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

Az egészségiigyrdl szol6 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: ,Eiitv.”) 29. § (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal,
illetve fenntartojanal szdban, frasban panaszt tenni. Az Eiitv. 29. § (3) bekezdése szerint a panasz
kivizsgalasanak részletes szabalyait az egészségiigyi szolgiltatdo belsd szabéalyzatban rogziti. A
hivatkozott térvénynek megfelelve a Ferencvarosi Egészségiigyi Szolgalatnal (a tovabbiakban:
,FESZ”) el6fordulé panaszok iigyintézésének rendjét a kvetkezdképpen szabalyozom:

1.

L A Szabalyzat célja, alapelvei

A FESZ alapvets torekvése, hogy a betegellatassal és szolgaltatdsaival a betegek €s
hozzatartozoik elégedettek legyenek, a korlatozott lehetdségek mellett a lehetd legmagasabb
szintli egészségiigyi ellatast nydjtson, mind szakmai-, mind emberi szempontbdl. Ennek ellenére
eldfordulhat, hogy betegeink és/vagy a hozzatartozok az ellatassal 6sszefliggésben észrevételt
és/vagy panaszt kivannak tenni.
A FESZ célja az észrevételek/panaszok gyors, hatékony, valamint az érintetiek érdekeinek
fokozott figyelembevétele melletti, méltanyos és megnyugtatd rendezése. Ennek érdekében, a
Szabalyzat célja, hogy szabalyozza a kiilonbdzd csatornakon beérkezett észrevételek, panaszok
kezelésének folyamatat, amelyek az alabbiak:

- a panaszok rogzitése,

- kivizsgalasa,

- megvélaszolasa,

- nyilvantartasa.
Tovabba szabélyozza az ezzel kapcsolatos teenddket, feleldsoket, hataridoket, annak érdekében,
hogy a betegek magas szinvonal( kiszolgalasat folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen.
A problémak széleskorii ismerete, a helyben megoldott panaszok és a betegek visszajelzései
eldsegitik az ellatasi szint emelkedését, valamint hozzajarul a betegek és a FESZ kozotti kapcsolat
fejlodéséhez. A FESZ az ellatassal kapcsolatban felmeriilt panaszt rogziti, kivizsgalja, €s az
eredményrdl tdjékoztatja a beteget.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilsnboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok keretében
és szabalyok szerint kezeljilk. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, szakszeriinek,
objektivnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetben a panaszt minél elébb orvosolni kell.
Mindezt meghaladéan, a FESZ a panaszok kezelésével kapcsolatban irdnymutatisként az
egészségiigyrdl sz016 1997. évi CLIV. torvény I1. Fejezetének (A betegek jogai és kotelezettségei)
rendelkezései szerint jar el. E korben a FESZ kiemelten torekszik a betegekkel és
hozzatartozoikkal vald partneri kapcsolat kialakitasara és fenntartasara, annak érdekében, hogy
eldsegitse a betegek aktiv, tudatos részvételét az dket érintd gyodgykezelésekben.

II. Panaszkezelés jogszabalyi hattere, hatalya

A Szabalyzat szempontjabol kiemelt jelentdséggel bir6 jogszabalyok:

- Magyarorszag Alaptérvénye

- Az egészségiigyrol sz616 1997. évi CLIV. térvény

- Az egészségiigyi hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol szo6l6 1991. évi XI. tdrvény

- Az egészségiigyi kozvetitoi eljarasrol szo16 2000. évi CXVI. térvény

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

- Az informaciés onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL
torvény
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- Az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol sz616 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

- A panaszokrdl, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrol sz616 2023. évi XXV. térvény

- A vonatkozé jogszabalyok elérhetdk a http:/net.jogtar.hu/ cimen

Szabalyzat hatalya:

A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed

- a FESZ az egészségiigyi ellatasat igénybe vevd vagy abban részesiilé valamennyi betegre
¢és hozzatartozodikra, térvényes képviseldikre, gondnokukra-gyamjukra;

