PANASZKEZELESI SZABALYZAT
az egészségligyi szolgaltatast érintd panaszbejelentések vizsgalatdra (a tovabbiakban: Szabalyzat)

A Swiss Clinic cégcsoportba tartozo, az 1. szamu mellékletben megjelolt cégek az egészségligyrdl szold
1997. évi CLIV. torvény és a fogyasztovédelemrdl szolé 1997. évi CLV. torvény elSirdsainak betartasa
érdekében az Ggyfelektdl érkezé panaszok kezelésének rendjét az aldbbiakban szabdlyozza.

1.  ASZABALYZAT CELIA

Jelen Szabdlyzat célja, hogy rogzitse a Swiss Clinic cégcsoport részére beérkezett Ugyfélpanaszok
kezelésének folyamatat, valamint szabalyozza a panaszok kezelésével kapcsolatos feladatokat,
hatarid6ket, és kijelolje az eljarasban kozremiikods személyeket az Ugyfélbizalom és az egészségligyi
szolgaltatas magas szinvonalanak fenntartasa és erGsitése, javitasa érdekében.

2. FOGALOM-MEGHATAROZAS

Panasz: minden olyan kozlés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszliintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kilonosen birdsagi, kozigazgatdsi — eljaras hatdlya ald. A panasz
javaslatot is tartalmazhat, és irdnyulhat olyan magatartasra, mulasztasra vagy barmely cselekményre,
korilményre, amely jogi, etikai, erkolcsi szabalyba Utkozik, ezaltal zavarja, sérti vagy veszélyezteti a
gyogyitd tevékenységet. Panasznak mindsul minden olyan informacio, amely valamely betegjogi, etikai,
vagy szakmai hibara, hidnyossagra (panaszhelyzetre) hivja fel a figyelmet, és amelynek megsziintetése
az ellatast igénybe vevs egyén, vagy a Swiss Clinic cégcsoport érdekét szolgalja.

Panaszos: az egészségligyi elldtds soran vagy azzal kapcsolatban a panasszal érintett, vagy arrol

beszamold személy (beteg, hozzatartozdja, vagy torvényes képviselGje, egyéb érintett).

Feljegyzés: személyes adatokat nem tartalmazd, észlelt probléma rogzitését szolgald irat (pl.
tisztasagrol, valamely eszk6z meghibdsodasardl stb.)

Jegyz6kdnyv: a panaszos személyes adatait tartalmazd, a panaszost (vagy képviseltjét) érint6
érdeksérelemrdl készilt hiteles leirat.

Ugyintéz8: a panasz kivizsgéldsaban, a panaszos tiggyel érdemben foglalkozd személy(ek).

3. A PANASZKEZELESI FOLYAMAT LEIRASA

Az érintett panaszos jogosult az egészséglgyi ellatassal kapcsolatban a Swiss Clinic cégcsoport
egészségligyi szolgaltaténdl szoban vagy irdsban panaszt tenni. A Swiss Clinic cégcsoport a panasz
elintézése soran a személyes adatok, kilondsen a mindsitett személyes adatok és az orvosi titok
védelmére vonatkozd szabalyok szerint jar el. Egyebekben a panaszkezeléssel kapcsolatos adatkezelésre
vonatkozd szabdlyokat a Swiss Clinic cégcsoportnak az egészséglgyi, foglalkozds-egészségiigyi
szolgaltatassal kapcsolatban a honlapjan kozzétett Altaldnos Adatkezelési Tajékoztatoja tartalmazza.

3.1. Panaszbejelentésre jogosult személyek

Panaszt tehet
a) a Swiss Clinic cégcsoport egészségigyi szolgaltatasat igénybevevs személy;
b) azok torvényes képviselbi

c) a panaszos helyzettel egyébként érintett személy.



3.2.

Panasz magyar vagy angol nyelven tehet6. A panasz beérkezését kovetSen a Swiss Clinic
cégcsoport altal a panasz vizsgalatara kijelolt Ggyintézé kapcsolatot tart a panaszossal, ennek
keretében a panasz kiegészitésére, pontositasara, a tényallas tisztdzasara, valamint tovabbi
informacidk rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel.

