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1. Cel procedury

Celem proceđury jest ustalenie trybu postępowania w zal<resie przyjmowanĺa oraz

rozpatrywania skarg i wniosków zapewniającego, Że są one w sposób właściwy i bezstronny

rc zstr zy gane z go đni e z ob ow iązującymi przep i s ami prawnymi.

2. Pľzedmiot pľocedury

Pľoceduľa pľzedstawia proces postępowania ze skargami i wnioskami w zakresie ich

przyjmowania, kwalifikowania, rejestrowania, rozpatrywania i zú'atwiania, mający integľalny

wpływ na doskonalenie ZHw zatőwno w zakĺesie systemu zarządzania jak również

współpracy z klientami.

3. Zakres stosowanĺa

Proceduľa đotyczy działalności ZHw i obowiązuje wszystkich pracowników objętych

systemem zaruądzania.

4. Stosowana teľminologia

4.1. Stosowana teľminologia jest zgodna z aktualnymi wyđaniami Międzynarodowego

Słownika metľologii PKN-ISO/IEC Guide 99 otaz norÍn: PN-EN ISO/IEC 17000,

PN-EN ISO/IEC T7025 i PN. EN ISO 9OOO.

Ilekroć mowa w danej pľocedurze o:

DWLW _ na|eĘ przez to rozumieć Dolnośląskiego Woj ewódzkiego Lekarza

Weterynarii.

ZHw - ĺależy przez to rozumie ć, Zakład Hi gieny Weterynaryj nej

wIW _naleĘ ptzezto rozumięć Wojewódzki Inspektorat Weterynarii we Wľocławiu

centralnym ręjestrzę _ naleĄ przez to rozumieć rejestľ skarg i wniosków WIW

wewnętrznym rejestľze skarg _ naleŻy ptzęz to rozumieć rejestr skarg i wniosków

prowadzony w ZHW

skardze - naleĘ ptzez to rozumieć, vĺytaŻenie niezadowolenia, przez jakąkolwiek

osobę lub oľganizację, w stosunku do ZHW dotyczącego jego działań, wymagające

odpowiedzi.

skardze uznanej - należy przez to rozumieó skargę, któľej zasadnoŚć została

potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia,
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skardze nieuznanei - naleĘ przez to ľozumieć skargę, której zasadność nie została

potwierdzona w wyniku procesu jej rozpatrzenia

skaľżacvm _ naleŻy przez to rozumięć osobę lub oľganizację wykazującą swe

niezadowolęnie co do prawidłowości illub rzętelności procesu badawczego

prowadzonego w zHw, zakľesu lub terminu wykonanej usługi lub innych aspektów

wynikających z systemu zarządzania składająca skargę w ww. zakresie.

wniosku _ należy ptzez to rozumieć, wyruŻenie chęci ulepszenía pracy otganizacji

5. odpowiedzialność

Lp. Działania Odpowiedzialny
(stanowisko lub funkcia)

1 Nadzór na stosowaniem pľocedury Kierownik ZHW
2 Kwalifikacja skarg DWLW

J Kooľdynacj a i nadzőr nad skargami
w tym pľowadzenie ľejestru centralnego

Upoważniony pracownik z WIW zdziału
administľacyjno - organizacyjnego
(sekľetariatu) P. Kataľzyna Kmiecik

4 Rozpatrywanie i załatwianie skaľg
w zakľesie ZHw Kierownik ZHW i/lub osoba .uqlznaczona

5 Prowadzenie wewnętrznego rejestru
skarg

Kierownik ZHW

6 Utrzymanie kontaktu ze skarŻącym Kierownik ZHW

7 Weryťrkacj a i zatw iet đzenie r enlJtatów
dziaŁan wyiaśniaiących w ZHw Kierownik ZHW

8 Teľminowe i prawidłow e załatwianie
skarg i wniosków

Kierownik ZHlňĺ i/lub osoba wyznaczona

9
Przygotowanie projektów odpowiedzi
o sposobie załatwíenia skargi lub
wniosku

Kierownik ZHW

10
Sprawdzenie wnoszonych skarg
i wniosków pod względem formalno-
prawnym

Radca Pľawny

11 opiniowanie proj ektó w zavĺiadomień pod
względem formalno-prawnym

Radca Prawny

I2 Zatwier dzanie odpowiedzi o spo sobie
załatuĺienia skargi lub wniosku

DWLW
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6. opis postępowania

6.l. Kwalifikacja oraz przyjmowanie skaľg

KaŻda osobďorganizacja chcąca wyrazić, swoje niezadowolenie w stosunku

do działalności ZHW i jego pracowników ma prawo do zŁożęnia skargi.

