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Modositasok:

2012.01.01. 4.2 pont kiegészitésre keriilt az ad-hoc bizottsdg tagjaival, boOvitésre keriilt az eljaras
menetének leirdsa, a 4.3 pont formailag atszerkesztésre keriilt, kiilon szerepel az elfogad6 és kiilon az
elutasitdé dontés, az tigymenet idépontja 10 naprdl 30 napra modosult.

2013.05.15.: Feliilvizsgalva.

2014. 05. 15. Az eljaras célja keriilt kiegészitésre az alahtizott szovegrésszel.

2015. 05. 30. Feliilvizsgalva

2016. 05. 30. Feliilvizsgalva.

2017. 07. 15. Modositasra az eljaras melléklete Reklamacio nyilvantartd és érékelé lap (ME-7.2_F1)
sorszamozasa keriilt. Az eljarasban a Reklamacié nyilvantarto és érékeld lap kodjanak modositasa tortént.

2018. julius 30. Feliilvizsgalva.

2019. januar 29. Kiegészitésre keriilt a panaszt fogadok kore, a 4.1. pont szerint, tovabba kiegészitésre
keriilt a feljegyzések kezelése az 5. pontban

2020. februar 4. Feliilvizsgalva. Kiemelésre keriilt az 1. pontban a ,,betegbiztonsag”. A 4.3 pont utolséd
bekezdése a ”az év soran 2X ellendrzésre” mondatrésszel egésziilt ki.

2021. 06. 24. Feliilvizsgélva.

2022.10.01. Feliilvizsgalva, kiegészitve és aktualizalva.

2023.11.15. Feliilvizsgalva.
2024. oktober 24.: Feliilvizsgalva.
2025. oktober 17.: Feliilvizsgalva.

2026. aprilis 23. Feliilvizsgalva, a fiiggelék megsziintetése, a tartalmi rész kiegészitése, pontositasa (pl.:
panaszkivizsgélas melldzése, munkatars tajékoztatas
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1. CEL

Jelen mindségirdnyitasi eljarasutasitas célja, hogy a Kertvarosi Egészségiigyi Szolgalat (tovabbiakban:
Intézmény) a beérkezé betegpanaszokat ¢és bejelentéseket idében, érdemben megvizsgalja, kiértékelje,
megvalaszolja és a levont tanulsagokat felhasznalja a betegbiztonsag €s az ellatas mindségi fejlesztése

érdekében.

Tovabbi cél, hogy az ellatas mindségére €s betegbiztonsdgra vonatkoz6 panasz munkavallaldi vagy egyéb
bejelentés fogadésa, nyilvantartasa, kezelése és archivaldsa, illetve késobbi feldolgozasa egységes elvek
szerint valdsuljon meg és a panaszok rendszeres ¢és szisztematikus elemzése is hozzajarulhasson az

Intézmény tevékenységének fejlesztésehez.

2. TERULETI ERVENYESSEG
Jelen mindségiranyitasi eljarasutasitas hatalya kiterjed az Intézmény 6sszes munkavallalojara, valamint az
Intézménybe érkezett Osszes panaszra, bejelentésre, amely a jelen mindségiranyitasi eljarasutasitasban

foglaltaknak megfelel és hatalya ala tartozik.

3. FOGALOMMEGHATAROZASOK

Panasz: Olyan, irasban benyujtott, érdemi és konkrét informaciokat, a bejelent6 elérhetdségét és nevét
tartalmazé kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, de elintézése nem
tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald, annak targya a betegbiztonsagot
az ellatds mindségét €s/vagy folyamatat, vagy az Intézmény egyéb meghatarozo tevékenységének

mindségét €s/vagy folyamatat érinti. A panasz megoldasi és javito javaslatot is tartalmazhat.

Bejelentés: Olyan irasos kozlés, amely részletes és konkrét informaciok nélkiil olyan koériilményre hivja
fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése a kozosség, az Intézmény vagy valamely egyén

érdekét szolgalja, ugyanakkor nem feltétleniil konkrét eseményre, problémara, panaszra vonatkozik.
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4. FOLYAMATLEIRAS
4.1. Beteg panaszok benyujtasa és fogadasa
A beteg vagy annak képviseldje panaszaval fordulhat:
= A szolgéltatdsok igénybevétele sordn jelentkezd észrevételeivel, az Intézmény barmely
dolgozdjahoz;

