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§1

Niniejszy regulamin okresla organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg
i wnioskow w Centrum Leczenia Oparzen im. dr. Stanistawa Sakiela w Siemianowicach
Slaskich, zwany dalej CLO.
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegoélnosci:
1) zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikow;

) naruszenie praworzgdnosci lub stusznych interesdw skarzacych;
3) przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw;

) naruszenie praw pacjentdw w zakresie udzielanych przez CLO $wiadczen
zdrowotnych.

Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy:

1) ulepszenia organizacji;
2) wzmocnienia praworzadnosci;
3) usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom;
4) ochrony wtasnoéci;

5) lepszego zaspokajania potrzeb pacjentow i pracownikow.
Skarga lub wniosek moga by¢ sktadane w imieniu wtasnym lub w imieniu innej osoby,
jezeli sktadajacy posiada nalezyte umocowanie do reprezentowania intereséw osoby,
ktérej skarga lub wniosek dotyczy.
CLO przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposdb uwzgledniajgcy zasady réwnego
traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz majac na wzgledzie
przestrzeganie obowiazujgcych przepiséw prawa.

§2

Skargi i wnioski mogga by¢ wnoszone zaréwno w formie pisemnej jak i ustnej.

Skargi lub wnioski w formie pisemnie wnosi sie do Biura Dyrektora CLO.

Skarga lub wniosek w formie pisemnej moze by¢ przestana droga pocztowa, kurierska,
ztozona osobiscie w Biurze Dyrektora CLO, jak réwniez przestana faxem lub mailem.
Skarga lub wniosek ustny moze by¢ ztozony osobiscie lub telefonicznie Dyrektorowi CLO
lub osobie wyznaczonej przez Dyrektora, przy czym skargi i wnioski pacjentéw przyjmuje
Petnomocnik ds. Praw Pacjenta.

Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie w obecnosci pracownika CLO
przyjmujgcego skarge lub wniosek sporzadza sie protokét, zgodnie ze wzorem
stanowigcym zatacznik nr 1 do regulaminu.

W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie i nazwisko (nazwe),
adres wnoszgacego skarge lub wniosek, jezeli dane te zostaty podane przez skarzgcego lub
wnioskodawce oraz temat i zwiezty opis sprawy. Jezeli protokdt jest spisywany
w obecnosci skarzacego lub wnioskujgcego, protokoét podpisuja wnoszacy skarge
lub wniosek oraz przyjmujacy skarge lub wniosek. W przypadku odmowy podpisania
protokotu przez wnoszgcego skarge lub wniosek, przyjmujgcy skarge stwierdza te
okolicznos$¢ w protokole podajac, o ile mu bedzie wiadome, przyczyne odmowy podpisania
protokotu.
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Jezeli skarga lub wniosek jest sktadany telefonicznie przyjmujacy skarge lub wniosek
sporzadza notatke stuzbowa wskazujac: date odbycia rozmowy, dane rozmoéwcy, dane
kontaktowe rozmdwcy - jesli rozmowca poda takie informacje, tres¢ rozmowy
i ewentualne ustalenia. Przyjmujacy zgtoszenie tak sporzadzonga notatke podpisuije.
Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazgda tego
wnoszacy skarge lub wniosek.

0 tym czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje jego tresé, a nie forma zewnetrzna
lub tytut.

Jezeli z tresdci skargi lub wniosku nie mozna jednoznacznie ustali¢ ich przedmiotu,
Dyrektor wzywa wnoszacego (o ile znane sg dane wnoszacego) skarge lub wniosek
do ztozenia, w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia,
Z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku
bez rozpoznania.

. Skargi i wnioski wnoszone na pismie powinny zawierac imie i nazwisko wnoszacego oraz

adres do korespondencji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez
rozpoznania.

W uzasadnionych przypadkach Dyrektor moze zarzadzi¢ postepowanie wyjasniajgce,
pomimo braku danych, o ktérych mowa w ust. 11 tego paragrafu.

