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1. UVOD

V skladu z 80. ¢lenom Zakona o pacientovih pravicah (Uradni list RS §t. 15/08 in 177/20)
podajam Ministrstvu za zdravje in Varuhu clovekovih pravic redno letno porocilo zastopnika
pacientovih pravic za obdobje od 01.01.2024 do 31.12.2024.

1.1. Predstavitev zastopnice

Za zastopnico pacientovih pravic (v nadaljnjem besedilu: zastopnica) za obmodéje podrodja
delovanja Nacionalnega instituta za javno zdravje, Obmoéne enote Ravne na KoroSkem, sem
bila imenovana z odlo¢bo Vlade Republike Slovenije Stevilka 18002-4/2019/4 z dne 4. 4. 2019 za
obdobje petih let od 10. 4. 2019 do 9. 4. 2024 in z odlo¢bo VladeRepublike Slovenije Stevilka
18000-4/2024/4 z dne 9. 4. 2024 za obdobje petih let od 10. 4. 2024 do 9. 4- 2029.

Na obmocju Koroske regije z okoli 71000 prebivalci, zive€ih na obmocju 12 obdcin, deluje 69
izvajalcev zdravstvenih storitev oziroma zdravstvene dejavnosti (v nadaljnjem besedilu: izvajalci),
med njimi 1 bolniSnica (SploSna bolnidnica Slovenj Gradec) in 4 zdravstveni domovi (Sloven;j
Gradec, Ravne na Koroskem, Dravograd in Radlje ob Dravi) s svojimi zdravstvenimi postajami v
vecjih krajih tega obmocja, Zdravstveno reSevalni center KoroSke, izvajalci zdravstvenih storitev s
koncesijo, zasebniki in ve€¢ domov za ostarele, kjer se tudi opravlja zdravstvena dejavnost. Poleg
strank s tega podro&ja so za mojo pomo¢€ zaprosile v vecji meri tudi stranke s podro¢ja Savinjsko-
Saleske regije in tudi $irSe, kar omogo&a Sesti odstavek 51. &lena ZPacP (Krajevna pristojnost
zastopnika se doloCa glede na stalno ali za¢asno prebivaliS8€e pacienta, razen Ce se zastopnik in
pacient ne dogovorita drugace). Vse te stranke so bile seznanjene, da imajo tudi na svojem
obmocju zastopnika, vendar so pojasnjile, da so za mojo pomoC zaprosile zaradi ugodne
Casovne dostopnosti. Vsem je bila nudena pomoc skladno s pristojnostmi ZPacP. Ugotavljam, da
osebe, ki so na kakrden koli nacin prizadete pois€ejo pomo¢ pri zastopniku, ki ima prvi uradne

ure, ne glede na to s katerega obmocja prihajajo.

Pisarno in predprostor za Cakanje strank imam zagotovljeno v prostorih Nacionalnega instituta za
javno zdravje, Obmoc&na enota Ravne na KoroSkem (prvo nadstropje), Ob Suhi 5 b (v nadaljnjem
besedilu: NIJZ, OE Ravne). Invalidnim osebam, ki se teZje ali tezko gibljejo, je omogoc¢en dostop

do pisarne in zastopnice z dvigalom.



Pri administrativno tehni¢nih opravilih in naro€anju strank mi, po pogodbi, ki je sklenjena med
Ministrstvom za zdravje Republike Slovenije in NIJZ, pomagajo sodelavci NIJZ, OE Ravne. Kot
zastopnica pacientovih pravic (v nadaljnjem besedilu: zastopnik) v Republiki Sloveniji v skladu z
dolocili ZPacP opravljam funkcijo nepoklicno, opravljam jo v svojem prostem &asu, izven redne

zaposlitve. Od 1. junija 2023 dalje sem upokojena.

V skladu s 50. ¢lenom ZPacP sem pri svojem delu samostojna in neodvisna in pri delu ravnam
Castno, posteno, dobronamerno, zaupno in strokovno. Za opravljanje nalog uporabljam vse svoje

znanje.

Osnovno nacelo pri opravljanju tega dela je pomo¢ strankam pri uveljavljanju njihovih pravic po
ZPacP. Pri sodelovanju z izvajalci sledim vodilu, da tako zastopnica kot izvajalci delamo za isti
cilj, to je za dobro in v korist stranke - pacienta.

Verjetno zaradi poimenovanja zastopnika, ki je »zastopnik pacientovih pravic«, so za mojo
pomo¢ zaproSale stranke s Sirokim spektrom svojih zaprosil za pomo¢€ in svetovanja.
Za svetovanje so zaprosale stranke v zvezi z:
e uresniCevanjem pacientovih pravic po ZPacP,
e pravicami, ki izvirajo iz obveznega zdravstvenega zavarovanja,
e pravicami uporabnikov zdravstvenih storitev, ki se navezujejo na uresniCevanje pravic iz
pokojninskega in invalidskega podrocja, delovnopravnega podrocja, socialnovarstvenega
podro€ja, podro¢ja nezaposlenosti ter podroc¢ja ureditve pravic oseb z motnjami v

duSevnem zdravju.

Stranke, ki so prosile za pomog, ki je izven pristojnosti zastopnika, so bile ustrezno usmerjene na

druge pristojne organe.

