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1. uvOoD

Predstavitev zastopnice

Zastopnica pacientovih pravic Olga Petrak (v nadaljevanju ZPP) je bila imenovana z odlo¢bo
Vlade Republike Slovenije §t. 18002-2/2022/4 s 31. 3. 2022, za obdobje od 19. 4. 2022 do 18. 4.
2027. To je njen tretji mandat.

Deluje v prostorih Nacionalnega instituta za javno zdravje, Obmoé&na enota Celje, IpavCeva 18,
Celje.

Kontaktni podatki:

tel. Stevilka: 03 42 51 161

e-posta: olga.petrak.ext@gov.si

Uradne ure:

sreda od 12.00 do 18.00 ure

petek od 7.30 do 13.30 ure

Narocanje od ponedeljka do petka od 7.00 do 15.00 na tel. Stev. 03 42 51 200

Lokacije delovanja

ZD Brezice, ZD Celje, ZD Lasko, ZD Sevnica, ZD Rade&e, ZD Sentjur, ZD Slovenske Konjice,
ZD Smarije pri Jel$ah, ZD Zalec, ZD Velenje, Zgornjesavinjski zdravstveni dom Nazarje in Splos$na
bolniSnica BreZice, SploSna bolniSnica Celje, Bolnidnica TopolSica ter Psihiatriéna bolnidnica
Vojnik.

Kljuéno sporocilo zastopnice pacientovih pravic

Olga Petrak je ZPP 13 let. V tem €asu je dozZivela nepredstavljive spremembe v naSem zdravstvu.
Digitalizacija je prinesla eRecept, eNaroCanje, zVem portal ter javno in zasebno zdravstvo. Tako
pacienti lahko sami urejajo zadeve, seveda tisti, ki so radunalniSko pismeni. In ti so lahko v oporo
drugim, ki tega preprosto ne dohajajo. To je novo polje moznosti medgeneracijske pomogi.

Pacienti, ki se obracajo na ZPP, potrebujejo informacijo ali pa se pritoZujejo na storitev ali odnos. V
zadnjem &asu preverjajo svoje razumevanje zakonodaje na podro¢ju pacientovih pravic. So spretni
in se tudi sami znajdejo v postopkih urejanja pritozb.

Ko se pojavijo tezave z zdravjem, je to tak problem, da je ZPP najprej v vlogi psihologinje, da se
zadeve obrnejo v reSevanje.

Zdravije je kot denar,

nikoli nimamo prave predstave
0 njegovi vrednosti,

dokler ga ne izgubimo.

JOSH BILLINGS
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2. STATISTICNO POROCILO

Tabela 1: Vzpostavitev kontakta z zastopnikom

Stevilo
1 | Stevilo prvih kontaktov 849
1.1 | Vzpostavitev prvega kontakta po telefonu 629
1.2 | Vzpostavitev prvega kontakta preko elektronske poste 94
1.3 | Vzpostavitev prvega kontakta z osebnim obiskom v pisarni 122
1.4 | Stevilo prvih osebnih sre¢anj s zastopancem izven pisarne 4
2 Stevilo primerov, ki so se zakljugili ob enkratnem stiku 723
3 Stevilo zavrnjenih primerov!
- o€itna neutemeljenost zahtevka (53. ¢len ZPacP) 1
4 Stevilo primerov zakljuéenih ob enkratnem stiku 723
Stevilo primerov zakljuéenih v 15 dneh od prijave 107
Stevilo primerov zakljugenih v 1 mesecu od prijave2 14
Stevilo primerov zakljugenih v 3 mesecih od prijave 6
Stevilo primerov zakljugenih v 6 mesecih od prijave 3
Stevilo primerov, ki trajajo veé kot 6 mesecev 2
Stevilo prenesenih zadev iz preteklega leta 6
Stevilo podpisanih pooblastil: 12
Stevilo oddanih izjav volje: 23
Tabela 2: Stevilo obravnav glede na vrsto
Stevilo Stevilo
obravnavanih | Stevilo uvedenih PredlozZitev
pacientov/ neformalnih | prvih Izidi uvedenih prvih obravnav anonimiziranih
vprasan;j postopkov# | obravnav zapisnikov®
pacientov?® po ZPacP
Umik pritozbe
(3. alingja 1. odst. 61. &lena ZPacP) SB Celje 22
Neobravnava zahteve ZD Celje 24
(4. odst. 60. &lena ZPacP) ZD Sentjur 7
Ugoditev zahtevi v celoti ZD Slovenske
(1. alineja 1.odst. 61. glena ZPacP) Konjice 21
Napotitev na drug pristojni organ CVD Golovec 1
855 61 7 (2. alingja 1. odst. 61. &lena ZPacP) 75
Sklenjen dogovor o nacinu resitve
spora (62. ¢len ZPacP) POHVALE
Neuspes$na resitev — ni sklenjen ZD Celje 36
dogovor (6. odst. 62. &lena ZPacP) ZD Sentjur 9
ZD Slovenske
Zahteva za 2. obravnavo pri Komisiji Konjice )
Zahteva za strokovni nadzor 53
ZdravnisSke zbornice iz leta 2023

