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Czego dotyczy ten skrypt?

Skrypt odnosi sie do spraw zwigzanych z udzielaniem informacji na Telefonicznej Informac;ji Pacjenta

dot. zasad sktadania skarg i wnioskéw.

Akty prawne dotyczace zakresu tematycznego udzielania informacji na Telefonicznej

Informacji Pacjenta:

1. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw
publicznych (Dz.U. z 2018 r. poz. 1510).

2. Ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz.U. z 2018 r. poz.
2096).

3. Zarzadzenie Nr 33/2015/BP Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia z dnia 29 czerwca
2015 r. w sprawie ogtoszenia jednolitego tekstu zarzadzenia Prezesa Narodowego Funduszu
Zdrowia, z pdzn. zm., w sprawie rozpatrywania skarg i wnioskéw w Narodowym Funduszu Zdrowia.

4. Ustawa z dnia 2 grudnia 2009 r. o izbach lekarskich (Dz.U. z 2018 r. poz. 168).

Z jakich systemoéw lub aplikacji nalezy korzysta¢ w trakcie obstugi klienta w ramach
TIP?

1. www.nfz.gov.pl - Dla Pacjenta - Jak ztozy¢ skarge?
2. baza teleadresowa oddziatéw wojewddzkich NFZ, strony internetowe oddziatéw wojewddzkich
NFZ

rejestr lekarzy (http://rejestr.nil.org.pl)

Spis okregowych izb lekarskich (https://www.nil.org.pl/struktura-nil/okregowe-izby-lekarskie)

Spis okregowych izb pielegniarek i potoznych (https://nipip.pl/kontakt/kontakt-oipip/)

o v s~ w

Wyszukiwarka Google, za pomocg ktdrej znajdziemy adresy i telefony izb lekarskich.

W trakcie obstugi klientow na Telefonicznej Informacji Pacjenta stosuj standardy
obstugi oraz niezbedne dokumenty, akty prawne i wytyczne. Jesli jest to konieczne
stosuj odpowiednie aplikacje i systemy.

Wyjasnienie skrétéw uzytych w skrypcie:

1. Osoba uprawniona — swiadczeniobiorcy wyszczegdlnieni w art. 47 c ustawy z dnia 27 sierpnia
2004 r. o Swiadczeniach opieki zdrowotnej.
2. ORzOZIL - Okregowy Rzecznik Odpowiedzialnosci Zawodowej Izby Lekarskie;j.
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3. Zdarzenie medyczne to — zakazenie pacjenta biologicznym czynnikiem chorobotwdrczym,
uszkodzenie ciata lub rozstréj zdrowia pacjenta albo jego Smier¢ bedace nastepstwem
niezgodnych z aktualng wiedzg medyczna:

- diagnozy, jesli spowodowata ona niewtasciwe leczenie albo opdzZnita wtasciwe leczenie,
przyczyniajgc sie do rozwoju choroby;

- leczenia, w tym wykonania zabiegu operacyjnego;

- zastosowania produktu leczniczego lub wyrobu medycznego.
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Klient chce ztozy¢ skarge do NFZ

1.

Poinformuj klienta, ze Narodowy Fundusz Zdrowia rozpatruje skargi dotyczace zastrzezen do
postepowania $wiadczeniodawcéw, w zakresie realizacji uméw zawartych z NFZ.

W przypadku kiedy klient bedzie zainteresowany przyktadami zastrzezern odnosnie ktérych
mozna ztozy¢ skargi — podaj kilka przyktaddw:

a. Odmowa rejestracji np. telefonicznej,

b. Odmowa wyznaczenia terminu osobie uprawnionej(1) poza kolejkg oséb oczekujacych (do

