FéﬁkASﬁY&?Qv'

FARKASGYEPUI TUDOGYOGYINTEZET
8582 FARKASGYEPU, 049/2 HRSZ.

REKLAMACIO- ES PANASZKEZELES,
VALAMINT VISSZAELES-BEJELENTES

A dokumentacié kédja: ME 7.1.
Kiadas szama: 7.0

Kiadas datuma: 2024.05.23.
Hatalybalépés idopontja: 2024.05.23.
Oldalak szama: 1/29

dr. Radics Zsuzsanna Gabriella
intézeti jogasz

( i 7
Reményiné Magashazi Henrietta

mindségiranyitasi vezetod

Az eljaras a Farkasgyeplii Tiid6gyégyintézetnek szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irdsos

......

,,,,,,

vezet6hoz.




Kiadas szdma: 7.0

, er x , Kiadas datuma:
ME 7.1. Reklamacio- és panaszkezelés, | 2024.05.23.

valamint visszaélés-bejelentés Hatélybalépés idpontja:
2024.05.23.

Oldalszam: 2 / 29

F - : - P
ARKASGYEPD

Tartalom
I.  Reklamacié- €s panaszkezelésre vonatkozo €ljAras ........ccccvcvvviieiiiiieiiiie i 4
1. AZ elJAras CELJa, tATZYa......oiviiiiieiieii s 4
2 Az eljaras alkalmazasi terllete ........ccuvviiiieiiiie i 4
3. FRICIOSSEE ..t 4
4 Fogalom meghataroZasok ...........ccooiiiiiiiiiiiiiiiii e 5
4.1 PANGSZ ... 5
4.2, REKIAMACIO ..o 5
4.3, PANASZOS ..ot 5
4.4, A PANASZKEZEIES ......eoviiiiiiiiiice s 5
4.5. A PANASZ MINOSTEESEI ..euvvvriiviieiiiiieiiiiiesiiiiesireesbee e e e e e e e e e e s ssb e e s sbe e e sbeeeanseeennes 6
5. A panaszkezelési eljaras sordn érvényesiill elvek..........coovviiiiiiiiniiiiic i 6
6. A panaszkezelés elJAraSTeNd)e ........oocveiiiiiiiiiie e 6
6.1. A betegek panaszainak GEYINTEZESE .......eevuvervieriiiiieiieiie e 6
6.2. BelSO 1eklamaciO .........eeiiiiiiiiiiiiieeie e 8
6.3. Az alkalmazottak munkavégzéssel kapcsolatban tett panaszainak kezelése........... 8
6.4. Partnerek, tigyfelek reklamaciOn...........ccoveiiiiiiiiiiii i 9
6.5. Egyéb kOveteImEnyek ........cccovviiiiiiiiiiic e 9
6.6. A panaszok elemzése, KI€rteKelEse ..........covviiiiiiniiiiiiiii 10
6.7. A panaszt tevOk veédelme...........ccoiiiiiiiiiii s 10
1. Dokumentacios €lOTTASOK. ........ooiuiiiiiiiiiie e 11
8. Hasznalt dokumentumok .............ccoeiiiiiiiiiiii e 11
9. Hivatkozasok/kapcsolodd dokumentumoki...........cccvvvviiieiiiiiiiieniiecc e 12
10. Vonatkozo6 szabalyozasok (hivatkoZaSoK): .......c.ccoeviiiiiiiieniiiicc e 12
[l ViSSZACIES DEJCIENLES.......eeiiiiiiieiiee s 13
1. Az eljarads Celja, tATZYa......ccoiiiiiiiiiie e 13
2. Az eljaras szemeélyl hatalya..........cccoviiiiiiii 13
3. Fogalom meghatdrozasok: ............ccoviiiiiiiiiiii 13
4, Visszaélés kapcsan tett jogszerli bejelentes: .......ccovvvveiiiiiiiiiiie e 14
S. A bejelentd védelmére vonatkozo rendelkezések:.........cccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee, 15
6. Titoktartasi kotelezettség aloli MenteSIEs: ........vvvvvriiiieiiiieee e 16
7. Bejelentés Metetele: .......oiviiiiiiiiiiii s 16
8. Bejelentések KEzZelESe: ......oviiiiiiiiiiiiiiiie e 17
9. Intézkedések a bejelentés Kapesan: ..o 18
10. Hasznalt doKumentumok ..........ccceiiiiiiiiiiiiiie e 20
11. Vonatkozo6 szabalyozasok (hivatkoZaSoK): .......ccceviiriiiiiiiniiie e 20
L. MEIIEKIGTEK ..ttt bbb bbbt 21

Készitette: intézeti jogdsz, mindségiranyitasi

N Jovahagyta: foigazgato
vezeto v gy gazg




Kiadas szdma: 7.0

, er x , Kiadas datuma:
ME 7.1. Reklamacio- és panaszkezelés, | 2024.05.23.

valamint visszaélés-bejelentés Hatélybalépés idpontja:
2024.05.23.

Oldalszam: 3/ 29

F - : - P
ARKASGYEPD

1. szamu melléklet: A mindségiranyitasi elvek alkalmazésa a panaszok / reklamaciok

KEZEIESEDON. ...ttt sttt sre e b nnee s 21
2.szamu melléklet: A panaszkezelés/reklamaciokezelés eljarasrendje (folyamatabra) ... 22
3.szamu melléklet: Reklamacid/panaszkezeld 1ap ........ccocvevvvvieiiiiiiiiiicccn 23
4.szamu melléklet: Panaszkezelési nyilvantartas .........ccccovveiiiieiiiieiniie e 24
5.szamu melléklet: Panasz/reklamacio feldolgozas stratégidja..........cccovveviiveniiiiinennn, 25
6. szamu melléklet: A védelem alkalmazhat6sagat meghatarozo eurdpai unios jogi
rendelkezések, tobbek k0zOtt a KOVEtKEZOK: .......vvveiiiiiiiiiiiiiie e 26
7. szamu melléklet: Megbizas belso visszaélés-bejelentési munkacsoportban térténd
TESZVELRITE. ... et 27
8. szamu melléklet: Belsd visszaélést bejelentd lap .......cccvvvvveiiiiiienii i 28
9. szamu melléklet: Tajékoztatd a visszaélések bejelentésérol ..........ccovvvvvriiiiieiiiiiennnn, 29

Készitette: intézeti jogdsz, mindségiranyitasi

N Jovahagyta: foigazgato
vezeto v gy gazg




Kiadas szdma: 7.0

, er x , Kiadas datuma:
ME 7.1. Reklamacio- és panaszkezelés, | 2024.05.23.

valamint visszaélés-bejelentés Hatélybalépés idpontja:
2024.05.23.

Oldalszam: 4 / 29

F - : - .
ARKASGYEPD

Az aldbbiakban két eljaras kertilt szabalyozasra. Az alabbi eljarasrend elsOként a reklamacio-
¢s panaszok kezelését, masodikként a visszaélések bejelentését tartalmazza.

I.  Reklamaicio- és panaszkezelésre vonatkozo eljaras
1. Az eljaras célja, targya

Az eljaras célja egyrészt a betegek panaszai kezelésének szabalyozasa, a betegek
informacioinak visszacsatolasa a diagnosztikus, gyogyité ¢és betegellaté folyamatokba, a
betegek bizalmanak novelése, masrészt a partnerek reklamacidinak a szabalyszerli intézése.
Az eljaras egyidejlileg kielégiti az MSZ EN ISO 9001:2015 mindségiranyitasi szabvany, a
Magyar Egészségiligyi Ellatasi Standardok 2.0 kézikonyv, a Mindségiranyitasi Kézikonyv,
valamint a vonatkoz6 kiilsd rendelkezések €s belsd eljarasok, eldirdsok kdvetelményeit.

A szabalyzat kiaddsa a betegek altal tett panaszok korében az egészségiligyrdl szold 1997. évi
CLIV. torvény 29.§. (3) bekezdésén alapul.

