Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg
dotyczacych miejskich centrow medycznych

SKROCONY OPIS PROCEDURY

Procedura opisuje zasady i tryb postepowania ze skargag ztozong na dziatalnosci
miejskich centréw medycznych.

Najwazniejsze etapy realizacji procedury

KROK 1 KROK 2
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Zgtos skarge Czekaj na
rozpatrzenie

elektronicznie,
listownie, osobiscie,
mailem lub ustnie do
protokotu

Przydatne informacje

e mozliwos¢ ztozenia skargi listownie, osobiscie, online (e-mail, ePUAP), ustnie
do protokotu

e bez sktadania zadnych innych dokumentéw

e Sprawa nie wymaga optat

SZCZEGOLOWY OPIS PROCEDURY

Sposdb zatatwienia sprawy


https://lckm.uml.lodz.pl/procedura/KA-01394
https://lckm.uml.lodz.pl/procedura/KA-01394

. Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte
wykonywanie zadah zwigzanych z realizacjg Swiadczen zdrowotnych.

. Skargi mozna sktada¢ we wtasnym imieniu lub innej osoby za jej pisemna
zgoda.

. Skargi moga by¢ wnoszone pisemnie, za pomocg poczty elektronicznej,
przez ePUAP, a takze ustanie do protokotu.

. W przypadku zgtoszenia skargi ustnej - przyjmujacy zgtoszenie sporzadza
protokdt, ktéry podpisuje wnoszgcy skarge oraz przyjmujacy zgtoszenie (nie
ma mozliwosci zgtaszania skargi telefonicznie).

. Skargi powinny zawierac:

o imie i nazwisko (nazwe) oraz doktadny adres wnoszgcego skarge - w
przypadku braku wyzej wymienionych danych skargi te pozostawia sie
bez rozpoznania

o opis zdarzenia oraz nazwe i adres placéwki medycznej, ktérej zdarzenie
dotyczy.

. W placéwkach medycznych na tablicach ogtoszeh w widocznym miejscu
wywieszone sg informacje dotyczgce przyjmowania interesantéw w sprawie
skarg.

. Szczego6towy zakres skarg:

o Jesli skarga dotyczy niewtasciwego zachowania personelu medycznego
(np. lekarza, pielegniarki lub rejestratorki), organizacji pracy lub
dostepu do swiadczeh najpierw nalezy interweniowac u bezposredniego
przetozonego pracownika placéwki ochrony zdrowia (w szpitalu jest nim
ordynator, a w przychodni kierownik, a w nastepnej kolejnosci u
dyrektora jednostki opieki zdrowotnej)

Instancjg wyzszg jest:

» £O0dzki Oddziat Wojewddzki Narodowego Funduszu Zdrowia w todzi
(LOW NFZ)
strona internetowa: www.nfz-lodz.pl
adres do korespondencji:
90-032 t6d?z, ul. Kopcinskiego 58
tel.: (42) 275-40-30
e-mail: kancelaria@nfz-lodz.pl
adres skrytki ePUAP: /g2slor6i3h/SkrytkaESP
bezptatna infolinia: 800 190 590



http://www.nfz-lodz.pl
mailto:kancelaria@nfz-lodz.pl

90-043 t6dz, ul. Targowa 35
» Centrala Narodowego Funduszu Zdrowia
strona internetowa: www.nfz.gov.pl
02-528 Warszawa, ul. Rakowiecka 26/30
e-mail: KancelariaElektroniczna@nfz.gov.pl
bezptatna infolinia: 800 190 590
» Biuro Rzecznika Praw Pacjenta
01-231 Warszawa, ul. Ptocka 11/13
e-mail: kancelaria@rpp.gov.pl
adres skrzynki ePUAP: /RzPP/skrytka
Faks: (22) 506-50-64
bezptatna infolinia (potgczenie bezptatne z tel. stacjonarnych i
komdrkowych): 800 190 590
czynna pn.- pt. w godz. 8.00 - 18.00
Rzecznik Praw Pacjenta, czuwa nad jak najlepszg realizacji ustawy
o prawach pacjenta i Rzecznika Praw Pacjenta oraz reaguje w
kazdej sytuacji, w ktérej te prawa nie sg przestrzegane.

