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Betegélelmezési ellátást érintő hibák és rendkívüli események bejelentésének protokollja

1. Bármely élelmezéssel kapcsolatos probléma esetén az észlelést követően azonnal TELEFONON jelezze az Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport) felé. 
A telefonos bejelentés célja: a probléma megoldása a bejelentés napján.
Lehetséges problémák például: 
· késedelmes szállítás, 
· lemaradt megrendelés, 
· minőségi vagy higiéniai probléma, 
· megrendelés rögzítéssel kapcsolatos probléma, 
· stb. 
Reggeli esetén legkésőbb 8:30 óráig, ebéd/vacsora esetén legkésőbb 14:00 óráig jelezett hiányosságot a szolgáltató még a bejelentés napján pótolja, cseréli. 
Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport) telefonos elérhetőségei: 
· GasztViTál - Betegélelmezési panaszok, információ, dietetikai kérdések: 06-20/315-2408
· Perényiné Fördös Ágnes, élelmezésvezető: 				  06-70/513-9510
2. Az Kórház- és Menzaétkeztetés Kft.-nek (GasztViTál Csoport) jelezett problémáról tájékoztassa a Klinika dietetikusát.
3. A telefonos bejelentés napján nem megoldott, vagy kiemelt (késedelmes kiszállítás, mennyiségi, minőségi vagy higiéniai probléma), illetve ismétlődő élelmezéssel kapcsolatos hibák, hiányosságok esetén, a tárgynap végéig ADATLAP kitöltése szükséges. 
Az adatlap alkalmazásának célja: javító, megelőző intézkedések meghatározása, bevezetése, valamint a késedelmes és vagy hibás teljesítés következményeinek érvényesítése a szolgáltató felé.
Az ADATLAP kitöltése történhet: 
A. a mellékletben található Word dokumentum kitöltésével. 
Ebben az esetben a kitöltött adatlapot emailben kérjük megküldeni a következő címekre: 
· [bookmark: _Hlk161126861]Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport): 
· se@gasztvital.hu; afordos@gasztvital.hu
· Központi Dietetikai Osztály: 
· fazekasne.buri.eva@semmelweis.hu
· Szolgáltatási Osztály: 
· toth.zsiga.reka@semmelweis.hu
· bottlik.borbala@semmelweis.hu
B. az alábbi linken elérhető űrlap elektronikus kitöltésével.
http://evasys.semmelweis.hu/evasys/online.php?p=6UKCN
Ebben az esetben a kitöltött űrlapot a Szolgáltatási Osztály az Evasys rendszer adatbázisából letölti és továbbítja az Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport) és a Központi Dietetikai osztály számára 1 munkanapon belül.
[image: C:\Users\Zamrob\AppData\Local\Temp\XPGrpWise\61E17D3CPODOM10PO1010017A707016C101\IMAGE.png]Az adatlap kényelmesen kitölthető okostelefonon is, a következő QR kód beolvasásával.



4. Az adatlapon beérkezett problémák kivizsgálása
A Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport)
· megvizsgálja a panaszt, nyilatkozik annak elfogadásáról vagy elutasításáról és 3 munkanapon belül visszajelez erről a bejelentő klinika email címére, valamint a Szolgáltatási osztály email címeire;
· elutasítás esetén annak indoklását megadja;
· jogos, elfogadott panasz esetén a bejelentett panasz ismétlődésének elkerülésére hozott javító/ megelőző intézkedésről tájékoztatást ad.
A Szolgáltatási Igazgatóság 
· megvizsgálja, hogy a bejelentés alapján a szerződésben rögzített következmény érvényesíthető-e, 
· amennyiben igen, akkor ennek érvényesítését kezdeményezi.
5. Helyszíni vizsgálat
Ha bármelyik klinika úgy ítéli meg, hogy olyan nagyfokú hiányosságról van szó, mely a betegek egészségügyi állapotát veszélyezteti, akkor a Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport) képviselője, a klinika Dietetikusa és a Szolgáltatási osztály munkatársa a hiba kivizsgálása miatt a helyszínre megy.
6. Tájékoztatás a napi élelmezési ellátást érintő rendkívüli eseményről, változásról
6.1. Kórház- és Menzaétkeztetés Kft.-nél (GasztViTál Csoport) felmerülő rendkívüli események esetén (pl. technikai okok miatt későbbi szállítás, étel változás stb.):
· az ápolásvezetés részéről a Központi Dietetika Osztály vezetőjét szükséges értesíteni;
· a Központi Dietetikai Osztály vezetője által tudomásul vett (pl. rendkívül esemény miatt várható késés), illetve jóváhagyott (pl. valamely étel helyettesítése) változásról a Központi Dietetikai Osztály tájékoztatja a Klinikákat és a Szolgáltatási Igazgatóságot.
6.2. Klinikáknál felmerülő rendkívüli események esetén (pl. lift működési probléma stb.): 
· a Klinika tájékoztatja a Kórház- és Menzaétkeztetés Kft.-t (GasztViTál Csoport) és a klinika dietetikusát;
· a Klinika dietetikusa tájékoztatja az ápolásvezetés részéről a Központi Dietetikai Osztály vezetőjét. 
7. Kapcsolattartók

