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

Az egészségiigyrodl szolo 1997. évi CLIV. torvény (a tovabbiakban: Eiitv.”) 29. § (1) bekezdése
értelmében a beteg jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban az egészségiigyi szolgaltatonal,
illetve fenntartojanal szdban, irasban panaszt tenni. Az Eiitv. 29. § (3) bekezdése szerint a panasz
kivizsgalasédnak részletes szabalyait az egészségiligyi szolgaltato belsé szabalyzatban rogziti. A
hivatkozott torvénynek megfelelve a Ferencvarosi Egészségiigyi Szolgalatnal (a tovabbiakban:
»FESZ”) el6fordulé panaszok tigyintézésének rendjét a kovetkezOképpen szabalyozom:

L A Szabalyzat célja, alapelvei

1. A FESZ alapvet6 torekvése, hogy a betegellatassal és szolgaltatasaival a betegek és
hozzitartozdik elégedettek legyenek, a korlatozott lehetdségek mellett a lehetd legmagasabb
szintl egészségiigyi ellatast nyajtson, mind szakmai-, mind emberi szempontbdl. Ennek ellenére
eléfordulhat, hogy betegeink és/vagy a hozzatartozok az ellatassal Osszefiiggésben észrevételt
és/vagy panaszt kivannak tenni.

A FESZ célja az észrevételek/panaszok gyors, hatékony, valamint az érintettek érdekeinek
fokozott figyelembevétele melletti, méltanyos €s megnyugtatd rendezése. Ennek érdekében, a
Szabalyzat célja, hogy szabalyozza a kiilonb6z6 csatorndkon beérkezett észrevételek, panaszok
kezelésének folyamatat, amelyek az alabbiak:

- a panaszok rogzitése,

- kivizsgalasa,

- megvalaszolasa,

- nyilvantartasa.
Tovabba szabalyozza az ezzel kapcsolatos teendoket, 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
elosegitik az ellatasi szint emelkedését, valamint hozzajarul a betegek és a FESZ kozotti kapesolat
fejlddéséhez. A FESZ az ellatassal kapcsolatban felmeriilt panaszt rogziti, kivizsgalja, és az
eredményrol tajékoztatja a beteget.

2. 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 elobb orvosolni kell.

3. Mindezt meghaladoan, a FESZ a panaszok kezelésével kapcsolatban iranymutatasként az
egészségiigyrol szold 1997. évi CLIV. térvény II. Fejezetének (A betegek jogai és kotelezettségei)
rendelkezései szerint jar el. E korben a FESZ kiemelten torekszik a betegekkel és
hozzatartozdikkal vald partneri kapcsolat kialakitasara €s fenntartasara, annak érdekében, hogy
elosegitse a betegek aktiv, tudatos részvételét az 6ket érintd gyogykezelésekben.

IL. Panaszkezelés jogszabalyi hattere, hatalya

1. A Szabalyzat szempontjabol kiemelt jelentdséggel bird jogszabalyok:

- Magyarorszag AlaptSrvénye

- Az egészségiigyrol sz61o 1997. évi CLIV. térvény

- Az egészségiigyi hatosagi és igazgatasi tevékenységrol szold 1991. évi XI. térvény

- Az egészségiigyi kozvetitoi eljarasrol szolo 2000. évi CXVI. torvény

- Az Eurodpai Parlament és a Tanacs (EU) a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a
95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérol szol6 2016/679 Rendeletével (tovabbiakban:
»GDPR”)

- Az informéciés Snrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrdl szold 2011. évi CXIL.
torvény
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- Az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol sz616 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet

- A panaszokrdl, a kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrol sz616 2023. évi XX V. torvény

- A Polgadri Torvénykonyvrol szolo 2013. évi V. térvény

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

2. Szabalyzat hatélya:

A Szabdlyzat személyi hatalya kiterjed

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

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

- a FESZ munkavallaldira, kozremiikoddire, és valamennyi munkavégzésre irdnyuld
jogviszonyban allo foglalkoztatottjara — ideértve kiilondsen, de nem kizarolagosan az
egeszségiigyi szolgalati jogviszonyrdl szold 2020. évi C. torvény (a tovabbiakban:
»Eszjtv.”) szerinti egészségiigyi szolgalati jogviszonyban, a munka t6rvénykonyvérdl szolo
2012. évi L. tdrvény (a tovabbiakban: ,,Mt.”) szerinti munkaviszonyban foglalkoztatottakat
is —

- a FESZ vezet6ire, tisztségviseldire, valamint az altaluk eseti jelleggel munkavégzésre
igénybe vett személyekre;

- a fentieken kiviil mindazon személyekre, aki a Ferencvarosi Egészségiigyi Szolgalattal
barmilyen személyes feladatvégzésre szolo szerzddéses jogviszonyban allnak.

