Zatgcznik
do Uchwaty nré.‘l.{a&2026 Zarzadu Spotki

REGULAMIN
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Szpitalu Wolskim im. dr Anny Gostyniskiej sp. z 0.0.

&1

Definicje

Szpital (Spdtka) — Szpital Wolski im. dr Anny Gostyriskiej sp. z 0.0., ul. Marcina Kasprzaka
17, 01-211 Warszawa, Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy, XllI Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sgdowego, KRS: 0001009228, nr ksiegi rejestrowej podmiotéw
wykonujgcych  dziatalno$¢  leczniczg: 000000007137, REGON: 011035381,
NIP: 5273034710

Zarzad Spotki - Zarzad Szpitala;

Skargi - wyrazy niezadowolenia, ktorych przedmiotem moze byé w szczegdlnosci:
zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez wtasciwe jednostki organizacyjne
Szpitala albo przez pracownikdéw Szpitala, naruszenie praworzgdnosci lub interesow
skarzacych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw w Szpitalu;

Whnioski - postulaty, ktérych przedmiotefn mogg by¢ w szczegdlnosci: sprawy ulepszenia
organizacji Szpitala, wzmocnienia praworzgdnosci, usprawnienia pracy w Szpitalu
i zapobiegania naduzyciom, ochrony wtasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci,
realizacji zbiorowych lub indywidualnych intereséw, itp.;

Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdéw w Szpitalu
Wolskim im. dr Anny Gostynskiej sp. z 0.0.;

Sekretariat Zarzadu - komdrka organizacyjna Szpitala w Dziale Organizacyjnym;

WCZP - komorka organizacyjna Szpitala — Wolskie Centrum Zdrowia Psychicznego;

COP - komorka organizacyjna Szpitala — Centrum Obstugi Pacjenta;

§2

Postanowienia ogdine

. Kazdemu przystuguje prawo do sktadania skarg i wnioskéw zwigzanych z dziatalnoscig
Szpitala.

. W siedzibie Szpitala, w widocznym miejscu oraz na stronie internetowej www.wolski.med.pl
w Biuletynie Informacji Publicznej (BIP) umieszcza sie informacje wskazujgcg komorke
organizacyjng lub osobe wyznaczong do przyjmowania oraz rozpatrywania skarg
i wnioskow.

. Przyjmowanie pisemnych skarg i wnioskdw powierza sie Kancelarii Gtdwne] Szpitala,
natomiast wnoszonych ustnie: wtasciwemu Dyrektorowi (w zaleinosci od przedmiotu
skargi), Petnomocnikowi ds. Praw Pacjenta, Kierownikowi WCZP lub Kierownikowi COP,
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Zatgcznik
do Uchwaty nr'k.g‘fi‘.¢2026 Zarzadu Spofki
z dnia 44202026 .

ktory moze oddelegowac przyjecie sprawy do kierownika wtasciwej komorki organizacyjnej
w Szpitalu, jezeli przedmiot skargi lub wniosku odpowiada jego zadaniom / kompetencjom
lub wystepujg inne okolicznosci to uzasadniajace.

4. Osoby wymagajgce wsparcia w ztozeniu skargi lub wniosku moga zgtosié jg ustnie do ww.
0s6b upowaznionych, a w szczegdinych przypadkach Ordynatorowi / Kierownikowi
witasciwej komorki organizacyjnej Szpitala.

5. W sytuacji okreslonej w pkt. 4, Ordynator / Kierownik wtasciwej komarki organizacyjnej lub
inny upowazniony przez niego pracownik, sporzgdza notatke dot. tresci ztozonej skargi lub
whniosku, odczytuje jg osobie sktadajgcej skarge lub wniosek, przedstawia jg do podpisu,
a nastepnie podpisang notatke przekazuje osobie odpowiedzialnej za koordynowanie
procesu zwigzanego z prawidtowym przebiegiem rozpoznania sprawy celem przekazania
Zarzgdowi Szpitala lub osobie upowaznionej.