	Név
	Telefonszámok
	Email cím

	Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport)

	Perényiné Fördös Ágnes
	06-70/513-9510
	afordos@gasztvital.hu

	Betegélelmezési panaszok, információkérés, dietetikai kérdések
	06-20/316-3505
	se@gasztvital.hu

	

	Központi Dietetikai Osztály

	Fazekasné Buri Éva
	06- 20/663-2888
	fazekasne.buri.eva@semmelweis.hu

	SE Központi Dietetika ügyelet
	06-20/663-2776
	

	

	Szolgáltatási Osztály

	Botlik Borbála szolgáltatási szakértő
	06-30/878-1124
	bottlik.borbala@semmelweis.hu

	Tóth Zsiga Réka szolgáltatási szakértő
	06-30/878-1139
	toth.zsiga.reka@semmelweis.hu



Mellékletek: 
1. sz. melléklet: Adatlap élelmezéssel kapcsolatos hibák bejelentésére
Készítette: Szolgáltatási Igazgatóság, Szolgáltatási osztály				Budapest, 2025.09.08.

	Azonosító szám:
	1. sz. melléklet


Adatlap
élelmezéssel kapcsolatos hibák és panaszok bejelentésére

	Adatlap kitöltésének dátuma:
	



	Adatlap kitöltőjének neve
	

	
	

	Adatlap kitöltőjének email címe
	



	Klinika neve:
	



	Osztály neve:
	




	Telefonon jelezték-e a panaszt a Kórház- és Menzaétkeztetés Kft-nek?
	
	Igen

	
	
	Nem



	Ha igen, telefonos bejelentés dátuma, időpontja:
	

…..hó…..nap; ……óra……perc



	Hibát telefonon bejelentő neve és telefonszáma:
	



Hiba típusa: 
	
	Kiemelt (késedelmes kiszállítás, mennyiségi, minőségi vagy higiéniai probléma)

	
	Nem javított (a bejelentés napján a Kórház és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál) nem cserélte, pótolta a jelzett hiányosságot)



	A hiba részletes leírása: (kérjük a hibával érintett adagszámot rögzíteni, késedelmes kiszállítás esetén kérjük a késést percben megadni):














	Fotó dokumentáció
	
	Készült

	
	
	Nem készült



	Fotó dokumentáció csatolva:
	
	Igen

	
	
	Nem


Kitöltést követően az adatlapot az alábbi email címekre kérjük eljuttatni:
· se@gasztvital.hu; 
· afordos@gasztvital.hu
· toth.zsiga.reka@semmelweis.hu
· bottlik.borbala@semmelweis.hu; 
· fazekasne.buri.eva@semmelweis.hu;
Megjegyzés:
A beérkezett Adatlap alapján a Kórház- és Menzaétkeztetés Kft. (GasztViTál Csoport)
· megvizsgálja a panaszt, nyilatkozik annak elfogadásáról vagy elutasításáról és 3 munkanapon belül erről visszajelez a bejelentő klinika email címére, valamint a Szolgáltatási osztály email címeire;
· elutasítás esetén annak indoklását megadja;
· jogos, elfogadott panasz esetén a bejelentett panasz ismétlődésének elkerülésére hozott javító/ megelőző intézkedésről tájékoztatást ad.
A Szolgáltatási Igazgatóság 
· megvizsgálja, hogy a bejelentés alapján a szerződésben rögzített következmény érvényesíthető-e, 
· amennyiben igen, akkor ennek érvényesítését kezdeményezi.


image1.png