1 Obrazloziti zakaj.

2 Vpisuje se $tevilo 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 obravnave po ZPacP.

5 |zvajalci morajo skladno s prvim odstavkom 63. élena zakona najblizjemu zastopniku poslati anonimizirane zapisnike
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Tabela 3: Druge obravnave pri Komisiji

Stevilo obravnav | Vzrok uvedbe 1zid

Nedosezen dogovor
(1. alineja 1. odst. 66. ¢lena ZPacP)

Nespostovanje dogovora
(2. alineja 1. odst. 66. ¢lena ZPacP)

Ne izvedba prve obravnave
(3. alineja 1.odst. 66. ¢lena ZPacP)

Stevilo sporogil varnostnih odklonov na Ministrstvo za zdravje: 0
Stevilo prijav zaradi smrti pacienta: 0
Trajanje teh postopkov: 0

Prva obravnava zaradi smrti pacienta: 1
e 1 zadeva — zahteva za strokovni nadzor ZdravniSke zbornice 19. 4. 2023, 612 dni

Tabela 4: Stevilo obravnav prijav krsitev glede na posamezno pravico pacienta po ZPacP

Pojavnost zaznanih
Pravice po ZpacP krSitev posamezne
pravice®

1 Pravica do dostopa do zdravstvene obravnave in 13
zagotavljanja preventivnih storitev

5 Pravica do enakopravnega dostopa in obravnave pri 4
zdravstveni obravnavi

3 Pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvene 56
dejavnosti

4 Pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene 171
obravnave

5 | Pravica do spoStovanja pacientovega ¢asa 169

6 | Pravica do obve$&enosti in sodelovanja 118

7 | Pravica do samostojnega odlo¢anja o zdravljenju 6

8 | Pravica do upoStevanja vnaprej izraZene volje 60

9 | Pravica do prepreevanja in lajSanja trplienja 22

10 | Pravica do drugega mnenja 21

11 | Pravica do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo 33

12 | Pravica do varstva zasebnosti in varstva osebnih podatkov 7

13 | Pravica do obravnave krsitev pacientovih pravic 87

14 Pravica do brezplagne pomo¢i pri uresni¢evanju 17
pacientovih pravic
Poseben nacin uveljavljanja pravic pacientov, ki niso -
sposobni odlo¢anja o sebi (od 35. do 38. ¢lena ZPacP)
DRUGO
7277S - 46
ZPIZ - 7 70
DRUGO - 17
SKUPAJ 861

& Pri posameznem primeru je bil lahko razlog krsitev ve¢ pravic. Gre za zaznane krsitve zastopnikov pacientovih pravic.
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Tabela 5: Prevladujo€e podrocje glede na prijavo krsitev

Stevilo
1 Izbrani osebni zdravnik 166
2 Interna (kardiologija, nevrologija, onkologija, urologija, ORL...) 154
3 Zobozdravstvo 104
4 Ortopedija in fiziatrija 64
5 Izjava volje 60
6 7Z27S 50
7 Oftalmologija 40
8 Ginekologija 34
9 Sekundarij 28
10 | RTG (MR/UZ/CT) 26
11 | Nujna medicinska pomo¢ 26
12 | DSO 24
13 | Psihiatrija 23
14 | Dermatologija 15
15 | MDPS 12
Druga podrodja so pod 10 krsitev

