ZARZADZENIE NR 22 /22

Dyrektora SP ZOZ Osrodka Rehabilitacji w Suwalkach
zdnia 03 listopada 2022 roku

W sprawie: w sprawie zmiany Regulaminu organizacji przyjmowania, rozpatrywania i
zalatwiania skarg i wnioskéw w SP ZOZ, Osrodka Rehabilitacji w Suwalkach.

Na podstawie § 6 ust.2 Statuty Samodzielnego Publicznego  Zaklady Opieki Zdrowotnej
Osrodka Rehabilitacji w Suwatkach, Stanowigeym zalgeznik do uchwaty NrXXVI/318/13
Sejmiku Wojewddziwa Podlaskiego z dnia 22 marca 2013 r w sprawie nadania Statutu
Samodzielnemu  Publicznemu Zaktadowi Opieki Zdrowotnej  O$rodka Rehabilitacyi
w Suwatkach ( Dz, Urz. Woj.Podl. z dnia 2018 r., poz. 4314), zarzqdza sie co nasiepuje:
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W Regulaminie organizacji Przyjmowania, rozpatrywania i zalatwianja skarg, wnioskéw oraz
niezgodnosci w SP Z0Z Osrodku Rehabilitacji w Suwatkach” wprowadzonym Zarzadzeniem
nr 29/20 Dyrektora SP ZOZ Osrodka Rehabi litacji w Suwatkach z dnia 22, 10.2020 r. zmienia
sig § 2 ust. 2, ktéry otrzymuje brzmienie:

-
pkt 1) Skargi, wnioski i niezgodnosci sktadane na pismie lub drogg e-mailowg lub
faksem sa przyimowane w sekretariacie Dyrektora Osrodka,
pkt 2) Skargi, wnioski i niezgodnoscei ustne sa przyjmowane przez Z-c¢ Dyrektora ds.
Lecznictwa w kazdy poniedzialek w godz. 11901200
§2

Tekst jednolity Regulaminu organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg,
wnioskéw oraz niezgodnosci w SP Z07 Osrodku Rehabilitacji w Suwatkach”, stanowi
zalgeznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§4

Zarzadzenie wehodzi w zycie z dniem podpisania.
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- Zastepca Dyrektora ds. Lecznictwa
- Kierownicy komdérek/jednostek organizacyjnych,
- Pracownik Sekretariatu



Zalgeznik Nr |

do Zarzqdzenia Nr 22/22
Durektora SP 707 Osrodka
Rehabilitacjiw Suwatkach
zdnia03.11.2022 r,

Regulamin

organizacji przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg, wnioskow
oraz niezgodnoSei w Samodzielnym Publicznym Zakladzie Opieki
Zdrowotnej Osrodku Rehabilitacji w Suwalkach.

§1
Postanowicnia ogélne

1. Regulamin okresla organizacj¢ przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg,
wnioskéw 1 niezgodnosci w Samodzielnym Publicznym Zakladzie Opieki Zdrowotnej
Osrodku Rehabilitacji w Suwatkach, zwanym dalej ,,Zaktadem™.

2. Przedmiotem skargi moze by¢ w szezegélnoéei zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikéw, naruszenie zasad praworzadnosci lub stusznych interesow
skarzacych, a takze przewlekle zatatwianie spraw w Zakladzie.

3. Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci: sprawy ulepszenia organizacji
1usprawnienia pracy, zwlaszeza w aspekcie udzielania przez Zaklad $wiadczen opieki
zdrowotnej oraz zapobiegania naduzyciom.

4. Przedmiotem niezgodnosci jest niespenienie wymagania. Niezgodno$¢ moze by¢ zwigzana
z niespelnieniem okreslonych wymagaf zwigzanych z normami, dokumentacjg jakosci, przepisow
prawnych, wymagan stron kontraktu ¢zy wymagan klienta oraz  innych zainteresowanych
stron. Udokumentowanie niczgodnosci wymaga:

* wskazania wymagania, ktére nic zostato spetnione,
* okreslenia na czym polega niezgodnos¢,
* wskazania dowodu.

Odwolanie sig do wymagania powinno by¢ precyzyjne. Sformulowanie niezgodnosei powinno
by¢ oczywiste, niedwuznaczne, zwiezle. Z kolei dowdd udokumentowany i dostatecznie
uszczegbtowiony. W przypadku stwierdzenia niezgodnosci podejmuje si¢ dziatania korekcyjne
(np.  usunigcie  niezgodnosci) oraz korygujace (likwidacja przyczyny niezgodnosci). Po
zrealizowaniu dzialaf nalezy sprawdzi¢ ich skutecznosé. Powinien istnieé obiektywny dowdd na
pelne wdrozenie dzialania korygujacego oraz jego skutecznodé.
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5. Skarga, wniosek lub niezgodno$¢ mogy byé sktadane w imieniu wlasnym Iub przez inng
uprawniong osobe.

