REGULAMIN ZGLASZANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACJI
W ZAKRESIE SWIADCZEN UDZIELANYCH PRZEZ CENTRUM MEDYCZNE

i"ﬂ”"\ﬁ LUXMED SP. Z O.0. W LUBLINIE

_/ MEDYLCENE

I. Definicje.

Definicje uzyte w niniejszym regulaminie oznaczaja:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

LUXMED — Centrum Medyczne LUXMED spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Lublinie,
NIP: 7122328550, REGON: 430896124, ul. Radziwittowska 5, 20-080 Lublin, wpisana do rejestru
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy Lublin-Wschéd
w Lublinie z siedzibg w Swidniku VI Wydziat Gospodarczy KRS pod numerem: 0000009946, o kapitale
zaktadowym w wysokosci 1 940 000,00 zt; prowadzaca — jako podmiot leczniczy wpisany do Rejestru
Podmiotéw Wykonujgcych Dziatalnos$¢ Leczniczg pod numerem 000000002971 — zaktad leczniczy pod
nazwg ,Centrum Medyczne LUXMED”, a takze bedaca wtascicielem i administratorem stron
internetowych:

1) www.luxmedlublin.pl;

2) https://aktywnamama.com.pl/;

3) https://polubzdrowie.pl/;

4) https://med-estetyka.pl/;

5) www.laboratorium.luxmedlublin.pl,

za posrednictwem ktérych oferowane sa ustugi, w tym Swiadczenia Zdrowotne.
Swiadczenia Zdrowotne — dziatania stuzace zachowaniu, ratowaniu, przywracaniu i poprawie zdrowia
oraz inne dziatania medyczne wynikajgce z procesu leczenia lub przepiséw odrebnych regulujacych
zasady ich wykonywania.
Pacjent — osoba fizyczna zwracajaca sie o udzielenie Swiadczern Zdrowotnych lub korzystajaca
ze Swiadczen Zdrowotnych udzielanych przez LUXMED.
Klient — osoba fizyczna, osoba prawna badz jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej, ktéra zawarta z Centrum Medycznym LUXMED sp. z 0.0. umowe o udzielanie Swiadczen
Zdrowotnych lub innych ustug oferowanych przez LUXMED, a takie ktdra korzysta ze stron
internetowych administrowanych/prowadzonych przez LUXMED.
Filia LUXMED - jednostka organizacyjna Centrum Medycznego LUXMED sp. z 0.0. udzielajaca Swiadczen
Zdrowotnych.
Skarga — zgtaszane przez Pacjenta lub Klienta zastrzezenia, dotyczacych dziatalnosci LUXMED
w szczegdlnosci w kwestiach organizacyjnych, zwigzanych z biezgcg dziatalnoscig Filii LUXMED,
z ktérymi nie sg zwigzane jakiekolwiek roszczenia Pacjenta/Klienta wobec LUXMED.
Reklamacja — skierowane przez Pacjenta lub Klienta wobec LUXMED roszczenie, dotyczace
w szczegolnosci nieprawidtowosci w procesie zawierania umoéw, funkcjonowania stron internetowych
prowadzonych przez LUXMED, a takze niewykonania lub nienalezytego wykonania umoéw przez
LUXMED, w tym w zakresie udzielenia Swiadczen Zdrowotnych.
Czynnosci Wyjasniajace - szczegdtowe dziatania wyjasniajgce, uwzgledniajgce koniecznosé ztozenia
wyjasnien przez personel danej komorki organizacyjnej, zapoznania sie z dokumentacjg medyczng,
uzyskania opinii innej jednostki organizacyjnej lub podwykonawcy oraz weryfikacje danych
w systemach informatycznych, posiadajgcych ograniczony dostep dla uzytkownikow.

Osoba przyjmujaca i rozpatrujgca skargi - Kierownik Filii LUXMED lub z-ca Kierownika Filii LUXMED.

1.10. Osoba przyjmujaca reklamacje — personel rejestracji w Filii LUXMED.

1.11. Osoba rozpatrujaca reklamacje - Kierownik Pionu Obstugi Pacjenta, z-ca Kierownika Pionu Obstugi

Pacjenta lub upowazniony specjalista Biura Obstugi Pacjenta.
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Il. Zakres zastosowania.

2.1.

2.2.

Niniejszy regulamin okresla zasady sktadania Reklamacji i Skarg przez Pacjentéw lub Klientéw
oraz zasady rozpatrywania Reklamacji przez LUXMED.

