Zalacznik do Zarzadzenia Wewnetrznego
Dyrektora SP ZOZ w Monkach

Nr SP Z0Z.1.-01/3/2025

z dnia 15 stycznia 2025 roku

REGULAMIN
PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW
W SAMODZIELNYM PUBLICZNYM ZAKELADZIE OPIEKI
ZDROWOTNEJ W MONKACH

§ 1
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Niniejszy regulamin okre§la organizacj¢ przyjmowania, rozpatrywania
1 zatatwiania skarg 1 wnioskéw. Zaktad przyjmuje 1 rozpatruje skargi 1 wnioski
W sposOb gwarantujacy rowne traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu,
przestrzeganie obowigzujacych przepisow prawa.

2. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczegolnosci:

a) zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikow, naruszenie
praworzadnosci lub stusznych interesow skarzacych, a takze przewlekte lub
biurokratyczne zatatwianie spraw;

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

3. Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia
organizacji, wzmocnienia praworzadnos$ci, usprawnienia pracy i zapobiegania
naduzyciom, ochrony wilasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb pacjentow
1 pracownikow.

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

5. Szpital przyjmuje 1 rozpatruje skargi i wnioski w sposoéb uwzgledniajacy
zasady réwnego traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz
majac na wzgledzie przestrzeganie obowigzujacych przepisOw prawa.

§2
PRZYJMOWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Skargi 1 wnioski mogag by¢ wnoszone zarowno w formie pisemnej, jak
I ustnej.



2. Skarga lub wniosek w formie pisemnej moze by¢ przestana drogg pocztowa,
kurierska, zlozona osobiscie w Sekretariacie Zakladu, jak rowniez przestana
faxem lub mailem.

3. Skarga lub wniosek ustny moze by¢ ztozony osobiscie Dyrektorowi Zaktadu
lub osobie wyznaczonej przez Dyrektora Zaktadu.

Strony w sprawach skarg 1 wnioskow przyjmuje Dyrektor w kazdy wtorek godz.
10:00-11:00. W razie nieobecnosci Dyrektora strony przyjmuja Zastepcy
Dyrektora.

4. Skarga lub wniosek ustny moze by¢ rowniez ztozony Pelnomocnikowi ds.
Praw Pacjenta. Miejsce przyjmowania —SP ZOZ w Monkach al. Niepodleglosci
9, 19-100 Monki, Oddziat Chorob Wewng¢trznych z t6zkami intensywnej opieki
medycznej, Gabinet Pielggniarki Oddziatowej, II pigtro w kazdy czwartek w
godz. 11;00-12:00 tel. 66 88 77 527

5. Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie w obecno$ci pracownika
Szpitala przyjmujacego skarge lub wniosek sporzadza si¢ Protokot.

6. W protokole stanowigcym Zatacznik Nr 1 do niniejszego Regulaminu
zamieszcza si¢ date przyjecia skargi lub wniosku, imi¢ 1 nazwisko (nazwg),
adres wnoszacego skarge lub wniosek, jezeli dane te zostaly podane przez
Skarzacego lub Wnioskodawce, oraz zwiezly opis sprawy. Jezeli Protokot jest
spisywany w obecnosci Skarzacego lub Wnioskujacego, przed podpisaniem,
Protokoét zostaje odczytany, a nastgpnie podpisujg wnoszacy skarge lub wniosek
oraz przyjmujacy skarge lub wniosek. W przypadku odmowy podpisania
Protokolu przez wnoszacego skarge lub wniosek przyjmujacy skarge stwierdza
te okolicznos¢ w Protokole podajac, o ile mu bedzie wiadome, przyczyne
odmowy podpisania Protokotu.

7. Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, faksem lub pocztg elektroniczng
przyjmuje Sekretariat Zaktadu.

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

10. O tym czy pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje jego tres¢, a nie forma
zewngetrzna lub tytul.

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

12. Skargi 1 wnioski wnoszone na pisSmie powinny zawiera¢ imi¢ 1 nazwisko
wnoszacego oraz adres do korespondencji — Dbrak tych danych spowoduje
pozostawienie sprawy bez rozpoznania. W uzasadnionych przypadkach
Dyrektor Zaktadu moze zarzadzi¢ postgpowanie wyjasniajagce, pomimo braku
danych, o ktorych mowa w zdaniu pierwszym.



§3
REJESTROWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Rejestr wnoszonych skarg i wnioskow prowadzony jest przez Sekretariat
Zaktadu w formie papierowe;j.

2. Osoby przyjmujace skargi 1 wnioski zobowigzane sg po przyjeciu skargi lub
wniosku, do ich niezwlocznego przekazania do Dyrektora Zaktadu.
Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastepuje zarejestrowanie w odpowiednim
rejestrze skarg 1 wnioskOw 1 nadanie dalszego biegu sprawie przekazujac
dokument Zespotowi ds. rozpatrywania skarg i1 wnioskow w SP ZOZ
w Monkach.

§ 4

ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW

1. Po zapoznaniu si¢ z tre$cig skargi lub wniosku Dyrektor Zaktadu przekazuje
skarge bezposrednio do Zespotu ds. rozpatrywania skarg 1 wnioskow w SP Z0OZ
w Monkach, w celu przeprowadzenia czynnosci wyjasniajacych.

