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Zatqcznik do Zarzqdzenia Nr P.BZ 0116(4-04) 2024
Zarzgdu Powiatowego Centrum Zdrowia sp. z 0.0.
z siedzibq w Opolu Lubelskim z dnia 24 kwietnia 2024 r.

Regulamin organizacyjny przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg/wnioskéw w Powiatowym Centrum Zdrowia
spdlka z ograniczong odpowiedzialnoécia z siedzibg w Opolu Lubelskim.

Rozdziat |
Postanowienia ogélne

§1
1. Regulamin - dokument, ktdry reguluje organizacje przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskéw
w Powiatowym Centrum Zdrowia spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Opolu Lubelskim.
2. Rejestr — oznacza rejestr skarg i wnioskéw skiadanych w Powiatowym Centrum Zdrowia spdtka
Z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Opolu Lubelskim,
1) Skarga - przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez

pracownikow, naruszenie praworzadnosci lub stusznych intereséw skarzacych, a takie przewlekte lub biurokratyczne
zatatwienie spraw,

2) Whiosek - przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji, jakosci udzielanych
Swiadczeri, wzmocnienia praworzgdnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, ochrony wtasnosci, lepszego
zaspakajania potrzeb pacjentéw Spétki.

3) Tres¢ zlozonego pisma badi ustnego zgloszenia do protokotu, a nie forma zewnetrzna decyduje
O tym, czy pismo jest skargg czy wnioskiem.

Rozdziat II
Przyjmowanie skarg i wnioskéw

§2

1. Skargi i wnioski mogg by¢ sktadane przez pacjenta, jego przedstawiciela ustawowego oraz inng upowazniong przez
pacjenta osobe, a takie przez kazdg osobe majacg interes w ztozeniu skargi czy wniosku.
2. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone do Powiatowego Centrum Zdrowia spétka z ograniczong odpowiedzialnoécig
z siedzibg w Opolu Lubelskim pisemnie, telegraficznie lub za pomoca dalekopisu, telefaksu, poczty elektronicznej,
przez Elektroniczng Skrzynke Podawczg w ramach Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej (ePUAP)
a takze ustnie do protokotu (wzér protokotu stanowi zatgcznik Nr 1 do niniejszego Regulaminu.
3. Kaidorazowo Prezes Zarzadu dokonuje analizy przyjetych/ztozonych skarg i wnioskéw pod katem spetniania
wiasciwych wymogoéw formalno-prawnych oraz kwalifikuje ztozone pismo odpowiednio jako skarga lub wniosek.
4. Obowigzek rozpatrzenia i zatatwiania skargi lub wniosku powstaje woéwczas, gdy ztozony dokument zawiera imie
i nazwisko (nazwe) oraz adres podmiotu wnoszacego. Tre$¢ skargi i wniosku niezawierajgcego imienia i nazwiska
(nazwy) oraz adresu wnoszacego pozostawia sie bez rozpoznania. Niemniej jednak podlegaja one analizie w celu
doskonalenia jakosci.
5. Jeieli z tredci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie wnoszacego skarge lub
whniosek do zfozenia, w terminie siedmiu dni od otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia,
z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania (wzér
wezwania do uzupetnienia skargi/wniosku stanowi zatgcznik Nr 2, wzér zawiadomienia o pozostawieniu skargi/wniosku
bez rozpoznania stanowi zatgcznik Nr 3)
6. W razie zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza na te okoliczno$é protokot, ktéry
powinien zawierac:

1) date, imie i nazwisko (nazwe) i adres zgtaszajacego,

2) zwiezly opis tresci sprawy,

3) podpis podmiotu wnoszacego skarge lub wniosek i przyjmujgcego zgtoszenie.

Rozdziat 111
Przyjecia w sprawach skarg i wnioskéw
§3
1. W Powiatowym Centrum Zdrowia spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscig w sprawie skarg i wnioskéw przyjmuja:
1) Cztonkowie Zarzadu, w terminach uzgodnionych i podanych do wiadomosci zainteresowanym oraz kazdego
innego dnia poza godzinami pracy Spotki po uprzednim, telefonicznym umodwieniu terminu.




0 Powiatowe Centrum Zdrowia w Opolu Lubelskim

2) Informacja w sprawie trybu przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw w Powiatowym
Centrum Zdrowia spdtka z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedzibg w Opolu Lubelskim, stanowi zatacznik
Nr 4 do niniejszego Regulaminu.

