg, amelyet a Szakrendel6 a vonatkozd eljaras
rend szerint fog kivizsgélni és megvalaszolni.

2.2. A Betegfelvételi Ugyek és a Betegiit Szervezési Ugyek targykorében tett szébeli — ideértve a
személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja a Szakrendeld, és lehetoség
szerint helyben orvosolja. Eredményes panaszkezelés esetében a panasztételt, az érintett
szervezeti egységet, a rendezés idOpontjat és tényét rogzitd feljegyzésen kivil, a
panaszkezelésrél dokumentacié nem késziil. Orvos-Beteg Ugyekben kizardlag olyan szébeli
panasz vizsgalhato ki, amelynek tartalma egyértelmiien kizarja a szakmai hiba, -mulasztas
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2.3.

lehetoségét, kar-és/vagy sérelemdij (nemvagyoni kartérités) igényét, valamint nem érint
szervezési-hataskori kérdéseket sem.

Amennyiben a panasz helyben nem megoldhaté vagy a beteg a szobeli panasz kezelésével nem
ért egyet, a beteg a ,,Nem egészségiigyi/Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panaszbejelentd
lap” (lasd. 1. és 2. sz. melléklet) nevli nyomtatvanyon rogziti a panasz adatait. A Szakrendeld
titkarsagan dolgozd személy atveszi kivizsgalas céljabol és az iktatott példanybdl egy masolatot
ad a betegnek.

Az irasban benyiijtott 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.

Panasz/javaslat leadasa lehetséges személyesen, postan, honlapon, betegjogi képviseldn
keresztiil, valamint e-mail utjan. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegend6 informaciot
a panasz érdemi kivizsgalasahoz, ebben az esetben az erre kijel6lt személy felveszi a beteggel
a kapcsolatot a hianyzo6 adatok pétlasa érdekében.

Barmilyen beadvany, irat panaszként torténd befogadasanak érvényességi elofeltétele, hogy
tartalmabol kétséget kizdrdéan megallapithato legyen, milyen egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, tovabba, hogy elintézése nem tartozik mas - igy kiillondsen birdsagi,
kozigazgatasi - eljaras hatalya ala.

Amennyiben a benyujtott panasz nem olvashato, tagolasa, tartalma nem-, vagy csak ardnytalan
munkaraforditassal értelmezhetd, a Szakrendel6 fenntartja jogat arra, hogy a panaszost harminc
(30) napos jogvesztd hatarid6 biztositasa mellett, felhivja panaszanak ujboli eléterjesztésére a
jelen Szabalyzat mellékleteinek megfelel6-, és olvashatd (lehetdség szerint nyomtatott betilikkel
torténd kitoltése altal. A felhivasnak maradéktalanul megfeleld, jbol eldterjesztett panaszt
esetében a panaszrendezés hatarideje ujbol elkezdddik.

A szervezeti egységhez kozvetleniil érkez6 irasbeli panaszt az egység vezetdje haladéktalanul,
egy (1) munkanapon beliil tovabbitja a Szakmai Titkarsagra.

A Szakmai Tiktarsag a panasz iktatisat megel6zOen kisérletet tesz arra, hogy a panaszossal
szoban (személyesen, telefonon vagy mas rendelkezésre allo szdbeli kommunikacids
csatornan) egyeztessen: tdjékoztassa jogairdl, lehetdségeir6l, valamint az egyszeriibb
megitélésii és/vagy korabban mar rendezett kérdéskor(Gke)t érintd panasziigyek
vonatkozasaban felvilagositsa a panaszost a Szakrendelé allaspontjarol, gyakorlatardl,
eljarasardl, megoldasi javaslatarol. Az irasbeli kivizsgalas, és értesités melldzheto, ha a panasz
vagy a kozérdekll bejelentés elintézésérdl a panaszost vagy kozérdekil bejelentét szoban
tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

A Szakmai Titkarsag a panaszt iktatja és érkeztetd szammal ellatja. A panasz iktatdsa a
Szakrendeld Titkarsagan iktatokonyvben és elektronikusan, logikailag elkiilonitve a
M:/Titkarsag/Panaszok mappaban torténik.

