W/

medical center

Politica de tratare a
reclamatiilor

EWICARE S. R. L.

A EWICARE Kit. Hidasz utca 1. +36 1 998 8295

1026 Budapest


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

W/

medical center

Continut

1. Scopul politiCii de reClamati®. ... e
A B 1 1o YT T g Vo) TV o 11 oSSR TPR
3. Modalitdti de adresare a reclamatii. ..
3.1. TN CAZUl rECIAMALIEI OFAlE...eiiiieeeeceie ettt ettt ettt sttt
3.2. TN CAZUl FECIAMATIEI SCIISE .uviuiiieetieiectsteteteee st te ettt es sttt s sttt e s s s sttt ess e s seatens
4. EXAamMiNarea FECIaMATIEI .ouiiiiiirrieee it ettt e e e s st e e e e e s s st b b b r e e e e e e et s saabbbeeeeeeeessesarararees
4.1, ReClamati® Orald.....ccooiiiiiiiie e
4.2, RECIAMATIE SCIISE uiiiviiiiiiii ettt ettt ettt
5. Regulile gestionarii datelor in privinta reclamatiei adresate ......ccccccccvviiinieeeeeee e,
6. Obligatia de informare Tn privinta tratarii reclamatiei......cccccocieeeiiiiee e,
I =T o1 U W Tel =Yg L= PP

217
/ﬁ‘l EWICARE Kft. Hidasz utca 1. +36 1 998 8295 B info@ewicare.com

1026 Budapest @ www.ewicare.com


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

W/

medical center

Tn baza justitiei maghiare, in scopul respectirii prevederilor legii sanatatii nr. CLIV/1997 si legii
privind protectia consumatorilor nr. CLV/1997, Ewicare S. R. L. reglementeaza prin urmatoarele
procedura de gestionare a reclamatiilor adresate de clienti.

1. Scopul politicii de reclamatie

Scopul politicii de gestionare a reclamatiilor este de a consemna procedura gestionarii
reclamatiilor adresate de clienti societdtii EWICARE S. R. L. (in continuare: ewiCare medical
center), care reglementeazd sarcinile, persoanele responsabile si termenele limita aferente.in
scopul ca deservirea la nivel inalt a Clientilor sa fie asigurata si dezvoltata Tn mod continuu.

2. Definirea notiunilor

Este calificatd ca reclamatie fiecare exprimare a nemultumirii de catre clientii EWICARE S. R. L.,
depusd in orice forma si modalitate identificabild, in privinta serviciului furnizat de EWICARE S. R.
L., activitatii desfasurate de EWICARE S. R. L. si comportamentului societatii, nemultumire care
poate necesita luarea unor masuri in privinta explorarii cauzei, respectiv eliminarii si solutionarii
problemei, si va fi depusa conform celor prezentate in punctul 3.

Nu este calificatd ca reclamatie de client solicitarea unor informatii generale, unei pareri sau
ludrii unei pozitii, adresata Centrului Medical ewiCare, respectiv observatiile formulate pe
chestionarele si fisele de evaluare completate in mod voluntar privind Tmbunatatirea si
dezvoltarea calitatii serviciilor, regularizate de centrul medical Ewicare.

Client: persoana care utilizeaza serviciile furnizate de EWICARE S. R. L.

Consumator: persoana fizicd care actioneaza n interesul unor scopuri in afara ocupatiei si
activitatii sale economice independente.

3. Modalitati de adresare a reclamatiei

Clientii EWICARE S. R. L. au dreptul de a adresa reclamatie in privinta serviciului furnizat de
EWICARE S. R. L. folosind urmatoarele date de contact:

3.1. Incazul reclamatiei orale:

- personal:

n centrele medicale ale EWICARE S. R. L. de luni pané vineri intre orele 8—20, cu exceptia
zilelor legale nelucratoare.(programul de lucru se poate gasi pe pagina de internet a Ewicare
S. R. L. http://www.ewicare.com/ )
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- prin telefon -

Prin Call Center-ul Centrului Medical ewiCare (linie de telefonie fixd): +40 (31) 229 8448, de luni
pana vineri intre orele 8 —20, cu exceptia zilelor legale nelucratoare.

3.2.  Tncazul reclamatiei scrise:

- personal sau printr-o persoand care este in posesia unei imputerniciri scrise valide. in
cazul n care clientul procedeaza prin intermediul unei persoane Tmputernicite,
imputernicirea va fi inclusa intr-un registru public sau intr-un inscris privat cu forta
probatorie deplina.

- prin posta la adresa (adresa la care se afla totodata si sediul societatii): EWICARE
S. R. L), str. Hidasz nr. 1. Budapesta 1026

- prin telefax:
La numarul de fax +36 1 998 8296.

- prin scrisoare electronica:
La adresa de e-mail contact@ewicare.com.

4. Examinarea reclamatiei

Examinarea reclamatiei este gratuitd, EWICARE S. R. L. nu va percepe taxa pentru procedura.
Examinarea reclamatiei se va desfasura cu luarea in considerare a fiecarei circumstante aferente.

EWICARE S. R. L. poate ignora examinarea reclamatiei de consumator depusd de o persoana
neidentificabild, respectiv examinarea reclamatiei, care, avand continut identic cu continutul
unei reclamatii anterior solutionate, a fost depusa de acelasi consumator.

