Zarzadzenie nr 14 no1s
Dyrektora Instytutu Reumatologii w Warszawie

z dnia ...l M&G/ Ao,

W sprawie wprowadzenia zmiany tresci Regulaminu przyjmowania i rozpatrywania

skarg i wnioskéw w Instytucie Reumatologii w Warszawie

Na podstawie § 8 pkt 6 Statutu Instytutu Reumatologii w Warszawie zarzadzam,
CO nastgpuje:

1
Wprowadzenie zmiany tresci § 3 pkt 3 Regulaminu przyjmowania i rozpatrywania skarg
I wnioskow w Instytucie Reumatologii w Warszawie, stanowiacego zalacznik nr 1
do Zarzadzenia nr 11/2015 z dnia 30 kwietnia 2015 r., polegajacej na nadaniu nowego
brzmienia:

».3. Rzecznika ds. Praw Pacjenta — od poniedziatku do piatku, z wylaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy, w godzinach 13.00 — 14.00”.

§2
Wprowadzenie tekstu jednolitego Regulaminu przyjmowania i rozpatrywania skarg
1 wnioskow w Instytucie Reumatologii w Warszawie, stanowigcego zalacznik nr 1
do niniejszego Zarzadzenia.

§3

Osobg odpowiedzialng za wykonanie Zarzadzenia jest Rzecznik ds. Praw Pacjenta.

§4

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.



Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Nr 1242015 .
Dyrektora Instytutu Reumatologii w Warszawie

zdnia .. X, M&O\z 20454,

Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw
w Instytucie Reumatologii w Warszawie
(tekst jednolity)

Postanowienia ogélne
§1
Regulamin okresla zasady przyjmowania, ewidencjonowania i rozpatrywania skarg

1 wnioskow w Instytucie Reumatologii im. prof. dr hab. med. Eleonory Reicher, zwanym
dalej ,,Instytutem”.

§2

1. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczeg6lnosci nienalezyte wykonywanie obowiazkow
przez pracownikow Instytutu, naruszajgce prawa pacjenta.

2. Przedmiotem wniosku moga by¢ m.in. sprawy dotyczace optymalizacji organizacji oraz
funkcjonowania Instytutu w celu zapewnienia jak najwyzszej satysfakcji jego pacjentow.

Przyjecia w sprawie skarg i wnioskow

§3

Whnioski i skargi przyjmowane sa bezposrednio przez:

1. Zastepcg Dyrektora ds. Klinicznych - w kazda $rode w godzinach 13.00 — 14.00.

2. Naczelng Pielegniarkg — w kazdy poniedziatek w godzinach 13.00 — 14.00.

3. Rzecznika ds. Praw Pacjenta — od poniedziatku do piatku, z wylaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy, w godzinach 13.00 — 14.00.

Przyjmowanie skarg i wnioskéw

§4

1. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone w dowolnej formie i sg rejestrowane
w rejestrze skarg i uwag pacjentéw prowadzonym przez Rzecznika ds. Praw Pacjenta.
Kazda komorka, do ktérej wplyneta skarga pacjenta zobowigzana jest niezwlocznie
przekaza¢ ja Rzecznikowi ds. Praw Pacjenta celem zarejestrowania i rozpatrzenia.
W przypadku zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgloszenie sporzadza
protokol, ktéry, z zastrzezeniem zdania nastgpnego, podpisuja wnoszacy skarge lub
wniosek i przyjmujacy zgloszenie. W przypadku zgloszenia skargi lub wniosku ustnie
W sposob niebezposredni, przyjmujacy zgloszenie sporzadza protokot, ktory podpisuje
1 niezwlocznie przekazuje Rzecznikowi ds. Praw Pacjenta.

2. Pacjent moze wnies¢ skarge lub wniosek m.in.:




e za pomocg poczty elektronicznej: rzecznik.pp@ir.ids.pl, pobierajac druk ze strony
internetowej Instytutu — http://www.instytutreumatologii.pl/dla-pacjentow/prawa-
pacjenta,

e korzystajac ze skrzynki w holu gtéwnym Instytutu,

e osobiscie lub telefonicznie w  godzinach dyzuru oséb  wymienionych
w § 3 Regulaminu.

W razie zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgloszenie dokonuje wpisu

do ksiazki skarg i uwag pacjentow, ktory powinien zawiera¢ date¢ przyjecia skargi
lub wniosku, imig i nazwisko i adres zglaszajacego oraz zwigzly opis tresci sprawy.
Rzecznik ds. Praw Pacjenta moze wszczaé postgpowanie wyjasniajace z wlasnej
inicjatywy, biorac pod uwage w szczegélnosci uzyskane informacje co najmniej
uprawdopodobniajace naruszenia praw pacjenta.

