SKARGI I WNIOSKI

mozna sktadac:

u Prezesa Zarzadu Spotki:

pisemnie:
w Sekretariacie Spotki (IV pietro pokdj A 418) - codziennie (od poniedziatku do pigtku) w godz. 8% - 15%,

w rozmowie z Prezesem Zarzadu lub z osobg upowazniong przez Prezesa:
e Prezes Zarzadu przyjmuje w poniedziatek w godz. 13% - 14%, po uprzednim telefonicznym umowieniu sie w
Sekretariacie Prezesa (p. A 418) - tel. (61) 854 73 47,

w sprawach medycznych - Dyrektor ds. Medycznych przyjmuje interesantow w kazdy czwartek
w godz. 12% - 13% (Sekretariat Spotki, p. A418A),

w pozostatych sprawach - Kierownik ds. Organizacji, Jakosci i Ksztatcenia, Petnomocnik ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscig - przyjmuje interesantéw w kazdy wtorek w godz. 13% - 14% (p. A 427).,

wnioski w sprawach dotyczacych Standardéw Ochrony Matoletnich — Petnomocnik ds. Standardéw Ochrony
Matoletnich - przyjmuje interesantéow w kazdy wtorek w godz. 14% - 15% (p. A 427),

w Centralnej Rejestracji — pn.- pt.: w godz. 15% - 18%,
sobota: w godz. 8% - 14% .
lub przesytajac na adres Spotki (Formularz - PROTOKOL Z PRZYJECIA SKARGI/WNIOSKU - dostepny
na stronie w zakladce/Informacja dla Pacjentéw).
Uniwersyteckie Centrum Stomatologii i Medycyny Specjalistycznej Sp. z o.0.
ul. Bukowska 70,
60-812 Poznan

Ponadto:
Informuje, ze pacjent, ktorego prawo do ochrony zdrowia nie jest realizowane w sposdb dla niego zadowalajacy,
moze ztozy¢ skarge takze do:

e Biura Rzecznika Praw Pacjenta,

e Okregowego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej Izby Lekarskiej,

e Okregowego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej Pielegniarek i Potoznych,

e Biura Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych.

Rzecznik Praw Pacjenta - Bartlomiej Ltukasz Chmielowiec
Biuro Rzecznika Praw Pacjenta:

ul. Ptocka 11/13

01-231 Warszawa

kancelaria@rpp.gov.pl

fax: (22) 506 50 64

telefoniczna Informacja Pacjenta: 800 - 190 — 590 (czynna catodobowo przez 7 dni w tygodniu - to bezptatny
ogdlnopolski numer infolinii, na ktdry moga zadzwoni¢ wszyscy ktdrzy chcg uzyskac szybka, kompleksows i przejrzysta
informacje dotyczacg praw pacjenta oraz funkcjonowania systemu ochrony zdrowia w Polsce)

tel. 22 688 05 00 numer stacjonarny dla potaczen z zagranicy oraz dla 0sob, ktdre majg zablokowane potaczenia z
numeru 800 xxx xxx. Koszt potgczenia wg taryfy operatora.

Przyjecia interesantow w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta odbywaja sie w:

poniedziatek — w godzinach od 9.00 do 18.00

wtorek — w godzinach od 9.00 do 15.00

$roda — w godzinach od 9.00 do 15.00

czwartek — w godzinach od 9.00 do 15.00

pigtek — w godzinach od 9.00 do 15.00

Nie s3 wymagane wczeshiejsze rezerwacje. Jednakze w sytuacji, gdy pacjenci na spotkanie przyjezdzajg spoza
Warszawy, zachecamy do rezerwacji terminu:

e-mail rezerwacja@rpp.gov.pl lub telefonicznie (22 532 82 43) — wdwczas zostanie wyznaczony dzien i
godzina spotkania.

