Zalacznik do Zarzadzenia Nn-22.‘t‘.f2024 z dnia Au pazdziernika 2024 r.
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewodzkiego
im, Papieza Jana Pawla Il w Zamosciu

REGULAMIN
PRZYJMOWANIA 1 ROZPATRYWANIA SKARG I  WNIOSKOW
W SAMODZIELNYM PUBLICZNYM SZPITALU WOJEWODZKIM
IM. PAPIEZA JANA PAWLA I1 W ZAMOSCIU

§1
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Niniejszy regulamin okresla organizacj¢ przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania
skarg i wnioskow.
2. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczegolnosei:
a) zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikéw, naruszenie
praworzadnosci lub stusznych interesow skarzacych, a takze przewlekle lub
biurokratyczne zalatwianie spraw;

b) naruszenie praw pacjentow w zakresie udzielanych przez Szpital $wiadczen
zdrowotnych.

3. Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegélnosci sprawy ulepszenia organizacji,
wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony
wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb pacjentéw i pracownikow.

4. Skarga lub wniosek moga by¢ skladane w imieniu wlasnym lub w imieniu innej osoby,
jezeli skladajacy posiada nalezyte umocowanie do reprezentowania intereséw osoby,
ktorej skarga lub wniosek dotyczy.

5. Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposdb uwzgledniajacy zasady
rownego traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz majac na
wzgledzie przestrzeganie obowiazujacych przepisdw prawa.

§2
PRZYJMOWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone zarowno w formie pisemnej, jak i ustnej.

2. Skarga lub wniosek w formie pisemnej moze by¢ przestana droga pocztowa, kurierska,
ztozona osobiscie w Kancelarii Szpitala, jak rowniez przestana faxem lub mailem.
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Zalacznik do Zarzadzenia NrZ2X/2024 z dnia /“1 pazdziernika 2024 r.
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewodzkiego
im. Papieza Jana Pawla Il w Zamosciu

3. Skarga lub wniosek ustny moze by¢ zlozony osobiscie Dyrektorowi Szpitala lub
osobie wyznaczonej przez Dyrektora Szpitala, przy czym skargi i wnioski pacjentow
przyjmuje pracownik Dzialu Organizacyjno-Prawnego.

Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie w obecnosci pracownika Szpitala
przyjmujgcego skarge lub wniosek sporzadza sie Protokél.

W protokole stanowigcym Zatgcznik Nr 1 do niniejszego Regulaminu zamieszcza si¢
date przyjecia skargi lub wniosku, imig i nazwisko (nazwe), adres wnoszacego skarge lub
wniosek, jezeli dane te zostaly podane przez Skarzacego lub Whioskodawce, oraz
zwigzly opis sprawy. Jezeli Protoké! jest spisywany w obecnosci Skarzacego lub
Whioskujacego, przed podpisaniem, Protokél zostaje odczytany, a nastepnie podpisujg
wnoszgcy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy skarge lub wniosek. W przypadku
odmowy podpisania Protokolu przezwnoszacego skarge lub wniosek przyjmujacy skarge
stwierdza te¢ okolicznos¢ w Protokole podajac. o ile mu bedzie wiadome, przyczyng
odmowy podpisania Protokolu.

Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, faksem lub poczta elektroniczna przyjmuje

Kancelaria Szpitala.

Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdza zlozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada
tego wnoszacy skarge lub wniosek.

O tym czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje jego tresé. a nie forma zewnetrzna
lub tytul.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna jednoznacznie ustali¢ ich przedmiotu,
Dyrektor Szpitala wzywa wnoszacego (o ile znane sg dane wnoszacego) skarge lub
wniosek do zlozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub
uzupelnienia, z pouczeniem, Ze nieusuni¢cie tych brakow spowoduje pozostawienie

skargi lub wniosku bez rozpoznania.

Skargi i wnioski wnoszone na pismie powinny zawiera¢ imi¢ i nazwisko wnoszacego
oraz adres do korespondencji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez
rozpoznania. W uzasadnionych przypadkach Dyrektor Szpitala moze zarzadzi¢
postgpowanie wyjasniajagce, pomimo braku danych, o ktérych mowa w zdaniu

pierwszym.
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Zatacznik do Zarzadzenia Nrd24./2024 z dnia AU. pazdziernika 2024 r.
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewo6dzkiego
im. Papieza Jana Pawla Il w Zamosciu

§3
REJESTROWANIE SKARG [ WNIOSKOW

Rejestr wnoszonych skarg i wnioskoéw prowadzony jest przez Dzial Organizacyjno-
Prawny w formie papierowe;j.