Postanowienia niniejszego Regulaminu nie wylaczajg ani nie ograniczajg uprawnien Pacjenta
wynikajgcych z obowigzujgcych przepiséw prawa, w tym ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach
pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta, m.in. w zakresie uprawnienia do sktadania wnioskdw do Rzecznika
Praw Pacjenta o wszczecie postepowania wyjasniajgcego w sprawach naruszenie praw pacjenta.
Ponadto Klient moze skorzysta¢ z pomocy miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentéw,
wojewddzkich inspektoratow Inspekcji Handlowej lub jednej z organizacji spotecznych, do ktérej zadan
statutowych nalezy ochrona konsumentdw np. Federacji Konsumentdw. Szczegétowe informacje
o pozasgdowych sposobach rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen dostepne sg w siedzibach
lub na stronach internetowych rzecznikéw konsumentéw, wojewddzkich inspektoratéw Inspekcji
Handlowej, wtasciwych organizacji spotecznych oraz pod adresami dostepnymi na stronie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow: https://uokik.gov.pl/instytucje_konsumenckie.php

lll. Zasady zgtaszania i rozpatrywania skarg.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Pacjent, Klient lub ich ustawowy przedstawiciel moze ztozy¢ Skarge (zastrzezenia/watpliwosci
co do dziatalnosci LUXMED, w szczegdlnosci w kwestiach organizacyjnych zwigzanych z biezaca
dziatalnoscia Filii LUXMED, z ktérymi nie sg zwigzane jakiekolwiek roszczenia Pacjenta/Klienta wobec
LUXMED) w formie zgtoszenia ustnego, przekazanego osobiscie Kierownikowi Filii LUXMED lub
zastepcy Kierownika Filii LUXMED.

Skargi przyjmowane sg na biezgco z uwzglednieniem dostepnosci Kierownika Filii LUXMED lub jego
zastepcy w dniu sktadania Skargi.

Osoba rozpatrujgca skarge udziela Pacjentowi/Klientowi odpowiedzi na ztozong Skarge w formie ustnej
w trakcie bezpos$redniej rozmowy.

W przypadku, gdy w trakcie rozpatrywania Skargi ujawni sie, iz stanowi ona (lub obejmuje) Reklamacje,
tj. wynikaja z niej roszczenia Pacjenta/Klienta wobec LUXMED, osoba rozpatrujgca Skarge nada jej bieg
zgodnie z postanowieniami Rozdziatu 1V, a jezeli bedzie to niemozliwe, poinstruuje Pacjenta/Klienta
co do wtasciwej procedury zgtoszenia Reklamacji zgodnie z postanowieniami Rozdziatu IV.

IV. Zasady zgtaszania i rozpatrywania Reklamacji.

4.1.Pacjent, Klient lub ich ustawowy przedstawiciel moze ztozy¢ Reklamacje w szczegdlnosci w zakresie

udzielanych Swiadczed Zdrowotnych lub innych ustug $wiadczonych przez LUXMED, w tym
nieprawidtowosci w dziataniu stron internetowych administrowanych/prowadzonych przez LUXMED,
w formie zgtoszenia:
a. pisemnego ztozonego bezposrednio w rejestracji w Filii LUXMED;
b. pisemnego wystanego listem poleconym na adres siedziby LUXMED (ul. Radziwittowska 5,
20-080 Lublin);
c. ztozonego za posrednictwem e-Formularza, dostepnego na stronie www.luxmedlublin.pl.
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4.2,

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

Pacjent/Klient moze ztozy¢ Reklamacje w dowolnym momencie (z zastrzezeniem obowigzujgcych
przepisébw, w tym w zakresie przedawnienia roszczen/wygasniecia uprawnien), przy czym — celem
usprawnienia procesu rozpatrywania Reklamacji — zaleca sie ztozenie jej niezwtocznie po stwierdzeniu
nieprawidtowosci lub po udzieleniu Swiadczenia Zdrowotnego, ktérego dotyczy Reklamacja.

Osoba przyjmujaca Reklamacje sktadang w sposdb wskazany w pkt. 4.1 lit. a potwierdza pisemnie date
jej wptywu na oryginale pisma poprzez przystawienie pieczeci Centrum Medycznego LUXMED sp. z o.0.
Oryginat pisma jest przekazywany do Osoby rozpatrujgcej Reklamacje, natomiast Pacjent/Klient
otrzymuje potwierdzong kserokopie ztozonej Reklamacji.

Reklamacja zgtoszona przez wypetnienie on-line e-Formularza jest potwierdzona automatycznie poprzez
wystanie zwrotnej wiadomosci e-mail.

Reklamacja zawiera:

1. imie i nazwisko Pacjenta/Klienta lub nazwe Klienta oraz date zgtoszenia,

2. dane kontaktowe Pacjenta/Klienta (adres pocztowy lub adres e-mail, a takze — opcjonalnie —
numer telefonu kontaktowego),

3. treé¢ Reklamacji — w tym: wskazanie daty udzielenia Swiadczenia Zdrowotnego lub innej
ustugi, jego/jej rodzaj, numer zamodwienia (jezeli dotyczy), osobe udzielajgcg Swiadczenia
Zdrowotnego (jezeli dotyczy), okolicznosci uzasadniajgce Reklamacje,

4. czytelny podpis Pacjenta/Klienta lub osoby dziatajacej w imieniu Pacjenta/Klienta —
w przypadku formy innej niz elektroniczna;

5. dokument petnomocnictwa udzielonego przez Pacjenta/Klienta do reprezentowania
go w postepowaniu reklamacyjnym — w przypadku gdy Reklamacje wnosi w imieniu
Pacjenta/Klienta inna osoba (obowigzek ten nie dotyczy przedstawiciela ustawowego
Pacjenta/Klienta np. rodzica niepetnoletniego dziecka).

