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I. A szabalyzat célja

I.1. A szabalyzat célja, hogy

- A Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhazaban (tovabbiakban:
Gyermekkorhaz, korhaz) a betegellatas biztonsaga, eredményessége és hatékonysaganak
javitasa a sziikségletek szerint, idoben ¢és megfelelden megvaldsuld vizsgalatok ¢€s
konziliumok szabalyozott lebonyolitdsaval, a beteg panaszainak kivizsgaldsa és orvoslasa
utjan a lehetd legmagasabb szakmai szinvonalon megvalosuljon, emberi szempontbol is
elégedettséget nydjtva, emelve az intézményi ellatas szintjét.

- A Gyermekkorhdz célja, hogy a panaszok kezelésének folyamata gyors, hatékony és
jogszeri mdédon jusson €rvényre, a panaszbejelentés tartalmi és formai kovetelményeinek
eljarasrendje, az eljarasi hataridok, az eljarasra jogosult és a panaszok kivizsgalasaért
felelds személyek, a panaszok nyilvantartasi szabalyai meghatarozasra keriiljenek.

- A relevans célok kozé tartozik tovabba, hogy a panaszokat és panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint
kezeljék. A panaszkezelésnek lehetdség szerint gyorsnak kell lennie, mindenekeldtt az
objektivitas, tisztesség és szakszerli eljaras elvét maradéktalanul betartva. Ennek soran
fel kell tarni a panasz tényleges okat, indokat a panasz mielébbi orvoslasa és hatékony
kezelése érdekében.

A panaszok, bejelentések, kivizsgalasok soran nyert altaldnos érvényti tapasztalatok figyelembe
vétele a késdbbi hibak megeldzését, az ellatds folyamatainak javitasat, fejlesztését, a késobbi
peres eljarasok szamanak csokkentését eldsegitheti.

L.2. Az egészségligyrdl szold 1997. évi CLIV. torvény 7. § (1) bekezdése alapjan minden
betegnek joga van — jogszabalyban meghatarozott keretek kozott — az egészségi allapota altal
indokolt, megfeleld, folyamatosan hozzaférhetd ¢és az egyenld banasmod kovetelményének
megfeleld egészségiigyi ellatashoz.

I1. A szabalyzat hatalya

II.1. A Szabalyzat teriileti hatilya a Gyermekkorhaz székhelyére és valamennyi azon
telephelyére kiterjed - ide értve azon szervezeti egységeket - ahol betegeket fogadnak, kezelnek,
szallitanak, egészségiigyi-, gyogyitast segitd, vagy rehabilitacids tevékenységet folytatnak.

A Gyermekkorhdz székhelye: 1146 Budapest, Bethesda u. 3.
A Gyermekkorhaz telephelyeit a Gyermekkorhaz Alapito okirata tartalmazza.

I1.2. A Szabalyzat személyi hatalya — akiket jogok illetnek meg és kotelezettségek terhelnek:

a) a Gyermekkorhaz szolgaltatasait igénybe vevd, ellatott személyek;

b) az igénybevevok hozzatartozoja, torvényes képviseldi (sziild, gyam, gondnok),

c) a Gyermekkoérhdzzal munkaviszonyban, illetve egyéb munkavégzésre iranyuld
jogviszonyban all6 dolgozdkra, akik a munkéjuk soran az eljarast alkalmazzak, vagy

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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akikre az eljaras altal rogzitett kovetelmények vonatkoznak, valamint a szervezeti
egységek szolgaltatasat igénybe vevokre, betegekre, a betegek torvényes képviseldire,
d) a Gyermekkdrhdz, mint foglalkoztatd altal foglalkoztatottak, munkavégzésre irdnyulod
egyéb jogviszonyban foglalkoztatott személyek, ideértve a Gyermekkérhazban
tevékenységet végzd gyakornokokat és dnkénteseket is;
e) a Gyermekkorhéazzal szerz6dott egészségligyi szolgaltatod partner.

I1.3. A Szabélyzat Idébeli hatalya: a Szabalyzat a kozzétételének napjan 1ép hatélyba, a
Szabalyzat hatdlya 2030. december 31. napjaig all fenn. A Gyermekkorhdz évente egy
alkalommal tartalmi szempontbdl feliilvizsgalja a Szabalyzatot.

I1I. Jogszabalyi hattér

- 1997. évi CLIV. torvény az egészségiigyrol (Eiitv.)

- 1997. évi XLVIL torvény az egészségiigyi és a hozzajuk kapcsolodod személyes adatok
kezelésérdl és védelmérdl (Eiiak.)

- 2020. évi C. torvény az egészségiigyi szolgalati jogviszonyrdl (Eszjtv.)
- 2000. évi CXVI. torvény az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol

- 2011. évi CXILI. torvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol (Infotv.);

- 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, kdzérdeki bejelentésekrol, valamint a
visszaélések bejelentésével 0sszetiiggd szabalyokrol;

- 62/1997. (XII. 21.) NM rendelet az egészségligyi és a hozzéjuk kapcsolodo személyes
adatok kezelésének egyes kérdéseirdl;

- 43/2003. (VIL 29.) ESzCsM rendelet a gyogyintézetek mitkddési rendjérdl, illetve
szakmai vezetd testliletérol.

- Az Eurdpai Parlament ¢és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl
¢s az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil
helyezésérdl (GDPR);

- A Gyermekkoérhaz Altalanos Hazirendje;
- A Gyermekkorhdz Adatvédelmi Szabalyzata;

- A Gyermekkérhaz Szervezeti és Miikodési Szabalyzata.
IV. Fogalmi meghatarozasok

1. Panasz: a panasz olyan kérelem vagy kozlés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiillonosen birdsagi, kozigazgatasi
— eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Az egészségiligyben minden olyan informécio, amely valamely ligyrendi, betegjogi, etikai, vagy
szakmai hibara, hidnyossagra, roviden panaszhelyzetre hivja fel a figyelmet, és amelynek
megsziintetése az ellatast igénybe vevl egyén, vagy a Gyermekkorhdz érdekét szolgélja.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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Irdnyulhat olyan magatartasra, mulasztasra a betegellatassal kapcsolatos barmely cselekményre
vagy koriilményre, amely jogi, etikai, erkolcsi szabalyba iitkozik, ezaltal zavarja, sérti vagy
veszélyezteti a gyogyito tevékenységet, a gydgyulast.

A panasz lehet irasbeli vagy szobeli, és barki jogosult benyujtani az egészségiligyi szolgaltatonal
vagy annak fenntartdjanal. Az egészségligyi szolgaltatonak kotelessége kivizsgalni a panaszt,
¢s annak eredményérdl a beteget tajékoztatni.

2. Beteg: az egészségligyi ellatast igénybe vevo vagy abban részesiild személy.

3. Kozérdekii bejelentés: kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet,
amelynek orvosldsa vagy megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét
szolgalja. A kozérdekli bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

4. Panaszjog: a beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy panaszaval az
egészseégligyi ellatassal kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatohoz, illetve a fenntartdhoz
forduljon.

5. Panaszos: az egészségiigyi ellatds sordn vagy azzal Gsszefliggésben észlelt problémarol
beszamolo6 beteg, illetve hozzatartozoja, vagy torvényes képviseldje (sziilo, gydm, gondnok),
egy¢b érintettje.

6. Névtelen panasz: azonosithatatlan személy altal tett olyan bejelentés, mely esetben legalabb
a panaszos neve ¢€s lakcime/levelezési cime egyiittesen nem allapithaté meg.

7. Személyes adat: azonositott vagy azonosithaté természetes személyre (érintett) vonatkozo
barmely informacio. Azonosithatdo az a természetes személy, aki kozvetlen vagy kozvetett
modon, kiilondsen valamely azonositdé — példaul név, szam, helymeghatarozé adat, online
azonositd — vagy a természetes személy testi, fiziologiai, genetikai, szellemi, gazdasagi,
kulturalis vagy szocidlis azonossagara vonatkozo egy vagy tobb tényezd alapjan azonosithato.

