Slaska Wyzsza Szkota Medyczna w Katowicach Zarzadzenie Rektora SWSM nr 29/R/SWSM/2017
40-085 Katowice, ul. Mickiewicza 29 z dnia 14.12.2017 r.
tel.: (032) 207 27 05,207 27 00

Zarzadzenie Rektora
Slaskiej Wyzszej Szkoly Medycznej w Katowicach
29/RISWSM/2017
z dnia 14 grudnia 2017 r.

w sprawie procedury rozpatrywania skarg i wnioskéw oraz sytuaciji konfliktowych

Na podstawie Wewnetrznego Systemu Jakosci Ksztalcenia zarzadzam, co nastgpuje:

§1

W Uczelni stosuje si¢ ,procedure rozpatrywania skarg i wnioskow oraz sytuacji
konfliktowych*.

§2

Procedura o ktorej mowa w §1 stanowi zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Rektor
Slaskiej Wyzszej Szkoty Medycznej
w Katowicach

prof. dr hab.n. med. Jacek Starzewski
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PROCEDURA ROZPATRYWANIA SKARG I WNIOSKOW
ORAZ SYTUACJI KONFLIKTOWYCH

Cel procedury

Procedura okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow sktadanych
przez  studentow,  stuchaczy  studiow  podyplomowych,  pracownikow
naukowo-dydaktycznych, administracyjnych oraz innych osob.

Celem procedury jest stworzenie powszechnie dostepnego, przejrzystego systemu
rozwigzywania typowych sytuacji konfliktowych, jakie moga wystapi¢ na studiach
i studiach podyplomowych oraz systemu rozpatrywania typowych skarg.
Sytuacje konfliktowe moga by¢ efektem réznych zdarzen, moga mie¢ rozne
przyczyny i nie wszystkie s3 mozliwe do przewidzenia, dlatego zakres procedury
ograniczono do przewidywalnych sytuacji konfliktowych, nazywanych typowymi.

. Podstawowe definicje

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegodlnoSci zaniedbanie albo nienalezyte
wykonywanie zadan przez organy lub pracownikow uczelni, naruszenie
praworzadnosci lub interesOw skarzacych, a takze przewlekte zalatwianie spraw.

Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji
uczelni, doskonalenia jako$ci ksztalcenia w uczelni, wzmocnienia praworzadnosci,
usprawnienia pracy 1 zapobiegania naduzyciom, ochrony wtlasnosci - w tym
intelektualnej, lepszego zaspokajania potrzeb spotecznosci uczelni.

I11.0dpowiedzialno$¢

Nadzor 1 kontrole w sprawach skarg 1 wnioskow sprawuje Rektor.

Pisemne skargi i wnioski przyjmowane sg przez pelnomocnika ds. administracji pionu
Rektora, oraz w Dziekanacie.

Przyjmowanie 1 rozpatrywanie skarg 1 wnioskow koordynuje Pelnomocnik
ds. administracji pionu Rektora lub Kierownik dziekanatu w zalezno$ci od tego,
ktora komorka skarge/wniosek przyjeta.

Procedura dotyczy wszystkich prowadzacych zajecia dydaktyczne, bez wzgledu
na rodzaj zatrudnienia i form¢ zaj¢¢, pracownikdw administracyjnych, pracownikéw
dydaktycznych, pracownikéw naukowo-dydaktycznych i innych osob oraz wszystkich
studentéw 1 stuchaczy studiow podyplomowych.
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IV.Procedura postepowania

1. Skargi 1 wnioski mogg by¢ skladane w dowolnej formie: pisemne;,
ustnej lub elektronicznej.

2. Rektor deleguje rozpoznanie skargi lub wniosku osobie odpowiedzialnej
za koordynacje obszaru, ktorego dotyczy dana skarga lub wniosek.

3. Studenci mogg sktada¢ skargi lub sygnalizowaé sytuacje konfliktowe osobiscie
lub za posrednictwem starosty grupy, przedstawiciela Samorzadu Studenckiego,
opiekuna Samorzadu.

4. Shichacze studidow podyplomowych zglaszaja skargi lub sygnalizuja sytuacje
konfliktowe osobiscie lub za posrednictwem przedstawiciela grupy.

