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Organizacja Sali Obstugi Klientow

1.

Uktad sali, kolory, wyposazenie:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

10)

11)

zaleca sie uktad sali z podziatem na sale obstugi, poczekalnie i zaplecze
socjalne pracownikow obstugi;

kolory sali, biurek, blatow, krzeset i doswietlenie powinno przekonaé
klienta, ze znajduje sie w miejscu, gdzie znajdzie rozwigzanie problemodw,
z ktorymi sie zgtasza,;

zalecane kolory to biaty, szary, granat;

sala obstugi powinna by¢é doswietlona Swiattem  dziennym
lub elektrycznym;

blaty na biurkach powinny by¢ stosunkowo szerokie, umozliwiajgce
rozktadanie dokumentéw przez klienta i pracownika;

w celu zachowania atmosfery intymnosci i przekonania, ze omawiane
problemy nie sg styszalne dla innych osob oczekujgcych, zaleca sie
zastosowanie ekrandw akustycznych, eliminujgcych potegowanie gtosu;
biurka, fotele dla obstugi, systemy komputerowe, drukarki i inne
wyposazenie powinno by¢ objete jednakowym standardem;

dla oséb majgcych problemy z normowg wysokoscig biurka powinno byc¢
jedno biurko ze zmienng ruchomg mozliwoscig ustawienia jego wysokosci;
wymagany jest porzadek na biurku stanowigcy przejaw profesjonalizmu,
traktowania klienta z petnym zrozumieniem i wolg pomocy w zatatwieniu
sprawy;

podczas obstugi nalezy zapewni¢ klientowi mozliwos¢ siedzenia oraz
swobodnego roztozenia dokumentéw sprawy i wyjasnienia problemu;

w kazdym Oddziale powinien by¢ zainstalowany biletomat.



Nazwa Oddziatu

Karta EKUZ, Formularze Unijne

eWus

Skargi

Ubezpieczenie dobrowolne, transport
sanitarn

Leczenie za granicg

Informacje ogdélne, punkt podawczy

Zaopatrzenie w wyroby medyczne

Sanatoria

Informacja dla 0s6b ze szczegdlnymi
uprawnieniami

Potwierdzenie umowionej wizyty

Rys. 1 Przyktadowa struktura widoku panelu biletomatu
Zrodto: opracowanie wlasne

12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

wywotywanie numerow oczekujgcych powinno by¢é dokonywane wyraznym
gtosem. Na wypadek nieodnotowania wywotanego klienta, powinno by¢
mozliwe dwukrotne powtdrzenie przywotania tego samego numeru
kolejkowego;

nad kazdym stanowiskiem powinien by¢ wyswietlany aktualnie
obstugiwany numer klienta, pobrany z biletomatu;

stanowiska obstugi nalezy wyposazy¢ w przyciski antynapadowe;

liczba stanowisk powinna by¢ uzalezniona od liczby mieszkancéw oraz
uwzglednia¢ sezonowos¢ i akcyjnosc;

klienci powinni mie¢ mozliwo$s¢ oczekiwania na obstuge w pozycji
siedzgcej. Nalezy zadbaé o wyposazenie w duzg liczbe stabilnych,
jasnych, estetycznych, nowoczesnych, tatwych w utrzymaniu krzeset;

na Scianie wewnetrznej, widocznej z wejscia powinno by¢ duze
charakterystyczne, podswietlone logo Narodowego Funduszu Zdrowia,
zwanego dalej ,NFZ” lub ,Funduszem”;

w poczekalni nalezy zainstalowac ekran z wyswietlanymi numerami

kolejki. Powinno tez by¢ zapewnione miejsce z informacjami $ciennymi,



19)
20)

21)

adresowanymi do klientéw oraz miejsce do wypetnienia drukow, wnioskow
I kwestionariuszy;

wskazane jest udostepnienie stanowiska z komputerem;

z poczekalni powinien byé bezposredni dostep do WC dla
niepetnosprawnych;

zaplecze Sali Obstugi  Klientow powinno by¢é  wyposazone

w pomieszczenie socjalne dla pracownikéw obstugi.