Reklamacje ztozone w formie innej niz okreslona w pkt. 4.1. moga nie zostac¢ rozpatrzone przez LUXMED
lub mogg zostac rozpatrzone negatywnie.

LUXMED udziela odpowiedzi na Reklamacje w_terminie 14 dni od jej przyjecia, z zastrzezeniem
pkt. 4.10-4.12.

LUXMED udziela odpowiedzi na Reklamacje w formie pisemnej wysytajgc jg do Pacjenta/Klienta listem

poleconym, chyba ze:

a) Pacjent/Klient nie wskaze danych adresowych w Reklamacji; lub

b) Pacjent/Klient wyraznie zazgda przestania odpowiedzi na innym trwatym nosniku.
W przypadku niewskazania przez Pacjenta/Klienta danych adresowych w Reklamacji lub braku technicznej
mozliwosci przestania odpowiedzi na Reklamacje na wybranym przez Pacjenta/Klienta trwatym nosniku
(np. niewskazania przez Pacjenta/Klienta adresu e-mail), LUXMED udzieli odpowiedzi w tej samej formie,
w jakiej zostata ona ztozona przez Pacjenta/Klienta informujgc go o braku mozliwosci udzielenia
odpowiedzi na zgdanym przez niego trwatym nosniku.
W sytuacji, gdy Reklamacja dotyczy wydanego orzeczenia, zaswiadczenia, opinii lub w przypadku,
gdy Pacjent kwestionuje leczenie podjete w LUXMED a kontynuowat je poza zaktadem leczniczym
LUXMED, Pacjent powinien dotgczy¢ stosowne dokumenty, w tym kopie dokumentacji medycznej, bedace
podstawg zgtoszonej Reklamacji. Sktadajgc przedmiotowg dokumentacje Pacjent/Klient powinien
nalezycie jg zabezpieczy¢ przed dostepem oséb trzecich, w tym:

a) przekazujgc jg osobiscie — umiescic jg w zamknietej kopercie;
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b) przesytajac ja droga elektroniczng — umiesci¢ ja w zaszyfrowanym zataczniku (np. spakowany
plik rar z hastem) i przekazac informacje o sposobie szyfrowania (hastem jest imie pisane wielkg
literg i rok urodzenia pisane tacznie).

4.10. W przypadku gdy Reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w pkt. 4.5 lub 4.9, co uniemozliwia
jej nalezyte rozpatrzenie, LUXMED niezwtocznie poinformuje Pacjenta/Klienta o koniecznosci
jej uzupetnienia w terminie nie dtuzszym niz 14 dni z pouczeniem, ze nieuzupetnienie Reklamacji moze
spowodowac jej negatywne rozpatrzenie. Uptyw terminu na uzupetnienie Reklamacji i jej negatywne
rozpatrzenie nie wytgcza uprawnien Pacjenta/Klienta do ponownego ztozenia Reklamacji, z zastrzezeniem
obowigzujgcych przepiséow, w tym w zakresie przedawnienia roszczen/wygasniecia uprawnien.

4.11. Jezeli — wobec koniecznosci uzupetnienia Reklamacji lub przeprowadzenia przez LUXMED dalszych
Czynnosci Wyijasniajagcych — nie moze by¢ ona rzetelnie rozpatrzona w terminie wskazanym
w pkt. 4.7, LUXMED informuje o braku mozliwosci uznania Reklamacji z uwagi na koniecznos¢
jej uzupetnienia lub  zakonhczenia Czynnosci  Wyjasniajgcych  zastrzegajagc  jednoczesnie,
ze jej ponowne/dodatkowe rozpatrzenie nastgpi po jej uzupetnieniu lub po zakornczeniu Czynnosci
Wyjasniajacych. LUXMED wskazuje jednoczesnie zakres koniecznego uzupetnienia Reklamaciji
lub przewidywany termin zakonczenia Czynnosci Wyjasniajacych.

4.12. Po uzupetnieniu Reklamacji lub przeprowadzeniu dalszych Czynnosci Wyjasniajgcych Reklamacja
zostaje rozpatrzona ponownie nie pdzniej niz w terminie 14 dni od jej uzupetnienia lub niezwtocznie
po zakonczeniu Czynnosci Wyjasniajacych.

4.13. Reklamacje nieuzupetnione rozpatrywane sg negatywnie, chyba Zze ujawni sie mozliwosé
ich pozytywnego rozpatrzenia pomimo ich nieuzupetnienia.

4.14. Na potrzeby rozpatrzenia Reklamacji LUXMED wykorzystuje dane/materiaty dostarczone przez
Pacjenta/Klienta, jak rowniez dane/materiaty bedgce w dyspozycji LUXMED.

V. Dane osobowe
Zasady przetwarzania i ochrony danych osobowych w toku postepowania reklamacyjnego okresla dokument

Zasady przetwarzania danych osobowych dostepny na stronie internetowej LUXMED pod adresem
luxmedlublin.pl

Lublin, dnia 31 maja 2023 r.
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