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GYSE ellátás minőségi mutatói 
 
 •termék megfelelőség 

•szolgáltatás megfelelőség 

Kiváló minőségű az az egészségügyi ellátás, amely a tudományos 

ismeretek és a rendelkezésre álló erőforrások figyelembevételével 

megfelel a jótékony hatás maximálása és az egészségkárosító 

kockázat minimalizálása iránt támasztott elvárásoknak. (WHO) 
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1997. évi CLIV. törvény az Egészségügyről 

107. § Az egészségügyi szolgáltatások szakmai 

követelményrendszerének célja az egészségügyi 

szolgáltatások megfelelő minőségének biztosítása, 

119. § (1) A minőségi rendszer célja az egészségügyi 

szolgáltatások minőségének biztosítása.  

121. §  (1) Minden egészségügyi szolgáltató biztosítja a 

belső minőségügyi rendszer működését,  
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A belső minőségügyi rendszer magában foglalja: 

a) a betegellátási és háttérfolyamatok biztonságos, eredményes és 

hatékony szabályozását és működtetését, 

b) a szükséges erőforrásokkal való hatékony gazdálkodás biztosítását, 

c) az egészségügyi és működési dokumentumok kezelési 

rendjének kialakítását és működtetését, 

e) a panaszok szabályozott kezelését, 

f) a betegoktatás és tájékoztatás rendjének kialakítását és 

alkalmazását, 
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A minőségfejlesztés hajtóerői 

• Külső tényezők 

Társadalmi igény (betegek, lakosság elvárásai); 

Piac kihívása (versenyelőny); 

Jogszabályi követelmény;   
 1997. évi CLIV. Törvény 121. §  

 

• Belső tényezők 

Stratégiai célok elérésének eszköze; 

Szakmai presztízs; 
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A minőségfejlesztés hajtóerői 
(2) A belső minőségügyi rendszer magában foglalja 

a) a betegellátási és háttérfolyamatok biztonságos, eredményes és 

hatékony szabályozását és működtetését, 

c) az egészségügyi és működési dokumentumok kezelési 

rendjének kialakítását és működtetését, 

e) a panaszok szabályozott kezelését, 

f) a betegoktatás és tájékoztatás rendjének kialakítását és 

alkalmazását, 

l) az a)–k) pontban foglaltak rendszeres nyomon követését és 

értékelését,  
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2016 május – Elkészült a  

módosított dokumentációs rendszer 



 
 
 
 
 
 
 

Juran: „a minőség megfelelés a 

 felhasználó igényeinek” 

2016 december 31-el megszűnt, vagy átalakult a 
Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság, az OEP, az ANTSZ, 
az Országos Betegjogi, Ellátottjogi, Gyermekjogi és 
Dokumentációs Központ (OBDK) és az Egészségügyi 
Nyilvántartási és Képzési Központ (ENKK). 

A minőségfejlesztés hajtóerői 
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Szabványalkotás ISO 9001 
A módosítás menetrendje: 

2013. június: a CD (Committee Draft: bizottsági tervezet) 

szavazásra bocsátása, 

2014. április: a DIS (Draft International Standard: nemzetközi 

szabvány tervezete) szavazásra bocsátása, 

2015. július: az FDIS (Final Draft International Standard: 

nemzetközi szabvány végső tervezete) szavazásra bocsátása, 

2015. szeptember: a nemzetközi szabvány kiadása (ISO 

9001:2015). 
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Szabványalkotás ISO 9001 

2008 vs. 2015 

Forrás: Poligont Mérnöki Szolgáltató Kft 

ISO 9001:2015 MIR követelményei 

képzés  

C., ISO 9001:2015 rendszer alkalmazása, 
értékelése során,  az új elemekkel 
kapcsolatosan felmerülhető kérdések 

 
1) Melyek a külső tényezők (amelyek kockázatot jelenthetnek a 

rendszerre) 
2) Melyek a belső tényezők? (amelyek kockázatot jelenthetnek 

a rendszerre) 
3) Mi a cég stratégiai irányvonala? 
4) Kik a lényeges érdekelt felek? 
5) Mik az érdekelt felek lényeges követelményei? 
6) Melyek a szükséges folyamatok? 
7) Mik a folyamatok szükséges bemenetei? 
8) Mik a folyamatok elvárt kimenetei? 
9) Ki felelős azért, hogy az adott folyamat szándék 

szerinti kimenetet  eredményezzen? 
10) Miként biztosított, hogy a minőségirányítási rendszer 

követelményei  beépülnek a cég üzleti folyamataiba? 
11) Mik a bizonytalanságok és azok hatásai a rendszer 

működésére? 
12) Milyen intézkedéseket hoztak a bizonytalanságok 

elkerülésére, hatásuk  csökkentésére? 