2. Az eljaras alkalmazasi teriilete

Jelen eljaras hatalya kiterjed a Farkasgyepti Tiidogyogyintézet (tovabbiakban: Intézet)
valamennyi egységére, beleértve a gazdasdgi-miiszaki teriilet szervezeti egységeit, valamint
az Intézettel egészségiigyi szolgaltatas nytjtasara szerz6dott félre (pl: kozremiik6do) is.

Az Intézet székhelye: 8582 Farkasgyepii, 049/2 hrsz
Az Intézet telephelye: 8500 Veszprém, Ovoda u. 2.

Az eljarast alkalmazni kell az Intézet mindazon teriiletein, szervezeti egységeiben és
személyek altal, ahol ¢és akik a betegellatasi tevékenységekben részt vesznek, munkéjuk soran
az eljarast alkalmazzak, vagy akikre az eljaras altal rogzitett kovetelmények vonatkoznak.

3. Felelosség

Az eljarasban szabdlyozott tevékenységek végrehajtdsaban az aldbbiak illetékesek, vagy
feleldsek:
o Az eljaras kidolgozasaért felelds: mindségiranyitasi vezeto
o Az eljaras jovahagyasaért felelds: |ntézet féigazgatija
e Az eljarasban az adott teriileten alkalmazott formanyomtatvanyok
nyilvantartasaért felelds: az adott teriilet vezetoje
e Az eljarasban alkalmazott formanyomtatvanyok intézeti nyilvantartasaért felelOs:
minoségiranyitdsi vezeto
e Az eljaras alkalmazasanak ellendrzéséért felelds: mindségiranyitasi vezeto
o A reklamdcios rendszer feliilvizsgalatanak végrehajtasaért: mindségiranyitasi vezeto
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4, Fogalom meghatarozasok

Az eljaras megfogalmazasa ¢és alkalmazdsa sordn hasznalatos kifejezések, fogalmak
megfelelnek az MSZ EN ISO 9000:2005 (Mindségiranyitasi rendszerek. Alapok és szotar)
szabvanyban foglaltaknak, valamint a Magyar Egészségiigyi FEllatasi Standardok
kézikonyvben foglaltaknak.

Az eljarasban hasznalatos specialis fogalmak meghatarozasa:

4.1. Panasz

Panasz: Természetes (vagy jogi) személy altal, a betegellatas (egészségligyi szolgaltatas) nem
megfeleld mindségével vagy a vonatkozd jogszabalyok, illetve etikai normak megsértésével,
valamint egyéb, az Intézet tevékenységével kapcsolatos szoban vagy irasban megtett
bejelentés, elégedetlenség, kifogds, jog- vagy érdeksérelem kifejezése.

Panasznak kell tekinteni és annak kell kezelni minden olyan egyedi, irasban (akar levélben,
faxon, vagy elektronikus uton) érkezett vagy szdobeli (akéar személyes, akar telefonon torténd)
kozlést, bejelentést, amelyben a panaszos az Intézet szolgaltatasat (eljarasat) kifogasolja.

Nem mindsiil panasznak, ha a beteg (partner) altalanos tdjékoztatdst, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

4.2. Reklamacio

Reklamacio: Az Intézet, mint egészségiigyi szolgaltato altal nyujtott (értékesitett)
szolgaltatasra vagy tigyintézésre vonatkozo — intézkedést, helyesbitést, orvoslast kéro, vagy
kovetelo — felszolamlas. A reklamacid a panaszok olyan részcsoportja, amely esetén a
reklamalo a szolgéltatdsra vonatkozd kifogasdban a szolgéltatoval szemben jogi uton is
érvényesithetd kovetelést (igény) fogalmaz meg.

4.3. Panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, vagy madas szervezet, aki az Intézet
szolgaltatasat igénybe veszi. Amennyiben a panaszos panaszat meghatalmazott Utjan nyujtja
be az Intézet jogosult a panaszbenyljtds jogossagat vizsgalni, melyet a benyujtd
meghatalmazassal igazol a panasziigyben.

4.4. A panaszkezelés

Panaszkezelés: Az Intézet szakmai alaptevékenységét érintéen jelen eljarasrend szerint
reklamacionak/panasznak mindsiil6, - intézkedést, helyesbitést, orvoslast kérd, vagy koveteld
— felszolamlasnak, bejelentésnek dokumentalt, szabalyozott kivizsgélasi, illetve lezarasi
folyamatokkal meghatarozott elintézése (tovabbiakban: panaszkezelés).
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4.5. A panasz minositései

Jogos panasz: jogos a panasz akkor, ha a vizsgalat eredményeként alappal megallapithato,
hogy a bejelentett kifogasért az Intézet felelds.

Nem jogos panasz: alaptalan a panasz abban az esetben, ha a bejelentett kifogas az Intézet
milkodésére vonatkozd hatalyos jogszabalyok, szervezeti és miikodési szabalyzat, illetve
egyéb belsé szabalyzatok eldirasain alapuld eljarasra vonatkozik, illetve, ha a kifogas nem
vezethet vissza az Intézet tevékenységére.

o. A panaszkezelési eljaras soran érvényesiilo elvek

- Egytittm{ikodés az Intézet és az egészségiigyi szolgaltatast igénybe vevok kozott;
- Az adott helyzetben elvarhaté johiszem és tisztességes eljaras;

- A tovabbi elégedetlenség/érdekellentét megeldzésére vald torekvés;

- Transzparencia — kozérthetdség, atlathatosag, kiszamithatosag.

A fenti elvek érvényesiilése érdekében az Intézet biztositja:

- a panaszok és a panaszosok megkiilonboztetés nélkiili, egyenld kezelését azonos eljarasi
szabalyok szerint,

- a felmeriilt panaszok/reklamaciok teljes korii és tisztességes kivizsgalasat a mindenkor a
hatalyos jogszabalyok betartasaval,

- az lgyet elintézOk partatlansagat és elfogulatlansagat.

A panaszok (reklamaciok) kezelése soran érvényesiild mindségiranyitasi elvek alkalmazasat
1. szamu melléklet foglalja Gssze (A mindségiranyitasi elvek alkalmazasa a panaszok /
reklamaciok kezelésében).

6. A panaszkezelés eljarasrendje

Mivel a mindennapi gyakorlatban a panaszok (reklamaciok) nem ritkdn komplex tartalmuak,
a reklamacio/panaszkezelés eljarasa, lehetséges megoldasi moddszertana, folyamatai
egységesek, felelései azonosak. (2. szamu melléklet: A panaszkezelés/reklamaciokezelés
eljarasrendje)

6.1. A betegek panaszainak tigyintézése

Ha a beteg az egészségiigyi ellatasaval dsszefiiggésben a gyogyitd, betegellato és a kiszolgalo
folyamatok mindségére nézve panaszt kivan tenni €s panasza elsddlegesen az 6t kezeld
osztalyon vagy ellatd egységben nem nyer elintézést, a foigazgatonal, az Intézet etikai
bizottsaganal, illetve az Intézetben miikodd fiiggetlen betegjogi képviselonél teheti meg
(elérhetésége a Dbetegellatdst végzd szervezeti egységeknél kifliggesztett tablakon
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megtalalhat6). A panaszkivizsgalds rendje nem érinti a beteg azon jogat, hogy a panaszaval
mas szervhez is fordulhat.

1./ A személyesen vagy meghatalmazott itjan szoban (ideértve a telefonon) eldadott panaszt
irasba (jegyzOkonyvbe, feljegyzésbe) kell foglalni. A panasz felvételére jogosult: az érintett
szervezeti egység vezetdje vagy altala felhatalmazott dolgozo, illetve amennyiben a panasz az
Igazgatason kertil bejelentésre a foigazgatd altal megbizott igazgatési ligyintézo.

Erre célszerlien a Reklamacio/panaszkezelé lap formanyomtatvany hasznalhaté. (3. szamu
melléklet)

Ha ennek megszerzésére a koriilmények miatt nincs lehetdség, akkor egyszera feljegyzésben
kell rogziteni a panaszt.

