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1. Cel instrukcji.
Opracowanie niniejszej instrukcji ma na celu ustalenie jednolitego sposobu postepowania ze

skargami i wnioskami.

2. Przedmiot.
Przedmiotem instrukcji sq zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw w Szpitalu

Nowowiejskim.

3. Zakres stosowania.
Powyzsza instrukcja obowigzuje we wszystkich komodrkach organizacyjnych Szpitala

Nowowiejskiego.

4. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia.

Dyrektor — odpowiada za prawidtowosc¢, terminowos¢ postepowania i sposdb rozpatrzenia skargi lub
wniosku, wyznacza pracownika do prowadzenia postepowania wyjasniajacego.

Z-ca Dyrektora ds. Lecznictwa — odpowiada za przyjmowanie i dokumentowanie skarg i wnioskéw
ustnych, w ustalonych dniach i godzinach.

Naczelna Pielegniarka — odpowiada za prowadzenie rejestru skarg i wnioskdw oraz nadzoruje
prowadzone postepowanie wyjasniajace.

Pracownik Sekretariatu — odpowiada za przekazanie kopii skargi Naczelnej Pielegniarce oraz

pracownikowi wyznaczonemu do prowadzenia postepowania wyjasniajacego.

5. Opis postepowania.

5.1 Przyjmowanie i rejestrowanie skarg i wnioskow.

5.1.1 Szpital Nowowiejski przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposdb gwarantujacy réwne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujacych przepisow prawa.

5.1.2 Skargi i wnioski mogq by¢ wnoszone w dowolnej formie, a w szczegolnosci pisemnie (w tym za
posrednictwem poczty elektronicznej) oraz ustnie do protokotu.

5.1.3 W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza protokét, ktory
podpisuje wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy zgtoszenie. Wzor protokotu stanowi
zatacznik do niniejszej Instrukcji.

5.1.4 Skargi i wnioski wnoszone w formie pisemnej (Ksigzka skarg i wnioskow) do Kierownikow
komorek organizacyjnych podlegaja zgtoszeniu do Naczelnej Pielegniarki celem ich ewidencji w
Rejestrze skarg i wnioskdw.

5.1.5 Pracownik Szpitala, ktory otrzymat pisemng skarge dotyczaca wtasnej dziatalnosci, obowigzany
jest przekazac jg niezwiocznie Dyrektorowi.
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5.1.6 Skargi i wnioski przekazane przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz organizacje
spoteczne podlegajg rozpatrzeniu i zatatwieniu w takim samym trybie, jak skargi i wnioski osob
fizycznych i prawnych.

5.1.7 Rejestr skarg i wnioskdw prowadzi Naczelna Pielegniarka. Wzor Rejestru stanowi zatacznik do
niniejszej Instrukcji.

5.1.8 Do rejestru nie wpisuje sie skarg i wnioskow, ktore nie zawierajg imienia i nazwiska (nazwy)
oraz adresu wnoszacego - anonimy.

5.1.9 Do rejestru nie wpisuje sie skarg i wnioskow przestanych do wiadomosci Szpitala.

5.2 Kwalifikowanie skarg i wnioskow.

5.2.1 O tym czy pismo jest skargg lub wnioskiem decyduje tre$¢ pisma a nie jego forma. Decyzje o
zakwalifikowaniu informacji do kategorii skargi/wniosku podejmuje Dyrektor.

5.2.2 Kazda sprawa zakwalifikowana przez dyrektora jako skarga lub wniosek wpisywana jest do
rejestru skarg i wnioskow.

5.2.3 Jesli z tresci skargi lub wniosku nie mozna ustali¢ ich przedmiotu, wzywa sie wnoszacego skarge
lub wniosek do zlozenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub
uzupetnienia, z pouczeniem, ze nie usuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub
wniosku bez rozpatrzenia.

5.2.4 Skargi i wnioski, ktére nie nalezg do kompetencji Szpitala, nalezy zarejestrowac,
a nastepnie, nie pozniej niz w terminie 7 dni, z pismem przewodnim przesta¢ zgodnie z wiasciwoscia,
zawiadamiajac o tym réwnoczesnie wnoszacego albo zwrocié mu sprawe wskazujac wiasciwy organ,
kopie pisma pozostawiajac w dokumentacji Szpitala.

5.2.5 Skargi i wnioski anonimowe pozostajq bez rozpoznania.

5.3 Rozpatrywanie skarg i wnioskow.

5.3.1 Skargi i wnioski rozpatruje Dyrektor lub osoba przez niego upowazniona.

5.3.2 Skarga dotyczaca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie, ani
osobie, wobec ktorej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

5.3.3 Skargi i wnioski przed ich merytorycznym zatatwieniem winny by¢ zbadane z nalezytg
starannoscig i wnikliwoscig oraz poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich okolicznosci majgcych
znaczenie dla ich prawidtowego zatatwienia.

