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1. Cel procedury

Celem procedury jest ustalenie trybu postgpowania w zakresie przyjmowania oraz
rozpatrywania skarg i wnioskoéw zapewniajacego, ze sa one w sposob wlasciwy 1 bezstronny
rozstrzygane zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawnymi.
2.  Przedmiot procedury

Procedura przedstawia proces postepowania ze skargami i wnioskami w zakresie ich
przyjmowania, kwalifikowania, rejestrowania, rozpatrywania i zatatwiania, majacy integralny
wplyw na doskonalenie ZHW zaréwno w zakresie systemu zarzadzania jak rowniez
wspolpracy z klientami.
3.  Zakres stosowania

Procedura dotyczy dziatalnosci ZHW i obowiazuje wszystkich pracownikéw objetych
systemem zarzadzania.
4.  Stosowana terminologia
4.1. Stosowana terminologia jest zgodna z aktualnymi wydaniami Migdzynarodowego
Stownika metrologii PKN-ISO/IEC Guide 99 oraz norm: PN-EN ISO/IEC 17000,
PN-EN ISO/IEC 17025 1 PN- EN ISO 9000.

llekro¢ mowa w danej procedurze o:

— DWLW — nalezy przez to rozumie¢ Dolnoslaskiego Wojewodzkiego Lekarza
Weterynarii.

— ZHW - nalezy przez to rozumie¢ Zaktad Higieny Weterynaryjnej

—  WIW — nalezy przez to rozumie¢ Wojewddzki Inspektorat Weterynarii we Wroctawiu

— centralnym rejestrze — nalezy przez to rozumie¢ rejestr skarg i wnioskow WIW

— wewnetrznym rejestrze skarg — nalezy przez to rozumie¢ rejestr skarg i wnioskow

prowadzony w ZHW
— skardze — nalezy przez to rozumie¢ wyrazenie niezadowolenia, przez jakakolwiek

osobe lub organizacje, w stosunku do ZHW dotyczacego jego dziatan, wymagajace

odpowiedzi.

— skardze uznanej - nalezy przez to rozumie¢ skarge, ktore] zasadnosé zostala

potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia,
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skardze nieuznanej - nalezy przez to rozumie¢ skarge, ktorej zasadnos$¢ nie zostala

potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia

skarzacym — nalezy przez to rozumie¢ osobg¢ lub organizacj¢ wykazujgcg swe

niezadowolenie  co do prawidlowosci  i/lub  rzetelnosci procesu badawczego

prowadzonego w ZHW, zakresu lub terminu wykonanej ustugi lub innych aspektow

wynikajgcych z systemu zarzadzania skladajaca skarge w ww. zakresie.

wniosku — nalezy przez to rozumie¢ wyrazenie checi ulepszenia pracy organizacji

zalatwienia skargi lub wniosku

5. Odpowiedzialnos¢
Lp. Dzialania Odpowiedzialny
(stanowisko lub funkcja)
1 Nadzoér na stosowaniem procedury Kierownik ZHW
2 | Kwalifikacja skarg DWLW
3 Koordynacja i nadzor nad skargami Upoyvcfiznlon)./ P racownﬂ.( “ W.Iw #dzmaly
w tym prowadzenie rejestru centralnego Administracy 00— IEAIZIRyINCED
tymp €1 g (sekretariatu) P. Katarzyna Kmiecik
4 Rozpatrywanie i zalatwianie skarg . : .
w zakresie ZHW Kierownik ZHW i/lub osoba wyznaczona
5 Prowadzenie wewnetrznego rejestru Kierownik ZHW
skarg
6 Utrzymanie kontaktu ze skarzacym Kierownik ZHW
7 Weryfikacja i zatwierdzenie rezultatow . )
dziatan wyjasniajacych w ZHW ey
8 Term1.nowt=: ! prraw1dlowe RAEIEE Kierownik ZHW i/lub osoba wyznaczona
skarg i wnioskow
Przygotowanie projektow odpowiedzi
2 0 sposobie zalatwienia skargi lub Kierownik ZHW
wniosku
Sprawdzenie wnoszonych skarg
10 | { wnioskéw pod wzgledem formalno- Radca Prawny
prawnym
11 | Opiniowanie projektow zawiadomien pod Pudiea Brawiy
wzgledem formalno-prawnym
12 | Zatwierdzanie odpowiedzi o sposobie

