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DEBRECENI EGYETEM
KLINIKAI KOZPONT Szabalyzat

PANASZOK ES KOZERDEKU BEJELENTESEK
KIVIZSGALASI SZABALYZATA

A Debreceni Egyetem Klinikai Kozpont (a tovabbiakban: DE KK) képviseletére jogosult
elndkeként — a nemzeti felsGoktatasrol szold6 2011. évi CCIV. toérvény 98. § (1) és (4)
bekezdéseiben, a kozfeladatot ellato kozérdekli vagyonkezeld alapitvanyokrol szolo 2021. évi
IX. torvény 23. § (5) bekezdesében biztositott jogkdromben eljarva —,
—  az egészségiigyrdl szolo 1997. évi CLIV. térvény (a tovabbiakban: Eitv.) 29. § -ban,
valamint
— a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrol szOl0 2023. évi XXV. torvényben meghatarozottak
figyelembevételével a panaszok és kozérdeki bejelentések kivizsgalasara vonatkozdan
az alabbi szabalyzatot (a tovabbiakban: Szabalyzat) adom Ki:

I. PREAMBULUM

Jelen Szabalyzat célja, hogy eldsegitse a szolgaltatast igénybe vevok oldalan felmeriild, a DE
KK-ban megvaldsul6 munkavégzéssel — értve ezalatt az egészségligyi szolgaltatoként végzett
tevékenységet, valamint az intézményi miikodést — 6sszefuiggé vitas kérdések mihamarabbi,
megnyugtato modon torténd rendezését a betegelégedettség novelése, valamint az ellatis
mindségének maximalizdldsa érdekében.

Alapvetd szempontok:

— A panaszbejelentések kivizsgalasa.

— Gyors, szakszerii panaszkezelési eljaras lefolytatésa.

— Avizsgalat soran esetlegesen feltart sérelem orvoslasa.

— A betegbarat tajékoztatés.

— A beteg vagy hozzatartozbja es az egészségugyi ellatod kozott felmerdilt vitas kérdések
rendezeése.

— A panaszok, bejelentések kivizsgaldsa sordn nyert altaldnos érvényii tapasztalatok
felhasznaldsa a kés6bbi hibak megeldzésére, az ellatas folyamatainak javitasara.

A beteget az ellatds nyujtasa soran semmilyen kar, hatrany és/vagy megkulonboztetés nem
érheti a bejelentés vagy a panasztétel miatt.

1. ASZABALYZAT HATALYA

1. Targyi hataly
A Szabéalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni a DE KK egészséguigyi szolgaltatoként végzett
tevékenységével, tovabba intézményi miikodésével osszefiiggésben bejelentett barminemii
panasz, és/vagy kizérdekii bejelentés Kivizsgalasa és elbiralasa sorén.

Jelen Szabalyzat rendelkezéseit kell alkalmazni minden olyan panasz kivizsgalasa esetén is,
amely egyben karteritési igényt is megfogalmaz, vagy erre egyértelmii utalast tesz.
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2. Teruleti hataly
A Szabalyzat hatélya kiterjed a DE KK székhelyére, illetve valamennyi olyan telephelyére,
ahol a DE KK nevében tevékenység végzésére kerll sor.

3. Személyi hataly
A Szabalyzat hatalya Kiterjed a DE KK-val egészségugyi szolgalati jogviszonyban,
munkaviszonyban és egyéb foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban allo személyekre,
tovabba a DE KK egészségiigyi szolgaltatasait igénybe vevO betegekre, illetve
hozzatartozbira, meghatalmazottjaira, térvényes képviseldjére, valamint a DE KK terlletén
tartozkodd mas személyekre.

4. Jogszabalyi hivatkozdsok

A Dbetegek panaszainak kivizsgalasarol, illetve az eljards lefolytatasardl, menetérdl a

kovetkezo jogszabalyok rendelkeznek:

- 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol,

- az EUROPAI PARLAMENT és a TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679
rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlédsar6l, valamint a 95/46/EK
iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet),

- 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgélatrol,

- 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrél, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefliggd szabalyokrol,

- 1997. évi XLVII. térvény az egészségligyi és a hozzajuk kapcsolddd személyes adatok
kezelésérdl és védelmérol.

I1l. FOGALOMMEGHATAROZAS

Betegpanasz: a beteg — vagy a nevében eljar6 egyéb jogosult — Altal tett, az egészségugyi
ellatasra — annak modjara, mindségére — vonatkozd kifogas.

