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BEVEZETES

Az A2 Endoszkoépos Centrum Kft. (tovdbbiakban: Szolgdltato) elkotelezett ligyfelei korrekt,
jogszabalyszerd, és etikus kiszolgalasa irant. Mindezek biztositdsa, valamint a
fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.) 17/A. §-aban, illetve az
egészségligyrol szolé 1997. évi CLIV. torvény (Eiitv.) 29. §-aban foglalt kévetelmények
teljesitése érdekében a Szolgaltatohoz érkezd panaszok kezelésének és kivizsgalasanak
részeletes szabalyait a Szolgaltato jelen szabalyzatban rogziti.

A SZABALYZAT HATALYA

A Szabalyzat hatalya a Szolgaltatdra, a vele foglalkoztatasi jogviszonyban allé személyekre,
szerz6déses jogviszonyban all6 orvosokra, egyéb személyzetre és a Szolgaltato altal kinalt
egészségligyi szolgaltatast megrendeld tigyfélre, illetve a szolgaltatast, ellatast ténylegesen
igénybe vevd ligyfélre vagy az altala megjelolt egyéb kedvezményezettre terjed Ki.

A Szabdlyzat hatdlya a Szolgaltat6 altal kindlt egészségiigyi szolgaltatdssal, ellatassal
kapcsolatban az tligyfél, illetve a beteg altal el6terjesztett, a Szolgaltat6 szerz6désbdl, vagy
jogszabalyi el6irasbol fakado6 kotelezettségének megsértését, teljesitésének elmulasztasat
kifogasol6 beadvany (tovabbiakban: panasz) kezelésére és kivizsgalasara terjed ki.

A PANASZOK KEZELESENEK ES KIVIZSGALASANAK RENDJE

3.1 A panaszok tipusai, mindsitése

A panasz a Szolgaltaté tligyfélszolgalatan vagy a megadott k6zponti telefonos elérhet6ségén
szoban, illetve a Szolgaltatdé részére hivatalos elérhet6ségére postai uton vagy
elektronikusan kiildott levél dtjan irasban is el6terjeszthetd.

A panasz beérkezése utan az lgyfélszolgalat mindsiti tartalma szerint a beadvanyt. A
mindsités alapjan a panasz lehet fogyasztévédelmi panasz, betegjogi panasz, illetve egyéb
panasz.

Fogyasztévédelmi panasznak mindsiil a beadvany, ha az a Fgytv.-ben foglalt (a szolgaltatas
fogyasztok részére torténd forgalmazasaval, illetve értékesitésével kozvetlen kapcsolatban
all6 magatartasra vonatkozo, kiilondsen a szolgaltatds nyujtasahoz kapcsolddd
tajékoztatasi, dijfeltiintetési, dijfelszamitasi, igényérvényesitési, és panaszkezelési)
el6irasok megsértését célozza.

Betegjogi panasznak mindsiil a beadvany, ha azt a beteg ellatasaval kapcsolatban, az Eiitv.-
ben foglalt jogai megsértése, orvosszakmai és egyéb szabalyok megsértése, be nem tartasa,
az Elitv. egyéb el6irasai, illetve egyéb agazati, etikai szabalyok megsértése miatt terjesztik
elo.
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3.2 A betegjogi panasz kezelése, kivizsgalasa

Amennyiben a beteg szoban betegjogi panaszt kivan el6terjeszteni, el6zetesen tajékoztatni
kell a betegjogi képvisel6 igénybevételének lehetdségérdl, illetve a betegjogi képviseld
nevérdl és elérhetéségérol.

A szdban el6terjesztett panaszt jegyz6konyvbe kell foglalni és a személyes el6terjesztés
esetén abbdl egy példanyt helyben azonnal at kell adni, vagy a telekommunikacios
csatornan eldterjesztett panasz esetén a vizsgalat eredményérol szdlé tajékoztatassal
egyidejlileg kell a megadott elérhet6ségre megkiildeni.

A betegjogi panaszt a Szolgaltat6 a lehetd legrovidebb iddn beliil, de legkésdbb a panasz
kézhezvételét kovet6 30 napon beliill kivizsgalja és ezen hataridén belil irasban
tajékoztatja is a panasz elGterjesztéjét a vizsgalat eredményérol.

A panasz vizsgalatat a Szolgaltat6 mell6zi, ha
- a panasz elGterjesztdje névtelen, vagy nem beazonosithatd, illetve a vizsgalat
eredményérdl szol16 tajékoztatashoz sziikséges elérhet6ségét nem adja meg;
- amennyiben a panaszt nem a beteg terjeszti el§, ugy a betegtdl szarmazo, érvényes
meghatalmazast az el6terjeszté nem tud felmutatni.

A Szolgaltat6 indokolt esetben tovabbi adatokat kérhet a panaszostél az érdemi vizsgalat
érdekében. Amennyiben meghatalmazott jar el, gy a Szolgaltat6 jogosult a meghatalmazas
eredeti példanyat elkérni, és annak bemutatasaig/megkiildéséig a vizsgalat lefolytatasat
megtagadni.