A Szakmai Titkarsag vezetdje a panaszt két (2) munkanapon beliil az illetékes vezet6hoz
szignalja, megkiildve részére az iligyben addig keletkezett valamennyi iratot. A panasz
kivizsgalasaban illetékes vezetd a panasz jellegébdl addddan kiilonbozd lehet (foigazgato,
orvosigazgato, apolasi igazgato, fejlesztési igazgato, gazdasagi igazgatd). Az orvosigazgato a
Szervezeti és Miikodési Szabalyzat alapjan a féigazgato intézkedése szerint kdzremiikodik a
betegek/ellatottak altal bejelentett panaszok kivizsgaldsaban, kapcsolatot tart a betegjogi
képvisel6vel.

Ha a panasz a kivizsgalasra koteles szervezeti egység vezetoje ellen iranyul, a panaszt kozvetlen
feletettese vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetdje vizsgalja ki.
Foigazgatd elleni panasz esetén a Szakmai Titkarsag haladéktalanul felhivja a Szakrendel6
igazgatoit, hogy maguk koziil vizsgaldbiztost jeloljenek ki a panasz vizsgalatara.

A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitdl az iligy elfogulatlan
elintézése nem varhatd. Az érintett ligyintéz6 a kdzvetlen felettesét haladéktalanul tajékoztatni
koteles, ha az ligyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes teljesitéséért
fegyelmi és anyagi felelosséggel tartozik.

Az illetékes vezetd vagy vizsgalobiztos (tovabbiakban: ,,igyintézd™) az érintett személyek
meghallgatdsit és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre allo iratok (pl.
betegdokumentacid) attanulmanyozasat kovetden, legfeljebb tiz (10) munkanapon beliil irasbeli
jelentést készit a panaszos ligy koriilményeir6l.

ligyintéz6 atadja a Szakmai Titkarsagnak, amely az iratokat esetleges alaki és tartalmi hibak
szempontjabol megvizsgalja és elokésziti a panaszosnak kiildend6 valaszt. A valasz tervezetét
legkésobb tiz (10) munkanapon beliil atadja az ligyintéz6nek.
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3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

Az ligyintéz0 sziikség esetén tovabbi egyeztetéseket folytat a Szakmai Titkarsaggal és/vagy
tovabbi érintettekkel annak érdekében, hogy legkésObb a panasz beérkezésétdl szamitott
harmincadik (30.) munkanapon az el6késztett valasz megkiildhetd legyen a panaszos részére.
Az ligyintéz6 altal véglegesitett valaszt a Szakmai Titkarsag legkésobb a panasz beérkezésétol
szamitott harmincadik (30.) munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett
személyek részére. Amennyiben a bejelentd elektronikus elérhet6sége, e-mailcime ismert, a
Szakrendel6 valaszadasa foszabalyként elektronikusan torténik — a kézbesités napja ellenkez6
bizonyitasaig a kiildés napja —. Minden maés esetben postai uton keriil megkiildésre a valasz.
Azoknal a panaszoknal, ahol a beteggel szobeli (személyes vagy telefonos) egyeztetés torténik
a panasz megvalaszolasakor, feljegyzés késziil a beszélgetésrol.
Amennyiben az ligy tisztizasa hosszabb id6t igényel és a véalasz a panasz beérkezésétol
szamitott harminc (30) munkanapon beliil nem postazhatd, ugy a bejelentének — tiirelmét kérve
—errdl elozetes értesitést kell kiildeni.
Amennyiben a panaszos a Szakrendel6 valaszat elutasitd, visszautasitd levelet kiild, annak
megvalaszolasat a Szakmai Titkarsag a Szakrendel6 jogaszanak bevonasaval koteles teljesiteni.
A panaszjog gyakorlasa nem érinti a panaszos, a beteg azon jogat, hogy a panasz kivizsgalasa
érdekében mas szervekhez forduljon. Erre akoriilményre a valaszlevélben a panaszos figyelmét
fel kell hivni.
A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc (30) napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos, panaszjoganak megsértésére
tekintettel 6nallé jogcimen, az alabbi szervekhez is fordulhat:
— Betegjogi képviseld
(https//www.ujpestiszakrendeto.hwkozerdeku-adatok/)
— Ujpest Onkormanyzata - Népjoléti Alpolgarmesteri Kabinet
(hitp://www.ujpest.hu/hrvatal iroda/102/153)
— Emberi Eréforrasok 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 az Mt. és a Kjt. szerinti felelosségre vonas, illetve az Eiitv. szerinti etikai
eljaras kezdeményezésérol;
— ha a panasz kapcsan bilincselekmény vagy szabalysértés gyanuja meriil fel — az eljarasra
illetékes hatosag értesitésérol.