6. Skargi i wnioski w Szpitalu rozpoznawane sg przez Zarzad lub osoby upowaznione przez
Zarzad, po uprzednim zapoznaniu sie z opiniami lub wnioskami sformutowanymi przez
osoby odpowiedzialne za koordynowanie procesu zwigzanego z prawidfowym przebiegiem
rozpoznania sprawy (wtasciwy Dyrektor, w zaleznosci od przedmiotu skargi, Petnomocnik
ds. Praw Pacjenta, Kierownik WCZP, Kierownik COP).

7. Do zadan oséb odpowiedzialnych za koordynowanie procesu zwigzanego z prawidtowym
przebiegiem rozpoznania sprawy nalezy w szczegdlnosci:

e zebranie materiatu dowodowego oraz jego analiza;

e formutowanie opinii lub wnioskdw co do sposobu zatatwiania sprawy oraz ich
przekazywanie organowi umocowanemu do rozpoznania skargi lub wniosku;

e w przypadku uznania skargi lub wniosku za zasadne - formutowanie wnioskow
dotyczacych wprowadzenia zmian w organizacji pracy Szpitala, w celu wyeliminowania
podobnych przypadkdw w przysztosci;

e formutowanie wnioskdw dotyczacych zastosowania sankcji  dyscyplinarnych
w przypadku uznania za zasadna skargi dotyczgcej pracownika, wspdtpracownika albo
osoby wykonujgcej czynnosdci w imieniu i na rzecz Szpitala na podstawie umowy
cywilnoprawnej oraz przekazywanie tych wnioskéw do Dziatu Kadr i Szkolen celem
dalszego procedowania.

8. O tym, czy pismo jest skargg albo wnioskiem, decyduje tres¢ pisma, a nie jego forma
zewnetrzna - w szczegdlnosci tytut pisma lub jego nazwa.

9. Nikt nie moze by¢ narazony na jakikolwiek uszczerbek lub zarzut z powodu ztozenia skargi
lub wniosku, jezeli dziatat w granicach dozwolonych prawem.

10. Szpital przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposob uwzgledniajgc zasady rownego

traktowania stron, z zachowaniem zasad obiektywizmu oraz majgc na wzgledzie

przestrzeganie obowigzujgcych przepiséw prawa.
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do Uchwaty nr .‘\.34?2026 Zarzgdu Spofki
2 dnia 24762026 .

11. O sposobie zatatwienia skargi lub wniosku zawiadamia sie skarzgcego lub wnioskodawce
listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru badz poprzez wystanie
zawiadomienia na adres e-doreczen.

§3
Skargi i wnioski

1. Przedmiotem skargi moze byé w szczegdinosci: zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie
zadan przez Szpital albo pracownikéw Szpitala, naruszenie praworzgdnosci lub intereséw
skarzacych.

O sposobie zatatwienia skargi zawiadamia sie skarzgcego.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi powinno zawieraé: oznaczenie podmiotu
od ktdérego pochodzi, wskazanie, w jaki sposéb skarga zostata zatatwiona, oraz podpis
z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej
do zatatwienia skargi lub jezeli zawiadomienie sporzadzone zostato w formie dokumentu
elektronicznego, powinno by¢ opatrzone kwalifikowanym podpisem elektronicznym.
Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi powinno zawiera¢ ponadto uzasadnienie
faktyczne i prawne oraz pouczenie dot. pkt. 4 ponizej.

4. W przypadku, gdy skarga, w wyniku jej rozpatrzenia, zostata uznana za bezzasadng i jej
bezzasadno$é wykazano w odpowiedzi na skarge, a skarzgcy ponowit skarge bez wskazania
nowych okolicznoéci - Szpital moze podtrzymaé swoje poprzednie stanowisko

z odpowiednig adnotacjg w aktach sprawy - bez zawiadamiania skarzgcego.

5. Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci: sprawy ulepszenia organizacji Szpitala,
usprawnienia pracy w Szpitalu i zapobiegania naduzyciom, ochrony wtasnosci, lepszego
zaspokajania interesu publicznego, itp.

