PROCEDURA PRZYJMOWANIA I ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW
W SAMODZIELNYM GMINNYM ZAKEADZIE OPIEKI ZDROWOTNE]
W DYWITACH

§1

Procedura okres$la organizacje przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Samodzielnym Gminnym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej w Dywitach.

§2
1. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczego6lnoSci:

a) naruszenie praw S$wiadczeniobiorcow w zakresie udzielania Swiadczen
zdrowotnych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw;

b) zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikow
Samodzielnego Gminnego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Dywitach.

2. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace ulepszenia organizacji,
usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, a takze sprawy zwigzane
z efektywniejszym wykonywaniem zadan.

§3
1. Kazdy Pacjent ma prawo do zgtoszenia Dyrektorowi skarg i wnioskow.

2. Procedura dotyczy takze rozpatrywania skarg i wnioskéw dotyczacych
dziatalnosci Samodzielnego Gminnego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Dywitach
przekazanych do rozpatrzenia przez inne instytucje, do ktérych skarga zostata
ztoZzona, w tym do:

a) Ministerstwa Zdrowia,

b) Narodowego Funduszu Zdrowia,

c) Rzecznika Praw Pacjenta,

d) innych instytucji i os6b nadrzednych wobec Przychodni lub nadzorujgcych
jego dziatalnos¢.

§ 4

1. Przychodnia przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w spos6b gwarantujacy
rowne traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie
obowigzujacych przepisow prawa.

2. Dyrektor lub wyznaczony przez Dyrektora pracownik przyjmuja skargi i wnioski
ztozone ustnie w kazdy poniedziatek od godz. 13.00 do 14.00.



3. Na tablicy ogloszen dla pacjentow umieszczona jest informacja dotyczaca
terminu i czasu przyjmowania skarg i wnioskow.

4. Rejestr skarg i wnioskow prowadzi Sekretariat. Wpis do rejestru nastepuje przed
wszczeciem postepowania wyjasniajgcego.

5. Skargi i wnioski wnoszone do Przychodni podlegaja niezwtocznemu zgtoszeniu
do Sekretariatu celem ich ewidencji w Rejestrze skarg i wnioskéw. Zgtoszenie
skargi lub wniosku do sekretariatu musi by¢ dokonane niezwtocznie.

6. O tym, czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje tres¢ pisma, a nie jego
forma zewnetrzna. Decyzje o zakwalifikowaniu informacji do kategorii
skargi/wniosku podejmuje Dyrektor.

7. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone w dowolnej formie, a w szczego6lnosci
pisemnie (w tym za poSrednictwem poczty elektronicznej, telegraficznie lub za
pomocy telefaksu) oraz ustnie do protokotu.

8. W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza
protokot, stanowigcy zatgcznik nr 1, ktéry podpisuje wnoszacy skarge lub wniosek
oraz przyjmujacy zgtoszenie.

9. W protokole -umieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie i nazwisko,
adres osoby zgtaszajacej oraz zwiezty opis tresSci sprawy.

10. Przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli
tego Zada wnoszacy.

11. W przypadku skarg lub wniosk6w wnoszonych ustnie obowigzuje tryb
postepowania okreSlony dla rozpatrywania skarg lub wnioskéw wnoszonych
pisemnie.

§5

1. Osobg wtasciwa do rozpatrywania skarg i wnioskéw dotyczacych dziatalnoSci
Samodzielnego Gminnego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Dywitach jest Dyrektor.

2. Pelnomocnik do spraw praw pacjenta Samodzielnego Gminnego Zaktadu Opieki
Zdrowotnej w Dywitach bierze udziat w rozpatrywaniu skarg pacjentéw.

3. W przypadku, gdy tre$¢ pisma wptywajacego do komoérki organizacyjnej wskazuje na
skarge lub wniosek, pracownik niezwlocznie przekazuje skarge lub wniosek do
Dyrektora.

4. Skarga dotyczaca okreSlonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej
osobie.

§6

1. Skargi i wnioski nie zawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu
wnoszacego pozostawia sie bez rozpatrzenia.



2. Jezeli z tresci skargi lub wniosku me mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu,
wzywa sie wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od
dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, Ze nie
usuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.

3. Zgtoszone skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie
pOZniej jednak niz w terminie jednego miesigca od dnia ztozenia lub wptyniecia
wniosku lub skargi, a sprawy szczeg6lnie skomplikowane - nie pdzZniej niz w ciggu
dwdch miesiecy od dnia wszczecia postepowania wyjasniajgcego.

4. Rozpatrzenie skargi badZ wniosku powinno by¢ poprzedzone analizg wszystkich
okoliczno$ci sprawy.

5. Skargi i wnioski przed ich merytorycznym zatatwieniem winny by¢ zbadane z
nalezytg starannoscia i wnikliwoscig oraz poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich
okolicznoS$ci majacych znaczenie dla ich prawidtowego zatatwienia.

6. Pracownicy, ktorym przekazano skargi lub wnioski w celu ich zbadania, ponosza
stuzbowa odpowiedzialnos¢ za dokonanie ustalen dotyczacych sprawy.
Pracownicy, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim, powinni uczynic to z nalezyta
starannoscig oraz z zachowaniem obowigzujgcych terminow.

7. W przypadku nie rozstrzygniecia skargi lub wniosku w terminie, o ktorym mowa
w ust. 3, nalezy poinformowac¢ skarzgcego lub wnioskodawce o podjetych
czynnoSciach zmierzajacych do rozpatrzenia skargi lub wniosku.