5.3.4 W przypadku skarg dotyczacych $wiadczen zdrowotnych osobg prowadzacq wstepne
postepowanie wyjasniajace jest Ordynator / Lekarz kierujacy oddziatem, ktorego skarga dotyczy, za
wyjatkiem przypadkdw, w ktorych skarga bezposrednio dotyczy Ordynatora / Lekarza kierujacego
oddziatem — wowczas podmiotem wilasciwym do rozpatrzenia skargi jest Zastepca Dyrektora ds.

Lecznictwa.
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5.3.5 W przypadku skarg dotyczacych opieki pielegniarskiej osobg prowadzacg wstepne postepowanie
wyjasniajace jest Pielegniarka Oddziatowa Oddziatu, ktdrego skarga dotyczy, za wyjatkiem
przypadkdéw, w ktorych skarga bezposrednio dotyczy Pielegniarki Oddziatowej — wowczas podmiotem
wiasciwym do rozpatrzenia skargi jest Naczelna Pielegniarka.
5.3.6 Osoba dokonujgca wstepnego rozpatrzenia skargi w szczegolnosci zapoznaje sie z catoscig
posiadanej przez Szpital dokumentacji w przedmiotowej sprawie oraz moze zwraca¢ sie do osdb
bezposrednio zwigzanych z przedmiotem skargi o wyjasnienia ustne lub pisemne.
5.3.7 W zaleznosci od skomplikowania sprawy osoba wyznaczona do jej wstepnego rozpoznania
formutuje swoje wnioski do Dyrektora na pismie lub ustnie.
5.3.8 Projekt odpowiedzi na skarge/wniosek wraz z kompletem zatgcznikow (dokumentéw) osoba
rozpatrujgca sprawe, przekazuje do podpisu Dyrektorowi. Ostateczna aprobata udzielonej odpowiedzi
nalezy do Dyrektora.
5.3.9 Pracownicy, ktérym przekazano skargi lub wnioski w celu ich zbadania, ponoszg stuzbowg
odpowiedzialno$¢ za dokonanie ustalen dotyczacych sprawy oraz za zachowanie obowigzujacych
termindw.
5.3.10 Wnoszacego pisemnie skarge lub wniosek nalezy zawiadomi¢ pisemnie o sposobie zatatwienia
skargi lub wniosku. Odpowiedz przesyta sie listem poleconym za potwierdzeniem odbioru.
5.3.11 Informacja o sposobie zatatwienia skargi powinna zawiera¢, w szczegdlnosci:

+ oznaczenie komdrki organizacyjnej udzielajacej odpowiedzi na skarge,

e wyczerpujacg informacje o sposobie zafatwienia sprawy z odniesieniem sie do wszystkich

zarzutow/wnioskow zawartych w skardze lub wniosku,

 uzasadnienie, jezeli skarga lub wniosek zostata zatatwiona odmownie,

 imie i nazwisko osoby rozpatrujgcej skarge.
5.3.12 Z wyjasnienia skargi lub wniosku sporzadza sie nastepujg dokumentacje:

 oryginat skargi/wniosku,

« materiaty pomocnicze zebrane w trakcie wyjasniania skargi/wniosku,

» odpowiedz do wnoszacego, w ktorej zostat powiadomiony o sposobie rozstrzygniecia sprawy

wraz z potwierdzeniem jej wystania,
« inne pisma, jesli sprawa tego wymaga.

5.3.13 Petng dokumentacje po zakonczeniu sprawy przechowuje Naczelna Pielegniarka.

5.4 Terminy rozpatrywania skarg i wnioskow.

5.4.1 Skarge/wniosek rozpatruje sie bez zbednej zwioki.
5.4.2 Skarge/wniosek rozpatruje sie:

 do czternastu dni, gdy skarge wnosi poset na Sejm, senator lub radny,
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» do miesigca, gdy wszczyna sie postepowanie wyjasniajace,

5.4.3 Do siedmiu dni nalezy:
» przestac skarge/wniosek do wiasciwego organu z powiadomieniem wnoszacego lub zwrdci¢ jg

wnoszacemu ze wskazaniem wilasciwego organu, jezeli rozpatrzenie skargi/wniosku nie nalezy

do kompetencji Szpitala Nowowiejskiego,
« przesta¢ informacje do wnoszacego o przesunieciu terminu zatatwienia skargi/wniosku z

podaniem powoddw tego przesuniecia,
« zwrdci¢ sie z prosbg do osoby wnoszacej o przestanie dodatkowych informacji dotyczacych

skargi/wniosku.
5.4.4 O kazdym przypadku niezatatwienia sprawy w wyzej okreslonych terminach konieczne jest
powiadomienie osoby wnoszacej skarge, z podaniem przyczyny zwtoki i wskazaniem nowego terminu
zatatwienia sprawy.
5.4.5 Jezeli do Szpitala Nowowiejskiego zwrdcono sie o zajecie stanowiska, to nalezy przedstawic je
niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie dwdch tygodni od dnia doreczenia zgdania, chyba ze

przepis prawa przewiduje inny termin.

6. Zapisy.
> Protokét przyjecia skargi/wniosku
> Rejestr skarg i wnioskdw

7. Dokumenty zwigzane.
» Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2000 r. Nr

98, poz. 1071, z p6zn.zm.)

8. Definicje i terminologie.
Punkt nie dotyczy niniejszej instrukcji.
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