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Bevezetés

Az egyes egészséglgyi szolgaltatasok nyujtasaval kapcsolatban tett, Ggyfelektdl érkezd
panaszok kezelésének rendjét az egészségugyrél szolé 1997. évi CLIV. toérvény és a
fogyasztovédelemrél szold 1997. évi CLV. torvény elbirasainak betartdsa érdekében a
Medicare cégcsoport alabb megnevezett tagjai a jelen szabalyzatban foglaltak szerint
szabalyozza.

A jelen szabalyzat hatalya ala tartozé Medicare cégcsoport tagok (a jelen szabalyzatban
alkalmazasaban a tovabbiakban: Tarsasag):

Cégnév: Medicare Egészségkozpont Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

Cégjegyzékszam: 01-10-042382

Adoszam: 10895986-4-41

Cégnév: Medicare Dental Korlatolt Felel6sségii Tarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

Cégjegyzékszam: 01-09-974065

Adoszam: 23697678-1-41

Cégnév: Medicare Optika Korlatolt Feleldsségl Tarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

Cégjegyzékszam: 01-09-399134

Adészam: 27819612-2-41

Cégnév: Medicare Aesthetica Kozpont Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

Cégjegyzékszam: 01-10-141513

Adoszam: 27418170-2-41

Cégnév: Medicare Diagnosztikai Kozpont Zartkoriien Miikodé Részvénytarsasag
Székhely: 1134 Budapest, Vaci ut 29-31.

Cégjegyzékszam: 01-10-049708

Adoszam: 26262440-2-41

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy rogzitse, az Ugyfelek mely csatornakon keresztiil
nyujthatnak be a Tarsasaghoz panaszt, a kulonb6zd csatornakon a Tarsasaghoz beérkezett
ugyfélpanaszok kezelésének a folyamatat, szabalyozza az ezzel kapcsolatos teendéket,
felel6soket, hataridket, annak érdekében, hogy az Ugyfelek magas szinvonall kiszolgalasat
folyamatosan biztositani és fejleszteni lehessen.
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2. A szabalyzat hatalya

Teruleti hataly: a jelen Szabalyzat a Tarsasag Magyarorszag teriletén — ideértve a Tarsasag
valamennyi magyarorszagi telephelyét — nyujtott egészségugyi és Uzleti tevékenységére terjed
ki.

Személyi hataly: a jelen Szabalyzat egyarant kiterjed a Tarsasag panaszkezeléssel
kapcsolatban eljamni jogosult munkavallal6ira, megbizottaira, kozremUkoddire; valamint a
Tarsasag vonatkozasaban panaszt benyujté Ugyfelekre.

Targyi hataly: a jelen Szabdlyzat a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatos
panaszokra terjed Ki.

3. Fogalom-meghatarozas

Panasznak minésul minden, a Tarsasag ugyfeleit6l azonosithaté formaban és a jelen
Szabdalyzatban foglaltak szerinti médon beérkez8, a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal, a
Tarsasag tevékenységével, magatartasaval, mulasztasaval kdzvetlen kapcsolatban allé
negativ visszajelzés, amely okanak feltarasa, illetve a probléma elharitdsa, megoldasa
intézkedést igényelhet, és a 4. pont szerint kerul benyujtasra.

Nem minésul panasznak az ugyfél altal a Tarsasaghoz benyujtott olyan megkeresés, amely
altalanos tajékoztatas, vélemény vagy allasfoglalas kérésre iranyul, méltanyossagi kérelem,
valamint a szolgaltatas minéségének javitdsa, fejlesztése érdekében, a Tarsasag altal
rendszeresitett, dnkéntesen kitdltott kérdbiveken és igényfelmérd rlapokon tett észrevételek.

Ugyfél: a Tarsasag szolgaltatasat igénybe vevd fogyasztonak minésiild személy. Az Ugyfél a
panaszeljaras soran 6nalléan vagy képviseld utjan jarhat el.

Fogyaszt6: az 6nall6é foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében
eljaré természetes személy.

4. A panasz bejelentésének maédjai

A Tarsasag Ugyfeleinek joguk van panaszt tenni a Tarsasag altal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatban az aldbbi modon és elérhetéségeken:

4.1. Szobbeli panasz esetén:

- személyesen:

A Tarsasag altal mindenkor mikodtetett, egészségugyi ellatds nyujtasara jogosult
telephelyein, intézményeiben, nyitvatartdsi idében. (Az aktualis telephelyek cime és
nyitvatartasi ideje megtalalhaté a Medicare Zrt. honlapjan: http://www.medicare-group.hu/ )

- telefonon:
A Medicare Zrt. Call Centerén keresztil (rogzitett telefonvonalon):
+36 1 465 3100, munkanapokon (hétfétél- péntekig) reggel 7.00 6ratél este 20.00 6raig
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4.2. irasbeli panasz esetén:

irasbeli panasz megtételére elektronikus uton van lehetbség a
https://panaszbejelento.medicare-group.hu/ weboldalon elérheté online panaszbejelent6é
formanyomtatvany kitoltésével és beklldésével.

5. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalas téritésmentes, azért kilon dijat a Tarsasag nem szamit fel. A panasz
kivizsgalasa az 0Osszes vonatkozé kortilmény, informacié figyelembevételével torténik.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz szikséges, a panasz kivizsgalasara a Tarsasag altal
kijelolt Ugyintéz6 az Ugyféllel kozvetlenll egyeztethet, az Ugyfelet tovabbi nyilatkozatok
megtételére hivhatja fel, az Ugyféltsl pontositast kérhet.

A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon fogyaszté
altal tett, ismételt, 0j informaciét nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasat a Tarsasag mellézheti.

5.1. Szébeli panasz ligyintézése

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
sziikség szerint orvosolni kell. Ha az Ugyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet vagy
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, jegyz6konyvet kell felvenni a panaszrol,
iletve a panasz kezelésével egyet nem értés esetén a Tarsasag azzal kapcsolatos
allaspontjarol, amely jegyz6kdonyv masolati példanyat személyesen kdzolt szobeli panasz
esetén az Ugyfélnek a helyszinen at kell adni. Telefonon kozélt szdbeli panasz esetén a
jegyz6kényv masolati példanyat legkésdbb a panaszra adott érdemi valasszal egyidejileg
meg kell kiildeni az Ugyfél részére.

Telefonon kdzolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az tGgyfél figyelmét arra, hogy panaszardl
hangfelvétel készul. A hangfelvétel egyedi azonositészamot kap és azt a Tarsasag ot évig
megorzi.

Az Ugyfél kérésére a Medicare Zrt. biztositia a hangfelvétel meghallgatasat telephelyén.
Amennyiben az Ugyfél kéri, a hangfelvételrdl késziilt masolatot dijmentesen elektronikus Gton
kell rendelkezésére bocsatani. E kérések teljesitésére a Tarsasag a kérésrdl torténd
tudomasszerzéstdl szamitott 30 napon beliil kételes.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja el6, a jegyz6konyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:

o az elbadott panasz egyedi azonositészama,
o az ugyfél neve,
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az ugyfél lakcime, illetve amennyiben szikséges, levelezési cime, e-mail cime

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, méddja,

az ugyfél panaszanak részletes leirasa,

az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok

jegyzeke,

o telefonon kézolt szdbeli panasz kivételével a jegyz6kdnyvet felvevd személy és
az ugyfél alairasa,

o amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges, a Tarsasag
nyilatkozata az tgyfél panaszaval kapcsolatos allaspontjaral,

o ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

o a panasszal érintett szolgaltatdé neve és cime.

O O O O

A szdbeli panasz tovabbi Ugyintézésére, azaz az érdemi valasz megkuldésre az 5.2. pont alatt
rogzitettek iranyaddak.

5.2. irasbeli panasz ligyintézése

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott irasbeli allaspontot a panasz kozlését
koévetd 30 munkanapon bellll a Tarsasag megkuldi az Ugyfél altal a szébeli panasz felvétele
soran, illetve az online panaszbejelenté formanyomtatvany bekildése soran megadott email
cimre.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Minden esetben szilkséges megadni az Ugyfél személyazonositdé alapadatait, illetve a
panasszal érintett ellatassal kapcsolatos adatokat (pl. ellatas helyszine) a beazonositas és a
panaszeljaras lefolytatasa érdekében. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz az Ugyfélnél
rendelkezésre allé tovabbi informaciéra, dokumentumra van szikség, akkor a Tarsasag
elektronikus uton felveszi az Ugyféllel a kapcsolatot a szilkséges adatok beszerzése
érdekében.

Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast teljes bizonyitd erejl
maganokiratba kell foglalni.

A meghatalmazasban rogziteni szikséges a meghatalmazé személy személyazonosito
adatait, a meghatalmazott személy személyazonosité adatait, valamint a meghatalmazott
szemeély képviseleti joganak terjedelmét, esetleges id6beli korlatjat. A meghatalmazasban a
meghatalmazénak rogzitenie kell azt, hogy meghatalmazza a meghatalmazott személyt arra,
hogy a nevében és képviseletében a beazonosithatd mddon megjeldlt panaszigyében
eljarjon, nyilatkozatokat tegyen; adott esetben a meghatalmazas kiterjedhet annak régzitésére
is, hogy a Tarsasag a panaszvalaszat a meghatalmazott személlyel (is) kdzdolheti.

