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1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

Az Orszagos Korhazi Féigazgatdsag (a tovabbiakban: OKFO) az egészségligyrél sz6l6 1997.
évi CLIV. toérvény (a tovabbiakban: Eltv.) 29. §-ban foglaltak, valamint a panaszokrél, a kéz-
érdek(i bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefliggé szabalyokrdl
2023. évi XXV. torvény (a tovabbiakban: Panasz tv.) alapjan a kovetkezé, a betegek, panasz-
tételre, és a kézérdeki bejelentésre jogosultak (a tovabbiakban egylttesen: panaszos) pana-
szainak és kdzérdekl bejelentéseinek kivizsgalasara vonatkozo6 szabalyzatot alkotja:

Jelen szabalyzat célja kiléndsen az egészseéguigyrdl szolo 1997. évi CLIV. térvény 29. § (3)
bekezdésében foglaltak érvényre juttatasa, mely szerint ,a panasz kivizsgalasanak részletes
szabalyait az egészségligyi szolgaltatd belsé szabalyzatban rogziti”. Az OKFO fenntartéként
kizarolag az egészségugyi torvény fent hivatkozott szakaszaban és ahhoz kapcsol6do, a fenn-
tartoi jogkdrhdz kapcesoldédd panaszokat, valamint a Panasz tv. szerinti panaszokat és k6zér-
deki bejelentéseket (a tovabbiakban egylttesen: panasz) kezeli.

2. A Panaszkezelési Szabalyzat hatalya

A Panaszkezelési Szabalyzat hatalya kiterjed az OKFO azon szervezeti egységeire, amelyek
az adott panasz elbiralasaban, illetve szakmai vizsgalataban részt vesznek, igy kulonosen:

- aJogilgazgatosagra
- azintegritas tanacsadora és a

- Fekv6-és Jardbeteg Szakellatasi lgazgatésagra (tovabbiakban: Szakellatasi Igazgato-
sag).
A Panaszok intézése soran az OKFO hatalyos adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzataban
foglaltaknak megfeleléen kell eljarni.

3. Fogalom meghatarozasok

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszlintetésére ira-
nyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kildéndsen birdsagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya
ala.

Az egészségugyben minden olyan informacid, amely valamely Ggyrendi, betegjogi, etikai, vagy
szakmai hibara, hianyossagra, roviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, és amelynek
megsziintetése az ellatast igénybe vevé egyén érdekét szolgalja.

Kozérdekii bejelentés: A kdzérdekl bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet,
amelynek orvoslasa vagy megszintetése a k6zdsség vagy az egész tarsadalom, vagy az in-
tézmeény érdekét szolgalja. Iranyulhat olyan magatartasra, mulasztasra a betegellatassal kap-
csolatos barmely cselekményre vagy kértlményre, amely jogszabalyokba Utkdzik, ezaltal za-
varja, serti, vagy veszélyezteti a gydgyitd tevékenységet. A kdzérdeki bejelentés javaslatot is
tartalmazhat.
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4. Altalanos rendelkezések

4.1 A panasz beérkezésének modja
- Telefonon
- Személyesen
- [rasban: elektronikus vagy postai tton

4.2 A panasz felvétele

Amennyiben a panaszos az egészségugyi ellatas igénybevétele soran az ellatassal 6sszeflig-
gésben, vagy barmely, az OKFO hataskérébe tartozé esetben panaszt kivan tenni, a pana-
szost a vonatkozé adatkezelési tajékoztatd rendelkezésre bocsatasaval tajékoztatni kell a sze-
mélyes adatainak kezelésérdl. Tekintettel arra, hogy a panaszokkal kapcsolatos személyes
adatok kezelésére vonatkozo tajékoztatdjat az OKFO sajat honlapjan kdzzéteszi, ennek meg-
felel6en a tajékoztatas a link megadasaval torténhet.

A panaszok személyes adattartalmanak kezelésére vonatkozé adatvédelmi tajékoztato id6-
szakos feliilvizsgalatardl és publikalasarol az OKFO adatvédelmi tisztviselSje gondoskodik.

