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Beteg- és/vagy sziil6i panaszok

Panaszok, reklamaciok kezelése 1.
A beteg- és/vagy sziiléi panaszok és reklamaciok kezelése

Ervényesség: Heim P4l Orszagos Gyermekgyogyaszati Intézet

Az egészségligyr6l szolé 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: Eiitv.) 29.§ (1) bekezdése
¢rtclmében a beteg jogosult az egészségiipyi ellatdssal kapesolatban az egészségiigyi
szolgaltatonal, illetve fenntaridjanal panaszt tenni. Az Eiitv. 29.§ (3) bekezdése szerint a
panasz Kivizsgdlasanak részletes szabdlyait az egészségiigyi szolgaltaté belsé szabalyzatban
régziti. A hivatkozott térvénynek megfelelve a Heim P4l Orszagos Gyermekgyogyészati
Intézet (a tovadbbiakban: Intézet) el6fordulé panaszok iigyintézésének tendjét a
kovetkezbképpen szabalyozott.

A szabdlyzat célja
A betegek, hozzatartozdik és/vagy egyéb személyek dltal tett panaszok kivizsgalasanak,
megvalaszoldsénak, nyilvantartasanak szabalyozasa.

A szabidlyozas hatdlya:

Jelen szabélyzat hatalya kiterjed az Intézet székhelyére €s valamennyi telephelyére, minden
cgységre, fiiggetleniil a személy foglalkoztatisi modjatol.

Jelen szabélyzat az Intézet, vonatkozdan a betegek panaszainak kivizsgéldsdval kapcsolatos
rendelkezeéseket régziti.

Jogszabalyi hattér:

1991. évi XL torvény az egészségligyi hatosagi és igazgatasi tevékenységrol

1997. évi CLIV. torvény az Egészségiigyrol

1997. évi XLVIL torvény az egészségligyi és a hozzdjuk kapcsolodd személyes adatok
kezelésérdl és védelmérsl

2000. évi CXVI. térvény az egészségiigyl kdzvetitdi eljarasrol

2011. évi CXII. térvény az informacios énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
381/2016. (XIL 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol

A szabalyzat alkalmazisa sordn hasznalt fogalmak

Panasz: olyan kérelem, amelyet a beteg vagy az altala szabalyszertien meghatalmazott
személy az egeészségilgyi ellatdssal kapcsolatos egyéni jogsérelme vagy érdeksérelme
kivizsgalasa céljabol terjeszt el6. A panasz irdnyulhat olyan magatartisra, mulasztasra, a
betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre vagy koriilményre, amely jogszabalyokba,
egészségiigyi etikai normakba vagy szakmai szabdlyokba litkdzik.

Beteg: az egészségligyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiil személy.

Egészségiigyi _elldtds: a beteg adott egészsépi allapotdhoz kapesolodd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége.
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Egészségiigyi szolgdltatis: az egészségiigyi allamigazgatdsi szerv dltal kiadott miikddési
engedély birtokaban vagy - tdrvényben meghatirozott esetben — az egészségiigyi
dllamigazgatasi szerv iltal torténd nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségligyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének megbrzése, tovdbba 4
megbetegedések megel6zése, korai felismerése, megéllapitdsa, gyogykezelése, életveszély
elharitisa, a megbetegedés kivetkeziében kialakult éllapot javitdsa vagy a tovabbi
allapotromlas megelGzése céljabol a beteg vizsgalatara és kezelésére, gondozésara, apolasara,
egészségiigyi rehabilitaci6jara, a fajdalom és a szenvedés cstkkentésére, tovabba a fentiek
érdekében a beteg vizsgilati anyagainak feldolgozasara irdnyul, ideértve a gyodgyszerekkel, a
gyogyaszati segédeszkdzokkel, a gyogyaszati cllatdsokkal kapcsolatos kiilon jogszabély
szerinti tevékenységet, valamint a mentést és a betegszallitast, a sziilészeti ellatast, az emberi
reprodukcidra irdnyuld kiilonleges eljarasokat, a miivi meddoévétételt, az emberen végzett
orvostudomanyi kutatdsokat, tovabba a halottvizsgalattal, a halottakkal kapcsolatos orvosi
eljarasokkal, - ideértve az ehhez kapcsolédd — a halottak szdllitasdval Osszefliggd kiilon
jogszabaly szerinti tevékenységeket is.

