Dyrektora Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego Nr 1
im. Prof. Stanislawa Szyszko
Slaskiego Uniwersytett edycznego w I?ltowicach
z dnia bma‘/!}@*@’{ v

W sprawie organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskow.

Na podstawie:

L.

2

Ustawy =z dnia 14.06.1960 r. ,Kodeksu postgpowania administracyjnego”
(. t. Dz.U.2017 poz. 1257 ze zm. )

§ 11 ust.2 tekstu jednolitego Statutu Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego
Nr1 im.Prof. Stanistawa Szyszko Slaskiego Uniwersytetu  Medycznego
w Katowicach - zatwierdzonego Zarzadzeniem Nr 207/17 2z dnia 21.12.2017r.
Rektora Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach ze zm.;

Rozporzgdzenia Rady Ministrow z dnia 08 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji,
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (j. t Dz. U z 2002 r. Nr 5, poz. 46).
Ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
(j.t. Dz.U.2017 poz. 1318 ze zm.)

Procedur wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakos$cig wg Normy ISO 9001:2008.

zarzagdzam

§1

Skargi i wnioski przyjmuja:

1.
2,
3.

Dyrektor
Lekarz Naczelny
Z-ca Dyrektora ds. Administracyjno-Technicznych

§2
Przyjmowanie zainteresowanych przez Dyrektora w sprawach skarg i wnioskow
odbywa si¢ w kazdy czwartek w godzinach od 8:30 do 10:00.
Przyjmowanie zainteresowanych przez Lekarza Naczelnego w sprawach skarg
i wnioskow odbywa si¢ w kazdy wtorek i pigtek w godzinach od 9:00 do 11:00.
Przyjmowanie zainteresowanych przez Zastepc¢ Dyrektora ds. Administracyjno-
Technicznych w sprawach skarg i wnioskéw odbywa si¢ w kazdy poniedzialek
i ezwartek w godzinach od 12:00 do 14:00.
Szczegotowe informacje odnosnie przyje¢ w sprawach skarg i wnioskéw uzyskaé
mozna w Sekretariacie Dyrektora pod numerem telefonu: 32 370 4 307.

§3
Procedura obstugi interesantow skladajgcych skarge w SPSK Nr 1 im. Prof,
S. Szyszko SUM jest nastgpujaca:
- przyjecie interesanta przez Dyrektora lub jego Zastepce
-wezwanie protokolanta do spisania na okolicznos¢ rozmowy z interesantem protokotu
z ustnego przyjecia skargi lub wniosku
-zaewidencjonowanie protokolu z przyjecia ustnej skargi lub wniosku
-rozpatrzenie skargi lub wniosku
-przy zasadnos$ci skargi- wdrozenie procedury naprawczej i poinformowanie
o sposobie wdrozenia dziatan naprawczych



Procedura postepowania w sprawie skargi wplywajgcej pisemnie lub droga elektroniczna:

zaewidencjonowanie wplywu skargi

przekazanie skargi do rozpatrzenia osobie wyznaczonej przez Dyrektora
przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego

rozpatrzenie skargi — poinformowanie o tym pacjenta

przy zasadnosci skargi - wdrozenie procedury naprawczej i poinformowanie

o sposobie wdrozenia dzialan naprawczych

§ 4

W odniesieniu do ulatwien stosowanych dla oséb niepelnosprawnych, cheacych zlozyé skarge
lub wniosek w Samodzielnym Publicznym Szpitalu Klinicznym Nr 1 im. Profesora
Stanistawa Szyszko Slgskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach stosuje sie:

- podjazdy dla 0s6b niepelnosprawnych

- korzystanie z pomocy pracownikdéw Szpitala, posiadajacych umiejetnosci

w porozumiewaniu si¢ z osobami nieslyszacymi i niewidomymi.

§5
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte
wykonywanie zadan przez wlasciwe jednostki organizacyjne lub ich pracownikow,
naruszenie praworzadnosci lub intereséw skarzacych, a takze przewlekle Iub
biurokratycznie zalatwianie spraw pacjentow Szpitala.
Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji
i dzialalnosci Szpitala, wzmocnienie praworzadnosci, usprawnienia pracy jednostek
organizacyjnych, zapobieganie naduzyciom, ochrony wiasnosci Szpitala i pacjenta,
lepszego zaspokajania potrzeb pacjentow i innych klientéw Szpitala.
Skarga lub wniosek winny by¢ zalatwione w terminie bez zbednej zwloki, nie pdzniej
jednak niz w ciggu miesigea, liczac od dnia otrzymania skargi lub wniosku, a sprawy
szczegolnie skomplikowanej — nie pozniej niz w ciggu dwéch miesigcy od dnia
wszczgeia postgpowania wyjasniajgcego.
Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone: pisemnie, faxem, droge elektroniczng, a takze
ustnie ,, do protokotu”.
Skargi i wnioski nie zawierajace:  imienia, nazwiska oraz adresu wnoszgcego
pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

§6

1. Prowadzenie caloksztaltu spraw przyjmowania i nadzoru nad terminowym zalatwieniem
skarg 1 wnioskéw powierza si¢ Kierownikowi Kancelarii. Do jego obowigzkéw nalezy
w szczegolnosci:

Organizowanie przyjec zainteresowanych przez Dyrektora lub jego Zastepcow,
Wskazywanie petentom komorki organizacyjnej — Kancelarii, do ktérej nalezy zlozy¢
skarge lub wniosek celem zarejestrowania oraz przyjmowania z Kancelarii
zarejestrowanych skarg lub wnioskow.

