SKLADANIU ORAZ ROZPATRYWANIU
SKARG | WNIOSKOW
W NARODOWYM FUNDUSZU ZDROWIA

Na podstawie Ustawy z dnia 6 listopada 2008
roku o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw
Pacjenta (Dz.U. z dnia 31 marca 2009 roku
nr 52; poz. 471 z pézn. zm.) oraz Statutu Biu-
ra Rzecznika Praw Pacjenta nadanego Zarzg-
dzeniem nr 67 Prezesa Rady Ministrow z dnia
2 wrze$nia 2009 roku w sprawie nadania Sta-
tutu Biuru Rzecznika Praw Pacjenta
(M. P. z dnia 8 wrzesnia 2009 roku nr 57;
poz. 778) powotana zostafa instytucja Rzecz-
nika Praw Pacjenta.

Tym samym, z dniem 30 czerwca
2010 roku, zlikwidowane zostato
stanowisko Rzecznika Praw

Pacjenta przy Slaskim Oddziale
Wojewddzkim NFZ w Katowicach.

Skargi i wnioski wcigz mozna jednak sktadac
w Dziale Skarg i Wnioskow Slgskiego Oddziafu
Wojewodzkiego Narodowego Funduszu Zdro-
wia w Katowicach.

Rozmowa z HALINA SUDOL
Kierownikiem Dziatu Skarg

i Wnioskow Slaskiego Oddzia-
fu Wojewodzkiego NFZ

Czym rozni sie skarga od wniosku?

HS: O tym, czy pismo jest skarga, czy wnio-
skiem, decyduje tres¢ pisma. Nie ma takze
znaczenia, w jakiej formie jest ono przekaza-
ne. Wniosek moze dotyczy¢ réznych spraw
organizacyjnych, usprawnienia pracy oraz
efektywniejszego wykonywania zadan przez
Fundusz, jak tez wszelkich innych spraw
zwigzanych z realizacjg spraw $wiadczenio-
biorcow.

A na co mozemy sie poskarzy¢?

HS: Przedmiotem skargi moze by¢ w szcze-
goélnosci kazde naruszenie praw Swiadcze-
niobiorcéw w zakresie udzielania $wiadczen
opieki zdrowotnej przez swiadczeniodaw-
coéw, z ktérymi Fundusz zawart umowe o ich
udzielanie, na przyktad: nieuzasadnione po-
bieranie optat, odmowa wpisania do rejestru
oczekujgcych na $wiadczenia zdrowotne itp.
Mozemy takze poskarzy¢ sie na zaniedbanie
czy tez nienalezyte wykonywanie zadan
przez pracownikéw Funduszu.

Jak i gdzie ztozy¢ skarge?

HS: Skargi i wnioski przyjmujg pracownicy
Dziatu Skarg i Wnioskéw w dniach i godzi-
nach pracy Funduszu w siedzibie przy
ul. Jankego 15a. Skargi wnosi sig¢ pisemnie
(osobiscie lub listownie), ale takze mozna je
przesta¢ za pomocg faksu czy poczty elek-
tronicznej. W tym ostatnim przypadku, jezeli
zgtaszana skarga lub wniosek nie zostaty
opatrzone podpisem elektronicznym, przyj-

mujacy zgtoszenie, réwniez poprzez e-mail,
poprosi 0 pisemne potwierdzenie ztozenia
skargi lub wniosku, ze wskazaniem, ze to
potwierdzenie nalezy przesta¢ w ciggu sied-
miu dni. W takim przypadku termin zatatwie-
nia sprawy biegnie od dnia wptywu potwier-
dzenia do Funduszu. Skarge mozna ztozy¢
réwniez poprzez Elekironiczng Skrzynke Po-
dawcza, ktora funkcjonuje w ramach Elektro-
nicznej Platformy Ustug Administracji Publicz-
nej (ePUAP) i dostepna jest na stronie inter-
netowej Funduszu: www.nfz-katowice.pl.
Jezeli skarge zgtaszamy osobiscie, ustnie,
przyjmujacy zgtoszenie sporzgdza protokot,
ktory zawiera date przyjecia skargi lub wnio-
sku, imie i nazwisko, adres osoby zgtaszajg-
cej oraz zwiezly opis sprawy. Tak sporza-
dzony protokot podpisuje osoba wnoszgca
skarge.

Czy skarge zawsze nalezy sktadaé
osobiscie?

HS: Niekoniecznie, jednak jesli skarga skfa-
dana jest w czyim$ imieniu, na przyktad ko-
go$ z rodziny, mozemy to zrobi¢ tylko wte-
dy, jesli posiadamy pisemng zgode takiej
osoby.