W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych telefonicznie osoba przyjmujaca nie moze
udziela¢ osobie skarzacej lub wnioskujacej informacji, ktére mogtyby naruszy¢ ochrone
danych osobowych lub tajemnice zawodowa, jezeli nie jest w stanie zweryfikowac
tozsamosci osoby telefonujacej.

§3

Rejestr wnoszonych skarg i wnioskow, poza skargami i wnioskami pacjentow
podlegajacych nadzorowi medycznemu, prowadzony jest przez Dziat Organizacyjno-
Prawny w formie elektroniczne;.

Rejestr skarg i wnioskow pacjentéw, podlegajacych nadzorowi medycznemu, prowadzony
jest przez Petnomocnika ds. Praw Pacjenta.

Osoby przyjmujace skargi i wnioski zobowigzane sg po przyjeciu skargi lub wniosku,
do ich niezwtocznego przekazania do Dyrektora.

Po zadekretowaniu przez Dyrektora nastepuje zarejestrowanie w odpowiednim rejestrze
skarg i wnioskéw i nadanie dalszego biegu sprawie.

Petnomocnik ds. Praw Pacjentdéw prowadzi roczng sprawozdawczos$é dotyczgcg skarg
i wnioskdéw pacjentéw. Sprawozdanie sktadane jest Dyrektorowi do dnia 15 stycznia
kazdego roku za rok poprzedni.

Skargi i wnioski wnoszone przez pacjentéw, z wytaczeniem spraw podlegajacych
nadzorowi medycznemu, podlegaja okresowej analizie przez Rade Spoteczna CLO.
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§ 4

Po zapoznaniu sie z trescig skargi lub wniosku Dyrektor wskazuje dziat lub osobe
zobowigzang do rozpatrzenia skargi lub wniosku oraz przekazuje skarge do Dziatu
Organizacyjno-Prawnego lub Petnomocnika ds. Praw Pacjenta w celu jej rejestracji
i nadania kolejnego numeru.

Osoba wyznaczona w dekretacji ma prawo zada¢ od innych pracownikéw CLO
przedtozenia przez nich pisemnych wyjasnien, stosownych dokumentéw oraz wydania
opinii.

Jezeli skarga dotyczy okreslonej osoby, nie moze by¢ przekazana do rozpoznania tej
osobie ani osobie, wobec ktérej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci
stuzbowej.

Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania
wyjasniajacego.

Po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajagcego sporzadza sie zawiadomienie
0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.

Zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi wraz z catg zgromadzong dokumentacjg jest
przedktadane do zatwierdzenia Dyrektorowi. Przed zatwierdzeniem zawiadomienia
Dyrektor moze zada¢ dodatkowych wyjasnien lub powtdrzenia postepowania
wyjasniajgcego.

Skargi i wnioski powinny by¢ zatatwione bez zbednej zwtoki nie pdzniej niz w terminie
30 dni od dnia ztozenia lub wptyniecia wniosku lub skargi.

0 kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktéry mowa
w ust. 7 osoba rozpatrujgca skarge jest zobowigzana powiadomié¢ skarzacego
lub wnioskodawce, podajgc przyczyne niezatatwienia sprawy w terminie i ustalajgc nowy
termin zatatwienia sprawy.

O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie skarzacego
lub wnioskodawce listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno zawiera¢ miedzy
innymi: wskazanie, w jaki sposob skarga lub wniosek zostaty zatatwione, dane osoby
zatatwiajacej skarge, w tym dane do kontaktu oraz podpis z podaniem imienia, nazwiska
i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do zatatwienia skargi lub wniosku.
Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku powinno zawiera¢: dane
osoby zatatwiajgcej skarge, w tym dane do kontaktu oraz podpis z podaniem imienia,
nazwiska | stanowiska stuzbowego osoby upowaznione] do zatatwienia skargi
lub wniosku, uzasadnienie odmownego zatatwienia, jesli to konieczne- uzasadnienie
prawne lub medyczne - oraz pouczenie o mozliwosci ztozenia wniosku o ponowne
rozpatrzenie skargi lub wniosku.