V C€asu uradnih ur so me na sedezu obiskali pacienti, katerim so bile bodisi krSene pravice po
ZaPac ali pa so iskali le za njih koristne informacije. Zaradi posebnih epidemiolo$kih ukrepov v
zvezi z COVID - 19 v preteklih letih, ko sem delo opravljala ve€¢inoma od doma, po telefonu ali e-
posti, se je takSen nacin dela nekako ustalil. Stranke same navezejo stk ali po telefonu ali po
elektronski posti. Dosegljiva sem bila na tak8en nacin ves €as objavljenih uradnih ur. S strankami
sem se posebej dogovarjala, e so se zelele oglasiti v pisarni ali za obisk izven poslovnih
prostorov. Izven uradnih ur sem se osebno oglasila pri strankah, ki so podpisale izjavo volje,
sodelovala v oddajah lokalnih radijskih hi§ s promocijo instituta in seznanitvijo vseh s

pacientovimi pravicami ter sodelovala z Drustvom za boj proti raku in SENT-om prav tako z
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namenom priblizati delo in pristojnosti zastopnika SirSemu krogu drzavljanov. Strankam -
pacientom sem svetovala o vsebini pravic in podajala pojasnila in splosne informacije ter tudi
konkretne usmeritve za njihovo uveljavljanje v primeru krSitev, ali pa sem jih napotila na pristojne
institucije. NajveC primerov smo uspeli reSiti po mirni poti s pogovorom in dogovorom ali z
ustreznim posredovanjem. Za tak rezultat je bilo potrebnega veliko dela in sodelovanja v vegjih

smereh.

Ugotavljam, da je bilo na tem obmod¢ju veliko tevilo »pritozb« zoper odlo¢be ZPIZ —a, s katerimi
so bili zavrnjeni pacientom/zavarovancem predlogi za priznanja pravice do invalidnosti ter odlocb
s strani ZZZS o zaasni zadrZzanosti z dela. Pacienti v teh primerih i§¢ejo pomo¢ pri razli¢nih
institucijah, pravzaprav pri komerkoli, ki bi jim lahko nudil brezplatno pomo¢, ne glede na njegovo
pristojnost. Pristojnost, kot pravico in dolznost nekoga, da na dolo€enem podrocju in doloéenem
obmodju, opravi neko nalogo, stranke teZzko razumejo. Takdnim iskalcem pomoci sem ustrezno

svetovala in jih napotila v ustrezne institucije tudi z vzpostavitvijo prvega osebnega kontakta.

1.2. Metoda priprave porocila

V porocilu sem zelela prikazati predvsem:
e koli¢ino opravljenega dela,
e vrsto opravljenih svetovanj glede na posamezne pravice pacientov,
e roke reSevanja zadev,

o nadine, ki so jih stranke izbrale za prvi kontakt z zastopnico.

Ti podatki so bili analiticno zbrani iz obravnavanih zadev, ki niso pomenile le ustnega svetovanja
na osnovi telefonskega vpraSanja, vprasanja poslanega po elektronski posti ali zastavljenega
vprasSanja ob obisku v pisarni, ampak so zbrani iz reSevanja obravnavanih zadev v postopku, ko
je bila zadeva vzeta v obSirnejSe reSevanje z opravljanjem razli¢nih aktivnosti zastopnice, ki so

skladne z njenimi zakonskimi pooblastili.

Namen predstavitve svetovanj po posameznih pravicah oziroma po drugih opravljenih aktivnostih

je prikazati naslovnikoma, kako se na obmocju KoroSke regije in SirSe izvrSuje ZPacP.

V nadaljevanju Zelim opisati opravljene aktivnosti zastopnice, prikazati problematiko ter podati
sklepne ugotovitve o delu. Zaradi lazjega vpogleda v analizo stanja v nadaljevanju predstavljam

pacientove pravice, ki so dolo¢ene v ZPacP.



1.3. Pravice pacientov po ZPacP

ZPacP dolo¢a naslednje pacientove pravice:
e pravico do dostopa do zdravstvene oskrbe in zagotavljanja preventivnih storitev,
e pravico do enakopravnega dostopa in obravnave pri zdravstveni oskrbi,
e pravico do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev,
e pravico do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
e pravico do spostovanja pacientovega €asa,
e pravico do obvescenosti in sodelovanja,
e pravico do samostojnega odlo€anja o zdravljenju,
e pravico do upostevanja vnaprej izrazene volje,
e pravico do prepreCevanja in lajSanja trpljenja,
e pravico do drugega mnenja,
e pravico do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo,
e pravico do varstva zasebnosti in varstva osebnih podatkov,
e pravico do obravnave krSitev pacientovih pravic,

e pravico do brezplane pomoci pri uresniCevanju pacientovih pravic.

1.4. Poslovanje v uradnih urah in izven uradnih ur ter dostopnost zastopnice

Skladno petim odstavkom 51. &lena ZPacP mora imeti zastopnik uradne ure v skupnem obsegu

najmanj 12 ur tedensko, od tega najmanj eno tretjino v popoldanskem &asu.

Sama sem zagotavljala uradne ure v obsegu 15 ur tedensko, od tega 7 ur v popoldanskem ¢asu.