Osoby przyjmujace skargi i wnioski zobowiazane sa po przyjeciu skargi lub wniosku, do
ich niezwlocznego przekazania do Dyrektora Szpitala, za posrednictwem swego
przelozonego. Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastgpuje  zarejestrowanie
w odpowiednim rejestrze skarg i wnioskow i nadanie dalszego biegu sprawie.

Dzial Organizacyjno-Prawny prowadzi kwartalna oraz roczng sprawozdawczosc
dotyczaca skarg i wnioskow. Sprawozdanie skladane jest Dyrektorowi Szpitala do dnia
15 lutego kazdego roku za rok poprzedni.

Sprawozdanie dotyczace skarg i wnioskow pacjentéw jest przedkladane na posiedzeniu
Rady Spolecznej Szpitala.

§4
ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW

Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku Dyrektor Szpitala przekazuje skarge
bezposrednio do Dzialu Organizacyjno-Prawnego, w celu jej rejestracji i
przeprowadzenia czynnosci wyjasniajacych.

Dzial Organizacyjno-Prawny w ramach prowadzonych czynnosci wyjasniajacych, ma
prawo zadaé od innych pracownikéw Szpitala przedlozenia przez nich pisemnych
wyjasnien, stosownych dokumentow oraz wydania opinii.

Jezeli skarga dotyczy okreslonej osoby, nie moze by¢ przekazana do rozpoznania tej

osobie ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci
stuzbowej.

Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postgpowania
wyjasniajacego.

Po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajgcego sporzadza si¢ zawiadomienie
0 sposobie zalatwienia skargi lub wniosku.
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Zalgeznik do Zarzadzenia Nr20.4./2024 z dnia AM. pazdziernika 2024 r.

Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewodzkiego

im. Papieza Jana Pawla I w Zamosciu

Zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi wraz z cala zgromadzona dokumentacja
jest przedkladane do zatwierdzenia Dyrektorowi Szpitala. Przed zatwierdzeniem
Zawiadomienia Dyrektor moze zada¢ dodatkowych wyjasnien lub powtorzenia

postgpowania wyjasniajacego.

Skargi i wnioski powinny by¢ zalatwione bez zbednej zwloki nie pézniej niz w ciggu
30 dni od dnia ztozenia lub wplynigcia wniosku lub skargi.

O kazdym przypadku niezalatwienia skargi lub wniosku w terminie. o ktory mowa w ust.
7 osoba rozpatrujaca skarge jest zobowiazana powiadomié skarzacego lub
wnioskodawce, podajgc przyczyng niezalatwienia sprawy w terminie i ustalajac nowy
termin zalatwienia sprawy.

O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku zawiadamia si¢ skarzacego lub
wnioskodawcg na wskazany adres do korespondencii.

Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku powinno migdzy innymi
zawiera¢wskazanie, w jaki sposob skarga lub wniosek zostaly zalatwione, podpis
z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do
zalatwienia skargi lub wniosku.

Zawiadomienie o odmownym zalatwieniu skargi lub wniosku powinno zawieraé
uzasadnienie odmownego zalatwienia, jesli to konieczne uzasadnienie prawne lub
medyczne, oraz pouczenie o mozliwosci zlozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie
skargi lub wniosku.

Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku albo zawiadomienie
0 odmownym zalatwieniu skargi lub wniosku nalezy sporzadzi¢ w dwéch egzemplarzach
— Jeden dla skarzacego lub wnioskodawcy. jeden egzemplarz dla Szpitala.

Uprawomocnienie decyzji organu administracji publicznej lub wyroku wydanych w
trybie przepisébw kodeksu postgpowania cywilnego, kodeksu postgpowania karnego,
decyzji organéw odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub pielegniarek, decyzji
Rzecznika Praw Pacjenta lub innych uprawnionych organow wydanych na skutek
podjecia przez skarzacego czynnosci prawnych w sprawie, ktorej dotyczy skarga lub
wniosek powoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia, o czym
zawiadamia si¢ skarzacego lub wnioskodawce.