Betegjogi képviseld: az Eiitv. vonatkozd rendelkezései alapjan a betegek Eiitv-ben
meghatarozott jogainak védelmét ellatd személy, aki segiti a betegeket jogaik megismerésében
és érvényesitésében.

Kozeli hozzdtartozo: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az orékbefogadott, a mostoha- €s
nevelt gyvermek, az drokbe fogado, a mostoha- é€s a neveld sziilo, a testvér.

Hozzdtartozd: a kozeli hozzitartozd, az élettirs, az egyenesagbeli rokon hézastirsa, a
hézastars egyenesigbeli rokona és testvére, s a testvér hazastarsa.

A panaszkezelés folyamata

Panaszbejelentés

a) A beteg /a sziild jogosult az egészségiigyi ellatassal kapcsolatban a szolgaltaténal, a
betegjogi képviseldnél, illetve az Intézet fenntartdjandl panaszt tenni.

b) A panaszjog gyakorlasa nem érinti a betegnek / a sziilének azon jogat, hogy a kiilon
jogszabalyokban foglaltak szerint - a panasz kivizsgdlasa érdekében - mds szervekhez
forduljon.

¢) Az intézményen beliili panasztétel lehetséges:

az ellatas helyszinén,

az adott szolgalat kdzvetlen munkahelyi vezetdjénél,
a szakteriilet szerinti igazgatonal,

a foigazgatonal.

d) Panasztétel modjai:

«  Iréasban, munkatarsnak dtadva, vagy véleménygyiijté ladaba dobva

E-mailben

Szdban (panaszfelvevd az Intézet munkatirsa)

»  kép vagy hanghordozé igénybevételével.

e) Panaszt csak magyar nyelven lehet tenni.

f) A panaszjog egészségiigyi szolgaltatonal t6rténd gyakorlasa nem érinti a betegnek azon
jogat, hogy a kiilon jogszabalyokban meghatirozottak szerint — a panasz kivizsgalasa
érdekében — mds szervekhez forduljon. Erre a koriilményre az Intézet nevében eljard
személy koteles a beteg figyelmét felhivni.
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Panaszok, reklamaciék kezelése I. Beteg- és/vagy sziili panaszok

g) A panaszrél a panasztétel helyszinén az MU4.07-F2 formanyomtatvanyon feljegyzést kell

késziteni.

h) A bejelentt részére dltalanos tajékoztatast kell nyGjtani az eljarasi szabalyokrol.
i) A formanyomtatvinyt, vagy a panaszos levelet haladéktalanul el kell juttatni a
foigazgatohoz.

A panasz kivizsgilasa:

a) A panasz kivizsgilasat a figazgaté rendeli el az MU4.07-F1 panaszok kezelése lapon,
majd ennek és a bejelentésnek a masolatat atadja a rendelkezés szerinti illetékesnek. A
vizsgalatot 3 munkanapon beliil el kell kezdeni.

b) Az Intézet nem koteles a panasz kivizsgalasara, amennyiben az a targyban mar lefolytatott
¢s az Intézet dltal megvalaszolt panaszeljardsban ismételten benyujtdsra keriil.

c) Az Intézet a panaszost meghallgatja, ha azt a panasz tartalma sziikségessé teszi.