» Az Intézmény fOigazgatojanak cimzett elektronikus levélben a titkarsag@szakrendelol6.hu

email cimre vagy papir alapon a titkarsdgon, illetve postan keresztiil
» A betegjogi képviselohdz az erre vonatkozo hirdetményeken talalhaté elérhetdségeken keresztiil
= Budapest Févaros XVI. Keriileti Onkorméanyzatahoz az Onkormanyzat elérhetéségein keresztiil
* Budapest Févaros Kormanyhivatala XIV. keriileti Népegészségiigyi Osztalyahoz, mint szakmai

feliigyeleti szervhez az Osztaly elérhetdségein keresztiil

Elsodleges cél a panasz megeldzése, illetve a panasz eszkaldlodasanak csokkentése, ezért az elégedetlen,
szoban reklamaciot tevd beteget lehetdség szerint az adott szervezeti egységben sziikséges elsd korben
szervezeti egység vezetdjének sziikség szerinti bevonasaval. A szervezeti egység vezetdje a reklamaciot
tevot ilyen esetben koteles meghallgatni és megalapozott reklamacid esetén — lehetdség szerint — annak
okara azonnali megsziintetd intézkedést hozni, illetve a reklamaciot tevé szamara elfogadhatd szobeli
visszajelzést adni, annak hidnyaban tajékoztatni a tovabbi panasztételi lehetdségekrdl az el6zd

bekezdésben leirtak szerint.

A szervezeti egység vezetdje, a reklamacio sulyat, jellegét és a kompetencidja szerint megoldhatdsagat
mérlegelve az illetékes szakagi vezet6t (orvosi ellatast érintd panasz esetén az orvosigazgatot, asszisztensi
vagy betegiranyitdsi panasz esetén az apolasi igazgatot, az alapellatok tevékenységével kapcsolatos
panasz esetén az alapellatasi koordinatort, miiszaki jellegli panasz esetén a gazdasagi igazgatot)

tajékoztatja irdsban a titkarsagon keresztiil.

Az orvosi szakellatassal kapcsolatos panasziigyek intézését elsddlegesen az orvosigazgatd, az
asszisztensi, altalanos betegtajékoztatasi és -iranyitasi panasziigyeket az apolasi igazgatd, az alapellatok
tevékenységével kapcsolatosakat az alapellatasi koordinator, miiszaki jellegli panasz esetén a gazdasagi
igazgatd végzi. Az orvosigazgatd vagy az altala vezetett szervezeti egys€g, az apoldsi igazgatd, a
gazdasagi igazgatd vagy az alapellatasi koordindtor személyét érintd panaszok kivizsgalasat a féigazgatod

végzi és koordindlja a jelen eljarasutasitasban leirtak szerint.
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Annak érdekében, hogy az adott panasz érdemben ¢és a jelen Szabalyzatban foglaltaknak megfeleld
mindségben kivizsgalasra keriilhessen, torekedni kell arra, hogy a panaszokat a panasztevd irdsban,
dokumentéltan, tényszeriien, a kelld adatok (panasztevé neve, elérhetdsége, a panasz esemény pontos
datuma stb.) megadasaval tegye meg postai Gton, e-mail-ben vagy személyesen benyujtva az Tekla

utcaban talalhat6 foigazgatoi titkarsdgon.

Amennyiben a panasztevé ehhez ragaszkodik, eldre egyeztetett id6pontban az igazgatdosdgon név és a
panasz targyanak megadasaval, a panasz tényszerl leirasaval is van lehetdsége bejelentés vagy panasz
megtételére. Amennyiben a beteg panasza az azonnali egészségligyi ellatds elmaradasa miatt mertl fel,
ugy ebben az esetben soron kiviil lehet bejelentkezni az féigazgatdsagon a jelen 1évd szakagi vezetohoz a

panasz megtétele céljabol, aki sziikség esetén jogosult haladéktalanul intézkedni.

A Dbenyujtott panaszok esetében a titkarsag munkatarsa a panaszt iktatja, majd eljuttatja az
orvosigazgatonak, az apolasi igazgatonak, a miiszaki igazgatonak vagy az alapellatasi koordinatornak
koteles eljuttatni a panasz targyatol fiiggden. Kivizsgalasra tovabbitott panasz érkezhet még feliigyeleti

vagy mas szervektdl is, ezek esetében a panaszbenyujtasi és fogadasi eljaras ugyanaz.

