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1. Cel procedury:
Procedura okres$la organizacje przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w Samodzielnym Publicznym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej MSWiA w Lublinie.

2. Zakres obowigzywania
Wszystkie komdrki organizacyjne.

3. Podstawa prawna

Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. — Kodeks postgpowania administracyjnego
(.t. Dz.U z 2025 r., poz. 1691), Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 8 stycznia
2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
(.t. Dz.U z 2002 r., Nr 5, poz. 46).

4. Sposéb postgpowania
4.1. Przyjmowanie skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone pisemnie za pomoca poczty, faksu, poczty
elektronicznej, a takze ustnie do protokotu.

2. W razie zgloszenia skargi lub wniosku osobiscie ustnie przyjmujacy sporzadza
Protok6l przyjecia skargi ustnej (zgodnie z Zalgcznikiem Nr 1), ktory podpisujg
wnoszacy skarge i1 przyjmujacy zgloszenie zgodnie z Dokumentacjg Systemu
Zarzgdzania Jakos$cig.

Pracownik przyjmujacy skarge potwierdza zgloszenie skargi (zgodnie z Zalgcznikiem
Nr 2), jezeli zazada tego wnoszacy.

3. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegélnosci naruszenie praw
$wiadczeniobiorcow w zakresie udzielania $wiadczen zdrowotnych, zaniedbanie
lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikow Szpitala / Przychodni.

4. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace ulepszenia organizacji,
usprawnienia pracy, a takze sprawy zwiazane z efektywniejszym wykonywaniem
zadan.

5. Osobami wiasciwymi do rozpatrywania skarg i wnioskéw dotyczacych dzialalnosci
SP Z0OZ MSWiA w Lublinie sg: Dyrektor oraz Zastepca Dyrektora ds. Lecznictwa.

6. Dyrektor lub Zastepca Dyrektora ds. Lecznictwa oraz kierownik Przychodni,
obowigzani s3 co najmniej raz w tygodniu przyjmowa¢ pracownikow
oraz interesantow i pacjentéw w spawach skarg i wnioskow w terminach wskazanych
na zakladowych tablicach ogloszen tj. siedziby Zakladu, Przychodni w Lublinie
oraz stronie internetowe;.
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4.2. Rejestrowanie skarg i wnioskow

Kierownik komoérki organizacyjnej, do ktorego skarga lub wniosek wplynat
bezposrednio, zobowigzany jest do dostarczenia skargi lub wniosku do Sekretariatu
w celu zaewidencjonowania w rejestrze skarg i wnioskow.

1. Pracownik Sekretariatu rejestruje skargi i wnioski, ktére wplynety do SP ZOZ
MSWiA w Lublinie za posrednictwem poczty, faksu, poczty elektronicznej
lub zostaty ztozone osobiscie przez interesanta.

2. Rejestr skarg i wnioskéw zawiera nast. informacje :
- data wpltywu,
- imie i nazwisko zainteresowanego (skarzacego) / nazwa instytucji,
- adres zainteresowanego (skarzacego) / instytucji,
- przedmiot skargi, zazalenia, wniosku,
- data zlecenia zatatwienia,
- komu zlecono zatatwienie (do kogo sprawe skierowano),
- termin zalatwienia,
- data wplywu po zalatwieniu,
- sposob zatatwienia,
- data wystania zawiadomienia,
- kogo zawiadomiono,
- uwagi.

3. Pisma dotyczace skarg i wnioskow pracownik Sekretariatu rejestruje zgodnie
z instrukcja kancelaryjng, oznaczajgc symbolem z jednolitego rzeczowego wykazu
akt obowigzujacego w SP ZOZ MSWiA w Lublinie.

4.3. Rozpatrywanie skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska / nazwy oraz adresu
wnoszacego po dokonaniu rejestracji nie podlegaja rozpoznaniu.

2. Jezeli z treéci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu,
wzywa sie wnoszacego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni
od dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupehienia. Nie usunigcie tych
brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia.

3. W pierwszej kolejnosci z tredcia skargi / wniosku zapoznaje si¢ Dyrektor, po czym
kieruje ja do rozpatrzenia i wyjasnienia do Zastgpcy Dyrektora ds. Lecznictwa
lub ordynatora, kierownika komorki organizacyjnej do merytorycznego
rozpatrzenia. Czas na zlozenie wyjasnienia skargi wynosi 7 dni.

