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Zarzadzenie nr 55/2023
Dyrektora Szpitala Specjalistycznego w Chorzowie z dnia 29.05.2023 r.
W sprawie Regulaminy Przyjmowania i Skladania Skarg i Wnioskéw przez pacjentow

W SP ZOZ Szpitalu Specjalistycznym w Chorzowie

Na podstawie art. 23 ustawy z dnia 15 kwietnia 2011 roku o dzialalnosci leczniczej (Dz.U. Nr

112, poz. 645) i w zwiazku z § 25.1.2 Regulaminu Organizacyjnego Szpitala Specjalistycznego

w Chorzowie zarzgdzam co nastepuje:

§1
Wprowadzam do stosowania Regulaminu Przyjmowania i Skladania Skarg i Wnioskéw przez

pacjentow w SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego w Chorzowie.

§ 2
Zobowigzuje wszystkie osoby zatrudnione w niniejszym Szpitalu do zapoznania sie z trescig

zatgcznika nr 1 pn. Regulaminu Przyjmowania i Skladania Skarg 1 Wnioskoéw przez pacjentow

w SP Z0Z Szpitalu Specjalistycznym w Chorzowie.

§ 3

Nadzor nad realizacja zarzadzenia powierzam Zastepcey dyrektora ds. lecznictwa.

§ 4
1. Uchyla si¢ Zarzadzenie nr 44/2019 Dyrektora Szpitala Specjalistycznego w Chorzowie z
dnia 8 listopada 20109r.

2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 lipca 2023 r.
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REGULAMIN PRZYJMOWANIA SKARG I WNIOSKOW
W SP ZOZ Szpital Specjalistyczny w Chorzowie

§ 1
Regulamin okresla sposéb przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg wnioskow
w Szpitalu Specjalistycznym w Chorzowie.
Przedmiotem skargi moze byé w szczegdlnosei naruszenie prawa pacjenta w zakresie
udzielania $wiadczen opieki zdrowotnej oraz zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikOw, naruszenie praworzgdnosci lub stusznych interesow
skarzacych, a takze przewlekle zalatwianie Spraw.
Przedmiotem wniosku moga byé¢ w szczegoOlnosci: sprawy ulepszenia organizacjl 1
usprawnienie pracy, zwlaszcza w aspekcic udzielania przez Szpital swiadczen opieki
zdrowotnej oraz zapobiegania naduzyciom.
Skarga lub wniosek moga by¢ sktadane w imicniu wiasnym lub przez inne uprawnione
0soby.
Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w SposOb gwarantujacy rowne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu. przestrzeganie obowigzujacych
przepisOw prawa.
W widocznym miejscu na tablicach ogloszen Szpitala umieszcza sie informacje
wskazujacg osoby wyznaczone do przyjmowania skarg i wnioskéw, jak rowniez
miejsce, czas przyjmowania w sprawach skarg 1 wnioskow, a takze sposéb ich
wnoszenia.

Regulamin Skarg 1 wnioskéw umieszeza si¢ takze na stronie internetowej www.

S 2
Przyjmowanie skarg i wnioskdw
Skargi 1 wnioski moga by¢ wnoszone:
a) pisemnie do Dyrektora Szpitala (na adres 41-500 Chorzéw, Zjednoczenia 10 lub
wrzucane do skrzynki Skarg i Wnioskdw, umieszezonej przy Sekretariacie
Dyrektora),

b) za poSrednictwem poczty elektronicznej na adres dyrektor(@sswch.pl,
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¢) ustnie w wyznaczone dni lub po uprzednim umoéwieniu sie w Sekretariacie