Panasz: egyéni jog- vagy eérdeksérelem megsziintetésére iranyuld kérelem a DE KK
tevékenységével dsszefliggésben, mely nem kdzvetlenil az egészséguigyi ellatasra vonatkozik,
és elintézése nem tartozik mas — igy kuléndsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.
Panaszt barki tehet.

Kozérdekii bejelentés: figyelemfelhivas olyan kortlményre, amelynek orvoslasa vagy
megszuntetése a kdz0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

Beteg: az egészségiigyi ellatast igénybe vevd vagy abban részesiild személy.

Beteg nevében eljard egyéb jogosult: a kozeli hozzatartoz6, a meghatalmazott vagy a
torvényes képviselo.

Egészségugyi ellatas: a beteg adott egészségi allapotdhoz kapcsolodo egészséglgyi
tevékenységek dsszessége.

Egészségligyi szolgaltatd: tulajdoni formatdl és fenntartétdl fiiggetlenil minden,
egészségugyi szolgaltatds nyujtadsara az egészségugyi allamigazgatasi szerv altal kiadott
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mukodési engedély alapjan jogosult egyéni egészségligyi vallalkozo, jogi személy vagy jogi
személyiség nélkili szervezet.

Fenntartd: a nemzeti felsboktatasrol szold 2011. évi CCIV. torvény 97. § (3) bekezdése,
valamint az Eitv. 3. § wd) pontja alapjan a Klinikai Kozpont fenntartoja a felsdoktatasi
intézmény.

Betegjogi képviseld: A betegjogi képviseldi haldzatot a Beliigyminisztérium (BM) 6nallo
szervezeti egységeként az Integralt Jogvédelmi Szolgalat (IJSZ) miikodteti. A betegjogi
képvisel6 — torvényekben és a jogszabalyokban meghatéarozott keretek kzott — védi a betegek
jogait, segiti ket azok megismerésében €s érvényesitésében.

IV. ABETEGPANASZ KIVIZSGALASANAK RESZLETES SZABALYAI, AZ
ELJARAS MENETE

1. A beteg jogosult az egészségugyi ellatassal kapcsolatban az egeszségugyi
szolgéltatonal, illetve fenntart6janal panaszt tenni.

2. A Dbetegpanaszt szoban és irasban is be lehet nyujtani. A szoban eléadott

betegpanaszrol jegyzokonyvet kell felvenni, melyet a DE KK EIndki Hivatal Jogi és
Humanpolitikai Osztaly (a tovabbiakban: JHO) munkatarsa vesz fel. Az irasbeli
betegpanaszt a DE KK EIntkéhez postai Gton vagy elektronikus levél formajaban
lehet benyujtani. Az tigyeleti idoben (munkanap 16 6ra utan) felmeriild panasz esetén
a szervezeti egység tajékoztatja a panaszost, hogy panaszat vagy elektronikus levél
formajaban, vagy postai uton teheti meg, illetve a kovetkez6 munkanapon
személyesen mondhatja jegyzékonyvbe a JHO-n.
A Groéf Tisza Istvan Campus (tovabbiakban: GTIC) vonatkozéasaban a betegpanasz
GTIC-re vald beérkezését kovetben a campus igazgatdja legfeljebb 5 munkanapon
belil megkuldi a panaszt, az azzal &sszefliggésben rendelkezésére allo
dokumentumokat es intézkedési javaslatat a JHO-nak, aki a lenti eljarasrend szerint
kozremi(ikodik annak kivizsgalasaban, megvalaszolasdban azzal, hogy az érintett
szervezeti egységtdl a sziikséges informaciok bekérése a GTIC Kkijeldlt
kapcsolattartojan keresztil torténik.

3. A DE KK koteles a betegpanaszt kivizsgalni és annak eredményérél a panaszost,
illetve a bejelentdt irdsban tajékoztatni.

4. A DE KK-hoz benyujtott betegpanasz kivizsgalasa és megvalaszolasa a DE KK
elndkének hataskorébe tartozik. Az EIndk a betegpanaszt az érintett szervezeti
egységek bevonasaval vizsgalja ki.

