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Rozpatrywanie skarg i odwotan - Wyciag

1. Cel i zakres procedury

Celem procedury jest zapewnienie sprawnego, terminowego przebiegu procesu rozpatrywania skarg
na Cztonkéw Kodeksu lub na dziatania oraz decyzje wydane przez Podmiot Monitorujgcy, a takze
rozpatrywania odwotarn od decyzji podjetych przez Podmiot Monitorujgcy w wyniku przeprowadzonego
audytu wstepnego lub monitoringowego.

Procedura reguluje proces przyjmowania i rozpatrywania skarg i odwotan oraz informowania o podjetych
w zwigzku z nimi dziataniach.

2. Definicje i skréty

Kodeks — Kodeks Postepowania dla Sektora Ochrony Zdrowia wydany zgodnie z art. 40 RODO
dotyczacy podmiotdéw wykonujacych dziatalno$é lecznicza i podmiotéw przetwarzajacych;

Podmiot Monitorujgcy — KPMG Advisory Sp. z 0. 0. sp. k. (KPMG), w ramach ktérej zadania Podmiotu
Monitorujgcego wykonuje Zespdét Monitorujgcy;

Kierownictwo Podmiotu Monitorujacego (Kierownictwo PM) — Partner lub Dyrektor, wyznaczony do
petnienia funkcji Szefa Podmiotu Monitorujacego (Szef PM), upowazniony do reprezentowania KPMG
w procesie akredytacji oraz odpowiedzialny za dziatania KPMG jako Podmiotu Monitorujgcego i
nadzorujacy prace Zespotu Monitorujacego;

Zesp6t Monitorujgcy (ZM) — zespdt cztonkdw personelu KPMG realizujgcych zadania z zakresu
monitorowania stosowania Kodeksu;

Kierownik Zespotu Monitorujgcego (Kierownik ZM) — cztonek personelu KPMG organizujacy prace
Zespotu Monitorujgcego, okreslajacy zadania szczegdtowe oraz zapewniajacy | kontrolujacy
wykonywanie zadan przez Pracownikéw Zespotu Monitorujacego;

Pracownik Zespotu Monitorujgcego (Pracownik ZM) — czionek personelu KPMG, wskazany przez
Kierownika Zespotu Monitorujacego do wykonywania zadari Podmiotu Monitorujgcego;

Podmiot wykonujgcy dziatalno$é leczniczg (PWDL) — podmiot leczniczy oraz lekarz, pielegniarka lub
potozna, fizjoterapeuta wykonujacy zawdd w ramach dziatalnosci leczniczej jako praktyke zawodowsa,
o ktérych mowa w przepisach ustawy z dnia 15 kwietnia 2011 r. o dziatalnosci leczniczej;

Podmiot Przetwarzajgcy - osoba fizyczna lub prawna, organ publiczny, jednostka lub inny podmiot, ktéry
przetwarza dane osobowe w imieniu Administratora;

Kandydat na Cztonka Kodeksu (Kandydat) — PWDL lub Podmiot Przetwarzajacy ubiegajacy sie o status
Cztonka Kodeksu;

Whiosek — wniosek o uzyskanie statusu Podmiotu przestrzegajgcego Kodeksu przez Organy i podmioty
publiczne, ktérego wzor stanowi Zatgcznik nr 8 do Kodeksu lub wniosek o uzyskanie statusu Podmiotu
przestrzegajacego Kodeksu przez PWDL oraz Podmioty przetwarzajgce inne niz Organy i podmioty
publiczne, ktérego wzér stanowi Zatacznik nr 9 do Kodeksu;

Cztonek Kodeksu - PWDL Iub Podmiot Przetwarzajacy, ktéry wdrozyt postanowienia Kodeksu
i zobowigzat sie do jego stosowania i przestrzegania, a sytuacja i zdolno$¢ zostaty pozytywnie ocenione
przez Podmiot Monitorujacy;

Komitet sterujgcy — organ, o ktéorym mowa w pkt. 7.1. Kodeksu;
UODO - Urzad Ochrony Danych Osobowych;