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

¢és az Alapito Okiratban felsorolt telephelyek
II1. Alapfogalmak

l. Jelen Szabalyzat alkalmazasa soran:

— Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonGsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasznak tekinthetd6 minden olyan informaci6 az
egészségiigyben, amely valamely tigyrendi, betegjogi, etikai vagy szakmai hibara, hidnyossagra,
réviden 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 gyogyitd
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
szolgaltatohoz, illetve fenntartéhoz forduljon.

— Panaszos: Panasztételre jogosult személy(ek).

Fészabaly szerint a beteg, aki a betegségben szenveddknél 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). Panaszt tehet az a személy is, aki az egészségiigyi intézményben személyes
tapasztalata, vagy annak tevékenységét figyelemmel kisérve szova tételre érdemes anomaliat
tapasztal.

— Hozzatartozo: Az élettars, az egyenesagi rokon hazastarsa, a jegyes, a hazastirs egyenesagi
rokona ¢€s testvére, valamint a testvér hazastarsa, bejegyzett €lettarsa.
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— Kozeli hozzatartozo: A hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagi rokon, az érokbefogadott,
a mostoha-és nevelt gyermek, az 6r6kbefogadd-, a mostoha és a nevel6sziild, a testvér.

— Kezelborvos: A beteg adott betegségével, illetve egészségi allapotaval kapcsolatos vizsgalati és
terapids tervet meghatarozo, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzé orvos, illetve
orvosok, akik a beteg gyogykezeléséért feleldsséggel tartoznak.

— Egészségiigyi ellatas: A beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolddo egészségiigyi
tevékenységek Osszessége.

— Egészségiigyi dolgozo: Az orvos, a fogorvos, a gyogyszerész, az egyéb fels6foku egészségiigyi
szakképesitéssel rendelkezd személy, az egészségiigyi szakképesitéssel rendelkezd személy,
tovabba az egészségiigyi tevékenységben kdzremiikodd egészségiigyi szakképesitéssel nem
rendelkez6 személy.

— Ugyintézé: illetékes vezetd vagy vizsgalobiztos.

Iv. Bejelentési médok, elérhetéségek

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

2. Irasbeli panasz:
= Személyesen a FESZ titkdrsagan nyitvatartasi idében
- Postai uton (Cim: Ferencvarosi Egészségiigyi Szolgalat, 1095 Budapest, Mester utca 45.)
- Elektronikus levélben: titkarsag@feszrendelo.hu: info@feszrendelo.hu
- Betegjogi képviselon keresztiil, akinek az elérhetdsége a betegiranyito ablaknal, az
Igazgatdsag bejaratanal és a honlapon az alabbi linkre kattintva talalhato:
https://www.ijsz.hu/kepviselok 1.htmi?terkep=bp

3. A beteg eljarhat meghatalmazott Utjan is. Amennyiben a beteg meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyito erejii maganokiratba kell foglalni.

V. A panasz rogzitése, kivizsgalasa, valaszadas

A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével, illetve a IV.
fejezetben foglalt egyes ligycsoportoktol fiiggden eltéré médokon torténik. A panaszra adott
indokolassal ellatott valaszt a panasz beérkezését kovetden a vonatkozd jogszabalyi
rendelkezések szerint eldirt hataridokon beliil kiildjiikk meg. Abban az esetben, ha a kivizsgalas
csak a meghatarozott hataridn tilmenden kivitelezhetd, akkor a FESZ értesiti a beteget a hataridd
tullépés okardl és a varhatd (1j idépontrdl.

1. A széban el6adott panaszok:

1.1. A szbbeli panasztétel torténhet telefonon, illetve személyes megjelenés alkalmaval. A
beteg, a hozzatartozd vagy mas személy altal szoban tett panasz esetén, a FESZ
panaszfelvételre kijelolt dolgozdja tijékoztatja a panaszost, hogy jelen Szabalyzat
értelmében szobeli panaszkivizsgalasra kizarolag személyes megjelenés tjan tett panaszok
esetében keriilhet sor tekintettel arra, hogy a telefonon keresztiil eldadott panasz hiteles
rogzitése és panaszos altali visszaellendrzéséhez sziikséges rogzitett telefonvonal nem all
rendelkezésre; minden mas esetben a FESZ csak az irasban elGterjesztett panaszokat
vizsgalja ki.

1.2. A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal megvizsgalja a
FESZ, és lehetoség szerint helyben orvosolja. Eredményes panaszkezelés esetében a
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panasztételt, az érintett szervezeti egységet, a rendezés idOpontjat és tényét rogzitd
feljegyzésen kiviil, a panaszkezelésr6l dokumentacié nem késziil.

