MediHelp International Kift.
Panaszkezelési szabalyzat
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Tisztelt Ugyfeliink!

Céglnk kiemelt célja, hogy az Ugyfelek elégedettségének és bizalmanak ndvelése érdekében folyamatosan
fejlessze szolgaltatasai minéségét.

A jelen szabalyzat célja, hogy egyértelmlen és kdzérthetd modon rogzitse a MediHelp International Kft. (a
tovabbiakban: MediHelp) panaszigyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatalyos jogszabalyokkal, a biztosité szabalyzataival és a Magyar Nemzeti
Bank altal a targykorre kiadott szabalyoz6 eszkdzdkkel 6sszhangban kell értelmezni.

A MediHelp a jelen panaszkezelési szabalyzatat az Ugyfélforgalom szamara nyitva allé helyiségeiben
kifuggeszti és a honlapjan kdzzéteszi.

Kérjuk, hogy a kdnnyebb azonositas érdekében panaszbejelentésein, észrevételein sziveskedjen kotvénysza-
mat megadni! Amennyiben a bejelentés nem tartalmaz elegendd informaciét a panasz érdemi kivizsgalasahoz,
a MediHelp telefonon, illetve irasban megkeresheti a bejelent6t a hianyzo adatok poétlasa érdekében.

2. irasbeli panasz bejelentése:
a) személyesen vagy mas altal az tgyfélforgalom
szamara nyitva allé helyiségében atadott irat

|. A panasz bejelentésének maodjai

1. Szébeli panasz bejelentése:

Nysz.: 18732

a) személyesen:

Munkanapokon reggel 9.00-t6l délutan 17.00-
ig ugyfélszolgalatunkon lehetéséget biztositunk
a panaszok, észrevételek jelzésére. Személyes
ugyfélszolgalataink elérhetésége: 1052
Budapest, Vaci u. 12. 2. em. 3. ajté. Telefonos
ugyfélszolgalaton kaphatnak ezzel kapcsolatos
tajékoztatast (+36 1 226 1755).

b) telefonon:
Hivasfogadasi id6ben munkanapokon 9.00-tdl
17.00-ig, az alabbi telefonszamon allunk rendel-
kezésére +36 1 226 1755.
Telefonos bejelentés esetén a beszélgetés
hanganyaga régzitésre kertl, amely tényrél a hi-
vas elején tajékoztatjuk lgyfeleinket. Ugyfellink
kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahall-
gatasat, tovabba igény esetén téritésmentesen
rendelkezésre bocsatjuk a hangfelvételrél készi-
tett, hitelesitett jegyz6konyvet.
A hangfelvételt tarsasagunk 5 évig megdrzi.

atjan;
b) postai uton (H-1052 Budapest, Vaci u. 12. 2/3.)
c) elektronikus uton az office@medihelp.hu cimre
megkuldve

A Felugyelet altal kozzétett, panaszbejelentésre
hasznalt nyomtatvany az aldbbi linken érhet6 el:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-
van/formanyomtatvanyok

Az ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is.
Amennyiben az Ugyfél meghatalmazott atjan jar el,
ugy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartas-
rol szolé 1952. évi lll. térvényben foglalt kovetel-
ményeknek kell eleget tennie.

A meghatalmazassal kapcsolatos formanyomtat-
vany ugyfélszolgalatunkon, valamint honlapunkon
is elérhetd.



mailto:office@medihelp.hu

Il. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, melyért kiilon di-
jat nem szamitunk fel. A panaszkivizsgalasa az 6sszes
vonatkozé korulmény figyelembevételével torténik.

1. Szébeli panasz

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

A szoébeli — ideértve a személyesen és telefonon
tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és le-
het6ség szerint orvosolni. A szolgaltato a telefo-
non kozodlt szébeli panasz esetén az inditott hivas
sikeres felépulésének idépontjatdl szamitott 6t
percen bellli, az Ggyfélszolgalati Ggyintéz6 él6-
hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles
eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban el-
varhatoé. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a szolgaltato jegyz6kdnyvet vesz fel.
Telefonon kdzolt szdbeli panasz esetén fel kell
hivni az tgyfél figyelmét, hogy panaszardl hang-
felvétel készdl.
A telefonon kozolt panaszokrol készult hangfel-
vételt 5 évig meg kell brizni.
Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen ren-
delkezésre kell bocsatani a hangfelvételrél készi-
tett hitelesitett jegyz6konyvet.
Ha az Ggyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért
egyet, a szolgaltaté a panaszrol és az azzal kap-
csolatos allaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel.
A jegyzdkdnyv egy masolati példanyat a sze-
mélyesen kozolt szobeli panasz esetén az Ugy-
félnek at kell adni, telefonon kozoélt szébeli pa-
nasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az
ugyfélnek meg kell kildeni. Ebben az esetben
a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kovetd 30 naptari napon belll kell meg-
kaldeni.
Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését
irja el6, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat
tartalmazza:
a) az ugyfél neve,
b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyi-
ben szilkséges, levelezési cime,
C) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,
d) az ugyfél panaszanak részletes leirasa, a pa-
nasszal érintett kifogasok elkilonitetten tor-
ténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az
ugyfél panaszaban foglalt valamennyi kifogas
teljes korden kivizsgalasra keriljén,
e) a panasszal érintett szerz6dés szama
(kdtvényszam),
f) az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentu-
mok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges — telefonon kozolt szdbeli
panasz kivételével — a jegyzdkonyvet felvevd
személy és az Ugyfél alairasa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

