Zatacznik do Zarzadzenia nr 48/2015

zdn. 3 lutego 2015 r.

Dyrektora Uniwersyteckiego Szpitala Klinicznego
im. Wojskowej Akademii Medyczny

ZATWIERDZAM

Instrukcja postepowania w sprawie zatatwiania skarg i wnioskéw

I. Cel

Celem instrukcji jest zapewnienie terminowego, sprawnego i zgodnego z prawem
rozpatrywania skarg i wnioskdw nalezacych do wtaéciwosci Dyrektora Uniwersyteckiego
Szpitala Klinicznego im. Wojskowej Akademii Medycznej — Centralnego Szpitala Weterandw.

Il.  Przedmiot i zakres stosowania

Instrukcja ustala sposéb i tryb postepowania w zakresie przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow nalezacych do wtasciwosci Dyrektora Szpitala oraz okreéla role poszczegdlinych
jednostek organizacyjnych Szpitala w tym postepowaniu, ich zadania i terminy realizacji.

lll.  Terminologia i oznaczenia

Szpital — Uniwersytecki Szpital Kliniczny im. Wojskowej Akademii Medycznej — Centralny
Szpital Weterandéw,

Dyrektor Szpitala — Dyrektor Uniwersyteckiego Szpitala Klinicznego im. Wojskowej Akademii
Medycznej — Centralnego Szpitala Weterandw,

Komérka organizacyjna — klinika, oddziat, zaktad, poradnia, pracownia lub samodzielne
stanowisko pracy przewidziane w strukturze organizacyjnej Szpitala,

Ustawa — ustawa Kodeks postepowania administracyjnego z dnia 14 czerwca 1960 r.
(Dz. U. 22013 r., poz. 267 z péin. zm.),



Rozporzadzenie — rozporzadzenie Rady Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw z dnia 8 stycznia 2002 r. (Dz. U. z 2002 r., Nr 5, poz. 46),
Skarga — srodek kontroli zagwarantowany kazdemu prawem konstytucyjnym, skfadany
w interesie wtasnym, innych osdéb, a takie w interesie spotecznym, ktérego przedmiotem
moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez witasciwe
organy albo przez ich pracownikdw, naruszenie praworzadnosci lub interesdw skarzacych,
a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw,

Whniosek — srodek kontroli zagwarantowany kazdemu prawem konstytucyjnym, ktdrego
przedmiotem moga by¢é w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia
praworzadnos$ci, usprawnienia pracy izapobiegania naduzyciom, ochrony wifasnosci,
lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci.

IV. Opis postepowania
1. Przyjmowanie skarg i wnioskow

1.1 Dyrektor Szpitala lub jego zastepcy przyjmuja w sprawie skarg i wnioskéw
co najmniej raz w tygodniu w wyznaczonych godzinach.

1.2 Informacja o dniach i godzinach przyje¢ wywieszona jest w widocznym miejscu
w budynku Dyrekcji Szpitala w kazdej lokalizacji oraz dostepna na stronie
internetowej Szpitala pod adresem: www.usk.umed.lodz.pl

1.3 Kierownicy poszczegdlnych komodrek organizacyjnych Szpitala, sekretarki lub
pielegniarki oddziatowe, udzielajg osobom zgtaszajgcym sie w sprawach skarg
i wnioskow niezbednych informacji o trybie zatatwiania spraw oraz kierujg do
organéw wtasciwych do ich przyjmowania i rozpatrywania.

1.4 Skargi i wnioski mogg by¢ sktadane w formie pisemnej:

e osobiscie w Kancelarii Ogélnej Szpitala lub sekretariatach zastepcéw
Dyrektora,

e przesylane na adres Szpitala: Uniwersytecki Szpital Kliniczny
im. Wojskowej Akademii Medycznej — Centralny Szpital Weteranow,
ul. Zeromskiego 113, 90-549 t6dz,

e przesylane za posrednictwem poczty elektronicznej na adres:
skargi@skwam.lodz.pl

lub ustnie do protokotu:

e w Sekretariacie Dyrektora Szpitala Ilub sekretariatach zastepcow
Dyrektora w poszczegdlnych lokalizacjach oraz u Pethomocnika Dyrektora
ds. praw pacjentéw w okreslonych terminach podanych do publicznej
wiadomosci zgodnie z pkt 1.2 niniejszej Instrukcji.



1.5

Wz6r protokotu z przyjecia skargi / wniosku w formie ustnej stanowi Zatgcznik do
niniejszej instrukcji.

2. Rejestracja skarg i wnioskow

2.1

2.2

3.
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3.2

3.3
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3.5

3.6

3.7

3.8

Skargi i wnioski ewidencjonowane s3 w Centralnym rejestrze skarg i wnioskéw
prowadzonym przez wyznaczonego pracownika Sekretariatu Szpitala.

Pracownicy sekretariatow w poszczegdlnych jednostkach organizacyjnych
Szpitala zobowigzani sg do przesyfania raz w miesigcu do Sekretariatu Dyrektora
czesciowych Rejestréw wptywajgcych do nich skarg i wnioskow.

Tryb zatatwiania skarg i wnioskow

Zarejestrowana skarga (lub wniosek) przedktadana jest Dyrektorowi Szpitala lub
jego zastepcy.

Dyrektor Szpitala lub jego zastepca wydaje komoérce organizacyjnej Szpitala,
z dziatalnoscig ktorej zwigzana jest tresc skargi lub wniosku, polecenie udzielenia
wszechstronnych wyjasnien, ustosunkowania sie do zarzutdéw, przedstawienia
dokumentacji lub podjecia innych adekwatnych dziatan. Polecenie ma forme
pisemng i zawiera okreslenie terminu jego realizacji.