Kizardlag olyan szobeli panasz vizsgalhato ki helyben, amelynek tartalma egyértelmiien
kizdrja 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 vezet6 felé kell tovabbitani
irasbeli elbiralasra.

1.3.  Amennyiben a panasz helyben nem megoldhatd vagy a beteg a szébeli panasz kezelésével
nem €rt egyet, a beteg a ,Nem egészségiigyi/Egészségiigyi ellatassal kapcsolatos
panaszbejelentd lap” (lasd. 1. sz. melléklet) nevii nyomtatvanyon régziti a panasz adatait,
melyet a kit5ltést kovetden a betegiranyitason kell leadni.

Az el6bbi ponttal Osszefiiggésben a FESZ Titkarsagan dolgozd személy a kitSltstt
bejelentolapot atveszi kivizsgalas céljabol, iktatja, és az iktatott példanybol egy masolatot
ad a betegnek.

2. Az irasban benyujtott panaszok:

2.1. Panasz/javaslat leadasa lehetséges személyesen, postan, honlapon, betegjogi képviselén
keresztiil, valamint e-mail utjan. Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd
informacidt a panasz érdemi kivizsgalasahoz, a FESZ a panaszost hianypoétlasra hivja fel a
panasz elbirdlasdhoz sziikséges adatok potlasa érdekében. A hianypotlas teljesitésére a
FESZ harminc (30) napos jogvesztd hatarid6t biztosit a panaszosnak. A hidnypotlasi
hataridé eredménytelen letelte esetén a panasz érdemi kivizsgalas nélkiil melldzheto, és az
eljaras megsziintetheto.

2.2. Béammilyen beadvany, irat panaszként torténé befogadasanak érvényességi elofeltétele,
hogy tartalmabol kétséget kizaréan megallapithaté legyen, milyen egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyul — ideértve kiilndsen a sérelmezett eseményt, az
érintett szervezeti egységet vagy személyt, valamint a panaszos konkrét kérelmét -,
tovabb4, hogy elintézése nem tartozik mas - igy kiil6ndsen birdsagi, kbzigazgatasi - eljaras
hatalya ald. E feltételek hianyaban a panasz hidnyosnak mindsiil, és a 2.1. pont szerint
hianypotlasra visszakiildhet a panaszos részére.

2.3. Amennyiben a benytjtott panasz nem olvashato, tagolasa, tartalma nem-, vagy csak
aranytalan munkaraforditassal értelmezhetd, illetve, ha nyilvanvaléan adathianyos, a FESZ
fenntartja jogét arra, hogy a panaszost harminc (30) napos jogvesztd hatarid6 biztositasa
mellett, felhivja panaszanak 0jboli elSterjesztésére a jelen Szabalyzat mellékleteinek
megfeleld-, és olvashato lehetdség szerint nyomtatott betlikkel térténd kitoltése altal. A
felhivasnak maradéktalanul megfelel6, Gjbol elbterjesztett panasz esetében a
panaszrendezés hatarideje 0jbol elkezdddik. Amennyiben a jogveszto hataridén belill a
panasz ujboli elGterjesztése nem torténik meg, a panasz érdemi kivizsgalas nélkiil
mell6zhetd, és az eljaras megsziintetheto.

2.4. Amennyiben a panasz tartalmabol, szerkezetébdl vagy megfogalmazasabol alappal
valosziniisithetd, hogy azt részben vagy egészben mesterséges intelligencia (Al)
alkalmazésaval allitottak eld, €s emiatt a panasz nem alkalmas a panaszos sajat,
személyesen atélt tényallitasainak, empirikus élményeinek, tapasztalatainak vagy
sérelmének egyértelmii megallapitasara, a FESZ a panaszost hianypotlasra hivhatja fel. A
hidnypotlas keretében a panaszos koteles a panasz tényallasat sajat elbéadasaban
pontositani, valamint nyilatkozni arrél, hogy a panaszban foglaltak sajat személyes
tapasztalatan s valds tényallitasain alapulnak. A hianypdtlasra egyebekben a 2.1., és 2.3.
pont rendelkezései megfelel6en iranyadok.