A feljegyzésnek tartalmaznia kell:

o Feljegyzés targya: Panasztétel.

e A panaszos nevét, cimét, aminek kezeléséhez a panaszos — a panaszanak
kivizsgaladsa céljabol — hozzajarul (ha titoktartdst, vagy névtelenséget kér a
panaszos, akkor ezt a tényt is rogziteni kell).

e A panasz okat, lényegét.

e Az ¢rintett szervezeti egység ¢és tevékenység megnevezését, ha konkrét személyre
iranyul, annak nevét.

e Az okot kivalté esemény idépontjat, helyszinét.

o A feljegyzés készitésének idopontjat és a készitd alairasat.

A feljegyzést haladéktalanul at kell adni az intézkedésre jogosultnak, aki tovabbitja az Intézet
foigazgatojanak.

2./ Az irasban benyujtott, illetve irasba foglalt, tovabba postan érkezett panaszt kozponti
nyilvantartas, illetve kivizsgalas és intézkedés céljabol a féigazgatonak kell eljuttatni.

3./ A panasz jogossagarol, elfogadasarol, valamint kivizsgalasarol, a sziikséges intézkedések
megtételérdl, a felelds személy kijelolésérdl, a végrehajtas hataridejérdl a foigazgatd dont.

4./ Nem vehet részt a panasz kivizsgalasaban és elintézésében az, aki ellen a panasz iranyul.
Ilyen esetben az érintett személy munkahelyi felettese jar el.

5./ A panasz elintézése soran meg kell tenni mindazt az intézkedést, ami a jogos sérelem
megsziintetésé¢hez sziikséges.

6./ A panaszost a kivizsgalas eredményérdl 10 munkanapon beliil irasban tajékoztatni kell. A
tajékoztatas soran ismertetni kell a beteggel, ha a panasz elintézésével elégedetlen, a tovabbi
kivizsgalas érdekében milyen férumok igénybevételére van lehetdsége.
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7./ A panaszokat gylijt6-szamon kell nyilvantartani a kézponti iktatonal. A panasz-iratokat 5
évig kell megdrizni.

8./ A reklamaciokat és az azok megsziintetésére hozott intézkedéseket a mindségiranyitasi
vezetonek évente Osszesiteni (,,Panaszkezelési nyilvantartas” 4. szami melléklet) és
elemezni kell.

9./ A fbigazgatd, vagy az Intézet mindségiranyitasi vezetdje sziikség esetén helyesbitd, adott
esetben megel6z6 tevékenység lefolytatasat kezdeményezik.

10./ Amennyiben a panaszt/reklamaciot kovetéen helyesbitd vagy megel6z6 intézkedés
kovetkezik, akkor arra a Helyesbité/megel6zé tevékenység lap formanyomtatvanyt kell
hasznélni. (Az eltérések kezelésérol, helyesbitd, megeldzé tevékenységekrdl nyilvantartast
kell vezetni.) A kitoltott adatlapot a mindségiranyitasi vezetéhoz kell eljuttatni, aki tovabbitja
az Intézet féigazgatdjahoz.

6.2. Belso reklamacio

Bels6 reklamécionak mindsiil a beszerzések nem megfeleldsségébol eredd, a gyogyitast ellatd
folyamatokban az Intézet foigazgatoja, a kezelborvos, az apolasi igazgatd, a munkatarsak altal
¢szlelt hibak feltardsa, vagy a kisegitd szervezetek tevékenységében észlelt, beszerzésbol
eredd eltérések megallapitasa.

A beszerzett anyaggal, eszkozzel, berendezéssel kapcsolatos reklamaciot, a
kornyezetvédelemben €s a munkafeltételekben eléforduld zavart az észleld szervezet szoban,
sulyosabb esetben irasban jelzi a feladatot ellaté egységnek, amely azt kivizsgalja, és
megallapitasait feljegyzésben rogziti.

Ez esetben is a Reklamacio/panasz kezel6 lap formanyomtatvany, valamint az Helyesbit6/
megel6zd tevékenység lap hasznilandd, mint feljegyzés. Ezeket a mindségiranyitasi
vezetOhoz kell eljuttatni.

6.3. Az alkalmazottak munkavégzéssel kapcsolatban tett panaszainak kezelése

Az eljaras célja, hogy az Intézet alkalmazottainak a munkavégzése soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelobb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

— Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

— A felelés 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.
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— Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

— Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést megallapodast irasban rogzitik és a
panaszos elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam
utan kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

— Ha a panaszos ¢és a teriilet felelose kozotti egyeztetés nem vezetne eredményre, azaz a
probléma nem oldodott meg, akkor a felelds a féigazgato felé jelez.

— Az Intézet foigazgatdja 10 munkanapon belill megvizsgalja a panaszt, egyeztet a
panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1
hénap idOtartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma
megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

— Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birdsdghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast a 2012. évi . torvényben (Mt-ben) foglalt
szabalyok hatidrozzdk meg.

6.4.  Partnerek, iigyfelek reklamacioi

Az Intézet altal vallalt szerz6déses kotelezettségek, szolgaltatasi tevékenységek miatt érkezd
reklamacidkat — ha azok irdsban érkeznek — minden esetben vizsgélni kell.

Ezek feljegyzésére is az 6.1. pontban hivatkozott adatlapok hasznalandok, kezelésiik is
megegyezik azokkal.

6.5.  Egyéb kovetelmények

A panaszokra irdsban kell visszajelzést adni, a reklamélo felet targyszeriien tajékoztatni az
tigyben tett intézkedésrdl a panasz kivizsgalasat koveté 10 munkanapon beliil. Az irasban és
nevesitve érkezett reklamaciokra minden esetben vélaszolni kell: az intézkedést nem igénylo,
vagy alaptalannak mindsitett esetekben is.

A panasz 10 munkanapos tigyintézési hatarideje indokolt esetben meghosszabbithato, de a 30
munkanapot nem haladhatja meg. (1997. évi CLIV. tv. 29.§. (2) bekezdés). A hatarid6
meghosszabbitdsarol a panasztevot értesiteni kell, ami torténhet irasban, vagy telefonon. Az
utdbbi esetben az értesités megtorténtét az iratokra fel kell jegyezni.

Az eltéréseket, a helyesbitd megel6z6 intézkedéseket nyilvan kell tartani, adataikat értékelni
€s a tapasztalatokat a vezetdségi atvizsgalashoz fel kell hasznalni (5.szamt melléklet:
Panasz/reklamacié feldolgozas stratégiaja). Az elGirasok betartasat a mindségiranyitasi
vezetd ellendrzi. Az értékelést a vezetdségi atvizsgalashoz a mindségiranyitasi vezetd terjeszti
eld.
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6.6. A panaszok elemzése, kiértékelése

A panaszok elemzése folyamatos, melyet a minéségiranyitasi vezetd vagy a foigazgato altal
kijelolt személyek végeznek. Az eredmények ismeretében, amennyiben sziikséges a
foigazgato sajat hataskorében intézkedik. A hozott intézkedések eredményét és hatékonysagat
ellendrzik.

6.7. A panaszt tevék védelme

Amennyiben a panaszt olyan koriilmény, tevéleges, vagy mulasztasban megnyilvanulé emberi
magatartas okozta, ami panaszos szamara hatranyt, sérelmet jelent és ez az adott helyzetben
azonnal és minden kétség nélkiil megallapithat6, haladéktalanul intézkedni kell a panaszra
okot ado koriilmény, magatartds megsziintetésérdl. Ezen intézkedést irasban dokumentélni
kell, majd az ezen szabalyzatban meghatarozott eljarasi rendnek megfeleléen ki kell vizsgalni
a panaszt.

A panasz kivizsgélasa soran a személyes és egészségiigyi adatok védelmére, azok kezelésére
vonatkoz6 szabalyokat be kell tartani.

A panaszost a panasztétel miatt semmilyen hatrany nem érheti.