poradni specjalistycznej — w ciggu 7 dni roboczych od daty zgtoszenia),
c. Kierowanie na badania poza ubezpieczeniem zdrowotnym,
d. Odmowa wyznaczenia terminu porady/ hospitalizaciji,
e. Pobranie optaty za Swiadczenia bedgce przedmiotem umowy z NFZ.
Poinformuj klienta, ze skarge nalezy ztozyé do oddziatu wojewddzkiego NFZ, wtasciwego ze
wzgledu na zakres terytorialny $wiadczeniodawcy.
Wskaz klientowi sposoby ztozenia skargi:
a. osobiscie, w siedzibie oddziatu wojewddzkiego NFZ lub w delegaturach (mozna ztozy¢ skarge
ustnie do protokotu lub ztozy¢ pismo/skarge w kancelarii)
b. poczta tradycyjna
c. e-mail (nalezy wskazac¢ adres do korespondencji — odpowiedz zostanie przestana tradycyjna
poczta)
d. fax
e. za posrednictwem platformy ePUAP.
DANE TELEADRESOWE DO OW NFZ — w Bazie Wiedzy
Jezeli zachodzi taka potrzeba — podyktuj adres do konkretnego oddziatu wojewddzkiego NFZ
(adres pocztowy, adres poczty elektronicznej itd.) — baza teleadresowa oddziatow
wojewddzkich NFZ, strony internetowe oddziatow wojewddzkich NFZ) DANE TELEADRESOWE
DO OW NFZ — w Bazie Wiedzy
Poinformuj klienta jakie dane powinna zawierac skarga:
a. Imieinazwisko Skarzacego,
b. Dane swiadczeniodawcy (adres i nazwa),
c. Dateiopis zdarzenia, ktérego skarga dotyczy,
d. Jezeli skarge chce ztozy¢ osoba trzecia — poinformuj klienta o koniecznosci dotgczenia
upowaznienia pacjenta do wystepowania w jego imieniu.
Poinformuj klienta, Zze odpowiedz na skarge uzyska w terminie do 30 dni od jej ztozenia. Jezeli

w tym terminie nie zostanie ona rozpatrzona — Skarzacy otrzyma powiadomienie, ze skarga
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pozostaje w toku rozpatrywania, ze wskazaniem terminu do ktérego zostanie udzielona
odpowiedz.

7. Poinformuj klienta, ze w przypadku ztozenia skargi za posrednictwem e-mail, odpowied?
zawierajgcg dane wrazliwe wuzyska w formie papierowej, na wskazany adres

zamieszkania/adres do korespondencji.

Klient chce ztozy¢ wniosek do NFZ

1. Poinformuj klienta, ze Narodowy Fundusz Zdrowia rozpatruje wnioski dotyczgce ulepszenia
organizacji, wzmocnienia praworzgdnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom,
atakze sprawy zwigzane lepszym zaspakajaniem potrzeb $wiadczeniobiorcow oraz
z efektywniejszym wykonywaniem zadan przez Fundusz

2. Poinformuj klienta, ze wniosek nalezy ztozy¢ do witasciwego oddziatu wojewddzkiego NFZ,
tzn. tego, ktdre zakresu dziatania wniosek dotyczy

3. Poinformuij klienta o trybie sktadania i rozpatrywania wnioskéw - taki sam jak tryb sktadania

i rozpatrywania skarg

Klient chce ztozyc¢ skarge dotyczgcg konkretnego pracownika oddziatu
wojewodzkiego NFZ lub sposobu zatatwienia sprawy przez oddziat
wojewodzki NFZ.

1. Poinformuj klienta, ze skarge na pracownika oddziatu wojewddzkiego NFZ powinien
adresowac do dyrektora danego oddziatu wojewddzkiego NFZ.

2. W przypadku zastrzezen do sposobu zatatwienia sprawy przez dyrektora oddziatu
wojewddzkiego NFZ, poinformuj klienta o mozliwosci ztozenia skargi do Prezesa NFZ.