Lokalizacja poza siedzibg oddzialu wojewédzkiego NFZ:

1)

2)

3)

lokalizacja Sali Obstugi Klientow w terenie powinna byc¢ tatwo zauwazalna
z zewnatrz. Dlatego wskazane jest duze logo NFZ na zewnatrz
0 rozmiarze minimum 120 x 120 centymetrow ibanery rozktadane
w otoczeniu lokalizacji;

na drzwiach wejsciowych do Sali Obstugi Klientéw powinna by¢ informacja
0 godzinach przyjmowania i zakresach swiadczonych ustug;

chodniki i podjazdy zewnetrzne dla niepetnosprawnych powinny spetnia¢
wymagania prawa budowlanego, w tym szerokosci podjazdow i kat

pochylenia podjazdow.



Struktura i zadania Sali Obstugi Klientow

1.

Umiejscowienie, organizacja, zadania:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Sala Obstugi Klientbw powinna by¢ wyodrebniona funkcjonalnie
lub organizacyjnie;

w przypadku lokalizacji na obrzezach miasta, nalezy rozwazyc¢
umiejscowienie Sali Obstugi Klientéw w innej lokalizacji. Przy wyborze
takiej lokalizacji nalezy uwzgledni¢ miedzy innym dojazd srodkami
komunikacji miejskiej i bliskos¢ innych instytucji sSwiadczacych ustugi
publiczne;

w przypadku, w ktorym oddziat wojewddzki NFZ ma kilka lokalizacji
w jednej miejscowosci, sala obstugi powinna by¢ wyodrebniona tylko
w jednej lokalizacji;

stanowiska obstugi powinny by¢ zorganizowane w zaleznosci od rodzaju
i charakteru realizowanych zadan. Klient zainteresowany wydaniem
EKUZ, IKP, poswiadczen oraz obstugg w zakresie swiadczen opieki
zdrowotnej czy aptek, moze by¢ obstugiwany na sali otwartej. Z kolei
obstuga w zakresie wnioskéw sanatoryjnych, ZPO, skarg i wnioskow,
spraw z zakresu dyrektywy transgranicznej wymaga zapewnienia
swobody wypowiedzi. Dlatego w tym zakresie nalezy zapewnic
pomieszczenia zapewniajgce intymnos¢ lub stanowiska wyttumione.
Wszystkie stanowiska obstugi powinny by¢ zorganizowane w sposéb
zapewniajgcy realizacje zasad ochrony danych osobowych, odpowiednio
do rodzaju i charakteru realizowanych zadan;

Sala Obstugi Klientow musi mie¢ stanowiska przystosowane do obstugi
0osob niepetnosprawnych. Nalezy zapewni¢ czytelng informacje, jakie
osoby obstugiwane sg w pierwszej kolejnosci. Nalezy tez zapewni¢
miejsce zabaw dla dzieci i miejsce dla matki karmigcej. Nalezy zapewni¢
dostep do dystrybutora z wodg;

zakres realizowanych zadan na stanowisku obstugi powinien obejmowac
w szczegolnosci®:

a) EKUZ, formularze unijne,

1

Czes¢ obecnych ustug ulegnie cyfryzacji. Dlatego nalezy systematycznie wprowadza¢ nowe

produkty. W pierwszej kolejnosci Kioski Profilaktyczne.



b) przyjmowanie skierowan na leczenie uzdrowiskowe i udzielanie
informacji w tym zakresie,

C) zaopatrzenie w sprzet medyczny i ortopedyczny,

d) skargiiwnioski,

e) konsultacje z zakresu dyrektywy transgranicznej,

f)  obstuge wnioskdw o dobrowolne ubezpieczenie zdrowotne,

g) Wwyjasnianie kwestii zwigzanych z ubezpieczeniem zdrowotnym,
w tym ZIP/IKP,

h) punkt potwierdzania PZ ePUAP?,

i) obstuge swiadczeniodawcow, w tym przyjmowanie faktur.

2. Nadzér nad pracownikami:

1) w zaleznosci od formy wyodrebnienia Sali Obstugi Klientow, nalezy powotaé
kierownika lub wyznaczy¢ pracownika koordynujgcego prace na sali;

2) do zadan kierownika lub pracownika, o ktérym mowa w pkt 1, powinno naleze¢
w szczegolnosci  monitorowanie  kolejki w  poszczegdlnych  blokach
tematycznych i angazowanie poszczegdlnych pracownikbw do wzmozonej
obstugi, a takze wspieranie pracownikow przy trudniejszych merytorycznie

przypadkach.

