P-08

Wojewaddzki Szpital PROCEDURA

Neuropsychiatryczny

im. dr. Emila Cyrana Wersja Il

w Lublificu PRZYJMOWANIE, REJESTROWANIE,
ROZPATRYWANIE SKARG | WNIOSKOW
Stronalz5
Nazwisko i imie Data Podpis
Sporzadzit: llona Kwasniok 17.08.2022 . /-/ llona Kwasniok

Zbigniew Bednarczyk 17.18.2022r. |/-/ Zbigniew Bednarczyk

Sprawdzit:
w zakresie zgodnosci z llona Kwasniok 17.08.2022 r. /-/ llona Kwasniok
innymi dokumentami SZJ

Sprawdzit: Mirostawa Rutkowska 18.08.2022 . /-/ Mirostawa Rutkowska
pod wzgledem
merytorycznym

Krzysztof Knefel 18.08.2022r. | /-/ Krzysztof Knefel

Sprawdzit: Maria Tomas 18.08.2022 . /-/ Maria Tomas
pod wzgledem formalno-
prawnym:

Radca Prawny

Zatwierdzit: Beata Musialik 18.08.2022 . /-/ Beata Musialik
Dyrektor

1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest okreslenie zasad przyjmowania, rejestrowania oraz rozpatrywania skarg
i wnioskdow wptywajacych do Wojewddzkiego Szpitala Neuropsychiatrycznego im. dr. Emila Cyrana
w Lublifcu.

2. ZAKRES OBOWIAZYWANIA

Osoby sktadajgce skargi i wnioski do Wojewddzkiego Szpitala Neuropsychiatrycznego im. dr. E. Cyrana
w Lublidcu. Wszyscy pracownicy WSN.

3. TERMINOLOGIA

Skarga — przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci naruszenie praw pacjenta w zakresie udzielania
Swiadczen opieki zdrowotnej, zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikdw,
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naruszenie praworzadnosci lub intereséw skarzgcych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie
spraw.

Whniosek — przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji
i usprawnienia pracy Szpitala zwtaszcza w aspekcie udzielania przez Szpital swiadczen opieki zdrowotnej,
wzmocnienia praworzgdnosci oraz zapobiegania naduzyciom.

Dyrektor — Dyrektor Wojewddzkiego Szpitala Neuropsychiatrycznego im. dr. Emila Cyrana w Lublincu.

4. OPIS SPOSOBU POSTEPOWANIA

4.1. Przyjmowanie skarg i wnioskéw.
4.1.1. Skarge lub wniosek mozna ztozy¢:
e osobiscie w Sekretariacie Dyrektora;
e pisemnie na adres Szpitala;
e mailowo na adres: sekretariat@wsnlc.pl lub poprzez telefax: 34/3562880;

e pisemnie w skrzynce , Skarg, zazalen i wnioskéw”, znajdujgcej sie w budynku administracji na
| pietrze obok Sekretariatu;

e ustnie - bezposrednio w Sekretariacie Dyrektora, u Kierownika Oddziatu lub u | Lekarza
Dyzurnego.

4.1.2. Dyrektor Szpitala i jego Zastepcy przyjmujg w sprawie skarg i wnioskdw co najmniej raz
w tygodniu, w czwartek w godzinach 13.00-14:00.

4.1.3. Informacja dotyczaca sposobu przyjmowania skarg i wnioskéw, jak rowniez miejsca oraz czasu
przyjmowania w sprawach skarg i wnioskdw, a takze sposéb ich wnoszenia umieszczana jest
w widocznym miejscu w komodrkach organizacyjnych Szpitala, na tablicy ogtoszen oraz na
stronie internetowej Szpitala, tj.: www.wsnlc.pl.

4.1.4. Bezposrednig obstuge interesantow przyjmowanych w sprawach skarg i wnioskéw prowadzi
Sekretariat Dyrektora Szpitala.

4.1.5. Przyjmujacy zgtoszenie ustne sporzadza protokdt. Sporzadzony protokdt podpisujg wnoszacy
skarge lub wniosek oraz przyjmujacy zgtoszenie. W protokole zamieszcza sie date przyjecia
skargi lub wniosku, imie, nazwisko (nazwe) i adres zgtaszajgcego oraz zwiezty opis tresci
sprawy. Wzér protokotu stanowi zatgcznik nr 1.

