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1. CEL INSTRUKCJI:

Celem Instrukcji jest zapewnienie terminowego, sprawnego i zgodnego z prawem rozpatrywania
skarg i wnioskow w Samodzielnym Publicznym Zakladzie Opieki Zdrowotnej w Przeworsku,
zwanym dalej Zakladem.

2. PRZEDMIOT STOSOWANIA:

Instrukcja ustala jednolite zasady i tryb postepowania w zakresie przyjmowania i rozpatrywania
skarg 1 wnioskdw nalezacych do wilasciwo$ci Dyrektora Zaktadu oraz okresla role
poszczegolnych komorek organizacyjnych w tym postepowaniu, ich zadania i terminy realizacji.

3. ZAKRES OBOWIAZYWANIA:

3.1. Postanowienia zawarte w niniejszej Instrukcji obowiagzuja:
3.1.1. wszystkie osoby zatrudnione w Zaktadzie,
3.1.2. osoby wnoszace skargi i wnioski.

4. DEFINICJE:

Zaklad - Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Przeworsku,

Dyrektor — Dyrektor Samodzielnego Publicznego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Przeworsku,
Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa — Zastgpca Dyrektora do spraw Lecznictwa Samodzielnego
Publicznego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Przeworsku,

Komérka organizacyjna — oddziat, poradnia, dzial lub samodzielne stanowisko pracy ujete
w strukturze organizacyjnej Zaktadu,

Dzial Metodyczno-Organizacyjny - Dzial Metodyczno-Organizacyjny i Archiwum
Dokumentacji Szpitalnej,

Skarga — s$rodek kontroli zagwarantowany kazdemu prawem konstytucyjnym, sktadany
w interesie wlasnym, innych osob, a takze w interesie spotecznym, ktorego przedmiotem moze
by¢ w szczegdlnosci naruszenie praw pacjenta w trakcie udzielania $wiadczen opieki
zdrowotnej, zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez Zaktad albo przez jego
pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub stusznych interesow skarzacych, a takze
przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw,

Whiosek — s$rodek kontroli zagwarantowany kazdemu prawem konstytucyjnym, ktorego
przedmiotem moga by¢ w szczegllnosci sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia
praworzadnos$ci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony wiasnosci, lepszego
zaspokajania potrzeb pacjenta,

RODO - oznacza rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
z 27.04.2016r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogoblne rozporzadzenie 0 ochronie danych) (Dz.Urz. UE L 119, s. 1).

ADO (Administrator Danych Osobowych) - oznacza osob¢ fizyczng lub prawna, organ
publiczny, jednostke lub inny podmiot, ktory samodzielnie lub wspdlnie z innymi ustala cele
I sposoby przetwarzania danych osobowych.

5. PODMIOT UPRAWNIONY DO ZLOZENIA SKARGI I WNIOSKU:

5.1. Kazda osoba ma prawo do zgloszenia Dyrektorowi skargi i wniosku.
5.2. Skarga lub wniosek mogg by¢ sktadane w imieniu wlasnym lub innej osoby za jej pisemng
zgoda i na podstawie upowaznienia.

Opracowat: Sprawdzit:
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5.3. Instrukcja odnosi si¢ rowniez do rozpatrywania skarg i wnioskow dotyczacych dziatalnosci
Zaktadu przekazanych do rozpatrzenia przez inne instytucje, do ktorych skarga lub
wniosek zostaty ztozone, w tym do:
5.2.1. Ministerstwa Zdrowia,
5.2.2. Narodowego Funduszu Zdrowia,
5.2.3. Rzecznika Praw Pacjenta,
5.2.4. innych instytucji 1 0sob nadrzednych wobec Zakladu lub nadzorujacych jego
dziatalnos¢.

6. PRZYJMOWANIE OSOB ZGLASZAJACYCH SKARGI LUB WNIOSKI:

6.1. W przypadku, gdy skarga dotyczy niewlasciwego zachowania personelu, w pierwszej
kolejnos$ci nalezy interweniowac¢ u bezposredniego przetozonego tego pracownika tj.:

6.1.1. kierownika oddziatu lub innej komoérki organizacyjnej,
6.1.2. pielgegniarki oddziatowe;.

