Regulamin skladania i rozpatrywania reklamacji
Idealist Centrum Zdrowia i Urody Sp. Z o.0.
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1. Przedmiotem reklamacji moze by¢, w szczegdlnosci:

a)

b)

<)

d)

a)
b)

<)
3.

naruszenie praw pacjenta w zakresie udzielania Swiadczen zdrowotnych, a
takze przewlekie lub biurokratyczne zatatwianie spraw przez pracownikéw
placowki
zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikéw
placowki
przedmiotem reklamacji mogg by¢ rowniez inne nieprawidtowosci w

organizacji i dziatalnosci placowki.
przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy ulepszenia organizacji, usprawnienia
pracy oraz lepszego wykonywania zadan placéwki.
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Komorkami  organizacyjnymi v?’faéciwymi do  reklamacji i wnioskéw
dotyczacych dziatalnosci placowki jest wiasciciel placowki.
Komodrka organizacyjna, o ktorej mowa wyzej:
moze przyjmowac reklamacje i wnioski od pacjentow
monitoruje przestrzeganie praw pacjenta oraz informuje pacjentéw o
mozliwosciach i sposobach dochodzenia swoich praw wynikajacych z
przepisow ustawy o Swiadczeniach opieki zdrowotnej;

podejmuje interwencje majgce na celu ochrone praw pacjenta.

Reklamacje i wnioski dotyczace wykonywania zadan przez pracownikow

rozpatruje kierownik placowki.

4.

Jezeli tre$¢ pisma wplywajgcego do komodrki organizacyjnej wskazuje na

reklamacje lub wniosek, kierownik komorki organizacyjnej niezwtocznie przekazuje
reklamacje lub wniosek do komdrki organizacyjnej zajmujacej sie rozpatrywaniem
skarg i wnioskow.

§3

1. Reklamacje i wnioski mogg by¢ wnoszone w dowolnej formie, a w szczegdlnosci
pisemnie oraz ustnie do protokotu.

2. Reklamacje i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu
Wnoszgcego pozostawia sie bez rozpoznania. Jezeli z tresci reklamacje lub
wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie wnoszgcego
reklamacje lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych
brakéw spowoduje pozostawienie reklamacje lub wniosku bez rozpoznania.

3. Wnoszacy reklamacje lub wniosek moze zastrzec nieujawnianie swego nazwiska i
adresu. Zastrzezenie takie jest dla placdwki wigzace.

4. Reklamacja lub wniosek mogg by¢ sktadane w imieniu wtasnym reklamujgcego
lub innej osoby za jej pisemng zgoda.

§4



1. Komdrki organizacyjne zajmujgce sie rozpatrywaniem skarg i wnioskow prowadzg
ewidencje skarg i wnioskow.

2. Interesanci przyjmowani sg w sprawie skarg i wnioskow (nalezy podac dni i
godziny oraz miejsce).

3. W razie zgtoszenia reklamacje lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie
sporzadza protokdt, ktéry podpisuje wnoszacy reklamacje lub wniosek oraz
przyjmujgcy zgtoszenie.

4. W protokole umieszcza sie date przyjecia reklamacje lub wniosku, imie i nazwisko,
adres osoby zgtaszajgcej oraz zwiezty opis tresci sprawy. Wzdr protokotu stanowi
zatgcznik nr 1 do regulaminu.\Przyjmujacy reklamacje lub wniosek jest
obowigzany potwierdzi¢ ztozenie reklamacje lub wniosku, jezeli tego zada
WNOSz3cy.

5. W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych ustnie obowigzuje tryb
postepowania okreslony dla rozpatrywania skarg lub wnioskéw wnoszonych
pisemnie.

6. W przypadku skarg lub wnioskow wnoszonych telefonicznie sporzadza sie notatke
(tryb postepowania jak dla reklamacje ustnej).

7. Zgtoszone reklamacje i wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie
pozniej jednak niz w ciggu miesigca od daty wptyniecia. Zatatwienie reklamacje
lub wniosku powinno by¢ poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich okolicznosci
sprawy.

8. W razie niezatatwienia reklamacje lub wniosku w terminie, o ktorym mowa wyzej
nalezy zawiadomic reklamujgcego lub wnioskodawce o podjetych czynnosciach w
celu rozpatrzenia reklamacje lub wniosku.

9. Jezeli placdwka nie jest wtasciwa do rozpatrzenia reklamacje lub wniosku,
obowigzana jest niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w terminie siedmiu dni,
przekazac je wlasciwemu organowi, zawiadamiajgc rownoczesnie o tym
reklamujgcego, albo wskaza¢ mu wtasciwy organ.

10. Nie kwalifikuje sie jako skarg pism, z ktdrych tresci wynika, ze sprawa bedaca
przedmiotem reklamacje zostata rozstrzygnieta prawomocnym wyrokiem sadu lub
ostateczng decyzjg administracyjna.

11.Wnoszacego pisemnie reklamacje lub wniosek nalezy zawiadomi¢ pisemnie o
sposobie zatatwienia reklamacje lub wniosku.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia reklamacje powinno zawieraé, w
szczegdlnosci:

a) oznaczenie komorki udzielajgcej odpowiedzi na reklamacje;

b) wskazanie w jaki sposéb reklamacja zostata zatatwiona;

c) podpis osoby odpowiedzialnej za rozpatrzenie reklamacje.



12.Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu reklamacje powinno zawiera¢ ponadto
uzasadnienie faktyczne i prawne.

13.Sprawozdania zbiorcze z rozpatrzonych skarg i wnioskdw w placéwce sporzadza
komorka organizacyjna odpowiedzialna za rozpatrywanie skarg i wnioskéw.

14.Wzébr protokotu przyjecia reklamacji — wniosku* wniesionej/ego/ ustnie stanowi
Zatacznik nr 1 do niniejszego regulaminu.



Zatacznik nr 1

PROTOKOL
Przyjecia reklamacji — wniosku*, w tym wniesionej/ego/ ustnie:

(nazwa komorki organizacyjnej i nazwisko osoby przyjmujacej)
Osoba wnoszaca reklamacje/wniosek*:

................................................................. (imie i nazwisko),

PESEL: .o , adres zamieszkania:



Wnoszacy dofgcza do protokotu nastepujgce zatagczniki (wskazuje nastepujace
dowody):

Protokét niniejszy zostat wnoszagcemu odczytany.

Protokdt sporzadzit:

(podpis wnoszacego — lub osoby przez niego upowaznionej**)

* niepotrzebne skresli¢
**w przypadku osoby dziatajgcej w imieniu skfadajgcego wniosek lub reklamacje
niezbedne jest dotgczenie pisemnego upowaznienia.