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

Svetovanje, informiranje, podpora pacientom

ZPP je psihologinja in mediatorka. Njen primarni nadin dela je psiholoSki pristop z namenom
razbremenitve pacienta oz. svojca, ki je v stiski. V osnovi si vzame €as za €loveka. Seznani ga
z moznostmi reSitve. Podpira ga, da sam ureja zadevo, kjer je nastala. Pacienti vedno bolj poznajo
svoje pravice in preverjajo moznosti urejanja. Ce si izberejo pomoé¢ zastopnice, jim zastopnica
pomaga, da gredo po poti, ki je njim prava. Za akutne zadeve se zastopnica dogovori s
pritoZnikom, da naslovi pritoZbo direktno na pristojno osebo v zdravstveni instituciji, njej pa poslje v
vednost. Odgovori in reSitve so hitre.
Zdaj, ko je vedno teZji dostop do zdravstvenih storitev, zlasti na sekundarnem nivoju, si ljudje
prenasamo informacije o0 moznostih urejanja dostopa do zdravnikov. Tako se pacienti tudi:

- zavarujejo za hitrejSi pregled pri specialistih, ko ga potrebujejo,

- si uredijo ezmejno zdravljenje v tujini,

- si pla¢ajo storitve specialistov v Sloveniji.

Sodelovanje z izvajalci zdravstvene dejavnosti

V Celju sta dve zastopnici, ki skupaj sodelujeta na rednih sre€anjih z ZD Celje in SB Celje.
ZD Celje — S strokovnim vodjem Markom Dres¢kom, dr. med., sta se srecali 7-krat:
25. 1. 2024, 25. 2. 2024, 6. 5. 2024, 20. 6. 2024, 12. 9. 2024, 21.10. 2024 in 12. 12. 2024.

ZPP Olga Petrak je Clanica Etiéne komisije SB Celje. Imeli so 12 sej: 25. 1. 2024, 22. 2. 2024,
28. 3. 2024, 25. 4. 2024, 21. 5. 2024, 5. 6. 2024, 3. 7. 2024, 17. 7. 2024, 15. 8. 2024, 29. 8. 2024,
14. 10. 2024, 21.11. 2024. Delo ZPP v komisiji je pomembno, ker ozaveS¢a ¢lane o dolocilih
ZPacP.



Promocija pacientovih pravic

Januar 2024

Revija ISIS, kako izboljSati odnos med pacienti, zdravniki in ZPP (Cvetka, Jurak,
Olga Petrak, Marjan Suselj, Duan Zor?)

18.1.2024 | Matija Mastnak, Radio Sl, odziv pacientov zaradi stavke zdravnikov
22.1.2024 | Matija Mastnak, Radio SI, sre¢anje ZPP v Celju
19.1.2024 | 19.1.2024 Vid, Stajerski val, pritoZbe pacientov na stavko zdravnikov
23.2.2024 | Novinarka Dnevnika, dostopnost zdravnikov v domovih starejSih
2.4.2024 | Peter Pahor, Siol.net, stavka zdravnikov in teZzave pacientov
8.8.2024 | Matija Mastnak, Radio Sl in novinarka TV SLO, odziv pacientov
na odhod Se zadnjih radiologov iz SB Celje
9.8.2024 | Barbara, Kanal A, Klici pacientov ob odhodu radiologov v SB Celje
12.9.2024 | Meta Cernoga, Nedeljski dnevnik, dostopnost do primarnega nivoja
25.10.2024 | Natasa Lang, Radio Slovenija, Clovekovo dostojanstvo in dileme ob
iztekanju Zivljenja
25.10.2024 | Katja Bencina, RTV SLO, izjava volje zavrnitev zdravstvene oskrbe
25.10.2024 | TV SLO 1, Nova 24,TV Ognjis€e - izjava o iztekanju zivljenja in uveljavljanje
pravice pacienta do vnaprejsnjih izjav volje
2.11.2024 | ZPP da intervju Juliji Hafner Novak, Studentki fizioterapije,

za predmet komunikacijske spretnosti

Medsebojno sodelovanje zastopnikov

24.1. 2024 | kolegij ZPP v Celju, priprava na Brdo

ZPP je ponovno azurirala seznam ZPP in njihove kontakte ter jim posredovala tabele.
ZPP veckrat pokli¢e kolege, da ohranjajo kontakte.

