SWISS CLUINIC

* MEDICAL SERVICES COMPANY

PANASZKEZELESISZABALYZAT

|. Szabalyzat célja

A panaszkezelési protokoll célja, hogy a Swiss Medical Services Kft -be beérkezé Ugyfélpanaszok
rogzitésének és kivizsgalasanak folyamatat szabalyozza, hozzajaruljon a szolgaltatds min&ségének
javitasahoz, az ugyfélelégedettség minél magasabb eléréséhez, ha szikséges a bevezetett

folyamatok alakitasahoz, a hiba forrasanak megsziintetéséhez.

2. Fogalom meghatarozas

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 megszlintetésére iranyul, és

elintézése nem tartozik mas- igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi eljaras hatalya ala.
3. Alkalmazasi terilet

A Swiss Medical Services Kft -vel jogviszonyba keril6é természetes vagy jogi személyekre, illetve a

z z

tarsasaggal munkaviszonyban, szerz6déses jogviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban allé

dolgozdkra terjed ki.

4. Panasz benyujtasanak formai

Szdébeli panasz esetén:
Személyesen a Swiss Medical Services Kft. recepcidjan nyitvatartasi id6ben
(hétfétél-péntekig 07:00 — 20:00 kéz6tt)
Telefonon a Swiss Medical Services Kft telefonos Ugyfélszolgalatan, rogzitett telefonhivason
keresztll (telefonszam: +36 1 255 05 66).

irasbeli panasz esetén:

Elektronikus formaban a hello@swissclinic.hu e-mail cimre megkildve,

Postai Uton, a Swiss Medical Services Kft. telephelyének cimére: 1123 Budapest, Tdltos utca 15/b. 1.

em. Swiss Office.
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5. Panasz kivizsgalasa

A panasz Kkivizsgdlasa az 0Osszes vonatkozd korulmény figyelembevételével és a vonatkozo
panaszkezelési jogszabdlyok szigoru betartasa mellett torténik. A panaszkivizsgalas az tigyfélszolgalatért
felel6s marketing vezet6 hataskorébe tartozik. A paciens panaszok kivizsgalasaban — tekintettel az

P

egészségligyrdl szold 1997. évi CLIV. torvény ide vonatkozo elGirdsaira a kovetkezbk szerint kell eljarni:

5.1. A panaszkezelés folyamata

A beérkezett panaszok kivizsgaldsat a panaszkezelésért felel6s munkatars az érintett dolgozdk és
vezet6k bevonasaval megkezdi, valamint értesiti a panaszost a panasz rogzitésérsl és azok

kivizsgadlasanak megkezdésérdl.

A vizsgalat sordan a panaszkezelés koordinalasara kijeldlt munkatars megkeresi az adott terilet
vezetbjét, illetve az érintett munkatarsakat. Nem vehet részt a panasz kivizsgalasaban és

intézésében (meghallgatasat leszamitva) az, aki ellen a panasz iranyul.

Az Osszes érintett személy meghallgatasa és a bejelentéssel kapcsolatos minden koérilmény részletes
kivizsgalasa és értékelése utan az Ggyvezetd igazgatd, a jarobeteg, illetve fekv6beteg diviziok vezetdi,

illetve a marketing vezet6 dont a szikséges intézkedésekrdl.

Paciens részére kedvezmény addasdra jogosult: lGgyvezetd igazgatd, a jardbeteg, illetve fekvSbeteg

divizidk vezetSi, a marketing vezetd, illetve az értékesitési vezetd.

A panasz kivizsgalasaban, a szuikséges intézkedések megtételében minden munkatars koteles

egyuttmdkodni.

A panasz kivizsgaldsa soran minden intézkedést meg kell tenni, ami a jog-, vagy érdeksérelem

megszintetéséhez szikséges.

A panasz vizsgalata mell6zhet§, ha:
a panasztevs a sérelmezett mulasztas vagy tevékenység bekovetkeztét kdvets vagy
tudomasszerzéstSl szamitott 6 (hat) hédnap utan terjesztette el panaszat,
a panasz egy korabbival azonos tartalmu,

a panasz névtelen.