Skargi i wnioski kierowane do Instytutu droga elektroniczng sa rejestrowane przez
Rzecznika ds. Praw Pacjenta.

Wszelkie skargi i wnioski pisemne sg rejestrowane w dzienniku przesylek
przychodzacych Kancelarii Instytutu Reumatologii i kierowane do Z-cy Dyrektora
ds. Klinicznych, ktory przekazuje je Rzecznikowi ds. Praw Pacjenta.

Ewidencjonowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskow

§5
Wnoszone do Instytutu skargi i wnioski, przed przystapieniem do ich merytorycznego
rozpatrzenia, rejestrowane sa w rejestrze skarg 1 wnioskow prowadzonym przez
Rzecznika ds. Praw Pacjenta.

Rzecznik ds. Praw Pacjenta przygotowuje i przekazuje odpowiedZz w terminie 21 dni,
od daty wplynigcia skargi do Instytutu.

§6

Rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania
i wyjasnienia sprawy. W tym celu Rzecznik ds. Praw Pacjenta prowadzi postgpowanie
wyjasniajace. Rzecznik ds. Praw Pacjenta moze:

a. samodzielnie prowadzi¢ postgpowanie wyjasniajace,

b. zwréci¢ sie o zbadanie sprawy lub jej czesci do whasciwej jednostki organizacyjnej

Instytutu lub pracownika, lub osoby wspolpracujacej z Instytutem.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa si¢
wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nieusunigcie tych brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
Prowadzac postgpowanie wyjasniajace Rzecznik ds. Praw Pacjenta ma prawo:

a. zadac zlozenia wyjasnien pisemnych lub ustnych;

b. zadac udostepnienia dokumentacji medycznej lub jej czgsci;

c. zleci¢ sporzadzanie ekspertyz i opinii.
Po zakonczeniu postgpowania wyjasniajacego Rzecznik ds. Praw Pacjenta zajmuje
stanowisko w sprawie objetej skarga lub wnioskiem, powiadamiajac pisemnie
wnoszacego skarge lub wniosek.



5. Dokumenty z postgpowania wyjasniajacego przechowywane sa przez Rzecznika ds. Praw
Pacjenta.

6. Odpowiedzialno$¢ za nalezyte, w tym terminowe, rozpatrywanie skarg lub wnioskow
ponosi Rzecznik ds. Praw Pacjenta.

7. W przypadku niemoznosci nierozpatrzeniu skargi lub wniosku w terminie, o ktorym
mowa w § 5 ust. 2, nalezy zawiadomi¢ uprzednio skarzacego lub wnioskodawce, podajac
przyczyng powyzszego i wskazujac nowy termin rozpatrzenia skargi lub wniosku.

8. Rzecznik ds. Praw Pacjenta rozpatrujac skarge lub wniosek moze podjac stosowne srodki,
W celu usunigcia stwierdzonych uchybien oraz przyczyn ich powstawania.

87

O sposobie rozpatrzenia skargi lub wniosku zawiadamia sie, w formie pisemnej, wnoszacego.
Zawiadomienie o odmownym rozpatrzeniu skargi powinno zawieraé¢ uzasadnienie faktyczne
1 prawne.

§8
Skargi i wnioski niezawierajace danych umozliwiajacych w sposob  jednoznacznych
identyfikacj¢ wnoszacego (co najmniej imie, nazwisko oraz adres), pozostawia sie¢ bez
rozpatrzenia.

Zasady podpisywania odpowiedzi na skargi i wnioski

§9
Odpowiedzi na wnioski i skargi, po przygotowaniu przez Rzecznika ds. Praw Pacjenta,
parafuje Rzecznik ds. Praw Pacjenta, a nastgpnie podpisuje Z-ca Dyrektora ds. Klinicznych.
W uzasadnionych przypadkach, ze wzgledu na zlozony stan faktyczny, odpowiedz
na wniosek opiniuje radca prawny lub adwokat.

Nadzér i kontrola rozpatrywania skarg i wnioskéw
§ 10

1. Biezacq kontrol¢ przestrzegania zasad okreslonych w Regulaminie sprawuje Rzecznik
ds. Praw Pacjenta.

2. Nadzor nad realizacjq zadan wynikajacych z niniejszego regulaminu sprawuje Dyrektor
Instytutu.

3. Rzecznik ds. Praw Pacjenta przygotowuje sprawozdanie roczne dotyczace wniesionych
skarg i wnioskow.

Postanowienia koncowe

§11

Regulamin obowigzuje od dnia podpisania zarzadzenia Dyrektora Instytutu, ktdre wprowadza
g0 W zycie.



