Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Dyrektora ZOZ w Ropczycach
nr 23/2013 z dnia 27.08.2013r.

PROCEDURA
ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW W ZESPOLE OPIEKI ZDROWOTNEJ
W ROPCZYCACH

§1
1. ZOZ w Ropczycach przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposoéb gwarantujacy
réwne traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujacych
przepisOw prawa.
Przyjmowanie skarg i wnioskow
§2

1. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczegolnosci:

1) naruszenic praw S$wiadczeniobiorcow w zakresie udzielania $wiadczen
zdrowotnych, a takze przewlekle i biurokratyczne zatatwianie spraw;

2) zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikoéw, o0sob
zatrudnionych na podstawie umow cywilnoprawnych w ZOZ w Ropczycach.

2. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace ulepszenia organizacji,
wzmocnienia praworzadnos$ci, usprawnienia pracy 1 zapobiegania naduzyciom, a takze
sprawy zwigzane z efektywniejszym wykonywaniem zadan.

3. O tym, czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje¢ tre$¢ pisma, a nie jego forma
zewnetrzna.

4. Osobami witasciwymi do rozpatrywania skarg i wnioskow dotyczacych dzialalnos$ci
7Z0Z w Ropczycach s3:

1) Dyrektor ZOZ
2) Zastgpca Dyrektora ds. Medycznych

5. Rejestr skarg i wnioskow prowadzi sekretariat Dyrektora. Kazdorazowo sekretariat
Dyrektora przekazuje do Dzialu Organizacji, Nadzoru i Rozliczen kopi¢ skargi lub
whniosku wraz z informacja o sposobie zatatwienia.

6. Skargi 1 wnioski moga by¢é wnoszone pisemnie, za posrednictwem poczty
elektronicznej, a takze ustnie do protokotu.

7. Skargi 1 wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego

pozostawia si¢ bez rozpoznania.



10.

11.

12.

13.

1.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, wzywa
si¢ wnoszacego skarge lub wniosek do zlozenia, w terminie siedmiu dni od dnia
otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupeknienia, z pouczeniem, ze nie usuni¢cie
tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia.

W przypadku, gdy tres¢ pisma wptywajacego do komorki organizacyjnej wskazuje na
skarge Iub wniosek, kierownik komorki organizacyjnej niezwlocznie przekazuje skarge
lub wniosek do sekretariatu Dyrektora.

W razie zgloszenia skargi lub wniosku ustnie przyjmujacy zgloszenie sporzadza
protokot, wedlug wzoru stanowigcego Zatacznik Nr 1 do niniejszej Procedury.

W protokole umieszcza si¢ datg przyjecia skargi lub wniosku, imi¢ i nazwisko, adres
osoby wnoszacej oraz zwigzty opis tresci sprawy.

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

Skargi i wnioski mozna sktada¢ rowniez do:

1. Rzecznika Praw Pacjenta
ul. Mtynarska 46, 01-171 Warszawa
Ogolnopolska bezptatna infolinia Rzecznika Praw Pacjenta 800-190-590 (z tel.
stacjonarnych i komorkowych)
Czynna pn.-pt. w godz. 9.00-21.00
e-mailsekretariat@bpp.gov.pl
2. Podkarpacki Oddzial Wojewodzkiego Narodowego Funduszu Zdrowia
Sekcja Skarg i Wnioskow
ul. Zamkowa 8, 35-032 Rzeszow,
tel. (17) 860-41-70, strona internetowa oddziatu: www.nfz-rzeszow.pl
3. Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej przy Okregowej Izbie Lekarskiej
w Rzeszowie
4. Rzecznik Odpowiedzialno$ci Zawodowej przy Okregowej Izbie Pielegniarek
i Poloznych w Rzeszowie