e Jesli skarga dotyczy braku nalezytej starannosci w wykonywanej praktyce
medycznej, podejrzenia btedu w leczeniu (w sztuce lekarskiej czy
pielegniarskiej) oraz stwierdzenia, ze personel medyczny (lekarz,
pielegniarka) postepuje sprzecznie z zasadami etyki zawodowej lub
naruszenia przepiséw o wykonywaniu zawodu lekarza lub zawodu
pielegniarki i potoznej, pacjent ma prawo ztozenia skargi

o u Naczelnego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej (organ
Naczelnej Izby Lekarskiej)
o w Okregowej Izbie Lekarskiej w todzi,
93-005 £6dz, ul. Czerwona 3,
strona internetowa: www.oil.lodz.pl
e-mail: biuro@oil.lodz.pl
tel. +48 (42) 683-17-10,
Centrala: +48 (42) 683-17-91
o u Naczelnego Rzecznika Odpowiedzialnosci Zawodowej (organ
Naczelnej Izby Pielegniarek i Potoznych)
o lub w Okregowej Izbie Pielegniarek i Potoznych w todzi,
91-762 £odz, ul. Emilii Plater 34
strona internetowa: www.oipp.lodz.pl
e-mail: biuro@oipp.lodz.pl
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tel. +48 (42) 633-69-63

e Sprawy zwigzane z uzyskaniem odszkodowania (finansowego
zados$¢uczynienia) nalezy kierowac do dyrektora jednostki opieki zdrowotnej,
ktéra pacjent uznaje za winng wyrzadzenia szkody oraz do firmy
ubezpieczajgcej te jednostke. Kazdy podmiot udzielajacy sSwiadczeh
zdrowotnych w ramach ubezpieczenia zdrowotnego ma obowigzek
ubezpieczenia sie od odpowiedzialnosci cywilnej za szkody wyrzadzone przy
udzielaniu tych swiadczen. Jest to jedno z podstawowych wymagan NFZ
wobec swiadczeniodawcéw (przy podpisywaniu umow na udzielanie
Swiadczen zdrowotnych wymagane jest przedstawienie przez ten podmiot
dowodu ubezpieczenia OC w tym zakresie). Kazdy swiadczeniodawca
powinien udzieli¢, na zagdanie ubezpieczonego, informacji odnosnie nazwy i
adresu ubezpieczajacej go firmy. Taka informacje pacjent otrzyma réwniez
zgtaszajgc sie do wtasciwego oddziatu NFZ.

Jezeli dziatania w jednostce opieki zdrowotnej okazg sie nieskuteczne, to
mozna wystgpi¢ na droge sadowg z powddztwem cywilnym, domagajac sie
stosownego odszkodowania. Pozew nalezy skierowac przeciwko jednostce
opieki zdrowotnej, ktéra ponosi odpowiedzialnos¢ za zdarzenie.

W pozwie pacjent musi wykazad, ze dana jednostka medyczna ponosi wine
za doznany rozstrdj zdrowia. Ubezpieczony moze zazgda¢ miedzy innymi
zwrotu wszystkich wydatkdw pozostajgcych w zwigzku z uszkodzeniem ciata
lub rozstrojem zdrowia, czyli np. kosztéw lekarstw, odszkodowania za
doznang krzywde lub renty, jezeli utracit zdolnos¢ do pracy zawodowej.
Kodeks cywilny zakreslit terminy przedawnienia w sprawach zwigzanych z
dochodzeniem roszczen odszkodowawczych i po uptywie terminu nie mozna
starac sie o odszkodowanie. Natomiast gdy zachodzi podejrzenie, ze
zdarzenie ma zwigzek z czynem karalnym, pacjent ma prawo ztozy¢ skarge
do prokuratury.

e W przypadku spraw zwigzanych z uzyskaniem odszkodowania za btedy w
leczeniu szpitalnym nalezy ztozy¢ wniosek o przyznanie swiadczenia z
Funduszu Kompensacyjnego Zdarzenh Medycznych - do Rzecznika Praw
Pacjenta (ul. Ptocka 11/13, 01-231 Warszawa). Pozasgdowe rozpatrywanie
roszczen pacjentéw, oparte na Funduszu Kompensacyjnym Zdarzen
Medycznych, dziatajgcym przy Rzeczniku Praw Pacjenta. Wniosek o
przyznanie swiadczenia kompensacyjnego mozna ztozy¢ do Biura Rzecznika
Praw Pacjenta, jesli do zdarzenia medycznego (w rozumieniu nowych



przepiséw) doszto po wejsciu w zycie ustawy (tj. 6 wrzesnia 2023 r.) albo jesli
o zdarzeniu medycznym, ktére miato miejsce przed tg data, wnioskodawca
dowiedziat sie juz w czasie obowigzywania nowych przepisow.

