Regulamin

rozpatrywania skarg i wnioskéw w Narodowym Funduszu Zdrowia

§1.
llekro€ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

1) ,Funduszu” — rozumie sie przez to Narodowy Fundusz Zdrowia;

2) ,Centrali” — rozumie sie przez to Centrale Narodowego Funduszu Zdrowia;

3) ,oddziale” — rozumie sie przez to oddziat Narodowego Funduszu Zdrowia;

4) ,ustawie o swiadczeniach opieki zdrowotnej” — rozumie sie przez to ustawe
z dnia 27 sierpnia 2004 r. o sSwiadczeniach opieki zdrowotnej
finansowanych ze srodkéw publicznych (Dz. U. Nr 210, poz. 2135);

5) ,$wiadczeniodawcy” — rozumie sie przez to podmiot okreslony w art. 5 pkt
41 ustawy o swiadczeniach opieki zdrowotnej.

§ 2.
1. Przedmiotem skargi moze by¢, w szczegodlnosci:

1) naruszenie praw $wiadczeniobiorcow w zakresie udzielania s$wiadczen
zdrowotnych przez S$wiadczeniodawcéw, a takze przewlekte lub
biurokratyczne zatatwianie spraw przez Fundusz lub swiadczeniodawcéw;

2) zaniedbanie Ilub nienalezyte wykonywanie zadan przez pracownikéw
Funduszu lub swiadczeniodawcow.

2. Przedmiotem skargi moga by¢ rowniez inne nieprawidtowosci w organizaciji
| dziatalnosci Funduszu.

3. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia
praworzadnosci, usprawnienia pracy i zapobiegania naduzyciom oraz lepszego

wykonywania natozonych zadan przez Fundusz.

§ 3.
Komorkami organizacyjnymi  wtasciwymi do skarg i wnioskdw dotyczacych
dziatalnosci swiadczeniodawcow sa:
1) w Centrali:
a) komoérka organizacyjna wtasciwa do spraw skarg i wnioskéw w Departamencie

Spraw Swiadczeniobiorcow,



2)

b) komoérka organizacyjna wtasciwa do spraw skarg i wnioskow w Departamencie
do spraw Stuzb Mundurowych,

c) Rzecznik Praw Pacjenta,

w oddziale:

a) komorka organizacyjna wiasciwa ds. skarg i wnioskow wskazana w
regulaminie organizacyjnym oddziatu,

b) Wydziat do spraw Stuzb Mundurowych,

c) Biuro Rzecznika Praw Pacjenta.

8§ 4.
Komorki organizacyjne, o ktérych mowa w 8§ 3 pkt 1, nadzorujg rozpatrywanie
skarg i wnioskéw przez komorki organizacyjne wtasciwe do skarg i wnioskow w
oddziatach.
Komorki organizacyjne, o ktérych mowa w 8 3 pkt 2 lit. @) i b) rozpatrujg skargi i
wnioski od $wiadczeniobiorcow. W przypadku zaktadow opieki zdrowotnej
utworzonych przez Ministra Obrony Narodowej, Ministra Sprawiedliwosci oraz
ministra wtasciwego ds. wewnetrznych, skargi i wnioski od oso6b, o ktérych mowa
w art. 66 ust. 1 pkt 2-12 ustawy o Swiadczeniach opieki zdrowotnej i art. 50a
ustawy z dnia 30 sierpnia 1991 r. o zaktadach opieki zdrowotnej z dnia 30
sierpnia 1991 r. o zakfadach opieki zdrowotnej (Dz. U. Nr 91, poz. 408 z pdzn.
zm.) rozpatrujg komorki organizacyjne, o ktorych mowa w 8§ 3 pkt 1 lit. b) i pkt 2 lit.
b).
Komoérka organizacyjna, o ktorej mowa w § 3 pkt 1 lit. c) i pkt 2 lit. c):
1) moze przyjmowac skargi i wnioski od swiadczeniobiorcow, ktore kieruje do
komorek wtasciwych okreslonych w § 3 pkt 1 lit. a) i b) oraz 8§ 3 pkt 2 lit. a) i b);
2) monitoruje przestrzeganie praw pacjenta oraz informuje $wiadczeniobiorcow
o mozliwosciach i sposobach dochodzenia swoich praw wynikajacych z
przepisow ustawy o swiadczeniach opieki zdrowotnej;
3) podejmuje interwencje majgce na celu ochrone praw pacjenta.
Skargi i wnioski dotyczace wykonywania zadan przez pracownikow:
1) oddziatu - rozpatruje dyrektor oddziatu;
2) Centrali oraz dyrektorow oddziatéw - rozpatruje Prezes Funduszu lub osoba

przez niego upowazniona,;



3) skargi i wnioski dotyczgce dziatalnosci Prezesa Funduszu lub jego zastepcow

rozpatruje Rada Funduszu.