Rozpatrywanie skarg i wnioskow
§3
Skargi lub wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwloki, nie pdzniej niz
W ciggu miesigca od dnia ztozenia lub wplynigcia wniosku lub skargi. Rozpatrzenie
wniosku lub skargi powinno by¢ poprzedzone analiza wszystkich okolicznosci sprawy.
W przypadku nie rozpatrzenia skargi lub wniosku w terminie o ktorym mowa w pkt. 1,
nalezy poinformowa¢ skarzacego lub wnioskodawce o przyczynach przedtuzenia
postepowania wyjasniajacego 1 wskaza¢ nowy termin rozpatrzenia. Ten sam obowigzek
cigzy w przypadku zwloki z przyczyn niezaleznych od rozpatrujacego skarge lub

whniosek.


mailto:sekretariat@bpp.gov.pl
http://www.nfz-rzeszow.pl/

Jezeli ZOZ w Ropczycach nie jest wlasciwy do rozpatrzenia wniosku lub skargi,
obowigzany jest niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie siedmiu dni, przekaza¢ je
wlasciwemu organowi, zawiadamiajac jednocze$nie o tym skarzacego, albo wskazaé
mu wilasciwy organ.
Pracownicy, ktérym przekazano skargi lub wnioski w celu ich zbadania ponosza
stuzbowa odpowiedzialno$¢ za dokonanie ustalen dotyczacych sprawy. Pracownicy Ci
powinni uczyni¢ to z nalezyta staranno$cig oraz z zachowaniem obowigzujacych
terminow.
Whnoszacego skarge lub wniosek nalezy zawiadomi¢ pisemnie o sposobie rozpoznania
skargi lub wniosku.
Projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek wraz z kompletem zalacznikow
(dokumentow) przygotowuje osoba wyznaczona przez Dyrektora. Ostateczna aprobata
udzielonej odpowiedzi nalezy do Dyrektora ZOZ lub zastgpcy Dyrektora ds.
Medycznych.
Procedura dotyczy takze rozpatrywania skarg i wnioskéw dotyczacych dziatalnos$ci
Z0OZ w Ropczycach przekazanych do rozpoznania przez inne instytucje, do ktorych
skarga zostata ztozona, w tym do:

e Ministra Zdrowia

e Narodowego Funduszu Zdrowia

e Rzecznika Praw Pacjenta

e innych instytucji i osob nadrzednych wobec ZOZ lub nadzorujacych jego

dziatalnosé.

Postanowienia koncowe
§4
W sprawach nie okre§lonych niniejsza Procedurg, stosuje si¢ odpowiednio przepisy
Kodeksu postgpowania administracyjnego i1 przepisy wykonawcze oraz przepisy
Ustawy z dnia 27.08.2004r. o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze

srodkow publicznych (Dz.U. nr 2008.164.1027 z pdzn. zm.).



PROTOKOL

Zatacznik Nr 1

PRZYJECIA SKARGI LUB WNIOSKU* WNIESIONEJ/GO USTNIE

Dane zglaszajacego:

Imie¢ i nazwisko/mazwa*..........ccooeiiiiiiiiiiiii i,

Dane przyjmujacego Skarge/Wniosek*:

Imie 1 NaZWiISKO......ccoiiiii i

Niniejszy protokot zostat wnoszacemu odczytany.

Data przyjecia Skargi/Wniosku*........................L.

(podpis osoby przyjmujacej Skarge/Wniosek*)

*niepotrzebne skresli¢

(podpis wnoszacego Skarge/Wniosek*)



SCHEMAT SKEADANIA SKARG
DOTYCZACYCH
UDZIELANYCH SWIADCZEN ZDROWOTYNYCH

UBEZPIECZONY

U

DYREKTOR
ZESPOLU OPIEKI ZDROWOTNEJ W ROPCZYCACH

PODKARPACKI ODDZIAL NARODOWEGO FUNDUSZU ZDROWIA

W RZESZOWIE
RZECZNIK RZECZNIK

ODPOWIEDZIALNOSCI ODPOWIEDZIALNOSCI

ZAWODOWEJ PRZY ZAWODOWE]
OKREGOWEJ IZBIE LEKARSKIEJ PIELEGNIAREK I

W RZESZOWIE POLOZNYCH PRZY

OKREGOWEJ 1ZBIE
PIELEGNIAREK I POLOZNYCH
W RZESZOWIE

RZECZNIK PRAW PACJENTA
BIURO RZECZNIKA PRAW PACJENTA
W WARSZAWIE