6.2. Jesli skarzacy nie jest zadowolony ze sposobu rozpatrzenia sprawy przez osoby
wymienione w pkt. 6.1., moze zwrdcic si¢ do:

6.2.1. Dyrektora, ktory — przyjmuje skargi i wnioski, z wylgczeniem spraw podlegajacych
nadzorowi medycznemu,

6.2.2. Z-cy Dyrektora ds. Lecznictwa, ktory przyjmuje skargi i wnioski zwigzane
z dzialalnoscig lecznicza podlegtych komorek organizacyjnych,

6.2.3. Naczelnej Pielegniarki, ktora przyjmuje skargi i wnioski zwigzane z dzialalnos$cia
lecznicza podleglych komoérek organizacyjnych w zakresie opieki pielggniarskiej nad
pacjentem.

6.3. W przypadku niemoznosci osobistego przyjecia osoby zglaszajacej si¢ w sprawie skarg
1 wnioskdw z powodoéw stluzbowych lub nieobecnosci ww. osdb, skarge lub wniosek
mozna ztozy¢ w Dziale Metodyczno-Organizacyjnym do protokotu, ktorego wzor stanowi
Zatacznik nr 1.

6.4. Jezeli osoba zglaszajaca si¢ nie wyraza akceptacji na powyzsze, zostaje umowiona na inny
termin ustalony przez Sekretariat.

7. PRZYJMOWANIE SKARG I WNIOSKOW:

7.1. Zaktad przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposdb gwarantujacy rowne traktowanie
stron, zachowanie obiektywizmu i przestrzeganie obowigzujacych przepisow prawa.

7.2. Dyrektor przyjmuje skargi i wnioski w poniedziatki i czwartki w godzinach od 12:00 do
13:00, natomiast Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa, Naczelna Pielegniarka przyjmuja skargi
I wnioski od poniedziatku do piatku, z wyltaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy,
w godzinach urzedowania.

7.3. Informacja dotyczaca terminu i czasu przyjmowania skarg i wnioskOw wywieszona jest na
tablicy ogloszen oraz dostepna jest na stronie internetowej Zaktadu.

7.4. Kierownicy poszczegolnych komorek organizacyjnych, sekretarki medyczne/pielegniarki
koordynujace, pielegniarki oddzialowe lub osoby na samodzielnych stanowiskach pracy,
udzielajg zglaszajacym si¢ w sprawach skarg i wnioskdw niezbednych informacji o trybie
zatatwiania spraw oraz kieruja do organéow wihasciwych do ich przyjmowania
I rozpatrywania.

7.5. Skargi 1 wnioski mogg by¢ sktadane:

7.5.1. pisemnie (SP ZOZ w Przeworsku, ul. Szpitalna 16, 37-200 Przeworsk),

7.5.2. zapomocg faksu (16 648 72 19),

7.5.3. za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail: sekretariat@spzoz-przeworsk.pl),

Opracowat: Sprawdzit:
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7.5.4. ustnie do protokotu (w tym przypadku protokét podpisany zostaje przez wnoszacego
skarge lub wniosek oraz osobg¢ przyjmujaca zgloszenie tj. pracownika Dziatu
Metodyczno-Organizacyjnego).

7.6. Skarga lub wniosek powinny zawierac:

- imi¢ 1 nazwisko (nazwe) osoby wnoszacej skarge,

- adres (miejscowos$¢, kod pocztowy, ulica, nr domu i mieszkania),

- adres poczty elektronicznej,

- tre$¢ skargi lub wniosku (moze by¢ wyrazona w sposob dowolny, przy czym istotne jest,
aby mozna byto na jej podstawie ustali¢ przedmiot skargi lub wniosku).

7.7. Skargi 1 wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska oraz adresu zamieszkania lub poczty
elektronicznej wnoszacego, pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

7.8. O tym, czy pismo jest skargg albo wnioskiem, decyduje tre$¢ pisma, a nie jego forma
zewnetrzna. Zasadg jest zatem, iz przy ocenie skierowanego do Zaktadu pisma bada sie jego
tres¢, a nie kieruje si¢ jego formg zewngtrzng (np. tytulem).

7.9. Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, faksem, poczta elektroniczng przyjmuje Sekretariat
Zaktadu.

