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1 Bevezetés

A Clinomics Europe Kft. panaszkezelési rendjére kiilondsen, de nem kizardlag az egészségligyrél sz6lo
1997. évi CLIV. torvény, valamint a fogyasztovédelemrdl sz6lé 1997. évi CLV. torvény irdnyado,
amelyek figyelembevételével az aldbbi panaszkezelési szabalyzatot alkalmazza.

2 A szabalyzat célja

Jelen panaszkezelési szabalyzat célja, hogy szabalyozza a Clinomics Europe Kft.-hoz (tovabbiakban
Clinomics Europe vagy Szolgaltatd), mint egészségiigyi szolgaltatdhoz beérkezett lgyfélpanaszok
kezelésének rendjét és folyamatat, hataridejét, valamint a panaszkezelésben eljarék korét, a
Szolgaltatd és a panasztevd lgyfél jogait és kotelezettségeit.

A jogszabalyi kotelezettségek teljesitésén tul a Clinomics Europe belsé panaszkezelési
szabalyozasanak célja: a panasz megfelel6 kivizsgaldsa, a probléma feltardsa és megértése; gyors,
szakszer(i eljarasok lefolytatasa; a vitds kérdések felek kozotti, megnyugtatd elrendezése; a feltart
Ugyfél sérelmek orvoslasa; a tapasztalatok 0sszegylijtése, értékelése, amelynek célja az ligyfélbarat
tdjékoztatds és az ligyfélelégedettség javitdsa, valamint az egészségligyi szolgaltatasok minGségének
fejlesztése.

3 Fogalommeghatarozasok

Panaszjog: a torvény altal biztositott jog, amely szerint az egészségligyi ellatas sordn a szolgaltatast
igénybe vevs paciens/beteg (vagy a jogszabaly szerinti képviseleti joggal rendelkezd hozzatartozdja,
meghatalmazottja) jogosult az ellatasra vonatkozdan az egészségligyi szolgaltatonal széban, irdsban
panasszal élni.

Panasz: Panasznak mindsiil a Clinomics Europe Ugyfelétél barmilyen azonosithaté formdaban és
maodon beérkez6, a Clinomics Europe altal nydjtott szolgaltatdssal, tevékenységgel, vagy a Szolgdltatd
munkatarsainak magatartasdval kapcsolatos problémat, jog-, vagy érdeksérelmet megfogalmazé és
annak megszlintetésére irdnyuld kérelem, amely elrendezése nem tartozik mas, igy kilonosen
birésagi vagy allamigazgatasi eljaras hatalya ald. Az egészségligyi szolgaltatok torvényi kotelezettsége
ezen panaszok kivizsgaldsa.

Panasznak nem mindsil6 bejelentés: a Clinomics Europe-hoz benyujtott olyan megkeresés, amely
méltanyossagi kérelemnek mindsil vagy altalanos tajékoztatads, illetve allasfoglalas kérésre irdnyul,
tovabba a mindségfejlesztés érdekében kozzétett Ugyfélelégedettség felmérések, kérddivek
megvalaszoldsa sordn keletkezé észrevételek, illetve egyéb az infrastrukturaval kapcsolatos a
jogszabalyokban rogzitett feltételeken tuli igény, kérés, kifogas.
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Panaszos: az a természetes személy (,Ugyfél” vagy ,Fogyasztd” vagy ,Paciens/beteg” is egyben,
illetve meghatalmazottja, hozzatartozdja vagy gondviselGje), aki a panaszt, vagy panasznak nem
minGsild bejelentést tette.

Ugyfél: a Szolgéltatéval jogviszonyban all6 természetes személy (,Beteg/paciens” is egyben).
Képvisel6 révén megrendelt és igénybe vett szolgaltatas esetén Ugyfélnek mindsiil mind a képviseld,
mind az egészségligyi ellatasban részesuld képviselt beteg/paciens is.

Fogyasztd: az 6nallod foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esé célok érdekében eljard
természetes személy.

Hozzatartozo: a kézeli hozzdtartozo*, az élettars, az egyenesagbeli rokon hdazastarsa (bejegyzett
élettdrsa), a hazastars (bejegyzett élettars) egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér
hazastarsa (bejegyzett élettarsa).

*Kozeli hozzatartozd: a hazastars, bejegyzett élettars, az egyenesagbeli rokon (gyermek, unoka; szilg,
nagyszil6), az 6rokbefogadott, a mostoha- és nevelt gyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- és a
nevelGszilg, testvér.