A panaszkezelési vizsgalatot végzo személyek jogai és kitelességei
A betegpanaszok éndllo kivizsgdldsdra jogosultak:

Foigazgatd

Orvosigazgato

a Féigazgato 4ltal a kivizsgalasra kijel6lt személy, bizottsdg

a fekvobeteg osztalyok, jard beteg szakrendelések, diagnosztikai egységek,
egyéb szervezeti egységek vezeti és helyetteseik, a sajat szervezeti egységiik
tekintetében (kivéve, ha a vezetd személye is érintett)

A4 betegpanaszok kivizsgaldsa sordn utasitdsok, intézkedések meghozataldra jogosultak:

Féigazgatd

Orvosigazgato

a F'éigazgato 4ltal a kivizsgalasra kijelslt személy

a fekvObeteg osztalyok, jaré beteg szakrendelések, diagnosztikai egységek,
egyéb szervezeti egységek vezetéi és helyetteseik, a sajat szervezeti
egységlik tekintetében (kivéve, ha a vezetd személye is érintett)

A panasz kivizsgalasat végzo személy jogosult az Intézet szervezetén beliil:

a) az Intézeti infrastruktora és személyi dllomany egészében, indokolt és irasban dokumentalt
vizsgalatokat végezni

b) a vizsgalt szerv/személy, illetve szervezeti egység helyiségeibe belépni, figyelemmel a vizsgilt
szerv/személy, illetve szervezeti egység biztonsigi eldirasaira

c) a vizsgalt szervnél/személynél, illetve szervezeti egységnél az vizsgilat targyahoz kapcsoléds,
mindsitett  adatot, Uzleti és gazdasagi titkot tartalmazd iratokba, a kozszolgalati
alapnyilvantartisba ¢és mas dokumentumokba, valamint elektronikus adathordozén tarolt
adatokba betekinteni a kiilén jogszabalyokban meghatarozott adatvédelmi és mindsitett adatok
védelmére vonatkozé elbirasok betartdsdval, azokrdl mésolatot, kivonatot, illetve fotot,
tanisitvanyt késziteni/készittetni, indokolt esetben az eredeti dokumentumokat mdsolat
hatrahagyasa mellett jegyzkdnyvben régzitetten atvenni, illetve visszaadni

d) a vizsgélt szerv/személy, illetve szervezeti egység vezetdjét6l és barmely alkalmazottjatol

irasban v

aciot kérni

e) igazold jelentést kell kémi a panaszok kivizsgaldsa soran a panaszolt vagy a feltételezetten
panaszolt személy, illetve szervezeti egység vezet6jétol
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A panasz kivizsgaldasaval megbizott személy kiteles az Intézet szervezetén beliil:

a) a vizsgalatrol teljes és pontos feljegyzést vagy jegyzokdnyvet késziteni

b) tevékenységének megkezdésér6l (amennyiben kizdré ok nem meriil fel) a vizsgilt
szerv/személy, illetve szervezeti egység vezetdjét tdjékoztatni

¢) a tevékenység megkezdésekor és kérésre a személyét igazold [ényképes azonositdt és az
kivizsgalasra vonatkozé megbizast bemutatni

d) az objektiv vélemény kialakitasdhoz elengedhetetlen dokumentumokat és koriilményeket
megvizsgalni

¢) megallapitasait, kdvetkeztetéseit és javaslatait targyszeriien, a valosignak megfelelen frasba
foglalni, és azokat elegendd és megfeleld bizonyitékkal alatamasztani

f) ha a vizsgilat soran biintet6-, szabalysértési, kartéritési, illetve fegyelmi eljards meginditisara
okot adé cselekmény, mulasztas vagy hianyossag gyanuja meril fel, haladéktalanul jelentést tenni
a Fdigazgaténak

g) a vizsgalattal kapcsolatban vagy személyére nézve §sszeférhetetlenségi ok tudomdasara
jutasardl haladéktalanul jelentést tenni a Féigazgaténak, amelynek elmulasztisaért vagy
késedelmes teljesitéséért fegyelmi feleldsséggel tartozik

h) az eredeti dokumentumokat a vizsgalat lezardsakor hidnytalanul visszaszolgaltatni, illetve, ha a
vizsgilat sordn biintetd-, szabdlysértési, kartéritési, illetve fegyelmi eljaras meginditdsara okot
add cselekmény, mulasztds vagy hidnyossag gyanija meriil fel, az eredeti dokumentumokat a
sziikséges intézkedések megtétele érdekében Foigazgatd Gtjan, a vizsgalt szerv vezetdjének
jegyzOkonyv alapjan atadni.