4.2. A panasz kivizsgalasa:

Az orvos-szakmai kérdések esetében az orvosigazgatd, asszisztensi, betegirdnyitasi kérdésekben az
apolasi igazgatd, miiszaki kérdésekben a gazdasagi igazgatd a panasz, reklamacio, bejelentés okanak,
megalapozottsaganak, koriilményeinek feltarasara kivizsgalast rendel el, err6l a panaszban érintett

munkatarsakat elektronikus levélben tajékoztatja.

A kivizsgalas sordn — a panasz jellegétdl fiiggben — irasbeli (érdemi és tényszerli informécidkat
tartalmaz0) valaszt, visszajelzést kell kérni 8 (nyolc) munkanapon beliil az érintett munkatarstol, illetve
minden olyan személyt6l, aki érdemben tud az adott panasszal kapcsolatosan nyilatkozni.
Altalanossagban a konkrét panaszeset azonositasa sziikséges a panasz érdemi kivizsgalasahoz, azonban
névtelen beadvanyban jelzett érdemleges, tényszeri és megalapozott panasz is a jelen eljarasutasitdsban
leirtak szerinti kivizsgalast tehet sziikségessé, még ha érdemi visszajelzés nem is biztosithatd a panaszos

felé.

Indokolt esetben, a panasz természetétdl és sulyatol fiiggben a féigazgatd a kivizsgalasra harom tagh ad-

hoc bizottsagot hozhat 1étre a tagok irasban torténé tajékoztatasaval. Az ad-hoc bizottsag tagja lehet:
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= az érintett dolgozo kozvetlen munkahelyi felettese (vezetd asszisztens, vezetd féorvos),

= orvosigazgato,

»  apolasi igazgato,

* intézeti jogasz

* amindségiranyitasi vezeto.
Az ad-hoc bizottsag a kivizsgalasrol, az érintettek meghallgatasarol jegyzékonyvet készit, amely
tartalmazhatja az érintett dolgozok, vagy a tertiletért felelds vezetdk irasbeli véleményét a panaszra vagy
annak okaira, koriilményeire vonatkozéan. Amennyiben a panasz etikai vétség vagy bilinCselekmény
gyandjat veti fel, gy az ad-hoc bizottsag jelzése alapjan a féigazgatd jogosult értesiteni az Eszak-pesti
Centrumkorhaz vagy a Magyar Egészségiigyi Szakdolgozoi Kamara Etikai Bizottsagat, illetve az illetékes
hatosagokat, akiknek egyidejlileg a panaszbejelentés masolatat is megkiildi. Errdl a panaszt tevét és az
érintett dolgozdt is értesiti az foigazgato, és tajékoztatja az érintetteket, hogy a panaszos iigy lezarasa csak
az etikai bizottsag vagy a hatosagi dontést kovetden torténhet meg €s ennek megfelelden hosszabbitja a

panasz kivizsgdlasanak a jogszabalyok szerinti hataridejét.

A panasz kivizsgalasa melldzhetd, ha
I. a korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekli bejelentd altal tett ismételt
panasz vagy kozérdekil bejelentés torténik,
Il. ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol vald tudomdasszerzéstdl szamitott
hat honap utan terjesztette eld panaszat,
I1l. azonosithatatlan személy altal tett panaszrol vagy kézérdekii bejelentésrdl van szo,
IV. ha nyilvanvalova, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemien, valotlan adatot

vagy informaciot kozolt.

A panaszkivizsgalads eredményének megvalaszoldsara jogosult a fOigazgato, illetve az éltala delegalt
feladatoknak megfelelden az orvosigazgato, az apolasi igazgato, a gazdasagi igazgatd kozvetlentil vagy a

foigazgatoi titkarsag atjan.

A panasz kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentaciot a titkarsag iktatja €s archivalja, illetve a
panaszkivizsgalds eredményét erre alkalmazott tdblazatban azonosithaté modon rdgziti. A tablazat
tartalmazza a panasz beérkezésének idOpontjat a panaszos nevét, a panaszolt munkatirs nevét, a

panaszosnak kiildott visszajelzés iddpontjat €s a panasz iktatasi szamat.
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4.3. A panaszhoz (bejelentéshez) kapcsolodo dokumentacio kezelése

Az iktatott panaszbejelentéshez kapcsoléddan (ugyanazon iktatasi szammal rogzitve le kell fiizni és a
vonatkoz6 adat- és iratkezelési szabalyok szerint megOrizni, illetve tdrolni mindazon dokumentumokat
vagy masolatokat (pl.: panaszolt irdsos valasza, egyéb érintettektdl szarmazo feljegyzések, egyéb igazolo
tényt tartalmazd dokumentumok), amelyek az adott panasz kivizsgalasa, megvalaszolasa, késObbi
kiértékelése, elemzése szempontjabol relevans ¢és amelynek kezelése nem iitkézik adatvédelmi

eloirasokba.

