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Prezes Narodowego Funduszu Zdrowia wydat Zarzadzenie nr 47/2019/DSS z dnia 19 kwietnia 2019 r. w
sprawie wprowadzenia Ksiggi Jakosci Obstugi Klientow Narodowego Funduszu Zdrowia. W zarzadzeniu
tym wskazano, ze NFZ potrzebuje dziatan, ktore przetamia dotychczasowe, czgsto stereotypowe myslenie
o tej instytucji, jej roli 1 celach.

Z dostgpnych badan wynika, ze wigkszos¢ Polakow Zle ocenia NFZ. Jako jeden ze sposobow budowania
zaufania NFZ wskazuje jako$¢ obstugi 1 spos6b komunikacji z pacjentem w zwiazku z tym powotany
zostal Zespol ds. opracowania Ksiggi Jakosci Obstugi Klientow w NFZ. W artykule prezentujemy
rozwiazania, jakie zostaly wskazane w niniejszym opracowaniu.

Prace zespotu objety trzy gtdwne filary, na ktore sktada si¢ wzorcowa obstuga klientéw w instytucji:
organizacja, struktura i zadania oraz zasady obstugi klientéw 1 procedury.

Organizacja Sali Obstugi Klientow

W zakresie uktadu sali, koloréw 1 wyposazenia zaleca si¢ uktad sali z podzialem na salg obstugi,
poczekalnig 1 zaplecze socjalne. Kolory sali, biurek, blatéw 1 krzeset oraz doswietlenie powinno
przekonywac klienta, ze znalazt si¢ w miejscu, gdzie znajdzie rozwigzanie problemow, z ktérym sig
zglasza. Rekomendowane kolory to szary, biaty 1 granat. Blaty na biurkach powinny by¢ stosunkowo
szerokie, umozliwiajace rozktadanie dokumentow. Zaleca sig¢ stosowanie ekranéw akustycznych dla
zachowania atmosfery intymnosci. Wymagany jest porzadek na biurku, ktory stanowi przejaw
profesjonalizmu. Podczas obstugi nalezy zapewni¢ klientowi mozliwos¢ siedzenia oraz swobodnego
roztozenia dokumentéw 1 wyjasnienia problemow.

W kazdym oddziale powinien by¢ zamontowany biletomat, wySwietlacz numerkéw nad stanowiskiem do
obstugi, ekran z wyswietlanymi numerami w poczekalni. Wywotywanie numerkéw oczekujacych
powinno by¢ dokonywane wyraznym glosem i w razie mozliwosci dwukrotnie powtdérzone.

Klienci powinni mie¢ mozliwos¢ oczekiwania w pozycji siedzacej. Nalezy zadbac¢ o wyposazenie w duza
liczbe jasnych, estetycznych, nowoczesnych, tatwych w utrzymaniu krzeset. Z poczekalni powinien by¢
zapewniony bezposredni dostgp do WC dla niepetnosprawnych.

Lokalizacja Sali Obstugi Klientéw powinna by¢ tatwo zauwazalna z zewnatrz, dlatego wskazane jest
duze logo o wymierz¢ minimum 120x120 cm 1 banery rozktadane a otoczeniu lokalizacji. Na drzwiach
powinna by¢ informacja o godzinach przyjec 1 zakresie Swiadczonych ustug. Chodniki 1 podjazdy
powinny spetnia¢ wymagania dla niepetnosprawnych.

Struktura i zadania Sali Obstugi Klientow

Sala Obstugi Klientow powinna by¢ wyodrebniona funkcjonalnie badz organizacyjnie. Powinna by¢
umiejscowiona w dogodnej lokalizacji umozliwiajacej tatwy dostep Srodkami komunikacji. W przypadku
gdy oddziat wojewddzki NFZ ma kilka lokalizacji w jednej miejscowosci, Sala powinna by¢
wyodrebniona tylko w jednej z nich.

Nalezy zapewnicC dostgp do dystrybutora z wodg oraz miejsce zabaw dla dzieci 1 miejsce dla matki
karmigcej. Nalezy powotac kierownika lub wyznaczy¢ pracownika koordynujacego prace na Sali. Do
jego zada¢ powinno naleze¢ przede wszystkim monitorowanie kolejki 1 angazowanie poszczegdlnych
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pracownikow do wzmozonej obstugi.

Etatyzacja powinna by¢ uzalezniona od liczby mieszkancéw objetych ubezpieczeniem na ternie danego
oddziatu wojewddzkiego NFZ. Zakres kompetencji pracownikéw powinien by¢ adekwatny do
wykonywanej pracy. Wymaga on takze ciaglego doskonalenia kompetencji interpersonalnych, dlatego
pracownicy powinny przynajmniej dwa razy do roku uczestniczy¢ w szkoleniu z zakresu kompetencji
miekkich.

Ocena satysfakcji klienta bedzie dokonywana na podstawie nast¢pujacych wskaznikow: postawa wobec
klienta czyli uprzejmosc i zyczliwos¢, komunikatywnos¢, sprawnos$¢ obstugi czyli krétki czas
oczekiwania oraz kompetencje merytoryczne pracownikow.

Zasady obstugi klientow

W zakresie komunikacji nalezy dostosowac jezyk do osoby, z ktora si¢ rozmawia 1 unikaé zwrotow
specjalistycznych. Nalezy mowi¢ w naturalnym tempie, w razie potrzeby prosi¢ o powtdrzenie. Urzednik
powinien precyzyjne podawac informacje, nie unika¢ zwrotow stosowanych na co dzien oraz na biezaco
wyjasnia¢ watpliwosci. Wskazujac miejsce do wypelnienia w dokumencie zaznaczajac je znakiem , v
lub podkreslajac.

Kiedy urzednik widzi, ze osoba zbliza si¢ do jego stanowiska powinien wstaé, przywitac sig, wskazac
miejsce oraz zaproponowac odtozenie rzeczy, zeby byto wygodniej, nastgpnie przedstawic si¢ 1 usiasc.
Podczas rozmowy powinien stosowaé gesty zachgcajace, otwierajace. W razie gdy osoba, z ktéra
urz¢dnik rozmawia potrzebuje pomocy, nalezy zapyta¢ jak mozna jej pomoc.

Urzednik winien zwraca¢ uwage na ubior, tak by ten prezentowat si¢ schludnie i estetycznie. NFZ
rekomenduje zatozenie bluzki, koszuli lub swetra w kolorach biatym, niebieskim, szarym, granatowym
lub czarnym.

Jezeli rozmoweca traktuje urzednika w sposob niewlasciwy, lekcewazacy, niegrzeczny wowczas nalezy
grzecznie 1 spokojnie zwroci¢ mu uwagg, ze to przeszkadza 1 powrdci¢ do rozmowy. Jezeli rozmowca

rozmawia prze telefon nalezy zaproponowac, ze przyjmie si¢ go za chwilg, jak zakoniczy rozmowg.

Z pozostalymi rekomendacjami NFZ mozna zapoznac si¢ tutaj.
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