7.10. W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych telefonicznie sprawe zalatwia si¢ w sposob

natychmiastowy lub poucza si¢ o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

7.11. Przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza ich ztozenie, jezeli zada tego wnoszacy.

7.12. Obowiazek informacyjny, zgodnie z wymogiem wynikajacym z art. 13 RODO Zaktad,
jako ADO realizuje poprzez umieszczenie klauzuli informacyjnej dotyczacej przetwarzania
danych osobowych zawartych w skargach i wnioskach na:

- protokole przyjecia skargi wniosku,
- stronie internetowej: spzoz-przeworsk.pl,
- tablicach informacyjnych w miejscach ogélnodostepnych.

8. REJESTR SKARG | WNIOSKOW:

8.1. Rejestr skarg i wnioskow prowadzi Dzial Metodyczno-Organizacyjny.

8.2. W oddziatach szpitalnych, Punkcie Obstugi Pacjenta oraz innych komorkach
organizacyjnych Zakladu, w ktorych udzielane s3 $wiadczenia medyczne, dostgpne s3
Ksiegi Skarg i Wnioskow. Upowazniony pracownik komorki organizacyjnej na biezaco
informuje Dyrektora o dokonanych wpisach.

9. TERMINY ZALATWIENIA SKARGI:

9.1. Zgtoszona skarga lub wniosek s3 rozpatrywane bez zbednej zwloki.

9.2. Zalatwienie sprawy wymagajacej postepowania wyjasniajgcego powinno nastgpi¢ nie
pdzniej niz ciggu miesiaca, a sprawy szczegdlnie skomplikowanej — nie poézniej niz w ciggu
dwoch miesiecy od dnia od dnia ztozenia lub wptynigcia pisma.

9.3. W przypadku nie rozstrzygnigcia skargi lub wniosku w terminie, o ktorym mowa w pkt. 9.1.
lub pkt. 9.2, nalezy poinformowa¢ skarzacego lub wnioskodawce o podjetych czynnosciach
zmierzajacych do rozpatrzenia skargi lub wniosku.

9.4. Instytucje, ktore przekazaty skarge lub wniosek innemu podmiotowi, powinny by¢
zawiadomione 0 sposobie rozpatrzenia skargi lub wniosku, a jezeli rozpatrzenie skargi
wymaga zebrania dowodow, informacji lub wyjasnien — takze o zakresie jej rozpatrzenia,
najpozniej w terminie 14 dni od dnia jej wniesienia albo przekazania.

Opracowat: Sprawdzit:
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9.5. Jezeli Zaklad nie jest wilasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku, obowigzany jest
niezwlocznie, nie poédzniej niz w terminie 7 dni, przekaza¢ je wlasciwemu organowi,
zawiadamiajac réwnoczesnie o tym skarzacego, albo wskaza¢ mu wlasciwy organ.

10. ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKOW ORAZ SPOSOB ICH
ZALATWIENIA:

10.1. Zarejestrowana skarga przedktadana jest Dyrektorowi.

10.2. Dyrektor po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku prowadzi postepowanie
wyjasnigjace z pracownikami, ktorych sprawa dotyczy. W przypadku skargi lub wniosku
dotyczacego dziatalno$ci leczniczej, wtasciwa osoba do przeprowadzenia postgpowania
wyjasniajacego jest Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa.

10.3. Dyrektor lub Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa maja prawo zada¢ od kierownika komorki
organizacyjnej lub pracownika, ktorego sprawa dotyczy, niezwlocznego przedtozenia
informacji, w tym pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentéw oraz wydania opinii.

10.4. Rozpatrzenie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postgpowania
wyjasniajacego, w tym na przygotowaniu szczegdétowych informacji oraz przygotowaniu
projektu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

10.5. Pracownicy, ktérym przekazano skargi lub wnioski w celu ich zbadania, ponosza stuzbowa
odpowiedzialno$¢ za dokonanie ustalen faktycznych dotyczacych sprawy. Pracownicy,
o ktorych mowa w zdaniu poprzednim, powinni uczyni¢ to z nalezyta staranno$cig
i wnikliwoscig, rozpatrzy¢ wszystkie okolicznoéci majace znaczenie dla ich prawidtowego
zatatwienia oraz zachowac obowigzujace terminy.

10.6. Ostateczne stanowisko stanowigce jednoczesnie zawiadomienie o sposobie zatatwienia
skargi lub wniosku powinno zawieraé: oznaczenie Zaktadu, wskazanie w jaki sposob
skarga lub wniosek zostaly zalatwione, uzasadnienie faktyczne i prawne oraz podpis
z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do
zatatwienia skargi albo wniosku.

