Procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w "Centrum Medyczne Zabobrze
Magdalena Makiela-Wychota i Wspdlnicy" sp. j. (zatgcznik nr 5 do regulaminu organizacyjnego)

PROCEDURA PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW

W "CENTRUM MEDYCZNE ZABOBRZE MAGDALENA MAKIELA-WYCHOTA
I WSPOLNICY" SP. J.

Rozdziat 1
Przepisy Ogolne

§1

1. Procedura reguluje sposob przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w
"Centrum Medyczne Zabobrze Magdalena Makiela-Wychota i Wspolnicy" sp. j.,
zwanym dalej Przychodnia.

2. Procedura reguluje sposob przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w sposob
gwarantujacy:

a). rGwne traktowanie stron,
b). zachowanie obiektywizmu,
c). przestrzeganie obowiazujacych przepisow prawa,

Rozdzial 2
Tryb skladania skarg dotyczacych udzielania Swiadczen zdrowotnych
§ 2
1. W przypadku, gdy skarga dotyczy w szczegdlnosci:
a). zachowania personelu medycznego tj.: lekarza, pielggniarki, mgr
rehabilitacji, technika rehabilitacji, pracownika obstugi itp.,
b). sposobu i jako$ci udzielenia swiadczenia zdrowotnego,

c). odmowy udzielenia §wiadczenia zdrowotnego,

w pierwsze] kolejnosci Skarzgcy zwraca si¢ do bezposredniego przelozonego
pracownika tj. Kierownika.

2. Skarzacy moze rowniez zwrocic si¢ do:
a). Dolnoslgskiego Oddzialu Wojewodzkiego NFZ, ul. ul. Joannitow 6 , 50-
525 Wroctaw, tel. 800 190 590, e-mail: skargi@nfz-wroclaw.pl, adres do

korespondencji: ul. Joannitow 6, 50-525 Wroctaw

strona internetowa oddziatu: www.nfz-wroclaw.pl
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b). Centrala NFZ w Warszawie ul. Grojecka 186, tel. 22 572-61-55.

Rzecznik Praw Pacjenta w Centrali:

» koordynuje i nadzoruje pod wzgledem merytorycznym pracg
Rzecznikow Praw Pacjenta w oddziatach wojewodzkich NFZ,
» ochrania interesy osob ubezpieczonych

c). Biura Rzecznika Praw Pacjenta, ktore znajduje si¢ w Warszawie, ul. Dluga
38/40, bezptatna infolinia 0-800-190-590.

d). Okrggowego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej, ktory dziata przy
Dolnoslaskiej Izbie Lekarskiej, ul. Kazimierza Wielkiego 45, 50-077 Wroctaw,
e-mail: dil@dilnet.wroc.pl, tel. 71 798 80 50;

e). Okregowej Izby Pielegniarek i Potoznych ul. Powstancow Slaskich 50
53-333 Wroctaw, e-mail: info@doipip.wroc.pl, tel. 71 333 57 02

Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej ocenia prace lekarzy 1 pielegniarek
w zakresie:

» nalezytej starannosci wykonywanego zawodu,

* bledow popetnionych w czasie wykonywania pracy,

= naruszenia przez lekarza czy pielegniarke zasad etyki zawodowe;,

* naruszenia przepisow o wykonywaniu zawodu lekarza lub pielegniarki
1 potozne;.

3. Jezeli skarzacy nosi si¢ z zamiarem uzyskania odszkodowania za poniesione szkody z
winy Przychodni to wystgpuje z roszczeniem do wladz Spotki, a nastgpnie do
ubezpieczyciela Przychodni z roszczeniem majgtkowym.

4. Przychodnia udziela informacji poszkodowanemu odnosnie nazwy i adresu
ubezpieczyciela.
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Rozdziat 3
Przyjmowanie skarg i wnioskow

§3

1. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone przez skarzacego ustnie, telefonicznie lub/i
pisemnie oraz drogg mailowa.

2. O tym, czy pismo jest skarga lub wnioskiem, decyduje tres¢ pisma, a nie jego forma
zewngetrzna

Rozdziat 4
Rozpatrywanie skarg

§4

Skarga moze dotyczy¢ w szczegolnosct:

a). zaniedbania obowigzkow stuzbowych,

b). nienalezytego wykonania swiadczenia zdrowotnego,
c). niewlasciwego zachowania,

d). naruszenia praw skarzgcego,

§5

Tryb rozpatrywania skargi 1 wnioskow:

a). skarga anonimowa - nie zawiera imienia i nazwiska oraz danych kontaktowych skarzacego
- pozostawia si¢ bez rozpoznania,

b) skarga pisemna — rozpatrywana w terminach okreslonych zgodnie z § 6 poprzez udzielnie
pisemnej odpowiedzi po przeprowadzeniu czynnosci wyjasniajgcych; dopuszczalna jest
odpowiedz w formie mailowej jezeli adres e-mail zostaly wskazany w skardze,

¢). wnoszona ustnie 1 droga mailowa - obowigzuje tryb postgpowania okreslony dla
rozpatrywania skarg lub wnioskow wnoszonych pisemnie; dopuszczalna jest odpowiedz w
formie mailowej,

d). wnoszona telefonicznie - zalatwia si¢ sprawe w sposob natychmiastowy lub obowiazuje
tryb postgpowania okreslony dla rozpatrywania skarg lub wnioskow wnoszonych pisemnie; w
przypadku braku mozliwosci odebrania telefonu skarge nalezy wnie§¢ w formie pisemnej lub
mailowej.
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§6

1. Skargi 1 wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwloki, nie pdzniej jednak
niz w ciggu miesigca od daty wptywu, a w przypadku koniecznosci podjecia szerszych

czynnosci wyjasniajgcych — w terminie miesigca od ich przeprowadzenia.