4.1.6. Obowigzek informacyjny wynikajgcy z art. 13 i art. 14 Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE, wobec sktadajgcych wniosek
lub skarge realizowany poprzez zamieszczenie klauzuli informacyjnej na stronie www.wsnlc.pl
oraz w chwili udzielania odpowiedzi na sktadany wniosek lub skarge.

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

4.1.8. O tym czy pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje jego tresé, a nie forma zewnetrzna.
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4.1.9. Jezeli skarga lub wniosek dotyczy kilku spraw podlegajgcych rozpatrzeniu przez rézne organy,

Dyrektor WSN w Lublincu, do ktérego wniesiono skarge lub wniosek, rozpatruje sprawy
nalezgce do jego wiasciwosci, a pozostate przekazuje niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz
w terminie 7 dni, wtasciwym organom, przesytajgc odpis skargi lub wniosku, i zawiadamia
o tym réwnoczesnie wnoszgcego skarge lub wniosek.

4.1.10. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie

wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania,
wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje
pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

4.1.11.Skargi i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszgcego

pozostawia sie bez rozpatrzenia.

4.1.12. Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposéb gwarantujacy rowne traktowanie

stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujgcych przepiséw prawa.

4.1.13. Tres¢ skargi lub wniosku nie stanowi informacji publicznej w rozumieniu przepisow ustawy

z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej (t.j. Dz.U. z 2022r., poz. 902).

4.2. Rejestrowanie skarg i wnioskow.

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

Skargi lub wnioski ewidencjonowane sg w Rejestrze skarg i wnioskdw, prowadzonym przez
Asystenta Dyrektora.

Osoba przyjmujgca skargi i wnioski wnoszone ustnie do protokotu zobowigzana jest po
przyjeciu skargi lub wniosku niezwtocznie przekaza¢ ww. dokument do Dyrektora Szpitala. Po
zadekretowaniu przez Dyrektora Szpitala nastepuje zarejestrowanie w Rejestrze skarg
i wnioskdéw i nadanie dalszego biegu sprawie.

Kazdy pracownik, ktéry wszedt w posiadanie skargi lub wniosku jest zobowigzany do
niezwtocznego przekazania tego dokumentu do Sekretariatu Dyrekcji Szpitala celem
zarejestrowania sprawy w Rejestrze skarg i wnioskdw oraz nadana dalszego biegu sprawie.

4.3. Rozpatrywanie skarg i wnioskow.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

Skargi lub wnioski, wptywajgce do Szpitala, sg niezwtocznie przekazywane do Dyrektora.
Za przekazanie skarg lub wnioskéw do Dyrektora odpowiedzialny jest Asystent Dyrektora.
Po zapoznaniu sie z trescig skargi lub wniosku Dyrektor wyznacza pracownika lub pracownikéw
odpowiedzialnych za rozpoznanie skargi lub wniosku.

Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga zbadania i wyjasnienia sprawy, Dyrektor
powotuje komisje, celem jej wyjasnienia. Komisja zbiera materiaty, analizuje je i sporzadza
sprawozdanie.

Komisja, o ktorej mowa w ppkt 4.3.2. powotywana jest kazdorazowo Zarzgdzeniem
wewnetrznym Dyrektora Szpitala.
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4.3.4. Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego,
w tym na przygotowaniu szczegétowych informacji oraz przygotowaniu projektu
zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

4.3.5. Osoby wyznaczone przez Dyrektora do rozpoznania skargi lub wniosku majg prawo zadaé
pomocy ze strony innych pracownikdéw Szpitala, w szczegdlnosci przedtozenia przez nich
pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentéw oraz wydania opinii.

4.3.6. Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze byé przekazana do rozpatrzenia tej osobie,
ani osobie wobec ktdrej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;j.

4.3.7. Przebieg postepowania wyjasniajgcego dokumentuje sie w sprawozdaniu. Osoby wyznaczone
przez Dyrektora do rozpoznania skargi lub komisja opracowujg na podstawie ustalen
postepowania wyjasniajacego projekt pisemnej odpowiedzi dla skarzgcego lub wnioskodawcy
o0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

4.3.8. Projekt zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku wraz z petng dokumentacjg
z przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego nalezy przedstawi¢ do zatwierdzenia
Dyrektorowi.

4.3.9. Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno miedzy innymi zawiera¢:

- wskazanie, w jaki sposdb skarga lub wniosek zostaty zatatwione,

- uzasadnienie,

- podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do
zatatwienia skargi lub wniosku,

- oraz tre$é klauzuli informacyjnej o ochronie danych osobowych.

