Procedura rozpatrywania skarg i wnioskéw
w Samodzielnym Publicznym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej

Sanatorium Uzdrowiskowym Ministerstwa Spraw Wewnetrznych
i Administracji ,,ORION” w Ciechocinku

§1
Postanowienia ogodlne

Procedura okresla organizacje przyjmowania, rozpatrywania, zatatwiania skarg i wnioskow
oraz zasady tworzenia i prowadzenia rejestru skarg i wnioskéw w SP ZOZ Sanatorium
Uzdrowiskowym MSWiA ,,ORION” w Ciechocinku.

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci naruszenie praw pacjenta w zakresie
udzielania $wiadczen opieki zdrowotnej oraz zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadan przez pracownikdw, naruszenie praworzgdnosci lub stusznych intereséw skarzacych,
a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw.

Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegdlnosci sprawy ulepszenia organizacji
i usprawnienia pracy, zwtaszcza w aspekcie udzielania przez Sanatorium swiadczen opieki
zdrowotnej, wzmocnienia praworzgdnosci oraz zapobiegania naduzyciom.

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

Sanatorium przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioski w sposdb gwarantujgcy rowne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu oraz przestrzeganie obowigzujgcych
przepisow prawa.

Na tablicach ogtoszen Sanatorium umieszcza sie czytelng informacje dotyczacg sposobu
przyjmowania skarg i wnioskow, okreslajgcg miejsce i czas przyjmowania oraz osoby
wyznaczone do przyjmowania stron w sprawach skarg i wnioskdw; wzér informacji
stanowi zatgcznik nr 1 do procedury.

Tre$¢ procedury umieszcza sie na stronie internetowej Sanatorium w miejscu fatwo
dostepnym.

O kwalifikacji pisma jako skargi albo wniosku decyduje jego tres¢, a nie nazwa nadana
przez wnoszacego.



Sanatorium przyjmuje i rozpatruje skargi i wnioskow sposéb gwarantujgcy réwne
traktowanie stron, zachowanie obiektywizmu oraz przestrzeganie obowigzujacych
przepisOw prawa.

§2
Przyjmowanie, rejestrowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskow

Przedmiotem skargi moze by¢, w szczegdlnosci:
a) naruszenie praw $wiadczeniobiorcéw w zakresie udzielania $wiadczen zdrowotnych,
a takze przewlekte i biurokratyczne zatatwianie spraw;
b) zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownikéw i inne osoby
zatrudnione w Sanatorium;
c) niewtasciwa organizacja pracy;
d) warunki bytowe.
Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace ulepszenia organizacji, wzmocnienia
praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom, a takze sprawy zwigzane
z efektywniejszym wykonywaniem zadan.
O tym, czy pismo jest skargg lub wnioskiem, decyduje tresé¢ pisma, a nie jego forma
zewnetrzna.
Osobg wtasciwg do rozpatrywania skarg i wnioskdw dotyczgcych dziatalnosci Sanatorium
jest Dyrektor, a w czasie jego nieobecnosci - osoba przez niego wyznaczona.
Dyrektor Sanatorium lub upowazniona przez niego osoba przyjmuje osobiscie w sprawach
skarg i wnioskdw w $rody w godz. 12:00-14:00.
Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone:
e pisemnie (listownie lub osobiscie w sekretariacie),
o faksem,
e pocztya elektroniczng (e-mail),
e za posrednictwem ePUAP lub e-Doreczen;
e ustnie do protokotu.
Skargi i wnioski wnoszone na pismie powinny zawieraé¢ imie i nazwisko (nazwe)
wnoszgcego oraz adres do korespondencji lub inny sposéb kontaktu umozliwiajgcy
udzielenie odpowiedzi.
Jezeli z tredci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, Dyrektor
Sanatorium lub osoba przez niego wyznaczona wzywa wnoszgcego do ztozenia- w terminie
7 dni od dnia otrzymania wezwania - wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem,
Zze nieusuniecie tych brakdw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.
Skargi i wnioski sktadane na pismie przyjmowane sg codziennie w godz. 8:00-14:30
w sekretariacie Sanatorium, gdzie sg rejestrowane i przekazywane zgodnie z dekretacja
Dyrektora celem zebrania wyjasnien.



10. Przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza ich ztozenie, jezeli zazgda tego wnoszacy.

11. W przypadku skarg i wnioskdw przekazanych do Sanatorium wedtug wiasciwosci
odpowiedzi udziela sie bezposrednio wnoszgcemu.

12. Wszystkie skargi i wnioski podlegajg wpisaniu do rejestru, ktéry zawiera date wptywu,
dane wnoszgcego, przedmiot sprawy oraz sposob zatatwienia. Wzér rejestru stanowi
zatgcznik nr 2 do procedury.

