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I. Definicje.
Definicje uzyte w niniejszym regulaminie oznaczaja:

1.1. Swiadczenia zdrowotne — dziatania stuzgce zachowaniu, ratowaniu, przywracaniu i poprawie zdrowia
oraz inne dziatania medyczne wynikajgce z procesu leczenia lub przepiséw odrebnych regulujgcych
zasady ich wykonywania.

1.2. Pacjent — osoba fizyczna, ktdrej udzielane jest Swiadczenie zdrowotne oraz osoba prawna badz
jednostka organizacyjna nie posiadajgca osobowosci prawnej, ktéra zawarta z Centrum Medycznym
Luxmed Sp. z 0.0. umowe o udzielanie Swiadczen zdrowotnych na rzecz jej pracownikow.

1.3. Siedziba Luxmed — Centrum Medyczne Luxmed Sp. z 0.0., 20-080 Lublin, ul. Radziwittowska 5.

1.4. Filia Centrum Medycznego Luxmed Sp. z 0.0.- jednostka organizacyjna Centrum Medycznego Luxmed
Sp. z 0.0, realizujgca swiadczenia zdrowotne.

1.5.Miejsce skiadania skarg i reklamacji- Rejestracja w Filii Centrum Medycznego Luxmed Sp. z o.0.,
strona internetowa www.luxmedlublin.pl.

1.6. Skarga — skierowane przez Pacjenta niezadowolenie, w szczegdlnosci w kwestiach organizacyjnych,
zwigzanych z biezgcg realizacjg swiadczen zdrowotnych w Filii Centrum Medycznego Luxmed.

1.7.Reklamacja — skierowane przez Pacjenta zgdanie, w zwigzku z niezadowoleniem ze $Swiadczonych
przez Luxmed ustug, w szczegélnosci, gdy rozpatrzenie wymaga podjecia szczegdtowych dziatan
wyjasniajacych, uwzgledniajgcych koniecznos¢ ztozenia wyjasnien przez personel danej komorki
organizacyjnej, zapoznania sie z dokumentacja medyczng, uzyskania opinii innej jednostki
organizacyjnej lub podwykonawcy oraz weryfikacje danych w systemach informatycznych,
posiadajgcych ograniczony dostep dla uzytkownikow.

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

1.9. Osoba przyjmujaca reklamacje — personel Rejestraciji.

1.10.0soba rozpatrujgca reklamacje - Kierownik Pionu Obstugi Pacjenta lub z-ca Kierownika Pionu Obstugi
Pacjenta.

Il. Zakres zastosowania.

2.1 Niniejszy regulamin okresla zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji w zakresie Swiadczen
zdrowotnych udzielanych przez Centrum Medyczne Luxmed Sp. z 0.0.

2.2. Regulamin okresla takze sposéb sktadania przez Pacjentéw skarg i wnioskédw w innych sprawach niz
wskazane w ust.1.

lll. Zasady zgtaszania i rozpatrywania skarg.

3.1. Pacjent lub jego ustawowy przedstawiciel moze ztozy¢é skarge w zakresie udzielanych Swiadczen
zdrowotnych, w formie zgtoszenia ustnego, przekazanego osobiscie Kierownikowi Filii lub zastepcy
Kierownika Filii.

3.2. Skargi przyjmowane sg na biezgco z uwzglednieniem dostepnosci Kierownika Filii lub jego zastepcy
w dniu skfadania skargi.

3.3. Osoba rozpatrujgca skargi udziela Pacjentowi odpowiedzi na ztozong skarge w formie ustnej, w trakcie
bezposredniej rozmowy.

3.4. W przypadku, gdy w opinii osoby rozpatrujgcej skargi, przyczyna wniesionej skargi wskazuje na brak
mozliwosci jej natychmiastowego rozpatrzenia, Pacjent wypetnia wniosek reklamacyjny, ktéry
przekazywany jest niezwtocznie do Kierownika Pionu Obstugi Pacjenta.

3.5. Wniosek sporzadzony przez Pacjenta podlega przyjeciu, ewidencji i rozpatrzeniu przez Kierownika
Pionu Obstugi Pacjenta w trybie przewidzianym dla reklamacji pisemnych.

IV. Zasady zgtaszania i rozpatrywania reklamacji.

4.1. Pacjent lub jego ustawowy przedstawiciel moze ztozy¢ reklamacje w zakresie udzielanych swiadczen
zdrowotnych, w formie zgtoszenia pisemnego.

4.2. Reklamacja powinna by¢ wniesiona w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia, w ktérym $wiadczenie
zdrowotne zostato udzielone.