Névtelen panasztétel

4.1. A név és/vagy alairas nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan az illetékes iigyintézo
belatdsa szerint foglalkozik. Névtelen panasznak minésiil az elektronikus levélben tett,
ismeretlen e-mail cimroél érkez6 panasz is.

4.2. Az illetékes iigyintéz0 elrendeli a panasz kivizsgalasat, amennyiben az blincselekmény vagy
szabalysértés gyanujat veti fel, illetdleg, ha az stilyos szabalytalansagot érint. Minden mas
esetben a névtelen panasz kivizsgalasa megtagadhat6, mell6zheto.

4.3. Az eljarasra egyebekben a 3. pontban foglaltak értelemszeriien iranyadoak.

A betegjogi képviselo

5.1. A betegjogi képvisel0 ellatja a betegek térvényben meghatarozott jogainak védelmét, és segiti
Oket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.

5.2. A betegjogi képvisel6 neve, elérhetosége, a fogado orak helye és ideje valamennyi betegellato
egységben kifliggesztésre keriil.

5.3.  Abetegjogiképviseldn keresztiil érkez6 panaszok intézése szintén a 3. pontban foglaltak szerint
torténik, azzal az eltéréssel, hogy a 3. pont szerinti hataridék szamitasanal munkanap helyett
naptari nap értendo. A kivizsgalas eredményérol a betegjogi képvisel6t is tajékoztatni kell.

5.4. Azilletékes ligyintéz0 a betegjogi képvisel6tdl érkezo:

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

— a Szakrendeld miikddésével kapcsolatos észrevételre tizenét (15) napon beliil érdemben
valaszol,
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— a szolgaltatast igénybe vevOvel kapcsolatos dokumentdcid megtekintésére, illetve a
dokumentaciérél valé6 masolat készitésére vonatkoz6 megkeresést, amennyiben a
dokumentacid helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 6t (5) munkanapon beliil
teljesiti.

Felettes, feliigyeleti szervek, hat6sagok megkeresései

6.1. A feliigyeleti szervek, illetdleg hatdsagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan az 3.
pontban irt eljaras értelemszerilien alkalmazando.

6.2. A panaszkivizsgalas eredményér6l az illetékes iligyintézd irasban tajékoztatni koteles a
megkereso szervet is.

Egészségiigyi kozvetitoi eljaras

7.1. A kozvetitoi eljaras célja a Szakrendeld és a beteg kozott a szolgaltatds nyujtasaval
Osszefliggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel torténd rendezésének eldsegitése,
a felek jogainak gyors és hatékony érvényesitése.

7.2. Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét a Szakrendelo székhelyéhez legk6zelebb eso teriileti
igazsagiigyi szakértoi kamaranal (a tovabbiakban: ,,Kamara”) terjesztheti elo.

A Szakrendel6 esetében illetékes Kamara:
Budapesti Igazsagiigyi Szakért6i Kamara
Kozponti iroda: 1068 Budapest, Benczir utca 47.
Elektronikus levélcim: titkarsag@miszk.hu
Telefonszam: +36-1/898-0335

7.3. A kérelmet a Kamara kiildi meg a Szakrendel6nek a kézhezvételt kévetd tizenot (15) napon
beliil.

7.4. A Szakrendel6 a kérelem kézhezvételét kovetd tizen6t (15) napon belill nyilatkozik arrdl,
hozzajarul-e a kozvetitdi eljaras lefolytatdsahoz. A dontést a Féigazgatd hozza meg, el6zetesen
egyeztetve a panaszban érintett személyekkel, az illetékes vezetdkkel, valamint a Szakrendel6
egészségiigyi felel0sségbiztositasat nyujtd biztositdval (a tovabbiakban: ,,Biztosit6”). A dontés
irasba foglaldsaban a Szakrendeld jogisza miikodik kozre.

7.5. Az eljarasra egyébirant az egészségiigyi kozvetit6i eljarasrol szolo 2000. évi CXVI. térvény
rendelkezései az iranyaddak.

