Zalacznik Nr 1
do Zarzadzenia Nr 24/2021 z dnia 2 listopada 2021 r.

Samodzielny Publiczny Zaklad Opieki Zdrowotnej
Wojewodzka Stacja Pogotowia Ratunkowego i Transportu Sanitarnego

w Plocku

REGULAMIN ROZPATRYWANIA
SKARG I WNIOSKOW

PLOCK, listopad 2021




Podstawa prawna:

1.

Kodeks postgpowania administracyjnego (Dz. U. 1960 Nr 30 poz. 168, t.j. Dz. U. z 2020 poz.
256, 695; t.j. Dz. U. z 2021 poz. 735, 1491);

Ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
(Dz.U. 2009 Nr 52 poz. 417, t.j. Dz. U. z 2020 poz.849);

Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostgpnosci osobom ze szczegOlnymi
potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696, 2020 poz. 1062);

Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. 2002 Nr 5 poz. 46).

Ustawa o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2018 poz. 1000, t.j. Dz. U. z 2019 r. poz. 1781);
Rozporzadzenie 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.

§1.

Postanowienia ogélne
Regulamin reguluje organizacj¢ przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow,
sktadanych bezposrednio do Samodzielnego Publicznego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
Wojewddzkiej Stacji Pogotowia Ratunkowego i Transportu Sanitarnego w Plocku (zwanego
dalej Zakladem) badz za posrednictwem innych instytucji, pozostajgcych w zwiazku
z wykonywanymi przez Zaktad zadaniami.
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan
przez pracujacych na rzecz Zakladu, naruszenie praworzadnosci lub stusznych interesow
skarzgcych, a takze przewlekle lub biurokratyczne zatatwianie spraw.
Kazdy pacjent, ktory jest osoba ze szczegdlnymi potrzebami (m.in. osoby
z niepelnosprawnoscia, w podeszlym wieku, kobiety w ciazy, rodzice z wozkiem dziecigcym,
itd) ma prawo do zlozenia skargi na brak dostgpnosci do Prezesa Zarzadu PFRON.
Pozytywne rozpatrzenie skargi moze skutkowa¢ nakazem zapewnienia dostgpnosci,
a niewywigzanie si¢ z tego natozeniem kary pieniezne;.
Przedmiotem wniosku moga by¢é w szczegolnosci sprawy ulepszenia organizacji,
wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony
wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci na terenie dziatalnosci Zakladu.
W widocznym miejscu na tablicach ogloszen w Zakladzie umieszcza si¢ informacije
wskazujaca osoby wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskdw, jak rowniez miejsce, czas

przyjmowania w sprawach skarg i wnioskow.
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§2.
Przyjmowanie skarg i wnioskow
Skargi/wnioski mogg by¢ wnoszone:
® pisemnie — na adres: SP ZOZ Wojewodzka Stacja Pogotowia Ratunkowego
i Transportu Sanitarnego ul. Narodowych Sit Zbrojnych 5, 09- 400 Ptock;
e telefonicznie — nr tel. 24 267-84-00/01;
e za pomocy telefaksu — nr fax 24 267-84-15;

e drogg poczty elektronicznej — na adres: sekretariat@wspritsplock.pl oraz

w.rybicka@wspritsplock.pl.

e ustnie do protokotu — za pomocg dokumentu ,,Protokdt przyjecia skargi/wniosku
wniesionego/wniesionej ustnie”.

Przyjecia interesantéw w sprawie skarg i wnioskow odbywaja si¢ w siedzibie Zaktadu po
uprzednim uzgodnieniu terminu spotkania przez:
a) Dyrektora Zakladu;
b) Zastepce Dyrektora ds. Medycznych
ponadto
¢) Kierownika Dziatu Organizacji i Marketingu od poniedziatku do pigtku w godz. 8.00-

14.00.
Skargi/wnioski wnoszone pisemnie przyjmuje pracownik sekretariatu Zaktadu.
Przyjmujacy skarge/wniosek potwierdza zlozenie skargi/wniosku, jezeli zazada tego
WNOSZ3Cy.
Tres¢ pisma wskazuje na zakwalifikowanie pisma jako skarge lub wniosek.
Jezeli z ftresci skargi/wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie
wnoszgcego skarge/wniosek do zlozenia w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania
wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nie usunigcie tych brakéw spowoduje
pozostawienie skargi/wniosku bez rozpoznania.
Skargi/wnioski bez imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego nie rozpatruje sie,
chyba ze tresé skargi/wniosku zawiera dane poddajace si¢ weryfikacji, a wynik rozpatrzenia
moze stuzy¢ interesom Zaktadu — decyzje¢ w tym wzgledzie podejmuje Dyrektor Zaktadu.
Skargi i wnioski przekazane przez redakcje radiowe i telewizyjne podlegaja rozpatrzeniu
w trybie okreslonym niniejszym Regulaminem. Dotyczy to réwniez redakcji prasowej, ktora
opublikowata i przestala do Zakladu artykul, notatke lub inng wiadomos$¢ o charakterze
skargi/wniosku, albo z elementami tresci majacymi charakter skargi/wniosku. O sposobie
rozpatrzenia skargi/wniosku, albo przekazaniu innemu organowi w celu zalatwienia

