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	Wersja 1

	
	
	Data zatwierdzenia:


	Komórka organizacyjna
	
Wydział Obsługi Klientów i Profilaktyki
 Stanowisko ds. Skarg, Wniosków i Zgłoszeń


	Nr telefony/adres 
e-mailowy
	
0 800 190 590
kancelaria@nfz-olsztyn.pl


	I. Wymagane dokumenty

	Skarga lub wniosek  powinny  zawierać następujące informacje:
· Imię i  nazwisko zgłaszającego, względnie nazwę,
· adres zgłaszającego,
· w przypadku skargi dane świadczeniodawcy, którego skarga dotyczy,
· zwięzły opis treści sprawy,
· być sporządzona  w języku polski.
Skargi lub wnioski wnoszone w interesie innych osób  powinny mieć dodatkowo załączoną pisemną zgodę innych osób do występowania w ich imieniu.


	II. Termin i miejsce złożenia dokumentów

	1. Skarga może być złożona w dowolnym czasie. 
2. [bookmark: _GoBack]Skargę składa się przez formularz elektroniczny do składania skarg i wniosków https://skargi-i-wnioski.nfz.gov.pl/, w formie pisemnej lub ustnie do protokołu 
3.  Skargę pisemną można złożyć:
Za pośrednictwem adresu do doręczeń elektronicznych : AE:PL-21361-58200-IBVBE-19
za pośrednictwem poczty elektronicznej na adres kancelaria@nfz-olsztyn.pl, platformy ePUAP,  pocztą tradycyjną na adres Warmińsko-Mazurski Oddział Wojewódzki Narodowego Funduszu Zdrowia, ul. Żołnierska 16, 10-561 Olsztyn lub osobiście w Kancelarii Oddziału  ul. Żołnierska 16 od poniedziałku do piątku
 w godzinach od 8.00 do 16.00 
4. Skargę ustnie do protokołu można złożyć :
 na Sali Obsługi Klientów – w Olsztynie , Olsztyn 10-448 , ul. Głowackiego 14, 
w Delegaturach Oddziału w Elblągu i Ełku oraz  Punktach Obsługi Klientów w Iławie i Giżycku

	III. Sposób załatwienia

	   Czekaj na pisemną informację o sposobie rozpatrzenia skargi. Każda skarga jest na wstępie analizowana w odniesieniu do obowiązujących przepisów oraz postanowień umowy wiążącej danego świadczeniodawcę z oddziałem wojewódzkim NFZ. W przypadku konieczności prowadzenia postępowania wyjaśniającego występujemy do świadczeniodawcy z prośbą o złożenie wyjaśnień lub zajęcie stanowiska w danej sprawie. W niektórych przypadkach konieczne jest również przeprowadzenie kontroli                                             u świadczeniodawcy. 
Wnoszący skargę ma prawo zastrzec swoje dane osobowe ( nazwisko, adres) zastrzeżenie jest dla Funduszu wiążące. Jeśli ujawnienie nazwiska i adresu jest niezbędne, Fundusz występuje o zgodę do wnoszącego.
Fundusz jest zobowiązany rozpatrywać skargi/ wnioski bez zbędnej zwłoki, nie później jednak niż w ciągu miesiąca od dnia złożenia lub wpłynięcia.



	IV. Opłaty

	Przyjęcie i rozpatrzenie skargi lub wniosku jest zwolnione od opłat.



	V. Tryb odwoławczy

	Od prowadzonego postępowania w sprawie skarg i wniosków nie przysługują żadne środki odwoławcze oraz skarga na sposób jej załatwienia.


	VI. Podstawa prawna

	1. Kodeks Postępowania Administracyjnego z dnia  14 czerwca 1960 r. ( Dz.U. 2024 poz. 572 t.j. )
2. Rozporządzenie Rady Ministrów  z dnia 8 stycznia 2002 r. w sprawie organizacji przyjmowania i rozpatrywania skarg i wniosków.
3. Obsługa skarg, wniosków i odpowiedzi do klientów v 2.3


	VII. Informacje dodatkowe

	Przedmiotem skargi może być  naruszenie praw klientów w zakresie udzielania świadczeń zdrowotnych przez świadczeniodawców a także przewlekłe lub biurokratyczne załatwienie spraw przez Fundusz lub świadczeniodawców  i zaniedbania lub nienależyte wykonywanie zadań przez pracowników oddziału.
Przedmiotem wniosku mogą być sprawy ulepszenia organizacji, wzmocnienia praworządności, usprawnienia pracy i zapobiegania nadużyciom oraz lepszego wykonywania nałożonych zadań przez Fundusz.
WAŻNE! Zastrzeżenia pacjentów dotyczące sposobu leczenia lub traktowania pacjenta należy kierować w pierwszej kolejności do: dyrektora szpitala, kierownika przychodni, Rzecznika Praw Pacjenta lub rzecznika odpowiedzialności zawodowej lekarzy Okręgowej Izby Lekarskiej lub do NFZ. Należy pamiętać, że pracownicy NFZ nie są upoważnieni do oceny decyzji medycznych podejmowanych przez lekarzy w procesie leczenia i  za zachowanie personelu świadczeniodawcy.
W sprawie skarg  przyjmujmy  interesantów na Sali Obsługi Klientów , Olsztyn  10-448,                           ul. Głowackiego 14 :  poniedziałek -piątek w godz. 8.00-16.00.
Dyrektor Oddziału w sprawach skarg przyjmuje klientów  w  poniedziałki w godz. 14.00-18.00 po wcześniejszym umówieniu się  - tel. do sekretariatu 89 678-74-00.


	VIII. Załączniki do karty usługi

	1. Brak






Karta ma charakter informacyjny i nie stanowi wykładni prawa

	Opracowała
	Katarzyna Tokarczyk Naczelnik Wydziału Obsługi Klientów i Profilaktyki

	Zatwierdził
	Andrzej Zakrzewski Dyrektor Warmińsko-Mazurskiego Oddziału Wojewódzkiego Narodowego Funduszu Zdrowia