Képvisel6/meghatalmazott: az a természetes személy, aki képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd
erejli magdnokirattal, vagy kozokiratban foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval,
vagy jogszabaly szerinti képviseleti jogot bizonyitdé hiteles okirattal igazolni tudja. A
meghatalmazasnak a kovetkez6t szlikséges tartalmaznia: meghatalmazd és a meghatalmazott
személyazonositd adatait; meghatalmazas targyat; a képviseleti jogosultsag hatalyat/terjedelmét;
kiallitas helyét és ddtumat; meghatalmazott és meghatalmazé aldirasat vagy mindsitett elektronikus
alairdsat; két hitelesité tanu nevét, lakcimét és aldirdsat (kivételt képez lgyvédi ellenjegyzéssel
bizonyitott meghatalmazas vagy birdi vagy kozjegyz6i hitelesitésen atesett meghatalmazai alairas).

Betegjogi képviselG: az egészségligyi torvényben és mds jogszabalyokban meghatarozott keretek
kozott védi a betegek jogait, segiti 6ket azok megismerésében és érvényesitésében: segit a betegnek
panasza megfogalmazdsaban; a beteg irdsbeli meghatalmazasa alapjan a beteg gydgykezelésével
Osszefligg6 Ugyekben panaszt tehet az egészségligyi szolgdltatondl és az arra hatdskorrel és
illetékességgel rendelkez6 hatdsagnal és az eljdras soran képviseli a beteget; az egészségligyi
szolgaltatonal észlelet jogsért6 gyakorlat vagy egyéb hidnyossag esetén jogosult a vezet6k figyelmét
felhivni azokra és javaslatot tenni azok megsziintetésére vonatkozéan.
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4 Ervényességi teriilet

Jelen szabdlyozas a Clinomics Europe Kft. egészségiigyi tevékenységére vonatkozik, kiterjed az
egészségligyi szolgaltatasok és vizsgalatok teljesitéséhez a honlapjan (ywww.korairakszures.Hu

nyujtott szolgaltatdsi-, és tdjékoztatdsi folyamatokra, az egészségligyi szolgdltatasok helyszinén (1094
Budapest, Mihalkovics u. 10.) nyUjtott egészségligyi és diagnosztikai tevékenységekre, valamint azok
teljesitésére és végeredményére.

Személyi hatalya kiterjed a Szolgaltatoval munkaviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban 3allé
munkavallalékra, alvéallalkozékra, akik a Clinomics Europe egészségligyi szolgdltatdsainak
teljesitésében részt vesznek, vagy akikre a szabalyzatban rogzitett kovetelmények vonatkoznak,
valamint a Clinomics Europe egészségligyi szolgaltatdsait igénybe vev6é betegekre paciensekre,
meghatalmazott hozzatartozodikra.

A panaszkezelés hatélyat a Szolgaltatd és az Ugyfél kozott |étrejott egyedi szerz6dés, a vizsgalatkérs,
a csatolt nyilatkozatok, illetve a mindenkor érvényes és az Ugyfél altal el6zetesen elfogadott ASZF
rendelkezései is meghatarozzak.

5 A panaszbejelentés modjai

A Clinomics Europe Kft. Ggyfeleinek joguk van panaszt tenni irdsban, széban személyesen, vagy
telefonon a Clinomics Europe altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatban az alabbi elérhetGségeken és
maodokon.

Az Ugyfél személyesen, vagy meghatalmazott utjadn is eljdrhat. Amennyiben az Ugyfél
meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyité ereji maganokiratba
kell foglalni.

5.1 I[rasbeli panasztétel

irasbeli panasztétel torténhet:
- postai uton, levélben a kovetkezé levelezési cimre, amely egyben a szolgdltatdsok nyujtasanak
helyszine is: Clinomics Europe Kft., 1094 Budapest, Mihalkovics utca 10.

- elektronikus médon az info@clinomicseurope.com e-mail cimen.

- atadott irat utjan, személyesen vagy érvényes irasbeli meghatalmazassal rendelkez§
mas személy altal.
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5.2 Szobeli panasztétel személyesen

Szébeli panaszbejelentés személyesen a Clinomics Europe Kft. egészségligyi szolgaltatds nydjtdsanak
helyszinén (1094 Budapest, Mihalkovics utca 10.) el6zetes idGpontegyeztetést kbvetGen nyujthatéd
be.