5. Dopuszcza si¢ rowniez zglaszanie skarg i wnioskow za posrednictwem skrzynki
studenckie;j.

6. Skargi lub sygnalizacje sytuacji konfliktowych powinny by¢ szczegdlowo opisane.
W przypadku watpliwosci co do ich tredci, zglaszajacy moga byé poproszeni
o ich doprecyzowanie. Osoba odpowiedzialna za koordynacj¢ obszaru, ktérego
dotyczy dana skarga lub wniosek zobowigzana jest do przeprowadzenia
wyczerpujacego postepowania wyjasniajacego.

7. Rozstrzygniecie zgloszonej skargi lub informacji na temat zaistniatej sytuacji
konfliktowej powinno nastapi¢ do 14 dni, a w szczegodlnych sytuacjach do 30 dni,
0o czym osoba zglaszajagca skarge powinna zosta¢ poinformowana
w formie ustnej, pisemnej lub elektronicznej.

8. W przypadku nierozpatrzenia badz niesatysfakcjonujacego zatatwienia skarg
lub sygnalizacji sytuacji konfliktowych przez osoby odpowiedzialne, osoba sktadajaca
skarge jest uprawniona do ztozenia pisemnego odwotania do Rektora.

V. Postepowanie mediacyjne

1. Mediacja to proba doprowadzenia do ugodowego, satysfakcjonujacego obie strony
rozwigzania konfliktu na drodze dobrowolnych negocjacji prowadzonych przy udziale
trzeciej osoby, neutralnej wobec stron 1 ich konfliktu, czyli mediatora, ktory wspiera
przebieg negocjacji, tagodzi powstajace napigcia i pomaga nie narzucajac jednak
zadnego rozwigzania w wypracowaniu kompromisu.

2. Zasady mediacji

a) dobrowolnos¢ - strony dobrowolnie wyrazaja zgode na udzial w postgpowaniu
mediacyjnym. Zgoda ta moze by¢ cofnigta na kazdym etapie trwania mediacji
przez kazda ze stron. Wobec uczestnikow postepowania mediacyjnego nie moze
by¢ stosowana jakakolwiek forma presji czy nacisku odnosnie udzialu w mediacji,

b) bezstronnos$¢ - strony mediacji maja rowne prawa i powinny by¢ traktowane
jednakowo,

C) poufnosé - przebieg postgpowania mediacyjnego objety jest tajemnica,
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d) neutralno$¢ - mediator nie moze narzucac¢ stronom wilasnych propozycji rozwigzan
sporu, porozumienie jest wypracowywane przez same strony. Mediatorowi
nie wolno czerpa¢ zadnych korzysci z tego, co jest przedmiotem negocjacji
pomi¢dzy uczestnikami ani tez z faktu, sposobu lub formy zawarcia ugody,

e) akceptowalnos$¢ - strony musza zaakceptowaé osob¢ mediatora i jego pomoc
w dochodzeniu do porozumienia. Moga réwniez na poczatku mediacji uzgodnic¢
z mediatorem regulty mediacji, ktorych nastepnie w toku mediacji powinny
przestrzegac.

3. Korzysci z mediacji

e stwarza stronom szans¢ na samodzielne i szybkie rozwigzanie ich sporu w formie
polubownego porozumienia,

e pozwala na utrzymanie wzajemnych relacji,

e umozliwia zachowanie korzystnego wizerunku,

e sprzyja obnizeniu poziomu negatywnych emocji oraz zrozumieniu potrzeb
wiasnych 1 drugiej strony, a przez to zmniejsza obcigzenie psychiczne zwigzane
z sytuacja konfliktowa.

4. Proces mediacji

e W kazdym przypadku warunkiem prowadzenia mediacji jest zgoda stron,

e mediatora powotuje Rektor,

e mediator kontaktuje si¢ ze stronami, ustalajagc termin i wskazujac miejsce
spotkania,

e mediator wyjasnia zasady i cele postgpowania mediacyjnego oraz pyta, czy strony
wyrazaja zgode na mediacj¢. Mediacja jest rozmowg stron w obecnosci
mediatora. Moga si¢ takze odbywa¢ indywidualne spotkania mediatora z kazda
ze stron,

e strony moga zrezygnowac¢ z udzialu w mediacji na kazdym etapie postgpowania
mediacyjnego,

e mediacja jest poufna, mediator nie moze udostgpnia¢ informacji z mediacji
osobom trzecim. Protokét z mediacji nie zawiera zadnych ocen ani stanowisk
stron,

e mediator nie moze by¢ $wiadkiem co do faktow, o ktorych dowiedziat sie
w zwiazku z prowadzeniem mediacji, chyba ze strony zwolnig go z obowiazku
zachowania tajemnicy mediacji.