5. A DE KK betegellatasi tevékenységet végzd szervezeti egységei — a panaszok
megelézése érdekében és céljabol — jogosultak az egészségligyi ellatas soran felmeriilé
kifogasok, sérelmek, aggalyok kozvetlen kezelésére akként, hogy a sérelmet
szenvedett személy altal kifogasolt helyzetet, magatartast vagy mulasztast az ellatasi
folyamat soran azonnal, helyben, a szervezeti egység miikidési keretei kozott kisérlik
meg megoldani a betegellatasi folyamatban részt vevé személyek, illetve az arra
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10.

11.

12.

feladat- ¢és hataskorrel, tovabba illetékességgel rendelkezd, vezetd beosztast
alkalmazottak kozremuikodésével. Az igy kezelt, illetve kezelni megkisérelt kifogas,
sérelem, aggaly betegpanasznak mindaddig nem tekinthet6, amig a sérelmet
szenvedett fél — a jelen Szabalyzatban meghatarozott médon — sz6ban vagy irasban be
nem jelenti. Amennyiben az ilyen eljaras nem vezet eredményre, az eljaré személyek
kotelesek felhivni a sérelmet szenvedett fél figyelmét, hogy panaszjogaval a jelen
Szabélyzat 1V.2. pontjaban foglaltak szerint tovabbra is élhet.

A DE KK elndke a betegpanasszal kapcsolatos valamennyi iratot tovabbitja a DE KK
JHO részére a kivizsgalas lebonyolitasa céljabol.

A DE KK JHO a beérkezett betegpanaszokrél nyilvantartast vezet.

Az azonosithatatlan személy altal tett betegpanasz észlelése esetén, amennyiben
elektronikus levelezési cim rendelkezésre all, a JHO felhivja a panaszos figyelmét
arra, hogy nevét, illetve kapcsolattartdsi cimét potolja, tovabbi egyértelmi
beazonosithatdsagra vonatkozé adatot adjon meg. Amennyiben a panaszos ennek nem
tesz eleget, illetve elektronikus levelezési cim sem all rendelkezésre, a betegpanasz
vizsgalatat a JHO melldzi, kivéve, ha a panasz alapjaul stlyos jog- vagy érdekserelem
szolgdl (pl.: bilincselekmény gyantja meriil fel, esetleg munkajogi intézkedés
alkalmazasanak sziikségessége vélelmezhetd), melyekkel kapcsolatos helytelen,
jogszeriitlen gyakorlat feltardsa vagy megsziintetése érdekében a betegpanasz
kivizsgalhato.

Azonosithatatlannak kell tekinteni a betegpanaszt abban az esetben, amennyiben
abbdl legaldbb a panaszos neve és egyéb — azonositasra alkalmas — személyes adata
egyUttesen nem allapithaté meg.

A JHO felveszi a kapcsolatot a betegpanasszal érintett szervezeti egység vezetojével.
Az érintett szervezeti egység vezetdje az eset koriilményeinek tisztdzasdhoz sziikséges
informéciokat, iratokat a JHO részére — az iligy természetétdl fiiggden — a lehetd
legrovidebb id6n beliil, de legfeljebb 5 munkanapon beliil rendelkezésre bocsatja.

Amennyiben a betegpanasz apolasi tugyben érkezett, a JHO megkuldi az apolasi és
szakdolgozoi igazgat6 részére, orvosszakmai lgyben érkezett betegpanasz esetén a
klinikai menedzser részére. A klinikai menedzser a nyilatkozatot, informéaciokat,
dokumentumokat veéleményezi, sziikség esetén kiegészitést kér, javaslatot tesz. A
klinikai menedzser véleményét, javaslatat 5 munkanapon belil megkildi a JHO
részére.

Amennyiben a betegpanasz nem megfeleld személyes adatkezelésre is hivatkozik,
vagy az a panaszbol egyértelmiien kitlinik, ugy a JHO a panaszt megkiildi az
egészségligyi adatvédelmi tisztviselének (EAT). Az EAT a panaszt véleményezéssel,
illetve intézkedési javaslattal 5 munkanapon belul visszakildi a JHO részére.
Amennyiben a betegpanasz kapcsan megallapithatd, hogy adatvédelmi jogsértés vagy
adatvédelmi incidens kovetkezett be, ugy az EAT megteszi a szikséges tovabbi
intézkedéseket.
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13. Kartéritésre vonatkozo betegpanasz esetén a JHO megkildi a betegpanaszt a DE KK
jogi képviseletét ellato Ggyvédi irodanak.