A panaszost tajékoztatni kell arrdl, hogy panasza kivizsgalasat illetden, milyen tovabbi
lehetéségek allnak rendelkezésére (betegjogi képviseld, feliigyeleti szerv, stb).

A panasz kivizsgéalasa soran biztositani kell az objektivitast.

Sziikség esetén a féigazgatd a panasz kivizsgalasara harom fOs bizottsagot hozhat 1étre, kiilsé
személyt szakértoként torténd kozremiikodésre kérhet fel. A bizottsagnak nem lehet tagja az,
aki ellen a panasz irdnyul.

A panasz kivizsgalasa sordn a panaszt tévd emberi méltdésagat tiszteletben kell tartani,
személyiségi jogai nem sériilhetnek.
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Elemzési-értékelési feladatok Felelds

A panasz indokoltsagédnak vizsgalata, a panasz |Foigazgaté vagy az 4altala megbizott
okanak pontos meghatarozasa, a felelds személy | személy
azonositasa

A sziikséges helyesbitések végrehajtasa, jelentés a | Erintett szakteriilet vezetdje
féigazgato felé

A hozott intézkedések megfelelosége Foigazgat6

Az eléfordulas ismétlédésének kizarasa érdekében | Foigazgatd vagy az altala megbizott
a szabalyzatok atvizsgalasa személy

A szabalyzatok modositasa Szilikség szerint Mindségiranyitasi vezetd; Foigazgatod

A panaszos fél, sziikség esetén a kozvélemény | Foigazgatod
tajékoztatasa az intézkedésekrol

7.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl a foigazgato altal megbizott személy ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t kételes
vezetni. A panaszkezelési eljaras soran a kovetkezé adatoknak és dokumentumoknak Kell
rendelkezésre allnia:

RBOooNooa~LONE

11.

A panasz tételének idOpontja

A panasztevé neve

A panasz leirdasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

A tdjékoztatas dokumentuma

.Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tijékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rdl.

Hasznalt dokumentumok

FO MIR 011 Reklamacio/panaszkezeld lap
FO MIR 007 Helyesbitd/ megel6zd tevékenység lap
FO MIR 025 Panaszkezelési nyilvantartas
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9. Hivatkozasok/kapcsolddé dokumentumok

Az MSZ EN I1SO 9001:2015. Mindségiranyitasi rendszerek. Kovetelmények
Magyar Egészségiigyi Ellatasi Standardok 2.0 kézikonyv

Mindségiranyitasi Kézikonyv

ME 5.1. VezetOségi atvizsgalas

e MSZ EN ISO 9000:2005 (Mindségiranyitasi rendszerek. Alapok €s szotar)

e ISO 9004 mindségiranyitasi elvei

10.  Vonatkozo szabalyozasok (hivatkozasok):

1997. évi CLIV. torvény az egészségligyrol

1991. évi XI. torvény az egészségligyi hatdsagi és igazgatasi tevékenységrol

2000. évi CXVI. torvény  az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol

2011. évi CXII. térvény az informdciés  Onrendelkezési  jogrol és az

informacioszabadsagrol

e 1997.¢évi XLVIL torvény  az egészségiigyi és a hozzdjuk kapcsolodd személyes
adatok kezelésérdl és védelmérdl

e 381/2016. Kormanyrendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol (A szolgalat a 2.§.

(1) bekezdés a.) pontja alapjan az Eiiv. 30.§. (1) bek. szerinti betegjogi képviseldi

feladatokat 14t el.)
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Il.  Visszaélés bejelentés

1. Azeljaras célja, targya

Az eljards célja a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével Osszefiiggd szabalyokrol szolo 2023. évi XXV. torvényben (tovabbiakban:
Panasztorvény) foglaltaknak valé megfelelés. A belsé visszaélés-bejelentési rendszerben
eurdpai unids jogi aktusokkal kapcsolatos jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett
cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozo informaciét lehet
bejelenteni.

A bels6 visszaélés-bejelentési rendszerben eurdpai unids jogi aktusok tekintetében jogellenes
vagy jogellenesnek feltételezett cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre
vonatkoz6 informacidt lehet bejelenteni, igy kiilondsen, amelyek a jelen eljaras 6. szamu
mellékletében felsorolt unids jogi aktusokkal és teriiletekkel kapcsolatosak. Egyéb
bejelentéseket a foglalkoztatd a visszaélés-bejelentd rendszeren keresztiil nem fogad.

Megjegyzés: Visszaélés bejelentést az Alapvetd Jogok Biztosdnak Hivatala altal miikodtetett
kozérdek bejelentések védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni.

2. Az eljaras személyi hatalya

A szabalyzat Farkasgyeplii Tudogyogyintézet (tovabbiakban: foglalkoztato) altal
egészségligyl szolgdlati munkaviszonyban vagy foglalkoztatdsra irdnyuld egyéb
jogviszonyban foglalkoztatott személyekre, tovabba a bejelentés tételére jogosult egyéb
személyekre terjed ki.

3. Fogalom meghatarozasok:

Foglalkoztatasra irdnyuld jogviszony: minden olyan jogviszony, amelyben a foglalkoztatott a
foglalkoztato részére és annak irdnyitasa alatt ellenérték fejében tevékenységet végez.
Foglalkoztat6: Farkasgyepiii Tiidogydgyintézet, amely természetes személyt foglalkoztatasra
iranyulo jogviszony keretében foglalkoztat.

Foglalkoztatott: az a természetes személy, aki a foglalkoztatd szdmara és annak iranyitdsa
alatt foglalkoztatasra iranyul6 jogviszony keretében, ellenérték fejében tevékenységet végez
(a tovabbiakban: foglalkoztatott).
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4. Visszaélés kapcsan tett jogszeri bejelentés:

A belso visszaélés-bejelentési rendszerben bejelentést tehet

a foglalkoztat6 altal foglalkoztatott,

az egyéni vallalkozo, az egyéni cég, ha a foglalkoztatoval szerz6déses kapcsolatban
all,

a foglalkoztatonal tevékenységet végzo gyakornok €s onkéntes,

a foglalkoztatoval a fentiek szerinti jogviszonyt vagy szerzOdéses kapcsolatot
létesiteni kivano olyan személy, aki esetében a jogviszony vagy szerzddéses kapcsolat
1étesitésére vonatkozo eljaras megkezdddott, €s az a személy, akinek a fentiek szerinti
jogviszonya vagy szerzddéses kapcsolata a foglalkoztatoval megsziint,

a foglalkoztatoval szerzodéses kapcsolat 1étesitésére vonatkozo eljarast megkezdett,
szerzOdéses kapcsolatban 4ll6 vagy szerzddéses kapcsolatban allt vallalkozo,
alvallalkozd, beszallito, illetve megbizott feliigyelete €s iranyitasa alatt all6 személy.

A bejelentés kezelés¢hez sziikséges, hogy a bejelentd adja meg nevét, elérhetdségét, a
foglalkoztatoval fennalld kapcsolatat, illetve a jogsértés leirasat.

A bejelentés megtétele jogszert, ha

a bejelentd a bejelentését a visszaélés-bejelentési rendszereken keresztiil, a
Panasztorvényben meghatarozott szabalyok szerint tette meg,

a bejelentd a bejelentéssel érintett koriilményekre vonatkozd, bejelentett informécidt a
munkavégzéssel kapcsolatos tevékenységével osszefliggésben — ideértve a munkajogi
vagy polgari jogi jogviszony létesitésére iranyulo eljarast is — szerezte, €s

a bejelentd alapos okkal vélelmezte, hogy a bejelentéssel érintett koriilményekre
vonatkozo, bejelentett informacio a bejelentés idépontjaban valds volt.

Jogszerlien megtett bejelentésnek kell tekinteni, ha a bejelentd a bejelentését a feladat- és
hataskorrel rendelkezd eurdpai unids intézményeknél, szerveknél, hivataloknal vagy
iigynokségeknél teszi meg, és az egyiittes feltételek teljesiilnek.

