Zarzadzenie Nr&?ﬁﬁlzz
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego Nr 1
) im. Prof. Stanistawa Szyszko
Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach
z dnia a&@»’gwhdzu/@ SRR V.

w sprawie wprowadzenia Regulaminu Przyjmowania i Rozpatrywania Skarg
i Wnioskow w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1 im. prof.
Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach.

Na podstawie:

1. § 11 ust. 2 Statutu Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego Nr 1 im.
prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach
zatwierdzonego Zarzadzeniem Nr 158/2022 z dnia 17.10.2022r. Rektora
Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach.

2. Procedur wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakoscig wg Normy 1ISO 9001:2015,
PN-EN 15224:2017

zarzadzam
§1

Wprowadzenie Regulaminu Przyjmowania i Rozpatrywania Skarg i Wnioskéw
w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1 im. prof. Stanistawa
Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach, stanowigcego
zatacznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia

§2
Regulamin Przyjmowania i Rozpatrywania Skarg i Wnioskéw w Samodzielnym
Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1 im. prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego
Uniwersytetu Medycznego w Katowicach powinien by¢ wywieszony w widocznym
miejscu dla pacjenta, tj. w kazdym oddziale, poradni, zaktadzie, izbach przyje¢,
tablicy informacyjnej oraz na stronie internetowej Szpitala.

§3

1. Kierownicy wszystkich komorek organizacyjnych s3g odpowiedzialni za:

a) usuniecie nieaktualnej informacji o przyjmowaniu skarg i wnioskéw;

b) wywieszenie w widocznym miejscu Regulaminu  Przyjmowania
i Rozpatrywania Skarg i Wnioskéw w Samodzielnym Publicznym Szpitalu
Klinicznym Nr 1 im. prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu
Medycznego w Katowicach;

c) zapoznanie podlegtych pracownikéw z zasadami przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskoéw;

d) informowanie zainteresowanych o sposobie zatatwiania ewentualnych
skarg i wnioskéw;

e) terminowe przedstawianie wyjasnien w sprawach skarg i wnioskow.
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2. Kierownika Dziatu Organizacyjno -Prawnego zobowigzuje do prowadzenia
nadzoru nad:
a) przestrzeganiem zapisow Regulaminu Przyjmowania i Rozpatrywania
Skarg i Wnioskéw w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1
im. prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego
w Katowicach.

3. Kierownika Dziatu Informatyki Szpitalnej zobowigzuje do:
a) umieszczenia Regulaminu Przyjmowania i Rozpatrywania Skarg
i Wnioskébw w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr1
im. prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego
w Katowicach na stronie internetowej Szpitala.

§4
Z dniem wejécia w zycie niniejszego Zarzadzenia traci moc Zarzadzenie Nr 23/18
Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego Nr 1 im. prof.
Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach z dnia
07.03.2018 r. w sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
i wnioskéw.

§5
Nadzoér nad realizacja Zarzadzenia petni Kierownik Dziatu Organizacyjno -
Prawnego.

§6
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 01.01.2023r.

Rozdzielnik:

Wszystkie komérki organizacyjne

Sprawdzonoypod wegic
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REGULAMIN
PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW
w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1 im. prof. Stanistawa Szyszko
Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach (dalej Szpital)

§ 1
POSTANOWIENIA OGOLNE

. Niniejszy regulamin okresla organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg

1 wnioskow w Szpitalu.

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegodlnosci: zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikow Szpitala, naruszenie praworzadnoscei lub stusznych interesow
skarzgcych, a takze przewlekle lub biurokratyczne zatatwianie spraw; naruszenie praw
pacjentow w zakresie udzielanych przez Szpital §wiadczen zdrowotnych.

Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci: sprawy dotyczace ulepszenia
organizacji, wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy 1 zapobiegania
naduzyciom, ochrony wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb pacjentow
1 pracownikow.

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

Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposéb uwzgledniajgc zasady rownego
traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz majac na wzgledzie
przestrzeganie obowigzujacych przepiséw prawa.

§2
PRZYJMOWANIE SKARG I WNIOSKOW

Skargi i wnioski mogag by¢ wnoszone zarowno w formie pisemne, jak i ustnej. Skarga lub
wniosek w formie pisemnej moze by¢ przestana droga pocztowa tradycyjng lub kurierska
na adres: 41-800 Zabrze, ul. 3 Maja 13-15 ztozona osobiscie w Kancelarii Szpitala, jak
rowniez przestana faxem na nr tel 32 370 45 26lub pocztg elektroniczng na adres:
sekretariat@szpital.zabrze.pl

Skarga lub wniosek ustny moze by¢ ztozony osobiscie lub telefonicznie Dyrektorowi, Z-
cy Dyrektora ds. Ekonomiczno — Finansowych Gléwnemu Ksiggowemu lub osobie
wyznaczonej przez Dyrektora.

Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie sporzadza si¢ protokot.

W protokole, o ktorym mowa w ust. 3 zamieszcza si¢ dat¢ przyjecia skargi lub wniosku,
imie i nazwisko (nazwe), adres wnoszacego skarge lub wniosek, jezeli dane te zostaty
podane przez skarzgcego lub wnioskodawce, oraz zwiezly opis sprawy. Jezeli protokot
jest spisywany w obecnosci skarzacego lub wnioskujgcego protokdt podpisuja
wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy skarge lub wniosek. W przypadku
odmowy podpisania protokotu przez wnoszacego skarge lub wniosek przyjmujacy skarge
stwierdza te okoliczno$¢ w protokole podajac, o ile mu bedzie wiadome, przyczyne
odmowy podpisania protokotu.

Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, faksem lub pocztg elektroniczng przyjmuje
Kancelaria Szpitala.

Jezeli skarga lub wniosek jest sktadany telefonicznie przyjmujacy skarge lub wniosek
sporzadza notatke stuzbowa wskazujac: date odbycia rozmowy, dane rozmowcy, dane
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kontaktowe rozmowcy - jesli rozmowca poda takie informacje, treS¢ rozmowy
i ewentualne ustalenia. Przyjmujacy zgloszenie tak sporzadzong notatke podpisuje.
Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada
tego wnoszacy skarge lub wniosek.

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

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna jednoznacznie ustali¢ ich przedmiotu,
Dyrektor wzywa wnoszacego (o ile znane sa dane wnoszacego) skarge lub wniosek
do ztozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia,
z pouczeniem, Ze nieusuniecie tych brakow spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku
bez rozpoznania.

Skargi i wnioski wnoszone na pi$mie powinny zawiera¢ imi¢ i nazwisko wnoszgcego oraz
adres do korespondencji lub adres e-mail — brak tych danych spowoduje pozostawienie
sprawy bez rozpoznania. W uzasadnionych przypadkach Dyrektor moze zarzadzic
postepowanie wyjasniajgce, pomimo braku danych, o ktérych mowa w zdaniu pierwszym.
W przypadku skarg lub wnioskow wnoszonych telefonicznie osoba przyjmujgca nie moze
udziela¢ osobie skarzacej lub wnioskujgcej informacji, ktére mogtyby naruszy¢ ochrone
danych osobowych lub tajemnic¢ zawodowa, jezeli nie jest w stanie zweryfikowal
tozsamosci osoby telefonujace;j.

§3
REJESTROWANIE SKARG I WNIOSKOW

Rejestr wnoszonych skarg i wnioskow, prowadzony jest przez Dzial Organizacyjno-
Prawny w formie elektroniczne;j.

Osoby przyjmujace skargi i wnioski zobowiazane sa po przyjeciu skargi lub wniosku,
do ich niezwlocznego przekazania do Dyrektora za posrednictwem swego przetozonego.
Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastgpuj¢ zarejestrowanie w rejestrze skarg
1 wnioskow 1 nadanie dalszego biegu sprawie.

Dzial Organizacyjno - Prawny prowadzi pdirocznag sprawozdawczos$¢ dotyczaca skarg
i wnioskOw. Sprawozdanie sktadane jest Dyrektorowi Szpitala do dnia 15 lipca 1 15
stycznia kazdego roku za rok poprzedni.

Sprawozdania dotyczgce skarg i wnioskdéw, o ktorych mowa w ust. 3 sa przedktadane
na posiedzeniu Rady Spolecznej Szpitala.

§4
ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW

Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku Dyrektor Szpitala przekazuje skarge
do Dziatu Organizacyjno - Prawnego w celu jej rejestracji i nadania kolejnego numeru,
a takze rozpatrzenia skargi lub wniosku.

Dziat Organizacyjno — Prawny ma prawo zada¢ od innych pracownikow Szpitala
przedlozenia przez nich pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentéw oraz wydania
opinii.

Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajacego.

Po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego sporzadza si¢ odpowiedz,
ze wskazaniem sposobu zatatwienia skargi lub wniosku.



5. Odpowiedz wraz z calg zgromadzong dokumentacjg jest przedktadana do zatwierdzenia
Dyrektorowi. Przed zatwierdzeniem odpowiedzi Dyrektor moze zadaé dodatkowych
wyjasnien lub powtorzenia postgpowania wyjasniajgcego.

6. Skargi 1 wnioski powinny by¢ zalatwione bez zbgdnej zwloki nie pdzniej niz w ciggu
30 dni od dnia ztozenia lub wptyniecia wniosku lub skargi.

7. O kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktory mowa w ust.6
osoba rozpatrujaca skarge jest zobowigzana powiadomi¢ skarzgcego lub wnioskodawce,
podajac przyczyne niezatatwienia sprawy w terminie i ustalajac nowy termin zalatwienia
sprawy.

8. O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku zawiadamia si¢ skarzacego lub wnioskodawce
pisemnie na adres podany w korespondenc;ji.

9. Uprawomocnienie decyzji organu administracji publicznej lub wyroku wydanego w trybie
przepisow kodeksu postgpowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego,
postepowania przed Wojewodzka Komisja ds. Zdarzen Medycznych, decyzjg organow
odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub pielegniarek, decyzja Rzecznika Praw Pacjenta
lub innym uprawnionym organem 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.

§5
SRODKI ODWOLAWCZE

1. W terminie 14 dni od dorgczenia zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku
osobie (lub podmiotowi) sktadajgcej 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 postanowienia § 2-4 stosuje sie odpowiednio.

3. W sytuacji uchybienia terminowi, o ktérym mowa w ust.1 niniejszego paragrafu, Szpital
nie jest zobowigzany do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

§06 ,
POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Wszelkie zmiany Regulaminu wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci i sg
wprowadzone stosownym zarzadzeniem Dyrektora. Kazda zmiana powoduje obowigzek
przygotowania tekstu jednolitego Regulaminu i podania go do wiadomosci powszechnej
poprzez wywieszenie na tablicach ogloszen na Oddziatach Szpitalach oraz innych komadrkach
organizacyjnych, w ktorych udzielane sg $wiadczenia zdrowotne oraz umieszczenie na stronie
internetowej Szpitala.

2. Regulamin wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2023r.
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