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REGULAMIN REKLAMACJI

1. Kazdy Pacjent korzystajacy ze swiadczen w Placowkach Okulistycznych Optegra Polska

Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (,,Optegra”) ma prawo zlozy¢ reklamacje.

2. Za reklamacje Optegra uznaje kazda negatywng opini¢, wyrazenie niezadowolenia lub

oczekiwan innego przebiegu obstugi lub wykonywanego $wiadczenia.

3. Pacjent moze ztozy¢ reklamacje w jeden z nastgpujacych sposobow:
3.1 wypehlniajagc ~ formularz  reklamacji  dostgpny na  stronie  internetowej

www.optegra.com.pl;

3.2 wysylajac e-mail z reklamacjami na adres: reklamacje@optegra.com.pl;

3.3 telefonicznie pod numerem: 222 426 260 koszt potaczenia zgodny z taryfami operatora;
3.4 zglaszajac ustnie lub wypetiajac formularz reklamacji w recepcji dowolnej Placowki
Okulistycznej Optegra w Polsce (adresy Placowek znajduja si¢ na stronie

www.optegra.com.pl);

3.5 wysylajac lub sktadajac w recepcji dowolnej Placoéwki Okulistycznej Optegra w Polsce

pismo z reklamacjami skierowane do Optegra.

4. W formularzu reklamacji dostepnym na stronie www.optegra.com.pl, w formularzu

udostgpnionym w recepcji Placowki Okulistycznej Optegra, a jezeli Pacjent nie korzysta z ww.
formularza, sktadajac reklamacje w innej formie, Pacjent powinien poda¢ dane umozliwiajace
jego identyfikacj¢, w szczeg6lnosci imi¢ 1 nazwisko oraz w przypadku reklamacji dotyczacej
udzielonego §wiadczenia zdrowotnego numer PESEL, ponadto:

4.1 adres do korespondencji 1 adres e-mail lub numer telefonu, pod ktorymi Pacjent

oczekuje na odpowiedz na reklamacjg;

4.2 okreslenie przedmiotu reklamacji,

4.3 przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje;

4.4 oczekiwania Pacjenta w zwigzku ze ztozong reklamacja;

4.5 czytelny podpis Pacjenta w przypadku reklamacji zloZzonej w formie pisemne;j.

5. Optegra, rozpatruje reklamacje¢ Pacjenta i udziela odpowiedzi na t¢ reklamacje¢ w terminie 14
dni od dnia, w ktérym reklamacja Pacjenta zostata dorgczona lub w inny sposdb dotarta do

Optegra.
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O rozpatrzeniu reklamacji i sposobie jej zatatwienia, Pacjent zostanie powiadomiony droga
pisemng (list polecony za potwierdzeniem odbioru) oraz/lub za posrednictwem poczty
elektronicznej (e-mail), przy czym za dzien udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ uznaje si¢
wczesniejszg z dat wymienionych w pkt. 8 ponizej. Dodatkowo, o sposobie rozpatrzenia
reklamacji Pacjent moze zosta¢ poinformowany telefonicznie. Pacjent, ktéry nie wnidst
reklamacji na wyzej okreslonych zasadach lub ktorego reklamacja nie zostata uznana przez
Optegra, moze wystapi¢ z roszczeniem do sadu wlasciwego dla miejsca zamieszkania Pacjenta.
Pacjent jako konsument moze skorzysta¢ réwniez z pozasadowych sposobdw rozpatrywania
reklamacji 1 dochodzenia roszczen. Zasady dostepu do tych procedur dostepne sa w siedzibach
oraz na stronach internetowych powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentow, organizacji
spotecznych, do ktérych zadan statutowych nalezy ochrona konsumentéw, Wojewodzkich
Inspektoratow Inspekcji Handlowej oraz pod nastepujacymi adresami internetowymi Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

www.uokik.gov.pl/spory konsumenckie.php

www.uokik.gov.pl/sprawy_indywidualne.php

www.uokik.gov.pl/wazne_adresy.php

W ramach procedury pozasadowego rozpatrywania sporu, Pacjent, miedzy innymi moze uzyskac
bezptatng pomoc w sprawie rozstrzygniecia sporu miedzy Pacjentem, a Optegra, korzystajac
z bezplatne] pomocy powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw lub organizacji
spotecznej, do ktorej zadan statutowych nalezy ochrona konsumentéw (m.in. Federacja
Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Fundacja Konsumentdéw). Porady

udzielane sg przez Federacj¢ Konsumentéw pod adresem e-mail porady@dlakonsumentow.pl,

przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich oraz Fundacja Konsumentow pod bezptatnym
numerem 800 889 866, a takze przez Rzecznika Praw Konsumenta pod numerem 801 440 220
lub 22 290 89 16 (oplata zgodnie z taryfa operatora). Ponadto pod adresem

www.ec.europa.eu/consumers/odr dostgpna jest platforma internetowego systemu rozstrzygania

sporow pomigdzy konsumentami i przedsigbiorcami na szczeblu unijnym (platforma ODR).
Platforma ODR stanowi interaktywna 1 wielojezyczng strong internetowa z punktem
kompleksowej obstugi dla konsumentéw i przedsiebiorcow dazacych do pozasadowego
rozstrzygnigcia sporu dotyczacego zobowigzan umownych wynikajacych z internetowej umowy

sprzedazy lub umowy o §wiadczenie ushug.
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6. Optegra nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody, w tym szkody wynikajace z niewykonania
lub nienalezytego wykonania $wiadczenia na rzecz Pacjenta, powstate na skutek okolicznosci,
za ktore Optegra i/lub jej personel medyczny nie ponosza winy, w szczegolnosci za szkody
powstale na skutek:

* awarii sprz¢tu medycznego lub innego sprzg¢tu niezbednego do wykonania danego
Swiadczenia,

* przerwy lub ograniczenia w dostawie mediow,

» zdarzenia zwigzanego z dziataniami sil przyrody, np. w przypadku powodzi, pozaru,
epidemii, chorobys, itp.

» zamieszek, strajkéw, dzialan zbrojnych,

» dziatan wladzy panstwowej lub samorzadowej, w tym z powodu ograniczenia mozliwosci
prowadzenia dziatalno$ci przez podmioty lecznicze lub personel medyczny, zmiany
przepisOw prawa, itp.

» innych naglych okolicznosci, niezaleznych od Optegra, ktorych obiektywnie nie mozna

byto przewidziec.

W takich sytuacjach, Optegra nie jest zobowigzana do naprawienia ewentualnej szkody,
w szczegllnosci Optegra nie ma wowczas obowigzku zwrotu kosztow poniesionych przez
Pacjenta w zwigzku z planowang wizyta okulistyczng lub zabiegiem w placowce Optegra, np.

zwrotu kosztow przejazdu lub pobytu.

7. Odpowiedz na reklamacj¢ Pacjenta w formie pisemnej (list polecony z potwierdzeniem
odbioru) Optegra dorecza na adres do korespondencji wskazany przez Pacjenta. Odpowiedz ta
wystana za posrednictwem poczty e-mail zostanie dorgczona na adres e-mail podany przez
Pacjenta. O swoim stanowisku w sprawie reklamacji Optegra moze dodatkowo poinformowac

Pacjenta telefonicznie pod numerem wskazanym przez Pacjenta.

8. Za dzien udzielenia odpowiedzi przez Optegra na reklamacj¢ Pacjenta uznaje si¢ w przypadku
listu (forma pisemna) wczesniejszy z nastepujacych terminow: dzien, w ktorym list z
odpowiedzig na reklamacje¢ zostat odebrany lub dzien, w ktorym po raz pierwszy list ten zostat
awizowany, a w przypadku przestania odpowiedzi za posrednictwem poczty elektronicznej (e-

mail), dzien, w ktorym wystana zostala stosowna wiadomos¢ e-mail przez Optegra.
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9. Jezeli Optegra nie odpowie na reklamacj¢ w terminie okreslonym w pkt. 5 powyzej, przyjmuje

si¢, ze reklamacja Pacjenta zostata uwzgledniona.

10. W przypadku, gdy Optegra nie uzna reklamacji ztozonej przez Pacjenta za zasadna, Pacjent
ma prawo do wystgpienia na droge postepowania sagdowego zgodnie z ogdlnie obowigzujacymi

przepisami prawa.

11. Administratorem danych osobowych Pacjenta pozyskanych w zwigzku z postepowaniem
reklamacyjnym jest Optegra Polska Sp. z o.0. ul. Bitwy Warszawskiej 1920r nr 18, 02-366
Warszawa (Optegra).

12. Przestrzeganie zasad ochrony danych w Optegra nadzoruje wyznaczony Inspektor Ochrony
Danych, z ktérym mozna skontaktowaé si¢ poprzez adres poczty elektronicznej

1od@optegra.com.pl.