3) W razie nie obecnosci cztonkéw Zarzgdu — Petnomocnik, Dyrektor ds. Medycznych, Dyrektor ds. Pielegniarstwa,
Prokurent w godzinach pracy Spétki.

4) Skargi i wnioski niedotyczgce Spétki przekazywane sg nie péiniej niz w terminie 7 dni, wiasciwemu organowi,
z przekazaniem o tym fakcie informacji skarzgcemu (wnoszgcemu).

§4
1. W poszczeg6lnych komdrkach organizacyjnych Spétki istnieje mozliwosé zgtaszania skarg i wnioskdw poprzez
wpisanie do przeznaczonej do tego celu Ksigzki skarg i wnioskéw pacjentdw, wzdr Ksigzki skarg

i wnioskow stanowi zatgcznik nr 5 do niniejszego Regulaminu.
2. Ksigzka skarg i wnioskéw umieszczona jest w widocznym miejscu.
3. W Spétce w widocznym miejscu umieszcza sig informacje wskazujgca:
1) komérke organizujgcg przyjmujaca oraz koordynujacg rozpatrywanie skarg i wnioskéw,
2) dniigodziny przyje¢ w sprawach skarg i wnioskéw.
4.0bstuge organizacyjng przyjec¢ w sprawach skarg i wnioskéw prowadzg pracownicy Biura Zarzadu.

§5
1.Przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazgda tego wnoszacy.
2. W przypadku skargi lub wniosku zgtoszonego telefonicznie, przyjmujacy informuje skarzgcego o sposobach ich
ztozenia, o ktérych mowa w § 2.
3. Ze skargi ztozonej w formie ustnej lub telefonicznej pracownik Spétki zobowigzany jest sporzadzi¢ notatke stuzbowsa,
ktéra powinna zawiera¢: date przyjecia skargi lub wniosku, imie, nazwisko (nazwe) i adres zgtaszajacego wraz
z numerem telefonu, zwigzly opis tresci sprawy, podpis przyjmujacego, a nastepnie niezwtocznie przekaza¢ Zarzadowi
Spotki.

Rozdziat IV
Rozpatrywanie i zatatwienie skarg i wnioskéw

§6
1. Przekazywanie skarg i wnioskdw do rozpatrzenia wg wtasciwosci, analiza i ocena skarg i wnioskéw, prowadzenie
centralnego rejestru skarg i wnioskdw powierza sie pracownikom Biura Zarzadu.
2. Pracownik Biura Zarzadu dokonuje czynnosci okreslonych w ust. 1 po uzgodnieniu z Zarzagdem Spatki.
3. Wplywajace do Spotki skargi i wnioski, przed przystapieniem do ich merytorycznego rozpatrzenia,
sq rejestrowane w rejestrze skarg i wnioskéw prowadzonym przez pracownika Biura Zarzadu.
4. Pracownik Biura Zarzadu dokonuje rejestracji skargi i wniosku z adnotacja terminu ich rozpatrzenia.
5. Po zarejestrowaniu skargi lub wniosku, pracownik Biura Zarzadu dokonuje analizy ztozonego pisma pod katem
spetniania wtasciwych wymogéw formalno-prawnych.
6. Czynnosci okreslone w pkt. 5 s konsultowane z Radcg Prawnym Spétki.
7. Nastgpnie pracownik Biura Zarzadu, zgodnie z dekretacjg cztonka Zarzadu, przekazuje skarge lub wniosek wtasciwym
merytorycznie komaorkom organizacyjnym do przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i opracowania projektu
odpowiedzi w zakresie ich dotyczacym.
8. Kierownik wtasciwej komérki organizacyjnej lub wskazany przez niego pracownik na wniosek Zarzadu Spotki
ma obowigzek dostarczy¢ materiaty niezbedne do analizy zdarzenia bedacego przedmiotem skargi lub wniosku.
9. Po otrzymaniu projektu odpowiedzi z wtasciwej merytorycznie komorki organizacyjnej, pracownik Biura Zarzadu
analizuje otrzymany projekt odpowiedzi pod wzgledem wyczerpania zakresu tematycznego stawianych w skardze lub
whniosku zarzutéw/inicjatyw. Przygotowany projekt odpowiedzi jest konsultowany z Zarzadem Spétki.
10. Akceptacja projektu odpowiedzi i zatwierdzenie dokonywane jest przez jednego z cztonkdw Zarzadu.
11. W przypadku uwag lub watpliwosci co do tresci zawartych w przygotowanym projekcie odpowiedzi, pracownik Biura
Zarzadu ustala wprowadzane zmiany z merytoryczng komdrka organizacyjna, Zarzadem Spotki lub Radcg Prawny
w zakresie poprawnosci zapiséw z obowigzujacymi przepisami.
8. Pracownik Biura Zarzadu zobowigzany jest pisemnie zawiadomi¢ wnoszacego skarge lub wniosek o sposobie
zatatwienia skargi lub wniosku w trybie zapiséw Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie
organizacji przyjmowania rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz art. 13 ogdlnego rozporzadzenia o ochronie danych
osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 roku.
12. OdpowiedZ na skarge jest wysytana listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru. Kopia odpowiedzi
przechowywana jest przez pracownikdw Biura Zarzadu.