PUODO - Prezes Urzedu Ochrony Danych Osobowych;
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RODO - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/697 z dnia 27 kwietnia 2016 .
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwiagzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/\WE (ogdlne rozporzadzenie

o ochronie danych);
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3. Opis postepowania

3.1.  Proces obstugi skargi na Cztonka Kodeksu

3.1.1. Postanowienia ogdlne

Na stronie internetowe] Podmiotu Monitorujgcego zamieszcza sie informacje o trybie sktadania skarg (uproszczony opis procedury),
wraz z formularzem skargi (nieobligatoryjnym) oraz adresem do korespondencji, adresem e-mail i numerem telefonu oraz ewentualnie
innymi danymi kontaktowymi Podmiotu Monitorujgcego. Informacja o mozliwosci ztozenia skargi stanowi zatgcznik nr 1 do procedury
(Z1-PM-PWDL-06 Informacja o mozliwosci ztozenia skargi). Ponadto, poza informacijg o trybie skfadania skarg, na dedykowanej stronie
internetowej Podmiotu Monitorujgcego umieszczana jest rowniez aktualna wersja niniejszej procedury w petnym jej wymiarze.

3.1.2. Czynnosci inicjujgce proces

Czynnoscig inicjujgcg proces jest wptyniecie skargi do Podmiotu Monitorujgcego. Skarga moze zosta¢ ztozona na pismie,
elektronicznie, telefonicznie lub ustnie. W przypadku, gdy skarga zostata ztozona telefonicznie lub ustnie, przyjmujacy Pracownik ZM
niezwilocznie sporzgdza pisemng notatke na formularzu skargi i przekazuje jg do zarejestrowania.

3.1.3. Przebieg procesu

LP. OPIS ETAPU/DZIALANIA CZAS/TERMIN ZASOBY/OSOBA DOKUMENTY
REALIZACJI ODPOWIEDZIALNA POWIAZANE/ZAL ACZNIKI

1. Przyjecie i rejestracja skargi. Na biezaco Pracownik ZM Z2-PM-PWDL-06 Rejestr
Pracownik ZM odnotowuje w Rejestrze Skarg date wptywu i wprowadza Skarg
dane ze skargi.

2. | Potwierdzenie wplyniecia skargi. Do 2 dni roboczych Pracownik ZM Z3-PM-PWDL-06
Pracownik ZM wysyta na adres e-mail, a w jego braku, na adres od wptyniecia skargi Potwierdzenie przyjecia
korespondencyjny skarzgcego, potwierdzenie wptyniecia skargi. skargi

3. | Rozpatrzenie skargi. Do 30 dni od Pracownik ZM PM-PWDL-05 Procedura
Pracownik ZM dokonuje wstepnej analizy skargi, w tym przede wptyniecia skargi. W | Kierownik ZM monitorowania zgodnosci z
wszystkim: przypadku Kodeksem Postepowania

skomplikowanego
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- weryfikuje stan faktyczny, mozliwy do ustalenia na podstawie
informacji podanych w skardze oraz danych bedacych w
posiadaniu Podmiotu Monitorujgcego,

- ustala, czy skarzacy zwracat sie uprzednio z tozsama skarga do
PUODO lub sadu powszechnego,

- ocenia prawdopodobienstwo wystgpienia naruszenia przepiséw
Kodeksu.

W razie potrzeby, Pracownik ZM moze skontaktowac¢ sie ze skarzacym
w celu uzyskania dodatkowych wyjasnien lub informaciji, w szczegdélnosci
w celu ustalenia, czy skarzacy zwracat sie uprzednio z tozsama skarga do
PUODO lub sgdu powszechnego.

