REGULAMIN
ROZPATRYWANIA SKARG | WNIOSKOW
SKEADANYCH W MIEJSKIM SAMODZIELNYM PUBLICZNYM ZAKELADZIE OPIEKI
ZDROWOTNEJ W CHELMIE

Regulamin okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw sktadajgcych prze
osoby korzystajgce ze Swiadczen Miejskiego Samodzielnego Publicznego Zakladu Opieki
Zdrowotnej w Chetmie, zwanego dalej ,MSP ZOZ" w spos6b gwarantujgcy réwne
traktowanie stron, z zachowaniem obiektywizmu, przestrzegania obowigzujgcych przepiséw
prawa, w szczegoélnosci przepisdw dotyczacych ochrony danych osobowych.

§1
Postanowienia ogolne

1. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdllnosci naruszenie praw pacjenta w zakresie
udzielania swiadczen opieki zdrowotnej oraz zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikdéw, naruszenie przepiséw prawa lub stusznych intereséw
skarzgcych, a takze przewlekte zatatwianie spraw.

2. Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci: sprawy ulepszenia organizacji i
usprawnienia pracy, zwiaszcza w aspekcie udzielania przez MSP ZOZ swiadczen opieki
zdrowotnej oraz zapobiegania naduzyciom.

3. Skarga lub wniosek mogg by¢ sktadane w imieniu wikasnym lub przez inng uprawniong
osobe.

4. MSP ZOZ przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposob gwarantujgcy réwne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujgcych przepiséw
prawa.

5. W widocznym miejscu na tablicach ogloszen MSP ZOZ umieszcza sie informacje
wskazujgcg osoby wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskéw, jak rowniez miejsce,
czas przyjmowania w sprawach skarg i wnioskéw, a takze sposoéb ich wnoszenia.

6. Skargi i wnioski dotyczgce funkcjonowania MSP ZOZ przyjmowane sg przez Prezydenta
Miasta Cheim oraz Sekretarza Miasta Cheim lub dyrektora wydzialu sprawujgcego
nadzor merytoryczny nad dziatalnoscig MSP ZOZ.

7. Regulamin Skarg i wnioskbw umieszcza sie takze na stronie internetowej
www.mspzozchelm.pl

§2
Przyjmowanie skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone:

a) pisemnie (osobiscie w Sekretariacie Dyrektora MSP ZOZ w Chetmie lub za
posrednictwem poczty na adres drogg pocztowa na adres MSP ZOZ ul. Wolynska
11, 22-100 Chetm),

b) za pomocg faksu o numerze 82 563 05 19,

C) przy uzyciu poczty elektronicznej sekretariat@mspzozchelm.pl

d) ustnie (osobiscie lub telefonicznie.

2. Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmujg Dyrektor MSP ZOZ w Chetmie, jego
zastepca, kierownicy przychodni MSP ZOZ lub kierownicy poszczegolnych pionéw i
dziatbw MSPZOZ w Chetmie.

3. Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie, sporzgdza sie protokét. Wzor
protokotu stanowi zatgcznik nr 1 do regulaminu. Protokét sporzadza wyznaczony
pracownik dziatu organizacji i nadzoru MSP ZOZ.
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W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie i nazwisko (nazwe),
adres wnoszgcego skarge lub wniosek oraz zwiezly opis sprawy. Protokdét podpisujg
wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujgcy skarge lub wniosek.

Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, faksem, pocztg elektroniczng przyjmuje
pracownik sekretariatu Dyrektora MSP ZOZ.

O tym czy pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje jego tres¢, a nie forma zewnetrzna.
Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, Dyrektor
wzywa wnoszgcego skarge lub wniosek do zlozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

Skargi i wnioski wnoszone na pismie powinny zawiera¢ imie i nazwisko wnoszgcego oraz
adres do korespondencji — brak tych danych spowoduje uznanie wnoszonej
korespondencji za anonim i powoduje pozostawienie sprawy bez rozpoznania.

W przypadku skarg lub wnioskdw wnoszonych telefonicznie sprawe zalatwia sie w
sposob natychmiastowy lub poucza sie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

§3
Rejestrowanie skarg i wnioskow

Wszystkie wniesione skargi i wnioski odpowiadajgce wymogom formalnym sg
rejestrowane w Rejestrze skarg i wnioskéw.

Rejestr wnoszonych skarg i wnioskow prowadzony jest przez Sekretariat Dyrektora MSP
Z0Z w formie papierowej.

Osoby wskazane w 8 2 ust. 2 przyjmujgce skargi i wnioski wnoszone ustnie do protokotu
zobowigzane sg po przyjeciu skargi lub wniosku i niezwlocznie przekaza¢ je do
wiadomosci Dyrektora MSP ZOZ.

Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastepuje zarejestrowanie w rejestrze skarg i
wnioskéw i hadania dalszego biegu sprawie.

