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1. Cel

Celem instrukcji jest ustalenie zasad postepowania w przypadku reklamacji i skarg klientéw

2. Zakres stosowania

2.1 Zakres podmiotowy

Zakresem instrukcji objeci sq wszyscy pracownicy Samodzielnego Zespotu Publicznych

Zaktadow Opieki Zdrowotnej w Jabtonnie (SZPzZO2Z).

2.2 Zakres przedmiotowy

Zakresem instrukcji objete sa dziatania zwigzane z:

e Przyjeciem zgtoszenia reklamacji lub skargi

e Rozpatrzeniem reklamacji lub skargi

e Postepowaniem odwotawczym po odrzuceniu reklamacji lub skargi

e Postepowaniem po pozytywnym dla pacjenta rozpatrzeniu reklamacji lub skargi

3. Definicje

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

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

4. Odpowiedzialnos¢

Dyrektor odpowiada za:

- przebieg rozpatrywania skargi/reklamacji

- rejestr skarg

- gromadzenie dokumentacji zwigzanej z postepowaniem wyjasniajacym

- rozpatrywanie reklamaciji i skarg

- wskazanie oséb do rozpatrzenia danej skargi

- rozpatrywanie odwotan pacjenta/klienta od wyniku rozpatrzenia skargi

Sekretarka medyczna odpowiada za:

- zarejestrowanie skargi/reklamacji otrzymang drogg pocztowg

- wystanie odpowiedzi na skarge/reklamacje klientowi przygotowanej przez wskazang
osobe

- odbierane skargi/reklamacje drogg e-mailowg i telefoniczng

- tworzenie notatek ze skarg/reklamacji

- udostepnienie klientom Formularza skargi/reklamacji

- przekazanie skargi/reklamacji Dyrektorowi

Pracownicy odpowiadajq za:

- kierowanie klientow chcacych ztozy¢ skarge/reklamacje do Sekretarki medycznej lub

Dyrektora
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5. Opis postepowania

5.1 Przyjecie zgtoszenia reklamacji lub skargi w formie ustnej

Pacjent, ktory chce ztozy¢ skarge/reklamacje powinien by¢ skierowany do Sekretarki
medycznej lub Dyrektora
Dyrektor decyduje o dalszym postepowaniu zwigzanym z rozpatrzeniem danej

skargi/reklamaciji.

5.2 Przyjecie zgtoszenia reklamacji lub skargi w formie pisemnej na miejscu (w

Przychodni)

5.3

Klient/pacjent moze ztozy¢ skarge/reklamacje w formie pisemnej.

Formularze pomagajace napisanie skargi/reklamacji znajdujg sie w Rejestracji, gdzie
nalezy pokierowad zainteresowanego.

W kazdym przypadku, osoba odbierajgca skarge, musi wystucha¢ skarzgcego oraz
zapewni¢ o sprawnym rozpatrzeniu skargi. W zadnym przypadku, bez rozpoznania
skargi, nie nalezy kwestionowac jej zasadnosci. Nie nalezy uzywac¢ zwrotéow , To
niemoZzliwe....”, ,Prosze sie uspokoic.....".

Uprzejmos$c¢ okazywana skarzgcemu nie oznacza uznania skargi za zasadna.

Osoba odbierajgca reklamacje lub skarge, na zyczenie klienta, kwituje jej odbidr
podpisem na kopii skargi/reklamacji.

W kazdym przypadku zgtoszenia reklamacji lub skargi o fakcie ich wniesienia
Sekretarka medyczna niezwtocznie informuje Dyrektora.

Dyrektor kieruje dalszym postepowaniem dotyczacym rozpatrzenia skargi/reklamacji.

Przyjecie zgltoszenia reklamacji lub skargi w formie pisemnej, ktoéra

dostarczono poczta

Skargi/reklamacje przychodzace pocztg sq odbierane przez Sekretarke medyczng
Sekretarka medyczna rejestruje przychodzace pismo w Rejestrze korespondenciji
przychodzacej

Sekretarka medyczna oddaje pismo Dyrektorowi, rejestrujac oddanie dokumentu.
Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.