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

2.6. A Tiktarsag a panasz iktatdsat megel6zoen kisérletet tesz arra, hogy a panaszossal szoban
(személyesen, telefonon vagy mas rendelkezésre all6 szobeli kommunikacios csatornan) —
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sziikség szerint az illetékes szakmai vezetdvel vagy orvossal tortént egyeztetést kovetden
— egyeztessen: tajékoztassa jogairol, lehetségeirdl, valamint az egyszeriibb megitélésii
és/vagy korabban mar rendezett kérdéskor(6ke)t érintd panasziigyek vonatkozasaban
felvilagositsa a panaszost a FESZ allaspontjardl, gyakorlatardl, eljarasar6l, megoldasi
javaslatardl. Az irasbeli kivizsgalas, és értesités mell6zhetd, ha a panasz elintézésérol a
panaszost szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

2.7. A Titkarsag a panaszt iktatja és érkeztetd szammal ellatja. A panasz iktatasa a FESZ
Titkarsagan  iktatokonyvben és  elektronikusan, logikailag  elkiilénitve a
M:/Titkarsag/Panaszok mappaban torténik.

2.8. A Titkarsag vezetdje a panaszt két (2) munkanapon beliil az illetékes vezetdhdz szignalja,
megkiildve részére az iigyben addig keletkezett valamennyi iratot. A panasz
kivizsgalasaban illetékes vezetd a panasz jellegébdl addédoan kiilonbozd lehet (igazgato,
orvosigazgatd, apolasi igazgatd, gazdasagi igazgatd). Az Orvosigazgatd a Szervezeti és
Miikodési Szabalyzat alapjan az Igazgatd intézkedése szerint kozremiikodik a
betegek/ellatottak altal bejelentett panaszok kivizsgalasaban, ez iigyben kapcsolatot tart a
FESZ jogaszaval, illetdleg a betegjogi képviseldvel.

2.9. Ha a panasz a kivizsgalasra koteles szervezeti egység vezetdje ellen iranyul, a panaszt
kozvetlen felettese vagy egy altala megbizott, masik szervezeti egység vezetbje vizsgalja
ki.

2.10. Igazgatd elleni panasz esetén a Titkarsag haladéktalanul felhivja a FESZ igazgatoit, hogy
maguk koziil vizsgaldbiztost jeldljenek ki a panasz vizsgalatara.

2.11. A panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akit6l az iigy elfogulatlan
elintézése nem véarhat6. Az érintett ligyintéz6 a kozvetlen felettesét haladéktalanul
tajékoztatni koteles, ha az tigyben elfogult. E bejelentés elmulasztasaért vagy késedelmes
teljesitéséért fegyelmi és anyagi felelosséggel tartozik.

2.12. Az illetékes vezetd vagy vizsgaldbiztos (a tovabbiakban: ,,iigyintéz6™) az érintett
személyek meghallgatasat és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre all6 iratok (pl.:
betegdokumentacio) attanulmanyozasat kdvetden, legfeljebb tiz (10) munkanapon beliil
irasbeli jelentést készit a panaszos tigy koriilményeir6l.

2.13. A kivizsgalt panasz teljes dokumentacidjat, az eldzetes ligyintézdi jelentéssel egyiitt, az
igyintéz6 atadja a Titkarsagnak, amely az iratokat esetleges alaki és tartalmi hibak
szempontjabdl megvizsgalja és elokésziti a panaszosnak kiildend6 vélaszt. A valasz
tervezetét legkésoébb tiz (10) munkanapon beliil atadja az iigyintézének.

2.14. Az ugyintéz6 sziikség esetén tovabbi egyeztetéseket folytat a Titkarsaggal és/vagy tovabbi
¢érintettekkel annak érdekében, hogy legkésébb a panasz beérkezésétél szamitott
harmincadik (30.) munkanapon az el6késztett valasz megkiildhet6 legyen a panaszos
részére.

2.15. Az iigyintéz6 altal véglegesitett valaszt a Titkarsag legkésObb a panasz beérkezésétol
szamitott harmincadik (30.) munkanapon megkiildi a panaszos és az esetlegesen érintett
személyek részére. Amennyiben a bejelentd elektronikus elérhetésége, e-mailcime ismert,
a FESZ valaszadasa f6szabalyként elektronikusan torténik — a kézbesités napja ellenkezo
bizonyitasaig a kiildés napja—. Minden mas esetben postai titon keriil megkiildésre a valasz.
Azoknal a panaszoknal, ahol a beteggel szbbeli (személyes vagy telefonos) egyeztetés
torténik a panasz megvalaszolasakor, feljegyzés késziil a beszélgetésrol.

2.16. Amennyiben az iigy tisztdzasa hosszabb id6t igényel és a valasz a panasz beérkezésétdl
szamitott harminc (30) munkanapon beliil nem postazhato, ugy a bejelentonek — tiirelmét
kérve — errdl eldzetes értesitést kell kiildeni.

