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I. CEL PROCEDURY

Celem ninigjszej instrukcji jest okreslenie sposobu postepowania w zakresie przyjmowania i
rozpatrywania skarg i wnioskéw wplywajacych do SPZOZ MSWIA w Szczecinie.

II. PRZEDMIOT I ZAKRES PROCEDURY

Przedmiotem niniejszej instrukcji sg zasady:

— postepowania dotyczace wptywajacych skarg i wnioskéw pacjentéw,

— udzielania odpowiedzi na wptywajgce skargi i wnioski,

— zasady przyjmowania interesantéw (pacjentéw) przez Dyrektora Zaktadu.

Niniejsze zasady obowigzujg wszystkich pracownikéw ( bez wzgledu na forme zatrudnienia)
— we wszystkich komodrkach organizacyjnych SPZOZ MSWIA w Szczecinie.

III. TERMINOLOGIA /POJECIA

Instrukcja — nalezy przez to rozumie¢ Instrukcje dotyczaca przyjmowania i rozpatrywania skarg i
whioskéw w Samodzielnym Publicznym Zakladzie Opieki Zdrowotnej Ministerstwa Spraw
Wewnetrznych i Administracji w Szczecinie

Zaktadzie — nalezy przez to rozumie¢ Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej Ministerstwa
Spraw Wewnetrznych i Administracji w Szczecinie

Dyrektorze — nalezy przez to rozumieé osobe zarzadzajgcg Samodzielnym Publicznym Zaktadem
Opieki Zdrowotnej Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji w Szczecinie,
Kierowniku komérki organizacyjnej - sg to osoby odpowiedzialne za oddziat lub wydziat Zaktadu

IV. SPOSOB POSTEPOWANIA i ODPOWIEDZIALNOSC

1. Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskéw w SP ZOZ MSWIA w Szczecinie odbywa sig
zgodnie z przepisami:
— Ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeksu postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2023 r.,
poz. 775);
— Rozporzadzenia 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);
— Regulaminu Organizacyjnego SP Z0Z MSWIA w Szczecinie.
Kazda wniesiona skarga, wniosek jest rozpatrzona w sposéb rzetelny i obiektywny.
3. Dyrektor Zaktadu przyjmuje petentdw wnoszacych skargi i wnioski w kazdy wtorek od godz.
12.00 do godz. 14.00.
4, Informacja wskazujgca komodrke organizacyjng i wyznaczone osoby przyjmujace oraz
rozpatrujgce skargi i wnioski umieszczana jest na tablicach informacyjnych Zaktadu.
5. Skargi i wnioski mozna sktada¢ w Zaktadzie w nastepujacy sposob:
— listownie na adres Zakiadu,
— faksem,
— za posrednictwem poczty elektronicznej,
— osobiscie w Sekretariacie Zaktaduy,
— ustnie do protokolu w Sekretariacie Zakfadu lub u kierownikdw komérek organizacyjnych
Zakiadu.
6. Skargi i wnioski pacjent moze sktada¢ w interesie wiasnym, innych pacjentéw, a takze w interesie
spotecznym.
7. Zaktad prowadzi rejestr skarg i wnioskéw.
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Skargi i wnioski nie zawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszgqcego pozostawia
si¢ bez rozpatrzenia. Sprawa opisana w skardze, wniosku przestanej anonimowo zawsze jest
badana przez kierownika komorki organizacyjnej Zaktadu, ktéry jest merytorycznie
odpowiedzialny za opisang sprawe.

Jezeli z treéci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu Zaktad wystepuje do
wnoszacego do ztozenia wyjasnienia lub uzupetnienia. Dyrektor wzywa wnoszgcego skarge lub
whiosek o wyjaénienie lub uzupetnienie w terminie 7 dni, z pouczeniem, Ze nieusuniecie brakow
spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia.

Skargi i wniosku nie mozna ztozy¢ telefonicznie.

W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza protokét, ktory
podpisujg wnoszacy skarge lub wniosek i przyjmujgcy zgtoszenie.