8. Adatkezelés: a személyes adatokon vagy adatallomanyokon automatizalt vagy nem
automatizalt modon végzett barmely miivelet vagy miiveletek Osszessége, igy a gyljtés,
rogzités, rendszerezés, tagolas, tarolas, atalakitas vagy megvaltoztatas, lekérdezés, betekintés,
felhasznalas, kozlés, tovabbitas, terjesztés vagy egyéb modon torténd hozzaférhetdvé tétel
utjan, 6sszehangolas vagy osszekapcsolas, korlatozas, torlés, illetve megsemmisités.

9. Adatkezeld: az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezo
szervezet, aki vagy amely — torvényben vagy az Eurdpai Unid kotelezd jogi aktusdban
meghatarozott keretek kozott — onalldan vagy masokkal egyiitt az adat kezelésének céljat
meghatarozza, az adatkezelésre (beleértve a felhasznalt eszkdzt) vonatkozd dontéseket
meghozza ¢és végrehajtja, vagy az adatfeldolgozoval végrehajtatja.

10. Fenntarto: egyhéazi jogi személy vagy vallasi egyesiilet altal fenntartott egészségiigyi
szolgaltatd esetében az egészségiigyi szolgaltatd alapitd okiratdban fenntartoként megjelolt
ilyen jogalany.

11. Egeészségiigyi ellatas: a beteg adott egészségi allapotahoz kapcsolodd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége.

12. Egészségiigyi szolgaltato: a tulajdoni formatol és fenntartotol fiiggetleniill minden,
egészségiigyi szolgaltatds nyujtidsara és az egészségiigyi allamigazgatasi szerv altal kiadott

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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miikodési engedély alapjan jogosult egyéni egészségiigyi vallalkozo, jogi személy vagy jogi
személyiség nélkiili szervezet.

13. Egészségiigyi szolgaltatas: az egészségiigyi allamigazgatasi szerv altal kiadott miikodési
engedély birtokdban vagy — torvényben meghatarozott esetben — az egészségiigyi
allamigazgatasi szerv altal torténd nyilvantartasba vétel alapjan végezhetd egészségiigyi
tevékenységek Osszessége, amely az egyén egészségének megdrzése, tovabba a
megbetegedések megeldzése, korai felismerése, megallapitasa, gyogykezelése, életveszély
elharitdsa, a megbetegedés kovetkeztében kialakult allapot javitisa vagy a tovabbi
allapotromléas megeldzése céljabol a beteg vizsgalatara és kezelésére, gondozasara, apolasara,
egészségiigyi rehabilitacidjara, a fajdalom és a szenvedés csokkentésére, tovabba a fentiek
érdekében a beteg vizsgalati anyagainak feldolgozasara iranyul, ideértve a plasztikai
helyredllito és az esztétikai plasztikai invaziv és minimdl invaziv beavatkozasokat, a
gyogyszerekkel, a gyogyaszati segédeszkozokkel, a gydgyaszati ellatdsokkal kapcsolatos kiilon
jogszabaly szerinti tevékenységet, valamint a mentést és a betegszallitast, a szililészeti ellatast,
az emberi reprodukciora irdnyulo kiilonleges eljarasokat, a miivi medddvétételt, az emberen
végzett orvostudomdnyi kutatdsokat, tovabba a halottvizsgalattal, a halottakkal kapcsolatos
orvosi eljarasokkal, — ideértve az ehhez kapcsolodo — a halottak szallitasaval 6sszefliggd kiilon
jogszabaly szerinti tevékenységeket is.

14. egészségiigyi tevékenység: az egészségiigyi szolgaltatas részét képez6 minden tevékenység,
kivéve azon tevékenységeket, amelyek végzéséhez nem sziikséges egészségiligyi szakképesités
vagy egészseégligyi szakképesitéssel rendelkezd személy szakmai feliigyelete.

15. Vizsgalat: az a tevékenység, amelynek célja a beteg egészségi allapotanak felmérése, a
betegségek, illetve kockdzatuk felderitése, a konkrét betegség(ek) meghatarozasa, progndzisuk,
valtozasuk megallapitdsa, a gyodgykezelés eredményességének, valamint a halal
bekovetkeztének €s a haldl okanak megallapitasa.

16. Foglalkoztato: aki természetes személyt foglalkoztatasra irdnyuld jogviszony keretében
foglalkoztat.

17. Feljegyzés: személyes adatok rogzitése nélkiil, a probléma rogzitésével késziilg irat. Ilyen
készithetd pl. a vizitrendrdl, latogatasrol, tisztasagrol, meghibasodasrol.

18. Jegyzokonyv: Panaszkezelés esetében a jegyzOkonyv panaszos személyes adatainak
megadasaval, a konkrét személyt vagy személyeket érintd sérelemrdl késziilt szabalyosan
hitelesitett irat.

19. Hozzatartozo: a kozeli hozzéatartozo, az élettars, az egyenesagbeli rokon hazastarsa, a
hazastars egyenesagbeli rokona és testvére, és a testvér hdzastarsa.

20. Kozeli hozzatartozo: a hézastars, a bejegyzett ¢€lettars, az egyenesagbeli rokon, az
orokbefogadott, a mostoha és nevelt gyermek, az 6rokbefogadd, a mostoha és neveldsziilo,
valamint testvér.

21. Torvényes képviselo: a sziiloi feliigyeletet egylittesen gyakorld mindkét sziild, a sziil6i
felligyeletet egyediil gyakorld egyik sziild, a gyam ¢és a gondnok.

22. Ugyintézo: a panasz kivizsgalasaban részt vevo, a jegyzokonyv elkészitésében kompetens
személy, és minden tovabbi személy, aki a panasz elintézésében részt vesz.
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23. Kezelborvos: a beteg adott betegségével, illetve egészségi allapotaval kapcsolatos vizsgélati
¢és terdpias tervet meghatarozd, tovabba ezek keretében beavatkozasokat végzo orvos, illetve
orvosok, akik a beteg gyogykezeléséért feleldsséggel tartoznak.

24. Panaszkezelési vizsgalatot végzo: a panasz kivizsgalasat elvégzo személy vagy személyek,
akik a jegyz6konyv megfeleld tartalméért pontos iigyviteli rendért feleldsek.

V. A Gyermekkorhaz panaszkezelési folyamata

V.1. Hataskor és illetékesség, bizottsag megalakulasa

V.1.2. A 43/2003. (VIL 29.) ESzCsM rendelet 9. § (2) alapjan a gyogyintézet tevékenysége
elleni panasz megvizsgalasa, elintézése, a Gyermekkorhdz féigazgatoja (tovabbiakban:
Fdigazgato) hataskorébe tartozik.

A Foéigazgat6 a panasz 6nallo kivizsgalasara kijelolheti:

- az orvosigazgatot;

- az apolasi igazgatot;

- amindségiranyitasi igazgatot;

- bizottsagot alakithat (a tovabbiakban: Bizottsdg), ha azt a panasziigy sulya indokolja;

- a fekvobeteg osztalyok, jarobeteg szakrendelések, diagnosztikai egységek, egyéb
szervezeti egységek vezetoit.

V.1.3. A panasz kivizsgéaldsara megbizott vezetd tavolléte esetére helyettest jeldl ki, aki a
panasz kivizsgalasanak jogat teljeskoriien gyakorolja az érintettség, illetve dsszeférhetetlenség
figyelembevételével. Az érintett személy érintettség, illetve dsszeférhetetlenség esetén koteles
azt haladéktalanul a Féigazgatonak bejelenteni. Erintettség, illetve osszeférhetetlenség esetén
haladéktalanul gondoskodni kell 0j személy kijelolésérdl. A panasz érdemi elintézésében nem
vehet részt olyan személy, akitdl az ligy elfogulatlan elintézése nem varhato.

V.1.4. A Féigazgaté altal megalakitott Bizottsagba az alabbi tagok delegalhatoak:

- amindségiranyitasi igazgato;

- az orvosigazgato vagy az altala megjelolt személy;

- apanasszal érintett szervezeti egység/osztaly vezetdje;

- sziikség esetén a Gyermekkorhaz Jogi és Ugyviteli Igazgatosaganak (a tovabbiakban:
JUI) jogdsz végzettségii munkatérsa;

- a Gyermekkorhdz barmelyik vezetdje, akinek érdemi kozremiikddése a panasziigy
kivizsgalasahoz sziikséges.