Tovabba jogszerlien megtett bejelentésnek kell tekinteni, ha a bejelentd a bejelentését
nyilvanossagra hozza, és jogszerli bejelentésre eldirt feltételek teljesiilése mellett a kovetkezo
feltételek valamelyike teljesiil:

a bejelentd a belsd visszaélés-bejelentési rendszerben tett bejelentést kovetden a kiilsd
visszaélés-bejelentési rendszert igénybe vette, vagy kozvetleniil kiilsé visszaélés-
bejelentési rendszert vette igénybe, €és a visszaélés-bejelentési rendszer mikodtetdje,
illetve az eljarasra jogosult szerv a Panasztdrvényben meghatarozott intézkedéseket
hataridében nem tette meg,

a bejelentd alapos okkal vélelmezte, hogy a bejelentéssel érintett koriilmény
nyilvanvalé modon veszélyezteti a kozérdeket — igy kiillondsen, ha visszafordithatatlan
kar bekovetkezésének kockazata all fenn — vagy

Készitette: intézeti jogdsz, mindségiranyitasi
vezetd

Jovahagyta: foigazgato




Kiadas szdma: 7.0

, er x , Kiadas datuma:
ME 7.1. Reklamacio- és panaszkezelés, | 2024.05.23.

valamint visszaélés-bejelentés Hatélybalépés idpontja:
2024.05.23.

Oldalszam: 15/ 29

F - : - .
ARKASGYEPD

e a bejelentd alapos okkal vélelmezte, hogy a kiilsd szerinti visszaélés-bejelentési
rendszer igénybevétele esetén a bejelentéssel érintett koriilmény  sajatos
jellegzetességei miatt fennall annak a nyilvanvalo lehetdsége, hogy a bejelentdvel
szemben hatranyos intézkedést tesznek meg, vagy a bejelentésben foglaltak érdemi
elintézésére nem kertil sor.

Megjegyzés: Ha nyilvanvalova valt, hogy a bejelentd rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy
informaciot kozolt és
e czzel blncselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalo koriilmény meril fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,
e alappal valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatisara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére at kell adni.

5. A bejelenté védelmére vonatkozo rendelkezések:

A Panasztorvény csak bizonyos tipusu bejelentések esetére biztositja bejelentok védelmére
vonatkozé rendelkezéseket.

A védelem igy teljeskoriien akkor illeti meg a bejelentdt, ha a bejelentéssel érintett
koriilményekre vonatkozo, bejelentett informacié a fent meghatarozott eurdpai unios jogi
aktusok vagy azok végrehajtasat, az azoknak valé megfelelést biztositd jogszabalyi
rendelkezések hatélya al4 tartozik, vagy a bejelenté ennek fennallasat alapos okkal feltételezi.
A bejelentd védelmére vonatkozo rendelkezések iranyadoak a bejelentésre jogosultakon kiviil
arra a bejelentdre is, aki személyazonossaganak felfedése nélkiil — igy kiilondsen neve,
azonositasdhoz sziikséges személyes adatai megaddsa nélkiil — tesz jogszerli bejelentést és
késObbi azonositasat kovetden vele szemben hatranyos intézkedést tesznek.

A bejelentére vonatkozo védelemben részesiil az is, aki a jogszerli bejelentést tevd bejelentd
részére segitséget nyujt a bejelentés megtétele soran, valamint a jogszerii bejelentést tevd
bejelentdvel kapcsolatban allo olyan személy — igy kiilondsen a bejelentd munkatarsa vagy
csaladtagja —, akit hatranyos intézkedés érhet.

Jelen pontban leirt védelem kizardlag akkor illeti meg a bejelent6t, ha

a) a bejelentéssel érintett koriilményekre vonatkozd, bejelentett informacié a 6. szamu
mellékletében szerepld eurdpai unios jogi aktusok vagy azok végrehajtasat, az azoknak valo
megfelelést biztositd jogszabalyi rendelkezések hatalya ala tartozik, vagy

b) a bejelentd az a) pont szerinti koriilmény fennéllasat alapos okkal feltételezi.
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6. Titoktartasi kotelezettség aloli mentesiilés:

A bejelentés jogszerli megtétele esetén a bejelentd nem tekinthetd a Panasztorvény altal
védett titok nyilvanossagra hozatalaval Osszefiiggd korlatozast vagy madés, az
informaciofelfedésre vonatkozo jogszabalyi korlatozast megszegdnek, €s az ilyen bejelentés
tekintetében nem terheli felelosség, ha a bejelentd alapos okkal feltételezte azt, hogy a
bejelentés sziikséges volt a bejelentéssel érintett koriilmények feltarasdhoz.

A bejelentés jogszerli megtétele esetén a bejelentét nem terheli feleldsség a bejelentésben
szerepld informaciok megszerzése vagy az azokhoz vald hozzaférés tekintetében kivéve, ha a
bejelentd az informaciok megszerzésével vagy az azokhoz vald hozzaféréssel biincselekményt
kovetett el.

A bejelentd a bejelentés jogszerli megtételéért nem vonhat6 feleldsségre, ha a bejelentd alapos
okkal feltételezte azt, hogy a bejelentés sziikséges volt a bejelentéssel érintett koriilmények
feltardsdhoz. A bejelentd a jelen pontban leirt mentesiilésre valamennyi hatdsdgi vagy
birdsagi eljards sordn — a bejelentés megtétele jogszerliségének bizonyitdsa mellett —
hivatkozhat.

7. Bejelentés megtétele:

A bels6 visszaélés-bejelentési rendszert a foglalkoztatd szervezetén beliil a belsé visszaélés-
bejelentési munkacsoportot miikodtet. A munkacsoport tagjai: intézeti jogasz,
mindségiranyitasi vezetd €s igazgatasi ligyintéz0. A munkacsoport tagjait a féigazgatd bizza
meg a 7. szamu mellékletben foglaltak szerint a 2023. évi XXV. torvényben és jelen
szabalyzatban meghatéarozott feladat ellatasaval.

A bejelentd a belsdé visszaélés-bejelentési munkacsoport felé a bejelentést irdsban vagy
szoban teheti meg. Bejelentés benyujtasarol az igazgatasi ligyintéz6 értesiti a munkacsoport
tobbi tagjat.

A szobeli bejelentés irasba foglalasa soran teljes és pontos jegyzokonyv késziil. A szobeli
bejelentést személyesen lehet megtenni. Személyes bejelentés esetén a szobeli bejelentés — a
személyes adatok kezelésére vonatkozé tajékoztatast kovetden — irasba foglalasra keriil és —
annak ellendrzésére, helyesbitésére, alairdssal torténd elfogadasara vonatkozo lehetdség
biztositasa mellett — a bejelentd szdmara a felvett jegyzokonyv masodpéldanyban atadasra
kertil. Szobeli bejelentés esetén a bejelentd figyelmét fel kell hivni a rosszhiszemii bejelentés
kovetkezményeire, a bejelentés kivizsgdlasara iranyadd eljardsi szabalyokra és arra, hogy
személyazonossagat — ha az annak megallapitasahoz sziikséges adatokat megadja — a vizsgalat
valamennyi szakaszaban bizalmasan kezelik.

Az irasbeli bejelentés megtehetd postai uton az FO MIR 026 Belsé visszaélést bejelentd
lapon — 8.szamt melléklet - (levelezési cim: Farkasgyepiii Tiidogyogyintézet, Belso
visszaélés-bejelentési munkacsoport; 8582 Farkasgyepii, 049/2. hrsz.) vagy elektronikus
uton (email cim: visszaelesbejelentes@fgyepu-tudokorhaz.hu )
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A bejelentés megtétele kapcsan a Foglalkoztatd honlapjan a9. szamu mellékletben foglalt
tajékoztato keriil kozzétételre.

