ZARZADZENIE WEWNETRZNE NR 3/02/2025

DYREKTORA
Samodzielnego Publicznego Zakladu Opieki Zdrowotnej
Szpitala Specjalistycznego MSWiA w Otwocku

z dnia: 11 lutego 2025 roku

w sprawie wprowadzenia Instrukcji przyjmowania skarg i wnioskéw wptywajacych do Szpitala oraz
przyjmowania interesantéw w sprawach skarg i wnioskow w SP ZOZ Szpitalu Specjalistycznym
MSWiA w Otwocku.

Dziatajgc na podstawie § 11 ust. 1 Statutu Samodzielnego Publicznego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
Szpitala Specjalistycznego MSWIA w Otwocku (Dz. Urz. MSWIA poz. 52 z dnia 6 sierpnia 2024 roku)
oraz art. 221 - 247 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeksu postepowania administracyjnego (Dz.U.
2 2024 r. poz. 572} zarzadza sie, co nastepuje:

§1.

Wprowadza sie Instrukcje przyjmowania skarg i wnioskéw wplywajqcych do Szpitala oraz
przyjmowania interesantow w sprawach skarg i wnioskow w brzmieniu stanowigcym zafgcznik nr 1
do niniejszego zarzadzenia.

§2.

1. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 marca 2025.

2. Traci moc zarzadzenie wewnetrzne Nr 03/09/2023 z dnia 05 wrzeénia 2023 roku w sprawie
zmiany Instrukcji przyjmowania skarg i wnioskéw wptywajqcych do Szpitala oraz przyjmowania
interesantdéw w sprawach skarg i whioskéw w SP ZOZ Szpitalu Specjalistycznym MSWIA
w Otwocku.

§3.

Zarzadzenie podlega ogtoszeniu wedtug rozdzielnika.

Dyrektor
Szpital Specjalistyczny MSWiA
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Dyrektor

. MSWiA
§p 767 Szpital Specjalistyczny Zatacznik nr 1 do Zarzadzenia Nr 3/02/2025
w

a)
b)

c)

Dyrektora SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego MSWIA w Otwocku

/ z dnia 11 lutego 2025 .

INSTRUKCJA PRZYJIMOWANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | WNIOSKOW

W SP ZOZ SZPITALU SPECJALISTYCZNYM MSWiIA W OTWOCKU.

§1
POSTANOWIENIA OGOLNE

Niniejsza instrukcja okresla organizacje przyjmowania, rozpatrywania i zatatwiania skarg

i wnioskow wptywajacych do Szpitala oraz zasady przyjmowania interesantdw w sprawach skarg
i wnioskow.

Przedmiotem skargi moze by¢, w szczeg6inosci naruszenie praw $wiadczeniobiorcdw w zakresie
udzielania $wiadczen zdrowotnych, zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez
pracownikéw SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego MSWiA w Otwocku.

Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace ulepszenia organizacji, usprawnienia pracy,

a takze sprawy zwigzane z efektywniejszym wykonywaniem zadan.

Instrukcja obowigzuje wszystkie komorki organizacyjne Szpitala.

Za prawidtowe stosowanie Instrukcji odpowiada Dyrektor i Kierownicy komérek organizacyjnych
Szpitala.

Podstawa prawna: Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (t.].
Dz.U. z 2024 r. poz. 572) oraz Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie
organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz.U z 2002 r. Nr 5, poz. 46).

§2
PRZYJMOWANIE SKARG | WNIOSKOW
Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone:
1) pisemnie na adres: SP ZOZ Szpital Specjalistyczny MSWiA w Otwocku, 05-400 Otwock,
ul. B. Prusa 1/3 bad? bezposrednio w Sekretariacie szpitala;
2) za pomoca poczty elektronicznej na adres sekretariat@zozmswia.pl;
3} atakze ustnie do protokotu:
protokét z przyjecia skargi lub wniosku wniesionego ustnie do Dyrektora sporzgdza pracownik
Sekretariatu szpitala;
protokét z przyjecia skargi lub wniosku wniesionego ustnie do Pefnomocnika ds. praw pacjenta
sporzadza Petnomocnik;
w protokole stanowigcym Zatacznik Nr 1 do niniejszej Instrukcji zamieszcza sig date przyjecia
skargi lub wniosku, imig i nazwisko {(nazwe), adres wnoszacego skarge lub wniosek, jezeli dane
te zostaly podane przez Skarzgcego lub Wnioskodawce wpisujemy zwiezty opis sprawy. Jezeli
Protokét jest spisywany w obecnosci Skarzgcego lub Wnioskujgcego, przed podpisaniem, zostaje
odczytany, a nastepnie podpisuje go wnoszacy oraz przyjmujacy skarge/wniosek. Odmowe
podpisania protokotu przez skarzacego, przyjmujacy skarge lub wniosek wpisuje w protokole
podajac, o ile bedzie mu to wiadome, przyczyne odmowy podpisania protokotu.