Za stranke sem v letu 2024 poslovala po naslednjem umiku:
- uradne ure v pisarni:
o ponedeljek od 8.00 do 16.00
o petek od 8.00 do 15.00

- narocanje po telefonu ves €as uradnih ur na telefonsko Stevilko 041 319 744.

V Casu uradnih ur sem prisotna v pisarni ali delam na terenu, bodisi pri izvajalcih ali pri strankah,
ki zaradi zdravstvenega stanja ne morejo priti v pisarno in zaprosijo za obisk na domu. V ¢asu
uradnih ur vedno zagotavljam svojo takojSnjo odzivnost. V kolikor nimam drugih delovnih

obveznosti sem dosegljiva tudi v Casu, ko uradnih ur nimam.



Iz izpovedb strank je mo€ povzeti, da jim moja dosegljivost in odzivnost ustreza. Iz objavljenih
uradnih ur zastopnikov pacientovih pravice je tudi razvidno, da smo skupaj dosegljivi vse dni v

tednu tako v dopoldanskem kot tudi popoldanskem ¢€asu.

V Casu uradnih ur v pisarni na sedezu sem sprejemala vnaprej naroene stranke (ni bilo
nepotrebnega €akanja), katerim so bile bodisi krSene pravice po ZaPac ali pa so iskali le za njih
koristne informacije, prisluhnila njihovim problemom, se o tem z njimi pogovarjala, jim ustno
svetovala. Vecino ostalih opravil (priprave zahtev za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic (v
nadaljnjem besedilu: zahteve za prvo obravnavo), razlicne informacije, pisne strokovne odgovore
strankam, zaprosila za razlage zakonov in drugih predpisov, zaprosila za mnenja, priporocila in
kritike izvajalcem zdravstvenih storitev, razna druga pisma izvajalcem in strankam, ....), ki se
nanadajo na pisanje vlog oziroma druge naloge, ki so vezane na izvrSevanje pooblastil
zastopnika, pa sem opravljala tudi na svojem domu, izven uradnih ur. V ¢asu uradnih ur v pisarni
in Casu izven uradnih ur sem svetovala strankam in tistim izvajalcem, ki so zaprosili za
svetovanje, obiskovala izvajalce in stranke, opravljala neformalno posredovanje in poizvedbe za
stranke pri izvajalcih, nudila izvajalcem pomo¢ pri uresniCevanju ZPacP oziroma jih seznanjala z
njihovimi dolznostmi po ZPacP. Vecino primerov smo uspeli resiti po mirni poti s pogovorom in

dogovorom. Seveda je za ta rezultat bilo potrebnega veliko dela in sodelovanja v ve¢ smereh.

Za stranke sem dosegljiva tudi preko e - naslova milena.pecovnik.ext@gov.si. V preteklem letu,

je bila za zastopnike dolo¢ena nova domena. Sprememba le-te ni v ni€¢emer vplivala na moje
delo oz. dostopnost. Opazam, da starejSe stranke veckrat prosijo za pomo¢ pri e-poslovanju
mlajSe sorodnike, najveckrat otroke, ki imajo ve¢ informacijskih znanj.

Svetovanje strankam Casovno ni bilo omejeno, ampak v celoti prilagojeno potrebi stranke, ki je

prosila za pomoc.

Zastopnik lahko dolo¢en del svojih pristojnosti (skladno z dolocili 52. ¢lena ZPacP) izvaja samo

na podlagi pooblastila stranke. V letu 2024 sem prejela 10 pooblastil strank.

1.5. Vodenje evidence obravnavanih zadev

Pri svojem delu sem skrb posvecala tudi vodenju evidenc o delu ter skrbi za vodenje in urejenost
vseh obravnavanih zadev na ustrezen nacin, Tako da so evidentirane vse obravnavane zadeve
kronolosko s Stevilko zadeve in datumom zacetka ter reSitve zadeve. Evidentirana oziroma

arhivirana je opravljena korespondenca v posamezni zadevi.


mailto:milena.pecovnik.ext@gov.si

Stranke, ki so prosile za pomog, ki je izven pristojnosti zastopnika, so bile ustrezno informirane in

napotene na druge pristojne fiziCne ali pravne osebe ali pristojne drzavne organe.



2. STATISTICNO POROCILO

Tabela 1: Vzpostavitev kontakta z zastopnikom

Stevilo
1 Stevilo prvih kontaktov 360
1.1. Vzpostavitev prvega kontakta po telefonu 311
1.2. Vzpostavitev prvega kontakta preko elektronske poste 31
1.3. Vzpostavitev prvega kontakta z osebnim obiskom v pisarni 14
1.4. Stevilo prvih osebnih sreanj s zastopancem izven pisarne 4
2 Stevilo primerov, ki so se zakljugili ob enkratnem stiku 82
3 Stevilo zavrnjenih primerov?! 0
4 Stevilo primerov zakljuéenih ob enkratnem stiku 82
Stevilo primerov zakljuéenih v 15 dneh od prijave 51
Stevilo primerov zakljuéenih v 1 mesecu od prijave? 4
Stevilo primerov zakljuéenih v 3 mesecih od prijave 5
Stevilo primerov zakljuéenih v 6 mesecih od prijave 0
Stevilo primerov, ki trajajo veé kot 6 mesecev 0
Stevilo podpisanih pooblastil: 24
Tabela 2: Stevilo obravnav glede na vrsto
Stevilo Stevilo Stevilo Izidi uvedenih prvih obravnav Predlozitev
obravnavanih | neformalnih | uvedenih anonimiziranih
pacientov/ postopkov* | prvih zapisnikov®
vprasanj obravnav po
pacientov? ZPacP
360 142 0 Umik pritozbe (3. alineja 1. odst. 61.