4.3 Eljaras névtelen panasztétel, bejelentés esetén

Az azonosithatatlan személy (név nélkil, vagy becenév, alnév hasznalataval) altal tett panasz
vagy kdzérdeki bejelentés vizsgalatat az OKFO mellézi. Ha azonban a panasz vagy a kdzér-
deki bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal, a Jogi Igazgaté (vagy tavollé-
tében a helyettese) dénthet gy, hogy a panaszt vagy kézérdekii bejelentést - mint hatasko-
rébe tartozé egyéb Ugy - megvizsgalja.

A Jogi lgazgaté vizsgalatot — az érintett szakmai terllet bevonasaval - akkor rendel el, ha a
bejelentés, panasz olyan adatokat tartalmaz, amelynek alapjan joggal feltételezhetd, hogy a
bejelentés, panasz tartalma megfelel a valésagnak és az OKFO hataskdrébe tartozo lényeges
kérdést érint.

A panaszkezelés eljarasrendje

5.1. A panasz kivizsgalasanak menete

— Ha a panasz postai uton (levélben, vagy faxon) érkezett, az iktatasa az Iratkezelési
Szabalyzat szerint térténik.

— Ha a panasz elektronikus uton (e-mail-ben) érkezett az OKFO részére, a panaszt
(e-mail-t) nyomtatott formaban, levélként iktatni szilkséges az Iratkezelési Szabaly-
zat szerint.

— Ha a panaszos szoban — személyesen vagy telefonon tesz panaszbejelentést — ar-
rél az Ugyintézé feljegyzést készit és ugyanugy biralja el, mintha irasban érkezett
volna.

5.2. Valamennyi panaszt a Jogi lgazgatésagon vezetett Panaszkezelési tablazatban kell nyil-
vantartani, amely alkalmas a panaszok utjanak nyomon kdvetésére, az idérend szerinti
visszakeresésre.
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Amennyiben a Jogi Igazgatd altal kijelolt ligyintézé megallapitja, hogy az OKFO rendel-
kezik hataskorrel és illetékességgel a panasz kivizsgalasara, a kivizsgalast haladéktala-
nul megkezdi azzal, hogy ellenérzi, hogy a beérkezett panasszal azonos targyu és tar-
talmu bejelentés tortént-e korabban. Amennyiben a panasz vagy a k6zérdeki bejelentés
elézetes vizsgalat alapjan integritasi bejelentésnek mindsl, haladéktalanul tovabbitani
kell a kijeldlt integritasi tanacsad6 szamara.

A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdeki bejelent6 altal tett
ismételt panasz vagy kézérdeki bejelentés vizsgalata mellézheté. Ebben az esetben az
ugyintéz6 a panaszost értesiti, az ugyet lezarja.

Abban az esetben, ha a beérkezett panaszbdl kitlinik, hogy a panaszos a sérelmezett
tevékenyseégrél vagy mulasztasrél vald tudomasszerzéstél szamitott hat hénap utan ter-
jesztette el6 panaszat, a panasz vizsgalata mell6zhetd.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétél szamitott egy éven tul el6-
terjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkul el kell utasitani.

Amennyiben a Jogi lgazgaté altal kijel6lt Ggyintéz6 azt allapitja meg, hogy a panasz ki-
vizsgalasa mas szerv hataskorébe tartozik, akkor az Gigyet 8 napon belil a hataskorrel
és illetékességgel rendelkez6 szervhez atteszi, amennyiben a panasz egészségugyi el-
latassal kapcsolatos, ugy azt haladéktalanul megkildi a Szakellatasi lgazgatésag sza-
mara tovabbi Ugyintézésre.

Az igyintézés soran biztositani kell az lUgyintézd partatlansagat és elfogulatlansagat. A
panasz érdemi elintézésében nem vehet részt olyan személy, akitdl az tgy elfogulatlan
elintézése nem varhato.

