OP 7.1 Zalacznik 3. Tryb skladania skarg i wnioskow u Swiadczeniodawcy

POJECIA 1 DEFINICJE:
1. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczeg6lnosci:
e naruszenie praw S$wiadczeniobiorcow w zakresie udzielania $wiadczen
zdrowotnych,
e przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw;
e zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikéw
2. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace:
e ulepszenia organizacji,
e usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom,
e sprawy zwigzane z efektywniejszym wykonywaniem zadan.

SPOSOB POSTEPOWANIA:

1. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone:
e pisemnie (osobiscie w rejestracji lub droga pocztowa na adres: ul. Ligustrowa
23L, 03-995, Warszawa
e na adres poczty elektronicznej (e-mail: biuro.medicalcenter@gmail.com )
e ustnie.

Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmuja:

1. Dyrektor ds. Administracyjnych w kazdy poniedzialek, §rode i piatek w godzinach 10.00-
12.00

2. Pielggniarka Koordynujaca codziennie w godzinach 10.00 — 12.00

. Pracownicy rejestracji codziennie w godzinach 8.00-19.00

4. Pacjent moze ztozy¢ skarge do kazdego pracownika podmiotu, ztozona skarga musi zosta¢
odnotowana

5. Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie sporzadza si¢ protokol. Protokédt
sporzadza wyznaczony pracownik rejestracji.

6. W protokole zamieszcza si¢ date przyjecia skargi lub wniosku, imi¢ i nazwisko (nazwg),
adres wnoszacego skarge lub wniosek oraz zwiezty opis sprawy. Protokot podpisuja
przyjmujacy skarge lub wniosek oraz wnoszacy skarge lub wniosek.

7. Skargi lub wnioski wnoszone poczta elektroniczng przyjmuje pracownik rejestracji.

8. Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie przyjmuje pracownik rejestracji.

9. Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdzajg zlozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada
tego wnoszacy skarge lub wniosek.

10. O tym czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje jego tres¢, a nie forma zewngtrzna.
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REJESTROWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Rejestr wnoszonych w formie pisemnej skarg i wnioskow prowadzony jest przez
pracownikow rejestracji w specjalnie do tego przeznaczonym zeszycie.

2. Osoby przyjmujace skargi i wnioski wnoszone ustnie do protokotu zobowigzane sa po
przyjeciu  skargi lub wniosku niezwlocznie przekaza¢ je do Dyrektora
ds. Administracyjnych oraz do Pielegniarki Koordynujacej celem zarejestrowania



w rejestrze skarg 1 wnioskow oraz nadania dalszego biegu sprawie.

ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku Dyrektor ds. Administracyjnych przekazuje

je do rozpatrzenia przez wskazang w skardze/wniosku osobg.

2. Wyznaczona osoba ma prawo zada¢ pomocy ze strony innych pracownikow,
w szczegoOlno$ci przedlozenia przez nich pisemnych wyjasnien, stosownych
dokumentéw oraz wydania opinii.

3. Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego,
w tym na przygotowaniu szczegotowych informacji oraz sposobu zatatwienia skargi lub
wniosku.

4. Skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrzone bez zbednej zwloki nie pdzniej niz w ciagu
14 dni od dnia zlozenia lub wptyniecia wniosku lub skargi.

5. Sposob i data zatatwienia skargi lub wniosku powinny by¢ zamieszczone w rejestrze skarg
1 wnioskow.

POSTEPOWANIE ZE SKARGAMI

Przyjecie skargi/wniosku.

Identyfikacja problemu.

Wyjasnienia personelu.

Podjecie dzialan naprawczych w uzasadnionych sytuacjach.

Whis do rejestru skarg i wnioskow.

Analiza sktadanych skargi wnioskbw raz w roku przez Dyrektora
ds. Administracyjnych
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Przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg i wnioskow

1. Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacja
postepowania przechowywane sag w gabinecie Dyrekcji.

2. Skargi 1 wnioski analizowane sg raz na pot roku.

3. Skargi 1 wnioski archiwizowane sg przez okres minimum 3 lat.