V.1.5. A Bizottsdg vezetdje a mindségiranyitasi igazgatd, aki a panasziigy elbirdlasahoz
szlikséges valamennyi dokumentumot magahoz kérheti és belatasa szerinti korben véleményt,
javaslatot kérhet minden, az ligyben szakmailag érintett szervezeti egységtol, személytol.

V.2. A panasz benyujtasanak formai kovetelményei

Panaszt tehetnek a Gyermekkorhaz szolgéltatasait igénybe vevd személyek torvényes
képviseldi, hozzatartozoi. Az ellatasra vonatkozoan panasszal lehet élni a betegjogi képviseld
felé is, aki sziikség esetén irdsban megteszi a panasz bejelentését a Foéigazgatonak. A betegjogi
képviseld nevét, fogadoidejét és elérhetdségeit minden betegellatast végzd osztalyon, illetdleg
a szakrendelOben (telephelyenként) jol 1athatd helyre ki kell fiiggeszteni (el6tér, folyoso, aula).

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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A Gyermekkorhazban eléfordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai adatokat
a Foigazgatol Titkarsag késziti eld €s Osszesitve minden €v januar 31. napjaig megkiildi a
Fdigazgato részére.

V.3. A panaszos jogosult az egészségligyi ellatas érintéen vagy azzal 0sszefiiggésben panaszt
benyujtani a Gyermekkorhaznal, mint egészségligyi szolgaltatonal vagy annak fenntart6janal.
Panaszt benyujtani kizarélag magyar nyelven lehet. Panasz tehetd irdsban vagy szobeli
formaban, tovabba kép vagy hanghordozé hasznalata Gtjan. A szdbeli panaszt telefonon vagy
mas hangiizenetkiildé6 kommunikacios technikai eszk6z utjan is lehet tenni. Az irastudatlan
vagy irasképtelen panaszos jegyzOkonyvbe mondhatja panaszat a Gyermekkoérhdz Féigazgatoi
titkarsagéan. Az irasba foglalt, személyesen benyujtott panasz — kiilon iktatdszammal — iktatasra
kertil, atvételérdl a bejelentdnek igazolast kell adni.

V. 4. A Gyermekkorhdz a panaszossal kapcsolatot tart, ennek soran — hianypotlas keretében —
felhivhatja a panaszost a panasz kiegészitésére, pontositdsara, a tényallds tisztdzasara,
iratcsatolasra, tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara. Amennyiben a Gyermekkérhaz
a panasz kivizsgaldsa sordn észleli, hogy a panasz kivizsgaldsa mas eljaras hatalya ala tartozik,
ugy erre vonatkozé feladat és hataskore esetén mas eljaras meginditasarol gondoskodik, erre
vonatkozo feladat és hataskore hidnyaban pedig mas eljaras meginditasara, illetve lefolytatasara
jogosult szervhez vald attétel irant haladéktalanul intézkedik, és ezzel egyidejlileg értesiti a
panaszost.

V.5. Amennyiben sziikséges, illetve a panasz jellege megkivanja, a panasz megvizsgalasaval
megbizott vezetd a panasz bejelentésétdl szamitott 8 (nyolc) munkanapon beliil személyes
meghallgatast tarthat, melyre a panaszost kozeli hozzatartozo, vagy jogi képviseld altal tett
panasz esetén azok értesitésével egyidejlileg — meghivhatja. Sziikség esetén az érintett dolgozot,
valamint annak munkahelyi vezetdjét €s a betegjogi képviseldt is meghivhatja. A meghallgatast
a panaszossal egyeztetett idépontra kell kitlizni. Amennyiben a panaszos a meghallgatasra
kitlizott napon idopontban nem jelenik meg ¢és tavolmaraddsat nem menti ki, az a vizsgalat
lefolytatasat nem akadalyozza. Téavolmaradéas esetén ujabb iddpontot tlizhetd ki személyes
meghallgatas lefolytatasa céljabol.

V. 6. Nem vehet részt a panasz kivizsgalasaban az, aki ellen a panasz iranyul. Ilyen esetben az
érintett dolgoz6 munkahelyi vezetdje jar el. A panasszal érintett dolgoz6 a vezetdjén keresztiil
irasban nyilatkozatot tesz a torténtekrdl.

V.7. A kartéritési igényekkel, illetve azok bejelentésével kapcsolatos ligyek intézésébe a
Gyermekkorhaz Jogi és Ugyviteli Igazgatosaganak (a tovabbiakban: JUI) bevonasa sziikséges.
Azonban orvosszakmai véleményt és orvosi dokumentumot a panasz kivizsgalasaval megbizott
vezetd (tavollétében helyettese) koteles bekérni az érintett osztalyoktol, és az eldkészitett
dokumentaciot minden esetben megkiildi a JUI részére. Az V.1. pont szerint megalakult
bizottsdgba sziikség esetén a JUI jogasz végzettségli munkatarsa is delegalhato.

V. 8. Az irasban eléadott panasz

V.8.1. Ha az igénybe vevinek, betegnek az ellatisa soran felmeriild panasz az 6t kezeld osztaly
keretén beliil nem kezelheté vagy a panasztevd a valasszal, illetve a panasz alapjan megtett
intézkedéssel nem elégedett, kérheti panaszanak jelen Szabalyzat szerinti kivizsgalasat.

V.8.2. Az irasban eldadott panaszt — személyesen vagy postai iton a Magyarorszagi Reformatus
Egyhaz Bethesda Gyermekkorhazanak Foigazgatdja részére kell benyujtani (Postacim: 1146
Budapest, Bethesda utca 3.). A postai Gton benyujtott panaszt tértivevénnyel kell feladni a
cimzett részére. A panasz személyesen is benytjthato a Féigazgato6 titkarsdgan keresztiil.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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V.8.3. A panasz elektronikus levélben (e-mailben) is benyujthatd a Féigazgatoi Titkarsag e-
mail cimére (foigazgato@bethesda.hu). Ebben az esetben a panasz beérkezésérdl automatikus
visszaigazold e-mail kerlil megkiildésre az e-mail feladoja részére. Az e-mailben érkezett
panaszbejelentés esetén a valaszként kikiildendd levél vagy atirat beszkennelt mellékleteként
elektronikus Uton tovéabbithatdé a panaszos részére, olvasasi visszaigazolds kérésének
beallitasaval.

V.9. A szoban eloadott panasz

V.9.1. A szobeli panaszbejelentést telefonon vagy mas hangiizenetkiildd kommunikacios
technikai eszkdz tjan, valamint személyesen is lehet megtenni munkanapokon munkaidében.
Szobeli panaszbejelentés esetén a bejelentdt tajékoztatni sziikséges a rosszhiszemii bejelentés
kovetkezményeirdl, tovabbd arrol, hogy személyazonossagat a vizsgalat valamennyi
szakaszaban bizalmasan kezelik.

V.9.2. A szobeli megkereséseket — akar kozvetleniil szoban vagy telefonon érkeznek a
szervezeti egységekhez — a Gyermekkorhaz munkavallaloi kotelesek udvariasan és empatikus
moédon fogadni ¢és hataskoriik, illetékességlik szerint megvalaszolni. Amennyiben a
munkavallalo valaszadasra nem illetékes, ugy eldszor kozvetlen feletteséhez/szakmai
vezetdjéhez, illetve a megfeleld szervezeti egységhez atiranyitja a panaszost, megkeresot.

V.9.3. Ha szobeli panasz csekély sulyt szabalytalansagot érint, akkor a szervezeti egység
vezetdje koteles a beteg jogos, méltanyolhato igényének — a koriilmények altal lehetové tett —
lehetd legrovidebb idon beliil eleget tenni.

V.9.4. Ha az adott szervezeti egységen beliil a szoban eldadott panasz nem kezelhetd, vagy a
panasztevO a valasszal, illetve a megtett intézkedéssel nem elégedett, fel kell hivni a figyelmét,
hogy panaszat irdsban megismételheti és azt személyesen, elektronikus uton vagy postai tton a
Fdigazgatdhoz vagy az orvosigazgatdbhoz nyujthatja be. Telefonon tortént szébeli bejelentés
esetén a panaszt felvevd megkéri a panaszost panaszanak irdsban torténd benyujtasara.