6. Do wnioskdw stosuje sie odpowiednio postanowienia niniejszego Regulaminu dotyczgce
skarg.

§4

Przyjmowanie skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski kierowane do Szpitala Wolskiego mogg by¢ sktadane w formie:
e pisemnej - przestane drogg pocztowg na adres siedziby Szpitala, ztozone osobiscie
w Kancelarii Gtowne] Szpitala lub przestane elektronicznie poczta e-mail na adres:
kancelaria@wolski.med.pl, jak rowniez na adres: e-doreczen: AE: PL-35387-63984-
CWCTG-40;
e ustnej (osobiscie) — przyjmujgcy: wiasciwi Dyrektorzy, Petnomocnik ds. Praw Pacjenta,
Kierownik COP, Kierownik WCZP oraz Zarzad Spétki, zgodnie z § 5 pkt. 14;
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Zatgcznik

e telefonicznej — przyjmuigcy: wiasciwi Dyrektorzy, Petnomocnik ds. Praw Pacjenta,
Kierownik COP, Kierownik WCZP, Zarzad Spofki;

. Z przyjecia skargi lub wniosku wniesionych ustnie sporzgdza sie notatke stuzbowg, w ktdrej

zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie i nazwisko (nazwe), adres wnoszgcego

skarge lub wniosek oraz zwiezty opis sprawy.

. Osoba przyjmujgca skarge lub wniosek potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada

tego wnoszgcy skarge lub wniosek.

. Notatke z przyjecia skargi lub wniosku przekazuje sie niezwtocznie do Sekretariatu Zarzadu

w celu zarejestrowania skargi lub wniosku oraz wszczecia postepowania w sprawie.

. Rejestr skarg i wnioskdw prowadzony jest przez Sekretariat Zarzadu, zgodnie ze wzorem

okreélonym w zatgczniku nr 2 do niniejszego Regulaminu.

. Do skarg i wnioskéw skfadanych w formie telefonicznej stosuje sie odpowiednio

postanowienia Regulaminu dotyczgce sktadania skarg i wnioskéw w formie ustnej.

. Skargi i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu do korespondencji

skarzgcego lub wnioskodawcy Szpital pozostawia bez rozpoznania. W uzasadnionych

przypadkach Zarzad Spétki moze zarzadzi¢ wszczecie postepowania wyjasniajacego,

pomimo braku powyzszych danych.

. Skarga lub wniosek mogg by¢ sktadane w imieniu wtasnym lub w imieniu innej osoby, jezeli

sktadajgcy posiada nalezyte umocowanie do reprezentowania intereséw osoby, ktdrej

skarga lub wniosek dotyczy i ztozy do akt odpowiednie petnomocnictwo.

. W przypadku otrzymania skargi lub wniosku ztozonego w interesie innej osoby, ale bez

nalezytego umocowania do reprezentowania intereséw osoby, ktdrej skarga lub wniosek

dotyczy, Szpital wzywa sktadajgcego skarge lub wniosek do przedstawienia dowodu

umocowania w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania, z pouczeniem,

ze jego nieusuniecie spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

§5

Rozpatrywanie skarg i wnioskow

Wszystkie wptywajgce skargi i wnioski przedstawiane sg Zarzadowi Spétki i podlegaja
wpisowi do Rejestru prowadzonego przez Sekretariat Zarzadu.

Skarga lub wniosek, po wpisaniu do Rejestru, zgodnie z decyzjg Zarzadu Spotki, celem
wyjasnienia i przygotowania projektu odpowiedzi, kierowana jest do wifasciwego
Dyrektora, w zaleznosci od przedmiotu skargi, a nastepnie do Petnomocnika ds. Praw
Pacjenta, jesli skarga lub wniosek dotyczy praw pacjenta.

Zadania Petnomocnika ds. Praw Pacjenta okreslone sg w zatgczniku nr 1 do niniejszego
Regulaminu,
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10.