2.17. A FESZ nem folytat ismételt érdemi vizsgalatot olyan panasz tekintetében, amelyet
korabban mar kivizsgélt és érdemben megvalaszolt, illetve amely ugyanazon panaszos
altal, azonos vagy lényegében azonos ténybeli és jogi alapokon, 1ij, a korabbi elbiralast
érdemben befolydsolo koriilményt vagy bizonyitékot nem tartalmazé ismételt
beadvanyként keriil elSterjesztésre. Az ilyen ismételt panasz érdemi vizsgalat nélkiil
mellézhetd, amelyrol a panaszost — sziikség szerint a korabbi valaszra térténé hivatkozassal
— tajékoztatni lehet.
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2.18. Panasz kivizsgalata melldzhetd, illetve a panasz érdemi vizsgalat nélkiil visszautasithato:

— amennyiben a panaszos a korabban mar érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval
azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett, ismételt, 0j informaciét nem tartalmazé
panasz nyujtott be,

— amennyiben a panaszos a sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztét kovetd
vagy tudomasszerzéstol szamitott hat (6) honapon utén nytjtja be a panaszt,

— amennyiben a panasz részben vagy egészben a 3. pont szerinti, az egészségiigyi
dolgozo emberi méltosdagat, becsiiletét, johirnevét vagy egyéb személyiségi jogait
indokolatlanul sérto, illetve a jelen Szabdlyzat alapjan érdemi vizsgdlatra nem
alkalmas tartalmi elemeket tartalmaz,

— a 4. pont szerinti feltételek fenndlldsdanak hianydban, illetve névtelen panaszos esetén,

— amennyiben nyilvanvalova valik, hogy a panasz zaklato jellegt €s rosszhiszemdi,

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

— amennyiben a panaszos a hianypotlasi felhivasnak a megallapitott jogvesztd hataridén
beliil nem tett eleget.

2.19. Amennyiben a panaszos a FESZ valaszat elutasitd, visszautasitd levelet kiild, annak
megvalaszolasat a Titkarsag - amennyiben 1j informéaciot tartalmaz - a FESZ jogaszénak
bevonasaval koteles teljesiteni.

2.20. 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.

2.21. A panasz elutasitisa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt harminc (30) napos torvényi
valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a panaszos, panaszjoganak megsértésére
tekintettel 6nallo jogcimen, az alabbi szervekhez is fordulhat:

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

— Nemzeti Népegészségiigyi és Gyogyszerészeti Kozpont
(https://www.nnk.gov.hu/index.php/panaszbejelentes/27 1 0-egeszsegugyi-szolgaltatok-
elleni-panaszok.html)

2.22. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, az iigyintéz6 intézkedik:

— a feltart hibak okainak megsziintetésérdl;

— az okozott sérelem orvoslasardl;

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

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

3. Az egészségiigyi dolgozok emberi méltdsagat és személyiségi jogait sértd panaszok kezelése
3.1. A FESZ a betegpanaszok kivizsgélasa soran biztositja a betegek panaszjoganak teljes kori
érvényesiilését, ugyanakkor a betegek panaszjoga nem sértheti intézmény-, és az
egészségiigyi dolgozok személyiségi jogait. A panaszjoggal, illetve annak kivizsgalasaval
szemben nem csak elényben, de fokozott védelemben kell részesiteni az intézmény-, és az
egészségiigyi dolgozok személyiségi jogait, ideértve kiilondsen, de nem kizarélagosan az
Alaptérvényben, illetve a Polgari Torvénykonyvrol szoléo 2013. évi V. tdrvény
(tovabbiakban: ,,Ptk.”) rendelkezéseiben is kiemelt alapjogként nevesitett emberi

méltosaghoz, becsiilethez, johirnévhez és egyéb személyiségi jogokhoz fiiz6d6 jogokat.
3.2. A FESZ ezért a panaszeljarasok kiilsndsen lényeges feltételeként rogziti, hogy a
betegpanasz intézménye kizardlag az egészségiigyi ellatassal Osszefiiggd kifogasok
kivizsgalasat és a betegjogok érvényesiilésének eldsegitését szolgalja. A panaszjog
gyakorlasa nem hasznalhatd fel az egészségiigyi dolgozok mindsitésére, zaklatasara,
emberi méltdsaguk, becsiiletiik vagy johireviik sérelmére, illetve személyiségi jogaik
indokolatlan korlatozasara, ideértve munkavégzésitk 4ltalanos befolyasolasara. A
véleménynyilvanitas és a panaszjog gyakorlasa soran a panaszos koteles tiszteletben tartani
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az egészségligyi dolgozok tdrvényben biztositott jogait, kiilénds tekintettel az emberi
méltoésaghoz, a becsiilethez €s a johirnévhez fiiz6d6 jogaikra [lasd: Ptk. 2:42. §; Ptk. 2:43.
§ c), d); Ptk. 2:45. § (1)-(2); Magyarorszag Alaptorvénye II. cikk; IX. cikk (4); Az
egészségligyrol szolo 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: ,Eiitv.”) 26. § (1)«2);
Eiitv. 27. § (2); Etitv. 131. § (1) b); Eiitv. 131. § (5) b)-d); Eiitv. 132. § (2)].