Na podstawie wynikéw wstepnej analizy Kierownik ZM podejmuje

decyzje o:
- przeprowadzeniu audytu monitoringowego doraznego u Cztonka
Kodeksu, ktérego dotyczy skarga, jesli prawdopodobieristwo
naruszenia przepiséw Kodeksu jest wysokie, lub

- skierowaniu do Cztonka Kodeksu, ktérego dotyczy skarga, prosby
0 udzielenie wyjasnien, jesli prawdopodobienstwo naruszenia
przepiséw Kodeksu jest niskie, lub

- podjeciu dziatan w celu polubownego zatatwienia sprawy, w
szczegdlnosci poprzez zorganizowanie spotkania skarzacego,
przedstawicieli Cztonka Kodeksu i Pracownika ZM, jesli
przedmiotem skargi jest kwestia sporna pomiedzy skarzacym a
Cztonkiem Kodeksu.
W sprawach, ktérych charakter na to pozwala, Kierownik ZM
dazy do polubownego rozstrzygania kwestii spornych oraz
ustalania praw i obowigzkdéw bedacych przedmiotem
postepowania, w szczegolnosci przez podejmowanie czynnosci:
1) skfaniajacych strony do zawarcia ugody, w sprawach, w

ktérych uczestnicza strony o spornych interesach;

2) niezbednych do przeprowadzenia mediaciji.

charakteru skargi
oraz w razie
koniecznosci
przeprowadzenia
audytu
monitoringowego
doraznego, termin
rozpatrzenia moze
zostac¢ przedtuzony o
60 dni.
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Kierownik ZM podejmuje wszystkie uzasadnione na danym
etapie postepowania czynnosci umozliwiajgce przeprowadzenie
mediacji lub zawarcie ugody, a w szczegdlnosci udziela
wyjasnien o mozliwosciach i korzysciach polubownego
zatatwienia sprawy. Szczegétowy przebieg procesu
polubownego zafatwienia sprawy okreslony jest w pkt 3.4
niniejszej procedury,

- niepodejmowaniu dalszych czynnosci wobec skargi, jesli z jej
tresci oraz z wynikéw wstepnej analizy wynika, ze jest ona
oczywiscie bezpodstawna.

Cztonek Kodeksu jest informowany e-mailem przez Pracownika ZM o
wptynieciu skargi i planowanych dziataniach, chyba, ze nie beda
podejmowane dalsze czynnosci wobec skargi.

W przypadku koniecznosci wydtuzenia terminu rozpatrzenia skargi z
uwagi na jej skomplikowany charakter lub ze wzgledu na konieczno$¢
przeprowadzenia audytu monitoringowego doraznego, Pracownik ZM
wysyta na adres e-mail, a w przypadku jego braku, na adres
korespondencyjny skarzacego, informacje o wydtuzeniu terminu.

Sankcje

Natozenie sankcji na Cztonka Kodeksu mozliwe jest wytacznie w wyniku
przeprowadzonego w procesie rozpatrywania skargi audytu
monitoringowego doraznego, na zasadach okreslonych w Procedurze
monitorowania zgodnosci z Kodeksem Postepowania.

Katalog sankcji oraz $srodkéw zaradczych mozliwych do zastosowania
wobec Cztonka Kodeksu okreslony zostat w pkt 7.4.17. Kodeksu.

PM-PWDL-05 Procedura
monitorowania zgodnosci z
Kodeksem Postepowania

Informowanie o podjetych dziataniach

Po rozpatrzeniu skargi, w tym po zakonczeniu czynnosci wyjasniajacych
lub audytu monitoringowego doraznego, Kierownik ZM pisemnie
informuje skarzacego oraz Cztonka Kodeksu o podjetych dziataniach.
Koniec postepowania

Do 5 dni roboczych
od zakoniczenia
rozpatrzenia skargi
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Proces obstugi skargi na dziatania lub odwotania od decyzji wydanej przez Podmiot Monitorujacy

Podmiot Monitorujgcy zapewnia przejrzystos¢ i powszechng dostepnosé procesu odwotawczego.

3.2.1.

Czynnosci inicjujgce proces

Czynnoscig inicjujaca proces jest wptyniecie skargi lub odwotania do Podmiotu Monitorujgcego. Skarga lub odwotanie moze zostaé
ztozone na pismie, elektronicznie, telefonicznie lub ustnie. W przypadku, gdy skarga lub odwotanie zostato ztozone telefonicznie lub
ustnie, przyjmujacy Pracownik ZM niezwtocznie sporzadza pisemng notatke na formularzu skargi i przekazuje je do zarejestrowania.

