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1. Cel

Celem instrukcji jest ustalenie zasad postepowania w przypadku reklamacji i skarg
klientow/pacjentow.

2. Zakres stosowania

2.1 Zakres podmiotowy

Zakresem instrukcji objeci sg wszyscy pracownicy ZOZ Legionowo

2.2 Zakres przedmiotowy

Zakresem instrukcji objete sg dziatania zwigzane z:
Przyjeciem zgtoszenia reklamacji lub skargi
Rozpatrzeniem reklamaciji lub skargi
Postepowaniem odwotawczym po odrzuceniu reklamaciji lub skargi
Postepowaniem po pozytywnym dla pacjenta rozpatrzeniu reklamacji lub skargi

3. Definicje

Reklamacja - ustne albo pisemne wniesienie zastrzezen przez klienta/pacjenta dotyczgcych
nie osiggniecia zamierzonego celu, w jakim ustuga byta wykonywana.

Skarga — ustne albo pisemne zgtoszenie uwag przez klienta dotyczacych sposobu wykonania
ustugi.

Klient - osoba lub instytucja powigzana z NZOZ Legionowo w ramach wspotpracy,
niekorzystajgca z ustug medycznych swiadczonych przez NZOZ Legionowo.

4. Odpowiedzialnosé¢:

Dyrektor

przebieg rozpatrywania skarg/reklamaciji

rozpatrywanie reklamacji i skarg

wskazanie oséb do rozpatrzenia danej skargi

rozpatrywanie odwotan od decyzji w sprawach skarg/reklamaciji

Zastepca Dyrektora ds. medycznych, osoby odpowiedzialne za dziaty ZOZ

- opiniowanie skarg dotyczgcych swiadczen medycznych

Petnomocnik ds. jakosci odpowiada za:

- otworzenie karty niezgodnosci/Karty ustugi niezgodnej w wypadku uznania skargi
za zasadng

- analize skargi/reklamaciji na Przeglad zarzgdzania
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Sekretariat/asystentka Dyrektora odpowiada za:

odbierane skargi/reklamacji

zarejestrowanie skargi/reklamacji

przekazanie skargi/reklamaciji do Dyrektora

wystanie odpowiedzi na skarge/reklamacje klientowi przygotowanej przez Dyrektora

gromadzenie dokumentacji zwigzanej z postepowaniem wyjasniajgcym

Rejestratorka odpowiada za:

udostepnienie klientom/pacjentom Formularza skargi/reklamaciji - przekazanie
skargi/reklamacji do sekretariatu/asystentki Dyrektora Pracownicy odpowiadajg za:
kierowanie klientéw/pacjentéw chcgcych ztozy¢ skarge/reklamacije do

sekretariatu/asystentki Dyrektora

5. Opis postepowania

5.1 Przyjecie zgtoszenia reklamaciji lub skargi w formie ustnej

Klient/pacjent, ktéry chce ztozy¢ skarge/reklamacje powinien wczesniej umowic sie
telefonicznie na spotkanie z Dyrektorem ZOZ,
Dyrektor ZOZ Legionowo decyduje o dalszym postepowaniu zwigzanym z rozpatrzeniem

danej skargi/reklamaciji.

5.2 Przyjecie zgtoszenia reklamaciji lub skargi w formie pisemnej na miejscu (w Przychodni)

Klient/pacjent moze ztozy¢ skarge/reklamacje w formie pisemne;j.

Formularze pomagajgce napisanie skargi/reklamacji znajdujg sie w Rejestracji, gdzie
nalezy pokierowac zainteresowanego.

W kazdym przypadku, osoba odbierajgca skarge, musi wystuchaé skarzgcego oraz
zapewnic o sprawnym rozpatrzeniu skargi. W zadnym przypadku, bez rozpoznania
skargi, nie nalezy kwestionowaC jej zasadnosci. Nie nalezy uzywaé zwrotéw ,To

niemozliwe....”, ,Prosze sie uspokoic.....”.