Dyrektora.
Skargi 1 wnioski wnoszone ustnie przyjmuja:
a) Dyrektor SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego w Chorzowie
b) Zastepca Dyrektora ds. Lecznictwa.
Dyrektor przyjmuje skargi w kazdy poniedziatek w godzinach 13.00 —15.00
Zastgpea Dyrektora ds. Lecznictwa przyjmuje skargi w kazdg $rode w godzinach od
11.00-12.00.
/. przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie (na zgdanie osoby wnoszacej skarge
lub wniosek) sporzgdza sie protokét. Wzér protokotu stanowi Zalacznik nr 1 do
Regulaminu. Protokét sporzadza wyznaczony przez Dyrektora pracownik.
W protokole zamieszcza si¢ date przyjecia skargi lub wnio sku, imig, nazwisko (nazwe),
adres wnoszacego skarge lub wniosek oraz zwigzly opis sprawy. Protokél podpisujg
wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy skarge lub wniosek.
Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie, poczta elektroniczng, przyjmuje Sekretariat
Dyrekeji Szpitala.
Przyjmujgcy skargi lub wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada
tego wnoszgcy skarge lub wniosek.
O tym czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje jego tresé, a nie forma zewnetrzna.
Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustalié przedmiotu, Dyrektor
wzywa wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia w terminie 7 dni od dnia otrzymania
wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
Skargi 1 wnioski wnoszone na pi$mie powinny zawieraé 1mi¢ 1 nazwisko wnoszacego
oraz adres do korespondencji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez
rozpoznania.
W przypadku wniesienia skargi/wniosku pocztg elektroniczna wymaga sie
potwierdzenia jej w formie pisemnej w tem{inie 7 dn1 roboczych od jej ztozenia, brak
potwierdzenia spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych telefonicznie sprawe¢ zalatwia sie w

sposob natychmiastowy lub poucza sie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.
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§ 3

Rejestrowanie skarg i wnioskow

ﬁl

L. Rejestr wznoszonych skarg i wnioskow prowadzony jest przez Sekretariat Dyrektora.

2. Zastepca Dyrektora ds. Lecznictwa podczas wnoszenia ustnie do protokotu skargi lub
wniosku zobowigzane sg do przyjecia skargi lub wniosku i niezwlocznego przekazania
protokotu do Dyrektora. Po zadekretowaniu przez Dyrektora nast¢puje zarejestrowanie

w Rejestrze skarg 1 wnioskow i nadanie dalszego biegu sprawie.

Ld

Specjalista ds. kontroli zarzadczej prowadzi roczng sprawozdawczos¢ dotyczgca skarg

1 wnioskéw. Sprawozdanie skladane jest Dyrektorowi Szpitala Specjalistycznego w

Chorzowie w terminie do korica pierwszego kwartatu nastepnego roku.

§ 4
Rozpatrywanie skarg i wnioskéw

I. Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku Dyrektor Szpitala Specjalistycznego w
Chorzowie przekazuje je do rozpatrzenia przez wskazang w dekrecie osobe, w
przypadku skargi lub wniosku na dziatalnoéé medyczng taka osobg jest Z-ca Dyrektora
ds. leczniczych.

2. Osoba wyznaczona w dekrecie ma prawo zada¢ pomocy ze strony innych pracownikdw
Szpitala w szczegolnosei przedtozenia przez nich pisemnych wyjasnien, stosowanych

dokumentéw oraz wydania opinii.

L

Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpoznania tej osobie
ant osobic wobec ktorej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci
stuzbowe;.

4. Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajagcego, W tym na przygotowaniu szczegotowych informacji oraz
przygotowaniu projektu zawiadomienia o sposobie zatatwiania skargi lub wniosku.

5. Skargi i wnioski powinny by¢ zatatwiane bez zbgdnej zwloki nie pozniej niz w ciagu
30 dnt od dnia zlozenia lub wplyniecia wniosku lub skargi

6. O kazdym przypadku niezalatwienia skargi lub wniosku z terminie, o ktérym mowa w

S 4 osoba rozpatrujgca skarge jest zobowigzana powiadomi¢ skarzacego lub

wnioskodawce, podajac przyczyne niezalatwienia sprawy w terminie i ustalajac nowy
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termin zatatwienia sprawy.

/. Projekt zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku wraz w pelna
dokumentacjg z przeprowadzonego postepowania wyjasniajgcego nalezy przedstawié
do zatwierdzenia Dyrektorowi Szpitala lub wyznaczonej przez niego osobie.

8. O sposobie zalatwienia skargi lub wniosku zawiadamia si¢  skarzacego lub
wnioskodaweg listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

9. Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargl lub wniosku powinno miedzy innymi
zawieraC: wskazanie w jaki sposob skarga lub wniosck zostaty zatatwione oraz podpis
z podaniem imienia i nazwiska, stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do
zatatwienia skargi lub wniosku.

10. Zawiadomienie o odmownym zalatwieniu skargi lub wniosku powinno zawieraé ponad
wymogi wskazane w ust. 9 niniejszego paragrafu uzasadnienic oraz pouczenie o tresci
§ 5 niniejszego regulaminu.