Amennyiben azt a panasz tartalma sziikségessé teszi, a panasz kivizsgalasat végz6 személy a
panaszost meghallgatja. Ha a panasz vizsgalata sordn a panasz kivizsgaldsat végz6 személy észleli,
hogy a panasz elintézése mas eljaras hatalya ala tartozik, errél a panaszost értesiti.

Az eljaras minden szakaszaban torekedni kell a fliggetlen és partatlan vizsgalat korilményeinek
biztositdsara, és a johiszem{ bejelent§ valamint az egyéb érintett személyek védelmének
biztositasara.

A panaszbejelentés médja

A bejelent§ a panaszbejelentést szoban vagy irdasban teheti meg.

3.2.1.5z6ban tett panaszbejelentés

A szbbeli panaszbejelentést:

— telefonon a Swiss Clinic cégcsoport telefonos Ugyfélszolgalatédn (Call Center) keresztil a
+36 1 255 0566 hivdoszamon elérhetd rogzitett telefonvonalon, hétkdznapokon 8-20 6ra
kozott, illetve

— személyesen a Swiss Clinic cégcsoport Egészségkodzpontjaiban, a recepcidkon lehet
megtenni, az Egészségkdzpontok honlapon feltlintetett nyitvatartasi idejében.

Az Egészségkozpontok elérhet8sége: Swiss Prémium Egészségkdzpont Buda — 1123
Budapest, Nagyenyed utca 8-14.; Swiss Prémium Egészségkdzpont Pest — 1132 Budapest,
VAci Ut 30.; Swiss Prémium Egészségkozpont Ujbuda — 1119 Budapest, Bikszadi utca 6/A.;
Swiss Prémium Egészségktdzpont Pest2 — 1106 Budapest, Méhes utca 1/B.

A nyitvatartasi idé az aldbbi honlapon érhetd el: https://swissclinic.hu/klinikaink/

Szdbeli panaszbejelentés esetén a panaszt rogzité lgyintéz§ jelen Szabdlyzat elérhetfségét a
panaszossal kozli, és a panaszt a rendelkezésére allé eszkdzokkel irdsba foglalja és azt kozvetlen
felettesének — a Call Center vezetdjének, illetve az Egészségkozpontok klinika menedzsereinek —
és a panaszosnak az altala a panaszbejelentési sordn megijeldlt e-mail cimre az észrevétel
lehetéségével haladéktalanul tovabbitja.

3.2.2.Irdsban tett panaszbejelentés

Az irasbeli panaszbejelentést:

— e-mailben a hello@swissclinic.hu cimre, illetve

— postai Uton a Swiss Medical Hungary Zrt. 1123 Budapest, Taltos utca 15/B. 2. emelet 1.
szam alatti cimre lehet megkuldeni.

irasbeli panaszbejelentés esetén javasolt az e-mailben kildétt panaszt kilon mellékletként
csatolni, és a levél torzsszovegében csak a panaszra vonatkozé alapadatokat k6zdlni, mig postai
Uton elBterjesztett panasz esetén a boritékon a ,panaszbejelentés, vezérigazgatd részére s.k.
felbontasra” jelzést feltlintetni.



3.3.

3.4.

3.5.

A panasz kivizsgdlasat végz6 személyek jogai és kotelességei

A betegpanaszok 6nallo kivizsgalasara jogosultak a Swiss Clinic cégcsoport vezet§ tisztségviseldi,
az orvosigazgatd és az altaluk a panasz kivizsgalasara kijel6lt személy.

A panasz kivizsgalasat végz6 személy jogosult: (i) a Swiss Clinic cégcsoport teljes személyi
dllomanyara és infrastrukturdjara kiterjedé indokolt és irdasban dokumentdlt vizsgdlatokat
végezni; (ii) ennek keretében a vizsgélat targydhoz kapcsolddd mindsitett adatot, Gzleti és
gazdasagi titkot tartalmazo iratokba betekinteni; (iii) a kilon jogszabdlyokban meghatéarozott
adatvédelmi el&irdsok betartdsaval, azokrdl masolatot, kivonatot, illetve fotét, tanusitvanyt
késziteni/készittetni; (iv) a vizsgalt szervezeti egység barmely alkalmazottjatdl irdasban vagy
szoban informaciot kérni.