14. A JHO a betegpanaszban foglaltakat a szervezeti egységtol, az apolasi és szakdolgozoi
igazgatotdl, a klinikai menedzsert6l, az EAT-t61 vagy az Ugyvédi irodatdl kapott
tajékoztatas alapjan megvizsgalja, és elkésziti a kivizsgalas eredményérdl a panaszos
értesitésére szolgald irasbeli tajékoztatas tervezetét. A JHO — a klinikai menedzser
bevonasaval — a valasz clékészitéséhez sziikség esetén egyéb modokon is kérhet
adatokat, illetve informaciot, igy kilondsen a betegpanasszal érintettek meghallgatasa,
kozvetlen nyilatkozat kérése, az egészségugyi dokumentacio attekintése, vagy az
érintett szervezeti egységnél torténd személyes megjelenés €s adatgyiijtés utjan.

15. A panaszjogat gyakorld betegnek szOl0 irasbeli tajékoztatasban a kivizsgalas
eredmeényének rogzitése mellett a JHO az egészségiigyr6l szol6 1997. CLIV. torvény
29.8 (2) bekezdésében meghatarozottak alapjan felhivja a beteg figyelmét arra, hogy a
panaszjog gyakorlasa nem érinti a betegnek azon jogat, hogy a kilén jogszabalyokban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében — a betegjogi, ellatottjogi
¢s gyermekjogi képviselot foglalkoztatd szervhez és mas szervekhez forduljon.

16. A JHO a kivizsgalas eredményérél szolo véalaszlevél tervezetét a betegpanasszal
osszefliggesben keletkezett 6sszes irattal egyutt orvosszakmai sziikség estén elkildi a
klinikai menedzsernek, majd a DE KK elndkének. Az Elndk a panaszoshak sz6l6
levelet alairdsaval ellatva, az atadott iratok kiséretében visszajuttatja a JHO részére,
amely gondoskodik annak a panaszos részére torténd megkiildésérél. Amennyiben az
EIndk az irasbeli tajékoztatdsban foglaltakkal nem ért egyet, visszakildi azt a JHO
részére. A JHO gondoskodik az EIndk dontése szerinti mddositasardl, majd pedig a
panaszosnak torténd megkiildésérdl.

Az Elnok altal jovahagyott valaszlevél fentiek szerinti megkiildésével egyidejlileg a
JHO irasban (masolat megkuildésével) tajékoztatja az érintett szervezeti egysége(ke)t a
panaszos részére megkuldott végleges valasz tartalmarol.

17. Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran a panasszal érintett egészségugyi dolgozo
vagy munkavallalé munkavégzésével kapcsolatos szakmai vétség, hianyossag meril
fel, a DE KK elndke gondoskodik a szlikséges munkaltatoi intézkedések megtételérdl.

18. A betegpanasz kivizsgalasaban részt vevo szervezeti egységek és személyek az eljaras
id6tartama alatt kotelesek az Elnok kérésére haladéktalanul tajékoztatast adni a
betegpanasz kivizsgalasaval kapcsolatos valamennyi koriilményrol.

19. A betegpanasz kivizsgalasaval 6sszefiiggésben felmerilt valamennyi olyan esetben,
amikor a betegpanasz elbiralasahoz dontes sziikséges, az EInok jogosult azt meghozni.

20. A beteget csak a panaszkezelés lefolytatdsdnak eredményérdl kell tdjékoztatni, 6 az
eljaras, ill. vizsgalat iratait nem jogosult megismerni. Az egészsegiigyi szolgaltato
koteles a lehet6 legrovidebb idén beliil, de legfeljebb 30 munkanapon belll irdsban
valaszolni, kivéve, ha a panasz orvoslasdhoz mas szerv, vagy hatdsdg megkeresése
szlikséges. Amennyiben a Kivizsgalas eldreldathatélag 30 munkanapnal hosszabb
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ideig tart, err6l a panaszost — az elintézés varhatdo id6pontjanak és az eljaras
meghosszabbodasa indokainak egyideji kozlésével — tajékoztatni kell.

21. A betegjogi képviseld utjan eldterjesztett panasz esetében jelen, IV. pontban
meghatarozottak szerint szilkséges eljarni, a Nemzeti Neépegészségugyi €s
Gyogyszerészeti Kdzponttol (tovabbiakban: NNGYK) érkezett panaszok esetén a IV.
20. pontban foglalt hataridétol eltéréen az NNGYK altal egyedileg megallapitott
hatarid6 figyelembevételével sziikséges a IV. pontban foglaltak szerint eljarni.