DWLW
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6.  Opis postepowania
6.1. Kwalifikacja oraz przyjmowanie skarg
Kazda osoba/organizacja chcaca wyrazic swoje niezadowolenie w stosunku
do dziatalnosci ZHW i jego pracownikéw ma prawo do zlozenia skargi.
Skargi i wnioski mozna sktada¢ w interesie publicznym, wlasnym lub innej osoby za jej
zgoda
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczego6lnosci:
— zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikéw ZHW,
— naruszenie praworzadnosci lub interesow skarzacych,
—  przewlekle lub biurokratyczne zalatwianie spraw oraz

— kazda negatywna ocena dziatalnosci ZHW oraz ich pracownikow

Przedmiotem wniosku moze by¢, w szczego6lnosci:
— sprawy ulepszenia organizacji,
— wzmocnienia praworzadnosci,
— usprawnienia pracy oraz
— zapobiegania wszelkim naduzyciom.
O tym czy pismo jest skargg czy wnioskiem decyduje tres¢ pisma, a nie jego
zewngtrzna forma.
Kwalifikacji skarg i wnioskéw dokonuje DWLW.
Sprawdzenie skarg i wnioskéw pod wzgledem formalno — prawnym dokonuje radca
prawny.
Koordynacje i nadzor nad przyjmowaniem, rozpatrywaniem, zalatwianiem skarg
1 wnioskow przez wszystkie komorki organizacyjne WIW, sprawuje upowazniony pracownik
WIW z dzialu ds. administracyjno — organizacyjnych (sekretariat WIW) Pani Katarzyna
Kmiecik, ktérego zadaniami sa w szczegolnosci:
— rejestracja skarg lub wnioskow
— przyjmowanie skarg lub wnioskéw wnoszonych ustnie do protokotu
— kierowanie skarg lub wnioskow do zalatwienia, wedlug kompetencji

do poszczegdlnych komorek organizacyjnych WIW lub innych wlasciwych organow
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Dostosowujgc si¢ do potrzeb obywateli w sprawie skladania skarg i wnioskow,
DWLW wyznaczyl dzien i godzing (kazdy poniedzialek w godzinach od 15.00-16.00)
w ktorych osobiscie lub za posrednictwem innej upowaznionej osoby przyjmuje w siedzibie

WIW zainteresowanych petentow.

Skargi i wnioski mogg by¢ skladane pisemnie, telegraficznie lub za pomocg telefaksu,
poczty elektronicznej oraz ustnie do protokotu, a ich klasyfikacja odbywa si¢ stosownie
do zawartej w nich tresci.

Wszystkie pisma noszgce znamiona skargi lub wniosku, kierowane sg do upowaznionej
osoby z WIW, w celu ich zarejestrowania i wskazania wilasciwej rzeczowo komorki
organizacyjnej WIW odpowiedzialnej za ich rozpatrzenie.

Wszystkie skargi i wnioski wplywajace do WIW, rejestrowane s3 w centralnym
rejestrze prowadzonym przez w/w upowazniong osobg, a po ich skierowaniu do ZHW
wpisywane sa do wewnetrznego rejestru skarg prowadzonego przez Kierownika ZHW -
formularz nr PO-07/F01.

Rejestracji podlegaja wylagcznie skargi i wnioski, o ktorych mowa w dziale VIII
Kodeksu postepowania administracyjnego.

W przypadku zgloszenia skargi lub wniosku ustnie, sporzadza si¢ protokot, ktory
podpisuja: wnoszacy skarge lub wniosek i przyjmujacy zgloszenie. W protokole zamieszcza
sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie, nazwisko (nazwe) i adres zglaszajacego, zwigzly
opis tresci sprawy, a takze dowody jako zataczniki do danej sprawy.

W przypadku skargi wnoszonej w imieniu innej niz zglaszajacy osoby nalezy zazada¢
zgody osoby, na rzecz ktorej wnoszona jest skarga.

Przyjmujgcy skarge lub wniosek potwierdza ztozenie skargi lub wniosku, jezeli zazada
tego wnoszacy.

Skargi i wnioski, ktére wptyng bezposrednio do ZHW nalezy niezwlocznie przekaza¢
do upowaznionej osoby z WIW w celu nadania im odpowiedniego biegu.