A panasz kivizsgaldsat végz8 személy kételes: (i) a vizsgalatrol teljes és pontos feljegyzést vagy
jegyz6konyvet késziteni; (ii) tevékenységének megkezdésérdl (amennyiben kizaré ok nem meril
fel) a vizsgdlt szervezeti egységet vagy személyt tdjékoztatni; (iii) a panasz korilltekinté
elbiralasahoz szlkséges okiratokat és kortlményeket megvizsgalni; (iv) megallapitasait,
kovetkeztetéseit és javaslatait targyszerlen, a valdsagnak megfelel6en, az azt megalapozd
bizonyitékokra utaldssal irasba foglalni; (v) ha a vizsgdlat soran bintetd-, szabalysértési,
kartéritési, illetve fegyelmi eljards meginditdsara okot add cselekmény, mulasztds vagy
hidnyossag gyanuja meriil fel, errél a Swiss Clinic cégcsoport vezetd tisztségvisel6it haladéktalanul
tdjékoztatni.

Az eljarasra vonatkozé hataridék

A Swiss Clinic cégcsoport koteles a panaszt kivizsgalni, és ennek eredményérdl a panaszost a
lehet§ legrovidebb idén belll, de legfeljebb 30 (harminc) napon belll irdsban tajékoztatni. A
hatarid6t irasbeli panasz esetén a panasz beérkezésének napjat kdvetd naptdl, szébeli panasz
esetén a panasz irasbeli rogzitését kbvetd naptdl kell szamitani. Ha a panaszbejelentés elintézését
megalapozé vizsgélat el6relathatdlag 30 napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost — az
elintézés varhaté id6pontjanak és a vizsgdlat meghosszabbitdsa indokainak egyidejl
megjelolésével — tajékoztatni kell. A panasz elintézésének hatarideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a harom hénapot.

A panasz kivizsgédlasanak mell&zése

A panasz kivizsgaldsa mell6zhet6, ha
— abejelentést azonosithatatlan bejelentd tette meg;
— abejelentést nem az arra jogosult személy tette meg;

— a bejelentés ugyanazon bejelentd altal tett ismételt, a korabbi bejelentéssel azonos
tartalmu;

— a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrdl vald tudomasszerzéstdl
szamitott 6 hénap utan terjeszti el§ a panaszat.

Az azonosithatatlan bejelent6 panasza kivizsgalhatd, ha a panasz alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal. A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt, kivéve, ha a
kivizsgalds soran nyilvanvalova valik, hogy a panaszos rosszhiszemU(en valdtlan adatot vagy
informaciot kozolt, ebben az esetben a vizsgalat intézkedés mell6zésével megsziintethetd.



3.6.

A panasz kivizsgaldsanak altalanos folyamata

A panaszok kivizsgaldsara dltaldban az aldbbi lépésekben kerll sor, azzal, hogy az itt
meghatarozott eljarasrend nem kotelezd, annak alkalmazott elemeit, sorrendjét a panasz
kivizsgaldsat végzd személy a vizsgdlat érdekét szem eldtt tartva sajat hataskorben hatdrozza

meg:

a panaszbejelentés fogaddsa, azonositészammal elldtasa.

szobeli panaszbejelentés esetén a bejelentés irasbeli rogzitése, melynek célja, hogy a
bejelentés tartalmat, id6pontjat, a bejelentd nevét (esetleges anonimitasat), valamint
minden relevans adatot és korilményt rogzitsen, amely segiti a panaszbejelentés
kivizsgalasat.

a bejelentés attekintése, amely sordn értékelni kell a bejelentésben foglalt kbrilmények
helytalldsagat, és fel kell tarni, hogy van-e a panasz kivizsgaldsanak mell6zésére okot add
kordlmény.

a vizsgalat sordan meg kell vizsgalni a panaszos allitasait, kilonos figyelemmel azokra,
melyek a panaszbejelentés valdsagalapjanak ellenérzését segitik.