w
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§7
1. Zgtaszane skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane i zatatwiane starannie, bez zbednej zwtoki.
2. Zatatwienie skarg i wnioskdw powinno by¢ poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich okolicznosci spraw. Zatatwienie
polega na rozstrzygnieciu, wydaniu polecen lub podjeciu innych stosownych $rodkéw w celu usuniecia stwierdzonych
uchybien, i w miarg mozliwoéci przyczyn ich powstania oraz zawiadomienia w sposdb wyczerpujacy skarigcego
(zgtaszajacego skarge lub wniosek) o wynikach rozpatrzenia, dokonanych rozstrzygnieciach, wydanych poleceniach lub
podjetych innych stosownych srodkach i dziataniach.

§8
1. Skargi i wnioski, ktére nie wymagaja zbierania dowododw, informacji lub wyjaénie, powinny byé zalatwione
bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w ciggu miesigca.
2. Sprawy szczegdlnie skomplikowanej - nie péiniej niz w ciggu dwdch miesiecy od dnia wszczecia postepowania,
za$ w postepowaniu odwotawczym - w ciggu miesigca od dnia otrzymania odwotania.

§9
1. Jezeli skarga lub wniosek dotyczy $wiadczen zdrowotnych w tym naruszenia praw pacjenta Zarzad Spétki moze
w drodze zarzadzenia powotac Zesp6t ds. wyjasnienia skargi lub wniosku.
2. Zarzadzenie musi okreslac sklad zespotu, petniong funkcje, cel, zalecenia, terminy do ziozenia wyjasnieri/zalecenia.
3. W sktad zespotu obligatoryjnie wchodzi Szpitalny Zespdt ds. Etyki. Jezeli skarga dotyczy okreslonego pracownika,
w sktad zespotu wchodzi bezposredni przetozony, z zastrzezeniem, iz nie moze by¢ przewodniczagcym zespotu.

Rozdziat V
Nadzér i kontrola rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw

§10
1. Kontrole przestrzegania zasad organizacji, przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskdéw w Powiatowym Centrum
Zdrowia spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedzibg w Opolu Lubelskim sprawuje Szpitalny Zespét ds. Etyki.
2. Nadzdr nad realizacjg zadan wynikajacych z niniejszego Regulaminu sprawuje Zarzad Spotki.

§11
1. Na podstawie Rejestru Skarg i Wnioskow, pracownik Biura Zarzadu dokonuje oceny zatatwiania skarg
i wnioskéw oraz przedstawia ich analize w sprawozdaniu do Zarzadu Spotki.
2. Niniejsza analiza sporzadzana jest raz na rok w terminie do dnia 15 stycznia roku nastepnego.

Rozdziat VI
Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

§12
1. Osoby wyznaczone do wstepnego rozpatrzenia skarg i wnioskdw - ponoszg odpowiedzialnos¢ w zakresie
dostarczenia i zebrania niezbednych materiatow i informacji na temat rozpatrywanej skargi lub wniosku

w wyznaczonym terminie.

2. Osoby wyznaczone do przygotowania projektu odpowiedzi ponoszg odpowiedzialno$é za zatatwiane
ze szczegodlng starannoscia, terminowo bez zbednej zwtoki.

2. Odpowiedzialno$¢ poszczegdlnych osdb biorgcych wudziat w rozpatrywaniu skarg, wnioskéw okreslone
sg w tresci niniejszego regulaminu.