13. Skargi i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszgcego
pozostawia sie bez rozpoznania.

14. Ewidencje skarg i wnioskow wptywajagcych do Sanatorium prowadzi Specjalista
ds. administracji i obstugi sekretariatu.

15. Specjalista ds. administracji i obstugi sekretariatu prowadzi roczng sprawozdawczosc¢
dotyczacg skarg i wnioskow.

16. Jesli w jednej sprawie wptynie do Sanatorium jednoczasowo: skarga bezposrednio
od skarzacego, zapytanie w tej samej sprawie od innej instytucji (np. NFZ czy MSWIA) jako
prosba o zajecie stanowiska w zwigzku ze skargg skierowang do Sanatorium, to nalezy
udzieli¢ odpowiedzi wszystkim zainteresowanym, tj. odrebnie skarzgcemu i instytucji
(przekazanie stanowiska do instytucji nie stanowi udzielenia odpowiedzi na skarge ztozong
bezposrednio do Sanatorium).

17. Odpowiedzi na skargi w formie pisemnej udziela sie na pismie. Dopuszcza sie udzielenie
odpowiedzi ustnej na pisemne skargi i wnioski pacjentéw lub interesariuszy, jezeli po
przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego pacjent lub interesariusz nadal przebywa
w Sanatorium. Fakt ten nalezy udokumentowaé stosownym zapisem na skardze lub
whniosku.

18. Wnoszacy skarge lub wniosek moze zastrzec na piSmie nieujawnianie swoich danych
osobowych w informacjach przekazywanych poza Sanatorium; przetwarzanie danych
osobowych odbywa sie zgodnie z przepisami o ochronie danych osobowych.

19. W przypadku zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie sporzadza sie protokédt przyjecia
skargi/wniosku (zatgcznik nr 3). Protokdt podpisujg wnoszacy oraz przyjmujacy na zadanie
wnoszgcego wydaje sie kopie protokotu.

20. W przypadku skarg lub wnioskdw zgtaszanych telefonicznie przyjmujgcy odnotowuje
zgtoszenie w formie notatki stuzbowej; w razie potrzeby formalnego rozpoznania prosi
o ztozenie skargi lub wniosku w jednej z form wskazanych w niniejszej procedurze.

§3
Rozpatrywanie skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski zatatwia sie bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w ciggu miesigca od
dnia ich wptywu do Sanatorium jako podmiotu wtasciwego (art. 237 § 1wzw. zart. 244§ 1
Kodeksu postepowania administracyjnego).

2. W razie niemoznosci zatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktérym mowa w pkt 1,
nalezy:



a) zawiadomi¢ skarzacego albo wnioskodawce o przyczynach zwitoki lub przedtuzenia
postepowania wyjasniajgcego;

b) wskazaé nowy termin zatatwienia sprawy. Ten sam obowigzek istnieje w przypadku zwtoki
z przyczyn niezaleznych od rozpatrujgcego skarge lub wniosek.

. Jezeli zatatwienie skargi lub wniosku wymaga zebrania dowoddéw, informac;ji lub wyjasnien,
Dyrektor Sanatorium lub osoba upowazniona zwraca sie do witasciwych komodrek
organizacyjnych o stanowisko, wyznaczajgc termin jego przedstawienia.

. Skargi dotyczgce konkretnego pracownika rozpatruje sie z zachowaniem bezstronnosci;
rozpoznania nie powierza sie osobie, ktorej skarga dotyczy, ani osobie pozostajgcej z nig
w bezposredniej zaleznosci stuzbowe;.

. Jezeli Sanatorium nie jest wtasciwe do rozpatrzenia skargi, przekazuje jg niezwtocznie, nie
poézniej jednak niz w terminie 7 dni, wtasciwemu podmiotowi, zawiadamiajgc o tym
skarzgcego (art. 231 Kodeksu postepowania administracyjnego). Jezeli Sanatorium nie jest
wiasciwe do rozpatrzenia wniosku, przekazuje go wtasciwemu podmiotowi w terminie 7
dni, zawiadamiajac réwnoczesnie wnioskodawce (art. 243 Kodeksu postepowania
administracyjnego).

. O sposobie zatatwienia skargi zawiadamia sie skarzgcego na pismie (art. 237 § 3 Kodeksu
postepowania administracyjnego). O sposobie zatatwienia wniosku zawiadamia sie
wnioskodawce (art. 244 § 2 Kodeksu postepowania administracyjnego).

. W przypadku ponowienia skargi, ktéra po jej rozpatrzeniu zostata uznana za bezzasadng,
bez wskazania nowych okolicznosci, Sanatorium moze zastosowac art. 239 Kodeksu
postepowania administracyjnego (zawiadomienie bez ponownego uzasadnienia).

§4
Przechowywanie dokumentacji dotyczacej skarg i wnioskéw

. Dokumentacje dotyczacg skarg i wnioskow (w tym protokoty, notatki stuzbowe,
korespondencje oraz wydruki i wiadomosci e-mail) gromadzi sie i przechowuje w teczce
spraw prowadzonej w sekretariacie Sanatorium.