amennyiben indokolt és lehetséges, folyamatos kapcsolattartasra kell torekedni a
panaszossal.

amennyiben indokolt, a panaszban érintett vagy valdszinUsithet6en érintett személyek
miel6bbi személyes meghallgatasara torekedni kell a panaszra vonatkozd részletes
adatok és bizonyitékok beszerzése érdekében.

a feltart és bizonyitast nyert tényallast a bizonyitékok egyidej(i csatoldsaval, rogziteni kell.
amennyiben a panasz alapjan blinteté-, szabalysértési, kartéritési, illetve fegyelmi eljaras
meginditasa tlnik indokoltnak, a megfelel6 személyek értesitésérél haladéktalanul
intézkedni kell.

az eljaras lezarasakor, a panaszos részére irasbeli tajékoztatast kell kildeni, amely kell§
részletességgel ismereteti a megallapitott tényallast és a Swiss Clinic cégcsoport altal tett
intézkedéseket (az irasbeli tdjékoztatds mell6zhetd a panaszos igazolhatd szébeli
tdjékoztatasa esetén, feltéve, hogy a panaszos a tdjékoztatast tudomasul vette).

3.7. A panasz kivizsgdlasat kovetéen hozott intézkedések

3.8.

A megalapozott panasz alapjan gondoskodni kell:

a jogszer( allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként szlikséges intézkedések
megtételérdl;

a feltart hibak okainak megszintetésérdl;
az okozott sérelem orvoslasardl, illetve

indokolt esetben a felelGsségre vonas kezdeményezésérdl.

A rosszhiszemden valétlan adatot vagy informéciét kozl§ személy

Ha a vizsgalat soran nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos vagy az eljarasban érintett személy
rosszhiszem(ien valdtlan adatot vagy informaciét kozolt, és ezzel blncselekmény vagy
szabdlysértés elkovetésére utald koridlmény merll fel, Ugy személyes adatait az eljaras
lefolytatasara jogosult szerv részére at kell adni.



3.9.

4.

Amennyiben alappal valdszinUsithetd, hogy a vizsgalat soran rosszhiszemdien valétlan adatot vagy
informaciot kozlé személy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott vagy okoz, Ugy
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv részére at kell adni.

A panaszvizsgalati dokumentacio nyilvantartasa

A Swiss Clinic cégcsoport az elvégzett vizsgalatokrol nyilvantartast vezet, és a vizsgalatok soran
elSéllt vizsgalati dokumentumok megérzésérdl az Altalanos Adatkezelési Tajékoztatdjanak
megfelel6en gondoskodik. A dokumentumok megdérzési ideje 5 év,

PANASZKEZELES A SWISS CLINIC CEGCSOPORT INTEZMENYEN KIVUL

A panaszjog gyakorldsa nem érinti a panaszos azon jogat, hogy a kilén jogszabalyokban
meghatarozottak szerint — a panasz kivizsgdldsa érdekében — mas szervekhez (pl. betegjogi,
ellatottjogi és gyermekjogi képviselSt foglalkoztatd szervhez, birdsaghoz) forduljon. Ugyancsak megilleti
a jogorvoslat a panaszost, ha ugy itéli meg, hogy a Swiss Clinic cégcsoport panaszat nem megfeleléen
vizsgalta ki, vagy a panasz kivizsgaldsa soran helytelen kdvetkeztetésekre jutott, vagy nem megfeleld
jogkovetkezményt alkalmazott.

A panasz elutasitdsa esetén a panaszost a jogorvoslat maddjairdl részletesen, az egyes szervek és
testlletek elérhet&ségi adatait is kozolve tajékoztatni kell.

A panaszos jogorvoslat érdekében az aldbbi szerveket keresheti meg:

4.1.

4.2,

4.3.

