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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. Szabdlyzat célja

A panaszkezelési protokoll célja, hogy a Swiss Medical Hungary Zrt-hez beérkezd

Ugyfélpanaszok rogzitésének és kivizsgalasanak folyamatat szabdlyozza, hozzajaruljon a szolgaltatas
mindségének javitdsahoz, az Ugyfélelégedettség minél magasabb eléréséhez, ha sziikséges a

bevezetett folyamatok alakitasahoz, a hiba forrasanak megsziintetéséhez.

2. Fogalom meghatdrozas

Panaszjog: a paciens torvény altal biztositott joga, hogy panaszdval az egészségligyi ellatassal
kapcsolatban az egészségligyi szolgaltatéhoz forduljon.

Panasz: a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog— vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és

elintézése nem tartozik mas- igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi eljards hatdlya ala.

3. Alkalmazasi teriilet
A Swiss Medical Hungary Zrt -vel jogviszonyba keril6 természetes vagy jogi személyekre, illetve a
tarsasdggal munkaviszonyban, szerz6déses jogviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban allé

dolgozdkra terjed ki.

4. Panasz benyujtasanak formai
Szdbeli panasz esetén:
e Személyesen a Swiss Medical Hungary Zrt rendel8inek recepciéjan nyitvatartasi idében.
o Telefonon a Swiss Medical Hungary Zrt telefonos tigyfélszolgalatan, rogzitett telefonhivason
keresztll (telefonszém: +36 1 255 05 66).
irasbeli panasz esetén:
e Elektronikus formaban a hello@swissclinic.hu e-mail cimre megkildve.
e Postai Uton, a Swiss Medical Hungary Zrt telephelyének cimére: 1123 Budapest, Tdltos utca

15/b. 1.em. Swiss Medical Hungary Zrt.

5. Panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgdlasa az 0sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével és a vonatkozd
panaszkezelési jogszabalyok szigoru betartdsa mellett torténik. A panaszkivizsgdlds a panaszkezelésért

felel&s kijelolt kezel6 hatdskorébe tartozik. A paciens panaszok kivizsgalasaban — tekintettel az
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egészséglgyrél szold 1997. évi CLIV. torvény ide vonatkozod elbirdsaira a kovetkezbk szerint kell eljarni:

5.1. A panaszkezelés folyamata

A beérkezett panaszok kivizsgdldsat a panaszkezelésért felel6s munkatdrs az érintett dolgozdk és
vezet6k bevondsdval megkezdi, valamint értesiti a panaszost a panasz rogzitésérél és azok
kivizsgalasanak megkezdésérdl.

A vizsgalat sordn a panaszkezelés koordinaldsara kijeldlt munkatdrs megkeresi az adott terlet
vezet6jét, illetve az érintett munkatdrsakat. Nem vehet részt a panasz kivizsgalasaban és

intézésében (meghallgatdsat leszdmitva) az, aki ellen a panasz irdnyul.

Az Osszes érintett személy meghallgatdsa és a bejelentéssel kapcsolatos minden korilmény részletes

kivizsgaldsa és értékelése utan az Ggyvezet( igazgatd dont a szlikséges intézkedésekrdl.
A panasz kivizsgdlasaban, a szlikséges intézkedések megtételében minden munkatars koteles
egyuttmkodni.
A panasz kivizsgdlasa sordn minden intézkedést meg kell tenni, ami a jog-, vagy érdeksérelem
megszlintetéséhez sziikséges.
A panasz vizsgalata mell6zhet6, ha:

e a panasztev6 a sérelmezett mulasztds vagy tevékenység bekovetkeztét kovetd vagy

tudomasszerzéstdl szamitott 6 (hat) hdnap utan terjesztette el panaszat,
e apanasz egy korabbival azonos tartalmu,
e apanasz névtelen.

A névtelen bejelentés — panasz — vizsgalatardl a Ggyfélszolgdlatért felelGs igazgatd dont.

