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Informacja ogólna

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, tel. 32 735 19 00

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

Biuro Działu Skarg i Wniosków

ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice, 

tel. 32 735 05 13; 32 735 05 45

Informacja dotycząca 

Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego (KUZ)

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, tel. 32 735 18 00 

Informacja dotycząca zasad wydawania Europejskiej

Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego (EKUZ) 

oraz dokumentów potrzebnych do jej otrzymania

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice,

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

Informacja dotycząca zasad rozliczania (refundacji)

kosztów 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

Informacja dotycząca planowego leczenia 

poza granicami kraju

ul. Kossutha 13, 40-844 Katowice, 

tel. 32 735 16 25, 32 735 16 73

Informacja Działu Lecznictwa Uzdrowiskowego

ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice, 

tel. 32 735 05 22

Dział ds. Środków Pomocniczych 

i Przedmiotów Ortopedycznych

ul. gen. Jankego 15A, 40-615 Katowice, 

tel. 32 735 05 56, 32 735 05 57

PRAWIE WSZYSTKO O… 
SKŁADANIU ORAZ ROZPATRYWANIU

SKARG I WNIOSKÓW 
W NARODOWYM FUNDUSZU ZDROWIA

Na pod sta wie Usta wy z dnia 6 li sto pa da 2008

ro ku o pra wach pa cjen ta i Rzecz ni ku Praw

Pa cjen ta (Dz.U. z dnia 31 mar ca 2009 ro ku 

nr 52; poz. 471 z późn. zm.) oraz Sta tu tu Biu -

ra Rzecz ni ka Praw Pa cjen ta na da ne go Za rzą -

dze niem nr 67 Pre ze sa Ra dy Mi ni strów z dnia

2 wrześ nia 2009 ro ku w spra wie na da nia sta -

tu tu Biu ru Rzecz ni ka Praw Pa cjen ta 

(M. P. z dnia 8 wrześ nia 2009 ro ku nr 57;

poz. 778) po wo ła na zo sta ła in sty tu cja Rzecz -

ni ka Praw Pa cjen ta. 

Skar gi i wnio ski wciąż moż na jed nak skła dać

w Dzia le Skarg i Wnio sków Ślą skie go Od dzia łu

Wo je wódz kie go Na ro do we go Fun du szu Zdro -

wia w Ka to wi cach.

Roz mo wa z HA LI NĄ SU DOŁ

Kie row ni kiem Dzia łu Skarg

i Wnio sków Ślą skie go Od dzia -

łu Wo je wódz kie go NFZ 

Czym róż ni się skar ga od wnio sku?

HS: O tym, czy pis mo jest skar gą, czy wnio -

skiem, de cy du je treść pis ma. Nie ma tak że

zna cze nia, w ja kiej for mie jest ono prze ka za -

ne. Wnio sek mo że do ty czyć róż nych spraw

or ga ni za cyj nych, uspraw nie nia pra cy oraz

efek tyw niej sze go wy ko ny wa nia za dań przez

Fun dusz, jak też wszel kich in nych spraw

zwią za nych z re a li za cją spraw świad cze nio -

bior ców.

A na co mo że my się po skar żyć?

HS: Przed mio tem skar gi mo że być w szcze -

gól no ści każ de na ru sze nie praw świad cze -

nio bior ców w za kre sie udzie la nia świad czeń

opie ki zdro wot nej przez świad cze nio daw -

ców, z któ ry mi Fun dusz za warł umo wę o ich

udzie la nie, na przy kład: nie u za sad nio ne po -

bie ra nie op łat, od mo wa wpi sa nia do re je stru

ocze ku ją cych na świad cze nia zdro wot ne itp.

Mo że my tak że po skar żyć się na za nied ba nie

czy też nie na le ży te wy ko ny wa nie za dań

przez pra cow ni ków Fun du szu.

Jak i gdzie zło żyć skar gę?

HS: Skar gi i wnio ski przyj mu ją pra cow ni cy

Dzia łu Skarg i Wnio sków w dniach i go dzi -

nach pra cy Fun du szu w sie dzi bie przy 

ul. Jan ke go 15a. Skar gi wno si się pi sem nie

(oso bi ście lub li stow nie), ale tak że moż na je

prze słać za po mo cą fak su czy po czty elek -

tro nicz nej. W tym osta t nim przy pad ku, je że li

zgła sza na skar ga lub wnio sek nie zo sta ły

opa trzo ne pod pi sem elek tro nicz nym, przyj -

mu ją cy zgło sze nie, rów nież po przez e-ma il,

po pro si o pi sem ne po twier dze nie zło że nia

skar gi lub wnio sku, ze wska za niem, że to

po twier dze nie na le ży prze słać w cią gu sied -

miu dni. W ta kim przy pad ku ter min za ła twie -

nia spra wy bie gnie od dnia wpły wu po twier -

dze nia do Fun du szu. Skar gę moż na zło żyć

rów nież po przez Elek tro nicz ną Skrzyn kę Po -

daw czą, któ ra fun kcjo nu je w ra mach Elek tro -

nicz nej Plat for my Usług Ad mi ni stra cji Pu blicz -

nej (ePU AP) i do stęp na jest na stro nie in ter -

ne to wej Fun du szu: www.nfz-ka to wi ce.pl.