A Szakrendel6 Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsaganak eljarasa

8.1. A Szakrendel0 Etikai és Intézményi Kutatasetikai Bizottsagahoz érkezett panaszok intézése az
adott bizottsag iigyrendjében foglaltak szerint torténik. A Szakrendeld Etikai és Intézményi
Kutatasetikai Bizottsdganak munkajat a Szakrendeld tdimogatja jogi szakértelemmel.

8.2. A bizottsag eljarasanak lezarasat kovetOen a bizottsag titkara feljegyzést kiild a Foigazgato
részére. A feljegyzés tartalmazza a bizottsag dontését is.

Kartéritési igényt is tartalmazé panaszok
9.1. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy erre egyértelmii

rrrrr

jogosnak értékeli, gy a Foigazgaté haladéktalanul megkiild a Biztositonak. Ugyancsak
tovabbitasra keriil a Biztosito felé az 3. pont szerinti bels6 vizsgalat eredménye.

9.2. A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténd
hozzajarulasat vélelmezni kell. E vélelem bizonytalansaga, hidnya esetében a Szakrendel6 a
GDPR 6. Cikk (1) bekezdés c) d) illetve ) tovabba a GDPR 9. Cikk (2) bekezdés c) f) és h)
pontjai szerint fennallé adatkezelési jogalapoknak megfelelden €s erejéig koteles eljami.

9.3. A karigény elutasitisa esetén a panasz megvalaszolasa a 3. pontban foglalt eljards szerint
torténik.

9.4. Amennyiben a bels6 vizsgalat eredménye alapjan a Foigazgato — a Gazdasagi igazgatoval és a
Biztositdval tortént egyeztetést kovetden — ugy dont, hogy a karigénynek helyt ad,
haladéktalanul értesiti a panaszost arrdl, hogy tligyében a Biztositd lesz jogosult a peren kiviili
egyezség feltételeinek targyalasara. A peren kiviili egyezségrol késziilt megallapodast a
Szakrendel6 jogasza véleményezi. A peren kiviili egyezség megkotésére a Foigazgato jogosult,
a Gazdasagi igazgato ellenjegyzése mellett.
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10.

Kozérdekii be jelentések

10.1. A kozérdekil bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozGsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

10.2. A kozérdekil bejelentést az e szabalyzatban foglaltak szerint, a panaszokrdl és a kozérdekil
bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. torvényben foglaltakkal 6sszhangban kell kivizsgalni.

10.3. A bejelentdt nem érheti hatrany a kozérdekl bejelentés megtétele miatt. Ha azonban
nyilvanvaldova valik, hogy a kdzérdeki bejelentd rosszhiszemiien, dontd jelentdségii valdtlan
informaciét kozolt és
— ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, személyes

adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

— alappal valdsziniisithet6, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasarajogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

10.4. A kozérdekil bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — a beérkezésétdl szamitott
harminc (30) napon beliil kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat eldrelathatolag
harminc (30) napnal hosszabb ideig tart, errél a kdzérdekll bejelentét — az elintézés varhato
idépontjanak és az eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével — tajékoztatni
kell.

10.5. A vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti, gazdasagi vagy
egyéb titoknak mindsiil6 adat kivételével — a megtett intézkedésrol vagy annak mell6zésérol —
az indokok megjelolésével — a kozérdekii bejelentdt haladéktalanul értesiti kell.

10.6. Az irasbeli értesités melld6zhetd, ha a kozérdeki bejelentés elintézésérdl a kozérdekii bejelentdt
szOban tajékoztattdk, aki a tdjékoztatast tudomasul vette. A korabbival azonos tartalmi,
ugyanazon kozérdekii bejelento 4ltal tett ismételt kozérdekii bejelentés vizsgalata mell6zheto.
Az azonosithatatlan személy altal tett kozérdekii bejelentés vizsgalatat a Szakrendel6 mellozi.

10.7. A kozérdekl bejelentd személyes adatai csak a kozérdeki bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak
kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a kozérdekil bejelentd
egyértelmiien hozzajarult. A kozérdekil bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa
nélkiil nem hozhatdéak nyilvanossagra.