5.3 Telefonon torténd panasztétel

Az Ugyfeleink telefonon panaszt a Clinomics Europe +36306987212 iigyfélszolgalati telefonszaman
keresztll jelenthetnek. Munkatarsaink munkanapokon 9:30-t6l 16:00 6raig dllnak telefonon
ugyfeleink, pacienseink rendelkezésére. Uzemidén kiviil jelenleg nem tudunk hivésokat fogadni. A
szolgdltatasa nem emelt dijas.

5.4 Panasztétel helye (személyi szinten)

Panaszt az Ugyfél/beteg/meghatalmazott/hozzitartozé a kdvetkezd vezet8knél vagy munkatarsnal
tehet:

= Ugyvezeténél / Operativ igazgatonal

= Laboratdrium igazgaténal

= az lgyfélkapcsolati munkatarsnal

= ellatds sordn az egészségligyi személyzetnél

= jrodavezeténél

5.5 Névtelen panasztétel

Névtelenll vagy alairds nélkil tett bejelentések kivizsgalasa - kell6 mérlegelés utan — mellézhetd.
Amennyiben annak tartalma relevéns lehet a szolgdltatdora nézve, a vezet6k vizsgalatot rendelhetnek
el névtelen bejelentés mellett is annak eldontésére, hogy megbizonyosodjanak a bejelentés/panasz
tartalma valds-e, hogyan érinti a szolgdltatét, vagy sziikséges lehet-e valamilyen belsé szabdlyozassal
Osszefligg6 vagy egyéb jogi |épést tenni.

5.6 Névvel tett panaszbejelentés

Azonosithatd személy &ltal, névvel tett panaszokkal minden esetben az Ugyvezet8/Operativ igazgatd,
tavollétében a laboratdrium igazgatd foglalkozik, aki elrendeli annak kivizsgaldsat.

Személyekre, munkatdrsakra vonatkozé panasz kivizsgalasanak elrendelése az Ugyvezetd/Operativ
igazgato, illetve sziikség esetén a helyette eljard szakértd jogkorébe tartozik.
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6 A panaszok kivizsgalasa

A Clinomics Europe a panaszkezelési eljardsa sordn mindent megtesz annak érdekében, hogy a
panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehetd legrovidebb idén belil kivizsgalja és az lgyfelek szamara
minden esetben megfelel§, mindenre kiterjedd, kielégit6 valaszt adjon és a megalapozott panaszokat
miel6bb orvosolja.

A panaszok kivizsgaldsa téritésmentes, azért kilon dijat a Szolgaltatd nem szamit fel. A panaszok
kivizsgalasa és kezelése az 6sszes vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

A kordbban mar kivizsgalt, érdemben mar megvdlaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, Uj
informaciét nem tartalmazd, ugyanazon fogyasztd altal tett, ismételt panaszbejelentést, valamint
nem azonosithatd személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgdldsat a Clinomics Europe mell6zheti.

6.1 Irasbeli panaszok kivizsgaldsa

Az irdsbeli panaszok kivizsgalasat a kézhezvétel/beérkezés utan azonnal megkezdjiik. Az irasbeli
panasszal kapcsolatos, a kivizsgdlast kovetd, indokldssal ellatott dlldspontot a lehet6ségekhez mérten
minél el6bb, de maximum a panasz kozlését kovetd 30 naptari napon belil a Clinomics Europe
megkiildi az Ugyfél/panaszos &ltal kapcsolattartdsra megadott postazasi cimre vagy e-mail cimre.

6.2 Szobeli panaszok kivizsgalasa
A széban bejelentett panaszt a Clinomics Europe illetékes munkatdrsa jegyz6konyvben, irdsban
rogziti.
A panaszt azonnal megvizsgaljuk és amennyiben lehetséges a szlkséges intézkedések

megtételével azonnal orvosoljuk, tovabba Szolgdltatoként az alldspontunkat a jegyz6konyvben
kozvetlendl is rogzitjlik.

Amennyiben az Ugyfél/panaszos a panaszkezeléssel nem ért egyet vagy a panasz kivizsgaldsahoz
hosszabb id8 sziikséges az Ugyfél/panaszos, valamint a Clinomics Europe allaspontjat is a
jegyz6konyvben feltlintetjiik. llyen esetben a szdbeli panasz kivizsgalasanak tovabbi rendje
megegyezik az irdsbeli panaszra vonatkozo eljarasi renddel.