6. Zaklad przyjmuje i rozpatruje skargi, wnioski i niezgodnosei w sposéb gwarantujacy rowne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujacych przepiséw
prawa.

7. W widocznym miejscu na tablicach ogloszen Zaktadu umicszeza si¢ informacje
wskazujaca osoby wyznaczone do przyjmowania skarg, wnioskéw i niezgodnosci, jak
réwniez miejsce, czas przyjmowania w sprawach skarg, wnioskéw i niezgodnosci.

§2
Przyjmowanie skarg, wnioskéw, niezgodnosci

1. Skargi, wnioski i niezgodnosci moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomocy telefaksu, poczty
clektronicznej, a takze ustnie.

2. Skargi, wnioski i niezgodnos$ci wnoszone ustnie przyjmuja:
1) Skargi, wnioski i niezgodnosci sktadane na pismie lub droga c-mailows lub
faksem sg przyjmowane w sekretariacie Dyrektora Osrodka,
2) Skargi, wnioski i niezgodnosci ustne 84 przyjmowane przez Z-ce Dyrektora ds.
Lecznictwa w kazdy poniedziatek w podz. 1190~ 1200
3. Z przyjecia skargi, wniosku Iub niezgodnosci wniesionych ustnie osoby wskazane w ust. 2
sporzadzaja protokot.

4. W protokole zamieszeza si¢ date przyjecia skargi, wniosku lub niezgodnosci, imie i
nazwisko (nazwe), adres wnoszacego skarge lub wniosek oraz zwigzly opis sprawy. Protokél
podpisuja wnoszacy skarge, wniosek lub niezgodnosé i przyjmujgey skarge, wniosek lub
niezgodnos¢.

3. Skargi, wnioski, niezgodnogei wnoszone pisemnie przyjmuje Sekretariat Zaktadu.

6. Przyjmujacy skargi, wnioski lub niezgodnod$é potwierdza zlozenie skargi, wniosku
niezgodnosci., jezeli zazada tego wnoszacy skarge, wniosek, niezgodnogé.

7. O tym czy pismo jest skargg, wnioskiem lub niezgodnoscig decyduje jego tresé, a nie forma
Zewnetrzna,

8. Jezeli z tresci skargi, wniosku lub niezgodnosci nie mozna nalezycie ustali¢ ich
przedmiotu, wzywa sic wnoszacego skarge, wniosek lub niezgodnosé do zlozenia, w terminie
7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, ze
nicusuniecie tych brakow spowoduje pozostawienie skargi, wniosku, niezgodnosci bez
r0Zpoznania.

9. Skargi, wnioski niezgodnosci wnoszone na pismie powinny zawieraé Imi¢ i nazwisko
Wnoszgcego oraz adres do korespondencji — hrak tych danych spowoduje pozostawienic

sprawy bez rozpoznania.
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§3
Rejestrowanie skarg, wnioskéw, niezgodnosci

1. Rejestr wnoszonych skarg, wnioskéw, niezgodnosci prowadzony jest przez pracownika
Sekretariatu.

2. Osoby przyjmujace skargi, wnioski lub niezgodnosci wnoszone ustnie do protokotu
zobowiazane s3 po przyjeciu skargi, wniosku lub niezgodnosci przekaza¢ protokét z
wniesienia  skargi, wniosku Ilub niezgodnosci do pracownika Sekretariatu  celem
zarejestrowania w rejestrze skarg, wnioskow lub niezgodnosci i nadania dalszego biegu
sprawie.

§4
Rozpatrywanie skarg, wnioskéw lub niezgodno$ci

1. Po zapoznaniu si¢ z trescig skargi, wniosku lub niezgodnosci Dyrektor Zakladu wyznacza
pracownika lub pracownikéw odpowiedzialnych za rozpoznanie skargi lub wniosku.

2. Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia skargi, wniosky lub niezgodnosci ma prawo zadaé
pomocy ze strony innych pracownikéw Zaldadu, w szezegélnosci przedlozenia przez nich
pisemnych wyjagnien, stosownych dokumentéw oraz wydania opinii.

3. Skarga dotyczgca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpoznania tej osobie ani
osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci stuzbowe;j.

4. Rozpoznanie skargi, wniosku lub niezgodnosci polega na przeprowadzeniu postepowania

wyjasniajgcego, w tym na przygotowaniu szczegotowych informacji oraz przygotowaniu
projektu zawiadomienia o sposobie zafatwienia skargi, wniosku lub niezgodno$ci.

5. Skargi i wnioski powinny by¢ zalatwione bez zbgdnej zwloki nie pozniej niz w ciggu
30 dni od dnia ztozenia lub wplynigcia skargi, wniosku lub niezgodnosci.

6. O kazdym przypadku niezalatwienia skargi, wniosku Iub niezgodnosci w terminie,
0 ktérym mowa w § 4 osoba rozpatrujgca sprawe jest zobowigzana powiadomié skarzacego
lub wnioskodawee, podajge przyczyne niezalatwicnia Sprawy w terminie i ustalajac nowy
termin zatatwienia sprawy.