¢lena ZPacP)

Neobravnava zahteve (4. odst. 60.
¢lena ZPacP)

Ugoditev zahtevi v celoti (1. alineja
1.o0dst. 61. ¢lena ZPacP)
Napotitev na drug pristojni organ (2.
alineja 1. odst. 61. &lena ZPacP)
Sklenjen dogovor o nacinu resitve
spora (62. ¢len ZPacP)
Neuspesna resitev — ni sklenjen
dogovor (6. odst. 62. lena ZPacP)
Zahteva za drugo obravnavo pri
Komisiji

1 Obrazloziti zakaj.

2 vpisuje se Stevilo primerov, zakljuenih v obdobju 16 dni do 1 meseca itd.

3 Stevilo vseh pacientov, ki so se na zastopnika obrnili neposredno, po telefonu ali elektronski posti.

4 Stevilo neformalnih posredovanj pri izvajalcih ali predloZitev prosen;j za pojasnila na podlagi pacientovega pooblastila, kjer ne gre za
prve obravhave po ZPacP.

5 |zvajalci morajo skladno s prvim odstavkom 63. &lena zakona najblizjemu zastopniku poslati anonimizirane zapisnike
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$tevi|o sporocil varnostnih odklonov na Ministrstvo za zdravje: O
Stevilo prijav zaradi smrti pacienta: 0
Trajanje teh postopkov: ve¢ kot 3 mesecev

Tabela 3: Stevilo obravnav prijav krsitev glede na posamezno pravico pacienta po ZPacP

Pravice po ZpacP

Pojavnost zaznanih
krSitev posamezne
pravice®

Prevladujoce podrogje glede
na prijave krsitev

1 Pravica do dostopa do zdravstvene 28 Koroska regija, Savinjsko —
obravnave in zagotavljanja preventivnih Saleska regija. Osrednje
storitev slovenjska regija

2 Pravica do enakopravnega dostopa in 5 Koroska regija
obravnave pri zdravstveni obravnavi

3 Pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca 7 Koroska regija
zdravstvene dejavnosti

4 Pravica do primerne, kakovostne in varne 45 Koroska regija, Osrednje
zdravstvene obravnave slovenjskaregija

5 Pravica do spoStovanja pacientovega asa 21 Koroska regija

6 Pravica do obves€enosti in sodelovanja 10 KoroSka regija

7 Pravica do samostojnega odlo¢anja o 7 Koroska regija
zdravljenju

8 Pravica do upoStevanja vnaprej izrazene 5 Savinjsko Saleska regija
volje

9 Pravica do prepre€evanja in lajSanja trpljenja 0

10 | Pravica do drugega mnenja 1

11 | Pravica do seznanitve z zdravstveno 10 Koroska regija, Osrednje
dokumentacijo slovenska regija

12 | Pravica do varstva zasebnosti in varstva 3 Koroska regija
osebnih podatkov

13 | Pravica do obravnave krSitev pacientovih 0 Koroska regija
pravic

14 | Pravica do brezplaéne pomodi pri 142 Koroska regija, Savinjsko —
uresnicevanju pacientovih pravic Saleska regija. Osrednje

slovenjska regija
2.1. Stevilo strank v obravnavi, roki reSevanja zadev in teritorialna pristojnost

Pomoc€ zastopnice je v obdobju od 1. 1. 2024 do 31. 12. 2024 iskalo skupaj 360 strank. 142 je

bilo zadev, ki je bilo potrebno reSevati in v teh primerih je bilo potrebno neformalno posredovanje

0z. ustrezna pojasnila, usmeritve in razlicne informacije. Od vseh obravnavanih jih je za prvi stik

14 izbralo osebni stik, 41 stik z e — posto, 4 stranke sem obiskala tudi na domu oziroma v domu

za starostnike, vsi ostali so komunikacijo zaceli po telefonu.

5 Pri posameznem primeru je bil lahko razlog krsitev ve¢ pravic. Gre za zaznane krsitve zastopnikov pacientovih pravic
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Stranke so med €asom reSevanja njihovih zadev menjale nacine komunikacije. V vecini primerov
pa so bile najbolj naklonjene telefonskim klicem in komunikaciji preko e — poSte, kar je zanje
najudobneje. Komunikacije po e - posti so veSCe predvsem mlajSe stranke. Tezko si
predstavljam, kakSne tezave imajo starejSi, ki niso vesS¢i uporabe raCunalnikov oz. razli¢nih
racunalniskih orodij, glede na to, da vse veC izvajalcev zdravstvenih storitev spodbuja in
vzpostavlja sisteme e-naroCanja. Vse stranke, ki so zZelele osebni obisk v pisarni ali izven
prostorov zastopnice, so bile sprejete v ¢asu prvih uradnih ur po sprejeti, izrazeni zelji.

Vse tiste stranke, katerih zadeve je bilo potrebno vzeti v postopek reSevanja in za prvi kontakt
niso izbrale osebnega kontakta, so se pred zaetkom reSevanja zadeve ali med tem postopkom
kasneje oglaSale v pisarni osebno, ¢e je bilo nujno potrebno ali pa so dostavljale svojo
dokumentacijo po e — posti.

