ZARZADZENIE NR 31/2022

Dyrektora Narodowego Instytutu Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie —
Panstwowego Instytutu Badawczego

z dnia 22 kwietnia 2022 roku

w sprawie zasad organizacji przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow
w Narodowym Instytucie Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie — Panstwowym
Instytucie Badawczym w Warszawie

Na podstawie § 7 Statutu Narodowego Instytutu Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie —
Panstwowego Instytutu Badawczego, zarzadzam, co nastepuje:

§1.

Wprowadzam do stosowania ,,Zasady organizacji przyjmowania oraz rozpatrywania skarg
i wnioskow w Narodowym Instytucie Onkologii im. Marii Sktodowskiej-Curie — Panstwowym
Instytucie Badawczym w Warszawie™, stanowiace Zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§2.

1. Nadzoér formalny nad skargami oraz wnioskami skierowanymi do Narodowego Instytutu
Onkologii im. Marii Sktodowskiej-Curie — Panstwowego Instytutu Badawczego sprawuje
Dyrektor.

2. Nadzor merytoryczny nad skargami oraz wnioskami z obszaru praw pacjenta wynikajacych
z ustawy z dnia 6 listopada 2008 roku o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
powierza si¢ Pelnomocnikowi Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spotecznej.

§3.

Traci moc Zarzadzenie Nr 172/2011 Dyrektora Centrum Onkologii — Instytutu im. Marii
Sklodowskiej — Curie w Warszawie z dni 8 lipca 2011 roku w sprawie organizacji,
przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow w Centrum Onkologii —
Instytucie im. Marii Sktodowskiej — Curie w Warszawie.

§4.

EXTO ?)nlr\o\oQ"l
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem wydania. Narodowego .
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Zalacznik nr 1 do Zarzadzenia Nr 31/2022
Dyrektora Narodowego Instytutu Onkologii
im. Marii Skiodowskiej-Curie —
Panstwowego Instytutu Badawczego

z dnia 22 kwietnia 2022 roku

ZASADY ORGANIZACJI PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA SKARG
I WNIOSKOW W NARODOWYM INSTYTUCIE ONKOLOGII
IM. MARII SKEODOWSKIEJ-CURIE —
PANSTWOWYM INSTYTUCIE BADAWCZYM W WARSZAWIE

1. WSTEP

1.1. Do przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow w Narodowym Instytucie
Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie — Panstwowym Instytucie Badawczym
w Warszawie (dalej NIO-PIB) zastosowanie majg przepisy ustawy z dnia 14 czerwca
1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego oraz rozporzadzenia Rady Ministrow
z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow.

1.2. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone na pi§mie, w tym za posrednictwem $rodkéw
komunikacji elektronicznej, a takze ustnie do protokotu.

1.3. Skarga lub wniosek, w celu ich rozpatrzenia, powinny zawiera¢ datg przyjecia, imig
i nazwisko, adres wnoszacego oraz zwigzly opis sprawy.

1.4. Niniejsze Zasady dotycza takze rozpatrywania skarg i wnioskow przekazanych
do rozpatrzenia przez inne instytucje, do ktorych skarga lub wniosek zostaly zlozone,
w tym do:
1.4.1. Ministerstwa Zdrowia,
1.4.2. Narodowego Funduszu Zdrowia,
1.4.3. Rzecznika Praw Pacjenta,
1.4.4. innych instytucji nadrzednych wobec NIO-PIB lub nadzorujacych jego

dzialalnosé.

1.5. Pelnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spolecznej lub inna
upowazniona przez Dyrektora osoba przyjmujaca skarge lub wniosek, potwierdza jej
zlozenie, jezeli tego zada strona wnoszgca.

2. PRZYJMOWANIE SKARG I WNIOSKOW
2.1. W sprawach skarg i wnioskow — zglaszanych osobiscie / spotkania:

2.1.1. z obszaru praw pacjenta wynikajacych z ustawy z dnia 6 listopada 2008 roku
o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta zainteresowane osoby przyjmuje
Petnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spotecznej zgodnie
z obowigzujacym harmonogramem dyzuréw, okreslonym w odrgbnym trybie
i podanym do wiadomosci publicznej, po uprzednim umdwieniu przez
Sekretariat Dyrektora.