Skargi i wnioski wnoszone pisemnie lub pocztg elektroniczng przyjmuje Sekretariat szpitala.
Przyjmujacy skargi lub wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazagda tego
whnoszacy skarge lub wniosek.

0 tym czy pismo jest skargg czy wnioskiem decyduje jego tres¢, a nie forma zewnetrzna lub tytut.
Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna jednoznacznie ustali¢ ich przedmiotu, Dyrektor
Szpitala wzywa wnoszgcego (o ile znane s3 dane wnoszacego) skarge lub wniosek do ztozenia,

w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem,

7e nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
Skargi lub wnioski wnoszone na piSmie powinny zawiera¢ imie i nazwisko wnoszacego oraz adres
do korespondencji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez rozpoznania.

W uzasadnionych przypadkach Dyrektor Szpitala moze zarzadzi¢ postepowanie wyjasniajace,
pomimo braku danych, o ktérych mowa w zdaniu pierwszym.

§3
REJESTROWANIE SKARG | WNIOSKOW
Rejestr skarg i wnioskow stanowi Zatgcznik Nr 3 do niniejszej Instrukcji i prowadzony jest przez
Sekretariat szpitala.
Osoba przyjmujaca skarge lub wniosek zobowigzana jest do niezwtocznego przekazania ich
do Dyrektora, a po zadekretowaniu przez Dyrektora nastepuje zarejestrowanie w Rejestrze skarg
i wnioskdw znajdujgcym sie w Sekretariacie szpitala i nadanie dalszego biegu sprawie.

§4

ROZPATRYWANIE SKARG | WNIOSKOW
Po zapoznaniu sie z trescig skargi lub wniosku Dyrektor dekretuje pismo do Petnomocnika
ds. praw pacjenta lub radcy prawnego. W sytuacji, gdy Dyrektor uzna to za zasadne, moze
osobiécie rozpatrzeé skarge lub wniosek, w szczegdlnosci gdy dotyczy Petnomocnika lub osoby,
ktérej stuzbowo podlega Petnomocnik.
Petnomocnik ds. praw pacjenta w ramach prowadzonych czynnosci wyjasniajgcych, ma prawo
zadac od innych pracownikdw Szpitala 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 ktdrej pozostaje ona w stosunku bezposredniej nadrzednosci stuzbowe;j.
Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego
w sposob wnikliwy, rzetelny i obiektywny, z uwzglednieniem wszystkich kwestii podniesionych
w skardze lub wniosku celem wyeliminowania stwierdzonych nieprawidtowosci.
Po przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego sporzadza sie zawiadomienie o sposobie
zatatwienia skargi lub wniosku.
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi wraz z catg zgromadzong dokumentacjg jest
przedktadane do zatwierdzenia Dyrektorowi. Przed zatwierdzeniem zawiadomienia Dyrektor
moze zazadac dodatkowych wyjasnien lub powtdrzenia postepowania wyjasniajgcego.
Skargi i wnioski powinny by¢ zatatwione bez zbednej zwtoki nie pdzniej niz w ciggu 30 dni od dnia
ztozenia lub wptyniecia skargi lub wniosku.
W przypadku, gdy stopien skomplikowania sprawy nie pozwala na zatatwienie skargi lub wniosku
w terminie, o ktérym mowa powyzej, nalezy przygotowac pismo informujgce nadawce
o zaistniatej sytuacji oraz o przewidywanym terminie zatatwienia sprawy.
O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie skarzacego lub wnioskodawce
na wskazany adres do korespondenciji.



10.

11.

12.

13.

14.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku powinno miedzy innymi zawieraé
wskazanie, w jaki sposob skarga lub wniosek zostaty zatatwione, podpis z podaniem imienia,
nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do zatatwienia skargi lub wniosku.
Zawiadomienie 0 odmownym zatatwieniu skargi lub wniosku powinno zawiera¢ uzasadnienie
odmownego zatatwienia, jesli to konieczne uzasadnienie prawne lub medyczne, oraz pouczenie
o0 mozliwosci ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie skargi lub wniosku.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku albo zawiadomienie o odmownym

zatatwieniu skargi lub wniosku nalezy sporzadzi¢ w dwéch jednobrzmiacych egzemplarzach —

jeden dla skarzgcego lub wnioskodawcy, jeden egzemplarz dla Szpitala. Komplet dokumentéw
przechowywany jest w Sekretariacie szpitala.