V veC primerih je potekal kasnejsi kontakt Se po telefonu. Poudariti moram, da vsi obiski ali
telefonski klici niso bili opravljeni zaradi domnevne krSitve pacientovih pravic temvec tudi zaradi
potrebe po pridobitvi dolo€enih informacij in razjasnitvi nejasnosti ali tudi le zaradi Zelje, da se jim
prisluhne. V doloCeni meri je delo zastopnika tudi svetovalno — predvsem v tem, kam po pomog,
kako podati pritozbo, na katerem naslovu oziroma pri katerem organu dobiti ustrezna pojasnila

ipd.

Nekatere stranke sem obiskala tudi na domu ali v domovih za starostnike.

Velikokrat so bila postavljena vprasanja glede pravic, ki se navezujejo na uresniCevanje pravic iz
pokojninskega in invalidskega podrocja, pravic do zdravljenja v tujini, do izdaje ortopedskih
pripomockov, povrnitve stroSkov prevoza, uveljavitev garancijske dobe pri zobni protetiki,

preveritev ¢akalnih dob, odpovedi specialisticnih pregledov, fizioterapij, zdraviliSkega zdravljenja.

V vecini primerov je zadostoval ustni odgovor, telefonski odgovor ali pa sem posredovala pisni
dokument po pridobitvi informacije pristojne sluzbe. Nekaj strank - pacientov pa je izrazalo
nezadovoljstvo z izvajalci zdravstvenih storitev, kjer so bile krSene naslednje pravice:

e kr3ena so bila sploSna nacela (3. ¢len ZaPac),

e pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev (9. ¢len ZaPac),

e pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe (11. ¢len ZaPac),

e pravica do sposStovanja pacientovega Casa (Cakalni ¢asi, Cakalne dobe — 14. ¢len ZaPac,

¢akalni seznami — 15. ¢len ZaPac),

e pravica do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo (41. ¢len ZaPac).
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5 pritozb je bilo podanih tudi zaradi neprimernega odnosa zdravstvenega delavca. Tudi v letu
2024 so v vel primerih pacienti izrazili zelio po anonimnosti, zato sem lahko izvajalcu
zdravstvenih storitev posredovala le izrazeno nezadovoljstvo in kritiko z namenom seznanitve z
ugotovitvami nezadovoljnih strank in odprave morebitnih nadaljnjih neprimernih situacij. Vec
pacientov me je obvestilo, da so izvajalci zdravstvenih storitev moje posredovanje dojemali kot

napad nanje, ne pa pomo¢ pri odpravi ali pojasnitvi nepravilnosti.

Povzetke Pravil Zavoda za zdravstveno zavarovanje Slovenije sem v letu 2024 izroCala
pacientom, ki so izrazili zanimanje. Prav tako sem nadaljevala s prakso iz predhodnega leta s
pripravo kopij pojasnil v zvezi s pridobivanjem dodatkov za pomo¢ in postrezbo, pravico do dela s
krajSim delovnim &asom, pravico do invalidnine za telesno okvaro in natiskanimi dolo€enimi

zakoni, ki so objavljeni na spletnih straneh.

V letu 2024 ni bila podana nobena zahteve za prvo obravnavo krsitev pacientovih pravic pri
izvajalcu zdravstvenih storitev.

V letu 2024 sem prejela s strani izvajalcev zdravstvenih storitev v Koroski regiji en anonimiziran
zapisnik o zahtevi in obravnavi krSitve. Ogitno izvajalci zdravstvenih storitev ne vedo, da so v
skladu s prvim odstavkom 63. ¢lena ZaPac dolzni obravnavati pritozbe pacientov po
predpisanem postopku in v roku petnajstih dni po opravljeni obravnavi anonimizirane zapisnike
posredovati v vednost zastopniku pacientovih pravic.

Vec€ izvajalcev zdravstvenih storitev je podalo porocilo, da v letu 2024 niso imeli nobene prve
obravnave krSitev pacientovih pravic oz. nobene pritozbe. Nekateri izvajalci so podali tudi
porocilo o vrstah in obsegu obravnav krsitev pacientovih pravic.

Pisno bom, tako kot vsako leto, ponovno opozorila izvajalce zdravstvenih storitev, da je njihova
dolznost o prejemu pritozb posredovati porocCila sprotno z anonimiziranimi zapisi oziroma

najkasneje, €e pritozb ni bilo, ob pri€etku leta porocilo, da pritozb niso prejeli.

3. VRSTE OPRAVLJENIH NALOG ZASTOPNIKA PACIENTOVIH
PRAVIC (49. ¢len ZPacP)

V skladu s pristojnostmi zastopnika doloCenemi v 49. ¢len ZPacP sem strankam - pacientom
svetovala, jim pomagala in jih zastopala. Svetovala o vsebini pravic, nacinih in moznostih
njihovega uveljavljanja v ¢asu pred ali med zdravljenjem in kadar so jim bile te pravice krSene.
Podajala sem konkretne usmeritve za uveljavljanje pravic in predlagla mozne resitve, nudila

pomoc¢ pri vlaganju pravnih sredstev, neformalno posredovala pri Stevilnih izvajalcih zdravstvene
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dejavnosti za hitro odpravljanje krsitev. Dajala sem predloge, pojasnila in druge izjave v imenu in
v korist strank za hitro in uspe$no razreSitev spora. Podala osnovne informacije, nudila strokovno
pomoc in konkretne usmeritve tudi pri uveljavljanju pravic s podrolja zdravstvenega varstva,
zdravstvenega zavarovanja in izvajanja zdravstvene dejavnosti. Kot zastopnica sem skrbela za
promocijo pacientovih pravic in njihovo uresniCevanje v sistemu zdravstvenega varstva in
izvajalcem zdravstvenih storitev svetovala in predlagala ukrepe za ucinkovito uveljavitev dolocb
tega zakona. Prav tako sem naslavljala izvajalcem zdravstvenih storitev predloge, mnenja, kritike
ali priporocila, ki so jih bili ti dolZzni obravnavati in nanje odgovoriti v roku, ki sem ga dolodila.
Zastopnikova pristojnost je tudi, da lahko na podlagi pooblastila pacienta izvajalcu zdravstvenih
storitev predlaga nacin, s katerim naj se ugotovljena nepravilnost odpravi. Zastopniki medsebojno

sodelujejmo in si nudimo potrebno pomoc¢ pri izvrSevanju svojih nalog.

3.1. Svetovanje, informiranje in podpora pacientom

Najbolj pogosto sem za reSevanje zadev oz. domnevne krsitve uporabljala pogovor s stranko. V

veC primerih sem formalno posredovala pri izvajalcih zdravstvenih storitev.

Pogosta oblika pomodi in usmeritve je bila svetovanije, ki se je nanasalo na pravice iz obveznega
zdravstvenega zavarovanja pri ZZZS ( zaCasna zadrzanost z dela zaradi bolezni, odobritev
zdraviliSkega zdravljenja, reSevalni prevozi, povracilo stroSkov prevoza, svetovanje glede
ortopedskih pripomo&kov, pravice v zvezi z zobno protetiko, zamenjave osebnega zdravnika),
dostop do zdravstvene dokumentacije in preverjane vpisov vanjo, pravice do preventivnih
zdravstvenih pregledov, svetovanje pacientom s teZavami duSevnega zdravja in njihovo
usmeritev na zastopnika pravic na podro¢ju duSevnega zdravja. ter ocenitev dela zmozZnosti

invalidske komisije pri ZPIS

Stranke potrebujejo mozZnost pojasniti svoje tezav, ki so jih dozivljale ali jih doZivljajo pri
zdravstveni obravnavi pri izvajalcih zdravstvenih storitev (javnih, koncesioniranih ali zasebnih).
Velikokrat se po pogovoru z zastopnico niso odlo€ili za uvedbo postopka, ker so zadovoljni s
pojasnili, posredovanjem ali poizvedbo pri izvajalcih. Pogosto je razlog, da se niso odloCili za
nadaljevanje oziroma uvedbo postopka zaradi krSitve pacientovih pravic tudi strah, da zaradi
mojega posredovanja ne bodo dobili ustrezne oziroma primerne oskrbe takrat, ko jo bodo

potrebovali.

Se vedno je veliko tezav zaradi pomanjkanja zdravnikov na primarni ravni. Tako je bilo skoraj

onemogoceno izvajanje pravice do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev.
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Tezavo so v veliki meri reSevale ambulante za neopredeliene. TakSni dve ambulanti sta bili
organiziravi v zdravstvenem domu v Slovenj Gradcu in zdravstvenem domu v Dravogradu. Res
je, da se je veliko strank potem, ko so izpovedale svojo tezavo pomirilo in se ni odlodilo za
uveljavljanje te pravice. V ve¢ primerih sem posredovala pri izvajalcih in so tistim, ki niso imeli
izbranega osebnega zdravnika, v dolo¢enem €asu omogodili izbiro, €e je bilo to sploh mogoce oz.
jih je obravnaval kateri od zdravnikov izvajalca. Menim, da je prav pomanjkanje ¢asa zdravnikov
in zdravstvenih delavcev, ki ga ti imajo za pregled pacienta, pojasnhitev njegovega zdravstvenega
stanja torej zagotavljanje pravice do obveS€enosti in sodelovanja ter posledi¢no tudi pravice do
samostojnega odloanja o zdravljenju, zelo otezuje prepotrebno komunkacijo. Le nekaj je bilo
pritozb zaradi neprimernega odnosa zdravstvenih delavcev. Predvsem so stranke Zelele, da se s
tem seznanijo odgovorne osebe izvajalcev in vplivajo na spremembo odnosa zaposlenih do

pacientov.

3.2. Sodelovanje z izvajalci zdravstvenih storitev

Z pooblaséenimi osebe za obravnavo krSitev pacientovih pravic v SploSna bolniSnici Sloven;j
Gradec, Bolnisnici TopolSica, zdravstvenih domovih Slovenj Gradec, Ravne na KoroSkem,
Dravograd in Velenje ter domovih za ostarele na Prevaljah, v TopolSici in Velenju sem v preteklih
letih vzpostavila primeren in ucinkovit nacin sodelovanja. Vse zadeve v zvezi s krSitvami
pacientovih pravic reSujemo hitro, strpno in ob medsebojnem spoStovanju. Za uspesSno
opravljanje dela zastopnika je velikega pomena kreativnho sodelovanje z izvajalci, ki pa je lahko
ravno v neformalnem posredovanju za stranke - paciente tudi lazja pot k uresnicitvi njihovih
zahtev in pravic. KrSitve so se na podrocju, ki ga zastopam reSevale sprotno in najveckrat s
posredovanjem pri odgovorni osebi ali z mediacijo. TakSen pristop se je izkazal za sprejetega,
ucinkovitega in pozitivnega. V vecini primerov se je postopek koncal v zadovoljstvo strank in z
odpravo morebitnih pomanijkljivosti pri izvajalcih zdravstvenih storitev.

Ugotovila sem, da pritozb strank pri ve€ini izvajalcev ne obravnavajo oziroma, da se tudi ne
obravnavajo skladno z dolo€ili ZPacP na nacin, da bi se sklicala obravnava in, da izvajalci ne
poznajo zakonskih dolo¢b glede obravnave krditev ali pa jih poznajo, vendar pritozb ne
obravnavajo skladno z dolo€ili veljavnih predpisov. To kaze tudi manjSe Stevilo porocil izvajalcev
zdravstvenih storitev iz katerih je razvidno, da niso imeli pritozb ali prvih obravnav krsitev

pacientovih pravic. Seveda je stanje pri vecjih izvajalcih boljSe.

Sodelovanje z Obmocno enoto ZZZS Ravne na KoroSkem glede zaprosil za pojasnila o pravicah
iz obveznega zdravstvenega zavarovanja je bilo zelo dobro. Odgovore na pisna zaprosila glede

pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja sem prejemala v najkrajSih moznih rokih,
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najveckrat v dnevu ali dveh, vsi primeri neformalnega posredovanja so bili za stranke uspesni.

Dobro je tudi neposredno telefonsko sodelovanje.

3.3. Promocija pacientovih pravic

Promovirala sem delo zastopnika pacientovih pravic s pomocjo sodelovanja v radijskih oddajah, s
¢lanki v lokalnih ¢asopisih in sodelovanjem v radijskih oddajah, v Domovih za stararejSe ob&ane s
predstavitvamizakona. Skupaj z zastopnicama pacientovih pravic imenovano za obmocje NIJZ
Celje, Olgo Petrak in Cvetko Jurak, sem pripravila promocijsko stojnico z geslom Glas pacientom
ob dnevu odprtih vrat ob Svetovnem dnevu varnosti pacientov v splodni bolniSnici Celje.
Predstavljale smo vsebino ZPacP in predvsem seznanjali prisotne o pacientovih pravicah, o vrsti
in vsebini pacientovih pravic, pristojnostih zastopnikaov in nacinih obravnave krsitev pacientovih
pravic, najpogostejsih krsitvah le - teh in seveda tudi dolznostih. Predavanja in s tem ozave$&anje
in seznanjanje javnosti s tem podro¢jem sem pripravila tudi za razlicna drustva, ki delujejo na
podrocju zdravja in tudi za Univerzo za tretje Zivljenjsko obdobje v Velenju. Zelo dobro sodelujem
z Drustvom za boj proti raku Velenje. Predstavitve posameznih dolo¢b Zakona o pacientovih
pravicah sem opravljale tudi na neformalnih sre€anjih z izvajalci zdravstvenih storitev. Vizitke o
institutu in delovanju zastopnice obCasno razdelimo v nekaterih Cakalnicah izvajalcev
zdravstvenih storitev z namenom obveSCanja uporabnikov zdravstvenih storitev o delovanju
zastopnika. V letu 2024 je prosilo nekaj novinarjev za odgovore v zvezi s prosto izbiro osebnega
zdravnika, ambulantami za neopredeljene, varstvom osebnih podatkov in nedostopnostjo

specialisti¢nih storitev.

3.4. Medsebojno sodelovanje zastopnikov

Medsebojno sodelovanje zastopnikov je potekalo dobro. Z nekaterimi od njih je sodelovanje bolj
intenzivno. Vklju¢ena sem v skupno e - listo zastopnikov. Na listi smo izmenjevali in usklajevali
mnenja o posameznih vprasanjih, se medsebojno obvescali o odloCitvah razliCnih pristojnih
organov Vv zvezi z izvajanjem ZPacP. V letu 2024 nismo imeli tudi formalnega sre€anja. Ta so
sicer pomembna zaradi izmenjave mnenj, uskladitve pogledov na posamezna vpraSanja,
enotnost evidence o delu, izkuSnjah v zvezi z delom v posameznih primerih. Na listi se
medsebojno obvesCamo o spremembah zakonodaj, ki je pomembna za naSe delo. SreCali smo
se z ministrico za zdravje in varuhom C&lovekovih pravic. Vsi kolegi zastopniki, so bili ves ¢as

odzivni. Nih&e ni odklonil pomoci. Najve€¢ sem sodelovala z zastopnicama z obmocja NIJZ Celje
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Olgo Petrak in Cvetko Jurak. Veliko je bilo telefonskih stikov, sreale pa smo se veckrat osebno,
v prostorih v Celju, z namenom pomodi in izmenjave mnenj, izkuSenj, glede strokovnih vprasan;.

Na pobudo zastopnikov smo ponovno vzpostavili sodelovanje z Zdravnisko zbornico. Dogovorili
smo oblike sodelovanja, za nas so pripravili posebno izobrazevanje z namenom seznanitve z
delovanjem zbornice, njenimi pristojnostmi, organi in odbori. Predstavili so tudi njihove poglede in

teZzave.
Sodelovanja z Ministrstvom za zdravje je bilo malo.

V lanskem letu sem prejela ve€ vabil za udelezbo na strokovnih in izobrazevalnih sre¢anijih, ki so
v neposredni ali posredni povezavi s pravicami pacientov. Nisem se jih mogla udeleziti, ker so bili
organizirani v dopoldanskem &asu (v ¢asu redne sluzbe) ali/in ker je bilo za udeleZzbo potrebno
placati visoko kotizacijo, ki pa je Ministrstvo za zdravje zastopnikom ne placuje.

Smo pa zastopniki sodelovali z Zdravnisko zbornico Slovenije tudi v letu 2024.

Ugotavljam, da, Zal Se vedno nista urejena ne promocija instituta zastopnika in ne sistemati¢no
izobraZevanje zastopnikov in, da niso zagotovljena sredstva za izobraZzevanje. Gotovo ni prav, da
je zanemarjeno podrocje, ki bi lahko pomembno vplivalo na kvaliteto opravljanja dela zastopnika,

enako tolmacenje posameznih vprasanj in razvoj samega instituta.

4. PRIMERI DOBRE PRAKSE IZ VIDIKA OPTIMIZACIJE DELA
ZASTOPNIKA PACIENTOVIH PRAVIC ZA IZBOLJSANJE
KAKOVOSTI ZASTOPANJA PACIENTOV

V preteklem letu sem se dogovorila s predstavniki Drustva za boj proti raku Velenje, da vsaj
enkrat mesec€no pripravim ¢lanek o pacientovih pravicah. S tem potem po e — posti seznanijo
svoje Clane, ki seveda lahko postavljjo tudi vprasanja. Po potrebi sem pacientom na voljo tudi v

prostorih drustva.

5. PRIMERI DOBRE PRAKSE IZ VIDIKA PREVENTIVNEGA
DELOVANJA PRI 1ZVAJALCIH ZDRAVSTVENE DEJAVNOSTI NA
PODLAGI OBRAVNAYV PO ZPacP

Hitra odzivnost, mirno reSevanje sporov in sprotno odpravljanje napak, je vsekakor primer dobre
prakse preventivhega delovanja. Tako sama kot tudi izvajalci smo zasledovali v preteklem letu isti
cilj, to je delovanje za dobro in v korist stranke -pacienta. Letni pogovori z vsaj najvecjimi izvajalci

zdravstvenih storitev, sposobnost kriti€nega pogleda in opozarjanje na napake tako pri delu kot
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tudi pri obravnavi pacientovih pravic ter vztrajanje pri doslednem spostovanju zakona o

pacientovih pravicah bodo delovali pri izvajanju tega poslanstva preventivno.

6. KLJUCNE UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZASTOPNIKA PACIENTOVIH
PRAVIC

6.1. Pozitivha opazanja

Ugotavljam, da se vec€ina izvajalcev zdravstvene dejavnosti hitro odziva na predloge in zahteve

zastopnika pacientovih pravic. Sodelovanje z vecino je dobro.

6.2. Opazene pomanjkljivosti, nepravilnosti,

Izvajalci zdravstvenih storitev so v skladu s prvim odstavkom 63. ¢lena ZPacP dolZni obravnavati
pritozbe pacientov po predpisanem postopku in v roku petnajstih dni po opravljeni obravnavi
anonimizirane zapisnike posredovati v vednost zastopniku pacientovih pravic. V praksi ta obveza
Se vedno ne poteka in priporo¢am, da pristojna sluzba primerno ukrepa. Potrebno bi bilo ustrezno
izobraziti oziroma izobrazevati in izpopolnjevati osebe pristojne za sprejemanje in obravnhavo
zahteve za prvo obravnavo krsitev pacientovih pravic. Ustrezno vodenje prvih obravnav krsitev
pacientovih pravic, pisanje zapisnikov z ustrezno zapisanimi sprejetimi sklepi oziroma dogovori,
podpisovanje zapisnikov, vro€anje izvodov zapisnhikov pacientom in zastopnikom, realizacija

sprejetih odloc€itev v doloéenem roku.

6.3. Potrebni ukrepi in predlogi za izboljSanje

Za izboljSanje dela in stanja na podrocju pacientovih pravic Ministrstvu za zdravje predlagam:

e organiziranje potrebnih izobrazevanj za osebe pooblasCene za sprejemanje in obravnavo
zahteve za prvo obravnavo krsitev pacientovih pravic 1x na letno;

e ciljno naravnana strokovna izobrazevanje, usposabljanje in izpopolnjevanje zastopnikov
pacientovih pravic 3x letno;

e storiti vse da se dejansko skrajSajo ¢akalne vrste v zdravstvu;

e opravljanje nadzora nad izvajanjem samoplacniskih storitev pri koncesionarijih;

e zagotovitev sredstev za promaocijo pacientovih pravic;

e pripravo posodobitev in ponatis zloZzenke Pravice pacientov

e priprava promocijskega gradiva.
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