Je że li skar gę zgła sza my oso bi ście, ustnie,

przyj mu ją cy zgło sze nie spo rzą dza pro to kół,

któ ry za wie ra da tę przy ję cia skar gi lub wnio -

sku, imię i na zwi sko, adres oso by zgła sza ją -

cej oraz zwięz ły opis spra wy. Tak spo rzą -

dzo ny pro to kół pod pi su je oso ba wno szą ca

skar gę.

Czy skar gę za wsze na le ży skła dać 

oso bi ście?

HS: Nie ko niecz nie, jed nak je śli skar ga skła -

da na jest w czy imś imie niu, na przy kład ko -

goś z ro dzi ny, mo że my to zro bić tyl ko wte -

dy, je śli po sia da my pi sem ną zgo dę ta kiej

oso by.

Wszyst kie skar gi są przyj mo wa ne 

bez wy jąt ku?

HS: Tak, pod wa run kiem, że skar gą nie jest

pis mo, z któ re go tre ści wy ni ka, że spra wa

bę dą ca przed mio tem skar gi zo sta ła już roz -

strzy gnię ta pra wo moc nym wy ro kiem są du

lub osta teczną de cy zją ad mi ni stra cyj ną. Po -

nad to spra wa mu si le żeć w ge stii Fun du szu.

To ozna cza, że nie bę dą roz pa try wa ne spra -

wy, w któ rych Fun dusz nie jest stro ną. Na

przy kład kwe stia błęd nie po sta wio nej dia -

gno zy le kar skiej. Fun dusz nie oce nia słusz -

no ści ani ja ko ści pod ję tych przez le ka rza

dzia łań zdro wot nych. Dla te go je że li ta kie

skar gi do Fun du szu wpły wa ją, kie ro wa ne są

one do od po wied nich rzecz ni ków od po wie -

dzial no ści za wo do wej: le ka rzy (fun kcjo nu ją -

cych przy Iz bach Le kar skich) czy pie lę gnia -

rek i po łoż nych (przy Iz bach Pie lę gnia rek

i Po łoż nych). Po dob nie rzecz ma się w przy -

pad ku far ma ce u tów (Iz by Ap te kar skie) oraz

la bo ran tów (Kra jo wa Iz ba Dia gno stów La bo -

ra to ryj nych). No i nie roz pa tru je my ano ni -

mów. Skar gi i wnio ski bez imie nia i na zwi ska

oraz adre su oso by wno szą cej po zo sta wia

się bez roz pa trze nia. Po dob nie mo że się

stać, je śli do Fun du szu wpły nie skar ga,

z któ rej jed noz nacz nie nie bę dzie moż na

usta lić jej przed mio tu, a wno szą cy skar gę,

po mi mo proś by o uzu peł nie nie lub zło że nie

w cią gu sied miu dni wy jaś nień, te go nie

uczy ni. 

Jak dłu go cze ka się na roz pa trze nie skar gi?

HS: Zgło szo ne skar gi i wnio ski po win ny być

roz pa try wa ne bez zbęd nej zwło ki, nie póź -

niej jed nak niż w cią gu mie sią ca od dnia zło -

że nia lub wpły nię cia pis ma po win niś my

otrzy mać od po wiedź. 

Od po wiedź pi sem ną?

HS: Tak, wno szą cy skar gę lub wnio sek

o spo so bie za ła twie nia spra wy in for mo wa ny

jest pi sem nie. Ta kie pis mo za wie ra do kład ne

okre śle nie or ga nu lub ko mór ki or ga ni za cyj -

nej, któ ra od po wie dzi udzie li ła. Po nad to

wska zu je się w nim, w ja ki spo sób skar ga

czy wnio sek zo sta ły za ła twio ne. Je że li spra -

wa wy ma ga po stę po wa nia wy jaś nia ją ce go

lub jest szcze gól nie skom pli ko wa na, skar żą -

cy jest in for mo wa ny o przed łu ża ją cym się

po stę po wa niu, ze wska za niem ter mi nu za -

koń cze nia po stę po wa nia. 

Mo że się zda rzyć, że wnie sio na spra wa

zo sta nie roz strzy gnię ta nie zgod nie

z ocze ki wa niem skar żą ce go?

HS: Wszyst ko oczy wi ście za le ży od przed -

mio tu spra wy i jej za sad no ści. Je że li tak się

jed nak zda rzy, pis mo z od po wie dzią bę dzie

za wie ra ło szcze gó ło we uza sad nie nie me ry -

to rycz ne i praw ne, dla cze go tak się sta ło.

A je śli nie zgo dzi my się z uza sad nie niem,

czy mo że my zło żyć skar gę po now nie?