3. W przypadku, gdy klient poprosi o podanie adresu oddziatu NFZ, podyktuj adres konkretnego
oddziatu wojewddzkiego NFZ — baza teleadresowa oddziatow wojewddzkich NFZ, strony

internetowe oddziatow wojewddzkich NFZ)

Klient chce ztozy¢ skarge na lekarza w zwigzku z zastrzezeniami do
procesu leczenia, postepowania diagnostyczno-terapeutycznego,
btedu w sztuce medycznej, nieetycznego postepowania.
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1. Poinformuj klienta, ze Narodowy Fundusz Zdrowia nie jest upowazniony do oceny
postepowania diagnostyczno-terapeutycznego oraz zachowania lekarzy .
2. Wskaz klientowi mozliwos¢ ztozenia skargi do:
a. Dyrektora szpitala/ kierownika przychodni
b. Okregowego Rzecznika Odpowiedzialno$ci Zawodowej Izby Lekarskiej, ktérej dany lekarz
jest cztonkiem (informacje zawarte w rejestrze lekarzy); w przypadku braku dostepu do
informacji o cztonkostwie lekarza w izbie mozna ztozy¢ skarge zgodnie z wtasciwoscia
terytorialng swiadczeniodawcy; w przypadku btednego skierowania izby przekazuja
skarge miedzy soba.
3. W przypadku, gdy klient prosi o podanie adresu do Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej,

wyszukaj lekarza w rejestrze i wskaz dane adresowe do ORzOZ IL (2),.

Klient chce ztozyc¢ skarge na pielegniarke lub potozng w zwigzku z
zastrzezeniami do procesu leczenia, postepowania diagnostyczno-
terapeutycznego, btedu w sztuce medycznej, nieetycznego
postepowania.

1. Poinformuj klienta, ze Narodowy Fundusz Zdrowia nie jest upowazniony do oceny
postepowania diagnostyczno-terapeutycznego i zachowania pielegniarek i potoznych .
2. Wskaz klientowi mozliwosc¢ ztozenia skargi do:
a. Dyrektora szpitala/ kierownika przychodni
p. Okregowego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej Izby Pielegniarek i Potoznych;
ze wzgledu na brak dostepu do informacji o cztonkostwie pielegniarek w izbie skarge
mozna ztozy¢ zgodnie z wtasciwoscig terytorialng $wiadczeniodawcy; w przypadku

btednego skierowania izby przekazujg skarge miedzy soba.

Klient chce ztozy¢ skarge dotyczaca tamania praw pacjenta

1. Poinformuj klienta, ze skarge dotyczacg nieprzestrzegania praw pacjenta powinien skierowac
do Rzecznika Praw Pacjenta (Biuro Rzecznika Praw Pacjenta, 01-171 Warszawa,
ul. Mtynarska 46, e-mail: kancelaria@rpp.gov.pl, platforma ePUAP, fax: (22) 532 82 31). (wiecej

informacji o prawach pacjenta — skrypt prawa i obowigzki pacjenta)
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Klient chce ztozy¢ wniosek o odszkodowanie lub zadoséuczynienie za
zdarzenia medyczne (3).

1. Poinformuj klienta, ze Narodowy Fundusz Zdrowia nie jest instytucjg wtasciwg do sktadania
whnioskdw o odszkodowanie i/lub zado$éuczynienie.

2. Poinformuj klienta, ze wniosek o odszkodowanie i/lub zados$¢uczynienie nalezy ztozy¢ do
Komisji ds. Orzekania o Zdarzeniach Medycznych, dziatajgcej przy urzedzie wojewddzkim w
kazdym wojewddztwie.

3. W przypadku dodatkowych pytan wskaz, ze szczegétowe informacje o procedurze sktadania
whiosku klient odnajdzie na stronach internetowych poszczegélnych urzedéw wojewddzkich.

4. Poinformuj klienta, ze w celu uzyskania odszkodowania i/lub zados$¢uczynienia moze
alternatywnie do postepowania przed Komisjg ds. Orzekania o Zdarzeniach Medycznych
wystgpi¢ na droge sgdowego postepowania cywilnego. Pacjent moze bowiem w tej samej

sprawie wystgpi¢ do Wojewddzkiej Komisji lub sgdu cywilnego.



