PROCEDURA PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | WNIOSKOW
W SRODOWISKOWYM DOMU SAMOPOMOCY W LUBARTOWIE

Rozdziat |

Przyjmowanie i rejestrowanie skarg i wnioskéw

1. W Srodowiskowym Domu Samopomocy w Lubartowie wnoszacy skargi i wnioski
przyjmowani sg przez:

a) Dyrektora Srodowiskowym Domu Samopomocy w Lubartowie;
b) osobe zastepujacg Dyrektora podczas jego nieobecnosci.

2. Skargi i wnioski przyjmowane sg raz w tygodniu w poniedziatek w godzinach od 9.00
do 11.00.

3. Skargi i wnioski moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomocg faksu, poczty
elektronicznej, a takze ustnie do protokotu wg wzoru (zatgcznik nr 1).

4. Z uwagi na zasade pisemnosci niedopuszczalne jest przyjecie skargi/wniosku
telefonicznie. W takim przypadku nalezy poinformowaé rozmowce o mozliwosci
whniesienia skargi/wniosku w sposob wskazany w pkt. 3.

5. Pracownik przyjmujacy skarge lub wniosek potwierdza ztozenie skargi lub wniosku,
jezeli zazada tego wnoszacy.

6. Skargi i wnioski przekazane przez redakcje prasowe, radiowe i telewizyjne oraz
organizacje spoteczne podlegajg rozpatrzeniu i zatatwieniu w takim samym trybie, jak
skargi i wnioski 0séb fizycznych i prawnych.

7. Do rejestru nie wpisuje sie skarg i wnioskdw, ktore nie zawierajg imienia i nazwiska
(nazwy) oraz adresu wnoszgcego — anonimy.

8. Rejestr skarg i wnioskdw uwzglednia nastepujace rubryki:

a) liczba porzadkowa,

b) data wptywu skargi/wniosku, numer sprawy

c) imie i nazwisko lub nazwa wnoszacego sprawe

d) adres osoby lub instytucji wnoszacej skarge/wniosek,

e) informacja na temat, czego dotyczy skarga/wniosek,

f) termin zatatwienia skargi/wniosku,

g) imie i nazwisko osoby odpowiedzialnej za zatatwienie skargi/wniosku,
h) data zatatwienia,

i) krotka informacja o sposobie zatatwienia sprawy.



10.

Do rejestru nie wpisuje sie pism skierowanych do wiadomosci Srodowiskowego
Domu Samopomocy w Lubartowie.

Dyrektor SDS lub osoba zastepujaca Dyrektora podczas jego nieobecnosci rejestruje
skarge/wniosek w dzienniku korespondencji, a nastepnie w rejestrze skarg
i wnioskdw, po czym umieszcza w teczce skarg i wnioskow. Ponadto wpisuje termin

ich zatatwienia oraz nadzoruje terminowos¢ zatatwienia skarg i wnioskow.

Rozdziat 11

Kwalifikowanie skarg i wnioskow

Kwalifikowania spraw jako skargi lub wniosku dokonuje Dyrektor SDS lub osoba
zastepujgca Dyrektora podczas jego nieobecnosci.

Kazda sprawa zakwalifikowana przez Dyrektora lub osobe zastepujaca Dyrektora
podczas jego nieobecnosci jako skarga lub wniosek wpisywana jest do rejestru skarg
i wnioskow.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna ustali¢ ich przedmiotu, Dyrektor $SDS lub
osoba zastepujaca Dyrektora podczas jego nieobecnosci wzywa wnoszacego
0 wyjasnienie lub uzupetnienie z pouczeniem, ze nieusuniecie brakéw spowoduje
pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpatrzenia.

Skargi/wnioski, ktore nie naleza do kompetencji Srodowiskowego Domu
Samopomocy w Lubartowie, nalezy zarejestrowac, a nastepnie pismem przewodnim
przesta¢ zgodnie z wihasciwoscig, zawiadamiajagc 0 tym roéwnoczesnie wnoszgcego
albo zwrécic mu sprawe wskazujagc wiasciwy organ, kopie pisma zostawié
w dokumentacji placowki.