HS: Je śli skar żą cy bę dzie w sta nie wy ka zać

no we oko licz no ści, któ re bę dą mia ły istot ne

zna cze nie dla roz strzy gnię cia skar gi, po stę -

po wa nie mo że być wzno wio ne. W prze ciw -

nym wy pad ku zo sta nie pod trzy ma ne po -

przed nie sta no wi sko Fun du szu.

A na co naj czę ściej skar żą się 

ubez pie cze ni?

HS: Te ma ty ka za gad nień jest bar dzo róż no -

rod na, są jed nak kwe stie, któ re po wra ca ją

jak bu me rang. Skar gi ta kie naj czę ściej do ty -

czą: zle ca nia ba dań ze wska za niem, aby pa -

cjent po krył ich koszt, po bie ra nia nie u za sad -

nio nych op łat (np. do pła ty do pro tez sto ma -

to lo gicz nych, do me dycz nych środ ków tech -

nicz nych uży wa nych przy udzie la niu świad -

czeń w szpi ta lach), od mo wy re je stra cji te le -

fo nicz nej lub wpi sa nia do re je stru ocze ku ją -

cych, bra ku moż li wo ści kon ty nu a cji le cze nia

w po rad niach spe cja li stycz nych, nie res pek -

to wa nia szcze gól nych upraw nień osób, któ -

re po win ny być przyj mo wa ne po za ko lej no -

ścią, czy trud no ści w uzy ska niu kse ro ko pii

do ku men ta cji me dycz nej.

Bar dzo dzię ku ję za roz mo wę.

GDZIE ZŁO ŻYĆ SKAR GĘ LUB

WNIO SEK?

Je że li uznasz, że two je pra wa pa cjen ta

i ubez pie czo ne go nie są prze strze ga ne, mo -

żesz zło żyć skar gę ko lej no do:

• kie row ni ka lub dy rek to ra pla ców ki 

me dycz nej

• rzecz ni ka praw pa cjen ta dzia ła ją ce go

przy pla ców ce me dycz nej (je śli ta ki or -

gan zo stał przez przy chod nię lub szpi -

tal po wo ła ny)

• wła ści wych rzecz ni ków od po wie dzial -

no ści za wo do wej (Iz ba Le kar ska, Iz ba

Pie lę gnia rek i Po łoż nych, Iz ba Ap te -

kar ska lub Kra jo wa Iz ba Dia gno stów

La bo ra to ryj nych)

• Dzia łu Skarg i Wnio sków Świad cze -

nio bior ców od dzia łu wo je wódz kie go

Na ro do we go Fun du szu Zdro wia

• biu ra Rzecz ni ka Praw Pa cjen ta

Pod sta wa praw na:

1. Usta wa z dnia 27 sierp nia 2004 ro ku o świad cze -

niach opie ki zdro wot nej fi nan so wa nych ze środ ków

pu blicz nych (tekst jed no li ty z 2008 ro ku, Dz.U. 

nr 164, poz. 1027 z późn. zm.).

2. Za rzą dze nie nr 31/2010/DSS Pre ze sa Na ro do we go

Fun du szu Zdro wia z dnia 1 lip ca 2010 ro ku w spra -

wie roz pa try wa nia skarg i wnio sków w Na ro do wym

Fun du szu Zdro wia z późn. zm.

3. Usta wa z dnia 6 li sto pa da 2008 ro ku o pra wach pa -

cjen ta i Rzecz ni ku Praw Pa cjen ta (Dz.U. z dnia 31

mar ca 2009 ro ku nr 52; poz. 417 z późn. zm.).

RZECZNIK PRAW PACJENTA

Biuro Rzecznika Praw Pacjenta

al. Zjednoczenia 25, 01-829 Warszawa

sekretariat:

telefon 22 532 82 50

faks 22 532 82 30

ogólnopolska bezpłatna infolinia

Rzecznika Praw Pacjenta:

800 – 190 – 590

czynna poniedziałek-piątek 

w godz. od 9.00 do 21.00

połączenia z telefonów komórkowych

(płatne wg stawek operatora):

22 833 08 85

22 635 59 96

przyjęcia interesantów w Biurze

poniedziałek-piątek w godz. od 9.00 do 15.00 

źródło: www.bpp.gov.pl

Tym samym, z dniem 30 czerwca

2010 roku, zlikwidowane zostało

stanowisko Rzecznika Praw

Pacjenta przy Śląskim Oddziale

Wojewódzkim NFZ w Katowicach. 

DZIAŁ SKARG I WNIOSKÓW

Śląskiego Oddziału Wojewódzkiego NFZ

ul. Gen. Jankego 15a

40-615 Katowice

telefon: 32 735 05 13, 32 735 05 45

przyjęcia ubezpieczonych:

poniedziałek-piątek w godz. od 8.00 do 16.00 

Skargi i wnioski można składać także we

wszystkich delegaturach

na terenie województwa śląskiego.


