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Az EWICARE Kft. az egészségligyrdl szélo 1997. évi CLIV. torvény és a fogyasztovédelemrdl szélo
1997. évi CLV. torvény elbirdsainak betartdsa érdekében az Ugyfelekt6l érkez6 panaszok
kezelésének rendjét az aldbbiakban szabalyozza.

1. Aszabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy rogzitse a kilonb6z6 csatornakon az EWICARE Kft. (a
tovdbbiakban: ewiCare medical center) beérkezett lgyfélpanaszok kezelésének a folyamatat,
szabalyozza az ezzel kapcsolatos teenddéket, felel6soket, hatarid6ket, annak érdekében, hogy az
Ugyfelek magas szinvonalu kiszolgalasat folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen.

2. Fogalom-meghatarozas

Panasznak mindsil minden, az EWICARE Kft. tgyfeleitél barmilyen azonosithaté formaban és
modon beérkezd, a EWICARE Kft. altal nyujtott szolgdltatdssal, az EWICARE Kft. tevékenységével,
maga- tartdsaval kapcsolatos negativ visszajelzés, amely okanak feltarasa illetve a probléma
elhdritdsa, megoldasa intézkedést igényelhet, és a 3. pont szerint keril benyujtasra.

Nem mindsiul Ugyfélpanasznak az Ugyfél altal a ewiCare medical center benyljtott olyan
megkeresés, amely &ltaldnos tdjékoztatds, vélemény vagy allasfoglalds kérésre iranyul,
méltanyossagi kérelem, valamint a szolgdltatds minGségének javitasa, fejlesztése érdekében, az
ewiCare medical center altal rendszeresitett, 6nkéntesen kitoltott kérdGiveken és igényfelméré
drlapokon tett észrevételek.

Ugyfél: az EWICARE Kft. szolgdltatasat igénybe vevd személy.

Fogyasztd: az 6nalld foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljard
természetes személy.

3. A panasz bejelentésének maddjai

Az EWICARE Kft. Ugyfeleinek joguk van panaszt tenni az EWICARE Kft. altal nydjtott szolgaltatdssal
kapcsolatban az aldbbi elérhetéségen:

3.1. Szoébeli panasz esetén:

- személyesen:
Az EWICARE Kft. egészségkozpontjaiban, nyitvatartasi idében. (Az egészségkdzpontok elérhetdsége és
nyitvatartasi ideje megtalalhatd az EWICARE Kft. honlapjan: http://www.ewicare.com/)

- telefonon: -
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Az ewiCare medical center Call Centerén keresztil (rogzitett telefonvonalon):
+36 1 998 8295, munkanapokon 8-tél 20 draig

3.2. Irasbeli panasz esetén:
- személyesen vagy érvényes irdsbeli meghatalmazassal rendelkez6 mds személy altal
atadott irat utjan. Amennyiben az lUgyfél meghatalmazott Utjan jar el, a meghatalmazast

kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

- postai Uton a kovetkezd levelezési cimre, mely egyben a tarsasag szék- helye is:
EWICARE Kft., 1026 Budapest Hidasz utca 1.

- telefaxon:
A +36 1998 8296 —as telefax szamra.

- elektronikus levélben:
Az info@ewicare.com e-mailre.

4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlds téritésmentes, azért kilon dijat az EWICARE Kft. nem szamit fel. A panasz
kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozd koérilmény figyelembe vételével torténik.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté altal
tett, ismételt, Uj informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal
tett fogyasztdi panasz kivizsgdldsat az EWICARE Kft. mell6zheti.

4.1. Szobeli panasz

A szdbeli ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és szlikség
szerint orvosolni kell. Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgaldasa nem lehetséges, a panaszrol és EWICARE Kft. allaspontjardél haladéktalanul
jegyzékonyvet kell felvenni, amelynek masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az Ugyfélnek a helyszinen &t kell adni. Telefonon kdzdlt szdbeli panasz esetén a
jegyz6konyv masolati példanyat legkésébb a panaszra adott érdemi vélasszal egyidejlileg meg kell
kaldeni.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy panaszardl rogzitett
hangfelvétel készil. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni és 6t évig meg kell rizni.
Az Ugyfél kérésére az EWICARE Kft. biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, illetve a
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hangfelvételrél hiteles jegyz6konyv megkildését. Amennyiben a fogyasztd kéri, a hangfelvételrdl
készult masolatot dijmentesen elektronikus Uton kell rendelkezésére bocsatani. Az Ggyfélnek a
hangfelvétel megklldésére, visszahallgatdsara, tartalmanak megismerésére vonatkozé kérelmét
25 napon belll teljesiteni kell.