Skargi/wnioski, ktore dotyczag kilku spraw podlegajacych rozpatrzeniu przez rozne
organy, nalezy zarejestrowac, a nastepnie pismem przewodnim przesta¢ wiasciwym
organom zawiadamiajagc 0 tym rdéwnoczesnie wnoszgcego, a kopie zostawic
w dokumentacji SDS.

Skarga /wniosek powinien zawiera¢ co najmniej wskazanie osoby, od ktdérej pochodzi,
jej adres i zadanie.

Skargi/wnioski anonimowe pozostajg bez rozpatrzenia, o ile nie zagrazajg zdrowiu

I zyciu podopiecznych i personelu.



. Jezeli w skardze/wniosku nie wskazano adresu wnoszacego i nie ma mozliwosci
ustalenia tego adresu na podstawie posiadanych danych, skarge/wniosek pozostawia

sie bez rozpatrzenia.

Rozdziat 111

Rozpatrywanie skarg i wnioskéw

. Skargi/wnioski rozpatruje Dyrektor SDS lub osoba zastepujaca Dyrektora podczas
jego nieobecnosci.

. Skarga dotyczaca Dyrektora nie moze byC¢ przez niego rozpatrywana oraz przez
pracownika, wobec ktérego pozostaje on w stosunku nadrzednosci stuzbowej.

3. Skargi dotyczace Dyrektora nalezy kierowac do Starosty Lubartowskiego.

. Skargi dotyczace zadan lub dziatalnosci Domu rozpatruje starosta lub wojewoda.

. Z wyjasnienia skargi/wniosku sporzadza sie nastepujgcg dokumentacije:

a) oryginat skargi/wniosku,

b) notatke stuzbowag informujgca o sposobie zatatwienia skargi/wniosku
i wynikach postepowania wyjasniajgcego (zatacznik nr 2),

c) materiaty pomocnicze zebrane w trakcie wyjasniania skargi/wniosku
(oSwiadczenia, opinie, kserokopie dokumentdw, wyciagi, itp.),

d) odpowiedz do wnoszgcego, w ktdrej zostat powiadomiony o0 sposobie
rozstrzygniecia sprawy wraz z urzedowo potwierdzonym jej wystaniem,

e) inne pisma (np. z wydanymi zaleceniami), jesli sprawa tego wymaga.

. Odpowiedz do wnoszacego winna zawierac:

a) oznaczenie organu od, ktérego pochodzi,

b) wyczerpujaca informacje o sposobie zatatwienia sprawy z odniesieniem sie do
wszystkich zarzutéw/wnioskdéw zawartych w skardze/wniosku,

c) imie i nazwisko osoby rozpatrujacej skarge.

. Pelna dokumentacja, po zakonczeniu sprawy, przechowywana jest w gabinecie

Dyrektora, w teczce zatytutowanej ,,Skargi i wnioski”. Dyrektor SDS lub osoba

zastepujgca Dyrektora podczas jego nieobecnosci, niezwiocznie wpisuje w rejestrze

skarg i wnioskOw date zatatwienia sprawy.



Rozdziat IV

Terminy rozpatrywania skarg i wnioskow

1. Skarge/wniosek rozpatruje sie bez zbednej zwioki.
2. Skarge/wniosek rozpatruje sie:
a) do czternastu dni w trybie normalnym,
b) do miesigca gdy wszczyna sie postepowanie wyjasniajace,

c) do dwaoch miesiecy, gdy sprawa jest szczegdlnie skomplikowana.