Uprzejmosc¢ okazywana skarzgcemu nie oznacza uznania skargi za zasadna.
Osoba odbierajgca reklamacje lub skarge, na zyczenie klienta/pacjenta, kwituje jej odbior

podpisem na kopii skargi/reklamaciji.

W kazdym przypadku zgtoszenia reklamacji lub skargi o fakcie ich wniesienia rejestratorka
niezwtocznie informuje sekretariat/asystentke Dyrektora

Dyrektor ZOZ kieruje dalszym postepowaniem dotyczgcym rozpatrzenia skargi/reklamacji.
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5.3 Przyjecie zgtoszenia reklamaciji lub skargi w formie pisemnej, ktérg dostarczono pocztg

Skargi/reklamacje przychodzgce pocztg sg odbierane przez sekretariat/asystentka
Dyrektora

- Asystentka Dyrektora rejestruje przychodzgce pismo w Ksiedze pism przychodzacych.
- Asystentka Dyrektora przekazuje pismo Dyrektorowi ZOZ Legionowo, rejestrujgc oddanie

dokumentu.

- Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.

Przygotowang na pismie odpowiedz, Asystentka Dyrektora kopiuje w 2 egzemplarzach.
Oryginat odpowiedzi Asystentka Dyrektora wysyta skarzgcemu pocztg jako przesytke
polecong,

Drugg kopie skarg/reklamacji przechowuje Sekretariat/asystentka Dyrektora wraz z
catoscig dokumentacji zwigzang z rozpatrywaniem skargi.

5.4 Przyjecie zgtoszenia reklamaciji lub skargi w formie elektronicznej

Klient/pacjent moze przysta¢ skarge/reklamacje drogg elektroniczng
Informacje przychodzace tg drogg odbiera Asystentka Dyrektora
Asystentka drukuje skarge/reklamacje przekazuje Dyrektorowi ZOZ

Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.

Po rozpatrzeniu danej skargi/reklamacji klient/pacjent otrzymuje odpowiedZz drogg
elektroniczng lub poczts.

Sekretariat/asystentka Dyrektora rejestruje skarge w prowadzonym Rejestrze skarg.
Sekretariat/asystentka Dyrektora przechowuje cato$¢ dokumentacji zwigzane] z
rozpatrywaniem danej skargi.

5.5 Przyjecie zgtoszenia reklamaciji lub skargi w formie telefonicznej

Informacje przychodzgce tg drogg odbiera Asystentka Dyrektora

Asystentka Dyrektora po wystuchaniu problemu informuje klienta/pacjenta, ze skarga
bedzie rozpatrzona przez Dyrektora a skarzgcy dostanie zwrotng (telefoniczng lub
pisemng) informacje w ciggu maksymalnie 14 dni

Ze skarg telefonicznych Asystentka Dyrektora robi notatke (data, imie i nazwisko klienta,
opis skargi/reklamacji, numer telefonu klienta).

Notatke Asystentka Dyrektora przekazuje Dyrektorowi

Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.
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- Po rozpatrzeniu danej skargi/reklamacji klient/pacjent otrzymuje odpowiedz drogg
telefoniczng lub poczta.

- Asystentka Dyrektora rejestruje skarge w prowadzonym Rejestrze skarg.
Asystentka Dyrektora przechowuje catos¢ dokumentacji zwigzanej z rozpatrywaniem
danej skargi.

