str. 1

ZASADY SKEADANIA I ROZPATRYWANIA SKARG ORAZ WNIOSKOW
PACJENTOW

§ 1. Postanowienia ogolne

Niniejszy dokument okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg, uwag oraz
wnioskow zglaszanych przez pacjentow korzystajacych ze $wiadczen zdrowotnych
udzielanych przez podmiot leczniczy Strefa Zdrowia, zwany dalej ,,Podmiotem
Leczniczym”.

Celem niniejszego dokumentu jest zapewnienie pacjentom przejrzystych zasad zglaszania
zastrzezen dotyczacych funkcjonowania Podmiotu Leczniczego oraz sposobu udzielania
$wiadczen zdrowotnych.

Kazdy pacjent ma prawo zglasza¢ skargi, uwagi 1 wnioski dotyczace udzielanych §wiadczen
zdrowotnych, organizacji pracy Podmiotu Leczniczego oraz przestrzegania praw pacjenta.
Skorzystanie z mozliwosci zlozenia skargi lub wniosku nie moze stanowi¢ podstawy do
nieuzasadnionego ograniczenia praw pacjenta ani do jego niekorzystnego traktowania.
Postanowienia niniejszego dokumentu nie ograniczaja uprawnien przystugujacych
pacjentom na podstawie obowiazujacych przepisow prawa.

§ 2. Przedmiot skarg i wnioskow

Pacjent moze zglaszac skargi dotyczace w szczegolnosci:

a) sposobu udzielania §wiadczen zdrowotnych;

b) zachowania personelu Podmiotu Leczniczego;

¢) organizacji procesu udzielania §wiadczen zdrowotnych;

d) przestrzegania praw pacjenta;

e) warunkéw, w jakich udzielane sq §wiadczenia zdrowotne;

f) zasad rejestracji i obstugi pacjentow;

@) innych okolicznosci zwigzanych z dziatalnoscig Podmiotu Leczniczego.

Pacjent moze rowniez zglasza¢ wnioski dotyczace poprawy organizacji pracy Podmiotu
Leczniczego, jakosci obstugi oraz sposobu udzielania $wiadczen zdrowotnych.

Zgloszenia mogg dotyczy¢ zarowno zdarzen zaistnialych podczas udzielania $wiadczen
zdrowotnych, jak i innych okolicznosci zwiazanych z korzystaniem z ustug Podmiotu
Leczniczego.

§ 3. Sposoby sktadania skarg i wnioskéow

Skargi 1 wnioski moga by¢ sktadane:

a) osobiscie, w miejscu prowadzenia dzialalnosci leczniczej;

b) pisemnie, na adres Podmiotu Leczniczego;

¢) za posrednictwem poczty elektronicznej;

d) ustnie, osobie upowaznionej do przyjmowania skarg i wnioskow.
Dane kontaktowe umozliwiajace zlozenie skargi lub wniosku udostgpniane sa na stronie
internetowej Podmiotu Leczniczego w zakladce ,,Kontakt”.

Skarga lub wniosek powinny, w miar¢ mozliwosci, zawierac:

a) imi¢ 1 nazwisko osoby zglaszajacej;

b) dane kontaktowe umozliwiajace udzielenie odpowiedzi;

c) opis zdarzenia lub okolicznosci bedacych przedmiotem zgloszenia;
d) date zdarzenia, jezeli jest znana;

e) okreslenie oczekiwan osoby zglaszajace;.
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Brak niektorych informacii wskazanych w ust. 3 nie stanowi automatycznej podstawy do
odmowy przyjecia skargi lub wniosku.

W przypadku koniecznosci uzyskania dodatkowych informacji Podmiot Leczniczy moze
zwrécic sie do osoby zglaszajacej o uzupelnienie zgloszenia.

Skargi i wnioski moga by¢ sktadane przez pacjentéw osobiscie, a takze przez inne osoby
dzialajace w ich imieniu, z uwzglednieniem przepiséw dotyczacych przedstawicielstwa,
upowaznienia oraz ochrony informacji objetych tajemnica zawodowa.

§ 4. Zasady rozpatrywania skarg i wnioskow

Skargi 1 wnioski rozpatrywane sg z nalezyta staranno$cia, bezstronnie oraz z
poszanowaniem praw pacjenta.