i) a vizsgalt szervnél/személynél, illetve szervezeti egységnél, illetve annak részegységeiben a
biztonsagi szabalyokat figyelembe venni

j) a tudomadsara jutott mindsitett adatot, lizleti és gazdasagi titkot megdrizni

k) a vizsgalati tevékenységet megfeleloen dokumentélni, a vizsgélat soran készitett iratokat €s
iratmasolatokat - az adatvédelmi és a mindsitett adatok védelmére vonatkozd elbirdsok

s sy

A panaszkezelési folyamatba bevont szerv/személy, illetve szervezeti egység vezetije és
alkalmazottai jogosultak:

a) a panasz kivizsgalasat végzd személyek személyazonossig bizonyitdsira alkalmas okiratat,
illetve Intézeti megbizasat bemutatdsat kérni, ennek hidnyiban az egyiittmkddést megtagadni

b) amennyiben azt kiziaré ok nem meril fel, a vizsgilat megillapitdsait megismerni, azokra
észrevételeket tenni, és az észrevételekre valaszt kapni

A panaszkezelési folyamatba bevont szerv/személy, illetve szervezeti egység vezetdje és
alkalmazottai kitelesek:

a) a vizsgalat végrehajtasat elGsegiteni, egyiittmik&dni

b) a vizsgilat végrehajtisat nem akadéalyozni

¢) a vizsgilat sordn a szdban vagy irasban a kért tdjékoztatast, felvildgositast, nyilatkozatot
megadni, a dokumenticiokba a betekintést biztositani, a dokumentummadsolatokat a megadott
hataridére atadni, kérés esetén az eredeti dokumentumokat - masolat és jegyz8konyv ellenében - a
megadott hatarid6re atadni

d) a vizsgald személy részére a helyszinen a megfelelé munkakédriilményeket biztositani

A fenti kotelezettségek vétkes megszegése esetén a munkaltaté a kotelezettségszegés silyaval
ardnyos hatranyos jogktvetkezményeket dllapithat meg.
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(pl. vezetd beosztisi kételezett esetében ilyen kdvetkezmény lehet, a vezetdi megbizis
visszavonasa.)

A kotelezett a kitelezettségének megszegésével okozott kirt kiteles megtériteni, ha nem tgy jart
el, ahogy az adott helyzetben dltaldban elvarhato.

(pl. ha a kételezettség megszegése miatt vagy annak kovetkeztében a Korhdzat kartérités
megfizetésére kotelezi az eljaré Hatosag)

A kartérités mértékét és jellegét a hatélyos jogszabélyok alapjan kell megitélni.

A vagyoni héatrinyt megéllapitd jogkdvetkezmény Osszességében nem haladhatja meg a
munkavallalé egyhavi alapbére Gsszegét.

A panasz kivizsgalasanak mell6zése

A panasz kivizsgdidsa melldzhetd, ha

a) a bejelentést azonosithatatlan bejelentd tette meg

b) a bejelentést nem az arra jogosult személy tette meg (pl: cselekviképes nagykor( beteg helyett
a hozzatartozd kivan panaszt tenni)

¢) a bejelent €s ugyanazon bejelentd altal tett ismételt, a kordbbi bejelentéssel azonos tartalmu
bejelentés

d) a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztisrol vald tudomasszerzéstd] szamitott 6
hénap utén terjeszti eld a panaszat

e) a sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekovetkeztétol szamitott | éven thli az elSterjesztett
panasz

Azonosithatatlan bejelent6 panasza kivizsgalhato, ha a panasz alapjaul sdlyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

A panaszost nem érheti hatrdny a panasz megtétele miatt kivéve, ha a kivizsgilds sordn
nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos rosszhiszemlicn, valotlan adatot vagy informéciot koézolt,
ilyenkor a panasz elintézését megalapozé vizsgalat, intézkedés melldzésével befejezhetd.