7. Projekt zawiadomienia o sposobie zalatwienia skargi, wniosku lub niezgodnosci wraz z
petng dokumentacjg z przeprowadzonego postepowania wyjasniajacego nalezy przedstawic
do zatwierdzenia Dyrektorowi Zakladu lub wyznaczonej przez niego osobie.

8. O sposobie zalatwienia skargi, wniosku lub niezgodnosci zawiadamia si¢ skarzacego lub
wnioskodawce.

9. Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi, wniosku lub niezgodnosci powinno miedzy
innymi zawierac: wskazanie, w jaki spos6b skarga, wniosek lub niezgodnos¢ zostaly
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zatatwione oraz podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby
upowaznionej do zalatwienia skargi, wniosku lub niezgodnosci.

10. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi, wniosku lub niezgodnosci powinno
zawiera¢ ponad to wymogi wskazane w ust. 9 niniej
pouczenie o tresei § 5 niniejszego regulaminu.

$zego paragrafu uzasadnienic oraz

11. Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi, wniosku Iub niezgodnosci nalezy

sporzadzi¢ w dwoch egzemplarzach — jeden dla skarzacego lub wnioskodawcy, jeden dla
Zaktadu.

§5
Srodki odwolawcze

1. W terminie 30 dni od doreczenia zawiadomienia o sposobie zatatwicnia skargi, wniosku
lub niezgodnosci podmiotowi sktadajacemu skarge, wniosek lub niezgodnogé przystuguje
prawo zlozenia umotywowanego wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.,

2. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy Wyznaczony przez Dyrektora Zakladu pracownik
rozpatruje w ciggu 30 dni od dnia olrzymania.

3. W sytuacji uchybienia terminowi, o ktérym mowa w ust 1 niniejszego paragrafu , Zaktad
nie jest zobowiazany do ponownego rozpatrzenia skargi, wniosku lub niezgodnosci,

§6
Przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg, wnioskéw lab niezgodnosci

1. Zawiadomienia o sposobic  zalatwienia skargi, wniosku Iub niczgodnosci wraz
z dokumentacja postepowania przechowywane s w sekretariacie Zakladu.

2. Pracownik Sekretariaty nadaje numer sprawy oraz zaklada teczke aktows i odpowiadajgcy
1€j spis spraw zgodnie z postanowieniami instrukeji kancelaryjnej.

3. Niezwlocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zalatwicnia skargi, wniosku Iub
niezgodno$ci pracownik Sekretariatu odnotowuje to w rejestrze skargi, wniosku Ilub
niezgodnosci.
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Zalgeznik nr 1 do Regulaminu organizacji
Przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg,
wnioskéw oraz niezgodnogci w Samodzielnym
Publicznym Zakiadzie Opicki Zdrowotnej Osrodku
Rehabilitacji w Suwalkach

Protokél przyjecia skargi/wniosku/niezgodnosci w formie ustnej

Suwalki, dnia................_

(Imie i nazwisko oraz adres osoby wnoszjcej skargg/wuiosek/niezgodnos’.é)

Skarge/wniosek przyjela:

(Imie i nazwisko osoby przyjmujace; skarg(;lwniosek!niezgodnoéé)

Zwigzly opis skargi/ wniosku:

Wskazanie dalszego postepowania ze skarga/ waioskiem/niezgodnoscia:

UWAGI
(padpis osoby wnoszacej skarg{;fwniosek/niezgodnos’(;) (podpis osoby przyjmujgeej skarg@fwniosekfniczgodmaéé}
e ————— v RS e T —
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REJESTR SKARG, WNIOSKOW NIEZGODNOSCI W SP Z0Z OSRODKA REHABILITACJI W SUWAELKACH

Zalacznik nr 2 do Regulaminu organizacji
przyjmowania, rozpatrywania i zalatwiania skarg,
wnioskéw oraz niezgodnosci w Sam odzielnym
Publicznym Zakladzie Opieki Zdrowotnej Osrodku
Rehabilitacji w Suwatkach

Tp. Data wplywu Ostateczny Data Data udzielenia Data wysylki Dane osoby/ Przedmiot Sposéb UWAGI ‘
skargi/ wniosku termin przekazania odpowiedzi odpowiedzi do petnomocnika objety skarga/ rozpatrzenia
udzielenia skargi/wniosku merytorycznej strony skarzacego/ wnioskiem/niezg (uznano badz
odpowiedzi /miezgodnosci przez zainteresowancj wnioskujacego odnoscig oraz odrzucono
stronie Kierownikowi Kierownika nazwa komarki podniesione
zainteresowanej komdrki komérki Symbol, numer | organizacyjnej, zrzuty w Ocena
orgamizacyjnej, | organizacyjnej, sprawy ktérejsprawa |  skardze/ skutecznoSei
ktarej sprawa ktorej sprawa dotyczy wniosku/niezgod | dzialan
dotyezy dotyczy nosci)
1.
2,
3, #
4.
5. I
6.
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