A személyesen kdzolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek/panaszosnak a jegyz6kdnyv masolati
példanyat a helyszinen atadjuk. A panaszos legalabb a Szolgéltatd eredeti példanyan kilon alairja,
hogy a jegyz6kdnyv masolatat atvette.

Minden olyan esetben, amire vonatkozdan a jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a
jegyz6konyv legaldbb az aldbbiakat tartalmazza:

- apanasz egyedi iktatd vagy azonositd szdma,

- apanasszal érintett szolgaltatd (a Clinomics Europe Kft. neve és cime)
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- az Ugyfél/panaszos neve és lakcime,

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- az Ugyfél/panaszos panaszanak részletes leirésa,

- az Ugyfél/panaszos altal bemutatott dokumentumok, iratok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- a Szolgaltaté nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetségesnek bizonyult,

- ajegyz6konyvet felvev6 személy neve és alairasa

- a panaszt el6terjeszté6 Ugyfél aldirdsa, kivételt képez ez alél a telefonon vagy egyéb
elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz

- ajegyz6konyv felvételének helye, ideje.
6.3 Telefonon érkez6 panaszok kivizsgaldsa

A telefonon kozolt szébeli panasz esetén a bejelentének ellenérizhet6 médon meg kell nevezni
magat. Tekintettel a Szolgdltatd torvényben szabalyozott orvosi titoktartdsi és az egészségligyi
szolgaltatasokkal kapcsolatos adatvédelmi kotelezettségeire, valamint arra, hogy a Clinomics Europe
jelenleg nem rogziti a beérkez6 telefonok tartalmat, a telefonon érkezé panaszokat - a fentiek és a
telefonon torténdé személyazonositas korlatjainak figyelembevétele mellett - azonnal megvizsgdljuk
és tdjékoztatjuk allaspontunkrél a panaszost, illetve lehet6ség szerint orvosoljuk a panaszt,
amennyiben jogszabalyt, vagy egyéb jogos érdeket nem sértiink.

Telefonon kozolt és azonnal megoldassal végz6dd szdbeli panasz esetén kiilon jegyz6kdnyv nem
késziil, a panaszra adott érdemi vélaszrél egy révid sszefoglald emailt kiildiink az Ugyfél részére.

Amennyiben a bejelenté nem ért egyet a szdbeli panaszara kapott valasszal, irdasban meg kell kiildenie
résziinkre a panaszat. A panasz beérkezését kdvetGen panaszfelvételi jegyzGkonyvet készitlink,
amelyet legkés6bb a panaszra adott érdemi valasszal egyidejlleg kildink el irdsban az
Ugyfélnek/panaszosnak.

7 A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Clinomics Europe Kft. a panaszkezelés soran az alabbi adatokat kérheti az Ugyfélt8l/panaszostdl:
= név
= lakcim, levelezési cim, vagy székhely,

= azelvégzett egészségligyi szolgaltatds esetszama/azonositdészama (minta ID, vagy szerz6désszam,
Ugyfélszam)

= telefonszam,
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= értesitési mddja,

= panasszal érintett termék vagy szolgaltatads,
= panasz leirdsa, panasz oka,

= Ugyfél igénye a panasz kapcsan,

= az Ugyfél/panaszos birtokdban 1év8 olyan dokumentum(ok) masolata, amely a panasz
aldtdmasztdsdhoz sziikséges és a szolgdltatonal nem all rendelkezésre,

= meghatalmazottként eljaré Ugyfél esetében az érvényes meghatalmazas, és/vagy bizonyitd ereji
okirat,

= panasz kivizsgaladsdhoz, megvalaszoldsahoz szlikséges egyéb adat, informdcid.

A panaszt benyujté lGgyfél adatait az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR),
az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informdacidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl. torvény,
tovabba az egészségiigyrél szold 1997. évi CLIV. torvény, valamint az egészségiigyi és a hozzdjuk
kapcsolédd személyes adatok kezelésérGl és védelmérdl szélé 1997. évi XLVIL. térvény
rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

8 A panaszok nyilvantartasa

A panaszokrél, azok kivizsgalasarol és rendezésérél, a panasz rendezésére hozott intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetiink.