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

N a FESZ munkavallal6ira, k6zremilkodoire, és valamennyi munkavégzésre iranyuld
jogviszonyban allé foglalkoztatottjara — ideértve kiilonosen, de nem kizarolagosan az
egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl sz6lé 2020. évi C. toérvény (a tovabbiakban:
»Eszjtv.”) szerinti egészségiigyi szolgalati jogviszonyban, a munka térvénykdnyvérdl szolo
2012. évi I. torvény (a tovabbiakban: ,,Mt.”) szerinti munkaviszonyban foglalkoztatottakat
is —

- a FESZ vezetdire, tisztségviselbire, valamint az altaluk eseti jelleggel munkavégzésre
igénybe vett személyekre;

- a fentieken kivill mindazon személyekre, aki a Ferencvarosi Egészségligyi Szolgalattal
barmilyen személyes feladatvégzésre sz616 szerzodéses jogviszonyban allnak.

A Szabalyzat alkalmazasai teriileti:
A FESZ székhelye: 1095 Budapest, Mester utca 45.
1095 Budapest, Mester utca 49.

és az Alapit6 Okiratban felsorolt telephelyek
ITI. Alapfogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasa soran:

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

Panaszjog: A beteg és/vagy ra tekintettel jogosult személy torvény altal biztositott azon joga,
mely biztositja, hogy panaszaval az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi
szolgaltatéhoz, illetve fenntartohoz forduljon.

Panaszos: Panasztételre jogosult személy(ek).

Foszabaly szerint a beteg, aki a betegségben szenveddknél szélesebb kor (Eiitv. 3. §) — az
egészségiigyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiild személy. Bizonyos esetekben - pl.
elhunytak, cselekvéképességiikben korlatozottak, meghatalmazassal rendelkezdk esetében - a
hozzatartozo, az egészségiigyi torvényben megszabott sorrend szerint (Lasd.: Eiitv. 16. § (2)
bekezdése). Panaszt tehet az a személy is, aki az egészségligyi intézményben személyes
tapasztalata, vagy annak tevékenységét figyelemmel kisérve széva tételre érdemes anomaliat
tapasztal.

Hozzatartozé6: Az élettars, az egyenesagi rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastars egyenesagi
rokona €s testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett €lettarsa.

Kozeli hozzatartozé: A hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagi rokon, az 6rokbefogadott,
a mostoha-és nevelt gyermek, az 6rokbefogads-, a mostoha €s a neveldsziil, a testvér.
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Kezelborvos: A beteg adott betegségével, illetve egészségi allapotaval kapcsolatos vizsgalati és
terapias tervet meghatarozd, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzdé orvos, illetve
orvosok, akik a beteg gyogykezeléséért feleldsséggel tartoznak.

Egészségiigyi ellatds: A beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolddd egészségiigyi
tevékenysegek Osszessége.

Egészségiigyi dolgozo: Az orvos, a fogorvos, a gyogyszerész, az egyéb felséfoku egészségiigyi
szakképesitéssel rendelkezd személy, az egészségiigyi szakképesitéssel rendelkezd személy,
tovabba az egészségiigyi tevékenységben kozremiikodd egészségiigyi szakképesitéssel nem
rendelkez6 személy.

Ugyintézé: illetékes vezetd vagy vizsgalobiztos.

Iv. Bejelentési modok, elérhetdségek
Szébeli panasz:
N Személyesen: a FESZ titkarsagan nyitvatartasi idoben
- Telefonon: a FESZ titkarsagan keresztiil (+36 1 455-45-00)
A FESZ kizarolagos jogkérébe tartozik a szobeli panasz felvételét lebonyolité személy kijeldlése.
A kijelolt személy helyett mas dolgozo, kiilondsen vezetd személyes-telefonos kdzremiikodése
nem kérhetd. Amennyiben a kijelolt személyt a beteg, panaszos nem fogadja el, és irasbeli
panasztételre sem keriil sor, (igy az a panasz visszavonasanak mindsiil. Erre a beteget, panaszost
szoban is figyelmeztetni kell.

