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1. Cel

Celem procedury jest okreslenie zasad przyjmowania, rejestrowania, rozpatrywania skarg
1 wnioskow dotyczacych dzialalnosci Szpitala w szczegdlnosci przestrzegania praw pacjenta.

2. Zakres obowigzywania

Procedura obowigzuje we wszystkich komodrkach organizacyjnych Szpitala i dotyczy
wszystkich pracownikow 1 wspotpracownikow.

3. Definicje

- Skarga — wyrazone niezadowolenie z udzielonych ustug, postepowania personelu lub
funkcjonowania Szpitala.

- Wnhniosek — propozycja zmian, usprawnien lub dziatan dotyczacych poprawy
funkcjonowania placowki.

— Pelnomocnik ds. Praw Pacjenta — osoba wyznaczona przez Prezesa Zarzadu Szpitala
do ochrony 1 przestrzegania praw pacjenta i przyjmowania skarg i wnioskow.

4. Sposoby skladania skarg i wnioskow
4.1. Skargi 1 wnioski mogg by¢ sktadane:

— pisemnie (poczta tradycyjna na adres 62-300 ul. Stowackiego 2 lub poczta
elektroniczng: e-mail: sekretariat(@szpitalwrzesnia.pl

— ustnie do protokotu u Pelnomocnika ds. Praw Pacjenta

- telefonicznie (z potwierdzeniem przez Pelnomocnika ds. Praw Pacjenta).

5. Rejestracja skarg i wnioskow

5.1. Osoba sktadajaca skarge lub wniosek pisemnie, sktada skarge lub wniosek do Zarzadu
»Szpitala Powiatowego we Wrzesni” Sp. z o. o. w restrukturyzacji. Pisma
sg ewidencjonowane w ,,Ksigzce korespondencyjnej” oraz ,,Rejestrze skarg i wnioskow.

5.2. Rejestr skarg 1 wnioskdw zawiera: numer porzadkowy, date wptywu, dane osoby
zglaszajacej (jesli nie jest anonimowa), adres zglaszajacego, przedmiot skargi/zazalenia, date
zlecenia, zatatwienia, komu zlecono zalatwienie (do kogo skarge skierowano), termin
zalatwienia, data wptywu po zatatwieniu, data wystania zawiadomienia, kogo zawiadomiono,
uwagi.

6. Rozpatrywanie skarg i wnioskow

6.1. Sekretarka Biura Zarzadu lub asystentka Biura Zarzadu przekazuje skarge lub wniosek
Prezesowi Zarzadu ,,Szpitala Powiatowego we Wrze$ni” Sp. z o. 0. w restrukturyzacji.
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6.2. Prezes Zarzadu ,,Szpitala Powiatowego we Wrzesni” Sp. z o. 0. w restrukturyzacji
po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku przekazuje skarge Ilub wniosek
do Pelnomocnika ds. Praw Pacjenta.

6.3. Pelnomocnik ds. Praw Pacjenta po zapoznaniu si¢ z trescig skargi lub wniosku przekazuje
skarge lub wniosek z pismem przewodnim do Kierownika komorki lub osoby zajmujace;j
samodzielne stanowisko pracy, ktorych skarga lub wniosek dotyczy. Osoba otrzymujaca
skarge zobowigzana jest niezwlocznie ztozy¢ stosowne wyjasnienia dotyczace gldwnie:

— przyczyn powstania nieprawidtowosci;
— osoby odpowiedzialnej za jej powstanie;
— technicznych i formalnych mozliwoS$ci usuniecia skargi.

6.4. Osoby odpowiedzialne za rozpatrzenie skargi lub wniosku, zobowigzane sg niezwtocznie
ztozy¢ pisemne wyjasnienia Pelnomocnikowi ds. Praw Pacjenta.

6.5. Skargi lub wnioski rozpatrywane sg niezwlocznie, nie p6zniej niz w terminie 14 dni
roboczych od daty wptywu.

6.6. W przypadku skarg lub wnioskdw wymagajacych dtuzszego postepowania — osoba
sktadajaca otrzymuje pisemna informacj¢ o przedtuzeniu terminu (do 30 dni).

6.7. Po rozpatrzeniu skargi lub wniosku Pelnomocnik ds. Praw Pacjenta informuje
sktadajacego o wyniku postepowania (pisemnie lub ustnie, zgodnie z forma zgtoszenia).

7. Skargi anonimowe

7.1. Skargi lub wnioski anonimowe sg rozpatrywane w zakresie mozliwym, szczegdlnie jesli
dotycza kwestii bezpieczenstwa pacjentow lub naruszen prawa.

8. Dokumentowanie i archiwizacja

8.1. Wszystkie dokumenty zwigzane ze skarga lub wnioskiem sg przechowywane w Biurze
Zarzadu przez okres 5 lat, zgodnie z przepisami o dokumentacji medycznej
1 administracyjne;j.

9. Poufnos¢ i ochrona danych

9.1. Dane osobowe o0sob sktadajacych skargi lub wnioski sg chronione zgodnie z RODO.
Pracownicy s3 zobowigzani do zachowania poufnosci.

10. Ewaluacja i kontrola
10.1. Procedura podlega regularnej ocenie przez Pelnomocnika ds. Praw Pacjenta.

10.2. Naruszenia zasad powinny by¢ analizowane, a w razie potrzeby wdrazane dziatania
naprawcze.

11. Postanowienia koncowe
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11.1. Procedura jest dostgpna dla pacjentow na stronie internetowej szpitala oraz w Biurze
Pelnomocnika ds. Praw Pacjenta.

11.2. W sprawach nieuregulowanych niniejsza procedurg zastosowanie maja przepisy ustawy
z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta.

12. Formularz

— F 244-000-001 ,,Protokot z zatozonej skargi/wniosku”.
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PROTOKOL Z ZLOZNEJ SKARGI LUB WNIOSKU

F 244-000-001, edycja 1

Lp.

Data zloZenia
skargi/wniosku/
godzina

Dane osoby skladajgcej
skarge/wniosek

Komorka org. ktorej
skarga/wniosek
dotyczy

Imie i Nazwisko osoby
na ktorg zlozono
skarge/wniosek

Czego dotyczy skarga/wniosek/
Podjete dzialania

Uwagi




