ZARZADZENIE NR 47/2019/DSS
PREZESA
NARODOWEGO FUNDUSZU ZDROWIA

z dnia 19 kwietnia 2019 r.

w sprawie wprowadzenia Ksiegi Jakosci Obstugi Klientéw Narodowego

Funduszu Zdrowia

Na podstawie art. 102 ust. 1 i ust. 5 pkt 21 ustawy z dnia 27 sierpnia 2004 r.
o Swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych (Dz. U.

z 2018 r. poz. 1510, z p6zn. zm.") zarzadza sie, co nastepuije:

§ 1. 1. Wprowadza sie Ksiege Jakosci Obstugi Klientow Narodowego

Funduszu Zdrowia, zwang dalej ,,Ksiegg”.

2. Ksiege wprowadza sie do stosowania w Oddziatach Wojewddzkich
Narodowego Funduszu Zdrowia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 maja 2019 r.

Z up. Prezesa
Narodowego Funduszu Zdrowia

Z-ca Prezesa ds. Stuzb Mundurowych

Dariusz Tereszkowski-Kaminski

b Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostaty ogtoszone w Dz. U. z 2018 r. poz. 1515,
1532, 1544, 1552,1669, 1925, 2192 i 2429 oraz z 2019 r. poz. 60, 303, 391 i 447.



Uzasadnienie

Narodowy Fundusz Zdrowia potrzebuje dziatan ukierunkowanych na pacjenta.
Dziatan, ktore przetamig dotychczasowe, czesto stereotypowe myslenie o tej
instytucji, jej roli i celach. Urzeczywistnieniem orientacji na pacjenta jest wysoki

poziom zaufania spotecznego przez poprawe efektywnosci i satysfakcji klienta.
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Rys. 1 Budowa orientacji NFZ na pacjenta
Zrédto: opracowanie wiasne

Co to znaczy efektywny NFZ? Taki, ktéry dziata zgodnie z prawem, realizuje zadania
adekwatnie do oczekiwan spotecznych, przy adekwatnych kosztach.

Tak rozumiang efektywno$¢ mozna rozpatrywac¢ indywidualnie, czyli poprzez
sprawng realizacje zadan przy adekwatnych kosztach lub systemowo, uwzgledniajgc
wzajemng korelacje wynikow dziatania NFZ i pozostatych interesariuszy systemu

ochrony zdrowia.®

! P. Bromber, Rozwazania o efektywnosci i konkurencyjnosci ptatnika trzeciej strony
na przyktadzie Narodowego Funduszu Zdrowia, Studia i Materiaty Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu
Warszawskiego Nr 1 —2/2012, s. 94.



Z dostepnych badan wynika, ze wiekszo$¢ Polakdéw Zle ocenia funkcjonowanie NFZ.
Przy czym minimalnie, ale jednak rosnie odsetek respondentdéw wyrazajgcych
pozytywna opinie.?

Trudno w takiej sytuacji oczekiwaé od pacjentow zaufania. Tym samym przekonania,
ze NFZ dziata w ich interesie. Jednym z instrumentéw budowania zaufania jest
jakos¢ obstugi i sposob komunikacji. Nie mozna ograniczy¢ sie do odestania pacjenta
do podstawy prawnej. Kluczowa jest satysfakcja z jakosci obstugi, jak i poziom
wiedzy o mozliwosciach uzyskania wsparcia.’

Biorgc pod uwage powyzsze, Zarzadzeniem nr 121/2018/DSS z dnia 29 listopada
2018 r. Prezes Narodowego Funduszu Zdrowia powotat Zespot do spraw

opracowania Ksiegi Jakosci Obstugi Klientéw w Narodowym Funduszu Zdrowia.

Prace zespotu objety trzy gtowne filary, na ktére sktada sie wzorcowa obstuga
klientow w instytuciji:

1) organizacja - m.in. kwestie lokalowe, umiejscowienie stanowisk pracy, ergonomia,
uktad Sali Obstugi Klientoéw, kolory $cian, meble, wyposazenie stanowisk pracy,
udogodnienia dla matek, parkingi, kwestie dotyczgce oséb niepetnosprawnych;

2) struktura i zadania - m.in. struktura organizacji obstugi klientow, etatyzacja,
zadania, kierownictwo i nadzér nad pracownikami Sali Obstugi Klientow, szkolenia
dla pracownikow, zasady rekrutacji, kluczowe wskazniki, zasady wspétpracy z innymi
komorkami;

3) zasady obstugi klientéw i procedury - m.in. standard obstugi, skrypty rozmow,
jak pracownicy majg radzi¢ sobie w sytuacjach trudnych, procedury realizacji zadan
na Sali Obstugi Klientéw, kodeks etyki pracownikéw, elementy dress codu, baza
wiedzy, mozliwe usprawnienia i uproszczenia.