DWLW obowigzany jest do przyjecia skargi, niezaleznie od tego czy jest on wlasciwym
organem do jej rozpatrzenia. Jezeli DWLW uzna, ze jest niewlasciwym organem
do rozpatrzenia i zatatwienia skargi wowczas niezwlocznie, nie pozniej jednak niz w terminie
siedmiu dni, przekazuje j3 wlasciwemu organowi, zawiadamiajac o tym rownoczesnie

skarzgcego albo wskazuje mu wlasciwy organ.
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Skargi i wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu wnoszacego

pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

6.2  Proces rozpatrywania i zalatwiania skarg lub wnioskow

Skargi i wnioski zalatwiane sg bez zbgdnej zwloki, ze szczegdlng wnikliwoscig nie
pOzniej niz w ciggu miesigca od daty wplywu do WIW.

Rozpatrzenie skargi obejmuje czynnosci przygotowawcze zmierzajace do ustalenia
tresci i przedmiotu skargi oraz przygotowania materialu niezbednego do jej zatatwienia.

Jezeli z tresci skargi nie mozna nalezycie ustali¢ jej przedmiotu wowczas wzywa si¢
wnoszacego skarge, w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania do jej
uzupelnienia lub wyjasnienia, z pouczeniem, ze nieusunigcie tych brakéw spowoduje
pozostawienie skargi bez rozpatrzenia.

Zatatwienie skargi nastepuje przez przygotowanie przez Kierownika ZHW
stosownych informacji o rozstrzygnigciach, ktore zostang zamieszczone w zawiadomieniu
o sposobie jej zafatwienia oraz ustaleniu koniecznych okolicznosci sprawy bedacej
przedmiotem skargi i podjeciu odpowiednich dziatan w szczegdlnosci wydanie polecen
stuzbowych oraz wszczeciu odpowiednich procedur wewngtrznych majacych na celu
usunigciu wykrytych uchybien i ustalenie przyczyn ich powstania.

Kierownik ZHW w celu zalatwienia skargi moze wyznaczy¢ pracownika
odpowiedzialnego za przeprowadzenie postgpowania wyjasniajgcego. W przypadku skarg
dotyczacych okreslonych oséb nie moze by¢ to pracownik, ktorego skarga dotyczy ani osoba,
wobec ktorej pozostaje ona w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

Kierownik ZHW lub wyznaczony przez niego pracownik podczas postepowania
wyjasniajacego jest odpowiedzialny za zebranie i zweryfikowanie odpowiedniej ilosci
niezbednych informacji w celu potwierdzenia zasadnosci skargi. Do postgpowania
wyjasniajgcego sporzadza sie protokot — formularz nr PO-07/F02.

Jesli w momencie postgpowania wyjasniajacego skarga zostanie uznana wowczas:

—  Kierownik ds. Jakosci, organizuje audit wewnetrzny w odpowiednim obszarze
dziatalnosci i odpowiedzialnosci zgodnie z procedurg PO;gEi:r,'Ajligzt dv‘\z\ﬂvnetrzny”.
— uruchamiane zostajg dziatania korygujace i/lub doskonalace zgodnie z procedurg

PO-06 ,,Prace niezgodne z wymaganiami. Dzialania korygujace i doskonalgee™.
202 . 204 f‘(g\
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W momencie nieuznania skargi jako zasadng laboratorium nie musi podejmowac
zadnych dziatan naprawczych.

W razie niezatatwienia skargi w terminie jednego miesigca wowczas zawiadamia si¢
wnoszacego skarge, podajac przyczyng zwloki, wskazujac nowy termin zalatwienia sprawy
oraz pouczajac o prawie do wniesienia ponaglenia.

W razie niemoznosci zalatwienia wniosku w terminie jednego miesigca wowczas
zawiadamia sie wnioskodawce o czynnosciach podj¢tych w celu rozpatrzenia wniosku oraz
przewidywanym terminie zatatwienia wniosku.

Po przeprowadzonym postgpowaniu wyjasniajgcym Kierownik ZHW, przekazuje
projekt odpowiedzi o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku do konsultacji radcy prawnego.
Nastepnie projekt przedkladany jest do akceptacji DWLW.