Skaĺgi i wnioski można składać w interesie publicznym, własnym lub innej osoby za jej

zgodą

Przedmiotem skargi może być w szczególności:

zaniędbanie lub nienalezyte wykonywanie zadaí przez pracowników ZHW,

naruszeni e pr aw o r ządno ś ci lub i nteľes ów skar żący ch,

przewlekłe lub biurokratyczne załatwíanie spraw ofaz

kuŻda n e gatywna o c ena działalno ści ZIHW or az ich pracowników

Pľzedmiotęm wniosku moŻe być, w szczególności:

sprawy ulepszenia or ganizacji,

wzmo cni en ia pr aw or ządno ści,

usprawnienia pr acy or az

zapobíe gani a wszelkim nadużyciom.

o tym czy pismo jest skaľgą czy wnioskiem decyduje treŚó pisma, a nie jego

zewnętrzna forma.

Kwalifikacji skarg i wniosków dokonuje DWLW.

Sprawdzenie skaľg i wniosków pod wzglęđem formalno _ prawnym dokonuje radca

prawny.

Koorđynację i ĺadzőr nad przyjmowaniem, rozpatrywaniem, zał.atwianiem skarg

i wniosków przez wszystkie komórki organizacyjne WIW, sprawuje upoważniony pracownik

WIW z đziału ds. administľacyjno - organizacyjnych (sekĺetariat WIW) Pani Katarzyĺa

Kmiecik, którego zadaniarri są w szczególności :

rejestracja skarg lub wniosków

przyjmowanie skarg lub wniosków wnoszonych ustnie do protokofu

kierowanie skarg lub wniosków do załatwíęnia, według kompetencji

do poszczególnych komórek organizacyjnych WIW lub innych właściwych oľganów.
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Dostosowując się do potrzeb obywateli w sprawie składania skaľg i wniosków,

DWLW wyzĺaczył dzień i godzinę (każdy poniedzĺałek w godzinach od 15.00-16.00)

w których osobiście l:ub za pośrednictwem innej upoważnionej osoby przyjmuje w siedzibie

WIW zainteresowanych petentów.

Skargi i wnioski mogą być składane pisemnie, telegľaficznie lub zapomocą telefaksu,

poczĘ elektronicznej oraz ustnie do protokofu, a ich klasyfikacja odbywa się stosownie

do zawartej w nich treści.

Klient ma prawo do wnoszęnia skarg w ramach ľealizowanych usług laboratoryjnych

na jego rzecz. Czas skargi uwaĺunkowany jest czasem archiwizacji dokumentów i zapisów

laboľatoryjnych. Możliwość wykonania ponownego badania w aspekcie składanej skargi jest

zaleŻna od przedmiofu badania, kierunku badania i czasu pľzechowywania próbki

w laboratorium.

Wszystkie pisma noszące znamiona skargi lub wniosku, kierowane są do upoważnionej

osoby z WIW, w celu ich zarejestrowania i wskazania właściwej rzeczowo komórki

or ganizacy jnej WI W o dp owi edzi alnej za ich r o zp atr zenie.

Wszystkie skargi i wnioski wpływające do WIW, rejestrowane są w centľalnym

rejestľze pľowadzonym ptzez w/w upoważnioną osobę, a po ich skierowaniu do ZHW

wpisywane są do wewnętrznego rejestru skarg prowadzonego przez Kieľownika ZHW -

formularz nr PO-07/F0 1 .

Rejestracji podlegają wyłącznie skargi i wnioski, o których mowa w dziale VIII

Kodeksu postępowania administracyjnego.