Sodelovanje zastopnice z drugimi institucijami

2. 2. 2024 | Sre€anje ministrice dr. Valentine Prevolnik Rupel z ZPP, Kongresni center Brdo
2. 2. 2024 | Posvet MZ »Dostopnost do ambulant na primarni ravni«, Kongresni center Brdo
28. 5. 2024 | LJ, Varuh &lovekovih pravic z ZPP
30. 5. 2024 | LJ, Sestanek predsednice ZdravniSke zbornice Slovenije z ZPP
17.9. 2024 | Celje, SBC, Svetovni dan varnosti pacientov
23.9. 2024 | Celje, ZD Celje, otvoritev prenovljenega doma
26.9. 2024 Sentjur, Hospickafe z Metodo Vidmar Vengust, ZPP predstavi
izjave volje
19. 11. 2024 | Ljubljana, ZZ, sestanek z Delovno skupino za strokovna
vprasanja s podro€ja zobozdravstva
27.11. 2024 | Celje, Anamari Tkalec celjskima ZPP predstavi
delovanje slovenskega drustva Hospic
5.12. 2024 | Celje, ZPP obis¢e Center za krepitev zdravja Celje
PREDAVANJA
18. 3. 2024 | ZPP predstavi pacientove pravice Hospicu v OK Celje
19. 3. 2024 | ZPP predstavi pacientove pravice upokojencem v KS Ljube¢na
25. 3. 2024 | ZPP predstavi pacientove pravice gojencem PUM v Don Boskovem centru Celje
25. 10. 2024 | Celje, Dom sv. Jozef Celje, simpozij »Clovekovo dostojanstvo in dileme ob

iztekanju Zivljenja«, ZPP aktivho sodeluje skupaj z dr. Gabrielom Kavci¢em,
Teoloska fakulteta, indr. Majo Ebert Moltara, Onkolo$ki institut




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

V Celju zastopnici ze od leta 2014 redno sodelujeta z ZD Celje in SB Celje. Imata mesecna
sre¢anja s strokovnim vodjem ZD Celje in letno sreanje s pristojno osebo za reSevanje pritozb v
SB Celje. Tekoce se seznanjajo s stanji, tezavami in novimi pravili. To je osnova za medsebojno
korektno sodelovanje, ki nato omogoc¢a, da se nujne zadeve hitro urejajo Ze z medsebojnimi klici in
el. posto. Neformalno posredovanje ZPP pomeni hitro urejanje zadev, brez dolgih procesnih
postopkov. Praksa celjskih zastopnic, da se redno sestajajo z odgovornimi v zdravstvu, pomeni
drugacen odnos do skupnih pacientov in vseh problemov. Priporo¢amo!

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

Prav postopki obravnave krsitev pacientovih pravic so v osnovi opozorilo zdravstveni instituciji, kaj
se dogaja. Po prvih obravnavah strokovni vodja v ZD Celje in strokovni direktor v SB Celje
predstavita zaklju¢ke odgovornim z namenom uredite zadev tudi v prihodnje.

6. KLJUCNE UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZASTOPNIKA PACIENTOVIH
PRAVIC

Pozitivna opazanja

Izjave volje

Pravica do upostevanja vnaprej izrazene volje je opredeljena v Zakonu o pacientovih pravicah in
podzakonskih aktih.

Skupno &tevilo izjav volje v CRPP na dan 22. 5. 2025 (podatki N1JZ) je 1024 izjav:

e 941 izjav o zavrnitvi zdravstvene oskrbe po pojasnilu,
e 4 izjave o privolitvi oz. prepovedi obdelave osebnih podatkov sporo€anja informacij
0 zdravstvenem stanju,
e 64 izjav dolocCitev zdravstvenega pooblas&enca,
e 15 izjav o izklju€itvi oseb, ki so po zakonu upravi¢ene odlo€ati o zdravstveni oskrbi
pacienta.
Izjava vnaprejSnja zavrnitev zdravstvene oskrbe je v zadnjem letu veckrat izpostavljena kot dobra
moznost pacientov, da se sami odlocijo, kaj Zelijo oz. ne dovolijo, ko sami ne bodo mogli odlo¢ati o
svojem Zivljenju.
V civilni druzbi se izrazajo prizadevanja za ureditev kon€anja Zivljenja z evtanazijo in tudi pomo¢ pri
prostovoljnjem konc&anju zivljenja.
Prav je, da se Siri vedenje o moznostih, ki ze obstajajo. V lu€i tega je ZPP predstavila izjavo volje v:
e OK Celje na dogodku Hospica
o Sentjurju na Hospickafe skupaj z Metodo Vidmar Vengust
e Domu sv. JoZefa Celie na simpoziju »Clovekovo dostojanstvo in dileme ob iztekanju
zivljenja«, skupaj z dr. Gabrielom Kavci¢em, Teoloska fakulteta in dr. Majo Ebert Moltara,
Onkoloski institut