8. Bejelentések kezelése:

A belsoé visszaélés-bejelentési munkacsoport minden egyes beérkezett bejelentésnek egyedi
azonositd szamot ad és a bejelentésekrdl elektronikus nyilvantartdst vezet. A postai Gton
érkezett dokumentumokat kulccsal zart szekrényben koteles Orizni, amelyhez kizardlag a
belsé visszaélés-bejelentési munkacsoport munkatarsai jogosultak hozzaférni. Az
elektronikus Uton érkezd dokumentumok egy kiilon fajlmappaban keriilnek tarolasra,
amelyekhez hozzaférési jogosultsaggal kizarolag a belsé visszaélés-bejelentési
munkacsoport munkatarsai rendelkeznek.

A foglalkoztatd az irasbeli bejelentés kézhezvételétdl szamitott 7 napon beliil a bejelentés
megtételérdl visszaigazolast kiild a bejelentd szamara. A visszaigazolas keretében a bejelentd
részére altalanos tajékoztatast nyljt az eljarasi és adatkezelési szabalyokrol.

A bejelentéseket a belsé visszaélés-bejelentési munkacsoport vizsgélja ki, de amennyiben a
bejelentés kivizsgalasahoz mas teriilet is kapcsolodik, akkor az eljarasba, az adott eset
kivizsgéldsadba az adott teriilet bevonasra keriil. A belsé visszaélés-bejelentési rendszert ugy
kell kialakitani, hogy a személyazonossagat felfedé bejelentd, valamint a bejelentésben
érintett személy személyes adatait az erre jogosultakon kiviil mas ne ismerhesse meg. A
bejelentést kivizsgdld személyek a vizsgalat lezarasaig vagy a vizsgalat eredményeképpen
torténd formadlis feleldsségre vonds kezdeményezéséig a bejelentés tartalmira és a
bejelentésben érintett személyre vonatkozd informéciokat — a bejelentésben érintett személy
tajékoztatasan tal — a foglalkoztatd mas szervezeti egységével vagy munkatarsaval a vizsgélat
lefolytatasahoz feltétleniil sziikséges mértékben oszthatjak meg.

A bejelentésben érintett személyt, illetve azt, aki a bejelentésben foglaltakrol érdemi
informécioval rendelkezik, a vizsgdlat megkezdésekor részletesen t4jékoztatni kell a
bejelentésrdl, a személyes adatai kezelésére vonatkoz6 szabalyokrdl, érintetti jogairdl. A
bejelentésben érintett személy tajékoztatasara kivételesen késObb is sor keriilhet, ha az
azonnali tdjékoztatds meghitsitana a bejelentés kivizsgalasat. A bejelentésben érintett
személy a bejelentéssel kapcsolatos allaspontjat jogi képviseldje utjan is kifejtheti, és azt
bizonyitékokkal aldtdmaszthatja. Ha a bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e
természetes személyt megilletd, a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirdsok szerinti, a
tajékoztatashoz €s hozzaféréshez valo joga gyakorlasa sordn a bejelentd személyes adatai nem
tehetOk megismerhetdvé a tdjékoztatast kérd személy szamara.

A belsé visszaélés-bejelentési munkacsoport a bejelentésben foglaltakat a koriilmények altal
lehetové tett legrévidebb idon beliil, de legfeljebb a bejelentés beérkezésétol szamitott 30
napon beliil kivizsgélja. A belsé visszaélés-bejelentési munkacsoport bejelentés
kivizsgaldsa soran kapcsolatot tart a bejelentdvel, ennek keretében sziikség esetén a bejelentés
kiegészitésére, pontositasara, a tényallas tisztdzasara, valamint tovabbi informaciok
rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel a bejelentot.
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A hatéridét kiilonosen indokolt esetben, a bejelentd egyideju tdjékoztatdsa mellett meg lehet
hosszabbitani. A bejelentd ebben az esetben a kivizsgdlds varhaté idépontjardl és a
kivizsgalads meghosszabbitasa indokairol tajékoztatasra keriil. A bejelentés kivizsgéalasanak €s
a bejelentd tajékoztatasdnak hatarideje a meghosszabbitds esetén sem haladhatja meg a 3
hénapot.

A Dbejelentés kivizsgaldsa soran értékelni kell a bejelentésben foglalt koriilmények
helytallosagat, és a foigazgatd jovahagyasaval meg kell hozni azokat az intézkedéseket,
amelyek alkalmasak a vissza¢lés(ek) orvoslasdra. Ha a bejelentés alapjan biintetoeljaras
kezdeményezése indokolt, akkor intézkedni kell a feljelentés megtételérdl. Ha a bejelentés a
foigazgato cselekményével vagy mulasztasaval fligg 6ssze, @ munkacsoport az iranyité intézet
vezetdjét koteles a bejelentésrdl haladéktalanul értesiteni. A belsé visszaélés-bejelentési
munkacsoport a bejelentés kivizsgalasardl vagy annak mell6zésérdl és a mell6zés indokardl,
a bejelentés kivizsgaldsanak az eredményérdl, a megtett vagy tervezett intézkedésekrdl a
bejelentdt irdsban tajékoztatja. Az irasbeli tdjékoztatds mellézhetd, ha a belsd visszaélés-
bejelentési rendszer miikodtetdje a bejelentét szoban tijékoztatta, aki a tdjékoztatast
tudomasul vette.

A bejelentés kivizsgalasa a kdvetkezd esetekben mell6zhetd: Ha a bejelentést azonosithatatlan
bejelentd tette meg, vagy a bejelentést nem az erre jogosult személy tette meg, vagy a
bejelentés ugyanazon bejelentd altal tett ismételt, a korabbi bejelentéssel azonos tartalmu
bejelentés, illetve a kozérdek vagy a nyomods maganérdek sérelme a bejelentésben érintett
természetes szemeély, illetve jogi személy jogainak a bejelentés kivizsgalasabol eredd
korlatozasaval nem allna ardnyban.

Megjegyzés: Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett bejelentés nem kertil
kivizsgalasra.

9. Intézkedések a bejelentés kapcsan:

Hatranyos intézkedések:

A bejelentd szamara hatranyosnak mindsiil az az intézkedés,

a) amelyre a bejelentés jogszerli megtétele miatt kertil sor €s

b) amelyet a jelen eljarasban meghatarozott jogviszonnyal vagy kapcsolattal Gsszefliggésben
valdsitanak meg.

Minden ilyen intézkedés jogellenesnek mindsiil akkor is, ha egyébként jogszerti lenne.

Hatranyos intézkedésnek mindsiil a bejelentd szdmara hatranyos cselekmény vagy mulasztas,
kiilondsen

a) a felfliggesztés, a csoportos létszdmcsokkentés, a felmondéas vagy ezekkel egyenértékil
intézkedések,

b) a lefokozas vagy az eldléptetés megtagadasa,
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c) a munkakori feladatok atruhazasa, a munkavégzés helyének megvaltoztatasa, a
bércsokkentés, a munkaidé megvaltoztatasa,

d) a képzés megtagadasa

e) a negativ teljesitményértékelés vagy munkareferencia,

f) a foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyara vonatkozd torvény szerinti barmely hatranyos
jogkovetkezmény — igy kiilondsen fegyelmi intézkedés, megrovas, pénziigyi szankcid —
alkalmazasa,

g) a kényszerités, a megfélemlités, a zaklatas vagy a kikozosités,

h) a hatranyos megkiilonboztetés, hatranyos vagy tisztességtelen banasmad,

1) a hatarozott idejii foglalkoztatasra irdnyuld jogviszony hatarozatlan idejlivé atalakitasanak
elmulasztisa, ha a foglalkoztatott jogszerli elvardsa az volt, hogy foglalkoztatdsra irdnyulo
jogviszonyat hatarozatlan idejiivé valtoztatjak,

J) egy hatarozott idejii munkaszerz6dés megujitasanak elmulasztisa vagy annak id6 eldtti
megsziintetése,

k) a kdrokozés, amely magaban foglalja a személy johirnevének megsértését vagy a pénziigyi
veszteséget, beleértve az iizleti lehetdség elvesztését és a bevételkiesést is,

1) az olyan intézkedés, amelynek eredményeképpen okkal kovetkezik, hogy az adott személy
a jovoben foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyt a foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonya
szerinti 4gazatban nem létesithet,

m) az egészségligyi alkalmassaggal dsszefliggd vizsgalat eldirasa,

n) az aru- vagy szolgéaltatasi szerz0dés 1d0 eldtti megsziintetése vagy felmonddasa, és

0) az engedély visszavonasa.