Rozpatrzenie zgloszenia moze obejmowaé w szczegolnosci:

a) analize okolicznosci przedstawionych przez osobg zglaszajaca;

b) uzyskanie wyjasnient od 0s6éb uczestniczacych w zdarzeniu;

c) analize dokumentacji zwiazanej ze zgloszeniem, w zakresie dopuszczalnym przepisami
prawa;

d) ustalenie, czy zachodzi konieczno$¢ podjecia dzialan organizacyjnych lub naprawczych.
Podmiot Leczniczy moze zwrdcic si¢ do pacjenta o przedstawienie dodatkowych informaciji
lub dokumentéw, jezeli jest to niezbedne do wyjasnienia zgloszenia.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci Podmiot Leczniczy podejmuje dzialania
odpowiednie do charakteru i okolicznosci zdarzenia.

Rozpatrywanie skarg i wnioskow odbywa si¢ z zachowaniem poufnosci informacji
dotyczacych pacjentéw oraz zgodnie z przepisami dotyczacymi ochrony danych
osobowych i tajemnicy zawodowej.

§ 5. Termin rozpatrywania skarg i wnioskow

Podmiot Leczniczy doklada staran, aby skargi i wnioski byly rozpatrywane bez zbednej
zwloki.

W przypadku skarg dotyczacych organizacji pracy Podmiotu Leczniczego lub sposobu
obslugi pacjentéw Podmiot Leczniczy dazy do udzielenia odpowiedzi w terminie 14 dni od
dnia otrzymania zgloszenia.

Jezeli charakter sprawy wymaga przeprowadzenia dodatkowych czynnosci wyjasniajacych,
termin udzielenia odpowiedzi moze ulec wydluzeniu.

W przypadku wydluzenia terminu osoba zglaszajaca zostanie, w miar¢ mozliwosci,
poinformowana o przyczynach opdznienia oraz przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi.

Terminy okre§lone w niniejszym paragrafie maja charakter organizacyjny i nie zastepuja
terminéw wynikajacych z bezwzglednie obowiazujacych przepiséw prawa.

Jezeli zgloszenie stanowi reklamacj¢ lub Zadanie, dla ktérego przepisy przewiduja
szczegolny termin odpowiedzi, zastosowanie znajduje odpowiedni termin ustawowy.

§ 6. Sposéb udzielania odpowiedzi

Odpowiedz na skarge lub wniosek udzielana jest, co do zasady, w sposéb odpowiadajacy
formie zgloszenia albo w inny sposéb uzgodniony z osoba zglaszajaca.

Odpowiedz moze zawiera¢ w szczegolnosci:

a) informacj¢ o dokonanych ustaleniach;

b) stanowisko Podmiotu Leczniczego;
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¢) informacj¢ o ewentualnych dziataniach podjetych w zwigzku ze zgloszeniem;

d) inne informacje istotne dla rozpatrzenia sprawy.

W przypadku zgloszent dotyczacych danych objetych tajemnica zawodowa odpowiedz
udzielana jest z uwzglednieniem obowigzujacych zasad ochrony tych informacji.
Udzielenie odpowiedzi na skarge lub wniosek nie wylacza mozliwosci dochodzenia przez
pacjenta roszczen na zasadach okreslonych w obowiazujacych przepisach prawa.

§ 7. Ochrona danych osobowych

Dane osobowe przekazywane w zwigzku ze skladaniem i rozpatrywaniem skarg oraz
whnioskow  przetwarzane sa zgodnie 2z przepisami rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO) oraz innymi wlasciwymi przepisami prawa.
Administratorem danych osobowych jest BIUROODNOWA URSZULA GALAZKA.
Dane osobowe przetwarzane sa w zakresie niezbednym do przyjecia, rozpatrzenia
1 udzielenia odpowiedzi na zgloszenie, a takze w celu realizacji obowiazkéw prawnych oraz
ustalenia, dochodzenia lub obrony roszczen, jezeli zachodza ku temu podstawy prawne.
Szczegdlowe informacje dotyczace zasad przetwarzania danych osobowych dostepne sa
w polityce prywatnosci lub odpowiedniej klauzuli informacyjnej udostgpnionej przez
Podmiot Leczniczy.
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