Az OKFO jogosult a panasz megfelelé kezeléséhez, kivizsgalasahoz és elintézéséhez a
panaszos személyazonosité adatait (csaladi és utonév; sziletési csaladi és utonéy;
anyja szuletési csaladi és utdneve; szlletési hely a kertilet megjeldlésével; szuletési idd),
illetve képviselet esetén a képviseleti jogosultsag igazolasahoz sziikséges adatokat és
a panasz jellegének megfeleld adatokat bekérni. Gyermek ellatasara vonatkoz6 panasz
esetén tisztdzando az érintett életkora, amennyiben az nem deril ki a beadvanybdl. To-
vabba, a panasz vagy koézérdeki bejelentés tartalmatdl fliggéen — kizarélag a panasz
megfeleld érdemi elintézése érdekében — kiegészité adatokat is kérhet a sérelmezett
Uggyel kapcsolatban. Amennyiben az lgy jellegébdl fakaddan a vizsgalathoz kildnleges
személyes adatok megadasa is sziikséges, ugy a megfelel§ adatkezelési tajékoztatas
mellett az Ggyfél adatkezeléshez torténé hozzajarulasat is kérni kell. Az eljarasban pét-
l6lag bekért adatokat az OKFO a nyilvanos adatkezelési tajékoztatojaban leirtak szerint
kezeli, azt a panaszulgy elintézésén kivil mas célra nem hasznalja fel.

A pétldlag bekért adatok OKFO-héz térténé beérkezéséig az eljarasi hataridé nyugszik.
Az adatok beérkezésének idépontja a panaszkezelési nyilvantartasban feltiintetésre ke-
rul.
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A panasz érdemi vizsgalata

A panasz kivizsgalasanak hatarideje a panasz beérkezésétdl szamitott 30 nap, az Eltv.
29. §-ban foglalt panasz esetén 30 munkanap, melynek eredményérdl a panaszost ér-
tesiteni szikséges. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatolag 30 napnal, a
beteg altal tett panasz esetében a 30 munkanapnal hosszabb ideig tart, errél a pana-
szost vagy a kdzérdekl bejelentét - az elintézés varhatd idépontjanak és a vizsgalat
meghosszabbodasa indokainak egyideji kdzlésével — irdsban vagy szoban - tajékoztatni
kell, azzal, hogy az elintézési hataridé ebben az esetben sem haladhatja meg a hat ho-
napot.

A panasz az Ugyintéz6 altal megfogalmazott kérdéssel az ligyintéz6é altal haladéktalanul
tovabbitasra kerll a Szakellatasi lgazgatdsag (szakellatasig@okfo.gov.hu, valamint az
Ellatasszervezési Szabalyozasi és Terlleti Koordinacidos Féosztaly vezetéjének e-mail
cimére) vagy a szakmai tamogatas nyujtasara hataskorrel rendelkezd szervezeti egység
(az érintett szervezeti egység vezetdjének e-mail cimére) részére. Az Ugyintéz6 az e-
mail szévegében kiemelt helyen feltlinteti azt a hataridét, mely idépontig az érintett szer-
vezeti egyseég valaszolni kdteles annak érdekében, hogy a panaszos 6.1. pontban foglalt
hataridén belll tajékoztatast kapjon panasza kivizsgalasanak eredményérél vagy a pa-
nasz kivizsgalasanak hosszabb idéigénye esetén a hatarid6hosszabbitasrol idében ér-
tesitésre keriljon.

A Jogi Ilgazgatésag kijelolt tgyintézéje a panaszt kdzvetlenll a Szakellatasi Igazgatésag
vezetbje részére kildi meg az alabbi ellatast érinté panaszok esetén:

o 18 év alatti gyermeket érint6 panasz;
e ismétlédé panasz;
¢ haldlesetet érint6 panasz.

A Szakellatasi Igazgatésag az Ellatasszervezési Szabalyozasi és Terlleti Koordinacios
Féosztaly illetékes régidvezetdje utjan a tényallas tisztazasa érdekében a panasszal
érintett Intézményhez fordul. Bekéri az tgyet érinté dsszes informaciot és dokumentu-
mot, vizsgalja tovabba, hogy az intézmény folytat vagy folytatott-e vizsgalatot azonos
targyban.