A panaszok nyilvantartdsara — egyéb mads reklamdcidk mellett - a Clinomics Europe a
minGségiranyitasi vezeté munkatdrsat jeldli ki. A nyilvantartas tébbek kozott tartalmazza:

= a panasz azonositdészamat/iktatoszamat
= panasz benyujtdsanak idépontjat,
= apanaszos (ugyfél, vevs) nevét

= azelvégzett egészségligyi szolgaltatds esetszama/azonositdészama (minta ID, vagy szerz6désszam,
Ugyfélszam)

= apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

* a panasz rendezésére vagy megoldasdra szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

= azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtdsért felel§ személy megnevezését,

= a panaszra adott valaszlevél postara addsanak datumat, vagy az emailben megkildott valasz
id6épontjat és kild6jét.

A panasz kivizsgdlasa és kezelése soran keletkez6 dokumentumokat (jegyz6kdnyvet vagy az irasban

beérkez6 dokumentumokat, bizonyitékokat, postai levelezést, illetve e-maileket) egyedi
azonositdval/iktatdszammal ellatott elektronikus és fizikai mappakba rendezzuk.
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A panasszal, illetve a kivizsgalasaval kapcsolatos dokumentacidt a jogszabdly szerint a lezardstol
szamitott 5 évig Grizziik meg. Ennél tovabb akkor, ha a panasszal kapcsolatos igény érvényesitésének
jogszabalyi lehet&sége fennall.

9 Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettseg

i. A panaszkezelési szabdlyzat a Clinomics Europe honlapjan elektronikusan és a szolgéltatas
helyszinén kinyomtatva is elérhetd. Az elektronikus verzid letéltheté és nyomtathatd.

i.  Felhivjuk az Ugyfelek figyelmét arra, hogy a panaszjog gyakorldsa nem érinti azon jogukat, hogy
a kidlén jogszabdlyokban meghatdrozottak szerint, a panasz kivizsgdldsa érdekében
betegbetegjogi képvisel6hoz, vagy ellatottjogi és gyermekjogi képviselSt foglalkoztatéd szervhez,
vagy mas szervekhez forduljanak. A Clinomics Europe m(ikodési és szolgdltatasi helyszine szerint
illetékes betegjogi képvisel6 és elérhetfsége:

Név: Dr. Lengyel Ingrid
Telefon: +36204899609
Ugyfélfogadas:  hétf6tsl csiitdrtdkig 8:00-16:30 dra kdzott, pénteken: 8:00-14:00 kdzdtt

E-mail cim: ingrid.lengyel@ijsz.bm.gov.hu

iii.  Szakmai hatdsagi felligyeleti szerviink a Nemzeti Népegészségligyi és Gyogyszerészeti Kozpont
(NNGYK), elérhetGsége: 1097 Budapest, Albert Fléridn Ut 2-6., e-mail:
tisztifoorvos@nngyk.gov.hu, telefon: +36 1 476 1100, Web: https://www.nnk.gov.hu/

iv.  Apanasz kivizsgalasara elGirt 30 napos torvényes valaszadasi hatarid6 eredménytelen eltelte vagy
a panasz, Szolgaltatd altal torténd elutasitasa esetén a fogyaszténak mingsulé ligyfél a fogyasztd
lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerint, vagy ezek hianyaban a Szolgaltaté székhelye szerint
illetékes békéltet6 testiletekhez is fordulhat, amelyek listdja http://www.bekeltetes.hu

internetes felllleten érhetd el.

A Clinomics Europe székhelye szerinti illetékes testlilet a Budapesti Békéltets Testllet. (Székhely:
1016 Budapest, Krisztina krt. 99. lll. emelet 310.; levelezési cim: 1253 Budapest, Pf.: 10.; e-mail
cim: bekelteto.testulet@bkik.hu).

v. Az Ugyfél vitas tgyével fogyasztoként fordulhat a fogyasztévédelmi hatdsaghoz is abban az
esetben, ha panaszat, vitas lgyét el6zetesen mar megkisérelte rendezni a Szolgaltatéval és arra
vonatkozodan bizonyitékokkal is rendelkezik. Fogyasztovédelmi hatdsagként a kormanyhivatalok
jarnak el. A fogyaszté lakdhelye vagy a vallalkozas székhelye szerint fogyasztovédelmi hatdsag
elérhet6ségei a www.kormanyhivatalok.hu weboldalon taldlhaték meg.

vi.  Afogyasztd az alternativ vitarendezési mddok, vagy a békéltetd testiilet eljdrasanak mellGzésével
birésaghoz is fordulhat.
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