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OP 7.1 Załącznik 3. Tryb składania skarg i wniosków u świadczeniodawcy  

 

POJĘCIA I DEFINICJE: 

1. Przedmiotem skargi może być, w szczególności: 

• naruszenie praw świadczeniobiorców w zakresie udzielania świadczeń 

zdrowotnych,  

• przewlekłe lub biurokratyczne załatwianie spraw;  

• zaniedbanie lub nienależyte wykonywanie zadań przez pracowników  

2. Przedmiotem wniosku mogą być sprawy dotyczące:  

• ulepszenia organizacji,  

• usprawnienia pracy i zapobiegania nadużyciom,  

• sprawy związane z efektywniejszym wykonywaniem zadań. 

 

SPOSÓB  POSTĘPOWANIA: 

1. Skargi i wnioski mogą być wnoszone:  

• pisemnie (osobiście w rejestracji lub drogą pocztową na adres: ul. Ligustrowa 

23L, 03-995, Warszawa              

• na adres poczty elektronicznej (e-mail: biuro.medicalcenter@gmail.com ) 
• ustnie. 

Skargi i wnioski wnoszone ustnie przyjmują:  

1. Dyrektor ds. Administracyjnych w każdy poniedziałek, środę i piątek w godzinach 10.00-

12.00 

2. Pielęgniarka Koordynująca codziennie w godzinach 10.00 – 12.00 

3. Pracownicy rejestracji codziennie w godzinach 8.00-19.00 

4. Pacjent może złożyć skargę do każdego pracownika podmiotu, złożona skarga musi zostać 

odnotowana 

5. Z przyjęcia skargi lub wniosku wniesionych ustnie sporządza się protokół. Protokół 

sporządza wyznaczony pracownik rejestracji. 

6. W protokole zamieszcza się datę przyjęcia skargi lub wniosku, imię i nazwisko (nazwę), 

adres wnoszącego skargę lub wniosek oraz zwięzły opis sprawy. Protokół podpisują 

przyjmujący skargę lub wniosek oraz wnoszący skargę lub wniosek. 

7. Skargi lub wnioski wnoszone pocztą elektroniczną przyjmuje pracownik rejestracji. 

8. Skargi lub wnioski wnoszone pisemnie przyjmuje pracownik rejestracji. 

9. Przyjmujący skargi lub wnioski potwierdzają złożenie skargi lub wniosku, jeżeli zażąda 

tego wnoszący skargę lub wniosek. 

10. O tym czy pismo jest skargą lub wnioskiem decyduje jego treść, a nie forma zewnętrzna. 

 

REJESTROWANIE SKARG I WNIOSKÓW 

1. Rejestr wnoszonych w formie pisemnej skarg i wniosków prowadzony jest przez 

pracowników rejestracji w specjalnie do tego przeznaczonym zeszycie. 

2. Osoby przyjmujące skargi i wnioski wnoszone ustnie do protokołu zobowiązane są po 

przyjęciu skargi lub wniosku niezwłocznie przekazać je do Dyrektora                                                 

ds. Administracyjnych oraz do Pielęgniarki Koordynującej celem zarejestrowania                         
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w rejestrze skarg i wniosków oraz nadania dalszego biegu sprawie.  

 

ROZPATRYWANIE SKARG I WNIOSKÓW 

1.  Po zapoznaniu się z treścią skargi lub wniosku Dyrektor ds. Administracyjnych przekazuje 

je do rozpatrzenia przez wskazaną w skardze/wniosku osobę.  

2. Wyznaczona osoba ma prawo żądać pomocy ze strony innych pracowników,                                     

w szczególności przedłożenia przez nich pisemnych wyjaśnień, stosownych 

dokumentów oraz wydania opinii. 

3. Rozpoznanie skargi lub wniosku polega na przeprowadzeniu postępowania wyjaśniającego, 

w tym na przygotowaniu szczegółowych informacji oraz sposobu załatwienia skargi lub 

wniosku.  

4.   Skargi i wnioski powinny być rozpatrzone bez zbędnej zwłoki nie później niż w ciągu                 

14 dni od dnia złożenia lub wpłynięcia wniosku lub skargi. 

5.  Sposób i data załatwienia skargi lub wniosku powinny być zamieszczone w rejestrze skarg 

i wniosków.  

 

POSTĘPOWANIE ZE SKARGAMI 

a. Przyjęcie skargi/wniosku. 

b. Identyfikacja problemu. 

c. Wyjaśnienia personelu. 

d. Podjęcie działań naprawczych w uzasadnionych sytuacjach. 

e. Wpis do rejestru skarg i wniosków. 

f. Analiza składanych skargi wniosków raz w roku przez Dyrektora                                                  

ds. Administracyjnych 

 

 

 

Przechowywanie dokumentacji dotyczącej skarg i wniosków 

 

1. Zawiadomienia o sposobie załatwienia skargi lub wniosku wraz z dokumentacją 

postępowania przechowywane są w gabinecie Dyrekcji. 

2. Skargi i wnioski analizowane są raz na pół roku. 

3. Skargi i wnioski archiwizowane są przez okres minimum 3 lat. 

 

 

 

 