A panasz kivizsgilasat kovet6 intézkedések:
a) A panasz kivizsgalast kovetoen a kivizsgélast végzd jelentést kiild a fSigazgatonak,
aki megteszi a sziltkséges intézkedéseket., €s kijeloli az intézkedésért felelds személyt.
Ha intézkedés nem t6rtént, annak okat fel kell tiintetni.
Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, a Féigazgaté — az illetékes igazgat6
kozremikddésével — intézkedik:
a feltart hibak okainak megszilintetésérol;
az okozott sérelem orvosldsarol;
indokolt esetben az M. és az Eszjtv. szerinti felelésségre vonds, illetve az
Eiitv. szerinti etikai eljaras kezdeményezésérdl;
ha a panasz kapesan biineselekmény vagy szabélysértés gyanuja meriil fel — az
cljarasra illetékes hatosdg értesitésérdl.
b) Ha az Intézet a panasz vizsgélata keretében észleli, hogy a panasz elintézése mds
eljaras hatdlya ala tartozik,
erre vonatkozo feladat- és hataskore esetén a mas eljaras meginditasardl,
erre vonatkozo feladat- és hataskére hianyaban a mds eljards meginditdsara,
illetve lefolytatasara jogosult szervhez valé attételrsl
haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejlileg errdl a panaszost értesiti.

Korhazon beltl mas eljaras hatalya ala tartozast Indokolo esetek:
Etikai Bizottsaghoz val6 athelyezés
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Belst-visszaélés bejelentési rendszerhez athelyezés

c) Az intézkedés végrehajtasinak ellenOrzését a fdigazgatd, vagy az Aaltala kijeldlt
személy végzi.
dj A panasz kivizsgaldsinak ecredményérél a fBigazgatd irasban tijékoztatja a

panasztevot, a panasztételtdl szamitott 10 munkanapon beliil.

A betegjogi képviselé feldl érkezé panaszok kivizsgalasa

A betegjogi képviseld ellatja a betegek térvényben meghatérozott jogainak védelmét, és segiti

dket e jogaik megismerésében és érvényesitésében.

A betegjogi képviseld neve, elérhetésége, a fogado 6rdk helye és ideje valamennyi betegellato

egységben kifiiggesztésre kertil.

A betegjogi képviselon keresztiil érkezd panaszok intézése a fent leirt panaszkivizsgilasi

modon szerint t6rténik, azzal az eltéréssel, hogy szerinti hatdridok sz4dmitasdnal munkanap

helyett naptari nap értendS. A kivizsgalds eredményérdl a betegjogi képviseldt is tdjékoztatni
kell.

A f8igazgatd a betegjogi képviseldtol érkezd:

- panasz kivizsgaldsara irAnyuld megkeresésre 30 napon beliil, ha a panasz kivizsgalasihoz,

orvosldsdhoz mds szerv, hatosdg megkercsése sziikséges, 60 napon belil érdemben
valaszol,
az Intézet mikddésével kapcsolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,
a szolgaltatist igénybe vevdvel kapcsolatos dokumenticié megtekintésére, illetve a
dokumenticiérél valé masolat készitésére vonatkozé megkeresést, amennyiben a
dokumentécid helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beliil
teljesiti.

A panasziigyek nyilvantartisa

A panaszok nyilvantartdsa a Fdigazgatdi Titkarsdgon rendszeresitett mappaban, beérkezési
sorrendben torténik. A nyilvantartds tartalmazza a panasz:

érkezésének id6pontjat,

bejelentdjének nevét,

targyat (mely szervezeti egység ellen irdnyul),

intézésére illetékes munkaltaté nevét és beosztisat,

kivizsgal6janak nevét és beosztisat,

rendezésére tett intézkedést (amennyiben van),

lezarasanak datumat,

! iktatészamat.

Az Intézetben eléfordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat a
Féigazgatdi Titkarsag késziti els és minden év januar 31-ig atadja a Féigazgatd részére.
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A panasz nyilvantartast és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval Osszefiiggd iratokat 5
évig meg kell 6rizni a foigazgatdnal. (lasd Iratkezelési Szabélyzat).

A személyes adatok kezelése a panasz kivizsgilas keretei kizott

A személyes adatok kezelése az Intézeti Adatvédelmi Szabalyzat alapjan torténik.

Nyomtatvanyok:
MU4.07-F1 Panaszok kezelése
MU4.07-F2 Eszrevétel-bejelento lap
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