Przygotowang na pi$mie odpowiedz, Sekretarka medyczna kopiuje w 2 egzemplarzach.
Oryginat odpowiedzi Sekretarka medyczna wysyta skarzacemu pocztg jako przesyike
polecong,

Drugg kopie skarg/reklamacji Sekretarka medyczna oddaje Dyrektorowi, ktory

przechowuje cato$¢ dokumentacji zwigzang z rozpatrywaniem danej skargi/reklamaciji.

5.4 Przyjecie zgtoszenia reklamacji lub skargi w formie elektronicznej

Klient/pacjent moze przystac¢ skarge/reklamacje drogg elektroniczna.
Informacje przychodzace ta drogq odbiera Sekretarka medyczna, a zgtaszane drogq
WWW - Dyrektor

Sekretarka drukuje skarge/reklamacje i za potwierdzeniem oddaje Dyrektorowi
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Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.

Po rozpatrzeniu danej skargi/reklamaciji klient/pacjent otrzymuje odpowiedz drogq
elektroniczng lub poczta.

Dyrektor rejestruje skarge w prowadzonym Rejestrze skarg i przechowuje catosc

dokumentacji zwigzanej z rozpatrywaniem danej skargi.

5.5 Przyjecie zgloszenia reklamacji lub skargi w formie telefonicznej

Informacje przychodzace ta drogg odbiera Sekretarka medyczna

Sekretarka medyczna po wystuchaniu problemu informuje klienta/pacjenta, ze skarga
bedzie rozpatrzona w ciqgu 14 dni i ze klient/pacjent dostanie informacje zwrotng
(telefoniczng lub pisemng) od Dyrektora.

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

Notatke Sekretarka medyczna przekazuje Dyrektorowi.

Dyrektor decyduje o dalszej drodze rozpatrywania danej skargi.

Po rozpatrzeniu danej skargi/reklamacji klient/pacjent otrzymuje odpowiedz drogg
telefoniczng lub poczta.

Dyrektor rejestruje skarge w prowadzonym Rejestrze skarg i przechowuje catosc

dokumentacji zwigzanej z rozpatrywaniem danej skargi.

5.6 Postepowanie wyjasniajace

<\

Postepowanie wyjasniajace w wypadku skarg/reklamacji prowadzi Dyrektor
W wypadku reklamacji lub skargi zwigzanej z niewlasciwym wykonaniem ustugi
medycznej, dyrektor przekazuje skarge do Pielegniarki koordynujacej (jesli skarga
dotyczy ustugi wykonanej przez pielegniarke) lub Z-cy Dyrektora ds. lecznictwa (jesli
skarga dotyczy ustugi wykonanej przez lekarza):
Z-ca Dyrektora ds. lecznictwa lub Pielegniarka koordynujaca powinni:
Zapoznac sie z dokumentacjg medyczng pacjenta.
Wystuchac pacjenta (o ile jest to mozliwe).
Przeprowadzi¢  postepowanie  wyjasniajace  uwzgledniajagce rozmowe z
pracownikami.
Pracownik moze wyjasnienie ztozy¢ na pismie.
Podja¢ decyzje odnosnie zasadnosci reklamacji lub skargi.
Uzgodnié z pacjentem sposéb zadoscuczynienia w wypadku uznania reklamacji lub
skargi za zasadna.
Ustali¢ z pacjentem konieczno$¢ sporzadzenia odpowiedzi pisemnej na reklamacje
lub skarge i w wypadku takiego oczekiwania ze strony pacjenta, sporzadzic¢
odpowiedz.
Przekaza¢ Sekretarce medycznej cato$¢ dokumentacji do dalszego postepowania