8. Instytucje, ktore przekazaly skarge lub wniosek innemu podmiotowi, powinny
by¢ zawiadomione o sposobie rozpatrzenia skargi lub wniosku, a jezeli
rozpatrzenie skargi wymaga zebrania dowoddw, informacji lub wyjasnien - takze o
zakresie jej rozpatrzenia, najpdézniej w terminie czternastu dni od dnia jej
whniesienia albo przekazania.

9. Jezeli Przychodnia nie jest wtasciwa do rozpatrzenia skargi lub wniosku,
obowigzana jest niezwtocznie, nie p6Zniej jednak niZ w terminie siedmiu dni,
przekaza¢ je wtaSciwemu organowi, zawiadamiajgc réwnoczeSnie o tym
skarzacego, albo wskaza¢ mu wtasciwy organ.

10. Wnoszacego pisemnie skarge lub wniosek nalezy zawiadomic¢ pisemnie
0 sposobie zalatwienia skargi lub wniosku. OdpowiedZ przesyta sie listem
poleconym.

11. Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi powinno zawierad,
w szczegolnoSci:

a) wskazanie w jaki spos6b skarga zostata zatatwiona,
b) podpis osoby odpowiedzialnej za rozpatrzenie skargi (Dyrektora).



c) Klauzule informacyjng dot. przetwarzania danych osobowych w zwigzku ze
ztozeniem skargi lub wniosku (zatgcznik nr 2 do niniejszej procedury).

17. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi powinno zawiera¢ ponadto
uzasadnienie faktyczne i prawne.

18. Jesli skarga dotyczyta Swiadczen medycznych kopie skargi i odpowiedzi (a jesli
w toku rozpatrywania wytworzono réwniez inne dokumenty, takze ich kopie)
umieszcza sie w historii choroby/historii zdrowia i choroby.

§8

1. Nadzér nad rozpatrywaniem skarg i wnioskow w Samodzielnym Gminnym
Zaktadzie Opieki Zdrowotnej w Dywitach sprawuje Dyrektor.

2. Skarge (wniosek) i ptyngce z nich doswiadczenia Dyrektor omawia na najblizszej
odprawie z personelem.

3. Jesli w toku rozpatrywania skargi/wniosku sformutowano wnioski i/lub
zalecenia do wprowadzenia w Zycie kontrole z wykonania wydanych zalecen
przeprowadza Dyrektor.

4. W sprawach nieuregulowanych w niniejszej procedurze zastosowanie znajdujg
odpowiednie przepisy rozporzadzenia Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w
sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow (Dz. U.z 2002
I. Nr 5, poz.46).



Zatacznik Nr 1
PROTOKOL
USTNEGO PRZYJECIA SKARGI / WNIOSKU*

W dNiU e 20, r. w Samodzielnym Gminnym Zaktadzie Opieki Zdrowotne;j
w Dywitach, Pan/Pani

.zamieSzKaty () W s UL et s nr
wnosi ustnie do protokotu nastepujaca skarge / wniosek*:

Wnoszacy zatgcza do protokotu nastepujgce zataczniki:

Protokot niniejszy zostat odczytany i podpisany.
Protokot sporzadzit:

(imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe) (podpis wnoszacego - osoby przez niego upowaznionej*)



Zatacznik nr 2
Klauzula informacyjna skargi i wnioski

Zgodnie z art. 13 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (og6lne rozporzadzenie o ochronie
danych), informujemy, ze:

1. Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Samodzielny Gminny
Zaktad Opieki Zdrowotnej w Dywitach, ul. Jezynowa 16, 11-001 Dywity;

2. Kontakt do inspektora ochrony danych osobowych: Samodzielny Gminny
Zaktad Opieki Zdrowotnej w Dywitach, ul. Jezynowa 16, 11-001 Dywity, e-mail:
iodo@sgzozdywity.pl

3. Dane osobowe s3 przetwarzane w celu rozpatrzenia skargi lub wniosku na
podstawie rozporzadzenia Rady Ministrow w sprawie organizacji przyjmowania i
rozpatrywania skarg i wnioskow oraz w celu wypetnienia obowigzku archiwizacji
dokumentéw.

4, Dane osobowe s3 przetwarzane na podstawie art. 6 ust. 1 lit. c)
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oso6b fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (RODO).

5. Dane osobowe mogg by¢ przekazywane innym podmiotom zgodnie z
prawem Unii Europejskiej lub prawem krajowym, np. do innego organu
uprawnionego do rozpatrzenia skargi lub wniosku, do sagdu administracyjnego.

6. Panistwa dane osobowe beda przechowywane przez okres niezbedny do
realizacji celé6w okreslonych w pkt. 3, a po tym czasie do celéw archiwizacji przez
okres oraz w zakresie wymaganym przez przepisy powszechnie obowigzujacego
prawa.

7. Pani/Pana dane osobowe nie beda przekazywane do panstw trzecich oraz
do organizacji miedzynarodowych.
8. Majg Panstwo prawo do dostepu, sprostowania swoich danych osobowych,

ograniczenia przetwarzania oraz prawo do usuniecia danych osobowych jesli dane
osobowe byty przetwarzane niezgodnie z prawem lub dane osobowe muszg zostac
usuniete w celu wywigzania sie z obowigzku prawnego przewidzianego w prawie
Unii lub prawie krajowym.

9. Prawo do wniesienia skargi Maja Panstwo prawo do wniesienia skargi do
Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, ul. Stawki 2, 00-193 Warszawa, gdy
uznaja Panstwo, iz przetwarzanie danych osobowych przez Administratora
narusza przepisy rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679.



10. Informacja o dobrowolnosci lub obowigzku podania danych osobowych
Podanie danych osobowych jest obowigzkowe i wynika z przepiséw, czyli jest
warunkiem rozpatrzenia Panstwa skargi lub wniosku.

11. Dane osobowe nie beda podlegaty profilowaniu w tym
zautomatyzowanemu podejmowaniu decyzji.