4. Pracownicy odpowiedzialni za wyjasnienie skarg i wnioskow zobowigzani sg do:

- dokladnego wyjasnienia stanu faktycznego,
- zapewnienia starannego, wnikliwego i terminowego zalatwienia skarg
i wnioskow, polegajacego na rozpatrzeniu wszystkich okolicznosci sprawy.
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5. Po udzieleniu wyjasnien przez ordynatora lub kierownika komorki organizacyjne;j,
ktorej dotyczy skarga, Dyrektor lub Zastgpca Dyrektora ds. Lecznictwa udziela
wyczerpujacych odpowiedzi na zarzuty zawarte w skardze z uwzglgdnieniem
wszystkich okolicznosei faktycznych i prawnych, stanowigcych podstawe
rozstrzygnigcia.

6. Skargi i wnioski, ktore nie wymagaja wyjasnien winny by¢ zatatwione nie pozniej
niz w nastepujacych terminach:

- 14 dni, jezeli zostaly wniesione przez posta, senatora, radnego,

- 30 dni w pozostatych przypadkach.

W przypadku, gdy stopieni skomplikowania sprawy nie pozwala na zatatwienie
skargi lub wniosku w terminach o ktérych mowa powyzej, nalezy przygotowa¢
pismo informujgce nadawce o zaistnialej sytuacji oraz o przewidywanym terminie
zalatwienia sprawy.

7. Za zalatwione negatywnie uwaza si¢ skargi i wnioski, w ktorych wskazane
nieprawidtowosci nie znalazly potwierdzenia.

8. Za zalatwione pozytywnie uwaza si¢ skargi i wnioski, ktore w toku postepowania
wyjasniajgcego zostaty potwierdzone w catosci lub w czesci.

9. Skargi i wnioski niewlasciwie skierowane do SP ZOZ MSWiA w Lublinie sa
przekazywane niezwlocznie, ale nie poézniej niz w terminie 7 dni, organowi
wlasciwemu, jednoczesnie zawiadamiajac o tym fakcie wnoszacego skarge
lub wskazujgc mu whasciwy organ.

4.4. Przechowywanie skarg i wnioskow
Skargi i wnioski sg przechowywane w Sekretariacie SP ZOZ MSWiA w Lublinie.

4.5. Nadzor i kontrola
Nadzér nad zatatwieniem skarg i wnioskow powierza si¢ Zastepcy Dyrektora
ds. Lecznictwa poprzez:
- biezacy nadzér nad terminowos$ciag zalatwiania skarg 1 wnioskow
ewidencjonowanych w rejestrze skarg i wnioskow,
- prowadzenie kontroli przyjmowania, ewidencjonowania oraz terminowosci
zalatwiania skarg 1 wnioskow,
- dokonywania rocznej analizy skarg i wnioskéw i1 przedstawiania na jednym
z posiedzen Rady Spotecznej dziatajacej przy SP ZOZ MSWiA w Lublinie.

5. Zalaczniki:

Zatacznik nr 1 - Protokdt przyjecia skargi ustnej / wniosku nr ...
Zatgcznik nr 2 — Potwierdzenie przyjecia skargi
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Zatgcznik Nr 1

Protokét przyjecia skargi ustnej / wniosku nr ...............
I. Dane osobowe:
INIEIENAZWISKO! semsssmmsmsmimnmnmsssoasimsivsosissom s ibs eI T e sonsnsossesssnasss

AdEeSh Sork nnadmiiniatinads ot sl sm il Slmanet
PESEL wianmmmnanys nr telefonu kontaktowego .......ccevcvviiiiiicniniinnienn,

Wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych dla potrzeb rozpatrzenia niniejszego wniosku, zgodnie
z ustawg o ochronie danych osobowych a dnia 29 sierpnia 1997r. (j.t. Dz.U. z 2016 r., poz. 922)

Podpis 0soby wnoszacej skarge/Wniosek .eevveseereneenniirnneninennnns

Przyjeto skarge/wniosek:
VY0 || {1 R ot o R A e A

Il. Skarga/wniosek dotyczy:

...................................................................................................................................................

Podpis Podpis
wnoszgcego skarge/wniosek ... przyjmujacego skarge/wniosek ..........cvrirninne
(w przypadku osobistego sktadania wniosku)

IIl. Wytyczne Dyrektora / Opinia Radcy Prawnego:

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

V. Poinformowano wnoszacego skarge o wynikach postepowania wyjasniajacego
pismem poleconym z dnia .......ceceeveuene

Zatwierdzam: Dyrektor SP ZOZ MSWiA w Lublinie



Potwierdzenie przyjecia skargi

VT2 [1]1¢ JO—— BT A o7 1| O ——————————————
2 |11 T VLR
1] g 1] PRRO—————

ztozyt / @ skarge dotyCzaca e vreererueeeire e e

..............................................................................................................

..............................................

(podpis przyjmujacego skarge,
jezeli zazada tego wnoszacy)
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Zatqgcznik Nr 2

................

................
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6. Rozdzielnik Procedury:
- komérki organizacyjne/ Intranet