Irasbeli panasz:

= Személyesen a FESZ titkarsagan nyitvatartasi idében

= Postai aton (Cim: Ferencvarosi Egészségiigyi Szolgalat; 1095 Budapest, Mester utca 45.)

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

- Betegjogi képviselon keresztiil, akinek az elérhetdsége a betegiranyit6 ablaknal, az
Igazgatosag bejaratanal és a honlapon az alabbi linkre kattintva talalhato:
https://www.ijsz.hu/kepviselok | .htm|?terkep=bp

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

V. A panasz rogzitése, kivizsgalasa, valaszadas

A panasz kivizsgaldsa az Osszes vonatkozdé koriilmény figyelembevételével, illetve a IV.
fejezetben foglalt egyes iigycsoportoktol fiiggben eltéré mdodokon térténik. A panaszra adott
indokolassal ellatott valaszt a panasz beérkezését kovetben a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezések szerint eloirt hataridokon beliil kiildjilk meg. Abban az esetben, ha a kivizsgalas
csak a meghatarozott hataridén tilmenden kivitelezhetd, akkor a FESZ értesiti a beteget a hataridd
tallépés okarol és a varhato 0j idépontrol.

A széban el6adott panaszok:

1.1. A szdbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalméval. A
beteg, a hozzatartoz6 vagy mas személy altal szoban tett panasz esetén, a FESZ
panaszfelvételre kijelslt dolgozoja tajékoztatja a panaszost, hogy jelen Szabalyzat
értelmében szobeli panaszkivizsgaldsra kizardlag személyes megjelenés utjan tett panaszok
esetében keriilhet sor tekintettel arra, hogy a telefonon keresztiil eléadott panasz hiteles
rogzitése €s panaszos altali visszaellenbrzéséhez sziikséges rogzitett telefonvonal nem all
rendelkezésre; minden mas esetben a FESZ csak az irasban elbterjesztett panaszokat
vizsgalja ki.

1.2. A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja a
FESZ, és lehetdség szerint helyben orvosolja. Eredményes panaszkezelés esetében a
panasztételt, az érintett szervezeti egységet, a rendezés idOpontjat és tényét rogzitd
feljegyzésen kiviil, a panaszkezelésrél dokumentécié nem késziil.
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1.3.

Kizardlag olyan szobeli panasz vizsgalhat6 ki helyben, amelynek tartalma egyértelmiien
kizarja a szakmai hiba, -mulasztas lehet6ségét, kar-és/vagy sérelemdij (nemvagyoni
kartérités) igényét, valamint nem érint szervezési-hataskori kérdéseket sem. Amennyiben
a panasz jellege nem egyértelmii, azt az illetékes orvos vagy vezetd felé kell tovabbitani
irasbeli elbiralasra.

Amennyiben a panasz helyben nem megoldhat6 vagy a beteg a szébeli panasz kezelésével
nem ért egyet, a beteg a ,Nem egészségiigyi/Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos
panaszbejelent6 lap” (1asd. 1. sz. melléklet) nevii nyomtatvanyon régziti a panasz adatait,
melyet a kitoltést koveten a betegiranyitason kell leadni.

Az el6bbi ponttal Osszefliggésben a FESZ Titkarsagan dolgozd személy a kitoltott
bejelent6lapot atveszi kivizsgalas céljabol, iktatja, és az iktatott példanybol egy masolatot
ad a betegnek.

2. Az irasban benytjtott panaszok:

2.1.

2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

2.7.

Panasz/javaslat leaddsa lehetséges személyesen, postan, honlapon, betegjogi képviselén
keresztiil, valamint e-mail atjAn. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd
informaciot a panasz érdemi kivizsgalasdhoz, a FESZ a panaszost hianypotlasra hivja fel
a panasz elbiralasahoz sziikséges adatok potlasa érdekében. A hianypotlas teljesitésére a
FESZ harminc (30) napos jogvesztd hatarid6t biztosit a panaszosnak. A hianypotlasi
hataridé eredménytelen letelte esetén a panasz érdemi kivizsgalas nélkiil mell6zhetd, és az
eljaras megsziintethetd.