Osoby niezapisane réwniez zostang przyjete, jednak moze zdarzyc sie sytuacja, w ktorej bedg musiaty chwile
poczekac. W pierwszej kolejnosci bedg obstugiwane osoby zapisane na konkretng godzine.
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Mozliwy jest rowniez kontakt przez Telefoniczng Informacje Pacjenta oraz czat:

Telefoniczna Informacja Pacjenta: 800 190 590 (24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, pofaczenie
bezptatne z tel. stacjonarnych i komdrkowych)

Czat dostepny jest na stronie Biura Rzecznika w zaktadce KONTAKT od pn. — pt. w godz. 8:00-16:00

Skargi i petycje (inf. ze strony Rzecznika Praw Pacjenta)
Kazdy obywatel ma prawo ztozy¢ skarge wniosek lub petycje. Zaréwno ztozenie skargi, wniosku czy tez petyciji jest
wolne od optat. O tym, czy pismo jest skarga, wnioskiem, petycjg decyduje tres¢ zadania, a nie jego forma.
Skarga moze dotyczy¢ w szczegdlnosci zaniedbania lub nienalezytego wykonywania zadan przez Rzecznika Praw
Pacjenta lub pracownikdw Biura Rzecznika Praw Pacjenta. Moze dotyczy¢ takze naruszenia praworzadnosci,
przewlektego lub biurokratycznego prowadzenia spraw.
Whiosek moze dotyczy¢ m.in. ulepszenia organizacji i poprawy funkcjonowania Biura Rzecznika Praw Pacjenta,
wzmocnienia praworzgdnosci, zapobiegania naduzyciom. Moze dotyczy¢ takze lepszego zaspakajana potrzeb oraz
efektywniejszego wykonywania zadan przez Rzecznika Praw Pacjenta.
Petycja moze byc zadanie, w szczegdlnosci, zmiany przepisdw prawa, podjecia rozstrzygniecia lub innego
dziatania w sprawie dotyczacej podmiotu wnoszgcego petycje. Moze dotyczy¢ takze zycia zbiorowego lub wartosci
wymagajacych ochrony w imie dobra wspdlnego, mieszczacych sie w zakresie zadan i kompetencji Rzecznika Praw
Pacjenta.
Skargi, wnioski i petycje mozna sklada¢: pisemnie na adres: Biuro Rzecznika Praw Pacjenta: ul. Ptocka
11/13, 01-231 Warszawa, poczta elektroniczng na adres: kancelaria@rpp.gov.pl, poprzez ePUAP
(Adres skrzynki ePUAP: /RzPP/skrytka), faksem pod nr (22) 506-50-64, osobis$cie w siedzibie Biura Rzecznika
Praw Pacjenta. Skargi i wnioski mozna sktadac takze ustnie do protokotu, sporzagdzanego w czasie spotkania z
pracownikiem Biura Rzecznika Praw Pacjenta.
Przyjecia interesantdw w sprawach skarg i wnioskow odbywajg sie w siedzibie Biura: w poniedziatki w godz. 9.00-
18.00, od wtorku do pigtku w godz. 9.00-15.00. W kazdy wtorek, w godzinach od 15.00 do 17.00, obywateli w
sprawie skarg i wnioskdw przyjmuje Rzecznik Praw Pacjenta lub osoba przez niego wyznaczona. W celu rezerwacji
terminu, wnioski z prosbg o spotkanie z Rzecznikiem, nalezy sktadac za posrednictwem poczty tradycyjnej, poczty
elektronicznej, e PUAPU badz osobiscie.
Skargi, wnioski i petycje, ktore nie zawierajg imienia i nazwiska (anonimy) oraz adresu do korespondencji nie
sg rozpatrywane. Bez odpowiedzi pozostanie rowniez korespondencja, ktora jest ponawiana w sprawach, juz
rozpatrzonych. Inaczej jest jesli nadawca przedstawi nowe fakty lub okolicznosci. Wnioskodawca, moze zastrzec, ze
zawarte w pismach dane osobowe nie powinny by¢ przekazywane innym organom administracji. Ztozenie skargi,
wniosku lub petycji nie moze wigzac sie z jakimikolwiek negatywnymi konsekwencjami dla sktadajgcego.
Informacja dla oséb z trudnosciami w komunikowaniu sie
Kontakt z pracownikiem Biura Rzecznika Praw Pacjenta jest mozliwy za posrednictwem:
e o0soby przybranej do pomocy lub poprzez zamdwienie nieodptatnej ustugi ttumaczeniowej (PIJM — Polski System
Jezyka Migowego, SIM - System Jezyka Migowego, SKOGN - Sposdb komunikowania sie 0sob gtuchoniewidomych),
ktore prosimy zgtosi¢ co najmniej trzy dni robocze przed planowang wizyta.
Wiecej informacji w zaktadce: Kontakt dla osdb z trudnosciami w komunikowaniu sie
e potaczenie online z ttumaczem jezyka migowego - na stronie Biura Rzecznika Praw Pacjenta zamiescilismy
banner, po kliknieciu ktérego uzytkownik potaczy sie z ttumaczem jezyka migowego. Ttumacz po wystuchaniu
problemu osoby dzwonigcej skontaktuje sie z pracownikiem Biura aby otrzyma¢ odpowiedz oraz przekazac te
informacje osobie potrzebujgcej pomocy. Ttumacz online pozostaje do dyspozycji interesantow od poniedziatku do
pigtku miedzy godzing 8:00 a 18:00.
e adres mailowy: kancelaria@rpp.gov.pl
e numer fax: (22) 506-50-64
Informacja dla osob z niepetnosprawnoscia ruchowa
Biuro Rzecznika Praw Pacjenta z siedzibg przy ul. Ptockiej 11/13 w Warszawie dostosowane jest dla oséb z
niepetnosprawnoscig ruchowg (poruszajgcych sie na wézkach inwalidzkich). Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg,
wnioskow i petycji odbywa sie zgodnie z przepisami prawa. Skarge lub wniosek rozpatrujemy bez zbednej
zwiloki, nie pozniej jednak niz w ciggu miesiaca. Petycje rozpatrujemy bez zbednej zwloki, jednak nie
pozniej niz w terminie 3 miesiecy od dnia jej ztozenia. W przypadku wystgpienia okolicznosci
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie petycji w terminie 3 miesiecy, ulega on przedtuzeniu, nie diuzej jednak niz o 3
miesigce. Do koordynowania rozpatrywania skarg, wnioskow i petycji kierowanych do Rzecznika Praw Pacjenta
wyznaczony jest Departament Organizacyjno-Administracyjny.
Podstawa prawna: Kodeks postepowania administracyjnego — Dziat VIII (Skargi i wnioski)
Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania I rozpatrywania skarg
i wnioskow. Ustawa z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach (Dz. U. poz. 1195).
Jak zlozy¢ skarge do WOW NFZ
Skarga moze dotyczy¢ w szczegdlnosci naruszenia praw Swiadczeniobiorcow w zakresie: udzielania Swiadczen
opieki zdrowotnej przez $wiadczeniodawcéw, z ktorymi Fundusz zawart umowe o ich udzielanie; przewlektego lub
biurokratycznego zatatwiania spraw przez Fundusz; zaniedbania lub nienalezytego wykonywania zadan przez
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pracownikdéw Funduszu.