4.4,

Az Integralt Jogvédelmi Szolgdlat (betegjogi képvisel§ a betegek jogait érinté kérdésekben)
betegjogi képviselbi

A panaszos betegjogi panaszaval a betegjogi képviselSi halézatot a Belligyminisztérium 6nalld
szervezeti egységeként mikodtets Integralt Jogvédelmi Szolgalat terlletileg illetékes betegjogi
képvisel6jéhez fordulhat. A betegjogi képvisel6 — torvényekben és a jogszabalyokban
meghatarozott keretek kozott — védi a betegek jogait, segiti Sket azok megismerésében és
érvényesitésében. A betegjogi képvisel6k elérhet6ségét az Integralt Jogvédelmi Szolgalat az
aldbbi linken teszi kozzé: https://www.ijsz.hu/kepviselokl.html

Fogyasztévédelem

A fogyaszténak mindsilé panaszos a lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti jarasi hivatal
fogyasztévédelmi hatdsagi feladatokat ellatd szervezeti egységéhez — az illetékes békéltets
testlletekhez is — fordulhat. A békéltets testlletek elérhetésége megtaldlhatéd az aldbbi
internetes fellleten: http://www.bekeltetes.hu

Az adatvédelmi tisztvisel6 adatvédelmi kérdésekben

A Swiss Clinic cégcsoport tagjainak adatvédelmi tisztviselGje: dr. Vauver Krisztina
postacim: 1062 Budapest, Andrassy ut 113.

e-mail: adatvedelem@swissclinic.hu

telefon: +36 1 451 1060

Birdsag polgari peres eljaras kezdeményezése érdekében

A panaszos maganjogi igényének elbiralasara a Swiss Clinic cégcsoport panasszal érintett tagjanak
székhelye szerint illetékes jarasi birésag vagy torvényszék jogosult.



5.

A SWISS MEDICAL SERVICES Kft. vonatkozédsaban eljarasra jogosult jarasbirdsag:

Pesti Kozponti Kerileti Birésag

Cim: 1055 Budapest, Marko utca 25.
Levelezési cim: 1887 Budapest, Pf. 28.
K6zponti telefonszam: +36 1 354 6000
E-mail: pkkb@birosag.hu

A Swiss Medical HUNGARY Zrt. és a Swiss EMERGENCY SERVICES Kft. vonatkozasaban eljarasra
jogosult jarasbirdsag:

Budai Kézponti Kerileti Birésag

Cim: 1021 Budapest, Budakeszi it 51/B.

Levelezési cim: 1525 Budapest, Pf. 223.

K6zponti telefonszam: +36 1 391 4930

E-mail: bkkb@birosag.hu

A Swiss Clinic cégcsoport valamennyi tagja vonatkozdsaban eljarasra jogosult torvényszék:

Févarosi Torvényszék

Cim: 1055 Budapest, Marko utca 27.
Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 16.
K6zponti telefonszam: +36 1 354 6000

E-mail: ft@birosag.hu

EGYEBEK

A jelen Szabdlyzat elérhet a https://swissclinic.hu/adatkezelesi-tajekoztato/ honlapon.

A Swiss Clinic cégcsoport fenntartja a jogot, hogy a jelen Szabalyzatot egyoldalian, a jovére nézve
modositsa. A mddositasokrdl az érintetteket a Swiss Clinic cégcsoport honlapjan keresztil tajékoztatja.



1. SZAMU MELLEKLET

A Swiss Clinic cégcsoport tagjai:

SWISS MEDICAL SERVICES Korlatolt Felel§sségl Tarsasag
székhelye: 1092 Budapest, Kinizsi utca 22. féldszint 4.
cégjegyzékszama: 01-09-561648

addszama: 12171864-2-43

statisztikai szamjele: 12171864-8622-113-01

SWISS MEDICAL HUNGARY Zartkortien M(ik6édd Részvénytarsasag
székhelye: 1125 Budapest, Taltos utca 15/B 2. emelet 1.
cégjegyzékszama: 01-10-046809

addszama: 22989143-2-43

statisztikai szamjele: 22989143-8622-114-01

SWISS EMERGENCY SERVICES Korlatolt FelelGsségl Tarsasag
székhelye: 1113 Budapest, Ibrahim utca 26. 1. emelet 103.
cégjegyzékszama: 01-09-293357

addszama: 25865370-1-43

statisztikai szamjele: 25865370-8621-113-01