W przypadku zgłoszenia skaľgi lub wniosku ustnie, sporządza się protokół, który

podpisują: wnoszący skargę lub wniosek i przyjmujący zýoszenie. W protokole zamieszcza

się datę przyjęcía skargi lub wniosku, imię, nazwisko (nazrvę) i adres zýaszającego, zwięz)y

opis treści sprawy' atakŻe dowody jako zał'ączniki do danej sprawy.

W przypadku skargi wnoszonej w imieniu innej niż zýaszający osoby ĺaIeży zaŻąđać,

zgody osoby, Í7arzecz któľej wnoszona jest skaĺga.

Przyjmujący skargę lub wniosek potwierdza złoŻenie skaľgi lub wniosku, jeżeli zaŻąda

tego wnoszący.

Skargi i wnioski, które wpłyną bezpośrednio do ZHW należy niezwłocznie przekazać,

do upoważnionej osoby z WIW w celu nadania im odpowiedniego biegu'
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DWLW obowiązany jest do przyjęcia skargi, nieza|eżnie od tego czy jest on właściwym

organem do jej rozpaftzenia. JeŻe|i DWLW |lzna, Że jest niewłaściwym organem

do rozpatľzenia i zaŁatwienia skaľgi wówczas nĺezwłocznie, nie pőźniejjednak niżw terminie

siedmiu dni, przekaruje ją właściwemu organowi, zawiadamiając o tym równocześnie

skaľżącego albo wskazuje mu właściwy organ.

Skaľgi i wnioski nie zawierające imienia i nazwiska (na:nvy) oraz adresu wnoszącego

pozostawia się bez rozpatrzenia.

6.2 Pľoces ľozpatrywania i załatwiania skarg lub wniosków

Skargi i wnioski załatwiane są bez zbędnej zwŁoki, ze szczegőlną wnikliwością nie

później niż w ciągu miesiąca od daĘ wpływu do WIW.

Rozpatľzenie skargi obejmuje czynności przygotowawcze zmierzające do ustalenia

tľeści i pľzedmiotu skargi orazprzygotowania materiału niezbędnego do jej zał'atwienia.

JeŻeli z treści skargi nię można na|eŻycie ustalić jej pľzedmiotu wówczas wzywa się

wnoszącego skargę, w teľminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania do jej

uzupełnienia lub wyjaśnienia, z pouczeniem, że nieusunięcie tych braków spowoduje

pozostawienie skargi bez rozpatrzenia.

Załatwienie skargi następuje ptzęZ przygotowanie przez Kierownika ZHW

stosownych informacji o rozsttzygnięciach, które zostaną zamieszczone w zawiadomieniu

o sposobie jej załatvtienia oraz ustaleniu koniecznych okoliczności spľawy będącej

pľzedmiotem skargi i podjęciu odpowiednich đziałan w szczegőlności wydanie poleceń

służbowych oraz wszczęciu odpowiednich procedur wewnętrznych mających na celu

usunięciu wykĺytych uchybień i ustalenie przyczyÍL ich powstania.

Kierownik ZHw w celu załatwienia skargi może wyznaczyć pracownika

odpowiedzialnego za przeprowadzenie postępowania wyjaśniającego. W przypadku skarg

dotyczących okľeślonych osób nie może być to pľacownik, któľego skarga dotyczy ani osoba,

wobec której pozostaje ona w stosunku nadrzędności służbowej.

Kierownik ZHW lub wyznaczony przez niego pracownik podczas postepowania

wyjaśniającego jest odpowiedzialny za zebranie i zweryfikowanie odpowiedniej ilości

niezbędnych informacji w cęlu potwierdzenia zasadności skargi. Do postępowania

wyjaśniającego sporządza síę pľotokół _ formulaľznr Po-07/F02.

Jeśli w momencie postępowania wyjaśniającęgo skarga zostanie vzrlaÍua wówczas:
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Kieľownik ds. Jakości, organizuje audit wewnętrzny w odpowiednim obszatze

đziała|ności i ođpowiedzialności zgodnie z procedurą Po-09 ,,Audyt wewnętrzny''.

uruchamiane zostają dziaŁania korygujące i/lub doskonalące zgođnie z procedurą

Po_06 ,'Prace niezgodne Zwymaganiami. Działania korygujące i doskoĺalące" '

W momencie nieuznania skaľgi jako zasadną laboratorium nie musi podejmować

Żadny ch działań napt aw czy ch.