§ 5.

1. Jezeli tres¢ pisma wptywajacego do komérki organizacyjnej wskazuje na skarge
lub wniosek, kierownik komorki organizacyjnej niezwtocznie przekazuje skarge
lub wniosek do komorki organizacyjnej zajmujgcej sie rozpatrywaniem skarg
i wnioskéw, zgodnie z wlasciwoscig okreslong w § 4.

2. Przepis ustepu poprzedzajgcego stosujg odpowiednio komérki organizacyjne
okreslone w § 3.

3. Jezeli tres¢ skargi lub wniosku wskazuje na koniecznos¢ przeprowadzenia
kontroli swiadczeniodawcy, skarga przekazywana jest komérce organizacyjnej

wtasciwej do spraw kontroli.

§ 6.

. Skargi i wnioski mogg by¢ wnoszone w dowolnej formie, a w szczegolnosci
pisemnie oraz ustnie do protokotu.

. Skargi i wnioski niezawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu
wnoszgcego pozostawia sie bez rozpoznania.

. Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu,
wzywa sie wnoszgcego skarge lub wniosek do ztozenia, w terminie siedmiu dni od
dnia otrzymania wezwania, wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem, ze
nieusuniecie tych brakéw spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez
rozpoznania.

. Wnoszacy skarge lub wniosek moze zastrzec nieujawnianie swego nazwiska
i adresu. Zastrzezenie takie jest dla Funduszu wigzace.

. Skarga lub wniosek moga by¢ skladane w imieniu wtasnym skarzacego lub innegj
osoby za jej pisemng zgoda.

. Komérki organizacyjne zajmujace sie rozpatrywaniem skarg i wnioskow prowadzg

ewidencje skarg i wnioskow.



§7.
Interesanci przyjmowani sg w sprawie skarg i wnioskdéw codziennie, w godzinach
pracy Rzecznika Praw Pacjenta w Centrali, Biura Rzecznika Praw Pacjenta w
oddziatach i komorek organizacyjnych zajmujacych sie rozpatrywaniem skarg

i wnioskow.

§ 8.

1. W razie zgtoszenia skargi lub wniosku ustnie, przyjmujacy zgtoszenie sporzadza
protokot, ktory podpisuje wnoszacy skarge lub wniosek oraz przyjmujacy
zgtoszenie.

2. W protokole umieszcza sie date przyjecia skargi lub wniosku, imie i nazwisko,
adres osoby zgtaszajacej oraz zwiezty opis tresci sprawy. Wzér protokotu stanowi
zatgcznik nr 1 do regulaminu.

3. Przyjmujacy skarge lub wniosek jest obowigzany potwierdzi¢ ztozenie skargi lub
wniosku, jezeli tego zgda wnoszacy.

4. W przypadku skarg Ilub wnioskbw wnoszonych ustnie obowigzuje tryb
postepowania okreslony dla rozpatrywania skarg lub wnioskbw wnoszonych
pisemnie.

5. W przypadku skarg lub wnioskéw wnoszonych telefonicznie sprawe zatatwia sie
w sposob natychmiastowy lub sporzadza sie notatke (tryb postepowania jak
w pkt. 1-4).

§9.

1. Zgtoszone skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie
pbézniej jednak niz w ciggu miesigca od daty wptyniecia. Zatatwienie skargi lub
wniosku powinno by¢ poprzedzone rozpatrzeniem wszystkich okolicznosci
sprawy.

2. W razie niezatatwienia skargi lub wniosku w terminie, o ktérym mowa w ust. 1,
nalezy zawiadomi¢ skarzacego lub wnioskodawce o podjetych czynnosciach
w celu rozpatrzenia skargi lub wniosku.

3. Rzecznik Praw Obywatelskich, postowie na Sejm, senatorowie i radni, ktorzy
wniesli skarge lub wniosek we wtasnym imieniu albo przekazali do zatatwienia
skarge lub wniosek innej osoby, powinni by¢é zawiadomieni o sposobie zatatwienia
skargi lub wniosku, a gdy jej zatatwienie wymaga zebrania dowoddw, informaciji

lub wyjasnien - takze o stanie rozpatrzenia skargi, najpOzniej w terminie



czternastu dni od dnia jej wniesienia albo przekazania (zgodnie z art. 237 § 2

kpa).

