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A Medicover Egészségkozpont Zrt. az egészséglgyrél szold 1997. évi CLIV. térvény és a
fogyasztovédelemrél szolo 1997. évi CLV. torvény elbirasainak betartdsa érdekében az
ugyfelektdl érkezd panaszok kezelésének rendjét az alabbiakban szabalyozza.

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy rogzitse a kilénbbdzd csatornakon a Medicover
Egészségkozpont Zrt.-hez (a tovabbiakban: Medicover Zrt.) beérkezett Ugyfélpanaszok
kezelésének a folyamatat, szabalyozza az ezzel kapcsolatos teenddket, felel6ésoket,
hataridéket, annak érdekében, hogy az Ugyfelek magas szinvonalli kiszolgalasat
folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen.

2. Fogalom-meghatarozas

Panasznak minésul minden, a Medicover Zrt. tgyfeleitél barmilyen azonosithaté formaban és
modon  beérkez6, a Medicover Zrt. altal nydjtott szolgaltatdssal, a Medicover Zrt.
tevékenységével, magatartasaval kapcsolatos negativ visszajelzés, amely okanak feltarasa
illetve a probléma elharitdsa, megoldasa intézkedést igényelhet, és a 3. pont szerint kerdl
benyujtasra.

Nem minésul Ugyfélpanasznak az Ugyfél altal a Medicover Egészségkdzpont Zrt-hez
benyujtott olyan megkeresés, amely altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas
kérésre iranyul, méltdnyossagi kérelem, valamint a szolgaltatds minéségének javitasa,
fejlesztése érdekében, a Medicover altal rendszeresitett, dnkéntesen kitoltétt kérddiveken és
igényfelmérd Grlapokon tett észrevételek.

Ugyfél: a Medicover Zrt. szolgaltatasat igénybe vevd személy.

Fogyaszt6: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivul esd célok érdekében
eljaro természetes személy.

3. A panasz bejelentésének maodjai

A Medicover Zrt. ugyfeleinek joguk van panaszt tenni a Medicover Zrt. altal nyujtott
szolgaltatassal kapcsolatban az alabbi elérhet6ségen:

3.1. Szdbeli panasz esetén:

- személyesen:

A Medicover Zrt. egészségkdzpontjaiban, nyitvatartasi idében. (Az egészségkdzpontok
elérhetésége és nyitvatartasi ideje megtaldlhatd a Medicover Zrt. honlapjan:
http://www.medicover.hu/ )
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- telefonon:
A Medicover Call Centerén keresztll (rogzitett telefonvonalon):
+36 1 465 3100, munkanapokon 7-t6l 20 éraig

3.2. lrasbeli panasz esetén:
- személyesen vagy ervenyes irasbeli meghatalmazassal rendelkezé mas személy altal
atadott irat utjan. Amennyiben az ugyfél meghatalmazott utjan jar el, a meghatalmazast

kézokiratba vagy teljes bizonyité erejli maganokiratba kell foglalni.

- postai uton a kovetkez6 levelezési cimre, mely egyben a tarsasag székhelye is:
Medicover Egészségkozpont Zrt., 1134 Budapest Vaci ut 29-31.

- elektronikus levélben:
Az ugyfelkapcsolat@medicover.hu e-mailre.

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalas téritésmentes, azért kildén dijat a Medicover Zrt. nem szamit fel. A
panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korlilmény figyelembe vételével torténik.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté
altal tett, ismételt, 0j informaciét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Medicover Zrt. mellzheti.

4.1. Szbbeli panasz

A szébeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
sziikség szerint orvosolni kell. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a
panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél és a Medicover Zrt. alldspontjarol
haladéktalanul jegyzdkonyvet kell felvenni, amelynek masolati példanyat személyesen kozolt
szbbeli panasz esetén az Ugyfélnek a helyszinen at kell adni. Telefonon kdz6lt szébeli panasz
esetén a jegyz6konyv masolati példanyat legkésébb a panaszra adott érdemi valasszal
egyidejlileg meg kell kildeni.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az ugyfél figyelmét, hogy panaszarol
rogzitett hangfelvétel készll. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni és 6t évig
meg kell &rizni.

Az Uugyfél kérésére a Medicover Zrt. biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a
hangfelvételrél hiteles jegyz6kdnyv megkuldését. Amennyiben a fogyasztdé kéri, a
hangfelvételrdl készllt masolatot dijmentesen elektronikus Uton kell rendelkezésére bocsatani.