Barmilyen beadvany, irat panaszként torténd befogadasdnak érvényességi eldfeltétele,
hogy tartalmabol kétséget kizardan megdllapithaté legyen, milyen egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul — ideértve kiilondsen a sérelmezett eseményt, az
érintett szervezeti egységet vagy személyt, valamint a panaszos konkrét kérelmét -,
tovabba, hogy elintézése nem tartozik mas - igy kiildndsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras
hatalya ala. E feltételek hianyaban a panasz hianyosnak mindsiil, és a 2.1. pont szerint
hianypotlasra visszakiildhet6 a panaszos részére.

Amennyiben a benyUjtott panasz nem olvashatd, tagolasa, tartalma nem-, vagy csak
aranytalan munkaraforditassal értelmezhetd, illetve, ha nyilvanvaldan adathianyos, a FESZ
fenntartja jogat arra, hogy a panaszost harminc (30) napos jogvesztd hataridé biztositasa
mellett, felhivja panaszanak 1jboli elSterjesztésére a jelen Szabalyzat mellékleteinek
megfelel-, és olvashatd lehetdség szerint nyomtatott betiikkel torténd kitoltése altal. A
felhivasnak maradéktalanul megfelels, Ujbol elbterjesztett panasz esetében a
panaszrendezés hatarideje jbol elkezdddik. Amennyiben a jogvesztd hataridén beliil a
panasz Ujbdli elbterjesztése nem torténik meg, a panasz érdemi kivizsgalas nélkiil
mellézhetd, és az eljaras megsziintetheto.

A szervezeti egységhez kozvetleniil érkez$ irasbeli panaszt az egység vezetOje
haladéktalanul, egy (1) munkanapon beliil tovabbitja a Titkarsagra.

A Tiktarsag a panasz iktatasat megel6z6en kisérletet tesz arra, hogy a panaszossal szoban
(személyesen, telefonon vagy més rendelkezésre allé szébeli kommunikécids csatornan) —
sziikség szerint az illetékes szakmai vezetdvel vagy orvossal tortént egyeztetést kovetden
— egyeztessen: tajékoztassa jogairdl, lehetdségeirdl, valamint az egyszeriibb megitélésii
és/vagy kordbban mar rendezett kérdéskor(oke)t érintd panasziigyek vonatkozasaban
felvilagositsa a panaszost a FESZ allaspontjarol, gyakorlatarél, eljarasarol, megoldasi
javaslatarol. Az irasbeli kivizsgalas, és értesités melldzhetd, ha a panasz elintézésérdl a
panaszost széban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

A Titkarsag a panaszt iktatja és érkezteté szammal ellatja. A panasz iktatasa a FESZ
Titkarsagan  iktatokonyvben és  elektronikusan, logikailag  elkiilonitve a
M:/Titkarsag/Panaszok mappéaban torténik.