W przypadku gdy skarga pacjenta zawiera roszczenie o wyptate zadoé¢uczynienia,

odszkodowania, renty lub inne tego typu roszczenie skarga jest takze niezwtocznie przekazywana

do radcy prawnego.

W przypadku okreslonym w pkt. 13 radca prawny zawiadamia o roszczeniu ubezpieczyciela

Szpitala celem przeprowadzenia postepowania w sprawie likwidacji szkody oraz informuje o tym

fakcie skarzgcego. Radca prawny prowadzi postepowanie wyjasniajgce, jednak ostateczne

stanowisko moze by¢ przestane skarzacemu dopiero po zajeciu stanowiska przez ubezpieczyciela

Szpitala w przedmiocie zgtoszonej szkody.

§5
POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Biezgcy nadzor nad sprawami zwigzanymi z przyjmowaniem i zatatwianiem skarg i wnioskéw
oraz ich organizacja powierza sie pracownikowi Sekretariatu szpitala.

2. Petnomocnik ds. praw pacjenta dokonuje analizy skarg i wnioskdw wniesionych przez
pacjentdw w poprzednim roku kalendarzowym i wyniki tej analizy przedstawia Dyrektorowi
do konica lutego nastepnego roku.

3. Wozgledem osdb sktadajacych skargi lub wnioski nalezy spetni¢ obowigzek informacyjny,
zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 rozporzadzenia 2016/679. Tres$¢ obowigzku informacyjnego, ktéry
nalezy przekaza¢ skarzgcemu lub wnioskodawcy, stanowi zatacznik nr 2 do Instrukgji. Jesli
osoba sktadajaca skarge lub wniosek stawi sie osobiscie, informacje o przetwarzaniu danych
osobowych wrecza sie jej, a fakt ten zostaje odnotowany w protokole przyjecia skargi ustnej
lub wniosku. Natomiast w przypadku skarg lub wnioskéw ztozonych w innej formie,
informacje o przetwarzaniu danych osobowych nalezy przekaza¢ sktadajgcemu przy pierwszej
czynnosci skierowanej do niego.

4, Interesantéw w sprawach skarg i wnioskdw przyjmuja:

1) Dyrektor SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego MSWiA w Otwocku w poniedziatki
w godzinach 12.00 -13.00;

2) Zastepca ds. Lecznictwa SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego MSWiA w Otwocku we wtorki
w godzinach 12.00-13.00;

3) Petnomocnik ds. praw pacjenta SP ZOZ Szpitala Specjalistycznego MSWiA w Otwocku
w poniedziatki w godzinach 8.00 —9.00.

W razie nieobecnosci osoby wymienionej w pkt. 4, Interesanta przyjmuje w zastepstwie jedna
z pozostatych oséb wymienionych w pkt. 4.



Zatgcznik Nr 1 do Instrukcji przyjmowania skarg | wnioskéw
wptywajacych do szpitala oraz przyjmowania interesantéw w sprawie
skarg i wnioskdw w SP ZOZ Szpitalu Specjalistycznym MSWiA w Otwocku

Protokoét przyjecia skargi ustnej / wniosku nr ...............

Dane osobowe sktadajacego skarge lub wniosek:

Protokét niniejszy zostat wnoszacemu skarge/wniosek odczytany oraz przekazano mu pisemng informacje
o przetwarzaniu danych osobowych, zgodnie z art. 13 ust. 1i 2 rozporzadzenia 2016/679 (RODO).

Podpis Podpis
wnoszgcego skarge/wniosek ........oveinn przyjmujacego skarge/wniosek ...



