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1. Cel procedury

Procedura okresla organizacj¢ przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow
w Wojewodzkim Szpitalu Specjalistycznym Nr 2 w Jastrzebiu-Zdroju.

Podstawa prawna:
1) Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego
(t.j. Dz. U. 22021 r. poz. 735).
2) Ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
(t.j. Dz. U. 22020 r. poz. 849).
3) Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow ( Dz. U. z 2002 r. nr 5 poz. 46).

2. Przedmiot procedury

Przedmiotem procedury jest okres§lenie szczegdtowego sposobu postgpowania podczas
przyjmowania oraz rozpatrywania skarg 1 wnioskow w Wojewddzkim Szpitalu
Specjalistycznym Nr 2 w Jastrzebiu-Zdroju.

3. Zakres stosowania

Procedura obowigzuje personel medyczny 1 pozamedyczny w oddzialach/komoérkach
organizacyjnych Wojewodzkiego Szpitala Specjalistycznego Nr 2 w Jastrzgbiu-Zdroju,
niezaleznie od formy zatrudnienia.

4. Sposob postepowania
4.1. Przyjmowanie skarg i wnioskow.

1) Przedmiotem skargi mogg by¢ kwestie obejmujgce zarowno obszar medyczny jak
1 pozamedyczny, zaniedbania lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikéw
oraz naruszenie kodeksu etyki WSzS Nr 2 w Jastrzebiu-Zdroju.

2) Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnoSci sprawy ulepszenia organizacji
1 usprawnienia pracy, zwlaszcza w aspekcie udzielania przez Szpital $wiadczen opieki
zdrowotnej, zapobiegania naduzyciom, naruszenia interesOw osOb korzystajacych
ze Swiadczen 1 ich rodzin.

3) Skargi i wnioski dotyczace mobbingu przyjmowane i rozpatrywane s3 zgodnie
z Procedura Antymobbingowa w WSzS Nr 2 w Jastrzgbiu-Zdroju stanowigca
zatacznik do Zarzadzenia nr 11/2014 z dnia 17.02.2014 r.

4) Skargi 1 wnioski moga by¢ sktadane:

a) osobiscie, a w przypadku skarg o charakterze medycznym réwniez przez inng
osobe upowazniong do zlozenia skargi/wniosku na podstawie upowaznienia
wydanego zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa,

b) droga elektroniczng przy pomocy elektronicznej skrzynki podawczej, po
opatrzeniu  dokumentéw kwalifikowanym podpisem elektronicznym albo
podpisem potwierdzonym profilem zaufanym ePUAP,

c) droga pocztowa-tradycyjna,

d) za pomocg poczty elektronicznej na adres e-mail szpital@wss2.pl ,
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e) ustnie do protokotu,
f) poprzez sporzadzenie wpisu w rejestrze skarg komorki organizacyjnej Szpitala.

1) Skargi 1 wnioski wnoszone pisemnie przyjmuje Sekretariat Szpitala.

2) Wpisy dokonane w rejestrach skarg komorek organizacyjnych, Pielegniarka
Oddziatowa/Koordynujaca danej komorki kazdorazowo kseruje, nastgpnie oryginat
przekazuje do Sekretariatu Szpitala a kopi¢ pozostawia w rejestrze komorki
organizacyjnej.

3) Decyzje o zakwalifikowaniu informacji do kategorii skargi podejmuje Dyrektor
Szpitala lub upowazniona przez niego osoba, co wigze si¢ z podjeciem dziatan
zgodnie z niniejszg procedura,

4) Biuro Organizacji 1 Audytu Wewnetrznego prowadzi sprawe wedtug wlasciwosci.

5) Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmowane sa przez:

a) Dyrektora Szpitala,

b) Pracownikow Biura Organizacji i Audytu Wewngtrznego,
¢) Pelnomocnika Praw Pacjenta,

d) Zespot ds. Etyki.

1) Przyjmowanie zainteresowanych przez Dyrektora Szpitala w sprawie skarg
1 wnioskow odbywa si¢ we wczesniej ustalonym 1 wyznaczonym przez Sekretariat
terminie.

2) Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie osoba przyjmujaca sporzadza
protokot wedlug wzoru stanowigcego zatacznik nr 1 do niniejszej procedury.

3) Skargi lub wnioski skladane w formie pisemnej i ustnej kazdorazowo powinny
zawiera¢ imi¢ 1 nazwisko wnoszacego 1 adres do korespondencji.

4) Skargi 1 wnioski stanowigce anonim nie podlegaja rozpatrzeniu. W szczegdlnych
przypadkach na polecenie Dyrektora Szpitala moga by¢ poddane analizie wewngtrzne;j
w celu zbadania zgloszonego problemu.

5) Wszystkie ztozone skargi 1 wnioski rejestrowane sg w rejestrze skarg i wnioskow
Wojewddzkiego Szpitala Specjalistycznego Nr 2 w Jastrzebiu-Zdroju.

6) Rejestr skarg 1 wnioskow prowadzi Biuro Organizacji 1 Audytu Wewngetrznego.