Zawiadomienie 0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku albo zawiadomienie
0 odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku nalezy sporzadzi¢ w dwdch egzemplarzach
—jeden dla skarzacego lub wnioskodawcy, jeden dla CLO.

Uprawomocnienie decyzji organu administracji publicznej lub wyroku wydanych w trybie:
1) przepisow kodeksu postepowania cywilnego;

)
2) kodeksu postepowania karnego;
3) postanowienia przed Wojewddzka Komisjg ds. Zdarzeh Medycznych;
4) decyzji organéw odpowiedzialnosci zawodowej lekarzy lub pielegniarek;
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5) decyzji Rzecznika Praw Pacjenta lub innego uprawnionego organu;

6)

wydanych na skutek podjecia przez skarzacego czynnosci prawnych w sprawie, ktore;
dotyczy skarga lub wniosek, powoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia,
0 czym zawiadamia sie skarzacego lub wnioskodawce.

Dla rozpatrzenie skargi lub wniosku Dyrektor moze powota¢ Komisje. Komisja zbiera

materiaty w sprawie, analizuje je i sporzadza protokdt. Do Komisji stosuje sie odpowiednio
zapisy niniejszego paragrafu.

W  przypadku, gdy skarga pacjenta zawiera roszczenie pieniezne o0 wyptate
zado$c¢uczynienia, odszkodowania, renty lub inne tego typu roszczenie pieniezne skarga
jest takze niezwtocznie przekazywana do radcy prawnego.

W  przypadku okreslonym w wust. 15 radca prawny zawiadamia o roszczeniu
ubezpieczyciela CLO celem przeprowadzenia postepowania w sprawie likwidacji szkody
oraz informuje o tym fakcie skarzacego. Radca prawny prowadzi postepowanie
wyjasniajgce, jednakze ostateczne stanowisko moze by¢ przesytane skarzgcemu dopiero
po zajeciu stanowiska przez ubezpieczyciela CLO w przedmiocie zgtoszonej szkody.

§5

W terminie 14 dni od doreczenia skarzgcemu lub wnioskodawcy zawiadomienia
0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku, osobie tej przystuguje prawo ztozenia
umotywowanego wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy.

Whniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy jest rozpatrywany w terminie 30 dni od dnia jego
otrzymania.

W sytuacji uchybienia terminowi, o ktéorym mowa w ust. 1 niniejszego paragrafu, CLO nie
jest zobowigzane do ponownego rozpatrzenia skargi lub wniosku.

§6

Zawiadomienia 0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku albo zawiadomienie
o odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku wraz z dokumentacjg postepowania
przechowywane sg w Dziale Organizacyjno-Prawnym oraz u Petnomocnika ds. Praw
Pacjenta.

Dokumentacja przechowywana jest przez okres 6-ciu lat.

§7

W sprawach nieuregulowanych zastosowanie majg przepisy Kodeksu postepowania
administracyjnego.

Wszelkie zmiany regulaminu wymagajg formy pisemnej pod rygorem niewaznosci
i sg wprowadzone stosownym zarzadzeniem Dyrektora.

Regulamin podany jest do powszechnej wiadomosci poprzez umieszczenie go w systemie
LEX BAZA DOKUMENTOW oraz na stronie internetowej i BIP CLO.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem 1.08.2023 r.



Zatacznik nr 1

Protokoét przyjecia skargi / wniosku*

Siemianowice Slaskie, dnid....creemmneeennn
IMi€ i NAZWISKO.....ceiivcveieceee e,
Adres zamieszkania:
Kod POCZEOWY .o
Mi€JSCOWOSC ...,

*

Forma odbioru dokumentow: pocztg / osobiscie / e-mail / faxem / ePUAP*
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*niepotrzebne skresli¢

Podpis przyjmujacego skarge / wniosek e,