2.1.2. Pelnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spolecznej przyjmuje
zgloszenie w trybie okreslonym w pkt 1.2 skargi lub wniosku, a uczestniczacy
w spotkaniu pracownik Sekretariatu Dyrektora sporzadza protokol. Protokot
podpisujg wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy zgloszenie.
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2.2,

2

2.4,

2.5,

2.6.

2.7,

28,

2.9,

2.1.3. z zakresu dotyczacego wszelkich innych skarg i wniosk6w, zainteresowane
osoby przyjmuje Dyrektor NIO-PIB lub inna upowazniona przez Dyrektora
osoba zgodnie z obowigzujacym harmonogramem, okreslonym w odrgbnym
trybie i podanym do wiadomosci publicznej, po uprzednim umdwieniu przez
Sekretariat Dyrektora.

2.1.4. Dyrektor lub inna upowazniona przez Dyrektora osoba, w trybie okreslonym
w pkt 1.2 przyjmuje skarge lub wniosek, a uczestniczacy w spotkaniu pracownik
Sekretariatu Dyrektora sporzadza protokol. Protokot podpisujg wnoszacy skarge
lub wniosek oraz przyjmujacy zgloszenie.

2.1.5. Wzér protokotu okresla zalacznik do niniejszych Zasad.

2.1.6. W przypadku skarg i wnioskow zglaszanych w rozmowie telefonicznej
zastosowanie ma wzdr protokotu, o ktorym mowa w ppkt 2.1.5.

Rejestr skarg i wnioskow w NIO-PIB prowadzony jest przez pracownikéw Sekretariatu
Dyrektora. Ewidencji w rejestrze podlegaja wszystkie skargi i wnioski wplywajace do
NIO-PIB oraz wnoszone ustnie do protokotu.

Rejestr skarg i wnioskow zawiera w szczegdlnosci: numer porzgdkowy, datg¢ wpltywu,
kwalifikacje skarga/wniosek, dane wnoszacego, przedmiot, ze wskazaniem komorki
organizacyjnej ktérej dotyczy, termin i sposob rozpatrzenia. W przypadku skarg
i wnioskéw przekazanych do Oddziatéw NIO-PIB lub innych podmiotéw adnotacje
o tym fakcie.

Wszystkie skargi i wnioski, ktore dotycza NIO-PIB, niezaleznie od ich formy,
po zarejestrowaniu i zadekretowaniu przez Dyrektora kierowane sg za posrednictwem
Sekretariatu Dyrektora, do kierownika wlasciwej komorki organizacyjnej celem
ustosunkowania si¢ do tresci skargi lub wniosku i przygotowania merytorycznego
wkladu do odpowiedzi.

Petnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spotecznej odpowiada za
staranne, wnikliwe oraz terminowe rozpatrzenie skarg i wnioskdw. Rozpatrzenie skargi
lub wniosku powinno by¢ poprzedzone analiza wszystkich okolicznosci sprawy.
Pracownicy Sekretariatu Dyrektora gromadza calg otrzymana dokumentacje¢ dotyczaca
skargi lub wniosku, w tym oryginat skargi lub wniosku (protokét przyjecia) oraz kopig
udzielonej odpowiedzi.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa

sie wnoszacego skarge lub wniosek do zlozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nieusunigcie tych brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia.

Jezeli NIO-PIB, ktéry otrzymal skarge, nie jest wilasciwy do jej rozpatrzenia,

obowigzany jest niezwlocznie, nie pozniej jednak niz w terminie 7 dni, przekazac ja
wlasciwemu organowi, zawiadamiajac rownoczesnie o tym skarzacego, albo wskaza¢
mu wilasciwy organ.

Jezeli skarga lub wniosek zostaly wniesione do NIO-PIB jako organu niewlasciwego,

a organu wlasciwego nie mozna ustali¢ na podstawie tresci skargi lub wniosku, albo
gdy z tresci skargi wynika, ze wlasciwe w sprawie sg organy wymiaru sprawiedliwosci,
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NIO-PIB, zwraca wnoszacemu skarge lub wniosek w terminie 7 dni z odpowiednim
wyjasnieniem.

ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW

3.1. Skargi i wnioski wplywajace do NIO-PIB powinny by¢ rozpatrzone bez zbednej
zwloki, nie pozniej jednak niz w ciggu miesiaca, z nalezytg starannoscig i wnikliwie.

3.2. Osoba uprawniona do przyjecia skargi lub wniosku, oznacza na dokumencie termin
rozpatrzenia skargi lub wniosku.

3.3. Kierownicy komérek organizacyjnych, pracownicy NIO-PIB, ktorzy bedg mieli
zwiazek z przedmiotem wniesionej skargi lub wniosku, zobowigzani sg ustosunkowac
sic, do wniesionej skargi lub wniosku poprzez zlozenie pisemnych wyjasniefi bez
zbednej zwloki, jednak nie poZzniej niz w terminie okreslonym w ppkt 3.4.1 ponizej.

3.4. Wyjasnienia Kierownikéw komorek organizacyjnych i innych oséb powinny zostaé
sporzadzone z przestrzeganiem nastepujacych zasad:

3.4.1.sporzadzenie i dorgczenie Pelnomocnikowi Dyrektora ds. Praw Pacjenta
i Komunikacji Spolecznej ostatecznych wyjasnien w terminie 7 dni od dnia
zlozenia wniosku o ustosunkowanie si¢ do skargi lub wniosku, w uzasadnionych
przypadkach termin ten moze zosta¢ przedluzony do 14 dni,

3.4.2.dok}adne wyjasnienie stanu faktycznego opisanego w danej skardze lub wniosku,
ze wskazaniem wszystkich okolicznosci sprawy i ewentualnych dowodow
($wiadkowie, dokumenty etc.),

3.4.3.wskazanie propozycji rozwiazania sytuacji objetej przedmiotem skargi lub
wniosku.

3.5. Pelnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spolecznej na podstawie
zebranego materialu sporzadza ostateczna odpowiedz na skarge lub wniosek z zakresu
praw pacjenta, z uwzglednieniem nastepujacych zasad:

3.5.1.zapewnienia wszechstronnego postgpowania dla dokladnego wyjasnienia stanu
faktycznego 1 prawnego wnoszonej sprawy,

3.5.2.zapewnienia starannego, wnikliwego i terminowego rozpatrzeniu wszystkich
okolicznosci sprawy,

3.5.3.udzielenia wyczerpujgcych i wszechstronnych odpowiedzi na wszystkie zarzuty
zawarte w skardze lub wniosku z uwzglednieniem okolicznosci faktycznych
i prawnych stanowigcych uzasadnienie rozstrzygnigcia.

3.6. Skargi i wnioski, ktére nie wymagaja zbierania dowodow, informacji powinny by¢

rozpatrzone niezwlocznie, nie pézniej jednak niz w terminie 14 dni.

3.7. Skargi i wnioski wymagajgce uzgodnien, porozumien lub przeprowadzenia

postepowania wyjasniajacego oraz badania akt powinny by¢ rozpatrzone najp6zniej
w terminie jednego miesigca od daty otrzymania skargi lub wniosku, a w przypadku
skarg lub wnioskéw skomplikowanych w terminie do 60 dni po uprzednim
poinformowaniu wnoszacego.

3.8. Pismo zawierajace odpowiedZ na skarge lub wniosek podpisuje Dyrektor lub

upowazniony Zastgpca Dyrektora lub Pelnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta
i Komunikacji Spoteczne;.
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3.9. Za zasadne uwaza si¢ skargi, ktére w toku postgpowania wyjasniajacego zostaly

3.1

3.1

3.1

|

3.1

3.1
2l

4. NA
4.1.

potwierdzone w catosci lub czesci.

0. Za bezzasadne uwaza sie skargi, w ktorych wskazane nieprawidtowosci nie znalazty
potwierdzenia.

1. Za rozpatrzone pozytywnie uwaza si¢ wnioski, ktére znalazty lub znajda
zastosowanie w szeroko pojetym funkcjonowaniu NIO-PIB.