Gabriel Mag
Opole Lubelskie, dnia 24 kwietnia 2024 roku

Opr. M.K.
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Zatqgcznik Nr 1 do Regulaminu porzqdkowego przyjmowania,
rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow

PROTOKOL
PRZYJECIA SKARGI* - WNIOSKU*
wniesionej(go) ustnie

W dNiU i, W POWiatowym Centrum Zdrowia spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedziba

w Opolu Lubelskim/ komGOrceOrgaNIZaCYING] s oo ses s s s 5 T s N S

(nazwa komarki organizacyjnej)
PAN/PANT ettt ettt et cas et ees s et st aes eeseas e essees bt ees e e eeh S48 SRS £e8 Rt ek Sen e 4844 SaEe eek e et s eed et eh8 i ees ettt et bt et e ser e
AT Z Ay ) W mmsmsiis s s e T T T S T e e T e e S i

wnosi ustnie nastepujaca(y) skarge* - wniosek*:
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Whnoszacy (a) dotgczyta*/nie dotaczyta* do protokotu nastepujgce zatgczniki:

Protokét niniejszy zostat wnoszacemu odczytany.

PROTOKOt SPORZADZIt:

(imie nazwisko oraz stanowisko stuzbowe)

WNOSZACY:

(data i podpis)

* niepotrzebne skresli¢
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Zatfqcznik Nr 2 do Regulaminu porzqgdkowego przyjmowania,
rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw

ZNAK-SPIAWYS swisivsvisvissivisamisimissmss

WEZWANIE
DO USUNIECIA BRAKOW FORMALNYCH

Na podstawie § 8 ust 2 rozporzgdzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. z 2002 roku Nr 5 poz. 46), w zwigzku z Pana/Pani skarga*/wnioskiem*
r2 [T DO ORPROPUOPPRRIRI « [0} Y/ .2 | o111 o s FOOUUSU SOOI

Y

wzywam do uzupetfnienia brakéw formalnych ww. skargi*/wniosku* w terminie 7 dni od dnia odebrania niniejszego
wezwania, poprzez:

nieusuniecie wskazanych brakéw w wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie bez rozpoznania.

(data i podpis)

* niepotrzebne skresli¢
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Zatgcznik Nr 3 do Regulaminu porzgdkowego przyjmowania,
rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow

ZAWIADOMIENIE O POZOSTAWIENIU SKARGI*/WNIOSKU* BEZ ROZPOZNANIA

Na podstawie § 8 ust 2 rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 roku w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskdw (Dz. U. z 2002 roku Nr 5 poz. 46), zawiadamia sie o pozostawieniu skargi*/wniosku*
Zdnia i assssann DBZ TOZPAtFZEnia;

Uzasadnienie:

(data i podpis)

* niepotrzebne skreslic¢

o |
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Zatqcznik nr 4 do Regulaminu porzgdkowego przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw

Informacja w sprawie zasad przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskéw w Powiatowym Centrum
Zdrowia spétka z ograniczona odpowiedzialnoscig z siedzibg w Opolu Lubelskim

Szanowni Pacjenci,

Zarzad Spotki Powiatowe Centrum Zdrowia spétka z ograniczong odpowiedzialnoécig z siedzibg w Opolu Lubelskim,
informuje, ze skargi i wnioski mozna sktadac: pisemnie, ustnie, telefonicznie lub za pomocg faksu, poczty elektronicznej
oraz przez Elektroniczng Skrzynke Podawczg w ramach Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej (ePUAP).

Istnieje mozliwos¢ wpisania swoich uwag do Ksigzki Skarg i Wnioskéw Pacjentéw. Celem sprawdzenia satysfakcji
Pacjentdw z udzielanych swiadczen sg rowniez mozliwe do wypetnienia w kazdej komdrce medycznej anonimowe
ankiety satysfakcji Pacjentdw. Ankiety nalezy ztozy¢ w specjalnie przeznaczonych do tego celu skrzynek.

Skargi i wnioski nalezy kierowa¢ do:
Zarzadu Powiatowego Centrum Zdrowia spdéta z ograniczong odpowiedzialnoscig z siedzibg w Opolu Lubelskim.

» Dane kontaktowe: Powiatowe Centrum Zdrowia spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Opolu
KLubelskim24-300 Opole Lubelskie, ul. Przemystowa 4a, sekretariat tel/fax (81) 458-21-75, e-mail:
sekretariat@pczol.pl

Zarzad Spotki przyjmuje w sprawie skarg i wnioskow:
- we wtorki i czwartki od godz. 11.00 do 13.00
- kazdego innego dnia — po wczesniejszym telefonicznym umaowieniu, réwniez po godzinie 15.00.