V.10. A panaszbejelentés kotelezo tartalmi eleme

A panasznak tartalmaznia kell:

- a beteg személyes adatait (sziiletési hely, 1d0, anyja neve, lakcim, személyi igazolvany
szdma, TAJ szam, az ellatas pontos ideje és helye);

- apanasz lényegének pontos, szovegszert leirdsat;

- az 0sszes lényeges korliilményt;

- aszervezeti egység/osztaly megnevezését;

- panaszos beteg vagy bejelentést tévé hozzatartozojanak, torvényes képviseldjének
nevét, elérhetdségét, alairasat (kivéve a telefonos €s email-ben torténd panaszbejelentés
esetét);

- Az ellatasra vonatkozoan panasszal lehet €lni a betegjogi képviselo felé is, aki sziikség
esetén irdsban megteszi a panasz bejelentését a Féigazgatonak. A betegjogi képviseld
nevét, fogadoidejét és elérhetdségeit minden betegellatast végzo osztalyon, illetdleg a
szakrendeldben (telephelyenként) jol lathatd helyre ki kell fiiggeszteni (elétér, folyoso,
aula).

V.11. Az eljarasra vonatkozo hataridok

V.11.1. Az Eii. tv. 29. § (2) bekezdése alapjan a Gyermekkorhaz koteles a panaszt kivizsgalni
¢s ennek eredményérdl a panaszost lehetd a legrovidebb idon beliil legfeljebb 30 munkanapon
beliil irasban t4jékoztatni. A panaszjog gyakorlasa nem érinti a panaszos azon jogat, hogy a

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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kiilon jogszabalyokban meghatdrozottak szerint — a panasz kivizsgalasa érdekében — a
betegjogi, ellatottjogi €s gyermekjogi képviseldt foglalkoztatd szervhez és mas szervekhez
forduljon. Erre a koriilményre a Gyermekkorhdz mint egészségiigyi szolgaltatd koteles a beteg
figyelmét felhivni.

V.11.2. Ha a panaszbejelentés elintézését megalapoz6 vizsgalat eldrelathatolag 30
munkanapnal hosszabb ideig tart, ugy errdl a panaszost — az elintézés varhatd idépontjanak és
a vizsgalat meghosszabbitasat megalapoz6 indokok vagy koriilmények megjeldlésével —
tajékoztatni kell.

V.11.3. A panasz elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a 6 (hat)
honapos idétartamot.

V.11.4. A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt, kivéve, ha a kivizsgalas soran
nyilvanvalova valik, hogy a panaszos rosszhiszemiien valdtlan adatot vagy informaciot kozolt,
ilyenkor a panasz elintézése vizsgalat, intézkedés melldzésével befejezhetd. Amennyiben
megalapozottan valdsziniisithetd, hogy a panaszos masnak jogellenes kart vagy egyéb kart
okoz, a Gyermekkdérhdz a panaszos személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve
lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére koteles atadni.

V.11.5. A szdbeli panaszt rogzitd feljegyzést, valamint a szervezeti egységhez kozvetleniil
érkezd irasbeli panaszt az egység vezetdje haladéktalanul, de legfeljebb 1 munkanapon beliil
tovabbitja a Féigazgatoi Titkarsagra.

V.11.6. A panasz kivizsgalasaval megbizott vezetd koteles a vizsgalatot a felkérést kovetd 15
munkanapon beliil lefolytatni és a vizsgalat eredményét a Gyermekkorhaz Foigazgatdjaval
vagy az altala megbizott személlyel irasban kozdlni.

V.11.7. A panasz kivizsgaldsaval megbizott vezet a panaszt 2 munkanapon beliil ahhoz a
szervezeti egység vezetdjéhez tovabbitja, amely a panasszal érintett. A szervezeti egység
vezetdje az érintett személyek meghallgatasat és — amennyiben sziikséges — a rendelkezésre
allo iratok (betegdokumentacid) attanulméanyozasat kovetden, legfeljebb 10 munkanapon beliil
irasbeli igazol6 jelentést készit a panaszos ligy koriilményeirdl. A vizsgalat soran elséként az
érintett munkavallalét kell nyilatkoztatni a panasz megalapozottsagarol, ezt kovetden, ha a
vizsgalat vezetdje a panasznak helyt ad, az intézkedést a koriilményekhez képest a lehetd
legrévidebb 1don beliil megteszi, ezzel egyidejiileg az intézmény Fdigazgatojaval irdsban is
kozli,

- vagy személyes meghallgatast kezdeményez, melyre a panaszost — hozzatartozd, torvényes
vagy jogi képviseld altal tett panasz esetén azok értesitésével egyidejlileg — meghivja. Sziikség
esetén az érintett munkavallalot, valamint annak munkahelyi felettesét és a betegjogi képviselot
is meg kell hivni. A meghallgatést a panaszossal egyeztetett idépontra kell kitlizni. Amennyiben
a panaszos a meghallgatasra kitizott napon nem jelenik meg, tavolmaradéasat ki nem mentette,
a vizsgalat lefolytatdsat e tény nem befolyésolja.

V.12. A panaszkezelési eljaras lefolytatasanak mell6zése
A panasz kivizsgalasa mell6zhetd, ha:

- ha apanaszbejelentést nem az arra jogosult tette meg;

- a panaszos a sérelmezett mulasztas vagy tevékenység bekovetkeztét kovetd vagy a
tudomasszerzéstol szamitott 1 (egy) év utan terjesztette eld panaszat.

- ha ugyanazon panaszos korabban hasonld tartalmu, mar kivizsgalt panaszaval azonos
tartalmu ismételt panaszt nyu;t be.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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- ha a panaszos rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy informéciot kozolt.
- névtelen panasz esetén, illetéleg ha a panaszbejelentést azonosithatatlan bejelento tette
meg.

V.13. A panasz nyilvantartasa, dokumentalasa, jegyzokonyv

V.13.1. Az Eiitv. 29. § (4) bekezdése alapjan panaszokat nyilvan kell tartani és a panasszal,
illetve annak kivizsgalasaval 6sszefliggo iratokat 5 évig meg kell 6rizni. Az irasbeli panaszok
nyilvantartisa a Foigazgatdi Titkdrsdgon rendszeresitett dokumentacioban, beérkezési
sorrendben torténik. A panaszos iigyek nyilvantartdsara a 3. szdmu melléklet szerinti sablon
tablazat irdnyado.

A nyilvantartas tartalmazza a panasz:
a) beérkezésének idépontjat,
b) bejelentdjének nevét, sérelmet ért személy nevét
c) targyat (mely szervezeti egység ellen irdnyul, milyen egészségiigyi tevékenység kapcsan),
d) intézésére illetékes munkavallald nevét és beosztasat,
e) kivizsgalojanak nevét és beosztasat,
f) rendezésére tett intézkedést (amennyiben van),
g) lezérasanak datumat,
h) iktatoszamat.

V.13.2. A panaszkezeléssel kapcsolatos folyamatrol, a vizsgalat leirasarol a 2. szamu melléklet
szerinti minta alapjan jegyzokonyvet kell késziteni.

V.13.3. A panasz benyujtasara szébeli formaban is van lehetdség, ebben az esetben is
jegyzokonyvet kell kiallitani.

Ebben az esetben a jegyzokonyvben rogziteni kell:

- abejelentd nevét, cimét, elérhetdségét (telefon, e-mail), a sérelmet ért személy neve
- apanasz melyik osztaly, vagy szervezeti egység ellen iranyul,
- apanasz leirasat.

Szbéban eldadott panasz esetén jegyzOkonyv hangfelvétel utjan is elkészithetd, ennek feltétele,
hogy a hangfelvétel elkészitéséhez a panaszos tudomdsul vegye és ehhez irdsban kifejezett
hozzajarulasat adja. Az elkésziilt jegyzOkonyvet a panaszossal al kell iratni.