Whiosek moze dotyczy¢ m.in.: spraw ulepszenia organizacji i poprawy funkcjonowania NFZ, wzmocnienia
praworzgdnosci, zapobiegania naduzyciom, spraw zwigzanych z lepszym zaspakajaniem potrzeb
$wiadczeniobiorcow oraz z efektywniejszym wykonywaniem zadan przez Narodowy Fundusz Zdrowia.
Pismo w sprawie skargi powinno zawierac¢ nastepujace informacje:

e dane skarzacego (imie, nazwisko, adres),

¢ dane Swiadczeniodawcy, ktdrego skarga dotyczy,

e precyzyjny opis zdarzenia,

e w przypadku sktadania skargi w imieniu osoby trzeciej konieczne jest dotgczenie pisemnego upowaznienia.

Skargi i wnioski mozna skladac do oddzialu wojewddzkiego NFZ lub do Centrali NFZ.
Mozna to zrobi¢ na kilka sposobdéw:

e bezposrednio do protokotu w siedzibach Wielkopolskiego Oddziatu Wojewddzkiego NFZ w Poznaniu przy
ul. Grunwaldzkiej 158 lub i Piekary 14/15 lub jego delegaturach w godzinach 8.00-16.00,

¢ wystac pocztg na adres Oddziatu NFZ tj. ul. Grunwaldzka 158, 60-309 Poznan,

o wystac faksem,

e przestaé skarge na adres e-mail: kancelaria@nfz-poznan.pl. W przypadku zgtoszenia skargi lub wniosku
za pomocg poczty elektronicznej, ktore nie zostaty opatrzone podpisem elektronicznym lub nie zawierajg
imienia, nazwiska (nazwy) i adresu wnoszacego, pozostawia sie bez rozpatrzenia,

e Jezeli z tresci nie mozna ustalic problemu, NFZ wystepuje odpowiednio do skarzgcego lub wnioskodawcy
0 uzupetnienie ztozonej skargi lub wniosku w terminie siedmiu dni. Termin do zatatwienia skargi lub wniosku
biegnie od dnia wptywu uzupetnienia do NFZ. Nieusuniecie brakow skutkuje pozostawieniem skargi lub wniosku
bez rozpatrzenia,

e przestac za posrednictwem platformy ePUAP - adres skrytki ePUAP: /idx5f1v45b/SkrytkaESP.