§4
Rozpatrywanie skarg i wnioskow

Po zapoznaniu sie z trescig skargi lub wniosku Dyrektor MSP ZOZ rozpatruje je
samodzielnie lub przekazuje je do rozpatrzenia przez wyznaczong przez siebie osobe.

W przypadku skargi lub wniosku dotyczgcych dziatalnosci medycznej prowadzonej przez
MSP ZOZ do rozpatrzenia skargi wyznacza sie Zastepce Dyrektora ds. lecznictwa, a w
przypadku jego niepowofania, lekarza wyznaczonego przez Dyrektora MSP ZOZ w
Chetmie.

Dyrektor MSP ZOZ lub osoba wyznaczona do rozpatrywania skargi ma prawo zgdac
pomocy ze strony innych pracownikow MSP ZOZ, w szczegodlnosci przediozenia przez
nich pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentow oraz wydania opinii.

Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpoznania tej osobie
ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci
stuzbowe;.

Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania
wyjasnhiajgcego, w tym na przygotowaniu szczegotowych informacji oraz przygotowaniu
projektu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

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

O kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktéry mowa w ust. 6
osoba rozpatrujgca skarge jest zobowigzana powiadomic skarzgcego lub wnioskodawce,
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podajgc przyczyne niezatatwienia sprawy w terminie i ustalajgc nowy termin zatatwienia
sprawy.

Projekt zawiadomienia 0 sposobie zalatwienia skargi lub wniosku wraz z pelng
dokumentacjg z przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego nalezy przedstawi¢ do
zatwierdzenia Dyrektorowi MSP ZOZ.

O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie skarzgcego Ilub
wnioskodawece listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno miedzy innymi
zawierac: wskazanie, w jaki sposéb skarga lub wniosek zostaty zatatwione oraz podpis z
podaniem imienia, nazwiska 1 stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do
zalatwienia skargi lub wniosku.

. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku powinno zawiera¢ ponad

wymogi wskazane w ust. 10 niniejszego paragrafu uzasadnienie oraz pouczenie 0
mozliwych srodkach odwotawczych.

Podjecie przez skarzacego lub inng uprawniong osobe dzialah w trybie przepiséw
kodeksu postepowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego, odpowiedzialnosci
zawodowej lekarzy lub pielegniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lub innym
uprawnionym organem powoduje zawieszenie postepowania w MSP ZOZ.
Uprawomocnienie decyzji lub wyroku wydanych w trybie przepiséw kodeksu
postepowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego, 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 MSP ZOZ uznaje sie
za bezprzedmiotowe.

Jezeli zlozonos$¢ skargi lub wniosku wymaga szczegoétowego zbadania i wyjashienia
sprawy, Dyrektor MSP ZOZ powotuje komisje, celem jej wyjasnienia. Komisja zbiera
materialy, analizuje je i sporzgdza protokdt, ktory przekazuje do osoby rozpatrujgcej
skarge lub wniosek

) 85
Srodki odwotawcze

W terminie 14 dni od doreczenia zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub
wniosku podmiotowi skltadajgcemu skarge lub wniosek przystuguje prawo zlozenia
umotywowanego wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.

Whniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy wyznaczony przez Dyrektora MSP ZOZ
pracownik rozpatruje w ciggu 30 dni od dnia otrzymania.

W sytuacji uchybienia terminowi, o ktérym mowa w ust. 1 niniejszego paragrafu, MSP
Z0Z nie jest zobowigzany do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

8§86
Przechowywanie dokumentacji dotyczgcej skarg i wnioskow

Zawiadomienia o0 sposobie zalatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacjg
postepowania przechowywane sg w Sekretariacie Dyrektora MSP ZOZ.

Pracownik Sekretariatu Dyrektora MSP ZOZ nadaje numer sprawy oraz zaklada teczke
aktowg i odpowiadajgcy jej spis spraw zgodnie =z postanowieniami instrukcji
kancelaryjnej.

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



§7
Informacja dodatkowa

1. Pacjent ma prawo do skladania skarg i wnioskéw do:

a) Dyrektora Lubelskiego Oddzialu Wojewodzkiego Narodowego Funduszu
Zdrowia, ul. Szkolna 16, 20-124 Lublin e-mail info@nfz-lublin.pl

b) Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia, ul. Gréjecka 186, 02-390 Warszawa,
infolinia@nfz.gov.pl,

C) Rzecznika Praw Pacjenta ul. Mlynarska 46, 01-171 Warszawa; e-mail:
sekretariat@bpp.waw.pl .

d) Rzecznika Praw Obywatelskich — Petnomocnikowi ds. Ochrony Praw
Pacjentow i Osob Niepelnosprawnych 00-090 Warszawa, Al. Solidarnosci 77,
biurorzecznika@brpo.gov.pl).

2. Pacjent moze zwroci¢ sie do: Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej, ktory dziata
zarowno przy Okregowej i Naczelnej Izbie Lekarskiej, a takze przy Okregowej i Naczelnej
Izbie Pielegniarek i Potoznych.

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