Az online panaszbejelenté formanyomtatvany kitdltése soran elérheté egy meghatalmazas
minta.
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A panaszt benyujté Ugyfél adatait a Tarsasag a természetes személyeknek a személyes
adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl,
valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviul helyezésérdl sz6l6, az Europai Parlament és a
Tanacs 2016/679 rendelet (GDPR), az egészségligyi és a hozzajuk kapcsolddd személyes
adatok kezelésérdl és védelmérdl szolo 1997. évi XLVII. torvény és az egészségugyrdl szold
1997. évi CLIV. térvény rendelkezéseinek megfelel6en jogosult kezelni.

Az adatkezeléssel kapcsolatos tovabbi tajékoztatast a tarsasagok honlapjan mindenkor
elérhet6 Adatkezelési Tajékoztato tartalmazza.

7. Panaszkezeléshez f(iz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

A fogyasztonak minésulé ugyfél a panasz kivizsgalasa érdekében, illetve a panasz elutasitasa
esetén betegjogi képviseletet ellatdé személyhez is fordulhat. A betegjogi képvisel6k
elérhetésége megtalalhatd kiflggesztve a Medicare Zrt. telephelyein, valamint az Integralt
Jogvédelmi Szolgalat honlapjan: http://www.ijsz.hu/.

A fogyaszténak mindsilé Ugyfél a panasz elutasitasa esetén az Ugyfél lakohelye vagy
tartozkodasi helye szerint illetékes békéltetd testiletekhez is fordulhat. A békéltetd testiletek
elérhetésége megtalalhaté az alabbi internetes fellleten: http://www.bekeltetes.hu A
fogyasztonak mindsild Ggyfél panaszanak elutasitasa esetén a valaszban kuldn tajékoztatni
kell az Ugyfelet az illetékes békéltetd testiilet nevérdl, székhelyérél, telefonos és internetes
elérhet6ségérdl, valamint levelezési cimérél, tovabba arrél, hogy maga a Tarsasag valamely
békeéltet6 testlletnél tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot.

Ezen kivul tajékoztatni kell az tgyfelet arrdl, hogy igényét birésag el6tt is érvényesitheti,
tovabba arrdl, hogy fogyasztéi jogaival kapcsolatban a lakdhelye vagy tartézkodasi helye
szerint illetékes jarasi hivatal fogyasztovédelmi hatésagi feladatokat ellatdé szervezeti
egységeéhez is fordulhat (nevének, székhelyének, telefonos és internetes elérhetéségének,
valamint levelezési cimének feltlintetésével).

Tovabba tajékoztatni kell az tgyfelet arrdl is, hogy kérelmezheti a szakfeligyelet eljarasat a
Tarsasaggal, az egészseéglgyi szolgaltatasokkal dsszefliggésben az orszagos tisztiféorvosnal
(Nemzeti Népegészségugyi €s Gyodgyszerészeti Kozpont), a népegészségugyi
feladatkorikben eljaré févarosi és varmegyei kormanyhivataloknal, valamint a kormanyhivatal
népegészseégugyi feladatkdrében eljaro jarasi (févarosi keruleti) hivatalainal.

8. A panasz nyilvantartasa

A panaszt, az arrdl felvett jegyz6konyvet, hangfelvételeket és azok masolatait, a panaszra
adott valaszt (illetve masolatat), valamint a panasz kivizsgalasaval O0sszefuggd iratokat a
Tarsasag a panasz lezarasat kdvetéen 6t évig koteles megérizni, legkésébb azonban addig,
amig a panasszal kapcsolatos igény érvényesitésének jogszabalyi lehetésége fennall.
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9. Zaro rendelkezések

A jelen szabalyzat 2026.05.29. napjan lép hatalyba és kihirdetésével a szabalyzat korabbi
szOvegezése hatalyat veszti.

A jelen szabalyzat kapcsan a Tarsasag fenntartja a jogot, hogy a piaci gyakorlat vagy a
vonatkozé jogszabalyok, hatosagi és birdésagi gyakorlat valtozasai alapjan a szabalyzat
rendelkezéseit barmikor, egyoldaluan felllvizsgalja és médositsa.

A szabdlyzatot a Tarsasag a honlapjan teszi k6zzé.