4/6


mailto:ugyfelkapcsolat@medicover.hu

/.x Medicover Zrt.
Y
MEDICOVER

| Panaszkezelési szabalyzat — Zrt |Verzio: 4.1 |Hatalyba lépés datuma: 2019.01.28 |

Az ugyfélnek a hangfelvétel megkuldésére, visszahallgatasara, tartalmanak megismerésére
vonatkozo6 kérelmét 25 napon belll teljesiteni kell.

Amennyiben jogszabaly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

az elbéadott panasz egyedi azonositészama,

az ugyfél neve,

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziukséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

az ugyfél panaszanak részletes leirasa,

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok

jegyzéke,

o telefonon kézolt szébeli panasz kivételével a jegyz6kdnyvet felvevé személy és
az ugyfél alairasa,

o amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a Medicover Zrt.
nyilatkozata az Ugyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

o a panasszal érintett szolgaltatd (a Medicover Zrt.) neve és cime.

O O O O O O

4.2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kdzlését kdvetd 30
naptari napon belil a Medicover Zrt. megkuldi az Ugyfél altal kapcsolattartasra megadott
postai cimre vagy (az tgyfél kérésére) email cimre.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Medicover Zrt. a panaszkezelés soran kulondsen a kdvetkezdket kérheti az tgyféltél:
- neve,
- (szerz8désszam) ugyfélszam,
- lakcime, székhelye, levelezési cime,
- telefonszama,
- értesités modja,
- panasszal érintett szolgaltatas,
- panasz leirasa, oka
- ugyfél igénye,
- a panasz alatamasztasahoz szikséges, az ugyfél birtokaban Iévé olyan
dokumentumok masolata, amely a Medicover Zrt.-nél nem all rendelkezésre,
- a meghatalmazott utjan eljard tgyfél esetében érvényes meghatalmazas,
- apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.
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A panaszt benyujté ugyfél adatait a Medicover Zrt. az informacios onrendelkezési jogrol és az
informacidészabadsagrél szélé 2011. évi CXIl. térvény, az egészségugyi és a hozzajuk
kapcsolédd személyes adatok kezelésérdl és védelmérdl szold 1997. évi XLVII. térvény és az
egészsegugyrél szbélo 1997. évi CLIV. térvény rendelkezéseinek megfeleléen jogosult kezelni.

6. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A fogyaszténak minésulé tgyfél a panasz kivizsgalasa érdekében betegjogi képviseletet ellatd
személyhez is fordulhat. A betegjogi képvisel6k elérhetésége megtalalhatd kifliiggesztve a
Medicover Zrt. egészségkdzpontjaiban, valamint az Integralt Jogvédelmi Szolgalat honlapjan:
http://lwww.ijsz.hul/.

A fogyasztonak mindsul6 tgyfél a fogyasztd lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerint illetékes
békéltetd testiletekhez is fordulhat. A békéltetd testiletek elérhetésége megtalalhato
kifiggesztve a Medicover Zrt. egészségkdzpontjaiban, valamint az alabbi internetes fellleten:
http://www.bekeltetes.hu

A fogyasztonak mindsulé Ggyfél panaszanak elutasitasa esetén a valaszban kulon tajékoztatni
kell az tgyfelet arrdl, hogy pontosan mely betegjogi képvisel6hdz fordulhat (név, telefonszam,
e-mail cim megadasaval), tovabba tajékoztatni kell a békéltetd testulethez fordulas
lehet6ségérdl (az illetékes békéltets testllet nevének, székhelyének, telefonos és internetes
elérhetéségének, valamint levelezési cimének feltlintetésével), tovabba arrdl, hogy maga a
tarsasag kezdemeényezi-e a békeéltetd testilet eljarasat. Ezen kivil tdjékoztatni kell arrdl, hogy
igényét birdsag elétt is érvényesitheti, tovabba arrdl, hogy fogyasztéi jogaival kapcsolatban a
lakdhelye szerint illetékes jarasi hivatal fogyasztévédelmi hatésagi feladatokat ellatod
szervezeti egységéhez is fordulhat (nevének, székhelyének, telefonos és internetes
elérhet6ségének, valamint levelezési cimének feltlintetésével).

7. A panasz nyilvantartasa

A panaszt (jegyz6koényvet, hangfelvételeket és azok masolatait) és az arra adott valaszt (ill.
masolatat), valamint a panasz kivizsgalasaval 6sszefliiggd iratokat a Medicover Zrt. a panasz
lezarasat kovet6en Ot évig koteles megobrizni, legkés6bb azonban addig, amig a panasszal
kapcsolatos igény érvényesitésének jogszabalyi lehet6sége fennall.
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