Wszystkie skargi sg przyjmowane

bez wyjatku?

HS: Tak, pod warunkiem, ze skargg nie jest
pismo, z ktérego tresci wynika, ze sprawa
bedgca przedmiotem skargi zostata juz roz-
strzygnieta prawomocnym wyrokiem sgadu
lub ostateczng decyzjg administracyjng. Po-
nadto sprawa musi leze¢ w gestii Funduszu.
To oznacza, ze nie bedg rozpatrywane spra-
wy, w ktorych Fundusz nie jest strong. Na
przyktad kwestia btednie postawionej dia-
gnozy lekarskiej. Fundusz nie ocenia stusz-
nosci ani jakosci podjetych przez lekarza
dziatan zdrowotnych. Dlatego jezeli takie
skargi do Funduszu wptywaja, kierowane sg
one do odpowiednich rzecznikéw odpowie-
dzialnosci zawodowej: lekarzy (funkcjonuja-
cych przy Izbach Lekarskich) czy pielegnia-
rek i potoznych (przy Izbach Pielggniarek
i Potoznych). Podobnie rzecz ma sie w przy-
padku farmaceutéw (Izby Aptekarskie) oraz
laborantéw (Krajowa Izba Diagnostéw Labo-
ratoryjnych). No i nie rozpatrujemy anoni-
mow. Skargi i wnioski bez imienia i nazwiska
oraz adresu osoby wnoszgcej pozostawia
sie bez rozpatrzenia. Podobnie moze si¢
stac¢, jesli do Funduszu wptynie skarga,
z ktorej jednoznacznie nie bedzie mozna
ustali¢ jej przedmiotu, a wnoszacy skarge,
pomimo prosby o uzupetnienie lub ztozenie
w ciggu siedmiu dni wyjasnien, tego nie
uczyni.

Jak ditugo czeka si¢ na rozpatrzenie skargi?
HS: Zgtoszone skargi i wnioski powinny by¢
rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie poz-
niej jednak niz w ciggu miesigca od dnia zfo-
zenia lub wptynigcia pisma powinnismy
otrzymac¢ odpowiedz.

Odpowiedz pisemng?

HS: Tak, wnoszacy skarge lub wniosek
0 sposobie zafatwienia sprawy informowany
jest pisemnie. Takie pismo zawiera doktadne
okreslenie organu lub komorki organizacyj-
nej, ktora odpowiedzi udzielita. Ponadto
wskazuje sie w nim, w jaki sposob skarga
czy wniosek zostaly zafatwione. Jezeli spra-
wa wymaga postepowania wyjasniajgcego
lub jest szczegdlnie skomplikowana, skarza-
cy jest informowany o przedfuzajgcym sie
postepowaniu, ze wskazaniem terminu za-
konczenia postepowania.

Moze sie zdarzy¢, ze wniesiona sprawa
zostanie rozstrzygnieta niezgodnie

z oczekiwaniem skarzacego?

HS: Wszystko oczywiscie zalezy od przed-
miotu sprawy i jej zasadnosci. Jezeli tak sie
jednak zdarzy, pismo z odpowiedzig bedzie
zawieralo szczegodtowe uzasadnienie mery-
toryczne i prawne, dlaczego tak si¢ stato.

A jesli nie zgodzimy sie z uzasadnieniem,
czy mozemy ztozy¢ skarge ponownie?

HS: Jesli skarzacy bedzie w stanie wykaza¢
nowe okolicznosci, ktére bedg miaty istotne
znaczenie dla rozstrzygniecia skargi, poste-
powanie moze by¢ wznowione. W przeciw-
nym wypadku zostanie podtrzymane po-
przednie stanowisko Funduszu.

A na co najczesciej skarzg sie
ubezpieczeni?

HS: Tematyka zagadnien jest bardzo rézno-
rodna, sg jednak kwestie, ktére powracajg
jak bumerang. Skargi takie najczesciej doty-
czg: zlecania badan ze wskazaniem, aby pa-
cjent pokryt ich koszt, pobierania nieuzasad-
nionych opfat (np. dopfaty do protez stoma-
tologicznych, do medycznych $rodkow tech-
nicznych uzywanych przy udzielaniu $wiad-
czen w szpitalach), odmowy rejestracji tele-
fonicznej lub wpisania do rejestru oczekuja-
cych, braku mozliwosci kontynuaciji leczenia
w poradniach specjalistycznych, nierespek-
towania szczegolnych uprawnien osob, kto-
re powinny by¢ przyjmowane poza kolejno-
Scig, czy trudnosci w uzyskaniu kserokopii
dokumentacji medyczne;j.