. Dostep do dokumentacji majg wytgcznie osoby upowaznione przez Dyrektora Sanatorium.
Przetwarzanie danych osobowych odbywa sie zgodnie z przepisami o ochronie danych
osobowych oraz wewnetrznymi procedurami Sanatorium.

. Niezwtocznie po przekazaniu zawiadomienia o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku
Specjalista ds. administracji i obstugi sekretariatu odnotowuje ten fakt w rejestrze skarg
i wnioskow.

. Okres przechowywania, archiwizacji oraz brakowania dokumentacji ustala sie zgodnie
z obowigzujgcg w Sanatorium instrukcjg kancelaryjng i jednolitym rzeczowym wykazem akt
(JRWA).

. Po uptywie okresu przechowywania dokumentacje przekazuje sie do archiwum
zaktadowego albo do brakowania — zgodnie z JRWA.



§5
Postanowienia koncowe

1. Nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury sprawuje Dyrektor Sanatorium.

2. Za prowadzenie rejestru skarg i wnioskdw odpowiada Specjalista ds. administracji i obstugi
sekretariatu lub osoba go zastepujaca.

3. Procedura podlega przegladowi nie rzadziej niz raz na 2 lata oraz kazdorazowo w przypadku
zmiany przepisdw prawa lub organizacji przyjmowania skarg i wnioskow.

4. Procedura wchodzi w Zzycie z dniem wejScia w Zzycie zarzadzenia Dyrektora
wprowadzajgcego niniejszg procedure.

Zataczniki:

Zatgcznik nr 1 — Informacja o sposobie wnoszenia skarg i wnioskow.
Zatacznik nr 2 — Rejestr skarg i wnioskow (wzor).

Zatacznik nr 3 — Protokdt przyjecia skargi/wniosku ustnie (wzor).



Zatacznik nr 1

Informacja o sposobie wnoszenia skarg i wnioskow

Skargi i wnioski dotyczace dziatalnosci SP ZOZ Sanatorium Uzdrowiskowego
MSWIiA ,, ORION” w Ciechocinku mozna sktadac:

¢ Pisemnie - w sekretariacie Sanatorium: | pietro, pok. 109, w godz. 8:00-14:30;

e Listownie - na adres: SP ZOZ Sanatorium Uzdrowiskowe MSWiA ,,ORION”,

ul. Warzelniana 1
87-720 Ciechocinek

e Faksem - 54-283-63-70;

e Pocztg elektroniczng - sekretariat@sanatoriumorion.pl;

e Za posrednictwem: ePUAP - /spzozorion/SkrytkaESP;

e e-Doreczen - AE:PL-31105-38009-HSBJU-28;

e Ustnie do protokotu - w sekretariacie Sanatorium w godz. 8:00-14:30.

Dyrektor Sanatorium (lub osoba upowazniona) przyjmuje w sprawach skarg
i wnioskow:

w $rody w godz. 12:00-14:00

Ponadto informujemy, ze pacjent lub inna osoba ma takze prawo do ztozenia
skargi lub wniosku do Rzecznika Praw Pacjenta przy SP ZOZ Sanatorium MSW i A

,,ORION” w Ciechocinku.

telefon: 54-283-93-00

email: oddzialowa@sanatoiumorion.pl



Zatacznik nr 2

Rejestr skarg i wnioskow — wzor

System Obiegu Dokumentow - SP ZOZ Sanatorium Uzdrowiskowe Ministerstwa

Centralny Rejestr Skarg i Wnioskow

Pismo

Zalatwienie
Lp. Data wplywu Klient kierujacy skarge lub wniosek Komu zlecono Termin zatatwienia
Sposob zatatwienia
Rodzaj Znak i data pisma Przedmiot skargi/wniosku Nr Sprawy Referent Data zatatwienia
CRS1-2026-1

Skarga




Zatacznik nr 3

Protokot przyjecia skargi/wniosku ustnie — wzér

PROTOKOL PRZYJECIA SKARGI USTNEJ / WNIOSKU USTNEGO

PN [ PANI ceceveereeeeieeierieesneesssessssssassesssessssssssssssssssssesssssssssssssasssssssessssssssssssssesss ssssssssssssssssssnesssssnessens
ZAMIESZKAIY/@ ..ottt st st e e sassaesess e e saesae sa e e e s aen aen et saeeae saesa sae e e e R aeRaen e e ernene saee
=] 13 o o T
Ztozyt/a skargee / wniosek o nastepujacej tresci:

(podpis przyjmujgcego) (podpis wnoszgcego)

Uwagi: Protokét sporzadza sie na podstawie zgtoszenia ustnego. Na zgdanie wnoszgcego

wydaje sie kopie protokotu.
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