10.8. A kozérdekt bejelentések intézésére egyebekben a jelen szabalyzat 2-3. pontjaban foglaltak az
iranyadok.

VII. A panasziigyek nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél az Ujpesti

Egészségkdzpont elektronikus nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

— apanasz targyat;

— apanasz benyujtasanak idépontjat;

— apanaszban érintett szervezeti egység(ek) megjeldlését;

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

— apanasz kategoriajat;

— apanasz kimenetelét (jogos/nem jogos)

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

A Szakrendel6ben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a Titkarsag

késziti eld, €s minden év januar 31-ig atadja a Féigazgatd részére.

A panaszokat és a kivizsgalasukkal 0sszefliggd iratokat a Szakrendeld Iratkezelési Szabalyzataban

foglaltak szerint legalabb 6t (5) évig kell megOrizni.

VIII. Vegyes rendelkezések
A Dbetegeket, ¢érintetteket a panaszbejelentési lehetOségekrol jelen Szabalyzat nyilvanos
hozzaférhetdségével tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabalyzat a Szakrendeld székhelyének és

telephelyeinek bejaratanal is kihelyezésre (kifliggesztésre), a Szakrendelé honlapjan pedig
megjelentetésre keriil.
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A panaszos, beteg adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol sz6lo
2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni, kiilonds figyelemmel az
egészségiigyi €s a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelésérdl és védelmérol szolo 1997. évi
XLVII. t6érvény egyes rendelkezése is. A Szakrendel® tajékoztatja valamennyi érintettet, hogy
adatkezelése soran egyebekben a magyar jogszabalyokkal szemben is kotelezOen és kozvetleniil
alkalmazandé GDPR vonatkozo adatvédelmi rendelkezéseinek megtartasaval, megtartatasaval jar el.
Amennyiben haromnal t6bb ugyanolyan kategdridju panasz érkezik, az intézmény vezetOsége
intézkedési tervet készit annak érdekében, hogy a jovoben ilyen jellegli panasz ne forduljon el6. Az
intézkedési tervekrdl évente Osszesitést kell végezni €és az éves szakmai beszamolohoz csatolni.
Amennyiben a panaszok azonos egészségiigyi dolgozoval/dolgozokkal szemben érkeztek, gy a
Szakrendel6 Etikai és Intézményi Kutatdsetikai Bizottsagat is be kell vonni az intézkedési terv
megalkotasaba.

Ha az intézményben dolgozo6 kollégaval kapcsolatban érkezik panasz, abban az esetben a felettes
vezetdje személyesen beszél az érintettel. Amennyiben a panasz kivizsgalasanak eredményeként
munkajogi szabalyszegés alapos gyanuja allapithatdé meg, ugy az ligyvezetd igazgatd (munkaltatoi
jogkdr gyakorloja) az érintett munkavallaléval szemben intézkedést tesz.

Amennyiben nem a Szakrendel6 alkalmazasaban 1évé munkavallaléval, szakrendeléssel kapcsolatos
panasz érkezik az intézményhez, abban az esetben nyolc (8) napon beliil tovabbitani kell az
illetékesnek és a panasz lezarhato.

IX. Zaro rendelkezések

A szabalyzat 2024. majus 01. napjan 1€p hatalyba. Hatalyba lépésével egyidejiileg a 2020. november
03. napjan kelt Beteg/gondozott panasziigyek és reklamaciok kezelésének eljarasrend hatalyat veszti.
A jelen Szabalyzat elvalaszthatatlan részét képezik az alabbi mellékletek:

1. szamu melléklet: Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos panaszbejelentd lap

2. szamu melléklet: Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos (lizemeltetési) panaszbejelentd lap
3. szamu melléklet: Szabalysértési-, bilintetdjog relevanciaval biré események leirdsa - Jegyz6konyv

Kelt.: Budapest, 2024. majus 1.

-----------------------------------------------

Ujpesti Egé szségkozpont
Képv.: Ungar Klara Eva foigazgato
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1. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkozpont
1046 Budapest, Gorgey Artir utca 30.

