Zatacznik nr 1 do procedury EC-2 w. 3

SKARGI | WNIOSKI ZWIAZANE Z DZIAtALNOSCIA SZPITALA

Samodzielny Publiczny Wojewddzki Szpital Chirurgii Urazowej im. dr. Janusza Daaba w Piekarach

Slaskich przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposéb gwarantujacy réwne traktowanie stron,

zachowanie obiektywizmu, przestrzeganie obowigzujgcych przepiséw prawa.

DEFINICIE

TRYB
WNOSZENIA

KTO PRZYJMUIJE
SKARGI |
WNIOSKI
WNOSZONE
USTNIE

UZUPELNIENIE
SKARGI /
WNIOSKU

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci naruszenie praw pacjenta w zakresie udzielania

Swiadczen opieki zdrowotnej oraz zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikéw,

naruszenie praworzgdnosci lub stusznych intereséw skarzgcych — w tym odmowy zapewnienia

dostepnosci cyfrowej strony internetowej lub aplikacji mobilnej, a takze przewlekte zatatwianie

spraw.

Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci: sprawy ulepszenia organizacji

i usprawnienia pracy, zapewnienie dostepnosci cyfrowej, architektonicznej bgdz informacyjno

— komunikacyjnej, zwtaszcza w aspekcie udzielania przez Szpital Swiadczen opieki zdrowotnej

oraz zapobiegania naduzyciom.

Skarga lub wniosek mogg by¢ sktadane w imieniu wtasnym lub przez inng uprawniong osobe.

Tres$¢ skargi lub wniosku nie stanowi informacji publicznej w rozumieniu zapiséw Ustawy

z dnia 6 wrzes$nia 2001 r. o dostepie do informac;ji publicznej.

Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone:

e pisemnie na adres Szpitala: Samodzielny Publiczny Wojewddzki Szpital Chirurgii Urazowej
im. dr. Janusza Daaba w Piekarach Slgskich ul. Bytomska 62, 41-940 Piekary Slaskie,

e na adres poczty elektronicznej: sekretariat@urazowka.piekary.pl,

¢ na skrzynke podawczg ePUAP Szpitala: //WSCU_Piekary,
e ustnie do protokotu.

1. Dyrektor Samodzielnego Publicznego Wojewddzkiego Szpitala Chirurgii Urazowej
im. dr. Janusza Daaba w Piekarach Slgskich w poniedziatki w godz. 7:30 — 8:30, po
wczesniejszym uzgodnieniu telefonicznym tel: (32) 39-34-217,

2. Osoba wyznaczona przez Dyrektora Szpitala w szczegdlnosci Z-ca Dyrektora ds.
Medycznych oraz Z-ca Dyrektora ds. Administracyjno — Ekonomicznych.

3. Petnomocnik ds. Praw Pacjenta

4. Koordynator ds. Dostepnosci —w zakresie wnioskdw o zapewnienie dostepnosci
(d.skrzypek@urazowka.piekary.pl)

Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie (na zgdanie osoby wnoszacej skarge lub
whniosek) sporzadza sie protokot.

1. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, Dyrektor
Szpitala wzywa wnoszgcego 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.

2. Skargi i wnioski wnoszone na piSmie powinny zawierac imie i nazwisko wnoszgcego oraz
adres do korespondencji — brak tych danych spowoduje pozostawienie sprawy bez
rozpoznania.

3. Jezeli skarga lub wniosek s wnoszone w imieniu osoby trzeciej — jej zatgcznikiem powinno
byé pisemne upowaznienie osoby, w ktdrej sprawa dotyczy.

4. W przypadku skarg/wnioskéw wniesionych za pomocg poczty elektronicznej, ktore nie
zawierajq informacji okreslonych w ust. 13 lub 14 (imie, nazwisko, adres wnoszacego),
Dyrektor Szpitala zwraca sie o ich uzupetnienie w terminie 7 dni roboczych.
Nieuzupetnienie danych, spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.
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PELNA TRESC
PROCEDURY

GDZIE MOZNA
UzYSKAC POMOC
W SPRAWIE
SKARG LUB
WNIOSKOW

. Jezeliistniejg uzasadnione watpliwosci co do tozsamosci osoby fizycznej sktadajgcej skarge

lub wniosek, Szpital moze zazgda¢ dodatkowych informacji niezbednych do potwierdzenia
tozsamosci osoby, ktérej dane dotycza.