4.2. Rozpatrywanie skarg 1 wnioskow

1) Skargi i wnioski o charakterze medycznym kierowane sg do lekarza zarzadzajacego
oddziatem/kierownika komorki, celem uzyskania wyjasnien, zar6wno od osoby na
ktora ztozono skarge jak i1 od jej bezposredniego przetozonego.

2) Lekarz zarzadzajacy oddzialem/kierownik dokonujacy wstepnego rozpatrzenia
skargi/wniosku w szczego6lnosci zapoznaje si¢ z calosScig posiadanej przez Szpital
dokumentacji w przedmiotowe]j sprawie oraz moze zwraca¢ si¢ o pomoc do innych
pracownikow Szpitala o przedlozenie przez nich pisemnych lub ustnych wyjasnien,
stosownych dokumentdéw oraz wydania opinii.

3) Dla nalezytego rozpatrzenia skargi lub wniosku Dyrektor Szpitala moze powotac
dorazne zespoty, ktorych zadaniem bedzie rozpatrzenie skarg i wnioskow.

4) W przypadku, gdy zachodzi podejrzenie, ze sprawa miata charakter zdarzenia
niepozadanego lub zwigzana byta z incydentem naruszenia danych, osoba dokonujaca
wstepnego rozpatrzenia skargi zobowigzana jest niezwlocznie powiadomi¢ o tym
fakcie odpowiednio Zespo6t ds. zdarzen niepozadanych i Inspektora Ochrony Danych.
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5) Rozpatrzenie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajagcego, w tym zebraniu szczegOlowych informacji oraz przygotowaniu
projektu odpowiedzi zawierajacego sposob zalatwienia skargi lub wniosku.

6) Skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane w terminie 14 dni od daty wplynigcia,
w przypadku sprawy wymagajacej pisma wyjasniajacego 30 dni.

7) O kazdym przypadku niezalatwienia skargi lub wniosku w terminie, osoba
rozpatrujgca skarge lub wniosek jest zobowigzana powiadomi¢ skarzacego lub
wnioskodawce, podajac przyczyne¢ niezatatwienia sprawy w terminie i ustalajac nowy
termin zalatwienia sprawy.

8) Kazdy projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek zostaje przekazany do radcy
prawnego celem zaopiniowania i zaparafowania.

9) Projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek dotyczacy obszaru medycznego przed
zatwierdzeniem przez Dyrektora Szpitala zostaje dodatkowo przekazany do
zaopiniowania i zaparafowania Z-cy Dyrektora ds. Lecznictwa.

10)Projekt odpowiedzi wraz z peilng dokumentacja z przeprowadzonego postepowania
wyjasniajagcego nalezy przedstawi¢ do zatwierdzenia Dyrektorowi Szpitala lub
wyznaczonej przez niego osobie.

11) Zatwierdzona przez Dyrektora Szpitala lub osobe upowazniong odpowiedz moze by¢:

a) wystana poczta tradycyjna lub elektroniczng do skarzacego/wnioskodawcy,

b) wydana do ragk witasnych skarzacemu/wnioskodawcy lub osobie przez niego
upowaznionej za okazaniem stosownego dokumentu potwierdzajacego
tozsamosc¢.

4.3. Przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg i wnioskow.

1) Zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacja
postepowania przechowywane sg w Biurze Organizacji i Audytu Wewngtrznego.

2) Czas przechowywania dokumentacji dotyczacej skarg i wnioskéw wynosi 10 lat,
a w przypadku pacjenta nieletniego 20 lat.

5. Odpowiedzialnos¢

1) Dyrektor Wojewodzkiego Szpitala Specjalistycznego Nr 2 w Jastrzebiu-Zdroju jest
odpowiedzialny za zatwierdzenie procedury.

2) Nadzoér nad prawidlowym stosowaniem niniejszej procedury sprawuje Kierownik
Biura Organizacji i Audytu Wewnetrznego.

3) Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa/ Z-ca Dyrektora ds. Ekonomiczno-Finansowych/ Z-ca
Dyrektora ds. Techniczno-Eksploatacyjnych sg odpowiedzialni za zgodno$¢ procedury
ze standardami postgpowania — wedlug wiasciwosci.

4) Lekarz Zarzadzajacy Oddziatem/Kierownik oraz Pielegniarka/Potozna
Oddziatowa/Pielggniarka  Koordynujaca/ Kierownik komoérki — organizacyjnej
s3 odpowiedzialni za wdrozenie 1 nadzér nad wykonywaniem czynno$ci zawartych
w procedurze przez podlegty personel.

6. Kontrola przebiegu procedury

Nadzor nad prawidtowym stosowaniem niniejszej procedury sprawuje Z-ca Dyrektora ds.

Lecznictwa.
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8. Rozdzielnik procedury

Komérka organizacyjna- osoba

Rodzaj dokumentu otrzymujaca dokument

Oryginat Pelnomocnik ds. Jakos$ci
Wersja papierowa
Kopia Komorki dziatalnosci leczniczej

Wersja elektroniczna

Egzemplarznr " 1" Biuro Organizacji i Audytu Wewnetrznego.
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9. Oswiadczenie pracownikow

Oswiadczam, ze za

oznalem(-am) sie¢ z trescia Procedury QP-Z0O-8:
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