Egészségiigyi ellatassal kapcesolatos panaszbejelent6 lap

Panaszos

LElE ONSZAINA .. e eeee e ee et r et e e s e eereenane B YR LU
[T 00T 51 I o3 o o (ARSI RESURP PR

Melyik szakrendeléssel kapcsolatban kivan bejelentéssel

Kénjiik, par sorban irja le panaszat:

Panaszos alairasa
Kérjiik, hogy a kitoltott dokumentumot a betegiranyitason leadni sziveskedjék!
A panaszok kivizsgalasara €s a Panaszos tajékoztatasara vonatkozo részletes informaciokat megtalalja a Rendeldintézet
Hazirend jében, melyet a betegiranyitok adnak at elolvasasra.
Amennyiben név nélkill t6lti ki a bejelento lapot, abban az esetben nincs médunkban visszajelzést adni.
A szakrendelé dolgozé6i minden esetben torekednek arra, hogy segitsenek az iigyet mielébb megnyugtatéan rendezni.
Intézményiinkben a betegjogi képvisel6: Bérczi I1diko. Telefonszama: 06-20-489-95-06
Kiilfoldi betegek betegjogi kérdésekben tajékoztatast kaphatnak a 06-20-489-9614-es szamon.

Dokumentum név: Panaszbejelentd EU Verzio: 03. Kelt: 2024. 05. 01.
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2. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkozpont
1046 Budapest, Gorgey Artir utca 30.

Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos (iizemeltetési)
panaszbejelento lap

Panaszos

telefonszama.......... e m s ey, ammmany == oL S T ———
T T e o T

Melyik szervezeti egységgel kapcsolatban kivan bejelentéssel

Kérjuk, par sorban irja le panaszat:

Panaszos alairasa
Kérjiik, hogy a kitoltott dokumentumot a betegiranyitason leadni szivesked jék!
A panaszok kivizsgalasara és a Panaszos tajékoztatasara vonatkozo részletes informaciokat megtalalja a RendelGintézet Hazirendjében, melyet a
betegiranyitok adnak at elolvasasra.
Amennyiben név nélkiil tolti ki a bejelentd lapot, abban az esetben nincs modunkban vissza jelzést adni.
A szakrendeld dolgozéi minden esetben térekednek arra, hogy segitsenek az iigyet mielébb megnyugtat6an rendezni.
Intézményiinkben a betegjogi képvisels: Bérczi Ildiko. Telefonszama: 06-20-489-95-06
Kiilfoldi betegek betegjogi kérdésekben tajékoztatast kaphatnak a 06-20-489-9614-es szamon.

Dokumentum név: Panaszbejelenté EU Verzio: 03. Kelt: 2024. 05. 01.
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3. sz. melléklet

Ujpesti Egészségkizpont
1046 Budapest, Gorgey Artir utca 30.

Szabalysértési-, biinteto jog relevanciaval biré események leirasa

Jegyzokonyv
Id6pont: i i
Helyszin:

A Szakrendel6 jelenlévé dolgozéinak megnevezése:

1aKCIMIE: s ottt et e R T e I AL o o ot ST T Wi -

telefONSZAIIIA: . o eter . T ey o s W 7 ot oo, v 9 L s Ly

Panasztétellel érintett az esemény: igen / nem *mesfelels alahizasaval jelolends

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

Események minél pontosabb leirasa:

Az elkdvetd-, keresett személy azonositisahoz sziikséges informacidk:
A keresett személy személyazonossagaval kapcsolatos informaciok:

NEV: . o ermen o AT S S o TR T ST TS s A AT

Megjegyzés: kotelezd rovat. Tiintesse fel a korabbi hivatalos nevet, amennyiben az ismert; a nevet eredeti,
nemzeti nyelvi valtozatban tiintesse fel, ne forditsa le! Gyozédjon meg arrdl, hogy a sorrend helyes, ne a
keresztnevét adja meg vezetéknévkent, és kétszeresen ellendrizze, ha két vagy tobb hasonlo (taldan eltérd
sorrendti vagy kisebb eltérésekkel irt) névvel rendelkezé személy talalhaté ugyanazon iigyiraton beliil.

Utonév (UtOnevek ):- i mras ame 4 uemeasti o sm T2 g sos i defosaSiasonss
Megjegyzés: kotelezd rovat.

Leanykori név, ha VAn: ......cccocoieiieiceeeeeeee ettt e s e eee e
Alnevek vagy felvett nevek, ha ilyenek vannak:

Megjegyzés: Tiintesse fel a hamis neveket is. A ragadvanyneveket, beceneveket zardjelben tiintesse fel.
Amennyiben a személy hamis személyazonossagot haszndl, ezt a hamis személyazonossagot valamennyi
rovatban jelolni kell, ideértve pl. a hamis sziiletési idét és a hamis cimet is.