2. Zespo6t ds. rozpatrywania skarg i wnioskow w SP ZOZ w Monkach w ramach
prowadzonych czynno$ci wyjasniajagcych, ma prawo zada¢ od innych
pracownikOw Szpitala przedtozenia przez nich pisemnych wyjasnien,
stosownych dokumentéw oraz wydania opinii.

W przypadku gdy skarga lub wniosek dotyczy¢ bedzie naruszenia zasad
przetwarzania danych osobowych, ktorej dane sg przetwarzane przez SP ZOZ
w Monkach, w posiedzeniach Zespolu ds. rozpatrywania skarg i wnioskow
bedzie uczestniczyl z glosem doradczym Inspektor Ochrony Danych.

3. Jezeli skarga dotyczy okreslonej osoby, nie moze by¢ 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.

5. Po przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajagcego sporzadza si¢ projekt
odpowiedzi na skarge lub wniosek.

6. Projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek wraz z calg zgromadzong
dokumentacja jest przedktadany do zatwierdzenia Dyrektorowi Zaktadu. Przed
zatwierdzeniem Dyrektor moze zada¢ dodatkowych wyjasnien lub powtorzenia
postepowania wyjasniajgcego.



7. Skargi 1 wnioski powinny by¢ zatatwione bez zbednej zwloki nie pdzniej niz
w ciggu 30 dni od dnia ztozenia lub wptyniecia wniosku lub skargi.

8. O kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktory
mowa w ust. 7 osoba rozpatrujagca skarge jest zobowigzana powiadomié
skarzacego lub wnioskodawce, podajac przyczyne niezalatwienia sprawy
w terminie i ustalajgc nowy termin zatatwienia sprawy.

9. O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia si¢ skarzacego lub
wnioskodawce na wskazany adres do korespondencji.

10. Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno mi¢dzy
innymi zawiera¢ wskazanie, w jaki sposob skarga lub wniosek zostaty
zatatwione, podpis z podaniem imienia, nazwiska 1 stanowiska stuzbowego
osoby upowaznionej do zatatwienia skargi lub wniosku.

11. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku powinno
zawiera¢ uzasadnienie odmownego zatatwienia, jesli to konieczne uzasadnienie
prawne lub medyczne, oraz pouczenie o mozliwosci ztozenia wniosku
0 ponowne rozpatrzenie skargi lub wniosku.

12. Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku albo
zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku nalezy sporzadzi¢
w dwoch egzemplarzach — jeden dla skarzacego lub wnioskodawcy, jeden
egzemplarz dla Szpitala.

13. Uprawomocnienie decyzji organu administracji publicznej lub wyroku
wydanych w trybie przepisow kodeksu postgpowania cywilnego, kodeksu
postepowania karnego, decyzji organow 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.

14. Dla rozpatrzenie skargi lub wniosku Dyrektor moze powota¢ Komisje.
Komisja zbiera materiaty w sprawie, analizuje je 1 sporzadza protokot.
Do Komisji stosuje si¢ odpowiednio zapisy niniejszego paragrafu.

15. Jezeli zamiarem skarzacego jest uzyskanie odszkodowania to nalezy zwroci¢
si¢ do Dyrektora Zaktadu, a nastgpnie do firmy ubezpieczajacej Zaklad —
Powszechny Zaklad Ubezpieczen Spotka Akcyjna, Sad Rejonowy dla m.st.
Warszawy, XIII Wydzial Gospodarczy, KRS 9821, NIP 526-025-10-49, 432
Rondo Ignacego Daszynskiego 4, 00-843 Warszawa, pzu.pl, infolinia:
801 102 102 z roszczeniem majatkowym.

16. Jezeli zachodzi podejrzenie, ze zdarzenie stanowi czyn karalny, skarzacemu
przystuguje prawo ztozenia zawiadomienia do prokuratury.



§5
SRODKI ODWOLAWCZE

1. W terminie 14 dni od dorg¢czenia zawiadomienia o sposobie zatatwienia
skargi lub wniosku osobie (lub podmiotowi) sktadajacej skarge lub wniosek
przyshuguje prawo ztozenia umotywowanego wniosku o ponowne rozpatrzenie
sprawy.

2. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy jest rozpatrywany w ciagu 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

1. Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku albo
zawiadomienie o odmownym zalatwieniu skargi lub wniosku wraz
z dokumentacjg postepowania przechowywane sa w Sekretariacie Szpitala

2. Nadaje si¢ numer sprawy zgodny z prowadzonym rejestrem skarg
1 wnioskow.

3. Niezwlocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi
lub wniosku lub zawiadomienia 0 odmownym zatatwieniu sprawy, odnotowuje
si¢ ten fakt w rejestrze skarg 1 wnioskow.

§7

POSTANOWIENIA KONCOWE

1. W sprawach nieuregulowanych zastosowanie maja przepisy Kodeksu
postgpowania administracyjnego.

2. Wszelkie zmiany Regulaminu wymagaja formy pisemnej pod rygorem
niewazno$ci 1 sg wprowadzone stosownym zarzadzeniem Dyrektora. Kazda
zmiana powoduje obowigzek przygotowania tekstu jednolitego Regulaminu
1 podania go do wiadomos$ci powszechnej poprzez wywieszenie na tablicy
ogloszen oraz umieszczenie na stronie internetowej Szpitala.

3. Regulamin wchodzi w zycie z dniem 15 stycznia 2025r.