Amennyiben jogszabaly jegyzékonyv készitését irja eld, a jegyzékonyv legaldbb az alabbiakat
tartalmazza:

az el6adott panasz egyedi azonositészama,

az Ugyfél neve,

az Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa,

az Ugyfél dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
telefonon kézolt szdbeli panasz kivételével a jegyz8konyvet felvevs személy és az
Ggyfél alairasa,

O O O O O O O

o amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa lehetséges, az EWICARE Kft.
nyilatkozata az Ggyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjaradl,

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

O a panasszal érintett szolgaltatd (az EWICARE Kft.) neve és cime.

4.2. [rasbeli panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal elldtott alldspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon belll az EWICARE Kft. megkildi az Ugyfél altal kapcsolattartdsra megadott postai
cimre vagy (az Ugyfél kérésére) email cimre.

5. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az EWICARE Kft. a panaszkezelés soran kilonosen a kdvetkez8ket kérheti az Ugyféltdl:
- neve,
- (szerz6désszam) Ugyfélszam,
- lakcime, székhelye, levelezési cime,
- telefonszéama,
- értesités modja,
- panasszal érintett szolgdltatas,
- panasz leirdsa, oka
- Ugyféligénye,

- a panasz  aldtdmasztasdhoz szlkséges, az Ugyfél birtokdaban 1év6 olyan

dokumentumok masolata, amely az EWICARE Kft.-nél nem all rendelkezésre,
- ameghatalmazott Utjan eljaro Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas,

- apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz szikséges egyéb adat.

5/7
A  EWICARE Kft. Hidasz utca 1. +36 1998 8295 B info@ewicare.com
1026 Budapest @ www.ewicare.com


mailto:info@ewicare.com
http://www.ewicare.com/

W/

medical center

A panaszt benyujté lgyfél adatait az EWICARE Kft. az informacids dnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szold 2011. évi CXII. torvény, az egészségligyi és a hozzajuk kapcsolddd
személyes adatok kezelésérdél és védelmérdl szold 1997. évi XLVII. tdrvény és az egészséglgyrdl
sz616 1997. évi CLIV. torvény rendelkezéseinek megfelel6en jogosult kezelni.

6. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A fogyaszténak minGsil6é Ggyfél a panasz kivizsgdldsa érdekében betegjogi képviseletet ellatd
személyhez is fordulhat. A betegjogi képvisel6k elérhetésége megtaldlhaté kifliggesztve az
EWICARE Kft. egészségkdzpontjaiban, valamint az Integrélt Jogvédelmi Szolgdlat honlapjan:
http://www.ijsz.hu/.

A fogyasztonak mindsil6 Ugyfél a fogyasztd lakdhelye vagy tartdzkodasi helye szerint illetékes
békéltetd testlletekhez is fordulhat. A békéltetd testlletek elérhetGsége megtaldlhatd
kifUggesztve az EWICARE Kft. egészségkdzpontjaiban, valamint az aldabbi internetes fellleten:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek.

A fogyaszténak mindsuld Ugyfél panaszanak elutasitasa esetén a valaszban kilon tdjékoztatni kell
az Ggyfelet arrdl, hogy pontosan mely betegjogi képvisel6hoz fordulhat (név, telefonszam, e-mail
c¢im megadasaval), tovabba tajékoztatni kell a békéltet§ testllethez fordulas lehet8ségérdl (az
illetékes békéltets testilet nevének, székhelyének, telefonos és internetes elérhetéségének,
valamint levelezési cimének feltlintetésével), tovabba arrdl, hogy maga a tarsasag kezdeményezi-
e a békéltets testllet eljarasat. Ezen kivil tajékoztatni kell arrdl, hogy igényét birdsag eldtt is
érvényesitheti, tovabba arrdl, hogy fogyasztdi jogaival kapcsolatban a lakéhelye szerint illetékes
jarasi hivatal fogyasztévédelmi hatdsagi feladatokat ellatd szervezeti egységéhez is fordulhat
(nevének, székhelyének, telefonos és internetes elérhetdségének, valamint levelezési cimének
feltlntetésével).

7. A panasz nyilvantartasa

A panaszt (jegyz6konyvet, hangfelvételeket és azok masolatait) és az arra adott valaszt (ill.
masolatat), valamint a panasz kivizsgalasaval Osszefliggé iratokat az EWICARE Kft. a panasz
lezarasat kovetben ot évig koteles megérizni, legkésGbb azonban addig, amig a panasszal

kapcsolatos igény érvényesitésének jogszabalyi lehetdsége fennall.
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