D., Dokumentált információ alkalmazása  az ISO 
9001:2015 rendszerben 

 
dokumentált információ: információ, amit egy szervezetnek felügyelet alatt kell  
tartania és fenn kell tartania, valamint az adathordozó, ami azt tartalmazza. 

 létezhet: 
– bármilyen formában és 
– adathordozón 

 származhat: 
– bármilyen forrásból 

 lehet: 
– szervezet működése érdekében létrehozott (előíró dokumentáció), 
– az elért eredmények bizonyítéka (feljegyzések). 

 
ISO 9001:2015 fejezetei és a szükséges dokumentált információk témaköre 
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Szabványalkotás ISO 9001 

Jóváhagyás: 75%-os szavazati arány 

CD (Committee  Draft) 

DIS (Draft International Standard) 

FDIS (Final Draft International Standard) 

ISO, 3 éves átmeneti időszak (2018-ig) 
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A Forgalmazók az Egészségért Szövetség (FESZ) minőségirányítási 
tevékenysége során az MSZ EN ISO 9001:2015 szabványt tekinti 
irányadónak.  Ennek érdekében a Minőségirányítási Kézikönyvben 
foglaltakat minden Tagunk számára kötelezővé nyilvánítom. 
 
Budapest, 2019. április 01. 
  
      Dr. Margitai Barnabás  
                                                                                                 elnök 
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09. KÖTELEZŐ 

1. Adatkezelési szabályzat 
Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

Visszavonás ideje: 

2. Betegoktatás, betegeducatió szabályzat 
Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01 

Visszavonás ideje: 

3. Panaszkezelési szabályzat 
Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

Visszavonás ideje: 

4. A nemdohányzók védelméről 
Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01 

Visszavonás ideje: 

  
 

10. KÖTELEZŐ Szakmai protokollok / Munkautasítások 

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

11. KÖTELEZŐ Reklamációkezelés  

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

12. AJÁNLOTT Nem megfelelő termék/szolgáltatás kezelése 

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

13. AJÁNLOTT Audit 

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

14. KÖTELEZŐ Szerződések és mellékleteik (NEAK …..) 

Érvénybelépés ideje: 
Folyamatos KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

15. KÖTELEZŐ Személyi anyag  

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

16. KÖTELEZŐ Veszélyes hulladékkezelés 

Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

17. KÖTELEZŐ Kockázatértékelés  

Érvénybelépés ideje: 
 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

18. KÖTELEZŐ Munka- és tűzvédelem  

Érvénybelépés ideje: 
 

KÖTELEZŐ 
Visszavonás ideje: 
 

19. KÖTELEZŐ Elégedettségi vizsgálat 
Érvénybelépés ideje: 
2019.04.01. KÖTELEZŐ 
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EGYSÉGSZINTŰ  

MŰKÖDÉSI SZABÁLYZAT 
TARTALOMJEGYZÉK 

1. A GYÓGYÁSZATI SEGÉDESZKÖZÖKET GYÁRTÓ ÉS FORGALMAZÓ 
EGÉSZSÉGÜGYI SZOLGÁLTATÓ SZERVEZETI  FELÉPÍTÉSE  
1.1. A GYÓGYÁSZATI SEGÉDESZKÖZÖKET GYÁRTÓ ÉS FORGALMAZÓ 
EGÉSZSÉGÜGYI SZOLGÁLTATÓ FUNKCIONÁLIS FELÉPÍTÉSE  
1.1.1. KISKERESKEDELMI SZAKÜZLETEK (TELEPHELYEK)  
1.1.2. WEBÁRUHÁZ*  
1.2. A SZOLGÁLTATÓ HUMÁN ERŐFORRÁSA  
1.3. A SZOLGÁLTATÓ TÁRGYI ERŐFORRÁSA, INFRASTRUKTÚRÁJA  
2. A SZOLGÁLTATÓ ELLÁTÁSI TERÜLETE 
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EGYSÉGSZINTŰ  