. W przypadku zgtoszen telefonicznych, sprawe (o ile to mozliwe) zatatwia sie w sposdb

natychmiastowy lub poucza sie o prawidtowym sposobie zgtaszania skarg lub wnioskéw.

. W przypadku interesantéw doswiadczajgcych trwale lub okresowo trudnosci

w komunikowaniu sie, kontakt w sprawie ztozenia skargi lub wniosku jest mozliwy za
posrednictwem osoby przybranej lub poprzez nieodptatne skorzystanie z ustugi ttumacza
PJM zapewnianej przez Szpital.

. Zgodnie z zapisami Art.12.1. Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych

srodkach komunikowania sie, osoby, o ktérych mowa w ust. 18 powinny zgtosi¢ chec
skorzystania z wybranej formy komunikacji, co najmniej na 3 dni przed zdarzeniem,
z wytgczeniem sytuacji nagtych.

. Osoby z niepetnosprawnoscig ruchowg (np. poruszajgce sie na wozkach inwalidzkich)

majg mozliwos¢ osobistego ztozenia skargi lub wniosku w pomieszczeniach Szpitala
zapewniajgcych dostepnosc architektoniczng. W celu zapewnienia sprawnej obstugi,
informacja taka powinna zosta¢ podana podczas umawiania wizyty.

Petng tres¢ Procedury mozna znalez¢ na stronie internetowej
http://www.urazowka.piekary.pl/ oraz w Biuletynie Informacji Publicznej Szpitala.

Pacjent ma takze prawo do sktadania skarg i wnioskéw do:

1. Slaskiego Oddziatu Wojewddzkiego Narodowego Funduszu Zdrowia - ul. Kossutha 13,
40-844 Katowice, Telefoniczna Informacja Pacjenta: 800 190 590, informacja w
sprawach zasad sktadania skarg i wnioskow: 32 735 05 45, godziny pracy oddziatu:
poniedziatek 8:00-18:00, wtorek-pigtek 8:00-16:00;

2. Centrali Narodowego Funduszu Zdrowia - ul. Rakowiecka 26/30, 02-528 Warszawa,
Telefoniczna Informacja Pacjenta: 800 190 590;

3. Rzecznika Praw Pacjenta - Biuro Rzecznika Praw Pacjenta, ul. Ptocka 11/13, 01-231
Warszawa, infolinia: 800 190 590, e-mail: kancelaria@rpp.gov.pl;

4. Rzecznika Praw Obywatelskich - Al. Solidarnosci 77, 00-090 Warszawa, infolinia: 800
676 676, e-mail: biurorzecznika@brpo.gov.pl;

5. Okregowego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej przy Slaskiej Izbie Lekarskiej
w Katowicach - ul. Grazynskiego 49A, 40-126 Katowice;

6. Okregowego Rzecznika Odpowiedzialno$ci Zawodowej Okregowej Izby Pielegniarek
i Potoznych w Katowicach - ul. Francuska 16, 40-027 Katowice, tel. 510 132 171;

7. Marszatka Wojewddztwa Slaskiego, za posrednictwem Departamentu Nadzoru
Podmiotéw Leczniczych i Ochrony Zdrowia Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa
Slaskiego - adres do korespondencji: ul. Ligonia 46, 40-037 Katowice, tel. 32 77 40
953, 32 77 40 954;

8. Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
(PFRON) - w zakresie skarg na brak zapewnienia dostepnosci, po uprzednim ztozeniu
whniosku o zapewnienie dostepnosci do podmiotu publicznego; Biuro PFRON: Al. Jana
Pawta Il 13, 00-828 Warszawa, infolinia: 22 581 84 10 (wew. 4), e-mail:
dostepnosc@pfron.org.pl. Skargi w tym zakresie przyjmuje Prezes Zarzgdu PFRON za
posrednictwem oddziatéw PFRON;

9. Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych - w szczegdlnosci w przypadku
zastrzezen dotyczacych sposobu przetwarzania danych osobowych, poufnosci
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dokumentacji lub bezpieczeristwa danych; Urzad Ochrony Danych Osobowych, ul.
Stanistawa Moniuszki 1A, 00-014 Warszawa, tel. 22 531 03 00, infolinia: 606 950 000.