V.13.4. A Gyermekkorhazba beérkezett valamennyi panaszt fel kell vezetni az iktatorendszerbe
¢s iktatoszdmmal kell ellatni. Az egészségligyi dokumentacid vezetése szabalyszerliségének
biztositasa ¢s feliigyelete korében ennek szabalyszerliségét az orvosigazgatd vagy az altala
megbizott személy ellendrzi.

V.13.5. Az irasbeli panaszokat és az V.13.2. pont szerinti, a 2. szamu melléklet alapjan késziilt
jegyzokonyveket a szervezeti egységeknél nyilvantartasba kell venni €s a rdjuk vonatkozo6 6t
évig meg kell 6rizni, majd azt kdvetden az Irattarba leadni.

V.13.6. A Gyermekkorhazban eléfordult panaszok éves kiértékeléséhez sziikséges statisztikai
adatokat a Foigazgatoi Titkarsag késziti eld €s Osszesitve minden év janudr 31-ig megkiildi a
Fodigazgato részére.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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V.13.7. A panaszkezelési eljaras soran keletkezd olyan intézményi dokumentumokat, amelyek
a tényallas feltarasahoz sziikséges belsd, bizalmas informaciét tartalmaznak, illetleg a
Gyermekkorhazon beliili, belsé levelezést szigortian tilos kiadni vagy barmilyen forméaban
panaszos rendelkezésére bocsatani. Ugyszintén tilos a belsd, korhazi vizsgalat soran keletkezett
dokumentumokat a panaszos (beteg hozzatartozoja, torvényes képviseldje) részére kiadni. A
panaszos részére a vizsgalat eredményérdl késziilt dokumentumot sziikséges megkiildeni.

V.13.8. A mindségiranyitasi igazgaté a Fdigazgatonak minden év elsé negyedév végéig
beszamol a Gyermekkorhdzban el6fordult panaszokrdl, kozérdekii bejelentésekrodl, egyéb
megkeresésekrdl. A panasziigyek kivizsgaldsara megbizott vezetd vagy helyettese a beszdmolo
elkészitéséhez minden iratot vagy informaciot koteles rendelkezésére bocsatani.

V.14. A panasz kivizsgalasara megbizott vezeto jogai, kotelezettségei

V.14.1. A panasz kivizsgalasaval megbizott vezetd vagy helyettese jogosult a Gyermekkorhaz
szervezetén beliil:

- a Gyermekkoérhaz infrastruktiraja és személyi allomanya tekintetében indokolt és
irasban dokumentalt vizsgéalatokat végezni;

- a vizsgalt szervezeti egység helyiségeibe belépni, figyelemmel a vizsgalt szervezeti
egység biztonsagi eldirdsaira;

- a vizsgalt szervezeti egységnél, személynél jogosult a vizsgalat targyahoz kapcsolodod
mindsitett adatot, iizleti titkot, gazdasidgi adatot tartalmazo iratokba, mas
dokumentumokban, valamint elektronikus adathordozokon tarolt adatokba betekinteni
a jogszabalyokban meghatarozott adatvédelmi és mindsitett adatok védelmére
vonatkozo6 rendelkezések betartasaval;

- A vizsgalt szervezeti egység, személy vagy szervezeti egység vezetdjétdl és barmely
munkavallalotol irasbeli formaban €s szoban is informaciot és felvilagositast kérni;

- igazold jelentést kérni a panaszok kivizsgéaldsa soran a panaszolt vagy a feltételezetten
panaszolt személy, illetve szervezeti egység vezetdjétol,

V.14.2. A panasz kivizsgalasaval megbizott vezetd vagy helyettese koteles a Gyermekkorhaz
szervezetén beliil:

- avizsgalat soran valamennyi — a panaszbejelentéssel dsszefliggden érintett — személy
véleményét meghallgatni és a bejelentéssel kapcsolatos minden koriilményt részletesen
megvizsgalni és értékelni;

- vizsgalatrol teljes és pontos jegyzékonyvet vagy feljegyzést készitent;

- tevékenységének megkezdésérdl (amennyiben kizar6 ok nem meriilt fel) a vizsgalt
szervezeti egység/osztaly/személy, illetve szervezeti egység vezetdjét tajékoztatni,

- az objektiv vélemény kialakitasahoz elengedhetetlen dokumentumokat ¢és
koriilményeket megvizsgalni;

- megallapitasait, kdvetkeztetéseit és javaslatait targyszertien, a valosdgnak megfeleléen
irasba foglalni, és azt az annak alapjaul szolgélo elegendd és megfeleld bizonyitékkal
alatamasztani;

- ha a vizsgalattal kapcsolatban vagy személyére nézve Osszeférhetetlenségi ok
tudomasara jut, akkor haladéktalanul jelentést tenni a Fodigazgatonak, melynek
késedelmes teljesitéséért vagy elmulasztasaért feleldsséggel tartozik;

- a birtokaba kertilt eredeti dokumentumokat a vizsgalat lezarasat kovetden hianytalanul
visszaadni a vizsgalt szervezeti egység/osztaly vagy személy részére;

- a vizsgalt szervezeti egységnél/osztalynal a biztonsagi eldirasokat maradéktalanul
betartani.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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- atudomasara jutott mindsitett adatot, lizleti titkot megdrizni, a vizsgalati tevékenységet
megfeleléen dokumentalni. A vizsgalat soran elkésziilt iratokat vagy iratmasolatokat az
adatvédelmi és a mindsitett adatok védelmére vonatkozd eldirdsok megtartasaval a

crer

VI. A panasz Kivizsgalasa soran keletkezett hatarozat

VI.1. A panasz kivizsgalasaval megbizott vezetd vagy helyettese a vizsgdlat soran vagy a
vizsgalatot kdvetden koteles a JUI-vel a panasz kivizsgaldsa és a vizsgalat eredménye
tekintetében is egyeztetni. A panasz kivizsgalasanak eredményét, vagyis a hatarozat tervezetét
a JUI feliilvizsgalja, sziikség esetén azt modosithatja, kiegészitheti. Majd ezt kdvetden a panasz
kivizsgalasaval megbizott vezetd vagy helyettese altal a panasz elbiralasa targydban hozott
hatdrozati javaslat és a dokumentacid6 megkiildésre keriill a Gyermekkorhaz Foigazgatdja
részére.

VI1.2. A Féigazgat6 a megkiildott dokumentumok ismeretében alakitja ki végleges allaspontjat
az érintett kérdésben és a panasznak helyt ad6 vagy a panaszt elutasité hatarozatot hoz.

VI1.3. A panasznak helyt ad6 hatarozat alapjan — amennyiben az peren kiviili egyezségre iranyul
— a Gyermekkorhaz a Korhaz feleldsségbiztositojanak bevondsaval peren kiviili egyezségi
megallapodast kot a panaszossal. Az egyezségi megallapodas eldkészitésében, illetdleg
megkotésében a Gyermekkorhaz jogi képviseldje miikodik kozre. A kisebb sulyu panasziigyek
kezelésében a JUI vesz részt.

Amennyiben a panasznak helyt ad6 hatarozat alapjan, a panasz megalapozottnak bizonyul,
a Foigazgatd — az illetékes szervezeti egység vezetdjének a kozremikodésével — intézkedik:

a) a feltart hibak okainak megsziintetésérol; a panaszos érdekét sértd esemény
orvoslasarol/ megsziintetésérol;

b) az okozott sérelem orvoslasarol;

¢) indokolt esetben kezdeményezi az Mt. szerinti fegyelmi és/vagy anyagi felel6sségre
vonast, illetve az Eiitv. szerinti etikai eljaras meginditasat;

d) ha a panasz kapcsan biincselekmény vagy szabalysértési cselekmény elkdvetésének
gyantja meriil fel — az eljarasra illetékes hatosag mieldbbi értesitésérdl.

VI1.4. Az intézmény Féigazgatoja vagy az altala megbizott személy koteles a panaszbejelentés
idopontjatol szamitott 30 munkanapon beliill a belsé vizsgalat eredményérél a panasz
bejelentdjét panasziigyben keletkezett hatdrozat megkiildésével irasban, elektronikus forméaban
vagy postai Uton tértivevényes levéllel tajékoztatni.