Prace zespotu zakonczylty sie 31 stycznia 2019 r.

Zwienczeniem prac zespotu jest opracowana Ksiega Jakosci Obstugi Klientéw
Narodowego Funduszu Zdrowia, przygotowana na podstawie analiz i ustalen
poczynionych w trakcie prac, ktéora wprowadzona zostaje do stosowania

w oddziatach wojewddzkich Narodowego Funduszu Zdrowia.

% Oceny dziatalnosci instytucji publicznych, Komunikat z badan Nr 121/2018, CBOS, s.13.
® P. Bromber, Relacja pacjent — ptatnik — lekarz, Finanse, Rynki Finansowe, Ubezpieczenia, 2018,
Nr 2, s. 451.



Wprowadzenie Ksiegi Jakosci Obstugi Klientow Narodowego Funduszu Zdrowia

ukierunkowanej na pacjenta, wzmacnia¢ ma réwniez podmiotowo$s¢ NFZ przez

budowanie tozsamosci instytucji.®
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Rys. 2 Budowa tozsamosci NFZ
Zrodto: opracowanie wlasne

ZaznaczyC przy tym nalezy, ze okreslanie zasad relacji z klientem stanowi proces
ciggly, ktéry wymaga nieustanej oceny i zmiany. Szczegdlnie uwzglednienia
zmieniajgcych sie potrzeb i oczekiwan klienta. Istotne jest ksztaftowanie postaw
i relacji. Wazne sg kompetencje pracownikow.

Wypracowane w dokumencie propozycje powinny zosta¢ rozwiniete w formule

projektowej zgodnie z celami i inicjatywami wynikajgcymi ze Strategii NFZ.

* Tozsamosé traktowang jako system identyfikacji wizualnej. Zob.: K. Majchrzak, T. J. Dabrowski,
Tozsamosé i wizerunek wymiaru sprawiedliwosci — perspektywa komunikacyjna, s. 303.



Literatura:

1.

K. Majchrzak, T. J. Dgbrowski, Tozsamosc¢ | wizerunek wymiaru sprawiedliwosci
— perspektywa komunikacyjna,
http://cejsh.icm.edu.pl/cejsh/element/bwmetal.element.desklight-dOc4b615-
4065-470f-8dd5-12567f38b30d (29.01.2019).

Oceny dziatalnosci instytucji publicznych, Komunikat z badan Nr 121/2018,
CBOS, s.13.

P. Bromber, Rozwazania o efektywnosci i konkurencyjnos$ci ptatnika trzeciej
strony na przykfadzie Narodowego Funduszu Zdrowia, Studia i Materiaty
Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego Nr 1 — 2/2012.

P. Bromber, Relacja pacjent — ptatnik — lekarz, Finanse, Rynki Finansowe,
Ubezpieczenia, 2018, Nr 2.

Savoir-vivre wobec oséb z niepetnosprawnoscig Fundacji Integracja dla PKP
Intercity, https://www.intercity.pl/pl/dokumenty/Dzial%20prasowy/poradnik-
savoir-vivre.pdf (29.01.2019).

Standardy obstugi klienta w urzedzie m. st. Warszawy — Zatgcznik do
zarzadzenia nr 75/2016 Prezydenta Miasta Stotecznego Warszawy z dnia
26.01.2016 r.,
http://www.um.warszawa.pl/sites/default/files/aktualnosci_sprawy_urzedowe/sta
ndardy obslugi_klienta_w_urzedzie_m.st_. warszawy.pdf (29.01.2019).

Wytyczne do wdrozenia standardow zarzgdzania satysfakcjg klienta
w urzedach administracji rzgdowej,
https://dsc.kprm.gov.pl/sites/default/files/pliki/zal._3.pdf (29.01.2019).

Zarzgdzenie Nr 12/2017/BKiS Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia z dnia
28 lutego 2017 r. w sprawie wprowadzenia Kodeksu Etyki Zawodowej oraz
Procedur w Narodowym Funduszu Zdrowia, ze zmianami.


https://www.intercity.pl/pl/dokumenty/Dzial%2520prasowy/poradnik-savoir-vivre.pdf
https://www.intercity.pl/pl/dokumenty/Dzial%2520prasowy/poradnik-savoir-vivre.pdf