Odwotanie od decyzji Podmiotu Monitorujgcego moze zosta¢ wniesione w terminie 14 dni od dnia doreczenia decyzji Kandydatowi na

Cztonka Kodeksu/Cztonkowi Kodeksu.

LP. OPIS ETAPU/DZIAL ANIA CZAS/TERMIN ZASOBY/OSOBA DOKUMENTY
REALIZACJI ODPOWIEDZIALNA POWIAZANE/ZAt ACZNIKI
1. | Przyjecie i rejestracja skargi lub odwotania. Na biezaco Pracownik ZM 72-PM-PWDL-06 Rejestr
Pracownik ZM odnotowuje w Rejestrze Skarg date wptywu i wprowadza Skarg
dane ze skargi lub odwotania.
2. | Rozpatrzenie skargi lub odwotania. Do 30 dni od Pracownik ZM

W rozpatrzeniu skargi lub odwotania moze bra¢ udziat wyfacznie
Pracownik ZM, ktéry nie prowadzit i w zaden sposoéb nie byt
zaangazowany w sprawe, ktérej dotyczy skarga lub odwotanie.

Pracownik ZM dokonuje wstepnej analizy skargi lub odwotania, w tym
przede wszystkim:

- weryfikuje stan faktyczny, mozliwy do ustalenia na podstawie
informacji podanych w skardze lub odwotaniu oraz danych
bedacych w posiadaniu Podmiotu Monitorujacego,

- ocenia prawdopodobienstwo wystgpienia nieprawidtowosci
dziatann ZM z przepisami Kodeksu lub Wymogami akredytaciji
podmiotéw monitorujgcych kodeksy postepowania.

wptyniecia skargi lub
odwotania. W
przypadku
skomplikowanego
charakteru skargi lub
odwotania oraz w
razie koniecznosci
przeprowadzenia
weryfikacji
prawidtowosci
czynnosci ZM,
termin rozpatrzenia

Kierownik ZM
Kierownictwo PM
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W razie potrzeby, Pracownik ZM moze skontaktowac¢ sie ze skarzacym moze zostaé
w celu uzyskania dodatkowych wyjasnien lub informaciji. przedtuzony o 60 dni.

Na podstawie wynikéw wstepnej analizy Kierownik ZM (a jezeli byt on
zaangazowany w sprawe, ktérej dotyczy skarga lub odwotanie —
Kierownictwo PM) podejmuje decyzje o:

- przeprowadzaniu weryfikacji prawidtowosci czynnosci objetych
skarga lub odwotaniem, jesli istnieje prawdopodobienstwo
wystagpienia nieprawidtowosci dziatan ZM, lub

- niepodejmowaniu dalszych czynnosci wobec skargi lub
odwotania, jesli z jej tresci oraz z wynikéw wstepnej analizy
wynika, ze jest ona oczywiscie bezpodstawna lub nie istnieje
prawdopodobienstwo wystapienia nieprawidtowosci dziatart ZM.

Jezeli weryfikacja wykaze nieprawidtowosci dziatan ZM, czynnosci,
ktorych dotyczy skarga lub odwotanie zostaja przeprowadzone ponownie,
a ich rezultaty — w tym ewentualne zmiany decyzji dotyczacych sankcji
wobec Cztonka Kodeksu - zatwierdzane sg przez Kierownictwo PM.

W przypadku koniecznosci wydtuzenia terminu rozpatrzenia skargi lub
odwotania z uwagi na jej skomplikowany charakter lub ze wzgledu na
koniecznos¢ przeprowadzenia weryfikacji czynnosci objetych skarga lub
odwotaniem, Pracownik ZM wysyta na adres e-mail, a w jego braku, na
adres korespondencyjny skarzacego, informacje o wydtuzeniu terminu.