Névtelen bejelentés esetén a vizsgalat akkor rendelheté el, ha alaposan feltételezhetd, hogy a

bejelentés tartalma a valdsdgnak megfelel. A bekdvetkezéstdl szamitott hat hédnapon tul
el6terjesztett panasz érdemi vizsgalat nélkil elutasithato.

Mind a szdbeli, mind az irasbeli panaszokrdl feljegyzés késziil, minden panasz a hozza tartozo
informacidkkal szerepel a tarsasag e célra létrehozott adatbazisaban, amely informaciok a tarsasag

a panaszkezelésért felelGs, kijelolt kezel6 szamara barmikor hozzaférhetbek.

5.2. A panaszos tdjékoztatdsa

Az Osszes relevans informacid birtokaban a panaszkezelésért felel6s munkatars 6sszefoglalot és
javaslatot tesz a panasz lezarasara, az esetleges kompenzaciot is beleértve. Az intézkedésekrél és az
esetleges kompenzaciordl az Gigyvezet6 igazgatd donthet. A panaszossal a panaszkezelésért felelés

munkatars veszi fel a kapcsolatot és tajékoztatja a panasz elbirdldasanak eredményérél, a panasz
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beérkezésétdl szamitott 30 napon belll. A panaszkivizsgdlast lezaré tajékoztatdst a panaszosnak email
vagy levél formaban kell megkiildeni.

Amennyiben a panasz kivizsgalasaban a betegjogi képvisels is érintett, Ugy az 6 észrevételeit is
figyelembe kell venni és a vizsgdlat eredményeirdl 6t is tajékoztatni kell. Ez esetben a vizsgdlat ideje
maximum 30 nap. Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat el6relathatdlag 30 napnal hosszabb ideig
tart, errél a panaszost - az elintézés varhatod id6pontjanak és az eljdras meghosszabbodasa
indokainak egyidejd kozlésével - tajékoztatni kell.

A panaszkivizsgalasrdl a panaszkezelés koordinalasara kijelolt munkatars 6sszefoglalét készit,
melyben rogzitésre keril a panaszkivizsgalds eredménye, a panaszbejelentéssel 6sszefliggésben
meghozott intézkedések, a panaszos tdjékoztatdsa és valasza, illetve minden a panasszal
kapcsolatos informacié.

A panasszal kapcsolatos iratokat 5 évig kell megérizni.

6. Tdjékoztatasi kotelezettség
Az lgyfél panaszdval betegjogi képvisel6hoz is fordulhat, melynek elérhet6sége a Swiss Medical
Hungary Zrt minden rendel6jének vardjaban, illetve honlapjan, a https://swissclinic.hu-n elérhetd.

Betegjogi képvisel6k neve és elérhetfségei:

Telephely

Név

e-mail cim Telefonszam

Swiss Prémium Buda

Dr Juhasz Andrea

andrea.juhasz@ijb.emmi.gov.hu | +36 20 4899-554

Swiss Prémium

Ujbuda

Megléczné Ocsenas

Maria

maria.ocsenas@ijsz.bm.gov.hu +36 20 4899 658

Swiss Prémium Pest

Szabd Aniko

aniko.szabo@jb.emmi.gov.hu +36 20 489 9506

Székesfehérvar

Swiss MiniClinic

Grof Andrea

andrea.grof@ijsz.bm.gov.hu +36 20 4899 592

Gyé6r Swiss

MiniClinic

Dr.Borbély Emd&ke

emoke.borbely@ijsz.bm.gov.hu | +36 20 4899554

Adatvédelmi Referens és Tisztvisel6:

Név

E-mail cin

Telefonszam

Németh Laszlo

nemeth.laszlo@swissclinic.hu

+36 70 698 5813

Az ligyfél, panaszaval a lakdhelye, vagy tartdzkoddsi helye szerinti illetékes békéltetd testiilethez is
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fordulhat, mely internetes elérési oldala: http://www.bekeltetes.hu
Az lgyfél, a panaszaval kapcsolatos igényét birdsagon is érvényesitheti, jogaival a lakéhelye szerinti

illetékes jarasi hivatal fogyasztovédelmi hatdsagahoz is fordulhat.

Ervénybelépés id6pontja: 2022. 09.20.
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