A Titkarsag vezetdje a panaszt két (2) munkanapon beliil az illetékes vezetohdz szignalja,
megkiildve részére az iigyben addig keletkezett valamennyi iratot. A panasz
kivizsgalasaban illetékes vezets a panasz jellegébdl adédoan kiilonbszd lehet (igazgato,
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orvosigazgato, apolasi igazgatd, gazdasagi igazgato). Az Orvosigazgatd a Szervezeti és
Miikodési Szabalyzat alapjan az Igazgaté intézkedése szerint kozremiikodik a
betegek/ellatottak altal bejelentett panaszok kivizsgalasaban, ez iigyben kapcsolatot tart a
FESZ jogaszaval, illetdleg a betegjogi képvisel6vel.
2.8. Ha a panasz a kivizsgalasra koteles szervezeti egység vezetdje ellen iranyul, a panaszt
kozvetlen felettese vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetdje vizsgalja
ki.
2.9. Igazgatd elleni panasz esetén a Titkarsag haladéktalanul felhivja a FESZ igazgatoit, hogy
maguk koziil vizsgaldbiztost jelbljenek ki a panasz vizsgalatara.
2.10. A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitdl az iigy elfogulatlan
elintézése nem varhatd. Az érintett iigyintéz0 a kozvetlen felettesét haladéktalanul
tajékoztatni koteles, ha az tigyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes
teljesitéséért fegyelmi és anyagi felelosséggel tartozik.
2.11. Az illetékes vezetd vagy vizsgalobiztos (a tovabbiakban: ,,ligyintéz0”) az érintett
személyek meghallgatisat és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre allo iratok (pl.:
betegdokumentacio) attanulmanyozasat kovetden, legfeljebb tiz (10) munkanapon beliil
irasbeli jelentést készit a panaszos iigy kériilményeir6l.
2.12. A kivizsgalt panasz teljes dokumentaciojat, az eldzetes iigyintézoi jelentéssel egyiitt, az
igyintéz6 atadja a Titkarsagnak, amely az iratokat esetleges alaki és tartalmi hibdk
szempontjabdl megvizsgalja és elokésziti a panaszosnak kiildend6 valaszt. A valasz
tervezetét legkésobb tiz (10) munkanapon beliil 4tadja az iigyintézonek.
2.13. Az ugyintéz6 sziikség esetén tovabbi egyeztetéseket folytat a Titkarsaggal és/vagy tovabbi
érintettekkel annak érdekében, hogy legkésébb a panasz beérkezésétdl szamitott
harmincadik (30.) munkanapon az elokésztett valasz megkiildhetd legyen a panaszos
részére.
2.14. Az ligyintézo altal véglegesitett valaszt a Titkarsag legkésObb a panasz beérkezésétdl
szamitott harmincadik (30.) munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett
személyek részére. Amennyiben a bejelentd elektronikus elérhetosége, e-mailcime ismert,
a FESZ valaszadasa f0szabalyként elektronikusan torténik — a kézbesités napja ellenkezd
bizonyitasaig a kiildés napja—. Minden més esetben postai Gton keriil megkiildésre a valasz.
Azoknal a panaszoknal, ahol a beteggel szdbeli (személyes vagy telefonos) egyeztetés
torténik a panasz megvalaszolasakor, feljegyzés késziil a beszélgetésrol.
2.15. Amennyiben az iigy tisztdzasa hosszabb id6t igényel és a valasz a panasz beérkezésétol
szamitott harminc (30) munkanapon beliil nem postazhato, Gigy a bejelentének — tiirelmét
kérve — errdl elzetes értesitést kell kiildeni.
2.16. Panasz kivizsgalata mell6zhetd, illetve a panasz érdemi vizsgalat nélkiil visszautasithato:
— amennyiben a panaszos a korabban mar érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval
azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett, ismételt, j informéacidt nem tartalmazo
panasz nyujtott be,

— amennyiben a panaszos a sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztét kvetd
vagy tudomasszerzéstdl szamitott hat (6) honapon utan nyujtja be a panaszt,

— névtelen panaszos esetén, a 3.2. pont szerinti feltételek fennéalladsanak hianyaban,

— amennyiben nyilvanvalova valik, hogy a panasz zaklato jellegii és rosszhiszemdi,

— amennyiben nyilvanvalova valik, hogy a panaszos valotlan adatot, informaciot kozolt,

— amennyiben a panaszos a hianypdtlasi felhivasnak a megéllapitott jogveszté hataridon
beliil nem tett eleget.

2.17. Amennyiben a panaszos a FESZ valaszat elutasit6, visszautasito levelet kiild, annak
megvalaszolasat a Titkarsag - amennyiben 0j informaciot tartalmaz - a FESZ jogaszanak
bevonasaval koteles teljesiteni.