3. Etatyzacja, zasady rekrutacji, szkolenia dla pracownikéw:

1) etatyzacja powinna by¢ uzalezniona od liczby mieszkancéw objetych
ubezpieczeniem na terenie danego oddziatu wojewddzkiego NFZ®:

2) zaleca sie prowadzenie biezgcej analizy obcigzenia pracg na poszczegodinych
stanowiskach;

3) zakres kompetencji pracownikdw powinien by¢ adekwatny do wykonywanej
pracy. Wymaga on takze ciggtego doskonalenia  kompetencji
interpersonalnych. Dlatego pracownicy przynajmniej dwa razy w roku powinni
uczestniczy¢ w szkoleniu z zakresu kompetencji migkkich, w tym komunikacji
i radzenia sobie ze stresem. Dodatkowo zaleca sie szkolenia ze standarddéw,

jednolite dla wszystkich pracownikéw obstugi bezposredniej w NFZ;

2 Zaktada sie realizacje w tym zakresie projektu. Termin realizacji: luty — kwiecien 2019 r.
¥ Zaleca sie przeprowadzenie w tym zakresie odrebnej analizy.



4) kandydat do pracy na stanowisko obstugi oprécz wiedzy merytorycznej
powinien posiada¢ umiejetnos¢ prowadzenia rozmowy, zadawania pytan
i stuchania. Dlatego w ogtoszeniu o naborze na stanowisko obstugi klienta
nalezy wyodrebni¢ dwa profile pracownika: merytoryczny i kompetencji
interpersonalnych. W komisji rekrutacyjnej zaleca sie udziat specjalisty

w zakresie komunikacji interpersonalnej.

4. Wskazniki oceny.

Proponuje sie nastepujgce wskazniki oceny satysfakcji klienta:
1) postawa wobec klienta, czyli uprzejmos¢, zyczliwosé;
2) komunikatywnos¢, czyli wyczerpujacy i zrozumiaty przekaz;
3) sprawnosc obstugi, czyli krétki czas oczekiwania i obstugi;

4) kompetencje merytoryczne pracownikow.

5. Zasady wspotpracy z innymi komérkami:

1) w kazdym wydziale powinien zosta¢é wyznaczony pracownik bedacy
merytorycznym wsparciem dla pracownikéw Sali Obstugi Klientéw;

2) prosby o opinie kierowane do innych komérek organizacyjnych oddziatu

wojewodzkiego NFZ powinny by¢ rozpatrywane niezwitocznie.



Zasady obstugi klientow

1. Jak sie komunikowaé?

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7
8)

1)
2)

3)

4)

5)

6)

dostosuj jezyk wypowiedzi do jezyka osoby, z ktdérg rozmawiasz. Sprobuj
unikac zwrotow specjalistycznych;

mow w haturalnym tempie;

niektére osoby modwig niewyraznie. Jezeli nie rozumiesz, nie krepuj sie
poprosi¢ o powtorzenie (zapytaj/dopytaj);

w razie watpliwosci, powtorz informacje. Upewnij sie, ze zostates
zrozumiany. Dobrym sposobem jest podsumowanie na koniec rozmowy;
staraj sie precyzyjnie podawac¢ informacje. Wskazujgc np. miejsce
do wypetnienia w dokumencie, zaznacz je (,\”) . Mozesz je podkreslié;

jezeli chcesz wskaza¢ konkretne miejsce w budynku, staraj sie unikac
sformutowan ,tutaj”, ,tam”. Aby utatwic¢ orientacje, odnies sie do konkretnego
punktu w przestrzeni, mozesz tez uzy¢ opisu tarczy zegara;

nie unikaj zwrotow stosowanych w codziennych kontaktach;

na biezgco wyjasniaj watpliwosci, niejasnosci.