powiadamia si¢ réwniez redakcje, jezeli zadata takiego zawiadomienia.
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§ 3.
Rejestrowanie skarg i wnioskow
Obstuge przyjec interesantéw prowadzi pracownik sekretariatu, zas Rejestr Skarg i Wnioskéw
prowadzi Dzial Organizacji i Marketingu.
W razie zgloszenia skargi/wniosku ustnie, przyjmujacy zgloszenie sporzadza protokét, ktéry
podpisuja wnoszacy skarge/wniosek i przyjmujacy zgloszenie.
W .protokole zamieszcza si¢ datg przyjecia skargi/wniosku, imie i nazwisko (nazwe)

1 adres zglaszajacego oraz zwigzly opis tresci sprawy (wzér protokohu w zatgczeniu).

§ 4.

Rozpatrywanie skarg i wnioskow
Podczas przegladu korespondencji Dyrektor Zaktadu/Zastgpca Dyrektora ds. Medycznych
kwalifikuje dang sprawe¢ do skarg lub do wnioskéw. W stosownej adnotacji powierza
rozpatrzenie sprawy wyznaczonemu pracownikowi, zapisuje swoje sugestie co do sposobu
rozpatrzenia, datuje i podpisuje adnotacje.
Pismo zostaje niezwlocznie przekazane do wskazanego pracownika celem podjecia dziatan
w przedmiocie sprawy. Pracownik przyjmuje realizacje powierzonego zadania, potwierdzajac
to swoim podpisem w Ksiedze Korespondencyjne;j.
Skargi i wnioski z uwagi na zawarte dane osobowe nie sa przekazywane za pomocg poczty
elektronicznej oraz OID (obieg informacji i dokumentéw) SZI Papirus SQL.
Jezeli rozpatrzenie skargi/wniosku wymaga uprzedniego zbadania i wyjasnienia sprawy,
Dyrektor Zakiadu lub pracownik wyznaczony do rozpatrzenia skargi/wniosku, zbiera
niezb¢dne materialy w przedmiocie sprawy. W tym celu moze zwrécié sie do innych
pracujgcych lub podmiotéw zewnetrznych, z powiadomieniem takze skarzacego/
whnioskodawce o przekazanie materialéw i wyjasnien.
Skarga dotyczgca okreslonego pracujacego nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia temu
pracujgcemu ani tez pracujacemu, wobec ktdrego pozostaje on w stosunku nadrzednoci
shuzbowej.
Zalatwianie skarg/wnioskow winno polega¢ na wnikliwym rozpatrzeniu wszystkich
okolicznosci sprawy, wiasciwym rozstrzygnigciu, wydaniu poleced lub podjeciu innych
stosownych $rodkéw, majacych na celu usunigcie stwierdzonych uchybien i przyczyn ich
powstania, a takze zawiadomieniu w spos6b wyczerpujacy skarzacego/zglaszajacego wniosek
0 sposobie rozpatrzenia skargi/wniosku.
Wszystkie wyjasnienia w przedmiocie sprawy musza mie¢ zachowang forme pisemna.
‘Skargi/wnioski niewymagajace zbierania dowodow, informacji lub wyjasnien sa rozpatrywane
i zalatwiane bez zbednej zwloki, nie pozniej niz w ciagu 30 dni od dnia zlozenia/wplyniecia

skargi/wniosku.
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17.
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W sprawach szczegélnie skomplikowanych dopuszcza si¢ prolongatg terminu o kolejne 30 dni
1 zawiadomienie o tym fakcie wnoszacego skarge/wniosek, z podaniem przyczyny zwloki
1 wskazywaniem terminu udzielenia odpowiedzi.
Pracownik prowadzacy sprawg jest zobowigzany do przedlozenia projektu zawiadomienia
O sposobie zalatwienia skargi/wniosku z pelng dokumentacja z przeprowadzonego
postepowania wyjasniajacego do zatwierdzenia Dyrektorowi Zaktadu/Zastepcy Dyrektora
ds. Medycznych.
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi zawiera w szczegoblnosci:

¢ wskazanie, w jaki spos6b skarga zostata zatatwiona,

® podanie imienia i nazwiska, stanowiska shizbowego osoby upowaznionej do

zatatwienia skargi,

* uzasadnienie z podaniem okolicznosci faktycznych i w miare potrzeby prawnych.
Dla nalezytego sposobu rozpatrywania skarg i wniosk6w Dyrektor Zaktadu moze powolywaé
dorazne komisje.
Zadaniem komisji jest rozpatrywanie skarg na zaniedbania, zaniechania dziatania lub nienalezyte
wykonanie zadan przez pracujgcych na rzecz Zakladu oraz wnioskéw, przedmiotem ktérych sg
W szczegoOlnosci sprawy organizacji, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom oraz
lepszego zaspokajania potrzeb osobom korzystajacym ze swiadczen zdrowotnych.
Po rozpatrzeniu skargi/wniosku komisja moze wskazywaé podjecie wihasciwych $rodkéw
zmierzajacych do usunigcia przyczyn skargi lub przyjecia uzasadnionego wniosku.
Roszczenia odszkodowawcze pacjentéw s3 rozpatrywane i zalatwiane zgodnie z przepisami
ustawy o dzialalnosci leczniczej oraz kodeksu cywilnego. Na zadanie pacjenta Zaklad ma
obowigzek poda¢ dane dotyczace zawartego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilne;.
Po zaakceptowaniu ww. projektu prowadzacy sprawe sporzadza zawiadomienia w dwoéch
egzemplarzach (jeden na papierze firmowym dla skarzgcego/wnioskodawcy i jeden dla Zakladu),
przekazuje do podpisu Dyrektorowi Zakladu (w przypadku jego nieobecnosci do Zastgpcy
Dyrektora ds. Medycznych/upowaznionego pracownika). Kopia zawiadomienia jest podpisywana
przez sporzadzajacego i zatwierdzajacego odpowiedz.
O sposobie zalatwienia skargi/wniosku zawiadamia si¢ skarzacego/wnioskodawce listem
poleconym za zwrotnym po$wiadczeniem odbioru.
Podjecie przez skarzacego Iub inng uprawniona osobg dzialan w trybie przepiséw kodeksu
postepowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego, odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy
lub pielegniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lub innym uprawnionym organem powoduje
zawieszenie postgpowania toczonego w Zakladzie.
Uprawomocnienie decyzji lub wyroku wydanych w trybie przepiséw kodeksu postgpowania
cywilnego, kodeksu postepowania karnego, odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub

pielegniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lub innym uprawnionym organem wydanych na
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skutek podjecia przez skarzacego czynnosci prawnych w sprawie, ktorej dotyczy skarga
powoduje pozostawienie skargi bez rozpatrzenia. W takim przypadku kolejne wniesienie skargi
w przedmiotowej sprawie do Zaktadu uznaje si¢ za bezprzedmiotowe.

. W przypadku gdy skarga/wniosek w wyniku ich rozpoznania uznane zostaly odpowiednio: skarga
za bezzasadng, wniosek za niemozliwy do realizacji, i stanowisko to zostalo umotywowane,
a skarzacy/wnioskodawca ponowit skarge/wniosek bez wskazania nowych okolicznosci —
Dyrektor Zakfadu lub pracownik wyznaczony do rozpatrzenia skargi/wniosku moze
w odpowiedzi na ponowng skarge/wniosek podtrzyma¢ swoje poprzednie stanowisko,

jednoczes$nie powiadamiajac o tym fakcie stosowne organy, jesli zachodzi taka potrzeba.

§5.
Postanowienia koncowe
Pracownicy Zakladu sa zobowiazani do rzetelnego i terminowego zalatwienia zgloszonych
skarg/wnioskéw, zgodnie z przepisami prawa i zasadami wspé‘hycia spolecznego.
Pracownik, ktory z nieuzasadnionych przyczyn nie zalatwil sprawy w terminie Iub nie
zawiadomil o tym strony oraz przelozonego, podlega odpowiedzialnosci porzadkowej
i dyscyplinarnej, zgodnie z wlasciwymi przepisami.
Organy samorzadu terytorialnego, organ zalozycielski, platnika swiadczen zdrowotnych,
postowie na Sejm, senatorowie, radni, Rada Spoteczna Zakladu, ktérzy wniesli skarge/wniosek
we wlasnym imieniu lub przekazali do rozpatrzenia skarge/wniosek innej osoby, s3 zawiadamiani
o sposobie rozpatrzenia skargi/wniosku, a gdy ich rozpatrzenie wymaga zebrania dowodow,
informacji lub wyjasniefi — takze o stanie rozpatrzenia skargi/ wniosku, najp6zniej w terminie
14 dni od dnia wniesienia albo przekazania.
Zastepca Dyrektora ds. Medycznych i Kierownik Dzialu Organizacji i Marketingu (kazdy
w swoim zakresie dziatania) s3 zobowiazani do:
e zapewnienia nalezytej organizacji przyjmowania, ewidencjonowania zalatwiania
skarg/wnioskow,
e sprawowania nadzoru nad prawidtowym i terminowym zatatwianiem skarg/wnioskow,
e dokonywania przedmiotowych analiz z wykorzystaniem materialéw zawartych
w skargach/wnioskach do ochrony stusznych intereséw skarzacych oraz do likwidacji
zrédet powstawania skarg.
Informacja o rozpatrywaniu i zalatwianiu skarg i wnioskéw jest corocznie przedstawiana na
Radzie Spotecznej SP ZOZ WSPRITS w Plocku, ktéra podejmuje uchwate w tej sprawie.
Zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi/wniosku wraz z dokumentacjg z postgpowania s
przechowywane w skladnicy akt Zaktadu zgodnie z Jednolitym Rzeczowym Wykazem Akt
i Instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dzialania Skladnicy Akt w Zaktadzie.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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