5.6 Postepowanie wyjasniajgce

Postepowanie wyjasniajgce w wypadku skarg/reklamacji prowadzi Dyrektor wraz z
Petnomocnikiem ds. jakosci, wspomagajgc sie opiniami Z- cy Dyrektora ds. medycznych i/lub
0sOb odpowiedzialnych za poszczegdlne dziaty ZOZ.
Opinig Z — cy ds. medycznych i/lub osob odpowiedzialnych za poszczegdlne dziaty ZOZ jest
konieczna w wypadku skarg dotyczacych nieprawidtowosci przy udzielaniu swiadczen
medycznych.
W kazdym przypadku obowigzuje zebranie stanowisk osob bezposrednio zaangazowanych w
udzielanie Swiadczen bedgcych przedmiotem skargi.
W wypadku reklamac;ji lub skargi zwigzanej z niewtasciwym wykonaniem ustugi, Dyrektor ZOZ
Legionowo powinien:
Zapoznac¢ sie z dokumentacjg medyczng pacjenta i opinia Z-cy ds. medycznych.
Wystucha¢ pacjenta (o ile jest to mozliwe).
Przeprowadzi¢ postepowanie wyjasniajgce uwzgledniajgce rozmowe z pracownikami.
Pracownik moze wyjasnienie ztozy¢ na pismie.
Podja¢ decyzje odnosnie zasadnosci reklamaciji lub skargi.
Uzgodni¢ z pacjentem sposob zadoséuczynienia w wypadku uznania reklamaciji lub
skargi za zasadng.
Ustali¢ z pacjentem konieczno$¢ sporzgdzenia odpowiedzi pisemnej na reklamacje lub
skarge i w wypadku takiego oczekiwania ze strony pacjenta, sporzgdzi¢ odpowiedz.
Przekaza¢ Petnomocnikowi ds. jakosci dokumentacje do dalszego postepowania (np.

ztozenia Karty niezgodnosci)

W wypadku skargi zwigzanej z niewtasciwym zachowaniem sie personelu Przychodni, Dyrektor
Z0Z Legionowo powinien:
Wystucha¢ pacjenta/klienta (o ile jest to mozliwe).
Przeprowadzi¢ postepowanie wyjasniajgce uwzgledniajgce rozmowe z pracownikami.
Pracownik moze wyjasnienie ztozy¢ na pismie.
Podja¢ decyzje odnosnie zasadnosci skargi.
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Uzgodnic¢ z klientem/pacjentem

sposoOb zadoscuczynienia w wypadku uznania skargi za zasadng.

Ustalic z klientem/pacjentem koniecznos¢ sporzadzenia odpowiedzi pisemnej na
skarge i w wypadku takiego oczekiwania ze strony pacjenta, sporzadzi¢ odpowiedz.
Poinformowac pacjenta/klienta i pracownika o sposobie rozpatrzenia reklamacji  lub
skargi.

Przekaza¢ Petnomocnikowi ds. jakosci dokumentacje do dalszego postepowania

(np. ztozenia Karty niezgodnosci)

Czas rozpatrywania reklamaciji lub skargi nie powinien przekroczy¢ 14 dni.
W wypadku zaistnienia okolicznosci niepozwalajgcych na rozpatrzenie reklamacji lub skargi w

przewidzianym terminie, Asystentka Dyrektora informuje pacjenta o tym fakcie telefonicznie lub

pisemnie podajgc termin rozpatrzenia reklamacji lub skargi.

5.7 Postepowanie odwotawcze

Pacjentowi przystuguje odwotanie od wyniku rozpatrzenia skargi. Odwotania sktadane sg
pisemnie do Dyrektora ZOZ Legionowo.

Postepowanie odwotawcze prowadzone jest wytgcznie w formie pisemne;j.
Postepowanie odwotawcze w wypadku skargi nie powinno trwac dtuzej niz 14 dni.
W wypadku przekroczenia tego terminu klient/pacjent o przyczynach zwtoki informowany

jest pisemnie przez Dyrektora ZOZ Legionowo.

Decyzja Dyrektora ZOZ Legionowo, podejmowana w wyniku odwotawczego postepowania
wyjasniajgcego, konczy postepowanie na terenie Przychodni

W odpowiedzi kierowanej przez Dyrektora ZOZ Legionowo do osoby skarzgcej, zawarte
sg informacje dotyczace podjetej decyzji oraz przystugujacej skarzgcemu drodze
odwotania do Izb Lekarskich lub Sgdu.