3.3. Amennyiben a panasz részben vagy egészben olyan tartalmi elemeket tartalmaz, amelyek
az egészségligyi dolgozé6 személyét maganemberként, emberi tulajdonsagait,
maganszemélyként fennallé személyiségi jogait érintik, és nem kapcsolodnak kdzvetleniil
és sziiken értelmezve az egészségiigyi ellatas szakmai megfeleloségéhez, jogszerliségéhez,
a betegjogok érvényesiiléséhez vagy az intézmény mikddéséhez, e panaszrész, illetve —
amennyiben a kifogas kizarolag ilyen tartalmi — a teljes panasz nem mindsiil a jelen
Szabélyzat szerinti érdemben vizsgalhat6 betegpanasznak. Kiilongsen ilyennek minésiil az
olyan beadvany vagy beadvanyrész, amely akarcsak érintlegesen is sérto, pikirt, megalazé
és/vagy becsmeérldé mindsitéseket tartalmaz; az egészségiigyi dolgozé emberi méltdsagat,
becsiiletét vagy johirnevét sért6 kifejezéseket alkalmaz; valotlan tényallitasok kozlésével
és/vagy valos tények hamis szinben torténd feltiintetésével egészségiigyi dolgozo
johirmevének csorbitasara alkalmas; avagy az egészségiigyi dolgozd személyes
tulajdonségait, megjelenését, életvitelét, illetve egyéb, az egészségiigyi ellatassal szoros
Osszefliggésben nem allo koriilményeket kifogésolja.

3.4. A 3.3. pontszerinti tartalm{l panasz vagy panaszrész a jelen Szabalyzat alkalmazasaban a
panasz teljes jogi sorsat osztja, ezért a FESZ a panaszt érdemi vizsgalat nélkiil
visszautasitja. A visszautasitds ugyanakkor nem zarja ki, hogy a panaszos ugyanazon
tényallas alapjan panaszat ismételten elGterjessze, amennyiben a beadvanynak
megfogalmazasa, tényallitisai a FESZ és az egészségiigyi dolgozok személyét vagy
személyiségi jogait tiszteletben tartva, azokat nem sértve kizardlag az egészségiigyi ellatas
szakmai megfeleldségével, jogszerliségével, az intézmény milkddésével vagy a betegjogok
érvényesiilésével Osszefliggd kifogasok szoritkozik. Az ismételten elbterjesztett panasz
tekintetében a hidnypotlasra a 2.1. és a 2.3. pont rendelkezései megfelelen iranyadok.

4. A panaszos azonositasa és a névtelen panasztétel

4.1. A panasz érdemi kivizsgalasanak feltétele, hogy a panaszos személye megfelelden
azonosithat6 legyen. Ennek érdekében a panaszban legalabb a panaszos nevét, lakdhelyét
vagy tartézkoddasi helyét, valamint — amennyiben rendelkezésre all — TAJ-szamat fel kell
tiintetni. A FESZ jelentés betegforgalmara tekintettel, a kizardlag név megadasaval
eloterjesztett panaszt nem tekinti azonositasra alkalmasnak. Amennyiben panasz legalabb
a fenti azonositd adatokat nem tartalmazza, ugy nem tekinthet a panaszos személyének
egyértelmil azonositasara alkalmasnak, és a panaszt érdemi vizsgalat nélkiil vissza kell
utasitani.

4.2. A név és/vagy alairas nélkiil tett panaszokkal tartalmuk mérlegelése utan az illetékes
ligyintéz belatdsa szerint foglalkozik. Névtelen panasznak minésiil az elektronikus
levélben tett, ismeretlen e-mail cimr6l érkezé panasz is.

4.3. Az illetekes iigyintézo elrendeli a panasz kivizsgalasat, amennyiben az bilincselekmény
vagy szabdlysértés gyanujat veti fel, illetdleg, ha az sulyos szabalytalansagot érint. Minden
mas esetben a névtelen panasz kivizsgalasa megtagadhato, mellézhetd.