3. | Informowanie o podjetych dziataniach Do 5 dni roboczych Kierownictwo PM
Po rozpatrzeniu skargi lub odwotania, w tym po zakonczeniu czynnosci od zakonczenia
wyjasniajacych, Kierownictwo PM pisemnie informuje skarzacego lub rozpatrzenia skargi

podmiot wnoszacy odwotanie o podjetych dziataniach.
Koniec postepowania

3.3. Informowanie o skargach
Dwa razy w roku (odpowiednio za miesigce styczen — czerwiec oraz lipiec — grudzien) Podmiot Monitorujacy przekazuje PUODO oraz Komitetowi
Sterujgcemu zbiorcza informacje o ztozonych skargach oraz podjetych w zwigzku z nimi dziataniach, wraz z informacja o powodach
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uzasadniajgcych zastosowanie $rodka naprawczego lub sankcji oraz krokach podjetych w celu ich wykonania. Informacja jest sporzadzana w ciggu
miesigca od zakonczenia okresu, ktérego dotyczy.

Informacja jest zamieszczana na stronie internetowej Podmiotu Monitorujacego po dokonaniu uprzedniej anonimizacji danych osobowych, celem
ochrony praw i wolnosci innych osdb. Procesu anonimizacji danych osobowych osoéb fizycznych, ktére nie podlegajg przekazaniu do publicznej
wiadomosci, dokonujg pracownicy Zespotu Monitorujgcego.

3.4.

1)

10)

1)

KPMG

Proces polubownego zatatwienia sprawy
Procedura polubownego zatatwienia sprawy stanowi dobrowolng i alternatywna forme rozstrzygniecia sporu. Celem postepowania jest
zaproponowanie rozwigzania sprawy, zblizenie stanowisk stron oraz rozstrzygniecie sporu.
Kierownik Zespotu Monitorujgcego informuje skarzacego, Cztonka Kodeksu oraz wszelkie strony zainteresowane, o mozliwosci
polubownego zatatwienia sprawy w drodze postepowania polubownego, prowadzonego przez Zespdt Monitorujacy, w terminie 14 dni od
dnia wptyniecia skargi, jezeli charakter sprawy oraz wszelkie okolicznosci wskazuja na zasadnos$¢ takiego postepowania.
Podstawag postepowania polubownego jest wyrazenie zgody na jego przeprowadzenie przez strony postepowania.
Strony postepowania polubownego moga dziata¢ poprzez upowaznionych przedstawicieli.
Kierownik Zespotu Monitorujacego zapoznaje sie ze stanem sprawy, twierdzeniami i oswiadczeniami stron oraz zgromadzonymi w sprawie
dowodami.
Kierownik Zespotu Monitorujgcego, jezeli uzna to za zasadne, organizuje spotkanie lub wideokonferencje z udziatem stron postepowania
oraz Pracownika Zespotu Monitorujagcego. Ze spotkania sporzadzany jest protokoét.
Kierownik Zespotu Monitorujgcego po zapoznaniu sie ze stanowiskami stron, pomaga stronom uzgodni¢ warunki polubownego
rozwigzania sporu.
Kierownik Zespotu Monitorujgcego dazy do zakonczenia postepowania w terminie miesigca od daty wyrazenia zgody przez strony
postepowania.
Z przebiegu postepowania Kierownik Zespotu Monitorujgcego sporzadza protokdt koncowy w jednobrzmigcych egzemplarzach dla kazdej
ze stron oraz Podmiotu Monitorujacego.
Protokdt koncowy zawiera nastepujgce informacje: 1) doktadne oznaczenie stron z podaniem adreséw zamieszkania lub siedziby; 2) imie
i nazwisko Kierownika Zespotu Monitorujgcego i Pracownikéw Zespotu Monitorujgcego biorgcych udziat w postepowaniu; 3) informacije
0 przebiegu postepowania uwzgledniajgcej wszystkie spotkania wraz z datami ich odbycia; 4) informacje o wyniku postepowania.
Na podstawie protokotu koncowego, Kierownik Zespotu Monitorujacego podejmuje decyzje okreslone w punkcie 3.1.3.

10
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12) W przypadku cofniecia zgody na przeprowadzenie postepowania polubownego przez ktérgkolwiek ze stron lub braku akceptacji podjetego
rozstrzygniecia, Kierownik Zespotu Monitorujgcego przeprowadza postepowanie w trybie zwyktym, w szczegdlnosci poprzez
przeprowadzenie audytu monitoringowego.
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