NEIN: sranmiceiom s dmes s s oo oo « o Rmtils Ss o G

18 /19 oldal




Megjegyzés: kitelezd rovat.

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

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

SZUIEtEST 1O: ... eeriieee i siereeierene et et ess et et snareesanns

Megjegyzés: kotelezé rovat.

Sziiletési hely: mrunmcmmsnrnnrmemm s rne

Megjegyzés: kotelez6 rovat, amennyiben az informdcio rendelkezésre all.

Lakhely és/vagy ismert CIm: .......ccocoeoiviiiiiiicieiiii e st e e

Megjegyzés: kotelezd rovat, amennyiben az informdcio rendelkezésre all.

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

A keresett személy altal beszélt nyelv(ek) (Na 1SMETL): ....cocveieveiirreioriirececeeie e e eim e e eeneanas
A keresett személy kiilonos ismertetdjelei/IeIrasa: ..o ovvrruiierieiirieeee i e eravieeinrens

Megjegyzés: kotelezd rovat, amennyiben az informacio rendelkezésre all. Tiintesse fel azt is, ha a keresett
személy veszélyes és/vagy fegyvert viselhet.

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

Megjegyzés: Kotelezd megadni, amennyiben rendelkezésre dll.

Kétszeresen ellendrizze, ha két vagy tobb hasonlo (taldn eltérd sorrendii vagy kisebb eltérésekkel irt) névvel
rendelkezd személy taldlhato ugyanazon iigyiraton beliil.

Kelt.: Budapest, 20.:; &, 5o et S@ebisisss:

A Szakrendel? jelenlévo dolgozoinak alairasa:

...............................................

Kérjiik, hogy a kitdltott dokumentumot a Titkdrsigon leadni szivesked jék!

Kiaddsa nem jelenti a szabalysértési-, blintetéjogi feleldsség megallapitasat, elismerését. A jegyzOkonyv
szabalysértés-bilincselekmény kdriilményeinek leirasat, feljelentés gyorsabb megtételét szolgalja.

A jelen jegyz6konyv a Szakrendel6é és/vagy nyomozodhatdésig altal kezdeményezett szabalysértési eljaras,
biintet6 eljarasban keriilhet bizonyitékként felhasznilasra; ezért valamennyi aldir6-, nyilatkoz6 személyt
figyelmét hangsilyosan felhivjuk, hogy 6ket, mint tamikat a jelen jegyz6konyvben és azzal Gsszefiiggo
valamennyi eljarasban igazmondasi kotelezettség terheli. Aki ezutdbbi kotelezettségét megszegi, a hamis
tanizas biincselekményét koveti el. A tani, aki a birésdg vagy mas hatésag elott az iigy lényeges
koriilményeire val6tlan vallomast tesz, vagy a valét elhallgatja, valamint biintetd vagy polgari perben hamis
okiratot vagy hamis bizonyitasi eszkozt szolgaltat - hamis taniizast kovet el.

Dokumentum név: Szabalysértés, biincselekmény rogzitésére szolgalo jegyzokonyv - Verzid: 02. Kelt:
2024.05.01.
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Cf‘ UJPESTI
\P SZAKORVOSI RENDELOINTEZET

Ikt.sz: 2024/0346-001

3/2024
Fdigazgatoi utasitas
2024. majus 02.

Jelen utasitiassal a Beteg/gondozott panasziigyek és reklaméciok kezelésének eljarasrend;jét
jovahagyom és hatalyba léptetem. Ezzel egyidejiileg hatdlyat veszti a 2020. november 03. napjan
kelt Beteg/gondozott panasziigyek és reklamaciok kezelésének eljarasrendje.

Budapest, 2024. majus 02.

e

Ungar Klara
féigazgato

UJPEST! EGESZSEGKOZPONT
1046 Budapest, Gorgey Artir u. 30.
Adbszam: 15849485-2-41
(1)

+36 1369 4777

1046 Budapest, Gorgey Artur. 30
titkarsag@uijpestiszakrendelo hu
www.ujpestiszakrendelo.hu



