Procedura przyjmowania skarg i wnioskow

Procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Samodzielnym
Publicznym ZOZ Gminnym Osrodku Zdrowia w Poraju.

Rozdziat 1
Przepisy Ogolne
§1

® Procedura reguluje sposob przyjmowania i rozpatrywania skarg 1 wnioskow
w Samodzielnym Publicznym ZOZ Gminnym O$rodku Zdrowia w Poraju
zwang dalej Przychodnia.

® Procedura reguluje sposéb przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
W SposOb gwarantujacy:
a). rowne traktowanie stron,
b). zachowanie obiektywizmu,
C). przestrzeganie obowigzujacych przepisow prawa,
Rozdziat 2
Tryb skladania skarg dotyczacych udzielania Swiadczen zdrowotnych

§2
® W przypadku, gdy skarga dotyczy w szczegdlnosci:
a). zachowania personelu medycznego tj.: lekarza, pielegniarki, potozne;j
magr rehabilitacji, mgr analityki, pracownika biura ,obslugi, rejestracji
itp.,
b). sposobu 1 jako$ci udzielenia §wiadczenia zdrowotnego,
c¢). odmowy udzielenia $wiadczenia zdrowotnego,
w pierwszej kolejnosci Skarzacy zwraca si¢ do bezposredniego przetozonego
pracownika tj. kierownika Przychodni.

® Skarzacy moze rowniez zwrdcic si¢ do:
a). Slaski Oddziat Wojewédzki NFZ, Sekcja ds. Skarg i Wnioskow
Wydziatu Spraw Swiadczeniobiorcéw: ul. Kosshuta 13, 40-844
Katowice,
tel 800 190590 fax 327351571
w dni robocze w godz od 8 do 16 -bezposrednio — w delegaturach -



poczta tradycyjna — e-mail lub za posrednictwem platformy e PUAP

Rzecznik Praw Pacjenta w Oddziale Wojewodzkim:

® czuwa nad przestrzeganiem praw pacjenta w placowkach stuzby
zdrowia,

® udziela odpowiedzi na skargi i pytania pacjentow,

® interweniuje w szpitalach i przychodniach.

b). Centrala NFZ w Warszawie ul. Tytusa Chatbinskiego 8
00-613Warszawa, tel. 224567401

Rzecznik Praw Pacjenta w Centrali:

® koordynuje i nadzoruje pod wzgledem merytorycznym prace
Rzecznikow Praw Pacjenta w oddziatach wojewodzkich NFZ,

® ochrania interesy oséb ubezpieczonych

c). Biura Rzecznika Praw Pacjenta, ktore znajduje si¢ w Warszawie, ul.
Mtynarska 46 01-171 Warszawa, bezptatna infolinia 0-800-190-590 w
godz od 8 do 18

d). Okregowego Rzecznika Odpowiedzialno$ci Zawodowej, ktory dziata
przy Slaskiej Izbie Lekarskiej ul. Grazynskiego 49a 40-126 Katowice
326044276

e). Okregowej Izby Pielggniarek i Potoznych ul. Gen Kazimierza
Putaskiego 25; 42-200 Czestochowa 343245112

Rzecznik Odpowiedzialno$ci Zawodowej ocenia prace lekarzy i
pielegniarek w zakresie:

® nalezytej staranno$ci wykonywanego zawodu,
® bledow popetionych w czasie wykonywania pracy,

® naruszenia przez lekarza czy pielegniarke zasad etyki zawodowe;j,



® naruszenia przepisow o wykonywaniu zawodu lekarza lub
pielegniarki 1 potozne;.

® Jezeli skarzacy nosi si¢ z zamiarem uzyskania odszkodowania za poniesione
szkody z winy Przychodni to wystepuje z roszczeniem do kierownika
Przychodni, a nastepnie do ubezpieczyciela Przychodni z roszczeniem
majatkowym.

® Przychodnia ma obowigzek udzieli¢ informacji poszkodowanemu odnos$nie

nazwy i adresu ubezpieczyciela.

Rozdziat 3
Przyjmowanie skarg i wnioskow
§3

e Kierownik Samodzielnego Publicznego ZOZ Gminnego Osrodka zdrowia w

Poraju przyjmuje w sprawie skarg i wnioskow w:
Poniedziatek 17:00 — 18:00
Wtorek 11:00- 12:00
Sroda 11:00-12:00
Czwartek 11:00-12:00
Pigtek 11:00 -12:00

® W przypadku nieobecnos$ci kierownika w sprawie skarg i wnioskow
przyjmuje osoba upowazniona przez kierownika.

® |nformacja dotyczaca przyjmowania skarg i wnioskOw umieszczona jest w
widocznym miejscu w przychodniach w Poraju.

® Skargi 1 wnioski moga by¢ wnoszone przez skarzacego , pisemnie lub poczta
e-mail goz25@op.pl

® Protokot sktadania skargi/wniosku stanowi zat. nr 1 do Procedury.

® (O tym, czy pismo jest skargg lub wnioskiem, decyduje tre$¢ pisma, a nie jego
forma zewngetrzna.



® Skargi lub wnioski podlegaja rejestracji w rejestrze skarg, znajdujagcym sie¢ w
rejestracji w przychodniach w Poraju.

® W przypadku zgloszenia skargi/wniosku pisemnie, przyjmujacy zgloszenie
pracownik Przychodni wydaje skarzagcemu/wnioskodawcy protokot przyjecia
skargi/wniosku 1 odnotowuje przyjety protokot w rejestrze skarg.
Rozdziat 4
Rozpatrywanie skarg i wnioskow
§ 4

Skarga moze dotyczy¢ w szczegolnosci:
a). zaniedbania obowiazkow stuzbowych,
b). nienalezytego wykonania §wiadczenia zdrowotnego,
¢). niewtasciwego zachowania,
d). naruszenia praw skarzacego,

§5

Whniosek moze dotyczy¢ w szczegdlnosci:
a). ulepszenia i usprawnienia organizacji pracy,
b). zapobiegania naduzyciom,
¢). ochrony wtasnosci,

§6

Tryb rozpatrywania skargi 1 wnioskow:
a). skarga anonimowa - nie zawiera imienia i nazwiska oraz adresu
skarzacego - pozostawia si¢ bez rozpoznania,
b). za pomocg e-mail - zatatwia si¢ sprawe w sposob natychmiastowy lub
obowigzuje tryb postgpowania okreslony dla rozpatrywania skarg lub
wnioskdw wnoszonych pisemnie.

§7
® Skargi 1 wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie pdzniej
jednak niz w ciggu miesigca od daty wptywu.

® \ przypadku nie rozpatrzenia skargi lub wniosku w terminie, o ktorym
mowa w pkt. 1 nalezy zawiadomi¢ skarzacego lub wnioskodawce o
przyczynach przedtuzania postgpowania wyjasniajacego i wskaza¢ nowy



termin rozpatrzenia.
Rozdziat 5
Postanowienia koncowe

W sprawach nie okreslonych niniejsza Procedurg stosuje si¢ przepisy Kodeksu
postepowania administracyjnego i przepisy wykonawcze oraz przepisy Ustawy o
swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze §rodkéw publicznych z dnia
27.08.2004r (Dz. U. nr 210, poz. 2135 ze zm.).

Poniedziatek 17:00 — 18:00
Wtorek 11:00- 12:00
Sroda 11:00-12:00
Czwartek 11:00-12:00
Pigtek 11:00 -12:00