(np. wystania odpowiedzi).
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W wypadku skargi zwigzanej z niewtasciwym zachowaniem sie personelu Przychodni,
Pielegniarka koordynujaca powinna:
Wystuchac pacjenta/klienta (o ile jest to mozliwe).
Przeprowadzi¢  postepowanie  wyjasniajace  uwzgledniajace rozmowe @z
pracownikami.
Pracownik moze wyjasnienie ztozy¢ na pismie.
Podja¢ decyzje odnosnie zasadnosci skargi.
Uzgodnic¢ z pacjentem/klientem sposdb zados$¢uczynienia w wypadku uznania skargi
za zasadna.
Ustali¢ z pacjentem/klientem koniecznos$¢ 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¢ cato$¢ dokumentacji do dalszego postepowania (np. wystania odpowiedzi
i itp.)
Czas rozpatrywania reklamacji lub skargi nie powinien przekroczy¢ 14 dni.
W wypadku zaistnienia okolicznosci niepozwalajacych na rozpatrzenie reklamacji lub
skargi w przewidzianym terminie, Pielegniarka koordynujgca informuje pacjenta o tym
fakcie telefonicznie lub pisemnie.
W kazdym przypadku obowigzuje ustalenie i podanie pacjentowi/klientowi terminu

rozpatrzenia reklamacji lub skargi.

5.7 Postepowanie odwotawcze

Pacjentowi przystuguje odwotanie od wyniku rozpatrzenia skargi. Odwotania sktadane
sgq pisemnie do Dyrektora SZPZ0OZ w Jabtonnie.

Postepowanie odwotawcze prowadzone jest wytgcznie w formie pisemnej.
Postepowanie odwotawcze w wypadku skargi nie powinno trwac¢ diuzej niz 14 dni. W
wypadku przekroczenia tego terminu pacjent/klient o przyczynach zwtoki informowany
jest pisemnie przez Dyrektora SZPZOZ.

Decyzja Dyrektora SZPZ0OZ, podejmowana w wyniku odwotawczego postepowania
wyjasniajacego, konczy postepowanie na terenie Przychodni

W odpowiedzi kierowanej przez Dyrektora SZPZOZ do osoby skarzacej, zawarte sq
informacje dotyczace podjetej decyzji oraz przystugujacej skarzacemu drodze

odwotania do Izb Lekarskich lub Sadu.
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5.8 Przechowywanie dokumentacji skarg/reklamacji

e Dokumentacje (oryginaty) zwigzang z postepowaniem wyjasniajagcym
skarge/reklamacje gromadzi Pielegniarka koordynujaca.

e Pielegniarka koordynujgca gromadzi dokumentacje w opisanym segregatorze.

e Pielegniarka koordynujgca prowadzi Rejestr skarg/reklamaciji.

¢ Dokumentacja ta jest przechowywana przez okres 20 lat.

6. Zalaczniki

Zatacznik nr 1 - Formularz zgtoszenia skargi

Zalacznik nr 2 - SCHEMAT - Rodzaje skarg
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Zalacznik nr 1

Strona 1.

FORMULARZ ZGLOSZENIA SKARGI/REKLAMACII

Miejscowos$¢, data

Do Dyrektora SZPZ0OZ w Jabtonnie

Podpis Klienta
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Strona 2 (wypetniaja pracownicy SZPZ02Z)

Opis postepowania wyjasniajacego

Data:.....ccccceieniiiennn e e
Dyrektor
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Zalacznik nr 2

Odmowa do
dostepu do
dokumentacji
medycznej

Niewtasciwe
zachowanie sie
lekarza, pielegniarki,
potoznej, personelu
nie medycznego

Pobranie optaty
niezgodnie z
cennikiem

Brak peinej
informacji o
planowanym
zabiegu lub
leczeniu

Wykonanie
zabiegu
(wymaganego
zgody) bez
zgody pacjenta

SKARGI

PACIJENTOW

\ 4

Udostepnienie
danych o stanie
zdrowia pacjenta
osobom
nieuprawnionym

Ujawnienie
tajemnicy
lekarskiej osobom
nieuprawnionym

Odmowa wydania
skierowania na
badania

Odmowa
udzielenia
swiadczenia
zdrowotnego

Popeinienie
przez lekarza,
pielegniarke,
potoznga, btedu

medycznego
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