Klauzula informacyjna o przetwarzaniu danych osobowych w zwigzku ze ztozeniem skargi / wniosku,
w tym wniosku o zapewnienie dostepnosci cyfrowej, architektonicznej lub informacyjno-
komunikacyjne;j.

Na podstawie art. 13 ust. 1 i 2 rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679

z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych

osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE

(ogolnego rozporzadzenia o ochronie danych), dalej: RODO, informujemy, ze:

1. Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest: Samodzielny Publiczny Wojewddzki Szpital
Chirurgii Urazowej im. dr. Janusza Daaba z siedzibg przy ul. Bytomskiej 62 w Piekarach Slaskich (kod
pocztowy 41-940).

2. Administrator wyznaczyt inspektora ochrony danych, kontakt z nim mozliwy jest za pomocg poczty
elektronicznej pod adresem: abi@urazowka.piekary.pl lub tradycyjnie pod adresem siedziby

administratora.

3. Pani/Pana dane osobowe przetwarzane bedg w celu przyjecia, rozpatrzenia i zatatwienia skargi /
whniosku, w tym wniosku o zapewnienie dostepnosci cyfrowej, architektonicznej, informacyjno-
komunikacyjne;.

4. Pani/Pana dane osobowe bedg przetwarzane na podstawie: art. 6 ust. 1 lit. c RODO tj. przetwarzanie
jest niezbedne do wypetnienia obowigzku prawnego cigzagcego na administratorze wynikajacego
w szczegdblnosci z Kodeksu Postepowania administracyjnego z dnia 14 czerwca 1960 r., Rozporzadzenia
Rady Ministréw z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania
i rozpatrywania skarg i wnioskéw, art. 18 ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych, art. 30 ustawy z dnia 19 lipca 2019 r.

0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

5. Dokumentacja zwigzana ze sktadanymi skargami i wnioskami stanowi kategorie archiwalng,

w zwigzku z czym podane dane osobowe bedg przetwarzanie w okresie niezbednym do rozpatrzenia
whniosku i skargi oraz przechowywane przez okres 25 lat w Szpitalu, liczac od korica roku w ktdrym
uzyskano dane, po czym zostang przekazane do Archiwum Paristwowego.

6. Dane osobowe mogg by¢ przekazywane innym podmiotom, ktére uprawnione sg do ich otrzymania na
mocy przepiséw prawa. Ponadto dane osobowe mogg by¢ udostepnione podmiotom prowadzgacym
dziatalno$¢ pocztowa lub kurierska, podmiotom wspierajgcym Administratora w prowadzonej
dziatalnosci na jego zlecenie, w szczegdlnosci dostawcom zewnetrznych systemow i programéw
informatycznych i innym podmiotom. Dane osobowe nie bedg przekazywane do panstwa trzeciego lub
do organizacji miedzynarodowej,

7. Podanie danych osobowych jest wymogiem ustawowym rozpatrzenia wniosku. Konsekwencjg
niepodania danych osobowych jest brak mozliwosci rozpoznania sprawy.

8. Dane osobowe nie bedg profilowane, nie bedg réwniez stuzyty do zautomatyzowanego podejmowania
decyzji.

9. Przystuguje Pani/Panu prawo do zgdania dostepu do swoich danych oraz ich sprostowania,

a takze zadanie usuniecia lub ograniczenia przetwarzania, na zasadach okreslonych w przepisach prawa,
w tym RODO. Jesli stwierdzi Pani/Pan, ze przetwarzanie Pani/Pana danych osobowych narusza przepisy,
w tym przepisy o ochronie danych osobowych, ma Pani/Pan prawo wnies$¢ skarge do Prezesa Urzedu
Ochrony Danych Osobowych.
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