Zatgcznik
do Uchwaty n’rWZOZG Zarzgdu Spofki

Po przeprowadzeniu udokumentowanego postepowania wyjasniajgcego, osoby

do ktérych skierowana zostata skarga lub wniosek celem rozpatrzenia, przedstawiajg

Zarzgdowi projekt odpowiedzi celem zatwierdzenia.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustalic¢ ich przedmiotu, wzywa sie

wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania

wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieusuniecie tych brakow

spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

Jezeli rozpoznanie skargi lub wniosku wymaga uzyskania dodatkowych informacji

od skarzgcego lub wnioskodawcy, wzywa sie go do przedstawienia brakujgcych informacji,

wyznaczajgc odpowiedni termin na ich przedstawienie. Brak przedstawienia dodatkowych

informacji moze mie¢ wptyw na rozpatrzenie skargi lub wniosku.

Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania i wyjasnienia sprawy,

osoby odpowiedzialne za koordynowanie procesu zwigzanego z prawidfowym

przebiegiem rozpoznania sprawy zobowigzane s3 do zgromadzenia niezbednych

informacji, materiatéw lub wyjasnien.

W tym celu mogg zwrécié sie do innych jednostek organizacyjnych Szpitala lub wybranych

pracownikéw Szpitala o przekazanie niezbednych informacji, materiatéw lub wyjasnien.

Decyzje w sprawie merytorycznego rozpoznania skargi lub wniosku podejmuje Zarzad lub

osoba upowazniona przez Zarzad, na podstawie catoksztattu zebranego i przedstawionego

materiatu dowodowego.

Skargi oraz wnioski sktadane przez pacjentdw lub inne osoby, ktérych interes prawny

zostat naruszony, podlegajg rozpatrzeniu przez rozstrzygniecie na zasadach okreslonych

w przepisach kodeksu postepowania administracyjnego.

Odpowied? na skarge lub wniosek powinna by¢ udzielona w terminie 30 dni od daty

ztozenia przedmiotowego pisma, z zastrzezeniem pkt. 10 i uwzgledniac:

e podstawe prawng udzielenia odpowiedzi,

¢ informacje dot. mozliwosci odwotania sie od sposobu rozstrzygniecia,

e klauzule informacyjng RODO podawang w przypadku zbierania danych od osodb
sktadajgcych skargi lub wnioski,

W kazdym przypadku niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie 30 dni, osoba

rozpatrujgca skarge lub wniosek jest zobowigzana powiadomié¢ skarzacego Iub

wnioskodawce, podajgc przyczyne niezatatwienia sprawy w terminie i ustalajgc nowy

termin zatatwienia sprawy.

11. Skarga dotyczgca okreslonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie ani

12.

osobie, wobec ktdrej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowe;j.
Skargi lub wnioski dotyczace dziatalnosci Zarzadu nie moga by¢ rozpoznawane przez
Zarzad. Niezwtocznie powinny by¢ przekazywane do rozpoznania Radzie Nadzorczej

Szpitala.
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Zatgcznik
do Uchwaty nﬁ%@f?OZG Zarzgdu Spofki
z dnia /4. 402026 .

13. W przypadku otrzymania przez Szpital skargi lub wniosku, ktdra nie jest zwigzana
z dziatalnoscig Szpitala i Szpital nie jest wiasciwy do ich rozpatrzenia, Szpital obowigzany
jest niezwtocznie, nie pdiniej jednak niz w terminie 7 dni, przekazac skarge lub wniosek
wiasciwemu podmiotowi do rozpatrzenie skargi lub wniosku, zawiadamiajgc
réwnoczesnie o tym wnoszgcego skarge lub wniosek, albo wskazujgc wznoszgcemu skarge
lub wniosek w tym terminie wtasciwy podmiot, o ile jest to mozliwe do ustalenia.

14. W sprawach skarg i wnioskdéw przyjmujg:

Dyrektorzy,

Petnomocnik ds. Praw Pacjents,

Kierownik COP,

Kierownik WCZP,

Zarzad Spotki

w dniach i godzinach wskazanych na tablicach ogtoszen umieszczonych w: Sekretariacie

Zarzgdu Centrum Obstugi Pacjenta oraz Wolskim Centrum Zdrowia Psychicznego.

§6

Przepisy korficowe

1. Regulamin wchodzi w zycie z dniem jego wprowadzenia na podstawie Uchwaty Zarzadu
Spofki.

2. Regulamin zostat opracowany z uwzglednieniem przepiséw art. 221 i Kodeksu
Postgpowania Administracyjnego oraz przepisow Rozporzgdzenia Rady Ministrow z dnia
8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow.