W protokole zamieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imig, nazwisko (nazwe) i adres
zgtaszajgcego oraz zwiezly opis tresci sprawy.

Przyjmujacy skargi i wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada tego wnoszacy.
Pracownik, ktéremu zgtoszono skarge ustnie do protokotu zobowigzany jest przekazaé ja
niezwlocznie do bezpo$redniego przetozonego, a bezposredni przetozony do Dyrektora Zaktadu
oraz Pelnomocnika ds. Przestrzegania Praw Pacjientéw i Weterandw.

Petnomocnik ds. Przestrzegania Praw Pacjentow i Weterandéw ewidencjonuje wplywajace skargi,
whnioski poprzez wpis do ksigzki skarg i wnioskéw, nadajac kolejny numer w spisie spraw i na
pismie.

Skargi i wnioski powinny zawieraé imie i nazwisko wnoszacego, doktadny adres do
korespondencji, wskazanie przedmiotu sprawy (opis zdarzenia). Skargi i wnioski nie zawierajgce
imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego pozostawia sig bez rozparzenia.

Jezeli z treéci skargi, wniosku wynika, iz Zaktad nie jest wiasciwg jednostkg do jej rozpatrzenia,
przekazuje niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie siedmiu dni, wiasciwemu organowi,
zawiadamiajgc réwnoczesnie o tym skarzacego.

Jezeli skarga, wniosek dotyczy kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rézne organy,
Zakiad rozpatruje sprawy nalezace do jego wiasciwosci, a pozostate przekazuje niezwtocznie, nie
pézniej jednak niz w terminie siedmiu dni, wfasciwym organom, przesytajac odpis skargi,
whiosku, i zawiadamia o tym réwnoczes$nie wnoszacego skarge lub wniosek.

Skarga, wniosek przekazywane sa w korespondencji do Dyrektora Zaktadu w celu zapoznania sig
z ich trescia.

Dyrektor Zaktadu przekazuje skarge, wniosek do Peinomocnika ds. Przestrzegania Praw
Pacjentéw i Weterandw w celu przygotowania projektu odpowiedzi.

Petnomocnik ds. Przestrzegania Praw Pacjentéw i Weterandw w sprawie rozpatrywania skarg,
wnioskéw moze korzystaC z pomocy Zastepcy Dyrektora ds. Medycznych lub Naczelnej
Pielegniarki Zaktadu,

Petnomocnik ds. Przestrzegania Praw Pacjentéw i Weterandw moze korzysta¢ z pomocy Zespotu
ds. pomocy prawnej Zaktadu.

23. W sytuacji wniesienia skargi, wniosku przez petenta obcojgzycznego Petnomocnik ds.
Przestrzegania Praw Pacjentéw i Weterandw moze korzysta¢ z pomocy Zespotu Jezykowego.
Petnomocnik ds. Przestrzegania Praw Pacjentow i Weteranéw pozyskuje informacje zwrotng od
skiadajacych skargi na temat satysfakcji z rozpatrzenia ztozonej skargi, przy wykorzystaniu
$rodkéw bezposredniego porozumiewania sie na odlegtos¢.

Skarga dotyczaca okredlonej osoby nie moze by¢ przekazana do rozpatrzenia tej osobie ani
osobie, wobec ktdrej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

Osoba wskazana w ust. 21 moze przekazac skarge do kierownika komdérki organizacyjnej Zaktadu
odpowiedzialnego merytorycznie za opisang sprawe w celu uzyskania szczeg6towych wyjasnien
na skarge, wniosek jezeli wymaga tego charakter skargi, wniosku.

Osoba o ktérej mowa w ust. 21 niniejszej Instrukcji jest odpowiedzialna za przygotowanie
projektu odpowiedzi na skarge, wniosek w terminie miesigca od dnia otrzymania pisma i
przekazanie jej Dyrektorowi Zaktadu.
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28. Kazda sprawa bedaca przedmiotem skargi powinna by¢ dokiadnie zbadana w celu
wyeliminowania wystepujacych nieprawidtowosci i wydania stosownych zalecefi odpowiednim
osobom.