Komdrka organizacyjna, do ktorej zadekretowano skarge/wniosek, bez zbednej
zwtoki przygotowuje pisemng odpowiedz i przekazuje jg wyznaczonemu
pracownikowi sekretariatu, celem przygotowania ostatecznego stanowiska
Dyrektora Szpitala lub jego zastepcy w danej sprawie.

Po przeprowadzeniu wszechstronnego postepowania  wyjasniajgcego,
wyznaczony pracownik sekretariatu, w razie koniecznosci we wspdtpracy
z Biurem Prawnym lub Biurem Organizacyjnym, przygotowuje projekt
odpowiedzi na skarge lub wniosek, stanowigcy ostateczne stanowisko w sprawie
zatatwienia skargi lub wniosku.

Ostateczne stanowisko stanowigce jednocze$nie zawiadomienie o sposobie
zatatwienia skargi lub wniosku powinno zawiera¢: oznaczenie organu, od ktérego
pochodzi, wskazanie w jaki sposdb skarga/wniosek zostaty zatatwione oraz
podpis z podaniem imienia, nazwiska istanowiska stuzbowego osoby
upowaznionej do zatatwienia skargi lub wniosku.

Dyrektor Szpitala lub jego zastepcy, po zaaprobowaniu sposobu zatatwienia
sprawy, podpisujg pismo.

Sposdéb zatatwienia skargi lub wniosku jest odnotowywany w Rejestrze skarg
i wnioskow prowadzonym oddzielnie dla kazdej lokalizacji.

Skarga/wniosek powinna by¢ ostatecznie zatatwiona bez zbednej zwtoki, nie
pdzniej jednak niz w ciggu 1 miesigca, liczac od daty jej wptywu.



3.9 W przypadku, gdy w tresci skargi/wniosku nie wskazano imienia lub nazwiska,
danych adresowych lub podpisu nadawcy (anonim), pismo takie wpisywane jest
do odrebnego rejestru oraz nie podlega rozpoznaniu. Jednakze, o ile sprawa
zastuguje na przeanalizowanie z uwagi na prawdopodobienstwo potwierdzenia
zgtaszanych w niej zarzutéw, podlega rozpatrzeniu i wewnetrznemu
postepowaniu wyjasniajagcemu.

3.10 Przy zatatwianiu skarg i wnioskow stosuje sie przepisy Ustawy i Rozporzadzenia,
o ktérych mowa w pkt. Il Instrukgcji.

4. Sposob zatatwiania skarg i wnioskéw

4.1 W przypadku, gdy skarga lub wniosek w wyniku rozpatrzenia uznane zostaty
za bezzasadne, po przestaniu ostatecznego stanowiska do osoby, od ktérej
pochodzi skarga/wniosek, postepowanie skargowe uznaje sie za zakoriczone.

4.2 W przypadku, gdy skarga lub wniosek w wyniku rozpatrzenia uznane zostaty
za zasadne lub czesciowo zasadne, Dyrektor Szpitala lub jego zastepca
zobowiazuje komoérke organizacyjng Szpitala, z ktérej dziatalnoscia zwigzana byta
skarga/wniosek, do podjecia dziatari naprawczych lub dyscyplinujacych.

4.3 W uzasadnionych przypadkach naruszenia obowigzkéw pracowniczych Dyrektor
Szpitala podejmuje decyzje o rodzaju zastosowanej kary w stosunku do
pracownika winnego powstaniu uchybienia lub nieprawidtowosci.

V. Nadzér

1. W ramach nadzoru nad realizacjg niniejszej Instrukcji Biuro Organizacyjne:

e dokonuje okresowych analiz skarg i wnioskéw wnoszonych przez pacjentéw,
z wytaczeniem spraw podlegajgcych nadzorowi medycznemu,

e kontroluje terminowo$¢ rozpatrywania skarg i wnioskéw,

e kontroluje prawidtowos¢ rejestrowania skarg i wnioskdw.

2. W ramach swoich kompetencji wynikajgcych z art. 48 ust. 2 pkt. 3 Ustawy
o dziatalnosci leczniczej z dnia 15 kwietnia 2011 r. (Dz. U. z 2013 r., poz. 217), Rada
Spoteczna dokonuje okresowych analiz skarg i wnioskdw wnoszonych przez
pacjentow, z wytaczeniem spraw podlegajacych nadzorowi medycznemu.

3. W ramach nadzoru nad realizacja niniejszej Instrukcji kierownicy komorek
organizacyjnych Szpitala zapewniajg:

e terminowe przygotowanie wszechstronnych wyjasnien, ustosunkowanie sie
do zarzutéw, przedstawienie dokumentacji lub podjecie innych adekwatnych
dziatarn w ramach postepowania skargowego,

* biezace udzielanie osobom zgtaszajagcym sie w sprawach skarg i wnioskow
niezbednych informacji o trybie zatatwiania spraw oraz kierowanie do
organdéw wiasciwych do zatatwiania skarg i wnioskéw.




Zatacznik do
»Instrukcji postepowania
w sprawie zatatwiania skarg i wnioskéw”

PROTOKOL

Z przyjecia skargi / wniosku wniesionej/-ego ustnie*
WiHNil s ST r. w Uniwersyteckim Szpitalu Klinicznym im. Wojskowej
Akademii Medycznej Uniwersytetu Medycznego w todzi — Centralnym Szpitalu Weteranéw w todzi,

ul. Zeromskiego 113/ Plac Hallera 5 /ul. Sterlinga 1/3 / ul. Pomorska 251 / ul. Pieniny 30

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

Protokdt niniejszy zostat wnoszacemu odczytany.

Protokét przyjat:

(imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe)
(podpis wnoszgcego do protokotu)

* niepotrzebne skresli¢




