Zalacznik do zarzgdzenia nr 4/2026 z dnia 19.02.2026 .

Instrukeja w sprawie przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow
w SP ZOZ Sanatorium Uzdrowiskowym MSWiA ,,AGAT”
w Jeleniej Gorze

Dziat I Uwagi ogdlne

L.

2.

3.

Przedmiotem skargi moze by¢é w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte
wykonywanie zadah przez jednostki i komorki organizacyjne Zaktadu albo
przez ich pracownikéw, naruszenie praworzadnosci lub interesow skarzgcych,
a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw.

Przedmiotem wniosku mogg byé w szczegdlnosci sprawy ulepszenia
organizacji, wzmocnienia praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania
naduzyciom, ochrony wilasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb pacjentéw
i ludnosci na terenie dziatalnosci Zaktadu.

O tym, czy pismo jest skarga lub wnioskiem decyduje tres¢ pisma.

Dziat II Przyjmowanie skarg i wnioskow

Rozdziat I Uwagi ogolne

1.

s

Skargi i wnioski przyjmowane sg przez Dyrektora, Zastgpcow Dyrektora
i Kierownikdw komorek organizacyjnych w dniach i godzinach urzgdowania.
Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomocg Srodkow
komunikacji elektronicznej, a takze ustnie do protokotu (Zatgcznik nr 1).

W razie zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgloszenie
sporzadza protokdt, ktéry podpisuja wnoszacy skarge 1 przyjmujgcy
zgloszenie. W protokole umieszcza si¢ date przyjecia skargi lub wniosku, imig
i nazwisko (nazwe) i adres zgtaszajacego oraz zwiezty opis tresci sprawy.
Przyjmujgcy skargi i wnioski potwierdza ztozenie skargi lub wniosku.

Skargi i wnioski ztozone anonimowo nie bedg rozpatrywane —chyba ze tres¢
skargi lub wniosku zawiera dane poddajace si¢ weryfikacji, a wynik
rozpatrzenia moze stuzy¢ interesom Sanatorium — decyzje w tym wzgledzie
podejmuje Dyrektor.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu,
wzywa sie wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie 7 dni od
daty otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupelnienia z pouczeniem, Ze nie
usuniecie tych brakow spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.

Jezeli rozpatrzenie skargi lub wniosku wymaga uprzedniego zbadania

i wyjasnienia sprawy, pracownik wyznaczony do rozpatrzenia skargi lub
wniosku zbiera niezbedne materialy. W tym celu moze zwréci¢ si¢ do innych
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pracownikéw lub podmiotow zewnetrznych, w tym przypadku takze
powiadamiajgc skarzacego (wnioskodawce) o przekazanie materiatow
1 wyjasnien.

Rozdziat IT Terminy

1. Wyznaczony przez Dyrektora do rozpatrzenia skargi lub wniosku pracownik
powinien przedstawi¢ wyjasnienie bez zbednej zwtloki. Rozpatrzenie skargi lub
wniosku powinno nastgpié nie poézniej niz w ciggu miesigca od daty ich otrzymania.
2. Postowie na Sejm, Senatorowie i1 Radni, ktérzy wniesli skarge lub wniosek we
wlasnym imieniu lub przekazali do rozpatrzenia skarge lub wniosek innej osoby,
powinni by¢ zawiadomieni o sposobie rozpatrzenia skargi lub wniosku, a gdy ich
rozpatrzenie wymaga zbierania dowoddw, informacji lub wyjasnien, takze o stanie
rozpatrzenia skargi lub wniosku, najpdézniej w terminie 14 dni od dnia wniesienia
albo przekazania.
3. W przypadku gdy skarga lub wniosek, w wyniku ich rozpoznania uznane zostaty
odpowiednio: skarga za bezzasadng, wniosek za niemozliwy do realizacji
i stanowisko to zostato umotywowane a skarzacy (wnioskodawca) ponowit skarge,
wniosek bez wskazania nowych okolicznosci — pracownik wyznaczony do
rozpatrzenia skargi, wniosku moze w odpowiedzi na ponowng skarge/ wniosek
podtrzymad swoje poprzednie stanowisko.

Dziat II1 Procedura przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow

1. W przypadku nie rozstrzygniecia wnoszone] skargi/ wniosku przez personel
podlegty Dyrektorowi jednostki skarga trafia do sekretariatu.

2. Przyjmowanie skarg i wnioskow odbywa si¢ w sekretariacie Sanatorium.

Osobg koordynujaca proces odpowiedzi na skarge lub wniosek jest Asystent

Dyrektora chyba, ze w konkretnej sprawie Dyrektor postanowi inaczej.

4. Dokonujgc przegladu korespondencji Dyrektor kwalifikuje dang sprawe do
skarg lub wnioskow w stosownej dekretacji i wyznacza pracownika ( lub
zespot pracownikdw), ktéremu powierza jej rozpatrzenie.