2.18. A panaszjog gyakorldsa nem érinti a panaszos, a beteg azon jogat, hogy a panasz
kivizsgalasa érdekében mas szervekhez forduljon. Erre a koriilményre a valaszlevélben a
panaszos figyelmét fel kell hivni.
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2.19. A panasz elutasitidsa vagy a panasz kivizsgalaséra el6irt harminc (30) napos tdrvényi

valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos, panaszjoganak megsértésére

tekintettel 6nall6 jogeimen, az alabbi szervekhez is fordulhat:

— Betegjogi képvisel6
(https://www.ijsz.hu/kepviselok 1 .htm|?terkep=bp)

— Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kdzpont
(https://www.nnk.gov.hu/index.php/panaszbejelentes/2710-egeszsegugyi-szolgaltatok-
elleni-panaszok.html)

2.20. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, az tigyintéz6 intézkedik:

— a feltart hibak okainak megsziintetésérdl;

— az okozott sérelem orvoslasarol;

— indokolt esetben az Mt., az Eszjtv. és a vonatkozd jogszabalyok szerinti felel6sségre
vonas, illetve az Elitv. szerinti etikai eljaras kezdeményezésérol;

— ha a panasz kapcsan biincselekmény vagy szabalysértés gyanuja meriil fel — intézkedik
az eljarasra illetékes hatdsag értesitésérol.

3. Névtelen panasztétel

3.1.

3.2.

3.3.

A név és/vagy alairas nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan az illetékes
iigyintézd belatasa szerint foglalkozik. Névtelen panasznak mindsiil az elektronikus
levélben tett, ismeretlen e-mail cimrol érkezé panasz is.

Az illetékes iigyintézd elrendeli a panasz kivizsgaldsat, amennyiben az biincselekmény
vagy szabalysértés gyanijat veti fel, illet6leg, ha az stilyos szabalytalansagot érint. Minden
mas esetben a névtelen panasz kivizsgalasa megtagadhat6, mell6zhetd.

Az eljarasra egyebekben a 3. pontban foglaltak értelemszertien iranyadéak.

4. A betegjogi képviseld

4.1.

4.2,

4.3.

4.4.

A betegjogi képvisel6 ellatja a betegek térvényben meghatarozott jogainak védelmét, és

segiti Oket e jogaik megismerésében és érvényesitéseben.

A betegjogi képviseld neve, elérhet6sége, a fogadd orak helye €s ideje valamennyi

betegellatod egységben kifliggesztésre keriil.

A betegjogi képvisel6n keresztiil érkezd panaszok intézése szintén a 3. pontban foglaltak

szerint torténik, azzal az eltéréssel, hogy a 3. pont szerinti hatiridok szamitasanal

munkanap helyett naptari nap értendd. A kivizsgalas eredményérél a betegjogi képviselot
is tajékoztatni kell.

Az illetékes ligyintézo a betegjogi képvisel6tol érkezo:

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

- a FESZ miko6désével kapcsolatos észrevételre tizendt (15) napon belill érdemben
valaszol,

— a szolgaltatast igénybe vevovel kapcsolatos dokumentacié megtekintésére, illetve a
dokumentaciorol valé masolat készitésére vonatkozo megkeresést, amennyiben a
dokumentacié helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 6t (5) munkanapon
belill teljesiti.

S. Felettes, feliigyeleti szervek, hatésagok megkeresései

5.1.

5.2.

A feliigyeleti szervek, illet6leg hatosagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan
a 3. pontban irt eljaras értelemszertien alkalmazando.

A panaszkivizsgilas eredményér6l az illetékes iigyintézé - az Igazgatd jovahagyasat
kovetben - irasban tajékoztatni kiteles a megkeresd szervet is.
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6. Egészségiigyi kozvetitoi eljaras

6.1

6.2.

6.3.
6.4.

6.5.

. A kozvetitdi eljards célja a FESZ és a beteg kozdtt a szolgaltatds nyujtisaval
Osszefiiggésben keletkezett jogvita peren kivilli egyezséggel torténd rendezésének
elosegitése, a felek jogainak gyors €s hatékony érvényesitése.

Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét a FESZ székhelyéhez legkozelebb esé teriileti
igazsagiigyi szakért6i kamaranal (a tovabbiakban: ,, Kamara™) terjesztheti eld.

A FESZ esetében illetékes Kamara:

Budapesti Igazsagiigyi Szakért6i Kamara

Ko6zponti iroda: 1068 Budapest, Benczr utca 47.

Elektronikus levélcim: titkarsag@miszk.hu

Telefonszam: +36-1/898-0335

A kérelmet a Kamara kiildi meg a FESZ-nek a kézhezvételt kovetd tizendt (15) napon beliil.
A FESZ a kérelem kézhezvételét kovetd tizenst (15) napon beliil nyilatkozik arrol,
hozzajarul-e a kozvetitoi eljaras lefolytatdsahoz. A dontést az Igazgatd hozza meg,
elzetesen egyeztetve a panaszban érintett személyekkel, az illetékes vezetdkkel, valamint
a FESZ egészségiigyi felelosségbiztositasat nyujtd biztositéval (a tovabbiakban:
,,Biztositd™). A dontés irasba foglalasaban a FESZ jogasza miikodik kozre.

Az eljarasra egyébirant az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrél szolo 2000. évi CXVIL
torvény rendelkezései az iranyadoak.

7. Kartéritési igényt is tartalmazé panaszok

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy erre
egyértelmii utalast tesz, fészabaly szerint a 3. pontban foglaltak szerint kell kivizsgalni
vagy egészben jogosnak értékeli, ugy az Igazgato haladéktalanul megkiild a Biztositonak.
Ugyancsak tovabbitasra keriil a Biztosité felé az 3. pont szerinti bels6 vizsgalat eredménye.
A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez trténd
hozzajarulasat vélelmezni kell. E vélelem bizonytalansaga, hianya esetében a FESZ a
GDPR 6. Cikk (1) bekezdés c) d) illetve f) tovabba a GDPR 9. Cikk (2) bekezdés c) f) és
h) pontjai szerint fenn4lld adatkezelési jogalapoknak megfeleléen és erejéig koteles eljarni.
A kérigény elutasitisa esetén a panasz megvalaszolasa a 3. pontban foglalt eljaras szerint
torténik.

Amennyiben a bels vizsgalat eredménye alapjan az [gazgato — a Gazdasagi igazgatdval és
a Biztositdval tortént egyeztetést kdvetéen — igy dont, hogy a kérigénynek helyt ad,
haladéktalanul értesiti a panaszost arrol, hogy iigyében a Biztosité lesz jogosult a peren
kiviili egyezség feltételeinek targyalasara. A peren Kkiviili egyezségrol késziilt
megallapodast a FESZ jogasza véleményezi. A peren kiviili egyezség megkotésére az
Igazgato jogosult, a Gazdasagi igazgato ellenjegyzése mellett.

VL A panasziigyek nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél a FESZ
elektronikus nyilvantartast vezet.
2. A nyilvantartas tartalmazza:

a panasz targyat;

a panasz benytjtasanak idépontjat;

a panaszban érintett szervezeti egység(ek) megjelolését;

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

a panasz kategériajat;

a panasz kimenetelét (jogos/nem jogos);

tortént-e vezetSi intézkedés és/vagy intézkedési terv (folyamatot vagy személyt illetd) a
panasszal 6sszefliggésben;

a valaszadas datumat;

a hatarid6-hosszabbitas tényét és indokat (amennyiben volt); valamint
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—

- a panasz lezarasanak id6pontjat.

A FESZ-ben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a Titkarsag
késziti eld, és minden év januar 3 1. napjdig atadja az Igazgatd részére.

A panaszokat €s a kivizsgalasukkal Osszefliggd iratokat a FESZ Iratkezelési Szabalyzatidban
foglaltak szerint legalabb 6t (5) évig kell meg6rizni.