2. Za rozpatrzone negatywnie uwaza si¢ wnioski, ktérych w zaden sposob nie mozna
uwzgledni¢ w realiach szeroko pojetego funkcjonowania NIO-PIB.

3. Korespondencja w sprawie skargi lub wniosku musi zawiera¢ kolejny numer rejestru
skarg, ktéory miedzy innymi uwzglgdnia symbol komorki organizacyjnej
rozpatrujacej sprawe.

4. Instytucje, ktére przekazaly do NIO-PIB skarge lub wniosek innej osoby, powinny
by¢ zawiadomione o sposobie rozpatrzenia skargi lub wniosku, a jezeli rozpatrzenie
skargi wymaga zebrania dowodow, informacji lub wyjasnien - takze o prolongacie
ustawowego terminu udzielenie odpowiedzi.

5. Skargi anonimowe pozostajg bez rozpatrzenia.

6. W odniesieniu do skarg i wnioskow, o ktorych mowa w pkt 2.1.3, zastosowanie majg
odpowiednio pkt 2.5 oraz pkt 3.1 - 3.4.

DZOR 1 KONTROLA

Nadzoér formalny i kontrole nad rozpatrzeniem skarg i wnioskow sprawuje Dyrektor

Narodowego Instytutu Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie — Panstwowego

Instytutu Badawczego, w przypadku skarg i wnioskow dotyczacych udzielanych

w NIO-PIB $wiadczenn zdrowotnych — nadzér i kontrola sprawowane s3 za

posrednictwem Zastepcy Dyrektora ds. Klinicznych — poprzez:

4.1.1.prowadzenie kontroli przyjmowania oraz ewidencjonowania skarg i wnioskow,

4.1.2.biezacy nadzoér nad terminowoscia rozpatrywania skarg i wnioskow
ewidencjonowanych w rejestrze,

4.1.3.nadz6r nad prawidlowosciag wykonywania zadan przez Pelnomocnika Dyrektora
ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spoleczne;j.

4.2. Pelnomocnik Dyrektora ds. Praw Pacjenta i Komunikacji Spolecznej dokonuje raz na

43.

kwartal zbiorczej analizy przyjmowanych oraz rozpatrywanych skarg i wnioskéw
z zakresu praw pacjenta, jakie wplynety w danym roku do NIO-PIB i przekazuje ja
Dyrektorowi oraz Zastgpcy Dyrektora ds. Klinicznych w terminie do korica miesigca,
nastepujacego po kwartale za jaki jest sporzadzana. Analiza zawiera informacje
o sygnalizowanych problemach, obszarach wymagajacych zmian, na podstawie
ktorych Dyrektor moze podjaé decyzje co do ewentualnych dalszych dziatan.
Stosownie do wymogow okreslonych w odrebnym trybie, Petnomocnik Dyrektora ds.
Praw Pacjenta i Komunikacji Spolecznej sporzadza coroczng informacje
z rozpatrzenia skarg i wnioskéw z zakresu praw pacjenta, jakie wptynety do NIO-PIB,
dla ministra wlasciwego do spraw zdrowia.
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W AN e

Zatgeznik do

Zasad organizacji przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskéw
w Narodowym Instytucie Onkologii im. Marii Sklodowskiej-Curie —
Panistwowym Instytucie Badawczym w Warszawie

Wzor protokotu przyjecia ustnej skargi lub wniosku

PROTOKOL
przyjecia ustnej skargi lub wniosku

..................... roku w Narodowym Instytucie Onkologii im. Marii

Sktodowskiej-Curie — Panstwowym Instytucie Badawczym w Warszawie

Pan/Pani: ...........
zamieszkaly/aw .....
(11774 1| P

........................................................................................

............................................................ nr........... nrmieszkania ............

wnosi ustnie do protokolu skarge /wniosek o nastgpujacej tresci:

Wnoszacy zapoznal
telefoniczne;.

Podpis sporzadzajacego
protokol

.....................................................................................................................

si¢ z tresciag protokotlu/ Wnoszacy dokonal zgloszenia w rozmowie

........................................................................................

Podpis przyjmujacego Podpis wnoszacego
skarge/wniosek skarge/wniosek (jedli dotyczy)

Strona 6z 6