Zdarzenie medyczne - zaistniate w trakcie udzielania lub w efekcie udzielenia
badZ zaniechania udzielenia Swiadczenia zdrowotnego:

o zakazenie pacjenta biologicznym czynnikiem chorobotwdrczym,
o uszkodzenie ciata lub rozstrdj zdrowia pacjenta, albo
o Smier¢ pacjenta

= ktérego z wysokim prawdopodobienstwem mozna byto unikngé w
przypadku udzielenia Swiadczenia zdrowotnego zgodnie z aktualng
wiedzg medyczng albo zastosowania innej dostepnej metody
diagnostycznej lub leczniczej, chyba ze doszto do dajgcych sie
przewidzie¢ normalnych nastepstw zastosowania metody, na ktéra
pacjent wyrazit Swiadoma zgode.

e Jezeli skarga dot. niewtasciwej pracy tOW NFZ, nalezy skierowac jg do
dyrektora Oddziatu,
pisemnie: 90-032 t6dz, ul. Kopcinskiego 58
osobiscie: 90-043 t6dz, ul. Targowa 35
e-mail: kancelaria@nfz-lodz.pl
adres skrytki ePUAP: /g2slor6i3h/SkrytkaESP
ustnie do protokotu
Jesli ubezpieczony nie jest usatysfakcjonowany sposobem wyjasnienia
sprawy przez dyrektora Oddziatu - moze zwrdcic¢ sie do Centrali NFZ w
Warszawie.

e W przypadku niezadowolenia z decyzji NFZ dotyczgcej prawa do objecia
ubezpieczeniem oraz ustalenia prawa do Swiadczeh zdrowotnych, istnieje
mozliwos¢ ztozenia odwotania do Sgdu Administracyjnego.

Informacje uzupetniajace

Skargi (uwagi) kierowane do innych niz miejskie zaktady opieki zdrowotnej (t;j.
jednostki dla ktérych podmiotem tworzacym jest np. sejmik wojewédztwa
tédzkiego, Uniwersytet Medyczny, Ministerstwo Zdrowia, czy tez jednostki
niepubliczne) nalezy przekazac do rozpatrzenia wg wtasciwosci organu, ktéremu
podlega wymieniona w skardze jednostka (zaktad opieki zdrowotnej).

TERMIN | MIE)JSCE ZALtATWIENIA SPRAWY
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Termin realizacji
1 miesigc
Miejsce zatatwienia

Dane teleadresowe miejskich zaktaddéw opieki zdrowotnej znajdujg sie w portalu
UME www.uml.lodz.pl w: Serwisy tematyczne>Zdrowie>Miejskie zaktady opieki
zdrowotnej

Telefoniczna informacja UML - Call Center: +48 (42) 638-44-44

OPLATY

Brak

DOKUMENTY

Formy i miejsce sktadania dokumentéow
e listownie:

o Urzad Miasta todzi
Wydziat Zdrowia i Spraw Spotecznych
ul. Zachodnia 47
91-066 Lodz

e 0sobiscie w punktach Informacji UML:

o ul. Zachodnia 47; pokéj 12
o ul. Krzemieniecka 2b
o al. Pitsudskiego 100

e poczta elektroniczng: Ickm@uml.lodz.pl
e elektronicznie:

o ePUAP

Termin sktadania dokumentow
Nie dotyczy

Wymagane dokumenty
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mailto:lckm@uml.lodz.pl

e Skarga, wniosek

PODSTAWA PRAWNA

Podstawa prawna

e ustawa z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego

(Dz.U. z 2024 poz. 572)

kodeks etyki lekarskiej

kodeks etyki zawodowej pielegniarki i potoznej Rzeczpospolitej Polskigj

ustawa z dnia 2 grudnia 2009 r. o izbach lekarskich (Dz.U. z 2021 poz. 1342

z p6zn. zm.)

ustawa z dnia 1 lipca 2011 r. o samorzgdzie pielegniarek i potoznych (Dz.U. z

2021 poz. 628)

e ustawa z 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
(Dz.U. z 2024 poz. 581)

Tryb odwotawczy

Brak

REALIZATORZY

JEDNOSTKA
Urzad Miasta todzi
KOMORKA

Wydziat Zdrowia i Spraw Spotecznych
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