13. Dane osobowe Pacjenta przetwarzane beda w nastgpujacych celach i w oparciu

o0 nastepujace podstawy prawne:

Cel przetwarzania danych Podstawa prawna przetwarzania danych

art. 6 ust. 1 lit. b) RODO (realizacja umowy)

Obstu kl ji
Siuga procesu redamact art. 9 ust. 2 lit. h) RODO (zapewnienie opieki zdrowotnej oraz

leczenia)

art. 6 ust. 1 lit. f) RODO (prawnie uzasadniony interes —

Dochodzenie, ustalenie ewentualnych . . , -
dochodzenie, ustalenie roszczen, lub obrona przez roszczeniami)

roszczen lub obrona przed roszczeniami,

art. 9 ust. 2 lit. f RODO (dochodzenie lub obrona roszczen)

14. Odbiorcami danych osobowych Pacjenta beda podmioty przetwarzajace dane osobowe na
zlecenie Optegra na podstawie zawartych uméw powierzenia przetwarzania danych osobowych,
w szczegbdlnosci podmioty $wiadczace ustugi informatyczne, call center, ksiggowe oraz
prawnicze, a takze podmioty nalezace do grupy kapitatowej Optegra. Odbiorcami danych moga
by¢ rowniez podmioty upowaznione do odbioru danych na podstawie przepiséw prawa takie jak

np. NFZ, laboratoria, szpitale i inne placoéwki medyczne. Dane osobowe moga by¢ takze
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przekazywane dla wewnetrznych celow administracyjnych podmiotom nalezacym do grupy

kapitatowej Optegra, w tym Optegra UK Limited z siedzibg w Wielkiej Brytanii.

15. Dane osobowe Pacjenta moga by¢ przekazywane do panstwa trzeciego (tj. panstwa
nienalezacego do Europejskiego Obszaru Gospodarczego) — Zjednoczone Krolestwo Wielkiej
Brytanii i Irlandii PéInocnej. Podstawa prawng przekazania danych do tego panstwa jest decyzja
Komisji Europejskiej stwierdzajaca odpowiedni poziom ochrony danych osobowych w tym
panstwie. Aby otrzymac¢ szczegdétowe informacje na temat stosowanych zabezpieczen, nalezy

skontaktowac si¢ wysytajac zapytanie na adres e-mail: iod@optegra.com.pl.

16. Dane osobowe Pacjenta beda przechowywane:

* w zwigzku z obstugg reklamacji dotyczacych $wiadczen zdrowotnych: przez okres
przechowywania dokumentacji medycznej zgodnie z wlasciwymi przepisami prawa tj.
przez okres 20 lat liczac od konca roku kalendarzowego, w ktérym dokonano ostatniego
wpisu w dokumentacji medycznej, z zastrzezeniem ustawowych wyjatkow.

 w zwigzku z realizacja innych celow przetwarzania (w tym obstugi reklamacji
dotyczacych innych spraw niz udzielanie $§wiadczen zdrowotnych): przez okres
$wiadczenia ustug. Nastepnie dane bedg archiwizowane przez okres, w ktérym wlasciwe
przepisy prawa nakazuja przechowywanie danych lub przez okres przedawnienia

ewentualnych roszczen.

Po uplywie wskazanych wyzej okresow dane osobowe beda usuwane lub anonimizowane

zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

17. W zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych Pacjentowi przystuguja nast¢pujace prawa:
a) prawo dostepu do tresci danych, prawo do sprostowania danych, prawo do usunigcia
danych, prawo do ograniczenia przetwarzania danych, prawo do przenoszenia danych,
b) prawo do sprzeciwu wobec przetwarzania danych,
¢) prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego (Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych) w przypadku uznania, ze przetwarzanie danych osobowych narusza

przepisy Ogolnego rozporzadzenia o ochronie danych (RODO).

18. Wszystkie wskazane wyzej prawa majg zastosowanie w zakresie wynikajacym z przepisow

Ogolnego rozporzadzenia o ochronie danych RODO). Prawa te Pacjent moze realizowac poprzez
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wystanie wniosku na dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych (zgodnie z pkt. 12 powyzej)

lub dane kontaktowe Optegra (zgodnie z pkt. 11 powyzej).

19. Podanie danych osobowych w celu zgloszenia reklamacji jest dobrowolne, jednak ich
niepodanie moze uniemozliwi¢ przyjecie 1 rozpatrzenie reklamacji. W przypadku reklamacji
dotyczacej udzielonego $wiadczenia zdrowotnego podanie danych identyfikacyjnych moze by¢
niezbedne do odniesienia zgloszenia do dokumentacji medycznej prowadzonej zgodnie z

obowigzujacymi przepisami prawa.
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