VL.5. 4 hatdarozatban régzitésre keriil:

- apanaszkivizsgalas eredménye,

- apanaszbejelentéssel dsszefliggésben meghozott vezetdi intézkedések,

- valamint a panaszos tajékoztatasa arr6l, hogy kiilon jogszabalyban meghatarozottak
szerint a panasz kivizsgéaldsa érdekében mas szervhez fordulhat. A panaszkivizsgalast
lezar6 hatarozat 3 példanyban késziil, melybdl egy példanyt a panaszos, illetve térvényes
képviseldje vagy jogi képviseldje szdmara elektronikus vagy postai Uton tértivevényes
levél formajaban kell megkiildeni.

VI.6. A panasz elbirdldsat kovetden — annak eredménye alapjan — a Gyermekkorhaz
megvizsgalja a lehetséges munkajogi, illetdleg polgari jogi kdvetkezmények alkalmazasanak
lehetdségét. Indokolt esetben feliilvizsgalja belsé eljarasrendjét, szabalyzatat, az

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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ujraszabalyozas vagy a meglévd szabalyzat maradéktalan betartasara torténd figyelemfelhivas
érdekében.

VIL.7. A fentickre vonatkozé javaslatot a panasz kivizsgalasaval megbizott vezetd tesz, a
javaslatat bejelenti a Féigazgatonak.

VI.8. Amennyiben a panasz kivizsgalasa soran munkavégzéssel kapcsolatos hianyossag, vétkes
kotelességszegés igazolodik, ugy a Foigazgatd gondoskodik a feltart hibdk okainak
megsziintetésérdl, az okozott sérelem orvoslasardl, hogy a hatrdnyt szenvedett panaszos
megfeleld elégtételt kapjon, tovabba indokolt esetben a feleldsségre vonast kezdeményezheti
az érintett munkavallaléval szemben.

VI.9. A panasz kivizsgalasanak eredményét (hatdrozatot) az érintett szervezeti egységek,
(sziikség esetén a JUI) masolatban megkapjak, amely az érintett panaszos (beteg) egészségiigyi

crcr

r

VII. Eljaras kartéritési igényt is tartalmazo panaszoknal

VII.1. Minden olyan panaszt, amely egyben kartéritési igényt is tartalmaz, vagy erre utald
egyértelmii  kijelentést tesz, a FoOigazgatd haladéktalanul megkiildi a Koérhaz
feleldsségbiztositdjanak, a Gyermekkorhazat képviseld jogi képviseldnek és a JUI-nek az ligy
kivizsgaladsara vald felhivassal. A Foigazgato tavollétében vagy akaddlyoztatidsa esetén a
Fodigazgatoi Titkarsag koteles ennek megfelelden eljarni.

VIL.2. A Gyermekkérhazban lefolytatott belsé vizsgéalat eredménye tovabbitasra keriil a
Gyermekkorhazat képviseld jogi képviseld €s - sziikség esetén - a Korhaz felelosségbiztositdja
részére. A panaszos altal megadott személyes adatok tekintetében az adatok kezelésé¢hez torténd
hozzajarulasat vélelmezni kell. Az egészségi allapotra vonatkozé kiilonleges adat abban az
esetben kezelhetd, ha ahhoz a panaszos irasban kifejezetten hozzajarul.

VIL.3. A Gyermekkorhdz jogi képviseldje a karigény esetén koteles a karigény nyilvantartasba
vételérdl és a belsd vizsgalat meginditasanak tényérdl tajékoztatni a panaszost. A karigény
elutasitasa esetén az errdl sz6lo hatdrozatot a Gyermekkorhaz jogi képviseldje kiildi meg a
panaszos részere.

VIII. Kozosségi médiafeliilleteken érkezo panaszok kezelése

VIIIL.1. A jelen fejezet célja, hogy meghatdrozza a Gyermekkorhdz Facebook- és Google-
feliiletein (értékelések, vélemények, kommentek, iizenetek) érkezd panaszok egységes,
atlathato, a betegbiztonsagot ¢és az intézményi johirnevet védd kezelésének eljarasrendjét.
Az eljaras minden olyan bejegyzésre kiterjed, amely a korhaz miikodését érinti és panasz jellegli
megjegyzést tartalmaz.

VIII.2. A panasz észlelése, monitorozas

VIIIL.2.1. A kommunikacids igazgatd vagy az erre kijelolt munkatarsa munkanapokon naponta
ellendrzi:

o akoérhaz hivatalos Facebook-oldalat,

o a Google értekeléseket,

o abeérkezo lizeneteket és kommenteket.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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A panaszt minden esetben rogziteni kell a 3. szamu melléklet szerinti
panasznyilvantartasban:

o datum,

o platform,

o panaszos megnevezése (ha ismert),
o apanasz lényege,

o link vagy képernydkeép.

VIIL.3. A panasztipusok besorolasa

A kommunikécids igazgato a panaszt a kovetkezd kategoridkba sorolja:

Altalanos elégedetlenség vagy kommunikacios probléma

(pl. hangnem, varakozasi id6, félreértés)

Szakmai tartalmu panasz

(gyogyitas, apolas, betegbiztonsdg — azonnali tovabbitast igényel)
Téves tajékoztatas, valotlan allitas

(sziikség esetén helyreigazitassal, vezetdi tajékoztatassal)

Jog- vagy személyiségi jogot sérto, gyuloletkelto

VIIL4. A kozosségi médiafeliileten jelentkezo panasz tovabbitasa

VII1.4.1. Szakmai jellegii panaszt a kommunikacios vezet6é azonnal tovabbitja:

o az ¢érintett osztalyvezetdnek,

o amindségiranyitdsi vezetonek,

o sziikség esetén a foigazgatonak.
A szakmai teriilet 3 munkanapon beliil megkiildi a sziikséges informacidkat a
valaszadas el0készitéséhez.
Sulyos vagy betegbiztonsagi kockazatra utal6 panasz esetén a kommunikacids vezetd
azonnali vezetdi értesitést ad.

VIIL.S. Valaszadas a kozosségi médiaban

Az intézmény valaszanak a célja a tiszteletteljes tdjékoztatas, a helyzet megnyugtatd rendezése,
valamint a kommunikaci6 kozvetlenebb csatornara terelése. Mindekdzben maradéktalanul
érvényesitésre keriil az informacids 6nrendelkezési jogrol €s az informécids szabadsagrol szolo
2011. évi CXII. torvény (Infotv.), valamint az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU)
2016/679 rendelete (GDPR) eloirasai. Erre tekintettel, valamint az érintett maganszférajanak
védelmében, személyes egészségiigyi adatok nem biztonsagos online csatorndn nem keriilnek
nyilvanossagra ¢s nem kertilnek tovabbitasra.

Kozosségi médiaban nem folytathato:

szakmai vita,
betegellatasi részletek ismertetése,
személyes adatok megosztésa.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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Valaszadas szabalya:
A kommunikécids igazgato vagy az erre kijelolt munkatarsa 48 6ran beliil rovid és empatikus
valaszt ad a megkeresésre.

Alkalmazand6 sablon szoveg:

., Koszonjiik, hogy jelezte észrevételét. Panaszat tovabbitjuk az illetékes kollégaknak
kivizsgadlasra. A részletek egyeztetése érdekében kérjiik, irjon nekiink a [panaszkezelési e-mail
cimre], ahol személyre szabott valaszt tudunk adni.”

VIIIL.6. Moderalas — jogsérto és tiltott tartalmak kezelése

A kommunikécids igazgato vagy az erre kijelolt munkatarsa jogosult:

e Tordlni vagy elrejteni minden olyan bejegyzést, amely:
o személyes vagy egészségiigyi adatot tartalmaz,
o sértd, gyuldletkeltd, ragalmazo,
o hamis informaciot terjeszt,
o jogszabalyba vagy Facebook/Google iranyelvekbe iitkozik;

o sziikség esetén jelenteni a tartalmat a platform iizemeltetdjének;
e a kommentelési lehetdséget idolegesen korlatozni, ha az indokolt.