W razie niezałatwienia skargi w teľminie jednego miesiąca wówczas zawiadamia się

wnoszącego skargę, podając prryczynę zwłoki, wskazując nowy termin zał'atwienia Spľawy

orazpouczając o prawie do wniesienia ponaglenia.

W razie niemożności załatwienia wniosku w terminie jednego miesiąca wówczas

zawiađamia się wnioskođawcę o czynnościach podjętych w celu ľozpatrzenía wniosku oraz

pľzewidywanym terminie zaŁatwienia wniosku.

Po przeprowađzonym postępowaniu wyjaśniającym Kierownik ZHw, przekazuje

projekt odpowiedzi o sposobie załatwienia skargi lub wniosku do konsultacji radcy pľawnego.

Następnie projekt przedkładany jest do akceptacji DWLW.

Zawiadomienie o sposobie załatvłíęnia skargi lub wniosku' powinno w sposób

wyczerpujący odnosić się do przedmiotu skargi lub wniosku otaz zaulietaé elementy

okľeślone w art.238 $1 Kodeksu postępowania administracyjnego tj. oznaczeĺię organu'

od którego pochodzi, wskazanie sposobu załatwíenia sprawy oraz podpis z podaniem imienia,

nazwiska i stanowiska służbowego osoby upoważnionej do załatwienia sprawy.

Zawiadomienie o odmownym załatwieniu skaľgi powinno zawierai uzasadnienie

faktyczne i prawne oraz pouczenie o treści art.239 $ 1 Kodęksu postępowania

administracyjnego.

W l w zauĺ iadomienia wymagaj ą zaopiniowan ia pr zez radcę Pľawnego.

Zawiadomienie o sposobie załatwienia skargi lub wniosku przesyła się skarŻącemu lub

wnio skuj ącemu pisme m za rwtotnym potwi erdzeniem odbioru.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszej procedurze zastosowanie mają przepisy

art.22 l -2 59 Kodeksu po stępowania admini stľacyjnego.
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Dokumenty związane

Ustawa z dnia 14 czerwca 19ó0 ľ. Kodeks postępowania administracyjnego _ đział

VIII ( Dz.IJ. z 2024r. poz. 572) orcz Rozporządzenie Rady Ministrów zdnia 8

stycznia 2002r. w sprawie organizacji, przyjmowania i rozpatrywania skarg

i wniosków (Dz.U z2002r., Nr 5, poz..46).

Procedura ogólna Po-09 ,'Audyt wewnętrzny''.

Pľoceduľa ogólna Po-06 
',Pľace 

niezgodne Z ..ilqymagaĺiami. Działania korygujące

i doskonalące''

Foľmulaľze wynikające z pľocedury.

Foľmularz nľ Po-07/F01- ,,Wewnętzny rejestľ skaľg''.

Formulaľz nľ Po-07/F02 -,,Protokół z postępowania wyj aśniającego''.

Rozdzielnik.

Egzemplarzĺlr 0l - Archiwalny - Kierownik ds. Jakości.

Egzemplarznr 02 - Kierownik ZHW.

Egzemplarz nr 03 _ Egzempl arz ďlapracowników

Egzemplarzĺv 04 - Jednostka akľedytująca.

Egzemplarz nr 05 _ Dział ds. pracowniczych

Egzemplarz nr 06 - upoważniony pracownik WIW z działu ds. administracyjno _

organizacyjnych
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Zakład Higieny Weterynaryjnej we Wrocławiu

WEWNĘTRZNY REJESTR SKARG

spos b załatwienia
skargi/wniosku

Data
załatwienia

skargi/wniosku

lmaę inazwisko osoby
odpowiedzialnej
za załatwĺenie
skaroi/WniÔŚkU

Przedmiot skargi
Dane osoby lub instytucii

wnoszącej skargę/wniosek

Data wpłynięcia
Skargi^/vniosku

Nr skaÍgi
z Reiestru

centralnego

Nr skargi/
ľok