4.4. Az eljarasra egyebekben a 2. pontban foglaltak értelemszeriien iranyadoak.

5. A betegjogi képvisel6
5.1. A betegjogi képviseld ellatja a betegek térvényben meghatarozott jogainak védelmét, és
segiti Oket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.
5.2. A betegjogi képvisel6 neve, elérhetdsége, a fogado orak helye és ideje valamennyi
betegellato egységben kifiiggesztésre keriil.
5.3. A betegjogi képviseldn keresztiil érkezd panaszok intézése szintén a 2. pontban foglaltak
szerint torténik, azzal az eltéréssel, hogy a 2. pont szerinti hataridék szamitasanal



Ferencvarosi Egészségiigyi BETEG PANASZKEZELESI Dokumentum kédja: SZAB-09 Panasz

Szolgalat SZABALYZAT Ervénybelépés: 2026.08.17.
Verziészam: 03
1095 Budapest, Mester u. 45 Oldalszam oldal 10/ 13

munkanap helyett naptari nap értendd. A kivizsgalas eredményérol a betegjogi képviseldt

is tajékoztatni kell.

5.4. Az illetékes ligyintéz0 a betegjogi képvisel6tol érkez6:

— panasz kivizsgalasara iranyulé megkeresésre harminc (30) napon beliil, ha a panasz
kivizsgaldsahoz, orvosldsahoz mas szerv, hatésag megkeresése sziikséges, hatvan (60)
napon beliil érdemben valaszol,

- a FESZ miikddésével kapcsolatos észreveételre tizendt (15) napon beliil érdemben
valaszol,

— a szolgaltatast igénybe vevével kapcsolatos dokumentacié megtekintésére, illetve a
dokumentaciorol valé masolat készitésére vonatkozé megkeresést, amennyiben a
dokumentécié helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben &t (5) munkanapon
beliil teljesiti.

6. Felettes, feliigyeleti szervek, hatosagok megkeresései
6.1. A feliigyeleti szervek, illetdleg hatdsagok panasziiggyel kapcsolatos megkeresései alapjan
a 3. pontban irt eljaras értelemszeriien alkalmazandé.
6.2. A panaszkivizsgalds eredményérol az illetékes ligyintézd - az Igazgaté jovahagyasat
kovetden - irasban tajékoztatni koteles a megkeresd szervet is.

7. Egészségiigyi kozvetitoi eljaras

7.1. A kozvetitdi eljaras célja a FESZ és a beteg k6zdtt a szolgaltatds nyUjtasaval
Osszefiiggésben keletkezett jogvita peren kiviili egyezséggel torténd rendezésének
elésegitése, a felek jogainak gyors és hatékony érvényesitése.

7.2. Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét a FESZ székhelyéhez legkdzelebb esé teriileti
igazsagiigyi szakért6i kamaranal (a tovabbiakban: ,,Kamara”) terjesztheti el6.
A FESZ esetében illetékes Kamara:
Budapesti Igazsagiigyi Szakért6i Kamara
K&zponti iroda: 1068 Budapest, Bencziir utca 47,
Elektronikus levélcim: titkarsag@miszk.hu
Telefonszam: +36-1/898-0335

7.3. A kérelmet a Kamara kiildi meg a FESZ-nek a kézhezvételt kvetd tizendt (15) napon beliil.

7.4. A FESZ a kérelem kézhezvételét kovetd tizendt (15) napon belill nyilatkozik arrdl,
hozzéjarul-e a kozvetitdi eljaras lefolytatasdhoz. A dontést az Igazgaté hozza meg,
eldzetesen egyeztetve a panaszban érintett személyekkel, az illetékes vezetokkel, valamint
a FESZ egészségligyi felelosségbiztositasat nyujtd biztositoval (a tovabbiakban:
,»Biztosit6”). A dontés irasba foglalasaban a FESZ jogéasza miiksdik kozre.

7.5. Az eljarasra egyébirdnt az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol szolé 2000. évi CXVI
torvény rendelkezései az iranyadoak.

rrrrrr

8.1. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is megfogalmaz vagy erre
egyértelmil 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 Biztosito felé az 3. pont szerinti belsé vizsgalat eredménye.

8.2. A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezeléséhez torténd
hozzajarulasat vélelmezni kell. E vélelem bizonytalansaga, hidnya 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 fennallo adatkezelési jogalapoknak megfelel6en és erejéig koteles eljarni.

8.3. A kérigény elutasitasa esetén a panasz megvalaszolasa a 3. pontban foglalt eljaras szerint
torténik.

8.4. Amennyiben a belsé vizsgalat eredménye alapjan az Igazgaté — a Gazdasagi igazgatoval és
a Biztositoval tortént egyeztetést kovetden — ugy doént, hogy a karigénynek helyt ad,
haladéktalanul értesiti a panaszost arr6l, hogy ligyében a Biztositd lesz jogosult a peren
kiviili egyezség feltételeinek targyalasdra. A peren Kkiviili egyezségrél késziilt
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megallapodéast a FESZ jogasza véleményezi. A peren kiviili egyezség megkotésére az
Igazgat6 jogosult, a Gazdasagi igazgaté ellenjegyzése mellett.