A névtelen bejelentés — panasz — vizsgalatardl a Ggyfélszolgalatért felel6s igazgatd dont.
Névtelen bejelentés esetén a vizsgalat akkor rendelhet§ el, ha alaposan feltételezhet8, hogy a
bejelentés tartalma a valdésagnak megfelel. A bekovetkezést6l szamitott hat hdénapon tul

el6terjesztett panasz érdemi vizsgalat nélkil elutasithaté.

Mind a szdbeli, mind az irasbeli panaszokrdl feljegyzés késziil, minden panasz a hozza tartozé
informacidkkal szerepel a tarsasag e célra létrehozott adatbazisdban, amely informacidk a tarsasag
ugyvezetGje, jaré és fekvébeteg divizidk vezet8i, a marketing vezet6 és az értékesitési vezetd

szamara barmikor hozzaférhetéek.
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5.2. A panaszos tajékoztatasa

Az Osszes relevans informacid birtokaban a panaszkezelésért felel6s munkatars Osszefoglalét és
javaslatot tesz a panasz lezarasara, az esetleges kompenzaciot is beleértve. Az intézkedésekrél és az
esetleges kompenzaciérdl az Ugyvezets igazgatd, a jardbeteg, illetve fekvBbeteg diviziok vezetdi,
illetve a marketing vezet6 donthet. A panaszossal a panaszkezelésért felel6s munkatars veszi fel a
kapcsolatot és tajékoztatja a panasz elbirdldasanak eredményérdl, a panasz beérkezésétsl szamitott
30 napon belll. A panaszkivizsgalast lezard tajékoztatast a panaszosnak e-mail vagy levél formaban

kell megkildeni 3 munkanapon belll.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdaban a betegjogi képviselS is érintett, Ugy az 6 észrevételeit is
figyelembe kell venni és a vizsgalat eredményeirdl 6t is tajékoztatni kell. Ez esetben a vizsgalat ideje
maximum 30 nap. Ha az elbiralast megalapozd vizsgalat el6relathatdlag 30 napnal hosszabb ideig
tart, err6l a panaszost — az elintézés varhatd idépontjanak és az eljardas meghosszabbodasa

indokainak egyidejl kozlésével — tajékoztatnikell.

A panaszkivizsgalasrdl a panaszkezelés koordinalasara kijelolt munkatars Osszefoglaldt készit,
melyben rogzitésre keril a panaszkivizsgalas eredménye, a panaszbejelentéssel 6sszefliggésben
meghozott intézkedések, a panaszos tajékoztatasa és valasza, illetve minden a panasszal

kapcsolatos informacié.
A panasszal kapcsolatos iratokat 5 évig kell megdérizni.

6. Tajékoztatasi kotelezettség

Az Ugyfél, panaszaval betegjogi képvisel6ho6z is fordulhat, melynek elérhet6sége a Swiss Medical

Services Kft vardjaban, illetve honlapjan, a https://swissclinic.hu-n elérheté.

Betegjogi képviselS6k neve és elérhet8ségei:

Telephely Név e-mail cim Telefonszam

Swiss Prémium Buda Dr. Juhasz Andrea andrea.juhasz@ijb.emmi.gov.hu | +36204899554
Swiss Prémium Ujbuda Megléczné Ocsends Mdria | maria.ocsenas@ijb.emmi.gov.hu | +36204899658
Swiss Prémium Pest Szabd Aniko aniko.szabo@ijb.emmi.gov.hu +36204899506

Adatvédelmi Tisztvisel6 és Referens:

Név e-mail cim Telefonszam

Németh Laszlo nemeth.laszlo@swissclinic.hu +36 70 698 5813

Az Ugyfél, panaszaval a lakéhelye, vagy tartézkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testllethez is
fordulhat, melyek elérhet&ségét a Swiss Medical Services Kft. intézményében kifuggesztésre kerilt.
A békéltetd testiletek internetes elérési oldala:

http://www.bekeltetes.hu

Az lgyfél, a panaszaval kapcsolatos igényét birésagon is érvényesitheti, jogaival a lakéhelye szerinti

illetékes jarasi hivatal fogyasztévédelmi hatésagahoz is fordulhat.

Ervénybelépés idSpontja: 2022. 07. 25.
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