4.3.10. Zawiadomienie o odmownym rozpatrzeniu skargi powinno zawieraé pouczenie o tym,
ze w przypadku gdy skarga, w wyniku jej rozpatrzenia, zostata uznana za bezzasadng i jej
bezzasadno$¢ wykazano w odpowiedzi na skarge, a skarzacy ponowit skarge bez wskazania
nowych okolicznosci — Szpital moze podtrzymaé¢ swoje poprzednie stanowisko
z odpowiednig adnotacjg w aktach sprawy - bez zawiadamiania skarzgcego.

4.4. Termin zatatwienia sprawy.
4.4.1. Skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrzone bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w ciggu
miesigca od daty wptywu.
4.4.2. O kazdym przypadku niezatatwienia sprawy w terminie, o ktéry mowa w ppkt 4.4.1. nalezy
powiadomié skarzgcego lub wnioskodawce, podajgc przyczyne zwtoki oraz wskazujgc nowy
termin zatatwienia sprawy.

4.5. Srodki odwotawcze.

4.5.1. W terminie 14 dni od doreczenia zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku
podmiotowi sktadajgcemu skarge lub wniosek przystuguje prawo ztozenia umotywowanego
whniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.

4.5.2. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy wyznaczony przez Dyrektora Szpitala pracownik lub
powotfana w tym celu komisja rozpatruje w ciggu 30 dni od dnia otrzymania.




P-08

Wojewaddzki Szpital PROCEDURA

Neuropsychiatryczny

im. dr. Emila Cyrana Wersja |l
w Lublincu PRZYJMOWANIE, REJESTROWANIE,

ROZPATRYWANIE SKARG | WNIOSKOW
Strona5z5

4.5.3. W sytuacji uchybienia terminowi, o ktérym mowa w ppkt 4.5.1., Szpital nie jest zobowigzany
do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

4.6 Przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg i wnioskow.

4.6.1. Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacjg postepowania
przechowywane sg w Sekretariacie Dyrekcji Szpitala.

4.6.2. Asystent Dyrektora nadaje numer sprawy oraz zaktada teczke aktowgq i odpowiadajacy jej spis
spraw zgodnie z postanowieniami instrukcji kancelaryjnej obowigzujacej w Szpitalu.

4.6.3. Niezwtocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku
Asystent Dyrektora odnotowuje to w Rejestrze skarg i wnioskow.

4.7. Nadz6r nad przyjmowaniem i rozpatrywaniem skarg i wnioskow.

5.

4.7.1. Czynnosci z zakresu nadzoru nad prawidtowoscig przyjmowania oraz rozpatrywania skarg
i wnioskow sprawuje Dyrektor Szpitala oraz jego Zastepcy.

4.7.2. Rada Spoteczna w ramach kompetencji wynikajgcych z art. 48 ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia
15.04.2011r. o dziatalnosci leczniczej (tj. Dz.U. 2022r., poz. 633 z pdin. zm.) dokonuje
okresowych analiz skarg i wnioskédw wnoszonych przez pacjentdw i pracownikow,
z wytgczeniem spraw podlegajgcych nadzorowi medycznemu.

4.7.3. W ramach nadzoru nad realizacja niniejszej Procedury Kierownicy komérek organizacyjnej
zapewniaja:

- terminowe przygotowywanie wszechstronnych wyjasnien, ustosunkowanie sie do tresci
skargi lub wniosku, przedstawienie niezbednej dokumentacji lub podjecie adekwatnych
dziatann w ramach prowadzonego postepowania wyjasniajgcego;

- biezgce udzielanie osobom zgtaszajgcym skarge lub wniosek niezbednych informac;ji o trybie
zatatwiania spraw oraz kierowanie od komérek organizacyjnych wtasciwych do zatatwiania
skarg i wnioskow.

DOKUMENTY ZWIAZANE

5.1. Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 08.01.2002r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz.U. z 2002r., nr 5, poz. 46).

5.2. Ustawa z dn. 14 czerwca 1960r. Kodeks postepowania administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2021r.,
poz. 735 z pézn.zm.).

ZALACZNIKI

6.1. Zatacznik nr 1 (P-08/F-01): Protokot przyjecia skargi lub wniosku wniesionej/ego ustnie
6.2. Zatacznik nr 2 Klauzula informacyjna dla oséb sktadajgcych skargi i wnioski do WSN