3. Do siedmiu dni nalezy:

a) przestaC skarge/wniosek do wihasciwego organu z powiadomieniem
wnoszacego lub zwroci¢ je wnoszacemu ze wskazaniem wiasciwego organu,
jezeli skarga/wniosek zostata skierowana do niewtasciwego organu (zatgcznik
nr 3).

b) przesta¢ skarge/wniosek do wnoszacego z odpowiednim wyjasnieniem, jezeli
trudno jest ustalic wiasciwy organ lub gdy wiasciwy jest organ wymiaru
sprawiedliwosci (zatgcznik nr 4).

c) przesta¢ odpisy skargi/wniosku do wiasciwych organéw z powiadomieniem
wnoszgcego, jezeli sprawy w nich poruszane dotyczg réznych organdw
(zatgcznik nr 5).

d) przestaC informacje do wnoszgcego o0 przesunieciu terminu zatatwienia
skargi/wniosku — jezeli nie ma mozliwosci ich zatatwienia w okreslonym
terminie oraz poinformowac o czynno$ciach podjetych w celu rozpatrzenia
sprawy (zatacznik nr 6).

e) Zwrocic sie z prosha do osoby wnoszacej o przestanie dodatkowych informaciji
dotyczacych skarg/wnioskow (zatgcznik nr 7).

f) Udzieli¢ odpowiedzi w przypadku ponowienia skargi/wniosku, w ktérej brak

jest wskazania nowych okolicznosSci sprawy.

Rozdziat V

Postepowanie przy rozpatrywaniu skarg i wnioskow

1. Przyjecie, kwalifikowanie i rejestracja skargi/wniosku.

2. Analiza tresci skargi/wniosku.



10.

11.

12.

13.

14.

Wytonienie i wyszczegolnienie zarzutow.

Jezeli z tresci skargi/wniosku nie mozna ustali¢ ich przedmiotu nalezy wezwaé
wnoszacego skarge/wniosek do ztozenia wyjasnienia lub uzupelnienia w terminie
7.dni od dnia otrzymania wezwania z jednoczesnym pouczeniem, Ze nieusuniecie
brakow spowoduje pozostawienie skargi/wniosku bez rozpatrzenia.

Analiza zarzutéw przedstawionych w skardze, w aspekcie aktéw prawnych.
Zaplanowanie trybu i dziatan (czynnosci) postepowania wyjasniajgcego:

a) Ustalenie Zrédet informacji, typu i form ich zbierania,

b) Ustalenie dokumentéw przewidzianych do kontroli, analizy,

c) Przygotowanie narzedzi wspomagajacych wyjasnienie sprawy, np.:
Kwestionariusz wywiadu z pracownikiem, uczestnikiem, itp.
Kwestionariusz ankiety,

Scenariusz spotkania z pracownikami, spoteczno$ciag uczestnikow, itp.

d) Zaplanowanie terminéw  wszystkich przewidzianych czynnosci

(harmonogram).
W przypadku braku mozliwosci zatatwienia skargi/wniosku w okre$lonym terminie,
pisemne zawiadomienie o tym fakcie osoby wnoszacej.
Przeprowadzenie zaplanowanych dziatan i czynnosci oraz zebranie materiatow.
Analiza zebranych materiatdw, ustalenie stanu faktycznego, odniesienie sie do stanu
prawnego i zasadnos$ci zarzutow.
Sporzadzenie notatki stuzbowej.
Opracowanie projektu odpowiedzi do wnoszacego o0 wynikach prowadzonego
postepowania wyjasniajacego, rozstrzygnieciach, wydanych poleceniach lub
podjetych innych dziataniach zwigzanych z zatatwieniem sprawy.
Przestanie do wnoszacego informacji pisemnej o wynikach prowadzonego
postepowania wyjasniajacego, rozstrzygnieciach, podjetych dziataniach.
Odnotowanie w rejestrze skarg/wnioskow krotkiej informacji o sposobie zatatwienia
sprawy.

Sformutowanie wnioskow do dalszej pracy — w aspekcie poprawy pracy SDS.



Zakaczniki:
1. Protokot przyjecia skargi ustnej.
Notatka stuzbowa.
Pismo przekazujace sprawe/wniosek wg wasciwosci.
Pismo zwracajgce skarge wnoszacemu.
Przestanie odpisu skargi/wniosku do wiasciwych organow.
Pismo informujgce o wyznaczeniu nowego terminu zatatwienia skargi/wniosku.

Prosba o dodatkowe informacje.

L N o g s~ w D

Rejestr skarg i wnioskéw.