MŰKÖDÉSI SZABÁLYZAT 
TARTALOMJEGYZÉK 

3. A SZOLGÁLTATÓ TEVÉKENYSÉGI KÖRE,  FELADATA 
3.1. EGÉSZSÉGÜGYI SZOLGÁLTATÁS NYÚJTÁSA  
3.2. KERESKEDELEM  
3.2.1. KISKERESKEDELEM  
3.2.2. WEBÁRUHÁZ  
3.3. KONZULTÁCIÓS FELADAT  
3.4. OKTATÁSI FELADAT  
3.4.1. BETEGOKTATÁS  
3.4.2. HALLGATÓK OKTATÁSA  

7. A GYSE FORGALMAZÓ SZAKÜZLET KISZOLGÁLÁSI 
RENDJE  
7.1.1. A TÖRVÉNY CÉLJA  
7.1.2. A TÖRVÉNY ÉS A HOZZÁ KAPCSOLÓDÓ FOGALMAK 
7.2. NAPI TEVÉKENYSÉG A NYITVATARTÁSI IDŐ ELŐTT  
7.3. A KISZOLGÁLÁS FOLYAMATA  
7.3.1. A BETEG FOGADÁSA  
7.3.2. A BETEG RENDSZERBE VÉTELE  
7.3.3. A BETEG VIZSGÁLATA  
7.3.4. A BETEG TÁJÉKOZTATÁSA 
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14.2.3. Takarítás 
A szaküzlet és a különböző berendezések, eszközök tisztaságáért az eladók a felelősek, 
az ellenőrzést az üzletvezető végzi.  
A helyiségek általános tisztaságát a takarítással megbízott munkatárs biztosítja. A taka-
rítást Munkautasítás szabályozza (MU-FESZ-01 Takarítás).  
A helyiségek tisztaságáért az ott dolgozó a felelős, aki heti rendszerességgel írásban 
igazolja a terület átvételének tényét a Takarítási ellenőrzési lapon.  
A Takarítás ellenőrzési lapok havonta felülvizsgálatra kerülnek a vezető irányításával, aki 
indokolt esetben megelőző tevékenység keretében intézkedési tervet készít. (BA 35) 

EGYSÉGSZINTŰ  

MŰKÖDÉSI SZABÁLYZAT 
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BIZONYLATI ALBUM 
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SZEMÉLYI ANYAG 
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SZABÁLYZATOK 

• Leltározási 

• Pénzkezelési 

• ADATKEZELÉSI / GDPR 

• Panaszkezelési  

• … 



Ószövetség - Leviták könyve 

 
Ne legyetek igazságtalanok az 

ítélkezésben, hosszmérték, súlymérték és 
az űrmérték használatában. Legyen 

hiteles a mérleged, a súlyod, hiteles a 
mértéked és a vékád..” 



 
 
 
 
 
 
 

• 6:157. § [Hibás teljesítés] 
• (1) A kötelezett hibásan teljesít, ha a szolgáltatás a teljesítés 

időpontjában nem felel meg a szerződésben vagy jogszabályban 
megállapított minőségi követelményeknek. 

• 6:171. § [Jótállás] 
(1) Aki a szerződés teljesítéséért jótállást vállal vagy jogszabály 
alapján jótállásra köteles, a jótállás időtartama alatt a jótállást 
keletkeztető jognyilatkozatban vagy jogszabályban foglalt feltételek 
szerint köteles helytállni a hibás teljesítésért. Mentesül a jótállási 
kötelezettség alól, ha bizonyítja, hogy a hiba oka a teljesítés után 
keletkezett. 

Juran: „a minőség megfelelés a 

 felhasználó igényeinek” 

Fogyasztói panasz – minőségi 
kifogás 



 
 
 
http://www.gyogyasz.hu/fogyasztovedelem 
 
 
 

Juran: „a minőség megfelelés a 

 felhasználó igényeinek” 
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Köszönöm a Figyelmet! 

 
Róka László   

forgalmazok@gyogyasz.hu; +3630 359 0544 
 

mailto:forgalmazok@gyogyasz.hu