Zawiadomienie o sposobie zalatwienia skargi lub wniosku, powinno w sposéb
wyczerpujacy odnosi¢ si¢ do przedmiotu skargi lub wniosku oraz zawiera¢ elementy
okreslone w art.238 §1 Kodeksu postgpowania administracyjnego tj. oznaczenie organu,
od ktérego pochodzi, wskazanie sposobu zalatwienia sprawy oraz podpis z podaniem imienia,
nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do zalatwienia sprawy.

Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi powinno zawiera¢ uzasadnienie
faktyczne i prawne oraz pouczenie o treSci art.239 § 1 Kodeksu postgpowania
administracyjnego.

W/w zawiadomienia wymagaja zaopiniowania przez radc¢ Prawnego.

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku przesyta si¢ skarzacemu lub
wnioskujgcemu pismem za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszej procedurze zastosowanie majg przepisy

art.221-259 Kodeksu postepowania administracyjnego.

1. Dokumenty zwigzane

7.1  Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego — dziat
VIII( Dz. u z 2017r. poz.1257 z pézn. zm.) oraz Rozporzadzenie Rady Ministrow
z dnia 8 stycznia 2002r. w sprawie organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg
i wnioskow ( Dz.U z 2002r., Nr 5, poz..46).

7.2  Procedura Ogoélna PO-09 ., Audyt wewngtrzny”.



PROCEDURA OGOLNA strona / stron

1 I_I WWe Wroclawiu PO-07 a?

7akiad Higieny Weterynaryingj | PROCES POSTEPOWANIA

Edycja 07 | Wersja 01

Obowigzuje od dnia:
10.10.2019

ZE SKARGA

7.3

8.1
8.2

9.1
9.2
9.3
9.4
95
9.6

Egzemplarz 03

Procedura Og(ﬁf}?a‘fg)tj(?? ;e‘,{lgrace niezgodne z wymaganiami. Dzialania korygujace
i doskonalace™

Formularze wynikajace z procedury.

Formularz nr PO-07/F01- ,,Wewngtrzny rejestr skarg”.

Formularz nr PO-07/F02- ,,Protokot z postgpowania wyjasniajgcego™.
Rozdzielnik.

Egzemplarz nr 01 — Archiwalny - Kierownik ds. Jakosci.

Egzemplarz nr 02 — Kierownik ZHW.

Egzemplarz nr 03 — Egzemplarz dla pracownikow

Egzemplarz nr 04 — Jednostka akredytujgca.

Egzemplarz nr 05 — Dziat ds. pracowniczych

Egzemplarz nr 06 — upowazniony pracownik WIW z dziatu ds. administracyjno —

organizacyjnych
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Formularz nr PO-07/F01

Obowigzuje od dnia:10.10.2019

Nr
skargi/rok

Nr skargi
z Rejestru
centralnego

Data

wplynigcia
Skargi/wniosku

Dane osoby
lub instytucji
WNnoszgcej
skarge/wniosek

Przedmiot
skargi

Imig i nazwisko osoby
odpowiedzialnej
za zatatwienie
skargi/wniosku

Data zatatwienia
skargi/wniosku

Sposob
zatatwienia
skargi/wniosku
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Formularz nr PO-07/F02
Obowigzuje od dnia:10.10.2019

Protokol z post¢powania wyjasniajacego
Nr skargi...cocuuee. : (A——

Sktadajacy skarge:

Nr zlecenia (jesli dotyczy):
Data wptynigcia skargi:
Forma zgloszenia skargi:

Tresé skargi:

Zesp6t rozpatrujacy skarge (nazwisko i stanowisko):

Data i podpis

ROy R E DR oevcns iissmssosiinisnismmnin w sprawie skargi z ReJestrinr « oo ssvsssssussmsisvussossssass
Bejestru ZHW DL ..vnivimcnmnsmisinmsin

1. Skarge uznano"
2. Skargi nie uznano’

Uzasadnienie:

Tryb postgpowania:

Whniosek o:

1. Podjecie dziatan korygujacych”

2. Przeprowadzenie auditu w zakresie”

Kierownik ZHW Kierownik ds. Jakosci

Data i podpis.....coceeeevervvernneniniennn. Dty | podDiBicsassnmmaanes

*niepotrzebne skresli¢