A Szakellatasi Igazgatdsag jogi kérdés felmerilése esetén egyeztet a Jogi Igazgato altal
kijelolt Ggyintézével. A Jogi Igazgatdsag lgyintézdje a Szakellatasi Ilgazgatéd altal meg-
kuldott szakmai valaszt jogilag megvizsgalja és amennyiben arra a megallapitasra jut,
hogy az Intézmény részérél nem toértént mulasztas vagy szabalyszegés, ugy errél a
Szakellatasi lgazgatésagot tajekoztatja.

Az alaposnak bizonyult panasz alapjan az OKFO az alabbi intézkedések megtételére
hivhatja fel az Intézményt:

a) ajogszerl vagy a kdzérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasara,

b) az Ggyben szlkséges intézkedés(ek) megtételére,

c) a feltart hibak okainak megszintetésére,

d) az okozott sérelem — elsésorban egyeztetésen alapulé — orvoslasara,

e) indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésére (pl. fegyelmi eljaras, bun-
tetGeljaras).

Torzsnyilvantartasi szam: 26/2025 Oldal: 5/6


mailto:xxxxxxxxxxxxx@xxxx.xxx.xx

AP s 26/2025. szamu Féigazgatoi utasitas
€4 «oruaz

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

AT RAE Az OKFO panaszkezelési szabalyzata

Az egészsegugyi ellatast érintd panaszok vonatkozasaban a panaszos részére elkészi-
tett valasztervezetet a 6.2. pontban felsorolt ellatasokat érint6 tigyekben a Szakellatasi
Igazgato, egyéb panaszok esetén az Ellatasszervezési Szabalyozasi és Terlleti Koor-
dinacios Féosztaly vezetje kildi meg a Jogi lgazgatdsag Ugyintézéje szamara a Jogi
Igazgatosag altal megadott hatariddig.

Amennyiben a Jogi lgazgatésag altal megadott hatarid6ig a valasztervezet nem készit-
het6 el a panasz kivizsgalasanak hosszabb idéigénye miatt, a Szakellatasi Igazgatosag,
illetve az Ellatasszervezési Szabalyozasi és Terlleti Koordinaciés Fbéosztaly a Jogi Igaz-
gatosag altal megadott hataridéig errdl a helyzetrél tajékoztatja a Jogi lgazgatdésag ugy-
intézdjét, kdzdlve szamara a hataridéhosszabbitas sziikséges idétartamat a panaszos
erre vonatkozo értesitése érdekében.

Az egészségugyi ellatast érintd panasszal kapcsolatos valaszlevél a Jogi Igazgatésag
vezetbjének jovahagyasat kdvetéen postan vagy a jog@okfo.gov.hu e-mail cimrél kerl
kikUldésre a Jogi lgazgatdsag kijelolt Ggyintézdje altal a panaszos szamara, melyet ma-
solatban a Szakellatasi Igazgatésag és az Ellatasszervezési Szabalyozasi és Terlleti
Koordinaciés Féosztaly vezetdje is megkap tajékoztatasul. Ezt kbvetéen a panasz leza-
rasa a Jogi lgazgatosag altal vezetett nyilvantartasban rogzitésre kerdl.

Amennyiben a panaszt nem az OKFO kezeli, hanem a panaszt elbiralé mas szerv (pél-
daul egészségugyért felelés minisztérium) a panasz elbiralasahoz sziikséges szakmai
informaciot kér, akkor a panaszt a Jogi Igazgatdésagon keresztul a Féigazgatoi Hivatal
megkuldi a szakmai szervezeti egységek felé és a kapott szakmai informaciét pedig to-
vabbitja a megkeresé szerv felé.

A lezart és kivizsgalt panaszokat a Jogi lgazgatdésag nyilvantartja.

Zaro rendelkezések

A panasszal kapcsolatos iratok meg6érzésére az altalanos iratkezelési szabalyok az irany-
adok.

Mellékletek
Nincs melléklet.
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