I'l. Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi lub wnioski nalezy sporzadzi¢ w dwoch
egzemplarzach — jeden dla skarzacego lub wnioskodawcy, jeden dla szpitala.

12. W korespondencji prowadzonej w przedmiocie skargi lub wniosku nalezy postugiwac
si¢ numerem sprawy nadanym w rejestrze skarg i wnioskow.

I3. Podjecie przez skarzacego lub inng uprawniong osob¢ dzialan w trybie przepiséw

kodeksu postgpowania cywilnego, kodeksu postepowania karnego, przed Wojewodzka
Komisjg ds. Zdarzen Medycznych, odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub
piclggniarek, przed Rzecznikiem Praw Pacjenta Iub INnym uprawnionyim organem
powoduje zawieszenie postepowania w Szpitalu.

14. Uprawomocnienie decyzji lub wyroku wydanych w trybie przepiséw kodeksu
postgpowania cywilnego, kodeksu postgpowania karnego, przed Woj ewoOdzkg Komisje
ds. Zdarzen Medycznych, odpowiedzialno$ci zawodowe] lekarzy lub pielegniarek,
przed Rzecznikiem Praw Pacjenta lun innym uprawnionym organem wydanych na
skutek podjecia przez skarzgcego czynnosci prawnych w prawie, ktorej dotyczy skarga
powoduje pozostawicnie Skargi bez rozpatrzenia. W takim przypadku kolejne
wrilesienie skargi w przedmiotowej sprawie do Szpitala uznaje si¢ za bezprzedmiotowe.

I5. Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga zbadania i wyjasnienia sprawy,

Dyrektor powoluje komisje, celem jej wyjasnienia. Komisja zbiera materialy, analizuje
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J¢ 1 sporzadza protokot, ktdry przekazuje do osoby rozpatrujgcej skarge lub wniosek.
§ 5
. W terminie 14 dni od doreczenia zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub

wniosku podmiotowi sktadajacemu skarge lub wniosek przyshiguje prawo ztozenia

umotywowanego wniosku ponowne rozpatrzenie Sprawy.

NI

Wniosek o ponowne rozpatrzenie Sprawy wyznaczony przez Dyrektora Szpitala

pracownik rozpatruje w ciggu 30 dni od dnia otrzymania.
3. W sytuacji uchybienia terminowi, o ktorym mowa w ust. 1 niniejszego paragrafu,

Szpital nie jest zobowigzany do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

§ 6
I. Zawiadomienie o sposobiec zalatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacjg

postepowania przechowywane sg w Sekretariacie Dyrektora.

t9

Pracownik Sekretariatu nadaje numer Sprawy oraz zaklada teczke aktowa i
odpowiadajacy jej spis sprawy zgodnie z postanowieniami instrukcji kancelaryjne;.
3. Niezwlocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zalatwiania skargi lub wniosku

Pracownik Sekretariatu Dyrekcji odnotowuje to w rejestrze skarg i wnioskdw.

§ 7
Informacja dodatkowe

L. Jednoczenie informujemy, ze pacjent ma prawo do sktadania skarg 1 wnioskéw do

skrzynki umieszczonej przy Sekretariacie Dyrektora w dowolnym terminie.
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Zatgcznik nr 1 do Regulaminu
Przyjmowania Skarg i Wnioskéw w SP ZOZ,

Szpitalu Specjalistycznym w Chorzowie

PROTOXKOE. wniesicnia skargi lub wniosku
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---------------------------------------------------------------------------------------------------------

Czytelny podpis wnoszgcego skarge/wniosek Czytelny podpis osoby przyjmujace;

zgloszenie skargi/wniosku
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Skargi i wnioski dotyczgce funkcjonowania
Szpitala S;pei:jalistycznego w Chorzowie

moga byC¢ wnoszone:

1) Pisemnie do Dyrektora Szpitala (na adres 41-500
Chorzow, Zjednoczenia 10 lub wrzucane do skrzynki Skarg
1 Wnioskoéw, umieszczonej przy Sekretariacie Dyrektora),

2) Za poSrednictwem poczty elektronicznej na adres:
dyrektor@sswch.pl,

3) Ustnie w wyznaczone dni lub po uprzednim uméwieniu
si¢ w Sekretariacie Dyrektora.

Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmuja:

Dyrektor Szpitala przyjmuje skargi w kazdy poniedziatek
w godzinach 13.00 — 15.00

Zastgpca Dyrektora ds. Lecznictwa w kazda srode
w godzinach od 11.00 — 12.00.
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