10.7. Dziat Metodyczno-Organizacyjny zawiadamia pisemnie wnoszacego skarge lub wniosek
0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku. Odpowiedz przesyta si¢ listem poleconym za
zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

10.8. Kazde zawiadomienie informujace o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku nalezy
sporzadzi¢ w dwoch egzemplarzach, po jednym dla Zaktadu i skarzacego/wnioskodawcy.

10.9. W przypadku, gdy skarga lub wniosek w wyniku rozpatrzenia uznane zostaly za
bezzasadne, po przestaniu ostatecznego stanowiska do skarzacego lub wnioskodawcy,
postegpowanie skargowe uznaje si¢ za zakonczone.

10.10. W przypadku, gdy skarga albo wniosek w wyniku rozpatrzenia uznane zostaty za zasadne
lub czgéciowo zasadne, Dyrektor zobowigzuje Kierownikow poszczegoélnych komorek
organizacyjnych, pielegniarki oddziatowe lub osoby na samodzielnych stanowiskach pracy
do podje¢cia dziatan naprawczych lub dyscyplinujacych.

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

11. INNE SPOSOBY ZALATWIENIA SKARGI:

11.1. W przypadku naruszenia praw pacjenta, Pacjent lub osoba reprezentujaca jego prawa
moze ztozy¢ skarge lub wniosek do:
11.1.1. Sekcji Skarg i Wnioskow przy Podkarpackim Oddziale Wojewdodzkim NFZ,

Opracowat: Sprawdzit:
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11.1.2.
11.1.3.

11.1.4.

11.1.5.

11.1.6.

11.1.7.

11.1.8.

11.1.9.

Centrali Narodowego Funduszu Zdrowia,

Rzecznika Praw Pacjenta (Biuro Rzecznika Praw Pacjenta) lub do Rzecznika Praw
Dziecka,

Rzecznika Praw Obywatelskich — Pelnomocnik ds. Ochrony Praw Pacjentow i Osob
Niepelnosprawnych,

W przypadku stwierdzenia braku nalezytej starannosci w wykonywanej praktyce
medycznej, popelionych bledéw w leczeniu oraz stwierdzenia, ze personel medyczny
(lekarz, pielegniarka, potozna) postepuje sprzecznie z zasadami etyki zawodowej lub
narusza przepisy o wykonywaniu zawodu lekarza lub pielegniarki i poloznej pacjent
moze zwroci¢ si¢ do: Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej, ktory dziala zaréwno
przy Okregowej i Naczelnej Izbie Lekarskiej, a takze przy Okregowej i Naczelnej Izbie
Pielggniarek i Potoznych,

W  przypadku wystgpienia zdarzenia medycznego, pacjent ma réwniez prawo
dochodzenia swoich praw (bez koniecznosci wystepowania na droge sadowa) przed
Wojewodzka Komisja do spraw orzekania o zdarzeniach medycznych z siedziba przy
wlasciwym urzedzie wojewddzkim.

Pacjent moze skierowaé sprawe do sadu, jezeli w wyniku dziatania lub zaniechania
Szpitala lub osoby sprawujacej opieke nad pacjentem, naruszono dobro osobiste pacjenta
lub wyrzadzono szkode materialng w rozumieniu kodeksu cywilnego, natomiast gdy
zachodzi podejrzenie, ze zdarzenie ma zwigzek z czynem karalnym pacjent ma prawo
ztozy¢ skarge do prokuratury.

Jezeli pacjent uzna, ze przetwarzanie jego danych osobowych narusza przepisy
0 ochronie danych osobowych, ma prawo wniesienia skargi lub wniosku do Prezesa
Urzedu Ochrony Danych Osobowych ul. Stawki 2, 00-193 Warszawa.

Dane teleadresowe oraz schemat skladania skarg dotyczacych udzielania $wiadczen
zdrowotnych zawiera Zatacznik nr 2.