Bardzo dziekuje za rozmowe.

GDZIE ZtOZYC SKARGE LUB
WNIOSEK?

Jezeli uznasz, ze twoje prawa pacjenta
i ubezpieczonego nie sg przestrzegane, mo-
zesz ztozy¢ skarge kolejno do:
e kierownika lub dyrektora placowki
medycznej
e rzecznika praw pacjenta dziatajgcego
przy placowce medyczne;j (jesli taki or-
gan zostat przez przychodnig lub szpi-
tal powotany)
o wlasciwych rzecznikéw odpowiedzial-
nosci zawodowe;j (Izba Lekarska, Izba

Pielegniarek i Potoznych, Izba Apte-
karska lub Krajowa lzba Diagnostow
Laboratoryjnych)

o Dziatu Skarg i Wnioskéw Swiadcze-
niobiorcéw oddziatu wojewédzkiego
Narodowego Funduszu Zdrowia

e biura Rzecznika Praw Pacjenta

) DZIAL SKARG | WNIOSKOW
Slaskiego Oddziatu Wojewddzkiego NFZ
ul. Gen. Jankego 15a

40-615 Katowice
telefon: 32 735 05 13, 32 735 05 45
przyjecia ubezpieczonych:
poniedziatek-piatek w godz. od 8.00 do 16.00

Skargi i wnioski mozna sktadac¢ takze we
wszystkich delegaturach
na terenie wojewddztwa $laskiego.

RZECZNIK PRAW PACJENTA
Biuro Rzecznika Praw Pacjenta
al. Zjednoczenia 25, 01-829 Warszawa

sekretariat:
telefon 22 532 82 50
faks 22 532 82 30

czynna poniedziatek-piatek
w godz. od 9.00 do 21.00
potaczenia z telefonéw komérkowych
(ptatne wg stawek operatora):

22 833 08 85
22 635 59 96

przyjecia interesantéw w Biurze
poniedziatek-piatek w godz. od 9.00 do 15.00

Zrodto: www.bpp.gov.pl

tawa prawna:

. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 roku o $wiadcze-

niach opieki zdrowotnej finansowanych ze $rodkéw
publicznych (tekst jednolity z 2008 roku, Dz.U.
nr 164, poz. 1027 z pézn. zm.).

. Zarzadzenie nr 31/2010/DSS Prezesa Narodowego

Funduszu Zdrowia z dnia 1 lipca 2010 roku w spra-
wie rozpatrywania skarg i wnioskdw w Narodowym
Funduszu Zdrowia z pozn. zm.

. Ustawa z dnia 6 listopada 2008 roku o prawach pa-

cjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (Dz.U. z dnia 31
marca 2009 roku nr 52; poz. 417 z pdzn. zm.).

KOLEJNE WYDANIE UKAZE SIE 25 LISTOPADA 2011 ROKU. SZUKAJ NAS W PIATKOWYM WYDANIU ,,GAZETY”!

NYZ |

www.nfz-katowice.pl

Narodowy Fundusz Zdrowia
Slaski Oddziat Wojewddzki w Katowicach

www.nfz.gov.pl

Informacja ogélna

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, tel. 32 735 19 00
ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice, tel. 32 735 05 05

Biuro Dziatu Skarg i Wnioskow
ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice,
tel. 3273505 13; 32 735 05 45

Informacja dotyczaca
Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego (KUZ)
ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, tel. 32 735 18 00

Informacja dotyczaca zasad wydawania Europejskiej
Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego (EKUZ)

oraz dokumentow potrzebnych do jej otrzymania

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice,

tel. 3273518 87, 32 73518 78, 32 735 18 72

Informacija dotyczaca zasad rozliczania (refundacii)
kosztow leczenia poniesionych przez ubezpieczonych
w krajach UE/EFTA

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice,

tel. (0048) 32 735 16 73, 32 735 15 67, 32 735 16 25

Informacija dotyczaca planowego leczenia
poza granicami kraju

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice,

tel. 32 73516 25, 32 73516 73

Informacja Dziatu Lecznictwa Uzdrowiskowego
ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice,
tel. 32 735 05 22

Dziat ds. Srodkéw Pomocniczych

i Przedmiotow Ortopedycznych

ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice,
tel. 32 735 05 56, 32 735 05 57

Ptatny materiat przygotowany i zlecony przez NFZ