Dla rozpatrzenie skargi lub wniosku Dyrektor moze powolaé Komisje. Komisja zbiera
materialy w sprawie, analizuje je i sporzadza protokél. Do Komisji stosuje si¢
odpowiednio zapisy niniejszego paragrafu.
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Zalacznik do Zarzadzenia NrZ24./2024 z dnia AY. pazdziemika 2024 r.
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewodzkiego
im. Papieza Jana Pawla Il w Zamosciu

15. W przypadku, gdy skarga pacjenta zawiera roszczenie o wyplate zados¢uczynienia,
odszkodowania, renty lub inne tego typu roszczenie skarga jest takze niezwlocznie
przekazywana do Zespotu Radcow Prawnych.

16. W przypadku okreslonym w ust.15 wyznaczony radca prawny zawiadamia o roszczeniu
ubezpieczyciela Szpitala celem przeprowadzenia postgpowania w sprawie likwidacji
szkody oraz informuje o tym fakcie skarzacego. Radca prawny prowadzi postgpowanie
wyjasniajace, jednakze ostateczne stanowisko moze by¢ przesylane skarzacemu dopiero
po zajecia stanowiska przez ubezpieczyciela Szpitala w przedmiocie zgloszonej szkody.

§5
SRODKI ODWOLAWCZE

1. W terminie 14 dni od doreczenia zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub
wniosku osobie (lub podmiotowi) skladajacej skarge lub wniosek przystuguje prawo
zlozenia umotywowanego wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.

2. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy jest rozpatrywany w ciggu 30 dni od dnia
otrzymania.

3. W sytuacji uchybienia terminowi, o ktorym mowa w ust. | niniejszego paragrafu, Szpital
nie jest zobowigzany do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

§6
PRZECHOWY WANIE DOKUMENTACIJI

|. Zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku albo zawiadomienie
o odmownym zalatwieniu skargi lub wniosku wraz z dokumentacja postgpowania
przechowywane sa w Dziale Organizacyjno-Prawnym.

2. Dzial Organizacyjno-Prawny nadaje numer sprawy zgodny z prowadzonym rejestrem
skarg i wnioskoéw oraz zaklada teczke aktowa zgodnie z postanowieniami instrukcji
kancelaryjne;j.

3. Niezwlocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku

lub zawiadomienia 0 odmownym zalatwieniu sprawy, odnotowuje si¢ ten fakt w rejestrze
skarg i wnioskow prowadzonym przez Dzial Organizacyjno-Prawny.
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Zalacznik do Zarzadzenia Nr 224./2024 7 dnia Ak, pazdziernika 2024 r.
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Wojewddzkiego
im. Papieza Jana Pawla Il w Zamosciu

§7
POSTANOWIENIA KONCOWE
1. W sprawach nieuregulowanych zastosowanie maja przepisy Kodeksu postepowania

administracyjnego.

2. Wszelkie zmiany Regulaminu wymagaja formy pisemnej pod rygorem niewaznosci i sa
wprowadzone stosownym zarzadzeniem Dyrektora. Kazda zmiana powoduje
obowiazek przygotowania tekstu jednolitego Regulaminu i podania go do wiadomosci

powszechnej poprzez wywieszenie na tablicy ogloszen oraz umieszczenie na stronie
internetowej Szpitala.

3. Regulamin wchodzi w Zycie z dniem 14 pazdziernika 2024 r.
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Samodzielny Publiczny Szpital Wojewoédzki
im. Papieza Jana Pawta Il w Zamosciu

22-400 Zamos$< ul. Aleje Jana Pawia |1 10, T 84 6773333, [ szpital@szpital.zam.pl
www.szpital.zam.pl, NIP 922 229 24 91, REGON 006050134, KRS 0000021024

PROTOKOL

Przyjecia skargi/wniosku*

Imig 1 nazwisko zglaszajacego skarge/wniosek*:

Nr PESEL/data urodzenia:

Data przyjecia skargi/wniosku*:

Adres do korespondencji:

Nr telefonu:

Opis tresci sprawy:

Przed podpisaniem Protokot zostat odczytany Wnioskodawey/Skarzacemu.

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

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

(Podpis przyjmujacego skarge/wniosek*) (Podpis wnoszacego skarge/wniosek*)

*) niepotrzebne skresli¢
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Zalgeznik Nr do Regulaminu w sprawie
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw

w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Wojewddzkim
im. Papieza Jana Pawla ll w Zamaosciu