Minden eltavolitast a panasznyilvantartasban is dokumentalni kell.
VIIL.7. Visszacsatolas és értékelés

VIIIL.7.1. A kommunikécios igazgatd vagy az erre kijelolt munkatarsa havi dsszefoglalot
készit a k6zosségi médias panaszokrol:

- a gyakorisagarol,

- atipuskategoriakrol,

- az érintett osztalyokrol,

- avisszatérd problémakrol.

VIIL.7.2. Az 6sszefoglald jelentés a mindségiranyitasi igazgatd €s a Foigazgato részére kertil
megkiildésre.

VIIL.8. Felelosség

VIIL.8.1. A kommunikacids igazgato vagy az erre kijeldlt munkatarsa felelds a kozosségi média
folyamatos monitorozasaért, a valaszadasért és a moderalasért.

VIIL8.2. A szakmai panaszok tartalmi kivizsgaldsa az illetékes szaktertilet, szervezeti egység
feladata.

VIIL.8.3. A mindségiranyitasi igazgatd gondoskodik a panaszok rendszerbe foglalt
feldolgozasarol és dokumentalasarol.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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IX. Egészségiigyi kozvetitoi eljaras, mediacio

IX.1. A kozvetitoi eljards célja az egészségiigyi szolgaltatd és a beteg, hozzatartozoja vagy
torvényes képviseldje kozott a szolgéltatds nyujtasaval Osszefiiggésben keletkezett jogvita
peren kiviili egyezséggel torténd rendezésének eldsegitése, ezaltal a felek jogainak gyors €s
hatékony érvényesitése.

IX.2. Az eljaras kérésére jogosult fél a kérelmét az egészségiigyi szolgaltatds helyéhez
legkozelebb esd teriileti igazsagiigyi szakértéi kamaranal (a tovabbiakban: Kamara) terjesztheti
eld. A kérelmet a Kamara kiildi meg a Korhaznak a kézhezvételt kovetd 15 napon beliil.

IX.3. A Koérhaz a kérelem kézhezvételét kovetd 15 napon beliil nyilatkozik arrél, hogy
hozzajarul-e a kozvetitdi eljaras lefolytatdsahoz. A dontést a Féigazgatd hozza meg, elézetesen
egyeztetve a panaszban érintett személyekkel, az illetékes szervezeti egység vezetdjével.

IX.4. A dontés irasba foglalasaban a Gyermekkorhazat képviseld jogi képviselé a JUI-vel
egyeztetve miikodik kozre. Az eljarasra egyébirant az egészségiigyi kozvetitdi eljarasrol szolod
2000. évi CXVI. torvény rendelkezései az iranyadoak.

IX.5. Betegjogi képviselo

A panaszos az Eiitv.-ben foglaltak szerint panaszanak kivizsgalasat a betegjogi képviselonél is
kezdeményezheti.

A Gyermekkoérhdz betegjogi képviseldje: Erhardtné dr. Gachalyi Aniko

Elérhetdsége: +36-20-489-9525 (a telefonszam elérhetd hétfotdl csiitortokig 8:00-17:00;
pénteken: 8:00-14:00 kozott)

E-mail cime: aniko.erhardtne@jijsz.bm.gov.hu

Kiilfoldi betegek betegjogi kérdéseiben a +36-20-489-9614 telefonszam tarcsazando.

Fogadoora helye, ideje: telefonos egyeztetés alapjan.

X. Adatkezelés

X.1. A személyes adatok kezelése a panasz kivizsgalas keretein belill a panaszbejelentonek,
annak a személynek, akinek a magatartasa vagy mulasztasa a bejelentésre okot adott és annak
a személynek, aki a bejelentés tartalmarol érdemi informéciokkal rendelkezhet, a bejelentés
kivizsgalasahoz elengedhetetleniil sziikséges személyes adatai kizardlag a bejelentés
kivizsgalasa ¢s a bejelentés targyat képez0 magatartas orvosoldsa vagy megsziintetése céljabol
kezelhetok. A Gyermekkorhaz az adatkezelés soran az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. torvény (Infotv.), az egészségiigyi és a hozzajuk
kapcsolodo személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl szolo 1997. évi XLVIIL. torvény
(Etiak.), az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (2016. aprilis 27.) a
természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az
ilyen adatok szabad aramlédsaro6l, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kiviil helyezésérol
(GDPR), tovabba az egészségiigyi €s a hozzajuk kapcsolodd személyes adatok kezelésének
egyes kérdéseirdl szoldo 62/1997. (XII. 21.) NM rendelet szabalyainak maradéktalan
betartasaval jar el.

X.2. A panaszvizsgalat keretei kozott kezelt adatok koziil haladéktalanul t6rdlni kell a X.1. pont
koz¢ nem tartozd személyes adatokat.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
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X.3. A panaszvizsgalat keretei kozott kezelt személyes adatok csak a panaszbejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatok at, ha e
szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatok tovéabbitdsdhoz az adat
tulajdonosa/birtokosa hozzajarult.

X.4. Ha a panaszbejelentés természetes személyre vonatkozik, e természetes személyt
megilletd, a személyes adatok védelmére vonatkozd eldirasok szerinti, a tajékoztatashoz és
hozzéaféréshez vald joga gyakorldsa sordn a bejelentd személyes adatai nem tehetdk
megismerhetdveé a tajékoztatast kérd személy szamara, kivéve, ha a bejelentd ehhez eldzetesen
hozzajarulasat adta.

X.5. A panaszbejelentést kivizsgalo személy vagy személyek a panasz tartalmara az abban
érintett mas természetes személyre, jogi személyre vonatkozd informécidkat az eljarasra
jogosult szerv feladat és hataskorrel rendelkezd szervezeti egységével vagy munkatarsaval
oszthatjak meg.

X.6. A panaszbejelentésben ¢érintett személyt a vizsgalat megkezdésekor részletesen
tajékoztatni kell a bejelentésrdl, a személyes adatai védelmével kapcsolatban az 6t megilletd
jogairol.

X.7. Az adatkezelési tajékoztatod elérhetdségérdl a panaszost tajékoztatni kell. Az adatkezelési
tajekoztato elérhetd a https:// www.bethesda.hu/ weboldalon.

X.8. A Gyermekkorhaz adatvédelmi tisztviseldje: Dr. Egyed Andrea
Elérhetésége: 1146 Budapest, Bethesda u. 3.
E-mail cime: dpo@bethesda.hu

X.9. Az adatvédelmi tisztviseld elOsegiti az Adatkezeld — a személyes adatok kezelésére
vonatkozo6 jogi eldirasokban meghatarozott — kotelezettségeinek teljesitését, igy kiilonosen:

- aszemélyes adatok kezelésére vonatkozo jogi eldirasokrodl naprakész tajékoztatast nyljt
¢s azok érvényesitésének modjaival kapcsolatban tandcsot ad az adatkezeld, az
adatfeldolgozd ¢és az azok altal foglalkoztatott, az adatkezelési miiveleteket végzo
személyek részére;

- folyamatosan figyelemmel kiséri és ellendrzi a személyes adatok kezelésére vonatkozo
jogi eldirasok, igy kiilondsen a jogszabalyok és belsé adatvédelmi és adatbiztonsagi
szabalyzatok érvényesiilését, ennek keretei kozott az egyes adatkezelési miiveletekhez
kapcsolodd  egyértelmli  feladatmeghatarozds, az adatkezelési miiveletekben
kozremiik6do foglalkoztatottak adatvédelmi ismereteinek  bdvitése és
tudatossagnovelése, valamint a rendszeres idokozonként lefolytatandd vizsgalatok
megvaldsulasat;

- eldsegiti az érintettet megilletd jogok gyakorlasat, igy kiilondsen kivizsgalja az érintettek
panaszait ¢és kezdeményezi az adatkezelénél, illetve az adatfeldolgozonal a panasz
orvoslaséhoz sziikséges intézkedések megtételét,

- szakmai tanacsadassal elOsegiti ¢s figyelemmel kiséri az adatvédelmi hatdsvizsgélat
lefolytatasat,

- egyittmikodik az adatkezelés jogszertiségével kapcsolatos eljarasok lefolytatasara
jogosult szervekkel és személyekkel, igy kiilondsen kapcsolatot tart a Hatosaggal az
eldzetes konzultacid és a Hatosag altal lefolytatott eljarasok eldsegitése érdekében,

- kozremiikodik a belsd adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat megalkotasaban.