Jak sie zachowywac?

zachowuj sie w sposéb naturalny. Dostosuj sie do okolicznosci rozmowy;
kiedy widzisz, ze osoba zbliza sie do Twojego stanowiska, wstan. Przywitaj
sie z osobg, z ktérg bedziesz rozmawia¢, wskaz miejsce. Zaproponuj
odtozenie rzeczy, zeby bylo jej wygodniej. Przedstaw sie, usigdz. Stosu;j
gesty otwierajgce, przyjazne, zachecajgce do rozmowy;

reaguj na biezgco. Upewnij sie, ze osoba, z ktdérg rozmawiasz, moze
swobodnie zajg¢ miejsce, czy np. ma miejsce na wozek. Reaguj, gdy na sali
jest zbyt zimno lub zbyt gorgco;

sprobuj dostosowac warunki rozmowy do osoby, z ktérg rozmawiasz. W razie
potrzeby dostaw dodatkowe krzesto. Gdy jest to mozliwe, mozesz obnizy¢
lub podwyzszy¢ blat stanowiska;

gdy widzisz, ze osoba, z ktorg rozmawiasz potrzebuje pomocy
(np. nie moze czegos dosiegnaé), zapytaj jak mozesz pomac;

spraw, aby osoba, z ktérg rozmawiasz, czuta, ze poswiecasz jej uwage;



3.

7
8)

9)

postaraj sie utrzymywaé kontakt wzrokowy z osobg, z ktérg rozmawiasz;
badz cierpliwy. Zwr6é¢ uwage czy osoba, z ktérg rozmawiasz,
nie potrzebuje wiecej czasu. W razie potrzeby powtdérz komunikat
lub zaproponuj, ze informacje zapiszesz na kartce;

gdy osobie, z ktérg rozmawiasz, towarzyszy inna osoba, zwracaj sie
bezposrednio do osoby, z ktorg prowadzisz rozmowe. Nie ignoruj jej. Gdy
zauwazysz, ze rozmowe .przejmuje’ osoba towarzyszgca, upewnij sie,
ze osoba, z ktérg rozmawiasz, zgadza sie z tym i nie ma nic przeciwko

temu;

10) na zakonczenie rozmowy mozesz podaé wizytowke z najwazniejszymi

danymi kontaktowymi do NFZ. Przypomnij, ze w razie watpliwosci zawsze

mozna sie zwroci¢ do Funduszu.

Jak nas widza, tak o nas pisza:

1)
2)

3)

daj szanse rozméwcy na skupieniu sie na temacie rozmowy;

duza czes¢ naszych rozméwcow to osoby starsze. Ubieraj sie schludnie
| estetycznie;

Twoj ubior pomoze Ci w stworzeniu atmosfery profesjonalnej rozmowy.
Mozesz np. zatozyC bluzke, koszule czy tez sweter w kolorach biatym,

niebieskim, szarym, granatowym lub czarnym.

Przestrzen (strefa) osobista. Odlegtos¢ (strefa) spoteczna:

1)

2)
3)

szanuj strefe prywatng osoby, z ktérg rozmawiasz. Nie dotykaj bez
pozwolenia rzeczy tej osoby (np. parasolki, wozka inwalidzkiego), nawet
wtedy, gdy Twoim zamiarem byta pomoc;

nie dotykaj osoby, z ktérg rozmawiasz. Zapytaj, czy i jak mozesz pomac;

miej pod rekg wszystkie rzeczy potrzebne do pracy. Nie zajmuj przestrzeni
stanowiska niepotrzebnymi elementami. Pamietaj, ze mogg one rozpraszac

Twojego rozméwce.

5. Co zrobié¢, jezeli nasz rozméwca nie pamieta, ze przyszedl do instytucji

publicznej:

1) jezeli rozmdéwca traktuje Cie w sposob niewtasciwy, lekcewazacy, niegrzeczny

(np. je, pije, zuje gume), grzecznie ispokojnie zwré¢ mu uwage,

10



ze to przeszkadza, i wrdé¢ do tematu rozmowy. Przypomnij, ze jestes po to,
aby mu pomac i zatatwi¢ sprawe;

2) jezeli Twoj rozmdéwca rozmawia przez telefon, zaproponuj, ze przyjmiesz go
za chwile, jak zakonczy rozmowe (np.: ,Jezeli ma Pan/Pani pilng rozmowe,

to prosze jg skonczyc, przyjme Pana/Panig za chwile...”).

11



Baza wiedzy

Zaleca sie umozliwienie pracownikom obstugi korzystania z narzedzia
udostepnionego obecnie pracownikom Telefonicznej Informacji Pacjenta, co pozwoli
na utrzymywanie jednolitego przekazu kierowanego do klienta NFZ, niezaleznie
od kanatu kontaktu.

Szczegdblny nacisk powinien by¢ potozony na aktualizacje bazy wiedzy.
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