VII. Vegyes rendelkezések

A Dbetegeket, érintetteket a panaszbejelentési lehetdségekrél jelen Szabalyzat nyilvanos
hozzaférhetdségével tajékoztatni kell. Ennek érdekében a szabalyzat a FESZ székhelyének és
telephelyeinek bejaratanal is kihelyezésre (kifiiggesztésre), a FESZ honlapjan pedig
megjelentetésre keriil.

A panaszos, beteg adatait az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni, kiilonos figyelemmel
az egészségiigyi €s a hozzajuk kapcsolodo személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl szold
1997. évi XLVILI. térvény egyes rendelkezéseire is. A FESZ tajékoztat valamennyi érintettet, hogy
adatkezelése soran egyebekben a magyar jogszabalyokkal szemben is kotelezéen és kdzvetleniil
alkalmazandé GDPR vonatkozé adatvédelmi rendelkezéseinek megtartasaval, megtartatasaval jar
el.

Amennyiben haromnal t6bb ugyanolyan kategériajii panasz érkezik, a Titkarsag a nyilvantartas
alapjan errdl tajékoztatja az Igazgatdt, aki az intézmény vezetdségével egylitt intézkedési tervet
készit annak érdekében, hogy a jovoben ilyen jellegili panasz ne forduljon eld. Az Igazgaté altal
kijelolt személy az intézkedési tervekr6l évente Osszesitést végez, és az éves szakmai
beszamoldhoz csatolja.

Ha az intézményben dolgozo kollégaval kapcsolatban érkezik panasz, abban az esetben a felettes
vezetbje személyesen beszél az érintettel. Amennyiben a panasz kivizsgalasanak eredményeként
munkajogi szabalyszegés alapos gyanuja allapithatdo meg, gy az Igazgaté (munkaltatéi jogkor
gyakorldja) az érintett munkavallaloval szemben intézkedést tesz.

Amennyiben nem a FESZ alkalmazasaban 1évé munkavallaloval vagy szakrendeléssel
kapcsolatos panasz érkezik az intézményhez, abban az esetben azt nyolc (8) napon beliil
tovabbitani kell az illetékesnek és a panasz lezarhato. A panasz bejelentét a tovabbitasrol és a
lezarasrol irasban értesiteni kell.

VIII. Zaroé rendelkezések

A jelen Szabalyzat 2026.05.01napjan 1€p hatalyba.

A jelen Szabalyzat elvalaszthatatlan részét képezi az alabbi melléklet:

1. szdmu melléklet: Egészségiigyi ellatassal / Nem az egészségligyi ellatassal kapcsolatos
(lizemeltetési) panaszbejelentd lap
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1. sz. melléklet
Egészségiigyi ellatassal / Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos (iizemeltetési)

panaszbejelent6 lap

Panaszos

ErIMA1] I coiviiiiiisiisceissecesessereeses e smsteessasanssssseeseseanesnnssnssssssnesssnsnssaeasasasss

Melyik szakrendeléssel / szervezeti egységgel kapcsolatban kivan bejelentéssel élni (a megfelelét kérjiik

Kérjiik, par sorban irja le panaszat:

Panaszos alairasa

Kérjiik, hogy a kitoltott dokumentumot a betegiranyitison leadni sziveskedjék!

A panaszok kivizsgalasara €s a Panaszos tajékoztatasara vonatkozo részletes informaciokat megtalalja a
FESZ Hazirendjében, melyet a betegiranyitok adnak at elolvasasra.

Amennyiben név nélkiil tolti ki a bejelentd lapot, abban az esetben nincs mddunkban visszajelzést adni.

A FESZ dolgoz6i minden esetben torekednek arra, hogy segitsenek az iigyet miel6bb megnyugtatéan
rendezni.

Intézményiinkben a betegjogi képvisels: dr. Lengyel Ingrid. Telefonszama: +36 20 4899 609

Kiilfoldi betegek betegjogi kérdésekben tajékoztatast kaphatnak a 06-20-489-9614-es szamon.