A panasz beérkezésér6l a mindsitését kovetéen az TUgyfélszolgalat haladéktalanul
tajékoztatja az Ugyvezetot.

Az Ugyvezetd a panaszban foglaltakat kivizsgalja, sziikség esetén az érintett személyeket
meghallgatja. A meghallgatasrdl indokolt esetben jegyzékonyv készil. A panaszt
el6terjesztét az Ugyvezetd meghallgathatja, ezen meghallgatasrél minden esetben késziil
jegyzékonyv.

A vizsgalat lezarasat kovetden, annak eredményérdl a Szolgaltaté irasban tjékoztatja a
beteget, illetve érvényes meghatalmazas esetén a meghatalmazottjat. A panasz elutasitasat
a Szolgaltat6 indokolni koteles.

Elutasitas esetén a Szolgaltaté a felmeriilt jogvita peren kiviili megoldasara a jogvita
kozvetitdi eljaras keretében torténo rendezését is felajanlja a beteg részére.

A panaszokat a Szolgaltaté nyilvantartja és a panasszal, illetve annak kivizsgalasaval
Osszefiiggo iratokat 5 évig megdrzi.

3.3 A fogyasztévédelmi panasz kivizsqalasa

A szébeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint orvosolni kell. Ha a
fogyaszto a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a Szolgaltaté a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul
koteles jegyz6konyvet felvenni.
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A személyes elGterjesztés esetén a jegyzOkonyv egy példanyat helyben azonnal at kell adni,
vagy a telekommunikacids csatornan elGterjesztett panasz esetén a vizsgalat eredményérdl
sz0616 tajékoztatassal egyidejlileg kell a megadott elérhet6ségre megkiildeni.

A telekommunikaciés csatorndn elGterjesztett panaszt a Szolgaltatd egyedi
azonositészammal latja el.

A panaszrdl felvett jegyz6konyv az alabbiakat tartalmazza:

a) a fogyaszto neve, lakcime,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

c) a fogyasztd panaszanak részletes leirasa, a fogyaszté altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

d) a Szolgaltaté nyilatkozata a fogyaszté panaszaval Kkapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e) a jegyzOkonyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz kivételével - a fogyaszté alairasa,

f) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositdészama.

A panasz vizsgalatat a Szolgaltat6 mell6zi, ha
- a panasz elGterjesztdje névtelen, vagy nem beazonosithatd, illetve a vizsgalat
eredményérdl szo616 tajékoztatashoz sziikséges elérhet6ségét nem adja meg;
- amennyiben a panaszt nem a fogyaszto terjeszti el6, ugy a fogyasztotdl szarmazé,
érvényes meghatalmazast az el6terjeszt6 nem tud felmutatni.

A Szolgaltat6 indokolt esetben tovabbi adatokat kérhet a panaszostél az érdemi vizsgalat
érdekében. Amennyiben meghatalmazott jar el, gy a Szolgaltato6 jogosult a meghatalmazas
eredeti példanyat elkérni, és annak bemutatasaig/megkitldéseéig a vizsgalat lefolytatasat
megtagadni.

A panasz beérkezésér6l a mindsitését kovetéen az TUgyfélszolgalat haladéktalanul
tajékoztatja az Ugyvezetot.

Az Ugyvezetd a panaszban foglaltakat kivizsgalja, sziikség esetén az érintett személyeket
meghallgatja. A meghallgatasrdl indokolt esetben jegyzékonyv készil. A panaszt
el6terjesztét az Ugyvezetd meghallgathatja, ezen meghallgatasrél minden esetben késziil
jegyzékonyv.

A vizsgalat lezarasat kovetden, annak eredményérdl a Szolgaltato irasban tajékoztatja a
panaszost, illetve érvényes meghatalmazis esetén a meghatalmazottjat. A panasz
elutasitasat a Szolgaltato indokolni koteles.

A panasz elutasitasa esetén a Szolgaltaté a fogyasztot irasban tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval - annak jellege szerint - mely hatdosag vagy békélteto testiilet eljarasat
kezdeményezheti. A tdjékoztatas tartalmazza tovabba az illetékes hatdsag, illetve a
fogyaszto lakohelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét,
telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A tajékoztatds arra is
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kiterjed, hogy a Szolgaltaté a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe kivanja-e
venni a békéltetd testiileti eljarast.

A panaszokat a Szolgaltatd nyilvantartja és a panaszrol felvett jegyzékonyvet és a valasz
masolati példanyat a Szolgaltaté harom évig meg6rzi.

3.4 Egyéb beadvanyok kezelése

A betegjogi és fogyasztovédelmi panasznak nem mindésild egyéb beadvanyok esetén a
kézhezvételt kovetd lehetd legrovidebb idén beliil, de legkésébb 30 napon belil a
Szolgaltat6 tdjékoztatja az elbterjesztét a beadvannyal kapcsolatos allaspontjardl és az
egyéb jogérvényesités lehetdségeirdl.

ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat 2022. december elsején 1ép hatalyba.
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