3. Petycje sg skfadane i rozpoznawane w oparciu o przepisy ustawy z dnia 11 lipca 2014 r.
o petycjach.
Ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta.

5. Regulamin w wersji papierowej dostepny jest w Dziale Organizacyjnym Szpitala, a jego
tres¢ w wersji cyfrowej opublikowana jest na stronie www.wolski.med.p! w Biuletynie

Informacji Publicznej (BIP), w zaktadce: dla pacjenta — Skargi i wnioski.

Zataczniki do Regulaminu:
1. Zadania Petnomocnika ds. Praw Pacjenta; %SEZEH\IA
2. Wz6r Rejestru skarg i wnioskéw. 6% 13.10.2025 13:44:27 GNT+0200
Isggg‘r;\eergtzgtal(;sr\]s;?‘y elektronicznie
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Zatgcznik
do Uchwaty nr%ZOZG Zarzadu Spétki
2 dnia . 741102026 .

Zatgcznik nr 1 do Regulaminu przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Szpitalu Wolskim

im. dr Anny Gostynskiej sp. z 0.0.

Do zadan Petnomocnika ds. Praw Pacjenta nalezy w szczegdlnosci:

1.

10,

Nadzér nad przestrzeganiem praw pacjenta w Szpitalu oraz podejmowanie dziafan
interwencyjnych w przypadku stwierdzenia nieprawidfowosci, w tym doradztwo
i prowadzenie szkolen dla pracownikéw z zakresu praw pacjenta;

Przyjmowanie, analiza i udziat w rozpatrywaniu skarg, wnioskéw i sygnatéw od pacjentow,
a takze przygotowywanie projektéw odpowiedzi i propozycji dziatan naprawczych;
Wspdtpraca z komoérkami organizacyjnymi Szpitala w zakresie identyfikowania
i eliminowania sytuacji moggcych naruszaé prawa pacjenta oraz monitorowanie realizacji
dziatan korygujacych;

Udzielanie pracownikom konsultacji i wsparcia w sprawach dotyczgcych praw pacjenta,
w szczegdlnosci w sytuacjach wymagajacych podjecia decyzji lub interwencji;

Wspdtpraca z dziatem prawnym przy analizowaniu spraw dotyczacych praw pacjenta,
roszczen, skarg oraz zdarzert moggcych skutkowa¢ odpowiedzialnoscia Szpitala;

Udziat w analizie zdarzen i sytuacji moggcych mie¢ wptyw na bezpieczenstwo pacjenta,
ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektdw zwigzanych z przestrzeganiem jego praw;
Opiniowanie i wspoéttworzenie procedur, regulamindw, instrukcji i innych dokumentow
wewnetrznych dotyczacych praw, bezpieczerstwa i ochrony intereséw pacjenta;

Udziat w pracach zespotu ds. jakosci i innych zespotéw/komisji, w zakresie dotyczgcym
praw i bezpieczeistwa pacjenta;

Monitorowanie zmian w przepisach dotyczacych praw pacjenta oraz inicjowanie
aktualizacji obowigzujgcych w Szpitalu procedur i zasad postepowania;

Wspdtpraca z Rzecznikiem Praw Pacjenta oraz innymi wiasciwymi instytucjami, w zakresie

wynikajgcym z realizowanych zadan.
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Zatgcznik

do Uch»/afy nré’.’?az/2026 Zarzgdu Spotki
4, 40.

z dnia A0 A8 2026 .

Wzdr
Rejestru skarg i wnioskdw

Zatgcznik nr 2 do Regulaminu przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskédw w Szpitalu Wolskim im. dr Anny
Gostynskiej sp. z 0.0.

Rejestr skarg / wnioskow

data wptywu

sktadajacy dotyczy data udzielonej
skarge / wniosek odpowiedzi

status sprawy
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Signed by /
Podpisano przez:

Elzbieta Lanc
Date / Data:

2026-10-14
08:15

Signed by /
Podpisano przez:

Magdalena Banach

Date / Data: 2026~
10-14 15:12
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