5. Pismo zakwalifikowane jako skarga lub wniosek zostaje zarejestrowane
w ,,Rejestrze skarg i wnioskdw” przez Asystenta Dyrektora (Zatgcznik nr 2).

6- Po rozpoznaniu sprawy pracownik odpowiedzialny (dekretacja Dyrektora) za
rozpatrzenie skargi lub wniosku sporzadza projekt odpowiedzi i przekazuje do
akceptacji Dyrektorowi.

7. Asystent Dyrektora umieszcza odpowiednie adnotacje o rozpatrzeniu sprawy
w Rejestrze. Kopi¢ odpowiedzi archiwizuje w odpowiednim segregatorze
wraz z calg dokumentacjg dotyczacg sprawy, natomiast oryginal odpowiedzi
przekazuje lub przesyta do adresata (adresatéw).
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Dziat IV Postanowienia koncowe
1. Informacja o sposobie przetwarzania danych osobowych w zakresie
ztozonych skarg i wnioskow znajduje sie¢ w klauzuli informacyjnej

stanowigce] (Zatgcznik nr 3).

2. Instrukcja wchodzi w zycie z dniem podpisania i podlega zamieszczeniu na
stronie internetowej Sanatorium.
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PROTOKOL

PRZYJECIA SKARGI LUB WNIOSKU* WNIESIONEJ/GO USTNIE

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

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

Dane przyjmujgcego Skarge/Wniosek*:

----------------------------------------------------

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

IMIE T NAZWISKO v tut ittt sttt ettt st bt e e e s s s e eaeen saes

Niniejszy protokét zostat wnoszgcemu odczytany.

Data przyjecia Skargi/Wniosku*..........cccevvverrvrrenennne

(podpis osoby przyjmujacej Skarge/Wniosek*)

*niepotrzebne skresli¢

(podpis wnoszacego Skarge/Wniosek*)

Zatgcznik Nr 1
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Zatacznik nr 3

Klauzula informacyjna
dla os6b sktadajacych skargi i wnioski
Zgodnie z art. 13 ust. 1i ust. 2 Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
informuje, iz:

- Administratorem danych jest: Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej Sanatorium
Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji AGAT w Jeleniej Gérze, 58-560 Jelenia Géra
ul. Cervi 14, tel. 75/75-520-64 do 68, e-mail: sekretariat@sanatorium-agat.pl

- Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych: Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej
Sanatorium Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji AGAT w Jeleniej Gérze, 58-560 Jelenia
Gora ul. Cervi 14 , e-mail: iod@sanatorium-agat.pl

- Dane przetwarzane sg w zbiorze danych rejestr skarg i wnioskow,

- Cel przetwarzania: Pani/Pana dane osobowe przetwarzane beda w celu dopetnienia
obowigzku wynikajacego z przepisu prawa, przyjecia i rozpatrzenia wptywajacej skargi i
whniosku (art. 6 ust. 1 lit. c RODO, ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i
Rzeczniku Praw Pacjenta),

- Podanie przez Panig/Pana danych osobowych nie jest obowigzkowe, jednak ich niepodanie
moze uniemozliwié rozpatrzenie skargi bgdz wniosku. Podanie danych jest niezbedne dla
prawidtowego rozpatrzenia skargi lub wniosku i przechowujemy je do czasu przedawnienia
roszczen.

- W zwigzku z przetwarzaniem Pani/Pan prawo dostepu do tresci swoich danych, ich
poprawiania oraz otrzymania ich kopii, prawo do sprostowania swoich danych, prawo do
usuniecia danych osobowych, prawo do ograniczenia przetwarzania danych, prawo do
sprzeciwu. Kazde z tych zadan bedzie przez administratora rozpatrzone zgodnie z przepisami
RODO. Przystuguje Pani/Panu réwniez prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego tj.
Urzedu Ochrony Danych Osobowych jezeli uzna Pani/Pan, ze przetwarzanie danych
osobowych narusza przepisy RODO.

- Pani/Pana dane osobowe mogg by¢ udostepniane podmiotom do tego uprawnionym na
podstawie odrebnych przepiséw.

- Dane osobowe nie bedg przetwarzane w spos6b zautomatyzowany w tym réwniez w formie




profilowania i nie beda przekazywane do parnstw trzecich.

- Pani/Pana dane bedg przechowywane przez okres niezbedny do realizacji celéw
przetwarzania, nie krécej niz okres wskazany w przepisach o archiwizacji.

Z powyzszych uprawniert mozna skorzysta¢ w siedzibie Administratora Danych Osobowych.
Szczegotowych informacji udziela Inspektor Ochrony Danych.

Adres siedziby: Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej Sanatorium Ministerstwa Spraw
Wewnetrznych i Administracji AGAT w Jeleniej Gérze, 58-560 Jelenia Géra ul. Cervi 14, e-mail:
iod@sanatorium-agat.pl