VI A panasziigyek nyilvantartasa

L. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekr6l a FESZ
elektronikus nyilvantartast vezet.
2. A nyilvantartés tartalmazza:

— apanasz targyat;
— a panasz benyujtasanak idépontjat;
— apanaszban €rintett szervezeti egység(ek) megjeldlését;
— a panasz iktatdszamat, melyen a panasz részletei (panasszal kapcsolatos feljegyzések,
éllésfoglalésok ésa panaszra adott valasz) megtekinthetok;
— a panasz kimenetelét (jogos/nem jogos);
~ tortént-e vezetdi intézkedés és/vagy intézkedési terv (folyamatot vagy személyt illetd) a
panasszal §sszefiiggésben;
— a valaszadas datumat;
- a hatarid6-hosszabbitas tényét és indokat (amennyiben volt); valamint
a panasz lezarasanak idépontjat.
3. A FESZ-ben el6fordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a Titkarsag
késziti el6, és minden év januar 31. napjaig 4tadja az Igazgatd részére.
4, A panaszokat ¢€s a kivizsgalasukkal Osszefiiggd iratokat a FESZ Iratkezelési Szabalyzatiban
foglaltak szerint legalabb o6t (5) évig kell megbrizni.

VII. Vegyes rendelkezések

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

2; A panaszos, beteg adatait az informaciés onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni, kiilonds figyelemmel
az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsoldédo személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl szolo
1997. évi XLVII. térvény egyes rendelkezéseire is. A FESZ tajékoztat valamennyi érintettet, hogy
adatkezelése soran egyebekben a magyar jogszabalyokkal szemben is kitelez6en és kozvetleniil
alkalmazandé GDPR vonatkozo6 adatvédelmi rendelkezéseinek megtartasaval, megtartatasaval jar
el.

3. Amennyiben haromnal tobb ugyanolyan kategdriaja panasz érkezik, a Titkarsag a nyilvantartas
alapjan errdl tajékoztatja az Igazgatét, aki az intézmény vezetOségével egyiitt intézkedési tervet
készit annak érdekében, hogy a jovoben ilyen jellegii panasz ne forduljon eld. Az Igazgaté altal
kijelolt személy az intézkedési tervekr6l évente Osszesitést végez, és az éves szakmai
beszamolohoz csatolja.

4, Ha az intézményben dolgozé kollégaval kapcsolatban érkezik panasz, abban az esetben a felettes
vezetdje személyesen beszél az érintettel. Amennyiben a panasz kivizsgalasanak eredményeként
munkajogi szabalyszegés alapos gyanuja allapithaté meg, ugy az Igazgatd (munkaéltatoi jogkor
gyakorl6ja) az érintett munkavallaloval szemben intézkedést tesz.

5. Amennyiben nem a FESZ alkalmazasaban 1év6 munkavallaloval vagy szakrendeléssel
kapcsolatos panasz érkezik az intézményhez, abban az esetben azt nyolc (8) napon beliil
tovabbitani kell az illetékesnek és a panasz lezarhat6. A panasz bejelentdt a tovéabbitasrol és a
lezarasrdl irdsban értesiteni kell.

VIII. Zaro6 rendelkezések

—_—

A jelen Szabalyzat 2026. augusztus 17. napjan I€p hatalyba.
2. A jelen Szabalyzat elvalaszthatatlan részét képezi az alabbi melléklet:
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1. szam melléklet: Egészségiigyi ellatassal / Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos
(iizemeltetési) panaszbejelent lap
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1. sz. melléklet

Egészségiigyi ellatassal / Nem az egészségiigyi ellatassal kapcsolatos (iizemeltetési)
panaszbejelent6 lap

Panaszos

E-MAI] CIIMNE oottt e ae e s eae e e eemesnsaeesaennaesaeeasersnens

Melyik szakrendeléssel / szervezeti egységgel kapcsolatban kivéan bejelentéssel €lni (a megfelelét kérjiik

Kérjiik, par sorban irja le panaszat:

Panaszos alairasa

Kérjiik, hogy a kitéltott dokumentumot a betegiranyitason leadni sziveskedjék!

A panaszok kivizsgalasara és a Panaszos tajékoztatasara vonatkozo részletes informaciokat megtalalja a
FESZ Hazirendjében, melyet a betegiranyitok adnak at elolvasésra.

Amennyiben név nélkiil tlti ki a bejelent6 lapot, abban az esetben nincs mddunkban visszajelzést adni.

A FESZ dolgoz6i minden esetben térekednek arra, hogy segitsenek az iigyet mielébb megnyugtatéan
rendezni.

Intézményiinkben a betegjogi képviseld: dr. Lengyel Ingrid. Telefonszdma: +36 20 4899 609

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