2. irasbeli panasz
Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal el-
latott allaspontot a panasz kézlését kdveté 30 nap-
tari napon belul kell megkuldeni az Ggyfélnek.

ll. A panasszal kapcsolatos adatkezelés
szabalyai

Tarsasagunk a panaszkezelés soran kulondsen a ko-
vetkez® adatokat kérheti az tugyféltdl:

a) neve;

b) szerz6désszam,kotvényszam;

c) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités madja;

f) panasszal érintett biztositasi termék vagy szol-
galtatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz aldtamasztasahoz szilkséges, az ugyfél
birtokaban 1év6 olyan dokumentumok masolata,
amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében ér-
vényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz
szlkséges egyéb adat.

A panaszt benyujté Ugyfél adatait az informacios
onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsag-
rol szolé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfeleléen kell kezelni.

A panaszkezelési eljaras menete: az Ugyfél
MediHelphez eljuttatott panasza az
ugyfélszolgalathoz  kerul. Az ugyfélszolgdlat a
panaszt megvizsgalja és a bejelentés targya
alapjan az intézkedési helyre tovabbitja. A
panaszt érdemben az érintett intézkedési hely
kételes megvalaszolni azzal, hogy az intézkedési

hely altal irt valaszlevél kizarolag az
Ugyfélszolgalat ellenérzése és jovahagyasa utan
kerilhet postazasra.




IV. Panaszkezeléshez fiz6d6 tajékoztatasi
kotelezettseg

1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztdnak
mindsulé ugyfél az alabbi helyekhez fordulhat
jogorvoslatért:

a) Pénziugyi Békeélteté Testlilet (a szerz6dés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerzédésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén):
Tel: 06 80 203 776
Levélcim altalanos ugyekben: H-1525 Budapest,
Pf. 172.

Levélcim elszamolassal, szerz6désmodosulassal
kapcsolatos Ugyekben: H-1539 Budapest, Pf.: 670.
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
b) Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztévédelmi
Koézpont:
Telefon: 06 80 203 776
Levélcim: 1534 Budapest BKKP, Pf. 777.
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
c) birdsag.

2. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi hata-
ridé eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak
nem min&sulé tgyfél birdsaghoz fordulhat.

3. A fogyaszto a panasz elutasitasa vagy a panasz
kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi
valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a
Pénzligyi Beékeéltetd Testulet, illetve az MNB
Pénzlgyi  Fogyasztévédelmi  Kozpont  elbtt
megindithatd eljaras alapjaul szolgalé kérelem
nyomtatvany megkulldését az alabbi mddokon
igényelheti:

A Pénziigyi Békéltetd Testllet eljarasanak kez-
deményezéséhez-, illetve az MNB
fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak
kezdeményezésére iranyuldo kérelem benyujtasa
céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok az
alabbi e-mail cimeken érhetdk el:
http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/panaszom-

van/formanyomtatvanyok

A fenti elektronikus elérhetéségeken
tulmenéen a formanyomtatvanyokat a +36 1
226 1755 telefonszamon hivhatd telefonos
Ugyfélszolgalatunknal, illetve az
office@medihelp.hu cimen is igényelheti,
valamint azokat kérésere személyes
ugyfélszolgalatunkon is  rendelkezésére

bocsatjuk. A fentieken tulmenéen a MediHelp
International  Kift., Ugyfélszolgalat 1052
Budapest, Vaci u.. 12. 2/3. postacimen is
igényelheti a nyomtatvanyok On részére térténd
megkuldését. Tajékoztatjuk, hogy tarsasagunk
nyomtatvanyok kiadasaért, illetve
megkuldéséért téritést nem szamit fel.

V. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekrél
nyilvantartast kell vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezd
esemeny vagy tény megjelolését;

b) a panasz benyujtasanak idépontjat;

c) a panasz rendezésére vagy megoldasara szol-
galo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat;

d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a
végrehajtasért felelés személy megnevezését;

€) a panasz megvalaszolasanak idépontjat és a
panaszra adott valaszlevél postara adasanak
datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt 5 évig meg kell 6rizni.
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