Skrb za druZinsko medicino kot nosilko primarnega zdravstva

V nasem okolju si vodstva ZD prizadevajo, da svojim zdravnikom pridejo nasproti v njihovih Zeljah
kot npr. skrajSanemu delovnemu ¢&asu, vklju¢evanju v nova delovi§¢a, skrbi za strokovno in
osebnostno rast. Dobri medsebojni odnosi so osnova, da zaposleni ne odhajajo. V ZD Celje je 30
specializantov, od tega 15 za druzinsko medicino.

Vecina timov presega glavarinski koli¢nik. V ZD Celje deluje dodatna ambulanta za neopredeljene,
vpisanih imajo 1.612 pacientov. Odzivi pacientov na obravnavo so pozitivni — res je, da ni vedno isti
zdravnik in tako pacienti dobijo tudi drugo mnenje. Po dogovoru pa lahko pocaka na istega
zdravnika.

Klicni centri v ZD omogogajo hitro odzivnost. Vsak klic je evidentiran. Ce ne morejo odgovoriti
takoj, sami pokli¢ejo nazaj. Od 7. do 9. ure in od 13. do 15. ure so direktno dosegljive ambulante, v
vmesnem €asu pa sprejemajo klice administratorji. Nujne zadeve prevezejo v ambulante. Ta oblika
delovanja je konéno teko¢a. Na enak nacin v Sloveniji zdaj deluje ve¢ ZD.

Postni nabiralnik na vratih ZD Celje je namenjen pacientom, ki v kuverti oddajo svojo pro3njo za
kontakt, recept, napotnico. Ljudi je ta moznost povezala; starejsi drug za drugega odnesejo pismo
v nabiralnik. To prakso imajo tudi v drugih ZD celjske regije.

Souporaba prostorov ZPP v Celju — Center za psiholosko svetovanje »Tu smo zate«, ki ima
prostore v istem hodniku kot ZPP, po predhodnem dogovoru souporablja prostore ZPP. So odprti
za sprejem pacientov, ki urejajo zadeve pri ZPP in potrebujejo tudi psiholoSko svetovanje.

Opazene pomanjkljivosti, nepravilnosti

Dostopnost do storitev — ZPP je v letu 2024 pogosto zaznala krSeno pravico do spoStovanja
pacientovega €asa. V Zivljenju to pomeni, da pacienti ne pridejo hitro in pravo&asno na obravnavo.
Pacienti iSCejo reditve na vse mogoc&e nacine. ZPP jim predstavljamo poti in urejamo zadeve.

Odhodi zdravnikov iz javnhega zdravstva -v naSem podrocju je v letu 2024 odSlo pomembno Stevilo
zdravnikov. Odhodi iz radiologije v SB Celje so zahtevali v SB Celje hitro prilagoditev na nove
moznosti sodelovanja.

Nasilje pacientov
ZPP je podpisala pobudo »Ne nasilje v zdravstvu«. Tudi sama je bila Zrtev izpada pacienta.

Celiska urgenca — Dejstvo je, da je organizacija dela s prehodom Sluzbe nujne medicinske pomodi
iz ZD Celje v Urgentni center Celje v SB Celje od leta 2016 edini realizirani primer v Sloveniji.
Nujno je sodelovanje zdravnikov obeh zavodov. Pacienti se pa mnozi¢no obra€ajo po pomo¢ na
urgenco, ki je izjemno obremenjena, tudi s pacienti, ki tja ne sodijo.

Potrebni ukrepi
Nujno je spremeniti obrazec &t. 6: VnaprejSnja zavrnitev zdravstvene oskrbe (Uradni list RS, &t.

82/2008), ker vsebuje zapis: “Osebi je bilo pojasnjeno, da je €as veljavnosti izjave 5 let.”
To ne velja ze 8 let, od objave Uradnem listu RS §t. 55/2017! Zapis naj se samo odstrani!

V Celju ¢lani EK SB Celje na Celu s predsednikom dr. Romanom Pareznikom, dr. med. opozarjajo
na nujnost vidnosti izjave »Vnaprej$nja zavrnitev zdravstvene oskrbe« kot kritiéni podatek.

Olga Petrak, univ. dipl. psih.
Zastopnica pacientovih pravic
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