5.8 Przechowywanie dokumentacji skarg/reklamac;ji

Dokumentacje (oryginaty) zwigzang z postepowaniem wyjasniajgcym skarge/reklamacje
gromadzi sekretariat/Asystentka Dyrektora

- Asystentka Dyrektora gromadzi dokumentacje w opisanym segregatorze.

- Asystentka Dyrektora prowadzi Rejestr skarg/reklamaciji.

- Dokumentacja ta jest przechowywana przez okres 20 lat.
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5.9 Osoba skarzaca ma mozliwos¢ zlozenia skargi anonimowo, za posrednictwem
poczty elektronicznej/poczty tradycyjnej badz poprzez umieszczenie jej w

przeznaczonej do tego skrzynce znajdujacej sie przy wejsciu do Przychodni.

» Skargi anonimowe podlegajg rozpatrzeniu zgodnie z procedurg okreslong powyze;.

Zatgczniki

Zatacznik nr 1 - Formularz zgtoszenia skargi

Zalacznik nr 2 — Formularz postepowania wyjasniajgcego

Zalacznik nr 1

FORMULARZ ZGLOSZENIA SKARGI/REKLAMACJI

Miejscowosé, data

Niniejszym wnosze skarge na:

W zwigzku z powyzszym oczekuje:
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Podpis Klienta

Klauzula informacyjna dla oséb skladajgcych skargi lub wnioski

Zgodnie z art.13 rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE/(ogdlne rozporzadzenia o ochronie danych), informujemy, ze:

1.

Administratorem Panstwa danych jest ZOZ ,Legionowo” sp. z 0. 0. 05-120 Legionowo,
ul. gen. Jozefa Sowinskiego 4

W ZOZ ,Legionowo” sp. z 0. 0. powotano Inspektora Ochrony Danych, z ktérym
kontakt jest mozliwy za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail:
) lub osobiscie po umoéwieniu za posrednictwem sekretariatu.

Panstwa dane osobowe przetwarzane bedg w celu realizacji ztozonej skargi lub
wniosku na podstawie kodeksu postepowania administracyjnego, Rozporzadzenia
Rady Ministréw w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
oraz w celu wypetniania obowigzku archiwizacji dokumentow.

Panstwa dane osobowe mogg by¢ udostepnione wytgcznie organom lub przedmiotom
upowaznionym na podstawie odrebnych przepiséw lub podmiotom przetwarzajgcym
dane w imieniu administratora danych.

Panstwa dane osobowe nie bedg przekazywane do panstwa trzeciego lub organizacji
miedzynarodowe;.

Przystuguje Panstwu prawo dostepu do tresci swoich danych oraz prawo ich
sprostowania, usuniecia, ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych,
prawo wniesienia sprzeciwu, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami.
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7. Przystuguje Panstwu prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego, ktérym jest
Prezes Urzedu Ochrony Danych, gdy uznajg Panstwo, ze przetwarzanie danych
osobowych narusza przepisy RODO.

8. Panstwa dane osobowe bedg przechowywane przez okres niezbedny do realizaciji
celow okreslonych w pkt. 3, a po tym czasie do celéw archiwizacji przez okres oraz
zakresie wymaganym przez przepisy powszechnie obowigzujgcego prawa.

9. Podanie danych osobowych jest obowigzkowe i wynika z przepisow, czyli jest
warunkiem rozpatrzenia Panstwa skargi lub wniosku.

10.Dane udostepnione przez Panstwa nie bedg podlegaty zautomatyzowanemu
podejmowaniu decyzji oraz profilowaniu.

Zatacznik nr 2 wypetniajg pracownicy ZOZ Legionowo

Opis postepowania wyjasniajacego:
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