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Panaszkezelési tajékoztato

Az Egészségkartya Kft. és az E-Consult 2000 Kft. tobb éve miikodtet hazai piacon, egészségiigyi
intézményekben web alapu informatikai rendszert. Az informatikai rendszer része egy webes
portalrendszer és egy, az azonositas céljat szolgald kartyatechnolbgia.

Jelen szabalyzat az Egészségkartya Kft. és az E-Consult 2000 Kft. tevékenységével
és miikodésével Kkapcsolatos iigyfél panaszok kivizsgalasanak és azok
megoldasanak eljarasi rendjét irja elo.

Cégeink a Fogyasztovédelemrdl szol6 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek megfelelGen —
mint szolgaltatok — a szolgaltatasi feladatuknak ellatisa soran biztositjak az ligyfelek vagyoni
érdekeinek védelméhez, a megfeleld tajékoztatashoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz valo
joganak érvényesiilését. Ha szolgaltatasunkkal kapcsolatban barmilyen kérdése, problémaja
meriilne fel, panaszat az alabbiakban meghatarozottak szerint teheti meg:

I. Panasz bejelentése

Szoban:
a) telefonon: a 06 21 383 2200-as telefonszamon, munkanapokon: 07:00-t61 15:30
oraig.
b) személyesen: 4031 Debrecen, Istvan ut 6.

Irasban:

a) személyesen (4031 Debrecen, Istvan tt 6.) vagy mas altal atadott irat atjan. Az tligyfél
eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a
meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyit6 erejli maganokiratba kell foglalni.

b) postai Gton: 1134 Budapest, Vaci at 47. B épiilet

c) elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@egeszsegkartya.com

II. Panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentesen és az 0sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével
torténik.

Szobeli panasz

A személyesen és telefonon tett panaszt megvizsgaljuk, és lehet6ség szerint orvosoljuk.
Amennyiben az {iigyfél panaszat az informatikai rendszerben végrehajtott egyszeri
véltoztatassal meg lehet oldani, tigy ezt az Ugyfélszolgalat munkatarsa azonnal megteszi. Egyéb
esetben a panaszrol jegyzokonyv késziil, és 30 napos hataridével keriil kivizsgalasra, illetve
megvalaszolasra. A szolgaltatd gondoskodik arrdl, hogy a telefonhivas beérkezése utan az
Ugyfél révid idén beliil kapesolatba 1épjen egy iigyintézével.
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Telefonon kozolt szobeli panasz esetén felhivjuk az tigyfél figyelmét, hogy panaszaroél
hangfelvétel késziil. A telefonon kozolt panaszokrol késziilt hangfelvételt 6t évig megorizziik.
Az iigyfél kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatisat, tovabba téritésmentesen
rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyzOkonyvet.

Ha az iigyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a panaszrél és az azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyzékonyvet vesziink fel. A jegyzokonyv egy mésolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a
panaszra adott valasszal egyiitt az ligyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra
adott, indokolassal ellatott valaszt a kozlést kovet6 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

A jegyzokonyvnek legalabb az aldbbiakat kell tartalmaznia:

a) aziigyfél neve,

b) egészségkartya szam, vagy egészségkartya fiok felhasznalonév,

c) aziigyfél levelezési cime,

d) aziigyfél telefonszama,

e) az iigyfél onkéntesen megadhatja elektronikus levélcimét,

f) apanasszal érintett szolgaltato (szolgaltatis) neve és cime,

g) az ligyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

h) az ligyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten
torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tligyfél panaszaban foglalt valamennyi
kifogas teljes kortien kivizsgalasra kertiljon,

i) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — a telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével —, a jegyz6konyvet felvevs személy és az iigyfél alairasa,

j) ajegyzbkonyv felvételének helye és ideje.

III. Valaszadas

A panaszok kivizsgalasara és az indokolassal ellatott valaszadasra a belfoldi szolgaltatasok és
az Eurdpai Uni6 tagallamaiba iranyul6 szolgaltatasok esetén a panasz befogadasatol szamitva
30 naptari nap all a rendelkezésiinkre. A panasz kivizsgalasat kovetGen ajanlott levélben vagy
a panaszos altal megadott e-mail cimre kiildott elektronikus levélben értesitjiik a kivizsgalas
eredményérdl.

A panasz elutasitdsa esetén valaszban tdjékoztatast adunk a jogorvoslati lehet6ségekrol,
tovabba megadjuk a feliigyel6 hat6sagok, testiiletek elérhet6ségét.

A belfoldi és az Europai Uni6 tagallamaiba iranyul6 szolgaltatassal kapcsolatos vizsgalati
eljaras idotartama egy alkalommal, a panaszos egyidejii értesitése mellett 30 nappal
meghosszabbithato.

IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A panaszkezelés soran kiillonosen a kovetkezd adatokat kérjiik az iigyféltol:
a) az iigyfél neve,
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b) levelezési cime,

c) egészségkartya szama vagy szerz6désszam,

d) telefonszama,

e) értesités modja (elektronikus levél is lehet, de ehhez az ligyfélnek meg kell adnia az
elektronikus levélcimét),

f) apanasz alatamasztasahoz sziikséges, az iigyfél birtokaban 1év6 olyan dokumentumok
maésolata, amely a szolgaltatonal nem &ll rendelkezésre,

g) panasszal érintett termék vagy szolgéltatas,

h) panasz részletes leirasa, oka,

i) tgyfél igénye,

j) meghatalmazott Gtjan eljaro ligyfél esetében érvényes meghatalmazas,

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasidhoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benytjto ligyfél adatait az altaldnos eurdpai adatvédelmi rendeletben (GDPR)
foglaltaknak és az informaciés onrendelkezési jogrol és az informéacioszabadsagrol sz6l6 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeljiik. Ez azt jelenti, hogy az Ugyfél
hozzéajarulasat a kivizsgalashoz sziikséges személyes adatainak kezeléséhez megadottnak
tekintjiik. A szlikségesség mértékét nem lépjiik tal.

V. Panaszkezeléshez f(iz6d 6 tajékoztatasi kotelezettség

7”7

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hatarid6
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilé tigyfél az alabbiakhoz fordulhat:

a) Békéltet6 Testiilet (a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatédsaival kapcsolatos
jogvita esetén): az aktuélis elérhetGségek:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

b) A Teriileti Korményhivatalok fogyasztovédelmi szervezeti egységei. Elérhetdség:
http://www.nfth.hu/teruleti

¢) Birbsag: Pesti Kozponti Keriileti Birosag

VI. Nyilvantartas

A panaszokr6l, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetiink. A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,

b) apanasz benyujtasanak idGpontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e) apanasz megvalaszoldsanak id6pontjat.
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A panaszt és az arra adott valaszt 6t évig Grizziik meg.

Tovabbi informAciéért kérjiik, keresse Ugyfélszolgalatunkat a +36 21 383 2200 telefonszamon
vagy ugyfelszolgalat@egeszsegkartya.com email cimen.

Kelt: Budapest, 2019. 12. 01.
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