4.3. Reklamacje sktada¢ mozna bezposrednio w Rejestracji lub poprzez wystanie listu poleconego na
adres siedziby Centrum Medycznego Luxmed Sp. z 0.0. Zgtoszenia reklamacyjne mozna sktadaé
réwniez formie elektronicznej poprzez wypetnienie on-line e-Formularza na  stronie
www.luxmedlublin.pl lub przestanie pisma na adres e-mail reklamacje@luxmedlublin.pl.
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4.4. Osoba przyjmujgca reklamacje w formie pisemnej potwierdza pisemnie date jej wpltywu na oryginale
pisma poprzez przystawienie pieczeci Centrum Medycznego Luxmed Sp. z 0.0. Oryginat pisma jest
przekazywany do osoby rozpatrujgcej reklamacje, natomiast Pacjent otrzymuje potwierdzong
kserokopie.

4.5. Reklamacja zgtoszona przez wypetnienie on-line e-Formularza lub wystana na adres e-mail
reklamacje@luxmedlublin.pl jest potwierdzona automatycznie poprzez wystanie zwrotnej wiadomosci
e-mail.

4.6. Reklamacja pisemna zawiera:

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

2. adres, numer telefonu kontaktowego,

3. tres¢ reklamacji — w tym: wskazanie daty udzielenia swiadczenia zdrowotnego, jego rodzaj,
osobe udzielajgcg Swiadczenie, okolicznosci uzasadniajgce reklamacije,

4. czytelny podpis Pacjenta w przypadku formy innej niz elektroniczna.

4.7 Reklamacje pisemne ztozone w formie innej niz okreslona w pkt. 4.5. oraz 4.6. nie bedg rozpatrywane
przez Centrum Medyczne Luxmed Sp. z 0.0.

4.8. Reklamacja jest rozpatrywana w terminie 14 dni roboczych od: potwierdzonego dnia jej przyjecia przez
osobe przyjmujgca, wptywu do siedziby Centrum Medycznego Luxmed Sp. z 0.0. badz na konto e-
mail reklamacje@Iluxmedlublin.pl. Odpowiedz na reklamacje jest wysytana niezwtocznie po zakonczeniu
czynnosci wyjasniajgcych, w formie listu (polecony priorytet) na adres wskazany w formularzu
reklamacyjnym.

4.9. W sytuaciji, gdy reklamacja dotyczy wydanego orzeczenia, zaswiadczenia, opinii lub w przypadku, gdy
Pacjent kwestionuje leczenie podjete w Centrum Medycznym Luxmed Sp. z 0.0., a kontynuowat je
poza placowka Centrum, Pacjent ma obowigzek dotgczy¢ stosowne dokumenty, w tym potwierdzone
kopie dokumentacji medycznej, bedgce podstawg zgtoszonej reklamaciji.

4.10. W sytuacjach, gdy tres¢ zgtoszenia jest nieprecyzyjna lub niejednoznaczna, osoba rozpatrujgca
reklamacje, moze zwrdci¢ sie do Pacjenta z prosbg o dotgczenie dodatkowego opisu zdarzenia.

4.11. W przypadkach okreslonych w pkt. 4.9. oraz 4.10.0soba rozpatrujgca reklamacje wzywa do ich
dotaczenia do reklamacji w terminie 7 dni od daty nadania pisma. Brak dotgczenia w/w dowodow lub
przestania dodatkowego opisu zdarzenia, w terminie okreslonym powyZzej, powoduje zamkniecie
reklamaciji bez rozpatrzenia.

4.12. W przypadku wystgpienia okolicznosci okreslonych w pkt. 4.9 i 4.10. reklamacja zostanie rozpatrzona
w terminie 14 dni roboczych od daty dostarczenia brakujgcych dowodow lub przestania dodatkowego
opisu zdarzenia.

4.13. W sytuacji, gdy rozpatrzenie reklamacji w terminie 14 dni roboczych nie bedzie mozliwe z innych
przyczyn, Kierownik Pionu Obstugi Pacjenta lub jego zastepca informuje Pacjenta w terminie 14 dni
roboczych, od dnia wptywu reklamacji, o braku mozliwosci rozpatrzenia reklamacji w tym terminie,
podajac jednoczesnie przyczyne zwitoki oraz przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji, ktéry nie
moze by¢ dtuzszy niz 28 dni roboczych od dnia wptywu reklamaciji.

Lublin, dnia 04.01.2016r. Prezes Centrum Medycznego Luxmed Sp. z o0.0.

Prezgs Zarzgdu

(.
Mirobidw Jekubczak
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