2. W przypadku nie rozpatrzenia skargi lub wniosku w terminie, o ktérym mowa w pkt.
1 nalezy zawiadomi¢ skarzacego lub wnioskodawce o przyczynach przedluzania

postepowania wyjasniajgcego 1 wskaza¢ nowy termin rozpatrzenia.

Rozdziat 5
Ochrona danych osobowych

1. Administratorem danych osobowych — w rozumieniu ogolnego rozporzadzenia o
ochronie danych (RODO) - 0s6b skladajacych skargi lub wnioski oraz 0sob, ktérych
dane zostaly ujawnione w toku zglaszania lub rozpatrywania skarg lub wnioskow, jest

Przychodnia.

2. Dane osobowe 0so6b (imi¢, nazwisko, dane kontaktowe osoby sktadajacej skarge lub
wniosek inne dane ujawnione w tresci skargi lub wniosku) i o0séb beda

wykorzystywane w celu:

a. rozpatrzenia skargi lub wniosku (podstawa prawna - art. 6 ust. 1 lit. f RODO) —
»~prawnie uzasadniony interes”; w razie przekazanie w tresci skargi informacji
obejmujgcych szczegolne kategorie danych w rozumieniu art. 9 RODO (np.
informacji o stanie zdrowia) uznaje si¢, ze wyrazono zgode na ich

przetwarzanie (podstawa prawna — art. 9 ust. 2 lit. a RODO) — ,,zgoda”;

b. dochodzenia lub obrony przed ewentualnymi roszczeniami zwigzanymi ze
skarga lub wnioskiem lub tez w zwigzku z potrzebg wykazania okreslonych
faktow, majgcych w tym zakresie istotne znaczenie dla Przychodni (podstawa
prawna - art. 6 ust. 1 lit. f RODO) - "prawnie uzasadniony interes"; terminy
dochodzenia roszczen wynikajacych z umowy szczegétowo okresla Kodeks

' cywilny.
3. Zrodltem danych osobowych:
a. na temat osOb sktadajgcych skarge lub wniosek — sg te osoby,

b. osob, ktorych dane znalazlty si¢ w tresci skargi lub wniosku — jest otrzymana

przez Przychodnig skarga lub wniosek.

4. Przekazanie danych jest dobrowolne, ale niezbgdne dla rozpatrzenia skargi lub
wniosku oraz realizacji innych, ww. celow Przychodni. Odmowa przekazania danych
moze wigzac si¢ z brakiem mozliwoS$ci rozpatrzenia skargi lub wniosku lub innych,

ww. celow Przychodni.

5. Dane nie beda wykorzystywane dla podejmowania decyzji opartych wylacznie na
zautomatyzowanym przetwarzaniu danych osobowych, w tym profilowania w

rozumieniu art. 22 RODO.

6. Dane begdg przechowywane przez okres niezbedny do realizacji ww. celow

Przychodni. W zalezno$ci od podstawy bedzie to odpowiednio:
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a. okres niezbedny dla rozpatrzenia skargi lub wniosku,
b. moment ewentualnego cofnigcia zgody,
c. okres przedawnienia roszczen.

7. Osoba, ktorej dane dotyczg, moze ztozy¢ do Przychodni wniosek o: dostgp do danych
osobowych (informacj¢ o przetwarzanych danych osobowych oraz kopi¢ danych),

sprostowanie danych (gdy sg one nieprawidlowe), przeniesienie danych

przypadkach okreslonych w RODO), usunigcie lub ograniczenie przetwarzania danych

osobowych — na zasadach okreslonych w RODO.
8. Niezaleznie od praw wskazanych powyzej osoba, ktorej dane dotyczg, moze:

a. wycofa¢ zgode na przetwarzanie danych osobowych (w zakresie danych,
wykorzystywanych na jej podstawie); wycofanie zgody nie ma wplywu na

zgodnos¢ z prawem przetwarzania danych w okresie, gdy
obowigzywata,

b. wnie$¢ sprzeciw wobec przetwarzania danych osobowych, jesli podstawa
prawng ich wykorzystania jest prawnie uzasadniony interes (art. 6 ust. 1 lit. f

RODO),

c. wnies¢ skarge do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych w razie

stwierdzenia, ze przetwarzanie danych osobowych narusza przepisy prawa.

9. Z zachowaniem wszelkich gwarancji bezpieczenstwa danych, dane osobowe mogg by¢
przekazywane — oprocz osobom upowaznionym przez Przychodni¢ — innym
podmiotom, w tym: podmiotom uprawnionym do ich otrzymywania zgodnie z
przepisami prawa, podmiotom przetwarzajgcym je w imieniu Przychodni (np.
dostawcom ustug technicznych i podmiotom §wiadczacym nam ustugi doradcze) oraz

innym administratorom (np. kancelariom notarialnym lub prawnym).

10. W sprawach zwigzanych z ochrong danych osobowych nalezy kontaktowac¢ si¢ z

inspektorem ochrony danych (IOD) Przychodni: rodo@jamano.pl.