Opracowat: Sprawdzit:
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PROTOKOL

Zalacznik nr 1 (str.1)

PRZYJECIA SKARGI LUB WNIOSKU W FORMIE USTNEJ *

Dane zglaszajacego:

Imi¢ i nazwisko/nazwa*

(podpis przyjmujacego Skarge/Wniosek*)

(podpis wnoszacego Skarge / Wniosek*)

* niepotrzebne skresli¢

Zalacznik do Protokotu przyjecia Skargi lub Wniosku (str.2)

Opracowat: Sprawdzit:
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KLAUZULA INFORMACYJNA
DOTYCZACA PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH
ZAWARTYCH W SKARGACH | WNIOSKACH

Na podstawie art. 13 ust./ i 2 Rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/678 z dnia 27 kwietnia 2016r.
w sprawie ochrony osob fizycznych w zwiqzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu tych
danych oraz uchylenia dyreksywy 95/46/WE (ogédlne rozporzqdzenie o ochronie danych osobowych) - zwanego dalej RODO,
informujemy, iz :

1. Administrator

Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest: Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Przeworsku.
Mozna si¢ z nami skontaktowa¢ w nastgpujacy sposob:

a. listownie: ul. Szpitalna 16, 37-200 Przeworsk;

b. za pomoca adresu e-mail: sekretariat@spzoz-przeworsk.pl

c. telefonicznie: (16) 649 15 00

2. Inspektor Ochrony Danych

Wyznaczony zostat Inspektor Ochrony Danych, z ktorym mozna skontaktowaé sie w przypadku jakichkolwiek pytan lub uwag
dotyczacych przetwarzania Pani/Pana danych osobowych i praw przyshugujacych Pani/Panu na mocy przepisOw o ochronie
danych osobowych poprzez e-mail: iod@spzoz-przeworsk.pl

3. Cel i podstawa prawna przetwarzania danych

Administrator przetwarza Pani/Pana dane osobowe w celu wszczgcia oraz prowadzenia postgpowania w zakresie rozpatrzenia
skargi lub wniosku (art. 6 ust. 1 lit. c RODO w zw. z art. 221 i art. 241 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego oraz § 8 rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania

i rozpatrywania skarg i wnioskow).

4. Okres przechowywania danych
Pani/Pana dane osobowe bedg przechowywane przez czas realizacji sprawy, a nastgpnie archiwizowane zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawal.

5. Informacje o kategoriach odbiorcow danych osobowych

Pani/Pana dane osobowe mogg by¢ udostepnione wyltacznie:

a. podmiotom ktorym Administrator ma obowigzek przekazywania danych na gruncie obowigzujacych przepiséw prawa;
b. podmiotom $§wiadczgcym dla Administratora ustugi pocztowe oraz prawne.

6. Prawa przyslugujace osobie, ktorej dane sa przetwarzane

W zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych przystuguje Pani/Panu:

» prawo dostepu do tresci swoich danych oraz otrzymania ich kopii;

« prawo do sprostowania (poprawiania) swoich danych;

« prawo do usunigcia danych osobowych, w sytuacji, gdy przetwarzanie danych nie nastgpuje w celu wywigzania sie
z obowigzku wynikajacego z przepisu prawa;

» prawo do ograniczenia przetwarzania danych;

W celu skorzystania z powyzszych praw nalezy skontaktowac sie z Administratorem.
Zakres kazdego z tych praw oraz sytuacje, w ktorych mozna z nich skorzysta¢, wynikajg z przepisow prawa.

W przypadku powzigcia informacji o niezgodnym z prawem przetwarzaniu danych osobowych przez Administratora
przyshuguje Pani/Panu prawo wniesienia skargi do Prezesa Urz¢du Ochrony Danych Osobowych (ul. Stawki 2, 00 - 193
Warszawa).

7. Obowiazek podania danych
Podanie przez Paniag/Pana danych osobowych jest obowigzkowe, konsekwencja niepodania danych osobowych bedzie brak
mozliwosci rozpatrzenia skargi/wniosku.

1 ustawa z dnia 14 lipca 1983 r. 0 narodowym zasobie archiwalnym i archiwach; rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 stycznia 201 Ir.

w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zakladowych.
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1. ROZDZIELNIK

Otrzymat Nr egz. Data Podpis Uwagi

©| ® N o g & w N |-
o

[EY
o

[EEN
[EEN

[EY
N

=
w

[N
o

[EY
a1

=
[op)

[EN
~

[EY
o

=
©

N
o

N
e

N
N

N
w

N
S

N
(6;]

N
(o]

N
Ry

N
oo

N
©

w
o

Opracowat: Sprawdzit:




