ZARZADZENIE Nr 13/2015
DYREKTORA GENERALNEGO
BIURA RZECZNIKA PRAW PACJENTA

zdnia 2323, 2015 .

w sprawie okreslenia sposobu funkcjonowania infolinii w Biurze Rzecznika
Praw Pacjenta oraz sposobu rejestrowanie wizyt osobistych w siedzibie Biura.

Na podstawie art. 25 ust. 4 pkt 4 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o stuzbie cywilnej (Dz.
U. z 2014 r. poz. 1111 z pdzn zm.) oraz upowaznienia Rzecznika Praw Pacjenta z dnia

5 sierpnia 2011 roku (sygn. RzPP - ZPR -0124-31/ED/2011) zarzadza sig, co nastgpuje:

§ 1.

1. W Biurze Rzecznika Praw Pacjenta funkcjonuje bezplatna ogélnopolska infolinia, ktérg
obstugujg pracownicy:
1)  Wydziatu Interwencyjno — Poradniczego — zwanego dalej ,,WIP”;
2) Wydziatu do Spraw Zdrowia Psychicznego — zwanego dalej” WZP”;
3) Wydzialu Prawnego — zwanego dalej ,, WPR”.

2. Infolinia dziala pod numerem 800-190-590 i jest bezptatna dla oséb telefonujacych do
Biura za pomoca telefonéw stacjonarnych oraz komérkowych.

3. Opis sposobu polaczenia z Wydziatlami Biura jest zawarty w Komunikacie stanowigcym
zatacznik nr 1.

4. W celu utrzymania prawidlowej organizacji pracy infolinii prowadzony jest Grafik
dyzurdéw stanowiacy zalgcznik nr 2.

5. Grafik dyzuréw ustalany jest na okresy dwoch tygodni, przez wyznaczonego pracownika
WIP. Wszelkie zmiany w Grafiku dyzuréw wymagaja niezwlocznego uzgodnienia
i przekazania stosownej informacji do wyznaczonego pracownika WIP w celu dokonania
korekty.

6. Grafik kazdorazowo akceptuje Dyrektor Wydziatu Interwencyjno-Poradniczego.



Grafik udostgpniany jest za posrednictwem EZD sekretariatom i za ich posrednictwem
udostgpniany pracownikom obstugujacym bezplatng ogdélnopolska infolinig, a takze
pracownikom sekretariatu glownego i Wydziatu Spraw Osobowych i Wynagrodzen.

W sytuacjach wyjatkowych Dyrektor Generalny we wspolpracy z Rzecznikiem Praw
Pacjénta moze zarzadzi¢ zwigkszenie lub zmniejszenie obsady pracownikéw do obstugi

infolinii.

§2.
Wszystkie rozmowy przychodzace na infolini¢ sa nagrywane, a nagranie rozmowy jest
poprzedzone komunikatem, ktorego tres¢ stanowi zatacznik nr 1 do zarzadzenia.
Urzadzenia do rejestrowania rozméw wykonywanych na numerze 800-190-590 sa
umiejscowione w pomieszczeniu centrali telefonicznej Biura Rzecznika Praw Pacjenta,
a za‘ prawidlowe dzialanie sieci telefonicznej jest odpowiedzialne Wieloosobowe
Stanowisko Pracy ds. Informatyzacji.
W przypadku jakichkolwiek probleméw technicznych zwiazanych z funkcjonowaniem
infolinii (w tym przerywanie rozméw, zanikanie glosu itp.) pracownik obstugujacy
infolini¢ ma obowigzek zglosi¢ Dyrektorowi Wydziatu lub osobie go zastepujacej,
a ten niezwiocznie zglasza problem Koordynatorowi Wieloosobowego Stanowiska
Pracy ds. Informatyzacji lub osobie go zastgpujacej.
Aplikacja do obstugi nagran z infolinii, jest zainstalowana na stacjach roboczych
dyrektorow komdrek organizacyjnych, o ktorych mowa w § 1 ust. 1.
Dyrektorzy komoérek organizacyjnych, o ktérych mowa w § 1 ust. 1 sa upowaznieni do
dostgpu do nagran rozmoéw z infolinii, przeprowadzonych przez podleglych im
pracownikow.
W przypadku, gdy do Biura Rzecznika Praw Pacjenta wplynie wniosek o udostepnienie
nagrania rozmowy, zostaje on skierowany do Dyrektora Wydziatlu Interwencyjno-
Poradniczego, jesli rozmowa zostala przeprowadzona przez pracownika innego

wydzialu, wniosek zostaje przekazany w EZD do Dyrektora komorki wiasciwe;.



10.

11

Administrator Bezpieczenstwa Informacji, zwany dalej: ,,ABI”, na wniosek Dyrektora
komérki prowadzacej sprawe wydaje pisemna zgode lub odmoweg udostepnienia
nagrania.

W przypadku wydania zgody, Dyrektor komoérki organizacyjnej ustala termin odstuchu
nagrania oraz zawiadamia o tym osobe wnioskujacg. W przypadku wydania odmowy
udostgpnienia nagrania, Dyrektor komoérki organizacyjnej zawiadamia o tym osobe
wnioskujaca.

Odstuch nagrania odbywa si¢ w obecnosci Dyrektora odpowiedzialnej komérki
organizacyjnej, pracownika prowadzacego sprawe, ABI oraz wnioskodawcy.

Z wszystkich czynnosci podjetych podczas udostgpnienia nagrania, pracownik
prowadzacy sprawe¢ podczas przestuchiwania nagrania sporzadza pisemng notatke, ktéra
zostaje dotagczona do catosci sprawy.

Czas przechowywania, archiwizacja oraz przetwarzanie nagran zgromadzonych
w systemie komputerowym, odbywa si¢ zgodnie z Instrukcja Zarzadzania Systemem
Informatycznym. Pliki z nagranych rozmdéw sa przechowywane nie dtuzej, niz jest to

niezbedne do osiagnigcia celu przetwarzania.

§ 3
Kazdy pracownik rozpoczynajacy dyzur jest zobowiazany do zalogowania si¢ do sieci
dyzurnej infolinii, a po jego zakonczeniu do wylogowania.
Dyrektorzy komdrek organizacyjnych, o ktérych mowa w §lust. 1 oraz osoby ich
zastgpujace na wyswietlaczach aparatow systemowych, majg uruchomiony monitor
potaczen dla wiasciwej sobie komoérki organizacyjnej, wskazujacy aktualne parametry
m.in. ilo$¢ potgczen aktywnych, ilos¢ potaczen oczekujgcych, ilos¢ zalogowanych
pracownikow.
Dyrektor komoérki organizacyjnej lub podczas jej nieobecnosci osoba zast¢pujaca ma
obowiazek kontroli obcigzenia linii telefonicznej i na biezaco dostosowywania
odpowiedniej ilosci osob obstugujacych infolini¢ w wydziale. Kontroluje réwniez ilos¢
0s6b zalogowanych zgodnie z grafikiem dyzurow.
W przypadku zgdania przez osobg dzwoniaca pofaczenia z konkretnym pracownikiem
prowadzgcym sprawe rozmowcy, pofaczenie nastgpuje w kazdej chwili, niezaleznie od
zapisow grafiku dyzuréw, z zastrzezeniem obecnosci pracownika na stanowisku pracy.
W przypadku, gdy potaczenie jest niemozliwe, pracownik Biura wskazuje dzwonigcemu

terminy, w ktorych ten pracownik jest dost¢pny.



§4.

1. Wszystkie rozmowy przeprowadzone za posrednictwem infolinii podlegaja
obowigzkowi rejestracji w programie rejestrowym ITM Rzecznik.

2. Obowiazkiem kazdego pracownika obstugujacego infolini¢ jest uzyskanie niezbednych
informacji istotnych z punktu widzenia tematyki prowadzonej rozmowy i odnotowanie
uzyskanych informacji w programie rejestracyjnym w formularzu.

3. Instrukcja prowadzenia rozmowy oraz wypelniania formularza sprawy zgloszonej za

posrednictwem infolinii stanowi zatgcznik nr 3 do zarzadzenia.

§5.

1. Wszystkie sprawy zgloszone osobiscie przez petenta podlegaja obowigzkowi rejestracji
w programie rejestracyjnym ITM Rzecznik.

2. W przypadku wizyty dotyczacej udost¢pnienia akt sprawy na podstawie kodeksu
postepowania administracyjnego w zwigzku z prowadzonym postepowaniem wizyta
powinna by¢ odnotowana w programie rejestrowym ITM Rzecznik z adnotacja wydano /
nie wydano kopi akt.

3. W sytuacji podjgcia interwencji tryb dalszego postepowania w sprawie zgloszonej
osobiscie przez petenta jest analogiczny do postgpowania w sprawie zgloszenia sprawy

za posrednictwem infolinii.

§ 6.
Za prawidlowe dziatanie w programu rejestracyjnego [7M Rzecznik odpowiedzialny jest
wyznaczony przez Dyrektora Generalnego Koordynator Wieloosobowego Stanowiska Pracy

ds. Informatyzacji.

§7.

Pracownicy obstugujacy infolini¢ oraz przyjmujacy interesantébw w Biurze Rzecznika Praw
Pacjenta sa zobowigzani do wykorzystywania uzyskanych informacji w sposéb zgodny
z przepisami prawa, w tym w szczegélnosci ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw
Pacjenta i ustawy o stuzbie cywilnej. Procedur¢ wykorzystywania informacji zebranych za

posrednictwem infolinii stanowi zalgcznik nr 4 do zarzadzenia.



§8.
We wszystkich sprawach spornych dotyczacych funkcjonowania infolinii w Biurze
rozstrzyga Dyrektor Generalny Biura w uzgodnieniu z Rzecznikiem Praw Pacjenta
i przekazuje wytyczne do stosowania Dyrektorom Komoérek Organizacyjnych, o ktorych

mowaw§ | ust.l.

§9.

Traci moc Zarzadzenie nr 19/2012 Dyrektora Generalnego Biura Rzecznika Praw Pacjenta
z dnia 12 pazdziernika 2012 r. w sprawie okreslenia sposobu funkcjonowania infolinii

w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta.

§ 10.

Zarzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 7 dni od dnia podpisania.






Zalgcznik nr 1 do Zarzgdzenia
Nr 13 Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Praw Pacjenta

TRESC KOMUNIKATU

»~Dodzwonili si¢ Panstwo na bezplatna infolini¢ Biura Rzecznika Praw Pacjenta czynna
od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9% do21%. Informujemy,ze w celu
zapewnienia jak najlepszej jakosci obstugi rozmowa bedzie nagrywana. Jesli nie wyrazaja
Panstwo zgody na nagrywanie rozmowy, prosimy o przerwanie potaczenia i kontakt listowny
lub osobisty w siedzibie Biura w Warszawie przy ul. Mlynarskiej 46, od poniedziatku do
pigtku w godzinach od 9% do 15%. Informujemy,ze Panstwa dane osobowe bgdg
przetwarzane zgodnie z prawem. Przekazanie danych osobowych jest dobrowolne. Beda

one przetwarzane w naszym biurze. Panstwu przyshuguje wglad do swoich danych oraz ich
poprawianie.”

A nastepnie :

,Jezeli chea Panstwo, polaczy¢ si¢ z Wydzialem Interwencyjno —Poradniczym, proszg¢ wybraé
jeden, polgczy¢ si¢ z Wydzialem do Spraw Zdrowia Psychicznego, prosze wybraé dwa,
potaczy¢ si¢ z Wydzialem Prawnym, prosz¢ wybrac trzy”

albo

Jezeli cheg Panstwo, polaczyc¢ si¢ z Wydziatem Interwencyjno —Poradniczym, prosz¢ wybraé

jeden, potaczy¢ si¢ z Wydziatem Prawnym, prosz¢ wybraé trzy”
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ZARZADZENIE Nr 13/2015
DYREKTORA GENERALNEGO

BIURA RZECZNIKA PRAW PACJENTA

w sprawie okreSlenia sposobu funkcjonowania infolinii w Biurze Rzecznika
Praw Pacjenta oraz sposobu rejestrowanie wizyt osobistych w siedzibie Biura.

Na podstawie art. 25 ust. 4 pkt 4 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o stuzbie cywilnej (Dz.
U. z 2014 r. poz. I111 z pdzn zm.) oraz upowaznienia Rzecznika Praw Pacjenta z dnia

5 sierpnia 2011 roku (sygn. RzPP - ZPR -0124-31/ED/2011) zarzadza sig¢, co nastepuje:

§ 1.

1. W Biurze Rzecznika Praw Pacjenta funkcjonuje bezplatna ogodlnopolska infolinia, ktorg
obstuguja pracownicy:
1) Wydziatu Interwencyjno — Poradniczego — zwanego dalej ,, WIP”;
2) Wydziatu do Spraw Zdrowia Psychicznego — zwanego dalej” WZP”;
3) Wydziatu Prawnego — zwanego dalej ,,WPR”.

2. Infolinia dziala pod numerem 800-190-590 i jest bezptatna dla osdb telefonujacych do
Biura za pomoca telefondéw stacjonarnych oraz komdrkowych.

3. Opis sposobu potaczenia z Wydziatami Biura jest zawarty w Komunikacie stanowigcym
zatgeznik nr 1.

4, W celu utrzymania prawidtowej organizacji pracy infolinii prowadzony jest Grafik
dyzurdw stanowiacy zatacznik nr 2.

5. Grafik dyzuréw ustalany jest na okresy dwoch tygodni, przez wyznaczonego pracownika
WIP. Wszelkie zmiany w Grafiku dyzurdw wymagaja niezwlocznego uzgodnienia
i przekazania stosownej informacji do wyznaczonego pracownika WIP w celu dokonania
korekty.

6. Grafik kazdorazowo akceptuje Dyrektor Wydziatu Interwencyjno-Poradniczego.



Grafik udostepniany jest za posrednictwem EZD sekretariatom i za ich posrednictwem
udostepniany pracownikom obstugujacym bezplatna ogélnopolska infolinig, a takze
pracownikom sekretariatu gtéwnego i Wydziatu Spraw Osobowych i Wynagrodzen.

W sytuacjach wyjatkowych Dyrektor Generalny we wspolpracy z Rzecznikiem Praw
Pacjenta moze zarzadzi¢ zwickszenie lub zmniejszenie obsady pracownikéw do obstugi

infolinii.

§2.
Wszystkie rozmowy przychodzace na infolini¢ sg nagrywane, a nagranie rozmowy jest
poprzedzone komunikatem, ktérego tres¢ stanowi zalacznik nr 1 do zarzadzenia.
Urzadzenia do rejestrowania rozmdéw wykonywanych na numerze 800-190-590 sg
umiejscowione w pomieszczeniu centrali telefonicznej Biura Rzecznika Praw Pacjenta,
a za prawidlowe dzialanie sieci telefonicznej jest odpowiedzialne Wieloosobowe
Stanowisko Pracy ds. Informatyzacji.
W przypadku jakichkolwiek probleméw technicznych zwigzanych z funkcjonowaniem
infolinii (w tym przerywanie rozméw, zanikanie glosu itp.) pracownik obstugujacy
infolini¢ ma obowiazek zglosi¢ Dyrektorowi Wydziatu lub osobie go zaste¢pujacej,
a ten niezwlocznie zglasza problem Koordynatorowi Wieloosobowego Stanowiska
Pracy ds. Informatyzacji lub osobie go zastgpujacej.
Aplikacja do obstugi nagran z infolinii, jest zainstalowana na stacjach roboczych
dyrektorow komorek organizacyjnych, o ktérych mowa w § 1 ust. 1.
Dyrektorzy komorek organizacyjnych, o ktérych mowa w § 1ust. 1 sg upowaznieni do
dostgpu do nagran rozmdéw z infolinii, przeprowadzonych przez podleglych im
pracownikow.
W przypadku, gdy do Biura Rzecznika Praw Pacjenta wptynie wniosek o udostgpnienie
nagrania rozmowy, zostaje on skierowany do Dyrektora Wydziatu Interwencyjno-
Poradniczego, jesli rozmowa zostala przeprowadzona przez pracownika innego

wydziatu, wniosek zostaje przekazany w EZD do Dyrektora komorki wihasciwe;j.



10.

11.

Administrator Bezpieczenstwa Informacji, zwany dalej: ,,ABI”, na wniosek Dyrektora
komoérki prowadzacej sprawe wydaje pisemna zgode Ilub odmowe udostepnienia
nagrania.

W przypadku wydania zgody, Dyrektor komérki organizacyjnej ustala termin odstuchu
nagrania oraz zawiadamia o tym osob¢ wnioskujaca. W przypadku wydania odmowy
udostgpnienia nagrania, Dyrektor komorki organizacyjnej zawiadamia o tym osobe
wnioskujaca.

Odstuch nagrania odbywa si¢ w obecnosci Dyrektora odpowiedzialnej komorki
organizacyjnej, pracownika prowadzacego sprawe, ABI oraz wnioskodawcy.

Z wszystkich czynnodci podjetych podczas udostgpnienia nagrania, pracownik
prowadzacy sprawe¢ podczas przestuchiwania nagrania sporzadza pisemng notatke, ktora
zostaje dotaczona do catosci sprawy.

Czas przechowywania, archiwizacja oraz przetwarzanie nagran zgromadzonych
w systemie komputerowym, odbywa si¢ zgodnie z Instrukcjg Zarzadzania Systemem
Informatycznym. Pliki z nagranych rozméw sa przechowywane nie dtuzej, niz jest to

niezb¢dne do osiggnigcia celu przetwarzania.

8- 3.
Kazdy pracownik rozpoczynajacy dyzur jest zobowigzany do zalogowania si¢ do sieci
dyzurnej infolinii, a po jego zakonczeniu do wylogowania.
Dyrektorzy komorek organizacyjnych, o ktérych mowa w §lust. | oraz osoby ich
zastepujagce na wyswietlaczach aparatow systemowych, maja uruchomiony monitor
polaczen dla wiasciwej sobie komorki organizacyjnej, wskazujacy aktualne parametry
m.in. ilo$¢ pofaczen aktywnych, ilos¢ polaczen oczekujacych, ilo$¢ zalogowanych
pracownikow.
Dyrektor komoérki organizacyjnej lub podczas jej nieobecnosci osoba zastgpujaca ma
obowigzek kontroli obciazenia linii telefonicznej i na biezgco dostosowywania
odpowiedniej ilosci 0sdb obshugujacych infolini¢ w wydziale. Kontroluje réwniez ilosé
0sdb zalogowanych zgodnie z grafikiem dyzurdw.
W przypadku zadania przez osobg dzwonigcg polgczenia z konkretnym pracownikiem
prowadzacym sprawe rozmoéwcy, potaczenie nastepuje w kazdej chwili, niezaleznie od
zapiséw grafiku dyzurdw, z zastrzezeniem obecno$ci pracownika na stanowisku pracy.
W przypadku, gdy polaczenie jest niemozliwe, pracownik Biura wskazuje dzwonigcemu

terminy, w ktorych ten pracownik jest dostepny.



§ 4.

1. Wszystkie rozmowy przeprowadzone za posrednictwem infolinii podlegajg
obowiézkowi rejestracji w programie rejestrowym I7TM Rzecznik.

2. Obowigzkiem kazdego pracownika obstugujacego infolini¢ jest uzyskanie niezbgdnych
informacji istotnych z punktu widzenia tematyki prowadzonej rozmowy i odnotowanie
uzyskanych informacji w programie rejestracyjnym w formularzu.

3. Instrukcja prowadzenia rozmowy oraz wypetniania formularza sprawy zgloszonej za

posrednictwem infolinii stanowi zatacznik nr 3 do zarzadzenia.

§5.

1. Wszystkie sprawy zgloszone osobiscie przez petenta podlegaja obowigzkowi rejestracji
w programie rejestracyjnym ITM Rzecznik.

2. W przypadku wizyty dotyczacej udostepnienia akt sprawy na podstawie kodeksu
postepowania administracyjnego w zwigzku z prowadzonym postgpowaniem wizyta
powinna by¢ odnotowana w programie rejestrowym [TM Rzecznik z adnotacja wydano /
nie wydano kopi akt.

3. W sytuacji podjgcia interwencji tryb dalszego postepowania w sprawie zgloszonej
osobiscie przez petenta jest analogiczny do postepowania w sprawie zgloszenia sprawy

za posrednictwem infolinii.

§o.
Za prawidlowe dzialanie w programu rejestracyjnego ITM Rzecznik odpowiedzialny jest

wyznaczony przez Dyrektora Generalnego Koordynator Wieloosobowego Stanowiska Pracy

ds. Informatyzacji.

§7.
Pracownicy obstugujacy infolini¢ oraz przyjmujacy interesantdéw w Biurze Rzecznika Praw
Pacjenta sa zobowigzani do wykorzystywania uzyskanych informacji w sposéb zgodny
z przepisami prawa, w tym w szczegblnosci ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw
Pacjenta 1 ustawy o stuzbie cywilnej. Procedure wykorzystywania informacji zebranych za

posrednictwem infolinii stanowi zalgcznik nr 4 do zarzadzenia.



§8.
We wszystkich sprawach spornych dotyczacych funkcjonowania infolinii w Biurze
rozstrzyga Dyrektor Generalny Biura w uzgodnieniu z Rzecznikiem Praw Pacjenta

i przekazuje wytyczne do stosowania Dyrektorom Komérek Organizacyjnych, o ktérych

mowaw § 1 ust.l.

§9.

Traci moc Zarzadzenie nr 19/2012 Dyrektora Generalnego Biura Rzecznika Praw Pacjenta
z dnia 12 pazdziernika 2012 r. w sprawie okreslenia sposobu funkcjonowania infolinii

w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta.

§ 10.

Zarzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 7 dni od dnia podpisania.
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Wzér Grafiku Dyzurow

Zalgcznik nr 2 do Zarzadzenia
Nr 13 Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Praw Pacjenta
zdnia...............2015r.
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Zatacznik nr 3 do Zarzadzenia
Nr 13 Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Praw Pacjenta

INSTRUKCJA PROWADZENIA ROZMOWY ORAZ SPOSOBU
WYPEENIANIA FORMULARZA SPRAWY ZGLOSZONEJ ZA
POSREDNICTWEM INFOLINII I OSOBISCIE W SIEDZIBIE BIURA

1. Osoba przyjmujaca interesariusza za posrednictwem infolinii Iub osobiscie
w siedzibie Biura Rzecznika Praw Pacjenta  jest zobowiazana do podania

interesariuszowi:
a. imig, nazwisko,
b. stanowisko,
c. nazwe komorki organizacyjnej ktorej jest pracownikiem.

2. Osoba przeprowadzajaca rozmowg za posrednictwem infolinii lub podczas wizyty
osobistej, na podstawie uzyskanych informacji jest obowigzana do wypeknienia
wszystkich pdl formularza zgloszeniowego w systemie rejestrowym ITM Rzecznik

3. Rejestrujgc rozmowe nalezy w szczegolnosci uzupetnic:

e miejscowos¢ / wojewddztwo, z ktorej dzwoni rozmoweca,

e ple¢ i wiek rozmowcy,

e okresli¢ prawo pacjenta,

o okresli¢ miejsca zdarzenia (rodzaj podmiotu leczniczego),

e rodzaj i zakres §wiadczen zdrowotnych,

e wskazanie nazwy i adresu $wiadczeniodawcy oraz krotkiego opisu problemu /
zdarzenia i sposobu jego rozwigzania.

e w przypadku braku podmiotu w bazie danych, pracownik odnotowuje ten fakt
oraz wpisuje nazwe podana przez osobg dzwonigcg badz ustala we wlasnym
zakresie.

e uzyska¢ informacje, czy interesariusz kontaktujacy si¢ z Biurem uzyskat

informacje, o ktérg wnioskowat.



Pracownik prowadzac rozmowe =za posrednictwem infolinii oraz przyjmujac
interesariusza w siedzibie Biura powinien zachowaé si¢ zgodnie Kodeksem Etyki,
Zachowania i Wizerunku w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta.
W polach formularza rejestracyjnego, nalezy korzystac przede wszystkim ze
stownikéw znajdujgcych sie w systemie rejestrowym ITM Rzecznik, zas w przypadku
braku danych zamieszczonych w stowniku, dokona¢ odpowiedniego wpisu.
Jes’;li osoba telefonujgca odmawia podania szczegdlowych informacji — pracownik
wypetnia w formularzu zgloszeniowym odpowiednia adnotacje np. odmowa
przekazania szczegdtowych danych.
. Jesli sprawa zglaszana telefonicznie wymaga przekazania do Biura pisemnego
wniosku, pracownik prowadzacy rozmowe obowigzany jest poinformowac osobe
telefonujacg o:

a. o adresie korespondencyjnym do Biura Rzecznika Praw Pacjenta;

b. danych jakie powinien zawiera¢ wniosek skierowany do Biura, aby spetnic

wymogi ustawowe:
c. koniecznosci przekazania dokumentacji (4. dokumentacji medycznej, odmowy
udzielenia swiadczenia lub innych).

W wyjatkowych przypadkach kiedy osoba dzwonigca zachowuje si¢ niezgodnie
z przyjetymi zasadami kontaktéw miedzyludzkich, ubliza pracownikowi uzywajac
niecenzuralnych stéw, pracownik po trzykrotnym poinformowaniu osoby dzwoniacej,
ze w przypadku kontynuowania rozmowy w tym tonie zakonczy rozmowe, moze to

uczynic.

—y



Zatgcznik nr 4 do Zarzadzenia
Nr 13 Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Praw Pacjenta

PROCEDURA PODJECIA PRZEZ PRACOWNIKA TELEFONICZNEJ
INTERWENCJI WYJASNIAJACEJ OBSEUGUJACEGO BEZPEATNA
INFOLINIE LUB PRZYJMUJACA INTRESARIUSZA W SIEDZIBIE
BIURA RZECZNIKA PRAW PACJENTA

§1.
Kazda sprawa zgtoszona za posrednictwem infolinii lub tez zgloszona osobiscie w siedzibie
Biura, a dotyczaca mozliwego naruszenia praw pacjenta powinna by¢ wnikliwie
przeanalizowana przez pracownika, ktory prowadzil rozmowe pod katem jej zgodnosci
i kompletnosci co najmniej z art. 50 i art. 54 ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw
Pacjenta.
§ 2.
Informacje uzyskiwane za posrednictwem infolinii powinny by¢é wykorzystywane do
realizacji ustawowych zadan Rzecznika Praw Pacjenta w oparciu o obowigzujace przepisy
prawa. Mogg one stanowi¢, w szczegdlnosci:
1) sygnaly - do dalszego wykorzystania - w celu pdzniejszego wszczgcia postgpowan
wyjasniajgcych na wniosek.
2) sygnal do wszczecia postgpowania wyjasniajacego z wiasnej inicjatywny podstawie
art. 50 ust. 3 ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. 0 prawach pacjenta i Rzeczniku Praw

Pacjenta.

§3.

l. W przypadku uzyskania informacji w wysokim stopniu uprawdopodobniajgce;j
naruszenie prawa pacjenta i uzasadniajagcej wszczgeie postgpowania z wilasnej
inicjatywny, pracownik, ktory prowadzil rozmowe za posrednictwem infolinii,
niezwlocznie ustala, ktére prawo pacjenta moglo zostaé naruszone i przestankach do

wszczecia postepowania z urzedu.



2. Przestanka uzasadniajaca wszczecie postepowania wyjasniajacego z  wiasnej
inicjatywny jest m. in. uprawdopodobnienie naruszenia prawa pacjenta oraz istnienie
szczegolnie waznego interesu strony albo interesu publicznego.

3. Pracownik, ktéry przyjal zgloszenie za posrednictwem infolinii lub tez podczas
rozmowy z interesariuszem w siedzibie Biura zobowigzany jest przeprowadzic¢
wyjasnienie telefonicznie sprawy. tj. przeprowadzenie rozmowy telefonicznej, ktdra
powinna by¢ udokumentowana adnotacja, zawierajacg dane osoby wykonujgcej
telefon, dane rozméwcy, przedmiot i ustalenia rozmowy oraz wyjasnienie przyczyn,
dla ktérych wykonanie rozmowy telefonicznej bylo niezbedne.

4. Przy przeprowadzeniu rozmowy pracownik zobowigzany jest nagra¢ przedmiotowsg
rozmowe informujgc rozmoéwceg, ze rozmowa jest nagrywana.

5. Po dokonaniu wyjasnienia sprawy, pracownik zobowigzany jest poinformowaé
o poczynionych wyjasnieniach Dyrektora Wydziatu wraz ze sporzadzonym w tej
sprawie zapisem w programie rejestrowym [TM Rzecznik z uwzglgdnieniem czasu
rozmowy oraz kréotkim jej opisem i poczynionych ustaleniach.

6. Jezeli sprawa wymaga podjecia natychmiastowych dziatan, czyli wszczecia
postgpowania wyjasniajacego z urzedu, koszulka, ktora zawiera wszystkie posiadane
dokumenty w tej sprawie, zostaje w systemie Elektronicznego Zarzadzania
Dokumentacja dalej EZD przekazana do Dyrektora Wydziahu.

7. Dyrektor przekazuje sprawg w EZD do Rzecznika Praw Pacjenta, ktéry podejmuje
decyzjg o wszezgciu postgpowania wyjasniajgcego na podstawie art. 50 ust 3 ustawy z

dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta.

§ 4.
Kazde postgpowanie wyjasniajace powinno by¢ zakonczone w formie pisemnej, zgodnie
z regulacjg art. 53 ustawy o prawach pacjenta. Wykonanie rozmowy telefonicznej i jej
udokumentowanie w formie adnotacji/notatki shuzbowe] nie stanowi zakonczenia

postepowania.



Zatacznik nr 5 do Zarzadzenia
Nr 13 Dyrektora Generalnego
Biura Rzecznika Praw Pacjenta

PRZYKEADOWE SCENARIUSZE ZAKONCZENIA ROZMOWY
Z. TRUDNYM INTERESANTEM PODCZAS KONTAKTU ZA
POSREDNICTWEM INFOLINII LUB PODCZAS WIZYTY OSOBISTEJ
W SIEDZIBIE BIURA

I Rozmowa telefoniczna prowadzona za posrednictwem infolinii.

Przyklad 1. Osoba dzwoniqca nie chce ujawnié jakichkolwiek danych dotyczgcych
zdarzenia.
Identyfikacja problemu: brak danych uniemozliwia prawidtowe zakwalifikowanie

tematu rozmowy, aby prawidlowo wypelni¢ wymagane pola w programie
rejestrowym ITM Rzecznik.

Rozwigzanie problemu: wyjasnienie, ze dane osobowe odnosza sie do konkretnej osoby
i zachowuja one prawo do nieujawniania co do imienia i nazwiska, adresu zamieszkania,
telefonu, a takze imion i nazwisk oséb, ktére udzielaly $wiadczenia zdrowotnego.
Natomiast miejsce zdarzenia (przychodnia, szpital w okreslonej miejscowosci)
nie s3 danymi chronionymi ustawowo. W wyjasnieniu nalezy zaakcentowac, ze pelna
informacja o problemie (rodzaj i zakres swiadczenia, rodzaj placéwki udzielajgcej
Swiadczen oraz opis problemu) — warunkuje udzielenie whasciwej informacji lub porady
odnoszacej zdarzenia opisywanego przez pacjenta. Nalezy uswiadomié osobie
dzwoniacej, ze opisywanie roéznych hipotetycznych sytuacji bez wiedzy odnoszacej sie do
problematyki przyczyny potgczenia telefonicznego nie pozwala na udzielnie jasnej,
przejrzystej i merytorycznej odpowiedzi.

Zagrozenie: przekazana na podstawie niejasnego opisu sytuacji informacja moze byd
niewfasciwe odczytana przez dzwonigcego. Stanowi¢ moze przyczyne skargi na
pracownika lub tez wprowadzenie w blad dzwonigcego na skutek braku wiedzy

o przedstawionym konkretnie problemie.



Przvklad 2. Osoba dzwonigca przejeta wraz z uzyskaniem polgczenia inicjatywe
kierowania rozmowyg.

Identyfikacja problemu: dzwonigcy opowiada o zdarzeniu unikajac przekazania
informacji koniecznej do prawidlowej oceny sytuacji lub tez majac swiadomos¢,
ze sprawa nie nalezy do kompetencji Rzecznika Praw Pacjenta chce wymusi¢
od pracownika obstugujacego infolini¢ deklaracji zainteresowania sprawa.

Rozwigzanie problemu: w pierwszej nadarzajacej si¢ okazji podczas monologu
interesariusza wtracenie si¢ do rozmowy poprzez wykorzystanie momentu
pomigdzy ,,oddechami ”(krdtka chwila przerwy uczyniona przez rozméwce w celu
doboru stéw itp.). Warto w tym miejscu zaproponowaé uporzadkowanie
zglaszanej sprawy zaczynajac od przedstawienia si¢ oraz krotkiej informacji
o sposobie przekazania istoty problemu. W trakcie rozmowy mozna positkowac
sie¢ szybko zadawanymi skrétowymi pytaniami, np. pacjent: , lekarza

1y

w  przychodni..” konsultant |, gdzie”, Ilub ,w jakiej”, pacjent: |, lekarz
w szpitalu... ” konsultant: ,,co to za szpital? Itp. Rodzaj i zakres $wiadczen mozna
ustali¢ poprzez uwazne stuchanie dzwonigcego w tym np. przyczyny zgloszenia
si¢ do lekarza, rodzaj dolegliwosci, okreslenie specjalizacji lekarza i wiele innych.

Zagrozenie: podczas rozmowy nalezy unika¢ glosniejszego tonu. Jesli osoba
dzwonigca narzuca glosny ton pracownik powinien zniza¢ tembr glosu. Bardzo
waznym jest aby stara¢ si¢ nie przerywa¢ wypowiedzi w poczatkowej fazie
rozmowy. Podniesiony przez pracownika glos moze stanowi¢ podstawe zlozenia

skargi na pracownika.

Przyklad 3. Osoba dzwonigca narzuca pracownikowi Biura udzielajgcemu informacji za
posrednictwem infolinii tryb i forme dziatania

Identyfikacja problemu: osoba dzwonigca przekazuje zwykle adres podmiotu,
w ktorym spotkat si¢ z dziataniem przez niego nieakceptowanym i zgda
natychmiastowej interwencji. Najcze$ciej wszystkie dane sa do ustalenia od
dzwoniacego.

Rozwigzanie problemu: przede wszystkim w takim przypadku nalezy ustali¢
okolicznosci pozwalajace na kwalifikacje mozliwego nieprawidtowego dziatania
pracownika podmiotu. Jeéli istotnie moze na to wskazywac, nalezy przekazac
osobie dzwonigcej, aby w pierwszej kolejnosci zglosita zdarzenie

do kierownika/dyrektora lub osoby przez nich upowaznionej np. pelnomocnika



ds. pacjenta do rozstrzygania sporéow. Nalezy zawsze poinformowaé osobe
kontaktujaca si¢ z Biurem, ze jesli zgloszenie nie zostanie podjete i nastgpi
odmowa uporzadkowania sprawy, dzwoniagcy ponownie powinien zwrdci¢ sig
do Biura, ktéry podejmie decyzje o dalszym wyjasnieniu sprawy.

Zagrozenie: nalezy unika¢ przerwania wypowiedzi rozmowcey w poczatkowej fazie
rozmowy oraz unika¢ zjawiska ,, podania pacjenta dalej” poprzez skierowanie go
tylko do kierownika podmiotu. Nalezy zawsze wskaza¢ mozliwos¢ kontaktu

z Biurem po raz kolejny.

Przyklad 4: Przekazanie przez anonimowego rozmdwce informacji i Zgdanie
dziatania (dzwonigcy podczas rozmowy wykazuje postawe roszczeniowq)
Identyfikacja problemu: anonimowy rozmoéwca zwykle informuje o czy$
przekazujgc adres oraz zada by w tej sprawie RPP podjat stosowne dziatania.

Rozwiazanie problemu: poza ustaleniem adresu podmiotu, rodzaju i zakresu
$wiadczen zdrowotnych (co nwie jest trudne), nalezy zdobyé jak najwiccej
przestanek  stanowiacych przyczyng niezadowolenia dzwoniacego. Nastepnie
warto z ostrozno$ci proceduralnej zapewni¢ dzwonigcego, ze sporzadzona zostata
notatka. Konczgc mozna zasugerowaé zlozenie formalnej pisemnej skargi
do kierownika podmiotu a w razie braku skutecznosci do organéw nadzoru
z zalaczeniem kopii dokumentdw (skargi i uzyskanej odpowiedzi).

Zagrozenie : pracownik Biura nie moze catkowicie odmowié zainteresowania sprawg.

Przvklad 5 Rozmowa o charakterze roszczeniowym z uiywaniem przez osobe kontaktujgcq
sig 7 Biurem za posrednictwem infolinii obraZliwych stow,
wulgaryzmow dotyczqcych pracownikow podmiotu leczniczego.
Identyfikacja problemu: osoba dzwonigca (niekoniecznie anonimowa) zada
by pracownik obstugujacy infolini¢ podjat dziatania zmierzajace do zapewnienia
mu $wiadczenia zdrowotnego wskazujac na problemy jakie robig mu pracownicy
podmiotu leczniczego. W toku rozmowy uszczegdtawiajacej dzwonigcy naduzywa
stow wulgarnych, kierowanych gltéwnie pod adresem pracownikow pédmiotu.
Rozwigzanie problemu: niezaleznie od racji dzwoniacego wskazane jest wtracenie
uwagi o koniecznosci prowadzenia rozmowy w sposob niezaktdcajacy poczucia
taktu dzwonigcego i pracownika Biura, akcentujac, by dzwoniacy powstrzymat si¢

od tego sposoby wyrazania uczu¢. W przypadku powrotu do niekonwencjonalnego



prowadzenia rozmowy. Warto jest uprzedzi¢, ze prowadzenie rozmowy przy
stosowaniu niewlasciwych stéw mogacych obrazaé kogokolwiek, pracownik
obstugujacy infolinie bedzie zmuszony przerwa¢ rozmowe. Natomiast jesl
dzwonigcy nie okaze zainteresowania dla tej uwagi, nalezy poinformowac,
o rozlgczeniu i zaproszeniu na kolejne potaczenie z zachowaniem zasad
prowadzenia rozmowy telefonicznej. Wskazane tez jest pouczenie o mozliwosci
skierowania skargi lub tez zgloszenie sprawy do kierownika podmiotu
i Rzecznika Praw Pacjenta.

Zagrozenie: unika¢ filozoficznych dyskusji, nie czekac az osoba dzwonigca wypowie
wszystkie mysli. Tylko poformowag, ze jesli nie zmieni tonu rozmowa nie bedzie

prowadzona.

Przyklad 6 Rozmdwca obraza pracownika obstugujgcego bezplatng infolini¢

Identyfikacja problemu: niezaleznie czy istnieje lub nie problem do rozstrzygniecia,
dzwonigey od samego poczatku dezawuuje pracownika obslugujacego infolinig
wskazujac na taka jego role, jaka wyznaczy mu dzwoniacy. Czgsto uzywa stow
spotecznie nieakceptowanych w powszechnym uzyciu.

Rozwigzanie problemu: pracownik Biura ma réwniez prawo do zachowania swojej
godnosci 1 prywatnosci. Wszelkie uwagi dotyczace pracownika, pozycji
zawodowej 1 innych przestanek powinny by¢ natychmiast przerywane
z delikatng uwaga, ze aspekty te nie maja zadnego znaczenia dla oceny sprawy
zglaszanej przez osobe dzwoniaca i tylko problematyka bedaca przyczyng
potaczenia sie z RPP jest w centrum zainteresowania pracownika udzielajacego
odpowiedzi. W przypadku ponownych uwag personalnych w strong¢ pracownika
jak rowniez uzywanie stow obrazliwych powinno napotka¢ na ponowne
pouczenie osoby dzwonigcej o tym ,ze dzwoni do urzgdu w celu uzyskania
konkretnej informacji i jesli rozmowa nie zmieni tonu zapowiedzie¢
o koniecznosci przerwania rozmowy w tej retoryce. W razie braku reakcji
ze strony dzwonigcego i dalsze eskalowanie obrazliwego charakteru rozmowy,
wlaczamy komunikat o przerwaniu rozmowy 1 zaproszenia do jej ponowienia
jednakze przy zachowaniu poszanowania wzajemnego rozmowcow.

Zagrozenie: nie odkladamy stuchawki bez uprzedzenia, gdyz moze to stanowié

wyciagnigcie konsekwencji wobec pracownika jak tez skargi osoby dzwonigce;j.



Przyklad 7 Osoba dzwonigca nie jest zadowolona z uzyskanej pomocy
(odpowiedzi, informacji)

Identyfikacja problemu: dzwoniacy taczac si¢ z RPP oczekuje zwykle zatatwienia

jego sprawy. Forma telefoniczna niestety uniemozliwia choéby ze wzgledéw
etycznych spelnienia oczekiwan dzwoniacych. W tym sensie przejawia
si¢ niezadowolenie z faktu wskazania przystugujacych $rodkow prawnych lub tez
wskazanie przekazania do Rzecznika stosownego wniosku.
Oczekiwanie jest czytelne np. zarejestrowaé do lekarza, zatrzymaé wypis
ze szpitala, zakwalifikowaé do leczenia szpitalnego, przyspieszyé udzielenia
Swiadczenia zdrowotnego, zapewni¢ zwolnienie lekarskie i recepte na leki
refundowane, zmieni¢ termin leczenia uzdrowiskowego, przewiezé pacjenta do
innego szpitala, zapewni¢ wlasciwe warunki pobytu w uzdrowisku, itd.

Rozwiagzanie problemu: w wyjagtkowych sytuacjach zaproponowaé¢ rozmowe
z innym pracownikiem Iub koordynatorem celem weryfikacji mozliwosci
zatatwienia spornego problemu.

Zagrozenie: zakaz ignorowania podobnych sygnatow.

Przvklad 8 Osoba dzwonigca informuje ze wlasnie np. zaiyl cale opakowanie srodka

psychoaktywnego (czy farmaceutycznego), probuje popetnic¢ samobdjstwo.

Identyfikacja problemu: dzwonigcy wprost lub posrednio moze przekazaé
informacje o prébie targnigcia na swoje zycie (préba samobdjcza).

Rozwigzanie problemu: podjgcie proby nawigzania kontaktu stownego i rownolegte
spisanie (o ile jest to mozliwe) nr telefonu z ktérego dzwoni miejscowosé, ktérymi
opis miejsca w ktérym sie obecnie znajduje. Jesli dzwonigcy ukrywa swoje dane
osobowe, adres gdzie przebywa — nalezy podja¢ zaproponowanie oddzwonienia
do niego i w tym czasie poproszenie kolezanki o nawigzanie kontaktu z Centrum
Zarzgdzania Kryzysowego w danym wojewddztwie i przekazanie informacji wraz
z ustalonym nr telefonu. Mozliwa jest lokalizacja telefonu przez GPS. Osoby
podejmujace telefon w innej instytucji mogg oddzwoni¢ w celu potwierdzenia
przekazanych informacji. Przy polaczeniu si¢ z Centrum Zarzadzania
Kryzysowego nalezy poda¢ swoje dane osobowe, nazwe urzgdu z ktorego
dzwonimy i koniecznie kontakt telefoniczny (wewngtrzny numer). Po ponownym
polaczeniu podtrzymujemy rozmowe tak dtugo jako to jest mozliwe w celu

utrzymania aktywnego stanu komorki lub telefonu stacjonarnego. Jesli dzwonigcy



szybko odlozy stuchawke, tylko od nr telefonu zalezy dalsze dzialanie
sprawdzajgce. Nr telefonu o ile nie jest zastrzezony jest zapisywany w systemie
Biura i mozna go ustalic. Z ostroznosci sygnal powinien by¢ przekazany
do odpowiednich stuzb celem sprawdzenia wagi zgloszenia (policja, WCZK,
PCZK, itp.).

Zagrozenie: bagatelizowanie takich informacji nie powinno mie¢ miejsca ze strony

urzednika.

II Rozmowa z interesariuszem w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta

Przvklad 1 Osoba niezadowolona z informacji czy porady przyjmujgcego
pracownika

Identyfikacja problemu: sytuacja czgsto spotykana z uwagi na rozbiezno$¢ pomiedzy
rzeczywistymi oczekiwaniami interesariusza, a zakresem uprawnien pracownika
Biura Rzecznika Praw Pacjenta. Zwykle osoba zglaszajaca sie w siedzibie Biura
oczekuje bezwzglednego zalatwienia sprawy z pozycji Urzedu (dla niego
nepotyzm, etyka w tym zakresie nie majq znaczenia), a nie wskazywanie co w tej
sprawie powinien uczyni¢ jako warunek okazanie ewentualnego zainteresowania
sprawa (uprawdopodobnienie naruszenia prawa).

Rozwigzanie problemu: mozna zaproponowaé sporzadzenie wniosku na piSmie
z zapewnieniem bezzwlocznego udzielenia odpowiedzi w sprawie. Innym
rozwigzaniem jest przyjecie zawiadomienia do protokotu i rozwazenie podjecia
wyjasnienia w trybie interwencyjnym (felefonicznie w celu wyjasnienia sprawy).
W takiej sytuacji pracownik moze zwrdci¢ si¢ do innego pracownika
o podjecie sprawy lub tez w sytuacjach wyjatkowych poprosi¢é o pomoc
koordynatora czy Dyrektora Wydziatu.

Przeciwwskazanie: zawsze nalezy zachowac spokdj, nie wzbudzaé agresji ale staraé

si¢ zatagodzi¢ sprawe.

Przyklad 2 . Interesant zdradza symptomy agresji wobec konsultanta.
Identyfikacja problemu: osoba, ktéra przyszta do Biura juz na poczatku zdradza

postawe agresywna, komentujac okolicznosé, ze nie przyjmuje go sam Rzecznik.



Réwniez w toku rozmowy moze dojs¢ do podwyzszenia napiecia z uwagi
na okolicznos¢, ze uzyskuje informacje, ktorej absolutnie si¢ nie spodziewat.
Rozwigzanie problemu: zachowanie ostroznosci i czujnosci w toku prowadzonej
rozmowy pozwoli na zaproponowanie obecnosci jeszcze jednego pracownika
podczas przedstawiania sprawy.
Przeciwwskazanie: unikanie przerywania wypowiedzi interesanta nawet wowczas,

gdy formutuje on opinie, z ktorymi konsultant si¢ nie zgadza.

Przyklad 3. Interesant ;qda napisania wniosku za niego

Identyfikacja problemu: zaproponowana przez pracownika tres¢ wniosku rodzi
konsekwencje dla niego samego, bowiem w przypadku niekorzystnego dla
interesanta rozstrzygniecia sprawy, bedzie on mial roszczenie wobec osoby
sporzadzajacej wniosek jak i Biura.

Rozwiazanie problemu: utwierdzenie interesariusza w przekonaniu, ze tresé
udzielanych rad jest jedynie wskazdwka i sposobem oddziatywania na zmiang jego
sytuacji lub tez, jesli istnieje potrzeba przygotowania pewnego wzoru wniosku,
warto jest zasugerowaé lub wydrukowaé przygotowane przez Biuro formularze
do sporzadzania wniosku.

Zagrozenia: unika¢ przekazywania interesantowi rekopiséw sporzadzanych przez
pracownika. Stuzy¢ tylko wskazéwkami i radami, ale zrozumiatymi dla osoby

zwracajacej si¢ o pomoc.

Przyklad 4. Interesant zqda spotkania 7 Rzecznikiem Praw Pacjenta

Identyfikacja problemu: zadanie spotkania z RPP nie jest mozliwe do spetnienia
w danym momencie, cho¢by z powodu braku znajomosci kalendarza RPP.

Rozwiazanie problemu: informacja o takiej mozliwosci z uwagi na decyzje
podejmowane przez samego Rzecznika konieczne jest pozostawienie pisemnego
wniosku z opisem zagadnienia do rozstrzygnigcia lub tez wskazania sygnatury
sprawy jesli juz byta w Biurze prowadzona. Zapewnienie o udzieleniu odpowiedzi
w czasie bez zbednej zwloki.

Zagrozenia: Rzecznik podejmuje decyzje w sprawie spotkan z osobami
zainteresowanymi. Pracownik przyjmujacy interesariusza nie moze decydowaé
o dziataniu Rzecznika Praw Pacjenta. Odmowa spotkania z Rzecznikiem jest

dziataniem poza kompetencjami pracownika przyjmujacego interesariusza.



PRZYKEADOWE ZWROTY , KTORE MOGA ZOSTAC
WYKORZYSTANE PRZEZ PRACOWNIKA PODCZAS
PRZEPROWADZENIA ROZMOW Z INTERESARIUSZAMI
(INFOLINIA / PRZYJECIE INTERESANTA)

. Podnoszone przez Pana/Pania kwestie zostaly juz przeze mnie oméwione. Wskazatem/am
mozliwosci wyjasnienia sprawy i z mojej strony to wszystko. Czy ma Pan/Pani jakies
dodatkowe pytania dotyczace innych nieomowionych jeszcze spraw dotyczacych praw

pacjenta?

Jezeli chodzi o sprawe, ktorg mi Pan/Pani przedstawil/a to wskazatam Panu/Pani
wszystkie mozliwosci postepowania z ktdérych moze Pan/Pani skorzystaé. Czy ma
Pan/Pani jakie$ inne pytania, dotyczace praw pacjenta? Jezeli nie to z mojej strony

to juz wszystko.

Prosze Pani/Pana, udzielitam juz Panu/Pani wyczerpujacych informacji, dotyczacych
mozliwos$ci postgpowania. Nie mam juz nic do dodania, czy ma Pan/Pani jakie$ inne

pytania, dotyczace praw pacjenta?

Bardzo Pana/Panig prosze, aby Pan/Pani na mnie nie krzyczal/a, bo trudno jest mi

w takim tonie Pana/Panig zrozumie¢.

Stysz¢ w rozmowie z Panig/Panem, ze emocje biorg goére nad kwestiami
merytorycznymi, moze warto, aby rozwazyla Pani/Pan mozliwo$é przekazaniem
swojej sprawy w formie pisemnej na adres Biura. Rownoczesnie informuje, ze zawsze
moze Pan/Pani skontaktowaé si¢ po raz kolejny z Biurem codziennie od poniedziatku

do piatku pod numerem 800-190-590 w godz. 9.00-21.00.