Pracownicy NFZ nie sa upowaznieni do oceny decyzji medycznych podejmowanych przez lekarzy
w procesie leczenia. W przypadku, gdy:

eskarga dotyczy niewlasciwego zachowania personelu (lekarza, pielegniarki, rejestratorki, itd.) pierwsza
czynnoscig, ktorg nalezy wykonac jest zgtoszenie zastrzezen u bezpoSredniego przetozonego pracownika, tj. w
szpitalu jest nim ordynator, a w przychodni kierownik. Swiadczeniobiorca (pacjent) moze réwniez skierowaé
skarge do dyrektora podmiotu leczniczego. Jest to najszybsza droga do wyjasnienia zaistniatej sytuacji;

e skarzacy nie jest zadowolony ze sposobu zatatwienia sprawy przez podmiot leczniczy, wowczas o pomoc moze
zwrocic sie do Wielkopolskiego Oddziatu Wojewddzkiego NFZ;

o Swiadczeniobiorca (pacjent) uwaza, iz personel medyczny popetnit blagd w procesie leczenia badz postepuje
sprzecznie z zasadami etyki zawodowej, instytucjg kompetentng do rozpatrzenia sprawy jest Okregowy Rzecznik
Odpowiedzialnoéci Zawodowej dziatajagcy w ramach Wielkopolskiej Izby Lekarskiej (ul. Nowowiejskiego 51,
budynek B, pokdj 1/1, 61-734 Poznan, kancelariaoroz@wil.org.pl, tel. 61 852 58 60 wew. 512, 783 993 905).

W kwestii zastrzezen do pracy pielegniarek, skarge nalezy skierowa¢ do Okregowego Rzecznika
Odpowiedzialnosci Zawodowej Pielegniarek i Potoznych w Poznaniu przy Okregowej Izbie
Pielegniarek i Potoznych (ul. Grunwaldzka 65, 60-311 Poznan, sekretariat@oipip-poznan.pl,
tel. 61 862 09 50);

$wiadczeniobiorca (pacjent) jest niezadowolony ze sposoby pracy Wielkopolskiego Oddziatu Wojewddzkiego
NFZ, moze ztozy¢ skarge do dyrektora oddziatu, a takze do Prezesa NFZ (Narodowy Fundusz Zdrowia,
ul. Rakowiecka 26/30, 02-528 Warszawa);

skarga dotyczy naruszenia praw pacjenta mozna jg ztozy¢ do Biura Rzecznika Praw Pacjenta (01-171 Warszawa,
ul. Mlynarska 46); bezptatna infolinia czynna od godz. 9:00 do 21:00 od poniedziatku do pigtku - 800-190-590,
adres e-mail: sekretariat@bpp.gov.pl.

Zastepca Dyrektora przyjmuje interesantdw w sprawach skarg i wnioskdw we wtorki w godz. 14.10 — 16.10
po wczeshiejszym ustaleniu terminu i godziny spotkania. W celu uméwienia sie na rozmowe nalezy kontaktowac
sie z sekretariatem od poniedziatku do pigtku w godz. 8.00 - 16.00, pod numerem telefonu:
61 850 61 15 — Zastepca Dyrektora ds. Stuzb Mundurowych

61 850 60-10 — Zastepca Dyrektora ds. Ekonomiczno — Finansowych

61 850 60 04 — Zastepca Dyrektora ds. Medycznych e-mail: sekretariat@nfz-poznan.pl

Miejscem, w ktorym skarzacy mogq uzyskac¢ pomoc w formie interwencji jest:

e  Biuro Rzecznika Praw Pacjenta,
e  Ogolnopolska bezptatna infolinia Narodowego Funduszu Zdrowia i Rzecznika Praw Pacjenta: 800 190 590.
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