A fenti hatranyos intézkedéssel Osszefiiggd hatosagi vagy birdsagi eljaras soran — ha a
bejelentd a bejelentés megtétele jogszeriiségét bizonyitja vélelmezni kell, hogy a hatranyos
intézkedésre a bejelentés jogszerli megtétele miatt keriilt sor, és a hatranyos intézkedést hozo
személyt terheli annak bizonyitasa, hogy a hatranyos intézkedés megtételére alapos indokkal
¢s nem a bejelentés jogszerli megtétele miatt keriilt sor.

Minden, a bejelentd tulajdonaban all6 jogalany vagy a bejelentdvel foglalkoztatasra iranyulo
jogviszonyban vagy mas, szerzédéses jogviszonyban all6 jogalany sérelmére hozott hatranyos
intézkedés, amelyre a bejelentés jogszerli megtétele miatt keriil sor, jogellenesnek mindstil
akkor is, ha egyébként jogszerii lenne. Ebben az esetben a hatranyos intézkedéssel dsszefliggd
hatdsagi vagy birosagi eljards soran — ha a jogalany a bejelentdvel fennallo kapcsolatat,
valamint a bejelentd a bejelentés megtétele jogszerliségét bizonyitja — akkor az el6zd
bekezdés rendelkezései alkalmazandok.

Aki szabalysértésekrol, a szabalysértési eljarasrol és a szabalysértési nyilvantartasi
rendszerrdl szolo 2012. évi II. torvény 160/A §-a értelmében, aki a Panasztorvény szerinti
visszaélés-bejelentés miatt a visszaélés bejelentdjével szemben a Panasztdrvény szerinti
hatranyos intézkedést tesz, szabalysértést kovet el. Aki a Panasztérvény szerinti visszaélés-
bejelentés megtételét akadalyozza vagy megkisérli akadalyozni, szabalysértést kovet el.

Megjegyzés: Jogi Segitségnylijtd Szolgalattol segitség kérhetd.
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10. Hasznalt dokumentumok

e FO MIR 026 Bels¢ visszaélést bejelentd lap
o Tajekoztatd a visszaélések bejelentésérdl

11. Vonatkozo szabalyozasok (hivatkozasok):

e 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével Osszefliggd szabalyokrol

e 2012. évi Il torvény a szabalysértésekrol, a szabalysértési eljarasrol és a szabalysértési
nyilvantartasi rendszerrdl
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1. Mellékletek

1.szamu melléklet: A mindségiranyitasi elvek alkalmazasa a panaszok / reklamaciok

kezelésében

ISO 9004 mindségiranyitasi elvei

A mindségiranyitasi elvek helyes alkalmazasa a
betegpanaszok kezelésében

Vevokozpontisag

A panaszkezelést a betegek igényeire €s elvarasaira
kell 6sszpontositani.

Az emberek bevonasa

A betegellatast végzd alkalmazottakat ki kell
képezni a panaszosokkal valo foglalkozasra, és
motivalni kell 6ket ezen képességeik fejlesztésére.

Folyamatok szerinti megkozelités

A panaszkezelést folyamatként kell iranyitani.

Rendszerszemlélet az iranyitasban

Meg kell allapitani, hogy a panaszkezelési eljaras
milyen interaktiv  kapcsolatban van  mads
szakellatasi/lizleti folyamatokkal az iranyitasi
rendszerben.

Folyamatos tokéletesités

Folyamatosan javitani kell a panaszkezelési eljaras
hatékonysdgat €s hatdsossagat.

Tényeken alapulo dontéshozatal

Elemezni kell a panaszkezelésbdl szarmazo
informaciokat és adatokat a fejlesztési dontések
meghozataldhoz.

Kolcsondsen elényos  kapcesolatok  a
beszallitokkal

Amennyiben beszallitokat érint panasz, alkalmas
informéciokkal kell Oket ellatni, hogy képesek
legyenek a javitdsokat megvalositani.

Készitette: intézeti jogdsz, mindségiranyitasi
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2.szamu melléklet: A panaszkezelés/reklamaciokezelés eljarasrendje (folyamatabra)

Felmeriild Személyesen vagy telefonon eléadott panasz/reklamacio:
panasz/reklamacio felvétele torténhet a panasz helye szerint illetékes
osztalyon vagy az Intézet titkarsagan, illetve irasban,

D postai uton. e-mailben érkezé panasz/reklamacio

Panasz/reklamacié dokumentalas

Felel6s:
o betegekkel/partnerekkel
kapcsolatot tarté dolgozo

taiékoztatasi kotelezettség

Felel6s:
l,: foigazgatd

Dontés-elokésziilet:
panasz/reklamacio jogossaga, elfogadasa,
kivizsgalasa, reklamaci6 elharitasaért felel6s
személy kijeldlése, végrehaitas meghatarozasa

Sziikség szerint jogi

11

Dontéshozatal
Felelos: foigazgato

il L1

képviseld bevonasa

archivalasa, a megsziintetésére hozott
intézkedések nyilvantartasa és elemzése

Reklamaci6 lezarasa: valamennyi-, az adott Panaszos/reklamalo tajékoztatasa:
reklamaciohoz kapcsolodo feljegyzés helyesbitd tevékenység inditasa

L

Sziikség esetén helyesbitd, adott esetben
megel6z0 tevékenység lefolytatasa

JL

Sziikség szerint a tevékenységek belsd H

korrekcidjanak elvégzése
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3.szamu melléklet: Reklamacié/panaszkezelé lap

Panaszt
kezdeményezo neve*:

Cime*:

Telefonszama,
e-mail cime*:

* A panaszt kezdeményezé a fenti adatokat Onként adta meg annak ismeretében, hogy ezen adatai a
panaszkivizsgalas céljabol kezelésre keriilhetnek.

Reklamacio érkezett
(datum):

Reklamacié formaja
(személyes, telefon,
irasos):

Reklamaciot
rogzitette:

Reklamacio rovid leirasa:

Tovabbitva (kinek / mikor):

Sziikséges / megtett intézkedések (felelds és hatarido):

Ugyfél értesitve:

Lezarva:

Megjegyzések (pl. kartérités, jogi kovetkezmény stb.)
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4.szamu melléklet: Panaszkezelési nyilvantartas

PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS

20....év
Panasz
iktatoszama érkezésének bejelentdjének targya kivizsgalojanak rendezésére tety  panasztevd lezarasanak
idpontja intézkedés(ek tajékoztatdsanak datuma
pony neve (el idépontja
neve beosztasa
Készitette: Jovéahagyta:
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S.szamu melléklet: Panasz/reklamacio feldolgozas stratégiaja

o

Blemats

vezeto
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6. szamu melléklet: A védelem alkalmazhatésagat meghatarozé eurdopai unios jogi
rendelkezések, tobbek kozott a kovetkezok:

Termékbiztonsag és termékmegfeleldség

Az alabbiak altal meghatarozott és szabalyozott, az unids piacon forgalmazott termékekkel
kapcsolatos biztonsagi és megfeleldségi kovetelmények:

1. Az Eurd6pai Parlament és a Tanacs 2001/95/EK iranyelve (2001. december 3.) az altalanos
termékbiztonsagrol

2. A piacfeliigyeletrdl és a termékmegfeleldségrol, valamint a 2004/42/EK iranyelv, tovabba a
765/2008/EK és a 305/2011/EU rendelet modositasardl szolo, 2019. junius 20-i (EU)
2019/1020 europai parlamenti és tandcsi rendelet 1. és II. mellékletében szerepld, az
¢lelmiszerektol, a takarmanyoktol, az emberi, illetve az allatgydgyaszati felhaszndlasra szant
gyogyszerektdl, az él6 novényektdl és allatoktol, az emberi eredetii termékektdl, valamint a
novények és az allatok jovobeli reprodukcidjahoz kozvetleniil kapcsolodd novényi és allati
termékektdl eltérd, gyartott termékekre vonatkozo, a cimkézési kdvetelményekre is kiterjedd
unios harmonizacids jogszabalyok

Kozegeszségligy

I. Az emberi eredetli szervek és anyagok magas szintli mindségi és biztonsagi eldirasainak
megallapitasara vonatkozo, az aldbbiak altal szabalyozott intézkedések:

1. Az Eurdpai Parlament és a Tanéacs 2002/98/EK iranyelve (2003. januar 27.) az emberi vér
¢s vérkomponensek gyljtésére, vizsgalatira, feldolgozasara, tarolasdra ¢€s elosztasara
vonatkoz6 mindségi és biztonsagi eldirasok megallapitasarol, valamint a 2001/83/EK iranyelv
modositasarol

2. Az Eurodpai Parlament és a Tanacs 2004/23/EK iranyelve (2004. marcius 31.) az emberi
szovetek ¢és sejtek adomanyozasara, gyljtésére, vizsgalatara, feldolgozasara, megorzésére,
tarolasara és elosztasara vonatkozd mindségi és biztonsagi eldirasok megallapitasarol

Il. A gybdgyszerek és a gyogyaszati célu eszk6zok magas szintli mindségi €és biztonsagi
eldirasainak megallapitdsara vonatkoz6, az aldbbiak altal szabalyozott intézkedések:

1. Az Europai Parlament és a Tanacs 141/2000/EK rendelete (1999. december 16.) a ritka
betegségek gydgyszereirdl

2. Az Europai Parlament és a Tanacs 2001/83/EK iranyelve (2001. november 6.) az emberi
felhasznalasra szant gyogyszerek kozosségi kodexérdl

3.Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 1394/2007/EK rendelete (2007. november 13.) a fejlett
terapias gyogyszerkészitményekrdl, valamint a 2001/83/EK iranyelv és a 726/2004/EK
rendelet modositasarol

4. Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 1394/2007/EK rendelete (2007. november 13.) a fejlett
terapias gyogyszerkészitményekrdl, valamint a 2001/83/EK irdnyelv és a 726/2004/EK
rendelet modositasarol 8.2.7. Az Eurdpai Parlament és a Tanéacs 536/2014/EU rendelete
(2014. aprilis 16.) az emberi felhasznalasra szant gyogyszerek klinikai vizsgalatairdl és a
2001/20/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl
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7. szamu melléklet: Megbizas belso6 visszaélés-bejelentési munkacsoportban torténo
részvételre

Ikt. szam: ............. /20.... .
MEGBIZAS
belso visszaélés-bejelentési munkacsoportban torténo részvételre
(A megbizas ................ /20... . iktatészami MUNKAKORI LEIRAS kiegészitése.)
............................. (név) (anyjaneve: .....................;munkakor: ........................)

megbizom a 2023. évi XXV. torvény és Reklamacio- és panaszkezelés, valamint visszaélés-
bejelentés eljarasrendjében foglalt belsd visszaélés-bejelentése kapcsan a belsod visszaélés-
bejelentési munkacsoportban torténd részvétellel, és az ennek keretében torténé
feladatok ellatasaval.

munkaltatéi jogkor gyakorloja

A fenti megbizast atvettem és a tevékenység ellatasat vallalom.

Kelt: Farkasgyepti,

megbizott
Kapja:
1. Megbizott
2. Munkaiigy
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8. szamu melléklet:

Belso visszaélést bejelent6 lap

Belso visszaélést
bejelenté neve*:.

Cime*:

Telefonszama,
e-mail cime*:

Bejelentés érkezett
(datum):

Bejelentés (személyes,
telefon, irasos):

Bejelentést rogzitette:

* A belso visszaélést bejelento a fenti adatokat 6nként adta meg annak ismeretében, hogy ezen adatai a bels6
visszaélés kivizsgalasa céljabol kezelésre keriilhetnek.

Belso visszaélés rovid leirasa:

Tovabbitva (kinek / mikor):

Ugyfél értesitve:

Lezarva:

Sziikséges / megtett intézkedések (felelds és hatarido):

Megjegyzések (pl. kartérités, jogi kovetkezmény stb.)
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9. szamu melléklet: Tajékoztaté a visszaélések bejelentésérol

TAJEKOZTATO
A VISSZAELESEK BEJELENTESEROL

A Farkasgyeptii Tudégyogyintézet belso vissza¢lés-bejelentési rendszert miikodtet a jogsértések
felderitése, megeldzése ¢és felszamolasa érdekében a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekral,
valamint a visszaélések bejelentésével Osszefiiggd szabalyokrol szold 2023. évi XXV. térvény
eldirasai szerint. A belsd visszaélés-bejelentési rendszerben eurdpai unids jogi aktusok
tekintetében jogellenes vagy jogellenesnek feltételezett cselekményre vagy mulasztasra, illetve
egy€b visszaélésre vonatkozd informdaciot lehet bejelenteni. A bejelentérendszer nem fedi le
egy¢€b panaszok kezelését.

A belsd visszaélés-bejelentési rendszert az Intézeten beliil a belsé visszaélés-bejelentési
munkacsoport muikdodteti. A vizsgalat valamennyi szakaszaban szigortan bizalmasan kezeliink
minden bejelentést, a bejelentd személyazonossagat is. A bejelentés kivizsgalasa az Intézet
»Reklamacio- és panaszkezelés, valamint visszaélés-bejelentés” szabalyzataban keriilt
szabalyozasra.

Visszaélés kapcsan tett jogszerl bejelentés szoban vagy irasban tehetd meg.

A szobeli bejelentést személyesen lehet megtenni. Személyesen bejelentés esetén a szobeli
bejelentés — a személyes adatok kezelésére vonatkozo tajékoztatast kovetden — irasba foglalasra
keriil €s — annak ellendrzésére, helyesbitésére, aldirassal torténd elfogadasara vonatkozo lehetdség
biztositdsa mellett — a bejelentd szamara a felvett jegyzOkonyv masodpéldanyban atadasra keriil.
Az irasbeli bejelentés megteheté postai Gton a ,,Reklamacio- és panaszkezelés, valamint
visszaélés-bejelentés” szabalyzat 8. szamu mellékletében foglalt, FO MIR 026 Belsé visszaélést
bejelent6 lapon a kovetkez6 levelezési cimre: Farkasgyeptii Tiidogyogyintézet, Bels6 visszaélés-
bejelentési munkacsoport, 8582 Farkasgyepti, 049/2.; vagy elektronikus ton a kovetkezd email
cimre: visszaelesbejelentes@fqyepu-tudokorhaz.hu .

Tajékoztatjuk, hogy a bejelentés kivizsgalasa mellozhetd, ha a bejelentést azonosithatatlan vagy
azt nem az erre jogosult személy tette meg; tovabba, ha a bejelentés a bejelentd korabbi
bejelentésével azonos tartalmi, valamint, amennyiben a kozérdek vagy a nyomos maganérdek
sérelme a bejelentésben érintett természetes személy, illetve jogi személy jogainak a bejelentés
kivizsgalasabol eredd korlatozasaval nem éllna aranyban.

Végezetiil felhivjuk szives figyelmét a rosszhiszemii bejelentés kovetkezményeire. Eszerint, ha
nyilvanvalova valt, hogy a bejelentd rosszhiszemiien, valdtlan adatot vagy informaciot kozolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utald koriilmény mertiil fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

b) alappal valdszintisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

Dr. Kiraly Zsolt
Farkasgyept, 2024. majus 23.. féigazgato
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