22. A jelen szabalyzatban rogzitett hataridok érintett szervezeti egységek altali
elmulasztasa esetén — kulonos tekintettel a IV. pont 10., 20., valamint 21. pontjaban
foglalt hataridékre — a JHO tajékoztatast nydjt a DE KK elndke részére, aki az érintett
szervezeti egység vezet6jét figyelmeztetheti a jelen Szabalyzatban foglalt
kotelezettségeinek ellatasara.

V. APANASZ ES A KOZERDEKU BEJELENTES KIVIZSGALASANAK
RESZLETES SZABALYAI, AZ ELJARAS MENETE

1. Panasszal és kozérdekl bejelentéssel barki fordulhat a panasszal vagy a kozérdeki
bejelentéssel Gsszefiiggd targykorben a Klinikai Kdzponthoz.

A panaszt és a kozérdekli bejelentést — ha térvény eltéréen nem rendelkezik — az
eljarasra jogosult szervhez torténé beérkezésétl szamitott 30 napon beliil Kell
elbiralni.

2. Ha az elbiralast megalapozo6 vizsgalat elérelathatolag 30 napnal hosszabb ideig tart,
errdl a panaszost vagy a kozérdekil bejelentdt — az elintézés varhat6 idépontjanak és a
vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kdzlésével — tajékoztatni kell.

3. A panasz és a kozérdekii bejelentés vizsgalatat a DE KK mellozi, ha a panaszos vagy
bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstol
szamitott 6 honapon tul terjesztette eld panaszat.

4. A panaszok, kozérdekii bejelentések vonatkozasaban a betegpanaszok kivizsgalasara
vonatkozd, jelen Szabalyzat IV. pontjaban rogzitett eljarasi rend az iranyad6 azzal,
hogy a JHO a beérkezd panaszt, kozérdekli bejelentést iktatja és targykoronként —
(beteg)panasz, karigény bejelentés, peres tigyek — nyilvantartja.

5. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekii bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kézérdekii bejelentés vizsgdlata mellézhetd a panaszos, illetve a

rrrrrr
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VI. JOGI KEPVISELOVEL TORTENO KAPCSOLATTARTAS

1. Amennyiben a IV. 13. pontban foglaltak alapjan a kartéritési tggyel kapcsolatban
tovabbi intézkedésre van szlikség, az ligyvedi iroda kérése alapjan a JHO tovabbi, az
ugy tisztdzasahoz sziikséges iratokat, dokumentumokat a 1V. 10. pontban foglaltak
figyelembevételével megkuldi az iroda részeére.

2. Az igyvédi iroda az eljarasi hataridok betartdsa mellett az elndki dontéshez szilkséges
dokumentumokat elokésziti, szlikség esetén a hataskorrel €s illetékességgel rendelkezd
hatdséghoz, szervhez megkdldi.

3. Az lgyvédi iroda az eljarés soran folyamatosan kapcsolatot tart az Elndkkel, a JHO-
val, tevékenységérdl legalabb havi rendszerességgel beszamol.

VIl. EGYEB RENDELKEZESEK

1. A betegpanasz, a panasz, vagy kozérdeki bejelentés kivizsgalasaban érintett
személyek a tevékenységik sordan tudomdasukra jutott személyes adatokat
(egészséguigyi adatokat) a hatalyos jogszabalyok szerint — kilonds figyelemmel az
Eiitv., az EUROPAI PARLAMENT és a TANACS 2016. aprilis 27-i (EU) 2016/679
rendelete a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében
torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad éaramlasardl, valamint a 95/46/EK
iranyelv hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet), valamint az
egészségiigyl és a hozzdjuk kapcsolodd személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl
sz616 1997. évi XLVII. torvény rendelkezéseire — kotelesek kezelni és titokban tartani.

2. A Szabéalyzat masolati peldanyat az egészségiigyrdl szolo 1997. CLIV. torvény 28.8-a
értelmében a DE KK valamennyi szervezeti egysegenél el kell helyezni, és azt a
Szabdlyzat hatalya ala tartoz6 panasz felmeriilése esetén a panaszos részére meg kell
mutatni.

VIIl. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzat 2026. junius 10. napjan 1ép hatélyba.
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