4.1. Reclamatie orala

Reclamatia adresatd oral prin telefon si personal va fi examinatd de indatd, respectiv va fi
solutionatd. Tn cazul in care Clientul nu este de acord cu gestionarea reclamatiei, sau nu este
posibild examinarea de indatd a reclamatiei, va fi Intocmit de indata un proces-verbal care
exprim3 pozitia societdtii EWICARE S. R. L. In cazul reclamatiei adresate oral, exemplarul de copie
al procesului-verbal va fi inmanat Clientului la fata locului. Tn cazul reclamatiei adresate prin
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telefon, exemplarul de copie al procesului-verbal va fi expediat cel tarziu concomitent cu
raspunsul intocmit.

Tn cazul reclamatiei adresate prin telefon Clientul va fi informat in privinta inregistrérii conversatiei.
Tnregistrarii audio va fi atasat un numar unic de identificare, inregistrarea fiind pastratd pentru o
periada de cinci ani. La solicitarea Clientului EWICARE S. R. L. va asigura redarea Tnregistrarii audio
si expedierea procesului-verbal certificat, intocmit Tn baza conversatiei telefonice. Solicitarea
Clientului in privinta expedierii, redarii.si cunoasterii continutului Tnregistrarii audio va fi indeplinita
in termen de 25 de zile.

Tn cazul in care legislatia prevede intocmirea unui proces-verbal, procesul-verbal va contine cel
putin urmatoarele:

o numarul unic de identificare al reclamatiei adresate;
o numele clientului

o adresa de domiciliu, sediul social, respectiv, daca este necesara, adresa postala a
Clientului;

o locatia, data, modalitatea adresarii reclamatiei;
o descrierea detaliatd a reclamatiei Clientului;

o lista actelor, documentelor si altor dovezi prezentate de Client;

o semnatura clientului si a persoanei care inregistreza reclamatia, cu exceptia
cazului de reclamatie adresata prin telefon;

o 1ncazul in care examinarea de indatd a reclamatiei este posibild, declaratia care contine
punctul de vedere al EWICARE S. R. L. in privinta reclamatiei clientului;

o locatia si data inregistrarii procesului-verbal si

o numele si adresa furnizorului (EWICARE S. R.L.) afectat de reclamatie.

4.2. Reclamatia scrisa:

EWICARE S. R. L. va trimite la adresa postald sau (la cererea clientului) la adresa electronica
furnizata de client punctul sau de vedere cu justificare in privinta reclamatiei scrise in termen de
30 de zile calendaristice.

5. Regulile gestionarii datelor in privinta reclamatiei adresate

Pe parcursul gestionarii reclamatiei, EWICARE S. R. L. poate solicita, clientului in special urmdatoarele:
- numele,
- (numar contract), numar client,
- adresa, sediul social, adresa postala,

- numar de telefon,
517
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- modul informarii,

- serviciul afectat de reclamatie,

- descrierea, cauza reclamatiei,

- solicitarea clientului,

- exemplare de copie ale documentelor necesare in scopul sustinerii reclamatiei, aflate in posesia
clientului, documente de care EWICARE S. R. L. nu dispune,

- Tmputernicire valida in cazul in care clientul procedeaza prin Tmputernicit,

- alte date necesare in privinta examindrii reclamatiei si formularii raspunsului.

n baza legislatiei maghiare, EWICARE S. R. L. este indreptétit s& g destioneze datele clientului care
adreseazd reclamatie conform prevederilor legii CXIl din 2011 privind autodeterminarea informationald si
libertatea de informare, legii XLVII din 1997 privind gestionarea si protectia sanatatii si a datelor cu
caracter personal aferente, respectiv legii CLIV din 1997 privind sdnatatea.

6. Obligatia de informare in privinta gestionarii reclamatiei

Clientul, in calitate de consumator, poate consulta, in scopul examinadrii reclamatiei, o persoana
care asigurd reprezentarea legald a pacientului. Datele de contact ale reprezentantului
drepturilor pacientului sunt afisate in centrele medicale EWICARE S. R. L., respectiv pe pagina de
internet a Serviciului Integrat de Protectie Juridica: http://www.ijsz.hu/..

Clientul, Tn calitate de consumator, poate consulta un organ de conciliere si in functie de
domiciliu sau resedintd. Datele de contact ale organelor de conciliere sunt afisate in centrele
medicale EWICARE S. R. L, respectiv pe urmdtoarea pagind de internet:
http://www.bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek.

Tn cazul in care reclamatia clientului in calitate de consumator este respinsa, clientul va fi
informat in raspunsul Tntocmit cu privire la datele de contact ale reprezentantului drepturilor
pacientului, In scopul consultarii (cu indicarea numelui, numarului de telefon si adresei de e-
mail), in continuare, va fi informat in privinta posibilitatii de a consulta un organ de conciliere (cu
indicarea urmatoarelor date ale organului competent: numele, sediul, numarul de telefon,
adresa de internet, adresa postala), in continuare, clientul va fi informat daca societatea va initia
procedura organului de conciliere. Clientul va fi informat si Tn privinta posibilitdtii de a apela la
instanta de judecatd, in continuare, va fi informat de faptul ca, in privinta drepturilor sale de
consumator, poate apela la unitatea organizatoricd competenta in functie de resedinta care
indeplineste sarcini de autoritate pentru protectia consumatorilor (cu indicarea urmatoarelor
date: numele, sediul, numarul de telefon, adresa de internet, adresa postala).

7. Registrul reclamatiei
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EWICARE S. R. L. are obligatia de a pastra reclamatia (procesul-verbal, inregistrarile audio (si
copiile acestora), si rdspunsul intocmit (cu copia acestuia), respectiv documentele aferente
examinarii reclamatiei pentru o perioadd de cinci ani de la incheierea procedurii de reclamatie,
respectiv cel mult pe durata posibilitatii executarii pe cale legalda a solicitarii formulate in
reclamatie.
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