Zatacznik Nr 2 do Instrukcji przyjmowania skarg i wnioskéw
wptywajacych do szpitala oraz przyjmowania interesantow w sprawie
skarg i wnioskéw w SP ZOZ Szpitalu Specjalistycznym MSWiA w Otwocku

Informacja dot. przetwarzania danych osobowych oséb sktadajacych skargi, whnioski lub podania
(i inne) w trybie ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
Zgodnie z art. 13 ust. 1 ust. 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony 0s6b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdIne rozporzadzenie o ochronie danych, dalej jako
RODO) (Dz. U. UE. L. 22016 r. Nr 119, z pézn. zm.) informujemy, iz:
1. Administrator danych osobowych
Administratorem panstwa danych osobowych jest SP ZOZ Szpital Specjalistyczny MSWIA w Otwocku, adres:
ul. Bolestawa Prusa 1/3, 05-400 Otwock.
Z Administratorem moze sie Pani/Pan skontaktowa¢ poprzez adres e-mail: sekretariat@zozmswia.pl, telefonicznie:
tel. 22 180 01 02 lub pisemnie na adres korespondencyjny Szpitala.
2. Inspektor ochrony danych
Administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym moze sig Pani/Pan skontaktowa¢ w sprawach
ochrony i przetwarzania swoich danych osobowych pod adresem e-mail: kontakt.iod@zozmswia.pl lub pisemnie na
adres naszej siedziby, wskazany w ust. 1.
3. Cele i podstawy prawne przetwarzania
Jako Administrator bedziemy przetwarza¢ Pani/Pana dane osobowe w celu rozpatrzenia whniosku, skargi, podania
(i innych) ztozonych w trybie ustawy z dnia 14 czerwca 1960 . Kodeks postepowania administracyjnego.
Podstawa prawna przetwarzania danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO, co oznacza, ze ich przetwarzanie
jest niezbedne do wypetnienia obowigzku prawnego ciazacego na Administratorze. Obowigzek ten wynika z
przepiséw Kodeksu postepowania administracyjnego oraz rozporzadzenia Rady Ministréow z dnia 8 stycznia 2002 r.
w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i whioskéw (Dz. U. Nr 5, poz. 46).
4. Okres przetwarzania danych
Pani/Pana dane osobowe bedg przetwarzane do czasu zakoriczenia sprawy, a nastepnie przez okres wynikajacy z
obowiazujacych przepiséw prawa - ustawy z dnia 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach,
oraz zgodnie z wewngetrznymi regulacjami administratora dotyczacymi archiwizacji i przechowywania dokumentacji.
5. Odbiorcy danych
Pani/Pana dane osobowe moga by¢ udostgpniane innym podmiotom, jezeli obowiazek taki bedzie wynikac
Z przepisow prawa.
Do Pani/Pana danych moga tez mie¢ dostep podmioty przetwarzajgce dane w imieniu Administratora, np. podmioty
$wiadczace ustugi IT, audytorskie, ustugi archiwizacji, niszczenie, przewozenie i przechowywania dokumentacji, jak
réwniez inni administratorzy danych osobowych, przetwarzajacy dane we wtasnym imieniu np.: Poczta Polska lub
obstuga prawna.
6. Prawa oséb, ktorych dane dotyczy:
Zgodnie z RODO przystuguje Pani/Panu:
a) prawo dostepu do swoich danych osobowych oraz otrzymania ich kopii — kazda osoba, ktérej dane
przetwarzamy jest uprawniona do uzyskania informacji o swoich danych osobowych zgodnie z art. 15 RODO;
b) prawo do sprostowania (poprawiania) swoich danych osobowych —w przypadku, gdy dane osobowe
przetwarzane przez Administratora sg nieprawidtowe lub niekompletne to kazda osoba, ktérej dane dotycza
moze zgdac¢ odpowiednio ich poprawienia lub uzupetnienia zgodnie z art. 16 RODO;
¢) prawo do ograniczenia przetwarzania danych osobowych — z waznych przyczyn, np.: kwestionowanie
legalnoéci przetwarzania danych osobowych, zgodnie z art. 18 RODO;
Jezeli chce Pani/Pan skorzysta¢ z ktéregokolwiek z tych uprawnien prosimy o kontakt z Inspektorem Ochrony
Danych, ktéry zostat wskazany w ust. 2 lub pisemnie na adres korespondencyjny, wskazany w ust. 1.
Przystuguje Pani/Panu prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego na niezgodne z RODO przetwarzanie
Pani/Panu danych osobowych. Organem wiasciwym dla ww. skargi jest: Prezes Urzgdu Ochrony Danych Osobowych.
7. Informacja o wymogu/dobrowolnosci podania danych osobowych
Podanie przez Pania/Pana danych osobowych ma charakter obligatoryjny. Zasady ich pozyskania sg uregulowane
w w/w przepisach.
8. Informacja o zautomatyzowanym podejmowaniu decyzji i profilowaniu

Pani/Pana dane osobowe nie beda wykorzystywane do zautomatyzowanego podejmowania decyzji, w tym
profilowania.
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