§ 10.

Jezeli Fundusz nie jest wtasciwy do rozpatrzenia skargi lub wniosku, obowigzany jest
niezwtocznie, nie pozniej jednak niz w terminie siedmiu dni, przekazac¢ je wtasciwemu
organowi, zawiadamiajac rownoczesnie o tym skarzacego, albo wskaza¢ mu

wiasciwy organ.

§11.

Nie kwalifikuje sie jako skarg pism, z ktorych tresci wynika, ze sprawa bedaca
przedmiotem skargi zostata rozstrzygnieta prawomocnym wyrokiem sadu lub
ostateczng decyzjg administracyjna.

§12.

1. Wnoszacego pisemnie  skarge lub wniosek nalezy zawiadomi¢ pisemnie
0 sposobie zatatwienia skargi lub wniosku.
2. Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi powinno zawiera¢, w szczegoélnosci:
1) oznaczenie komorki udzielajgcej odpowiedzi na skarge;
2) wskazanie w jaki sposéb skarga zostata zatatwiona;
3) podpis osoby, o ktérej mowa w 8§ 13.
3. Zawiadomienie o odmownym zatatwieniu skargi powinno zawieraé¢ ponadto
uzasadnienie faktyczne i prawne.
4. Skarga lub wniosek w sprawie indywidualnej, ktére nie byty i nie sg przedmiotem
postepowania administracyjnego w trybie art. 109 ustawy o swiadczeniach opieki
zdrowotnej, powodujg wszczecie postepowania, jezeli zostaty ztozone przez

ubezpieczonego bedacego strong w sprawie.

§13.

Odpowiedz na skarge lub wniosek podpisujg kierownicy komérek wtasciwych do

rozpatrywania skarg i wnioskéw, o ktérych mowa w § 3, lub upowaznieni pracownicy.



§ 14.

. Sprawozdania zbiorcze z rozpatrzonych skarg i wnioskbw w  Oddziatach
sporzadza komdrka organizacyjna okreslona w § 3 pkt 2 lit. a).

. Dyrektorzy Oddziatbw jeden raz w miesigcu przekazujg do Centrali — do
Departamentu Spraw Swiadczeniobiorcow, zestawienie wraz z analizg
wptywajgcych skarg i wnioskéw, wedtug wzoréw zgodnych z obowigzujacg
w Funduszu sprawozdawczoscia.

. Dyrektor Departamentu Spraw Swiadczeniobiorcow moze ustali¢ dodatkowe
wzory oraz terminy skladania sprawozdan ze skarg i wnioskbw — inne niz
okreslone w ust. 2 na potrzeby Prezesa NFZ i Ministerstwa Zdrowia.

. Dyrektorzy wiasciwych komorek Centrali raz w miesigcu przedstawiajg Zastepcy

Prezesa Pionu Medycznego analize zbiorczg zestawien skarg i wnioskow.



Zalacznik nr 1
PROTOKOL
Przyjecia skargi — wniosku* wniesionej/ego/ ustnie

(nazwa komérki organizacyjnej i nazwisko osoby przyjmujacej)

Osoba wnoszaca skarge/wniosek™*:

ZaAMIESZKAIY/A. . W......oocveeiicie e ] SO SR nr........
MUMEBE PESEL ...ttt h et e bt b e e ek e e e s bt e ek et e s bt e eR e e e bt e e R et ehn e e be e e sn e e beenmneebeesnneenneeas

wnosi ustnie do protokotu skarge — wniosek™ (zwigzty opis tresci sprawy)

Protokoét niniejszy zostal wnoszacemu odczytany.

Protokot sporzadzit:

(podpis osoby przyjmujacej skarge/wniosek*) (podpis wnoszacego — lub osoby przez niego upowaznionej**)

* niepotrzebne skresli¢
** w przypadku osoby dziatajacej w imieniu sktadajacego wniosek lub skarge niezbedne jest dotaczenie pisemnego upowaznienia.
Skargi mozna sktada¢ w interesie innej osoby za jej zgoda (kpa, art. 221, § 3).



	zal_1.pdf
	zal_1.pdf
	Załącznik nr 1
	PROTOKÓŁ
	Przyjęcia skargi – wniosku* wniesionej/ego/ ustnie