X.10. Az adatvédelmi tisztviseld jogviszonydnak fennalldsa alatt €s annak megsziinését
kovetden is titokként megorzi a tevékenységével, annak ellatasaval kapcsolatban tudomasara

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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jutott személyes adatot, mindsitett adatot, illetve torvény altal védett titoknak és hivatds
gyakorlasahoz kotott titoknak mindsiild adatot, valamint minden olyan adatot, tényt vagy
koriilményt, amelyet az 6t alkalmazd Adatkezelé nem kdteles torvény eldirasai szerint a
nyilvanossag szamara hozzaférhetévé tenni.

X.11. Az adatvédelmi tisztviseld feladatai ellatasdval kapcsolatban utasitdsokat senkitél nem
fogadhat el. Az adatvédelmi tisztviseld kdzvetleniil az Adatkezeld legfelsd vezetésének tartozik
felelosséggel.

XI. A szabalyzat tartalmanak megismertetése, hozzaférhetosége, oktatas

XI.1. A Panaszkezelési Szabalyzatot a beteg hozzatartozoja, torvényes képviseldje részére —
kérés esetén — tanulméanyozas céljabol at kell adni, és azt a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz
Bethesda Gyermekkorhaza honlapjan megjelenteti. Jelen Szabalyzat nem zarja ki a panaszos
azon jogat, hogy kiilon jogszabdlyban meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgalasa
érdekében — panaszaval mas szervhez, illetve kozvetleniil az intézmény fenntartdjahoz,
Magyarorszagi Reformatus Egyhazhoz forduljon.

XI.2. A Szabalyzat valamennyi fekvObeteg ellatd osztalyon, jarobeteg szakrendelésen, és a
Gyermekkoérhaz minden telephelyén a betegek/hozzatartozok, torvényes képviselok szamara
elérhetd, nyilvanos, és az abban foglaltaknak megfeleldéen kell eljarni. A betegjogi képviseld
elérhetdségét tartalmazo hirdetmény mellett kifliggesztve megtalalhaté az a tjékoztatas, hogy
hol tehet panaszt a beteg, illetve, hogy a Panaszkezelési eljarasrend hol talalhaté meg az
intézetben.

XI.3. A Szabalyzatot tartalmanak megismerhetosége ¢érdekében kozzé kell tenni a
Gyermekkorhaz www.bethesda.hu honlapjan is.

XI.4. A Szabalyzat elektronikus Gton hozzaférheté a kozos meghaijtd: SZABALYZATOK
mappaban elmentve, papir alapon a Féigazgatoi Titkarsagon valamint a betegellato-gyogyitd
szervezeti egységeknél.

XI.5. A szabalyzat oktatasa: minden Uj szabalyzat, valamint modositas és aktualizalds
ismertetésre és oktatasra keriil a felhasznaloi célcsoportnak, és az osztalyra érkezd 1j
munkatarsnak, melynek megtorténte oktatdsi napléban keriil dokumentalasra. Az oktatasrol,
valamint a sziikséges tovabbképzési események lefolytatasarol jegyzOkonyv keriil kitoltésre. A
jegyz6konyvhoz mintaként a Szabalyzat 4. szama mellékletét képezd Oktatasi/tovabbképzési
esemény jegyzOkonyv sablon alkalmazando.

XI.6. Aktualizalds, moddositds: a szabalyzat készitdje a szakirodalom ¢&s jogszabalyok
folyamatos nyomon kovetése mellett modositasi, aktualizalasi tervet készit, és elvégzi a
sziikséges modositasokat, valamint ismerteti a munkatarsakkal.

XI1. Zaro rendelkezések

XII.1. Jelen szabalyzat 2026. januar 1. napjan 1ép hatalyba és 2030. december 31. napjaig
érvényes. Jelen Szabalyzat hatdlyba Iépésével egyidejiileg a 2016. november 10. napjan
hatalyba 1épett Panaszkezelési Szabalyzat hatdlyat veszti.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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Mellékletek:

1. szadmu melléklet: Panaszbejelentési nyomtatvany

2. szamu melléklet: Panaszkezelési jegyzokonyv

3. szamu melléklet: Téblazat panaszos ligyek nyilvantartasahoz

4. szamu melléklet: Oktatasi/tovabbképzési esemény jegyzokonyve
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1. szamu melléklet

Iktatészam:................... (a Gyermekkorhaz tolti ki)

PANASZBEJELENTESI NYOMTATVANY

A Bethesda Gyermekkorhaz iranyaba torténé bejelentéshez

Kérjiik, hogy a bejelentés benyujtasat megel6zéen sziveskedjék a Gyermekkorhaz
honlapjan elérheté Panaszkezelési Szabalyzat tartalmarol tajékozodni.

Honlap: www. bethesda.hu

Bejelento neve és elérhetiosége:

Anonim bejelentés (név nélkiili bejelentés):igen/nem (megfelelo alahuzando)
Nem anonim bejelentés esetén:

(kérjiik, hogy a dokumentumot nyomtatott betiikkel, jol olvashatéan toltse ki)
Név:

Lakcim/tart0zKodasi hely:.....ocviiniiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiieteearcenscsssoes
(25 11 £:11 0 1 11 H P PP

110 (5 0) 1108 /1 11

A bejelento és a vizsgalatvezeto kozotti kapcsolattartas modja (egy forma valaszthato)
postai levél:
e-mail cim:

egyéb:

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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Mikor szerzett tudomast a bejelentés alapjaul szolgalé panaszrol?
Bejelentésemhez bizonyitékot kivanok csatolni:

igen:
nem:

A panasz tényét alatamaszto bizonyitékok megjelolése (kérjiik, akkor is irja le, ha a

bizonyitékok nincsenek az 6n birtokédban, de tudomasa van a 1étezésiikrél vagy pontos
fellelhetdségiikrol):

stb.):

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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Nyilatkozom arr6l, hogy a bejelentést johiszemiien, olyan koriilmények miatt teszem,
amelyekrdl tudomasom van, vagy legalabb kell alappal feltételezem, hogy azok valosak.
Tudomassal birok arro6l, hogy a nyilvanvaloan rosszhiszemi szdndékosan, valétlan tartalommal
tett bejelentés esetén a Gyermekkorhdz mérlegelheti polgari jogi és biintetdjogi eljaras
kezdeményezését a rosszhiszemii bejelentével szemben.

Nyilatkozom arrol, hogy Panaszkezelési Szabalyzatot, valamint a Gyermekkorhéz adatkezelési
tajékoztatojat megismertem.

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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2. szamu melléklet

Panaszkezelési jegyzokonyv

Intézmény: Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhaza
Panasz iktatéoszama:

Panasz benyujtasanak datuma:

Panaszos minésége: (beteg / hozzatartozd / dolgozo)

Panasz targya roviden:

Panasz részletes leirasa:

Vizsgalat megallapitasai:

Intézkedések / valasz:

Hatarido a valaszadasra:

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhdzanak szellemi tulajdona. Tovabbadésa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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3. szamu melléklet

Panaszos iigyek nyilvantartasa

PANASZ
Beérkezés | Bejelent6 | Targya Intézésre Intézésre Kivizsgald | Kivizsgalo | kezelésére | lezaras Iktatoszam
idépontja | neve jogosult jogosult neve: beosztasa: | hozott datuma
munkatars | munkatars intézkedés
neve: beosztasa:

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhazanak szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irasos
engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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4. szamu melléklet

Oktatasi/tovabbképzési esemény jegyzékonyv

Intézmény:

Oktatas megnevezése:

Idépont / helyszin:
Eléado(k):

Résztvevok létszama:

Oktatas tartalma roviden:

Szakmai kovetkeztetések / felhasznalhatosag:

A dokumentum a Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Bethesda Gyermekkorhazanak szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irasos

engedélyhez kotott. A benne szerepld informaciot csak mindségiranyitasi rendszer miikodtetéséhez lehet felhasznalni.
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