29. Jezeli skarga, whiosek zloZzone zostaly do wiadomosci innego podmiotu niz Zaktad, odpowiedz na
skarge, wniosek réwniez powinna by¢ przekazana do wiadomosci podmiotu, ktory zostat
wskazany w skardze, wniosku.

30. Odpowiedz na skarge, wniosek powinna w stopniu wystarczajgcym wyjasni¢ sytuacje podnoszong
w pismie, bez wzgledu na fakt pozytywnego lub negatywnego zatatwienia sprawy.

31. Zbadanie i wyjanienie skargi powinno nastapi¢ bez zbednej zwloki nie pézniej jednak niz w ciaggu
miesigca.

32. O kazdym przypadku niezatatwienia sprawy w terminie wnoszacy jest zawiadamiany odrgbnym
pismem z podaniem przyczyn zwtoki i wskazaniem nowego terminu rozpatrzenia skargi, wniosku.

33. Po zaakceptowaniu i podpisaniu odpowiedzi na skarge, wniosek przez Dyrektora Zaktadu,
komplet dokumentéw dotyczacych sprawy umieszczany jest w segregatorze ,Skargi i Wnioski”,
ktdry jest prowadzony przez Petnomocnika ds. Przestrzegania Praw Pacjentéw i Weteranow.

34. Raz na pdt roku Zastepca Dyrektora ds. Medycznych dokonuje analizy skarg i wnioskow
wplywajacych do Zaktadu, ktéra jest przedktadana Dyrektorowi Zaktadu oraz Radzie Spotecznej
dziatajacej przy Zakitadzie.

35. Rada Spoleczna dziatajaca przy Zakiadzie opiniuje przedstawiong Analize skarg i whnioskéw, ktora
wraz z podjetg Uchwalg Rady Spofecznej przekazywana jest Ministrowi whasciwemu do spraw
wewnetrznych.

Odpowiedzialnosc:

1. Dyrektor Zaktadu odpowiada za nadzér nad przyjmowaniem i rozpatrywaniem skarg i wnioskow
wnoszonych do zaktadu.

2. Zastepca Dyrektor ds. Medycznych odpowiada za przeprowadzenie co 0,5 roku analizy skarg i
whioskéw wplywajacych do Zakfadu i jej przedtozenie Dyrektorowi Zaktadu oraz Radzie Spofecznej
dziatajgcej przy Zakladzie.

3. Pelnomocnik ds. Praw Pacjentow i Weterandw odpowiada za:

— przyjmowanie skarg i wnioskéw;

— prowadzenie rejestru skarg i wnioskéw;

—  koordynacje i terminowo$¢ rozpatrywania skarg i wnioskéw;

— gromadzenie i przechowywanie dokumentacji w sprawie skarg i wnioskéw;
— przygotowanie projektu odpowiedzi na skarge, wniosek.

4, Kierownik komorki organizacyjnej Zaktadu, do ktérego skierowano opisang sprawe odpowiada za
udzielenie merytorycznych, szczegétowych wyjasnien na skarge lub wniosek.

5. Pracownik Zakladu odpowiada za prawidtowo$¢ postepowania zgodnie z niniejszg instrukcig w
zakresie przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskdw.

V. DRUKI/ ZALACZNIKI

VI. TABELA ZMIAN

Lp. Tre$¢ zmiany Data wprowadzenia
zmiany

1. |Instrukcja przyjmowania i rozpatrywania skarg — wyd. 1 (Zarzadzenie
wewnetrzne nr 61/2014 z dnia 25 lipca 2014r. — wycofano 16.10.2023

—
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VII. DOKUMENTY ZWIAZANE

1. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeksu postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2023 r., poz.
775);

2. 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);

3. Regulamin Organizacyjny SP ZOZ MSWIA w Szczecinie.

W przypadku zmiany aktéw prawnych powotanych w tresci niniejszej procedury, w miejsce
dotychczasowych wchodzg jako obowigzujgce odpowiednie normy nowo wprowadzone.