Ewidencjonowanie w  jednym rejestrze  wplywajgcych  skarg, wnioskow
oraz sporzgdzanych odpowiedzi.

Czuwanie nad terminowoscig zalatwiania skarg i wnioskow,

Archiwizowanie oryginatléw skarg i wnioskow, wraz z dokumentacjg zwigzana
z przygotowaniem odpowiedzi.

Przygotowywanie informacji, dotyczacej skarg i wnioskoéw na posiedzenia Rady
Spotecznej i dla Podmiotu Tworzacego.



e Sygnalizowanie Dyrektorowi lub jego Zastgpcom zgloszonych lub zauwazonych
nieprawidlowosci w zalatwianiu skarg i wnioskéw oraz nasilonych lub ujemnych
zjawisk, wynikajgcych ze skarg i wnioskow,

e Opracowywanie rocznych analiz i oceny zalatwiania skarg i wnioskéw, stosujac
zapisy wdrozonego Systemu Zarzgdzania Jakoscig wg Normy ISO 9001:2008
ze szczegbdlnym uwzglednieniem procedur .

2. Wszystkie skargi i wnioski kierowane do komérek organizacyjnych innych niz
w/w w pkt. 1, winny by¢ niezwlocznie przekazane do Kancelarii SPSK Nr 1 im. Prof.

S. Szyszko SUM.

§7

Rejestr skarg i wnioskow, dotyczacych i rozpatrywanych przez SPSK NR 1 im. Prof. S.
Szyszko SUM winien znajdowaé¢ si¢ w Kancelarii i prowadzony by¢ w sposéb
nastepujgcy:
1. Rejestr winien by¢ prowadzony w wersji papierowej lub elektronicznej;
2. Rejestr winien by¢ opisany w sposéb czytelny;
3. Rejestr winien by¢ prowadzony chronologicznie;
4, Rejestr winien zawieraé:

a) liczbe porzadkowa;

b) informacje od kogo wplynela skarga

c¢) date wplywu do szpitala;

d) krétki opis skargi lub wniosku;

e) date i sposéb przekazania odpowiedzi.

f) terminowos¢ zalatwienia skargi

g) zasadno$é
5. Skargi rozpatrywane przez inne jednostki nie sa ujmowane w powyzszym rejestrze.

§8
Informacja o sposobie przyjmowania skarg 1 wnioskow, stanowigca Zalgeznik do niniejszego
zarzadzenia, powinna by¢ wywieszona w widocznym miejscu dla pacjenta, tj. w kazdym
oddziale, poradni, zakladzie, gléwnych traktach komunikacyjnych, na tablicach ogloszen na
terenie calego Szpitala oraz w miejscach najbardziej odwiedzanych przez pacjentow

i odwiedzajgcych.

§9
Za realizacj¢ powyzszego czyni¢ odpowiedzialnymi:
. Kierownikdéw wszystkich komorek organizacyjnych za:
a) informowanie zainteresowanych o sposobie zalatwiania ewentualnych skarg
i wnioskow,
b) terminowe przedstawianie wyjasnien i przygotowywanie projektu odpowiedzi
dla skarzgcych

2. Kierownika Kancelarii zobowigzuj¢ do prowadzenia nadzoru nad:
a) prawidlowym prowadzeniem rejestréw, o ktorych mowa w § 7;
b) dotrzymywaniem terminoéw odpowiedzi.

()
%



3. Kierownika Dzialu Administracyjno — Gospodarezego zobowigzuj¢ do przekazania
Zalgcznika do niniejszego Zarzgdzenia  kierownikom poszezegdlnych komoérek
organizacyjnych.

§10
7 dniem wejscia w zycie niniejszego Zarzgdzenia traci moc Zarzadzenie Nr 138/13 Dyrektora
Samodzielnego Publicznego Szpitala Klinicznego Nr 1 im. Prof. Stanislawa Szyszko
Slaskiego Uniwersytetu Medycznego w Katowicach z dnia 16.12.2013 1. w sprawie
organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg i wnioskéw wraz z Aneksami

do Niniejszego Zarzgdzenia.

§ 11

Nadzo6r nad realizacjg Zarzadzenia pelni Kierownik Kancelarii.

§12
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Rozdzielnik:
Wszystkie komdrki organizacyjne.

Petnomacnik Dvrektora

ds. Zartalizania vakogeig

=000 APRAWNY

mgr Jarostaw Paneh
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