ZARZADZENIE Nr 1/2019

Dyrektora Samodzielnego Publicznego Zespolu Zakladow Opieki Zdrowotnej
w Nisku z dnia 8 stycznia 2019 r.

w sprawie :Regulaminu Przyjmowania Skarg i Wnioskow w SPZZ0OZ w Nisku

Na podstawie art.23. ustawy z dnia 15 kwietnia 2011 r. o dziatalnosci leczniczej ( Dz. U. Nr 112,
poz.654 ) oraz § 16 ust. 3 Statutu SPZZOPZ w Nisku zarzadzam co nast¢puje:

§1
Wprowadzam do stosowania Regulaminu Przyjmowania Skarg i Wnioskéw w SPZZOZ w Nisku
stanowiacy Zatacznik Nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§2
Zobowigzuje Pracownikow Dziatu Ekonomiczno-Administracyjnego , odpowiedzialnych za
realizacje zapiséw przedmiotowego Regulaminu, do jego bezwzglednego przestrzegania.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem jego podpisania.

Sa mo%z%' rektora |
ego Publi
Zespolu Zakiadls . E@R{Eﬁ&&ej

Roman Ryznar
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Zatgcznik nr 1 do Zarzgdzenia Dyrektora SPZZ0OZ w Nisku nr 1/2019

REGULAMIN PRZYJMOWANIA SKARG | WNIOSKOW W SPZzZ0Z
W NISKU

Zgodnie z art. 13 ust. 1 Ogo6lnego Rozporzgdzenia o Ochronie Danych (RODO) informujemy, ze:

1. Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Samodzielny Publiczny Zespot Zakiaddw Opieki
Zdrowotnej w Nisku, adres:ul. T.Kosciuszki 1, 37-400 Nisko.

2. Administrator powolat Inspektora Ochrony Danych, z ktérym moga sie Paristwo kontaktowaé w sprawach
przetwarzania Panstwa danych osobowych za posrednictwem poczty elektronicznej.iod@szpital-nisko.pl.

3. Administrator bedzie przetwarzat Panstwa dane osobowe na przetwarzane na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢)
RODO,j. przetwarzanie jest niezbedne do wy-pelnienia obowigzku prawnego cigzgcego na administratorze
wynikajgcego z ustawyz dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego.

4. Dane osobowe mogg by¢ udostepnione innym uprawnionym podmiotom, na podstawie przepiséw prawa,
a takze na rzecz podmiotow,z ktérymi administrator zawart umowe powierzenia przetwarzania danych w
zwigzku z realizacjg ustug na rzecz administratora(np. kancelaria prawna, dostawcg oprogramowania,
zewnetrznym audytorem).

5. Administrator nie zamierza przekazywac Panstwa danych osobowych do parnstwa trzeciego lub
organizacji miedzynarodowej.

6. Majg Panstwo prawo uzyskac kopie swoich danych osobowych w siedzibie administratora.

7. Panstwa dane osobowe bedg przechowywane przez okres przechowywania ww. dokumentéw okreslony
w ustawie z dnia 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach oraz w Rozporzadzeniu
Ministra Kultury i Dziedzictwa Narodowego z dnia 20 paZzdziernika 2015 r. w sprawie klasyfikowania i
kwalifikowania dokumentacji, przekazywania materialéw archiwalnych do archiwéw panstwowych i
brakowania dokumentaciji niearchiwalnej.

8. Przystuguje Panstwu prawo dostepu do tresci swoich danych, ich sprostowania lub ograniczenia
przetwarzania, a takze prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego.

9. Podanie danych osobowych jest dobrowolne, jednakze niezbedne do realizacji ww. celéw. Konsekwencja
niepodania danych bedzie odmowa udzielenia Swiadczen z zakresu opieki zdrowotne;.

10. Administrator nie podejmuje decyzji w sposéb zautomatyzowany w oparciu o Parstwa dane osobowe.

Regulamin okre$la zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (gwarantujgc réwne traktowanie
stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujacych przepiséw prawa) w sposob nastepujacy:

§1

Postanowienia ogélne

1. Regulamin okresla organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow w
Samodzielnym Publicznym Zespole Zakiadéw Opieki Zdrowotnej w Nisku, zwanym dalej ,Szpitalem”.

2. Przedmiotem skargi moze byé w szczegbinosci naruszenie praw pacjenta w zakresie udzielania
$wiadczen opieki zdrowotnej oraz zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikoéw,
haruszenie praworzgdnosci lub slusznych intereséw skarzacych, a takze przewlekle zatatwianie spraw.

3. Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdéinosci: sprawy ulepszenia organizacji i usprawnienia pracy,
zwilaszcza w aspekcie udzielania przez Szpital $wiadczer opieki zdrowotnej oraz zapobiegania naduzyciom.
4. Skarga lub wniosek moga by¢ skiadane w imieniu wiasnym lub przez inng uprawniong osobe.

5. Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposéb gwarantujacy réwne traktowanie stron,
zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowiazujacych przepiséw prawa.

6. W widocznym miejscu na tablicach ogtoszen Szpitala umieszcza sie informacije wskazujgca osoby
wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskéw, jak réwniez miejsce, czas przyjmowania w sprawach skarg i
wnioskow, a takze sposéb ich wnoszenia.

7. Regulamin Skarg i wnioskéw umieszcza sie takze na stronie internetowej www.szpital-nisko.pl




§2

Przyjmowanie skarg i wnioskéw

1. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone:
a) pisemnie (osobiscie w Sekretariacie Dyrekcji SPZZOZ w Nisku lub droga pocztowg na adres SPZOZ w
Nisku ul.T. Kosciuszki 1 37-400 Nisko),
b) za pomocg telefaksu (nr 015 841 67 04,
c) poczty elektronicznej (e-mail: info@szpital-nisko.pl),
d) ustnie.
2 .Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmuja:
a) Dyrektor SPZZOZ w Nisku,
b) Osoba wyznaczona przez Dyrektora Szpitala w szczegdlnosci Z-ca Dyrektora ds. opieki zdrowotnej
3. Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie (na zgdanie osoby wnoszgcej skarge lub wniosek)
sporzagdza sie protokot. Wzér protokotu stanowi zatgcznik nr 1 do regulaminu  Protokét sporzadza
wyznaczony pracownik Dziatu Ekonomiczno-Administracyjnego.
4. W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imig i nazwisko (nazwe), adres
wnoszgcego skarge lub wniosek oraz zwigzty opis sprawy. Protokot podpisujg wnoszgcy skarge lub wniosek
oraz przyjmujacy skarge lub wniosek.
5. Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, telefaksem, pocztg elektroniczna, przyjmuje Sekretariat Dyrekcji
Szpitala.
6. Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdzg ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazgda tego wnoszacy
skarge lub wniosek.
7. O tym czy pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje jego tresc, a nie forma zewnetrzna.
8. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustalié ich przedmiotu, Dyrektor wzywa
wnoszgcego skarge lub wniosek do zlozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub
uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.
9. Skargi | wnioski wnoszone na pismie powinny zawiera¢ imi¢ i nazwisko wnoszgcego oraz adres do
korespondenciji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez rozpoznania.
10. W przypadku wniesienia skargi/wniosku pocztq elektroniczng lub telefaksem wymaga sie potwierdzenia
jej w formie pisemnej w terminie 7 dni roboczych od jej ztozenia, brak potwierdzenia spowoduje
pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
11. W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych telefonicznie sprawe zatatwia sie w sposob
natychmiastowy lub poucza sie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

§3

Rejestrowanie skarg i wnioskéw

1. Rejestr wnoszonych skarg i wnioskéw prowadzony jest przez Dziat Ekonomiczno-Administracyjny.

2. Osoby (pracownicy Dziatu Ekonomiczno-Administracyjnego.) przyjmujgce skargi i wnioski wnoszone
ustnie do protokotu zobowigzane sg po przyjeciu skargi lub wniosku i niezwiocznie przekazac do Dyrektora.
Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastepuje zarejestrowanie w rejestrze skarg i wnioskow i nadania
dalszego biegu sprawie.

3. Dziat Ekonomiczno-Administracyjny prowadzi roczng sprawozdawczo$¢ dotyczacg skarg i wnioskow.
Sprawozdanie sktadane jest Dyrektorowi Szpitala w terminie do konca lutego nastgpnego roku.

§4

Rozpatrywanie skarg i wnioskow

1. Po zapoznaniu sie z trescig skargi lub wniosku Dyrektor Szpitala przekazuje je do rozpatrzenia przez
wskazang w dekrecie osobe , w przypadku skargi lub wniosku na dziatalnos¢ medyczng takg osoba jest Z-ca
Dyrektora ds. opieki medycznej

2. Osoba wyznaczona w dekrecie ma prawo zgda¢ pomocy ze strony innych pracownikow Szpitala, w



szczegolnosci przedtozenia przez nich pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentéw oraz wydania opinii.
3. Skarga dotyczgca okreslonej osoby nie moze by¢é przekazana do rozpoznania tej osobie ani osobie,
wobec ktdrej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci stuzbowe;.

4.Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego, w tym na
przygotowaniu szczegétowych informaciji oraz przygotowaniu projektu zawiadomienia o sposobie zatatwienia
skargi lub wniosku.

5.Skargi i wnioski powinny by¢ zatatwione bez zbednej zwioki nie pézniej niz w ciggu 30 dni od dnia ztozenia
lub wptyniecia wniosku lub skargi.

6.0 kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktéry mowa w § 4 osoba rozpatrujgca
skarge jest zobowigzana powiadomi¢ skarzgcego lub wnioskodawce, podajac przyczyne niezatatwienia
sprawy w terminie i ustalajgc nowy termin zatatwienia sprawy.

7. Projekt zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku wraz z petng dokumentacja z
przeprowadzonego postgpowania wyjasniajgcego nalezy przedstawi¢ do zatwierdzenia Dyrektorowi Szpitala
lub wyznaczonej przez niego osobie.

8. O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku zawiadamia si¢ skarzacego lub wnioskodawce listem
poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

9.Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno miedzy innymi zawieraé: wskazanie, w
jaki sposob skarga lub wniosek zostaly zalatwione oraz podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska
stuzbowego osoby upowaznionej do zatatwienia skargi lub wniosku.

10.Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku powinno zawiera¢ ponad wymogi wskazane
w ust 9 niniejszego paragrafu uzasadnienie oraz pouczenie o tresci § 5 niniejszego regulaminu.
11.Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku nalezy sporzadzi¢ w dwéch egzemplarzach —
jeden dla skarzgcego lub wnioskodawcy, jeden dla Szpitala.

12. W korespondencji prowadzonej w przedmiocie skargi lub wniosku nalezy postugiwaé sie numerem
sprawy nadanym w rejestrze tj. Z.11.052/...../20.... .

13. Podjgcie przez skarzgcego lub inng uprawniong osobe dziatan w trybie przepiséw kodeksu
postgpowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego, przed Wojewoédzkg Komisja ds. Zdarzen
Medycznych, odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub pielegniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lub
innym uprawnionym organem powoduje zawieszenie postepowania w Szpitalu. j
14. Uprawomocnienie decyzji lub wyroku wydanych w trybie przepiséw kodeksu postepowania cywilnego,
kodeksu postepowania karnego, przed Wojewédzka Komisjg ds. Zdarzern Medycznych, odpowiedzialnosci
zawodowej lekarzy lub pielegniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lub innym uprawnionym organem
wydanych na skutek podjecia przez skarzgcego czynnosci prawnych w sprawie, ktérej dotyczy skarga
powoduje pozostawienie Skargi bez rozpatrzenia. W takim przypadku kolejne wniesienie skargi w
przedmiotowej sprawie do Szpitala uznaje sie za bezprzedmiotowe.

15. Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga zbadania i wyjasnienia sprawy, Dyrektor powotuje
komisjg, celem jej wyjasnienia. Komisja zbiera materialy, analizuje je i sporzadza protokét, ktéry przekazuje
do osoby rozpatrujgcej skarge lub wniosek .

§5

Srodki odwotawcze

1. W terminie 14 dni od dorgczenia zawiadomienia 0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku podmiotowi
sktadajgcemu skarge lub wniosek przystuguje prawo ziozenia umotywowanego wniosku o ponowne
rozpatrzenie sprawy.

2. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy wyznaczony przez Dyrektor a Szpitala pracownik rozpatruje w
ciggu 30 dni od dnia otrzymania.

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

§6

Przechowywanie dokumentacji dotyczgcej skarg i wnioskéw

1. Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacjg postepowania
przechowywane sg w Dziale Ekonomiczno-Administracyjnym.



2 Pracownik Dzialu Ekonomiczno-Admionistracyjnego nadaje numer sprawy oraz zakiada teczke aktowa i
odpowiadajacy jej spis spraw zgodnie z postanowieniami instrukcji kancelaryjnej.

3. Niezwlocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku Pracownik
Sekretariatu Dyrekcji odnotowuje to w rejestrze skarg i wnioskow.

§7

Informacja dodatkowa

1. Jednoczes$nie informujemy, ze pacjent ma prawo do skiadania skarg i wnioskow do:

a) Sekgji Skarg i Wnioskow przy Podkarpackim Oddziale Wojewaddzkim NFZ (ul. Zamkowa 8, 35-032
Rzeszow, tel. 17 86 04 170, email:skargi@nfz-rzeszow.pl). :

b) Centrale Narodowego Funduszu Zdrowia (ul. Gréjecka 186, 02-390 Warszawa, tel. 800 392 976 —
infolinia: 22 572 60 42 — infolinia; infolinia@nfz.gov.pl, kolejki@nfz.gov.pl).

¢) Rzecznika Praw Pacjenta (Biuro Rzecznika Praw Pacjenta, ul. Miynarska 46, 01-171 Warszawa, Infolinia
Rzecznika: 800- 190- 590, e-mail:sekretariat@bpp.waw.pl).

d) Rzecznika Praw Obywatelskich — Petnomocnikowi ds. Ochrony Praw Pacjentow i Oséb
Niepeinosprawnych (00-090 Warszawa, Al. Solidarnosci 77, tel. centrala: 022 551 77 00; 800 676 676;
biurorzecznika@brpo.gov.pl).

e) Pacjent moze zwr6ci¢ sig do: Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej, ktory dziata zarowno przy
Okregowej i Naczelnej Izbie Lekarskiej, a takze przy Okregowej i Naczelnej Izbie Pielegniarek i Potoznych
(Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej Okregowej Izby Lekarskiej w Rzeszowie, ul. Jana Dekerta 2, 35-
030 Rzesz6w, tel. 017 7177724; Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej Okregowej lzby Pielegniarek i
Potoznych w Kroénie, 38-400 Krosno, ul. Bieszczadzka 5 pok. 208 tel. /fax 13 436 94 60).

f) Komisji przy Urzedzie Wojewodzkim w Rzeszowie: Wojewddzka Komisja do Spraw Orzekania o
Zdarzeniach Medycznych; Adres do korespondencii: Podkarpacki Urzad Wojewo6dzki Wydziat Polityki
Spolecznej Oddziat Zdrowia Publicznego ul. Grunwaldzka 15, 35-959 Rzeszoéw pok. 507, V pietro tel. 17
867-15-07).

2. Jesli ubezpieczony doznat krzywdy lub uszczerbku na zdrowiu, moze zwrocic sie do sgdu cywilnego
(przeciwko zaktadowi opieki zdrowotnej). Natomiast gdy zachodzi podejrzenie, ze zdarzenie ma zwigzek z
czynem karalnym ma prawo ztozy¢ skarge do prokuratury.

p.o¢Dyrektora
Samodgielnego Publicznego

Zespotu Zgktaddw Opieki Zdrowotnej
Rothan Ryznd




Zalacznik nr 1 do Regulaminu Przyjmowania
Skarg i Wnioskow w SPZZOZ w Nisku

PROTOKOL. whniesienia skargi lub wniosku *

Data WHIESIeNIa: o v St e eiies

1 vn ST o G ee e L0 e ol eV R Do B e Sl G ST Ceheliy s Bu o
Adresizanteszhania e X s e s e i B et e e
Adres korespondencyjny (e-mail): .................

Opis sprawy:

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



Czytelny podpis wnoszacego skarge / wniosek* Czytelny podpis osoby przyjmujacej
zgloszenie skargi / wniosku *
*-niepotrzebne skresli¢