Amennyiben a panasz kivizsgalasanak eredményeként munkajogi jogsértés alapos gyantja meriil fel,
vagy jogsértés megalapozottsadga allapithaté meg, ugy a féigazgatd mint munkaltatoi jogkor gyakorloja az
érintett munkavallalot irasban tajékoztatja, vele szemben intézkedést kezdeményezhet, a panaszt kivalto
okok megsziintetésével kapcsolatosan megeldzé ¢és helyesbitd intézkedésekrdl rendelkezik, illetve
mindazon egyéb munkaltatoi és vezetdi dontéseket €s intézkedéseket meghozza az orvosigazgatd és az

apolasi igazgato kozremiikodésével, amelyek az adott panasz ismétlddésének kockazatat csokkentik.

A fbigazgatd, vagy az altala megbizott szakagi vezetd a panasztevot a kivizsgalds eredményérdl és az
esetleges helyesbitd intézkedésekrdl, azok eredményérdl a panaszbejelentéstdl szamitott legkésdbb 30.
munkanapon irdsban értesiti a titkdrsag Utjan. Az irasbeli visszajelzés tartalmazza az Intézmény
allaspontjat és visszajelzését az adott panasszal kapcsolatosan, tovdbba az egyéb jogorvoslati
lehetdségeket a panasztevd szdmara. Az Intézmény visszajelzését minden esetben a panasz benyujtdja
felé (azaz hatdsagi megkeresés esetén az adott hatésagnak) ad, az irasbeli visszajelzést elektronikus levél
formajaban vagy amennyiben ahhoz a panasztevé ragaszkodik, tértivevényesen kell postazni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdnak érdemi lezdrasa 30 munkanapon beliil nem varhato, a panaszost
értesiteni kell a panasz fogadéasardl, a kivizsgalds megkezdésérdl, illetve a panaszkivizsgalas

lezaruldsanak varhat6 idépontjarol.

A panasszal kapcsolatos kivizsgalas eredményérol, a panaszosnak kiildott valaszrol, visszajelzésr6l annak
lezarasat kovetden a fOigazgatd vagy a szakagi vezetd a titkarsag utjan gondoskodik a panaszolt

munkatars megfeleld irasbeli tdjékoztatasarol.
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A betegpanaszokkal kapcsolatos dokumentaciot elzarva, illetéktelenck szamara nem hozzaférheté modon
¢és ugy kell tarolni, hogy egy-egy betegpanasz dokumentaciéja megfelelden iktatva, egy mappaban
leflizve, egységesen ¢és teljeskoriien elérheté és késébbiekben kiértékelhetd, visszakereshetd legyen,
illetve a dokumentaciobdl deriiljon ki, hogy az adott betegpanasz mar lezarasra keriilt-e vagy annak

kivizsgéaldsa még folyamatban van.

A betegpanaszok és bejelentések orvoslasara hozott intézkedések hatékonysdga az év soran legaldbb egy
alkalommal ellendrzésre, kiértékelésre és Osszegzésre keriilnek, melynek eredményét az MKK-FO1

azonositoju Vezetdségi atvizsgalas jegyzokonyvben sziikséges rogziteni.

Verzi6:09 2026.04.23. 8/9. oldal




XVI. Keriilet Kertvarosi
Egészségiigyi Szolgalata

1163 Budapest, Tekla u. 2/c

ME-7.2

PANASZKEZELES

5. FELJEGYZESEK KEZELESE

Feljegyzés Megorzi Megorzés ideje Megjegyzés
jegyzokonyvek, foigazgatoi titkarsag 5¢év -
kapcsolodo levelezés
Betegpanaszok mindségiranyitasi 5¢év -
0sszegzése vezetd
Vezet6ségi atvizsgalas mindségiranyitasi 5¢év -
jegyzdkonyve vezetd

A panaszokkal kapcsolatos dokumentumokat, feljegyzéseket a vonatkozd jogszabalyok ellenkezd

rendelkezései kivételével 5 évig kell megérizni. A megdrzési idé lejartat kovetden a féigazgatd

utasitasara, a megorzésért felelds személy gondoskodik az iratok megsemmisitésérol.
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