» w razie nieobecnodci Zarzadu Powiatowego Centrum Zdrowia spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig
z siedzibg w Opolu Lubelskim w sprawie skarg i wnioskéw przyjmuja: Petnomocnik Praw Pacjenta, Dyrektor
ds. medycznych, Dyrektor ds. pielegniarstwa, Prokurent.

Petnomocnik Praw Pacjenta Powiatowego Centrum Zdrowia spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig
przyjmuje pod adresem: 24-320 Poniatowa, ul. Fabryczna 18
Pacjent moze ztozy¢ skarge lub wniosek do nizej wymienionych instytucji;

» Buro Rzecznika Praw Pacjenta, w zakresie nieprzestrzegania praw pacjenta, adres: ul. Mtynarska 46,

01-171 Warszawa, e-mail: kancelaria@rpp.gov.pl tel: (22) 532-82-50 fax: (22) 506-50-64,

» Okregowy Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej Lubelskiej Izby Lekarskiej, w zakresie naruszenia przepiséw
o wykonywaniu zawodu lekarza i etyki zawodowej, adres: 20-079 Lublin, ul. Chmielna 4, tel: (81) 536 04 50 fax:
(81) 536-04-70, e-mail: sekretariat@oil.lublin.pl,

» Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej Okregowej lzby Pielegniarek i Potoznych, w zakresie naruszenie
przepisow o wykonywaniu zawodu pielegniarki i pofoinej adres: 20-072 Lublin, ul. Czechowska 3a
tel. 81 536-67-51, e-mail: rzecznik@oipip.lublin.pl,

» Prezes Urzedu Ochrony Danych Osobowych, adres: 00-193 Warszawa, ul. Stawki 2, tel. 22 531-03-00, infolinia:
606-950-000, e-mail: kancelaria@uodo.gov.pl.

Telefoniczna Informacja Pacjenta (TIP) 800 190 590 - to wspdlny numer telefonu Rzecznika Praw Pacjenta oraz
Wojewddzkich Oddziatéw Narodowego Funduszu Zdrowia.

800 190 590 to bezptatny ogdlnopolski numer infolinii, na ktéry moga zadzwonié¢ wszyscy ktorzy cheg uzyskad szybka,
kompleksowag i przejrzystg informacje dotyczaca praw pacjenta oraz funkcjonowania systemu ochrony zdrowia w Polsce.

Opr. M.K.

Opole Lubelskie, dnia 24 kwietnia 2024 roku
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Zatgcznik Nr 5 do Regulaminu porzgdkowego przyjmowania,

rozpatrywania i zatatwiania skarg i wnioskow

KSIAZKA SKARG | WNIOSKOW PACJIENTOW

DINVET MVAZWRSIKO s sawiss msimenssnaiiass susmsi ios swisma s o 0w esissa s sRavas 55w i s 6435 o 5 6 4 44 5 W SR 3 S s SR b WAV
AATES ZAMIESZKANIA oevivicee e it s st st s et e st es e st et s st £t s sest et ot sessae s enses ses st et oeseaseresee aaeaateaets eu setsun et ana senstsnes ann anseseensensenerns
T O O .ottt et e ee et et et e san e s eeeeae et ns ne e £t et eea s en st 41t 2t een s en et et 2ateannes e et eeteen et et teneeeeeeen s et auteusen et enen eresrenern

Opis przedmiotu skargi*/wniosku*:

Dane osoby przyjmujgcej skarge* /wniosek*

L PiQ { TVAZWISIKO: 55 smsrmms s ewsusiesvasses s s asws s A 3 s 0 0 s A4 A ST G i o e e O e T b TR e s
O TN SO cusuims cums caviona sowssiss e s v i S8 G A L 4 B S B R A S 9S8 T A ST S VB oA S S Ao
3. Nazwa KOMOTKI OFZANTZACYJNEJ ..iceuiiiiiiiitiie ettt ce et cb et et eb a1 e et b es s s sttt 42t ees et o4 ans s eas s e ens et ess snn oot ess et marsen e eesaessreesinnn

4. Data PrzyjeCia SKArGi* /WNHOSKUT ....co. ittt st s e sas e ees b b s s b st sea s bt 0 ees b0 s08 b2 snsSara s ses a8 2 ebs s st erm s ans et e s

(data i podpis osoby wnoszacej skarge lub wniosek)

* niepotrzebne skresli¢




